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ABSTRACT: The work aims to make brand integration and innovation for the inheritance and sales of intangible cultural 
heritage skills and traditional cultural contents in Liaoning province from the perspective of service design thinking, so as 
to provide a teaching platform for intangible cultural craftsmen, create the brand of creative cultural products of intangible 
cultural heritage in Liaoning province, and build a bridge between contemporary young people and Liaoning intangible 
cultural heritage. Guided by brand construction, the stakeholder relationship diagram, user journey diagram, service blue-
print, etc. in service design concept were used for demonstration and analysis. Service design thinking is an important tool 
to promote the development of intangible cultural heritages, and also the systematic guide to innovate the operation mode 
of intangible brand during the brand construction. Through the insight into young user needs, digital transmission plat-
form and brand construction are set up to promote the intangible cultural heritage project transfer and employment of the 
teaching and learning audience, build regional culture brand and promote the development of intangible cultural industries 
in Liaoning. 
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当前，人民日益增长的精神需求和国家政策的倡

导，推动着辽宁省文创产业的兴起与发展，依据非遗

文化、民族文化、传统文化等区域文化内容及手工艺

技艺掀起了一股文创浪潮，文化创意产品作为新的民

族历史文化传播和非物质文化遗产传承的载体之一，

丰富了非遗文化创新途径，使非遗文化的年轻态转型

成为可能。辽宁省各地的文化创意工作坊如雨后春笋

般地出现在市场，导致非遗文创市场内品牌良莠不

齐，没有形成规模发展，非遗传承过程中也出现了原

生态技艺失传的问题，加上传统的非遗文化传播方式

已经不能满足现在市场发展需求，导致非遗保护存在

传承不足等问题。通过服务设计思维的方法，建设辽
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宁非遗品牌，统一平台服务和品牌传播，能够实现辽

宁非物质文化遗产的多渠道传承与辽宁非遗品牌化

发展。 

1  辽宁非遗传承发展现状 

辽宁省非物质文化遗产种类繁多，文化内涵丰

富，沈阳拥有谭振山民间故事、京剧（唐派艺术）、

评剧（韩花筱艺术）、东北大鼓等十项国家级非物质

文化遗产项目，本溪市有朝鲜族农乐舞（乞粒舞）、

本溪评书、京剧(本溪徐派毕谷云)等，大连市有金州

古琴音乐、马驷骥根艺、旅顺放海灯等，还有铁岭市、

锦州市等其他县乡地区都拥有丰富的非物质文化遗

产项目[1]。目前，辽宁省已经实施建设文化产业园，

推进非遗进社区、非遗进校园、建立非遗博物馆等措

施，很好地推动了非遗及文化产业的发展，由于非遗

项目多、形式广、传播散的问题，在辽宁省特色文化

产业发展与非物质文化遗产的关系研究上，还只限于

分步实施，非遗手艺人群多呈现乡村区域化、老龄化

特征，加之一些技艺的传承出现了断层现象，导致辽

宁省很多非遗文化得不到有效的传播，非遗技艺失传

的现象比比皆是[2]。通过问卷和访谈的数据，可以看

出目标用户的信息获取习惯和对非遗文化的参与形

式偏好，数据显示，调研中有 56.36%的人是通过微

信或微博来获取；在学习方式上有 54.55%的人选择

主动跟传承人学习非遗技艺；有 49.09%的人是被非

遗背后古老的历史文化所吸引；有三十九人愿意选择

非遗文化的 DIY 体验项目，见图 1。从调研结果可以

看出，新一代的年轻群体没有系统性了解和学习非遗

文化的渠道和平台，辽宁省非物质文化遗产项目建设

缺少统一的品牌形象与传播推广途径。 

2  服务设计与非遗文化品牌构建 

2.1  服务设计在品牌构建中的应用 

随着后工业时代的发展，产品型经济逐步向服务

型经济转变，服务设计成为了文化品牌构建发展中必

不可缺少的环节[3]。服务设计对产品和企业品牌价值

的提升，有了丰富的实践案例。从企业来看，日本服

装品牌优衣库改善了用户购买流程的体验过程，实现

了同城异地的线上购买线下自提的服务模式，成功将

线上用户引流到线下门店，增强了用户对品牌的粘

性，开创线上线下交互营销的新零售模式。从高校来

看，湖南大学基于地域文化内容知识服务平台与创意

设计实践的“新通道”项目，建立了一个基于网络的、

国际化的设计与社会创新联盟，将“新通道”打造成

以“文创公益、精准扶贫”为目标的文化产业品牌，

参与式地促进了当地文化与产业的创新发展[4]。越来

越多的用户开始注重体验消费和品牌文化的知名度，

非物质文化遗产作为不同时代人民智慧的体现，本身

具有迭代性，应在原生技艺的基础上贴合时代潮流进

行再生，树立非遗品牌可以高效地与其他产业品牌融

合发展，最后达到非遗文化传承的燎原之势。 
服务设计的核心是以用户为中心，整个设计过程

中都体现出以人为本的理念，是为满足用户最终需求

的行为过程[5]。从非遗品牌创建发展步骤来看，在品

牌创建孕育期，构建非遗文化品牌首先要对辽宁省内

非遗文化环境以及当地传统文化、民族文化和工艺技

艺市场进行调研，依据利益相关者关系图和用户体验

旅程图划分品牌的目标用户群体、用户体验流程触点

和营销传播的品牌卖点；在品牌创建幼稚期，根据非

遗目标消费用户画像和辽宁非遗品牌定位来挖掘用 

 

 
 

图 1  辽宁非遗技艺传承用户调研数据分析部分 
Fig.1  Data analysis of users’ survey on inheritance of intangible cultural heritage in Liaoning 
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图 2  服务设计思维在品牌创建发展中的运用 
Fig.2  Application of service design thinking in  

brand creation and development 
 

户需求；在品牌创建成长期，规划非遗文化品牌系统、

服务流程和设计品牌形象；品牌创建成熟期开始策划

品牌传播方案，伴随品牌衰退期的市场情况制定非遗

文化品牌服务流程维护并进行迭代实践，在不断完善

的过程中，使用户得到舒适满意的非遗文化体验服

务，最后赢得用户对品牌的信任。如果服务设计不合

理，用户体验满意度下降，对文化品牌的成长也会造

成负面影响。服务设计思维在品牌创建发展中的运用

见图 2。 
可以看出，创建提升非遗品牌形象具有完整的生

态链条，品牌定位以及服务模式作为产业发展的节点

存在。通过汇聚地方非遗手工艺的社会创新活动，服

务设计将手艺人、工作坊和地方文化旅游有机连接，

用统一的品牌传播模式，吸引广泛社会参与，迎合市场

发展，达到辽宁非遗文化的系统化与生态化发展效应。 

2.2  辽宁非遗品牌建设分析 

依据服务设计工具的利益相关者关系图，对辽宁

非遗的利益相关人进行了划分，辽宁非遗的利益相关

者关系见图 3。整合辽宁非遗平台的核心、重要和外

围利益相关者，对现有目标消费群体进行梳理。辽宁

非遗目标用户需求主要体现在非遗文化内容获取途

径、非遗技艺传承学习渠道、非遗产品购买认证三方

面，平台以门店经营+APP 运营双向渠道为依托，将

实现利益相关者之间的链接，根据利益相关者关系图

绘制用户体验旅程图，见图 4。连接非遗手艺人、线

上线下渠道和消费者，整合非遗资源，为非遗手艺人

和消费者搭建专业的线上线下服务平台，设计辽宁非

遗统一的品牌特色形象，融合当地旅游产业进行品牌

推广，形成可持续发展的多渠道生态经济产业链，实

现“人”、“文化”、“品牌”的有机整合。 

3  辽宁非遗品牌创建设计实践 

3.1  品牌定位 

一个好的品牌对企业和产品来说不仅是一个现

实的立足点，更是未来的起点[6]。在服务经济的环境

中，越来越多的企业开始注重品牌的树立与传播，良

好的品牌可以为企业和产品带来稳定的消费用户和

品牌忠诚度，对企业和产品未来的发展积淀延展价

值。建设辽宁非遗服务平台可以更好注重本土文化的

资源整合，集中辽宁省非遗等传统文化力量，树立品

牌，用一个声音说话，更好地传播辽宁非遗内容。对

辽宁非遗服务平台的品牌定位见图 5，目标用户设定

在热爱非遗、民间、传统、民族文化和高校的年轻人 
 

 
 

图 3  辽宁非遗的利益相关者关系 
Fig.3  Stakeholder relationship diagram of Liaoning intangible cultural heritage 
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图 4  辽宁非遗用户体验旅程 
Fig.4  User experience journey map of Liaoning intangible cultural heritage 

 

 
 

图 5  辽宁非遗服务平台品牌定位 
Fig.5  Brand positioning of Liaoning intangible cultural heritage service 

 
群，这类人群的特征主要聚焦在个性化产品、纯手工

制作、传统潮牌和体验服务，对此创作品牌格言为：

“很原生，不普通。”体现出品牌纯粹和独特的调性，

贴合目标人群的诉求。在共同点与差异点上体现出辽

宁非遗品牌与本地各文创工作坊之间的区分，为满足

市场不同层次的需求，对非遗工艺品市场进行细分，

平台将销售的工艺产品品类划分为高档订制、中档大

众、低档小众三类。 
高档订制类，注重原生态手工艺的制作过程，可

以根据用户的需求为其制订独一无二的非遗产品或

体验，用户可以直接与非遗手艺人对话，也可以选择

非遗文化的订制体验服务，亲身了解非遗文化历史，

制作非遗文创产品，实现一对一的订制服务。满足现

代用户追求独特风格、崇尚体验过程的需求，也为更

多用户选择礼物、赠送亲友提供更好的选择。 

中档大众类，注重非遗文化的再生创新，由市场

需求推动非遗文化产品和体验不断迭代创新，以非遗

技艺、非遗元素、非遗故事等内容与现代流行元素结

合，运用到用户生活的产品和体验中，在吃、穿、住、

行等不同行业中成为主流。 
低档小众类，以普及非遗传统文化知识为主要内

容，联合当地旅游业，重塑旅游资源、讲好非遗故事、

科普传统文化，在旅游景区为不同游客提供有收藏或

纪念价值的非遗工艺品和体验活动，号召大众参与到

非遗文化传播中去。 
平台提供的服务内容不局限于工艺品的销售，以

用户为中心去创造品牌价值，需要不断对品牌系统优

化升级。平台将技艺传承与线上慕课和体验活动相融

合，为不同用户提供了多样化的体验项目，增加了目

标用户对品牌的粘性，形成了稳定的品牌用户基础。
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在品牌传播上，规划辽宁非遗品牌与本土旅游项目融

合发展，利用丰富的传播媒介进行品牌宣传，让更多

年轻人能够获取海量的非遗文化信息，制定阶段性的

非遗传统文化活动，带动当地人对辽宁非遗文化传播

的参与度。 

3.2  视觉定位 

成功的品牌，不仅可以为用户提供满意的功能

服务，同时还能够满足用户的心理需求和文化附加价

值[7]。品牌识别作为品牌战略的基础，在一定程度上

指导了品牌创建、传播以及修复的全部过程。建立有

效的品牌识别系统不但可以为企业或产品实现流量

变现，最终也会为用户带来产品功能以外的附加价

值。在辽宁非遗品牌形象定位的基础上提取品牌识别

的关键词：原生原创、传承多样和跨界融合，辽宁非

遗的目标用户主要是新一代的年轻群体，品牌视觉色

彩提取上要达到快速抓住眼球的效果，可视化的品牌

识别不能缺少背后的文化底蕴，在元素的提取与再造

过程中注重辽宁非遗文化的支撑，既要体现出品牌传

承的非凡不同，又要迎合目标用户追求独特个性的需

求，吸引新生代力量传承辽宁非物质文化遗产和传统

文化的。 

3.3  新零售模式的创新应用 

在大数据时代背景下，人们的生活轨迹逐渐从线

下转移到线上，外卖点餐、电子支付、出行交通等一

系列生活行为被大数据反馈为用户喜好、用户习惯、

消费水平等价值数据。辽宁非遗服务平台通过大数据

统计目标用户的喜好、购买行为、学习等数据，将其

转变为优化产品和服务流程的依据，根据用户信息反

馈不断更新体验项目，从而提高用户对品牌的粘性。

成功的体验设计就是恰巧满足了用户此时此刻的需 
 

求与超乎预期的体验感，品牌的树立和传播就是建立

在用户的满意反馈上，而产品与服务流程则在品牌传

播的过程中不断优化和升级。 
“非遗技艺传承”转化为“线上线下授课”模式，

手艺人可以录制或直播非遗技艺传承课程，通过辽宁

非遗服务平台进行传播，也可以在线下门店进行非遗

技艺的班级授课，打破了传统单一的传承模式。 
“文化传播”转化为“文化交互体验项目”，一

方面是可以通过辽宁非遗服务平台预约手艺人教学

和非遗文化小游戏等，另一方面可以通过辽宁非遗

APP 与线下门店、博物馆进行辽宁非遗历史文化虚拟

AR 再现体验，包含情景体验、技艺体验和游戏体验

等，门店的餐饮服务会将辽宁非遗文化中的美食作为

主打内容，从辽宁非遗技艺的不同方面进行，即提取

精华—结合市场—品牌传播的三步走战略。 
通过三步走战略，辽宁非遗服务平台实现门店

+APP 跨界交互的服务生态，不断走近年轻人群和文

化爱好者的视野，成为搭建、传播非遗手艺人技艺和

消费者文化新需求的桥梁，实现辽宁非遗信息化服务

模式转型。辽宁非遗 APP 服务架构见图 6，辽宁非遗

APP 界面展示见图 7。 

3.4  服务蓝图设计 

基于服务设计思维，对品牌创建后的消费者进行

精准定位，以消费者为核心逆向驱动供应链，推动民

族企业从商品交易向品牌服务转型[8]。通过 APP 以及

线下的实体店，构建辽宁非遗新零售（实体店+互联

网）服务模式，见图 8，实现了辽宁非遗文化内容和

技艺的可持续转型，通过线上文化技艺慕课与线下门

店教学体验活动，更新和拓宽了辽宁省非物质文化遗

产传承的渠道，为非遗文化创意产品的开发注入了新

力量。用户享受改变的成就感。平台利用大数据分析 

 
 

图 6  辽宁非遗 APP 服务架构 
Fig.6  APP service architecture of Liaoning intangible cultural heritage 
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图 7  辽宁非遗 APP 展示 
Fig.7  APP display of Liaoning intangible cultural heritage 

 

 
 

图 8  辽宁非遗品牌新零售服务蓝图 
Fig.8  New retail service blueprint of Liaoning intangible cultural heritage brand 

 
辽宁非遗项目的用户喜好，用户在线上的评价与互动

数据也将成为品牌内容更新的重要参考指标，以此实

现辽宁非遗品牌的服务迭代升级。 

4  结语 

在经济水平日益增长的背景下，功能性产品和体

验不再能满足当代用户的需求，只有具有交互性情感

关联式的服务体验才能拉近产品与用户之间的距离[9]。

用服务设计思维建设辽宁非遗品牌，过程中贯穿以用

户为中心的理念，精准捕捉用户需求[10]，对辽宁省非

遗传统文化内容整合升级作了初步尝试，希望可以通

过互联网大数据技术和新零售的经营模式，带动辽宁

省非物质文化遗产以及传统文化产业的发展，完善品

牌经营流程，提供更多文化就业机会，推动辽宁省非

物质文化遗产经济的生态发展。 
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