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基于利益相关者诉求的景区智慧旅游框架体系构建

阮立新

(南京旅游职业学院继续教育学院ꎬ江苏 南京 ２１１１００)

[摘要] 　 基于利益相关者理论ꎬ运用问卷调查及统计分析ꎬ从智慧景区众多利益相关者中界定出游客、景区管

理者、旅游企业、旅游主管部门和社区居民五类核心利益相关者ꎬ并对其利益诉求进行系统研究ꎬ发现游客最为

关注景区服务、景区管理者注重管理的便捷高效、旅游企业关注的是企业利润、旅游主管部门考虑的是景区的监

督管理、社区居民关注的是自身的参与程度. 最后ꎬ基于分析结果ꎬ构建了核心利益相关者诉求导向的景区智慧

旅游框架体系. 对智慧景区的建设有一定的理论指导和实践参考价值.
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信息化技术促进了智慧旅游和智慧景区的建设和发展ꎬ而当前学者的研究多集中于智慧旅游这一方

面ꎬ对于智慧景区的研究相对较少ꎬ研究视角也各有侧重. 国外一些学者从技术应用层面出发ꎬ研究了如

何建设更加合理、满足旅游者多样化需求的数字化景区ꎬ如英国的 Ｂｕｈａｌｉｓ 和 Ｌａｗｓ 从分销渠道切入ꎬ探讨

了互联网等信息技术在景区发展中的应用[１]ꎻＥｍａｄ 指出了移动客户端在为游客提供旅游信息指南方面

的重要性及便捷性[２] . 在理论研究层面ꎬＢｕｈａｌｉｓ 和 Ａｍａｒａｎｇｇａｎａ 以智慧城市为视角ꎬ研究了智慧旅游目的

地的概念框架和特点ꎬ认为智慧旅游目的地利用各种现代化技术手段旨在增强旅游者体验[３] . 我国自

２００４ 年九寨沟提出“数字九寨”以来ꎬ智慧景区的建设已取得一定成果ꎬ并在 ２０１２ 年公布了 ２２ 家智慧景

区试点单位. 相关理论研究主要集中在智慧景区的内涵和理论体系[４]、评价标准[５]、技术应用[６－７] 等方

面. 党安荣阐述了智慧景区的内涵ꎬ并构建了智慧景区建设的总体框架[４] . 汪侠等基于游客视角ꎬ建立了

智慧景区的评价体系ꎬ并以夫子庙秦淮风光带为例进行了实证研究[５] . 梁炎和常少辉分别以黄山、颐和园

为例ꎬ在智慧景区技术应用及硬件建设方面提出了自己的方案和构想[６－７] .
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利益相关者是指“任何能影响组织目标实现或被该目标影响的群体或个人” [８] . 目前ꎬ利益相关者理

论在旅游领域内的研究主要涉及旅游利益相关者的界定和分类[９－１１]、利益相关者理论在旅游规划和管理

中的应用[１２－１６]、旅游可持续发展和生态旅游中的利益相关者问题研究[１７－１９]ꎬ并且利益相关者理论在这些

旅游领域内都产生了有益的成果. 但从总体来看ꎬ当前学者们在对智慧景区的研究上更多的是从单一利

益主体的角度出发ꎬ例如汪侠、盛方清、仲鑫等都是从游客的视角切入ꎬ对智慧景区的建设与评价作了较为

深入的研究[５ꎬ２０－２１] . 翁秋妹等以福州三坊七巷智慧景区的建设为例ꎬ从景区的角度ꎬ对服务创新进行了研

究[２２] . 学界把游客及智慧景区所涉及的其他利益主体综合起来进行研究这方面显得明显不足. 而现实是

智慧景区建设中涉及到的利益相关者众多ꎬ他们的需求及需求程度各不相同ꎬ并随着时间的推移、科技的

进步而发生着变化. 所以如何在尊重、满足各利益相关者利益诉求的前提下建设合理的智慧景区ꎬ以提高

智慧景区的满意度和达到智慧景区的可持续发展ꎬ成为迫切需要研究的问题. 本文在智慧景区利益相关

者界定和对其利益诉求进行系统研究的基础上ꎬ提出了景区智慧旅游的总体框架ꎬ以期为建设高质量的智

慧景区提出可供参考的意见.

１　 景区核心利益相关者界定及利益诉求

１.１　 核心利益相关者界定

智慧景区大部分是成熟景区在信息技术的投入下所形成的ꎬ这些成熟景区建设成为智慧景区之前就

已有自己的运作模式ꎬ景区的利益相关者也已经存在. 借鉴相关研究成果[４ꎬ１０－１１]ꎬ将智慧景区利益相关者

界定为:能从智慧景区的规划、开发和经营管理中获得一定程度的经济利益、社会利益、环境利益的个人和

群体ꎬ他们对智慧景区的生存和发展起着一定的作用ꎬ在智慧景区建设过程中有一定程度的参与ꎬ同时也

可能受到智慧景区发展的影响. 其利益相关者图谱如图 １ 所示ꎬ可以看出ꎬ智慧景区利益相关者众多ꎬ涉
及管理部门、社区居民、非法者(如非法商贩等)等[４ꎬ１１－１３] .

图 １　 智慧景区利益相关者图谱

Ｆｉｇ􀆰 １　 Ｓｔａｋｅｈｏｌｄｅｒ ｍａｐ ｏｆ ｓｍａｒｔ ｓｃｅｎｉｃ ｓｐｏｔ

智慧景区的核心利益相关者的界定主要是通过问卷调查完成. 笔者首先在阐述智慧景区利益相关者

的概念ꎬ说明界定智慧景区核心利益相关者的设想及列举出可能涉及的利益相关者的前提下ꎬ利用专家调

查法ꎬ以问卷的形式对旅游界 ２０ 位相关专家进行咨询ꎬ要求专家从智慧景区利益相关者图谱涉及到的 １２
种利益主体中选出自己所认为符合智慧景区利益相关者定义的群体. 之后ꎬ笔者又于 ２０１６ 年 ４ 月于中山

陵景区进行了智慧景区利益相关者诉求的问卷调查ꎬ此次调查共发放问卷 ２８０ 份ꎬ回收有效问卷 ２５６ 份ꎬ
回收率达到 ９１.４３％. 问卷采用李克特 ５ 分值量表的方式进行设计ꎬ共分为 ３ 部分ꎬ其中第一部分为被调查

者基本信息ꎬ第二部分的内容是智慧景区利益相关者的界定ꎬ第三部分是关于利益相关者利益诉求的内

容. 通过专家咨询和之后的问卷调查第二部分调查结果统计整理得到表 １.
—０６１—
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表 １　 智慧景区利益相关者界定统计结果

Ｔａｂｌｅ １　 Ｓｔａｔｉｓｔｉｃａｌ ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ ｄｅｆｉｎａｔｉｏｎ ｏｎ ｓｍａｒｔ ｓｃｅｎｉｃ ｓｐｏｔ ｓｔａｋｅｈｏｌｄｅｒｓ

专家调查法统计结果

利益相关者 入选 / 个 入选率 / ％

问卷调查统计结果

利益相关者 入选 / 个 入选率 / ％

游客 ２０ １００ 景区管理者 ２２６ ８８.２８
旅游企业 ２０ １００ 游客 ２１０ ８２.０３

景区管理者 １９ ９５ 旅游企业 １９２ ７５.００
旅游主管部门 １６ ８０ 旅游主管部门 １７９ ６９.９２

社区居民 １１ ５５ 社区居民 １３７ ５３.５１
景区员工 ９ ４５ 景区员工 １１８ ４６.０９
旅行社 ６ ３０ 旅行社 ８４ ３２.８１

旅游行业协会 ６ ３０ 旅游行业协会 ６６ ２５.７８
竞争者 ５ ２５ 规划公司 ５２ ２０.３１

规划公司 ４ ２０ 竞争者 ４５ １７.５８
新闻媒体 ２ １０ 新闻媒体 ２９ １１.３３
非法者 ２ １０ 非法者 ２６ １０.１６

　 　 从表 １ 可以明显看出:各利益主体虽然在入选率排序上存在略微差别ꎬ但从总体来看ꎬ智慧景区 １２ 类

利益相关者中游客、景区管理者、旅游企业、旅游主管部门和社区居民的入选率明显高于其他群体且都在

５０％以上. 因此ꎬ从研究的实际出发ꎬ选取入选率在 ５０％以上的利益相关者作为智慧景区的核心利益相关

者ꎬ即游客、景区管理者、旅游企业、旅游主管部门和社区居民.
１.２　 核心利益相关者利益诉求

对智慧景区核心利益相关者利益诉求进行研究ꎬ在找出每一类核心利益相关者有哪些利益诉求的基础

上ꎬ分析他们利益诉求的轻重缓急程度. 总体来看ꎬ核心利益相关者对智慧景区的建设都有特定的利益诉求ꎬ
并且对各自利益诉求的重视程度也存在差异. 根据调查问卷统计数据ꎬ利益诉求内容入选次数合计即为该项

得分ꎬ对调查问卷中涉及到的游客、景区管理者、旅游企业、旅游主管部门和社区居民的利益诉求进行相关数

据的描述性统计ꎬ得出各利益相关者利益诉求的得分均值ꎬ并进行均值差异的配对样本 Ｔ检验ꎬ判断每两个

变量均值之差与 ０ 相比是否具有显著性差异(表 ２)ꎬ以此来判断各种利益诉求得分的统计意义.
表 ２　 各主体利益诉求的描述性统计及均值差异的配对样本 Ｔ 检验

Ｔａｂｌｅ ２　 Ｄｅｓｃｒｉｐｔｉｖｅ ｓｔａｔｉｓｔｉｃｓ ａｎｄ ｔｈｅ ｐａｉｒｅｄ ｓａｍｐｌｅ Ｔ ｔｅｓｔ ｏｆ ｍｅａｎ ｄｉｆｆｅｒｅｎｃｅ ｏｆ ｄｅｍａｎｄｓ ｏｆ ｓｔａｋｅｈｏｌｄｅｒｓ

主体 利益诉求内容 均值 标准差 １ ２ ３ ４ ５

游客

景区
管理者

旅游
企业

主管
部门

社区
居民

１.增强旅游体验 ４.５２ ０.９３
２.了解景区信息 ４.０１ １.１０ ０.５１∗(１.８２１) 　
３.门票预定 ３.８９ ０.７９ ０.６３∗(８.３１２) ０.１２∗∗(６.１５９)
４.自助导游服务 ３.５６ １.０７ ０.９６∗(１０.２１３) ０.４５∗(７.１２２) ０.３３(０.１７９) 　
５.景区良好通讯 ３.５３ ０.９５ ０.９９∗(１１.１０６) ０.４８∗(７.８５４) ０.３６∗(５.１９４) １.０３∗∗(３.１０９)
６.购买旅游产品 ２.８７ １.０１ １.６５∗∗(１３.５６９) １.１４∗∗(９.４６３) １.０２∗∗(７.１２０) ０.６９∗(４.０１５) ０.６６∗(３.０８９)
１.环境质量改善 ４.６８ １.２３
２.景区旅游安全 ４.２２ １.０５ ０.４６∗(１.７６３)
３.便捷办公 ３.６９ １.０６ ０.９９∗∗(７.４２１) ０.５３∗(１.８５７)
４.管理便捷高效 ３.２７ １.５１ １.４１∗∗(１２.０１４) ０.９５∗∗(７.３７９) ０.４２(０.２３６)
５.控制景区容量 ２.０９ １.７４ ２.５９∗∗(１５.２６６) ２.１３∗∗(１３.１８４) １.６０∗∗(８.２１６) １.１８∗∗(６.４２９)
１.利润最大化 ４.７７ ０.５６
２.精准营销 ４.０１ １.０５ ０.７６∗(２.１４５)
３.企业信息共享 ２.５７ １.１３ ２.２０∗∗(８.１０３) １.４４∗∗(６.０５１)
４.注重游客反馈 ２.０１ １.５７ ２.７６∗∗(１３.０２９) ２.００∗∗(７.７９８) ０.５６∗(１.９８２)
１.景区监督管理 ４.５４ ０.９７
２.知名度提升 ４.１１ １.５４ ０.４３∗(１.９８６)
３.游客满意度 ３.１９ １.４３ １.３５∗∗(５.３２１) ０.９２∗∗(４.０１８)
４.便捷办公 ２.６５ １.０４ １.８９∗∗(９.５３６) ０.４６∗(３.０１４) ０.５４∗(２.５１６)
１.增加就业机会 ４.０８ １.１５
２.参与建设管理 ３.１７ １.０６ ０.９１∗(８.２０１)
３.景区环境质量 ２.２４ １.２４ １.８４∗∗(１３.８２４) ０.９３∗(６.０１８)
４.渴望交流互动 ２.０６ １.８１ ２.０２∗∗(１５.３１１) １.１１∗∗(７.４６５) ０.１８∗(２.１０４)

　 　 注:表中右侧括号外数据表示该项利益诉求与对应项得分的均值之差ꎬ括号内数据表示 Ｔ检验值ꎬ∗和∗∗分别表示均值差通过了 ９５％
和 ９９％的置信度检验ꎬ未通过则在数据下方划上横线.
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可以看出:游客最看重的是“增强旅游体验”、“了解景区信息”ꎬ其次是“门票预订”、“自助导游服务”
和景区良好通讯ꎬ其中“门票预订”和“自助导游服务”在重要性程度上没有显著差异ꎬ游客最不看重的是

“购买旅游产品”ꎻ景区管理者最重视的是“环境质量改善”ꎬ其次是“景区旅游安全”ꎬ“便捷办公”和“管理

便捷高效”之间在重视程度上不具有统计上的显著差异ꎬ共同排在重视程度的第三位ꎬ而景区管理者最不

重视的就是“控制景区容量”ꎻ旅游企业的利益诉求间都有显著差异ꎬ其最看重“利润最大化”ꎬ其次为“精
准营销”ꎬ再次则是“企业信息共享”ꎬ旅游企业在“注重游客反馈”方面的重视程度明显偏低ꎻ旅游主管部

门的利益诉求之间也都有显著的差异ꎬ其利益诉求按重视度从大到小排序依次为“景区监督管理”、“知名

度提升”、“游客满意度”和“便捷办公”ꎻ对社区居民来讲ꎬ“增加就业机会”最为重要ꎬ其次是“参与建设管

理”ꎬ对于“景区环境质量”和“渴望交流互动”的重视度次之ꎬ对“渴望交流互动”重视度最低.
根据以上分析ꎬ在智慧景区的建设过程中ꎬ各核心利益相关者都是从自身的利益出发ꎬ利益诉求存在

差异. 对于游客ꎬ其关注的焦点主要为景区服务ꎬ游客显然只考虑自身的利益ꎬ希望景区提供更加完善、便
利的服务设施和服务体系ꎻ而景区管理者更加关注的是景区管理的便捷、高效ꎬ希望以此改善景区环境ꎬ提
高景区知名度和管理工作的便利程度ꎻ旅游企业则是从自身利益诉求出发更加关注企业利润ꎬ注重企业的

智能营销ꎬ以实现利润的最大化ꎻ而旅游主管部门所考虑的是如何更好地对景区进行监督管理ꎬ完善部门

职能ꎬ以提供公众更加满意的社会公共服务ꎻ社区居民关注的是自身的参与程度ꎬ希望通过增加就业、参与

管理等从景区的建设、经营中获得收益. 所以ꎬ智慧景区的建设必须采取差异化战略ꎬ在兼顾各核心利益

相关者的利益诉求前提下ꎬ针对不同的利益诉求构建相应的应用体系. 景区的建设也要有先后顺序ꎬ只有

这样才能在有限资源的情况下做好平衡工作ꎬ减少利益相关者之间的利益冲突.

图 ２　 景区智慧旅游总体框架

Ｆｉｇ􀆰 ２　 Ｓｍａｒｔ ｔｏｕｒｉｓｍ ｆｒａｍｅｗｏｒｋ ｏｆ ｓｃｅｎｉｃ ｓｐｏｔ

２　 景区智慧旅游框架体系构建

根据智慧景区核心利益相关者利益诉求的分析结果以及当前信息技术的发展状况ꎬ在可持续发展理

论的指导下ꎬ构建由三大体系(保障体系、支撑体系和应用体系)组成的景区智慧旅游总体框架(图 ２) . 其

中ꎬ应用体系是核心ꎬ包括基于游客利益诉求的游客服务体系、满足景区管理者利益诉求的景区管理体系、
满足旅游企业利益诉求的企业营销体系、针对旅游主管部门的政府监管体系以及针对社区居民的社区参
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阮立新:基于利益相关者诉求的景区智慧旅游框架体系构建

与体系ꎬ这是智慧景区的实际组成部分ꎻ支撑体系是智慧景区应用体系建设的基础ꎬ包括核心技术支撑和

景区数据库建设ꎻ保障体系在智慧景区的建设、运行、管理及维护的过程中全程参与ꎬ起到保驾护航的

作用.
２.１　 智慧景区应用体系

在智慧景区的总体框架体系中ꎬ应用体系直接面向利益相关者ꎬ和利益相关者的关系最为密切ꎬ主要

包括游客服务体系、景区管理体系、企业营销体系、政府监管体系及社区参与体系.
２.１.１　 游客服务体系

根据游客的利益诉求及其对不同利益诉求的重视程度ꎬ有针对性和侧重性地分别建设虚拟旅游系统、
信息查询系统、在线预订系统、行程规划系统、导游导览系统和网络覆盖系统.(１)虚拟旅游系统能够给游

客身临其境的感受ꎬ减少由于陌生而带来的心理障碍ꎬ通过近似真实的场景模拟ꎬ可以在很大程度上增强

游客的旅游体验ꎻ(２)信息查询系统提供景区的基本概况和人文历史等文化资讯ꎬ更有景区及其周边的特

色美食、节庆活动等相关信息ꎬ满足游客对智慧景区的信息需求.(３)在线预订系统提供景区门票服务ꎬ以
互联网为媒介ꎬ实现游客的便捷购票.(４)行程规划系统针对不同的游客需求提供个性化的行程规划ꎬ可以

为游客提供成熟线路和自助游线路ꎬ可以为游客提供智能化、个性化、多样化的旅游行程规划服务.(５)导
游导览系统通过计算机、手机等各种移动终端设备使游客充分感受到基于位置服务的景区景点导游导览

等新体验. 为游客提供自助电子导游导览服务ꎬ游客可以通过该系统自助到达景区的每一个景点并通过

移动终端自动接收景点实景和内容讲解.(６)网络覆盖系统主要是有线和无线网络的建设ꎬ在景区解决游

客通讯上网等问题.
２.１.２　 景区管理体系

景区管理体系的建设依据主要是景区管理者的利益诉求ꎬ并在一定程度上惠及其他利益主体ꎬ体现景

区智慧化. 景区管理体系主要由环境监测系统、智能安防系统、智慧办公系统、导游调度系统、车辆调度系

统和电子门票系统构成.(１)环境监测系统主要基于遥感、ＧＩＳ 等技术得到遥感数据、地形数据及其他详细

数据ꎬ在专家判读的基础上对景区资源、环境进行大范围、可视化的动态监测ꎬ为景区管理者做出合理决策

提供依据ꎬ 以保护景区资源和提高景区形象.(２)智能安防系统对景区状况实时监控ꎬ帮助景区管理者有

效判断危机发生地ꎬ并在第一时间内给出应对策略ꎬ帮助游客脱离险情ꎬ降低危机影响.(３)智慧办公系统

以中央管理平台为基础ꎬ涉及景区各方面ꎬ旨在帮助景区管理者提高办公效率ꎬ智慧化处理日常事务.
(４)导游调度系统主要是面向景区讲解员提供自动调度和位置服务ꎬ可以有效地帮助景区管理者实现导

游的合理排班和调度.(５)车辆调度系统主要借助车载 ＧＰＳ 终端和车辆调度中心ꎬ实现车辆位置、轨迹、速
度等车辆信息的可视化ꎬ帮助景区管理者实现景区内观光车、游览车船的统一监控、调度与管理.(６)电子

门票系统可以简化景区的出票、验票和计票等业务流程ꎬ实现全程电子化. 此外通过电子门票与游客的绑

定ꎬ可以对游客进行全程跟踪定位保障游客安全ꎬ还可以协同有关部门控制客流量ꎬ实现客流的合理分流.
２.１.３　 企业营销体系

企业营销体系主要由智慧营销系统、游客管理系统、信息共享系统和产品评价系统构成.(１)智慧营销

系统是对传统旅游营销模式的变革ꎬ融合互联网、物联网和人工智能等核心技术ꎬ在大数据背景下ꎬ通过线

上线下的智能对接ꎬ实现旅游企业与游客关系的建立、发展和巩固ꎬ从而达到精准营销ꎬ游客和企业都受益

的目的.(２)游客管理系统用来帮助旅游企业合理有效地管理游客信息ꎬ该系统可以实现游客信息的分类、
统计等功能ꎬ为旅游企业提供精准营销、个性化服务的依据.(３)信息共享系统是旅游企业间的一个服务系

统ꎬ相关旅游企业可以利用该系统共享客户信息ꎬ还可以对企业或企业间的旅游活动加以宣传ꎬ以取得良

好的合作效果.(４)产品评价系统是游客和旅游企业间的一个互动平台ꎬ旅游企业通过该系统了解客户需

求ꎬ找出产品问题ꎬ以提高产品质量和产品特色.
２.１.４　 政府监管体系

政府监管体系包括三大系统:教育宣传系统、景区监管系统和电子审批系统.(１)教育宣传系统主要是

通过政府部门门户网站以及微博、微信等自媒体对当地智慧景区进行文化宣传ꎬ活动推广ꎬ以实现提高当

地景区知名度的目的.(２)景区监管系统可以帮助旅游主管部门查处景区各种违法违章行为和不文明现

象ꎬ旅游主管部门还可以通过该系统了解到游客投诉与意见ꎬ对景区出现的违法行为和不合理现象进行监
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督管理ꎬ从而完善公共服务ꎬ提高游客满意度.(３)电子审批系统的主要目的是实现旅游主管部门的便捷办

公ꎬ比如在网上进行规划和相关项目的审批工作等.
２.１.５　 社区参与体系

社区参与体系是在社区居民的利益诉求之下构建的ꎬ包括社区参与系统和交流互动系统.(１)社区参

与系统可以发布景区的招聘等相关信息ꎬ以解决社区居民参与就业的利益诉求ꎬ景区要为社区居民提供就

业优先权ꎬ该系统还可以让居民参与到智慧景区的开发建设、经营管理和服务中来ꎬ对景区的经营管理和

环境状况进行监督ꎬ以更好地保护社区的生活环境.(２)交流互动系统的目的是为社区居民和游客提供一

个交流互动的平台ꎬ通过这一系统社区居民可以更好地向旅游者传递当地的文化传统ꎬ又可以让旅游者充

分了解当地文化. 不仅有助于拉近社区居民与游客的距离ꎬ还可以使居民和游客更好地融入到旅游的发

展之中.
２.２　 智慧景区支撑体系

支撑体系是智慧景区建设的基础ꎬ包括景区核心技术支撑和景区数据库建设. 智慧景区建设所依靠

的核心技术主要有:互联网、传感网、物联网、云计算、移动通信技术和人工智能技术. 六大核心技术相互

依存、相互通联、相互融合ꎬ共同为智慧景区的应用体系提供全面强大的支持服务. 智慧景区数据库是景

区资源数据库、旅游产品数据库、视频监控数据库、游客信息数据库和环境监测数据库的集合. 这些数据

库在对有用信息存储的基础上借助一定的技术手段为景区决策层提供决策依据.
２.３　 智慧景区保障体系

智慧景区的顺利建设运营离不开科学合理的保障体系ꎬ应当从战略层面在政策、资金、人才、法制、监
督这 ５ 个层面上予以保障支持ꎬ其中政策支持为智慧景区各种基础设施的有序建设提供了有力的保障ꎻ智
慧景区的建设过程中资金投入必不可少ꎬ景区应该在自由资金的基础上寻求多种资金来源以保证景区建

设和运营的顺利开展ꎻ景区的建设、管理离不开专业化人才ꎬ景区除了要加大对现有员工的技能和管理的

培训以外ꎬ还要积极引进高层次高水平外部人才ꎻ法制保障一方面为景区相关制度建设提供支持ꎬ另一方

面可以防止智慧景区规划项目朝令夕改ꎻ在完善景区相关流程规范和管理制度方面更需要合理有效的运

行机制.

３　 结论与讨论

第一ꎬ智慧景区的利益相关者是多元的ꎬ他们同智慧景区的利益相关程度存在差别ꎬ从研究的现实角

度出发ꎬ界定出智慧景区五大类核心利益相关者ꎬ即游客、景区管理者、旅游企业、旅游主管部门和社区

居民.
第二ꎬ各核心利益相关者从自身的利益出发有着特定的利益诉求ꎬ并且对各利益诉求的重视程度存在

差异. 对于游客ꎬ其关注的焦点主要为景区服务ꎻ而景区管理者更加注重的是景区管理的便捷、高效ꎻ旅游

企业则是从自身利益诉求出发更加关注企业利润ꎬ注重企业的智能营销ꎬ以实现利润的最大化ꎻ旅游主管

部门所考虑的是如何更好地对景区进行监督管理ꎬ以提供完善的社会公共服务ꎻ社区居民关注的是自身的

参与程度ꎬ希望增加就业机会ꎬ参与景区管理.
第三ꎬ构建了由应用体系、保障体系和支撑体系构成的景区智慧旅游总体框架ꎬ其中应用体系直接对

接核心利益相关者的利益诉求ꎬ是在其利益诉求导向下构建起来的ꎬ包括基于游客利益诉求的游客服务体

系、满足景区管理者利益诉求的景区管理体系、满足旅游企业利益诉求的企业营销体系、针对旅游主管部

门的政府监管体系以及针对社区居民的社区参与体系.
第四ꎬ智慧景区的发展还处于起步阶段ꎬ但是智慧景区的建设已是大势所趋. 如何更好地协调智慧景

区各利益主体利益诉求ꎬ建设合理的、可持续发展的智慧景区显得尤为重要. 后续研究中ꎬ需要针对同一

景区不同利益相关者的利益诉求进行更深层次的探讨ꎻ不同景区间的协调发展这一问题也要受到重

视. 此外ꎬ智慧景区的建设还应该注意新一代科学技术的应用(如虚拟现实、云计算等)ꎬ在引进高层次专

业人才的同时ꎬ注意加强对员工的素质培训. 智慧景区的建设并不是以机器去服务游客ꎬ景区要在突出人

性化的同时体现智慧特征ꎬ结合线上线下进行多方合作ꎬ多方宣传.
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