
第 40 卷  第 16 期 包 装 工 程  
2019 年 8 月 PACKAGING ENGINEERING 181 

                            

收稿日期：2019-02-19 
基金项目：四川旅游发展研究中心项目（LYC15-12） 
作者简介：张瀚文（1985—），男，四川人，博士生，西华大学讲师，主要从事交互设计及其理论的研究。 

基于“虚实”联动模式的旅游 APP 产品设计 
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摘要：目的 当前，在大众的休闲生活中，数字移动端即时社交分享与互动成为了一种时兴的互联网娱

乐体验方式，而旅游业的综合服务系统设计也在向移动型、即时型、多功能融合型的方向发展。本文力

图探索移动休闲时代下社交分享型 APP 与旅游地综合服务设计的融合与创新发展。方法 以旅游目的地

综合服务 APP 为设计研究对象，从 APP 产品设计和服务设计的概念、策略出发，结合用户体验设计和

系统设计方法，对其衔接基础和社交联动的实施过程进行剖析。结论 由于该 APP 设计是基于旅游目的

地服务系统基础之上的功能延展和联动设计，所以不仅需要考虑如何衔接游览过程中“实”的业态基础，

而且要注重软件本身 “虚”的用户体验设计，这对于探索如何利用信息交互设计对传统服务产业进行升

级、转型具有重要意义。 
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Design of Tourism APP Product Based on "Virtual-Reality" Linkage Model 

ZHANG Han-wen 
(Xihua University, Chengdu 610039, China) 

ABSTRACT: At present, in the public leisure life, the instant social sharing and interaction on digital mobile terminal has 
become a popular way of Internet entertainment experience, and the design of the integrated service system of tourism is 
also developing to mobile, instant, multi-functional integration direction. The work aims to explore integration and inno-
vation development of design on social sharing APP and comprehensive tourism service in the era of mobile leisure. The 
comprehensive service APP design of the tourist destination was taken as the research object. From the concept and strat-
egy of APP product design and service design, the basis of convergence and the linkage implementation process were 
analyzed in combination with the user experience design and system design methods. As the APP design is based on the 
function extension and linkage design of tourist destination service system, it is necessary to consider how to connect the 
"real" format foundation during the tour process and the "virtual" user experience design of the software, which is of great 
significance for exploring how to use the information exchange design to upgrade and transform the traditional service 
industry. 
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对国家而言，旅游业是无需工业能源的绿色经

济。对个体而言，旅游活动已成为当代人生活内容的

重要部分。当体验经济的升级、转型遭遇自媒体时代

的网络传播形态，旅游业的体验方式及其运营模式也

在发生着巨大的改变。旅游行为已经不仅仅是单纯的

实地观光体验，基于移动媒介的即时社交分享成为新

的体验动向。这种旅游体验新动向的基础支撑是实地

的服务系统设计及对应的移动端软件的交互体验设

计，因此，手机端的旅游目的地综合服务 APP 便成

为整合两者相关服务与体验设计的关键所在。本文主
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要关注旅游 APP 如何基于线上、线下空间的“虚实”
联动展开产品构建和用户体验设计。 

1  旅游 APP 的产品策略 

1.1  国内外同类产品的发展现状 

最初，旅游 APP 作为一种智慧旅游服务概念诞

生于国外。1999 年，日本旅游业推出了旅游信息在

线查询服务。2001 年，欧盟启动了旅游业基础设施

的智能化升级，并开始推广基于用户自定义的移动端

旅游服务。2005 年，美国也在十多家博物馆中推出

了手机导游服务[1]。同时，我国旅游业也开始引入智

慧旅游概念。在 2010 年前后，北京、苏州、杭州、

南京等地已经将智慧旅游纳入城市建设的规划之中。

到了 2015 年，在贵州举办的国际大数据产业博览会

中智慧服务已经成为旅游产业基础服务重要的组成

部分，诸如 RFID 读取芯片、DynaVR-Net 虚拟现实

系统、旅游地高峰容量管理系统等技术已经在多个城

市和旅游目的地展开了探索应用。作为智慧旅游系统

中专门为游客打造的移动客户服务端，旅游 APP 根

据其为游客提供的服务类型，也可被分为多种形式，

如综合服务类、点评指引类、出游查询类、旅游目的

地专门服务类等。其中，以综合类旅游 APP 的用户

基数最为庞大，技术和产品模式也最为成熟。以 2015
年为例，我国在线旅游服务商的市场交易规模约为

4670 亿元，市场份额前 3 位的旅游 APP 均为综合类

型，包括“携程旅行”（占 36.8%的市场份额），“去

哪儿”（占 28.7%的市场份额），以及“阿里旅游”（占

7.8%的市场份额）[2]。目前，虽然旅游目的地专门服

务 APP 的应用和研究仍处于初始阶段，但近两年一

些旅游企业已先进行了尝试，例如“方特旅游”APP、 
“畅游九寨沟”APP、"Touch China"系列产品、“自

在舟山”等。与其他类型 APP 主要是线上信息服务

为主的产品模式不同，此类旅游 APP 的开发难点即

在于与旅游目的地实地服务的对接和实时联动。这导

致旅游地 APP 的开发必须融合 3 个方面的内容：   
（1）旅游地系统服务设计来奠定实地服务的基本方

面；（2）物联网技术作为技术中介来整合线上线下服

务；（3）APP 服务内容架构及交互与体验设计。由此

看出，实地服务与线上交互体验设计的“虚实”联动将

会是旅游目的地 APP 的服务特色和无可取代的亮点。

这也意味着必须制定独特的产品策略。 

1.2  制定产品策略的方向 

目前市场上的旅游目的地 APP 主要存在几个问

题：（1）功能比较简单，无法提供丰富的使用体验；

（2）APP 线上服务与实地服务存在脱节，导致对接

使用出现问题；（3）沦为采集用户信息和广告的工具，

而作为旅游服务的原本功能同质化严重，不能因地制

宜。这些问题导致用户对此类 APP 的抵触心理，不

少旅游服务 APP 成了“僵尸化”状态。2015 年，数据

分析公司 Adjust 的报告显示，新增旅游类 APP“僵尸

化”的比例占到了总数量的 80%，因此，有针对性地

解决使用问题，提高用户体验是产品策略的基本要

求。首先，旅游 APP 作为旅游目的地导游服务的数

字执行终端，其“产品价值”的核心便是引导、介绍、

解答、回应及帮助其项目的用户体验评价。用户体验

是用户在与产品的交互行为过程中的心理感受。APP
产品的用户体验主要取决于形式、内容和行为逻辑 3
个方面的设计。结合旅游 APP 来看，其中的形式关

乎视觉审美；内容包含业务目标和执行信息，以图形、

文字、声音等方式集合而成；行为逻辑是指产品使用

过程中达成的服务与交互行为流程的总和，易用性和

情感体验是其评价方式。这 3 个方面构成了旅游 APP
自身的核心产品价值。其次，社交分享作为旅游 APP
体验设计的新动向，亦是用户体验多重需求的体现。

唐纳德·诺曼将产品体验设计分为 3 个层次，即本能

层、行为层和反思层，与马斯洛需求金字塔理论结合，

可以得出用户体验设计中的需求层次结构，与之对应

地分为 5 层：感觉需求、交互需求、社会需求、情感

需求和自我需求[3]。旅游体验作为用户的即时情感，

在网络媒介的社交分享过程中满足了人与人之间的

情感交互、个性彰显等多重需求。游客实时游览的内

容分享、心情传递等内容自动成为了旅游 APP 最自

然生动的乐趣发生点。从产品策略来看，最关键的便

是如何引导和激励游客，使他们作为 APP 的用户轻

松、愉悦地使用并完成游览体验与社交分享，因此服

务触点与用户的预期需求的联动设计是最终决策的

依据。在旅游目的地 APP 的产品策略模型中，逐层

提升的用户需求可以表现为 3 个层面，即基本服务

层、体验提升层、自我实现层。旅游目的地 APP 产

品策略模型见图 1。 
 

 
 

图 1  旅游目的地 APP 产品策略模型 
Fig.1 Tourism destination APP product strategy model 

 

2  “虚实”联动的基本服务层  

旅游目的地 APP 的基本服务层主要考虑的是游
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客旅游行为实现过程中基本服务与线上服务的有效

对接需求。首先，需要厘清及分析的是作为 APP 用

户的游客们的预期需求。在旅游需求实现的过程中，

游客是服务设计对象，当游客把注意力集中到与 APP
的交互行为中，游客变成了信息空间的用户。实地体

验与网络交互的行为切换是基于游客的需求进行转

换的，其间影响用户体验的重要因素是游客预期需求

与现实服务、APP 契合度之间的冲突，因此，必须借

助用户预期分析表格，对双方的影响关系和需求满足

程度进行分析。 
鉴于旅游目的地的类型丰富多样，可粗分为自然

景区、历史遗迹、室内会馆、主题乐园等。目的地类

型不同，对应的设计策略有较大差别。本文以主题乐

园类型的旅游项目为例来进行研究。游客对主题乐园

预期需求的认识通常先来自于广告媒介投放的信息，

主要以旅游项目运营方策划的基础需求导向为主。然

而除基础娱乐需求以外，应通过用户访谈来针对个性

需求的问题进行深入了解和梳理。这样获得的用户反

馈可以帮助建立精准的预期分析图。根据游客群体的

调研回馈，主题乐园游客的预期需求基本源自于游客

的人物关系性质，比如亲子家庭、年轻游客、情侣是

客源中三大主要的群体类型，并且表现出区分明显的

需求特点，游客需求预期分析见表 1。这些特点决定

了他们对不同游览路线的选择，也决定了旅游 APP
介入社交分享的需求强度和流程节点。 

 

表 1  游客需求预期分析 
Tab.1 Expectation analysis of tourists' demands 

主要人群 共同需求 偏好需求 预期元素 
 儿童 体验童话项目 城堡、飞船、

游玩、体验、

父母

餐饮、休闲、

摄录亲子时光 拍照、摄像、

年轻 
游客 

购买衍生产品 体验刺激项目 
科幻、沉浸感、

极限挑战……

…… 情侣 

 

享受甜蜜时光 陪伴、自拍、

 

其次，旅游是动态过程，旅游 APP 产品是基于

服务流程来展开和契入的，因此，系统运转流程和节

点分析也是极为重要的一步。服务系统图（Service System 
Map）是表述服务系统的事务动态机制的高效工具，能

够帮助设计师和决策人员组织、设计和调整随时间推

移而显露出来的不同触点之间的交互情况[4]。对此，可

以借助"AT-ONE"思维法快速构建服务系统图的信息

框架，其中的思维路径分为：A—actors 利益人关系；T— 
touch point 服务触点；O—offering 价值提供；N—need
用户需求；E—experience 服务体验[5]。服务系统图可

以通过对基础流程的链接系统和动态关系进行逻辑

验证，从宏观的角度对旅游项目的运行状态进行把

控。针对主题乐园园区基础流程的服务系统，见图 2。 

 
 

图 2  园区基础流程的服务系统 
Fig.2 Service system diagram of basic process in the park 

 
合适的服务触点对应了游客群体的预期分享需

求。接着，便是具体的旅游 APP 互动介入节点设计，

服务节点分布见图 3。根据上文分析的服务系统触点

与人群需求综合考量，现实服务项目与网络社交分享

行为的交汇实施节点是旅游 APP 进行社交分享介入

的最佳时机。这在以上分析图中表现为行进路线的交

汇，因此，在园区服务中，可根据需求设置景观节点

内 容 ， 比 如 趣 味 拍 照 机 器 、 合 影 雕 塑 ， 或 者 主 题 
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图 3  服务节点分布 
Fig.3 Distribution of service nodes 

 
COSPLAY 的参与活动等，以此作为 APP 社交分享的

内容生产集中地。在这其间，APP 的用户体验设计需

要进行多方面的考虑，以获得体验感的提升。 

3  “虚实”联动的体验提升层 

传统旅游项目中的游览体验过程，通常注重的是

景区场景建设和实体服务内容，采用的也是常规的、

被动的、静态的呈现方式。这主要是受制于当代的技

术水平、策划设计和管理观念。当前的信息技术和多

媒体视觉塑造技术已经将旅游业整体带入了新的技

术时代，由此引发了旅游业新观念、新创意的介入，

提高了实施的可能性。基于服务设计理念的系统引

入，结合手机 APP 的互动优势，可以提出实地服务

与数字终端结合的新概念导览模式。这是全程虚实联

动的游览体验过程，并且可以将园区的服务触点、产

品运营、流量引导等功能与之良好结合，整体提升服

务水平和游览体验。总体概念设定如下，当游客购票

进入园区后，会在旅游 APP 上自动生成独特的二维

码，每进入一个服务触点，都需要凭借此二维码享受

对应项目的娱乐体验，并在此过程中藉由园区内设置

好的拍照点和互动场景拍下或录下相关的照片和影

音视频短片进行存储，每游览完成一个主题区域，会

在出口处生成园区信息中心后台根据预设模式生成

多种随机的纪念短片和图片，通过扫描二维码在 APP
内下载相关内容，与服务蓝图对应的 APP 内容架构

见图 4。游客在游览过程中，除自己主动拍照以外，

还可以收到来自园区的意外“关注”。这样设计可使每

一次游乐项目都触发游客对“回忆”的期待。这份额外

的惊喜和感动会激励 APP 用户将体验过程内容发布

到相关自媒体社交平台上，即时的体验“分享”与线上

社交反馈会形成现场与线上“虚实互动”的两重旅游

体验。 
对常规 APP 而言，用户体验是针对软件交互及

界面设计而言的，但旅游项目 APP 的用户体验还会
被游览过程中实际的服务水平，以及用户与 APP 互
动反馈的响应程度所影响。也就是说，APP 的用户体
验是实地服务响应与软件本身易用性虚实结合的结
果。从“实”的方面（即 APP 产品与旅游过程配合的
使用体验）上看，通常来讲，旅游服务的最大挑战来
自于假日里庞大的游客数量，常规时段的接待水平设
定会因为人流量的猛增出现服务水平的脱节，甚至出
现系统管理的崩溃。具体表现为观赏、消费、就餐、
坐车等事项的排队集中现象。手机旅游 APP 正好可
以为游客中心数据平台提供人群的地点分布信息，通
过管理平台的实时动态管理，游客可以根据 APP 提
供的游览线路建议一路轻松前行，无须自己去考虑游
玩路线，这样借助 APP 旅游平台可以有效地进行错
峰引导从而提升游客体验。除此以外，APP 还可以加
入虚拟排队、即时社交、LBS 位置分享等拓展服务，
完善旅游目的地的信息化服务生态体系，提升游客的
智能服务体验，具体内容见图 4 的“导览功能区”部分。 
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图 4  与服务蓝图对应的 APP 内容架构 
Fig.4 APP content architecture corresponding to the service blueprint 

 

4  “虚实”联动的自我实现层  

4.1  个性化内容体验与生产 

旅游 APP 除以上提到的“虚、实”两方面的服务

与体验之外，大有可为的是基于网络社交媒介的社交

联动体验。除基本的服务功能外，旅游 APP 还可以

实现与现有社交媒介如微信、QQ、微博等的良性衔

接。内容生产是各类自媒体最主要的工作事务，对于

优质的第一手信息内容非常渴求，而旅游日志分享恰

是常规生活之外最引人注目的实时内容。旅游 APP
对游客的旅程稍加记录和整理便自动完成了内容生

产，游客在愉悦的旅程中通常会选择某种个人社交媒

介或自媒体公众号来完成与亲友圈的社交分享，无意

间也可以促成旅游项目的推广。在这其间，对于 APP
体验设计而言，可以采用角色互换的思考方式，“以

身体之，以心验之”，代入游客的视角引导其完成拍

照、摄像等内容生产行为，然后简便地进行模板化艺

术效果的分享内容生成，从而增强游客在园区内对旅

游 APP 的使用粘度，提升整体的用户体验。线上线

下联动模式见图 5。总体而言，线上技术帮助实体服

务更加完善，而在实际空间中获得的旅游体验，通过

在线上空间的即时分享又会促成旅游体验的二次提

升，形成良性互动。 

4.2  旅游 APP 的独特交互体验  

相对于实地服务体验“实”的方面，旅游 APP 本

身的软件交互与体验设计可以看成是“虚”的方面，交

互的核心在于人与产品、系统或服务之间形成的一种

对话[6]。辛向阳先生基于易用性的本质认识提出了无

意识交互设计的 4 个原则，即一致性、图形优先、及

时反馈、响应流畅[7]。结合旅游 APP 的“虚实”联动特

色，旅游 APP 的易用性不能仅限于平面交互性，还

需要考虑到实在空间与界面虚拟空间的联结与转换

关系。这就涉及到伯格森提出的生成性（devenir）空 

 
 

图 5  线上线下联动模式 
Fig.5 Online and offline linkage mode 

 

间概念，观众在项目体验过程时，实在性时间和空间

正在解体，而以主观性为核心的新的生成性交互空间

成为艺术设计的新的时间和空间概念 [8]。伴随各类

AR、VR 技术的逐渐成熟，旅游 APP 无意识交互设

计需要将用户预期与通用行为做出“因地制宜”的创

新，比如在用户体验方式上进行富有创意的设计，以

应对交互过程中必要但又冗长的操作步骤，使游客在

感受其趣味的同时忽略交互行为导致的负面感受。比

如 2010 年上海世博会的信息通信馆就采用了一种

“虚实”视觉效果联动的创意给游客带来独特的交互

体验。馆方设计了一个导游公仔作为游览的串联角

色，将各种提示语言和文字信息全部交由导游公仔来

进行图形化传达。当观众进入游览区域，公仔会在其

手机界面与实景屏幕之中切换。无须其他操作，观众

就可以看到项目内容的呈现，并且手机界面的导游公

仔与实地屏幕或实物内容互动。这可以转移人们关注
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的焦点，将游客的旅游体验行为与 APP 交互方式做

识别融合。在游客行为实施的过程中，不知不觉地完

成交互行为可以使手机作为导游设备的角色地位被

淡化。当游客忽略了手机的存在，便达成了理想的无

意识交互状态，也就实现了最为通畅、易用的使用体

验。无意识交互设计原则集中呈现了旅游 APP 的软

件易用之美，可以在旅游 APP 与目的地导览服务中

加大推行。 

5  结语 

随着旅游产业和信息技术产业的蓬勃发展，服务

业和设计产业的融合成为未来趋势，鉴于手机的用户

数和使用频率，手机旅游 APP 必将成为旅游综合服

务最高效、最精准的结合方式，线上和线下的结合必

然在很大程度上颠覆现有的旅游产品策略和运营模

式。相关从业者，应该积极重视这一趋势，立足于现

有旅游资源，以服务设计和用户体验设计为切入点，

结合管理学、传播学等相关知识，通过学科交叉研究

与协同创新，打造高品质、高效率的对应旅游项目

APP，从而得以提升旅游业的服务与体验设计水准。 
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防盗 APP 系统以及犯罪教化预防系统等方面进行了

设计实践。为解决城市公共交通财产型犯罪这一较为

普遍的社会问题提供了可供参考的解决思路和方法。 
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