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摘要：目的 为解决特色小镇存在的文化内核缺失、服务体系不健全、游客体验感差等问题，从叙述视

角理论出发，探究特色小镇服务和叙事设计的内在联系，并总结特色小镇服务的叙事设计策略。方法 根

据用于自传叙事连贯性分析的巴克雷模型，建立特色小镇服务的叙事约束方程式，并将其作为普遍适用

的叙述文本设计策略。通过分析自我叙事中的叙述视角理论和特色小镇不同服务类型的特点，发现将叙

述视角理论用于指导特色小镇服务设计具有可行性。并以嘉善巧克力小镇为案例，通过对比不同叙述视

角下，巧克力制造中心的用户体验，验证其应用价值。结论 不同的特色小镇的服务类型，对应不同的

叙述视角的设计理念与叙述文本的设计策略，能有效提高特色小镇的服务水平，有助于探索新的设计方

向，对特色小镇服务系统设计具有启示意义。 
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Service Design of Characteristic Towns from Narrative Perspective 

REN Ying-li, ZHU Chun-yan 
(Yanshan University, Qinhuangdao 066000, China) 

ABSTRACT: The work aims to explore the internal connection between the characteristic town service and the narrative 

design from the perspective of narrative theory, and summarize the narrative design strategy of the characteristic town 

service, in order to solve the problems such as the lack of cultural core, imperfect service system and weak sense of tour-

ists’ experience in characteristic towns. According to the Barclay model used to analyze the coherence of autobiographical 

narrative, the narrative constraint equation of the characteristic town service wasestablished as a universal narrative text 

design strategy. By analyzing the theory of narrative perspective in the autobiographical narrative and the features of dif-

ferent services in the characteristic town, it was feasible to apply the narrative perspective theory to guide the service de-

sign of characteristic town. With Jiashan chocolate as a case, the application value was verified by comparing the user 

experiences in chocolate manufacturing centerfrom different narrative perspectives. Different service types of character-

istic towns correspond to the design concept and narrative text design strategy fromdifferent narrative perspectives, which 

can effectively improve the service level of characteristic towns, explore new design directions, and provide enlighten-

ment for the design of service system of characteristic towns. 

KEY WORDS: service design; service type; narrative perspective; characteristic town 

近年来，全国各地纷纷开始探索特色小镇的发展

建设。特色小镇与美丽乡村同建有利于统筹城乡发展，

推进中国乡村振兴进入综合价值追求的新阶段[1]。虽

然特色小镇是追求多元价值的，但是发展过程中仍然

面临一些问题，例如盲目创建、规划不合理、文化内

核缺失；倾向经济维度目标，不重视生活维度，社会

服务功能过弱[2]；过分强调产业区的定位，成为城市

开发区的翻版[3]。引入叙述视角理论分析特色小镇的
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服务类型，以叙事的形式传递服务的信息，以故事、

角色的带入使游客自然融入特色小镇的体验过程，有

利于特色小镇突出文化内核与“特色”，增强服务的

竞争力，促进协调发展。 

1  自我叙事中的叙述视角 

叙述视角指叙述时观察故事的角度[4]。特色小镇

主题讲述的叙述视角的不同，也会给接受者带来完

全不同的心理感受，例如全知视角客观可靠；个性视

角代入感强；局限视角能产生悬念。游客作为小镇服

务的对象，是自己生命故事的叙述者也是作者。游客

对于服务的感受会形成叙述文本和生命故事的故事

情节。 

2007 年，研究者亚诺什·拉斯诺及其团队通过

分析被试者叙述的生活事件，发现不同视角的运用反

映了不同的认同状态[5]。根据叙述者和叙述事件的时

空位置，可以将自我叙事中的叙事视角分为三类：第

一类是观察者叙述视角，叙述者在此时此地，叙事事

件在当时当地，叙述者对于叙事事件的认同感很弱，

没有将自己的情绪带入到叙述事件中，情绪稳定；第

二类是体验叙述视角，叙述者在此时此地，叙事事件

在此时此地，叙述者正在讲述现在的事情，情绪不稳

定，认同感强，叙述者正在体验中，也正在叙述中；

第三类是再体验叙述视角，叙述者在当时当地，叙事

事件在当时当地，叙述者在过去讲述过去的事情，将

自己沉浸在回忆中，情绪较稳定，认同感较强。自我

叙事中的叙事视角见图 1。 

2  叙事视角下的特色小镇服务 

2.1  特色小镇服务的叙事约束方程式 

特色小镇服务的叙事，是指通过服务讲述故事、

传递信息。连贯的服务叙事，能使人产生更强的认同

感和轻松感。根据用于自传叙事连贯性分析的巴克雷 
 

 
 

图 1  自我叙事中的叙事视角 
Fig.1  Narrative perspective in autobiographical narrative 

 
模型，建立小镇服务叙事的约束方程式。巴克雷模型

从信息量和叙事组织两个方面进行，其中叙事组织从

时间、密度、功能三个标准进行分析。叙述信息量由

叙述基本元素构成，如主角和配角、场景、活动、情

节、属性。故事时间组织包括服务的先后顺序和因果

关系。故事密度是指服务中包含的基本任务的密度。

为游客安排的服务过多或者过少都会影响服务所传

达的故事的连贯性。叙事功能分为游览导向、服务内

容、评价。导向是指服务时间、地点、服务行为的社

会背景、文化背景；服务内容是指具体的游览项目安

排；评价是指叙事者对服务的情绪价值判断。小镇服

务设计：叙事的约束方程式见图 2。 

2.2  特色小镇服务的叙述视角 

根据游客游览小镇的时间顺序与服务对象的心

理需求，对特色小镇的主要服务进行分析，总结出三

种服务类别。特色小镇服务与叙述视角的对应关系见

图 3。 

第一类是前期的主题展示服务，满足服务对象

“求知”的心理。主要包括游客进入小镇前，接触的

推广信息、攻略、评价等，以及进入小镇后，观赏的

与主题相关的风景、建筑、风俗等。如以商贸为主题 

 
 

图 2  小镇服务设计：叙事的约束方程式 
Fig.2  Town service design: narrative constraint equation 
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图 3  特色小镇服务与叙述视角的对应关系 
Fig.3  Relationship between characteristic town service and narrative perspective 

 

的小镇，集中展示现代社会商业贸易的文化；以设计

为主题的小镇，展示设计文化并输出优秀的设计作

品。游客用观察者视角分析主题展示服务时，能使人

们客观地推理出主题内涵，全面地了解主题文化。 

第二类是中期的游乐体验服务，满足服务对象

“求适”和“求同”的心理。“求适”表现在很多方

面，如观光主要满足人的视觉享受；泡温泉主要满足

人的触觉享受；保健、康养、体检、医疗等服务追踪

溯源是为了满足人们对生理舒适的追求。“求同”主

要指社会认同和自我认同。社会认同通过社交实现，

自我认同通过达成自己的目标实现。民俗体验服务能

使人在短时间内体验特色民俗文化，获得社会认同

感；制造体验服务能使人通过对自我能力的肯定，获

得自我认同感。现在许多游乐体验服务的设计，易使

游客处于观察者视角，被动地接受服务，若能使游客

采用体验视角，就能使游客获得比观察者视角更多的

心理愉悦感，加强情绪状态和认同感，引起共鸣。 

第三类是后期的拓展性服务，通过照片、视频、

旅游纪念品等方式，使游客回忆起游览时的情景，加

深游客对小镇的印象。后期的服务主要为了是加强游

客对主题文化的认同感，让游客能回味与保存自己的

体验，使余韵更长久。现阶段拓展性服务的重要性易

被忽视，游客在离开小镇后很难回忆起体验的过程，

若使游客采用再体验视角，在设计之初，加入一些有

纪念意义的环节，就能强化游客的记忆，增加认同感。 

3  嘉善巧克力甜蜜小镇服务叙事设计策略 

3.1  嘉善巧克力甜蜜小镇的背景 

浙江省嘉善巧克力甜蜜小镇拥有巧克力、花海、

婚纱摄影基地等浪漫元素[6]。小镇以歌斐颂集团为主

体，以项目为引领，展示巧克力发展史与巧克力生产

线，将巧克力的生产与制作体验联系起来。然而小镇

现阶段发展存在一些不足：第一，游览项目较少，景

点和游戏游艺设备不足，游客游玩时间较短，满足感

较低，作为亲子游的地点之一，小镇针对儿童的游玩

项目较为缺乏；第二，游客体验深度不够，游客在体

验项目的选择上局限性很大，在厨房使用模具制作大

同小异的巧克力，或使用液体巧克力制作巧克力画

时，只能体验到最后巧克力成型的阶段，无法学习到

前期液体巧克力的制作，以及后续的巧克力在甜点方

面的应用；第三，缺乏后期服务来增加用户黏度。 

3.2  叙事视角导向的小镇旅游服务设计思路 

叙事设计下的嘉善巧克力甜蜜小镇服务系统地

图见图 4。前期服务包括参观可可园、花果园、花海、

文化展览馆、巧克力生产线等。中期服务通过故事情

节设计游客的体验过程，员工在手工坊中协助游客手

工制作巧克力，游客获得制作体验。可可园是巧克力

生产的源头，采摘后的可可豆被送往磨豆坊，或者直

接发酵干燥后送往自动加工生产线。在磨豆坊进行烘

焙、压碎、调配、研磨；在液体加工坊进行精炼、搅

拌、调温；在巧克力厨房进行铸型；在糕点坊使用巧

克力制作糕点。后期设置选购区，满足游客礼品赠送、

照片冲印、明信片等需求。 

叙述内容影响叙述形式和叙述方法。游览者分清

小镇服务的主题内涵是一个解读的过程，即从小镇服

务的形式中获得语义，通过联想将幻觉再度转换为可

见性视觉，再判断联想是否正确，最后通过语义推理

得到服务主题 [7]。因此叙事设计的第一步是确立主

题，主题确定为巧克力、甜蜜；第二步是故事情节设

定，主要通过叙述约束方程式设计叙述文本；第三步

是叙事性的服务设计，提出前期、中期、后期各阶段

服务接触点的创新。 

目标用户主要分为四类：一是长江三角洲附近区

域一二线城市的用户，为了亲子互动的家长带孩子自

驾游出行；二是喜爱吃巧乐力的美食爱好者；三是喜

爱花海、植物园等美景的摄影爱好者；四是喜爱新奇

体验的手工制作爱好者。从三个层面分类并整合了小

镇的资源，根据资源组合寻找设计点，见图 5。 
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图 4  叙事设计下的嘉善巧克力甜蜜小镇服务系统地图 
Fig.4  Service system map of Jiashan chocolate sweet town under narrative design 

 

 
 

图 5  嘉善巧克力甜蜜小镇的资源整合 
Fig.5  Integration of resources in Jiashan chocolate sweet town 

 
根据目标用户体验链路、服务接触点、旅程图、

服务系统地图等服务设计工具，融合叙事视角理论，

探寻如何通过服务设计解决小镇现阶段发展存在的

不足，总结为以下三点。 

1）扩大前期主题展示服务的项目范围和接触点，

增加景点和适合儿童的游览项目，增加游戏游艺设

备。组织短期的儿童夏令营、巧克力制作比赛等活动；

提高住房体验，与巧克力主题的酒店和民宿合作，发

展美食模块，推广特色小吃。在推广方面，打造与“熊

本熊”类似的巧克力小镇的吉祥物，增加小镇知名度

和影响力。许多特色小镇官方资源缺少整合，没有形

成充足的主流渠道入口，存在大量接触点的阻碍。嘉

善巧克力甜蜜小镇拥有官网、公众号、美团等主流宣

传和购票渠道，但在宣传时缺少对主题文化的展示。

以小镇的官网为例，“游”主题乐园板块中只有地图

和游玩路线推荐，前期缺少文化历史、项目故事舞台

的展示。在观察视角的设定下，游客能够学习巧克力

的发展史、观看巧克力制作过程、参观巧克力生产线、

了解巧克力文化；从旁观者的角度，游客能够看待整

个服务，全面客观地学习文化知识。 

2）提升中期游乐体验服务的游客体验感，在展

示巧克力加工工艺方面，增加磨豆坊、液体加工坊、

糕点坊，让游客多方面体验手工制作。在体验视角下，

通过故事情节的设定，游客可以将自己想象为巧克力

大师，体验动手制作巧克力的乐趣。特色小镇作为服

务提供者，需要向游客提供体验巧克力制作的场地、

工具、服务人员。只有满足了游客体验的条件，安排

相关的系统服务，才能让游客更多地使用体验视角。 

3）保持后期拓展性服务的持续性。在再体验视

角下，游客通过一系列服务能回顾自己制作的过程，

复习巩固学习到的制作技巧，增加对手工制作的认同

感。增加礼品赠送、照片冲印、明信片、旅游分享、

服务评价、社交网络等相关服务。推荐小镇内景色优

美的摄影点，提供照片展览和交流的服务平台。小镇

需要设置展示巧克力制作成果的平台，增加体验者相

互交流的机会。 
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表 1  不同叙述视角下巧克力制造中心用户体验对比 
Tab.1  Comparison of user experiencesinchocolate manufacturing center from different narrative perspectives 

阶段 前期 中期 后期 

叙述视角 观察者视角（仅制作时变为体验视角） 

高兴 

平稳 
用户

情绪 
烦躁  

基本任务 
制定 

计划 

前往目标

体验地 

体验项目

缴费 

拿体验劵

入场 

寄存私人

物品 

接受 

培训 
制作 

打包 

制作品 

取回 

寄存物
离开 

游览阶段 前期 中期 后期 

叙述视角 观察者视角 体验视角 再体验视角 

高兴 

平稳 用户

情绪 
烦躁 

 

叙事视角下 

的任务 

制定 

计划 

前往目标

体验地 

体验项

目缴费 

拿体验

劵入场 

寄存

物品

接受故

事脚本

角色

代入

探讨

交流

制作与

表演

合影与

展示 

打包制

作品 

取回

寄存物
离开

 
3.3  巧克力制作体验的叙事文本设计 

叙事具有三要素：叙事者、媒介、接受者[8]。就

特色小镇而言，叙事者是特色小镇，叙事的媒介是建

筑、雕塑、纪念品、服务等，接受者是游客或小镇居

民。服务提供者是小镇的员工，位置是巧克力制造中

心，服务对象是外来游客和小镇居民，服务的属性是

游乐体验类服务，服务内容是展示巧克力制作工艺并

指导巧克力制作。在叙事组织方面，服务的先后顺序

分为三个阶段：前期、中期和后期。在基本任务方面，

基本任务有引导入场、寄存物品、培训、现场指导、

打包等。在基本任务密度方面，现在小镇的游览时间

约为 2 h，巧克力制作体验的时间则更少，若想长时

间的留住游客，需要安排更多的游览项目和体验的故

事情节。巧克力手工制作是新颖的体验学习活动，服

务行为的背景在于巧克力先进生产工艺和文化对游

客具有一定吸引力。在体验者的情绪价值判断方面，

体验者通过自我能力的提升和认可，满足深层次心理

需求，使情绪被调动，最终产生积极评价。 

为了使游客处于体验视角，针对巧克力小镇设定

了两个角色：巧克力学徒和巧克力大师。游客若选择

巧克力学徒身份，将有一位服务人员扮演老师，故事

情节为授课、指导学生完成作品、交流展示、评价、

鼓励。教学辅具为巧克力模具、液体巧克力等。这个

角色适合于儿童，家长扮演助手，在完成作品时，给

予鼓励。游客若选择巧克力大师的身份，将获得一个

设定的故事脚本，在手工坊制作巧克力。服务人员将

扮演巧克力大师的助手，帮助制作，其他参观者将会

成为制作表演的观众。故事情节为助手准备材料、大

师登场、现场制作、向观众展示。这个身份较适合成

人，剧情复杂。故事背景是虚构的巧克力王国。在场

景方面，设计要符合巧克力小镇的主题，营造出巧克

力王国的气氛；同时要符合所设定的故事情节[9]，例

如为巧克力大师设计一个舞台表演区，使有经验的游

客能表演自己的制作技艺。学徒与大师的制作地点需

要分开设计，以适应不同年龄的认知水平。 

3.4  叙事视角下的制作体验服务对比分析 

现阶段嘉善巧克力小镇的服务属于基本流程，游

客以观察者视角接受大部分的服务，仅在制作时变为

体验视角，体验深度不够。以游乐体验服务中的巧克

力手工制作体验为例子，采用不同叙述视角（观察者

视角、体验视角和再体验视角）设计的服务，带给人

的心理认同感是不同的。不同叙述视角下巧克力制造

中心用户体验对比见表 1。具体差异表现在叙事视角

下任务流程的用户情绪曲线比基本流程的用户情绪

曲线的起伏更大，叙事视角下用户情绪曲线的波峰比

基本流程曲线的波峰更高，这些差异表明基本任务流

程下，游客的兴致低；叙事视角指导下设计的任务流

程游客的兴致更高，在巧克力制作体验服务中能获得

更多的心理满足。 

设计叙事竭力将特色小镇里的事物变成叙事的

道具或事件的中心，两种服务模式的对比验证了叙事

情节和叙事视角的设定能丰富游客体验过程，扩宽服

务的设计角度，提升游客的体验感。通过叙述文本虚

构一个故事，满足游客获取情感经验的心理需要[10]。 

4  结语 

本文为特色小镇服务设计提供了新的研究角度，

建立了特色小镇服务的叙事约束方程式，并提出了不

同阶段的服务可对应不同的叙述视角的设计理念。前

期的主题展示服务对应观察者视角，中期的游乐体验

服务对应体验视角，后期的可拓性服务对应再体验视
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角。从叙述文本和叙述视角两个方面，分析了嘉善巧

克力甜蜜小镇的服务，体现了叙事设计在特色小镇服

务设计中的重要意义。特色小镇的服务水平影响着小

镇经济的发展，从叙述视角研究特色小镇的服务有利

于游客获得更好的服务，需要研究者进一步探索。 
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