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摘要：旅游景区作为游客体验的场所，其智慧化水平的高低是影响智慧旅游发

展的核心要素。而景区ＡＰＰ是智慧景区建设的评价指标之一，研究其功能需求对实
现景区智慧化具有重要意义。基于需求层次理论、供需理论、魅力质量理论，从景

区介绍、交通出行、景区导购、景区导览、社交分享、个人中心六个层面出发，构

建智慧景区ＡＰＰ功能需求指标体系，并采用 ＡＫａｎｏ模型、需求层次塔对方特旅游
ＡＰＰ功能需求进行了实证研究。研究结果发现：在线预定、游玩攻略、一键救援、
电子地图的重要性权重均值最高；云排队、文创特产、ＡＩ导览、ＶＲ云游具备时的满
意度均值最高；游玩攻略、电子地图、实时资讯、用户投诉不具备时的不满意度均

值最高；方特旅游ＡＰＰ的３１项二级功能，包括基本功能９项，期望功能１１项，魅力
功能１０项，无差异功能１项以及无反向功能。
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引言

作为智慧旅游最重要的载体之一，智慧景区是我国旅游景区未来发展之

路［１］５３。《关于深化 “互联网＋旅游”推动旅游业高质量发展的意见》中提
到，截至２０２５年，国家４Ａ级及以上旅游景区需要基本实现智慧化转型升级
的发展目标［２］，加快建设智慧景区目的之一就是针对日益增长的自助游客和



散客市场，解决并满足游客对旅游信息精准化、个性化的海量需求［３］１１２。智

慧景区并不是数字化景区用 “智慧化”概念的重新包装［４］６８，“智慧”强调

的是依赖信息集成技术使游客被动获取精准的服务［３］１０７，且景区智慧化建设

更是一个 “不智慧化—半智慧化—智慧化”的渐进式长期优化的动态演绎

过程［５］。目前，我国智慧景区的在线信息共享平台建设还不到位，而智慧旅

游最基础的价值就是旅游信息服务［３］１１０。作为景区智慧化发展水平的测度对

象，景区ＡＰＰ不仅是实现智慧旅游的重要工具之一，更是智慧景区的评价
指标之一［６］，旅游者可以通过其最终获取一组有价值的集约性旅游信

息［３］１１０。因此，挖掘用户关于智慧景区ＡＰＰ功能需求的信息变得非常关键。
综观国内外文献，针对景区 ＡＰＰ的研究还处于探索阶段。在研究内容

上，主要围绕满意度［７］、营销推广［８］、用户行为［９－１０］、界面设计［１１－１２］等方

面开展积极研究。在研究方法上，多以定性研究为主。研究视角很少集中于

景区的智慧化建设，而基于用户感知角度的相关研究更是比较缺乏。基于上

述情况，本研究构建了智慧景区 ＡＰＰ功能需求指标体系，以方特旅游 ＡＰＰ
为例进行实证研究，采用ＡＫａｎｏ模型分析用户对各功能的双向满意度进行
权重评分，量化评估各功能的需求层次属性。同时，运用需求层次塔对方特

旅游ＡＰＰ功能需求进行了优先级排序。本研究一方面丰富了智慧景区 ＡＰＰ
功能需求分类的理论基础，另一方面也为智慧景区 ＡＰＰ开发运营商有针对
性地设计应用程序，在其有限的界面空间内开发符合用户需求的功能提供了

参考借鉴。

一、文献回顾与理论基础

（一）文献回顾

１．智慧景区ＡＰＰ
国内外关于智慧景区 ＡＰＰ功能与用户需求的研究并不多见，针对旅游

ＡＰＰ的理论研究也才出现，现有的文献主要从以下三个方面开展研究。第一，
从游客和管理者视角探讨开发景区ＡＰＰ的必要性。王春雷和朱碧云认为，美
国迪士尼乐园 ＡＰＰ的运用能够提高用户满意度和主题公园的管理质量［７］。

Ｄａｒｋｏ等提出了葡萄酒旅游景区ＡＰＰ功能和内容的正确组合能够提升目的地品
牌形象和运营效率［８］。第二，基于 “技术接受模型”（ＴＡＭ）和 “计划行为理

论”（ＴＰＢ），从用户感知角度探索旅游ＡＰＰ使用行为的影响因素。潘澜、林璧
属以ＴＡＭ为基础，验证了旅游ＡＰＰ的感知有用性对用户持续性使用行为的直
接影响［９］。张初兵、李义娜综合运用计划行为理论、流体验理论、互动性理

论，首次探究了旅游ＡＰＰ用户粘性对购买意向的作用机制［１０］。第三，研究景

区ＡＰＰ功能的界面设计。贾慧认为，智慧景区ＡＰＰ系统应当聚合路线导航、
景点介绍、门票预订和景区导游预订等１３项主要功能［１１］。胡蓉蓉以荆州古城
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环城景区为例，结合 “杭州智慧旅游”ＡＰＰ的功能归纳，创建了景区导视系
统和智能ＡＰＰ虚实结合的优化设计策略［１２］。Ｎｇａｉ和Ｇｕｎａｓｅｋａｒａｎ揭示了未来
ＡＰＰ市场需求存在着全面的发展和变化［１３］，景区ＡＰＰ有待开发更个性化、便
捷化、精准化、互动化、智能化的功能以满足用户需求。

综上所述，从研究内容上看，围绕逐渐兴起的智慧景区 ＡＰＰ功能需求
的研究成果相对单薄。在理论运用上，现有的实证研究多依赖技术接受模

型，基于计划行为理论、流体验理论、互动性理论、理性行为理论等较为成

熟的理论，采用结构方程模型对影响因素进行验证。因此，有必要拓宽研究

范式，丰富智慧景区ＡＰＰ功能需求的研究。
２．Ａ－Ｋａｎｏ模型
ＫＡＮＯ模型是根据质量属性分类和优先级排序分析用户需求的经典方

法，已经在质量改进［１４］、产品设计［１５］１７５、服务创新［１６］等领域得到较为广泛

的应用。１９８４年，狩野纪昭 （ＮｏｒｉａｋｉＫａｎｏ）受 “激励—保健理论”启发构

建了二维认知模型。该理论认为，根据属性绩效对满意度影响程度的不同，

产品质量要素可以划分为五类：Ｍ （基本因素）、Ｏ（期望因素）、Ａ（魅力
因素）、Ｉ（无差异因素）和Ｒ（反向因素），客观反映了产品属性绩效与用
户满意度之间的非线性关系，其质量属性分类见图１［１５］１７６。但传统的ＫＡＮＯ
模型是一种定性方法［１７］８９，难以准确地量化满意度这一主观评价和心理状

态，只能为开发设计人员提供有限的决策支持［１７］９０。为了将ＫＡＮＯ模型从定
性分析扩展到定量分析，以更准确地了解用户需求，ＱｉａｎｌｉＸｕ和Ｒｏｇｅｒ首次
提出了ＡＫａｎｏ（ＡｎａｌｙｔｉｃａｌＫａｎｏｍｏｄｅｌ）模型，通过引入Ｋａｎｏ指数量化用户
满意度，且以汽车仪表盘的组件和功能设计为例，验证了ＡＫａｎｏ模型的有
效性［１７］９１。ＡＫａｎｏ模型在国内微信小程序设计［１８］１７２、房车改造［１９］７７等领域也

得到了验证。
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图１　ＫＡＮＯ模型［１５］
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总的来说，已有相关研究将 ＫＡＮＯ模型运用在软件设计上，相比之
下，ＡＫａｎｏ模型在景区 ＡＰＰ功能开发上的研究相对不足。本文一方面再
次对ＡＫａｎｏ模型进行了验证，另一方面拓展了 ＡＫａｎｏ模型在旅游研究中
的应用。

（二）理论基础

首先，需求层次理论认为，人类的需求层次从低到高依次为生理需要、

安全需要、社交需要、尊重需要与自我实现需要，五种需求层次逐渐递

进［２０］。方特景区一开始仅仅以实现用户 “吃、住、行、游、购、娱”基本

需求为目的而开发设计ＡＰＰ，到如今提供更智能化的服务，展现了方特以游
客需求为中心的服务理念。其次，基于供需理论，供给是从开发运营商角度

出发设计产品及其结构，需求是从用户角度出发考虑市场问题［２１］。然而，

出于不同动机与意图，开发者与用户对方特旅游 ＡＰＰ的关注与感知并不一
致，开发者试图设计的功能板块和内容与用户所关注的功能也存在一定差

异，即开发者和用户两者之间存在由于信息不对称而造成的供需不平衡。最

后，综合魅力质量理论，只有满足魅力需求，才会大大增加用户满意

度［２２］１５７。因此，依据魅力质量理论，方特旅游 ＡＰＰ应该适当优化魅力型功
能的内容，从而提升用户粘性和忠诚度。

二、研究设计与数据收集

（一）研究设计

１．研究对象
方特是集主题公园、酒店餐饮、休闲娱乐等于一体的综合性旅游度假

区。２０１６年芜湖方特旅游度假区被评为国家５Ａ级景区，２０２０年芜湖方特欢
乐世界在中国智慧景区中排名第２２名［２３］４６。方特旅游ＡＰＰ作为给旗下四个
主题公园品牌提供酒店餐饮预订、游玩项目推荐、商品购物等旅游信息服务

的手机应用程序，其覆盖领域广、基本功能齐全、下载超千万余次，排名第

一。但方特旅游 ＡＰＰ受界面空间、新一代信息技术等多方面因素的限制，
存在智慧化功能单一的问题，旧版本目前已修复２０余次，难以满足用户的
个性化需求。因此，选取方特旅游 ＡＰＰ作为研究对象，具有一定的典型性
和代表性。

２．指标体系构建
为了构建科学的、合理的智慧景区 ＡＰＰ功能需求指标体系，本研究按

照以下步骤进行指标体系构建。第一，参考 《２０２０年中国智慧景区 ＴＯＰ
１００》数据表［２３］４６－４７，结合理论基础和文献资料，通过安装故宫展览、掌上

黄山、七彩盐湖、长隆旅游、方特旅游、游宜春、游云南、游山西、智慧张

家界、迪士尼度假区等下载量较大的智慧景区官方ＡＰＰ，采用归纳综合法列
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举其现有的一级和二级功能，初步建立了智慧景区ＡＰＰ功能需求指标体系，
包括景区介绍、交通出行、景区导购、景区导览、社交分享、个人中心６个
一级功能，并在６个一级功能下分别设置３１个二级功能和二级功能说明。
第二，针对初始指标体系，笔者请１０名博士生和５位专家分别进行了翻阅，
并修改了部分需求指标的措辞，如一级功能 “景区消费”改为 “景区导

购”，二级功能 “ＡＲ识别”改成 “ＡＲ引导”。第三，为了更加全面地了解
现有的智慧景区ＡＰＰ的功能需求，笔者于２０２１年４月在校园内对使用过景
区ＡＰＰ的学生群体进行了预调研和访谈，根据意见反馈和回收结果进行修
改，删除了 “虚拟拍照”功能，并增加了 “打卡点亮”功能，形成最终智

慧景区ＡＰＰ功能需求评价指标体系，如表１所示。

表１　智慧景区ＡＰＰ功能需求评价指标

一级功能 二级功能 功能说明

景区介绍

（５）

景区宣传片 以视频形式宣传景区自然景观和人文历史等

实时资讯
实时发布景区的新闻、动态、活动、公告 （公交车、地铁等班次，

开放时间、地理位置、联系方式等实用信息）等

景区直播 直播互动 （夜场烟花、节庆活动等）

景区云讲堂 旅行、艺术、历史等线上讲学／儿童早教

旅行ＦＭ 有声阅读、点击专辑收听旅途节目

交通出行

（５）

导航定位 交通导航、景区内外路线指引

智慧停车 线上输入车牌号缴费

园内交通 园区内公共交通工具查询、预约

客流热力图 根据地图颜色深浅监测景区人流聚集程度

一键救援 精准定位、一键呼救、一键报警

景区导购

（４）

在线预订 门票预订、讲解预订、酒店预订、餐饮预订、交通预订等

人气推荐 路线推荐、行程推荐、项目推荐、餐饮推荐、酒店推荐等

云排队 线上实时查看项目场次与排队进度，到号前提醒

文创特产 购买文创产品、地方特产、旅游纪念品等

景区导览

（５）

电子地图 用户服务中心、停车场、洗手间等位置查询

语音讲解 语音讲解跟随播放

ＡＩ导览 提供景区讲解，游玩路线推荐，查询厕位等景区旅游服务

ＶＲ云游 ７２０度ＶＲ全景导览

ＡＲ引导 在实景中 （摄像头）投射出相关引导信息并在手机屏幕里展示
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表１（续）

一级功能 二级功能 功能说明

社交分享

（５）

用户评论 发表游后感想

游玩攻略 分享经典游览攻略

打卡点亮 点亮足迹地图、生成足迹地图标记

小视频 分享旅程精美短视频

一键分享 一键分享微信、ＱＱ、微博等社交软件

个人中心

（７）

订单查询 查询待付款订单、待出行订单、已出行订单、申请退款等

会员中心 会员办理 （电子会员卡）、会员升级与权益、特快通行证等

在线客服 实时咨询旅游过程中相关问题

一码通行 景区内消费一码通挂账、先享后付、出景区前统一结清挂账

发票服务 申请电子发票

用户投诉 １２３０１直达投诉通道、查询投诉处理进度

常用工具 提醒与收藏、邀请好友、优惠券、意见反馈、景区天气等

３．ＡＫａｎｏ模型问卷设计
ＡＫａｎｏ调查问卷采取标准化设置，每项功能都附注简要说明，主要调

查用户对方特旅游ＡＰＰ是否具备该功能时的双向满意度和重要性权重评价。
将用户对每项二级功能的评价依次划分为 “喜欢”“理所当然”“无所谓”“能

忍受”“不喜欢”５个选项。为了减少不具备该功能时负面评价的影响，量表
采取非对称评分设计方式。此外，通过对用户自我陈述的重要性分数归一化

的方法，使选项赋予介于 ［０，１］之间的任意值［１７］９１，如表２所示。调查问
卷主要包括两部分：第一部分是用户基本个人信息，包括性别、年龄、职

业、学历和下载景区ＡＰＰ的必要性等；第二部分为基于ＡＫａｎｏ模型方特旅
游ＡＰＰ功能需求的调查，包括３１个二级功能指标，分别对应具备和缺失该
功能的双向满意度和功能重要性权重评价。问卷涵盖了方特旅游 ＡＰＰ景区
介绍、交通出行、景区导购、景区导览、社交分享、个人中心６个层面。

表２　满意度调研问卷

产品功能 喜欢 理所当然 无所谓 能忍受 不喜欢

具备该功能时 １ ０５ ０ －０２５ －０５
不具备该功能时 －０５ －０２５ ０ ０５ １

您认为这项功能的重要程度是：

→←一点也不重要 非常重要

０　　０１　　０２　　０３　　０４　　０５　　０６　　 ０７　　 ０８　　０９　　１
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（二）研究方法

针对表１中的功能，具体操作步骤如下［１８］１７４，［１９］８０：依据ＡＫａｎｏ模型中的
Ｋａｎｏ指数最终确定各功能需求指标的属性归类，并且对不同功能进行优先级
排序。设每位调查对象为ｋ，调查人数为ｎ，每项智慧景区ＡＰＰ二级功能的调研

结果为∑ｋ，其中：ｋ＝１，２，…，ｎ（ｎ＝２０５），∑ｋ＝（ｘｋ，ｙｋ，ｗｋ）。通过计算，得
出每项功能需求的具备时满意度均值 珋ｘ、不具备时不满意度均值 珋ｙ、功能重要
程度均值ｗ。ｘ和ｙ由式（１）、（２）求得：

　　　　　　ｘ＝１Ｗ∑
ｎ

ｋ＝１
ｗｋｘｋ （１）

　　　　　　ｙ＝１Ｗ∑
ｎ

ｋ＝１
ｗｋｙｋ （２）

式（１）和（２）中：Ｗ ＝ｗ１＋ｗ２＋… ＋ｗｋ。
每项功能需求的用户满意度调研结果可由向量Ｓｉ＝（ｓｉ，αｉ）以极坐标形

式表示。其中：ｉ为功能需求，且 ｉ＝１，２，…３１；ｓｉ代表该功能的二维满意度距原
点的距离值，即功能重要性，见式（３）；αｉ代表该功能与ｘ轴的夹角，即用户满

意度。ｓｉ的大小称为重要性指数，角度 αｉ称为满意度指数，０ ｓｉ槡２和
０°αｉ９０°统称为ｋａｎｏ指数

［１７］９３。依据式（４）中ｓｉ的距离区间和αｉ的角度
范围，绘制功能需求属性分类的ＡＫａｎｏ模型图。

ｓｉ＝ ｘ２＋ｙ槡
２ （３）

ｓｉ≤０５　　无差异需求

０５＜ ｓｉ≤１∧α≤２５°基本型需求

０５＜ ｓｉ≤１∧２５°＜α≤６５°期望型需求

０５＜ ｓｉ≤１∧６５°＜α≤９０°













魅力型需求

（４）

（三）数据收集

本研究采用问卷调查法收集数据。笔者于２０２１年４月２５日至２０２１年４
月２７日使用纸质问卷对较为熟悉的老师、同学等进行预调研，依据预调研
结果对问卷结构和措辞进行了调整和完善。于２０２１年５月１日至５月７日，
依据ＡＫａｎｏ模型问卷的结构规范和智慧景区ＡＰＰ功能需求指标，通过专业
的问卷网站——— “问卷星”进行问卷的发放。通过设置问卷筛选题目的方

式，筛选出曾经使用过景区 ＡＰＰ且去过方特旅游的用户，采取滚雪球抽样
方式选择被试者参加调研，并采用通信工具 （微信、ＱＱ等）向用户发送问
卷链接。本次最终回收调查问卷２５３份，人工剔除无效问卷４８份，有效问
卷共计２０５份，回收率８１０３％。运用 ＳＰＳＳ２５０分析用户的人口统计学特
征，结果表明：男女比例比较均衡，各占４５５４％和５４４６％；从年龄来看，
２５～３４岁和３５～４４岁的居多，分别为３１６８％和３５６５％；就学历而言，大
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学专科以上居多，大学专科、大学本科和硕士及以上分别占 ３３６６％、
３１６９％和２２７７％；职业分布也较为广泛，企事业管理人员、专业技术人
员、教育工作者和学生占比相对较大，分别为１３８６％、１１８８％、１０８９％
和１０７８％；其中，有８３１７％的被调查对象认为下载景区ＡＰＰ是有必要的。

三、数据分析

（一）信度与效度分析

本研究将２０５份问卷的正反向提问结果按照程度进行赋值，具体为 “喜

欢＝５理所当然 ＝４”“无所谓 ＝３”“能忍受 ＝２”“不喜欢 ＝１”，运用 ＳＰＳＳ
２５０软件对测量指标进行信度和效度分析。分析结果显示，具备和不具备
时的克郎巴哈系数 （ＣｒｏｎｂａｃｈｓＡｌｐｈａ）分别为０８５４和０８３１（＞０８），说明
问卷的整体信度可以接受，具有较高的内部一致性。为了检验问卷结构的效

度，笔者对量表做了探索性因子分析 （ＥＦＡ）。分析结果显示，正反向提问
的ＫＭＯ检验值分别为０８２３和０８５１（＞０６），巴特利特 （Ｂａｒｔｌｅｔｔ）球形
度检验值无限接近０（ｐ＜００５），累积解释方差６０４８６％ （＞５０％），量表
的效度检验合格，数据有效，可以进一步分析。

（二）方特旅游ＡＰＰ功能需求层级的判定
运用ＡＫａｎｏ模型的计算公式，即式 （１）、式 （２）、式 （３）、式 （４），

可将景区ＡＰＰ功能归属于不同类型需求，功能需求类型如表３所示。针对
方特旅游ＡＰＰ功能需求调查中，在线预定、游玩攻略、一键救援、电子地
图、导航定位这 ５项功能的重要性权重均值 ｗ排名前 ５，分别为 ０９５、
０９４、０９３、０９２、０９２，表示用户对方特旅游 ＡＰＰ的此类功能比较重视。
云排队、文创特产、ＡＩ导览、ＶＲ云游、景区宣传片这５项功能具备时的满
意度均值ｘ较高，分别是 ０８９、０８５、０８３、０８３、０７９，说明方特旅游
ＡＰＰ若是提供这些功能，用户满意度会更大。本文调查的不具备时的不满意
度均值ｙ较高的为游玩攻略、电子地图、实时资讯、用户投诉、导航定位，
分别为０８６、０８５、０８１、０８０、０７９，其中用户评论和发票服务的ｙ值也
是０７９，表明方特旅游ＡＰＰ若是不提供这些功能，用户的不满意度更高。

表３　功能需求类型表

指示代码 二级功能 ｗ ｘ ｙ α ｓ 需求类型

Ａ１ 景区宣传片 ０７６ ０７９ ０３６ ６５５０° ０８７ Ａ

Ａ２ 实时资讯 ０８５ ０２４ ０８１ １６５０° ０８４ Ｍ

Ａ３ 景区直播 ０５３ ０６ ０２３ ６９０３° ０６４ Ａ

Ａ４ 景区云讲堂 ０３４ ０５２ ０２２ ６７０７° ０５６ Ａ
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表３（续）

指示代码 二级功能 ｗ ｘ ｙ α ｓ 需求类型

Ａ５ 旅行ＦＭ ０２３ ０４１ ０１７ ６７４８° ０４４ Ｉ

Ｂ１ 导航定位 ０９２ ０５９ ０７９ ３６７５° ０９９ Ｏ

Ｂ２ 智慧停车 ０９１ ０６５ ０７５ ４０９１° ０９９ Ｏ

Ｂ３ 园内交通 ０８７ ０２２ ０７８ １５７５° ０８１ Ｍ

Ｂ４ 客流热力图 ０８０ ０５４ ０７１ ３７２６° ０８９ Ｏ

Ｂ５ 一键救援 ０９３ ０７８ ０６１ ５１９７° ０９９ Ｏ

Ｃ１ 在线预订 ０９５ ０５５ ０７６ ３５８９° ０９４ Ｏ

Ｃ２ 人气推荐 ０７９ ０５６ ０７０ ３８６６° ０９０ Ｏ

Ｃ３ 云排队 ０８８ ０８９ ０３９ ６６３４° ０９７ Ａ

Ｃ４ 文创特产 ０７１ ０８５ ０３６ ６７０５° ０９２ Ａ

Ｄ１ 电子地图 ０９２ ０５１ ０８５ ３０９６° ０９９ Ｏ

Ｄ２ 语音讲解 ０６５ ０５６ ０６２ ４２０９° ０８４ Ｏ

Ｄ３ ＡＩ导览 ０７６ ０８３ ０３７ ６５９７° ０９１ Ａ

Ｄ４ ＶＲ云游 ０７７ ０８３ ０２１ ７５８０° ０８６ Ａ

Ｄ５ ＡＲ引导 ０６１ ０６８ ０３０ ６６１９° ０７４ Ａ

Ｅ１ 用户评论 ０９ ０１３ ０７９ ９３４° ０８０ Ｍ

Ｅ２ 游玩攻略 ０９４ ０２６ ０８６ １６８２° ０９０ Ｍ

Ｅ３ 打卡点亮 ０７３ ０６９ ０３１ ６５８１° ０７６ Ａ

Ｅ４ 小视频 ０８４ ０５７ ０２６ ６５４８° ０６３ Ａ

Ｅ５ 一键分享 ０４２ ０１１ ０５７ １０９２° ０５８ Ｍ

Ｆ１ 订单查询 ０８６ ０１７ ０７５ １２７７° ０７７ Ｍ

Ｆ２ 会员中心 ０７４ ０１６ ０６５ １３８３° ０６７ Ｍ

Ｆ３ 在线客服 ０８８ ０３８ ０６９ ２８８４° ０７９ Ｏ

Ｆ４ 一码通行 ０８３ ０５１ ０６７ ３７２８° ０８４ Ｏ

Ｆ５ 发票服务 ０８１ ０１６ ０７９ １１４５° ０８１ Ｍ

Ｆ６ 用户投诉 ０８９ ０４２ ０８０ ２７７０° ０９０ Ｏ

Ｆ７ 常用工具 ０６６ ０２１ ０６９ １６９３° ０７２ Ｍ

（三）方特旅游ＡＰＰ功能需求层级的划分
由表３的数据统计结果建立ＡＫａｎｏ模型图。基于功能缺失时的不满意

度均值ｙ建立横轴、功能具备时的满意度均值ｘ建立纵轴［１８］１７７，［１９］８０，依据Ｓｉ＝
（ｓｉ，αｉ）的数值区间，绘制功能需求划分的 ＡＫａｎｏ模型，见图２。该模型
图将功能区划分成四类：基本型功能 （Ｍ）、期望型功能 （Ｏ）、魅力型功能
（Ａ）、无差异型功能 （Ｉ），不存在反向型功能 （Ｒ）。
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图２　功能需求的 ＡＫａｎｏ模型

１基本型功能
基本型功能需求 （Ｍ）是用户认为智慧景区 ＡＰＰ必须具备的、理应首

先满足的需求。研究结果显示，实时资讯 （Ａ２）、园内交通 （Ｂ３）、用户评
论 （Ｅ１）、游玩攻略 （Ｅ２）、一键分享 （Ｅ５）、订单查询 （Ｆ１）、会员中心
（Ｆ２）、发票服务 （Ｆ５）、常用工具 （Ｆ７）这９项对于用户来说属于基本型
功能。该功能属性绩效低于期望水平，比相同单位量高于期望水平对用户满

意度的影响程度更强，具备此功能，用户不会产生满意；但该功能缺失时，

用户满意度会急剧下降。在方特旅游 ＡＰＰ功能设计过程中，应该首先考虑
满足用户的这些需求，并可按照顺序进行优先满足。

２．期望型功能
期望型功能 （Ｏ）也称为意愿型功能，该功能的提供与否将对智慧景区

ＡＰＰ功能需求满意度的提高或下降存在线性影响。导航定位 （Ｂ１）、智慧停
车 （Ｂ２）、客流热力图 （Ｂ４）、一键救援 （Ｂ５）、在线预订 （Ｃ１）、人气推
荐 （Ｃ２）、电子地图 （Ｄ１）、语音讲解 （Ｄ２）、在线客服 （Ｆ３）、一码通行
（Ｆ４）、用户投诉 （Ｆ６）这１１项属于期望型功能。若此类功能需求获得满足
或表现出色，用户满意度会线性上升。方特旅游 ＡＰＰ提供的此类功能超出
用户期望越多，用户的满意状况越好。但当此类功能无法满足或表现欠佳，

用户满意度也会线性下降。方特旅游 ＡＰＰ在满足基本型需求后，应重点考
虑用户的期望型需求，否则会引起不满。

３．魅力型功能
魅力型功能需求 （Ａ）的提供与否将对智慧景区 ＡＰＰ功能需求满意度

的提高或下降存在指数型影响。本文被划分为魅力型功能需求的功能有１０
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项，主要包括：景区宣传片 （Ａ１）、景区直播 （Ａ３）、景区云讲堂 （Ａ４）、
云排队 （Ｃ３）、文创特产 （Ｃ４）、ＡＩ导览 （Ｄ３）、ＶＲ云游 （Ｄ４）、ＡＲ识别
（Ｄ５）、打卡点亮 （Ｅ３）、小视频 （Ｅ４）。该功能在满足用户需求时，用户的
满意度会显著增长；但是这些功能即使未能充分满足用户需求，用户也不会

表现出不满意。分析得出，大部分功能对用户具有较大的吸引力，方特可以

基于自身状况，通过不断丰富 ＡＰＰ功能内容，满足用户个性化需求，推动
方特旅游ＡＰＰ的可持续发展。
４．无差异功能
无差异型功能 （Ｉ）的提供与否对智慧景区ＡＰＰ功能需求满意度的提高

或下降不存在影响，即方特旅游 ＡＰＰ具备此功能，用户满意度不会增加；
功能缺失时，用户满意度也不会下降。旅行ＦＭ （Ａ５）属于方特旅游ＡＰＰ的
无差异型功能，用户认为此功能无关紧要。由于用户并未感知到此功能的优

点等原因，目前此需求并未对满意度有影响，但方特旅游 ＡＰＰ可以通过适
当的调整，促进无差异需求的转化。因此，要想让无差异型功能被用户接

纳，则需要分析用户认为这些功能对方特旅游 ＡＰＰ体验感无差异影响的内
在原因，然后采取相应的措施。

（四）方特旅游ＡＰＰ功能需求层次塔
根据表３的功能需求类型和重要程度均值，构建方特旅游 ＡＰＰ二级功

能需求层次塔，见图３。需求层次由下至上逐层递进，依次是无差异型、基
本型、期望型、魅力型，且相同功能需求层次下同一属性内的方特旅游ＡＰＰ
功能的重要程度权重均值由下至上依次递减。在方特旅游 ＡＰＰ二级功能的
优化过程中，功能优先级开发顺序为：基本型功能 （Ｍ）＞期望型功能 （Ｏ）
＞魅力型功能 （Ａ）＞无差异型功能 （Ｉ），同一属性功能需求之间的优先级
排序可参考重要程度权重来判断。

四、结论与讨论

（一）结论

　　以方特旅游ＡＰＰ为例，运用ＡＫａｎｏ模型将用户需求转化为功能需求，构建
了方特旅游ＡＰＰ的ＡＫａｎｏ模型属性分类和需求层次塔。结论总结如下：

一是优先完善基本型需求，基本型需求是用户认为应当务必具备的需求

属性。实时资讯、园内交通、游客评论、游玩攻略、一键分享、订单查询、

会员中心、发票服务、常用工具这９项二级功能是方特旅游 ＡＰＰ需要重点
优化的主要功能。

二是努力满足期望型需求，期望型需求是和用户满意度呈线性的、正相

关的需求属性。导航定位、智慧停车、客流热力图、一键救援、在线预订、

人气推荐、电子地图、语音讲解、在线客服、一码通行、用户投诉这１１项
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图３　方特旅游ＡＰＰ功能需求层级塔

属于期望型功能，方特旅游ＡＰＰ应当在确保基本型需求的基础上努力完善，
以提高用户粘性和忠诚度。

三是争取优化魅力型需求，魅力型需求会给用户带来期望之外的惊喜。

方特旅游ＡＰＰ若不断丰富景区宣传片、景区直播、景区云讲堂、云排队、
文创特产、ＡＩ导览、ＶＲ云游、ＡＲ引导、打卡点亮、小视频这１０项二级功
能，用户就会表现非常满意。

四是适当处理无差异型需求，无差异型需求是用户认为可有可无的需求

属性。虽然用户对旅行ＦＭ持无所谓态度，但是方特旅游ＡＰＰ不能忽略该功
能，可以根据自身情况保持定期关注，随着资源能力动态调整。

（二）讨论

卡诺魅力质量理论认为，用户对功能属性感知是动态变化的［２２］１５５。产

品质量特性的演变路径为：无差异功能→魅力功能→期望功能→基本功能。
按照此演变规律，方特旅游 ＡＰＰ的期望型功能和无差异型功能将会逐渐演
变为基本功能和反向功能，意味着景区 ＡＰＰ将会逐渐被用户抛弃，被竞争
产品 （如小程序、微信公众号）替代。根据以上结论，提出方特旅游 ＡＰＰ
优化改进的方向：一是精简与其他旅游 ＡＰＰ（如携程、去哪儿）相似的功
能，将满足用户差异化需求的内容做到极致；二是推进 “ＡＩ导览”“ＶＲ云
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游”“ＡＲ引导”等智慧功能的开发，让方特旅游ＡＰＰ真正成为以用户需求为
导向的移动软件；三是综合考虑方特旅游 ＡＰＰ每项功能的需求属性分类、
优先级排序、使用频率、用户群体、商业价值、开发难度、界面美观等多方

面因素，有针对性地取舍部分功能需求。

本文不足之处在于，侧重为智慧景区ＡＰＰ功能的开发者和管理者提供参
考，但并没有对智慧景区类型进行细分。我国旅游景区基本分为两类：一类

是以经济开发为主要目的，包括主题公园、旅游度假区等；另一类是以资源

保护为主要目的，包括风景名胜区、自然保护区、森林公园、历史文物保护

单位等。而智慧景区是景区信息化的高级阶段，其建设目标是将景区智慧化。

因此，不同类型旅游景区的智慧化转型升级中景区ＡＰＰ的功能需求可能存在
差异性，如资源保护型智慧景区ＡＰＰ的语音讲解、景区云讲堂等功能可能是
基本型需求。展望未来，可考虑继续延伸智慧景区ＡＰＰ功能需求的相关研究。
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ｏｆｎｅｅｄｓｔｏｗｅｒ．Ｔｈｅｓｔｕｄｙｒｅｓｕｌｔｓａｒｅａｓｆｏｌｌｏｗｓ，ｔｈｅｍｅａｎｗｅｉｇｈｔｏｆｉｍｐｏｒｔａｎｃｅｏｆｏｎｌｉｎｅｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ，
ｔｏｕｒｉｓｔｓｇｕｉｄｅ，ｏｎｅｋｅｙｒｅｓｃｕｅａｎｄｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃｍａｐａｒｅｔｈｅｈｉｇｈｅｓｔ．ＴｈｅｍｅａｎｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎｒａｔｅｏｆＡＰＰ
ｒｅａｃｈｅｓｔｏｈｉｇｈｅｓｔｗｈｅｎｉｔｓｕｐｐｏｒｔｓｃｌｏｕｄｑｕｅｕｉｎｇ，ｃｕｌｔｕｒａｌａｎｄｃｒｅａｔｉｖｅｐｒｏｄｕｃｔａｎｄｓｐｅｃｉａｌｔｉｅｓ，ＡＩ
ｇｕｉｄｅａｎｄＶＲｃｌｏｕｄｔｏｕｒ．ＴｈｅｍｅａｎｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎｒａｔｅｏｆＡＰＰｉｓｔｈｅｌｏｗｅｓｔｗｈｅｎｉｔｄｏｅｓｎｏｔｓｕｐｐｏｒｔ
ｔｏｕｒｉｓｔｓｇｕｉｄｅ，ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃｍａｐ，ｒｅａｌｔｉｍｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎａｎｄｕｓｅｒｓｃｏｍｐｌａｉｎｔｐｌａｔｆｏｒｍ．Ａｍｏｎｇｔｈｅ３１
Ｌｅｖｅｌ２ｆｕｎｃｔｉｏｎｓｏｆｔｈｅｎｅｗｖｅｒｓｉｏｎｏｆＦａｎｔａｗｉｌｄＴｒａｖｅｌＡＰＰ，ｔｈｅｒｅａｒｅ９ｂａｓｉｃｆｕｎｃｔｉｏｎｓ，１１ｅｘｐｅｃｔｅｄ
ｆｕｎｃｔｉｏｎｓ，１０ａｔｔｒａｃｔｉｖｅｆｕｎｃｔｉｏｎｓ，１ｕｎｄｉｆｆｅｒｅｎｔｉａｔｅｄｆｕｎｃｔｉｏｎａｎｄｎｏｒｅｖｅｒｓｅｆｕｎｃｔｉｏｎ．

Ｋｅｙｗｏｒｄｓ：ｓｍａｒｔｓｃｅｎｉｃｓｐｏｔｓ，ｓｃｅｎｉｃｓｐｏｔｉｎｔｅｌｌｅｃｔｕａｌｉｚａｔｉｏｎ，ｓｃｅｎｉｃｓｐｏｔＡＰＰ，ＡＫａｎｏ
ｍｏｄｅｌ，ＦａｎｇｔｅＴｒａｖｅｌＡＰＰ

９６第３期　谢齐燕，杨钊：基于ＡＫａｎｏ模型的智慧景区 ＡＰＰ功能需求研究———以方特旅游ＡＰＰ为例


