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摘　要：在服务设计理念的指导下，优化新媒体装置在红官窑展厅中的应用

策略，结合新媒体装置的优势，提升现代展厅的流畅度与交互性。通过分析

新媒体装置的功能特征和现实基础，得出新媒体装置在展厅中的应用优势及

功能特性，并结合红官窑展厅案例总结出新媒体装置在展厅中的一般设计流

程及设计应用。以用户为中心的服务设计理念推动着现代红官窑展厅的迭代

发展，新媒体技术的应用在提升红官窑展厅交互性、感官性的同时，也将成

为其发展的重要推动力。
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0 引言

随着我国经济的迅速发展，人民的需要已经从物

质文化需求发展到美好生活需要，文化建设也要提升

至更高层面。主题展览作为一种文化与精神传递的方

式，在很长一段时间里它都起着重要的文化传播作

用。在互联网与新媒体技术快速发展的今天，人们对

信息的接收习惯和传播方式提出了全新的需求，传统

主题展览的形式与内涵也将随之转变。

新媒体装置已成为智能时代下最流行的传播工

具，其体验感和交互性更是得到了众多年轻人的喜

爱。目前在国内，新媒体装置主要应用在空间设计和

展示设计上，传播内容也主要是社会话题和文化思

潮。新媒体装置的应用为现代主题展览带来了无限可

能，使观众在沉浸式场景中通过交互参与的方式感受

展览的主题思想和内容。例如敦煌研究院数字化研

究中心发布的三维全景敦煌石窟，即利用三维摄像、

全景扫描和数字化编程等技术，建立民族文化遗产数

据库，加工后生成数字影像实现敦煌石窟的全景展

演 [1]。2011 年，国家图书馆开始启动“中国记忆”项目，

其中就包括采用新媒体手段对蚕丝织绣、中国年画等

非物质文化遗产的再现与传播 [2]。

通过分析湖南醴陵红官窑瓷器展厅的用户需求

以及新媒体装置的特性，本文拟在该展厅中运用新

媒体装置，并设计了其应用模型，以期使红官窑文

化在展厅传播时内容连接更紧密、逻辑性更强、体

验感更好，实现主题内容的与时俱进和展示形式的

多元化。
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1 红官窑展厅的现状分析

红官窑，源于 1905 年熊希龄创办的清末官窑，

创烧了釉下五彩瓷，被誉为“东方陶瓷艺术的最高

峰”，现已列入《国家级非物质文化遗产名录》[3]。

红官窑瓷器展示厅作为湖南醴陵红官窑非遗文化与

技艺的传播平台，应注重用户服务设计的体验和新媒

体技术的应用。目前展厅存在以下问题。

1.1 文化呈现方式单一

作为国瓷的代表，红官窑瓷器饱含着丰富的历史

文化、工艺文化和非遗文化，如何将这些灿烂的品牌

文化生动地呈现出来是红官窑展厅所面临的挑战。传

统主题展览主要的呈现方式为展柜展示、视频展示、

等比模型展示和图文展示。红官窑展厅展示形式主要

为展柜展示，如图 1 所示。这种呈现形式过于单一，

使得观众只能走马观花地浏览展厅内容；展柜的设计

也没有考虑观众的浏览路径习惯，导致摆放在最下方

的展品容易被忽略。这样不仅缩短了观众的驻留时

间，同时也没有很好达到传播红官窑多种文化内涵的

目的。

1.2 展示空间缺乏主题逻辑性

红官窑展厅整体布局相对混乱，展厅中没有对功

能区进行划分，如图 2 所示。

从图 2 可以看出虽然红官窑展厅将不同内容的产

品分别进行展示，但从展柜的摆放与空间利用上看，

展厅整体凸显集中，缺乏统一的导视系统，展示空间

的叙事逻辑散乱，从而导致作品的主题性内容泛化，

观众参观时无法集中与深入作品。

1.3 缺少产品工艺体验性

体验文化和参与互动是商业主题展览中不可或

缺的项目，同时也是产品与用户深度接触的一个重要

环节。观众在体验和参与瓷器制作的过程就是了解产

品和红官窑品牌文化的过程。红官窑瓷器烧制技艺具

有很强烈的操作性和体验感，从制泥到烧制成品整个

过程中蕴含着无数个体验工序，每一个环节都可以作

为观众在展厅中的互动项目。然而红官窑展厅在整体

功能划分上比较模糊，仅以产品展示为主，并没有设

立专门的文化与技艺体验区，使展厅整体功能性单

一，缺乏深入人心的体验过程。

2 新媒体装置的功能特性

新媒体装置涉及的领域众多，是艺术发展史上结

合专业领域最多的艺术形式，它包括传播学、美学、

信息学、心理学、生物学、数学、物理学，以及计算机，

音乐等也有所涉及 [4]。在信息技术的承载下，多媒介

融合和实时交互手段使人们能够进入到艺术等领域，

并进行广泛的参与和多角度体验 [2]。 
2.1 基于情感需求的交互性

新媒体装置的交互设计是从关注人的心理、行为

出发，着重设计人与人之间、人与物之间、人与环境

之间的互动关系以满足人们的情感需求 [5]，它可分为

参与型交互和感知型交互两类。

参与型交互最大的特点就是需要人的加入，通过

人与装置的对话、触摸、运动以及控制来体验主题

的内容与思想。如广州美术学院展览馆曾展出的主

题为“TEASE- 捉弄”的新媒体互动装置，如图 3 所

示。该装置是采用触发装置与摄影视频技术相结合的

方式，在体验者捉弄模拟的手、脚、耳装置时，屏幕

中的主人就会随着捉弄的方式作出反应，同时摄像装

置会记录体验者的行为与表情，并实时投放在装置后

的电脑里，这种新媒体装置的交互即为参与型交互。

感知型交互的特点是不需要肢体的接触，其注重

观众在视觉、听觉和嗅觉方面的感知，利用光影、声

音、气味等要素，制造出强烈的视听感官体验。如广

州 2019 年 7 月举办的“听见《清明上河图》大型声

图 1 红官窑展厅展柜

Fig. 1 Exhibition cabinet in Hong Guan kiln 
exhibition hall

图 2 红官窑展厅全景图

Fig. 2 Panorama of Hong Guan kiln exhibition hall
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景交互艺术展”，采用全息投影和全息声技术，通过

声景交互系统将清明上河图的繁华实现了动态演示。

2.2 基于场景叙事的沉浸性

沉浸式体验就是让观众置身于主题展览空间的

叙事内容中，使其产生沉浸式的感受与思考。新媒体

技术与互联网的结合实现主题展览传播形式多元化。

新媒体装置的沉浸式体验分成生理体验和心理体验

两大类。生理体验也叫外在体验，是观众通过感官与

肢体接触，直观地体验展览内容，如邓丽君传奇全息

演唱会，如图 4 所示。全息投影技术对人物和主题

还原与搭建使观众身临其境，仿佛置身于场景的角

色之中。心理体验也叫内在体验，主要以内容为主、

氛围为辅的将观众带入展览场景中，连接观众内心的

共鸣点，使其思想沉浸于主题内容中。

2.3 基于反馈评估的数据性

从传媒发展的角度来看，新媒体装置是多种媒介

手段的综合体 [6]，通过互联网终端与数据统计程序，

在呈现展览主题内容的同时也在无形之中收集着参

与者的反馈信息，提升了主题展览传播的效果与数据

采集的效率。如人脸识别技术在展览中的应用，不仅

解决了展品浏览人数的统计，还完成了对参与者分析

数据的回收，这对策展人与品牌商在后期评估展览效

果与用户分析上起着重要的数据支撑作用。随着 5G
智能时代的到来，新媒体装置的数据回收将会达到实

时统计、实时分析，以及做到实时调整的水平。

3 新媒体装置在红官窑展厅中的应

新媒体装置在产品服务中的应用，虽然可以给展

厅带来沉浸式的场景、交互式的参与和丰富的数据回

收，但观众参观与体验主题展览过程中也会导致碎片

化的问题呈现。因此设计者应针对新媒体装置的特

点进行系统化的组织，使红官窑展厅的整个展示服

务具有整体性和连续性 [7-8]。此外，产品在展示与推

广的过程中，已不再局限于对产品使用功能的宣传，

而更加注重为用户提供优质的服务。因此对产品服务

的设计逐渐成为以用户需求为出发点，系统性地运用

设计学理论和方法进行服务的创造与规划，以此产出

高质量的服务，提升用户体验 [9]。

3.1 用户分析

任何一个成功的展览设计都会对目标用户进行

精准的分析，用户分析最基础的工具就是用户模型。

交互设计之父 A. Cooper 曾提出了两种构建用户模

型的方法：传统用户模型和临时用户模型。传统用

户模型是基于对用户的访谈和观察等研究结果建立

的，严谨可靠但较费时；临时用户模型是基于行业

专家或市场调查数据对用户的理解建立的，快速但

容易有偏差 [10]。在如今的智能时代，用户模型的构

建更多源自于数据的汇集，新媒体装置与后台数据

相结合记录用户行为，通过信息反馈和数据分析即

可描绘目标用户画像，从而为产品开发者提供展示

的设计方向。新媒体装置下红官窑展厅的用户模型

如图 5 所示。

展厅内设计新媒体装置的位置时，也需依据用户

图 4 邓丽君传奇全息演唱会

Fig. 4 Teresa Teng's legendary holographic concert

用研究

服务设计方法下新媒体装置在红官窑展厅中的应用

任  妍，等03

图 5 新媒体装置下红官窑展厅的用户模型

Fig. 5 The user model of Hong Guan kiln exhibition hall 
under new media installation

图 3 “TEASE- 捉弄”的新媒体互动装置

Fig. 3 “TEASE”new media interactive device
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浏览习惯进行设计，达到设计 - 部署 - 启动 - 评价 -

检测五步的迭代流程，完成对用户数据采集、认知分

析、行为分析、动机分析和画像描绘的目的。

3.1.1 设计层
在红官窑展厅中，利用新媒体装置进行内容设计

时主要分为两个方面，即获取用户数据的设计和展厅

的叙事逻辑设计。

在获取用户数据时，应利用新媒体装置的交互特

性，在用户体验产品的同时间接获取用户数据；装置

外形设计也要与展厅产品融为一体，寻求产品的特色

并将其放大，以提高用户的观展效果和信息收集效

率。如在展厅入口处设置扫描二维码获取展厅讲解内

容的装置，用户通过扫描二维码登录小程序或关注红

官窑品牌公众号等，该装置为用户提供便利的同时也

获得了用户的相关数据，有效降低对用户数据的统计

成本。

展厅的叙事逻辑设计，即对用户观展内容的逻辑

性进行导视设计。导视设计要建立在以产品为核心，

以功能为导向，以互动为延伸的原则上，配合红官窑

历史性和时代感的风格，使导视更加与展厅相融合。

如运用增强现实技术，通过手机扫描导视上方的二维

码即可在手机上获得虚拟解说员，利用语音系统为用

户介绍产品信息及品牌文化等内容。

3.1.2 部署层
在新媒体装置部署前，首先需要对目标用户的

行为认知进行分析。本研究对参观红官窑展厅中的

10 名用户进行了访谈，主要针对展厅入口处和展

厅中可能与用户发生接触的场景进行了询问，并对

用户在展厅中不同地方的接触频次进行了统计，如

表 1~2 所示。

结合表 1~2 可以发现，除出入口的接触频次相同

外，展厅内展品的接触频次平均值最高，达到 15.7，

其次是展品的介绍卡与展厅内导视系统。因此将设计

好的新媒体装置按照展厅主题叙事逻辑部署在用户

接触频次较多的展品、介绍卡以及展厅导视这三处，

以此来获取更精准的用户行为和动机数据。

3.1.3 启动与评价层
启动层为新媒体装置的启动行为。在红官窑展厅

观展的起点与终点上，新媒体装置在展示过程中的启

动不仅是展厅内容串联的开始，还是机器与用户接触

的开始。因此，不同场景中装置启动方式的选择至关

重要，并直接影响到用户接下来的体验行为。通常新

媒体装置的启动方式主要有直接启动和间接启动两

种。直接启动主要体现在用户通过操作启动装置或用

户已知装置开启，再进入到体验环节；间接启动体现

在用户身处装置环境中，在体验过程时并未发觉装置

已经启动。

评价层为用户对新媒体装置的体验反馈行为。用

户评价则作为装置运营的终点环节，用户的体验反馈

对展厅运营人员来说是整个展厅设计效果评估的重

要依据，同时也为描绘用户画像提供了数据支撑。

3.1.4 检测层
检测环节是新媒体装置在工作过程中对用户信

息的检测、辨识和收集过程的检验，也是新媒体装置

在红官窑展厅设计中能够有效运行的保障。检测的

目的是利用新媒体装置形成红官窑展厅陈设服务的

迭代性，使每一个环节都相互渗透、相互关联。检

测的过程是依据用户在红官窑展厅参观的行为轨迹，

以及在观展过程中与装置的互动次数与行为反应，对

用户的相关数据进行分析，以此更加直观反映用户在

观展过程中的情绪变化，总结在红官窑展厅中的用户

敏感触点，并做出相对应的解决方案，实现随时发现

问题即刻解决的效果。

表 1 红官窑展厅用户接触场景频次统计

Table 1 Statistics of user contact scene frequency in 
Hong Guan kiln exhibition hall

用户编号

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

入口

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

通道

5
1
0
1
3
1
2
0
1
2

介绍卡

  6
10
  5
15
11
  8
  3
16
11
  8

展品

20
20
10
20
16
12
  8
20
18
13

卫生间

1
0
1
0
1
2
2
0
2
1

导线

  5
11
  7
10
14
  9
  6
10
  7
  9

出口

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

表 2 用户接触频次的描述统计

Table 2 Description statistics of user contact frequency

接触

场景

通道

介绍卡

展品

卫生间

导视

个案

数

10
10
10
10
10

最小

值

0
3
8
0
5

最大

值

05
16
20
02
14

平均

值

01.6
09.3
15.7
01.0
08.8

标准

差

1.505 55
4.164 67
4.620 00
0.816 50
2.658 32

方差

02.267
17.344
21.344
00.667
07.067

峰度

统计

02.082
-0.618
-1.366
-1.393
00.248

标准

误差

1.334
1.334
1.334
1.334
1.334
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3.2 服务蓝图设计

服务蓝图是产品经理进行服务设计和用户分析

的重要工具之一，是将物理实物、用户行为、前台

行为、后台行为和支持流程等要素通过可视化方式，

在时间轴上进行构建，使服务系统中的隐性服务因素

得以显现 [11]。在服务蓝图中可以清晰地呈现出用户

与产品、行为之间的互动线，从职能部门的内部活

动流程到职员后台工作流程再反射到前台工作内容，

最后对应到用户行为，都可在服务蓝图上一目了然。

服务蓝图可帮助管理运营者在优化服务结构工作时

把握全局，系统整合 [12]。

本研究依据前期调研与用户深度分析，设计构建

了观展即购的红官窑产品展览陈设的服务模式，如图

6 所示。

从图 6 中可以看出，通过新媒体装置与展演的结

合运用，保证了用户从入口到出口过程中的每一个

行为都将有与之相匹配的前台和后台服务，用户从

开始参观展厅到观展后的售后服务是整体贯穿于前

台的体验引导与后台数据收集的同步作业流程，如

用户进行新媒体装置交互体验时，前台新媒体装置

会以材料、场景、虚拟现实等技术手段来呈现红官

窑的文化和产品艺术，同时后台会同步用户参与交

互而产生的数据信息，为红官窑产品品牌的宣传设

计提供精准客户群。展厅运营流程中各个环节连接

更加紧密，以数据为基础的分析结果确保了展厅内

服务质量的时刻反馈，促进了工作方式的更新迭代。

服务过程实现了通过“人 - 新媒体装置 - 人”的连接，

丰富了红官窑展厅的服务体验功能，拓宽了湖南红

官窑文化传播的渠道，并对湖南醴陵红官窑非遗文

化的展演方式注入了新力量。基于服务设计理念的

新媒体装置，在红官窑展厅中的应用体现出较为规

范、整体、迭代的服务模式。在实现红官窑文化内

容和技艺可持续传承的同时，利用大数据分析用户

行为、用户评价和互动数据也将成为红官窑品牌日

后完善的重要参考内容，促进湖南醴陵红官窑文化产

业的数字化升级。

3.3 应用策略分析

3.3.1 构建“真实空间 + 虚拟空间”的主题性沉浸场景
随着观众对展示内容不断丰富的渴望，单一的真

实空间展示已经无法满足现代产品的陈设服务需求。

而智能技术的不断普及，使虚拟展示技术很快成为

传播实践的一大优势，其最大的特点在于信息的可视

化，无论是文字、情绪、行为都可以用图像化、视觉

化的方式呈现出来 [13]。

针对红官窑展厅目前出现的空间小和布局混乱

问题，运用全息投影的三维产品展示方法加以解决，

如图 7 所示。采用全息投影将产品故事进行演绎，使

观众主动了解品牌故事，同时利用直播平台、微信分

享、微博热搜等新媒体社交方式，把用户在观展与体

验的过程分享到网络上。再通过光影和视听的新媒体

装置技术搭建的虚拟展示空间，完成展品在真实空间

上的延伸，使观众达到扩展视觉空间、还原感官体验

的效果。

3.3.2 构建“交互装置 + 新媒体社交”的参与性传
播场景

新媒体指的是以数字信息技术为基础，以互动

传播为特点，具有创新形态的媒体 [14]。社交性作为

新媒体独有的特点之一，丰富了现代文化传播方式。

将新媒体装置的交互特点与新媒体社交传播相结合，

可提升对红官窑产品的人际传播范围。例如，观众通

过 VR（virtual reality）装置体验红官窑瓷器釉下彩绘、

烧制过程，如图 8 所示。体验过程中不仅为用户带来

文化体验的新鲜感，还减少红官窑展厅的实物体验成

本，精简了展厅内体验环节的陈列设计。

图 6 红官窑展厅的服务蓝图

Fig. 6 Hong Guan kiln exhibition hall service blueprint

图 7 全息投影在红官窑产品展示中的应用

Fig. 7 Application of holographic projection in product 
display of Hong Guan kiln

服务设计方法下新媒体装置在红官窑展厅中的应用
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3.3.3 构建以数据为中心的用户经营模式
不同产品的展览会面向着不同的目标受众，这也

使获取精准的用户数据成为产品展示效果评价的重

要工作环节。在红官窑展厅中，应以数据技术为基础，

通过结合新媒体装置的传播渠道，实现用户在观展的

同时，也在为产品品牌的传播积淀研究资料，为今后

进行的产品或用户分析提供实践参考。如在观展过程

中，展品同时也是商品，用户可以随时在观展的过程

中自选商品并下单购买，即通过扫描展品介绍卡上

方的二维码，获取商品规格和详细介绍并自助下单。

通过对用户扫描二维码的频率和下单率进行统计，可

分析出用户对不同商品的喜好程度，并在此基础上对

产品的位置进行调换和展厅内布局进行更新。

3.4 应用影响概括

3.4.1 开拓展示形式的多元化
新媒体装置的应用使红官窑展厅在传统的展示

形式上增加了具有交互性的数字化展现形式与场景

性的沉浸化体验。新技术的应用转变了红官窑展厅之

前以历史感和纯工艺的单一定位，丰富了其与各行业

文化、艺术、技术等方面的融合发展，展示方式的改

进与丰富提高了红官窑展厅的传播能力和服务能力。

此外，将新媒体装置技术、大数据和互联网技术合理

应用到展厅的产品展示中，多元化的展示形式也会推

动红官窑品牌积极地走出去，形成定期的红官窑主题

巡展项目，使品牌与产品的发展不断与市场需求接

轨，促使红官窑展厅内容的活化发展。

3.4.2 促进展厅服务系统的完整性
新媒体装置在红官窑展厅的整个服务流程建设

中，完善了用户从进入到离开每一个接触环节的更

新，并对目标用户进行深入调研，在以用户需求为中

心的前提下，通过对展厅内用户接触频次进行统计，

总结出展厅内接触频次较高的用户触点，将触点用不

同形态的新媒体装置连接，形成一个服务系统和数据

收集的闭环。新媒体装置为红官窑展厅的前期策展工

作和后期展厅效果评估工作提供了数据保障的同时，

还制定了完整且符合用户习惯的服务流程，为用户带

来了满意的服务体验，增加用户对红官窑品牌的好

感，也为红官窑品牌带来更多的品牌经济效益。

3.4.3 推动展示与交易的数字化连接
本研究进行的服务设计利用品牌文化的展示体

验、智能交互技术及二维码媒介的引流等技术，完成

了展厅内新媒体装置与产品交易的无形连接，使红官

窑展厅在展示过程中实现观展即购的效果。传统产品

展示与交易的数字化连接，促进产品展示方式的多元

化，缩短用户选购路径，加快展品转化商品的速度，

提高产品的变现效率。

4 结语

随着科技水平的不断提高，传统的产品展示方式

已经不能满足现代观众的需求，交互式服务体验逐渐

成为吸引观众的新方向。将服务设计思维与红官窑展

厅中新媒体装置设计结合，同时创新科学设计的商业

模式，促进红官窑品牌产品的全新展示。本研究在服

务设计中以用户为中心的思维指导下，结合新媒体装

置技术的应用，改善红官窑展厅的功能分布格局和产

品展示方式，实现红官窑品牌线上线下展示到传播的

一体化服务转变，逐渐完善品牌传播流程，升级红官

窑展厅展演的服务模式，推动湖南省醴陵红官窑文化

遗产经济的生态发展。
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Application of New Media Installation in Hong Guan Kiln Exhibition
Hall Under Service Design Method

REN Yan1, 2，WU Yuezhong1，WENG Yanbin1，JIANG Lixin3

（1. College of Artificial Intelligence，Hunan University of Technology，Zhuzhou Hunan 412007，China；

2. School of Design and Art，Shenyang Aerospace University，Shenyang 110000，China；

3. College of Civil Engineering，Hunan University of Technology，Zhuzhou Hunan 412007，China）

Abstract：Under the guidance of the service design concept, aspects of optimizing the application strategy of 
the new media devices in the Hong Guan Kiln exhibition hall, integrating the advantages of the new media device to 
improve the fluency and interactivity of the modern exhibition hall were studied. By analyzing the functional character-
istics and realistic basis of the new media devices, the application advantages and functional characteristics of the new 
media devices in the exhibition hall were obtained, and the general design process and design application of the new 
media devices in the exhibition hall were summarized in conjunction with the case of the Hong Guan Kiln exhibition 
hall. The user-centered service design concept promoted the iterative development of the modern Hong Guan Kiln exhi-
bition hall. The application of new media technology would become an important driving force in its development while 
enhance the interactive and sensory attributes of the Hong Guan Kiln exhibition hall.

Keywords：new media installation；exhibition design；service design


