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摘要：目的  在我国大力推进智慧城市、智慧旅游建设的背景下，研究公共产品及公共服务系统创新的

新思路。方法 以广东南海西樵山景区为例，通过顾客旅程优化、服务界面创新、服务接触点设计等方

法，开发出一系列智慧旅游服务产品，包括景区各类特色设施和智能设施，个性化导览产品及服务，

景区特色服务，南海非遗文化体验装置等。在此基础上研究和探索一种软硬件紧密结合、线上线下良

好互动的智慧旅游服务系统设计方法。结论 综合利用技术优势、地域文化特色的景区公共产品和服务

系统创新，才能做到在内容上更立体，在服务上更完善，在个性上更突出，在体验上更完美。 
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Public Product and Service System Design in Scenic Areas  under the Background of Wis-
dom Tourism 

DING Xiong, LIU Yi, LIU Shan, LIU Zai-xing 
(Guangzhou Academy of Fine Arts, Guangzhou 510006, China) 

ABSTRACT: It researches the new ideas of public products and public service system innovation under the background of 
promote the building of wisdom city and wisdom tourism in our country. Taking Guangdong Nanhai Xiqiao Mountain Scenic 
Area as an example, through the method such as customer journey optimization, service interface innovation, service touch point 
design, it developed a series of wisdom tourism service products, including the special and intelligent facilities of scenic spots, 
the personalized navigation service, the characteristic service, the Nanhai intangible cultural experience device and so on, and on 
the basis of these study, it explored a kind of wisdom tourism service system design method with close combination of software 
and hardware, good interaction between online and offline. Comprehensive utilization of scenic public goods and service system 
innovation with technological advantages, regional cultural characteristics can achieve a more three-dimensional content, more 
perfect in the service, more prominent in the personality, more perfect in the experience. 
KEY WORDS: wisdom tourism; public product and service system; service design; user experience 

旅游业是以旅游资源为凭借、以旅游设施为条

件，向旅游者提供旅行游览服务的行业[1]，资源、设

施、服务是旅游业赖以生存和发展的三大要素，涉

及交通、游览、住宿、餐饮、购物、文娱等 6 个环

节。服务设计作为设计学科新兴的研究领域和创新

方法，在旅游业，尤其是“互联网+”背景下的旅游

业，是大有作为的。基于“智慧旅游”的公共产品

及服务系统设计，正是围绕着资源、设施、服务这 3
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个要素展开的。 

1  智慧旅游发展概述 

智慧旅游与服务创新是国内外旅游业近年来最

热门的话题和发展趋势。随着国家旅游局将 2014 年

定为“智慧旅游年”[2]，科技创新型管理模式日益成

为建设智慧旅游城市最为关切的问题。 

智慧旅游，也被称为智能旅游，就是利用云计

算与物联网等新技术，通过互联网和移动互联网，

借助便携的终端上网设备，主动感知旅游资源、旅

游经济、旅游活动、旅游者等方面的信息，及时发

布，让人们能够及时了解这些信息，及时安排和调

整工作与旅游计划，从而达到对各类旅游信息的智

能感知与方便利用的效果。智慧旅游的建设与发展

最终将体现在旅游管理、旅游服务和旅游营销的 3

个层面[3]。 

当下，中国已进入高速互联网时代[4]。2014 年 1

月，工信部发布：全国移动电话用户达 12.86 亿户，

普及率为 94.5 部/百人，其中北京、上海、广东等 10
省区市普及率超 100 部/百人[5]。作为通讯技术和网络

环境发展的最新形式，移动互联网对生活领域的渗

透和影响极大地改变了人们的消费和参与社会活动

的形式[6]。从广度上看，互联网、移动互联网、物联

网等技术已全面渗透到人民生活的各个领域，但是

从深度上来衡量，互联网等技术在旅游中的应用还

只是集中于订房、制定行程等一些基础的应用领域。

虽然国家旅游局已经提出了智慧旅游的具体战略，

但是在实施上却缺少成功的案例。同时，国内各大

互联网企业也在积极寻找结合线上与线下的新的产

品和服务。线下线上商业走向融合，也是商业模式

创新的需要[7]。由此，从用户体验的源头出发，通过

智慧旅游公共产品及服务系统设计创新，将各种资

源整合起来就显得颇在眉睫，也蕴藏着更多的商机。 

2  景区公共产品与服务系统设计思路 

2015 年 10 月，国际工业设计协会在韩国召开了

第 29 届年度代表大会，发布了工业设计的最新定义：

（工业）设计旨在引导创新、促发商业成功及提供

更好质量的生活，是一种将策略性解决问题的过程

应用于产品、系统、服务及体验的设计活动。与该

机构所做的前两次定义相比，新的定义强化了系统、

服务、体验，顺应了设计活动向全产业链覆盖与延

伸的发展趋势，也预示了以服务设计为代表的新的

设计趋势，即用设计思维来统合整个创新设计流程，

以面向系统的思维模式来进行产品和服务模式的开

发，因此，基于智慧旅游背景的公共产品与服务设

计将更多地关注于将系统设计、服务设计、体验设

计等理念，融入到旅游服务的规划与流程本身，通

过服务蓝图规划、产品设计、视觉设计和环境设计

来提升服务的易用性、满意度、忠诚度和效率，从

而提高服务质量，改善用户的使用体验。 

来自 CO.DESIGN 的研究表明，未来产品与创新

设计的趋势包括：利用强大的“微时刻”塑造品牌

形象；优雅地处理大数据；奢侈服务平民化；利用

数字技术来提高为公众服务的能力，等等。笔者认

为，体现在景区公共产品与服务系统设计上，也可

归纳为以下几种思路。 

    1）大数据资源的合理利用。智慧旅游的发展离

不开大数据，离不开互联网技术，离不开软件及应

用开发，离不开落地的硬件设施，也离不开创新的

服务系统设计。在大数据时代，用户的喜好、行为

等数据，都已经公开在互联网上，并且具有规模化[8]。

在旅游景区，如果能够合理、有效、高效地用好这

些数据，管理方就能及时预测游客人数、实时规划

观光车交通路线、及时发现并处理突发事件、获取

游客对各景点服务的反馈等。 

2）线上线下互动体验的构建。从线上到线下（即

Online to Offline，简称 O2O）是指将线下的商务

机会与互联网结合，让互联网成为线下交易的前台。

这原本是一个电子商务的模式，其核心是在线支付。

针对景区而言，就是可以将线下的购票、购物等消

费行为转移到线上进行。然而，在服务经济和体验

经济融合且高速发展的今天，O2O 的内涵和外延也已

发生转变，不再局限于电子商务，而将触角伸及更

多线上的内容和线下的体验，且两者之间能产生更

多、更有趣的互动。例如除在线消费以外，景区可

以利用 O2O 模式开发新的和互动性强的旅游体验项

目，一方面可以改变目前线上内容枯燥乏味的现状，

增加趣味性，另一方面也可以让游客与景区、游客

与游客之间产生更多的互动，进而提升用户黏度。 

    3）个性化服务模式的创新。个性化服务依据各

种渠道对资源进行收集、整理和分类，向用户提供

和推荐相关信息，以满足用户的需求。从整体上说，

个性化服务打破了传统的被动服务模式。个性化服
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务作为一种崭新的智能信息服务方式，应用前景广

泛，十分引人注目[9]。对于一般的旅游景区而言，游

客来自社会各阶层，因年龄、性别、职业、兴趣爱

好等的不同，信息需求呈现出显著的个性化和多样

化。通过挖掘用户潜在需求，创新包括智能信息化

公共设施、个性化景区路线推荐、游戏化的导览体

验等在内的产品与服务，可以帮助景区迅速提升服

务水平，提高服务质量。 

以上 3 种思路是互为支撑、紧密相联的。大数

据信息和 O2O 模式为个性化服务提供技术和实施平

台，而 O2O 和个性化服务中所产生的各类数据又能

为智慧旅游数据资源的优化提供最直接的素材。 

3  西樵山景区公共产品及服务系统设计实践 

3.1  项目背景及现状 

西樵山风景名胜区位于珠江三角洲腹地的广东

省佛山市南海区，历来以钟灵毓秀的自然景观和博

大精深的人文景观著称，是国家重点风景名胜区、

国家 AAAAA 级旅游区、国家森林公园、国家地质公

园，素有“南粤名山数二樵”之美誉，被考古学者

誉为“珠江文明的灯塔”。西樵旅游，融山水人文、

南狮文化与佛、道、儒三教文化于一体，具有浓郁

的地方特色。 

近年来，南海区及西樵镇政府积极推广南海西

部旅游，北上南下揽客。景区游客数量逐年增长，

但远未饱和。在游客类型方面，仍主要以附近居民

及香客为主，景区尤其对年轻游客较缺乏吸引力。

另外，随着游客数量的增长和游客对服务体验的需

求提升，西樵山景区在服务质量上也出现了一定的

问题。2015 年 10 月 9 日，国家旅游局通报了 5A 级

景区核查情况，包括西樵山景区在内的 6 家景区被

严重警告，问题主要体现在交通组织管理不力、外

部交通衔接确失、内部人车混行、停车场秩序混乱、

游乐设施不足、导览图及交通标识不规范等方面。

上述问题引起了南海区委区政府的高度重视，一系

列改革及完善措施正有条不紊地实施。下文例举的

“西樵山景区公共产品及服务系统设计项目”（下文

简称“西樵山项目”），正是在这样的背景下展开的。 

前期研究表明，西樵山风景区自然风光迷人，

人文景观丰富，是吸引游客的重要因素，但现代人

对出游的期望已经不仅仅停留在观景层面，旅游过

程中的良好体验和特色服务也成为他们更关注的层

面。如何吸引更多的年轻人、家庭自驾游利用周末

或短假来到西樵，应该是西樵山旅客拓展工作中的

重点，而这部分用户对于“智慧旅游”的需求是相

当旺盛的，“智慧旅游”能改善旅客从购票、验票、

游玩、购物、分享等整个游玩过程的体验。同样，“智

慧旅游”也会为西樵带来大量的网络游客，他们通

过使用微信公众号、浏览手机网页、使用 APP 等也

能产生不少消费行为。 

3.2  项目宗旨及概况 

 “西樵山项目”以微信平台为入口，整合 APP、网

页等技术及表现手段，实现一套软硬件紧密结合、线上

线下良好互动的智慧服务系统，并最终达到以下目标。

（1）强化西樵山景区旅游服务品牌，提升景区知名度，

提升用户黏度。（2）通过接触点创新，优化景区各服务

流程及体验。（3）大力推动“文翰樵山 智慧旅游”服

务理念，吸引年轻游客，建立西樵山特定的“粉丝”游

客群体，逐步形成特定的文化特性，进而形成传播效应。

（4）整体上促进旅游观光、食宿、纪念品销售各服务

环节互惠互利的良性发展。 

 “西樵山项目”涉及概念设计、系统架构、交

互设计、界面设计及部分原型开发。该系统的主要

功能大致包括景区历史文化展现（包括南海非遗）、

景点及餐饮资讯、景区智能购票及验票、景区实时

监控（人流/停车场使用状况）、景区观光车智能监

控及调度、景区路线（车行/步行）导航、特色旅游

纪念品购物平台、线上线下活动、景区旅游体验反

馈等。西樵山景区智慧旅游服务系统见图 1。 

 

 

图 1  西樵山景区智慧旅游服务系统 
Fig.1 Wisdom tourism service system of Xiqiao Mountain Scenic 

Area 
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3.3  项目基本内容 

目前景区现有的“文翰樵山最岭南”微信公众

服务号主要以发布景区相关介绍为主，包括介绍文

化特色的“最醉岭南”栏目、介绍各类游玩消费的

“乐游樵山”栏目以及介绍各类活动为主的“游正

当时”栏目。其设计思路还是以被动宣传为主，传

播性和推广作用都很有限。“西樵山项目”从提升整

体服务和口碑的角度出发，加入自媒体推广等设计

思路，可以对“文翰樵山最岭南”微信公众服务号

进行功能改造，具体体现为增加如下功能模块。（1）

景点点赞功能。游客可在公众号内（或直接扫描景

点二维码）为某个景点点赞，同时游客也可以随时

查询所有景点的总点赞情况，可快速知道哪个景点

最值得游览。（2）游客留言墙（包括自拍照片）。游

客可针对某个景点留言或者自拍，发布到留言墙内。

一方面增强游客在西樵山旅游的存在感，另一方面

也可以把西樵山各类活动的游客照片汇集在一起作

为西樵山旅游的历史资料。（3）转发可获取纪念品

抽奖机会。目前公众号内已有一个“幸运大转盘抽

奖”模块，可把该模块进行改造，规定用户转发一

次公众号的文章、景点点赞或留言等内容，才可获

得抽奖机会，同时适当提高抽奖奖品的价值以增加

动力。（4）在线购票功能。增加在公众号内购票的

功能，并且给予一定折扣，以增加公众号对用户的

吸引力。（5）景点介绍和导览。结合“景区自驾及

步行导览”模块，通过定位技术，为游客提供目的

地导航以及景点讲解等服务。（6）景区交通查询。

结合“观光车智能服务及运营管理”模块，为游客

提供观光车路线查询以及即将到站查询。（7）紧急

情况求助。当用户在景区内发生紧急情况，可随时

使用公众号进行报警求助。（8）景点视频。通过共

享景区各景点的监控视频，让游客可以随时查询到

各景点的游客密集程度，可为游客选定自己的游览

路线提供依据。 

3.4  项目创新点 

 “西樵山项目”与目前国内外其他景区的旅游

信息平台或综合类旅游信息平台产品相比，除同样

含有基本的人文、地理、餐饮等资讯服务外，还包

括因西樵山景区自身特点而设置的特殊功能及亮点

功能。 

1）观光车智能服务及运营管理。目前西樵山运

营中的观光车数量有限，虽然按照指定路线开行，

但是路线指示并不明确，时间也不固定。游客在购

买观光车票后使用该服务的过程中，普遍反映的问

题包括：找不到上车点、车少、路线不清晰、等待

时间长等。“西樵山项目”开发的“观光车智能服务

及运营管理”模块从两个维度展开，一是游客基于

本功能可实现电子购票、随时叫车、车辆运行实时

动态查询等功能，二是景区管理方可根据游客下单

情况，合理调配观光车运营路线及频次，降低空载

率，提高服务效率。为满足无智能手机使用习惯的

用户，可同时在车站设置智能服务终端设备，供查

询、购票、打票、叫车、网购特色旅游纪念品等。

黄皓杰设计的观光车智能候车亭见图 2。 

2）个性化游览路线定制。西樵山景点众多，各

具特色，但位置分散，若要全部游览完一天时间很

紧张，很多游客出行前对西樵山并不了解，到达后

路线指引又不够清晰，对花费时间缺乏判断，往往

只能游玩少数几个景点，因此感觉遗憾或门票不值。

“西樵山项目”开发的“个性化游览路线定制”模

块将提供多种个性化的游览路线，供游客根据自己

的游览时间进行选择，并提供详尽的路线和时间信

息。一种是全天路线（6～8 h），适合想要走遍所有

景点、时间非常充足的游客；另一种是 4 h 路线，

适合远道而来、时间不很充分的游客；第三种是 2 h

路线，适合过路观光、公务活动的游客。同一时长

的路线也可根据游客个人喜好或结合景区路线推荐

有多种选择。购票后用户可直接使用电子门票验票

入园，也可在景区提供的终端机打印出极具特色的

个性化门票，附带有自定义的路线导航、景点简介、

观光车乘车时间表、特色旅游纪念品推荐等信息。

严嘉俊设计的个性化游览路线定制终端设备见图 3。

景区也可以据此优化门票价格系统，游览景点越少

越便宜，反之越高。这种多元化的门票定价策略对

应的正是游客多元化及个性化的需求。 

     

    

图 3  个性化游览路线定

制终端设备 
Fig.3 Personalized itinera-
ries customized terminal 

equipment sight seeing bus 
 

图 2  观光车智能候车亭 
Fig.2 Smart shelters of 

sight seeing bus  
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3）景区自驾及步行导览。自驾游是目前国内外

最为流行的一种出游方式，以家庭成员或亲朋好友

为主。对于景点分散的西樵山景区而言，自驾也是

比较便捷和合理的一种游玩方式，但目前存在只有

一条路可驾车进山，进山后导向不清晰，找路困难，

以及无法享受导游服务等问题。“西樵山项目”开发

的“景区自驾及步行导览”功能将提供清晰的景区

内导航、停车、餐饮购物点等信息及导览服务，使

自驾游更方便；同时也为步行游客在景区小径提供

贴心的导航服务。该功能使用 iBeacon 定位技术，

使用该技术可以对用户进行 2～3 m 范围内的准确定

位，且无需接收 GPS 卫星信号。另外，到景区游览

的游客多为结伴出游，为了让没有智能手机的小孩

和老年人游客也能听到导览信息，拟开发的 APP 配

套导览机，可供游客租借使用。郭凯利设计的景区

导览产品见图 4。该导览机分为一个主机和若干从

机，主机通过音频插头与智能手机的耳机插孔连接，

接收 APP 发出的导游信息并向从机发送，佩戴从机

的游客即可同步收听导览信息。同时这套导览机也

具有防走散报警功能，即如果从机离主机超过一定

距离，主机会发出报警，以防小孩和老人在游览过

程中走失。在此指出：智慧旅游服务不能一味地强

调技术手段的先进或交互界面的酷炫，上升到人文

关怀层面的服务和体验更能抓住游客的心，也更能

体现景区智慧服务的核心理念。 

 

图 4  景区导览产品 
Fig.4 Scenic tour products 

4）游戏化游览体验。为使西樵山对年轻人更富

有吸引力，“西樵山项目”将一些游戏活动结合到游

览路线中，使之更有活力，提供给用户有趣的“游

戏化游览体验”。伍文豪设计的手机 APP 游戏“拍拍

乐”界面见图 5，事实上就是寻宝游戏与定向越野的

结合。游客根据 APP 提示到指定景点寻找标记物，

拍摄照片，系统根据照片的匹配度进行评分，游客

可获得壁纸、勋章或积分，积分累计到一定程度可

换 购 南 海 特 色 旅 游纪 念 品 或 作 为折 扣 券 使 用 。 

 

图 5  手机 APP 游戏“拍拍乐”界面 
Fig.5 The interface of  APP game "Paipaile" 

 5）线上与线下互动活动。“西樵山项目”通过

有趣的方式展现景区的历史文化，并提供一些简单

的、与非遗相关的小游戏，让用户通过获得积分赢

取购物优惠券。同样线上的小游戏也可与线下的互

动装置结合。冯嘉伟设计的体验互动式西樵大饼自

动贩卖机见图 6，用户在投币后开始玩制作西樵大饼

的小游戏，机器同时启动加热功能，当游戏结束，

用户可以得到一块包装精美且带有温度及香味的西

樵大饼。无论是线上游戏还是线下体验装置，目的

是促使更多的年轻游客和儿童对西樵特色食品产生

兴趣和认知其文化价值，丰富旅游纪念品的购买体

验，促进销售和提升品牌形象。 

 

图 6  体验互动式西樵大饼自动贩卖机 
Fig.6 Experience interactive vending machine of Xiqiao cake 

 在景区进行非物质文化遗产的宣传和推广，既

可以丰富游客的游览体验，又具有良好的文化传播

效果。“西樵山项目”可以提供多样的线下非遗体验

活动或设施的预约功能，使游客充分利用时间，获

得更好的游览体验。黄珏碧设计的木版年画体验装

置见图 7，将产品展示、制作体验和购物整合在一起，

形成一个格局紧凑的工艺作坊，可设置在景区各处。

再如游客可在非桃花盛开的季节预约参与“四季桃

花园”系列活动，这些活动在线下都将整合在一辆
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叫做“桃艺铺”的小车上，不定期地在桃花园景区

举办活动。郭腾设计的桃艺铺见图 8。 

                  
 

                                  

4  结语 

    从“西樵山景区公共产品及服务系统设计项目”

案例分析可以看出，智慧旅游背景下的公共产品及

服务设计，除应充分利用互联网、物联网等技术带

来的线上互动和分享便利外，也应将线下活动更多

地融入到整个服务系统中，这些线下活动及其配套

的公共设施，也更能体现出景区内容和地域特色。

只有这样，整个旅游产品及服务系统才能做到在内

容上更立体，在服务上更完善，在个性上更突出，

在体验上更完美。 
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图 8  桃艺铺 
 Fig.8 Peach art shop  

 

图 7  木版年画体验装置 
Fig.7 Experience facility of 
woodblock new year picture          
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