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摘要：目的 山西文化是中国文化的重要组成部分。随着经济的快速发展，更高层次的消费结构与多样

化的需求模式是我国文化创新方面急需解决的难题。方法 通过剖析山西非遗文化文创产品处境，进一

步阐述山西省对非遗文化创意产业中所实行的产品创新设计方法，通过服务设计的要素和过程进行设

计。以建立 kano 模型，了解用户对产品的要求和产品功能带给用户的体验感来分析非物质文化遗产的

传承。运用 SWOT 分析法，明确服务设计的优势（Strength）、劣势（Weakness）、机会（Opportunity）、

威胁（Threat），也有利于带动创新产业的发展，提高经济效益。通过深化改革山西的非遗文化产业，更

加有助于推动山西的非遗产品走向更远的市场。结论 对“山西故事”文化创意产品开发提供理论层面

的支持，在服务设计视角下对山西非遗文化的传承提供了新的实现路径。 
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Research on User Participatory Experience of Shanxi Intangible Heritage  

Cultural Products from the Perspective of Service Design 
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ABSTRACT: Shanxi culture is an important part of Chinese culture. With the rapid development of economy, high-level 

consumption structure and diversified demand patterns are urgent problems to be solved in cultural innovation of China. 

By analyzing the situation of Shanxi's intangible cultural heritage cultural and creative products, it further expounds the 

product innovation design methods implemented by Shanxi Province in the intangible cultural heritage cultural and crea-

tive industries, and designs through the elements and processes of service design. The inheritance of intangible cultural 

heritage is analyzed by establishing a kano model and understand the user's requirements for the product and the experi-

ence that the product function brings to the user. Using SWOT analysis to clarify the strengths, weaknesses, opportunities, 

and threats of service design is also conducive to driving the development of innovative industries and improving eco-

nomic benefits. By deepening the reform of Shanxi's intangible cultural heritage industry, it will be more helpful to pro-

mote Shanxi's intangible cultural heritage products to further markets. It provides theoretical support for the development 

of "Shanxi Story" cultural creative products, and provides a new realization path for the inheritance of Shanxi intangible 

cultural heritage from the perspective of service design. 
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山西非遗文创在国家政策的大力扶持和大众对

优秀传统文化的追求下得到了快速的发扬和传播。各

个地区独有的特色文化和特有的手艺在全国开始掀

起了文化创新传承的热潮，在这次优秀历史文化创新

传承和非遗文创的大浪潮中，基于传承非遗为前提的

创新设计产品成为重要的传承媒介。在非遗文创形式
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越来越多的情况下，山西的文化创新市场进入了高速

运转的状态。与此同时，文化创新创造的水平参差不

齐和传统手艺传承的不足，使得创新传承道路艰难。

在打造山西特色品牌，推动山西的非遗文化走向更为

广阔的道路上，应采用基于服务设计的文化传承方式。 

1  服务设计 

“服务”是一种拥有经济效益、商业属性和使用

价值性质的社会生产活动。在社会和经济不断进步和

发展的背景下，服务业变成了行业发展的朝阳导向，

在经济和社会中的影响力不可撼动。按照国家统计局

公布的信息可知，我国服务业已经占全国总 GDP 的

一半以上，该信息的公布也进一步证实了我国已经从

工业时代转换为了第三产业时代。服务经济这一概念

的产生和提出也带动着各行各业的转型升级。同时，

服务设计也从传统的对物体进行设计制造脱离出来，

成为了一项服务和体验[1]。 

服务设计这一概念和传承与发扬非遗文化相融

合。在传承、产品、服务、体验几个方面融合，让传

统的文化流传和发扬变成可以为大众提供服务的创

新型传承。传承非遗文化也能给社会带来更多的效益

和价值[2-3]。 

服务要素设计和提供服务的过程是服务设计的

主要内容。其中，显性服务要素和隐性服务要素是服

务要素的 2 个主要表现形式[4]，见图 1。 
 

 
 

图 1  服务设计内容关系 
Fig.1 Diagram of service design content 

 

2  非遗文化创意产业现状 

2.1  非遗文化创意产品研发问题 

部分地区对非遗文化的重视度不够，大部分的非

遗文化产品开发方面缺乏系统性，知识产权方面的保

护意识薄弱、力度不够，市场上同质化的工艺品做工

粗糙，缺乏实用性，文化特征不明显。在产品售价方

面没有标准，价格或昂贵或低廉。我国的非遗文创产

品传播方式在线下依然以快消品为主，线上的非遗文

化传播方式融入数字媒体技术，使传播范围更广，传

播途径趣味化，但体验感稍差，内涵不够深刻。 

2.2  非遗文化创意产品设计存在的问题 

非遗文创产品是以文化内涵为营销点，市场定位

面较为狭窄，通常以工艺品为主，拥有区域特有的非

遗文化元素，但跨度大的区域产品相似度极高，生产

方式多为代加工作坊批量生产；产品没有内涵，未以

大众的需求为导向，与市场环境和消费者脱轨。 

3  山西非遗文化创意产品产业设计路径 

消费者是服务设计的需求导向。在探究山西非遗

文化创意产业设计路径中建立 Kano 模型将消费者

需求程度进行归纳计算[5-6]。Kano 模型是东京理工大

学教授狩野纪昭（Noriaki Kano）发明的对用户需求

分类和优先排序的工具，以分析用户需求对用户满意

度产生的影响，找出影响用户体验的关键因素[7-8]。 

3.1  基于 Kano 模型的用户需求解构分析 

Kano 模型见图 2，横坐标为用户需求满足程度，

纵坐标为用户满意度。Kano 模型提出 5 种需求属性：

基本型需求 M、期望型需求 O、兴奋型需求 A、无差

别需求 I 和反向性需求 R。 

 

 
 

图 2  Kano 模型[9] 
Fig.2 Kano model 

 
基本需求是基础，但基本需求的满足并不能提高

用户满意度。期望需求得到满足，用户满意度会有所

提升；兴奋性需求被满足用户满意度会得到大幅度提

升，如果不被满足也不会有很大影响。无差异型需求，

即为无论需求是否被满足对用户满意度影响都不大；

逆向性需求，即满足功能时用户满意反而降低。 

以用户调研数据为基础，通过构建 Kano 模型，

对非遗传承服务系统中用户不同层次需求进行研究

分析，制定 Kano 模型的双向问卷，为非遗文化服务

体验设计提供基础[10]。 

服务设计的不断发展旨在提升用户服务体验，通

过对服务的不断升级来开拓市场。将 Kano 模型应用

于山西非遗文化创新服务设计的用户需求分析中，作

为细化非遗文创服务设计策略和提高游客服务体验

感的重要指标。 

设置调研问卷范例，以是否具备“提供成品购买

服务”，获得用户体验感受，见表 2。此次问卷调查



第 43 卷  第 6 期 马婷婷：服务设计视角下山西非遗文化产品用户参与式体验研究 315 

 

地点设在山西游客聚集处，整个调研过程设置 110 份

原始问卷，最终回收到有效问卷 100 份。 
 

表 1  Kano 模型中的需求属性 
Tab.1 Classification of requirements  

attributes in the Kano model 

不提供 

需求描述 非常 

喜欢 

理应

如此
无所谓 

可以

忍受
厌恶

非常喜欢 Q A A A O 

理应如此 R I I I M 

无所谓 R I I I M 

可以忍受 R I I I M 

提供 

厌恶 R R R R Q 
 

表 2  提供成品购买服务时 
Tab.2 When providing services for the  

purchase of finished products 

提供成品 

购买服务 

非常 

喜欢 

理应

如此
无所谓 

可以

忍受
厌恶

提供该服务 ○ ○ ○ ● ○ 

不提供该服务 ○ ● ○ ○ ○ 

注：○表示未选择该选项，●表示选择该选项 
 

提供的服务需求从服务准备期、服务过程中、体

验结束后等 3 个阶段对服务需求进行分类展开，在服

务准备期提供配套课程、专业材料、服务指导；服务

过程中提供服务氛围、晋文化讲解、体验手工制作、

与人合作交流；体验结束后提供成品购买及打包服

务。根据这 9 种服务需求对特定人群进行调研。 
 

表 3  服务需求 
Tab.3 Service demand table 

属性 服务需求 服务需求简介 

S1 提供成品购买 
在商业点或博物馆等地贩卖文创

产品 

S2 提供服务氛围 环境中充满山西文化氛围 

S3 晋文化讲解 
在体验文化的过程中，有解说人

员讲解文化 

S4 体验手工制作 动手制作工艺品 

S5 增加配套课程 
开发一套适合游客快速熟悉的 

教程 

S6 提供专业材料 
在体验时有特定的材料包供游客

选择 

S7 提供指导服务 在制作手工时有老师指导制作 

S8 提供成品打包服务 可将做好的工艺品带回家保存 

S9 与人合作交流 与同行的游客合作完成手工艺品

 
对应 Kano 模型中需求属性（A、O、M、I、R），

调研后计算出 S1~S9 重要度的百分比，数值最高为选

定的定性等级。 

表 4  需求调研数据量表 
Tab.4 Demand survey data scale 

属性
可疑

结果
Q/%

魅力

属性
A/%

期望 

属性
O/%

必备 

属性
M/% 

无差 

异性
I/% 

反向

属性
R/%

归类

S1 0 18.9 44.3 14.3 12.1 10.4 O 

S2 0 12.3 8.7 43.2 22.1 13.7 M 

S3 0.4 14.8 16.7 13.6 48.5 6.0 I 

S4 0 19.3 17.9 42.1 8.4 12.3 M 

S5 0 14.4 16.3 36.9 20.5 11.9 M 

S6 0 15.4 25.1 35.5 9.4 14.6 M 

S7 0 21.1 46.3 13.5 14.7 4.4 O 

S8 0 50.1 16.6 8.7 12 12.6 A 

S9 0 20 37.6 17.6 14.5 10.3 O 
 

由表 3、表 4 可知，用户对 9 种非遗文化服务需

求的定义结果中重视程度由高到低排序为提供服务

氛围、体验手工制作、增加配套课程、提供专业材料、

提供成品打包服务、与人合作交流、提供成品购买、

提供指导服务、晋文化讲解。Berger 指标计算公式，

解出用户需求满意度的 Better（B）与 Worse（W）系

数，运算方式如下公式： 

B
1

A O

A O M




  
 (1) 

W *( 1)
1

O M

A O M


 

  
 (2) 

根据式(1)的计算结果，分别计算出 Better 的平均

值为 0.52，根据式(2)的计算结果得出 Worse 的平均

值为 0.57，将调研数据均值（0.52，0.57）作为原点，

见表 5。 
 

表 5  需求调研 Better-Worse 
Tab.5 Demand survey Better-Worse 

属性

系数
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9

Better 0.71 0.24 0.34 0.42 0.35 0.47 0.71 0.76 0.64

Worse 0.65 0.60 0.32 0.68 0.60 0.71 0.63 0.29 0.62
 

通过坐标系可直观地看到 Better-Worse 对应的需

求类型，由此可以直观看出每项服务所对应的需求象

限，见图 3。 
 

 
 

图 3  Better-worse 坐标 
Fig.3 Better-Worse coordinates 
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3.2  服务设计思维下的非遗传承体验价值 

服务设计中体验价值分为需求、价值、体验。高

颖在《基于体验价值维度的服务设计创新研究》中提

出人的需求是服务设计研究的起点，价值的创新是研

究的目标，在服务设计过程中的用户体验是研究的主

线[11]。 

非遗传承的体验就是将消费者对服务的需求转

换成体验价值[12]，体验价值对非遗文化传承有促进作

用，它们三者之间呈现循环的关系，“山西故事”品牌

就是服务设计在非遗文化传承中的应用，见图 4—5。 

 

 
 

图 4  体验价值创新 
Fig.4 Experience value innovation 

 

 
 

图 5  以用户为中心的非遗文化创意产业中服务设计与体验价值的关系 
Fig.5 Relationship between service design and experience value in user-centered intangible cultural heritage creative industry 

 
由此能够分析体验价值对消费者和品牌的意义

分为以下 3 个方面。 

1）人的需求。运用 Kano 模型对用户需求点分析

和挖掘得出结论，消费者在服务中进行接触会有明确

期望和目标，当期望值与现实相符会产生积极的情

感，相反就会产生消极情绪。对服务体验的价值与消

费者对产品的期望成正比[13]。 

2）价值创新。服务设计从体验价值的视角，消

费者会更注重参与服务中能带来何种个人感受，尤其

注重在参与过程中带来的成就感、认同感等体验价

值，其次消费者愿意提高金钱投入（成本）来获取更

多体验的乐趣，愿意花费时间体验整个过程。  

3）用户体验。对服务设计而言，用户体验包括

在产品服务、研究产品服务、获得产品服务、使用产

品服务等核心环节。在这一过程中，消费者购买产品

和服务只是体验的起点，服务体验也并不是单纯的享

受服务过程中的感受，还受到产品本身和环境的影

响。体验还包括服务给人带来的情感上的共鸣。 

3.3  非遗文化体验价值 SWOT 分析 

SWOT 分析法也称态势分析法，由管理学教授韦

里克提出，常被用于企业战略制定、竞争对手分析等

场 合 。 SWOT 分 别 代 表 ： 优 势 （ Strength）、 劣 势

（Weakness）、机会（Opportunity）、威胁（Threat）[14-15]。 

SWOT 分析法试图将非遗文化的产品和体验式服

务放在中心，并从中寻找非遗文化传承的机会点，见

图 6。人们对非遗文化的关注度增高和互联网平台的

高效便捷都将为非遗文化的传承和发展带来机遇[16]。

文创产品创新成本高，在文创产品开发过程中尽量不

要采用昂贵的文化载体，否则会造成资源的浪费，在

服务体验中也要根据用户的喜好来进行服务设计。文

创产品需要走可持续发展的路线，通过与当地政府、

附近高校、企业进行合作，节省宣传费用，减少人力

物力资源的闲置[17-21]。 

通过运用 SWOT 分析法对山西非遗文化创意产

品进行分析发现，山西非遗文化的产品和体验式课程

在市场和政策方面有优势，同时也要求非遗的产品和 
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图 6  SWOT 分析 
Fig.6 SWOT analysis 

 
课程不断提高和创新，避免设计上出现不符合消费者

需求的产品。 

4 “山西故事”非遗文化创新设计开发 

“山西故事”研发项目依托于国家大力支持文化

创意产业发展及山西经济转型的大背景。立足于山西

传统文化及山西非物质文化遗产的传播，通过现代设

计语言对优秀的传统文化元素进行创新性设计，让传

统文化融入现代生活。 

服务设计视角下根据 kano 模型确定消费者亟需

满足的需求后，注重增强与消费者的情感互动，体验

是多维度的，根据用户的体验流程可分为体验前、中、

后 3 个服务阶段，依托山西非遗文化实际环境的调

研，明确目标用户的体验需求和非遗文化体验服务设

计策略，以此构建出新的博物馆服务系统，提升服务

质量，优化用户体验。经过市场调研，“山西故事”

致力于非遗创新产品、非遗体验课程、山西传统文化

教育材料包等产品研发。提升旅游景点、本地博物馆、

美术馆等附加收入，丰富校园非遗课程内容，助力山

西文化产业、文化旅游事业发展。  

考虑到文创实用产品探索服务系统在环境和经

济上的优势，文创产品生产周期、系统中资源流动分

配等情况，最终决定将山西文创产品与服务设计的体

系融合，形成闭环的产品服务系统。以山西省博物院

或文化基地为平台，以实体产品为媒介，以手工艺体

验为特色，以人为本为核心，建立文创产品和文化体

验相结合的服务体系[22-23]，具体分为山西非遗“广灵

剪纸”“晋绣”“砖雕”“木雕”丝巾产品为主的实用

产品系列及山西非遗文化体验材料包及体验服务。 

4.1  实用产品系列 

以山西非遗手工艺为元素的实用产品系列作为

该服务体系中的一种形式，所采取的非遗手工艺为广

灵剪纸、晋绣图案、砖雕木雕元素设计的丝巾，现如

今丝巾为工艺精良、质量轻巧的时尚单品，在我国景

区内都是销量不错的文创产品，广受游客的喜爱，深

厚的文化底蕴印在小小一方丝巾上，与传统吉祥纹案

结合，具有美好寓意。 

4.1.1  广灵剪纸 

广灵染色剪纸是一种流传于山西省广灵县的传

统剪纸艺术形式，在 2009 年作为中国剪纸的部分申

报项目，被联合国教科文组织列入《人类非物质文化

遗产代表作名录》。广灵染色剪纸是中国特有的一种

剪纸艺术样式，在中国的剪纸艺术中占有突出的地

位，见图 7。 

《有凤来仪》真丝丝巾选取山西广灵剪纸中的凤

凰、扇子为主要元素，凤凰象征祥瑞，寓意吉祥。扇

谐音“善”，有和善美好的寓意。整体采用纯度较低

的蓝色、绿色进行主体搭配，粉色牡丹进行点缀，紫

色的扇面加托凤鸟的灵动，画面大气不失典雅。造型

简单大方，既有传统气息，又不失时尚感。 

4.1.2  晋绣图案 

《凤穿牡丹》运用了山西民间刺绣图案为设计元

素。山西民间刺绣历史悠久，题材广泛，内容丰富，

具有反映山西风土人情的特色，具有自己独特的艺术

风格，图案纯朴，色彩艳丽，构图简洁，造型夸张，

针法多样，绣工精致，名扬海內外。《凤穿牡丹》丝

巾图案元素以凤凰、牡丹为主，凤凰为百鸟之王，象

征吉祥美丽，牡丹是花中之魁，象征富贵；画面以凤
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凰和牡丹构成，表示祥瑞、富贵之寓意，见图 8。 

4.1.3  砖雕木雕 

《鹿禄祥安》该丝巾设计灵感来源于山西木雕，

中 央 图 案 选 取 了 木 雕 中 瑞 兽 口 衔 平 安 扣 的 吉 祥 纹

样，将它们重新配色，创意组合。瑞兽口吐代表祥瑞 
 

的仙气，“鹿”的谐音是“禄”，意味财运，鹿还代表

健康、正义、吉祥；平安扣寓意平平安安。本设计将

图案进行了重新配色，同时运用现代几何的设计手法

进行再设计。部分构图运用了上下对称的设计手法，

将其置于圆形、方形几何图中，活泼巧妙，见图 9。 

 
 

图 7 《有凤来仪》 
Fig.7 You Feng Lai Yi 

 

 
 

图 8 《凤穿牡丹》 
Fig.8 Phoenix Wearing Peony 

 

 
 

图 9 《鹿禄祥安》 
Fig.9 Lu Lu Xiang'an 
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《福迭》丝巾以山西省乔家大院建筑结构及纹样

作为设计元素，展现出山西古建筑构造及纹样的独特

魅力，主体图案采用大院砖雕中的蝴蝶图案，与“福

迭”谐音寓意宅院福气源源不断、绵延长久；中心背

景纹样采取了照壁砖雕“五蝠捧寿”纹样，寄托着长

寿安康、吉祥幸福的美好愿望；四周图案将宅院的斗

拱飞檐、窗格及雕刻纹样等元素进行抽象提取。采用

时尚的橙色、蓝色、白色等搭配进行艺术化色彩渲染，

将福来宅院，和谐美满，福气绵延不断寄予丝巾之中，

见图 10。 
 

 
 

图 10 《福迭》 
Fig.10 Fu Die 

 
4.2  非物质文化遗产产品及体验产品 

在产品服务系统中，服务占据主要地位，服务的

价值要高于产品本身的价值，提供成品打包服务可以

增加用户体验兴趣，通过亲身体验文创产品制作过

程，与具象产品进行互动之后更能激发大众的民族自

豪感。受众在与共同体验的同伴交流过程中，也能收

获认同感[24-26]。 

这次服务体验设计通过布艺零件的手工拼贴的

材料包，引导消费者制作出完整的黎侯虎纸巾盒，让

布艺玩具具有新的功能并符合文旅中游客对非遗的

体验需求，见图 11。 

该设计图案提取自山西省黎城县的黎侯虎，将黎 

侯虎的形象，经过艺术加工，形成毡布的部件，最终

以纸抽盒作为毡布形式的艺术载体，使其更具有传统

审美性及现代实用性。该材料包使受众在参与制作过

程中，既弘扬了山西非遗文化，又能带来独特的互动

体验，具有一定的服务设计现实意义。 

依据山西非物质文化遗产剪纸研发制作的非遗

材料包，可以通过手工拼贴的方式制作小夜灯，让传

统手工艺品具有功能性。产品图案来源于山西非物质

文化遗产神话传说中牛郎织女的爱情故事，消费者在

体验手工剪纸的过程中，也可以了解山西的传统文

化，通过故事的形式，使山西非遗文化传播得更为广

阔，见图 12。 

 

    
 

图 11  黎侯虎纸抽盒非遗体验材料包 
Fig.11 Intangible cultural heritage experience material pack of Lihou Tiger Paper 

 

   
 

图 12  纸雕灯非遗体验材料包 
Fig.12 Intangible cultural heritage experience material pack of Paper Carving Lamp 
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服务设计以为客户设计策划一系列易用、满意、

信赖、有效的服务为目标，广泛地运用于各项服务业。

山西非遗文化产品开发材料包作为山西文创店铺文

创产品的创新体验形式，将人与其他（诸如沟通、环

境、行为、物料等）相互融合，并将以人为本的理念

贯穿始终。在项目中顾客的整个过程都有服务人员参

与，对用户在参与服务过程中的疑问进行解答，协助

用户体验制作非遗文创产品。 

5  结语 

文创产品市场的日益繁荣持续带动消费者多元

化、个性化的需求。非遗文化的传承越来越受到重视，

在服务设计视角下，对非遗传承的过程创新服务体

验，改变非遗文化传承形式，能够使文化创意产业更

好地为消费者服务，消费者也能带动经济的增长。文

中研究对服务设计中的服务体验在非遗文化传承方

式上提供了新的设计思路。 
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