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摘  要 

特征请求是软件产品的真实用户在开放平台上提出的对现有特征的改进或者对新特征的请求。总控端软

件由于自身原因具备复杂性，功能多样性。本文为了解决总控端软件本身的问题，将该理论应用于生活

垃圾处理系统总控端软件设计，通过实地走访，问卷调查了解用户主要类型，观察用户在公司内网对终

端的评价以获取用户特征请求，根据用户特征请求从监控、设备、量产、系统四大功能模块进行设计研

究。 
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Abstract 
Feature requests are requests made by real users of software products on open platforms for im-
provements to existing features or for new features. The overall control software has complexity and 
functional diversity due to its own reasons. In order to solve the problem of the main control software 
itself, this article applies this theory to the design of the main control software of the household waste 
treatment system. Through on-site visits and questionnaire surveys, we understand the main types of 
users, observe the user’s evaluation of the terminal on the company’s intranet to obtain user feature 
requests, and design and research from the four functional modules of monitoring, equipment, mass 
production, and system based on user feature requests. 
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1. 引言 

科学技术的不断发展，人们越来越依赖智能设备，各种软件终端让人们在线解决了许多复杂业务。

随着用户对软件的需求变得多样，企业面临着新的问题，需要更高的科技水平，来解决用户多样的需求，

于是总控端软件应运而生。它的便捷性与智能化帮助企业解决了用户需求的问题，但随着用户对各类软

件依赖性的增加，用户更加希望和软件交互是一个简单的过程。 
特征请求是软件产品的真实用户在开放平台上提出的对现有特征的改进或者对新特征的请求[1]。本

文试图从用户特征请求出发，通过对用户特征请求的处理，探析用户特征请求介入总控端软件的设计策

略，从而进一步简便用户的交互过程。 

2. 总控端软件概述 

总控端软件是以一个软件终端实现对各种信息的管控，包括设备、人员、技术资料、工作流程等。

上世纪 80 年代开始，国内一些大型企业开始引进欧美西方国家的管理信息系统，当时由于技术的限制，

管理方法和管理工作远远不够科学化、系统化[2] [3]，随着技术的发展，信息化、自动化办公已经是绝大

多数企业处理工作的主流方式，整个系统也更加科学合理，应用领域逐渐扩大[4]。总控端软件大致经历

了三个阶段的发展：初级信息管理系统、信息互联系统、智能交互系统[5] [6]。 
本文改进的总控端软件为生活垃圾处理系统总控端，它属于监管终端的一种，处理生活垃圾的企业

需要使用它，它能管理使用人员，也能监测生活垃圾的去向，一般只用于生活垃圾处理企业的内部。此

终端不仅要对垃圾处理环节的进度了如指掌，还要能做到对垃圾处理的流程进行监控，并且能给及时反

馈，以便操作人员能做出相应的调整。该总控端还要记录设备的运行状况、仓库储量、以及使用人员的

工作情况，从而能确保系统高效运行。因此要想使生活垃圾资源化、减量化、无害化的三大处理原则得

以实现，就必须得在垃圾末端处理前进行科学的分类工作[7]。 
本文通过结合用户特征请求的处理，对信息进行架构，重新划分功能模块，使用户使用软件更加简

单，提高用户与软件之间的交互体验。 

3. 用户特征请求概述 

特征请求在一定程度上反映了用户的真实意愿，代表了用户的需求。高效、准确地分析和处理用户

特征请求对于提升用户满意度、提高产品竞争力起着至关重要的作用。用户的广泛参与，使得特征请求

成为越来越重要的需求来源。 
在企业的公开网站上，用户可能以用户评论(user review)或问题报告(issue report)的形式，针对某款公

司软件提出特征请求。近些年各种企业发展迅猛，与企业相关的软件不断增多，用户在使用过程中，想

简化与软件的交互过程，从而想改进现有特征或提出新的请求。例如，Apple AppStore 和 Google Play 的

应用程序已经超过了 100 万个[8]，这些应用程序的出现形成了用户的大量评论。它们不仅体现了用户的
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真实意愿，而且开发者能根据用户请求进一步提升该软件的竞争力，使用户对该软件的满意度大大提升。

特征请求与以往软件的需求在内容和形式上不相同，不能使用传统的处理方法。因此，我们需要对特征

请求进行分类，再将其应用于软件开发中。分类后的特征请求能更好的应用于开发中，完成用户的期望，

从而使用户满足来提升产品的竞争力。 

4. 用户特征请求处理 

用户特征请求的处理包括两个方面，即用户特征请求的获取和分类。如何从各种形式的数据中提

取对软件新特征请求的描述，称为特征请求获取。获取的用户特征请求经过分类才能应用于软件设计

当中。 

4.1. 用户主要类型 

通过实地走访周边地区三个垃圾处理厂，并对厂里的工作人员进行问卷调查(调查问卷见附录)，进而

全面深入的了解用户。共回收调查问卷 36 份，按照工作内容可以将他们分为人工分拣人员、设备操作人

员等几个主要类别。从图 1 的统计结果可以看出，手工分拣人员是最多的，其次是设备操作人员、与安

全巡检人员。生活垃圾处理厂想要提高作业速度分拣人员起到很大作用，具有一定数量的分拣人员才能

保证设备快速运行。设备操作人员与安全巡检人员数量基本一致，部分人员同时具备这两个职务，为了

统计方便，要求只填写自己认为重要的职务。虽然当前设备更加现代和智能，取代了一部分人力，但一

个人员同时可能操作多个设备，带来了更高的危险性，因此设备的安全巡检极其重要(图 1)。 
 

 
Figure 1. User type analysis pie chart 
图 1. 用户类型分析饼状图 

 
该总控端的主要服务于垃圾处理厂的内部人员，用户比较固定，大概可以分为两类。第一类，属于

设备操作和安全巡检人员，他们要对各个处理环节的工作进度了如指掌，还要能做到对垃圾处理的流程

进行监控，并且能给及时反馈，从而保证总控端软件能高效地运行。他们的工作主要偏向视觉方面，为

了能进行更好的监控，所以他们对监控的视觉界面要求较高。第二类，属于各个部门的管理人员，他们

不仅要对设备的信息、垃圾的状况负责，还要记录业务对象以及工作部署，他们需要经常使用终端，所

以对交互结构上的要求更高。 
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4.2. 用户特征请求获取 

通过进入垃圾厂内部网站，观察这两类人员的对终端的评价，整理出用户对终端的大概评价，将其

汇总获得用户特征请求 20 余条。如图 2 所示。 
 

 
Figure 2. List of function items 
图 2. 功能条目列表 

4.3. 用户特征请求分类 

特征请求分类是特征请求处理的重要活动之一。特征请求分类是按照一定的分类维度进行分类，可

以按照关键词分类[9] [10] [11] [12]，根据特征请求描述的关键词不同以区分应用程序不同层面的功能，

将应用程序需求进行分类。将特征请求分类一方面可以帮助需求分析师分析，另一方面也可以管理并储

存用户特征请求。 
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本研究按照垃圾处理总控端的不同功能将用户请求特征进行分类，按照特征请求描述的内容将其整

合为四个功能模块，监控模块、设备模块、量产模块和系统模块，如图 3。例如用户特征请求 2、3、6、
18 描述的是监控业务，用户特征请求 1、5、8、9、11、19 描述的是处理设备的运行、操控、检修等业

务。而其他用户特征请求就归为另两个模块中。这样所有的用户特征请求都被这四个功能模块所包含，

四个功能模块更加方便操作，能够提升用户与终端交互的满意度。 
 

 
Figure 3. System requirements module 
图 3. 系统功能模块 

5. 用户特征请求在总控端软件中的设计策略 

用户特征请求在总控端软件的设计从四个方面展开，即上文中将用户特征请求分为的四类：监控功

能模块、设备功能模块、量产功能模块、系统功能模块。在设计功能时考虑各个模块对应的用户特征请

求，以此来满足用户，使用户交互过程更加简便。 

5.1. 监控功能模块设计 

随着垃圾处理的复杂化，用户需要更科学更智能的终端，普通的视频监控已经很难满足用户的需求，

生活垃圾处理总控端所需要的视频监控是整个处理系统非常重要的一环。监控模块不仅关系到机器设备

的高生产效率，与之同时所带来的高风险也需要监控模块管控。它要维持大型机器设备的运行，如果只

靠工作人员对这些设备进行监察，很难做到面面俱到，极有可能无法发现危险的来临。而监控模块的出

现，可以对所有重点区域同时进行远程监控，不仅可以维持整个系统稳定的运行，还可以节省很多人力

物力。该监控模块具有事前预防、事中响应、事后追查的逻辑需求。如图 4 所示，全方位的记录事件的

起因、经过、结果。事前预防的理想状态是对现有的情况进行分析，预判到可能出现的危险，能够对工

作人员进行预警，工作人员将危险扼杀在摇篮里；事中响应的理想状态是当危险已经发生时，监控模块

能迅速分辨危险类型，做出合理解决方案，协助工作人员处理危机；事后追查的理想状态是危机解决后，

监控模块协助工作人员寻找危机的源头，对整个危机事件进行深入分析，对事前预防进行反馈，将每一

次的危机转化为应对危机的经验。能维持总控端安全、稳定、高效的手段就是做好监控模块。 
通过对用户特征请求的分析，用户使用该监控模块只有两个工作任务，一个是查看实时监控视频和

后期视频回放，设计用户任务流如图 5 所示；另一个是当监控模块发出预警信息时，用户能及时进行反

馈并做出相应的应对策略。对预警消息的及时反馈，收到预警判断等级并进行相应的措施，并记录该事

件，做出备案，设计用户任务流如图 6 所示。 
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Figure 4. Video monitoring logic requirements 
图 4. 监控的逻辑需求 

 

 
Figure 5. Task flow of video monitoring  
图 5. 视频监控任务流 
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Figure 6. Task flow of warning information disposal 
图 6. 预警信息处置任务流 

5.2. 设备功能模块设计 

机器设备和建筑物、土地一样，都能实现特定的生产目的，但机器设备则更需要工作人员的检查与

维修，十分的浪费人力和物力。机器设备的实时监控与科学管理能够使整个工作流程更加高效，同时企

业的总体开支也会减少，机器设备的成本也将减少。垃圾处理系统总控端具有很多设备，包括开始的称

重设备，最后的光电精细分拣设备。根据所收集的用户特征请求，所以设备模块具备的功能需求应包括

设备的基本信息、设备运行时的实时状态、负责设备的工作人员、设备的检修记录。 
设备功能模块中，应有关于设备详细准确的生命周期记录，包括设备的采购和报废。当设备出现故

障时，保证能及时解决或联系设备所对应的售后，设备基本信息的全面才能做到，所以在设备基本信息

中应详细且全面，如设备名称、生产厂商、规格型号等。企业内部也要具备设备的资产信息，包括设备

企业内部负责人、设备采购金额和设备折旧率。资产信息至关重要关系到企业固定资金的安全，设备功

能模块对于资产信息应准确且严格。 
设备功能模块中尤其重要的是对设备实时状态的观察。对生化垃圾处理厂这种大型工业化设备，设

备的异常应由设备自身或设备功能模块发现并对其进行数据分析。设备功能模块对数据分析后应对工作
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人员预警并作出一定响应。数据分析一般包括四个方面：描述、诊断、预测和规范。其中，最重要的环

节是诊断，诊断能及时发现问题阻止进一步的财产或人员损失。诊断就是工作人员通过设备数据与设备

进行交流，观察各种设备参数以衡量设备的实时运行状态。因此设备功能模块中对设备数据的监控和采

集应严格且准确。 
生活垃圾处理总控端系统的设备功能模块具备三种状态显示：正常运行、侯令和故障。正常运行和

侯令都是设备正常状态。设备功能模块最重要的是故障状态显示时的指令，不仅要提供解决方案，当重

大故障发生时设备功能模块还要令设备自行检修，并要具备详细的检修记录，为未来的设备维护提供技

术支持。记录数据将使设备故障时的处理更加简单，因此保证数据的安全是十分重要的工作。为满足用

户特征请求，设计该系统设备功能模块的主要任务流如图 7 所示。 
 

 
Figure 7. Task flow of device function module 
图 7. 设备功能模块主要任务流 

5.3. 量产功能模块设计 

生活垃圾处理厂盈利的关键是科学的资源回收利用。实现生活垃圾的精细分拣，生活垃圾处理厂要

了解自身的运作能力。量产功能模块应详细记录垃圾总体的处理量、各个种类垃圾的处理量。处理过多

或过少都会给垃圾处理厂带来不良影响，合理量产才能使企业稳步发展，因此量产功能模块对垃圾入厂

数据、垃圾有效处理数据、可收益产品数据、再次进行末端处理数据等应有详细记录。通过观察垃圾处

理量可以了解垃圾处理厂的情况，如果出现处理量下降，就可以了解到某个环节出现纰漏，从而保障垃

圾处理厂长期发展。 
根据用户特征请求，量产功能模块对垃圾处理量产的查询应分为两类：时间选择查询、垃圾类型查

询。其中时间选择查询包含今日实时查询和时间段查询。今日实时查询的主要内容包括回收垃圾重量和

处理垃圾总量。其中回收垃圾重量可判断暂存垃圾池的容量。时间段查询主要内容包括某一时间段的回

收垃圾重量与处理垃圾总量。垃圾类型查询中垃圾类型可分为塑料、金属、布料、纸类、陶瓷、玻璃、
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其他。对垃圾类型的查询可直观的观察某种垃圾的回收利润以及产量，这对生活垃圾处理厂的最终处理

方案有着指导性的建议。其他垃圾中的灰尘和有机物等，可在末端处理厂进行处理，如填埋或堆肥，也

能带来一定的利润。量产功能模块对这些数据进行详细的记录，使垃圾的处理更加科学，当出现意外时，

能及时发现问题并对负责人进行追责。量产模块对垃圾处理厂的效益分析和未来发展有着重要的意义。 
为满足用户特征请求，设计量产模块的主要任务流应如图 8 所示。 

 

 
Figure 8. Task flow of production function module 
图 8. 量产功能模块主要任务流 

5.4. 系统功能模块设计 

系统功能模块的主要任务是为了维护总控端的稳定与安全，根据用户特征请求，设计该模块将对总

控端系统进行科学的管理与维护。系统功能模块储存与管理众多数据，虽然不需要经常性的操作与浏览，

但应保障数据在任何故障发生时不会丢失，因此系统功能模块需要强大的技术支持。系统功能模块的数

据极其重要，因此还需要限定操作人员，只有权限较高的管理人员能对数据进行修改，普通用户只能浏

览数据，以防数据遭到破坏或丢失。 
为满足用户特征请求，系统功能模块应分为三个板块：系统帮助、系统日志和系统设置。系统帮助

详细记录了一般故障时的解决方法，用户可通过该板块对系统进行反馈，并提醒用户及时更新系统；系

统日志记录该软件的更改操作，当出现故障时，可及时进行回档或通过日志寻找问题源头；系统设置允

许用户对系统进行个性化设置，以满足用户的操作习惯。 

6. 结语 

用户特征请求在总控端软件设计方面有着极大的潜力和价值，在以“人”为本的今天，特征请求在
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一定程度上反映了用户的真实意愿，满足用户特征请求可极大提升用户的满意度。总控端软件由于软件

自身原因，便具备复杂性，功能众多性，而垃圾处理厂总控端软件更是处于“脏乱差”的环境之中，因

此，简单且满足用户的交互方式，才能帮助用户提高工作效率。应鼓励基于用户特征请求设计总控端软

件，解决总控端软件本身问题，帮助用户克服交互难题，提高工作满意度。 

注  释 

文中所有图片均为作者自绘或者自摄。 
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附  录 

对于垃圾处理行业人员信息的调查问卷 
亲爱的朋友： 

您好！非常感谢您愿意抽出宝贵的时间参与本次问卷调查。本次调查的目的是了解您当前工作中的

一些信息，以便进行相关研究工作。每道题无标准答案，请您在仔细阅读后根据自身实际情况如实填写。

所有调查数据、内容均保密，仅供本次调查统计之用。 
1) 您的年龄(   ) 
A. 25 岁以下 B. 25~35 岁 C. 36~45 岁 D. 46~55 岁 E. 55 岁以上 
2) 您的性别(   ) 
A. 男 B. 女 
3) 您的工作是否需要很强的专业性(   ) 
A. 不需要 B. 需要了解一些 C. 需要较强专业性 
4) 您的工作是否需要很高的专注度(   ) 
A. 不需要 B. 需要有一定的专注度 C. 需要较高专注度 
5) 您的工作内容是否固定(   ) 
A. 工作内容基本不变 B. 工作内容偶尔会发生变化 C. 工作内容会发生变化 
6) 您的工作企业主要从事垃圾处理的哪个阶段(   ) 
A. 垃圾收集清运工作 B. 干垃圾直接回收利用 
C. 垃圾前期分拣预处理 D. 垃圾末端处理工作(填埋、焚烧、堆肥) 
7) 您的主要工作职位(   ) 
A. 手工分拣人员 B. 设备操作人员 C. 处理技术研发人员 
D. 综合管理人员 E. 后勤服务人员 F. 其他职务 
8) 您的主要工作环境(   ) 
A. 处理车间 B. 办公室 C. 根据需要在处理车间与办公室来回跑动 
9) 目前的工作环境如何(   ) 
A. 处理设备完善，人工程序较少，工作轻松，工作环境良好 
B. 处理设备一般，人工程序较多，工作较繁重，工作环境一般 
C. 处理设备不完善，人工程序很多，工作繁重，工作环境较差 
10) 您的工作是否需要多部门互相合作才能顺利完成(   ) 
A. 不需要 B. 需要 
11) 您的工作环境是否有处理系统管理终端(   ) 
A. 是 B. 否 
12) 您觉得对垃圾处理流程实行系统监管是否可以减轻工作压力(   ) 
A. 是 B. 否 
13) 您觉得对垃圾处理系统总控端软件应该有什么样的功能(可多选)(   ) 
A. 监控各个处理环节，使处理过程透明 
B. 对处理设备进行统一管理 
C. 对每天的垃圾处理量进行记录 
D. 进行垃圾处理的知识更新 
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E. 可以远程操控设备，实现无人看管 
F. 可以随时查阅垃圾的来源及去处 
G. 及时反馈不规范的操作，进行危险预警 
I. 各个设备之间可以科学调配，实现最大限度的处理量 
J. 其他____________________________________________________ 
14) 若现在设计一款软件辅助您的工作，您希望的它有哪些的要求(可多选) (   ) 
A. 操作简单快捷 B. 功能齐全，覆盖业务全面 
C. 视觉界面好看 D. 运行速度快，不卡顿 
再次感谢您的积极参与与配合，祝您工作愉快！ 
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