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服务导向的博物馆可持续性体验设计研究

张盈盈1 ，史习平2，覃京燕1
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摘要：目的目的 研究服务经济时代下，运用服务设计的创新思维和方法，探讨博物馆体验设计的可持续

发展。方法方法 运用服务设计的思维和方法，从博物馆用户的需求出发，对用户特征、用户需求、用户生

活方式、用户获取信息的方式和交互方式，以及当前博物馆体验设计在功能、形式、内容、方法等方面

进行了多角度分析，探讨博物馆应该为用户提供的价值以及博物馆未来可持续发展的方向和有效途

径。结论结论 体验设计应该以服务为导向，在各种限制条件下，兼顾经济、社会、环境等多方利益的平衡

发展，多方位、多途径地开展行之有效的设计创新，实现用户参与博物馆的创造，建立用户与博物馆长

期的良好体验和基于用户环境、博物馆环境和社会环境三者的整体思考方式。
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ABSTRACT：Under the service economy，it discusses the sustainable experience of museum experience design by the
creative thinking and methods of service design.Starting from the demands of museum user，it makes multiple perspectives
analysis of user features，demands，lifestyles，the ways of acquiring information and ways of interaction，as well as the
functions，forms，contents and other aspects of the current museum experience design，and the values that the museum
should offer，as well as the orientations of the sustainable development of the museum in the future. The results indicates that
museum experience design should be oriented by service design and making innovation by taking balanced development of
economy，society，environment and other factors into account，putting high values on co-produce and long-term
relationship of users and museum，as well as overall thinking the contexts of user，museum and social.
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在体验经济的大背景下，人们的消费需求发生了

改变，越来越多的人倾向于为“体验”买单。在此背景

下，博物馆作为人们休闲生活中的重要组成部分，纷

纷开始转型：从教育、科普的严肃高台上走下来，重视

用户体验与用户参与，尝试更多新颖有趣的展示方式

和互动体验。同时，作为一种社会公共资源，博物馆

还向公众提供着不可替代的文化服务功能。从提升

博物馆文化服务功能和社会公众形象力的战略发展

角度看，博物馆需要积极地融入人们的生活、服务人

们的生活，并尝试开创和引领新的生活方式，因此，未

来博物馆发展需要的是以服务为导向的，整合多种资

源的，跨平台的，并兼顾多方利益的服务模式创新，这

不仅涉及博物馆内部的组织创新，更多的是外部资源

的融合与利用，从根本上激发博物馆的活力和生命
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力，实现真正意义上的可持续创新和发展。

1 体验设计的核心

1.1 用户角色的转变

服务的核心是对人、人与人、人与环境之间相互

关系的理解[1]。传统概念上，参观博物馆的过程是博

物馆主体与用户客体间交流的过程，博物馆决定着向

用户提供何种信息及以何种方式展现出来，而忽略了

用户希望看到什么，以及用户观看后会对他们产生怎

样的影响。如今，主客体的身份逐渐模糊，用户的身

份已经从被动接受者转变为主动参与者、内容制造者

和文化传播者，成为博物馆活动的核心。信息时代背

景下，人们获取知识和信息的途径和方式发生了改

变：主动参与、发现和探索，趋向群体的“文化交往”，

渴望知识分享和共创[2]。博物馆的未来职能是为用户

搭建起足够广阔的知识共享平台，结合线上线下开展

多种形式的文化活动，形成围绕博物馆的多元化生态

圈和博物馆文化产业。

美国克利夫兰艺术博物馆并不以收藏的展品而

出名，但其开发的一系列数字化展示及服务让参观者

惊喜连连。常设于博物馆内的"Gallery One"数字展厅

内设置了多种形式的交互装置：艺术墙将所有展品的

高清图片动态呈现出来，巨大的屏幕界面允许多名用

户多点同时操作，并通过连接装置随时将图片传输至

用户的iPad。博物馆配合推出的ARTLENS APP，可以

让参观者在博物馆里制定个人的游览路线，随时扫描

艺术作品，图像识别技术帮助识别作品出处，提供更

多作品故事和信息，参观者还可以即时拍照上传，和

其他参观者时时分享自己喜欢的作品和感受。与此

同时，博物馆一方则通过收集参观者的信息和反馈来

调整展览内容，改善体验和服务，不断提升博物馆的

品牌形象，见图1-3（图片均摘自Clevelandart网）。

1.2 用户需求的转变

网络消费和移动应用的时代，服务是由人与人的

交互、技术和服务共同构成的，对用户需求的洞见决定

着博物馆的未来发展的方向[3]。当博物馆的数字化已

成为必然发展趋势，重新设计更加人性化、智能化的服

务和体验就显得尤为重要和紧迫了。借助互联网和大

数据分析，博物馆能够更接近、更准确了解他们的用

户，根据用户所关注和感兴趣的信息，重新挖掘和组织

展览内容。互联网技术的核心是分享，借助这一技术

所开发的博物馆数字服务使珍贵的艺术作品不再触不

可及，而是变成人人都可以使用和分享的公共文化资

源[4]。Google Cultural Institute继推出网上美术馆项目

后，又联手11家知名博物馆和文化机构推出了一款手

机应用，通过使用其“街景技术”来提供360°的浏览，

人们足不出户就可利用手机参观世界各地的博物馆。

当人们可以在家里不限次数、不限时间地参观某个数

字博物馆，搜索、查找藏品及各种信息资料，并随时下

载藏品的精美图片实现即时分享时，博物馆的功能和

服务模式也将发生转变，如何满足线上用户的个性化

需求，如何开发新的线下活动，以及博物馆如何在其中

平衡自身利益，都将作为博物馆未来发展的思考因素[5]。

生活越虚拟化，就越需要真实的触碰。快速的城市生

活带来的是人们对体验慢生活的渴望，逛博物馆除了

作为人们休闲生活的一部分外，还可以让人们结交一

群新的朋友，组建兴趣小组，或是循序渐进地学习一门

技艺。纽约博物馆用6个黑色的集装箱建成一座简易
图1 美国克利夫兰艺术博物馆艺术墙

Fig.1 Collection walls of the Cleveland Art Museum

图2 美国克利夫兰艺术博物馆互动装置

Fig.2 Interactive device of the Cleveland Art Museum

图3 美国克利夫兰艺术博物馆ARTLENS APP

Fig.3 ARTLENS application of the Cleveland Art Museum
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的教育中心，提供一种实时、面对面的独特学习体验：

人们在临时画廊里倾听艺术家分享他们的故事，并借

助网上社区保持联系和互动。

2 体验设计的目标

2.1 用户体验的一体化

交响乐团要想演奏出动人的乐章，既需要每个乐

手的出色表现，更需要整体的和谐一致。用户体验也

是连贯一体的，如果在某个点上的体验不好，就可能

影响到用户对整体的体验效果和印象。如果将一次

展览活动分为展览前、展览中和展览后3个部分的话，

用户与博物馆的触点可能在展览的策划阶段就已经

开始，并一直延续到展览结束后的各种话题讨论和相

关活动事件中。用户的触点是多种多样的，产品思维

下，设计师通常会在那些看得见、摸得到的实体触点

上下功夫，比如对博物馆建筑空间、灯光、环境、展览

装置、印刷品和衍生产品进行改进与设计。服务思维

下，用户的触点贯穿于整个服务系统，更多的是看不

见、摸不到的。比如博物馆借助微信平台的自媒体，

向特定的用户群推送及时信息、开展时时互动、收集

用户反馈等这些后台的虚拟服务，以及经过培训的博

物馆工作人员带给参观者某一点上的贴心服务感

受。这些看不见的触点让参观者获得更有效率、更加

愉悦的用户体验，使他们对博物馆产生良好的整体印

象，并最终转变成忠实的博物馆粉丝和追随者。基于

触点的体验改进和创新所带来的附加价值远远超出博

物馆本身，且用户体验更为持久，价值获取更为稳定。

2.2 用户与博物馆共创的价值

博物馆要变成一个更加灵活且适应性更强的机

构。在未来，实体博物馆可能消失，以其他形式持续发

展。博物馆与用户之间将变成更加平等互惠的关系，

知识成为两者共同享有的生产资料，创新的动力来自

于双方的共同努力，即用户与博物馆共创[6]，因此，用户

才是博物馆未来发展最有价值的生产性资产。美国纽

约的大都会博物馆花费大量的时间和精力培养和建设

用户群，他们将用户细分成孩子、青少年、成人、大学

生、教育者、游客和残疾人几类，根据不同的用户群体

安排相应的体验项目和活动，让世界各地不同文化背

景、不同年龄层次、不同兴趣爱好的人都能在博物馆找

到他们感兴趣的内容，并以多种方式了解、学习和研究艺

术[7]，见图4（图片摘自metmuseum网）。当然，这也意味

着博物馆要花更长的时间、投入更多的精力来持续建

设和维护，并要经历一段过程后其价值才能显现。

2.3 创造体验价值

约瑟·派恩和詹姆斯·吉尔摩在《体验经济》一书

中将“体验”一词定义为：当一个人达到情绪、体力、智

力甚至是精神的某一特定水平时，他意识中所产生的

美好感觉[8]。但是，感觉往往是某种刺激下的短暂愉

悦，用户很容易随着愉悦感的减退失去体验的兴致，

转向寻求新的刺激和体验。体验设计如果只为满足

用户不断提升的新鲜感，就会变为没有意义的设计活

动。要想持久满足用户不断增长的需求，体验必须创

造价值。体验的价值分为3个方面进行体现：一是体

验给用户带来的影响，除了满足他们对艺术作品高层

次的精神需求外，还包括对他们的生活、生活方式及

生活理念等方面所产生的积极影响，通过用户满意度

进行评价；二是体验对博物馆发展的意义，包括促进

组织管理水平和提升品牌价值等，通过效果、效益等

指标进行评测；三是体验的可持续性以及对社会公平

和发展的促进，包括设计资源的合理利用与有效整

合，公众参与和推动社会进步等。博物馆的体验设计

不只是简单的设计问题，它必然要涉及组织管理及商

业模式，是组织由内及外的根本性、战略性的创新活

动。比如，迪斯尼乐园的各种体验设计都基于迪斯尼

总体的商业理念和管理模式，从而构建出完善的体验

服务系统。一些博物馆已经尝试将展览移到机场、地

铁等公共空间，利用这些公共资源扩大展览和博物馆

的影响力，然而，相应的商业模式还不成熟。

3 博物馆体验设计的未来挑战

3.1 跨时间、多触点的整体性思考

人们与博物馆之间通常是基于用户环境、博物馆

图4 大都会艺术博物馆网站界面

Fig.4 Website interface of Metropolitan Museum of Art

张盈盈等：服务导向的博物馆可持续性体验设计研究 3
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环境和社会环境的跨时间、多触点的活动，将用户置

于不同的环境中，研究他们是如何在各个触点之间进

行转换的，洞察并发现用户与各触点的相互作用与相

互关系[9]。进行这样的整体思考，一方面，通常会涉及

众多的相关利益者，触点的数量和范围也更加广泛，

往往还涉及到第三方服务提供者；另一方面，除了需

要获取更多的资源支持，还需要设计师具备更为综合

的能力和更全面的素养。用户对体验是有预期的，他

们希望博物馆的体验质量和价值都能够超出日常生

活的体验，这种期待还取决于他们对博物馆其他相关

服务的体验。德国最大的柏林自然博物馆重新整修

开馆的时候设计了一种新的迎客体验方式，被称为

"Earlier Welcome"（提前的问候）。他们与市政和铁路

运营公司联合，将距博物馆最近的地铁站打造成新的

博物馆“入口”。地铁站以博物馆的名字命名，地铁空

间用于博物馆的展览宣传。这样，人们可以通过城市

交通地图轻松地定位博物馆，并在地铁站里就能感受

到博物馆的氛围，提前开始体验博物馆之旅。

3.2 构建可持续的博物馆服务生态

博物馆要在城市中需求自身发展，融入人们的生

活，需要清晰地认识和定位自身与城市各个要素之间

的关系，主动营造自己的生态圈，建设可持续发展的

生态系统[10]。服务设计可以帮助战略领导层视觉化地

描绘出博物馆的整体生态系统，帮助设计师从中寻找

和发现设计的创新机会点，帮助双方共同构建出未来

可持续发展的博物馆服务蓝图。生态圈的构建基于

构成该生态可持续发展的各利益相关者各自的价值

实现和关系的平衡发展。

文化形态的趋同使人们越来越关注生活方式的

独特性与差异性，因此，体验的设计对象也不再局限

于产品，还包括生活方式、时尚风格和身份阶层。这

也是为什么艺术作品正越来越多地被搬出博物馆，安

置于街道和其他公共场所中。艺术也逐步与商业融

合，变成普通人可以消费的艺术服务和艺术商品。上

海的K11购物中心，将博物馆和艺术课程培训请进商

场，人们购物之余可以欣赏艺术、实践艺术、追求艺术

品位的生活。艺术、生活与商业的跨界融合带来了博

物馆新的发展契机：从过去的以博物馆为主体的、单

向的、时效性的艺术展览活动，转向以用户为主体的、

多元化的、可持续性的艺术服务。新的文化消费需

求、文化消费模式和为这些文化消费提供服务的相关

产业随之孕育而生，形成围绕着博物馆可持续生长的

新生态圈。

4 结语

服务设计概念和方法已被越来越广泛地运用于公

共服务领域的服务改进与创新，其在应对和解决复杂

问题、统筹和全局思考等方面有着突出优势，也更容易

被组织领导层和决策层理解与接纳。以服务为导向的

博物馆体验设计是基于用户环境、博物馆环境和社会

环境三者的整体性创新思考，是将体验设计纳入整个

博物馆的服务体验系统设计的思维方式的转变。基于

此，各种设计资源得以更为合理的利用和有效整合，真

正意义上地实现博物馆体验设计的可持续。
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还可依靠眼动仪快速捕捉变化的眼动数据，包括聚焦

点、注视时间、运动路线等。

然后，基于大数据处理技术和信息可视化技术，

对收集的原始数据进行分析，使用模式识别技术，挖

掘用户行为模式。模式识别是通过计算机用数学技

术方法来研究模式的自动处理和判读，用户的行为、

使用方式统称为“模式”。挖掘的用户行为模式包括

鼠标移动模式、查看工具栏模式、易被忽略的位置、浏

览顺序和运动趋势等。

最后，根据挖掘的用户模式，优化界面和功能设

计，例如根据鼠标移动模式设置按钮的位置，根据用

户查看工具栏模式设置工具栏的位置，根据易被忽略

的位置设置广告的位置等。使软件信息的呈现和功

能的设计更符合用户的心智模型。

6 结语

这里首先调研了交叉学科和交互设计的研究现

状。然后基于交互设计的研究现状和特点，提出了将

大数据处理技术应用于交互设计的研究框架，将分布

式与并行计算、机器学习、假设检验、模式识别等应用

于交互设计的传统经典问题，包括用户调研、产品迭

代和产品测试。进而分别研究了基于大数据处理技

术的用户调研方法、基于A/B测试的版本更新方法和

基于模式识别的用户体验优化方法。研究结果表明

了将大数据处理技术应用于交互设计的可行性，大数

据处理技术为设计学中的传统用户调研和测试方法

提供了坚实的理论基础和数据支持，大大降低了人工

成本，并进一步为设计学与计算机科学的交叉作出了

初步探索，提供了有效实用的理论与方法。
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