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摘要：目的 基于服务设计理念，研究本地生活资讯类 APP 的产品创新策略。方法 引入服务设计的相

关理念与方法，分析目前国内生活资讯类 APP 产品的现状，探讨新信息技术提升用户体验以及整合服

务接触点的可能性。结论 以用户需求解析与服务体验提升为目标，提出多种服务模式融合促进产品服

务的系统性，增强服务的个性化与定制化，将线上与线下服务相结合，以此提升服务的体验感。 
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ABSTRACT: Based on the concept of service design, it studies the innovation strategy of APP products of local life in-

formation. It introduces the concepts and methods of service design, analyzes the current situation of domestic life infor-

mation APP products, and discusses the possibility of new information technology to enhance user experience and inte-

grate service contact point. Targeting user demand analysis and enhancing service experience, a variety of service modes 

are proposed to promote the systematization of product service, enhance the personalization and customization of ser-

vices, and combine online and offline services to improve the sense of service experience. 
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自二十一世纪以来，随着设计从产品外形到内在

体验的转型，设计开始更关注用户的情感诉求，为用

户提供高效舒适的体验[1]，因此，服务设计逐渐兴起。

通常认为，服务设计是运用设计的理念、方法，通过

有形或者无形的组织，为用户创造优质的服务质量和

体验。特别是当产品系统与服务体验逐渐融合后，服

务设计的运用可以帮助设计师跳脱固化的产品设计

思维，从服务模式、使用方式、用户体验等角度构建

系统化解决方案，为用户提供更满意的服务形式。罗

仕鉴指出“服务模式需要经历从产品到服务的理念转

变”[2]；娄永琪基于 NHCAS 视角思考“人机交互”、

“可持续与设计”[3]；高颖指出“服务设计通过对生

活方式的改变，创造出适度的生活形态” [4]；Ezio 

Manzini 提出“社会创新设计理论，运用系统思维地

图构建可持续的设计过程”[5]等。这些都说明未来的

产品设计将更多地关注服务与体验。本地生活资讯类

APP 产品种类多样，在关注产品的交互设计、视觉表

现外，应深度挖掘产品带来的服务体验，进而思考如

何利用服务设计的理论指导本地生活资讯类 APP 产

品的设计，从而创造更多的产品价值，为用户带来更

多新型的体验。 
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1  本地生活资讯类 APP 产品现状 

本地生活资讯类 APP 产品以地理位置为基础，
整合线上线下资源，向用户提供本地生活资讯信息，
将位置服务与用户的外出休闲消费紧密结合。例如大
众点评根据位置提供本地 

生活信息，包括餐饮、购物、点评、优惠等，是
优质的生活工具。 

该类产品的服务模式可以归纳为“生活资讯+位
置服务+社交网络+用户点评+团购服务”等。用户可
以通过服务平台产生各种行为，包括搜索信息、信息
位置推送、团购下单、预约服务、优惠券获取等，根
据位置远近或者评价高低选择合适信息[6]，从而发生
进一步的体验行为。这种线上获得服务信息，线下获
得服务体验的形式良好地整合了线上线下资源，为用
户搭建了基于本地生活资讯的服务平台。 

随着智能手机与移动互联网的普及，近几年来本
地生活资讯类 APP 产品在国内大量涌现，出现了百
度身边、QQ 美食等相关产品。由于产品竞争激烈，
为迎合市场需求，多数产品或转型或合并，新一代产
品大多集中在饮食或娱乐领域，例如大众点评、饿了
么、百度外卖等。虽然产品发展前景尚且乐观，但仍
存在以下问题。 

产品的定制化服务以及用户的广泛参与等方面
还存在很大提升空间。产品服务信息不够精准，搜索
时往往会出现过多信息，并不能结合用户位置、兴趣
进行定制化推送；大量评论信息存在虚假等情况，并
未真正利用 SNS 朋友间的评论体系来增强评论内容
的真实性。 

线下商家资源与服务不完善。O2O 电子商务模

式的兴起，给产品的发展带了广阔的商业空间，但同

时也大大降低了入行门槛，大量商家涌入平台，商家

审核不严格、客户服务不规范等问题也开始凸显，导

致线上信息与线下服务不吻合、线下商家服务难整合

等问题时常发生。 

新型技术利用不够充分。本地生活资讯类 APP

近几年来的发展侧重于商业模式的探索与转型，却忽

略了通过技术手段提升服务效果的重要性。地图定位

大多依靠传统的 GPS 定位，定位速度依赖网络状况；

线上支付技术手段单一，未能深度整合新型支付技术

的服务优越性；操作体验很多时候依靠第三方平台，

不能通过软件全部完成。 

2  服务设计理论的指导与产品新机遇 

服务设计的理论强调建立系统化的解决方案，产

品设计只关注产品本身交互与视觉设计的浅层思维。

设计师应从系统规划与整体架构设计的高度，以用户

为中心，思考人的需求，提升服务体验，为其提供高

效、满意的服务体验 [7]，建设全面广泛的手机 APP

产品服务系统。 

根据服务设计相关理念，本地生活资讯类 APP

产品的设计应重新审视产品的服务形态与设计目标，

面向信息技术快速发展以及服务设计指导理念日趋

成熟的大背景，深化位置服务与信息服务的发展，积

极思考产品服务模式的新机遇，探索信息技术、用户

体验以及服务接触点整合创新的可能性。 

2.1  基于 LBS 服务产品的拓展 

LBS 是基于地理位置的信息服务，以用户或者移

动终端设备的地理位置为基础，为其提供位置相关的

各项信息服务，为大众的生活带来便利与实惠，深受

大众喜爱 [8]。例如大众点评可以准确检测用户的位

置，在资讯推送的同时提供商家的位置与距离，并提

供路线导航，方便用户的线路规划。此外，支付宝口

碑、摩拜单车等热门 APP 都基于地理位置，向用户

提供包括搜寻美食优惠、分享位置信息、共享车辆停

放位置等，LBS 服务及应用见图 1。 
 

            
 

图 1  LBS 服务及应用 
Fig.1 Service and use of big LBS 
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本地生活资讯类 APP 中各项信息资讯与位置的

结合可以为用户提供更快捷、准确的信息系统，因此

LBS 相关技术与服务模块的引入将帮助用户改进或

丰富现有服务。将位置与交通数据中心相连，方便用

户在路线导航过程中获取实时信息；形成用户个人的

生活网络，方便资讯的精准化推送；进一步整合 LBS

线上线下资源的互动，推送特色与优惠服务等。这些

变化无疑都会带来更加丰富的使用体验，扩大产品的

服务边界。 

2.2  大数据与云计算的信息技术 

大数据重视海量信息的及时处理与专业分析，强

调数据中心对于信息的加工[9]，通过获取用户旅行轨

迹、搜索兴趣、购物清单等相关数据为国家以及企业

提供更丰富的信息，直接影响未来信息产业的发展趋

势，大数据应用见图 2。美国已经将大数据上升为国

家战略层面，而德国工业 4.0 也进一步明确，传统产

业将向着数据与服务无缝链接的方向前进。 
 

 
 

图 2  大数据应用 
Fig.2 Uesd of big data 

 
以大数据与云计算为基础，本地生活资讯类 APP

产品可以根据用户签到与搜索热度，形成用户定制的

“轨迹地图”，分析其关注或常去的位置与商家，深

层次挖掘用户行为习惯，进而推送最恰当的生活资

讯。例如咕咚等运动软件通过数据记录形成个人运动

轨迹，本地资讯类 APP 也可以利用地理信息的记录

与累积，分析用户活动热度区域、偏好商家、生活轨

迹等，向用户推送相关资讯。同时二维码扫描、摇一

摇查惊喜、付款码等新型操作体验拓展了移动终端的

应用场景。大数据、云计算等带来了新信息技术，优

化了本地生活资讯类 APP 产品的终端解决方案，形

成了个性化服务体验。 

3  本地生活资讯类 APP 产品的新策略 

3.1  深化服务领域整合、促进产品服务的多样性 

服务设计随体验经济的发展，已经成为提高用户

体验的一个重要元素，即以用户需求满足为目标，关

注人、环境、技术、流程所组成的服务系统[10]。通过

分析用户对生活资讯的多重需求，增强单一产品的整

体性服务。例如 Waze 将路况分享、信息分享与危机

地图相整合，生成即时的路况地图，帮助用户获取路

面交通流量的信息，形成位置信息双向分享的体验，

开发出用户参与路况信息的新型服务模式。Waze 路

况查询与分享见图 3。 
 

 
 

图 3  Waze 路况查询与分享 
Fig.3 Traffic query and sharing of Waze 

 

本地生活资讯类 APP 的产品服务范围涉及非常

广，但大多数企业却只将目光集中在餐饮这一小块内

容，导致大部分用户将其误解为餐饮类 APP，难以实

现产品的进一步发展，因此，未来产品的发展需要面

对多种场景下的复杂需求，充分整合不同用户的生活

需求，基于多种服务模式与服务手段，拓展服务内容

与途径。首先，应增加产品领域整合的可能性，在餐

饮服务持续发展的基础上，加强产品与其他行业包括

家政、汽车、婚庆摄影以及休闲娱乐等方面的磨合，

增强产品未来综合竞争力。其次，深化多种商业模式，

构建本地化服务电子商务平台，为用户提供生活相关

的商品和服务，增强 O2O、B2C、移动支付等商业手

段的增长，扩大本地生活服务的业务模式。 

3.2  围绕位置服务增强体验的个性化与定制化 

本地生活资讯类 APP 产品不仅要以技术创新为

主导，增强服务的信息流反馈效果，更要理解用户真

正的需求点，善于发现用户的潜在需求，融合创新元

素，开发综合创新系统[11]。首先，在具体的设计过程

中，要整合服务思维，基于用户的地理位置，应用

LBS 技术特色与服务设计精要，剖析各服务接触点，

通过观察、追踪、访谈、回馈等手段重建服务场景，

挖掘新的机会点，进一步将位置服务与移动互联网、

技术创新相结合，为用户提供个性化与定制化服务内

容。其次，要重新审视服务流程中的每一个接触点，

列举其中不规范或不顺畅的问题，并重新定义该接触

点。最后，形成个人位置地图。基于用户的活动路径，

发现用户关注的活动区域，形成用户的轨迹地图，进
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行信息定向与精准化推送，缩短用户获取资讯的时间。 

3.3  线上与线下服务互动结合提升服务体验感 

在本地生活资讯类 APP 的产品服务提升过程中，

用户体验的不断改进是一个重要的因素，特别是线上

体验与线下服务的融合，将移动互联网上的虚拟服务

延伸到线下的实体服务，完善用户体验的全过程[12]。

即使线上服务很成功，但凌乱的店面、恶劣的服务态

度等线下体验会扼杀用户对品牌和 APP 的兴趣，因

此，在电子商务不断冲击传统生活服务行业的语境

下，实体店的服务设计对于塑造用户体验同样重要。

首先，要扩大线上营销的多元化，为用户提供本地商

户信息，包括饮食、优惠、购物、休闲娱乐等，将线

下资讯进行线上推送，着力解决用户对于日常生活用

品的需求。其次，要加强线下体验的规范化，以监督

者的角度帮助用户规范线下商家的行为模式。同时还

要进一步改善线下的体验氛围，探索优化服务的可能性。 

3.4  通过引入新信息技术促进服务的新颖化与满意度 

以移动互联网、大数据、云计算、物联网技术等

为核心的 ICT 技术逐渐推动传统产业以及新兴产业

的互联网化发展，并在移动互联、信息及时反馈、信

息可视化、移动支付等领域加速服务产品的创新与融

合发展[13]。同时，扩大 ICT 技术与移动终端服务关

键点相结合的可能性，特别是在 APP 产品的应用过

程中，以新技术为向导，增加服务体验的多样性，将

用户参与融入服务平台建设，进一步提升服务的扩展

性与新颖化。ICT 对提升服务体验的提升见图 4。 
 

 
 

图 4  ICT 对提升服务体验的提升 
Fig.4 Enhance service experience by ICT 

 

通过移动互联网的普及与广泛使用，帮助用户在

移动场景下介入服务体验过程，从而扩大产品的应用

范围，提高产品使用效率。通过对大数据进行分析，

改善特定用户的服务需求，建立差异化的服务体验，

包含用户信息档案的建立、消费数据的提取、汇总与

分析、提供体验机会等。通过改善第三方网页单一的

支付方式，以支付手段多元发展为契机，发展移动支

付、二维码、扫一扫、面对面、付款码等新型支付手

段[14]，这既节省了支付时间，又丰富了支付体验。 

4  结语 

本地生活资讯类 APP 的产品服务创新，应充分

认识服务设计思想为本地生活资讯类 APP 带来的影

响，注重服务体验不完善、对新兴技术的引用不充分

等状况。基于本地生活的特色化与个性化服务，面向

LBS 位置服务以及新信息技术带来的机遇与变革，运

用服务设计的理论，以用户为中心构建“人—服务—

环境”的系统，及时转换设计思维，时刻保持用户需

求为导向的创新驱动。同时，通过拓展服务途径，提

升接触点效果，完善线上线下服务的结合形式，充分

考虑新信息技术介入的优势等，增加移动终端产品服

务的系统性与扩展性，从而为用户搭建基于本地生活

资讯的服务平台。 
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