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摘要：目的 提出针对邮轮信息服务平台的构建策略，以用户信息旅程图、服务系统图、服务蓝图等可

视化手段，展现当代邮轮信息服务系统的工作机制。方法 基于大型邮轮课题的研究现状，以用户体验

模型、移动信息相关理论及服务设计为基础，问题为导向，通过交叉学科的研究方法，运用可用性测试

方法对产品满意度进行评估，验证该设计方法对提升用户体验的有效性。结论 得出移动信息服务设计

策略模型，引入服务设计思维并提出具体的设计流程，并对系统中的关键接触点给出优化建议。 
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ABSTRACT: This paper aims to propose a strategy for construction of cruise information service platform to present the 

working mechanism of the contemporary cruise information service system through visualization methods of user infor-

mation journey, service system map and service blueprint. Based on the research background of large-scale cruise project, 

user experience model, mobile information related theory and service design, and guided by problems, the cross-disciplinary re-

search method and usability test were used to evaluate the product satisfaction and verify the effectiveness of the design 

method on improvement of user experience. The mobile information service design strategy model is obtained. The ser-

vice design thinking is introduced. The specific design process is proposed. And suggestions on optimization of key con-

tact points in the system were given. 
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世界邮轮市场的增长速度十分迅猛，根据中国船

舶工业经济与市场研究中心的统计数据，预计到 2020

年，我国邮轮出入境游客人数将达 450 万人次，游客

对邮轮的需求量将越来越大，未来邮轮产业将有更大

的发展。然而，现代数字邮轮的用户信息超载负荷，

造成严重的信息忧虑。游客旅游需求日益个性化、多

样化，邮轮的信息传播研究长期以来是个弱点，高速、

海量的信息播，传统的信息范式传播已无法满足游客

对多元文化和最新的技术需求，游客更趋向于体验

式、沉浸式的需求。 

目前，国内的信息服务研究，即使是用户体验的

方向也仍以图书馆学为主，针对邮轮服务领域的探索

比较少，缺乏应用研究，且针对如何改良邮轮信息服

务交互及界面设计方面的研究也较少，因此基于邮轮

用户体验的移动信息服务设计相关研究，具有很大的

研究空间。 

1  邮轮移动信息服务设计的必要性 

邮轮旅游促进了线下旅游行业的发展，许多邮轮

公司开始考虑以互联网手段搭建移动线上平台，如

品牌自营 APP、微信小程序、微信公众号、第三方
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邮轮旅游服务平台等。通过移动线上平台的搭建，

能够为邮轮公司提供服务推广的渠道，促使线下用

户更关注于自身的服务质量，增加用户的满意度和

忠诚度[1]。 

“互联网+”丰富了游客的邮轮旅行的场景，跨空

间服务提升了专业化邮轮旅行的生活质量，智能穿戴

设备的加入也增强了游客反馈，各种配套服务，如在

线商城、饮食推荐等功能也逐步推出。另外，随着消

费的升级，游客不再停留于传统的旅行休闲需求，而

调节情绪、释放压力、丰富生活等多种个性化的服务，

已成为数字化邮轮信息服务的趋势[2]。 

移动信息服务平台对于游客来说，能够打通多个

线下邮轮场景，多维度帮助游客获取信息，使邮轮生

活的整个信息服务流程得到串联，信息数据资源得到

共享，提升游客的深度体验；而对于船商来说，可以

推广便捷的移动信息服务平台，收集游客行为信息数

据，定向发布服务信息，根据游客反馈对服务进行改

良，增加客流量、服务预订量和收入，搭建双向互动

且信息高效整合的信息服务系统[3]。 

2  邮轮用户体验的移动信息服务设计理论

构建 

邮轮用户体验是对邮轮产品服务流程的认知与

印象、偏爱与情感喜好、信任与信仰等心理和生理层

面的反应，以及使用行为、购买行为的互动体验。信

息服务包括：移动信息服务者、移动信息用户、移动

信息服务内容、移动信息服务系统、移动信息服务方

法和策略，以此构建具有泛在性、个性化、便捷灵活

性、多主体参与性、多维交互性、环境感知性及服务

内容多样化的数字邮轮服务环境。 

2.1  服务设计的方法 

根据服务提供者的不同需求，可以采用不同的服

务设计方法。 

相关利益者关系图是用可视化的方法，将服务系

统中的用户、服务人员、合作者以及其他相关利益者

的关系进行组织和展现。通过将各个利益相关者的关

系进行串联并展示它们关系的发生路径，能够较为清

晰地了解目前比较好的体验和有待提升的空间[4]。 

用户体验旅程图展示的是用户在使用某一个产

品或服务的过程中，每个阶段的体验，包括行为、感

受、痛点、机会点和想法。通过图形化的方式，能够

比较直观地记录和整理用户在每一个阶段时的体验，

使服务的设计者及服务提供者对用户的体验有更为

直观的印象[5]。 

服务蓝图是基于服务流程，来搭建用于精确描述

服务系统的工具，能够帮助服务过程中涉及到的相关

利益者客观地理解服务的步骤、任务和方法。 

2.2  信息觅食理论视角的移动信息服务体验设计模型 

成功的用户体验设计包括信息构建、界面设计、

人力因素的配置设计和可用性测试。良好的信息利用

体验应当给人以愉悦和沉浸感的享受。Norman 将用

户体验的维度，定义为本能层、行为层及反思层。邮

轮用户的移动信息服务平台从这 3 个层面进行设计，

本能层面，是美化视觉信息页面来吸引游客的关注；

行为层面，以友好的功能设计满足游客的需求；反思

层面，是结合前两者并带给用户情感、文化、经历等长

期深入的影响，为游客创造更好的信息服务体验[6]。 

从信息理论模型的研究发现，生态学延伸而来的

信息觅食理论，能够重构和认知用户体验流程，了解

邮轮用户在每个信息阶段的心理状态和情绪，挖掘用

户信息行为的内在驱动力，从而为移动信息服务设计

提供指导。从用户体验的五要素，即战略层、范围层、

结构层、框架层和表现层，将设计内容从抽象提升到

具体，而从信息觅食理论角度来看，是为用户提供基

于信息认知和信息使用行为的高效信息觅食环境，进

而提高用户获取服务信息的觅食成功率，同时提高服

务提供者的信息被猎取成功率，从而达到有效的信息

服务目的[7]。基于信息觅食理论的移动信息服务设计

策略模型见图 1。 
 

 
 

图 1  基于信息觅食理论的移动信息服务设计策略模型 
Fig.1 Design strategy model of mobile information service 

based on the information foraging theory 
 

3  邮轮用户移动信息服务平台设计 

3.1  信息可视化设计增强用户视觉感知 

图形化的数据处理，让游客以视觉手段理解数

据，增强游客的视觉感知，帮助用户更好地接受信息，

提高信息的获取和觅食机率，搭建起信息与用户有效

沟通的桥梁。移动信息服务平台的本质目的是传递邮
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轮的相关服务信息，因此使信息更为有效传达，是信

息服务设计的重要指标，其具备易读性、吸引性、探

索性的特点，促使在邮轮信息服务的过程中提升用户

的信息使用体验[8]。 

3.2  社群响应及激励机制增强用户参与度 

1）构建虚拟邮轮社区。增强邮轮用户的社群互

动，搭建船内社交圈，帮助热爱社交的用户认识周围

的用户，并通过线上营造虚拟邮轮社区的氛围：旅友

结伴相约；开展线上娱乐和游戏；采用分享、发布、

浏览旅行信息动态，评价服务内容等方式，增强用户

的邮轮参与感。 

2）多样化激励机制。通过多样化的激励机制有

效引导用户进行旅游体验行为，同时增加线下与邮轮

船商的黏性，提升用户的邮轮体验参与度。主要的激

励方式包括：内容激励、过程激励、内外动机激励及

游戏化激励[3]。 

3）新增信息内容提升信息利用体验。通过用户

需求研究及服务策略规划，平台需要对用户的线下

邮轮旅游服务进行信息的完善与整合。针对用户对

邮轮船商的信息需求，构建易用性、易读性、时效

性及权威性原则，增加服务信息，如邮轮实时动态、 

 

邮轮旅行预约情况、案例、预约时间情况表、游客互

动问答；增加个人信息，如个人档案、会员信息、个

人邮轮旅行计划记录反馈，以此增强邮轮体验的有效

性[9]。 

3.3  移动信息服务系统图与定位 

在邮轮移动信息服务系统中，移动服务平台记录

用户行为的使用信息，提供个性化的信息服务，搭建

资源整合的信息平台，使服务接收方和提供方之间，

达成可持续的良性互动，构建面向用户和邮轮公司的

良性社交圈。 

3.4  信息平台服务蓝图规划 

根据服务设计方向及功能策略，移动服务平台的

主要功能聚焦在用户邮轮体验前的决策过程及体验

后的反馈与分享过程。邮轮公司通过注册的方式收集

用户的个人信息、游行目的及偏好，建立用户个性档

案，后台通过数据的采集，为用户提供精准化的信息

推送，帮助用户查询信息内容[6]。同时通过绑定用户

的会员信息为用户定制会员内容，方便会员用户及时

获取邮轮旅行的动态及服务信息，增加用户的归属

感。邮轮移动信息服务平台服务蓝图见图 2。 

 
 

图 2  邮轮移动信息服务平台服务蓝图 
Fig.2 Service blueprint of cruise mobile information service platform 

 
3.5  移动信息服务平台设计方案 

1）平台功能架构。结合移动端 APP 设计的特征，

确定由首页信息查询、旅行计划、社区动态及个人中

心的四大功能模块组成。 

2）视觉设计策略。在信息查找和选择阶段，给

予标签、地图定位、附近推荐等提示性信息，并以数

据可视化的呈现方式，友好地帮助用户找到目标信

息。在信息层级，以视觉体量、卡片区隔、色彩突出

重点信息。邮轮数据通过趣味化、图表化的呈现方式，

便于用户理解，激发用户分享健身成果的热情[10]。 

3）方案设计与展示。完善用户个性档案的信息

数据，构建用户画像；公共空间查找及选择流程；旅

行项目查找及预约流程；个人查找及预约流程；会员

个性化信息定制流程；社区及客服问答专区；个人中

心记录旅行数据及成就。豪华邮轮信息服务设计流程

见图 3。 
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图 3  豪华邮轮信息服务设计流程 
Fig.3 Design flow of luxury cruise information service 

  

4  邮轮用户移动信息服务设计的可用性测试 

观察和记录用户在完成规定任务的操作过程中出 
 

现的问题与需求，验证邮轮用户对移动信息服务平台的

满意程度，为之后的服务优化、改进提供参考和依据[11]。

可用性测试任务见表 1，满意度问卷统计结果见表 2。  

表 1  可用性测试任务 
Tab.1 Usability testing tasks 

名称 测试任务 名称 测试任务 

任务一 完成用户信息数据录入 任务十 浏览邮轮影像的照片主页，评论动态 

任务二 查找附近的邮轮母港 任务十一 预约邮轮午夜自助餐服务 

任务三 查看邮轮详情页 任务十二 查找邮轮宾果游戏的使用方法 

任务四 绑定会员 任务十三 在社区发布旅行动态并点赞、评论其他用户

任务五 浏览会员定制页面，参与邮轮服务平台的打卡，

发布动态 

任务十四 查找邮轮旅行的相关客服问答 

任务六 查找邮轮娱乐信息的相关项目 任务十五 发布一个问题 

任务七 浏览邮轮服务页面，并分享、收藏和预约 任务十六 浏览个人中心，查看历史旅游数据 

任务八 对邮轮服务项目进行评价 任务十七 查看个人成就 

任务九 查找邮轮的舱位   
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表 2  满意度问卷统计结果 
Tab.2 Statistical results of satisfaction questionnaire 

编号 问题 目的 
满意度

均值 

1 操作流程是否简单易用 交互满意度 4.0 

2 功能是否具有实用性 功能满意度 4.1 

3 是否容易掌握 掌握程度 3.7 

4 服务信息是否全面 信息获取满意度 4.4 

5 信息查找是否便利 信息查找满意度 3.9 

6 图标是否容易识别 图标满意度 4.5 

7 界面视觉是否美观 视觉满意度 4.2 

 

5  结语 

将大数据时代的信息服务设计应用到满足大众

需求的邮轮设计中，尤为重要。邮轮是水上旅游的特

殊活动空间，与陆地相比，有其独特的艺术和技术特

征。特定的视觉环境和行为，决定了邮轮信息设计从

用户体验、认知、内装布局设计、服务设计、设备设

施等方面，都与传统的陆地信息设计有很大的区别。

基于邮轮旅游信息服务相关利益者的信息需求、服务

接触点分析、机会点梳理及服务设计方向的研究，提

出了邮轮上移动信息服务平台的构建策略，并绘制出

了服务蓝图；搭建了平台功能架构，提出了服务平台

视觉风格设计策略。最后通过可用性测试，对其用户

体验及信息获取、利用、反馈等各个方面进行满意度

评估，以检验移动健身信息服务平台的满意度是否符

合其设计目标，根据可用性测试的结果，为平台的进

一步优化和迭代提供参考依据，未来邮轮设计是基于

用户体验与服务设计的研究。 
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