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摘要：目的 将旅游业与无人机结合，研究运用在旅游场景中的“无人机＋旅游”新概念模式下的立体

化电子导游产品及该产品的用户体验设计。方法 运用调查、访谈、观察的方法，从使用者的心理诉求、
行为模型角度，进行用户体验需求分析，构建以功能、造型、安全为主要设计点的设计指南，为最终产

品设计方案提供方向。结论 无人机的灵活性和机动性，可取代人工导游引领游客体验景区文化。其三

维立体模式的呈现方式，可使地图的导向性更清晰、直观。将无人机与旅游大数据结合，用以帮助用户
个性化定制游览路线，并根据各景点的流量及时调整，规避因人流量过大带来的不愉快体验。为降低游

客的学习成本，同时为了满足园区内飞行器安全使用要求，简化用户操作方式，减少使用权限。该产品

不仅能帮助游客享受到智能出游的便利，而且能够对无人机行业起到一定的促进作用。 
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Design of Tourism Service Drone Based on User Experience Optimization 
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ABSTRACT: The work aims to study the 3D electronic tour guide product with the new concept model of “UAV+Tourism” 
at the tourist site and its user experience design by combining tourism and drone. Survey, interview and observation 
methods were used to analyze user experience needs from the perspective of users’ psychological appeals and behavioral 
models. The design guidelines with function, modeling and safety as the main design points were constructed to provide 
direction for the final product design scheme. Featured by flexibility and maneuverability, the drone can replace the arti-
ficial guide to lead the visitors to experience the culture of the scenic spot, and the three-dimensional model is presented 
to make the orientation more intuitive. The UAV is combined with tourism big data to help users personalize their tour 
route, and make timely adjustments according to the traffic of each attraction to avoid the unpleasant experience caused 
by the full population. In order to reduce the learning cost of tourists, and meet the safe use requirements of aircraft in the 
scenic spot, the user operation mode is simplified and the use right is reduced. The proposed product can not only help the 
tourists to enjoy the convenience of smart travel, but also promote the drone industry to some extent. 
KEY WORDS: user experience; tourism; drone; service design 

所谓用户体验，是以用户为中心，挖掘需求，满

足需求，使用户直接参与产品设计，提升满意度[1]。

用户体验设计是用户体验的一个分支，从语境角度出

发，观察用户体验是什么，而不是问用户需要什么[2]。

该方法对于所有产品和服务都是至关重要的，需综合

考虑应用环境中的系统问题。 

1  旅游行业发展概述 

1.1  旅游业发展现状 

旅游业的蓬勃发展是国民经济和人民生活水平

增长的缩影。休闲娱乐已经成为人们日常生活中必不
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可少的一环，互联网的普及和移动端的兴起也在无形

之中增强了民众的出游意愿。由自由行所主导的住宿

出行等相关产业份额均有所增加，它已成为当下主流

的旅游模式。 
然而自由行的发展存在着一些瓶颈：（1）消费

者需自主规划旅游内容，复杂的组织过程导致时间成

本高昂；（2）虽然标准化产品的预订已经十分成熟，

也有旅游攻略等产品，但解决方案大多基于二维平

面，难以给用户强烈的沉浸感；（3）旅游攻略具有

时效性强的特质，在实际使用过程中如果出现道路维

修、景点拥挤和关闭等意外情况，现有产品没有足够

的应变能力。 

1.2  旅游产品现状研究 

消费者对旅游品质的追求促进了旅游产品的发

展。为进一步了解用户在出游时的真实需求及现有解

决方案，从中查找痛点与机会点，主要围绕旅游内容

及电子导游等相关非标准旅游产品进行调研。 
1）旅游 UGC 模式。猫途鹰就是一个典型的例子。

这类产品主要以旅游网站的形式运营，其完全由用户

生产和提供内容的模式被称为 UGC[3]，分析见表 1。 
2）电子导游。电子导游主要以数码按键播放机、

信息搜索台等形式存在，分析见表 2。 
3）“无人机＋旅游”的新概念模式。近年来，“无

人机＋”被应用于农业、电力、交通、环保、国土资

源、公共安全、救援、娱乐等领域，“无人机＋旅游”

的新概念模式也开始被企业有计划地推出。目前，该 
 

表 1  旅游 UGC 模式的产品分析 
Tab.1  Product analysis of tourism UGC model 

产品特点 产品局限 

大数据辅助下，可根据用户自身喜好 
智能推荐最适合的游玩主题和路线， 
满足个性化需求 

时效性差 

游客对发布的内容信息进行点评，达到

分享交流的目的，点评结果最后可转化

为信息优先级的评判条件，既能帮助用

户建立信任模型，也能作为反馈意见，

督促相关产品服务升级 

静态的旅游攻

略难以应对现

实中可能出现

的突发状况 

 
表 2  电子导游产品分析 

Tab.2  Electronic tour guide product analysis 

产品特点 产品局限 

适用于博物馆、美术馆、艺术馆、旅游 
景点、名胜古迹、室内展览等大型场所 

形式单一 

基于整个景点园区的网络系统，电子导 
游与各景点信息相匹配，让游客在游玩 
过程中及时享受讲解服务 

内容固定化 

可与景点的其他设备配合，图文并茂， 
方便游客了解和记忆 

交互体验 
不足 

模式大多是将无人机航拍应用于旅游中，例如大疆与

宁夏沙湖、江西婺源篁岭、湖南张家界武陵源等旅游

区合作共建了“无人机友好型景区”，从而开拓了一

种受监管且有保障的旅游新方式，让旅客借助“天空

之眼”来全方位观景。将无人机与信息化发展紧密结

合，扩大“无人机＋旅游”的应用范围，发展智慧旅

游服务，将是旅游业发展的新机遇。 
综上，以立体化电子导游为出发点，将“无人机+

旅游”新概念模式应用于电子导游领域，利用无人机

提供智慧旅游服务，将会是旅游产品创新的突破点。

拥有优越机动性能的无人机产品可以最大程度利用

上空空间，避免因增加地面产品数量而导致的新的拥

堵问题。围绕无人机的联网控制、电子栅栏等功能，

可以使人的活动范围在可控区域内。除此之外，无人

机镜头将有限的视野扩展到立体高空，借此为游客提

供特殊、优质的旅游体验。因此，无人机是最为理想

的立体电子导航载体。 

2  用户调研分析 

2.1  基于用户体验的需求分析 

在产品用户体验设计中，将用户进行细分，通过

分析不同层次用户的使用体验，充分认识问题和需求

的多元性，以用户使用产品的偏好特征作为设计应用

的切入点。 
首先，通过发放调查问卷的形式，针对 18~55 岁

年龄段的人群进行调查，共回收有效问卷三十七份，

以此分析不同等级用户的使用表现，分析用户在使用

过程中产生的心理诉求和功能需求[4]。 
然后，为了深入了解用户体验需求，随机挑选了

五名参加过调查问卷的用户（其中一位为 19 岁，两

位为 20~30 岁，一位为 30~40 岁，一位为 52 岁），进

行深入访谈，并进行数据和资料的搜集整理。通过分

析，发现用户层次根据使用经验大致分为新手用户和

熟练用户两大类。新手用户在前期接触产品的时候，

会花费大量时间和精力适应各种性能，成为数据的提

取者和利用者。而熟练用户在度过这一阶段后，会逐

渐向数据分享者转变。通过分析这两种用户的需求，

进而引导产品的设计。 
接着，构建“无人机＋旅游”新概念模式立体化

电子导游产品的用户使用旅程图，从新手用户和熟练

用户的使用角度出发，调查用户从预订到归还整个流

程中可能会出现的问题，提出相应的解决方案。通过

构建使用情景再现的方法，模拟不同等级用户的使用

过程，对用户进行心理诉求分析，见表 3。 
用户从新手到熟练的转变过程，也是从信息获取

者向信息分享者的身份转变。这一转变过程不仅提升

了用户使用产品的操作熟练度，而且培养了他们的自

信心。无人机产品本身存在一定的操作门槛，在设计 
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表 3  用户心理诉求分析 
Tab.3  Analysis of users’ psychological appeal 

需求 新手用户 熟练用户 

功能诉求 
提取数据库里的数据，跟随产品在景区内游玩，并

通过聆听语音讲解，学会操作无人机进行航拍 
通过让产品跟随自己，向数据库里输入数据和语

音讲解，分享自己的路线和经历 

人机交互诉求 
产品的移动速度适中，可根据用户反馈及时调整，

在操作上多提供一些提示信息，积极反馈 
产品跟随用户移动，交互自然流畅。在不干扰用

户的情况下，辅助用户完成数据输入 
 

方案思考过程中，着重考虑如何能使用户在操作时减

少恐惧心理，提高安全性，使无人机高度自主化，避

免由于用户无意识的误操作导致猛烈飞行而产生损

坏，影响用户的心情和积极性。通过充分了解该产品

用户的特性，包括用户的感知和认知特性，用户的生

理和心理特性，用户的行为特性，用户操作、使用该

产品时的各种特性，以及用户的审美特性等，通过分

析和研究这些特性，科学地建立用户模型，为后续的

产品可用性研究提供依据。 
除了要建立用户的信任模型，在预订和归还的过

程中，还需提供高效、细致的体验，给予充分、积极

的反馈，以满足用户对于服务品质的体验要求，用户

行为模型分析见表 4。 

2.2  基于用户需求的产品设计指南构建 

“无人机+旅游”新概念模式立体化电子导游产

品在设计时需多方位考虑用户，制定合理策略，契合

市场与行业发展的战略需求。根据调研结果，分析得

出导航、协助拍照、路线规划、路线记忆、景区讲解、 
 

飞行安全等是产品设计的基本功能需求。除此之外，
还需考虑交互需求，优化交互方式，为用户提供更好
的体验；考虑传承需求，建立品牌识别，传播设计理
念；考虑引导需求，应根据用户的使用数据分析用户
行为，发现设计问题与机遇，为用户提供优质服务。
邀请五名设计师根据调查结果得出产品设计意向，建
立设计指南，见表 5。 

3 “无人机+旅游”立体化电子导游产品设计 

3.1  设计方案概述 

以“无人机+旅游”新概念模式为出发点，为自

由行爱好者设计一款能提升旅游体验的立体化智能

电子导游产品，为游客提供旅游路线规划与探测服

务。用户可以使用无人机传输旅游路线与照片，建立

社区，记录出游路线，并由用户选择是否上传至社区

与他人分享旅游情况，以此获取更多的数据支持，优

化旅游服务。 
用户使用情景的故事板见图 1。 

表 4  用户行为模型分析 
Tab.4  User behavior model analysis 

用户行为 产品认知 产品实现 

预订产品 预订过程是否繁琐，预订结果是否能及时反馈 
以在线 APP 的形式，简化预订流程， 

支持即时预订 

取出产品 如何知道哪个是本人预订的产品，以及它是否损坏 
采取二维码验证的方式找到对应产品， 

先检查，再交付 

开始使用 产品如何使用 增加提示性信息，使产品语意简洁明了 

使用过程中 
是否容易误操作，出现误操作能否迅速补救， 

如果使用过程中出现问题如何处理 
尽可能减小操作权限，使产品高度自动化，

规避由于用户激烈使用而产生损坏的可能 

结束使用 产品是否便于携带，携带过程中是否容易出现损坏 产品采用一体化设计，外层减少活动件 
归还产品 对归还地点是否有硬性要求，如何快速查找地点 通过 APP 引导用户前往最近的归还地点 

 
表 5  设计指南 

Tab.5  Design guide 

安全 外观 功能 

合理运用 
避障技术 

品牌识别 家族 DNA 特征 
新手用户能够 

轻松上手 
简化遥控器操作， 

降低使用门槛 

材料重量轻，力学 
效果好，回收利用 

使用 ABS 塑料 
或者碳纤维板 

保障用户和 
其他行人的 

安全 在旋翼上 
加装防护网 在景区使用时 

避免产品雷同 
添加编号， 

提供多色彩选择 

语音讲解功能 
遥控器作为电子 

导游，可插耳机使用 
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图 1  故事板 
Fig.1  Storyboard 

 
1）导航功能。在大型景区带领游客前往目的地，

将平面地图转换为三维立体模式，使地图的导向性更

直观。同时，为方便游客寻找卫生间，在操作上可以

采取一键式搜索，可快速通过语音导航等操作带游客

寻找最近的卫生间。 
2）协助拍照功能。利用无人机可远距离控制的

优势来提高拍照广度，将景区以不同的视角呈现给游

客，并且近距离控制可以满足游客自拍、合影等需求。 
3）路线规划功能。在旅游过程中，为游客提供

个性化体验。在景区旅游高峰期，可根据无人机在

不同地点使用情况的大数据监测，规避人多的游览

路线。 
4）路线记忆。游客不仅可以选择自己喜爱的路

线，还可分享旅游及路线攻略，将原本二维平台的社

区功能转移到三维平台上。 
5）景区讲解。通过后台数据记录和无人机 GPS

定位技术，实现无人机在园区内对不同地点的景区信

息识别，实时调动后台数据，针对当前景区为游客进

行讲解。 
6）操作交互。为降低游客对该旅游模式下无人

机使用的学习成本，同时为了满足园区内飞行器安全

使用要求，简化用户使用操作方式，并且降低无人机

的可控性。 

 
 

图 2  整体造型 
Fig.2  Overall shape 

 

 
 

图 3  手持终端效果图 
Fig.3  Handheld terminal renderings 

 
7）飞行安全性。 

3.2  造型设计 

产品主要分为两个部分，即无人机主体和手持终

端。它们从功能上互补。无人机负责引领、跟随和航

拍服务，而手持终端则是其与用户交互的入口。手持

终端的造型来源于无人机体的切割造型，从主体造型

上达到了统一，如编号、灯的形状和纹理等都进一步

地强调了整体效果。无人机旋翼外层采用了包裹式防

护网，充分为使用者和景区其他游客的安全考虑。见

图 2。 
手持终端作为无人机的遥控器，在操作上并未赋

予用户过多的权限，但具有切换部分模式的功能。主

要由于无人机操作存在一定的技能门槛，并且随着未

来相关法律法规及政策的出台和完善，对无人机驾驶

员的要求将提高，因此为了保护新手用户，以及保证

所有用户都能使用，就必须使无人机高度自主化，以

减少由于用户误操作而产生的不良后果。除了作为遥

控器，手持终端还是一台电子导游，底部有 3.5 mm
的音频接口，用户将耳机插上即可听到使用提示信息

及语音讲解，配合无人机的导航功能，可以良好地替

代人工导游。手持终端效果图见图 3。开关设置在终

端面板边缘，用户能够远程操作无人机的升降，并减

少误触的可能。中间面板的三个按键依次为观光模

式、快速查找卫生间及跟随模式。 
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图 4  模拟效果 
Fig.4  Simulation renderings 

 

 
 

图 5  手机 APP 
Fig.5  Mobile APP 

 

3.3  功能解析 

1）导航功能。基于 SLAM（Simultaneous Lo-
calization and Mapping）[5]技术，无人机可以在内部存

储景区大数据，在 GPS 信号不好的情况下，也能够为

游客准确地带路。并且这种脱离二维屏幕、“抬起头

走”的方式更符合人们原本的习惯。模拟效果见图 4。 
2）路线规划功能。从旅游路线规划的角度来看，

主要分为两大类，即有目的地意向的和没有目的地意

向的，手机 APP 见图 5。针对这两种不同的人群配置

了相应的解决方案，利用大数据计算，自动生成出游

路线，满足游客对路线和内容的个性化及定制化要

求。虽然旅游攻略能快速规划路线，但也存在着实际

使用时不够灵活的问题，并且还存在着时效性和公开

性，当一个路线被推为热门路线时，大量的关注容易

导致用户之间的路线重叠，造成拥挤。对此，解决方

案是为每个景区的无人机数量设置容量上限，当某一

景区的无人机数量或人流量超过一定限制，就会智能

更换路线，从而躲避拥挤。由此，可避免无人机数量

过多造成的查找困难和危险隐患，还可以优化出游体

验，路线规划见图 6。 
3）航拍与探测功能。拍照按键放置在无人机左

上方，无论是右手操作，还是左手操作，都能够很方 

 
 

图 6  路线规划 
Fig.6  Route planning 

 

 
 

图 7  摄像头及双目探测器 
Fig.7  Camera and binocular detector 

 

 
 

图 8  底部声呐和摄像头 
Fig.8  Bottom sonar and camera 

 
便地按下。摄像头及云台包裹在无人机内部，以防止

损坏，摄像头及双目探测器见图 7。 
双目探测器放置在摄像头上方，和摄像头一起作

为 SLAM 的视觉传感器[6]探测前方障碍物[7]。而底部

的双声呐及摄像头负责底部障碍物和高度识别，实现

精准避障和悬停，见图 8。 
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图 9  立体 UGC 模式 
Fig.9  Stereo UGC mode 

 
4）社区服务。跟随模式以 SLAM 和 OpenCV（开

源计算机视觉库）为技术支持[8]，利用人脸识别[9-10]

和定位手持终端来实现对用户的跟随。在拍照和跟随

的基础上，记录每名游客不同的出游路线，并由用户

选择是否上传至社区及与他人分享。社区以 UGC 模

式运营，其中所有的内容都由用户上传，也允许用户

从中提取线路，并加以点评。这其中的流动数据可被

用来支持和优化其他服务，为提升服务品质提供数据

支撑，立体 UGC 模式见图 9。 

3.4  使用流程设计 

该设计通过租赁的方式与用户见面。作为在旅游

场景中的服务设计，首先要明确的一点是，整套解决

方案分为两大块，一是通过设计来解决产品功能和使

用上的问题，二是通过管理来解决一些运营及交付等 
 

服务上的问题。用户使用流程见图 10。 
如图 10 所示，橙线白框内是设计需要解决的问

题，橙色实框内为管理及运营需要解决的问题。在思

考耳机是否采取租赁形式的过程中，由于考虑到现代

人一般都会随身携带耳机，并且从私人卫生的角度出

发，所以不建议采取租赁形式，而是通过售卖、管理

等方式来解决此类问题。以此类推，整个流程需要设

计和运营、管理的共同协作以维持其流畅性和可行

性，从而保证游客顺利流畅使用产品，并享受服务带

来的高质高效体验。 

4  结语 

基于用户体验优化的旅游服务无人机设计，为无

人机的应用开辟了一个新的使用场景。无人机行业与

旅游业相互促进，协同发展。同时，也为突破无人机

行业发展的瓶颈提供了新思路，使该行业良性长远发

展下去。技术方面，避障不仅是无人机，也是所有自

动化机器人研发过程中的重点研究对象，随着越来越

多新型传感器的诞生，避障技术也将会取得相应的进

展。在不远的将来，深度学习将使 SLAM 技术更上

一层，通过渗透各个环节以提高避障的精度和容错

率，重构避障技术框架。一直难以解决的无人机电池

续航问题，随着石墨烯电池、无线充电基站、智能分

配电量等新技术的研发，也将呈现良好的发展趋势。 

 
 

图 10  使用流程 
Fig.10  Use flow chart 
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