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新技术条件下的博物馆智慧服务设计策略 

徐延章
1
 

（天津师范大学 美术与设计学院 天津 300387） 

【摘 要】：在移动互联网快速发展的进程中，以人工智能技术为代表的新技术应用不仅改变了用户的信息交流

习惯，培养了移动服务与交互方式，而且提高了用户参与体验的热情，为博物馆智慧服务设计提供了新视角。在新

技术条件下，博物馆应以满足人民美好文化生活体验的要求、提升博物馆智慧服务能力为导向，将新技术应用与用

户体验相结合，从用户洞察、资源开发、交互创新、情感提升四个方面进行博物馆智慧服务设计；并从创新服务思

维出发，依托新技术提升博物馆智慧服务设计水平，从而为博物馆服务建设提供参考。 
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在移动互联网快速发展的进程中，博物馆、图书馆、文化馆等公共文化服务机构结合人工智能技术进行需求分析、资源建

设、知识传播与服务互动，通过移动服务平台设计不断提高用户体验效果。随着人工智能技术的深度应用，以虚拟现实、增强

现实、图像识别、语音识别和自动翻译为代表的新技术应用为用户创设了新的体验情境，以微信、抖音为代表的移动应用程序

（App）从提升用户需求层次出发，为用户提供了参与体验与生成内容的生态性服务情境。 

新技术条件下，博物馆通过服务创新向多元化服务发展，以数字博物馆、虚拟博物馆、智慧博物馆为代表的博物馆服务建

设进入新阶段[1]。结合人工智能体验情境优势探讨博物馆智慧服务设计，对于提升博物馆服务能力、满足人民美好生活需要和提

高人民文化生活的幸福感具有积极意义。关于博物馆智慧服务建设的研究，骆晓红建议把数据作为智慧建设的核心要素[2]，张小

朋提出了智慧博物馆顶层设计与系统关联的观点[3]，贺林等认为博物馆应把数字资源知识整合和传播作为重点[4]。随着 5G 和人

工智能技术的发展，博物馆在以人为本的服务设计理念指导下，通过新技术应用和实践创新不断提升服务质量，为广大用户体

验公共文化服务创造了更多空间。本文从新技术应用视角出发，结合服务设计思维，研究博物馆智慧服务设计策略，以期为博

物馆智慧建设提供理论参考。 

一、用户洞察：从用户体验出发，分析博物馆用户需求与特征 

博物馆用户体验过程是用户根据个人需求进行知识建构和情感体验的过程。新技术条件下，对于博物馆用户的认知水平、

行为习惯和情感特征的把握是为用户提供愉悦文化体验的基础和前提[5]。 

1.运用大数据技术采集用户需求参数 

用户思维是移动互联网思维的核心思想，体现了以用户为中心的服务设计导向，是博物馆智慧服务设计的内在要求和价值
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体现[6]。大数据技术的优势在于用相关性思维取代因果思维，通过大数据技术不仅可以直观地从用户选择的文化资源中洞悉用户

兴趣，而且可以从潜在用户所关注的服务空间里了解用户需求。关于博物馆智慧服务设计，一方面，可采用在线问卷的方式进

行用户需求和服务体验的大数据调研。另一方面，可以通过大数据技术，采集用户体验博物馆文化服务的区域特点和行为规律，

结合用户体验数据进行文化资源与用户聚类分析；通过数据挖掘获得用户的体验规律和需求参数，采用用户画像对用户知识结

构、兴趣偏好和行为特征等进行模型描述；通过推荐个性化文化资源，满足用户多样化体验需求。例如，天津博物馆通过大数

据采集与分析，针对用户线上服务的需求，在“天津博物馆”微信公众号中以“发现天博”“参观天博”“乐享天博”的方式

为用户提供线上观展服务，并运用虚拟现实（VR）技术为观众线上观展提供沉浸式体验。在大数据采集的基础上，通过对用户

信息、体验行为和社交特征等数据挖掘，不仅可以拓宽用户需求的取值范围，而且可以建立用户之间的兴趣链接关系，为社会

化思维指导下博物馆文化服务建设提供数据支撑。 

2.通过深度学习大数据加速精准服务进程 

博物馆用户体验大数据中不仅记录用户的行为信息、反映用户的兴趣爱好，而且蕴含丰富的用户需求数据。博物馆可以通

过对文化资源的大数据分析，挖掘文化资源之间的相关性特征。这样的数据清洗、分类、聚类和挖掘，不仅可以构建博物馆文

化资源的大数据链接关系，而且可以结合用户体验行为数据，架设资源与用户的匹配模型，获得用户的认知、行为和情感参数。

值得关注的是，关于用户特征的快速分析与用户关注范围的快速收敛，是在用户有限注意力服务情境下提升博物馆快速精准服

务的关键。随着云计算和大数据技术的快速发展，深度学习这一人工智能领域具有里程碑意义的技术应用前提已经具备，为精

准快速分析用户特征提供了条件。深度学习采用模拟人脑神经网络的方式，对多层次节点数据流向构建分类区间，有助于拓宽

博物馆精准服务的用户分类特征，缩短博物馆文化资源与用户的匹配时间，从而提升博物馆精准服务的能力[7]。在采集用户大数

据的基础上，可结合仿照生物视知觉机制的卷积神经网络，借助深度学习技术对用户的体验进行多层次数据分析，采用多维标

签和情境化、可视化的用户画像描述用户个性特征，建立用户与资源和环境的匹配关系模型，为博物馆文化服务内容精准推荐

提供支撑。例如，博物馆智慧服务可依靠视听资源大数据建立用户特征参数模型，为用户推荐与其认知和兴趣相匹配的馆藏资

源信息和视听服务内容，结合用户的视知觉特点呈现移动服务界面。 

3.运用人工智能技术进行适应性调整 

在深度学习的基础上，博物馆智慧服务可采用适应性服务设计策略为用户提供相应的文化服务资源，结合人工智能技术创

设用户喜闻乐见的交互体验形式，并结合用户选择和接受的博物馆文化服务动态调整用户画像特征参数。深度学习用户体验的

行为数据，分析影响用户决策的文化内容和形式，包括用户体验的场景数据、服务界面和决策行为，不仅可以发现用户体验的

断点、停点和痛点，而且可以获知影响用户体验的峰值时刻，并根据用户画像的动态调整记录用户的体验特征，为博物馆文化

服务敏捷迭代提供依据。例如，在用户体验博物馆文化服务之前，预先结合深度学习技术建立博物馆用户分类画像，从社会学、

传播学、心理学、管理学角度描述用户特征，为用户首次推荐精准文化服务提供依据，从而提升博物馆文化服务的泛化能力。

在用户体验博物馆文化资源的过程中，根据文化资源内容、类别和形式的变化为用户呈现不同的文化服务，结合用户的选择方

式与体验时间分析用户的体验偏好；通过文化资源、推荐情境与用户决策分析用户文化体验特征，形成“用户—资源—情境”

的对应关系；“资源呈现—用户体验—服务反馈—敏捷适应”的方式有助于适应性设计，并根据用户的进一步体验对用户画像

修正特征值[8]。在用户体验不断深入的过程中，用户的行为和偏好大数据愈发丰富。博物馆智慧服务可结合人工智能技术，借助

语义链接、关系发现等人工智能算法对用户体验数据进行知识推理，从而在有效的用户特征分类基础上建立用户动态画像模型，

实现以用户为中心的适应性智慧服务。在此基础上，博物馆可泛化用户的行为数据和服务特征，通过用户多维画像拓宽文化服

务的范围与深度，提升全渠道服务情境下的服务能力。 

二、资源开发：从资源特色出发，丰富博物馆文化资源和形式 

从用户体验要素层次模型分析，博物馆文化服务的内容处于范围层，博物馆文化服务的形式处于表现层。5G 时代背景下，
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博物馆智慧服务设计可从资源的内容特色挖掘出发，结合新技术进行创意展示，体现用户体验要素的设计要求。 

1.运用融合思维建设博物馆特色资源 

随着移动互联网的快速发展，移动互联网思维成为移动 App 产品设计和服务推广的指导思维。随着文化传播与服务设计的

发展，以融合思维、场景思维、叙事思维、IP 思维为代表的设计理念在博物馆文化生产、知识传播和服务评价中体现出融合优

势。运用融合思维，可以指导文化产业发展进程中的博物馆资源建设。通过平台融合体现用户流量和大数据资源优势，结合博

物馆文创产品开发和推广传承非物质文化遗产，促进移动互联网时代文化和旅游融合发展。南京市博物总馆在建设“文博大讲

堂”“文创大观园”等微信公众号移动服务平台的基础上，对用户查询的“六朝博物馆”“江宁织造博物馆”等关键词大数据

进行用户定位和习惯分析，获取用户感兴趣的非物质文化遗产信息，利用移动 App、微信公众号等进行文化资源建设，凸显南京

的文化资源特色。在智能定位技术的支持下，博物馆可结合基于位置服务的功能和 IP地址定位分析，通过用户注册、手机号码

登录和微信定位辅助获得区域用户的互动方式，通过区域用户模型建设锁定文化服务与推广的对象，并采用定向推广的方式进

行文化服务与活动建设，借助丰富的博物馆特色文化资源，调动用户参与体验的热情，从而促进用户深入了解南京的历史文化

与发展历程，进一步增强文化自信。 

2.结合 5G技术融合博物馆体验形式 

随着 5G网络带宽的升级，以短视频、直播为代表的文化形式为用户创设了直观的体验情境，为博物馆文化资源建设创造了

条件。在5G技术支持下，博物馆可通过直播和短视频栏目满足用户视听体验的需求，采用直播方式为用户提供参观服务的第一

现场，也可借助用户生成内容的方式丰富博物馆的文化体验形式。博物馆智慧服务设计中，不仅可以设立微信公众号满足数以

亿计的微信活跃用户的文化体验需求，而且可以结合短视频 App 为用户提供直观的视听文化体验。中国国家博物馆、陕西历史

博物馆设立的抖音号，为用户提供了关注博物馆视听服务的窗口。5G融合体验视域下，博物馆可将5G与人工智能技术相结合，

采用 5G高清互动、5G全景导览、增强现实（AR）智能导览、5G全景航拍等方式建立智慧博物馆体验模式。在 5G技术支持下，

博物馆可提供多种互动体验为用户创设增强式和沉浸式体验服务，从而使用户置身于文化场景当中。博物馆通过沉浸式体验环

顾空间和人物的活动，增强观众体验，帮助他们感受文化，湖北省博物馆便采用了这种形式。使用“湖北省智慧博物馆App”，

用户不仅可以体验精品文物和智慧导览，而且可以使用 VR视觉与文物互动，以“5G全息编钟互动体验”为代表的智慧服务为用

户创设了“与文物共同演奏古今文化”的体验情境，有效提升了博物馆智慧体验效果。 

三、交互创新：从交互设计出发，创设博物馆文化体验情境 

在用户结合智能设备体验博物馆文化的过程中，创设简单便捷的交互服务，有助于用户建立博物馆智慧服务与愉悦体验的

积极认知。利用人工智能技术创设文化体验情境成为博物馆智慧文化服务建设的内在要求[9]。 

1.通过信息设计引导智慧交互体验 

除了利用移动 App引导用户使用博物馆文化资源外，博物馆可在对用户体验的热度分析的基础上进行展品组织与分类设计，

采用多样化的导览设计进行智慧参观与导览服务，从而引导用户获得所需的文化资源与服务。博物馆展品和用户参观大数据统

计，可以帮助博物馆通过文化资源的可视化设计为用户呈现服务信息，采用热点图、文化地图、排行榜等形式优化文化资源导

览服务，结合蓝牙技术为用户提供馆藏资源的可视化定位，利用 AR技术引导用户查询展品位置。在人工智能技术支撑下，博物

馆交互设计可结合峰值定律，捕捉常设展览和临时展览中用户与展品的交互数据，可以通过用户体验行为的跟踪和交互时间的

分析获得用户体验的习惯和痛点，通过关键展位用户表情捕捉与分析进行表情识别和情感计算，进而通过服务触点发现影响用

户决策的信息设计要素。从智慧交互体验设计出发，博物馆可借助人工智能技术可视化呈现关键展位和展品，结合移动应用叙

事化设计的方式进行博物馆体验情境交互设计，从而使用户有限的注意力聚焦于精心设计的文化体验情境，感受技术进步和创
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意设计带来的欣喜体验。此外，博物馆移动服务可在减少选项、优化层级、消除交互障碍的基础上，尽量为新用户提供基于新

技术的操作提示。例如“六朝博物馆”微信公众号为用户设计了如何导航的交互引导，便于用户多角度深入体验。 

2.结合视听设计优化智慧交互体验 

人工智能领域中以人脸识别、指纹识别为代表的认证服务有效提高了交互效率，图像识别、语音合成等技术的进步为用户

创设了多感官体验的情境。从视听设计出发，在人工智能图像识别技术的支持下，博物馆可通过文化资源图像信息采集和特征

建模，形成具有特征标签的馆藏资源与服务信息集。博物馆除了采用关键词检索文化资源外，可将图像、声音作为用户信息输

入和需求采集的形式，如为用户提供“以图搜图”的资源检索服务，以采样周边音乐来识别文化资源和服务内容等。随着自动

翻译技术的发展，以统计学为指导的人工智能语音翻译合成技术的精准程度不断提高，个性化语音设计成为博物馆用户体验感

官设计的突破口。博物馆智慧服务可在5G和人工智能技术支持下进行博物馆服务语音合成设计，为用户提供馆藏资源的智能阅

读服务。例如采用智慧角色设计的方式进行人工智能主播与明星语音设计，以生动的视听体验内容、明星主播的个性化交互情

境来提升智慧服务特色。值得注意的是，博物馆不仅可以通过人工智能进行个性化馆藏资源和服务导览视听设计，而且可以兼

顾视觉障碍的用户体验需求。上海世博会博物馆便通过微信小程序为视觉障碍用户提供了视觉辅助导览服务，体现了新技术支

持下智慧服务与人本服务的融合。 

3.结合情境设计创设多维交互体验 

简约思维体现了强调重点、突出主要内容与服务的矛盾论。博物馆可在简约思维指导下，采用极简设计的方法进行交互情

境设计。博物馆交互情境设计应在借鉴流行设计趋势的基础上，结合用户认知特点进行适应性交互服务引导，以多样化的情境

设计为用户提供符合预期的交互体验，例如采用“二八定律”组织信息，根据用户认知习惯进行交互设计等。结合用户竖屏使

用手机的习惯，以首页竖屏信息设计来满足用户竖屏体验的服务需求，视频播放中“暂停”“快进”和“旋转全屏”等移动App

常规交互体验应尽数包含，“分享”“转发”也应是题中之意。在人工智能技术支持下，博物馆智慧服务不仅可以通过 VR、AR

技术拓展服务时空，将三维空间影像与现实情境相结合，为用户创设全景互动体验效果，通过高清图像采集和定位服务为用户

创设身临其境的体验效果，而且可以运用 AR技术进行故事化设计，采用角色化设计的方式为用户呈现多维交互体验时空。例如

湖南省博物馆互动 AR 将名人讲解、文物 AR 互动和互动游戏设计相结合，展示了博物馆文化情境，其中《脱颖而出》以游戏角

色设计的方式为用户提供了体验汉代穿衣、梳妆、读书等文化的交互情境。 

四、情感提升：从社会化思维出发，实现博物馆文化价值服务 

唐纳德·A.诺曼（Donald Arthur Norman）指出“本能、行为和反思是设计的三个层次”，其中反思层次关注的是用户的

情感因素[10]。从博物馆服务的反思层次出发，可将情感策略作为提升用户体验的突破口，以新技术应用促进用户参与文化体验，

结合价值服务体现博物馆的智慧关怀。 

1.结合用户高层次互动需求促进参与体验服务 

从马斯洛“需求层次理论”（hierarchical theory of needs）分析，参与体验能够满足用户的社交需求、尊重需求和自

我实现需求，是高层次情感策略的集中体现。从用户情感视角出发，博物馆服务可通过丰富多彩的文化资源和活动建设调动用

户参与体验的热情，体现移动互联网社会化思维的内涵。除了在移动应用中为用户开设社区、圈子等社交服务平台外，博物馆

服务可结合用户的位置、设备、知识和经验优势，为用户提供参与体验的文化资源。新技术条件下，结合用户多层次文化需求，

博物馆组织的文化活动、话题互动都有利于满足用户的情感与归属需求，发布视频、分享话题和表达见解等活动可满足用户对

尊重的需求，为其他用户排忧解难、提供知识和服务可满足用户自我实现的需求。文化和旅游融合背景下，博物馆可通过博物

馆文化资源利用和用户行为大数据的分析，挖掘博物馆的历史文化特色和文化活动服务优势，以多种文化体验形式促进博物馆
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特色旅游文化活动建设，通过用户主动体验、分享和评价提升用户体验效果，突出博物馆智慧服务特色。为了给用户创设主动

分享的情感互动情境，南京博物院为用户提供了利用微信小程序预约公众活动、特展购票、观看线上展览等文化服务，并为现

场参观用户提供了打印专属明信片的特色服务。南京博物院将深厚的历史文化底蕴融入到特色参与体验设计活动中，在用户“扫

码、关注、拍照、转发和评价”的过程中，实现文化传播与体验层次的升级，提升品牌形象和满足用户需求。 

2.运用人工智能进行智慧文化关怀服务 

5G 时代背景下，以人工智能为代表的新技术发展促进了公共文化服务设计理论的创新。博物馆智慧服务建设应将知识性、

教育性和文化性与用户体验相结合，应用新技术，体现智慧文化关怀特色[11]。博物馆文化体验的过程是传播先进文化与树立文

化自信的过程，传播价值资讯和提升文化品位成为博物馆文化服务的内在要求。随着用户体验数据的不断增加，博物馆通过算

法优化不断修正用户画像的特征参数，从而能为用户提供更加精准的文化服务。智慧文化关怀视域下，博物馆文化服务应从挖

掘先进文化的深度和广度出发，通过拓宽文化服务的范围和内容提供价值服务。为此，在为用户提供定制个性喜好的基础上精

准服务的同时，博物馆可通过算法升级调整“信息噪波”的特征参数和权重设置，从而突破精准推荐形成的“信息茧房”，这

样的先进文化与价值服务体现了智慧文化关怀特色[12]。与此同时，博物馆还可运用人工智能技术进行用户情绪分析和情感计算，

从而了解用户体验习惯，关注用户情感特征和情绪变化规律，通过智慧服务关怀设计促进用户参与先进文化活动，结合用户情

感体验来实现价值传递。 

五、结论与对策：从创新服务思维出发，依托新技术进行博物馆智慧服务设计 

新技术条件下，博物馆应以持续创新的思维和迭代升级的服务理念为指导，以人工智能等新技术为支撑，在用户体验的基

础上进行博物馆智慧服务设计。服务设计作为一种系统性的设计思维，通过构建用户、资源、行为和情境的对话，实现服务与

用户的价值共创[13]。从服务理念创新出发，博物馆可将服务设计思维作为指导思维，结合智媒服务情境和新技术应用构建服务

蓝图，优化文化服务触点，提升用户体验效果。 

1.通过思维创新丰富博物馆智慧服务理念 

在人工智能、大数据等新技术驱动行业改革和服务创新的进程中，以移动互联网思维、融合共创、服务设计为代表的服务

理念在公共文化服务领域广泛应用，为博物馆智慧服务设计拓宽了视野[14]。博物馆智慧服务应以持续创新的思维为指导，采取

敏捷设计和迭代升级的服务理念进行博物馆文化服务的策划、组织和实施，在新技术支撑下建立用户需求与服务供给之间的智

慧链接，结合用户习惯和媒介特点进行全渠道文化体验传播设计，结合用户参与式设计理念为用户提供多层次的参与互动与社

交服务，以融合思维为指导进行博物馆文化和旅游智慧融合服务，通过用户深层次体验实现博物馆文化服务与用户价值的共创。

博物馆应以用户思维为中心，在新技术支撑下，提供契合用户需求的文化内容、适应用户体验的服务形式和超越用户预期的智

慧体验，满足用户文化体验与情感需求。差异化营销策略也是博物馆智慧服务的重要内容，可将新技术创意应用于文化资源、

服务情境和情感关怀的创新设计中，采用“爆款”思维打造让用户“尖叫”的博物馆文化精品体验效果，达到用户体验黏度的

提升和参与层次的深入，实现博物馆文化服务效能的提升，向着“进入用户的心灵”这一博物馆智慧服务的更高目标迈进。 

2.结合智媒服务情境构建博物馆智慧服务蓝图 

新技术条件下，用户体验文化资源过程是“智慧+智能”体验的价值共创过程[15]。博物馆智慧服务应将先进文化融入智媒服

务情境，采用“服务前、服务开始、服务中与服务后”的体验流程，结合用户、前台、后台和支持行为进行智慧服务蓝图设计，

以符合用户习惯的体验形式呈现文化资源与服务，创设超越用户预期的体验效果体现智慧和智能服务特色。结合智媒服务情境，

博物馆智慧服务蓝图可结合用户个性化体验行为设计智媒服务界面，优化智慧服务触点，为用户提供愉悦的体验。服务蓝图中

的服务支持行为是智慧服务的关键，可以在人工智能技术支撑下通过用户画像、资源建设、服务预测、自动生成等协同服务行
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为改进用户体验。陕西秦始皇帝陵博物院结合智媒服务情境设计服务蓝图，在“秦始皇帝陵博物院”微信公众号中将“专享服

务”“互动体验”“用户中心”相结合，开设“线上课堂”“微信购票”“数字展馆”“智慧导览”和“语音画册”为用户提

供专享服务，开展“线上展览”“秦朝的你”“千里驰援”“赐官封爵”和“亿像素”等活动为用户提供互动体验，其他诸如

“用户中心”“问卷调查”“文创商店”和“俑无止境”也积极为用户提供参与服务。值得推荐的是，其微信公众号采用动画

设计形式为用户创设了游戏式互动体验，“亿像素”的 VR技术为用户创设了逼真的体验效果。 

3.依托新技术应用优化博物馆文化服务触点 

服务触点是用户行为与前台行为的交点，是用户直接体验博物馆文化服务的“界面”。结合用户体验旅程，博物馆文化服

务触点可分为认知触点、链接触点、使用触点和反馈触点。新技术条件下，博物馆可运用大数据技术采集线上服务触点的用户

体验数据，使用线下智能设备记录博物馆的用户分布和展品的体验热度，建立线上线下博物馆文化资源融合服务的链接关系。

在用户画像的基础上，博物馆可结合人工智能等新技术优化文化服务触点，包括：服务前——为用户呈现与用户认知水平相匹

配的认知触点，服务开始——为用户提供便捷体验的链接触点，服务中——为用户提供智慧体验的使用触点，服务后——为用

户提供参与评价的反馈触点等。根据对用户体验旅程的分析，上海博物馆在 App 的基础上建设微信公众号和小程序，开设“预

约”“博古今”“智天下”等微信服务选项，设计文化服务触点，用户不仅可以通过微信预约参观、在线欣赏馆藏珍品和品位

精彩展览，还可在微信公众号体验在线课程、购买文创产品和参与志愿服务，多样化的文化服务触点有效提升了用户体验效果。 

新技术的发展促进了服务设计理念的升级，从多个角度诠释了设计的根本宗旨，即“创造人类社会健康、合理、共享、公

平的生存方式”[16]。新技术条件下，用户媒介习惯的变化促进了公共文化服务的融合发展，推动了用户体验、交互设计、服务

设计等服务理念的升级，加速了博物馆智慧服务设计理念的敏捷迭代。博物馆智慧服务设计可以在用户洞察、资源开发、交互

创新、情感提升的基础上进行设计创新，应用新技术，提高博物馆智慧服务效能和满足人民美好文化生活体验的要求，通过智

慧服务设计理念与实践创新促进我国现代公共文化服务高质量发展。 
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