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摘  要 

我们针对地方企业苗绣绣片储存现状进行调查和分析，研究了绣片柜创新设计方案，并且提供了符合用

户需求的绣片柜功能以及提升了相关工作人员对绣片柜的满意度。我们采用服务设计理念指导，通过观

察和访谈来建立用户旅程图，并对用户需求进行分析。再引入Kano模型对需求进行评估，对各需求项的

归类属性进行量化分析，最终使用Better-Worse系数计算需求项的优先级并逐一确定相应的设计策略。

最后我们提出了一个具有温湿度控制功能的绣片柜设计方案，解决绣片杂乱堆放、无人看管等问题，提

高用户满意度，为苗绣文化创新保护提供参考。 
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Abstract 
We investigated and analyzed the current storage situation of Miao embroidery in local enter-
prises, studied the innovative design scheme of embroidery cabinet, and provided the functions of 
embroidery cabinet that met the needs of users and improved the satisfaction of relevant staff on 
embroidery cabinet. Guided by the concept of service design, we build a user journey map through 
observation and interview, and analyze user needs. Then the Kano model is introduced to evaluate 
the requirements, and the classification attributes of each requirement item are quantitatively 
analyzed. Finally, the Better-Worse coefficient is used to calculate the priority of the requirements 
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item and the corresponding design strategy is determined one by one. Finally, we put forward a 
design scheme of embroidery cabinet with temperature and humidity control function to solve the 
problems of clutter and unattended embroidery, improve user satisfaction, and provide a refer-
ence for Miao embroidery cultural innovation protection. 
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1. 引言 

苗绣作为苗族传统文化的珍贵遗产，不仅展现独特的民族艺术风貌，并蕴含着深刻的文化内涵。其

中纹样是苗绣的精髓体现，其保护必须遵循其精神内核，才能保留其原生态的民间艺术价值，同样绣片

作为纹样的实物载体，也应该获得同样的保护[1]。因此，基于服务设计理论对绣片储存现状进行分析，

结合 Kano 模型分析用户需求，提出绣片柜设计方案，以期改善绣片储存环境。  

2. 绣片柜研究框架 

通过实地考察、深入用户访谈以及分析用户旅程图，了解绣片储存现状，确立用户需求。借用 Kano
模型将用户需求属性进行精细分类与整理，最终将不同需求转化为对应的设计要素，为设计提出具体而

富有创意的策略和原则，以满足用户的期望，并通过设计实例检验设计策略，确保设计方案既符合用户

需求有具备实际可能性。绣片柜研究框架见图 1。 
 

 
Figure 1. Research frame of embroidery cabinet 
图 1. 绣片柜研究框架 
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3. 研究背景 

3.1. 绣片储存现状 

苗绣是中国的传统刺绣艺术，而绣片，则是苗绣中的重要组成部分和基本单元，用于构成苗绣作品

中的图案和图案的一部分。如今社会对传统非物质文化遗产的关注日益增长，但绣片的储存状况仍然不

容乐观，其生存环境仍面临着巨大的挑战。为推动地方苗绣民族企业协同发展，深入地方企业进行调研，

发现苗绣绣片储存仍然存在随意摆放、无法查询等问题(见图 2)。目前在绣片保护研究领域，吴梦瑶等[2]
建立苗绣感性意象因子与纹样设计要素回归模型，为苗绣产品设计提供理论支持。谷梦恩[3]运用数字媒

体技术建立苗绣纹样数据库，让苗绣纹样重焕生机。刘超等[4]研究和复原堆绣片的工艺，对于推动堆绣

的研究和发展起到了积极的作用，并且有助于其传承。蒙德庆等[5]搭建一个设计平台，以实现苗绣文化

虚拟社区的创建。目前，对于苗绣绣片保护的研究成果相对较少，导致该研究领域在某种程度上还未被

充分探索。在未来随着订单数量持续增长相关问题也会随之产生。为实现绣片的资源共享和可持续性保

护，改善绣片储存环境，我们认为有必要对其进行妥善保管。 
 

 
Figure 2. Current situation of embroidery film storage 
图 2. 绣片储存现状 

3.2. 用户需求确立 

服务设计，是以用户价值为核心、以用户体验为主导，在综合考虑特定环境下各方需求后提出的系

统化解决策略[6]。绣片柜作为储存和保护与相关工作人员建立直接联系的载体，其功能、外观、体积等

无一不对工作效率产生影响。首先研究团队以客观、科学的视角对工作空间环境下，包括绣娘、老板等

在内的所有利益相关者与绣片的交互行为进行观察，利用用户行为的时空轨迹和事件频次梳理用户行为

与绣片的关系，以探索其行为背后的真正需求。其次根据各个层级展开访谈。最后将观察结合实地调研，

绘制出绣片柜的用户旅程图，以助于团队全面把握用户的需求和体验，见图 3。结合收集到的信息，初

步整理绣片柜相关工作人员需求共 22 项进行编序(见表 1)。 
 
Table 1. User requirement acquisition 
表 1. 用户需求获取 

序号 要素 用户需求 

1 

操作 

A1 操作简单 

2 A2 绣片柜方便快捷 

3 A3 柜内干净卫生 

4 A4 安全可靠 
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Continued 

5 

外观 

B1 设计感官舒适 

6 B2 形态简单 

7 B3 能展现绣片样式 

8 B4 色彩统一 

9 B5 边角圆滑 

10 

功能 

C1 温湿度控制环境 

11 C2 防虫害、紫外线 

12 C3 防火防盗 

13 C4 按键设置温湿度 

14 C5 有报警模块 

15 C6 有显示屏 

16 C7 设置关门提示 

17 C8 净化柜内环境空气 

18 C9 有贵重物品专门柜 

19 

收纳 

D1 大小隔间合理 

20 D2 大小隔间数量合理 

21 D3 可同时开启多个柜门 

22 D4 柜内隔板可调节 
 

 
Figure 3. User journey diagram 
图 3. 用户旅程图 
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4. Kano 模型问卷设计与数据分析 

4.1. Kano 模型问卷设计 

Kano 模型是一种双维度认知模型，它能够从统计学的角度系统性地计算产品特性与用户满意度之间

的数据信息。不仅如此，Kano 模型是一种成熟的统计学计算方法，还可以对用户需求进行分类和排序[7]。  
进入数据采集阶段，本次研究采用线下形式发放问卷，问卷题目为《绣娘及相关工作人员对绣片柜

的建议》，问卷主要包括两个方面：基础信息普查和 Kano 问卷。在 Kano 领域中，每个问题都有一个“具

备此属性”的正向评分和一个“不具备此属性”的反向评分。受访者在规定的时间内根据自己的感受按

照“喜欢、理应如此、无所谓、能忍受、不喜欢”五级选项进行作答，具体评分见表 2。 
 
Table 2. Kano questionnaire 
表 2. Kano 问卷 

 喜欢 理应如此 无所谓 能忍受 不喜欢 

具备此属性 □ □ □ □ □ 

不具备此属性 □ □ □ □ □ 

4.2. Kano 问卷数据统计 

由于绣片柜的适用人群主要是绣娘，大多是受教育程度不高的贫困妇女，存在不识字、沟通障碍(讲
苗语)等问题，解决此类问题通过年轻绣娘作为沟通桥梁进行填表。受访人群基础信息特征表现可以概括

为：年龄为 18~60 岁，能进行有效沟通。因此，可以判断受访人群普遍对绣片柜设施有相应的认知能力，

并能够对问卷主题提出有效建议。我们发放了总共 60 份调查问卷，其中有 53 份问卷被成功回收，回收

率为 88.33%。为了确保样本的可靠性，我们使用了 SPSS 统计软件对收集到的指标进行了 α可靠性检测。

正反向问卷的 Cronbach α值分别为 0.629 和 0.642，通常 Cronbach α值 > 0.6 就表示问卷信度可以接受。 
根据 Kano 模型分类评估表(见表 3)，其中 M 代表必备属性；O 代表期望属性；A 代表魅力属性；I

代表无差异属性；R 代表反向属性；Q 代表可疑结果，当回答正反问题时，前后的答案相互对立[8]。每

个需求根据不同区间的数量和百分比进行统计，最高占比的归属于该需求类型。 
 
Table 3. Kano model classification evaluation table 
表 3. Kano 模型分类评估表 

用户需求 
不具备该属性 

喜欢 理应如此 无所谓 能忍受 不喜欢 

具备该属性 

喜欢 Q A A A O 

理应如此 R I I I M 

无所谓 R I I I M 

能忍受 R I I I M 

不喜欢 R R R R Q 

4.3. Better-Worse 系数分析 

Kano 模型是一种用于产品需求分析的方法，它通过对用户需求进行分类，帮助了解用户对不同需

求的满意度。然而，Kano 模型只能提供用户对需求的满意度评价，而不能提供需求间的相对重要性。
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为了解决这个问题，引入 Better-Worse (BW)系数分析法。通过对两个需求的满意度评价进行比较，可

以确定它们之间的相对重要性。通过对多个需求进行两两比较，可以建立一个需求重要性的排序，见

表 4。 
根据上述各项需求的B-W系数值，可以制作一个散点图，通过该图可以确定每个点所在的坐标位置，

并以此作为基础进行绣娘及相关工作人员对绣片柜各项功能服务的满意度指数的深入分析[9]。纵坐标是

满意度系数，横坐标是不满意度系数，每个坐标点的位置表示各个需求的 Better-Worse 系数的绝对值。 
以 Worse 指数为横坐标，以 Better 指数为纵坐标，以两指数的平均值(|−0.47|, 0.39)为坐标中心，绘制

包含 Y 轴和 X 轴的 Worse-Better 指数坐标四象限图。 
我们建立了 SI 和 DSI 系数的坐标，并以它们的平均值作为临界线进行划分，生成了需求象限图(见

图 4)。 
 
Table 4. Kano model analysis results 
表 4. Kano 模型分析结果 

功能/服务 A O M I R Q 分类结果 Better Worse 

柜内干净卫生(正) &柜内干净卫生(负) 3 21 27 2 0 0 必备 0.453 −0.906 

安全可靠(正) &安全可靠(负) 3 22 25 3 0 0 必备 0.472 −0.887 

温湿度控制环境(正) &温湿度控制环境(负) 3 14 32 4 0 0 必备 0.321 −0.868 

防虫害、紫外线(正) &防虫害、紫外线(负) 0 13 34 6 0 0 必备 0.245 −0.887 

防火防盗(正) &防火防盗(负) 1 9 37 6 0 0 必备 0.189 −0.868 

净化柜内环境空气(正) &净化柜内环境空气(负) 3 12 30 8 0 0 必备 0.283 −0.793 

按键设置温湿度(正) &按键设置温湿度(负) 3 22 16 12 0 0 期望 0.472 −0.717 

有报警模块(正) &有报警模块(负) 3 24 10 16 0 0 期望 0.510 −0.642 

有显示屏(正) &有显示屏(负) 2 19 17 15 0 0 期望 0.396 −0.679 

设置关门提示(正) &设置关门提示(负) 12 15 13 13 0 0 期望 0.509 −0.528 

操作简单(正) &操作简单(负) 4 17 16 16 0 0 期望 0.396 −0.623 

绣片柜方便快捷(正) &绣片柜方便快捷(负) 10 19 13 11 0 0 期望 0.547 −0.604 

设计感官舒适(正) &设计感官舒适(负) 28 0 0 25 0 0 魅力 0.528 0.000 

形态简单(正) &形态简单(负) 29 1 2 21 0 0 魅力 0.566 −0.057 

能展现绣片样式(正) &能展现绣片样式(负) 33 0 0 20 0 0 魅力 0.623 0.000 

色彩单一(正) &色彩单一(负) 28 0 1 24 0 0 魅力 0.528 −0.019 

边角圆滑(正) &边角圆滑(负) 28 0 0 25 0 0 魅力 0.528 0.000 

有贵重物品专门柜(正) &有贵重物品专门柜(负) 4 8 5 36 0 0 无差异 0.226 −0.245 

大小隔间合理(正) &大小隔间合理(负) 2 8 9 34 0 0 无差异 0.189 −0.321 

大小隔间数量合理(正) &大小隔间数量合理(负) 1 8 10 34 0 0 无差异 0.170 −0.340 

可同时开启多个柜门(正) &可同时开启多个柜门(负) 7 4 7 35 0 0 无差异 0.208 −0.208 

柜内隔板可调节(正) &柜内隔板可调节(负) 6 7 3 37 0 0 无差异 0.245 −0.189 
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Figure 4. Better-Worse coefficient graph 
图 4. Better-Worse 系数图 

4.3.1. 必备需求分析 
必备需求包括柜内干净卫生、安全可靠、温湿度控制环境、净化柜内环境空气、防虫害、紫外线和

防火防盗这 6 种。这项特性的特点是 Better 指数较低，Worse 指数较高，这意味着即使平台提供了这些

功能，用户的满意度也不会有显著的提升，但是如果缺少了这些功能，用户的满意度会显著下降[10] [11] 
[12]。原因是这些功能是保证其他功能正常发挥作用的重要支持，如果缺少了这些功能，会影响其他功能

的满意度。比如绣片柜需要具备防尘、防潮和防紫外线等功能，以确保绣片的安全保存和长期展示；绣

片柜需要具备坚固的结构，能够承受绣片的重量，并且不易倾斜或摇晃。绣片柜可以有效过滤空气中的

微小颗粒物，如灰尘、花粉、细菌和病毒等，净化空气质量，保护绣片免受室内空气污染的危害。绣片

柜中的空气净化系统可以去除室内的异味，如烟味、化学气味等，保持空气清新。因此，要做到不断优

化和提高绣片柜的必备需求。 

4.3.2. 期望需求分析 
期望需求包括设置温湿度、报警模块、显示屏、设置关门提示、操作简单、绣片柜方便快捷这 6 种。

期望需求会使绣片柜的质量和绣娘等相关工作人员的体验显著提升，如果缺失的话会影响其满意度的。

对于绣片柜的设计来说，根据不同季节和环境条件可以设置不同温湿度，始终使绣片保存在一个适宜的

环境下；关门提示可以提醒使用者及时关闭柜门，避免柜门未关闭而导致绣片柜内物品被盗或损坏的风

险，关门提示可以帮助节约能源，避免绣片柜内的冷/热空气流失，提高加湿或加热系统的效率。因此应

将应将上述需求的改善作为优先任务。 

4.3.3. 魅力需求分析 
魅力需求包括设计感官舒适、形态简单、能展现绣片样式、色彩单一、边角圆滑这 5 种。这些需求

在满足时会带来额外的满意度，但在缺乏时不会引起不满意情绪。魅力需求是超出期望的特性，它们可

以给产品带来竞争优势，并提高用户体验，可根据情况尽力满足。绣片柜感官设计舒适可提供一个良好

的使用体验。绣片通常都是艺术品，人们希望能够将其美丽的细节展示出来。因此，绣片柜需要具备良

好的展示效果，如透明玻璃门或侧面，以便观赏者可以清晰地看到绣片的细节和精致。 
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4.3.4. 无差异需求分析 
无差异需求分析包括有贵重物品专门柜、大小隔间合理、大小隔间数量合理、可同时开启多个柜门、

柜内隔板可调节这 5 种。无差异需求是不会太大影响用户的满意度的需求。简言之，无差异需求是用户

想要的功能，但即使没有实现，也不会对他们的满意度造成重大影响。对于绣片柜来说，应具备足够的

存储空间，能够容纳不同尺寸和数量的绣片，以保证绣片的整齐摆放和分类存储。绣片柜的设置通常根

据绣片的价值和保护需求来划分贵重绣片区域和普通绣片区域。贵重绣片区域通常用于存放价值较高的

绣片，如珍贵的古董绣片或者昂贵的手工绣片。贵重绣片区域通常会采取更加严格的安全措施，例如加

装密码锁、安装监控摄像头等。普通绣片区域用于存放普通的绣片或者定制绣片。普通绣片区域的安全

要求相对较低，可以使用普通的锁具来保护绣片。可以根据需要选择不同尺寸和容量的绣片柜，以满足

存放需求。 

5. 绣片柜产品设计实践  

依据研究得出的属性划分与产品功能结构排序指导绣片柜概念化设计(见图 5)。 
 

 
(a) 

 
(b) 
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(c) 

Figure 5. Embroidery cabinet design 
图 5. 绣片柜设计 

5.1. 必备需求设计 

绣片柜安全可靠；内置传感器检测环境温湿度，保持绣片的质量和保存期限；采用防光、防火材质

作为绣片柜材料，普通储存柜是黑色封闭的，贵重储存柜是半透防紫外线的黑色材料；柜门需要输入指

定指令才会开启；设置风扇循环系统净化柜内环境空气，保持空气流通。 

5.2. 期望需求设计 

采用控制面板作为主控制屏，小显示屏作为绣片信息显示；其次设计整体尺度合理，符合人机工

程学要求，有益于绣娘拿取进行工作作业等；内置报警模块，出现问题及时切断电源，提醒工作人员

检修。 

5.3. 魅力需求设计 

形态单一的外观设计给人一种简洁、清爽的感觉，不会显得过于复杂或拥挤，可以与各种风格的家

居装饰相融合，不会冲突。圆角设计能增加绣片柜的柔和感，减少尖锐边角对人体的伤害。 

5.4. 无差异需求设计 

增加大小不一收纳空间，以及划分出普通绣片的贵重绣片的区域，使用专门的展示柜来展示这些贵

重绣片，提高了绣片柜的空间利用度，满足了绣娘对收纳空间的需求。 

6. 结论 

以 Kano 模型的需求分析为基础，推导出的绣片柜用户需求优先级策略，针对绣娘等相关工作人员进

行访谈问卷，使需求研究更为客观科学。但是随着市场使用情况的变化，需求项的归类属性也会随之变

化，可能会存在相互转换且产生新的需求等问题。绣片柜作为第一代产品的研发和推出为后续奠定了基

础，也为后续的需求分析提供数据支持。因此，在未来需要根据市场需求、用户反馈和技术趋势来进行

调整和改进，持续关注市场动态并不断优化产品，同时以用户体验和需求为基础进行创新，这样才能确

绣片柜在未来具有竞争力和市场发展潜力。 
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