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在线旅行社App的宠物友好板块设计研究
文/蔡思思

摘要：我国养宠人数不断提升，携宠出游成为个性化需求，携宠住宿需求日益增加。然而，携带宠物住宿

的用户（以下简称携宠用户）未得到良好的住宿预订体验。因此，面向携宠用户的在线旅行社App设计有待提

升。本文基于用户调研与KANO模型对板块的需求项进行研究分析，结合情感化设计理论，以用户体验三个维

度为基础提出App板块的设计策略，以期为在线旅行社App的宠物友好住宿板块设计提供一定参考。
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近年来，宠物和宠物主数量呈爆发式增长，宠

物经济在消费升级背景下成为不可忽视的一股力量。

2020年，宠物消费市场规模达2065亿，宠物经济的产

业链不断延伸，各相关行业正努力展现“宠物友好”

特性，力图抓住“它经济”。其中，携宠旅行成为新

的消费风尚，携宠住宿成为市场刚需。2021年春节期

间，在双节叠加以及国际旅游回流的影响下，宠物友

好民宿入住率达100%。

在线旅行社（Online Travel Agency，OTA）即线上

旅游服务提供商，是传统线下旅行社销售模式的线上

互联网化，如携程、飞猪等平台。现阶段，携宠住宿

预订大多通过各在线旅行社App实现。然而，对于携宠

用户而言，各在线旅行社App还未提供预订便捷、体验

良好的服务。

本文通过用户调研，探索、挖掘携宠用户的问题

与需求，结合情感化设计理论，对“宠物友好住宿”

板块进行设计策略研究，达到提升携宠用户住宿预订

体验的目标。

一、携宠出行用户的住宿预订研究

本文将研究对象定位为年龄22~35岁，具有本科及

以上受教育程度，且有在线旅行社App预订和入住宠物

友好民宿经验的城镇养宠人群。通过访谈与观察，挖

掘携宠用户与民宿主在携宠住宿预订及住宿过程中的

问题与需求。随后，将通过KANO问卷开展定量研究，

对数据结果，也就是携宠用户期待的需求项进行类别

归属以及重要度排序。

（一）访谈法调研

1.目标用户筛选与访谈提纲设计

笔者筛选出6位宠物主访谈用户，年龄区间为

26~35岁，男女比例为1∶5，其宠物狗类型涉及大、

中、小型犬种，但均入住过宠物友好民宿。用户的具

体养宠时长为10个月至8年不等，携宠住宿经历时长为

半年至6年不等。

此外，宠物主和民宿主两方的利益与需求对构建

良好的携宠住宿环境至关重要。因此，笔者结合现有

宠物友好民宿的类型，邀请了3位民宿主进行访谈，分

别是专做宠物友好民宿、民宿内养有宠物或以宠物友

好为特色、为引流提供携宠住宿的民宿主。

通过针对宠物主的访谈，了解了宠物主的群体特

征、携宠住宿经历、住宿预订及入住过程中的需求与

痛点，以及对住宿预订平台的意见。通过针对民宿主

的访谈，了解了民宿的类型与特征、对房客携宠住宿

的态度、携宠用户预订与住宿过程中的痛点，以及对

现有住宿预订平台的意见[1]。

2.宠物主访谈结果分析

宠物主在携宠住宿预订及住宿过程中的痛点，体

现在如下5个方面。

（1）现有“筛选”功能无法满足宠物主预订搜索

需求

当前“筛选”条件的筛选效果不理想，宠物主无

法通过现有功能搜索、查找到满意的民宿。例如，通

过当前“允许携带宠物”的选项，筛选不出可以携带

大型犬的民宿，但相当一部分宠物友好民宿不接受大

型犬入住。此信息需要宠物主动询问民宿客服人员才

可得到。因此，如果能针对宠物主的需求增加筛选条

件，可以有效改善当前宠物主的民宿查找困境。

（2）民宿详情缺少对宠物的要求与政策展示

当前，民宿的宠物政策信息仅展示了是否允许携

带，对宠物的体型要求、需要提供的证件、清洁费的

收取等未做明确展示，需要宠物主主动咨询。此外，

部分民宿内会饲养宠物，但未对其信息进行展示，宠

物主查阅评价得知店内有宠物后，会咨询宠物民宿信
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息，确认该民宿是否符合自己的条件。因此，如果能

明确地展示民宿的宠物政策及宠物信息，可以有效降

低双方沟通成本。

（3）宠物友好民宿信息获取的渠道少

当前，宠物友好信息获取渠道少，宠物主主要通

过小红书、微博等渠道种草，或朋友、群友推荐。但

小红书等平台种草博文美化较为严重，时常出现民宿

环境低于宠物主心理预期的情况。此外，平台种草缺

乏时效性，会出现所谓的“宠物友好民宿”不接待宠

物的情况。因此，如果能分地区设置评分排行榜，通

过用户评分所形成榜单排名，能有效解决单一渠道内

过度美化的问题，对该榜单设置更新时间，也能有效

解决时效性问题。

（4）缺乏出游地宠物相关信息

当前，平台没有提供出游地城市的宠物政策以及

民宿周边宠物友好地点信息。此外，部分民宿、景区

在是否可接待宠物方面政策不稳定，导致出现部分宠

物主安排好行程带宠物到了景区，却被告知宠物不可

进入的情况。因此，如果能增加出游地城市宠物政策

提醒和宠物友好地图，可以帮助用户快速了解信息，

顺畅出行安排。

（5）缺乏宠物友好专业度

当前，各大平台宠物友好民宿预订过程缺乏友好

度，且部分民宿的工作人员缺乏宠物基本行为知识而

未向宠物主提供良好的服务，大多宠物友好民宿或可

携宠入住房型价格普遍较高，高价格却未得到优质的

服务体验，这应是各大平台亟须重视的问题。因此，

如果能增设宠物友好民宿预订板块，即可提供符合用

户需求的携宠住宿预订服务体验。

3.民宿主访谈结果分析

民宿主在宠物主住宿预订及入住过程中的痛点，

体现在如下3个方面。

（1）宠物不可控

宠物缺乏一定可控性，出现宠物单独留在房内时

吠叫，打扰其余房客，破坏房内家具用品，宠物打架

等情况。如果民宿主能根据自身情况对宠物做更细致

要求，明确宠物主携宠责任，将有利于民宿宠物友好

事业持续发展。

（2）部分宠物主素质较低

民宿主表示，部分宠物主不会主动清理宠物在民

宿内的排泄物，并且出现公区不牵绳，造成惊扰其他

房客的情况。如果民宿主能明确用户的携宠责任，并

对宠物或宠物主进行评价打分，将有利于在权责清晰

的情况下进一步约束宠物主。

（3）宠物主携带的宠物信息不明确

当宠物主说明将携宠住宿时，部分民宿主会主

动向其确认宠物具体信息，如犬种、年龄、体型大小

等，并向其说明民宿的宠物政策，这增加了不必要的

沟通成本。如果能提供宠物主的宠物信息以及在民宿

详情页展示民宿的宠物政策，将极大降低沟通成本。

通过上述对宠物主以及民宿主的访谈，了解了用

户群体特点、携宠住宿现状、当前痛点以及功能期待

等信息之后，将为基于KANO问卷的定量研究提供依

据。

（二）KANO问卷调研

KANO问卷的构成主要包含以下两部分：第一，目

标宠物主及其宠物的基本信息，包括宠物主性别、年

龄，饲养宠物的性别、体型、数量等；第二，具体需

求内容，通过询问用户对在线旅行社相关预订平台是

否提供某项服务的态度，将功能属性予以分类。

本次问卷以网络为主要途径开展问卷调查，于问

卷星平台形成问卷链接与海报，邀请目标宠物主群体

线上作答。调查回收问卷总计109份，包含有效问卷

105份。

1.基于问卷结果分析的功能归属属性

在完成问卷信度和效度分析后，统计分析其结

果。以需求层次表为基础，统计出目标用户对各功能

属性的分类，并在计算Better-Worse系数后判定功能属

性的特征。最终，功能归属属性如表1所示。

表1  功能归属属性表

序号 功能
Better
系数

Worse
系数

属性

1 宠物板块 0.87 0.64 期望

2 宠物作为主角形象 0.78 0.30 魅力

3 设定宠物名片（信息卡） 0.74 0.58 期望

4 房东宠物名片可读 0.76 0.39 魅力

5 宠物日常推广 0.63 0.27 魅力

6 房东对宠物主评价 0.61 0.22 魅力

7 房东的宠物知识培训 0.81 0.57 期望

8 民宿的宠物友好度排行榜 0.86 0.42 魅力

9 宠物主标记的宠物友好地图 0.89 0.61 期望

10 地图中的宠物友好度显示 0.86 0.59 期望

11 宠物友好地图中的热度显示 0.81 0.59 期望

12 当季景区排行榜 0.78 0.38 魅力

13 游记推广与共享 0.81 0.27 魅力

14 宠物相关政策 0.83 0.58 期望

15 提出更多房源筛选条件 0.85 0.63 期望

16 出游城市的宠物相关要求 0.79 0.65 期望

17 房客的宠物头像可见 0.73 0.30 魅力
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2.基于 KANO模型所推导的功能需求项权重

在归类各需求后，进行各需求的重要度排序。

以语意刻度转换表为基础，将评估题项的“我非常

喜欢”“理当如此”“无所谓”“不甚喜欢但可以

忍受”“我很不喜欢”五个语项，以0.885、0.700、

0.500、0.300、0.115为基础进行刻度转换来计算需求项

的初始权重WI。

根据各需求的归属属性类别，笔者规定了调整系

数k。随后，在得出最终加权权重WI之后，对重要度进

行排序，如表2所示。

从KANO需求权重表中所推导出各需求的重要度排

序，为后续在线旅行社App的“宠物友好住宿”板块框

架设计提供了准确的指导依据。

二、在线旅行社App的“宠物友好住宿”板块的体

验策略设计

以KANO模型分析结论为基础，结合用户体验模型

的三个层面，从感官、交互和情感等三个层面的体验

入手，针对在线旅行社App新增的“宠物友好住宿”板

块的体验策略开展设计。

（一）感官层面的体验策略设计

目前，在线旅行社App中，除了携带宠物与否的筛

选条件外，无其他任何与携带宠物出行或住宿相关的

设计，使宠物主在预订住宿时出现目标民宿搜索存在

难度、沟通吃力甚至无效等现象。因此，“宠物友好

住宿”板块设计需要提供更具亲和度的导航设计，使

宠物主能快捷找到符合需求的民宿。

从KANO需求权重表中可以看出，“提出更多房源

筛选条件”这一需求项的重要度排序仅处于第14位。

在对受访者询问该项需求得分较低的原因时，所有回

复均表示：现有的住宿处所具备的宠物友好相关信息

获取途径少、数量少，很难提供更为细化的筛选条

件。事实上，更细化、完善的房源筛选条件，将展示

出更精准的搜索服务，从而推动宠物主的预订进程。

因此，板块设计中的用户感官层面的体验必须得到重

视，并根据KANO需求权重表来进行导航与层级设计，

增加更完善、涉及层次更多的房源筛选条件，方便用

户快速寻找和定位目标[2]。

由此可见，在对接“宠物友好住宿”板块功能需

求的基础上，用来评判一个交互体验的设计是否优质

的标准，就在于用户能否清晰、流畅、自然地完成目

标任务。

（二）交互层面的体验策略设计

从KANO需求项结论中可以看到，与交互体验直

接相关的需求总计7项，分别是民宿的宠物友好度排

行榜、当季景区排行榜、房客的宠物头像可见、宠物

主标记的宠物友好地图、宠物相关政策、出游城市的

宠物相关要求、设定宠物名片（信息卡）。其中，这

些需求的重要度排序分别为第1位、第2位、第6位、

第9位、第13位、第15位和第17位，通过获取信息来优

化预订流程的需求，其重要度排名颇高。由此可见，

表2   KANO需求权重表

序号 功能 初始权重 加权权重 属性 重要排序

1 宠物板块 0.0608 0.0417 期望 10

2 宠物作为主角形象 0.0582 0.0799 魅力 4

3 设定宠物名片（信息卡） 0.0588 0.0403 期望 17

4 房东宠物名片可读 0.0581 0.0797 魅力 5

5 宠物日常推广 0.0554 0.0760 魅力 7

6 房东对宠物主评价 0.0548 0.0751 魅力 8

7 房东的宠物知识培训 0.0589 0.0404 期望 16

8 民宿的宠物友好度排行榜 0.0593 0.0813 魅力 1

9 宠物主标记的宠物友好地图 0.0612 0.0420 期望 9

10 地图中的宠物友好度显示 0.0606 0.0415 期望 11

11 宠物友好地图中的热度显示 0.0600 0.0411 期望 12

12 当季景区排行榜 0.0585 0.0802 魅力 2

13 游记推广与共享 0.0583 0.0800 魅力 3

14 宠物相关政策 0.0599 0.0411 期望 13

15 提出更多房源筛选条件 0.0607 0.0409 期望 14

16 出游城市的宠物相关要求 0.0594 0.0408 期望 15

17 房客的宠物头像可见 0.0569 0.0781 魅力 6
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在进行板块的导航设计时，理应结合以下设计指导方

针，使用户通过交互体验的优化，获得更为快捷、便

利的住宿预订服务。

1.信息丰富细致，满足用户需求

针对宠物友好民宿与景区等信息渠道较少造成的

携宠出行难问题，可以通过提供携宠民宿排行榜、宠

物友好景区推荐、宠物友好地图、出游城市的宠物政

策等信息，方便宠物主提早合理安排包含住宿等在内

的出游规划。

2.信息准确细化，提升沟通效率

针对携宠出行的宠物主与民宿主双方所开展的

住宿沟通信息，必须清楚、规范，以规避信息不明确

所造成的麻烦。可以通过设置宠物主与房东双方的宠

物名片（信息卡），展示详尽的携宠住宿细节和要求

等，来降低双方的沟通成本，并大幅缩短预订流程。

（三）情感层面的体验策略设计

携宠出游、住宿等安排，大多以宠物为中心，宠

物主颇为期待能通过出游或玩耍等方式来提升宠物的

受欢迎程度甚至是形象和地位。因此，“宠物友好住

宿”板块设计可以让宠物主作为目标用户自行建立、

设计虚拟的宠物形象，通过虚拟与现实相结合的形象

综合体，逐步完善最理想的、自我的宠物形象。这将

有助于加深宠物主使用该板块之后的正面记忆，引发

用户的积极情绪并有效形成用户黏性。

在KANO所推导出的需求分析中，与情感体验直接

相关的需求总计3项，分别为游记推广与共享、宠物作

为主角形象、宠物日常推广。这些需求的重要度排序

分别为第3位、第4位和第7位。为了提高用户情感层面

的体验，设计师可以尝试在平台与用户之间搭建起更

紧密的相关性，给宠物主带来更大的成就感，激发其

正面情绪。同时，分享也是社会性群体用来获取注意

力和满足社会交往需求的主要手段。所以，将宠物作

为主角形象的“宠物友好住宿”板块，正是以大众对

宠物形象的认同感为基础，希望通过更立体、更生动

的宠物形象的分享，获得更多认同，以提升宠物主的

情感体验。

由此可见，用户可通过板块内以宠物为主角形

象来开展住宿预订、细节沟通与体验评价等活动。此

外，宠物主也可通过文字、照片、视频等多种方式来

更新、维护宠物日常信息，对外共享宠物的形象展示

并推广与社交。

综上所述，三个用户体验层面的设计策略及其所

对接的功能如表3所示。

表3 “宠物友好住宿”板块功能表

用户体验
层面

设计策略 对应功能

感官层面
清楚准确的导航可以提

升用户理解容易度
更多样、细化的筛选条件

交互层面
更多的宠物信息能对接
用户的细化需求，并
大幅提高交互效率

宠物友好民宿排行榜、
宠物地图与政策、

宠物名片、携宠入住要求
清单等内容

情感层面 多角度建立宠物形象
以宠物为主角形象的订单

评价、
宠物游记分享等内容

三、结语

本文基于KANO模型的分析结果并结合用户体验三

维度，针对在线旅行社App新增的“宠物友好住宿”板

块，推导出感官、交互与情感三个层面的设计策略，

为后续App的研发实践提供了指导方向和依据。
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