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摘　要：在将旅游业发展成为国民经济的战略性支柱产业和人民群众更加满意的现代服务业

的过程中，旅游公共服务发挥着重要作用。对于政府管理部门内部有哪些因素会促进旅游公共服

务质量的提升，学术界鲜有实证研究。本文从旅游行政管理部门的角度出发，构建了游客导向、

创新导向、跨部门协调对旅游公共服务质量的影响模型。对广东省 32 个主要客源市场的旅游行

政管理部门的 309 位工作人员进行了问卷调查，探讨旅游公共服务质量提升的驱动因素。结构方

程模型结果显示，游客导向、创新导向和跨部门协调都有助于旅游公共服务质量的提升，跨部门

协调中介游客导向对旅游公共服务质量的影响。本文在理论上弥补了旅游公共服务质量前因研究

的空白，对旅游行政管理部门如何更好地提升旅游公共服务质量具有借鉴意义。 
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引言

随着大众旅游时代的来临，游客的旅游偏好、出游方式以及对旅游产品的
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需求等发生了深刻的变化，对旅游公共服务的要求也越来越高。在游客作为公

共服务的需求者对旅游公共服务质量提出更高要求的同时，旅游行政管理部门

作为公共服务的提供者在新的环境下面临更大的压力，需要不断进行制度创新、

管理创新，才能满足旅游者对公共服务质量的期望。在此现实背景下，从旅游

行政管理部门的角度研究旅游公共服务质量的驱动因素具有十分重要的实践价

值。在理论研究方面，欧美发达国家旅游产业比较成熟，旅游公共服务已与城

市公共服务密不可分，许多城市的公共服务都已充分考虑旅游发展需要，为此

很少有学者专门对旅游公共服务进行研究。我国旅游公共服务的兴起则是旅游

业发展到一定阶段，公众对旅游公共服务需求日益高涨的结果，也是政府职能

转变、构建服务型政府的重要内容。在学术界，学者们主要围绕旅游公共服务

的内涵、体系构建、感知评价等展开讨论。现有研究以定性论述为主，实证检

验型研究较少。本文试图采用实证研究法探究旅游行政管理部门提升旅游公共

服务质量的驱动因素，在实践上为其提高旅游行政服务水平提供参考。

旅游行政管理部门在旅游公共服务供给中占据主体地位，旅游公共服务质

量的提升在很大程度上取决于旅游行政管理部门的实际工作情况。而在实际工

作中，尽管旅游行政管理部门把坚持服务导向、构建旅游公共服务体系、提高

旅游公共服务质量和游客满意度等作为转变政府职能、建设服务型政府的一项

重要内容和迫切任务来抓，但在组织内部采取什么措施、营造一种怎样的氛围，

以更好地鼓励和支持政府公职人员为游客提供优质的旅游公共服务仍然是值得

深入探讨的课题。本文以旅游行政管理人员为调研对象，从旅游公共服务提供

主体的视角，探讨旅游行政管理部门的游客导向、创新导向以及部门间的协调

和沟通如何影响旅游公共服务质量。

一、文献综述与研究假设

1.  旅游公共服务及其质量相关研究

国外学者并未对旅游公共服务进行太多的理论研究，原因之一可能是旅游

公共服务已经在其国家提供的普适性的公共服务中得到了较好的实现。就此

而言，我国有关旅游公共服务的研究是具有较高“开拓意义”的（刘德谦，

2012）。目前国内学术界对旅游公共服务的内涵和特征、供给机制、体系构建、

制度安排、保障措施以及节庆活动、散客旅游、自驾车旅游等特定专项旅游产

品公共服务体系等方面进行了研究，取得了较为丰富的研究成果，但有待探讨

的问题仍很多。
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在概念界定方面，国内学者普遍认为旅游公共服务具有公益性、非营利性

等特征（常文娟、熊元斌，2016），但对于服务提供的主体、服务对象存在争论。

争论的焦点在于政府是不是旅游公共服务的唯一供给主体，游客是不是旅游公

共服务的唯一需求主体。有学者认为旅游公共服务是以旅游行政管理部门为主

的相关公共部门为满足旅游公共需求，向国内外旅游者提供的基础性、公益性

的公共产品与服务（李军鹏，2012）；也有学者提出旅游公共服务是由政府或

其他社会组织提供的，以满足旅游者共同需求为核心，不以营利为目的，具有

明显公共性的产品和服务的总称（李爽、黄福才、李建中，2010）。就需求而言，

主体又有狭义和广义之分，狭义的需求者指旅游者，而广义的需求主体不仅包

括潜在和现实的旅游者，还包括其他受益者，如政府、旅游企业和社区等（李爽、

甘巧林、刘望保，2010）。

在旅游公共服务的内容构成和体系建设方面，研究者进行了广泛的讨论。

旅游公共交通、公共信息、公共安全、公共救助（王信章，2012），公共服务

设施、公益惠民产品（李军鹏，2012），公益服务、责任教育与辅导（刘德谦，

2012），以及旅游集散中心、咨询中心、旅游标识、公共卫生间（安金明，

2012）等，都被归入旅游公共服务的范畴。对于如何建设旅游公共服务体系，

学者从不同的角度进行了研究，在旅游公共信息服务、旅游公共设施服务、旅

游安全保障服务等方面已经取得了较为丰富的研究成果（常文娟、熊元斌，

2016）。

关于旅游公共服务质量的研究，学者探讨了遗产旅游地服务质量评价模

型（张维亚，2008）、世博会公共服务质量绩效指标体系（李文娟、李云，

2010）、旅游地服务质量公共管理体系（王金娥，2009）、旅游公共服务游

客满意度评价指标体系（肖婷婷、黄燕玲、程瑾鹤，2011）、节事活动旅游公

共服务质量评价（李爽、甘巧林，2011）、旅游公共服务水平评价（叶全良、

荣浩，2011）等方面。部分学者还探讨了游客感知的交通、接待、休闲设施、

信息等旅游公共服务质量对游客满意度和重游意向的影响（Howat，Murray & 
Crilley，1999；Thompson & Schofield，2007）。

从现有研究成果看，学者对旅游公共服务的定性探讨较多，定量研究相对

较少。尽管已有学者采用问卷调查的方式关注游客对旅游公共服务的评价以及

旅游公共服务质量对游客的影响，但鲜有研究实证检验旅游公共服务质量的影

响因素。因此，本研究从公共服务供给者的角度出发，探索旅游行政管理部门

因素对旅游公共服务质量的影响，试图从理论和实证的角度对旅游公共服务质

量的前因进行研究。
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2.  研究模型与假设的提出

（1）研究模型的构建

随着经济和社会的发展，政府管理理念也在不断演变，其公平与效率的价

值取向呈现从此消彼长到包容整合的趋势（张立荣、姜庆志，2013）。20 世

纪初期，效率导向成为政府的核心价值取向（朱立言、张强，2005）。20 世

纪 60 年代后期，以效率为导向的政府，由于忽视公平引发了一系列的社会问

题，因此政府核心价值取向开始由“效率”偏向于“公平”，强调公共行政评

价的公众导向，将社会公众的需求作为政府存在、发展的前提和目标（倪星，

2007）。自 20 世纪 90 年代以来，新公共服务理论和整体政府理论开始盛行，

强调兼顾效率和公平。以此为理论基础，同时基于国家发展的需要，我国自

十七大开始，就明确提出“加快行政管理体制改革，建设服务型政府”，十九

大再次强调要“增强政府公信力和执行力，建设人民满意的服务型政府”。可见，

公共服务质量的提升有赖于行政管理部门转变思路，将服务作为工作重点。

服务型政府是一个以公共服务为宗旨并承担服务责任、倡导服务导向文化

的政府（刘熙瑞、井敏，2006；张康之，2006）。新公共服务理论主张用一

种基于公民权、民主和为公共利益服务的新模式来替代当前基于经济理论和自

我利益的主导模式（珍妮特 • V • 登哈特、罗伯特 • B • 登哈特，2010）；整体

政府理论建议不同政策领域之间加强横向合作、内部纵向合作，以及不同地

区在提供公共服务时进行协作（Christensen & Greid，2006），同时不断创新

公共服务的提供手段。国内也有学者指出，要使政府职能由管制型政府向服

务型政府转变，应该以公众为服务导向，引入市场竞争机制，营造政府与社会

的协作机制，推行绩效管理评估，发展政府间协作，强化政府责任（沈荣华，

2004）。由此可见，公众导向、跨部门协调和创新导向是政府服务导向组织文

化的重要组成部分，也是构建服务型政府的重要手段和方式。研究表明，具有

服务文化特色的服务导向可以提高顾客感知的服务质量（Grönroos，2007）。

基于此，本研究构建了游客导向、创新导向、跨部门协调和旅游公共服务质量

的因果模型（见图 1）。其中，游客导向和创新导向通过促进不同部门间的协

调合作，帮助旅游行政管理部门更好地了解游客，进而以更加有效的方式满足

游客对旅游公共服务的需求。此模型试图从旅游行政管理部门内部的驱动因素

入手，将跨部门协调作为一个重要的中介变量，解释旅游公共服务质量形成过

程中资源整合的重要性。
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动（何建洪、贺昌政、罗华，2015）。创新导向会激励和促进部门成员主动向

其他人员学习（Siguaw，Simpson & Enz，2006），吸收相关知识和经验，既有

效率又有效果地创造和传递顾客价值（吴晓云、张峰，2014）。创新导向能促

进旅游行政管理部门将更多资源投入旅游公共服务，并不断寻求机会来改善自

身的游客价值创造能力，满足游客对旅游公共服务的需求。基于此，本文提出

以下假设：

H2：创新导向对旅游公共服务质量有正向的影响。

针对政府服务质量的研究指出，部门工作人员之间的合作、沟通和协调非

常重要（李靖华，2008；吕维霞，2010）。对旅游行政管理部门而言，跨部门

协调能促使旅游行政管理部门处理好内部各职能部门之间、旅游行政管理部门

与其他政府部门之间的关系，协调联动、密切配合，共同为游客提供优质的旅

游公共服务。一方面，旅游行政管理部门内部分为市场开发、规划统计、质量

规范、政策法规、教育培训等不同职能部门，各职能部门除了完成职责范围内

的工作外，还需互通信息，共享资源，共同为游客提供旅游公共服务；另一方

面，由于旅游公共服务的区域性特征，一些涉及面较广的旅游公共服务，如跨

区域旅游安全救援、旅游集散系统建设、旅游信息共享合作和旅游执法等，需

要不同目的地之间、整个国家范围内甚至是国家之间的协调合作才能实现。如

为发展工农业旅游、滨海旅游、森林生态旅游、体育旅游、科普教育旅游、红

色旅游和科技旅游等，旅游行政管理部门需要与工业、农业、林业、渔业、科技、

教育和体育等其他部门密切联系，通过加强质量监督、开展联合执法、建立长

效沟通机制、联合宣传推介和共同开展培训等方式，延伸旅游产品体系，规范

旅游市场秩序，提高旅游公共服务质量。再如开辟旅游专线和观光巴士、建设

旅游停车场、旅游码头、自驾车营地等，也需要旅游行政管理部门与其他政府

部门之间的密切合作。基于此，本文提出以下假设：

H3：跨部门协调对旅游公共服务质量有正向的影响。

游客导向体现了旅游行政管理部门以游客为中心，对旅游市场变化作出反

应的倾向，有助于旅游行政管理部门积极获取与市场需求相关的信息和知识。

创新导向则体现出旅游行政管理部门以积极进取的主动态度对市场信息作出创

新回应的倾向（杜鹏、万后芬，2007；郭贤达、孙瑾、吴坚等，2009）。两种

导向都属于旅游行政管理部门的一种倾向或文化氛围，而跨部门协调则表现为

一种行为，是不同部门之间协调利用组织资源、发挥各自优势、共同努力为公

众提供优质公共服务的行为（Narver & Slater，1990）。整合不同部门间的资源

为游客提供优质的旅游公共服务与游客导向和创新导向密不可分。因为跨部门
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协调的目的在于资源优化配置，协调利用资源，达到为游客创造出最大价值的

目的，而游客导向意味着以游客为中心，了解其信息，获取相关的知识，即游

客导向为跨部门协调提供了知识和信息基础；创新导向意味着倡导创新，以新

的方式为游客提供服务，即创新导向为跨部门协调提供了知识和技术基础。游

客导向和创新导向通过促进跨部门协调来提升旅游公共服务质量。基于此，本

文提出以下假设：

H4：跨部门协调中介游客导向对旅游公共服务质量的正向影响。

H5：跨部门协调中介创新导向对旅游公共服务质量的正向影响。

二、问卷发放与数据分析

1.  问卷设计

游客导向在问卷中被定义为“旅游行政管理部门以游客为中心，充分了解

游客需求，为其创造优越价值的一种倾向”。参照 Gruner 和 Homburg（2000）
以及 Ordanini 和 Parasuraman（2011）的量表并根据研究情景进行修订，对游客

导向的测量包括 5 个题项，分别是“非常重视游客的满意度”“在充分了解游

客需要的基础上制订旅游发展战略”“致力于减少游客的出游成本，提高游客

的利益”“十分重视收集信息以了解游客目前和将来的需要”“会奖励那些为

游客提供优质服务的工作人员”。

创新导向在问卷中被定义为“旅游行政管理部门内部倡导创新的文化氛围”。

采用 Hurley 和 Hult（1998）的量表，对创新导向的测量包括 4 个题项，分别是“非

常主动地寻找创新的思路和方法”“充分利用信息技术进行创新”“创新成果

被迅速运用到旅游公共服务中”“经常鼓励工作人员提出创新的想法”。

跨部门协调在问卷中被定义为“旅游行政管理部门内部各职能部门之间、

与其他政府职能部门之间通力合作，对其拥有的各种资源和信息进行协调、整

合和共享，为游客创造卓越价值的一种行为方式”。参照 Conduit 和 Mavondo
（2001）以及 Walker、Brewer 和 Boyne 等（2011）的量表，对跨部门协调的测

量包括 8 个题项，分别是“各部门之间经常交流游客体验方面的信息”“各部

门之间通力合作以满足游客的需要”“会让所有工作人员知悉旅游市场开发的

相关问题”“各部门都非常清楚一线工作人员在为游客创造卓越价值过程中的

重要贡献”“各部门之间经常紧密合作”“各部门之间经常共享资源”“旅游

行政管理部门与其他相关部门经常保持密切的沟通和联系”“旅游行政管理部

门与其他相关部门总是紧密合作，维护游客权益”。
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旅游公共服务质量指对旅游行政管理部门主导提供的旅游公共服务卓越性

的感知性评估（李健仪，2013）。本研究采用李健仪、谢礼珊和关新华（2016）
开发的旅游公共服务质量量表，包括旅游公共信息服务质量、旅游安全保障服

务质量、旅游公共交通服务质量、旅游便民惠民服务质量、旅游行政监管服务

质量以及旅游宣传教育服务质量共 6 个维度 25 个题项。

2.  数据收集

本研究选取旅游行政管理部门的工作人员为调研对象。旅游行政管理部门

作为旅游公共服务的主要提供者，其人员往往亲身参与到旅游公共服务质量的

提供过程中，对于政府提供旅游公共服务的整个过程有较为全面的了解。本次

调研在广东省 19 个地级以上市和 13 个县下属的共 32 个旅游行政管理部门内进

行。研究团队将问卷邮寄到旅游行政管理部门的人力资源部，由人力资源部将

问卷分发给旅游公共服务相关部门职员，职员在填写完问卷后直接用回邮信封

寄回给研究者。在问卷填写说明中，强调“旅游行政管理部门”指调研对象工

作的单位，“旅游公共服务”指调研对象所管辖区域范围内的旅游公共服务，

并要求不论问卷是否填写完整都如数寄回。本次调研共派发并回收 389 份问

卷，填写的问卷有 371 份，删除无效问卷后最终得到 309 份有效问卷，问卷有

效率达 79.4%。被调研对象中，男性占 51.4%；年龄主要集中于 21~50 岁，其

中 21~30 岁、31~40 岁以及 41~50 岁的分别占 27.7%、38.3% 和 25.7%；受教育

程度为大专的占 28.9%，本科的占 58.5%；工作年限 5 年以下的占 23.0%，6~10
年的占 17.3%，11~15 年的占 18.7%，16 年以上的占 41.0%；月收入 2 000~        
2 999 元的占 25.0%，3 000~3 999 元的占 32.5%，4 000~4 999 元的占 16.4%，   
5 000 元及以上的占 19.2%。

3.  信度效度分析

本研究使用统计分析软件 SPSS 22.0 和 AMOS 20.0 对数据进行分析。创

新导向、游客导向、跨部门协调以及旅游公共服务质量量表的克隆巴赫系数

（Cronbach’s α）分别为 0.901、0.878、0.929 和 0.959，均大于 0.7，说明测量

量表具有较高的信度。

正如李健仪、谢礼珊和关新华（2016）研究所发现的，旅游公共服务质量

是一个二阶构念，包括旅游公共信息、安全保障、公共交通、便民惠民、行政

监管以及宣传教育共 6 个一阶因子，通过二阶验证性因子分析（CFA）可以检

验其维度。如表 1 中 M1 模型所示，拟合优度指标均达到要求，各测量指标与

其一阶因子间，各一阶因子与二阶因子间的载荷均达到显著水平。由于旅游公

共服务质量有多个维度，每个维度下又有多个测量题项，因此在下文的分析中，

旅游公共服务质量的提升：游客导向和创新导向的驱动作用
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我们将每个维度下各题项得分的平均值作为旅游公共服务质量每个维度的得分。

由于问卷全部由旅游行政管理部门员工填写，因此可能存在共同方法偏差。

除通过问卷填写时要求匿名以减少员工对测量目的的猜度这一程序控制外，本

研究还采用 Harman 单因素检验进行统计控制。采用验证性因子分析，设定公

因子数为 1，发现与四因子模型（见表 1 的 M2）相比，单因子模型的拟合程度

较差（见表 1 的 M3）。据此认为本研究不存在严重的共同方法偏差，经分析

得出的关系是可靠的。

表 1    CFA 分析结果
Tab. 1    The results of CFA

模型 x2 df x2/df RMSEA NFI TLI CFI
M1 643.659 266 2.420 0.068 0.911 0.938 0.945
M2 589.471 220 2.679 0.074 0.899 0.924 0.934
M3 805.754 223 3.613 0.092 0.862 0.882 0.896
注：M1 为旅游公共服务质量的二阶验证性因子模型；M2 为测量模型，将创新导向、游客导

向、跨部门协调以及旅游公共服务质量作为 4 个因子；M3 为测量模型，将创新导向、游客导向、

跨部门协调以及旅游公共服务质量合并为 1 个因子

本研究采用测量模型检验量表的效度（见表 2）。4 个潜在因子的 CFA 分

析结果显示，数据与模型的拟合效果较好（见表 1 的 M2）。各构念的组合信

度（CR）均大于 0.7，再一次说明量表具有较高的信度。表 2 的测量模型结果

显示，标准化的因子载荷（SFL）在 0.713 至 0.872 之间，在 p<0.05 的水平上显

著；平均变异量抽取值（AVE）均大于 0.5，表明所有构念具有良好的聚合效度。

为检验量表的区别效度，本研究在两个构念之间建立限制模型和非限制模型，

比较两者间 x2 的差异是否显著（若显著，说明区别效度高）。如表 3 所示，限

制模型和非限制模型的比较显示出它们是不同的概念。综合上文中效度检验和

共同方法偏差检验，本研究认为各构念间具有较高的区别效度。
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表 2    测量模型结果
Tab. 2    The results of measurement model

构念 指标 标准化负荷 SFL Z 值 CR AVE

创新导向
CXDX1 0.834 —

0.903 8 0.701 5CXDX2 0.872 18.879
CXDX3 0.834 17.190
CXDX4 0.809 16.848

游客导向

YKDX1 0.713 —

0.883 4 0.603 1
YKDX2 0.779 13.198
YKDX3 0.776 13.055
YKDX4 0.847 14.234
YKDX5 0.762 12.678

跨部门协调

KBMXT1 0.728 —

0.928 5 0.619 6

KBMXT2 0.794 15.815
KBMXT3 0.736 12.806
KBMXT4 0.737 12.789
KBMXT5 0.825 14.112
KBMXT6 0.833 14.173
KBMXT7 0.831 14.219
KBMXT8 0.804 13.809

旅游公共服务质量

GGXX 0.820 —

0.898 7 0.597 2

AQBZ 0.770 15.450
GGJT 0.721 14.105

BMHM 0.807 16.476
XZFW 0.723 14.020
XCJY 0.790 15.776

注：表中，“CXDX1”代表“非常主动地寻找创新的思路和方法”，“CXDX2”代表“充

分利用信息技术进行创新”，“CXDX3” 代表“创新成果被迅速运用到旅游公共服务中”，“CXDX4” 
代表“经常鼓励工作人员提出创新的想法”。 “YKDX1”代表“非常重视游客的满意度”，“YKDX2”
代表“在充分了解游客需要的基础上制订旅游发展战略”，“YKDX3”代表“致力于减少游客

的出游成本，提高游客的利益”，“YKDX4”代表“十分重视收集信息以了解游客目前和将来

的需要”，“YKDX5”代表“会奖励那些为游客提供优质服务的工作人员”。“KBMXT1” 代表“各

部门之间经常交流游客体验方面的信息”，“KBMXT2”代表“各部门之间通力合作以满足游客

的需要”，“KBMXT3”代表“会让所有工作人员知悉旅游市场开发的相关问题”，“KBMXT4” 
代表“各部门都非常清楚一线工作人员在为游客创造卓越价值过程中的重要贡献”，“KBMXT5” 
代表“各部门之间经常紧密合作”，“KBMXT6”代表“各部门之间经常共享资源”，“KBMXT7” 
代表“旅游行政管理部门与其他相关部门经常保持密切的沟通和联系”，“KBMXT8” 代表“旅

游行政管理部门与其他相关部门总是紧密合作，维护游客权益”。“GGXX”代表“旅游公共信

息服务质量”，“AQBZ”代表“旅游安全保障服务质量”，“GGJT”代表“旅游公共交通服务

质量”，“BMHM”代表“旅游便民惠民服务质量”，“XZFW”代表“旅游行政监管服务质量”，

“XCJY”代表“旅游宣传教育服务质量”
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量的影响。以上检验结果说明游客导向一方面直接作用于旅游公共服务质量，

一方面通过增强旅游行政管理部门内部和政府各部门间的合作来促进旅游公共

服务质量的提升；创新导向则是直接对旅游公共服务质量产生影响。

表 4    直接、间接和总效果分析
Tab. 4    Direct, indirect, and total effects of the hypothesized model

效果 点估计值

Bootstrapping 5 000

双尾检验
系数的乘积

修正偏差后的
95% 置信区间

95% 的置信区间

标准误
SE Z 值 低值 高值 低值 高值

游客导向→旅游公共服务质量
总效果 0.660 0.123 5.366 0.440 0.911 0.460 0.945 0.00（**）

间接效果 0.204 0.088 2.318 0.062 0.408 0.019 0.368 p ＜ 0.05
直接效果 0.456 0.149 3.060 0.217 0.760 0.240 0.811 0.00（**）
创新导向→旅游公共服务质量
总效果 0.298 0.078 3.821 0.144 0.447 0.131 0.437 0.00（**）
间接效 0.051 0.033 1.545 0.002 0.136 -0.002 0.122 p ＞ 0.05

直接效果 0.247 0.074 3.338 0.106 0.395 0.093 0.382 0.00（**）
注：表中为进行 5 000 次 bootstrap 中介效应检验的非标准化估计值；** 表示 p <0.01

三、研究结论与讨论

1.  研究结论

游客导向、创新导向是旅游行政管理部门转变其角色的努力方向，响应了

国家提出的服务型政府的号召，是新时期我国旅游业发展应提倡的理念。结构

方程模型分析结果表明，游客导向、创新导向也是旅游公共服务质量的重要影

响因素。其中，游客导向一方面对旅游公共服务质量产生直接作用，一方面通

过跨部门协调影响旅游公共服务质量；而创新导向和跨部门协调则直接对旅游

公共服务质量产生积极的影响。

本研究具有一定的理论贡献。尽管国内针对旅游公共服务的探讨已经产生

了丰富的成果，但对于如何提升旅游公共服务质量却鲜有实证研究。本文构建

了游客导向、创新导向与旅游公共服务质量的关系模型，并检验跨部门协调的

中介作用，是对旅游公共服务质量前因研究的一次成功探索。本文也拓展了市

场导向的研究，借鉴 Narver 和 Slater（1990）提出的顾客导向和跨部门协调两

个概念，将其运用于公共管理部门，验证了它们对公共服务质量的影响，说明

企业市场导向的维度同样适用于公共管理部门。此外，本文在一定程度上拓展

了对服务型政府的研究。公共管理领域对服务型政府的探讨，主要聚焦于理念
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重塑、评估标准建设、管理机制优化等方面（张立荣、姜庆志，2013），以逻

辑思辨性文章为主，本文从旅游角度入手，采用问卷调查的方法进行实证分析，

检验了旅游行政管理部门采取游客导向、创新导向，并进行跨部门协调的重要性，

丰富了服务型政府的研究内容。

2.  管理启示

旅游公共服务质量是很多要素共同作用的结果，涉及人、技术、流程等。

这些要素能否起到协同作用，在很大程度上取决于组织文化或氛围。鉴于对无

形服务质量的控制比有形商品质量的控制要困难得多，组织内部必须有很强的

服务导向理念，才能在文化的引导下，实现服务质量的提升。旅游行政管理部

门具体可采取以下措施：

一是旅游行政管理部门内部需要形成一种为游客提供优质服务的氛围：将

工作重点放在减少游客出游成本、提高游客利益上，重视游客满意度；收集游

客需求信息，掌握游客现有需求和未来需求，并在充分了解游客需要的基础上

制定旅游发展战略；奖励为游客提供优质服务的工作人员等。游客是旅游公共

服务的直接接受者和使用者，他们对旅游公共服务质量的好坏最有发言权、裁

量权。因此旅游行政管理部门不应是管治者、掌舵者，而应该是服务者。根据

我国旅游市场的快速发展现状，缓解广大游客日益增长的旅游公共服务需求与

政府供给之间的矛盾尤为重要，旅游行政管理部门需要从公共产品和服务的生

产导向转变为游客导向。而游客导向意味着，无论是有关产品和公共服务的创

新，还是制度创新、管理创新，政府都必须立足于游客。在旅游活动的每个阶段，

政府都要以满足游客的旅游公共服务需求为前提，从旅游公共信息、安全保障、

公共交通、便民惠民、行政监管和宣传教育服务等方面入手，通过提供全面、

及时准确的旅游公共信息，完善的安全预案和安全保障设施设备，便捷、顺畅、

实惠的旅游公共交通，完善清晰的交通标识，便民惠民的政策和措施，通畅快

速的投诉处理系统，完善的市场监管机制，多层次、全方位的旅游从业人员培

训和旅游目的地宣传推广，提升旅游公共服务质量和水平。

二是旅游行政管理部门必须注重服务创新。旅游行政管理部门对创新意识

和创新能力的培育同样刻不容缓，这是我国由世界旅游大国向世界旅游强国发

展的重要保障。旅游行政管理部门在内部应倡导创新的文化氛围，鼓励以创新

的方式响应游客需求，实现旅游公共服务体系和旅游公共服务内涵的不断完善。

具体措施包括鼓励工作人员提出创新想法，自上而下主动寻找创新的思路和方

法，并借助信息技术的发展进行创新；还可以借助政府的力量，将好的创新成

果迅速推广到其他景区等。例如考虑到游客在旅游前和旅游过程中对信息的需
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求，旅游行政管理部门在人流量集中的地方设立旅游咨询服务点、旅游信息亭

和电子触摸屏，并紧跟时代潮流开辟官方网站、微博、电子杂志和 12301 旅游

服务热线等，创造性地满足公众对旅游公共信息服务的需求。又如大力推行国

民旅游休闲计划和推动落实带薪休假制度，推出旅游“一卡通”，派发旅游优

惠券，举办形式多样、类型丰富的旅游节庆活动等。

三是要加强政府内部各职能部门之间，以及与外部其他公共服务部门之间

的协调配合和资源共享，共同为游客提供优质的旅游公共服务。旅游业关联性

强、覆盖面广的特性，以及旅游公共服务的区域性特征，决定了大部分旅游公

共服务必须通过跨部门协调才能完成，因此旅游行政管理部门应鼓励跨部门合

作，实现不同部门之间的信息沟通，实现跨部门之间的资源共享，通过部门协

调提升旅游公共服务的质量。具体措施包括鼓励政府内部各职能部门间加强信

息互通、资源共享，明确任务重点，针对游客需求展开通力合作等。此外，旅

游行政管理部门还应与政府其他公共服务部门保持密切的沟通和联系，做到信

息和资源共享，共同维护游客权益。

3.  局限与未来研究方向

尽管本文提出的旅游公共服务质量影响因素模型建立在比较坚实的理论基

础上，但由于研究采用的是横断调研方法，因而并不能确定概念间的因果关系。

本文的局限之一在于从狭义的视角界定旅游公共服务。根据新公共服务理论，

公共服务的对象为公民，兼顾经济、效率、效能和公平（周晓丽，2005），因

此旅游公共服务需要兼顾旅游者、旅游经营者、社区居民的需求，同时注重环

境与资源保护。由于不同主体对旅游公共服务的需求和评价可能不同，只关注

游客（游客导向）可能造成对其他利益相关者的不公平。本文的另一个局限在

于没有考虑旅游行政管理部门其他因素对旅游公共服务质量的影响，以及旅游

公共服务质量为游客和旅游行政管理部门带来的价值。未来研究可以进一步探

讨旅游公共服务的广义内涵；研究旅游行政管理部门内部其他因素，如授权、

合作导向、服务氛围等对旅游公共服务质量的影响；挖掘旅游公共服务质量对

旅游行政管理部门工作人员成就感以及游客重游意向、积极口碑、旅游消费、

旅游目的地形象等方面的影响；研究旅游行政管理部门在建立游客导向、创新

导向和跨部门协调等方面存在的问题、约束条件和解决机制；还可以从多主体

的角度构建旅游公共服务质量的前因和结果整合模型等。
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Abstract：Tourism-related public service plays an important role in the process 

of developing tourism into a modern service industry that satisfies consumers and 
serves as a strategic pillar of the national economy. From the perspective of tourism 
administration, this paper builds a model of tourist orientation, innovation orientation, 
cross-departmental coordination, and tourism-related public service quality based on the 
new theory of public service and holistic government. The methodology involved giving 
questionnaires to 309 officials of tourism administrations located in 32 major tourist-
generating markets of Guangdong province. The results of structural equation modeling 
(SEM) indicate that tourist orientation, innovation orientation, and cross-departmental 
coordination can improve the quality of tourism-related public service. Moreover, cross-
departmental coordination can also enhance the effect of tourist orientation on tourism-
related public service quality. This paper fills in the theoretical gap in the antecedent 
research of tourism-related public service quality. It also expands the work on market 
orientation and enriches scholarly understanding of the administrative competencies 
of a service-oriented government. In practice, tourism administrations at various levels 
should strive to create an atmosphere conducive to providing quality services for tourists 
(tourist orientation), pay attention to innovation (innovation orientation), and strengthen 
coordination and resource sharing among relevant departments within the government, 
as well as with service departments of other public sectors (cross-departmental coordi-
nation). Future research could explore the broad connotations of tourism-related public 
service, and investigate other factors within tourism administrations that may affect the 
quality of tourism-related public service. 

Keywords：tourism-related public service quality; tourist orientation; innovation 
orientation; cross-departmental coordination
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