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触点分析、企业营销策略和渠道定位。结果 提出转型新零售（实体店+互联网）的酉州苗绣品牌升级方

案，通过品牌形象整理和 VI 形象优化，提升品牌形象；通过设计微信小程序和 APP，促进品牌数字化
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Brand Upgrade of Youzhou Miao Ethnic Minority Embroidery  
Based on Service Design Thinking 

HU Hong, HAO Dai-tao, BAI Fei-ran, ZHOU Jie 
(Beijing University of Technology, Beijing 100124, China) 

ABSTRACT: The research focuses on exploring a new view of targeted poverty alleviation in minority areas through the 
study of promoting the transformation of the minority enterprises from product trading to brand services, based on the 
thinking of service design. With the thinking and methods of service design, stakeholders of the Youzhou Miao Ethnic 
Minority Embroidery were sorted out. The deep-seated consumer demands, touch pinots, marketing and distribution 
strategy were explored through user journey map and SWOT analysis. A comprehensive digital brand upgrade plan for 
Youzhou Miao Ethnic Minority Embroidery was proposed by transformation of new retail (store+Internet), including 
brand image optimization and WeChat applet design to create an online and offline retail model for corporations in mi-
nority region. It was concluded that the service model of ethnic area enterprises transforming new retail 
in service economy era can help these corporations to attract young consumer groups, expand the scale of production and 
trade, absorb more women and disabled people in poverty areas, achieve targeted poverty alleviation and build corporate 
brands in ethnic areas. 
KEY WORDS: service design; the minority brand; brand upgrade; new retail; user experience 

酉阳土家族苗族自治县（简称为酉阳县）位于重

庆市东南部，有以秦晋历史文化著称的桃花源国家

5A 级旅游景区，毗邻张家界、凤凰古城，以多姿多

彩的土家、苗族风情吸引了大量游客。集苗族刺绣、

西兰卡普等的生产加工、宣传展示、销售为一体的酉

阳县子月苗族文化传播有限责任公司（后文简称“酉
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州苗绣”），挖掘、保护、传承具有酉阳本地特色的土

家、苗族文化，并将濒临灭绝的传统民族民间技艺进

行传承、弘扬，将它们与酉阳的旅游相结合，把民族

文化产品转化为商品。该公司的员工大多是来自酉阳

深度贫困乡村的妇女及残疾人，在掌握苗绣技艺、传

承民族文化的同时，以自己的劳动获得经济收入，摆

脱了依赖政府救济的生活。该公司以其突出的经济效

益和社会效益，成为重庆市民族文化龙头企业，在文

化产业扶贫及传统文化传承方面起到了示范作用。

2013 年习近平总书记在湖南省十八洞村考察时，首

次提出了“精准扶贫”的重要理念。党的十八大以来，

脱贫攻坚摆到了治国理政的突出位置。接受国家民

委、北京工业设计促进中心的委托，本项目组与酉阳

县子月苗族文化传播有限责任公司对接，探讨以服务

设计推动精准扶贫的新思路。 

1  服务设计与民族传统文化振兴 

根据国家统计局数据显示，2017 年，我国服务

业增加值为 427 032 亿元，占 GDP 的比重为 51.6%，

超过第二产业 11.1 个百分点，成为我国第一大产业，

中国进入服务经济时代。服务业的快速增长，并不意

味着服务的满意度也随之上升。2005 年，先于我国

进入服务经济的西方发达国家曾做过一个调查，发现

80%的服务企业认为自己提供了最好的服务，然而只

有 20%的用户认同企业提供的服务。服务是形成一个

过程并对最终用户具有价值的一系列活动[1]。强调创

造与改善服务体验的服务设计，通过有效地计划和组

织服务中涉及的人、物、信息、资金、渠道和组织等

的设计活动，能够切实提高用户体验和服务质量。基

于服务设计思维和方法，以产品为导向和以服务为导

向的企业、机构，通过提供全产业链服务设计或渠道

创新服务设计，在产品导向的企业机构中形成强调构

建体验、差异竞争的不同战略，在服务导向的企业和

机构里形成服务创新、社会创新。通过服务设计来展

开 4 个不同方向的创新，见图 1。 
 

 
 

图 1  服务设计支持展开的创新方向 
Fig.1 Innovative direction of service design support 

 
自 20 世纪 90 年代以来，服务设计在社会创新方

面做了大量研究和实践。在国外，例如瑞典马尔默的

街区生活实验室，开展了提升移民妇女所参与的生产

活动（如餐饮、制衣、地毯编织等）价值的项目。在

国内，如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，以“文创公益、精准

扶贫”为目标，建立了一个基于网络的、国际化的设

计与社会创新联盟，参与式地促进了当地文化与产业

的创新发展[2]。又比如四川羌族传统手工艺创意产业

助推精准扶贫实践等，由政府主导，地方高校、企业、

社会组织等第三方力量共同配合，探索出 3 种产业经

营模式，分别是“企业+合作社+基地+贫困户”、“专业

合作社+基地+贫困户”和“互助社+贫困户”[3]。在这些

社会创新实践中，“场所”不再是单独存在的某个地

方，而是短链网络或者长链网络上的节点，短链网络

产生或者再生了本地的社会经济结构，而长链网络则

将某个特定的社区与整个世界联系了起来。在这个框

架里，各种本地的、开放的、同时代的新兴活动正在

发生[4]。通过复兴地方手工艺的社会创新活动，服务

设计让小型、本地的民族传统文化在立足本地的同

时，也向当代社会开放、互联。 

2  酉州苗绣商品交易现状分析 

在服务经济时代，单纯以有形的产品逻辑进行竞

争的思想已经过期，有形的产品不再是关键问题，关

键在于服务[5]。用户对服务的体验，成为企业竞争的

主要手段。服务设计语言中的用户是指，在服务从无

到有、执行、完成过程中涉及的一切人或组织，涵盖

了整个服务生命周期中可能涉及到的人或组织[6]。克

拉克逊根据相关者群体与企业联系的紧密性，将利益

相关者分为首要利益相关者和次要利益相关者[7]。将

没有他们的参与，公司就不可能继续生存的群体称为

首要利益相关者；将间接影响企业运作，不与企业发

生交易行为，对企业的生存也没有根本性影响的群体

称为次要利益相关者。根据克拉克逊的划分，对“酉

州苗绣”的利益相关人进行了厘清。其中公司员工和

各类消费者为首要利益相关者，政府组织、景区管理

机构、社会公益组织等重要利益相关者、外围利益相

关者为次要利益相关者，见图 2。 
根据首要利益相关者中消费者与企业商品交易

的流程，绘制出酉州苗绣用户体验地图，见图 3，定

义该公司目前的产品定位和消费者用户画像，分析用

户旅程中的需求、痛点，梳理出“酉州苗绣”企业及最

终消费者在现有商品交易模式中所面临的问题。 
“酉州苗绣”的产品主要分为景区实体店中低端

旅游产品，以及部分针对政府介绍客户、广交会贸易

的中高端产品。企业前期产品定位主要偏重于旅游产

品，近期中高端产品的销售比重增加。消费者大部分

是中年人群，以女性为主。该公司拥有线下销售渠道

经验，但相对单一的营销模式，使消费者局限在到达 
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图 2  酉州苗绣的利益相关人 
Fig.2 Stakeholders of Youzhou Miao Embroidery 

 

 
 

图 3  酉州苗绣用户体验地图 
Fig.3 User experience map of Youzhou Miao Embroidery 

 
实体店的旅游者以及少量政府组织的参观人员、广交

会商户等，用户规模不大，企业给予用户的整体消费

体验不够，也无法满足不同场景下的用户需求。 
通过对企业内部因素和外部因素的 SWOT 分析

（见图 4），可以看到，信息时代和服务经济的到来，

在互联网与移动互联网环境中成长起来的新一代消

费者，给民族企业发展带来了新的机遇。面对电商对

实体店冲击的威胁，酉州苗绣需要及时地适应与调

整。关注消费者的变化，精准定位用户，从用户切入，

抓住当下年轻人对特色民族文化衍生品的关注度逐

渐增高的机会，开发与年轻人生活相结合的产品；

根据年轻人的消费习惯，拓展开发线上销售，创造

更好的、全局化的用户体验，使企业从商品交易向

品牌服务转型，从而促使新零售（实体店+互联网）

的酉州苗绣品牌升级。通过品牌形象整理和 VI 形象

优化，提升品牌形象；通过设计微信小程序和 APP，

促进品牌数字化升级，打造线上线下融合的新零售

模式。 
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图 4  酉州苗绣现有产品 SWOT 分析 
Fig.4 SWOT analysis on existing products of Youzhou Miao Embroidery 

 
3  酉州苗绣品牌形象升级  

3.1  现有品牌形象痛点 

正如凯文·莱恩·凯勒所言：“品牌形象是社会公众

及消费者在长期了解品牌的基础上，形成的对品牌的

评价，存在于社会公众消费者的头脑中[8]。”品牌形

象是和联想性网络记忆模型一致的，可以被定义为

“消费者记忆中的品牌联想所反映的一个品牌的直

觉”[9]，因此，要让消费者了解企业理念，能够在众

多竞争者中辨识和选择品牌，品牌形象识别就显得非

常重要。 
“酉州苗绣”现有产品 600 余种，划分为时尚苗族

刺绣饰品、手工织布与苗绣结合的团扇、手工织布与

苗绣相结合的服饰、土家织锦与苗绣结合的家居饰品

等 15 大系列产品， 产品分类存在划分标准不规范、

产品层级混淆的问题。公司依据不同产品类别分别申

请注册了“酉州苗绣”、 “子月”、“酉州毕兹卡”、“桃

绣”、“车田桃源”、“酉州土家绣”、“酉绣”等 15 个企

业商标。商标众多，难以形成统一的企业形象，既不

能很好地传达企业理念和文化，又不利于消费者对品

牌形象的认识和选择，并进而形成品牌粘性，因此，

品牌形象升级的首要工作是进行品牌形象整理，构建

酉州苗绣品牌系统。 

3.2  酉州苗绣品牌系统规划  

品牌是一个企业存在与发展的灵魂，代表着企业

的竞争力，凝聚着企业的形象，吸引着相对稳定的、

忠诚的客户群。打造品牌形象，搭建品牌系统，可以

优化企业的经营管理，塑造企业文化；提高企业的信

誉及在社会公众或消费者心中的形象，有利于企业适

应千变万化的市场环境。 
根据自营和与其他品牌合作的不同，对酉阳县子

月苗族文化传播有限公司的产品进行了分类整理，公

司独立设计和生产的产品，分别为：双面绣饰品（高

档）、旅游饰品（中低档）和土家织锦 3 类。与其他

公司合作的产品，分别为家居、箱包、服饰 3 类。 在
此基础上，进行品牌形象整理，从 15 个已有商标中，

选出 3 个商标代表不同档次、不同类别的产品，对品

牌系统进行了规划。 为了增加品牌辨识度，便于公

司理念、产品、民族文化的宣传，公司对外统一品牌

形象采用“酉州苗绣”品牌。为细分市场，区别同类型

的不同质量水平的苗绣产品，采用品牌统分策略，在

主品牌下面设子品牌，高端苗绣产品主打“酉州苗绣”
品牌、中低端旅游产品采用“秦绣”品牌，以满足不同

层次消费者的需求。此外为了企业未来的发展，将现

在与其他品牌合作的产品扩展为自己产品范围的预

留空间，采用多品牌策略，以“子月”作为拓展品牌，

由此构建起酉州苗绣品牌系统，见图 5。 
 

 
 

图 5  酉州苗绣品牌系统规划 
Fig.5 Systems organization of Youzhou  

Miao Embroidery brand 
 

3.3  形象优化提升企业品牌形象 

艾克在品牌学名著《创建强势品牌》中，将品牌

形象、品牌识别之间的差别总结为：品牌形象，人们

如何看待这个品牌；品牌识别，品牌管理者想要人们
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如何看待这个品牌[9]。当企业的定位发生变化时，需

进行品牌形象的升级以配合企业整体战略，对该品牌

VI 形象进行优化以提升品牌形象，见图 6。酉州苗绣

原定位的消费者主要是旅游者，品牌定位偏中低端产

品。近年来随着政府对民族企业的支持，通过学习交

流、参加广交会，打开了企业的视野，生产逐渐转向

中高端产品，目标用户转向都市消费群、年轻消费群

和传统文化爱好者消费群，企业原品牌形象已不能符

合现在企业和消费者的需求。为适应企业经营战略的

转变，适合中高档产品定位，满足目标消费者的需求，

就需要在原来企业识别形象 DNA 的基础上进行 VI
形象优化，提升企业品牌形象。 

 

   
 

图 6  优化后的酉州苗绣 VI 形象 
Fig.6 Optimized visual identity of Youzhou Miao Embroidery 

 
在原标志月亮、云彩的基础上，新的标志形象以

绣绷的圆形为基础元素，增加月亮和如意云纹的灵感

意向。整体以月为造型，中间包裹如意云纹的图案。

从中国古代如意和云纹中提炼出精炼的线条，流畅、

灵动。简洁的造型既符合现代标志的设计趋势，也传递

了中国传统文化的内涵。“酉州苗绣”字体采用中国古代

行楷书法，贴合刺绣这门古老技艺悠长的流传历史。

标准色中的色彩选择，来自传统苗族服饰的色彩搭配。 

4  酉州苗绣品牌数字化升级  

4.1  线上线下融合的新零售兴起 

随着信息时代和服务经济的发展，传统的实体店

销售受到了电商强烈的冲击，但近年来，传统电商由

于互联网和移动互联网终端的大范围普及，用户增长

和流量红利逐渐萎缩，线上线下融合的“新零售”模式

发展起来。移动支付、智能终端的普及，促成了消费

购物方式的变革和体验升级，消费不再受时间和空间

制约，构建起零售业的全渠道生态格局。 
新零售，即企业以互联网为依托，通过运用大数

据、人工智能等先进技术手段，对商品的生产、流通

与销售过程进行升级改造，进而重塑业态结构与生态

圈，并对线上服务、线下体验以及现代物流进行深度

融合的零售新模式[10]。新零售的目标用户是 “新中产

阶级”的 80、90 后，他们对生活品质有更高要求。相

比价格，他们更加看重品质，普遍接受无现金的消费

模式，也更加注重在实体店的体验消费。“物美价廉”
不能说服新中产，私人定制成趋势，愿意为情怀和精

神买单是他们的特点[11]。“新中产阶级”正是酉州苗绣

品牌升级后定位的主要消费群，因此，进行全局体验

的规划设计，是酉州苗绣新零售破局的关键所在。 

4.2  品牌数字化升级 

传统零售中零售对象往往是有形的产品，而现在

新零售的零售内容，已经远远超出有形的产品，而将

各种服务、信息甚至文化纳入了零售的圈地范围。而

这种服务内容上的创新，也恰好能够在用户价值层面

上满足新消费主体的切实需求。酉州苗绣从传统的实

体店销售模式，转变为全渠道的服务提供，不仅在于

产品本身，而且还在于基于不同用户及消费场景衍生

出的定制化的服务，给予消费者更有效的价值。以“新

中产阶级”为代表的都市用户消费群、年轻用户消费

群、文化用户消费群，他们日常生活和工作越来越线

上化、移动化、个性化，高度依赖微信、淘宝等网络

工具。同时，消费者更倾向一站式服务，通过少数 APP
或渠道实现多种需求，因此，为酉州苗绣设计开发 APP
（见图 7）和微信小程序，实现品牌数字化升级。 

APP 架构从用户的体验出发，设置了发现（含苗

绣文化介绍、苗绣艺术欣赏、品牌故事、绣娘介绍、

媒体活动）、类别（含各类商品信息）、购物车（方便

线上购买商品）、我的（含商品评价、与其他用户在

平台上交流）等功能和体验。为消费者在线上浏览、

消费、交流提供平台，见图 8。 

4.3  打造民族企业新零售模式 

基于服务设计思维，对品牌升级后的消费者精准

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。通过手机 APP 和微

信小程序，以及线下的实体店，构建起酉州苗绣新零

售（实体店+互联网）的服务系统（见图 9），实现酉 
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图 7  酉州苗绣 APP 
Fig.7 Youzhou Miao Embroidery APP 

 

 
 

图 8  酉州苗绣 APP 架构 
Fig.8 APP framework of Youzhou Miao Embroidery  

 

 
 

图 9  酉州苗绣（实体店+互联网）新零售服务系统 
Fig.9 New retail service system of Youzhou Miao Embroidery (physical + internet store) 

 
州苗绣品牌全方位数字化升级。 

通过打造个性化产品线上线下联动，一方面让酉

州苗绣实体门店互联网化，线上线下终端有机结合；

另一方面，实现用户体验升级，用户既可以到实体店

参观传统刺绣精品，学习刺绣工艺，选择定制产品，

又可以在网上了解苗族文化，欣赏刺绣精品，个性化
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定制产品，进行购买和评价。线上线下的体验整合远

远大于纯粹的产品销售。同时，互联网还可以帮助企

业积累用户数据，深入挖掘用户价值，为提升服务提供

指导，品牌升级后酉州苗绣新零售服务蓝图，见图 10。 
 

 
 

图 10  品牌升级后酉州苗绣新零售服务蓝图 
Fig.10 New retail service blueprint after brand upgrading 

 
5  结语 

数字化时代日新月异，用户的需求也在不断变

化。通过基于服务设计思维的酉州苗绣品牌升级研

究，挖掘和吸引年轻消费群，站在用户角度规划产品

战略，以服务设计推动民族品牌全方位数字化升级，

探索民族企业在服务经济时代转型新零售的服务模

式。希望通过互联网带动线下实体店企业，优化供应

链实现转型升级；扩大民族企业的生产、销售规模，

使酉州苗绣这样的民族企业，能够容纳更多贫困地区

的留守妇女和残疾人就业，授人以渔，精准扶贫，助

力少数民族地区经济发展。 
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