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摘要：目的 调查分析传统旅游出行方式方法，提出运用服务设计的思维和方法，完善提高即兴旅行以

及独自出行的适应性情感化需要，建立一套针对年轻人的新型旅行方式的服务策略。方法 在进行了文

献调查、用户访谈以及样本研究的基础上，提出了服务设计的思想策略，通过人物角色卡、故事板、用

户行程图以及服务蓝图的建立，构建设计原型“同道”APP，并以此论证设计导向和策略实施的现实必

要性。结论 以用户为中心的旅游体验式服务设计，将地理环境要素和人文历史要素相结合，同时与用

户行为、用户情绪、痛点和机会点结合起来分析，更加直观和客观地了解用户。通过有形的实体和无形

的服务理念的建立，利用服务优先级考虑，提供更加舒适、安全和充满回忆的个人深度游服务，促进个

性化旅游的发展。 
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"Same Road" Personalized Tourism APP Design Based on Service Design 

WANG Miao, MA Dong-ming, QIAN Hao 
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ABSTRACT: The work aims to investigate and analyze traditional travel modes and methods to put forward the thinking 
and method of service design to improve the adaptive emotional needs of impromptu trip and individual travel, and estab-
lish a set of service strategies for young people's new way of travel. On the basis of literature survey, user interview and 
sample research, the idea and strategy of service design were put forward. Through the establishment of character role 
cards, storyboards, user itinerary diagrams and service blueprints, a design prototype "same road" APP was constructed to 
demonstrate the practical necessity of design orientation and strategy implementation. The design of customer-centered 
tourism experiential service combines the environmental elements of geography with the historical elements of humanity, 
and it is analyzed in combination with user behavior, user emotion, pain point and opportunity point, so as to understand 
the user more intuitively and objectively. Through the establishment of tangible entity and intangible service concept and 
by means of considering service priority, more comfortable and safer individual in-depth travel full of memories is pro-
vided to promote the development of personalized tourism. 
KEY WORDS: personalized tourism; service design; user experience; service blueprint 

随着商品经济和旅游业的发展，越来越多的人投

身更具挑战性的活动，以期获得更深层的满足感[1]。

然而，在旅游服务不断细化的今天，现有旅行类软件

难以满足人们即兴出行的计划和社交需求，使部分不

善规划的群体丧失了旅行兴趣，这与服务设计的宗旨

背道而驰。 
本文基于服务设计理念进行旅游服务系统的创

新设计研究，通过线上交友服务确定行程，线下与各

个项目的对接服务，完成全新旅行互动体验。将需要

志同道合的伙伴作为起点，分析用户对旅行出行状况
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的需求，运用人物角色卡、故事板分析建立用户行为

心理脉络，制作用户行程图和服务蓝图，将用户前端

和后台建立高度一致化的关联构想，获取新的想法和

产品实施计划，进而形成新型旅游服务系统的创新方案。 

1  研究背景 

随着收入水平的提高，人们对文化生活越来越重

视，在此条件下旅游业也得到了极大的发展。人们更

加希望获得自己期望中的旅行服务体验，而不是旅行

社既定的旅游形式，现有的旅游类 APP 设计中对用

户线下交友的个性化需求关注度比较小，这也给旅游

APP 的发展带来了新的发展机遇。如何适应现阶段人

们的旅行交友需求是人们亟待解决的问题。 
传统旅游行业和互联网的产业融合加快了人们

获取信息的能力，即咨询、攻略、实时机票、酒店、

景点订票等。为了抢占市场，各类旅游 APP 层出不

穷，如携程、去哪儿、途牛、艺龙和同程等旅游类相

关 APP，携程针对以商业旅行为主的客户，主打以机

票、酒店、度假为核心业务的 3 大产品；去哪儿发力

在线旅游产品搜索与比价服务，目前也已经开始拓展

酒店资源；途牛在团队旅游市场占据领先地位，同时

也在出境游占据绝对优势；同程旅游的最大优势则在

于其全国连锁式的休闲旅游服务；庞大的酒店资源则

是艺龙的最大优势。旅游类 APP 的竞争焦点并不应

该局限于界面设计和跟团价格等的领先，旅游的核心

价值应该体现在更人性化、个性化的服务体验上。 
个性化旅游推荐可以定义为利用信息技术实现

一个模拟用户与旅行社线上交流的平台，通过获取并

分析用户的旅游需求、历史偏好以及旅游时的约束条

件，为用户推荐最合适的旅游产品，帮助用户快速做

出旅游决策[2]。通过大数据智能组合，向用户展示一

款量身定制又异于平常生活体验的感知活动，通过合

理化服务所搭建的心理体验完善情感需求满足的主 
 

观活动。量身定制即兴出行计划，既可以结识志同道

合的朋友，又可以与其结伴共同走过一段旅程、加深

友谊，故将此服务系统命名为“同道”。 

2 “同道”APP 相关用户需求分析 

服务设计依托于商业活动，不同的用户有着不同

的习惯，不同的习惯能够反映出用户的不同性格，这

些具备不同性格的用户最终决定了他们喜欢什么样

的产品及服务[3]。不同于被工作、家庭、经济状况牵

绊的毕业生，在校大学生可视为即兴出行的主力军，

选取不同性格、家庭经济情况、年龄的大学生代表，

结合现有旅行 APP 的现状和问题，运用服务设计思

维和工具，明确目标用户需求，进一步构建个性化旅

游服务系统。 

2.1  人物角色模型构建——用户分类与需求分析 

基于真实人物的行为、观点和动机，将调查要素

抽象综合成为一组对典型产品使用者的描述，可以将

抽象的统计转移到实实在在的需求上，尽管人物是虚

构的，但他们展现的动机和反应是真实的[4]。通过访

谈问卷，对大学生的生活形态进行调查，就用户的活

动、兴趣、人际关系、消费状况以及娱乐休闲规划等

进行统计分析，以此建立特征用户角色表现用户价值

来拟定设计概念为之后“同道”APP 的设计提供参考。 
调研采用访谈方法，对 30 余个受众人群进行了

分组访谈，访谈分为 5 组，共整理出年轻人在以交友

为前提旅行时所需要的服务，根据用户旅行经验、需

求以及目标和相关热情度来确定服务目标用户类型，

构建用户分类与需求，用户分类与需求总结见表 1。 
将以上研究结果形成人物角色卡，角色模型卡见

图 1。从图中可见，具有即兴出行想法的年轻用户普

遍想要解决几个问题：搭伴交友、合理的路线推荐、

深度游等。 

表 1  用户分类与需求总结 
Tab.1 User classification and requirements summary 

用户类型 主要特征 用户目标 主要需求 设计策略 

社会型 热爱旅行；教育水平良好，自我效能

感较高；积极开朗，乐观大方，较为

有主见；乐于交友，喜欢和朋友探索，

易于接受新鲜事物 

希望交到更多朋友；乐

于 分 享 自 己 的 生 活 和

感受 

在旅行中认识各样的朋友，拓

展自己的眼界，开阔视野，性

格匹配，生活习惯搭调，无不

良嗜好，有相似的兴趣爱好 

性格筛选；页

面分享推荐 

依赖型 不爱独自出行；教育水平良好，不善

于和各类人相处；喜欢探索文化的深

沉涵义；希望和大家相处但又无所适

从 

希 望 有 一 个 开 朗 善 良

的朋友，和自己有相同

的爱好，带动自己，一

起感受生活的美好。 

社交需求；找到可以互帮互助

的朋友，旅行，感受生活 
个 人 页 面 分

享；在线交流

熟知 

 

2.2  情景故事板 

故事板法能形象地表达用户与产品的交互、使用

情景对交互行为的影响，以及过程和时间变化等诸多

方面，以获得更有针对性和市场价值的反馈[5]。为更

好地理解用户行为和心理、使用场景习惯、用户需求
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以及对“同道”APP 的使用行为作出设想和规划，将

故事板引入，并将上述两者性格置入故事场景, 情景

故事板见图 2。“同道”APP 使用过程中包括注册、

配对、互相定位以及反馈评价等使用场景和流程的表

现，其中，根据故事的发展进程，用户会重点注意到

自身安全的保障，配对等待时间以及审核时间等因素

是否会影响到自己的出行计划，以及在使用过程中的

情绪感受变化，为之后的设计提供参考。 
 

 
 

图 1  角色模型卡 
Fig.1 Role model card 

 

 
 

图 2  情景故事板 
Fig.2 Scenario storyboard 
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3 “同道”服务系统体系构建 

根据服务设计相关工具的使用并结合文献研究，

在对大学生群体心理需求以及大学生思维、逻辑与情

感具有一定认知的基础上，得出目标用户特征：（1）

社会型大学生大多为高年级学生，在交友为目的的旅

行中占主导地位，主要需求是猎奇，结交志同道合的

朋友，对各类活动参与度最高，深度游以了解各地不

同的文化风俗，是服务系统中的活跃者；（2）依赖型

大学生多为低年级学生，刚刚离开家长，寻找刺激较

为被动，有想要突破现有生活的想法，但缺乏行动力，

需要有积极者带动引导，以此实现内心愿望与憧憬，

为系统表达出在旅行中所遇到的体验痛点的过程，绘 
 

制了相应的用户行程图和服务蓝图，在系统内进行设

计改良。 

3.1  用户行程图 

用户行程图可以精细、全面地表述服务过程中的

用户体验[6]。了解目标用户的行为习惯和使用反馈，

以及整个由内而外各个环节的相互制约和联系[7]。通

过对“同道”社区大环境和用户需求分析，构建目标

用户的旅程图，目标用户在场景下的旅行过程按时间

线分解为旅行前、旅行中、旅行后 3 个阶段，目标用

户的旅程见图 3。 
通过对目标用户的旅程图研究得知目标用户的

需求主线，即线上需求配对、线下旅行体验、保留回

忆的情怀体验以及线上评价反馈。 

 
 

图 3  目标用户的旅程 
Fig.3 Journey of target user 
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线上需求配对。广泛采用实时性的数据处理方

式，以保证足够多的用户可以参与其中，实现个性化

推荐。根据需求可分为：以交友为前提，两者都有旅

行诉求的行程和一方以接待陪同娱乐的游玩交友需

求。合理划分真实需求优先级，明确交友为第一位，

旅行为促进情感交流的辅助手段，根据不同时期不同

阶段调整细化产品分类。 
线下旅行体验。与多地各区域联系协调，打造深

度游片状化线下体验，不同于景区，加强小作坊、民

宿或当地特色工厂民俗体验，开发较多需要共同协作

的项目，在强化友谊的基础上，使其以小众化的视角

认识不同地区特色。 
线上评价反馈。目标用户对于当此结伴出行的用

户进行打分评价的方式，既要能方便用户真实客观方

便地进行全面的评价，又要使此次评价对之后的用户

有较强的借鉴参考作用。可采用评价奖励机制，优越

全面的评价可获得平台给予的深度游线下体验。 
通过分析明确“同道”APP 的特色功能及机会点， 

 

为个性化交友旅行体验、保留回忆的情怀体验以及深

度民俗探索之旅的多维互动。 

3.2  服务蓝图 

通过分析现有服务系统以及“同道”用户需求，

构建“同道”服务系统，服务蓝图见图 4。“同道”

服务系统包括以下特点:（1）采用同一产品技术平台、

多地区分布式休闲分享模式，技术平台通过对数据库

系统的运营，后台服务数据和高校大学生的需求反馈

是内容数据的主要来源，多地区分布式休闲分享模式

指以片状化实体旅行地为载体，打造同地深度游休闲

活动实名社区，用户可分享探讨自己的兴趣爱好，获

得真实的线下友谊，同时可根据自己的想法对当地的

旅游形态提出自己的建议；（2）由各旅游地区提供服

务管理系统，通过设立运维人员与服务人员来维护日

常运营，服务人员通过后台发送信息访问获取意见和

建议，运维人员负责服务管理系统各项数据的监管和

各种行为活动的平稳进行。 

 
 

图 4  服务蓝图 
Fig.4 Service blueprint 

 
4  个性化旅游服务系统应用设计——“同

道”APP 原型设计 

“同道”服务系统设计最重要的一环是“同道”

APP 的应用设计，APP 的体验设计直接决定了用户的

初体验和第一印象[8]，其主旨是为想要即兴出行、交

友、深度体验当地风土人情的 18 岁到 28 岁的年轻人

搭建一个平台，用户可以发布需求、互动配对、线下
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旅行等。 

4.1  基于 App 客户端的服务应用设计信息架构 

“同道”APP 的信息架构中，可分为 4 个模块，
即自我管理模块、交流互动模块、社区展示模块和社
区管理模块。根据设计目的以及相关调研工作，主要
对自我管理、交流互动以及社区展示这 3 个主模块的
功能进行设计。 

自我管理。用户可通过该系统上传自己的简介和
需求、发布自己的意向旅行目的地，这样以兴趣为基
础而建立起来的社交网络更有利于实现年轻人线下
交友的初衷。 

交流互动。在兴趣一致的前提下配对组合，结交
志同道合的朋友、与伙伴交流探讨具体事宜、制定个
性旅行路线、共享定位、评价反馈等，加强交友互动
和用户体验、保留情感化记忆点作为设计重点，尤其
是服务中的体验和服务后的反馈。以此获得的友谊是
真实可靠的，不仅限于线上平台互动，更有线下沟通、
协作以及共同生活。 

社区展示。旅行过程中可以在平台上记录分享自
己的感动点、地方特色深度回忆点、小伙伴眼中的
“我”、非遗体验、线上购买特产等，增强自己的魅
力度，以便获得更多配对好友，满足自我线下交友需求。 

“同道”服务系统，在传统元素基础上，根据人

群定位，在保留完善基本功能的前提下，融入线上匹

配、线下交友的设计元素，达到区别于现有旅行或交

友 APP 的同质化现象。 

4.2  基于 APP 客户端的服务应用设计——“同道”

APP 界面设计 

服务的达成需要用户的直接参与，因此，在服务

过程中的交互界面必须是友好和易于理解的[9]。APP
图标及界面属于视觉符号的直观呈现[10]，在“同道”

设计过程中，根据 APP 作为个性化旅行的特点、用

户需求以及品牌视觉形象等实际情况进行综合分析，

力求在色彩、视觉形象上准确传达信息，在保证科学

性、合理性、交互性的基础上，兼顾图形视觉效果的

美观性和时代感。新的界面设计在色彩上采用简洁蓝

和通透白为主色调，简单明朗，色彩和谐且富有层次

感，“同道”APP 应用功能及界面见图 5。 
社交功能页面色彩与 APP 整体保持一致，主题

色以冷暖结合为主，给人带来广阔向往之感的蓝色，

橙色以及绿色，引起用户关注的红色等。传达给用户

一种美好生活，积极向上的感觉，色彩对比度不宜过

分强烈。将主题色同时应用于导航栏和标签栏，使得

整体风格更加统一协调。合理运用相邻色搭配可以统

一页面色彩、协调视觉风格，且不失活泼。 
由于旅行类 APP 具有氛围轻松、情感接近性的

社交特征，在视觉设计上可以使用趣味性和旅行主题

性的图案，如在相同旅行目的地界面下的各用户展示

背景图，都是用当地最具代表性的高质量摄影图为衬

底。视觉元素不宜过多，适当减少复杂图形的出现，

这些简单清晰且符合人性化需求的视觉设计，易于引

起用户的兴趣并给予用户视觉享受。 
 

 
 

图 5 “同道”APP 应用功能及界面 
Fig.5 "Same Road" APP application function and interface 
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5  结语  

通过对关键人物角色卡、故事板以及用户旅程图

等方法的研究参考绘制，将用户行为、用户情绪、痛

点和机会点结合起来分析，可更加直观和客观地了解

用户，找出存在的接触点，将接触点中存在的问题更

加深入剖析解决，有益于全方位站在用户的角度考虑

问题，以第一视角体验、观察服务过程中所存在的缺

点或遗憾，并以用户视角感受痛点并提出解决方案，

有利于系统的不断发展完善。 
在“同道”APP 设计过程中，充分考虑了服务优

先级的选择。其设计意义主要体现在以下几方面。从

用户角度而言，年轻人是具有活力和探索精神的群

体，将交友与旅行结合，线上与线下价值充分融合，

深度体验式旅游交友模式就会变成一种看得见、摸得

着的服务文化价值；从商业价值角度而言，各地旅游

商业服务的结合，线上线下的深度融合创造了巨大的

旅游服务价值；从社会价值而言，各地深度游服务，

不仅创造了当地旅游服务经济的发展，而且促进了当

地文化产业的升级，同时在即兴交友旅行中，社会信

任体系将进一步完善。 
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