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摘要：目的 研究“二维码”服务模型的构建因素及体验服务背后的需求实质。方法 对“二维码”的使

用形态和特征进行分析，并从服务设计和交互体验的角度对“二维码”的服务内容进行阐述，从自我

概念重构、社交模式改变、生活形态塑造等方面，解释了“二维码”的使用价值和影响因素，同时结

合设计案例对这些特征进行印证。结论 “二维码”服务模型构建因素是自变量（态度、意向、情绪

等）和因变量（使用难度、方式），其体验背后的需求实质是碎片化、对象化活动、数据消费的可

用性。 
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Experience Service of the QR Code in Internet+Era 
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ABSTRACT: It aims to study the construction factors of the QR code service model and the real demand behind expe-

rience service. Through the analysis of using categories and features of the QR code, it describes the service content from 

service design and interaction experience, also explains the value and influences from self-concept reconstruction, changes in 

social patterns, shaping of life form. At the same time, the combination of design cases of these features are confirmed. 

Construction factors of the QR code service model is the independent variables(attitude, intention, feeling, etc) and 

the dependent variables(using requirement, the way), the reason of the demand of interaction experience lies in fragmen-

tation, objectification and data consumption utility. 
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随着移动互联网、智能手机、平板电脑的普及

和各种移动终端的开发，人们越来越习惯于使用手

持终端获取信息、交友聊天和网络消费。其中，二

维码作为便捷、实用的移动信息载体受到人们喜爱，

手机扫码成为时尚生活方式。事实上，二维码的盛

行不仅源于便捷性，而且更在于其形态和功能的体

验设计，满足了互联网+时代的体验服务与信息消

费需求。 

1  互联网+时代的体验服务 

当前，世界经济正以服务为基础，以互联网+为



第 37 卷  第 22 期 刘军等：互联网+时代的二维码体验服务研究 125 

 

媒介大规模发展体验经济，从传统工农业、旅游、餐

饮到生活娱乐都在上演体验式消费。美国经济学家约

瑟夫·派恩和詹姆斯·吉尔摩认为：“人们正迈向体验经

济时代，企业以服务为舞台，以商品为道具，以消费

者为中心，创造能够使消费者参与、值得消费者回忆

的活动[1]”。斯科特·麦克凯恩在《商业秀》中反复追

问：企业到底是生产产品，还是生产生活方式。 

体验是一种客观存在的心理需要和和服务内

容，随着社会物质的丰裕和生活节奏的不断加快，

消费者更关注于自我感受与满足，人们会用心情、

记忆、感觉等词语来评判消费价值。体验消费是

用户趋向型消费模式，指消费者通过特定方式与

产品或服务交互获得体验，随着移动互联网和智

能终端的普及，物品以智能为基础，形式意义隐

身化，这种交互体验更加重要和丰富多样，因此，

互联网+时代的体验消费不仅是产品本身，而且还

包括产品形成的生活方式与服务。用户购买产品

中体验的好坏起到重要影响，消费者关注点正经

历“产品—商品—服务体验”的演变[2]。消费行为追

求感性与情境，具体包括了美感追求、感性满足、

个性表达、游戏与娱乐、互动参与等。这也造成

用户与产品交互过程的体验包含了审美体验、情

感体验、社会体验、认知体验、功能体验多个层

面[3]。而作为信息传播载体的二维码成功地将人、

移动设备、地理信息、线上线下结合到一起，形

成了一种新型的信息交互关系和传播渠道，符合

了互联网+时代诸多特征，如动静结合、实时在线、

个人终端传输和交互，构建了全媒体时代的体验

服务与交互方式。 

2   “二维码”形态与功能的服务内容 

在移动互联网推动下，二维码的表现形态、应

用领域和使用方式非常多样，从表现形态和使用方

式看，二维码设计改变了传统媒介“扰人”形象，变

得“亲切宜人”，使消费者的信息选择方式从分立到

融合，大众到小众，信息效应从“单向到达”到“双

向互动”，成为有创造性、好玩的生活爱好。由此

可见，“二维码”形态与功能的服务内容包含了 3 个

层面，即形态使用的可用性、用户体验的易用性和

服务模式[4]。此外，它给人们带来便捷和情趣的同

时，也潜移默化地改变着每个人的工作与生活方式。

“二维码”的体验形态和交互方式见图 1。 

 

图 1 “二维码”的体验形态和交互方式 

Fig.1 The experience forms and interaction ways of the QR 
code 

2.1  “二维码”的服务内容 

2.1.1 作为信息通道功能的服务 

“二维码”是基于智能技术与移动互联网的视觉

设计，其黑白矩形方阵图信息储存大、识读快，可

印刷在各类介质和产品表面，实现传统媒体与互联

网的链接，被广泛应用于广告宣传、防伪溯源、电

子商务、生活消费等领域。“二维码”的信息通道功

能建立了一种“社交+本地+移动”的消费生态圈和社

交模式。通过扫码将社交活动和本地服务链接在一

起，用户通过扫描“二维码”登录网站、浏览内容、

完成意见反馈、产品比价、了解他人评论或购物心

得等功能[5]。如上海地铁站推出的“虚拟超市”，只

是在墙上某个专门区域放置了各类商品图片和二维

码，消费者等待地铁过程中利用空闲时间“逛超市”，

将看中的商品扫描，“二维码”会提供购买链接和详

细信息，这实现了实体商店的网络化。“二维码”作

为信息通道功能的服务流程见图 2。 

 

图 2 “二维码”作为信息通道功能的服务流程 

Fig.2 The QR code service process as an information channel 

在此功用中，“二维码”充当了用户和信息终端

的传递通道，缩短用户使用和接受信息的时间，改

变了大众接受信息、获取知识的方式，其传播范型

与传媒媒介差异很大[6]。一方面，它使公共场所和

私人领域边界模糊，社交方式多元化和快餐化，个

人与个人、群体、社会的信息交易和整合成本降低。

另一方面，它提高了信息效率，增强了交互体验和

服务方式。如杭州市在一些主要公交站台增加了公
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共出行“二维码”信息牌，公众手机扫描后就能获得

站点出行路线、附近餐饮娱乐、商品折扣、购买产

品等服务信息，甚至能够发布交通路面信息、互动

评论，这既缓解了等公交的无聊，也增加了分享信

息的便捷。 

2.1.2  作为信息凭证功能的服务 

“二维码”能摆脱地域、时间、幅面等影响，实

现媒介和受众间双向互动的信息流，“二维码”作信

息交换的凭证，每个人在“二维码”当中像“戏剧表

演”一样，标签化成为人与人之间沟通的话题和社

交的基本内容。这一方面增强了个人身份的社会认

证，符合了人作为感性存在物的话语习惯[7]，另一

方面也会导致受众在选择性接触和信息传播当中

片面化、孤立地存在。 

此外，“二维码”部分代替实体产品的信息记录

功能，如火车票、电影票、门票优惠券下载、身份

验证、名片交换、电子登机牌等，“二维码”将文字、

图像、声音浓缩在图案中，用户通过“二维码”将信

息储存在手机上，在消费时出示即可。“二维码”

作为信息凭证功能的服务流程见图 3。“二维码”部

分替代实体产品既可以减少日常生活麻烦，如买票

排队的痛苦、繁杂的手续等，又创新了绿色生活方

式，减少资源浪费。 

 

图 3 “二维码”作为信息凭证功能的服务流程 

Fig.3 The QR code service process as an certificate informa-
tion 

 

2.2   “二维码”的服务模型构建 

从前面对“二维码”的使用功能和服务内容看，

“二维码”服务以通道和凭证为互动内容，以各类介

质和产品表面为载体，以“易用、娱乐”为目的，其

广泛应用建立在用户接受程度和服务体验上。“二

维码”服务蓝图见图 4。 

 

图 4 “二维码”服务蓝图 

Fig.4 Services blueprint of the QR code 
 
与其他媒介不同的是，“二维码”是具有社会化

媒介特质的体验服务，即综合了信息共享、内容聚

合、在线社区、协作交互的系统设计[8]。基于以上

理解，“二维码”的服务模型有两个变量因素，即使

用者自变量（态度、意向、情绪等）和因变量（使

用难度、方式）。其中，使用者自变量指用户对技

术的接受程度，主要基于用户的技术接受态度、尝

试意向等。使用者因变量指用户使用技术载体中的

难度（有用性、易用性）和方式（娱乐性）。在此

基础上，才能构建出“二维码”服务的自我概念和生

活形态。“二维码”服务模型关系见图 5。 

 

图 5 “二维码”服务模型 

Fig.5 Service model of the QR code 
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3  “二维码”体验服务的需求实质 

“二维码”在扮演视觉媒介和产品的同时，也被

作为一种服务载体，将消费者、厂家、电商、地理

位置等联系在一起，起到链接现实世界与网络世界

的信息入口、服务和交互沟通的平台作用[9]。并由

视觉元素（色彩、图形）设计、使用方式及服务内

容共同组成“二维码”的交互体验情境。事实上，透

过此情境还能更深入发现背后的服务需求实质。 

1）身处现代社会的人们对时间和信息碎片化

的需要。生活节奏不断加快和信息爆炸使人们感到

信息焦虑和孤单，生活在城市中的人们逐渐以分割

性角色交往，人际关系维系在效用上和进入了托夫

勒所预测的“组合性的人”，即人与人的关系迅速形

成和结束。而“二维码”通过扮演可移动的信息分享

平台，正好迎合了这种碎片化需要，人们在地铁、

等车、洗手间、睡觉前、办业务等各种碎片时间里

都能充分利用“二维码”扫描信息、上传和下载、与

他人共享新观点，用户在联系、谈话和转发中与他

人分享爱好、资源和乐趣。 

2）满足了人们在海量信息中的“对象化活动”需

要。技术的快速更新推动了短暂性生活方式兴起，

导致人们注重当前、不再满足“给予式消费”的求异

需要[10]。而“二维码”设计增加了个性化选择机会，

使信息的一对一传播，定制服务逐渐呈现和成为常

态，每个受众都可以拥有自己的个性表达和独特需

求。如全球流媒体音乐服务商 Spotify 为用户提供

了音乐编辑自助服务，消费者可以根据喜好创建音

乐杂锦并生成“二维码”，很多人运用此功能做“二维

码”数字卡片，在网上分享或生成问候卡邮寄给心仪

的某个人，用音乐传情。这种线上到线下（O2O）

的互动体验，让受众从游戏角色当中转换成现实社

会消费者，运用个性内容和现实群体社会互动沟通，

真正满足了对象化活动的体验心理。 

3）解决大数据消费的“可用性”需要。在互联

网时代，个人的行为、位置、衣食住行都可通过数

据记录展现给他人，但大数据和用户之间的最大鸿

沟是数据的选择性和可用性问题。“二维码”设计让

个人在信息可用性方面更加便捷，通过巧妙运用视

觉语言和交互方式提升公众兴趣，让公众与“二维

码”在互动中获得审美体验，真正实现数据的可用

性价值。如韩国 Emart 超市的“二维码”装置设计也

是典型案例。Emart 二维码装置见图 6。由于人们

去超市的时间主要集中在下午或晚上，Emart 超市

为了改善现状，在超市门口设计了一个利用光线投

影形成“二维码”图像的互动装置。每当正午时间，

消费者扫描阳光投射出来的影子，就可以链接超市

网站和获得优惠券，这种创意方式吸引了不少路过

者，也提升了超市中午时段的销售额。 

 

图 6  Emart 二维码装置 

Fig.6 The QR code devise of Emart 

4  结语 

在日渐成熟的移动互联网技术推动下，“二维

码”成为日常生活和消费中不可或缺的交互产品，

其视觉形式的新颖、线上线下的互动和便捷，创造

了不同过去的体验特色和交互方式，但系统归纳其

表现形态和功能影响与背后需求后，也发现了“二

维码”设计存在的不利影响，这将促使用户更加理

性对待数据消费行为。 
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