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女士们，先生们，
 

    两个月前，我在北京主持了一场关于城市旅游的主题研讨。参与发言和讨论的嘉宾有著名旅游城市的市长、旅游局长、旅行社经理和专家学

者。我给了第一位研讨嘉宾五分钟时间，向与会人员和媒体做一次城市推广。他是一位主管旅游的副市长，学识渊博，历数建都于此的历代王朝，

出生、工作、游历过这座城市的军政和文化名人，举办过哪些青史留名的重大事件，还有地区生产总值、常住人口、著名旅游景点等数据。我想这

位市长的逻辑可能是，既然历史上这么辉煌，全国和世界各地的游客就理应心向往之。讲完后，我问台上的两位嘉宾，一位是美国人，一位是日本

人，“请问你们记住了市长先生演讲中提到的哪几个王朝，哪几位名人？”答案当然是令人失望的。事实上，如果不是专业学者，我们同样记不住

德国、法国、英国、俄罗斯、日本、韩国的历史上先后经历过哪些王朝，出过哪些威名赫赫的帝王将相，也数不全美国五十一个州。旅游固然有教

育的功能，那些王道霸业固然有重大的历史意义和文化价值，可我们得明白，旅游本质上还是让旅游轻松些、开心些，日常生活才是绝大多数老百

姓最关心的事情。不是有那么一句话吗，“人们之所以流泪，往往并不是因为远方的战争，而是风沙吹进眼睛”。第二个问题是“谁去过这座城

市？给你留下最深刻的印象是什么？”来自美国的女性嘉宾——她似乎是个中国通，举手说去过，难以忘记的印象则是坐火车时，一位母亲忙碌而

自然地照顾自己的两个孩子，脸上露出幸福而满足的笑容，目光相遇时则友善地点点头。她说那一刻她才感觉到自己真正地来到了中国，真实地进

入了中国人的生活，而且会因为这位母亲的笑容，她还会再来中国，再去那座城市。
 

    之所以回放这个场景，只是想与各位分享一句话：市民，以及市民的日常生活，才是城市最美丽的风景，才是旅游目的地的软实力之所在。
 

    游客到访某个目的地动机可能是多种多样的，比如纯净的海水、壮观的瀑布、古老的王陵、独特的建筑、富有创意的宣传广告。甚至没有什么

特别的动机，就是在惯常的生活环境中呆烦了，于是就有了一场说走就走的旅行。游客发自内心地喜欢一个地方，愿意在朋友圈分享、推荐并愿意

再次到访的，其理由往往是与它的生活环境密切相关。我们想啊，游客带着对城市的美好想像出了机场、车站、码头，要坐巴士或者出租车，当然

愿意道路通畅，司机彬彬有礼地与乘客说说城市的风土人情；去餐馆吃饭，则希望店堂明净，食品安全、服务员真诚相待；去商店购物呢，则希望

商品有特色，有质量保证，导购和销售人员则是专业而有修养；走在街道上，问个路什么的，则会有警察和市民热情相助。相对于那些地标性的建

筑和书本上的历史文化，这些现实中的司机、导游、服务员、售货员、警察、城管、跳广场舞的大妈、晨练的大爷才是这座城市的主人，是他们日

常生活的一言一行让城市有了活的灵魂，让异国他乡的人有了可以触摸的温暖。事实上，任何自然环境，任何历史事件，如果没有成为目的地居民

日常生活的背景空间，都不可能在旅游市场上构成长期的综合竞争力。
 

    由于历史的原因，游客也好，城市旅游发展的决策者也好，对旅游的认识往往都是从入境、观光和团队开始的。出于对中国和内地的好奇，加

上语言的障碍，游客往往对那些最有标志性的山山水水，符号性的历史建筑和文化遗产感兴趣。比如长城、故宫、兵马俑，比如长江三峡、桂林山

水，比如大熊猫，等等。事实上，游客眼中的中国往往是他者通过本地媒体宣传加上自我想像的中国。问题是，随着国民旅游的兴起，中国从2009

年开始就是进入了大众旅游发展的初级阶段。那一年，国民出游率首次达到2次，出境旅游花费首次超过入境旅游收入。自那时起，旅游正式进入

了国家战略体系，也进入了老百姓的日常生活选项，“旧时王谢堂前燕，散入寻常百姓家”喽。受益于云计算、大数据和移动通讯助力的智慧旅游

的发展，受益于1980年代以后出生的年轻游客的消费观念变迁，越来越多的游客倾向于自主做出旅行决策，自助安排旅游行程，或者说散客化的趋

势越来越明显。2013年的数据表明，32.6亿人次的国内游客通过旅行社安排出行的比例不到2%，在目的地通过旅行社安排自己观光游览活动者只有

2.1%。高度散客化的结果，旅游越来越从一个封闭的世界走向开放的体系，游客在景区景点之外越来越融入本地居民的日常休闲场所和公共生活空

间。城市呢？则成为游客与市民共享的生活空间。
 

    过去发展旅游，只要建设几个高大上的景区，盖几座高星级酒店，做一段时间主流媒体的广告，就可让旅行社等着客人上门了。至于本地的经
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济社会发展环境和城市管理水平，更不用说市民的日常生活呢，却是不用去管的，因为游客接触不到嘛！现在不行了，带着体验异地生活方式的想

法，散入市民日常生活的游客，无时无刻不在用寻常目光打量目的地城市。他们依然会要看风景，但是更要享受景观之上的生活。在过去的六年

中，我和我的同事对包括郑州在内的60座城市的游客满意度按季度进行持续监测，自2013年第一季度开始，又对全球25个中国游客主要到访的目的

地国家和地区进行满意度调查。实践观察和理论研究都反复证明了如下的朴素观点：从长期来看，真正能够吸引国际国内游客到访并给予好评的城

市，一定是市民安居乐业和幸福生活的城市。我们去巴黎、伦敦、纽约、台北，只是要看艾菲尔铁塔、威斯敏斯特教堂、自由女神像和101大楼

吗？不，时尚、优雅、繁华和文明才是这些城市真正的旅游吸引物。游客那么喜爱苏州、无锡、厦门、成都，只是因为它们有园林、太湖、鼓浪

屿、武侯祠和草堂吗？不，是因为这些城市有融历史人文与当代时尚于一身的“苏式生活”，有本地人自然而然的富足闲适，是对四面八方的到访

者真诚而平等的待客之道。
 

    女士们，先生们，
 

    旅游是人类长存的生活方式，是国民权利的重要组成部分。尽管在特定的时空里还存在交通拥堵、景区门票价格高、空气污染，以及“黑

车”、“黑导”、“非法一日游”等问题，让广大游客对旅游服务的满意度还没有达到应有的水平，但是国家和地方发展旅游的决定从来没有动

摇。正如习近平主席所指出的那样，“旅游是人民群众生活水平提高的重要指标”，“人民群众对美好生活的向往就是我们的奋斗目标”！。2014

年8月，国务院颁布了新的旅游业发展目标和战略指导思想：强化科学旅游观，让国民在旅游中舒心、放心，发现美、享受美，传播美。这就需要

在系统把握大众旅游新阶段的时代特征和市场规律的基础上，真正从游客满意的目标出发，重构当代旅游发展理论，完善旅游基础设施建设和公共

服务体系，创新旅游宣传推广方式和产业组织体系，整合旅游目的地的居民休闲和公共生活体系，真正把城市和乡村打造成为外来游客和本地市民

共享的生活空间。
 

具体到城市，如果想让游客走亲戚那样常来常往，我们就得学会从市民的日常生活出发，学会与远方的客人聊聊家常话，说说平常语，得让游客觉

得这座城市有生活气。生活气是什么？是柴米油盐的味道，是亲人友人的感觉，是“母亲在，家就在”的记忆。反正不能像早些年的卡拉OK的碟片

那样总是大海、蓝天的空镜头，偶尔出现个人影，也是比基尼女郞在沙滩上的慢镜头。按这个模式走下去，只会离“异地短期的生活方式”这一旅

游的本质越来越远。
 

    郑州，既是一座拥有5000年定都史的历史文化名城，是中华文明的轴心区。又是走在现代化进程中的创新城市。900多万郑州市民在各类公共

和私营部门，为了美丽多彩的“中国梦”、“郑州梦”，包括普通百姓的上学、工作、恋爱、结婚、生子、含怡弄孙等“小确幸”（网络名词：小

而确切的幸福）而勤劳地工作，也幸福地生活。在这座以“烩面之城”著称的中原城市，在这座豫剧之都的文化城市，有太多的市民生活和文化元

素可以让游客现实地感受 “郑州好声音”。“金杯银杯不如老百姓的口碑”，只有传统的帝陵、少林寺、嵩山、黄河与广大市民的品质生活完美

地融合到了一起，让千千万万的游客有历史可想、也有风景可看，有舌尖上的体验，也有平等而真诚的分享，特别是有对服务人员和普通市民有了

发自内心的亲近感，城市才会真正成为世界级的旅游目的地。
 

    旅游目的地的形成与发展离不开景区、酒店、交通等硬基础，更离不开科技、文化、企业家创新、居民生活水平和综合素质等软实力的提升。

相对于硬基础，城市软实力的提升更为不易，需要城市管理者和旅游决策者理性、从容而耐心地谋划和推进。在此进程中，我希望规划者和实践者

能够见物、见人、见未来。毕竟，城市是市民的生活空间，有了走向繁华，让人感到温暖的日常生活，才会有游客眼中最美丽的风景。
 

    谢谢！
 

(作者：戴斌）
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