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摘要：目的 探索博物馆智慧导览设计基于服务设计的诸多新尝试。方法 从当前博物馆所承载的各种社

会职能及现实社会背景入手，就博物馆导览系统的发展轨迹进行梳理，最终聚焦于当前的智慧导览设计

打开整体的讨论研究之门。之后，从现实需求出发，以服务设计为指导，具体分析博物馆智慧导览设计

的可行性方向，并就本能层面、行为层面、反思层面三大层面展开了理论探讨。最后，结合当下的观众

需求、平台构建、创新应用等具体层面进行理论探讨和实践尝试。结论 以服务设计作用于博物馆智慧

导览设计，能够给博物馆带来更加高效的导览效果，使其服务功能在更大的发展空间中获得价值的实现

与提升，从而优化导览效率和参观体验，促进我国博物馆事业的长远发展。 
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ABSTRACT: The work aims to explore many new attempts of intelligent museum tour design based on service design. 

Starting with various social functions and realistic social background carried by the current museum, the development 

trajectory of the museum tour system was sorted out, and the intelligent tour design was focused on to open the door of 

overall discussion and research. Then, from the practical needs and under the guidance of service design, the feasibility 

direction of intelligent museum tour design was analyzed in detail, and theoretical discussion was carried out from three 

levels: instinct level, behavior level and reflection level. Finally, theoretical discussion and practical attempts were made 

in combination with the current audience needs, platform construction, innovative application and other specific aspects. 

The role of service design in intelligent museum tour design can bring more efficient tour effect to the museum and make 

its service function achieve and enhance the value in a larger development space, so as to optimize the tour efficiency and 

visiting experience, and promote the long-term development of China's museum cause. 
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博物馆有着多重的社会职能和存在意义，其是一

座融合了人类社会历史知识和自然文化的宝库，其中

的各种藏品及其相关的研究成果是智慧的凝结，除了

外在形式和内在精神满足着观众的双向需求之外，其

还肩负着特有的社会职能，有着突出的教育价值。云

计算、物联网等的出现，一方面打开了信息时代的大

门，让各行各业都有了利用技术手段进行多方面提升

的机会，另一方面也是一种智慧的传递，对博物馆的

未来发展有着突出的影响[1]。这种影响主要表现在博

物馆的导览系统中。从以磁带录音机为主的自助语音
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导览、MP3 数码技术导览、多媒体导览到智慧导览系

统，可以说，博物馆的导览系统不断升级，正在努力

为观众提供更加便捷、高效的导览服务，不仅内容更

加丰富，形式也更加灵活，尤其近年来移动手机应用

平台的开放，虚拟现实、增强现实等多种技术的加持，

博物馆导览已然成为更加规范的存在，最大化地为观

众提供服务与共享资源[2]。这有效解决了曾经的导览

形式僵化、设备陈旧等问题，观众甚至只需要通过扫

码或者关注公众号就可以获得直观的导览内容，这样

的操作在无形中强化了用户黏性，实现了博物馆与公

众之间更好的双向互动。如今，服务设计开始崭露头

角，其在博物馆导览系统中的融入价值和实践意义

颇高，已经逐渐受到各方关注，在此有必要就这一

设计理念与博物馆智慧导览设计相结合，展开深入

的探讨。 

1  什么是服务设计 

服务设计是一种新的设计范式，其从用户需求和

情感体验出发，对产品、环境、信息等进行融合发展，

即从用户和服务提供者角度对服务进行功能和形式

的设计，以实现服务的高效、独特、可用、好用。可

以说，服务设计的核心是以人为本[3]。在这一设计理

念出现之初，受各种现实因素的影响与局限，服务只

是对可用、能用有着突出的追求，后在自身的发展中

逐渐完善，要求也越来越高，所涉及的方面和包含的

范围逐渐丰富和扩大。在本能层次上，服务设计讲求

遵循用户本能的行为逻辑，以一种偏固定且能够预见

的形式去迎合人们的文化背景和经验，以便产生更好的

情感交流[4]。在行为层次上，要始终从人的需求出发，

必要时应建立互动形式促进人机互动行为的发生，以

使人们的使用更加便捷和高效，达到一定程度的使用

愉悦感和满足感。在反思层次上，设计要能够抓住用

户反思的心理特征，以一种身临其境的感觉来激发用

户潜在的需求，增强用户的理解与体会。有了这三个

层面的深入研究与实践，服务设计在其他领域中的融合

与发展也有了理论依据和多方面的价值效用。 

2  服务设计视角下的博物馆智慧导览设计 

服务设计的优势与其为设计所指引的方向在上

述论述中已经进行了相关的论述，这里主要探讨的是

这一设计理念在博物馆智慧导览系统中的应用。从当

前的现实情况看，图片及文字解说、视频解说、语音

讲解等开始受到观众的欢迎，智慧导览系统已然成为

发展趋势，并在各个博物馆中进行着不断的尝试与创

新，吸引了越来越多的观众进馆参观[5]。 

2.1  满足观众的多样化需求 

在博物馆智慧导览系统的设计中，重中之重一直

是对观众体验和导览内容的建设，尤其针对观众群体

的不同和内容的不同，需要有不同的导览形式，以便

提供更加便捷的、全方位的、智能化的导览服务。 

从整体的服务阶段看，博物馆智慧导览系统可细

分为前、中、后三个参观阶段的导览服务设计，以此

丰富观众的参观体验，提升服务效果。在前期参观阶

段，导览系统可以借助相关的导览程序提供给观众以

基础性的博物馆简介、所展示的信息和基本的馆内设

施等内容，让观者在认知上形成一个相对完整的框

架，并提升接下来继续参观的兴趣[6]。在中期参观阶

段，导览系统设计可以与各种交互体验技术相结合，

借助地图导览、立体展示和定位导航系统等进行深层

次的展示，让观众在趣味性的体验认知和参与中了解

文物背后的故事。在后期参观阶段，导览系统设计应

将重点放在为观众服务上，让观众感受到贴心的服

务，并结合参观体验进行意见反馈和留言等，以便为

后续的服务更新和进步提供参考。 

另外，由于重点围绕观众群体展开研究，所以智

慧导览系统还应从各种不同的语言着手，将相关的导

览设备进行语种的丰富和完善，涵盖中、英、日、韩

等多国语言，甚至以人性化为基准，适时加入一些方

言版和青少年儿童版，抑或专家版。同时，借助相关

的全景展示、增强现实技术等资源，让观众在多感官、

多角度的参观中实现更好的互动，甚至让展品借助先

进的三维建模技术与观众实现互动交流，生动地讲述

其背后的故事，让观众能够更好地了解这一展品，获

得深入的参观体验[7]。 

2.2  构建一体化导览平台 

博物馆导览设计从服务设计视角出发，应以综合

性、便利性为旨归。鉴于此，一体化的导览平台设计

便因此被提出。 

首先，完善后台管理[8]。一体化导览平台设计应

将相关的文物信息管理、观众信息管理、讲解员调度

与管理等进行合理设置，以完善的后台支撑人工讲

解、设备和智能终端，让文物信息管理实现远程更新、

多路写入等，从而有效实现各类资源内容、通知、公

告的发布，让观众的参观轨迹、参观留言以及自身的

各项基础信息都能够实现采集和追溯，让讲解员的调

度实现灵活高效的效果，从排班、预约到团队定位等，

在各个方面都能够有章可循，并灵活应对各种导览

状况。 

其次，平台细节优化。为了让一体化导览平台的

使用更加方便灵活，设计师对其细节进行了多方面的

优化。在形式上，配备了导览器，以小巧的尺寸实现

了耳机式、穿戴式或钢笔式等形式的创新和升级，并

开发出移动端导览 APP，借助物联网技术成为一个亲

和力和方便性共存的外在表现[9]。在功能上，该平台

设计了更加个性化的导览形式，如可以给用户定制个
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性化的参观顺序和路线，可以让用户从中快速、便捷

地回顾展品，大大提升了使用体验，使博物馆导览系

统变得更加科学和智能。 

2.3  创新应用各种技术手段 

受当前各种先进技术手段的影响，博物馆智慧导

览系统的设计也开始有了更多的形式和表现方法，真

正将服务设计理念落到实处，改变了传统博物馆的接

待方式，让整体的运作成本明显降低，还给观众带来

了丰富的参观体验[10]，具体包含以下几种代表性的技

术手段： 

第一，导览小程序。语音导览小程序是基于服务

设计视角所设计的一种导览接待模式，其大大提高了

观众参观的便捷性，也有效满足了观众的各种需求。

这种小程序有专属的二维码，分别在不同的展区对应

不同的二维码，只要用户通过手机扫码就能获得语音

导览服务，其中还包括展品的图片、文本和讲解，甚

至可以支持一些定制服务，有效强化了博物馆的参观

体验[11]。 

第二，地面投影技术。为了更好地服务参观者，

博物馆智慧导览系统设计中可充分应用地面投影技

术，打造互动性强的参观体验[12]。具体而言，将运动

跟踪技术应用于地面投影系统，以图形和图像的形式

来展现观众的动作，同时将各种信息随着场景进行变

化，跟随参观者移动和交互，还可以进行多人多点操

作，实现超乎寻常的顺畅、愉悦的参观，这样的效果

大大强于普通的导览效果，是服务设计视角下的有效

尝试。 

第三，AR 和 VR 技术。增强现实（AR）技术和

虚拟现实（VR）技术与智能手机相结合，以三维互

动的形式呈现图像和语言难以表达的内容，在实景与

三维场景的结合互动中实现观众的沉浸式互动体验。

有的博物馆已经推出了全景展示平台，借助 AR 技术

推出了在线博物馆，用户只要结合指引标识就可以在

线对博物馆进行浏览，形成对博物馆及其场馆和展品

的整体了解，进而实现对感兴趣展厅的提前锁定，为

目的性强、参观质量高的参观提供了条件。也有的博

物馆结合 VR 技术设计完善了微信公众号，以虚拟展

陈形式为所有的用户带来了远程服务体验，整体所展

现的现场感和逼真的效果别有一种乐趣，既起到了宣

传作用，又很好地服务了参观者群体，有效拉近了与

大众的距离[13]。 

3  结语 

鉴于当前的博物馆导览系统受到互联网平台和

各种先进技术手段的影响，若仍然采用简单的导览讲

解依然不切实际，且面对服务、文物、展览和互动等

各方面的信息，也会呈现出重点不突出、服务不到位

的缺点，于是智慧导览系统设计成为大势所趋。但新

兴事物的出现必定不够完善，其中也会常常出现一些

未知的问题和现实的阻力。本文寻找的突破口为服务

设计，借助这一设计视角，对当前的博物馆智慧导览

设计进行全方位审视，并提出借助各种手段将人、物、

信息实现全方位的高度结合，以便真正达到从观众的

视角看问题，构建更加完善的智慧导览系统，以一站

式服务促进整合发展，在为观众提供看懂展览、理解

历史、探索更多逐渐深化的参观体验的同时，借助各

方渠道实现更加人性和现代的服务，为博物馆事业的

长远发展注入应有的活力。 
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