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摘要：目的 研究乡村自身发展服务系统创新，有效保护、创新和延续乡村自然文化与传统。方法 以宁

夏隆德县乡村为例，通过用户旅游体验、优化服务流程、品牌塑造及情感化设计等方法，建立可持续发

展的乡村旅游生态系统。结论 结合地域文化特色、技术优势、线上线下良好互动的旅游服务系统，能

有效帮助村民改善生活，突出民族特色，完善服务体验。 
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Background of Wisdom Tourism 
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ABSTRACT: It researches the new ideas of service system innovation for helping rural areas to develop by themselves. 

Taking the rural area of Longde Ningxia province as an example, it builds the sustainable development of rural tourism 

ecosystem by taking users experience design of tourism, improving the service design processes, building their own 

brands, emotional design and so on. Combined with the regional culture characteristics, the advantage of technique, tour-

ism service system with good interaction between online and offline, it can help villagers improve the quality of their life 

effectively, and make the national feature more outstanding, the service experience more perfect. 
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全民出行旅游时代，旅游业从未像今天一样走在

经济建设的前端。旅游资源、旅游设施、旅游服务是

旅游业赖以生存和发展的 3 个要素，涉及游览、住宿、

交通、文娱、餐饮、购物 6 个环节[1]。在互联网行业

高速发展的今天，旅游业以服务设计为探究区域与创

新方法，围绕着设施、服务、资源 3 个方面打造“智

慧旅游”成为新的设计思路与趋势。 

1  智慧旅游的发展 

随着旅游产业及信息技术的发展，人们也随之提

升了对旅游公共服务的需求[2]。各级政府旅游主管等

部门也渐渐将关注点聚集在了如何解决并满足游客

的个性化需求上。然而，赖以生存的传统旅游服务模

式存在很多弊端，削减了旅客们的体验。在这样的背

景下，借助高速发展的计算机信息通信技术，以游客

为中心、以各类旅游参与方为主体的智慧旅游服务体

系建设，为旅游业的蒸蒸日上开辟了一条全新的路

径，打开了一扇更科学更高效、更加人性化的大门。

所以，大力发展智慧旅游成为旅游业的不二选择[3]。 

随着物联网、云计算、人工智能和大数据等新技

术的普及，智慧地球、智慧城市、智慧旅游等新概念

正逐步变为现实[4]。智慧旅游是以游客为中心，以应

用互联网、物联网、云计算、大数据、GIS 等“互联
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网+”技术为手段，以计算机、移动设备、智能终端等

为工具，以智慧服务、智慧营销和智慧政务为主要表

现形式，以全面满足游客吃、住、行、游、购、娱的

服务需要为基本出发点，以“为游客、旅行社、景区、

酒店、政府主管部门以及其他旅游参与方创造更大价

值”为根本任务的一种旅游运行新模式[5]。大力推进

旅游业的健康、快速和可持续发展，必将是我国的一

项长期的战略决策[6]。 

2  乡村旅游生态服务系统设计思路 

国际工业设计协会（ICSID）29 届年度大会对工

业设计进行了的全新定义：（工业）设计旨在指导创

新、促发商业成功与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 [7]。基于智慧旅游背景下服务系统设

计，也应考虑用设计思维整合整个创新设计流程，更

多在系统设计、服务设计、体验设计等方面下功夫。

通过对服务蓝图的规划、情感化设计的融入、产品设

计、视觉包装等，大幅度提升旅游服务整体流程的效

率、用户使用的易用性、用户体验满意程度以及用户

使用后的忠诚度，从而塑造可持续发展的服务链路，

且拥有更好的用户体验和更优秀的服务质量。 

研究表明，在未来产品与设计创新时，不可避免

的趋势有：手机应用逐渐消失，奢侈服务走向大众市场，

政府为了更好地为大众服务大力支持数字科技，逐渐成

为“选择时代”的主流等等[8]。本文认为，体现在乡村旅

游生态服务系统设计上，也可以归纳为以下 3 个思路。 

1）制定完善的服务设计流程。智慧旅游的发展

离不开服务的设计，从接触点出发，针对目标用户的

不同服务接触点进行服务体验设计，并梳理出体验蓝

图。通过分析旅程图中用户服务体验过程中的行为，

进一步发现整个旅游服务系统设计上的痛点，发现产

品设计的机会点，制定出完善的服务体验，从而促进

整个旅游生态系统可持续发展。 

2）线上线下互动体验结合。线上到线下（即

Online to Offline，简称 O2O）是指将线下的商务机会

与互联网相结合，让互联网成为线下交易的平台[9]。对

乡村旅游而言，就是将线下预定房间、购买门票、购买

特产等消费行为转移到线上完成。O2O 模式高速发展

的今天，人们不再满足于乏味的线上内容，如何让线上

线下的体验更生动、更多样化应该是研究的主要问题。 

3）品牌塑造及情感化设计。通过各种渠道对当地

历史、民族文化资源进行收集、整理，对特产进行品牌

的包装，并对其赋予历史文化的情感价值，最终推荐给

用户。一方面是对村落中民族文化进行宣传，既保护历

史民族文化，不让其流失；另一方面增加旅游趣味性，

用情感化的设计打动用户，打破传统的被动服务模式，

可以促进用户的消费欲望，增加村民收入。 

3  隆德县公共产品及服务系统设计 

3.1  背景及现状 

宁夏隆德县的书法、泥塑、篆刻等民俗文化在国

家非物质文化遗产普查目录 100 多个项目中涉及 50

多个，民间绘画等 9 个项目被列入自治区级非遗保护

名录。隆德红宝枸杞等特产也十分出名[10]。 

根据《隆德县旅游景区行业研究报告》，2016 年隆
德县乡村旅游基础设施建设项目已有 9 个，10 个乡村
正在改建或新建农乐，神林山庄自驾游营地正在建设生
态餐厅、停车场和住宿区改造。2016 年 1－4 月，隆德
县共接待游客 13 万人次，营业总收入 574 万元。 

随着旅客不断增长和旅客对服务体验的需求提升，
隆德县在服务质量上也相应出现了一些问题。前期研究
表明，隆德县自然风景迷人、文化底蕴深厚是吸引旅客
前往的重要原因。但现今，人们旅游的期望已跨越出欣
赏景观的层面，更关注游玩过程中的良好体验、特色的
服务。如何使隆德县紧跟时代，吸引更多年轻人来隆德
游玩，应该是现在隆德县旅游业面临的重点问题。这些
游客对“智慧旅游”的需求是非常强烈的，“智慧旅游”能
大幅度提升游客预定、入住、购票、游玩、购物、分享
等过程的体验。“智慧旅游”可以带来大量的网络游客，
通过使用互联网平台也会产生更多消费行为。 

3.2  宗旨及概况 

“隆德县公共产品及服务系统设计”以微信公众
号平台为入口，提供隆德县导览、集市购买渠道、导
览、线上服务等入口。除了让外来游客了解隆德县外，
有兴趣到村子内游览的游客也能使用在线客房、餐
点、旅游套餐等预订功能，预先了解旅游行程交通、
入住与饮食等信息，最终达到以下目标：（1）对目标
用户深度调研，为系统的多方用户提出最合适的构架
设计；（2）打造隆德县景区旅游服务品牌，增加景区
知名度，增添用户黏度；（3）分析各接触点，优化各
个服务流程，打造优质的用户体验；（4）用文化对产
品进行包装，吸引游客，促进特产、纪念品等销售；
（5）各个环节形成良好且可持续发展的服务链。可
持续发展的隆德县旅游系统见图 1。 

3.3  隆德县公共产品及服务系统设计的基本内容 

在深度对隆德县调研后，本文提出了以下服务解

决方案。 

1）为隆德县设计一款微信公众账号，客户可以

根据需要在微信公众号中查看隆德县各景点的介绍。

查询与安排隆德旅程服务蓝图见图 2。 

2）用户也可以在微信公众账号中观看博物馆、

村寨导览。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。 

3）在公众号中，游客可以在线预订客房、预订
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旅游套餐、旅行餐点等。 

4）通过公众号，旅客可以在线购买当地特产。 

5）结合当地民族特色对博物馆周边产品重新设

计，如推出带有隆德特色的明信片、书签、邮票等纪

念品。 

 

图 1  可持续发展的隆德县旅游系统 
Fig.1 Sustainable tourism system of Longde 

3.4  隆德县公共产品及服务系统设计的创新点 

“隆德县公共产品及服务系统设计”与目前国内

外其他相似的旅游信息平台或者综合类旅游信息平

台产品相比，除了同样含有基本的人文、住宿等服务

之外，还包括因隆德县独到的地理与民族文化特点而

设计的不同的功能。 

1）个性化主题的旅游路线定制。由于德隆县周

围景点众多，若要在一天内将所有的景点参观完，容

易走马观花，大大降低了旅行体验。个性化主题的旅

游路线定制，将游玩路线规划为几种不同的主题，提

供合理的游玩路线。用户可根据自己的喜好选择相应

的游玩主题，购票成功后，根据电子二维码在终端机

打印出个性化纪念票，背面附带路线图、景点介绍、

提醒注意等内容。这种多元化的游玩主题、纪念门票

策略对应的正是顾客多元化、个性化的需求，以满足

游客个性化需求为目标，实现游玩路线个性化、服务

方式个性化、服务内容个性化，从而有效地改善用户

体验，提升旅客的满意度。个性化主题界面图见图 3。 

 
图 2  查询与安排隆德旅程服务蓝图 

Fig.2 Service blueprint of inquiring and arranging a trip about Longde 

 

图 3  个性化主题界面 
Fig.3 The interface of personalized themes 



202 包 装 工 程 2018 年 2 月 

 

2）线上线下游戏化体验相结合。红宝枸杞、白

豌豆等农作物都是当地有名的特产，用户可以通过线

上科普类小游戏了解基本信息，线下亲手采摘的方

式，增加现场体验感。线上小游戏见图 4，线下体验

见图 5。只有上升到人文关怀层面的服务才可以抓住

旅客的心，这也是打造“智慧旅游”的核心理念，而非

一味强调先进的技术、优质的界面。辛向阳在 2016

年 TED 的演讲中说到：“体验中有一个很重要的概念

是 Co-creation，即用户与商家一起创造自己的体验”。

任何一种体验都是顾客身心感受与活动事件之间的

互动作用的结果。利用线上普及教育与线下参与体验

相结合，商家与游客共同打造全新的用户体验。 

 
图 4  线上种植科普游戏 

Fig.4 Online game of planting and popular science 

 
图 5  线下采摘体验 

Fig.5 Offline experience of picking 

3）品牌塑造及情感化设计。对当地特产重新包

装，打造隆德县自己的品牌。长久以来朴实的枸杞农

们产出大部分枸杞只能卖半成品，自己只能获得微薄

的收益。利用互联网技术，整合包装设计与推广渠道，

可以提高枸杞附加值。 

4）民族风情的体验。隆德县是回族同胞聚集地，

不少游客对我国少数民族文化风情深感兴趣。在工作

人员穿着、住房装修风格等保留回族特色，感兴趣的

游客会拍照留念、分享，提高隆德县旅游的知名度，

促进整个服务系统的可持续发展。应用微信线上预定

餐饮的功能，向旅客推荐“盖碗茶”等回族特色美食，

在增添整个旅行的乐趣的同时业宣传了回族文化。 

4  结语  

从“隆德县智慧旅游服务系统设计”的分析中可
以看出，在“互联网＋”背景下的旅游业设计，应该充
分利用先进的互联网技术提供的便利，将线上的互动
与线下的活动有序有效地结合，利用地域与民族的特
点，大力发扬民族特色文化，同时发掘文化的可利用
点，将其转换为经济效益，促使乡村经济得以发展。 
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