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摘　要：近年来，我国旅游公共服务标准化工作稳步向前，标准供给持续加大，标准实施成效明显，但也存在标准碎片

化严重、旅游公共服务边界不清晰等问题。借鉴基本公共服务标准化的工作方法，通过构建旅游公共服务标准体系和

基本标准，有助于规范旅游公共服务发展、系统化推进旅游公共服务工作、稳妥有序提升旅游公共服务保障水平、更好

满足多层次多样化的旅游需求。旅游公共服务标准体系包括通用基础标准、旅游公共信息服务标准、旅游公共交通服

务标准、旅游公共安全服务标准、旅游公益福利服务标准、旅游权益保障服务标准、文化和旅游公共服务融合标准7个

子体系。旅游公共服务基本标准涵盖旅游公共信息、旅游公共交通、旅游公共安全、旅游公益福利、旅游权益保障、文

化和旅游公共服务融合六大领域的18个服务项目，并对每个服务项目的具体服务内容提出了最基本的规范性要求。
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Abstract: In recent years, the standardization of tourism public services in China has steadily developed, with a 

continuous increase of standards supply and significant results in the implementation of standards. However, there are also 

problems such as severe fragmentation of standards and unclear boundaries of tourism public services. Drawing on the 

working methods of basic public services standardization, and constructing a tourism public service standards system and 

developing basic standards can help regulate the development of tourism public services, systematically promote tourism 

public service work, steadily and orderly improve the level of tourism public services, and better meet the diverse tourism 

needs at multiple levels. The tourism public service standards system includes seven subsystems: general basic standards, 

tourism public information service standards, tourism public transportation service standards, tourism public safety 

service standards, tourism public welfare service standards, tourism rights protection service standards, and cultural and 

tourism public service integration standards. The basic standards for tourism public services cover 18 service projects 

in six major fields: tourism public information, tourism public transportation, tourism public safety, tourism public 

welfare, tourism rights protection, and the integration of cultural and tourism public services. The most basic normative 

requirements are put forward for the specific service content of each service project.
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国家《“十四五”旅游业发展规划》提出“优

化旅游 公共服务设 施 布局，完善配套 设 施和功

能。适应游客出行方式变化，加大面向散客的旅游

公共服务力度。”旅游公共服务是建设现代旅游业

的重要方面，关系到人民旅游权利和广大游客切

身利益。进入大众旅游时代，旅游消费成为日常化

的生活必需性消费，与此同时，随着全域旅游稳步

推进，主客共享理念深入人心，对旅游公共服务

均衡性、可及性的要求也越来越高。标准化是提高

管理和服务水平的政策工具，以技术理性的方式

传达公共服务的公平性价值。近年来，我国公共服

务，尤其是基本公共服务的标准化工作取得显著

成效，基本公共服务标准制度框架搭建完成，基

本公共服务项目基本落实到位，为提升服务均等

化水平、构建更加公平高效的公共服务体系奠定

了良好基础。借鉴基本公共服务标准化的方法，构

建旅游公共服务的普适性基本标准，可以提高旅

游公共服务规范性、系统性、科学性，提升服务质

量和服务效能，为构建全域化的旅游公共服务体

系铺平道路，使游客和本地居民均等享有，满足人

民群众日益增长的美好生活需要。

1   旅游公共服务和标准化

1.1  旅游公共服务内容

旅游 公共服务 是 公共服务在 旅游领域的特

殊体现，旅游公共服务的内容与旅游业的发展及

游客对公共服务需求的变化密切相关。20 0 6年

党的十六届六中全会通过的《关于构建社会主义

和谐社会若干重大问题的决定》中提出“建设服

务型政 府，强化社会管理和公共服务职能”，与

此同时，旅游业在国民经济中所占的比重不断提

升，2007年原国家旅游局先后出台了《关于进一步

促进旅游业发展的意见》和《关于贯彻落实党的

十七大精神的意见》，分别提出了“加强旅游公共

服务体系建设”和“要进一步强化旅游公共服务”

的要求。至此，学界开始对旅游公共服务的内涵界

定、体系构建、供给机制等进行系统研究。李爽等

认为，旅游公共服务是指由政府或其他社会组织

提供的，不以营利为目的，具有明显公共性的，以

满足旅游者共同需要为核心的公共产品和服务的

总称
[1]

，由旅游基础设施类服务、旅游公共信息类

服务、旅游行业指导类服务、旅游公共安全监测

类服务构成
[2]

。董培海等从公共服务的角度，认为

旅游公共服务是为促进区域旅游业的发展而由公

共部门、社会组织等多个主体针对旅游者的特定

需求所提供，同时也能为非旅游者所共享的各种

设施和服务
[3]

。河池康认为旅游公共服务体系可

以分为政府提供的公共管理服务体系、服务型体

系、咨询性体系三大类，在具体实施中又存在基础

性、支撑性、保障性三大体系
[4]

。徐菊凤认为旅游

公共服务的本质是非营利性和公益性，主要包括

旅游基础设施、目的地推广、旅游权益保障三大方

面
[5]

。何建民依据新制度经济学、市场失灵理论与

《旅游法》构建的旅游公共服务体系，则包括旅游

资源节约与环境保护体系、旅游市场规范与监管

体系、旅游综合协调体系、旅游业规划统计与政策

体系、旅游发展基金筹集与配置体系、旅游目的地

服务与推广体系、旅游人力资源开发体系
[6]

。

在业界，从国家到地方政府对旅游公共服务

建设的重视程度越来越高，政府出台的政策文件

中对旅游公共服务内容也进行了界定。LB/T022-

2013《城市旅游公共服务基本要求》提出，旅游公

共服务是由政府和其他社会组织、经济组织为满

足海内外旅游者的共同需求，而提供的基础性、公

益性的旅游公共产品与服务
[7]

。《“十三五”全国旅

游公共服务规划》从旅游基础设施、旅游交通便

捷服务、旅游公共信息服务、厕所革命、国民旅游

休闲网络、旅游惠民便民服务、旅游安全保障、旅

游公共行政等方面提出了旅游公共服务的任务
[8]

。

而在2018年全国各地文化和旅游部门合并后，对

公共文化服务和旅游公共服务的融合发展研究，

也成为旅游公共服务研究和实践的重要内容。

综合上述研究成果，本研究认为，旅游公共服

务是以满足游客直接、非商业共同需要为主要目

的，由政府为主体的非营利组织提供，由政府、企

业、社会组织共同生产，具有公共性、公益性的旅

游设施和服务的总称。旅游公共服务直接面向游
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客，既包括“硬件”的服务设施，也包括“软件”的

服务内容。从理论研究需要和实践工作推进需要

出发，可以根据具体服务内容的不同，将旅游公共

服务分为旅游公共交通服务、旅游公共信息服务、

旅游公共安全服务、旅游公益福利服务、旅游权益

保障服务、文化和旅游公共服务融合6大领域。

1.2  旅游公共服务标准化

根据全国标准信息公共服务平台数据初步统

计，截至2023年12月，国家层面共发布涉及旅游公

共服务的现行标准41项，其中国家标准25项、行业

标准16项，除1项外其余全部发布于2010年以后，

以2011、2014、2021年最多；27个省（自治区、直辖

市）发布了110余项涉及旅游公共服务的现行标准，

75%在2018年及以后年份发布，发布数量排名靠前

的是浙江、海南、安徽等省份。从内容来看，这些标

准涵盖旅游集散中心、旅游咨询中心、旅游厕所、

旅游标识标牌、智慧旅游、绿道、旅游驿站等方

面。其中，旅游公共信息服务类标准最多，占38%；

其次是旅游公共交通服务类标准，占25%。各类旅

游公共服务标准的实施也获得明显成效。如：先后

发布三版的旅游厕所国家标准，有效指导了各地分

级分类推进旅游厕所革命，旅游厕所从满足基本功

能到景观化、人性化、特色化、生态化、智能化发

展；吉林省连续5年开展城市旅游集散中心评定工

作，有效促进了交通运输与旅游融合发展。

但目前已出台的旅游公共服务国家、行业和地

方标准绝大部分都聚焦于旅游公共服务某一细分

领域，只有GB/T 28102-2011《城市公共休闲服务

与管理导则》、LB/T 022-2013《城市旅游公共服

务基本要求》覆盖旅游公共服务各个领域，但时

效性不强、仅涵盖部分区域，可以说，在全国层面，

当前还没有一个整体、系统涵盖旅游公共服务各

个方面的标准。这导致各地旅游公共服务的规范

化、专业化、系统化程度不一，旅游公共服务质量

和效率难以得到有效保障，城乡之间旅游公共服

务差距明显，对夜间旅游等新业态发展过程中的

旅游公共服务保障不够，适老化智慧旅游服务成

熟度不高，旅游公共服务不能满足和适应小康社

会人民群众的新期望和新变化。

2   基本公共服务和标准化

2.1  基本公共服务的内容

基本公共服务指由政府主导提供，与经济社

会发展阶段和总体水平相适应，保障公民基本生

存权和发展权的公共服务
[9]

。基本公共服务旨在

满足公民的刚性需求。在不同地区、不同经济社会

发展阶段，基本公共服务的范围、内容、质量都不

同。随着经济社会发展水平的提高，人们对基本

公共服务的需求也会持续提升，政府所提供的基

本公共服务的范围将逐步扩展、服务质量将逐步

提高
[10]

。根据《国家基本公共服务体系“十二五”

规 划》《“十三五”推进基本公共服务均等化规

划》，我国基本公共服务包括基本公共教育、基本

劳动就业创业、基本社会保险、基本医疗卫生、基

本社会服务、基本住房保障、基本公共文化体育、

残疾人基本公共服务8个领域81个项目。

2.2  基本公共服务标准化现状

标准化是增强 基 本公共服务均衡 性和可及

性、推进国家治理体系和治理能力现代化的重要

手段
[11]

。2017年1月印发的《“十三五”推进基本

公共服务均等化规划》中提出了国家基本公共服

务清单，对基本公共服务8个领域的81个项目的服

务内容和服务指导标准进行了明确。2018年12月，

中共中央办公厅、国务院办公厅印发《关于建立健

全基本公共服务标准体系的指导意见》（以下简称

《指导意见》），要求完善各级各类基本公共服务

标准，构建涵盖国家、行业、地方和基层服务机构4

个层面的基本公共服务标准体系，并从幼有所育、

学有所教、劳有所得、病有所医、老有所养、住有所

居、弱有所扶、优军服务保障、文体服务保障9个方

面对国家基本公共服务的具体保障范围和质量提

出明确要求。2021年我国首次出台《国家基本公共

服务标准（2021年版）》，在“十三五”国家基本公

共服务清单的基础上，以服务对象作为分类标准，

进一步对《指导意见》中提出的9个方面基本公共

服务的具体服务项目、服务对象、服务内容、服务

标准、服务资金支出责任、牵头负责单位进行了梳

理、规范和明确。各省（自治区、直辖市）和部分市
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县对标国家标准和本地区的实际需要，制定出台了

本地区基本公共服务实施标准。2023年8月，国家

发展改革委等部门对2021年国家基本公共服务标

准进行了调整，新增了1个服务项目，提高了3个服

务项目的服务标准，扩大了2个服务项目的服务对

象范围。2023年年底，国家标准委出台《基本公共

服务标准体系建设工程工作方案》，要求围绕《国

家基本公共服务标准》列出的9大领域、22类服务

事项构建基本公共服务标准体系，加大基本公共

服务国家标准、行业标准的有效供给。

3   旅游公共服务与基本公共服务的关系

3.1  基本公共服务所保障的生存权和发展权，旅

游公共服务所保障的旅游休闲权，都是人权的重

要内容

生存权是人权宣言中的一项重要权利。《世界

人权宣言》第3条提出，“人人有权享有生命、自由

和人身安全。”《发展权利宣言》明确，发展权利

是一项不可剥夺的人权，每个人和所有各国人民均

有权参与、促进并享受经济、社会、文化和政治发

展。《世界人权宣言》第24条提出，“人人享受休息

和闲暇的权利”。1980年世界旅游组织全体大会

通过的《马尼拉世界旅游宣言》中提出，“旅游作

为实现休闲的权利，国家应赋予每个公民并毫无

歧视地让每个公民参加”“旅游是对人类休息和

娱乐基本权利的承认，要鼓励公共部门投资和参

加旅游业”。1999年世界旅游组织全体大会通过的

《全球旅游伦理规范》进一步提出，“普遍的旅游

权力必须视为休息和休闲权利”。由此可见，旅游

是人人享有的权利，旅游活动是现代人类社会的

基本需要之一，已经成为世界普遍共识。为保障公

民基本生存权和发展权而提供基本公共服务，和

为保障公民旅游休闲权而提供旅游公共服务，都

是政府的责任和义务。

近年来我国旅 游产业和旅 游 市场的空前 繁

荣，凸显了旅游在增进人民民生福祉方面的重要

作用。2019年我国共接待国内游客60.1亿人次，

约合人均旅游 4.3次；人均教育文化娱 乐消费支

出2513元，增长12.9%，占人均消费支出的比重为

11.7%。202 4年春节假期8天全国国内旅游出游

4.74亿人次，总花费6327亿元，同比2023年、2019

年均大幅增长。我国已全面进入全民旅游时代，城

乡居民出游规模还将扩大、出游频次还将提高，意

味着国人对旅游公共服务的需求将更加迫切，也

要求旅游公共服务要像基本公共服务一样，更广

泛地惠及更多百姓，让全体公民都能公平可及地

获得大致均等的旅游公共服务。

3.2  旅游业与公共服务深度交融，旅游公共服务

在促进基本公共服务提档升级上大有可为

在全民旅游和全域旅游时代，旅游成为普遍

的生活方式，旅游活动与日常生活之间的差异逐

渐模糊，旅游消费日常化演进使得旅游目的地原

有的主客关系发生根本性改变，越来越多的民众在

“家”、旅游地第二居所甚至第三居所之间旅行，

旅游者广泛进入城乡公共空间及当地居民的日常

生活场景之中
[12]

。本地居民与游客之间的界限越来

越模糊，旅游公共服务与公共服务的服务对象开始

交叉重叠，旅游公共服务的对象不再仅仅是传统

的外来旅游者，也包括了本地居民，公共服务的对

象也逐渐扩展到旅居者、生活方式型移民、候鸟式

养老者、退休移民等更广泛意义上的本地居民。

国家《“十四五”公共服务规划》首次将非基

本公共服务和生活服务纳入规划范围，并明确指

出“随着我国经济社会发展水平的不断提升，基本

公共服务、非基本公共服务与生活服务之间的边

界也将随之发生变化，公共服务体系的范围、水平

和质量都将稳步有序提升”。这反映了我国社会主

要矛盾转变下，需要加快增加普惠性服务供给，丰

富生活服务供给，多管齐下，不断满足人民群众的

美好生活需要。其中，旅游业作为高品质多样化生

活服务的重点行业，被纳入《“十四五”公共服务

规划》。旅游公共服务与公共服务对象的交叉重

叠，旅游公共服务作为生活服务和公共服务的“交

集”，在“推动生活服务与公共服务互嵌式、阶梯

式发展，为公共服务提档升级探索方向、拓展空

间、积蓄能量”上将大有作为。比如，旅游咨询服务

中心、旅游驿站与公共文化设施结合，可以进一步
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图1   旅游公共服务标准体系结构图

扩大基本公共文化服务的覆盖面；旅游资源的免

费开放可以为基本公共文化服务和基本公共体育

服务提供更多载体空间等。

4   基本公共服务视角下旅游公共服务的
     标准体系与基本标准构建

考虑到旅游公共服务与基本公共服务有着同

样的服务对象和发展目标，可以借鉴国家建立基本

公共服务标准体系、出台基本公共服务标准的方

法，研究建立全国统一的旅游公共服务标准体系

和基本标准，明确旅游公共服务的范围和内容、数

量和水平、实施管理主体和职能职责，以标准化促

进旅游公共服务均等化。

旅游公共服务标准体系和基本标准的建立，

不仅可以作为保证和衡量旅游公共服务水平、范围

的基本参照系，让各地政府清楚明白地知道旅游

公共服务应该“做什么”“做到什么程度”，解决现

行旅游公共服务标准碎片化的问题，系统化推进

旅游公共服务高质量发展；同时也可以让广大人

民群众对能够享有的旅游公共服务“心中有数”，

切实保障人民群众旅游权利，有效缩小城乡、区

域、人群间旅游公共服务水平差距。

4.1  旅游公共服务标准体系

对照前文所述的旅游公共服务六大领域，在

充分吸纳借鉴现有相关国家标准、行业标准和地

方标准的基础上，本研究将旅游公共服务标准体

系分为通用基础标准子体系、旅游公共信息服务

标准子体系、旅游公共交通服务标准子体系、旅游

公共安全服务标准子体系、旅游公益福利服务标

准子体系、旅游权益保障服务标准子体系、文化和

旅游公共服务融合标准子体系七大板块，如图1所

示。通用基础标准指与旅游公共服务相关的，其他

标准普遍使用、具有广泛指导意义的标准。旅游

公共信息服务标准指为将旅游活动中涉及的公共

信息产品传递给相关游客而制定的标准。旅游公
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表1  旅游公共服务基本标准

服务领域 服务项目 服务内容

1.旅游公共
信息服务

（1）线上旅游公共信息服务
通过网站、微博、微信、应用程序（App）等，提供吃住行游购娱等相
关旅游信息；发布地质灾害气象风险预警、交通引导及安全提示等

（2）线下旅游服务中心体系 设立旅游服务中心、旅游服务点

（3）旅游公共信息导向系统
设置全域全景图、导游全景图、行人导向、旅游服务导向、夜间导向及
安全标识等信息导向系统

（4）智慧旅游服务
建设文化旅游公共服务平台；提供智能导游、实时信息推送、在线预
订、游客定位、停车引导、如厕引导等智慧旅游服务

2.旅游公共
交通服务

（5）旅游公共交通道路设施
构建快速便捷、衔接顺畅、特色突出的旅游交通网络；旅游交通标识标
牌纳入公路交通标识统一设置和管理

（6）旅游“慢游”系统
建设旅游风景道路、城市绿道、乡村休闲绿道；设置旅游驿站、观景
台、停车港湾等

（7）旅游公共交通服务设施 设立旅游集散中心；旅游停车场提供新能源电动汽车充电服务
（8）旅游运输服务与管理 开设旅游公交专线；保障重要节庆赛会期间公共交通服务

3.旅游公共
安全服务

（9）旅游安全管理
提供旅游安全风险提示和预警服务；在旅游活动公共区域设置安防监控
设备；旅游应急信息服务融入应急广播体系

（10）旅游应急救援
为旅游安全应急救援提供保障；旅游公共场所配备安全管理人员、医疗
人员及急救药品和设施设备

（11）旅游保险服务和安全教育 提供旅游保险产品及相关服务；开展旅游安全宣传教育

4.旅游公益
福利服务

（12）旅游厕所
设置分布合理、厕位数量够用的旅游厕所或市政公厕；旅游厕所设置家
庭卫生间；提供旅游厕所电子地图服务

（13）国民旅游休闲空间
设置城市休闲公园、绿道、骑行道、郊野公园等国民休闲设施；提供公
共露营服务

（14）旅游消费服务
通过门票减免、套票、月票、年卡等方式提供惠民服务；提供错时延时
服务；为夜间文旅消费提供保障

5.旅游权益
保障服务

（15）旅游投诉受理与处理 设置旅游投诉点；公开旅游投诉电话；为旅游投诉受理和处理提供保障
（16）特殊群体服务 为残障人、老年人、儿童提供无障碍服务；提供智慧旅游适老化服务

6..文化和旅
游公共服务

融合

（17）文化场所融入旅游服务
功能

公共文化场所提供旅游咨询、宣传展示、旅游投诉、公益性讲解等旅游
公共服务

（18）旅游场所丰富公共文化服
务内容 

旅游公共场所提供本地公共文化设施和活动的相关信息，提供全民阅
读、全民艺术普及服务；设置街头艺术表演点位

共交通服务标准指以旅游景区（点）为目的地，旅

行过程中的外部公共交通设施、停车场、交通运

输服务等方面的标准。旅游公共安全服务标准指

为确保游客在旅游过程中的安全而制定的标准。

旅游公益福利服务标准指为让更多游客能够在旅

游发展中受益而制定的标准。旅游权益保障服务

标准指为维护游客合法权益而制定的标准。文化

和旅游公共服务融合标准指为促进公共文化服务

与旅游公共服务深度融合而制定的标准。

4.2  旅游公共服务基本标准构成及内容

参考基本公共服务标准模式，以县域旅游目

的地为基 本 单元，充分考虑“尽力而为，量力而

行”和普遍适用于城市乡村，吸纳现有相关标准内

容，对旅游公共服务六大领域的服务项目和服务

内容提出了基本要求，详见表1。

5   结 语

旅游公共服务是旅游业发展的基础，旅游公

共服务标准化是提升旅游公共服务供给和保障能

力及水平、更好满足人民群众日益增长的旅游需

求的必由之路。本研究提出的旅游公共服务标准

体系和基本标准，为解决现行旅游公共服务标准

碎片化的问题、推进旅游公共服务均等化发展、

探索将旅游公共服务纳入国家基本公共服务体系

打下基础。随着经济社会发展水平的提高、旅游

需求日益多层次多样化、公共服务体系日益健全

完善，对旅游公共服务的需求也会持续提升，旅

游公共服务标准体系的范围将逐步扩展，旅游公

共服务基本标准中对服务水平和质量的要求将逐

步提高。
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