
 包 装 工 程 第 43 卷  第 24 期 

204 PACKAGING ENGINEERING 2022 年 12 月 

                            

收稿日期：2022–07–14 

基金项目：福建省社会科学基金项目（FJ2022T019） 

作者简介：许娜（1997—），女，硕士生，主攻闽台文化传承与设计。 

通信作者：黄岚铃（1983—），女，副教授，主要研究方向为闽台文化传承与设计。 

基于 CiteSpace 的旅游服务设计研究可视化分析 

许娜，黄岚铃 
（福建工程学院，福州 350118） 

摘要：目的 旅游服务设计发展态势良好，从旅游服务设计的角度进行文献可视化分析，可从中获得当

前领域的知识结构、研究热点和发展态势，为未来提供旅游服务设计研究和旅游产业的服务设计参考。

方法 从 CNKI 和 Web of Science 数据库收集 1990—2020 年国内外的相关数据，运用 CiteSpace 对旅游

服务设计的文献发表时间、高度被引用的文献、研究热点和研究前沿进行可视化分析，比较国内外研究

差异。结论 在 1990—2020 年国内外旅游服务设计研究皆呈上升趋势。国外的研究热度、被引频次高于

国内，以跨学科领域研究尤为突出，研究重点在建筑环境和交通相关策略；而国内研究以产品服务系统

为主，偏向于技术的实现方式。综观研究现状和趋势，本文从智慧科技旅游、可持续发展和全域旅游进

行深入探讨，提出旅游服务设计新发展趋势。 
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Visual Analysis of Tourism Service Design Research Based on CiteSpace 
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ABSTRACT: The work aims to carry out visual analysis on literature from the perspective of tourism service design in 

view of the good momentum of rapid development of tourism service design, so as to obtain the knowledge structure, re-

search hotspots and development trend in the current field and provide reference for future service design in tourism ser-

vice design research and tourism industry. The relevant data at home and abroad from 1990 to 2020 were collected from 

CNKI and Web of Science. CiteSpace was used to make a visual analysis on the literature publication time, highly cited 

literature, research hotspots and research frontiers of service design in tourism, to compare the differences between do-

mestic and foreign researches. From 1990 to 2020, the research of tourism service design at home and abroad is on the 

rise. The popularity and citation frequency of foreign research is higher than that of domestic research, especially in the 

interdisciplinary field, with the focus on the built environment and traffic-related strategies. However, the domestic re-

search focuses on the product service system, and tends to the mode of technology implementation. Considering the pre-

sent situation and trend of research, an in-depth discussion is made on smart technology tourism, sustainable development 

and global tourism, and the new development trend of tourism service design is put forward. 
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文化旅游的快速发展让旅游服务需求备受重视，

服务设计概念也被引入服务产业中，提升旅游服务质

量。服务设计作为一门多学科、多领域共同存在的研

究对象，顺应着产业的发展趋势和大众的需求变化，

正被“自上而下”或“自下而上”地探索。近几年，

国内外相关旅游服务设计研究文献产出数量多，应用

【视觉传达设计】 
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领域分散，尚未有系统化、可视化的分析方法对旅游

服务设计文献进行梳理，归纳出未来发展展望。 

信息可视化技术的应用是研究文献的重要方式

之一，可短时间内掌握该领域的发展现况和未来趋

势。在文献检索工具中，CiteSpace 使用频率高，可

绘制多种图谱、具备良好可视化效果、适用多种数据

库格式，并对特定领域文献进行计量，探寻学科领域

演化的关键路径及学科发展前沿的探测[1]。从中国知

网的数据库检索相关“CiteSpace”应用的文献为 6 549

篇。例如：宗婕聪[2]在“服务设计视角下技术接受理

论研究热点分析”，运用 CiteSpace 对 Web of Science

的接受理论研究文献进行可视化分析。邱乐乐[3]“基

于 CiteSpace 的可持续产品服务系统商业模式研究”，

运用 CiteSpace 对可持续产品服务系统商业模式进行

可视化分析。王渝、辛向阳[4]等的“服务设计文献计

量可视化分析”，灵活运用 CiteSpace 和 VOS viewer

软件，绘制可视化图谱，探寻服务设计领域的重要演

进 路 径 和 发 展 态 势 。 目 前 相 关 文 献 集 中 运 用

CiteSpace 于产品服务系统和信息科学领域，在旅游

服务设计领域的文献分析少，需要进一步探究旅游服

务设计的发展态势。 

在疫情的冲击下，旅游业的发展正面临挑战与契

机。《“十四五”文化和旅游发展规划》提出完善现代

旅游业体系，深化旅游业供给侧结构性改革，发展大

众旅游、智慧旅游和“旅游+”，满足人民群众不断提

高的生活需求，用服务扩大内需[5]。这些政策布局为

国内旅游市场的发展带来转机，系统化地分析国内外

旅游服务设计研究现况，对文化旅游、服务产业和服

务 设 计 产 业 的 创 新 发 展 将 有 助 益 。 本 研 究 应 用

CiteSpace 文献计量分析方法，对国内外的旅游服务

设计研究文献进行量化、可视化数据分析，以掌握该

领域的知识结构、研究热点和发展趋势，为旅游服务

设计研究领域和产业提供设计参考。 

1  研究方法 

1.1  数据来源 

本研究的数据来源于中国知网数据库（CNKI）

和 Web of Science 数据库（WOS）。数据采集时间从

1990 年 1 月 1 日至 2020 年 12 月 31 日止。在 CNKI

数据库中，搜索 1990—2020 年间，以“服务设计*

旅游”为主题的文章，共得到中文文献 223 篇（数据

采集于 2021 年 6 月 18 日）。在 WOS 的核心集（SCI- 

Expanded，SSCI 和 A&HCI）数据库中，搜索 1990— 

2020 年，以“Service Design”和“Travel”为主题，

经过人工确认分析，筛选出标题和摘要中有出现“旅

游”和“服务设计”关联词的文献，最终得到 2621

篇文献（数据采集于 2021 年 11 月 25 日）。 

1.2  数据分析内容 

本研究分析内容为国内外文献发表时间分析、高

被引文献分析、文献研究热点分析和研究前沿分析等

4 项。各项分析内容分述包括：文献发表时间分析，

分析各时间段的文献发表数，了解相关议题研究的热

度与学术发展情况；高被引文献分析，分析文献被引

频次，获悉该领域学术影响力[6]，总结高质量文献的

主要研究方向；文献研究热点分析，关键词的热点知

识图谱和聚类视图，侧重体现聚类间的结构特征、关

键节点及重要连接，分析研究热点[4]；研究前沿分析，

时间线视图（Timeline）描述聚类间关系和具体聚类

文献的时间跨度。关键词中心度发现不同时期的相互

影响关系和演变方向。关键词中心度越强，在共现网

络中的影响力越强[7]。中心性大于或等于 0.1 的关键

词定义为高中心度关键词[8]。 

1.3  CiteSpace 参数设置 

本 研 究 汇 整 前 文 所 述 国 内 外 文 献 数 据 ， 导 入

CiteSpace 数据库。各项参数阈值设置如下：在“时

间分区（TimeSlicing）”，设置研究年份为 1990 年 1

月至 2020 年 12 月；在“时间切片（YearsperSlice）”，

设定值为 1（设置为每一年）；在“修剪算法（Pruning）”

项，设置“寻径算法（Pathfinder）”；在“节点类型

（NodeType）”，设置“关键词（Keywords）”；其他

参数为默认选项。在节点数据中，选取的 N 值越大，

表示生成的网络将相对更全面。本研究选取标准设定

为“TopN=50”，即在每个时间段（TimeSlice）中，

提取 50 个被引用次数最高的文献。CNKI 格式经过转

换后得到 223 篇文献，WOS 格式经过转换后得到

2 195 篇文献。 

2  研究结果与讨论 

2.1  旅游服务设计文献的发表时间结果 

据 CNKI 和 WOS 平台检索结果（见图 1）显示，

1990—2020 年国内外学者在旅游服务设计的研究议

题上，文献数总量呈上升状态。国外文献数量高于国

内，可解释为国外对旅游服务设计的研究热度高于国

内。国外在此领域发展较早，国内尚在发展中。从文

献数量的发展趋势来看，国内外旅游服务设计总体趋

于上升，未来仍是研究热点。从发展阶段来看，国内

外的增幅区间不尽相同，且起始时间也不相同。 

以 2015—2020 年间的数据分析，国外文献数量

占文献总数的 67%，国内文献占 79%。由此可得知，

两者皆在近 6 年间发展更快更明显，这与 2015 年前

后，服务设计理论研究的深入发展关系密切。国内的

研究发展可追溯至 2015 年中国服务设计发展研究中

心的创建。国外服务设计研究发展，可从 Vargo（2016

年）发表的“机构与公理：服务主导逻辑的扩展与更 
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图 1  1990—2020 年国内外发表年度趋势 
Fig.1 Annual trend of domestic and foreign publications in 1990-2020 

 

新”[9]，至今为止被高度引用的一篇论文中窥见。此

外，国内学者对旅游服务设计研究有更多的关注，若

按照此数据推测，2020 年后旅游服务设计研究的发

文量将可能继续上升。 

2.2  高度被引用的文献分析 

国外旅游服务设计的高被引文献分析结果（见表

1），发现国外文献被引频次数均超过 100 次以上，其

来源于旅游管理、经济管理、生态学、交通运输研究

等领域，研究方向从 Hotel Service（酒店服务）、

Ecosystem Services and Agriculture（生态农业服务）、

Shared Autonomous Vehicles（共享电车）等研究出发。

其中，被引频次最高文献（引用 676 次）是 2010 年

发表的“网络评价对预订酒店意向和信任感知产生的

影 响 ” [ 1 0 ] ， 对 旅 游 产 品 的 电 子 口 碑 进 行 研 究 ， 

探讨影响信任感以及消费者选择的 4 个关键因素的

作用。 

对比国内研究（见表 2），被引频次最高文献（引 
 

用 103 次）是季铁发表的博士论文“基于社区和网络

的设计与社会创新”[11]。此文是目前旅游服务设计研

究中具影响力的文献，从社会学和设计学两个纬度探

索社区的社会创新，基于分布式系统、协作网络、和

创新型社区完成网络地域性“虚拟社区”设计。从表

2 中的 6 篇高被引文献分析，文献主题大多聚焦于旅

游体验、服务系统、旅游服务、景区等研究议题，可

说明我国的旅游服务设计研究尚处在服务系统管理

层面。综合国内外文献的被引频次比较，得知国外的

旅游服务设计研究以跨学科领域研究较为突出，而国

内的旅游服务设计研究在服务系统的设计发展较为

深入。 

2.3  国内外文献的研究热点分析 

2.3.1  国外旅游服务设计研究热点分析 

本研究分析国外文献的关键词出现频数（见图

2），按照频数前 10 位降序排列：Model（模型）、Design

（设计）、Service（服务）、Impact（影响）、Travel 

表 1  国外旅游服务设计研究高被引文献 
Tab.1 Highly cited literature of foreign tourism service design research 

文献名称 作者 来源 数据库 被引频次 年份

The Impact of Online Reviews on Hotel Book-
ing Intentions and Perception of Trust 

Sparks B A, 
Browning V 

Tourism 
Management 

Journal 676 2010

Understanding Attitudes Towards Public Trans-
port and Private Car: A Qualitative Study 

Beirao G, 
Cabral JAS 

Transport 
Policy 

Journal 496 2007

Ecosystem Services and Agriculture: Cultivating 
Agricultural Ecosystems for Diverse Benefits 

Swinton S M, 
Lupi F, etc 

Ecological 
Economics 

Journal 384 2007

Capacity Reliability of a Road Network:an As-
sessment Methodology and Numerical Results 

Chen A, 
Yang H, etc 

Transportation Re-
search Part B: Meth-

odological 
Journal 313 2002

Preferences for Shared Autonomous Vehicles 
Krueger R, 

Rashidi T H, 
etc 

Transportation Re-
search Part C: Emerg-

ing Technologies 
Journal 254 2016

Strategic Design of Public Bicycle Sharing Sys-
tems with Service Level Constraints 

Lin J R, 
Yang T H 

Transportation Re-
search Part E: Logis-
tics And Transporta-

Journal 231 2011
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tion Review 

 
表 2  我国旅游服务设计研究高被引文献 

Tab.2 Highly cited literature of Chinese tourism service design research 

文献名称 作者 来源 数据库 被引频次 年份

基于社区和网络的设计与社会创新 季铁 湖南大学 博士 103 2012

服务蓝图：国际上最新旅游服务设计方法 麻亚军 旅游科学 期刊 41 2001

酒店顾客抱怨之诱因、行为及其补救研究 彭建军 暨南大学 博士 41 2005

基于用户体验旅程的旅游明信片服务设计 王玉梅，胡伟峰等 包装工程 期刊 33 2016

智慧旅游背景下的景区公共产品与服务系统设计 丁熊，刘毅等 包装工程 期刊 30 2016

基于 GIS 的旅游导游服务系统设计 严寒冰，刘迎春 浙江工程学院学报 期刊 30 2000

  

 
 

图 2  国外旅游服务设计研究热点知识图谱 
Fig.2 Hotspot knowledge map of foreign tourism  

service design research 
 

（ 旅 游 ）、 System （ 系 统 ）、 Algorithm （ 算 法 ）、

Optimization（优化）、Behavior（行为）、Demand（需

求）。除 Design、Service、Travel 和旅游服务设计直

接 关 联 外 ， 国 外 研 究 的 热 点 主 要 集 中 在 Model、

Impact、System、Algorithm、Optimization、Behavior、

Demand 等关键词。 

对出现频次高的关键词进行聚类（见图 3），共

统计出 13 个关联度最大的主题聚类，为 Customer 

satisfaction（用户满意度）、Optimization（优化）、

Public transport（公共交通）、Accessibility（可操作

性）、Built environment（建筑环境）、Stated preference

（陈述性偏好法）、Travel time reliability（出行时间

可靠性）、Behavior（行为）、Quality of life（生活质

量）、Latent deprivation model（潜在损失模型）、Skype

（网络电话）、Air travel industry（航空旅游业）、

Outdoor recreation（户外休闲），代表旅游服务设计的

具体研究热点。对上述聚类主题进行分类，可分成 3

类：用户视角类；内容对象类；技术实现方式类。用

户视角类（包括满意度、可操作性、出行时间可靠性、

行为、生活质量、潜在损失模型）：这聚类以用户为

中心探究旅游服务设计的趋势。在传统的旅游产业研

究，指出满足得天独厚的自然、人文、环境就能获得

消费者[12]。从这些关键词聚类来看，满意度、可操作

性和出行时间可靠性等因素应具有决定性。内容对象

类（包括公共交通、建筑环境、网络电话、航空旅游、

户外休闲）：以特定对象探究其服务设计；其中，公

共交通、建筑环境、航空旅游和户外休闲，属于环境

和交通范畴，指出旅游对环境和交通造成的影响正受

到关注。技术实现方式类（包括优化、陈述性偏好法）：

以科学研究方法为主要研究内容。 

 

 
 

图 3  国外旅游服务设计研究热点聚类视图 
Fig.3 Cluster view of hotspots in foreign  

tourism service design research 
 

2.3.2  国内旅游服务设计研究热点分析 

国内频次较高的关键词为服务设计、产品服务系

统、人工智能、共享单车、智慧景区、用户体验、智

慧旅游、文化旅游、互联网+、乡村旅游（见图 4）。

国内近 30 年的研究，主要集中于应用产品服务系统

对特定对象进行分析。随着时间的推移，人工智能、
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智慧景区、智慧旅游等关键词频繁出现，并与产品服

务 系 统 相 结 合 。 产 品 服 务 系 统 （ Product Service 

System，PSS）被定义为“产品和服务的集合”[13]，

由产品价值和服务价值构成。产品价值，为个性化的

定制服务而设计；服务价值，让顾客享受持续服务的

过程[14]。于翠媛[15]（2015 年）和丁熊等[16]（2016 年）

皆以移动互联网为基础，进行景区服务系统设计。于

翠媛通过追踪游客的位置和状态，设计景区安全救援

服务；丁熊从公共产品及服务系统的角度，分析景区

软硬件、线上下的服务系统。除互联网外，刘学冬[17]

（2019 年）提出基于微信平台的智慧景区服务系统

设计，应用微信社交平台分析系统功能应用场景。王

姝力[18]（2017 年）和邓晓磊等[19]（2018 年）分别提

出智慧旅游产品优化和设计。王姝力基于增强现实技

术展开；邓晓磊以“互联网+”技术为手段。朱彦和

定律[20]（2020 年）应用人工智能、大数据、物联网

等技术于共享电车的产品服务系统设计。从 2015 年

的移动互联网技术到 2020 年的大数据、人工智能时

代，产品服务系统随着科技发展与时俱进。 

对高频关键词进行聚类（见图 5），共得出 8 个

主题聚类包括：“服务设计”“Web 服务”“用户体验”

“产品服务系统”“数据库管理系统”“数字化”“体

系”和“产品设计”。若排除“服务设计”和“体系”，

对其他 6 个聚类主题进行分类，也能分类出 3 类：用

户视角类、内容对象类、技术实现方式类。用户视角

类，包括“用户体验”；内容对象类包括“产品设计”

和“产品服务系统”；技术实现方式类占比最大，包

括“Web 服务”“数据库管理系统”“数字化”。其中，

“Web 服务”“数据库管理系统”与旅游服务设计有

十分紧密的联系。Web 服务作为一种新兴的 Web 应

用模式，是一个分布式计算模型，在 Web 上集成数

据和信息[21]。例如：李德仁等[22]（2008 年）基于 SOA

（Service-Oriented Architecture）架构，设计地理空间

信息共享平台的体系结构和空间数据共享模型。陈

衡[23]（2018）基于 Web 技术设计旅游网站，对旅行

社管理信息系统（Management Information System，

MIS）和旅游电子商务系统（Tourism E-Commerce 

System，TEC）两个子系统分别进行功能设计。数据

库管理系统，应用在旅游服务设计中的旅游信息管理

系 统 （ Tourism Information Management System ，

TIMS）。例如：付景保等[24]（2017 年）在可持续发

展与 GIS（Geographic Information System）理论基础

上，设计“伏牛山世界地质公园”旅游管理信息系统

的数据库和功能子系统。郑清兰[25]（2021 年）基于

“互联网+”技术，设计旅游信息管理系统，实现在

泉州旅游的各景点游玩信息共享。 
  

 
 

图 4  国内旅游服务设计研究热点知识图谱 
Fig.4 Hotspot knowledge map of Chinese tourism service design research 
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图 5  国内旅游服务设计研究热点聚类视图 
Fig.5 Cluster view of hotspots in Chinese  

tourism service design research 
 

2.3.3  国内外旅游服务设计的研究热点差异分析 

综观国内外旅游服务设计的研究热点，差异有

二：第一，热点知识图谱的分析结果，国外文献的研

究热点（包含满意度、可操作性、出行时间可靠性等

关键词）大多是以人为中心，以创新与改善服务质量

和服务体验为目标的系统性思维方式；国内文献则以

产品服务系统对特定对象进行分析。例如：国外文献，

Yao 等[26]（2014 年）采用 Tabu 搜索算法优化公交网

络设计，分析游客的出行时间可靠性。Sengupta 等[27]

（2015 年）研究航空旅行中，客户在服务不到位时

的不同应对机制。通过观察和实验，得出服务不到位

的程度与不同的应对策略、客户满意度和行为意图之

间的关系。Tong[28]等（2017 年）定制互联网公交车

服务，联合优化客车分配和车辆路线，提高游客旅程

的可操作性。这些文献通过算法和模型分析获取游客

的行为和态度，并研究旅游出行时间和交通，设计出

提高用户体验的模式。国内的研究热点集中在对特定

对象提出产品服务系统。例如：严寒冰和刘迎春 [29]

（2000 年）发表“基于 GIS 的旅游导游服务系统设

计”，提出产品服务系统理论。朱彦和定律[23]（2020

年）发表“智慧景区共享电车的产品服务系统设计”。

从跨越 20 年的文献发展得知，服务设计研究被应用

在人工智能、智慧景区、智慧旅游、共享单车、产品

服务系统等领域。王雄[30]（2018 年）提出共享房车

的服务系统设计，重新架构房车产品端和旅游端服务

模式，对服务系统内的房车、营地设施和共享软件交

互系统进行设计实践。任晖[31]（2020 年）开设旅游

景区的智能服务，设置个性化旅游路线、实行步行导

航、引用游戏体验及开展网络化服务系统等 5 项具体

设计。这些文献与现代建模、大数据分析工具及物联

网（Internet Of Things，IOT）技术的成熟相关[6]。 

第二，热点聚类视图的分析结果，国外的聚类主

题以环境和交通范畴为研究重点。例如：以“公共交

通”为主题，Jabali 等[32]（2012 年）分析车辆出行时

间和二氧化碳排放因素，提出考虑出行时间、燃料成

本和二氧化碳减排的模型。以“建筑环境”为主题，

Lin 等[33]（2010 年）分析建筑环境对学校旅行的影响，

提出建筑环境需独立于成人和旅行模式。国内的聚类

主题，偏向于研究与旅游服务设计相结合的技术实现

方式。例如：蔡永济 [34]（2018）通过质量功能展开

（Quality Function Deployment，QFD）方法构建民宿

服务设计理论框架；黄文灿[35]（2019 年）通过 Java

语言和 Java Web 技术，为用户提供旅游信息查询、

景区评论等互动服务。张钥[36]（2021 年）基于移动

视觉搜索的方式提出图书馆文旅融合发展策略研究。

国内现阶段的研究热点大体上还是运用技术分析问

题，同时探讨如何提高服务系统、管理系统在旅游服

务设计中的运用。 

2.4  国内外研究的前沿分析 

2.4.1  国外旅游服务设计研究的前沿分析 

国外文献的关键词中心度排序（见表 3）。通过

CiteSpace 运算得出 1990—2020 年间国外文献的网络

关键词汇总分析，按照中心度由至低排序出 10 个关

键词。其中，Model、Behavior、Design、Algorithm

的中心度皆超过 0.10，为高中心度关键词。 
 

表 3  国外旅游服务设计关键词中心度排序 

（本研究数据来源：WOS 整理） 
Tab.3 Centrality ranking of keywords from foreign  

tourism service design (Data source: WOS) 

序号 年份 关键词 中心度 

1 1996 Model 0.19 

2 2001 Behavior 0.13 

3 1998 Design 0.12 

4 1996 algorithm 0.10 

5 2000 Impact 0.07 

6 2002 Cost 0.07 

7 2003 Service 0.05 

8 2004 Demand 0.05 

9 2003 Access 0.05 

10 2004 Allocation 0.05 

 

时间线图谱分析，用 CiteSpace 选择时间线视图

分析前沿（见图 6）。以“用户满意度”研究成果最

多，时间间隔最密集。自 2000 年兴起以来一直保持

较高的活跃度，直到 2015 年后逐渐平稳。“用户满意

度”与“信息”“期望值”“服务质量”“品牌忠诚度”

和“信息技术”等关键词紧密相连；在 2020 年，相

关“满意度”的最新成果是研究“大数据”的满意度。

“优化”的研究成果在 1995—2004 年收获最多，但

之后的 16 年间成果较少，趋为平稳。“公共交通”产

生时间最早（1993 年），并于 2003 年和 2010 年左右 
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图 6  国外旅游服务设计时间线图谱 
Fig.6 Time line map of foreign tourism service design 

  
分别形成研究的小高潮。其文献一般以“车辆路径”

和“时间要求”等为关键词。“建筑环境”的研究成

果主要集中在 2000—2013 年间，产生的关键词包括

“影响”“旅游行为”“积极交通”和“环境干预”等。

与其他 2020 年继续向前发展的聚类相比，“行为”和

“潜在损失模型”分别在 2013 年和 2019 年前产生了

断层，至今仍未有新成果发现。“生活质量”自 1998

年产生之初，影响因素集中于经济评估、农业模式、

城市物流、共享经济和医疗护理等多个方面因素。例

如：Patterson 和 Chapman[37]（2004 年）研究年长女

性在城市生活中体验的社区服务和出行，探讨提高生

活 质 量 和 友 好 出 行 的 城 市 形 态 。 McCluskey 等 [38]

（2013 年）通过户外旅行提高中风患者的生活质量，

依据实验得出中风患者在治疗期间多次陪同郊游的

比例、郊游次数和旅行距离。 

2.4.2  国内旅游服务设计研究的前沿分析 

国内旅游服务设计研究的网络关键词汇总分析

（见表 4）。1990—2020 年间，服务设计、用户体验、

旅行社 3 个关键词的中心度皆超过 0.10，是旅游服务

设计领域的重要节点。之后的旅游纪念品、个性化、

Web 服务、全域旅游、乡村旅游、智慧旅游、可持续

发展，属于近年来在旅游领域的新兴热点。 

国内文献的时间线图谱分析结果（见图 7），指

出服务设计聚类文献最多，时间阶段（从 1998 至今）

最长，其中，2013 年后的研究成果丰硕。从“地域

文化”“界面交互设计”到“公共设施”“信息需求”

“人物角色设定”再到“乡村电商”“文旅融合”，从

服务设计的聚类可以看出，“文化”与“旅游”之间

的关系是从发展到融合，以及对公共设施到对乡村经

济、生态旅游的研究。Web 服务聚类，于 2007 年左

右开始兴起，研究成果延续至今趋向平稳，以“数字 

表 4  国内旅游服务设计关键词中心度排序 
Tab.4 Centrality ranking of keywords from domestic 

tourism service design  

序号 年份 关键词 中心度 

1 2001 服务设计 0.78 

2 2012 用户体验 0.22 

3 2013 旅行社 0.18 

4 2016 旅游纪念品 0.09 

5 2007 个性化 0.09 

6 2008 Web 服务 0.07 

7 2017 全域旅游 0.06 

8 2017 乡村旅游 0.05 

9 2014 智慧旅游 0.05 

10 2019 可持续发展 0.04 

 
敦煌”“旅游电子商务”“Web 服务”等关键词为研究

热点，与“Google map”和“地理信息共享”相关联。

例如：张萍[39]（2016）运用地理信息系统获取丝绸之

路沿线空间信息，共享丝绸之路信息资料库。Web 服

务聚类于 2017 年突现研究小高点——“乡村旅游”“全

域旅游”成为热门研究主题，并与“生态旅游”息息

相关。张晴等[40]（2019 年）提出乡村旅游创新策略，

构建产品到服务转型的系统化服务架构，促进传统乡

村旅游升级转型，维护乡村生态环境可持续发展。 

2.4.3  国内外旅游服务设计研究的前沿分析 

综观上述结果，国内外旅游服务设计研究的前沿

分析差异有以下 3 点。 

1）国内外的旅游服务设计研究皆强调用户视角。

服务设计能提供优质旅游产品和服务，调动区域旅游

品牌和服务的融合，形成综合效益高、带动能力强的 
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图 7  国内旅游服务设计时间线图谱 
Fig.7 Time line map of Chinese tourism service design 

  
现代旅游业体系[5]。而“用户视角”是设计学科服务

研究的一个独特视角[2]。从旅游服务设计研究的关键

词中心度来看，国外研究体现在用户满意度、可操作

性、出行时间可靠性、行为和生活质量等关键词；国

内研究重点体现在用户体验。从关键词中心度排序结

果，得知国外研究“用户视角”的研究热点大都集中

在 2001—2004 年，关键词的中心度集中在 0.05~0.13；

国内“用户体验”的研究，在 2012 年左右才开始兴

起，中心度为 0.22。此结果说明，与国内相比，国外

从用户的角度探究旅游服务设计的接触点和发表时

间点更早，研究内容着重从用户的各个方面（例如：

行为、要求、服务和成本等方面）研究；国内对“用

户体验”的研究则更有针对性。从旅游服务设计时间

线图谱中分析“用户体验”聚类，自 2013 年兴起时

呈现爆发式增长，在“交互设计”“景区服务”“个性

化旅游”和“乡村振兴”领域中获得延续性研究至今。

因此，可推测国内研究将在旅游产业领域中持续蓄

力，以用户视角探究服务设计应用研究，其发挥作用

将会更加明显。 

2）国内的旅游服务设计研究率先在“智慧旅游、

可持续发展和全域旅游”主题上突破。大数据、物联

网、第五代移动通信技术（5G）和人工智能时代的

开端，加快提升旅游服务设计的发展，大量新兴的服

务方式开始涌现。旅游服务设计不再只围绕旅游产品

和服务系统设计，大数据的采集、处理、建模功能，

使旅游产业迎来新的发展高地，智慧旅游、全域旅游

也随之兴起。从国内研究时间线图谱来看，“智慧旅

游”早在 2013 年成为“用户体验”聚类中热门话题。

智慧旅游应满足游客需求，不局限于应用技术、服务

以及服务对象等[41]。对比国外旅游服务设计的高中心

度关键词发现，国外并未过多涉及该方面的研究。 

3）旅游服务设计研究为国内的未来研究趋势。

综观旅游服务设计时间线图谱和列举的关键词中心

度年限，国外的旅游服务设计研究热点趋缓，近几年

成果收效甚微；国内的研究发展前景更为蓬勃，未来

发展趋势更为明朗。例如：国内的“Web 服务”“用

户体验”和“产品设计”聚类一直持续发展。这些聚

类的发展与时俱进，每隔几年会稳定地出现重要节

点。例如：“Web 服务”聚类在 2006-2020 年，发展

出“数字敦煌”“地理信息共享”“乡村旅游”“Web

技术”“品牌”“调研分析”等主题，体现国内对技术

和数据的重视。而国外研究除了“优化”“行为”和

“潜在损失模型”聚类主题外，其他聚类仍继续发展，

但其发展态势已远不如初期。 

3  结语 

本研究应用 CiteSpace 对近 30 年的旅游服务设计

文献进行发表时间、高被引文献、研究热点、研究前

沿，以及研究差异分析，发现研究现状与未来趋势。

本文得出以下 3 点。 

1）以用户为本的旅游服务设计是研究热点。数

字经济时代下，旅游业的发展模式和游客对旅游体验

的诉求，从旅游体验服务到信息服务，各种服务时间

节点的质量和广度都随着不同用户的特性在发生变

化。旅游业作为劳动密集型服务产业，需要为来自不

同文化背景、年龄层次、经济程度等特性的游客，或

不同规模的旅游从业者、管理人员、旅游服务单位等

用户，从特定群体的角度，探究旅游服务需求和体验

的深入程度（浅层、中层或深层次的旅游服务）。结

合服务设计理论，提供符合用户需求和优质的旅游

服务。  

2）跨领域整合的旅游服务设计是研究趋势。产
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品服务系统、结合不同技术实现方式、智慧旅游、航

空旅游、全域旅游、可持续发展、模块化、协同设计、

文化技艺、民俗传承等领域进行跨领域整合。休闲农

业、共享经济和城市物流共同拓展城镇周边轻旅游。

借鉴国外医疗旅游发展路线、全球高龄化和健康中国

的发展策略，康养旅游、医疗旅游、生态旅游、心灵

旅游等创新主题式、模块化组合式的旅游模式，将在

软硬件设施、产业链发展和文化传承上会有创新性的

融合与突破。内外兼备的旅游服务，注重自然生态生

活环境的永续经营，医院设施和休闲娱乐设施的美学

建设；医疗旅游的模块化管理，从服务、社交、交通、

产品，形成多样化的旅游体系；针灸在内的中医传统

医疗科技，构筑特色化的康养旅游模式等。从多元化

的视角，跨域创造新型旅游服务产业。 

3）后疫情时代下的旅游服务设计模式将具创新

性。我国科技的蓬勃发展助力技术实现方式的多元化

应用，在旅游服务设计的研究领域已获取很大的进

步。在 1990—2020，从“Web 服务”“数据库管理系

统”到“数字化”，旅游服务设计研究一直紧跟时代

科技发展。大数据、5G、云计算、物联网、北斗导

航、人工智能等技术发展，网络视频电话旅游、数字

化旅游、智慧旅游、可持续发展式旅游将成为未来的

主力研究方向。 

考虑到数据库不断更新等问题，研究结果涵盖不

够全面，最终结果可能会存在偏差。为此，笔者将在

后续研究中加以完善。研究成果可为旅游产业和其他

相关服务业的设计和研究提供参考。 
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