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　 【摘要】随着社会的发展,旅游业在国民经济中的地位日渐凸显。它在带动区域经济发展,促进地区产业结构

调整优化,弘扬宣传区域民族文化精神等方面具有不可替代的作用。当前一些区域在产业转型升级阶段,着
眼于如何发展旅游业,获取更多的动力效力。因此当前旅游行业的内部竞争越来越大,地区旅游业要想能够

发挥自身优势,提高消费者的黏性,必须能够做好旅游业的开发创新,其中除了挖掘本地区的硬性资源、旅游

资源,优化基础设施之外,还要求能够提高旅游行业的服务质量,借助信息技术手段,放大旅游行业所带来的

精神上的需求,为旅游业带来更多的“人文关怀”。基于此本文主要提出在旅游行业中创新研发旅游信息技

术提高游客服务的重要性,以此为基础,提出在旅游信息技术下游客关怀所达到的作用效果,最终对现有的

旅游信息技术进行分析,探索其带来的游客关怀的具体表现,从而为旅游信息技术的优化发展,游客关怀的

未来进步提供一个前进的方向。
【关键词】旅游信息技术;游客关怀;作用

现代旅游业从本质上来说是一种能带动经济发展的文化活动。游客在旅游途中越来越多的追求一些精神层

面上的收获。因此即便是拥有丰富的区域旅游资源,若是没有做好旅游文化服务,体现出人文关怀,则旅游

者的深层需求将会受到一定的影响制约。因此如何提高游客关怀,关注游客心灵追求成为现阶段旅游业创

新发展的重要方向。而同时伴随着互联网+的发展,旅游行业各阶段逐渐形成了网络信息化链条。如旅游

景区宣传营销过程中,借助信息技术开展消费者精准定位推广;在旅游景区内,借助互联网+提高整个景区

的信息技术,推广在线支付、快递直发等信息化服务。这些信息技术的投入从哪些方面上展开对游客的个性

化服务,还有哪些方面仍旧做不到位,这些问题成为本文的具体研究内容。

1　旅游信息技术与游客关怀

1.1　旅游信息技术
旅游信息主要是指旅游活动、旅游资源和旅游经

济现象等所产生的一切信息数据。而伴随着旅游行

业的振兴发展,其所产生的信息数据呈现出指数化增

长,而这些信息数据是支持旅游企业展开决策管理的

重要支柱所在。这无疑是给传统旅游行业的发展带

来了巨大的挑战。在此趋势下,旅游信息技术应运而

生,其通过客户关系数据的移动分析技术、计算机多

处理器计算技术、旅游产品的网上展示技术等让旅游

业的信息实现共享应用,也由此改善旅游服务质量,
为旅游企业增加收入,创造行业竞争优势。

1.2　游客关怀
游客关怀是从旅游服务概念中衍生出来的一个

新的概念。人文关怀主要是指人能够通过旅游过程,
以游客区域的自然景观、文化底蕴等为契机,加深自

我对于人、生活以及社会的考察和体验。游客人文关

怀正是从旅游过程中提供的满足游客需要的服务内

容中加深这种精神层次的体验。例如,照顾到游客旅

游的目的和理念需求,确保游客在旅游服务过程中达

到人性系统的自我实现。所以说游客关怀是一项基

于物质服务基础和精神服务的最高层次的旅游服务

需求。

2　旅游信息技术应用在游客关怀的
现状
2.1　旅游信息技术在游客关怀中的应用优势

第一,旅游信息技术为游客关怀提供资源支持。
游客关怀的实现基础在于知道游客想要什么,以及知

道旅游地区有什么是可以提供的。当前旅游信息技

术正是能够精准定位游客的心理需求内容,并且借助

信息技术分析挖掘出区域旅游资源的内涵,实现两者

优势互补。例如,在旅游信息技术支持下,智慧旅游

发展系统应运而生,游客在前往当地的一个名人故居

的时候,通过扫描上面的二维码进行购票,从而轻松

地进入到故居之中,免除了游客排队消耗的时间,让
整个旅游过程更加轻松,而这种轻松之余可以让游客
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投入到对名人故居的体验和感悟之中。更重要的是,
通过扫描名人故居上的二维码可以了解到,在这里曾

经发生过什么,该名人的生平是什么样的。通过旅游

信息技术所展开的信息平台的构建,让游客在参观景

点的时候,能够知其然而知其所以然。提升游客对于

景点所蕴含着的人文精神的体会和感悟。而这些旅

游资源在传统的旅游服务体系中要想获得必须付出

较多的代价,同时一些没有做准备的游客将会无缘这

些旅游文化资源。因此可以说,旅游信息技术为游客

关怀获得提供了丰富的资源支持。
第二,旅游信息技术为游客关怀提供帮助。事实

上在一些自然景观的旅游景区中,为了保障自然景观

原有的整体性和和谐性,在景区的建造中所做出的干

预是有限的。例如,在景区当中迷路,可以通过 GPS
等信息技术,展开定位并且寻求帮助以及获取出去的

道路。在信息技术的帮助下,游客在旅游过程中所产

生的安全威胁将会大大降低。如此给予游客更高的

体验感,让游客更有时间和精力去感悟自然,了解

自我。

2.2　旅游信息技术在游客关怀中的应用问题
第一,旅游信息技术广泛应用忽视个别游客心理

诉求。随着经济的发展,外出旅游的人群越来越多,
不同年龄身份的游客要求达到的人文关怀的效果不

同。但是在旅游信息技术广泛推广和应用过程中,技
术的普遍性应用反而忽视了这一人与人的特殊问题。
最终导致信息技术为游客关怀的获得感带来制约和

不便。例如,对于老年游客而言,大多数老年游客在

旅游过程中想要获得内心的安宁,寻找宁静和舒适的

生活方式。但是旅游信息技术的广泛发展,致使在旅

游服务过程中,频繁的数据信息推送,普遍的旅游信

息技术应用,大大加深了老年游客获得这种人文关怀

的效果。即,在游客就餐过程中,各大商家都在营销

在线点餐、手机支付。但是对于一些老年游客而言,
其并不是特别接受这种信息渠道,这无疑阻碍了其获

得旅游心理满意。
第二,旅游信息技术飞速发展忽视游客人文关怀

的本质。旅游信息技术的本质是一种技术手段,其为

旅游服务,旅游发展所提供一些便捷、高效的技术帮

助。但是在旅游发展的现实历程中,旅游信息技术已

经逐渐成为区域旅游业发展的另一种旅游对象。例

如,一些地区的地区旅游资源推广中,采用的是手机

全景图片,不出门就可以看到整个景区的全部景色,
在酒店就可以吃到各个热门饮食店送货上门的食物。
而这种“智能“旅游模式逐渐偏离旅游行业发展的本

质目标。可以说,旅游信息技术的飞速发展导致人们

在旅游过程中不再是以追求人文关怀为主要的目标,
而是单纯地追求一种快速、便捷的信息化的出行游览

方式,通俗地说,在旅游信息技术的支持下,旅游活动

成为“上车睡觉,下车尿尿,回到宾馆就睡觉”的表层

旅游。

3　旅游信息技术对游客关怀的影响的

优化措施
由上文可知,旅游信息技术对游客关怀发展是一

把双刃剑。对此只有有效地弥补旅游信息技术的问

题短板,才能够更好地实现旅游服务的人文关怀,为
区域旅游业可持续发展提供动力支持。

3.1　注意游客信息安全,创新研发旅游信息

技术
在游客人文关怀实现过程中,旅游信息技术发挥

着重要的作用,但是同时旅游信息技术受到技术安全

等条件的限制,导致其后续会泄露游客个人信息,给
游客的个人信息安全带来危害。对此要求,第一,创
新研发旅游信息技术手段,从根本上提高信息技术的

安全系数,在旅游地区同游客互动的过程中,游客的

个人信息能够以模拟的数据的方式呈现,避免旅游公

司、旅游产业直接接触到游客的个人信息。第二,要
能够从立法的角度保护游客的个人信息。事实上,在
旅游服务过程中,旅游公司会对潜在游客的浏览记录

分析得到其需要的旅游服务情况,从而在游客旅游过

程中提供精准的人文服务。但是与此同时,旅游公司

也会对这些潜在游客定位发送一些消费推广信息,在
一定程度上,这些消息会给游客带来消极的旅游体

验。导致游客忽视整个旅游的人文体验。因此要求

从立法的角度入手,明文规定旅游公司不得对游客发

送一些消费推广消息。通过增加违法成本的方式,杜
绝游客个人信息的泄露,避免对游客的个人生活产生

困扰。

3.2　提高对游客人文关怀的重视程度,借助

信息技术重点开展人文服务
现阶段,游客关怀发展并不是每一个旅游地区普

遍认知到的事情,在许多旅游景区,其仍旧是将发展

重点放在提供游客的物质关怀层面上。对此也产生

旅游信息技术成为旅游关怀发展掣肘的情况。第一,
要求相关部门认知到实现游客人文关怀是旅游业实

现可持续营造的重要内容,如此才能够重视并且挖掘

旅游资源中的文化资源,营造起文化旅游的浓厚氛

围。对此相关部门不仅仅是营造旅游行业的文化氛
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围,更是要求在整个城市中做好文化精神文明建设,
让整个城市都拥有浓厚的历史文化记忆,并且将这些

文化记忆反馈到生活的方方面面。例如,一个拥有浓

厚文化氛围的城市,其城市风气将会朝着文化方向发

展,城市的产业结构将会自发地进行转型升级。而后

续游客到城市旅游中,能够潜移默化地感受到这些文

化氛围,获得人文关怀体验。第二,要求能够调动整

个社会参与到人文关怀氛围的构建中。上述提到人

文旅游规划由政府牵头,但是其执行者、践行者不仅

仅是政府等相关部门,更是整个城市的每一个人的责

任。当前需要将组织城市全体社区人们参与到文化

建设中,参与到旅游开发活动中。如此才能够搞好旅

游城市的文化建设,做好旅游文化宣传推广。

3.3　利用信息技术精准分析旅游需求,展开

地区旅游资源的开拓发展
伴随着旅游行业的迅猛发展,行业内部的竞争也

越发激励,要想寻求自身的竞争优势,吸引更多的游

客,产生消费者黏性,其必须能够借助旅游信息技术

手段。第一,利用旅游信息技术手段更新传统旅游文

化资源。旅游城市的建立和发展的前提就是要么拥

有自然旅游资源(例如九寨沟)要么拥有浓厚的文化

旅游资源(例如西安),而游客所产生的人文关怀体验

是来自于文化和自然两者的融合体验。因此对于旅

游城市而言,其必须能够借助信息技术手段,实现自

然旅游资源和文化旅游资源的开拓创新。例如,某地

区拥有丰富的传统乡土文化气息,在此基础上,其可

以借助自然资源,开发新的文化娱乐产品和服务。如

品茶、乐舞、观赏果园等娱乐活动,让游客能够在美好

的自然景观面前尽情玩耍,满足身心的需求,完成对

其的人文关怀。第二,要求能够营造良好的生态旅游

环境,利用生态文明理念开发并发展旅游业。在生态

旅游环境的塑造过程中,更是要求能够借助旅游信息

技术手段,利用旅游信息技术手段分析归纳出区域最

佳的生态建设方案,并且模拟其给自然、区域经济带

来的影响情况。例如,通过数学建模的方式,计算得

出该地区营造的生态旅游环境能够承担的最大的客

流量,当出现人流量过大的时候,要如何进行分流

管理。

4　结语
综上所述,游客关怀作为一种人文性的旅游服务

效果,是现阶段旅游业实现以人为本发展的终极目

标。而信息技术在提高服务质量,拓宽服务范围等方

面具有重要作用。根据旅游业的发展现状可知,旅游

信息技术已经贯穿到整个旅游行业始末,从最初到最

后给游客带来人文关怀体验。可以说,这是旅游业未

来发展的重要趋势所在。但是同时也需要注意,在旅

游信息技术挖掘、发展人文关怀的同时,需要注意到

信息技术所具有的信息安全问题,因此在提升人文关

怀的同时注重游客隐私,保障游客安全也成为重中

之重。
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