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摘要：目的目的 从服务设计的角度研究公共服务体系创新设计的方法。方法方法 在我国大力发展城市公共

服务体系建设的背景下，研究公共服务与用户体验的关系，结合我国社会公共服务体制改革的现状，

分析若干公共服务创新的案例。结论结论 城市公共服务体系创新可通过服务理念、服务模式、服务内容、

服务方式和服务体验5个方面的创新设计来实现。
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ABSTRACT：To research the innovation design method of public service system from the perspective of service design.

Under the background of the development of public service system in China city，it researched the relationship between

public service and user experience，discussed current situation of China′s social public service system reform，and analyzed

a number of public service innovation cases. Urban public service system innovation can realize innovation through five

aspects such as service concept，service mode，service contents，service method and service experience.
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随着信息化水平和人民生活水平的不断提高，公

众对公共服务需求越来越大，对服务质量要求越来越

高，对国家、地方之间公共服务的差异也越来越敏

感。2012年5月16日，中华人民共和国国务院常务会

议讨论通过了《国家基本公共服务体系“十二五”规

划》（以下简称《规划》），较为全面、系统地勾勒了国家

基本公共服务的各项制度性安排，是“十二五”乃至更

长一段时期内构建国家基本公共服务体系的综合性、

基础性、指导性文件，是政府履行公共服务职责的重

要依据。从另一个层面来看，因人群、地域环境、文化

现象、经济条件、生活水平与习惯等的不同，在《规划》

执行的过程中，各级地方政府、相关事业单位或多或

少会遇到一些实际操作层面的问题，例如公共服务的

具体内容、方式方法、吸引力、有效性、可持续发展等

问题，这些无不涉及公共服务体系创新问题，属于服

务设计范畴，需要创新设计人员在充分理解国家规划

与政策的前提下，研究国内外优秀实践案例，才能总

结出一套适合我国国情的、有特色的、有效的方法。

1 公共服务与公共服务体系

公共服务，是21世纪公共行政和政府改革的核心

理念，包括加强城乡公共设施建设，发展教育、科技、

文化、卫生、体育等公共事业，为社会公众参与社会经

济、政治、文化活动等提供保障。公共服务以合作为

基础，强调政府的服务性，强调公民的权利。公民作
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为人，有衣食住行、生存、生产、生活、发展和娱乐的需

求，这些需求可以称作公民的直接需求[1]。公共服务

满足公民生活、生存与发展的某种直接需求，能使公

民受益。

公共服务体系主要是指以政府为主导、以社会团

体和私人机构等为补充的供给主体，以为公民及其组

织提供基本而有保障的公共服务为主要目的而研究建

立的一系列有关服务内容、服务形式、服务机制、服务

政策等制度，最主要表现为政府主导、社会参与及体制

创新。公共服务体系包括教育体系、公共卫生体系、公

共交通体系、公共文化服务体系、社会福利体系等。公

共服务体系的建立对于社会和谐、稳定，对于企业的健

康发展、国际竞争力的增强，对于节约社会资源、提高

服务效率等都具有非常重要的意义。

改革开放以来，我国社会公共服务体制的改革与

创新取得了一定进展，但并未能从根本上改变旧体

制，政府仍居于核心地位，以事业单位形式存在的各

类公共组织仍是提供各种服务的主体。现存体制既

具有旧体制的弊病，又存在社会转型期产生的新问

题，包括公共服务效能低下、公共机构的定位与责任

出现迷失、公共资金与资源的投入严重不足等。适应

科学发展的要求，从实际出发，有针对性地解决所面

临的问题，建立起新型的社会公共服务体制，是涉及

国计民生的重要任务[2]。

2 服务设计与用户体验

服务设计的提出与发展，是因服务经济的繁荣而

生。后工业社会的经济，从产品生产经济转变为服务

性经济，大多数劳动力不再从事农业或制造业，而是

从事服务业，如商业、金融、贸易、保健、娱乐、研究、教

育和管理等[3]，其中也不乏公共服务行业。高度发达

的服务成为后工业社会经济形态的主要特征。到目

前为止，服务设计仍属于一门新兴的边缘学科，其理

论及在各领域的应用方法仍有待进一步研究。

从Stefan Moritz，Birgit Mager等人以及哥本哈根交

互设计研究所、英国设计委员会等机构对服务设计略

有不同的定义中，不难发现服务设计的核心内容，那

就是：服务设计是有效地计划和组织一项服务中所涉

及的人、基础设施、通信交流以及物料等相关因素，从

而提高用户体验和服务质量的设计活动；服务设计以

为用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，包括政府为市民

提供的各类公共服务；服务设计必须考虑服务系统、

服务过程、服务接触点及商业模式；服务设计就是将

设计的理念融入到服务的规划与流程本身，从而提高

服务质量，改善消费者的使用体验；服务设计通过服

务规划、产品设计、视觉设计和环境设计来提升服务

的易用性、满意度、忠诚度和效率，向用户（也包括传

递服务的人员）提供更好的体验，为服务提供者和服

务接受者创造共同的价值。

总之，在服务经济时代，产品与服务已经融为一

体。服务，像产品一样，是需要设计的。服务设计是

一个系统的解决方案，包括服务模式、商业模式、产品

平台和交互界面、用户体验、品牌系统等的一体化设

计[4]。以服务设计的思维来整合公共服务，能从根本

上改善服务的品质，为政府带来效率、口碑、满意度等

一系列正面的影响。

服务设计大致可以分为商业服务设计和非商业

服务设计。这里所讨论的城市公共服务体系的创新

属于后者，一般包括：公共医疗服务、公共教育服务、

公共文化服务、公共设施服务等的设计。相对于宏观

的公共服务体制改革而言，公共服务的用户体验则属

于微观的、具体的、细节的范畴，但体验设计的优化或

创新，却能在很大程度上改善公共服务的质量和效

率。以促进就业的公共服务为例，香港政府为降低失

业率、促进本地劳工就业，推出一系列针对性强、操作

性强的就业专项计划，收到了良好的效果。政府并没

有笼统地提出对失业者进行培训，而是根据用户体验

的不同提供不同的培训服务内容，针对工作经验不足

的青年失业人员提供“展翅计划”、“见习就业计划”；

对低学历、低技能和中年人提供“中年就业计划”；对

残疾人提供“就业展才能计划”等，并且通过接触点的

设计使得不同的用户群体能够有效地接触到服务信

息，自信地走进就业中心。同时香港劳工处的就业管

理和就业服务还很好地体现了香港政府以人为本、科

学管理、服务至上的公共服务理念，形成了由“点、线、

面、网”构成的立体公共就业服务网络，通过高效的服

务促进就业，使得香港的失业率能长期维持在一个较

低的水平。可见，良好的公共服务设计能使社会环境

进入一个良性循环，其意义深远。而公共服务面向的

用户群体之复杂，投入之大，时间之长，常常远非商业

服务所能比较，因此更加需要专业的服务设计。

既然服务设计的关键点在于用户体验，那么体验

设计便成为公共服务体系创新的重要组成部分。

ISO 9241-210标准将用户体验定义为“人们对于针对
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使用或期望使用的产品、系统或者服务的认知印象和

回应”。通俗来讲就是“这个东西好不好用，用起来方

不方便”。用户体验是主观的，且注重实际应用。ISO

定义的补充说明有着如下解释：用户体验，即用户在

使用一个产品或系统之前、使用期间和使用之后的全

部感受，包括情感、信仰、喜好、认知印象、生理和心理

反应、行为和成就等各个方面。自从美国经济学家约

瑟夫·派恩和詹姆斯·H·吉尔摩提出“体验经济”之后，

体验经济便成为一个热门话题，很快就出现了一批衍

生名词，如“体验营销”、“体验设计”等。体验设计是

将消费者的参与融入设计中，在设计中把服务作为

“舞台”，产品作为“道具”，环境作为“布景”，力图使消

费者在商业活动或接受服务的过程中感受到美好的

体验过程。

3 城市公共服务体系创新设计方法及案例

创新的方法有很多种，不同理念、不同维度、不同

程度能产生服务创新的不同基本类型：对市场而言，

全新服务的开发属于服务产品创新；服务新过程（前

台与后台）的引入属于过程创新；新组织要素的引入

叫组织创新；市场中的新行为，如新的市场开发、原有

市场的细分等叫市场创新；还有由技术引发的技术创

新、基于新的或改进的服务传递过程和方法的传递创

新；不同服务要素的组合或分解引发重组创新；针对

特定顾客问题的解决办法产生专门创新；服务要素可

视性和标准化程度的变化则是形式创新。综合上述

服务创新的不同类型，从理念、模式、内容、方式和体

验5个方面，通过具体的案例，来说明城市公共服务体

系创新设计的方法。

3.1 服务理念的创新

理念创新是指革除旧有的既定看法和思维模式，

以新的视角、新的方法和新的思维模式，形成新的结

论或思想观点，进而用于指导新的实践过程。提供公

共服务的主体是国家或政府，许多发展中国家在服务

理念上还普遍存在重硬件指标任务、轻实效的情况，

忽视公共服务的投入方式设计及使用效率问题，造成

公共资源的浪费[5]。“服务理念”是服务产品的本质，是

服务设计的核心。是否具有精准的、超前的、人性化

的、可持续的服务理念，直接决定了公共服务品质的

高低。

日本地处欧亚板块、菲律宾海板块、太平洋板块

的交接处，是太平洋环火山带频繁活动的地区，台风、

地震、海啸、泥石流、火山喷发、暴雨等自然灾害极为

常见。日本政府对防灾救灾工作高度重视，并积累了

不少有益的经验，在城市建立防灾公园就是有效手段

之一。1993年，日本在《城市公园法实施令》中，把公

园提到“紧急救灾对策所需要的设施”的高度，首次把

震灾时用作避难场所和避难通道的城市公园称作“防

灾公园”[6]。

在救灾过程中，过渡安置阶段是十分重要的环

节，它是提供一种介于灾后急救以及灾后重建的过渡

阶段，是一个快速提供灾民临时居住的重要过程，为

后期的重建做好准备[7]。从日本防灾公园中的紧急公

共厕所解决方案，见图1（图片摘自新华网），不难看出

日本政府及设计师在公共服务设计理念上的创新性、

前瞻性及人性化。在公园的一角分布着众多排列整

齐的貌似下水井盖的装置，当灾难发生时，井盖可以

翻开，配合安装简易的支架及帐篷，便形成一个简易

的公共厕所，为灾民提供临时的公共卫生服务。防坠

落的交叉杆、防虫通风窗口、装手纸口袋等细节的设

计无不体现服务的周到和贴心。

3.2 服务模式的创新

模式，即某种事物的标准形式或使人可以照着做

的标准样式。服务同其他有形产品一样，也强调产品

要能满足不同的消费者需求。公共服务的受众是全

体公民，是没有排他性的，面对的人群比任何产品或

服务都要宽，因此需求一定是多样化的。因惠及的用

户是最广泛的人民大众，因此公共服务的模式创新显

得意义重大，也更值得广泛推广。

广东三大公共文化流动服务网项目是公共文化

领域服务模式创新的典型案例。

“广东流动图书馆”项目以网络为基础，以知识导

航为动力，以资源共享为目标，围绕“建机制、创模式、

育人才、出效益”的宗旨，推动全省公共图书馆事业的

发展。截至2013年10月，广东流动图书馆已在全省

各地建立了78个分馆。“广东流动图书馆”工程不同于

以往的“送书下乡”，其运行模式是以“大物流”概念启

图1 紧急公共厕所解决方案

Fig.1 Emergency toilet solution
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动图书馆协作网络，省财政从2004年起每年单列下拨

500万元专项购书经费及配套资金，由省立中山图书

馆牵头，购置一定数量适合基层群众阅览的图书，分

别送往粤东、粤西、粤北地区加盟的县级图书馆，图书

资源在各分馆之间每半年流动交换一次，最终回流省

立中山图书馆。文化部贺信称“广东流动图书馆的建

立在全国属首创，是文献信息资源共享的一种很好的

形式，值得倡导[8]”。

根据文博事业发展的需要，2004年广东省在文化

厅的领导与协调下，筹建了“广东省流动博物馆”这一

新型的公共文化事业平台，即以广东省博物馆为中

心，整合全省的博物馆陈列展示资源（包括藏品、展出

场地、展览设备、专业人员等），相互协助，协商调配，

组织、策划和制作一些具有较高水平的展览，在全省

各级博物馆巡回展出，形成中心辐射、分级多节点的

动态博物馆陈列展览协作交流网络[9]。据广东省流动

博物馆办公室数据显示，截至2013年底，“广东省流动

博物馆”成员单位已超过100家，制作巡回展览75个，

展出场次达455场，参观人数突破1100万人次，基本

涵盖了广东大部分地区，极大地盘活了有限的文博展

示资源。

2005年底，由广东省文化厅、省民宗委、深圳市文

化局主办，广东省群艺馆、深圳市群艺馆承办的“流动

演出瑶山行”活动，作为“广东流动演出网”启动标志，

在进行了为期6天的巡回演出后落下帷幕。此举在南

粤大地上反响强烈、好评如潮，引起社会各界人士的

广泛关注，成为全省提升公共文化服务体系自主创新

能力的新亮点[10]。

2007年，“广东流动图书馆”、“广东省流动博物

馆”与“广东流动演出网”一起获得了由文化部评选和

颁发的文化工作创新奖中的唯一特等奖，从用户需求

与体验出发的公共服务模式创新是其获奖的重要原

因之一。

3.3 服务内容的创新

内容是事物存在的基础。同一种内容在不同条

件下可以采取不同的形式，同一种形式在不同条件下

可以体现不同的内容。内容活跃，形式相对稳定，两

者既相适合又不绝对适合。公共服务的内容因受众

的不同而千变万化，因此内容的创新也是公共服务创

新最容易、最常采用的方式之一。

注重人性化的城市公共空间不是单纯空泛的物

理空间，而更多的是追求情景交融且深层次意境感受

的情境化的审美空间[11]。一般的城市公园或街头花园

以满足游憩、观赏和环境保护等功能要求为主，同样

是供市民休闲娱乐的街头花园。为了鼓励人们多散

步、多投入到室外空间，智利Beals & Lyon建筑事务所

设计了一个迷宫式植物花园，见图2（图片摘自中国建

筑新闻网），里面设有消暑用的水池、太阳椅等休闲设

施，提供了更多活动内容的选择。花园位于商业中心

附近，让繁忙的白领能在工作之余，放松身心。内容

上的丰富性为空间带来质感，也为活动在其中的用户

带来丰富的体验。

3.4 服务方式的创新

服务方式是指服务产品的生产和交换形式的总

称。服务产品具有生产过程同消费过程紧密结合的

特点，服务产品的交换过程，同生产和消费过程在物

质运动上是结合的，这一特殊性对于服务业的具体经

营形式和经营方法来说是很重要的。公共服务的消

费者处在生产、流通、消费等不同领域，时间、地点和

条件变化不定，更需要提供灵活多样的服务方式，以

符合消费者的需要。

公共图书馆一般由政府税收来支持，与专业图书

馆不同，公共图书馆的服务对象可以针对儿童到成

人，即所有的普通居民，提供非专业的图书（包括通俗

读物、期刊杂志和参考书籍）、公共信息、互联网的连

接及图书馆教育。这类图书馆也会收集与当地地方

特色有关的书籍和资讯，并提供社区活动的场所。随

着城市的不断扩大与发展，越来越多的公共图书馆在

空间、藏书等硬件以及服务等软件方面都有了质的飞

跃。环境上档次了，服务现代化了，接待能力提升了，

但随之带来的可能是离人们的生活区远了，交通不方

便了。这时候，社区图书馆、街头图书馆、流动图书馆

等形式就可以成为很好的补充。随机的服务地点、灵

活的服务方式，使其具有浓厚的生活气息，也更具有

公共服务应有的非排他性。

设计事务所 Stereotank 设计的街头免费图书馆，

见图3（图片摘自温州市图书馆官网），可以树立在户

图2 迷宫式植物花园

Fig.2 Labyrinth type plants garden
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外，看着像是一个大水桶翻转后再加上一个木制框架

结构建造出来，一方面可以保护书籍，另一方面在下

雨的时候，人们可以在下面避雨顺便看看书。

3.5 服务体验的创新

服务体验即客户体验、用户体验。国际标准化组

织将体验描述为：在使用或预想使用产品、系统或服

务过程中，所形成的个体性的知觉和反应[12]，是一种纯

主观的感受。这种感受直接影响用户对服务的评价，

直接决定用户是否继续购买或使用该服务，因此，创

造完美体验是服务创新设计的终极目标，也是公共服

务创新的重中之重。

斯德哥尔摩地铁艺术，见图4（图片摘自视觉中国

网），是公共交通服务领域体验创新的绝佳案例。在大

多数城市，地铁站和许多车站一样，是功利性的结构设

计，没有太多的美学思考。并且，大部分的空间都布满

了广告。而斯德哥尔摩地铁则完全不同，致力于提高

生活品质的瑞典人，把地铁建造成一条艺廊，总长108 km，

每站的岩洞都是不同的颜色，都是精心设计的艺术品，

由来自90多个城市的150位艺术家利用绘画、雕刻、镶

嵌、装置艺术等手法呈现。Akalla站颜色比较朴素，

Solna Centrum Station 站台是通红的山洞顶，而最美的

T-Centralen则是鲜艳的深蓝色，月台和铁道都从自然

岩石中凿开，蓝白色的墙壁上画满蓝色的巨型树叶，加

上特殊的照明效果，恍若置身原始洞穴之中，洞顶则涂

抹着各种延展开来的图形，像是植被又像是骨架，所有

的这些跟地铁蓝色的门，黄色的车内扶手相互映衬。

这种将艺术与公共交通空间、设施完美结合的做法，无

疑为用户带来新奇的、有趣的、愉悦的视觉体验。

4 结语

在我国，城市公共服务体系已基本建立，但其服

务品质仍有待提高。作为设计学科新兴领域的服务

设计，本身就具有多学科、跨领域、边界模糊等特征，

在理论研究的基础上更需要通过大量的实践与应用

案例，来验证其方法的科学性和有效性，这个过程需

要政府、民众、设计人员以及政策、资金等的全面配

合，因此城市公共服务体系创新设计的研究，将是一

项长期的、富有挑战且意义深远的系统工程。
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方卫：基于信息传达视觉要素的包装文字研究
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会学和心理学等多门类知识整合分析后才能够得到。

进一步对消费情景进行调查，揭示特定情景下用

户的需求特征，获知消费者在消费产品的同时，更享

受的是一种感觉。只有把设计对象放置到一个特定

的消费情景中，为他们加上职业、年龄、性别、口味、地

域等“感性”的条件以后，设计才能从用户的角度来考

虑消费的行为模式。再通过大数据对海量调查数据

进行分析而得出结论，得到的信息将更为直观，大数

据能够回避表象原因的干扰，只让数据科学地发声。

5 结语

信息内容的有效传达，离不开对信息内容设计的

语境、节奏和表现力的研究，文字设计其实涵盖了信

息设计的这一观点，进一步加强对信息层次、字体语

言、字的空间等多方面内容的探讨和研究[10]，可以帮助

设计人员对商品信息设计模型进行梳理。面对多样

的产品包装类型，设计要以“物”和“人”为中心，把数

据分析和情景调查综合考虑，这种客观的分析不是

单指理性的分析，感性的分析也应该齐头并进。借

鉴杨志提出的设计咨询方法论思路[7]，植入到文字设

计流程的模型中多次应用，让包装文字设计更有效

地促进商品的销售。
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