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服务设计视角下的虚拟展示设计研究
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摘要：目的目的 从服务的角度探索虚拟展示的设计实践。方法方法 分析了虚拟展示作为信息服务的本质，

通过解读服务设计思考模式与研究方法，结合虚拟展示的实际特点，对虚拟展示的设计进行研究。结结

论论 服务设计理论为虚拟展示设计的实践带来了新的启示，以用户为中心提升用户服务体验、完善虚

拟展示的过程设计和协同创新重新定义服务立场。

关键词：服务设计；信息服务；虚拟展示；体验

中图分类号：TB472 文献标识码：A 文章编号：1001-3563（2014）14-0089-05

The Virtual Display Design Based on the Service Design Perspective

GAO Jia-wei
（Beijing Technology and Business University，Beijing 100048，China）

ABSTRACT：Objective From the perspective of services to enhance the virtual exhibition design practice. Methods
Based on the analysis of the virtual exhibition as the nature of information services，through the analysis of the way of
thinking and research methods of the service design，combined with the characteristics of virtual exhibition，it proposed the
virtual exhibition design strategy guided by the service design. Conclusion Service design theory bring new design
strategies and development ideas to the virtual exhibition design：user-centric services to enhance the user experience，
improve the process design of virtual exhibition and collaborative innovation to redefine service position.
KEY WORDS：service design；information service；virtual display；experience

虚拟展示作为时代精神和数字化技术发展的产

物，提供的是一种信息服务。目前，人们对于虚拟展

示的认识多停留在以产品为导向的思维方式，更多地

关注视觉、功能等展示技术和手段的应用；对于虚拟

展示与人和环境的关系，人们的认识也多局限于物理

层面的人机分析和使用环境，忽略了其作为信息服务

的本质，因此，这里引入服务设计的设计理念重新审

视虚拟展示。“服务设计”最早源起于英国，它是指通

过有形或无形的手段来满足用户精神需求的一种系

统设计，其核心内容是为完整的服务产品与服务提供

系统的有机组合[1]。在我国，服务设计才刚刚起步，研

究逐渐由宏观理论研究与对服务设计的工具、方法的

探讨转向与其他设计领域的融合。由此，笔者希望借

助服务设计的相关理论能够为虚拟展示设计带来新

的思路与启发。

1 作为信息服务的虚拟展示

谈及虚拟展示，人们最容易联想到炫目的高科技

的展示效果，以及新奇的互动体验。虚拟展示的出现
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不仅是技术发展的结果，更是顺应了大数据时代公众

获取信息的方式、文化价值观念以及认知诉求的改变[2]。

作为传统展示形式在数字化时代的延伸，虚拟展示将

所要展示的信息集成在虚拟的产品及环境中。用户

通过操作各种交互设备，对虚拟展示所传达出的信息

进行主动地接受、认知和反馈。在此过程中，虚拟展

示借助软硬件的交互产品，提供的是一种系统化的信

息服务，它能够更好地体现人与物的关系，拓展参与

社会、服务社会的功能。从此角度来看，对虚拟展示

进行设计就是对信息服务进行设计，核心不仅在于外

在的形式和表现手段，还在于如何通过设计，让用户

获得更好的信息服务体验。

虚拟展示从展示空间和载体来看主要分为两

种。一种是有博物馆、展览馆、城市公共空间等具体

场所为载体的展示；另一种是以数字网络为载体，观

众通过互联网、电视、手机等终端为平台的展示。这

里主要讨论第一种虚拟展示[3]。

2 服务设计的思考模式与研究方法

将服务和设计结合起来是设计学中比较新颖的

课题，也是服务学和设计学中的一个交叉领域[4]，但毫

无疑问的是服务设计有其自身的思考模式与研究方

法贯穿其中。

2.1 以用户为中心

服务设计的根本目的就是要满足用户的需求。

在设计过程中，由于团队是由跨领域成员组成，大家

有着不同的背景与经历，因此“以用户为中心”的思考

模式也是找出共通语言的方法。影子计划是常用的

理解用户的方法，在“影子计划”中，研究人员必须融

入消费者、第一线员工或者幕后工作人员的生活中，

借以观察他们的行为，并通过观察，把发现的问题记

录下来，有时候甚至能发现消费者与员工都没有认知

到的问题[5]。

2.2 共同创造

设计是为人服务的，然而，在服务设计中仅仅讨

论用户是不够的，用户只是“人”中一个很小的部分。

服务设计研究服务生成的全过程，需要将服务提供者

以及其他相关人群的需求引入进来，进行“共同创造”[6]。

对于虚拟展示来说，有参展商、展示设计者、会展服务

人员、后台支持人员等的需求需要考虑。在服务设计

过程中，设计师要尽可能地融入所有角色，让不同角

色都参与到设计中来。在这种多样化的设计氛围下，

设计师往往更容易产生创造力，同时发现已有的问题，

予以改进。“利害关系人地图”是常用的研究工具，它将

与服务相关的不同参与人，以视觉或有形的方式呈现出

来，通过理清相关利害人之间的关联性以及彼此之间的

互动性，找出服务中存在的问题以及潜在的机会[7]。

2.3 服务的顺序性

这里所提到的“顺序”不仅是时间上的前后关系，

更要考虑不同部分的特点，把握每一个环节的节奏。

如服务可能包含几个阶段，不同阶段持续多长时间，

如何连接到下一阶段等。就像一场好的话剧或是一

部好的电影，完美的服务应该要了解用户的期待，不

能给用户过大压力，力求通过令人愉悦的节奏，通过

每一个服务的接触点，确保用户拥有愉快的情绪，从

而传递服务真正的内涵给用户。用户旅程图作为服

务设计特色的研究方法，发挥着重要作用。用户旅程

图的根本功能在于为服务构建生动逼真、结构化的使

用者经验资料，其通常会运用用户与服务互动的接触

点，作为构建“旅程”的架构，以结构化地图的方式呈

现出来，获得以使用者为中心的体验感受[5]。

2.4 服务的实体化

实体化是指借助服务过程中的各种有形要素，如

实物、数字、文字、音像、实景等可视方式，使无形的服

务实体化，从而增强观众对服务的体验感。很多服务

通常是在幕后发生的，实体化有助于彰显那些容易被

忽视的幕后服务工作。同时，通过纪念品、服务手册、

邮件等实体证据或物品也可以唤起观众对服务的记

忆，构建情感的连结，从而强化用户对于所经历服务的

正面印象。服务的实体化物品与证据也因而可以在实

际经历服务的时间外，将服务延长到服务后阶段。

2.5 整体性

服务是一个完整的过程，它发生在一个大的环境

下，用户可以通过视觉、听觉、嗅觉、触觉等多种形式

体验所有服务的表现形式。在设计时，必须尽量看到

服务流程的全貌。在服务设计的过程中要充分考虑
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各个接触点、环境、用户与整个服务之间的关系，分别

起什么样的作用，只有这样才能充分把握服务的目

标，增强整体的服务体验。这里同样会用到用户旅程

图方法进行整体性研究。从用户旅程图中可以从使

用者的角度，概括影响使用者服务经验的所有因素，

找出所有正式与非正式的接触点，获得更多以使用者

为中心的体验感受。理清关于创新的问题点与机会

点，并针对特定的接触点做进一步分析。

3 服务设计理论对虚拟展示设计的启示

通过对服务设计思考模式与研究方法的解读，发

现作为信息服务的虚拟展示有着更深层次、更为系统

的设计内容，也为虚拟展示设计实践带来新的启示与

发展思路。

3.1 以用户为中心提升用户服务体验

从虚拟展示作为信息服务的角度来看，它不仅要

为用户传递多感官的信息，更强调服务的体验性和自

我认知过程。为满足这些更高的需求，在设计的过程

中，应该强调“用户为中心”的思考模式与设计方法，

采用情境访谈、影子计划此类非侵入式的实地调研方

法来发现用户的真正需求，按照用户的认知与行为方

式进行设计，而不是以希望他们应该有的行为来设

计，降低用户的学习成本，激发用户参与的主动性，使

信息的获取过程更加愉悦、高效和简单。2008年萨拉

戈萨世博会的巴斯克馆意在用虚拟的形式表现从天

而降的水，在大厅内悬挂着10余把伞，借用人们最熟

悉、自然的打伞的行为方式，当人握住伞柄之后，就会

有投影图象落在伞面上，形成写意的水，这就是一个

典型的自然式交互设计。巴斯克馆大厅虚拟展示见

图1。还可以将交互操作与现实生活相结合，唤起使

用者对其文化及自然环境的记忆[8]。比如人们看到球

场，自然就会做出踢球的反应。足球虚拟展示见图2

（图片摘自百度）。

3.2 完善虚拟展示的过程设计

虚拟展示是一个相互关联、完整的过程。在设计

过程中，设计师运用用户旅程图方法，可以明确虚拟

展示完整的环节链与其中各个接触点，笔者设计的虚

拟展示的用户旅程图见图3。完整的虚拟展示环节包

括：了解与选择环节、前往到达环节、展前引导环节、

展示互动环节和展后反馈环节。这些环节与其中的

接触点构成虚拟展示的整个过程。设计过程中要对

每个环节中的接触点加以考虑，个别环节或者接触点

设计的优劣会直接影响用户的体验及展示效果[9]。例

如，展前引导环节的缺失可能导致观众不知道去体验

什么，怎么体验；长时间的排队，会造成观众没有时间

或耐心完成体验。这就需要在展前引导环节充分考

虑如何组织用户等待、如何让用户获得必要的展示信

息等。比如通过语言讲解、热身表演等活动有效地引

导观众。在上海世博会期间，澳大利亚国家馆就在展

示引导环节进行了设计和安排。由于参观者排队等

候的时间比较长，澳大利亚国家馆在排队等候区推出

了有特色的斯纳福人偶剧团的表演，使得参观者在排

队时就可以提早进入展示情境，又能够缓解排队造成

的疲劳感，为后续的展示互动环节提供有效的服务准

备，见图4。在展示反馈环节，可以通过赠送贴纸、铭

牌或者线上的微博、微信等活动使虚拟服务的体验实

体化，加深用户的观展印象，并能够在展示后进一步

引起用户的回忆与联想，进而增强观展感受。

图1 巴斯克馆大厅虚拟展示

Fig.1 Virtual display of the Basque Pavilion

图2 足球虚拟展示

Fig.2 Football virtual display
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3.3 协同创新重新定义服务立场

虚拟展示作为一种信息服务，是将服务的多元

价值或目标，通过独特的艺术创作手段及形式将设

计有效传达给用户，服务过程中需要许多不同立场

的角色参与。这就需要在设计过程中引入协同创新

机制，将展示服务各方的利益与兴趣点结合起来，充

分考虑服务价值与用户需求的最佳立场，通过虚拟

展示的资源特点来实现目标。利害关系人地图是解

决利害关系人角色相关问题的好方法，可以用共同

利益点将所有角色分类出来，让服务提供者在遇到

问题以及拓展服务时，可以更有效地运用自身拥有

的资源；也能以各个角色的重要性与影响力来做分

类，很可能会发现之前不被重视的角色其实对其他

角色有很大的影响力，进而重新思考这个角色的定

位。在芝加哥的麦当劳，就曾以麦当劳的产品和人

物设计了有趣的虚拟展示，考虑到在麦当劳就餐的

用户通常都以家庭为单位，虚拟展示借助虚拟技术

以及麦当劳原有的就餐环境，让每一张桌子都可以

与周围的顾客进行互动，以此营造欢乐用餐的气

氛。麦当劳执行长Mike Ribreo说：“这样的互动给了

麦当劳的顾客与他的朋友再次造访麦当劳用餐的理

由[10]”。麦当劳桌面虚拟展示见图5。

4 结语

虚拟展示设计因其丰富的表现手段，人性化的互

动体验方式，越来越多地引起人们的关注和兴趣。将

服务设计的理念引入虚拟展示设计，旨在突破只关注

虚拟展示产品的传统思维方式，进而考虑更多内容：

环境、流程及其整个系统。通过全局化的设计方法，

实现各个部分间的沟通，并综合各方面的资源更好地

提高用户体验和服务质量，为虚拟展示的长远发展提

供理论支持与参考。
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的课题在进行研究，并且取得了丰硕的成果，而专门

针对老年人的无障碍设计已经渗透到老年人生活的

各个方面。在我国，产品细分和针对老年群体的无障

碍设计依然停留在起步阶段，产品细分不仅仅是一种

盈利的手段，也体现了社会的文明和进步，还体现了

产品设计师的社会责任感[9]。老年卫浴产品的设计并

不只是用于开拓市场，也体现出了对老年人的人文关

怀。老年人作为特殊的人群，他们的生活应该得到更

多的重视和关心。针对老年群体专门设计的卫浴产

品，不但能给老年人的生活带来便利，还能提高他们

对自身的认可程度，让老年人感受到自己被人重视。

产品细分能够提高老年人的生活质量，带给他们更安

全、便利、幸福的晚年生活。
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