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摘要：以成都地区博物馆为案例考察对象，将用户体验设计的用户研究方法针对性应用于文博旅游研究。关注参

观者和旅游者在参观游览全过程中的体验与感受，通过用户访谈法和角色体验法的结合，发现与挖掘用户的显性与

潜在的参观需求点，提升当前文博旅游的游览体验感和满意度。
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Abstract：Taking the museums in Chengdu as object, it made user research method applied in User Experience Design

(UXD) field for the Relic and Museum Tourism research. Focus on the experience and feeling of users including visitor

and traveler, it discovered and dug out the obvious and potential tourism demands to promote tourism experience and

satisfaction of relic and museum tourism.
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博物馆是以学习、教育、娱乐为目的，为社会发展

提供服务，征集、典藏、陈列和研究代表自然和人类文

化遗产的实物的开放性公共场所。在当下移动互联

的信息时代，思考能否将博物馆纳入移动沟通服务体

系，通过具有高度参与性和自愿性的文博旅游这一新

兴旅游途径，为公众提供有效的信息整合、知识的传

递服务，从而达到对文化的认同与传承，这无疑具有

积极的文化和社会意义。随着信息技术快速发展，设

计中重视用户体验的必要性愈发得到凸显。与此同

时，设计学科的综合介入也将赋予旅游学科独特的体

验特征[1]。根据学者科恩将旅游体验划分的 5种主要

模式[2]，文博旅游以体验模式为主体，因此研究其体验

设计更显迫切。

1 文博旅游的发展背景

文博旅游是以文化为核心、以博物馆为载体，充

分展示地域文化的一种新兴的旅游方式和旅游产品

模式。作为体验经济浪潮下深层次的文化旅游形式，

它以各类博物馆和文化遗址、各类博览会和展销会等

会展为主要旅游资源与旅游目的地，呈链式旅游线

路，承载了比较深厚的历史文化底蕴、丰富的地域民

俗文化知识和文博知识，让旅游者或参观者在旅游过

程中感受各类传统或独特文化、了解认知地方文化或

主题型文化。这一类的旅游模式，尤其注重游客的参

与和体验，注意引入游览的探险与猎奇性。文博旅游
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已经成为当前旅游重要的发展模式之一，并与文化创

意产业、会展产业等相互交集，集旅游博览、休闲度

假、参观学习、文化考察和经贸交流等为一体，正形成

一个相当具有发展空间的产业。以成都市为例，在政

府发布的《成都市文化创意产业发展规划》中就明确

提到，基于目前的成都地区博物馆群落基础，规划继

续建设特色文化主题博物馆，目标定位为建成在国内

具有影响力的“文博旅游之都”。

2 研究方法与流程

本次研究主要采用了用户访谈法和角色体验法

这 2种方法。访谈环节又分为初步访谈和深度访谈。

初步访谈针对各类具有代表性的人群作定性分析，为

深度访谈准备，在深度访谈中提取目标人群的共性需

求分析。在角色体验方法环节进行补充，一定程度上

弥补访谈在技术上因样本量偏小而导致对用户行为

洞察力不足的问题，将博物馆参观者体验过程中的诸

多现象和现象背后的深层次原因研究结合，尽量了解

博物馆观众的行为、目标和动机，从中挖掘参观需求

点。

根据此次调研分析目的，项目研究组制定了专门

针对成都地区文博旅游现状资源的实地考察计划，尽

量采用不同的方式进行角色体验。将用户体验环节

设置于现场调查中。一方面，现场调查本来用于了解

在日常生活情境中的用户行为，这门技术源于考古学

家在研究文化和社会学时采用的方法演变[3]；另一方

面，实际的角色扮演便于更有针对地执行观察具体任

务型的体验点，通过一定的参观任务来进行感受和体

会。

3 调研概况分析

3.1 文博旅游用户人群

本次调查访问主要集中在高中至大学本科学历

之间，可以解读为以国民教育一般水平为主。通过特

征结构描述，分析两者与文博旅游体验设计之间的关

系，可以为需求分析提供依据。

根据调研反馈，前往博物馆参观的男女游客没有

明显的区分。其年龄构成基本囊括所有不同年龄的

用户人群，从低龄到高龄均有分布。而文博旅游用户

人群的职业结构以自主时间较为充沛的学生、服务业

人员、党政机关事业单位工作人员为主，但也几乎涵

盖所有不同性质、内容、形式、操作的工作职位，因此

不需要划分特定的目标用户群体。这说明随着文博

旅游的发展，该模式已经渐渐被广大民众所认知和接

受，已经不再有前些年文博旅游刚刚出现为独立模式

时呈现的与教育背景的高度关联性。

3.2 参观过程体验需求

参观中的过程环节是对于博物馆目的地的文博

旅游体验的核心环节。博物馆的营销必须聚焦于顾

客体验、营造消费情境、重视顾客知觉及运用多元化

的营销方法，以给予观众美好难忘的记忆[4]。通过研

究用户在整个过程中表现出的行为选择、感官反应、

情感喜好、思考方式、事件关联归纳用户共同喜好和

需求特征，注重从不同微观感受中提取用户的关键体

验，从而提升整体体验满意度及认可度，整合参观流

程。根据访谈反馈，参观游览过程的需求概况进行归

类分析，包括认知对象、参观方式、分享诉求和展示方

式等几个方面，见表1。

4 文博体验互动性的设计点

传统博物馆主要采用物品陈列、图幅说明、导游

解说的常规形式展示和陈列文物，然而现代展示由过

去的静止、被动的展示方式逐渐向动态和互动的展示

方式转变[5]。在当下一个移动互联的信息时代，互动

体验是文博旅游互动体验的核心环节，其中主要包括

了物（文物）与人、人与人等之间的交流互动性。

4.1 物与人

1）现有博物馆提供的展示信息。在常规的博物

馆文物展陈设计环节，大部分展品的介绍都较书面

化，缺乏趣味性，且对特色展品的展示中，参观者无法

深入了解，往往是浅尝辄止的走马观花一般的游览效

果，故而观众汲取的信息量与知识点偏少。因此，应

该注重博物馆展陈设计中的创新性、真实性、情景化，

注重特色展品的互动展示，展示的交互化可强化展品

与观众之间的互动交流，才能更长时间吸引住旅游

者，让博物馆更加充分发挥社会教育职能。交互技术

应用于展示中其最大的意义是增加了展示设计处理

复杂信息的能力和最大限度满足不同观众对获得所

需要信息的能力[6]。
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2）所使用的参观方式。对于参观方式，大部分游

客通过图文参观，也有一部分游客会选择跟随导游进

行参观，而对于博物馆提供的语音导览和多媒体导

览，虽然有利于游客了解文物却不是主流参观方式。

导游讲解能够有较好地交流机会，对文物的讲解也比

较生动有趣，但是基本上导游导览是“一对多”的模

式，导游的讲解不会因为参观者的个人喜好而发生变

化，且给参观者带来一定的“人身限定”；语音讲解很

好地解决参观者需要自由的需求，但是讲解内容乏

味、功能单一、对参观过程帮助不大，只是将文字信息

简单变成了语音，这是参观者普遍不用语音讲解的原因。

3）文物之间信息关联。游客对自己感兴趣的文

物呈现了非常强烈的求知欲，包括相同时期的其他文

物、不同时期同种风格的文物以及其他博物馆的同类

文物的信息等。在整个博物馆群落里面，体验设计应

该建立起文物的相关性，能够让参观者了解到完整的

历史全貌，能够学习到更多的知识。

4）旅游产品设计。游客在参观感兴趣文物的时

候，希望能够即时看到相关的旅游纪念品。传统的情

况是等参观结束后再去礼品中心，寻找与自己之前感

兴趣的文物相关的商品。这样的方式比较浪费时间，

而且往往因为困难而请教或求助于相应的服务人

员。而若在参观某文物的过程中，使导览设备上就显

示相应的纪念品信息，这个设计想法更能被大多数用

户接受。这个需求也可以使得文博旅游的消费层面

的设计给以适当的凸显，让文博旅游的消费环节产生

更大的经济效益。由此可见，整个链式的体验设计不

能囿于单个的设计类别或领域，而应该有更加整合的

全局型的设计视野。

4.2 人与人、环境

1）虚拟排队。大部分游客往往会因为排队人数

众多而放弃参观，除非对某展品的兴趣程度表现非常

强烈。因此，某展品的体验方式再好，不能较好地解

决排队问题，也同样不能有效进行传统文化、展品知

识等的传播。利用室内定位技术实现虚拟排队，在定

位游客的位置与展品的位置时就能看到该展品现在

排队的人数，方便用户根据时间安排进行排队的抉

择。文博体验必须尽量实现设计的可视性，即交流互

动信息的可视化。

2）即时分享。一部分文博游客被访者明确表达

了交流与分享的需求意愿，即期望在参观过程中有其

他用户参与讨论，或者一起参观文物。但对于后者也

有近一半的被访者对陌生人有部分抵触情绪。因此，

对即时分享这一需求呈现出了目标型分化。譬如，有

此需求的用户可通过 LBS位置服务信息来查找有相

同兴趣爱好的游客，经过初步交流游客之间就会建立

一个友好度，从而促成O2O的模式：从线上的交流变

为线下的交流。让游客从“屏幕世界”的交流重新回

到博物馆的现实世界交流，以此增进人与人之间情感

的交融。

表1 文博旅游过程中的用户需求概况

Tab.1 Survey of user needs in the process of Relic & Museum Tourism

调研情况

90%的文博旅游者对文物的历史故事表现出浓厚兴

趣，50%游客对文物年代比较感兴趣，40%的游客想要

了解到文物的全貌、特殊工艺以及制作过程

70%的游客是根据图文自行参观博物馆，同时有跟随

导游参观的经历和使用博物馆提供的导览设备的游客

各占30%

超过30%的用户认为实物展示是不可替代的环节。同

时有 30%的游客希望能与文物进行互动，更有助于他

们对文物的了解，30%的游客希望文物能以影像的方

式直接呈现

社交网络在文博旅游者中占到 90%的高普及率，用户

乐于通过网络表达心情及生活状态，70%游客愿意与

其他人分享自己的参观感受

认知对象

参观方式

分享诉求

展示方式

需求分析

当前展陈内容信息传递不足，与用户的实际期望值仍

有较大的差距，认知方式值得改进；需要挖掘和深入对

认知对象的解读方式

用户在有限选择或对选择不满的情况下宁愿放弃导览，

按照传统方式自行规划，参观方式上倾向于自主性和参

与性，增加互动体验提升用户感受符合用户需求趋势

用户对于增强互动体验的直面诉求并非要求展示方式

的全面革新，而是与原展陈设计的合理整合

文博旅游网络应该被纳入社会化网络中，在博物馆内

人与人之间的沟通交流，用户与用户分享解惑，用户与

馆方的动态反馈都是信息价值的有效传递
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3）位置服务。在被访者中，比较高比例的被访者

愿意在博物馆参观过程中公开自己的位置，但同时也

强调仅限于参观这一过程。这一明显的需求点将为

LBS位置服务在博物馆中的应用提供良好的前提。由

于这一前端技术的特征，同时也使得人与环境之间产

生了关联：旅游本身是将人置于非常态的环境中，文

博旅游同样适用于这一特征。文博体验的互动性将

贯穿于“人（用户）-物（展品/藏品）-环境（博物馆）”这

一系统。

4）新多媒体技术。国际上大展会在不同地方依

照展览内容设置不同互动项目，刺激观众求知欲，发

挥展览的社会服务功能，获得良好的社会效应，观众

在视觉语境中享受知识[7]。展览会与博物馆一样是属

于文博旅游的形式之一。在当下的信息设计时代，诸

如全息成像、增强现实等愈发多的新多媒体被逐步应

用于文博旅游的设计环节，博物馆体验的打造也同样

不例外。值得一提的是，技术作为手段是为展示设计

服务的，每种新技术的应用都是为了使主题更为凸

显、理念更为丰富、让参观者更好地体验[8]。这些丰富

逼真的多媒体技术，不仅仅是多通道感官的刺激，更

重要是将整个文博参观带入一个互动式的、参与式的

体验之中。尤其是文博旅游的参观过程中的需求，多

媒体技术的恰当使用无疑会从技术层面给以较好的

承载和实现。

5 结语

随着我国对创意设计产业、旅游产业等的重视和

扶持，文博旅游的兴起与发展逐步反映出一个趋势：

文博旅游必须重视对所蕴含的文化的有效承载与传

播，促进参观者的感知、体验与认同。文化属于非物

质范畴，文博旅游所要传递的丰富文化内涵对于文博

旅游者和广大观众而言，其体验必须通过多感官通道

来完成设计。体验设计的重中之重又在于参观过程

这一动态的行为。以设计学科为切入点，建立一个以

情景化体验为轴心的博物馆参观体验，将进一步有力

地发挥博物馆自身为公众提供知识、教育以及欣赏的

社会服务职能。文化内涵体验是文博旅游区别于其

他旅游形式真正独特的地方，带有不可复制性和稀缺

性。通过学科交叉研究与协同创新，使文博旅游体验

设计更注重其内涵的承载，才能形成独树一帜的高品

位、深层次的独特体验。
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