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摘要：目的 通过 Kano 模型结合服务设计相关方法，分析红色乡村旅游服务痛点与游客需求类型，并对

各个需求进行重要程度排序，为改善红色乡村旅游服务质量与游客体验提供参考。方法 利用用户旅程

图、桌面调研、问卷、亲和图的方式收集游客需求再进行分类整理，设计并发放 Kano 问卷，分析统计

各项需求的属性类别，并通过 Better-Worse 四象限散点图计算各个需求的敏感度。结果 在交通方面，

游客对市区往返景区的固定班车、停车位充足的停车场有强烈需求，同时希望能够获得通往景区的交通

信息；在景区信息方面，游客最希望能够了解景区项目信息，并进行线上购票；在基础设施、服务方面，

游客对控制游客数量、路线规划、基础设施和专业导游有强烈需求，其次希望景区周边有民宿旅馆，以

及提供物品寄送回家服务；在游览内容方面，游客最希望感受到红色文化精神内涵、品尝到当地特色美

食，同时对民俗文化特色、文创纪念品、创意性的讲解、展览等有较大期待。结论 Kano 模型能够科学

有效地分析红色乡村旅游的游客需求类型和各个需求的重要程度，并指导红色乡村旅游的服务设计与规

划，从而提升其服务系统质量。 
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Red Rural Tourism Service Design Based on Kano Model 

WEI Jia-xing, GUO Xuan-wen 
(Guilin University of Electronic Technology, Guangxi Guilin 541004, China) 

ABSTRACT: The work aims to analyze the pain points of red rural tourism services and the types of tourist demand and 

rank the importance of each demand through Kano model and relevant methods of service design, to provide a reference 

for improving the quality of red rural tourism services and tourist experience. The demands of tourists were collected and 

sorted out by means of user journey map, desk research, questionnaire and affinity diagram to design and issue Kano 

questionnaire. The attribute categories of various demands were analyzed and counted. The sensitivity of each demand 

was calculated through the Better-worse four quadrant scatter diagram. In terms of transportation, tourists had a strong 

demand for fixed shuttle buses and parking lots with sufficient parking spaces. At the same time, they hoped to obtain 

traffic information to the scenic spot; In terms of scenic spot information, visitors most wanted to know the project in-

formation of the scenic spot and buy tickets online; In terms of infrastructure and services, tourists had a strong demand 

for controlling the number of tourists, route planning, infrastructure and professional tour guides. Secondly, they hoped 

that there were home stay hotels and goods delivery services around the scenic spot; In terms of tour content, tourists most 

wanted to feel the spiritual connotation of red culture and taste local specialties. At the same time, they had great expecta-

tions for folk cultural characteristics, cultural and creative souvenirs, creative explanations, exhibitions, etc. Kano model 

can scientifically and effectively analyze the types of tourist demands of red rural tourism and the importance of each 

demand, and guide the service design and planning of red rural tourism, so as to enhance the quality of its service system. 
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乡村是我国红色革命的主要开展地区，红色乡村

蕴含着丰富的革命历史遗迹、革命文物、革命精神等

红色文化元素与红色精神内涵。红色乡村旅游作为乡

村旅游与红色旅游的结合体，一方面，是促进红色文

化传承与发展的创新途径；另一方面，也是助力乡村

振兴的重要手段。本研究以服务设计的角度从整个服

务系统分析红色乡村旅游的服务流程，挖掘其中的痛

点与机会点，并介入 Kano 模型深入分析游客需求，

完善服务流程与触点，构建创新服务策略，提升红色

乡村旅游服务品质。 

1  红色乡村旅游 

随着国民生活水平不断提升，游客更加注重旅游

过程中的精神需求与文化需求，传统旅游方式无论在

内容与形式上都已无法吸引游客。红色旅游作为以感

受红色精神、学习红色革命历史为主题的旅游形式，

自 2004 年产生并不断发展起来，相比于传统旅游形

式来说更具历史性。农村地区是红色文化旅游资源的

主要集中地，红色旅游与乡村旅游的结合也成为了红

色旅游的新形式，有利于促进乡村振兴，推动乡村旅

游转型发展[1]。 

1.1  红色乡村旅游现状分析 

根据文化和旅游部数据显示，我国 2020 年红色

旅游全年经济贡献突破万亿元[2]。随着游客对红色旅

游需求的不断增长，许多红色革命资源丰富的地区逐

渐开发建设相关红色旅游景区，并将“红色”与“乡

村”主题相结合。2021 年正值中国共产党建党 100

周年，红色旅游景区更是成为了热门旅游地点，其中

一些具有红色乡村主题特色的旅游景区，如石家庄西

柏坡红色景区、沂蒙红色影视基地、大别山红色旅游

区等受到了众多游客青睐[3]。此外，红色乡村旅游正

逐渐向“年轻化”的趋势发展，90 后、00 后将成为

红色乡村旅游的主要游客群体。 

1.2  红色乡村旅游发展缺陷 

游客对红色乡村旅游的需求量不断增长，红色乡

村旅游作为红色旅游与乡村旅游相融合的新型旅游

模式也在不断发展完善。然而红色乡村旅游由于地理

位置、流程规划、游客需求等方面的因素，依然存

在着许多矛盾与不足，对红色乡村旅游的发展形成

了阻碍。 

1）同质化现象严重。目前红色乡村旅游皆以红

色文化资源作为主要的旅游主题，由于乡村红色文化

的历史背景相同，旅游内容囿于传统、千篇一律，缺

乏当地文化特点及自身独特的优势，随着相似旅游景

点、旅游项目的逐步增长，其同质化现象愈发显著，

导致各地红色乡村旅游景点趋于雷同，游览过程缺乏

新奇性、创意性与多样性，使游客满意度下降。 

2）主题单一。由于红色旅游逐渐年轻化的趋势，

红色乡村旅游的游客类型也趋于多元化，其旅游目的

也从以往单纯的游览参观转变为“旅游+学习+教育”

等多种目的相结合。不同游客类型对于红色乡村旅游

的需求不同，中老年游客侧重于红色乡村的文化历

史、自然景观、民俗特色等方面的游览，侧重回忆性

与休闲性。青少年游客则侧重于红色精神、革命历史、

创意体验等方面的游览，旅游过程侧重学习性、教育

性与创意性。而目前的红色乡村旅游景区没有意识到

不同游客类型对红色乡村旅游的差异化需求，其游览

模式采用单一的游览主题与游览路线，游客的多样性

需求无法得到满足。 

3）基础设施建设不完善。红色乡村旅游景区由

红色乡村开发而成，由于乡村地区自身的基础设施条

件制约，景区开发过程中的旅游基础设施建设不够完

善，如缺少景区环境卫生管理，公共厕所的位置偏僻、

数量较少、卫生条件不佳，住宿设施不完善，停车位

较少或缺少停车地点，景区内照明设施、消防安全设

施不完善等。除景区游览内容外，这些基础设施建设

同样影响着游客的游览体验。 

4）内容单一，缺少互动。现有的红色乡村旅游

项目内容较为单一，主要以传统的参观展馆、遗址，

阅读相关文字资料为主，其游览方式大多依托于视

觉表象，游客通常走马观花式的参观、拍照，缺少

参与感与交互感，无法收获深层次的、精神内涵方

面的体验。 

5）交通不便。由于红色乡村旅游景区多位于乡

村地区，距城市区域而言较为偏僻，难以寻找和到达，

且耗时较久，对于外来游客来说，路线规划和交通工

具的选择较为困难。其次，乡村道路狭窄，路况复杂，

有些道路甚至缺少交通指示，且逢节假日时交通压力

较大，道路较为危险，对于自驾游的旅客来说，由于

不了解道路情况，使其到达景区目的地较为困难，影

响游览前的体验。 

6）推广宣传较少且方式单一。宣传推广方式影

响着旅游景区的知名度，进而影响着是否能够吸引更

多游客。随着信息传播方式的改变，一系列社交软件、

旅游手机应用成为了旅游推荐、旅游分享的热门平

台。而目前很多红色乡村旅游景区没有意识到推广方

式的转型，依然采取传统的宣传推广方式，如广告牌、

电视广告、宣传标语等，且宣传范围不够广，仅在景

区邻近地区进行宣传，无法扩大景区知名度，甚至有

些景区根本不为人知[4]。 

7）服务不专业。红色乡村旅游景区的服务人员

不仅要为游客提供专业的基本服务，也应了解当地的

红色文化与风土人情等[5]。而现在许多红色乡村旅游

景区的服务人员、导游未接受过专业培训，讲解生硬，

态度不好，且素质良莠不齐，给游客体验带来了很大

影响。 
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2  服务设计角度下的红色乡村旅游 

随着红色乡村旅游需求的增长和游客对服务体

验要求的上升，红色乡村旅游建设不仅要注重红色文

化、旅游项目、地方特色等旅游内容的建设，更要注

重基础设施、游览流程的规划。服务设计以综合的角

度考虑整个系统，不仅关注系统中人、物、行为、环

境、社会等方面的交流整合，也注重服务流程中的文

化体验与可持续发展[6]。服务设计介入红色乡村旅游

能够从整体、系统的角度分析、完善服务流程，将红

色资源、民俗资源、风景资源系统整合，全面提升景

区服务质量与游客体验满意度，以实现红色文化的传

播赓续与当地乡村的发展振兴。 

2.1  服务设计的概念 

1991 年，比尔·霍林斯在《全设计》中提出了

服务设计观念，同年迈克尔·埃尔霍夫将服务设计在

德国科隆国际设计学院进行推广，随后一些服务设计

公司如 Line/Work、IDEO 等开始出现[7]。服务设计是

一种跨学科的综合研究方法，其目的是构建、完善服

务体验，通过系统规划提升服务质量，提高用户体验[8]。 

2.2  红色乡村旅游用户旅程图 

通过用户旅程图（见图 1）梳理游客在红色乡村

旅游场景下的全流程节点，并对游客在旅游过程中的

需求、行为、情绪体验、用户心理进行分析，结合

Kano 模型分析游客需求层次，从而改进服务系统流

程，完善服务触点。 

2.3  红色乡村旅游服务痛点 

根据用户旅程图，得出游客在红色乡村旅游场景
下的服务痛点，见表 1。 

1）游览前：游客难以获得景区活动内容、路线、
线上购票途径等景区相关信息；缺少直达车，难以选
择到达方式；乡村道路情况复杂，难以规划行车路线；
景区缺少停车位；检票慢。 

2）游览中：景区内容千篇一律，展示方式单一，
互动性弱，缺乏创意，游客难以从精神、内涵方面感
受到红色文化；游览内容单一，没有针对不同游客群
体进行设计；景区内基础设施不完善；景区缺少合理
的路线规划与导向；导游等服务人员不够专业；文创
产品没有特色；景区处于农村地区，旅馆难以寻找且
存在安全、卫生隐患。 

 

 
 

图 1  红色乡村旅游用户旅程图 
Fig.1 Red rural tourism user journey map 
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表 1  红色乡村旅游服务痛点 
Tab.1 Pain points of red rural tourism services 

游览前 游览中 游览后 

难以获取景区信息 内容单一 缺少物品寄送服务 

缺少线上售票途径 缺少人群针对性 缺少固定返程车或者公共交通站点 

缺少景区直达车 基础设施不完善 缺少反馈途径，无法提供评价与建议 

交通不便难以规划行车路线 缺少合理的路线规划与导向  

景点缺少停车场且停车位较少 导游等服务人员不够专业  

入口检票慢，需要等待 旅馆难以寻找且存在安全、卫生隐患  

 文创纪念品缺少特色  

 

3）游览后：没有物品寄送服务，游客购买物品

后带回较为不便；缺少固定返程车或者公共交通站

点，游客返回市区较为不便；缺少反馈平台，游客没

有评价途径。 

3  基于 Kano 模型分析红色乡村旅游游客

需求 

3.1  Kano 模型概述 

Kano 模型由日本学者狩野纪昭提出，是一种对用

户需求进行属性划分和重要程度排序的分析模型[9]。 

模型将影响用户满意度的因素分为 5 种类型，分

别是魅力型需求、期待型需求、基本型需求、无差别

型需求、逆反型需求[10]，见图 2。 
 

 
 

图 2  Kano 模型曲线 
Fig.2 Kano model curve 

 

本研究通过收集、整理游客对于红色乡村旅游服

务的需求，通过 Kano 问卷进行调研，根据 Kano 需

求类型评价表对各项游客需求进行属性归类，并对各

项需求进行重要程度排序，为红色乡村旅游服务设计

提供理论参考。 

3.2  用户需求收集与整理 

根据用户旅程图所分析的红色乡村旅游服务设

计痛点、机会点，以及桌面调研、问卷调研等方式收

集游客对红色乡村旅游的初始需求，在去除重复需求

项后，通过亲和图法进行分类整理，得到需求列表，

见表 2。 
 

表 2  游客需求列表 
Tab.2 List of tourist demand 

类型 编号 需求内容 

A1 提供通往景区的路况信息 

A2 提供乘车站点位置和路线 

A3 提供景区地址、到达景区的自驾路线推荐 

A4 有市区往返景区的固定班车、公共交通站点 

交通

方面

A5 景区有停车场且有充足停车位 

B1 可以进行线上提前购票 

B2 获取其他游客对景区的评价 

B3 了解景区内游览项目及景区内活动信息 

景区

信息

方面
B4 有反馈平台对景区进行评价和建议 

C1 提供自动检票或售票机器 

C2 景区内设有规划好的游览路线 

C3 景区有清晰的视觉导向标识 

C4 有专业导游对红色文化历史进行讲解 

C5 卫生间、母婴室等公共设施数量充足且便于寻找

C6 景区周边有特色民宿或安全卫生的旅馆 

C7 提供物品寄送回家服务 

C8 提供去往当地其他景点的班车 

基础

设施、

服务

方面

C9 景区控制游客数量 

D1
能感受到红色文化精神内涵、学习到红色革命

历史 

D2 景区形成红色文化教育基地 

D3
游览项目中展示、讲解采用科技性、创意性、

交互性的方式 

D4 有针对不同年龄段游客的主题分区 

D5 景区有当地民俗、文化特色 

D6 可以购买到具有特色的文创纪念品 

游览

内容

方面

D7 品尝到当地特色美食 

 

3.3  Kano 问卷设计 

基于所收集到的各个方面下的每一条游客需求

项，都从正反两个方面设置问题，例如“景区提供通

往景区的路况信息，您觉得怎么样？”和“景区不提
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供通往景区的路况信息，您觉得怎么样？”。选项分

别为非常满意、理所应当、无所谓、勉强接受、非常

不满意，从而得到每一需求项下，用户在不同情况问

题下的满意度。 

3.4  数据统计与分析 

本次 Kano 问卷采用线上分发的形式，共回收有

效问卷 96 份，受访人群特征见表 3。 
 

表 3  Kano 问卷受访人群特征表 
Tab.3 Population characteristics of Kano questionnaire 

项 指标 人数 比例/% 

男 46 47.92 
性别 

女 50 52.08 

18 岁以下 4 4.17 

18~25 岁 33 34.38 

25~35 岁 21 21.88 

35~45 岁 19 19.79 

45~60 岁 18 18.75 

年龄 

60 岁以上 1 1.04 

从未游览过 8 8.33 

游览过 1~3 次 26 27.08 

游览过 4~6 次 49 51.04 

游览过 7~9 次 11 11.46 

红色旅游

经验 

游览过 10 次以上 2 2.08 
 

通过 SPSS 软件对 Kano 问卷进行信效度检验，

其检验结果见表 4。 
 

表 4  Kano 问卷信效度检测结果 
Tab.4 Reliability and validity test results  

of Kano questionnaire 

检测项 值 

正向问题 Cronbach's α 值 0.969 

反向问题 Cronbach's α 值 0.967 

所有问题 Cronbach's α 值 0.973 

KMO 0.870 

Bartlett 球形度检验显著性值 0.000 

累计方差贡献率 75.874% 

 
1）信度检验：问卷所有问题的 Cronbach's α 值

为 0.973，其中正向问题为 0.969，反向问题为 0.967，

均大于 0.7，问卷信度良好。 

2）效度检验：问卷 KMO 值为 0.870，大于 0.6，

Bartlett 的球形度检验显著性为 0.000，小于 0.05，说

明问卷适合进行因子分析，主成分分析法的累计方差

贡献率为 75.874%，大于 60%，问卷结构效度良好。 

3.5  需求类别划分 

根据 Kano 模型的需求类型评价表（见表 5），其

中 A 为魅力型需求、M 为基本型需求、O 为期待型需

求、I 为无差别型需求、R 为逆反型需求、Q 为存疑

结果，对收集到的问卷结果进行对应的属性归类与频

次统计，针对每个需求项，分别计算各种属性所占

的比重，占比重最大的属性作为此服务需求的质量

属性[11]，红色乡村旅游服务的游客需求属性统计及分

类，见表 6。 
 

表 5  Kano 需求类型评价 
Tab.5 Evaluation of Kano demand types 

反向问题 

 非常

满意

理所

应当 
无所谓 

勉强

接受

非常不

满意

非常满意 Q A A A O 
理所应当 R I I I M 
无所谓 R I I I M 
勉强接受 R I I I M 

正

向

问

题
非常不满意 R R R R Q 

 
由于利用最大占比属性进行属性划分的传统分

类方式存在一定局限性，且无法明确每种类型中各项

需求的优先级，为了进行更加准确地属性归类，并

明确各项需求指标的重要程度，引入 Berger 等提出

的 Better-Worse 系数计算方法来分析各项需求[12]。

其计算公式为 Better 系数=(A+O)/(A+O+M+I)，Worse

系数= –(O+M)/(A+O+M+I)。 

根据计算公式得出各项需求指标的 Better 值、

|Worse|值见表 6，以 Better 值、|Worse|值为横、纵坐

标，并分别以两者的均值作为临界线绘制四象限散点

图[13]（见图 3），其中第一象限的需求属于期待型需

求，包括 A1（提供通往景区的路况信息）、A2（提供

乘车站点位置和路线）、B1（可以进行线上提前购票）、

C3（景区有清晰的视觉导向标识）、C4（有专业导游

对红色文化历史进行讲解）、C5（卫生间、母婴室等

公共设施数量充足且便于寻找）、D7（品尝到当地特

色美食）；第二象限属于基本型需求，包括 A4（有市

区往返景区的固定班车、公共交通站点）、A5（景区

有停车场且有充足停车位）、B3（可以了解景区内游

览项目及景区内活动信息）、C2（景区内设有规划好

的游览路线）、C9（景区控制游客数量）、D1（能感

受到红色文化精神内涵、学习到红色革命历史）；第

三象限属于无差别型需求，包括 B2（获取其他游客

对景区的评价）、B4（有反馈平台对景区进行评价和

建议）、C1（提供自动检票或售票机器）、C8（提供

去往当地其他景点的班车）；第四象限属于魅力型需

求，包括 A3（提供景区地址、到达景区的自驾路线

推荐）、C6（景区周边有特色民宿或卫生安全的旅馆）、

C7（提供物品寄送回家服务）、D2（景区能够形成红

色文化教育基地）、D3（游览中展示、讲解采用科技

性、创意性、交互性的方式）、D4（有针对不同年龄

段游客的主题分区）、D5（景区有当地民俗、文化特

色）、D6（可以购买到具有特色的文创纪念品）。 
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表 6  红色乡村旅游服务的游客需求类型统计及分类 
Tab.6 Statistics and classification of tourist demand types of red rural tourism services 

编号 
魅力型需求

（A） 

基本型需求

（M） 

期待型需求

（O） 

无差别型需求

（I） 

逆反型需求

（R） 

存疑结果

（Q）

传统

分类
Better 值 |Worse|值 

Better-Worse
分类 

A1 40 29 6 20 0 1 A 0.484 0.368 O 
A2 33 32 6 25 0 0 A 0.406 0.396 O 
A3 32 27 5 31 1 0 A 0.389 0.337 A 
A4 25 32 9 29 0 1 M 0.358 0.432 M 
A5 24 35 10 26 1 0 M 0.358 0.474 M 
B1 32 33 7 24 0 0 M 0.406 0.417 O 
B2 24 25 2 45 0 0 I 0.271 0.281 I 
B3 22 38 6 30 0 0 M 0.292 0.458 M 
B4 21 29 3 43 0 0 I 0.250 0.333 I 
C1 35 32 1 28 0 0 A 0.375 0.344 I 
C2 18 31 6 40 0 1 I 0.253 0.389 M 
C3 30 39 7 20 0 0 M 0.385 0.479 O 
C4 35 34 6 21 0 0 A 0.427 0.417 O 
C5 28 39 14 15 0 0 M 0.438 0.552 O 
C6 39 26 5 26 0 0 A 0.458 0.323 A 
C7 37 21 7 31 0 0 A 0.458 0.292 A 
C8 25 23 6 41 0 1 I 0.326 0.305 I 
C9 26 31 5 33 1 0 I 0.326 0.379 M 
D1 22 34 10 30 0 0 M 0.333 0.458 M 
D2 34 24 6 32 0 0 A 0.417 0.313 A 
D3 31 17 6 42 0 0 I 0.385 0.240 A 
D4 35 15 5 41 0 0 I 0.417 0.208 A 
D5 37 22 6 31 0 0 A 0.488 0.292 A 
D6 39 16 4 37 0 0 A 0.448 0.208 A 
D7 42 29 7 18 0 0 A 0.510 0.375 O 

 

 
 

图 3  Better-Worse 四象限散点图 
Fig.3 Better-worse four quadrant scatter diagram 

 

3.6  需求重要程度排序 

在完成各项需求指标的类别划分后，还需进一步

对各个需求指标进行重要程度的排序，以明确各个需

求指标的优先级，根据 Kano 模型理论长期实践，通

常以“基本型需求>期待型需求>魅力型需求＞无差别

型需求”为规则进行排序[14]，由此可将各个需求指标

的重要程度划分为四级。对于每一级别内的需求指

标，可通过计算 Better-Worse 敏感度数值进行二次排

序，即根据 Better-Worse 散点图（见图 3），以 R 代表

每项需求指标的敏感度，其数值大小为该点到坐标原

点的距离，R 值越大则敏感度越高，其影响程度越大[15]。

各个需求指标的敏感度数值，见表 7。 

不同属性的需求重要程度排序（见表 8），其中

重要程度最高的为基本型需求，由需求敏感度数值由

高到低排序依次为 A5（景区有停车场且有充足停车

位），D1（能感受到红色文化精神内涵、学习到红色

革命历史），A4（有市区往返景区的固定班车、公共

交通站点），B3（可以了解景区内游览项目及景区内

活动信息），C9（景区控制游客数量），C2（景区内

设有规划好的游览路线）；其次是期待型需求，排名

依次为 C5（卫生间、母婴室等公共设施数量充足且

便于寻找），D7（品尝到当地特色美食），C3（景区

有清晰的视觉导向标识），A1（提供通往景区的路况

信息），C4（有专业导游对红色文化历史进行讲解），

B1（可以进行线上提前购票），A2（提供乘车站点位 
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表 7  红色乡村旅游服务需求指标敏感度 
Tab.7 Sensitivity of red rural tourism service demand index 

编号 Better-Worse 分类 敏感度（R） 排名 编号 Better-Worse 分类 敏感度（R） 排名 

A1 O 0.608 4 C5 O 0.704 1 

A2 O 0.567 8 C6 A 0.561 11 

A3 A 0.515 16 C7 A 0.543 13 

A4 M 0.561 10 C8 I 0.447 23 

A5 M 0.594 6 C9 M 0.500 18 

B1 O 0.582 7 D1 M 0.567 9 

B2 I 0.390 25 D2 A 0.521 15 

B3 M 0.543 12 D3 A 0.454 22 

B4 I 0.417 24 D4 A 0.466 20 

C1 I 0.509 17 D5 A 0.535 14 

C2 M 0.464 21 D6 A 0.494 19 

C3 O 0.615 3 D7 O 0.633 2 

C4 O 0.597 5     

 
表 8  不同属性的红色乡村旅游服务需求重要程度排序 

Tab.8 Ranking of importance of red rural tourism service 
demand with different attributes 

需求类型 重要程度排序 

基本型需求（M） A5>D1>A4>B3>C9>C2 

期待型需求（O） C5>D7>C3>A1>C4>B1>A2 

魅力型需求（A） C6>C7>D5>D2>A3>D6>D4>D3

无差别型需求（I） C1>C8>B4>B2 

 

置和路线）；再次是魅力型需求，排名依次为 C6（景

区周边有特色民宿或卫生安全的旅馆），C7（提供物

品寄送回家服务），D5（景区有当地民俗、文化特色），

D2（景区能够形成红色文化教育基地），A3（提供景

区地址、到达景区的自驾路线推荐），D6（可以购买

到具有特色的文创纪念品），D4（有针对不同年龄段

游客的主题分区），D3（游览中展示、讲解采用科技

性、创意性、交互性的方式）；最后是无差别型需求，

排名依次为 C1（提供自动检票或售票机器），C8（提

供去往当地其他景点的班车），B4（有反馈平台对

景区进行评价和建议），B2（获取其他游客对景区

的评价）。 

从不同需求方面进行的重要程度排序（见表 9），

在交通方面，重要程度最高的需求为属于基本型需求

的 A5（景区有停车场且有充足停车位）、A4（有市区

往返景区的固定班车、公共交通站点），其次是期待

型需求的 A1（提供通往景区的路况信息）、A2（提供

乘车站点位置和路线），最后是魅力型需求的 A3（提

供景区地址、到达景区的自驾路线推荐）；在景区信

息方面，排名最高的是基本型需求的 B3（可以了解

景区内游览项目及景区内活动信息），其次是期待型

需求的 B1（可以进行线上提前购票），最后是无差别

型需求的 B4（有反馈平台对景区进行评价和建议）

与 B2（获取其他游客对景区的评价）；在基础设施、

服务方面，排名最高的是基本型需求的 C9（景区控

制游客数量）、C2（景区内设有规划好的游览路线），

其次是期待型需求的 C5（卫生间、母婴室等公共设

施数量充足且便于寻找），C3（景区有清晰的视觉导

向标识），C4（有专业导游对红色文化历史进行讲解），

最后是魅力型需求的 C6（景区周边有特色民宿或卫

生安全的旅馆），C7（提供物品寄送回家服务），其余

皆为无差别型需求；在游览内容方面，排名最高的是

基本型需求的 D1（能感受到红色文化精神内涵、学

习到红色革命历史），其次是期待型需求的 D7（品尝

到当地特色美食），其余皆为魅力型需求，依次为 D5

（景区有当地民俗、文化特色），D2（景区能够形成

红色文化教育基地），D6（可以购买到具有特色的文

创纪念品），D4（有针对不同年龄段游客的主题分

区），D3（游览中展示、讲解采用科技性、创意性、

交互性的方式）。 
 

表 9  不同需求方面的红色乡村旅游服务 

需求重要程度排序 
Tab.9 Ranking of importance of red rural tourism  

service demand in different demand aspects 

需求方面 重要程度排序 

交通方面 A5>A4>A1>A2>A3 

景区信息方面 B3>B1>B4>B2 

基础设施、服务方面 C9>C2>C5>C3>C4>C6>C7>C1>C8

游览内容方面 D1>D7>D5>D2>D6>D4>D3 
 

3.7  结论 

根据 KANO 模型分析结果以及需求重要程度排

序可得出结论，对于红色乡村旅游服务，在交通方面，

游客对景区往返于市区的固定班车，以及景区有停车
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场且车位充足有较大需求。游客最为期待的是景区可

以提供通往景区的路况信息，此需求在重要程度中排

名第 4，其次是提供乘车站点位置和路线以及到达景

区的自驾路线推荐。 

在景区信息方面，游客对于了解景区内游览项目

及景区内活动信息具有强烈需求，其次对于景区可以

提供线上购票服务十分期待，而对于获取景区评价与

对景区进行评价方面，游客的需求较低。 

在基础设施、服务方面，需求重要程度相对较高，

游客最需要的是景区控制游客数量及景区内设有规

划好的游览路线，其次游客对于卫生间、母婴室等公

共设施、景区内的视觉导向标识、有专业导游讲解的

需求较为强烈，在需求重要程度排名中，分别排在第

1、第 3、第 5。同时，游客对景区周边有特色民宿、

卫生安全的旅馆和物品寄送回家服务呈现出魅力需

求，而对于自动检票或售票机器与提供去往其他景区

的班车需求较低。 

在游览内容方面，游客最注重游览中红色精神与

文化内涵方面的体验，并且希望能够品尝到当地特色

美食。其余需求也呈现为需求强烈的魅力属性，如希

望景区能够融入当地民俗文化特色、发展红色文化教

育基地、售卖具有特色的文创纪念品，同时希望针对

不同年龄段的游客有相应的游览主题和设计具有科

技性、创意性、交互性的游览体验。 

4  红色乡村旅游服务系统创新策略 

完善交通信息，提升交通便捷性。红色乡村景区

多处于农村、山区等地，交通不便成为红色乡村旅游

发展的阻碍之一。红色乡村旅游服务在考虑景区内游

览服务的同时，也要关注游览前的用户体验，为游客

提供游览前、后的交通服务，提升游客满意度。因此，

在服务系统规划中，考虑到游客出行方式不同，针对

乘车游客，应在景区附近设置地铁、公交等公共交通

停车点，或提供景区往返市区的专用班车，满足游客

的乘车需求。针对自驾游客，在红色乡村景区中建设

专用停车场，开发景区小程序提供来往景区的路况信

息与路线推荐，避免游客走错路、走弯路。 

扩大宣传途径，推广景区信息。由于信息传播方

式变化，如今游客多从线上平台或其他游客分享的旅

游攻略了解景区的开放时间、游览项目和活动内容等

信息，并习惯通过线上预定和购票，线上服务已成为

旅游服务的一部分。从分析结果来看，游客对红色乡

村旅游的景区信息与线上购票需求较大，而目前红色

乡村旅游景区缺少线上平台向游客宣传和展示景区

内容与信息，景区知名度较小。因此，在红色乡村旅

游景区服务设计中，应扩大宣传途径，通过官网、微

博等流行平台对景区内活动信息进行发布介绍，并提

供线上购票途径。可将景区红色文化元素结合线上服

务进行小程序设计，在满足游客获取信息需求的同

时，宣传景区形象，传播红色精神。 

完善基础设施服务，健全管理制度。红色乡村景

区基础设施建设在数量和质量上普遍存在着不足。从

分析结果来看，游客对红色乡村旅游景区的公共设

施、路线标识、专业导游等方面也呈现出强烈需求。

因此在红色乡村旅游服务系统中，首先要重视基础设

施建设，保证数量充足并且便于寻找，合理规划游览

路线，引导客流，并设置清晰易懂的标识系统。在服

务方面，对红色乡村当地讲解员、导游进行统一管理

培训，保证服务质量。此外，可以考虑建设具有红色

文化主题的特色民宿、物品寄送服务平台，为游客提

供就近住宿、轻松返程的便捷服务。  

突出红色文化，创新游览体验。红色乡村旅游最

重要的是通过游览来了解红色乡村背后的一段红色记

忆，感受红色文化与爱国主义精神，达到“旅游”+

“教育”相结合的目的。因此在红色乡村旅游服务设

计中，首先要突显红色文化主题，注重红色精神的

弘扬与传播。在游览方式上需要打破传统，结合现

代交互方式与交互设备，针对不同年龄层游客特点，

设计具有创意的游览体验，通过互动式、游戏式的

体验项目，使游客更深入地感受红色文化。景区也

可融合各方资源，将乡村红色文化与当地民俗、饮

食文化相结合，开发特色民宿、特色餐馆、红色文创

产品等。 

4.1  服务蓝图 

针对分析结果，设计并绘制红色乡村旅游服务蓝

图（见图 4），展示改进后的红色乡村旅游服务系统

流程、服务触点、前端、后端工作及支持系统等要素。 

游览前：查询信息阶段，游客可通过红色乡村旅

游景区小程序了解景区的游览内容介绍与活动信息，

并进行线上购票。交通出行阶段，游客也可通过小程

序获取前往景区的最佳路线推荐、路况信息，以及可

以乘坐的景区班车、公共交通站点，方便游客快速到

达景区。同时，景区提供车位充足的停车场，其容量

与空位信息也可通过景区小程序进行查询。 

游览中：参观游览阶段，景区通过标识系统对游

客进行路线引导，并设置便于寻找、卫生环境良好的

卫生间、母婴室、休息室等基础设施。对于红色文化

历史方面的游览内容，景区提供接受过专业培训的讲

解员进行讲解服务，并设计创意体验项目与交互设

备，使游客深层次的感受红色文化内涵。购物消费阶

段，景区中设置有红色乡村文创纪念品商店，以及具

有当地特色的餐馆、特产店铺等，便于游客购物和品

尝当地特色美食。 

游览后：休息返程阶段，景区提供物品寄送服务，

游客可将购买的不便携带的物品寄送回家。景区周边

建设具有当地特色或红色文化主题的民宿、旅店，为 
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图 4  红色乡村旅游服务蓝图 
Fig.4 Blueprint of red rural tourism services 

 
游客提供住宿服务。返程时景区提供去往市区或车

站的返程班车。评价建议阶段，景区小程序提供社

区分享板块，游客可在社区对景区进行评价建议或

旅程分享。 

4.2  红色乡村旅游体验项目创新设计 

在红色乡村旅游服务系统流程中，针对“游览中”

这一阶段，从“学”“感”“玩”“享”四个方面出发

进行红色体验项目设计，并绘制服务供给地图，见图

5。突出红色乡村旅游的红色主题，使游客从“参观”

转变为“参与”，在交互性、趣味性的体验活动中学

习红色历史、感受红色精神。 

1）游览入口处，设置二维码，游客通过扫码打

开景区小程序查看景区游览地图，地图中有打卡地点

图标，游客体验每一项目时，通过手机 NFC 接触或

扫码进行打卡可点亮图标。 

2）在“学”阶段，“红色墙绘展”展出与红色乡

村有关的墙绘，游客通过手机 NFC 接触或扫码完成

打卡，并收听每一幅墙绘背后的红色故事。“诗文朗

诵台”设置交互设备，游客可通过交互了解学习与红

色乡村有关的诗词、歌曲和红色标语口号，并进行朗

诵录音，语音可通过设备上传至小程序记录。 

3）在“感”阶段，“红色纪念地”为红色乡村中

保留的红色历史遗迹、名人故居、会址建筑等实地场

所，游客通过游览参观感受当时的红色革命情景。“红

色时光馆”收集红色乡村中的历史老物件，让游客通

过旧物感受红色年代生活，红色乡村旅游文创产品也

可通过“红色时光馆”进行销售。 

4）在“玩”阶段，“红色留影室”提供拍照服装

与道具，游客可以换上红色年代的服饰，操作交互设

备进行拍摄留念，照片可以通过设备打印并上传至小

程序。“红色留声机”设置交互设备，提供红色小剧

本和红色影视片段，游客可选择中文或英文片段进行

配音游戏，配音作品同步至小程序进行记录。“美食

体验街”售卖当地特色美食、农产品等，游客可进行

美食品尝体验。 

5）在“享”阶段，游览结束后，小程序中可生

成个人游览打卡地图，记录打卡的项目地点、游览路

线，并展示游览过程中与交互设备互动生成的照片、

语音、视频等，游客可通过转发、分享展示自己的个

人游览地图。 

6）在游览出口处，游客向工作人员展示自己的

分享界面，可兑换一枚红色乡村旅游纪念章，作为此

段乡村红色之旅的纪念。 

景区小程序能够引导游客寻找体验地点、进行线

上线下互动与分享推广，是项目体验中的主要触点。

以桂林全州县大坪村为例，设计红色乡村旅游线上小

程序（见图 6），分为导览、打卡列表和扫一扫三个

板块，游客可通过导览地图找到红色体验项目设置

点，完成相应项目并打卡记录，在结束游览后生成个

性化打卡地图，游客可通过线上转发进行旅途分享，

在满足游客分享需求的同时实现景区推广。 
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图 5  红色乡村旅游体验项目服务供给地图 
Fig.5 Service supply map of red rural tourism experience project 

 

 
 

图 6  红色乡村旅游小程序高保真设计 
Fig.6 High-fidelity design of red rural tourism applet 

 

5  结语 

红色乡村旅游是传播红色文化，助力乡村振兴的

创新途径，一方面，红色乡村旅游为红色文化的弘扬

提供了新路径，另一方面，红色文化丰富了乡村旅游

的精神内涵。本研究从服务设计的角度出发，利用用

户旅程图等工具对红色乡村旅游服务现状进行分析，

提取用户需求，并借助 Kano 模型对红色乡村旅游的

交通、景区信息、基础设施与服务、游览内容四个方

面的游客需求，进行需求属性的划分与重要程度的排

序，并通过服务蓝图与体验项目设计，对红色乡村旅

游服务流程进行系统规划与体验创新，对改善红色

乡村旅游服务质量，促进红色乡村旅游发展有积极

意义。 
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