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摘要：习近平总书记提出的“双创”思想为我国传统村落的文化振兴发展提供了思路指导，但如何将

该思想适宜地应用于文化遗产的保护、传承和创新过程，在学术界仍缺少深入研究。本文以济南三德

范村为对象，首先，通过参与式访谈和Mapping工作坊挖掘当地文化资源，利用扎根理论结合主题建

模进行数据编码分析，建立起乡村发展需求与文化资源的关联框架；其次，通过用户画像和利益相关

者地图等创新工具，定义设计问题，并通过接触点满意度与引申重要性的综合评估分析，确定需优化

的服务触点；最后，为当地政企、高校、村民搭建一套包含古建研学、MR虚拟体验室、非遗工作坊

和游戏策划的三德范村旅游服务参与式“双创”系统。旨在为我国乡村文化振兴提供新思路。

关键词：交互服务系统；扎根理论；乡村社区营造；遗产保护；参与式设计；接触点评估优化

Keywords：Interactive service system, Grounded theory, Rural community creation, Heritage protection,

Participatory design, Touch point evaluation and optimization

资助项目情况：山东省研究生精品和优质专业学位教学案例库建设项目(SDYAL2023160)

引言

党的十八大以来，习近平总书记高度重视中华优秀传统文化的传承与创新，提出推动中华优秀传

统文化的创造性转化和创新性发展要求，即“文化双创”。2013 年 11 月，总书记在曲阜发出“大力

弘扬优秀传统文化”的号召，提出“四个讲清楚”的重大课题，阐明了“文化双创”的重大方针。2017

年《中华人民共和国国民经济和社会发展第十三个五年规划纲要》明确指出要制定实施《中国传统工

艺振兴计划》，标志着我国对非物质文化遗产保护的进一步重视和具体措施的落实。2022 年 4 月，在

《关于推动文化产业赋能乡村振兴的意见》中，提出了从创意设计、演出产业、音乐产业、美术产业、

手工艺、数字文化、其他文化产业和文旅融合等八个重点领域赋能乡村振兴的策略，强调了创意设计

在提升乡村经济附加值和人居环境整治中的重要作用。相较于一般性乡村聚落，传统村落更具历史底

蕴和资源禀赋，其文化遗产通常由景观、建筑及物件等多重要素组成，这些要素在塑造地方感和身份

认同方面发挥着重要作用。然而，这些资源的复杂性和多样性使其价值难以被准确捕捉和量化，进而

在实际运营过程中产生效率低下甚至触点阻塞等问题[1]。因此，本文从服务设计视角切入，以国家级

传统村落——济南三德范村为研究对象，立足于物质与非物质文化要素的系统整合，运用扎根理论并

结合自然语言处理技术，深度挖掘古村落潜在的文化遗产价值；并对所识别出的触点进行评估与优化，

最终构建一套匹配多元主体需求的传统村落“双创”服务系统，旨在推动当地乡村文化的可持续振兴。
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1 服务设计应用于传统村落非遗文化建设的相关性研究

近年来，服务设计在传统村落文化建设中的应用研究取得了显著进展，涵盖了多个维度和方法。

在非遗用户体验研究领域，宋欣欣等（2020）基于游戏化设计策略研究了非物质文化遗产 APP的开发，

强调用户体验在非遗传播中的重要性[2]。在乡村非遗旅游研究领域，Di Tian等（2019）通过对传统技

艺旅游的案例研究，提出了通过问卷调查和结构方程模型分析非遗真实性对旅游满意度和忠诚度的影

响[3]；Minoo H. Esfehani等（2019）探讨了旅游规划中非遗产品的可访问性和适用性，强调了旅游与

遗产保护的协同作用[4]；Xiushan Wang等（2021）研究了非物质文化遗产旅游的创新与发展教育，提

出了在非遗旅游中融合创新教育的重要性[5]；Juntao Cui（2011）则从游客体验的角度探讨了非物质文

化遗产旅游的响应性，强调了游客体验在非遗旅游中的关键作用[6]。在非遗数字化保护与传播领域，

黄莉娟（2020）通过参与式设计方法研究了非遗文化的数字化保护，提出了通过社区参与实现非遗保

护的新路径[7]；史胜男等（2020）探讨了用户中心设计（UCD）视角下的非遗 APP设计痛点，指出

用户需求分析在非遗保护中的重要性[8]；程磊等（2018）则基于民族志方法探讨了非遗保护与数字媒

体的融合，提出了利用数字技术实现非遗传播的可能性[9]。在非遗创意产品开发研究领域，金凯等

（2017）结合信息技术探讨了非遗创意产品的开发，强调了科技在非遗保护中的应用[10]。

然而，以上关于服务设计的研究在方法论上呈现出一定程度的分散性，缺乏系统性和统一的标准，

导致难以形成合力；其次，尽管数字化技术在非遗保护中有广泛应用，但技术与实际保护需求的结合

还不够紧密，缺乏针对性和实践性；再次，现有研究更多关注技术和方法，忽视了文化遗产保护中的

社会和情感因素，导致保护措施缺乏人文关怀。因此，本文从多学科交叉的角度出发，结合设计学、

建筑学、社会学、数字媒体技术和人工智能等领域的方法进行综合研究，着重将扎根理论与主题模型

相结合，能够以非监督学习的方式对文化遗产中的隐含语义结构进行聚类形成主题，从而为传统村落

文化遗产的保护与发展提供新的思路和解决方案。

2 三德范村文化遗产资源质性分析与服务触点评估

2.1 三德范村概况

三德范村位于山东省济南市章丘区，毗邻锦屏山风景区，其历史可追溯至春秋战国时期，享有“国

家级传统村落”等多项殊荣。在物质文化遗产方面，拥有北方地域特征的乡土空间格局、街巷结构，

其布局形式为“一街十巷”，与自然环境相协调，展现出“天人合一”的道家思想；其巷间遍布明清

时期传统建筑，如关帝庙、太平门、玄帝阁等。在非物质文化遗产方面，三德范村以荣获中国民间文

艺“山花奖”的“扮玩芯子”传统节庆艺术形式而闻名；同时，村内保存有烙画葫芦、木雕、石雕等

传统手工艺技艺及高氏四季拳等民间武术；此外，该村积极传承儒学文化，建有山东省唯一村级儒学

讲堂。然而，现今的三德范村同样面临着农业发展受限、产业结构单一和第三产业起步缓慢等问题，

其总量丰富、但破碎化、不系统的文化遗产资源亟待整合与重构[11]。

2.2 调研设计

为进一步摸清三德范村的自然、文化和人力资源，采用多种参与式调研方法。首先，通过对三德

范村的相关文献资料进行查阅，结合实地调查，利用调查问卷，获取必要的信息；其次，与三德范村

村委成员进行深度访谈和焦点小组讨论，获取更全面的一手资料；之后，鉴于三德范村村民老龄化严

峻，对数字化产品的使用存在一定挑战，因此组织了 Mapping工作坊[12]，村民可使用图钉标记其偏

好的地点，并利用针线描绘日常行走路线，以系统性地收集其出行习惯及路径偏好的数据，进而深入



探讨其选择这些地点和路线的动机。

图 1调研记录（图片来源：作者自摄）

最后，综合运用扎根理论和 LDA主题建模算法：前者用于从传统村落文化遗产的定性数据中提

取关键主题，通过访谈文本清洗、开放、主轴、选择性编码构建理论框架；后者则自动从大规模文本

中识别潜在主题。二者结合，通过扎根理论提供理论指导，主题建模扩展定量分析的广度，最终实现

对文化遗产的深入、系统评估，可兼顾理论深度和数据全面性。

图 2 扎根理论与主题建模算法研究过程（图片来源：作者自绘）

2.3 数据采集与质性分析

2.3.1 参与式访谈数据分析

在与村委会进行深度访谈和焦点小组以及与村民进行参与式访谈过程中，整理出近 2万字逐字稿。

为了更全面客观地整理访谈文本，在扎根理论的研究框架下，借助 NVivo软件进行逐级编码。同时，

利用主题建模算法（Topic Model）[13]辅助分析，以统一判定标准，避免因设计师的主观性带来调研

结论的差异性，从而提高需求挖掘的客观性，进而提升由调研结论到设计成果的转化率。其编码结论

如图 2所示：

图 3三德范村文化遗产资源编码（图片来源：作者自绘）

2.3.2 Mapping工作坊数据分析

Mapping工作坊成果如图 3所示，玄帝阁和中心大街因其深厚的精神价值是村民日常生活的主要

聚集点，而太平门、禹王庙等古建筑因其在村民记忆中的深刻联结成为重要情感纽带。通过空间可视



化地图，将不同类型的遗产资源进行标识和叠加展示，全面呈现村落文化遗产分布及其空间特征，进

而提出以“物质”+“非物质”手法整合和活化闲置空间资源的解决方案。这种方法不仅能够盘活现

有资源，还能有效促进村民与文化遗产之间的互动，增强社区凝聚力，实现文化遗产的可持续发展。

图 4Mapping工作坊成果收集与数据分析（图片来源：作者自绘）

3 三德范村服务系统构建与触点设计

3.1 服务问题的发现与定义

3.1.1 用户画像及利益相关者

通过前期用户研究分析，三德范村的服务对象可划分为四类群体：儒学讲师（村委会）、非物质

文化遗产传承人、老店主和游客。如图 4所示，利用服务设计中的用户画像工具，可以精确识别这些

主体用户的痛点与需求；同时，主体用户之间的利益相互关联，以三德范村“文化双创”服务系统为

中心，延展出多层次的利益关系网络。这些利益相关者之间通过物质流、信息流、资金流和劳动绩效

等多种形式进行联结，通过构建一个动态且综合的服务生态地图，有助于更有效地推动传统村落文化

的可持续传承发展[14]。

图 5用户画像与利益相关者地图（图片来源：作者自绘）



3.2 关键服务接触点评估及优化设计

服务触点的选择是基于参与式访谈和 Mapping工作坊结论进行的，再根据上述创新工具以及头脑

风暴分析，初步选定了古建研学、扮玩 MR体验室、非遗工作坊以及可串联三德范村历史故事和文化

要素的《芯子传奇》游戏策划作为主要的设计对象。为了进一步提升用户服务体验并验证理论的正确

性，在进行触点设计时，需要对收集到的触点调查问卷进行用户满意度和引申重要性的综合编码分析。

如表 1所示，编码过程设定服务阶段为 T={T1,T2,…,Ti，Tm}，Ti={Tii,Tij,…Tii,Tim}。其中 Ti表示第

i个服务阶段，而 Tij表示第 i阶段的第 j个子接触点。

表 1 服务触点编码（图表来源：作者自绘）

阶段 环境 用户目标 用户行为 接触物 服务接触点 编码

体验前

（T1）

家中
了解三德范村 查阅三德范村特色 电脑、手机 线上线下宣传 T11

预约特色活动 线上报名 手机 线上报名小程序 T12

范村入口 准备探索范村 寻找特色景点 打卡手册 VR游览系统 T13

体验中

（T2）

古建筑群 古建研学 了解建筑历史故事 古建、小程序 探索古建筑 T21

儒学讲堂 儒家思想熏陶 聆听讲师授课 宣传手册 儒学讲师授课 T22

锦屏山 探寻锦屏神话 聆听锦屏神话 小程序 讲解神话传说 T23

扮玩体验室 体验芯子扮玩 服装与动作体验 交互大屏 芯子虚拟体验 T24

葫艺草堂 亲自体验手工艺 制作烙画葫芦 葫芦半成品 烙画教学服务 T25

体验后

（T3）

老供销社 回忆旧时光 购买非遗文创 复古“粮票” “粮票”结算 T31

家中 分享与传承 发布与推荐 手机 线上讨论分享 T32

随后对服务接触点 Ti进行满意度评价，重点识别满意度低但引申重要性高的接触点。利用李克特

五级量表设计问卷，累计回收 180份问卷，有效 148份，将有效问卷导入 SPSS软件进行问卷数据信

度测试，信度检测得出 Cronbach’s系数为 0.803，表明问卷数据信度较好。

接触点满意度与引申重要性计算过程如下：首先，将各指标满意度评价（Ti）取自然对数，转换

为 ln(Ti)，使其呈线性分布；其次，以 ln(Ti)为自变量，OOS为因变量，使用 SPSS进行多元回归分析，

计算 OOS与 ln(Ti)之间的偏相关系数；最后，将 OOS与 ln(Ti)设为主要变量，其余 ln(Ti)作为控制变量，

进行偏相关系数分析，结果即为引申重要性。计算结果如表 2所示：

表 2 接触点满意度与引申重要性（图表来源：作者自绘）

阶段 服务接触点 编码 满意度（Ti） 引申重要性 接触点象限

体验前

（T1）

线上线下宣传 T11 3.75 0.08 Ⅱ

线上报名小程序 T12 3.51 0.06 Ⅱ

VR游览系统 T13 4.17 0.14 Ⅰ

体验中

（T2）

探索古建筑 T21 3.04 0.18 Ⅳ

儒学讲师授课 T22 3.94 0.17 Ⅰ

讲解神话传说 T23 3.02 0.07 Ⅲ

芯子虚拟体验 T24 2.75 0.18 Ⅳ

烙画教学服务 T25 3.16 0.19 Ⅳ

体验后

（T3）

“粮票”结算 T31 3.77 0.13 Ⅰ

线上讨论分享 T32 2.79 0.12 Ⅳ



如图 5所示，最后一个环节需要使用 IPA（Importance-Performance Analysis）分析法[15]比较用户

对服务接触点的期望（即引申重要性）与实际表现（即满意度）的关系。其中，引申重要性和满意度

分别以引申重要性均值 0.0819和满意度均值 3.45为分界线，划分出四大象限区域。最终在第Ⅳ象限筛

选出需要特别关注和改进的包含古建研学、扮玩芯子和烙画葫芦的三大服务板块，从而定制三德范村

“双创”服务设计方案。

图 6触点满意度与引申重要性象限图（图片来源：作者自绘）

3.3 系统触点设计

3.3.1 古建研学

子接触点 T21（古建研学）在触点满意度与引申重要性评价中位于第Ⅳ象限，即该板块是三德范村

当下文化遗产资源的重要组成部分，但目前的服务体验不佳[16]。通过问卷调研收集到的反馈意见主

要集中在建筑资源分布零散，难以形成完整的故事线以及文化感知形式单一等问题。因此，借助调研

阶段三次“福井模式”工作坊的实践，在建立的主题模型中发掘出三德范村的“贤才”、神话传说和

独特风土人情，从而为游客打造一份具有在地性和场域精神的打卡地图。如图 6所示，该地图包含了

神话传说、记忆联结、非遗手工艺和拍照打卡点等内容。在线上，用户可借助全景 VR技术全面观赏

三德范村的整体风貌，沉浸式地体验村落的空间布局与环境特征；在线下，用户可通过 AR小程序扫

描实体地图，进而在地图上呈现虚拟复原的立体古建筑模型，从而增强历史遗产的空间感与视觉效果。

用户测试结果显示，相较于村中先前的旅游地图，该打卡地图的可玩性更高，在联系个体情感的同时，

更能展现出文化的在地性。



图 7古建研学打卡地图（图片来源：作者自绘）

3.3.2 烙画葫芦非遗工作坊

工作坊基于三德范村先前的葫艺草堂而设立[17]，葫艺草堂最早仅为非遗传承人的交流场所。在

设计过程中，通过对烙画葫芦工作坊的服务流程进行优化，使游客可在此触点参与线下采摘体验和烙

画葫芦创作活动。一方面能促使游客亲身参与并感受传统技艺的魅力，另一方面为非遗传承人提供增

加收入的机会，促进非遗技艺的传承和发展。这里需要特别指出的是，在失效分析中发现，用户难以

创作出满意的烙画图案，故引入 AI绘画以优化用户体验，优化后的用户旅程如图 7所示：



图 8烙画葫芦非遗工作坊用户旅程图（图片来源：作者自绘）

3.3.3 游戏策划

在与三德范村党群服务中心王主任和村 民的访谈中，他们提到希望将村内丰富的资源和要素串联

成一条完整的故事线，以系统整合村庄的自然景观、人文资源、历史遗迹以及现代发展的成就，构建

一个具有地方特色的叙事框架[18]。基于此，策划设计了《芯子传奇》游戏，在三德范村空间场域下

融合古建筑、扮玩芯子活动、非遗手工艺、神话传说等三德范村核心文化遗产元素，即触点 T21、T24

和 T25，游客可通过单个项目全面体验三德范村的文化精髓。经桌面演练和失效分析，去除了部分用

户体验阻塞的环节，其最终活动序幕流程如图 8所示：

图 9游戏策划（图片来源：作者自绘）



结语

在以三德范村为例的乡村振兴服务设计中，基于设计学等多学科的交叉研究，可形成如下结论：一

是采用基于扎根理论的参与式调研工具和访谈方法，可以将个体价值与场域空间的联系以一种有机的

方式纳入文化遗产资源评估框架中，并有效减少调研结论偏差；二是运用触点满意度与引申重要性综

合分析能够有效识别阻塞的服务触点；三是运用交互服务设计,可优化村落资源配置与服务流程,并能

够以虚实融合的数字人文叙事回应村落遗产资源,增强游客对文化内涵的感知。通过以上关于文化遗产

保护研究的分析，可为地方政府、遗产组织、政企、高校以及村民等利益相关者搭建起一个具有普适

性的乡村文化参与式“双创“建设的服务系统，为乡村文化振兴提供新的思路。
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