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古镇旅游服务质量提升与发展策略—— 

以乌镇旅游为例 

林校锋 李竟雄（大连财经学院） 

【摘 要】乌镇是著名江南古镇之一，吸引了大量的国内外游客到乌镇旅游。文章以乌镇旅游为例来对古镇旅游

服务质量提升与发展策略进行研究，旨在全面解决乌镇旅游发展中所暴露出的问题，消除制约乌镇旅游业的因素，

提升乌镇旅游业整体的服务水平，给广大游客以更好的旅游体验。 
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乌镇位于长江以南地区，有着优美的自然风景与人文景观，形成了得天独厚的旅游资源。乌镇与很多典型的江南古镇一样

依水而建，形成了人类与自然和谐共存的环境。乌镇有着上千年的历史沿革，是江南鱼米之乡的一颗璀璨的明珠。近年来随着

乌镇旅游人数的增加，当地政府对旅游产业也进行了全面的开发，对乌镇的街道、店铺、人文古迹等进行了修缮，提高了乌镇

旅游业的整体服务水平。 

一、乌镇旅游服务发展现状分析 

（一）乌镇旅游发展的优势 

乌镇位于浙江省，紧邻上海、南京、杭州等重要城市，具有得天独厚的地理性优势。在长江三角洲地区的全面旅游发展中，

也给了乌镇以极大的发展推动力，很多游客都将乌镇作为江南旅游线路的必经之地。乌镇的交通体系较为发达，省级、市级以

及县级等公路构成了全面的交通网络，给乌镇旅游业的发展奠定了基础。乌镇与邻近的太湖景区、西湖景区等之间有发达的高

速公路作为连接的纽带，提高了旅游一体化发展能力[1]。乌镇建筑有着典型的江南风格，在交叉纵横的水系上遍布着众多的小桥，

而民居建筑则是户户面水的水阁，构成了美丽的乌镇风貌。乌镇历史久远，古往今来都是著名的文化古镇，乌镇人杰地灵，也

出现过很多的名人志士，给乌镇增添了浓郁的文化色彩。 

（二）乌镇旅游发展的机遇 

随着中国加入 WTO 组织，旅游产业也走向国际市场。乌镇在旅游国际化发展中，国家给予了极大的政策性支持，加快了乌

镇的旅游开发步伐。乌镇旅游业在参与国际旅游市场中得以不断完善和优化，不仅吸引了更多的资金投入，也加速了当地的金

融服务和互联网服务发展[2]。金融业的完善使乌镇旅游的支付形式得以改变，在互联网技术的支持下，越来越多的旅游支付流程

从线下变为线上，拓宽了旅游资金的流动速度和安全性。互联网还为乌镇旅游的系统化管理提供了新的模式，电子商务等信息

服务渠道使乌镇旅游业打破了时空限制，提高了乌镇旅游的运营能力。 

二、乌镇旅游服务质量问题分析 

（一）基础设施建设不完善 
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乌镇旅游发展了显著的成绩，但我们也需要认识到其中的不足之处。乌镇旅游往往是作为旅游线路当中的一个景点存在的，

旅游线路中乌镇的观景时间较短，导致很多游客还没有深刻体会到乌镇的魅力时就要驱车赶往下一个旅游景点，使乌镇旅游感

受受到限制。随着乌镇旅游业的发展，污染也成为制约乌镇旅游质量提升的一个重要因素。乌镇每天要接待大量的游客，也衍

生了众多为旅游服务的酒店、商铺等，商家以及游客会产生大量的垃圾，对乌镇环境造成了严重的影响。 

（二）商业模式过于单一浓重 

乌镇作为区域经济的重要支柱，其商业价值受到了广泛的关注，这也造成了乌镇的商业模式过于单一浓重，影响了原有的

旅游风貌。随着商业的开发以及生活环境的改变，乌镇原有的居民陆续搬离古镇，迁入周边市区居住生活，原有的乌镇古宅渐

渐都成为商业店铺，使得古镇原本自然的热闹有所失去。这种过度单一的商业发展，也使得古镇的传统手工艺人随着人口迁徙

而远离古镇，不仅削弱了古镇的劳动力，也使乌镇引以为傲的古镇特色传统文化失去了往日的光彩，影响了游客的旅游体验。

现有的商业模式过于重视经济利益，商户之间的商品售卖竞争加剧，使古镇商业气息过于浓重，游客观光后仿佛仍然处于城市

的商业街区，让游客无法感受到乌镇的文化氛围。乌镇独特的魅力不能利用商业模式所替代，长此以往将难以维持乌镇对国内

外游客的吸引力。 

（三）旅游服务体系不健全 

乌镇本身的旅游服务与周边城市的同质性较高，旅游服务体系不健全，独特性不显著，没有针对游客的个性化需求开展针

对性的服务项目。随着古镇旅游业的蓬勃发展，也给乌镇旅游带来了极大的竞争。江南古镇之间无论在文化上还是风景上，都

有着较大的相似之处，使得一部分旅游客源被周边古镇所吸引[3]。另外，乌镇周边的重要城市聚集程度较高，如上海、南京等地

都是旅游的热门城市，这些城市的知名度要高于乌镇，尤其是中国加入世贸组织后，随着国外游客数量的增多，很多城市都认

识到了旅游行业的巨大商机，从而不断挖掘自身的旅游价值，给乌镇旅游发展带来极大挑战。 

三、乌镇旅游服务质量提升途径 

（一）加强乌镇基础设施建设 

乌镇应当在原有基础实施上大力兴建水上交通枢纽，利用乌镇发达的水系营造独特的旅游参观交通线路。通过水上旅游交

通对到了交通进行补充，也能够给旅游游客以新奇的体验。乌镇还要大力兴建旅游配套设施，加强旅游布局建设，鼓励星级酒

店行差异化服务，提高旅游服务的优质水平。随着国家构建和谐社会的发展倡议，乌镇可以大力开发绿色旅游建设，提高酒店

和旅游景点的环保节约发展能力[4]。乌镇基础设施建设中要全面考虑游客旅游休闲的便捷性，可以将旅游餐饮、购物、游乐、休

息等功能融合为一体，优化旅游基础建设的结构。如在乌镇古色古香的步行街上，可以模拟古代人们的餐饮和休闲文化活动，

构建特色旅游街区等，并将代表乌镇的手工作坊、民俗展览馆等融入乌镇景区，提高游客的旅游特色感受。 

(二)加强乌镇旅游品牌营销 

乌镇对国内外游客的吸引来自于古镇原有的人情味和古风古韵，乌镇在加强旅游开发过程中，要积极利用自然资源来创新

商业模式，形成古镇文化旅游品牌。当地政府应当加大对传统手工艺的保护，鼓励更多的人参与到古镇特色传统文化的继承和

发扬中。政府可以联合乌镇濒临失传的民间技艺人，在乌镇旅游开发的同时，进行传统工艺的教学演示，让游客参与到手工工

艺的学习过程中，这不仅能够改变原有的单一商业模式，还给游客以新奇的旅游体验，也能够提高乌镇的文化旅游品牌效应。

乌镇具有典型的小桥、流水、人家美景，乌镇也可以将商业发展与自然景色进行结合，借助自身深厚的文化底蕴，打造旅游与

商业一体化发展模式。乌镇旅游品牌应坚持传承下来的风俗民情，寻求传统特色旅游项目的商业契合点，禁止过度的商业宣传

和竞价等行为，提高体验式旅游水平，摆脱同质化经营的恶性循环。乌镇还应当将现代居住环境与传统商业进行结合，实现居
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中有商，商内可居的交融性商业形态，使得古镇原本的自然和热闹重新呈现于游客眼前，游客中形成良好的口碑，重新塑造乌

镇的旅游品牌。 

(三)提升乌镇旅游服务质量 

在提升乌镇旅游服务质量时，乌镇要加强整体的服务体系建设。服务体系中不仅包括了基础性的饮食、娱乐等服务项目，

还要根据游客的需求增加定制性服务项目，如带年龄较小的幼儿来旅游的游客，可以进行幼儿托管等服务，从而提高旅游服务

的人性化效果。对于乌镇景区内的所有建筑、道路以及功能区等都有进行标准化的标志指示管理，努力打造无障碍乌镇旅游体

系，提高乌镇旅游服务的落实效果。乌镇在信息网络建设中，可以运用信息服务系统来解决游客的旅游信息查询、订票和服务

预约等需求
[5]
。对旅游过程中可能产生的纠纷等，要建立有效的投诉处理流程，加强对乌镇整体服务体系的监管能力，维护好游

客应有的权利。乌镇还要加强旅游重大突发事件举报和紧急救援服务，提升乌镇旅游的安全服务水平。 

四、乌镇旅游产业发展战略 

(一)坚持乌镇持续旅游开发 

乌镇在日趋激励的旅游竞争中要想始终保持对游客的吸引力，就必须具有与时俱进的眼光，不能满足于现有的旅游产品类

型。乌镇应当大力打造精品旅游项目，突出乌镇的文化主题，深入挖掘乌镇的历史，使乌镇的自然景观与文化内涵能够刚柔并

济、全面融合，成为乌镇旅游的标志［6］。乌镇可以依托当地的名人轶事等发展文化旅游项目，使文化乌镇成为江南水乡的一个

名片，并在此基础上加大新的旅游项目开发。如乌镇有名的印染工艺、酿酒工艺等都可以成为旅游产品，把握旅游者的需求以

及市场动态，通过销售游客喜爱的旅游商品来提高旅游经济价值。 

(二)实施乌镇人才发展战略 

乌镇旅游的长远发展中离不开专业人才的保障。乌镇应当与当地人力资源服务机构建立紧密的沟通合作机制，通过大力招

揽旅游专业人才来提升乌镇的服务能力[7]。乌镇在运用人才战略时，为了更好地吸引人才，需要加大人才的保障工作。乌镇旅游

人才招揽中可以通过科学合理的竞争机制来增强人才队伍的新陈代谢，激励高层次、高素质的优秀旅游人才参与到乌镇旅游业

发展当中。旅游人才不仅要具备优秀的旅游服务意识，还需要具备旅游管理以及外语、互联网、营销、研发、规划等综合性知

识，提高乌镇旅游实际问题的解决能力[8]。除了对外招聘旅游人才外，乌镇还应当充分利用当地人力资源，大力培养本地旅游服

务队伍。本地旅游服务人员对乌镇当地的历史、风貌等有着更加深入的了解，有助于更好地开展乌镇特色旅游服务。乌镇要建

立长期的培训体系，通过对旅游市场的全面把握，及时调整旅游培训的内容和形式，如在现阶段的乌镇旅游国际化发展中，就

要加强对人才队伍的语言和礼仪等方面的培训。 

五、结束语 

在经济快速增长以及人民生活水平提高的时代背景下，旅游成为越来越多人休闲娱乐的方式。江南水乡一直以其悠久的历

史沿革以及古风古韵的建筑，成为很多人旅游的首选。随着人们对乌镇旅游服务要求的不断提高，必然要求乌镇旅游管理及开

发向着更加系统化发展，使乌镇能够始终位列于国家 5A级景区。 
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