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摘要：目的 通过分析智慧旅游途径方法，获得文化旅游服务平台的创新设计思路，使老龄人群的文化

旅游服务能够实现主动性、实时性，为老年人智慧出游提供研究思路，同时促进各类资源的共享和有效

利用。方法 老龄人群的社群协作服务，是以老龄人群生活习惯、人际交往圈为基础，阶段性、策略化

地将信息技术、非物质化服务载体等创新性服务策略融入其中，将依托其原有生活圈层的社群协作服务

平台进行提升、扩大化。针对老龄人群的文化旅游需求，提高旅游活动自由度，完善旅游服务平台设计。

结论 将信息化技术等多种形式的非物质性服务产品以更多元化、灵活的方式介入老龄人群旅游活动全

程。注重阶段性、渐进式地引入服务产品，使其能根据不同需求做出对应交互体验设计的定制化服务创

新，提升老龄人群旅游服务满意度。 
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Innovative Design of Cultural Tourism Service Platform for the Elderly 

LI Yang, DING Wen-fei 
(Tianjin University of Technology, Tianjin 300384, China) 

ABSTRACT: The work aims to obtain the innovative design ideas of the cultural tourism service platform through the 
analysis on the smart tourism approach, so that the cultural tourism services of the elderly can be active and real-time, to 
provide research ideas for the smart travel of the elderly and to promote the sharing and effective use of various resources. 
Community collaboration services for the elderly were based on the living habits and interpersonal circles of the elderly. 
Innovative service strategies such as information technology and non-material service carriers were integrated therein in a 
phased and strategic manner. The community collaboration service platform based on its original life circle was promoted 
and expanded. The freedom of tourism activities and the design of the tourism service platform were improved regarding 
the cultural tourism needs of the elderly. Information technology and other forms of non-material service products are in-
volved in the tourism activities of the elderly population in a more diversified and flexible manner. An emphasis is placed 
on the phased and gradual introduction of service products, so that customized service innovations corresponding to in-
teraction experience design can be made according to different needs, thus improving the satisfaction of tourism services 
for the elderly. 
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我国老龄化处于高位水平，而且老龄人数还将继

续攀升，这促使旅游养老成为一种新型并被广泛推崇

的生活方式。旅游养老方式不仅为老龄人群提供高质

量生活，还为旅游业和公共服务的整合与发展提出新

需求。由于旅游业的快速发展和信息技术的重大变

化，旅游公共服务的设计已经突破了建设公共基础设

施和旅游目的地设施的传统道路，转向更高效便捷的

旅游公共服务平台创新设计。 
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1  老龄人群文化旅游需求分析 

1.1  文化旅游特点 

近年来，随着人们生活水平的提高，对于旅游而

言，在旅游过程中人们不仅观自然景观，而且逐渐转

向一定的精神文化享受。旅游只是一种形式，文化才

是内核。文化旅游的内容包含旅游目的地的文化习

俗，参观当地名人的故居和文化遗址，参与特色民俗

活动，以获得文化体验和参与感。总的来说，具有人

文特征的资源可以作为文化旅游活动的主要内容[1]。

历史文化方面，它主要由历史文物、历史典故、地方

古建筑等组成。以北京紫禁城为例，在民俗文化方面，

主要基于居民的节日、民间工艺品、生活习俗等，如

春节、各地方言。可以看出，文化旅游不仅是单一产

业，还涉及到各种内容，具有强大的推动力和相关性，

是一个综合性的新兴产业。旅游公共服务水平不高的

现状，已经成为制约我国文化旅游发展的关键。 

1.2  老龄人群文化旅游需求 

老龄人群随着物质生活水平的提高对群公共文

化的需求变得丰富，参与其中的积极性逐步提升[2]。

文化旅游作为一种公共文化活动，对于老龄人群而

言，参于其中能给其身心带来愉悦感和安宁感，在资

金、时间和身体健康允许的条件下，其旅游需求旺盛，

已成为当文化旅游市场中最具潜力的目标群体。随着

消费观念的变化，老龄人群出行率逐年上升，对文化

旅游的需求日趋多样。 
中国当代老龄人群特质明显，其对社群文化有较

强烈的依赖性。因儿女工作忙碌，对信息社会高科技

影响下生活方式的不适应造成的孤独感，使其对融入

社会群体及文娱活动的参与积极性提高。集体社交活

动有利于调节其日常生活，能更快地融入其他同龄

人，集体文化旅游则是一种较有效、自然的融入方式，

还有助于老龄人群享受身心，同时群体出行也使老龄

人群可以相互照应。老龄人群对文化旅游产品的态度

更细致，更注重旅游文化内涵和服务质量，从而有专

门的旅游线路需求。目前旅游市场面向的多为中青年

人群，对于老龄人群的文化旅游还缺乏针对性。 

2  老龄人群的社群协作服务 

2.1  老龄人群社群特征 

2.1.1  参与人群特征 

当前我国基数庞大的老龄人群在参与社群活动

中自然有所差异。首先由不同年龄层决定其行为的差

异。55~60 岁的准老龄人和 60~70 岁的老龄人参与社

群活动的比例有所差异：55~60 岁的老龄人群处于帮

带孙子辈或将退休的时期，参与社群活动意愿较弱；

60~70 岁的老龄人群时间较充沛，虽然身体机能有所

下降，但是还处于中老阶段，足以参与适当的社群活

动来强身健体，因此参与意愿较强。从性别看，女性

老龄人群参与社群活动的比例比男性高，女性社交的

意愿更强，如热衷于广场舞活动的多为女性老龄人

群。男性老龄人群更倾向于听相声、观看曲艺等活动。

此外，随着快节奏的城市化进程和各地之间人口迁

徙，各地的外籍老龄人群数量增加。本地的老龄人群

通常对社群活动有强烈的归属，更有信心参与，而外

地老龄人群对环境的陌生感，从而影响了其社群活动

的参与度[3]。 

2.1.2  社群活动类型 

老龄人群社群活动受特殊地域的传统文化、地域

经济及老龄人群自身生理和心理特征的影响，社群活

动具有多样性。剧院戏曲、茶馆相声、街头曲艺文化

和制作手工艺仍是我国老龄人群主要参与的社群活

动。中小型博物馆、老年大学也是部分受教育程度较

高或求知欲较强的老年人群热衷参与的社群活动模

式。可见，老龄人群社群活动的类型都易受到传统文

化特色的影响[4]。 

2.2  老龄人群行为特征分析 

老龄人群行为特征主要为满足其身心需求。大多

数老龄人群以家庭为主要居住方式，其中大部分与子

女同住，随着其家庭地位和社会地位的改变，其孤独

感也逐渐增强，渴望和周围人群交流。在退休后希望

同家人子女分享时光，享受天伦之乐。老龄人群由于

特殊的生理状况，如年龄增大身体机能逐渐下降，对

自身安全的需求也相应增强。 
大部分老龄人群都较为理智，有固定的行为习

惯，不会轻易被别人左右，处事会多番对比；而其因

为固定的喜好，会重复自己熟悉的行为，较难改变，

不易产生冲动性的行为。 
在决策行为时，老龄人群多会寻求配偶、儿女或

亲友的意见，随着网络平台对日常生活的渗透愈加深

入，老龄人群也不得不学习智能终端的信息交流方

式。越来越高比例的老人会翻阅朋友圈获取信息。因

此在文化旅游中，融入针对老龄人群的智慧化服务平

台设计，提升老龄人群习得新型服务模式的能力，同

时使其对出行获取的信息更认同、更完善、更全面，

其旅游行为意愿更强。 

3  老龄人群文化旅游服务平台 

3.1  老龄人群文化旅游服务特征 

社会固有思维认为，老龄人群只要吃穿不愁、身

体健康就是他们最大的需求，忽略了其精神方面的需

求，并始终将其视为被关注对象，忽视老龄人群的自

主性。老龄人群的文化旅游服务不但要注重基本服务

的针对性，更重要的是关注老龄人群的各方面需要，
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让所有老龄游客在旅游的整个过程和各个方面都能

被关注。文化旅游本身就是丰富精神世界的过程，通

过提供多样化的旅游服务不仅有利于老龄人群排解

寂寞、增长见识、开拓视野，甚至可以让他们在享受

旅游服务的过程中焕发青春、找到自信，不断地丰富

精神文化生活[5]。 

3.2  文化旅游服务平台要素 

文化旅游服务的建设随着信息技术急速变革和

旅游产业发展，突破了建设公共基础设施的传统路

径，转向更高效便捷的产业管理和公共服务，构建新

的服务平台。在智慧旅游的背景下，文化旅游服务平

台的创新设计侧重于智能技术，向游客，政府和旅游

企业提供智能化应用。它具有综合感知和互联共享的

特点，为游客和企业提供个性化、便捷自助的一站式

旅游服务[6]。 
旅游前，智慧文化旅游服务平台可以帮助老龄游

客在家中比较不同的旅游产品，低成本且高效地选取
出合适的服务产品及正确的信息采集，避免陷入繁杂
的信息陷阱中。旅游途中，老龄游客可以使用移动设
备或智能终端直接登录系统，随时随地获取实时的交
通等景点信息，适时变化行程，具有机动性；旅游结
束，老龄游客利用平台可评价旅行体验，并提出建议，
既是共享旅游信息，也能促进旅游企业服务的改善，
进一步提升游客体验，促进旅游业的积极发展[7]。 

文化旅游公共服务平台能在旅游全程为老龄人

群提供服务，其设计主要以云计算、人工智能、互联

网、大数据等信息技术作为支持。依托云计算技术的

大量资源整合和处理能力，可以实现整个文化旅游产

业链的调整和优化。同时，在云计算平台的帮助下，

将继续丰富创新服务和云应用，增强游客体验；移动

互联网技术允许老龄游客随时随地访问所需的信息

资源，例如通过位置服务来跟踪所处位置；询问周边

旅游景点餐厅、酒店、车站等旅游信息和位置，以及

使用更智能友好的移动终端应用程序直接查询和预

定实时的酒店、景点门票等，使旅行更加方便可靠；

快速获取路线的建议，并充分考虑价格因素，这也是

老龄人群旅游的一个关键问题，通过人工智能进行合

理的路线规划增强用户的体验感；采用大数据技术处

理大量数据，使服务平台的信息提供更准确细化，进

行多样化的专属服务[8]。 

4  老龄人群文化旅游服务平台创新设计 

4.1  旅游活动动机解析 

与 70 位初老及中老人进行深度访谈，访谈基本

信息包括：访谈者性别、年龄、工作形质（或曾工作），

核心问题包括：一次美好的旅游体验描述、一次糟糕

的旅游体验描述、对未来旅游活动的期望、对已有旅

游活动的不满。访谈目标是分析并获得目标人群的明

确旅游活动动机及潜在需求。 
汇总分析后获知在旅途中受访者集中关注的问

题为：（1）会因为饮用水不及时而上火；（2）由于景

区洗手间难找，所以很少喝水，侧面造成上火；（3）

因为地理因素造成身体不适，如高原反应、胸闷；（4）

害怕走散或迷路而紧跟导游，怕忘记带东西和忘事，

心理压力较大；（5）行李过多、过沉，遇见要爬楼梯

的地方，害怕会很累；（6）购买物品多使用现金，因

为不会使用网络支付或感觉网络支付不安全，然而使

用现金时半数以上受众表示有收到过假钱的经历；

（7）怕着凉，因此一定会带上保温杯、帽子、丝巾、

厚衣服；（8）药品会成瓶或成盒带；（9）因语言不通、

文化差异造成交流困难进而产生恶劣的旅游体验（部

分热衷于出国游的受访者）。 
可促成初老、中老人群顺利完成旅游活动动机的

条件可概括为：基于生理特点的“维系健康、确保安

全”两大核心要素；基于心理特点的“舒服自在的掌

控能力、被肯定、被尊重”要素；基于精神需求特点

的“顺应日常生活习惯、容易习得”要素。其潜在需

求亦隐含其中。 

4.2  融合智慧旅游服务 

4.2.1  建立信息云服务 

在旅游过程中，老龄游客必定要面对各种与旅游

环境相关的信息，因其生理、心理和行为特征而关注

天气、交通、食宿、线路设置、购物价格及咨询电话

等信息。旅游之前，老龄人群会使用不同的平台做前

期准备，以避免因缺少信息而造成的不安全事件。目

前，国内文化旅游服务网站的信息通常发布在官网或

官方微信。如果平台共享或反馈信息的能力不足，则

访客的信息服务体验将有所欠缺，并且会给旅游过程

带来诸多不便。同时由于老龄人群对信息获取媒介使

用的不熟悉和信息的多样复杂性，他们需要区分筛选

有用和无用的信息，增加判断成本和心理焦虑，尤其

对于陌生型游客。因此，应通过云数据和互联网技术，

协调统一文化旅游服务，建立跨部门、行业，以及区

域的旅游环境公共信息数据服务平台[9]。以此满足老

龄游客在环境信息方面的需求。再有应注意操作界面

的简洁清晰及各类信息的明确分类，可缓解老龄游客

的不安，减少因信息索取造成的不安情绪，使其重游

的机率增加。 

4.2.2  实境增强（AR）技术应用 

文化旅游需要适当安排导游讲解服务，以让游客

更充分了解与感受地域独特文化。目前，文化旅游过

程中的传统人工导游服务基于游客的被动感知，而老

龄人群感官的退化使其参与的积极性难以调动。此

外，人工导游讲解的信息数据量有限，仍无法有效满

足想要更深入了解旅游物质及非物质产品文化内涵

的游客。随着 AR 技术的发展，老龄游客可以使用智 
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图 1  老年人旅游出行界面设计 
Fig.1  Interface design of the elderly’s travel 

 
能移动设备中的软件来扫描旅游产品的二维码获取

产品相关信息或拍摄产品。同时，能在移动设备中查

看或收听有关产品的相关信息，以便信息与现实世界

重叠。利用图像识别技术和互联网技术补充和增强真

实旅游产品的文化信息，也增加了旅游趣味，让老龄

人群感到精神上的放松。 

4.2.3  建立智慧旅游无障碍服务 

建立智慧旅游无障碍服务，以确保不使用互联网

和电子产品的老龄人群便捷的地获取旅游信息，如全

系列的自动语音提示、旅游线路的语音导航、自助导

游讲解方言及语速调整、服务终端操作界面字体调

整、方言外文实时翻译等，更方便全面地服务于老龄 
人群旅游，提升文化旅游服务平台的水平[10]。 

4.3  网络服务平台设计 

以改变“老年人”出行意识为服务初级目标，以

提升老年人“维系健康、确保安全”，“顺应日常生活

习惯、容易习得”并“被肯定、被尊重”为设计实现

目标，确立网络服务平台的界面内容包括：聊天平台

+养生-旅游咨询-定制化服务-真人语音人工台（免

费）。服务于近距离旅游资源开发，部分定制化（平

民化）。由老龄人群关注度较高的文化娱乐切入，提

炼关键点：广场舞、太极拳、戏曲、音乐等。在他们

聊天的时候，这些关键词出现时会变蓝，引导老人点

入，引发老人产生兴趣，见图 1。 
将推送的旅游咨询放在重要位置，让老人对旅游

产生兴趣，甚至成为聊天话题。同步推送养生小常识，

以及与生活息息相关的文章。提供老人明确的景点信 

息，让其迅速了解想要的内容。在充分调动老人的好

奇心的情况下，让老人产生游玩兴趣。 
推荐服务有两种模式：（1）全程陪同服务；（2）

自由行辅助服务。在全程陪同服务中，老人不喜欢冰
冷的文字介绍，而更能接受打电话、语音的方式。因
此用醒目、易用的人工台图标为老人提供个性化的专
项服务。人工台的名称上，选择诸如“花开富贵”“万
寿无疆”之类的吉祥话，进一步贴近老人的日常生活
习惯。强调通话服务免费，减少老人使用顾虑。会话
结束时，提示老人如果想要进一步的陪同服务，列出
明确专项收费标准。将语音对话框置顶在最初的聊天
界面上，让老人可以更方便、快捷地与人工台取得联
系。如果老人没有对服务产生兴趣，返回时，将没有
此项置顶，不影响老人聊天。 

5  结语 

我国的老年人旅游市场，从旅游产品到相关旅游
活动都缺少系统性、合理性设计规划。老龄群体往往
个体独立性强，坚持己见，注重细节且生活习惯各异。
个别老人对某些行为习惯甚至有些“偏执性”坚持。
因此传统老年旅游团往往需要服务者投入数倍精力
才可能换来普通游客的平均满意度。在老龄人群的文
化旅游服务中适时适度地融入创新性非物与物质化
服务产品，将可以更好地提升老龄人群旅游活动整体
满意度。以人性化方式提升老龄人群习得新型服务模
式的能力，也使老龄人群能安全、愉快、顺利地完成
文化旅游活动。 
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