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摘要：为解决传统皮影馆服务与体验不佳问题，引入心流体验理论优化服务触点，增强用户参观体验。通过用户行为追踪与体验地图分析，

构建“预触点 - 首触点 - 核心触点 - 末触点”四级服务体系，识别出三类用户群体的触点共性规律。提出触点优化三阶模型：触点功能布局

优化以明确目标、触点关联度优化达到即时反馈、触点环境优化形成技能挑战。形成心流体验理论指导的皮影馆服务触点优化方案，为同类

场馆建设提供参考。
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Abstract:  This paper addresses the service and experience defi ciencies in traditional shadow puppet theaters by integrating Flow Experience Theory 

to optimize service touch-points and enhance visitor engagement. Through user behavior tracking and experience mapping analysis, a four-tier service 

system framework is constructed including pre-contact touch-points, initial contact touch-points, core service touch-points, and post-interaction touch-

points. Three user group patterns are identifi ed through analysis of shared touch-point characteristics. A three-stage optimization model is proposed, i.e., 

functional layout optimization to clarify objectives, correlation optimization for immediate feedback mechanisms, and environmental optimization to 

create skill-based challenges. This research develops a Flow Experience Theory-guided service optimization plan for shadow puppet theaters, providing 

methodological references for cultural heritage institution improvements.
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心流驱动与触点重构：非遗皮影馆沉浸式体验设计 
策略 *
Flow-Driven Touchpoint Reconstruction : Immersive Experience 
Design Strategies for ICH Shadow Puppet Theaters

一、引言

非遗民俗文化作为中华文明活态传承的核心载

体 ，在国家政策支持下呈现创新性发展态势 。当前

我国非遗项目数量位居世界首位 ，超九成游客具有文

化体验消费意愿 [1]。面对传统展陈方式的局限 ，文化

体验馆应运而生 ，将博物馆功能与沉浸式体验深度

收稿日期：2025-03-02

*基金项目：教育部规划基金项目（24YJA760030）；陕西省社会科学基金项目（2024J010）。

作者简介：关瑛（1976—），女，陕西科技大学设计与艺术学院副教授，硕士生导师，研究方向为文化遗产数字化保护与创新；刘家鑫（2000—），女，陕西科

技大学设计与艺术学院硕士研究生，研究方向为设计学；杨凡（1997—），女，陕西科技大学设计与艺术学院硕士研究生，研究方向为工业设计。

融合 ，构建多维互动场景 ，体现了传统文化创造性转

化 、创新性发展的实践路径 。

心流体验理论国外研究聚焦用户体验与展示设

计的沉浸感提升 [2]，并衍生出 O2O 服务模型等跨领域

框架 ；国内研究则覆盖线上交互 、教育游戏 、体育运

动及旅游景区设计 ；文化体验馆理论研究方面 ，国际

案例注重数字互动 [3]，国内多从空间叙事（民俗博物
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馆）、感官体验切入 [4]。触点理论在服务设计中是判断

服务体验质量的关键概念 ，指参观者与文化体验服务

系统互动的 “真实瞬间”，触点理论从服务设计延伸至

文旅场景 ，学界通过三元模型 [5]、闭环触点 [6] 优化了

交通 、餐饮等领域体验 ，但文化体验馆触点研究尚未

形成体系 。

综合而言 ，当前亟须以心流理论为指导 ，结合触

点 ，构建皮影文化体验馆的沉浸式服务系统 ，为非遗

活态传承提供创新路径 。 

二、 心流体验与服务触点

1. 心流体验的内涵与特征

心流理论由心理学家契克森米哈里于 1975 年提

出 ，强调当个体所具备的技能与活动挑战达到动态平

衡时 ，会进入一种沉浸式的心理状态 。在这种状态

下 ，人们会专注于清晰的目标 ，模糊对自我的感知 ，

并将意识和注意力高度集中于当前活动 ，同时自动过

滤与任务无关的感官信息和杂念 ，形成深度的投入体

验 [7]。

基于对心流现象的系统研究 ，契克森米哈里提

炼出构成心流体验的九个核心特征 [8]。后续学者诺瓦

克和霍夫曼·杨将其归纳为条件 、体验 、结果三个维

度 ：条件要素包含明确目标 、即时反馈 、技能与挑战

的平衡 ；体验要素表现为注意力高度集中 、行为与意

识的统一 、本能的掌控感 ；结果要素则涉及自我意识

消退 、时间感知改变以及主动参与意愿的强化 。这三

个维度共同构成心流从形成到结束的完整过程 。

2. 服务触点与调研分析

本研究按用户行为流程及触点先后顺序 ，将触点

分为预触点（用户线上了解活动信息产生）、首触点

（用户线下首次接触产品产生 ，决定是否停留）、核心

触点（活动场所提供核心服务时产生 ，决定场所可用

性）、末触点（用户离开时产生 ，影响是否再次光顾及

宣传）。

构建服务触点主要分四步 ：一是挖掘 ，运用用户

调研方案判断原有服务场景触点并分类 ；二是判断 ，

通过问卷调研分析目标用户 ，绘制行为旅程图和体验

地图 ，可视化呈现触点 ，确定重点触点 ；三是优化 ，

识别用户触点和满意度 ，分类痛点并解决 ；四是重

塑 ，优化设计原有触点 ，加入用户需求触点 ，挖掘潜

在触点 ，以用户体验为核心优化服务流程（见图 1）。

三、 皮影馆触点分析

1. 皮影馆触点提取

西安明清皮影馆位于西安市雁塔区大唐不夜城景

区 ，2016 年成立 ，为民办非遗文化机构 。馆内展陈以

陕西东路皮影为主 ，拥有头茬 、身段 、神怪动物等近

万件皮影精品 ，还有剧本 、制作工具等配套文物 ，借

助旅游街区的区位优势 ，采用现代化展陈形式 。场馆

服务场景由线上线下一体化触点构成 ：线上以微信公

众号为核心 ，集成图文导览 、门票预约及文化传播功

能 ，形成用户预接触阶段的信息中枢 ；线下则通过空

间动线划分为入口标识区 、文创展销区 、藏品展览区

及皮影制作体验区 ，呈现功能分区逻辑 。基于实地调

研分析对皮影馆触点进行分析提取（见图 2）。

（ 1）预触点提取

通过微信软件搜索“明清皮影艺术馆”等关键词

可找到皮影馆公众号 。线上平台提供的功能交互按键

有图文导览 、公益活动和购买门票三种 。其中 ，图文

导览和公益活动的交互顺畅 ，唯有购买门票功能存在

问题 。点击“图文导览”一栏 ，内容无法直接看见 ，

只有点进推送文章 ，划到最下面才能看到开放时间 、

购票信息和场馆地址等基础信息 ，整体来说“图文导

览”触点带有疑惑性 。

（ 2）首触点提取

作为用户进入皮影馆服务流程的初始交互节点 ，

直接影响第一印象与行为引导效率 。当前布局存在以

图 1    服务触点构建①



Vol.15 No.3 2025 DESIGN RESEARCH 设计艺术研究 71

下核心问题 。亟须通过导视整合 、标识重构及动线优

化等策略 ，提升用户从“抵达”到“入场”阶段的信息

获取效率与行为流畅度 ，为后续沉浸式体验奠定认知

基础 。

（ 3）核心触点提取

明清皮影馆的核心触点在文化展示与工艺体验

环节 ，布局和设计有明显体验断点 ：参观动线上 ，入

口指示牌信息冗余 ，导致文化叙事碎片化 ；展陈设计

中 ，皮影藏品置于低矮展柜 ，用户需弯腰观看 ，物理

交互体验差 ，信息传递效率低 ；皮影戏曲投影区位置

隐蔽 、难以持续观赏 ；工艺制作区与办公空间混杂 ，

缺少匠人互动引导 ；出口动线标识不明 。这些问题反

映出 “重陈列轻交互 、重功能轻体验”的现状 ，急需通

过空间重组 、展陈升级 、动线优化及完善标识系统 。

（ 4）末触点提取

目前文创产品多摆放在各个窗口做展示 ，用户

无法确切知晓是否能购买 ，以及购买的价格等详细信

息 ；文创产品区域还会放置一些书籍以供用户翻阅 ，

与文创产品放置在一起 ，无清楚指示是否为售卖产品 。

2. 皮影馆用户行为分析

（ 1）用户调研

本研究通过结构化问卷对明清皮影馆用户展开系

统性调研 ，回收有效样本 275 份 。用户行为特征揭示

三大核心发现 ：参观动因呈现文化深度体验（ 37%）、

图 2    服务触点提取①
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偶发性游览（ 33%）与亲子教育（ 30%）的三元分化 ；

信息获取高度依赖线上推送（ 68%）；体验痛点集中于

展陈互动性弱 、空间功能混杂 、数字化服务缺失 。需

求层面 ，83% 用户呼吁增设皮影剧目实时展演与匠人

互动工坊 ，65% 建议构建创意打卡点与沉浸式光影装

置 ，反映新生代对“文化认知－实践参与－社交传播”

一体化体验的强烈诉求 。

（ 2）用户画像分析

依据上述调研结果以及用户特点 ，根据用户到达

皮影馆的目的与特征将用户大致分为三类进行概括描

述 ，并分别挑选三位具有代表性的用户绘制用户画像 。      

专业型（ 45 岁教师吴先生 ，高频次研究导向 ，注

重文化传承与学术交流）、打卡型（ 20 岁学生范女士 ，

中等频次社交驱动 ，偏好特色项目与纪念消费）、游玩

型（ 31 岁程序员王先生 ，低频次家庭互动 ，重视亲子时

光与周边体验）。三类群体在参观动机（学术 / 社交 / 休

闲）与需求层次（深度参与 / 视觉消费 / 情感联结）上

形成显著差异 。

（ 3）用户体验地图

基于已构建的用户画像分析可知 ，三类用户代表

的不同群体参观侧重点和行为有别 。为找出三类用户

的共同服务触点 ，跟随三位目标用户进行行为轨迹调

查 ，并绘制用户体验地图 。

将三人的行为轨迹 ，以及用户体验地图进行对比

整理 ，可以发现三类用户在以下行为触点中存在重合

现象 ：线上预触点中图文导览 、皮影戏演出以及门票

购买三个触点 ；线下场馆触点中 ，首触点的 LOGO 标

识 、存包柜和药箱三个触点 ；核心触点中展柜 、阅读

区域 、皮影制作区域 、工作人员办公区行为触点区

域 ；末触点中文创产品柜台触点区域 。用户接触这些

触点时情绪低落 ，产生的体验较差 。

四、基于心流体验优化皮影馆触点

1. 明确目标 — 触点功能布局优化

线上平台针对现存问题 ，优化聚焦两大模块 ：图

文导览界面通过触点分层重构 ，将混杂信息拆解为

“皮影文化深度解读”与“场馆基础服务指南”双轨路

径 —— 前者以非遗技艺等推文强化文化吸引力 ，后者

集中呈现开放时间 、交通路线等实用信息 ；优化后 ，

线上触点形成“文化认知－服务获取－体验预约”的递

进式引导逻辑 ，实现从“信息触达”到“行为转化”的

服务闭环（见图 3）。

首触点场景 ，把分散的 LOGO 标识和场馆名称整

合到入口视觉焦点 ，将通道立牌换成悬挂式智慧屏 ，

实时更新票务 、演出信息 ，把存包柜 、医疗箱等设施

集中放在入口缓冲区 ，减少用户寻路焦虑 ；核心触

点场景 ，采用直立式展柜 ，隔开皮影制作工坊和办公

区 ，形成 “观赏 — 互动 — 研学”体验链 ，增设隔断式

阅读区整合书籍 ，搭配挂壁电视播放皮影纪录片 ，满

足深度学习需求 ；末触点场景 ，分开文创展销和阅读

功能 ，书籍专区挨着研学区 ，形成文化消费闭环 ，文

创展台围绕皮影衍生品陈列 ，增强消费转化 。根据

上述对场馆各触点功能布局重新排布 ，现将场馆内的

功能分区作平面可视化处理 ，方便用户直观地感受到

场馆内功能模块的变动 ，皮影馆功能分区对比（见图

4）。

图 3    线上平台触点优化方案①
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图 4    线下场馆触点优化方案①

以及面临的挑战各不相同 , 需要设置不同参观通道 ，

方便用户提前明确需求目标 ，优化沿途触点 ，助力其

清晰认知自我 ，为心流体验奠定基础 。

五、基于心流体验的明清皮影馆触点设计
实践

1. 服务蓝图构建 — 心流体验下的皮影馆

通过前期的分析可以得知 ，用户需求各不相同 ，

用户专业知识技能存在差异性 ，为达到心流 ，需要自

身技能与挑战相平衡 ，因此 ，在用户目标不同 ，专业

知识认知有差异的情况下 ，将用户分类 ，皮影馆开设

参观线 、研究不同服务通道 。将不同的服务通道结合

服务蓝图作可视化呈现用户参观重点 ，在此模式下产

出不同类型用户行为的服务蓝图 。

在新的服务触点中将线上平台和线下场馆相结合

进行设计 ，各个场景触点间的联系紧密 ；功能区域划

分清晰明了 ，用户在触点间行为流程有条理 ，各个触

图 5    线上 、线下触点关联度优化方案①

2. 即时反馈 — 触点关联度优化

皮影馆线上平台中 ，“门票购买”界面所连接的是

其他平台小程序 ，并且无法进行买票 ，既不符合功能

导向清晰 ，也无法做到即时反馈 ，将重新设计皮影馆

的门票购买界面 。线上平台每个界面之间联系的关联

度同样决定了用户能否及时得到反馈 ，界面之间的连

接尤为重要 , 皮影馆小程序功能界面之间的联系准确

无误 ，符合用户操作习惯 。

场馆内动线因触点没有按照功能场景进行划分 ，

导致用户在场馆中会产生重复路线 。将各个场景触点

进行位置上的重新规划 ，对用户起到引导作用 ，避免

用户重复当前活动路线（见图 5）。

3. 技能挑战 — 触点环境优化

技能与挑战的平衡 ，取决于用户对自身专业水平

和挑战难度的精准判断 ，而优质的皮影馆触点交互环

境是维持这一平衡的核心 ，完备的基础设施能帮助用

户更好把握自身技能 。皮影馆的用户目标 、关注场景
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点场景之间具有连贯性 ，互相影响互相成就 。通过观

测优化后各触点的服务 ，不同用户的行为历程以及用

户心理状态 ，可以得出设计实践按照优化方案进行设

计输出（见图 6）。 

图 6    皮影馆服务蓝图①

2. 皮影馆线上预触点优化

皮影馆线上小程序主要功能模块分别是 ：“首页”

一栏 ，包含皮影馆的文章推送 、参观信息 、联系方式 、

购票通道等 ；“演出”一栏 ，包含皮影戏演出的剧目 、

参演人员 、购票信息等 ；“出示条码”一栏 ，其中包含

用户已经购买的票据二维码 ，点击可直接查验 ；“文创

产品”一栏 ，主要包含皮影馆涉及的相关文创产品售

卖 ；“我的”一栏中主要包含用户活动 、用户订单和更

多服务等功能 。皮影馆线上交互界面的首页主要有皮

影推送 、参观信息和立即购票三大功能（见图 7）。

3. 皮影馆线下触点场景设计

线下皮影馆增设了阅读区和皮影互动区 ，且优化

后的动线参观者能沿着线路顺畅进入核心参观区域 。

完成藏品参观后 ，从出口依次经过投影区 、阅读区 、

皮影制作区域 ，最后抵达文创产品区 ，形成圆形回

路 。购买产品后 ，无需绕行 ，即可直接出馆 ，十分便

捷 。各个功能分区之间的路径相互连通 ，同时在各自

功能区间内也构成完整流畅的路线（见图 8、图 9）。

4. 设计方案对比评估

为检验设计方案是否符合心流体验要素 ，选取线

上小程序与优化前的线上平台进行对比验证 。测试流

程为用户先后在优化前的公众号和优化后的小程序上

完成购票 、了解场馆位置信息 、阅读皮影文章三个任

务 ，完成后填写量表 。本次测试 24 位用户 ，从任务

完成情况看 ，公众号因购票功能缺失 ，完成率低 ；而优

化后的小程序在任务完成度和用时上均更优（见表 1）。

在 SUS 量表评分方面 ，优化前公众号用户打出平

均分为 60.1 分 ，处于 “OK” 范围 ；优化后小程序平均

分为 76.4 分 ，达到 “GOOD” 范围 ，表明优化后的小程

序在用户体验上有显著提升 。
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图 7    线上交互平台可视化展示①

图 8    皮影馆功能分区及路径动线① 

图 9    皮影馆触点可视化总体展示① 

表 1    线上平台操作任务完成情况①

优化前

完成情况 \
任务

购票
了解场馆
位置信息

阅读
皮影文章

平均完成率 89% 100% 100%

平均用时 46.4 28.6 20.4

优化后
平均完成率 100% 100% 100%

平均用时 23.5s 21.3s 20.8s

六、结语

本文以明清皮影馆为载体 ，运用心流体验优化服

务触点 ，在场馆建设中引入体验式服务 ，研究心流体

验 、皮影馆和触点的联系 ，提升触点质量 ，满足参观

需求 ，构建良好参观环境 。通过实地调研 、问卷发放

及用户行为分析 ，获取皮影馆服务场景与现状 ，挖掘

服务触点问题 ，并按预触点 、首触点 、核心触点 、末

触点分类 。以明确清晰的目标 、及时有效的反馈 、技

能与挑战平衡这三点心流体验前提条件 ，对皮影馆不

同服务触点场景细化研究 ，得出优化方向为优化触点

功能分区 、关联度及环境 ，设计载体为线上平台与线

下场馆 。依据优化方向 ，输出皮影馆设计 ，线上为包

含 “首页”“演出”“文创产品”“我的” 四个功能界面的

小程序 ，线下重新分配功能布局 ，优化触点连接度 、

路径动线及环境可视化呈现 。

本研究对明清皮影馆触点优化是新服务思维尝

试 ，需馆方持续监督记录用户真实反映 ；同时应考虑

新兴技术对用户行为及心流体验的影响 ，完善优化实

践 ，实现良性循环发展 。但对场馆经济能力 、资源配

置考察不足 ，未来相关学术研究可充分调查利益相关

者 ，完善同类型研究的服务体系 。

（责任编辑    曾琎）

注释
①图1-图9、表1来源：作者自制
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观察来看 ，苗族以十二为计算单位 ，而“母花”图案

中的勾纹常以十二为基数 ，分为十二勾 、二十四勾 、

四十八勾等 ，体现了人与自然 、时间与空间在服饰图

案装饰上达成了和谐统一的“均衡化”状态 。

五、结语

贵州剑河苗族红绣服饰“母花”图案装饰布局

以尺寸为限 ，以规制为矩 ，呈现出“模块化”“范式

化”“均衡化”的布局特征 。红绣女性以服饰单品装饰

布局的区域为模块 ，沿袭尺寸应用规律 ，承载族群文

化符号 ；依据本族固有的服饰套装装饰布局范式 ，强

化身份认同 ，延续文化脉络 。从民俗成因来看 ，“模

块化”源于“实用为本”的传习准则 ，利于技艺传承和

文化沿袭 ；“范式化”受到族群文化规范的影响 ，对仪

式 、婚恋 、身份标识起关键性作用 ；“均衡化”体现了

天人合一的时空观 ，涵盖天极信仰 、生死观念 、时序

秩序在服饰中的映射 。“母花”装饰图案布局影响了剑

河苗族女性的社会角色与身份认同 ，建构了独特的文

化秩序 ，体现了传统与现代 、个体与族群的联结 。

（责任编辑   曾琎）

注释
① “红绣”是剑河地区的苗族女性用红色线材织造和刺绣的技艺以及红色

织锦和绣品的统称，在当地苗语称“红绣”为“miuxie”，也意指“红

色苗装”。

② 传说古时，仙鹅幺妹仰阿莎与阿月成婚，把刺绣技艺教给村里姑娘。

仰阿莎去世后，村民用她传授的技艺，选多彩丝线绣特定图案，制成

衣、裙穿戴，这份寄托思念的刺绣工艺传承发展，成了如今的红绣。

③图1、图2、表1-表6来源：作者自制；图、表内照片来源：作者自摄

④ 文中资料来源于2022至2025年两年多对剑河县红绣分布地的田野调

查，在此期间采集到203张“母花”图像样本、收藏56件实物，拍摄照

片2108张照片。

⑤ 织者用“挑子”沿纬向挑起经线形成开口，穿入纬线后，用打纬刀将其

推向织口并压实。由于纬线紧密排列，成品在经向（纵向）尺寸上会因

压缩。

⑥ 笔者在田野调查时，访谈了巫包村的六旬绣娘杨阿婆。她从八九岁就

开始学习红绣，她告诉笔者：“我们这儿衣服的装饰得按照老祖宗的传

下来规矩，照着绣母（母花）来做，每个花样子都有它该在的地方。”
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