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服务设计驱动下的模式创新
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摘要：目的目的 对服务设计驱动下的模式创新进行分析。方法方法 以服务设计的基本原理为基础，从设计

的层面对知识网络时代的模式创新进行探讨。结果结果 得出服务设计对服务模式、设计行业、设计模式

和创新-创业-创投模式创新带来的影响。结论结论 设计模式正从传统设计走向紧密结合在众筹-众包-

众创平台上的服务设计；服务模式需要经历从产品到服务的理念转变，实现基于大数据的创新设计；

经历工业设计、交互界面设计、用户体验设计，服务设计的时代已经来临；最后总结出“软件与硬件整

合+APP”的创新模式新思路。
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ABSTRACT：It analyzes the model innovation driven by service design. Based on the the basic principles of service
design，it discusses the innovation mode in the age of knowledge network from the perspective of design. It concludes that
service design will do influence the service mode，design industry and innovation-entrepreneurship-venture capital mode.
Design mode is being changed from traditional design to service design，which is firmly combined with the platform of
crowd-funding，crowd-sourcing and crowd-creating. Design mode should be changed from product-centered to
user-centered to achieve the innovation based on the big data. Going through industrial design，interaction design and user
experience design，it finally sums up the innovative thinking ways for "the integration of software and hardware as well as
APP".
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后工业社会是以服务为基础的社会，产品生产经

济逐渐转变为服务性经济[1]。这说明以技术为主的传

统创新模式正向以用户愿景为主转变，即以产品为中

心转向以用户为中心。传统的设计类别已经很难通

过观察整个服务系统的情境将用户的需求转化成可

能的服务特征[2-3]；而服务科学、服务工程、服务经营、

服务营销领域都是以生产力和效率为焦点、以供应商

为中心的服务开发方法，没有真正落实到用户感性、

心理和体验上。

服务设计作为一个用设计的方法来研发服务的

领域，能够把构成服务的实体、非实体元素进行综合

企划和开发，提升用户体验，创造服务价值。服务设

计，对当今快速发展的服务业带来了巨大影响[4]，为新

时代的创新注入了新鲜的血液，当然也向传统的创新

模式提出了挑战。近年来，关于服务设计的定义、设

计原则、设计流程、设计方法与工具的研究逐渐兴起，
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却少有关注到服务设计时代的来临所驱动的模式变

更。基于此，这里从服务设计的基本理论出发，探讨

在服务设计牵引下，服务模式、设计行业、设计模式、

创业模式的创新。

1 服务设计

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[5]。通常来说产品是物质的，而服务更多

是非物质的。其实，随着物质文明的日趋完善，人们

对于物质产品本身的关注正逐渐减少，对通过与产品

交互引发出的各种服务提出了更多的需求。在服务

性经济时代，产品被赋予了新的价值与意义，即只有

将服务融入产品中才是一个完整意义上的产品组合。

Shostach于1984年首次提出了将有形的产品与无

形的服务结合的设计理念[6]。服务设计于20世纪90年

代逐渐兴起，最初与工业设计密切相关[7]。服务设计一

词于1991年出现在Bill Hollins夫妇的设计管理学著作

"Total Design"中，并于同年被科隆国际设计研究学院

的Michael Erlhoff作为一门学科正式提出。2000年左

右，Live Work，IDEO等设计咨询公司将服务设计纳入

服务范围。2004年，欧洲多个高校建立了服务设计网

络，共同开展了学术研究。2008年，芬兰阿尔托大学设

立了服务工厂，整合了商业、设计和工程技术等力量致

力于服务设计的全过程教育、设计与研究。

国际设计研究协会给服务设计的定义是：服务设

计是从客户的角度来设置服务[8-9]，其目的是确保服务

界面。英国国家标准局界定了服务设计是经济的使

用资源，满足用户合理与可预见需求的服务塑造的阶

段。这里认为，服务设计是一个系统问题，从用户的

需求挖掘出发，系统性地运用设计学的理论和方法进

行服务的创造与规划，以此产出高质量的服务，提升

用户体验。

2 服务模式创新

2.1 从产品到服务的理念转变

单纯以有形的商品逻辑进行竞争的年代已经过

去，有形的产品不再是关键问题，关键在于服务。企

业要为顾客创造价值，有形的产品只不过是价值的一

种载体而已，企业要将自己界定为服务性企业。就像

腾讯CEO马化腾在2015 年 IT领袖峰会上指出的，各

种产业，包括制造业都在从制造为中心，转向服务为

中心，最终都变成以人为中心。例如，著名美国设计公

司RKS的服务设计案例"cAir"，见图1（图片摘自www.

rksdesign.com），他们设计的并不仅仅是有形的产品，而

是乘客在进行旅行之前到旅行之后整个过程当中的整

个流程的设计。这其中更多的是看不到的设计，包括

人的认知、行为、体验、交互、服务、系统等所组成的生

态系统。

2.2 基于大数据的创新设计

大数据给人们的生活带来了巨大变化，周围的事

物都开始数据化，大数据时代正在快速地向人们走

来。2011年，著名咨询公司麦肯锡指出：通过在各行

各业的各个业务领域的渗透，数据已经成为了重要的

生产要素，这预示着新一轮生产率增长和消费者盈余

浪潮的到来[10]。

在中国工业化快节奏的发展进程中，产品设计师

没有足够时间和精力用于前端调查研究，使得整个产

品设计行业在前端创新和洞察方面相对薄弱，正面临

着持续创新和保持创造力的瓶颈。赛迪智库权威专家

表示，大数据将加速信息技术产品的创新融合发展，对

数据快速处理、分析和挖掘将成为创新设计的重要手

段。大数据来源于用户，它本身是包含人性的，通过数

据分析脱去其数字的外衣，以设计的思维从中挖掘出

用户的需求、创新点等结论，然后进行用户参与式的设

计创新，将产出的产品、服务提供给用户后，用户有意

或无意地将自身的感性数据、使用数据再次流入到大

数据中，以此循环，不断改进，不断创新。

3 知识网络时代的服务设计

2014年，路甬祥院士提出：在第三次工业革命浪

潮中，创新设计将引领以信息化和网络化为特征的

图1 RKS 服务设计项目"cAir"

Fig.1 "cAir" service design project by RKS
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绿色、智能、个性化、可分享的可持续发展文明走

向。中国需要提升创新设计能力作为促进创新驱

动、转型发展、建设创新型国家的重要战略。中国设

计要引领世界发展潮流，积极迈向设计3.0时代。笔

者绘制的人类文明、经济形态与设计发展的对应关

系见图2。

从体验经济到知识经济再到转移经济发展的进

程中，设计3.0体现的是个人的价值需求已经从孤立、

固化的产品使用，转变为产品与服务的一体化需求和

对等的网络参与创新，最终实现有意义的生活。六和

塔服务设计项目见图3（图片摘自文化遗产应用平

台），该项目突破了传统文化遗产高“现场感”的物理

展示服务形式，将原本固定、单一、一成不变的文化遗

产以线下旅游和线上数字展示相结合的形式，实现了

多个时空、多个版本文化信息的关联并置，匹配了现

代人的信息获取方式。

零点研究咨询集团董事长袁岳在2013年《服务设

计的时代》报告中提出：工业设计的时代已经过去，服

务设计的时代已经来临。这里认为，在工业设计阶段，

设计师提供硬件产品解决方案；到了交互界面设计，设

计师强调的是软件产品设计；进入用户体验设计，设计

师需要进行软硬件产品的整合设计；在服务设计阶段，

更多的学科需要交叉，设计师与技术、社会、管理的人

才一起协同创新、共创价值。这是一种将软硬件产品

与服务整合的商业设计。笔者绘制的服务设计的分

类、涉及的主要学科与解决的问题见图4。

4 设计模式创新

4.1 设计师的角色转型

目前，著名设计咨询公司 IDEO，Frog，Live Work

等都正在将自己的服务重心从提供用户产品设计服

务转变到提供用户感受设计服务上面来。这反映了

传统的设计公司向品牌顾问转型，逐渐走向服务设计

的大趋势。

设计公司需要转型，设计师更需要转型。在传统

的产业链中，设计师研发的产品需要经历多个环节才

能到达消费者手中，制造商、采购商等属于中间环节，

他们会依据所谓的经验、成本等因素对设计师的创造

提出误导性意见与干预。比起科学技术和国际性的

分析能力，寻求用户还未被实现的需求更为重要。设

计师可以跳过中间环节，在与消费者的互动中挖掘需

求、解决问题、创新产品、创造价值；反过来，制造商、

采购商和金融企业的定位则在设计师的主导下，提供

生产、营销、资金保证。笔者绘制的设计师的转型见

图5。时下兴起的众筹、众包等互联网创新模式让这

种想法成为可能。

4.2 众筹-众包-众创

2015年1月，李克强总理主持的国务院常务会议确

定了支持发展“众创空间”的政策措施，为创业创新搭建

了新平台。信息技术和经济全球化的飞速发展，使得在

图2 人类文明、经济形态与设计发展的对应关系

Fig.2 The corresponding relationship of human civilization，eco-

nomic form and design stage

图3 六和塔服务设计项目

Fig.3 Liuheta service design project

图4 服务设计的分类、涉及的主要学科与解决的问题

Fig.4 The Classification，main subject and solved problems of

service design

图5 设计师的转型

Fig.5 The transformation for designers
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不同的国家和地区提供、设计和开发服务成为可能[11]。

众筹的兴起源于美国网站kickstarter，该网站通过搭建

网络平台面对公众筹资，这种模式打破了传统的融资模

式，每一位普通人都可以通过众筹模式获得从事某项创

作或活动的资金。在这个服务生态中，原型的制作与视

觉化展示，帮助了用户理解项目的过程与结果，利益关

系者的需求也同时通过平台的分享，影响和推动着创

新。目前，国内有分属于股权众筹、奖励型众筹、捐赠性

众筹等不同形式的平台数十家。

众包的概念最早由美国《连线》杂志记者 Jeff

Howe于2006年6月提出。众包模式可以简单理解为

公司或机构把过去由员工执行的工作任务，以自由自

愿的形式外包给非特定的大众网络的做法。与过去

传统的外包服务不同，外包强调的是高度专业化，而

众包的核心是包含着与用户共创价值的理念。众包

是网络社会中的社会性生产，对于激发亿万群众创造

活力，培育包括大学生在内的各类青年创新人才和创

新团队，扩大就业，打造经济发展新的“发动机”，具有

重要意义。

服务设计最大的挑战是将人们置于服务产业中，

并使他们意识到：自己已经置身于服务之中，并帮助提

升服务产业。服务设计不但需要将不同领域的专家组

织到一起，还需要与客户进行紧密合作，将“人”置于过

程的中心，这与当前兴起的这两种创新模式的基本思

想是一致的，这不仅为设计师提供了近距离接触用户

的机会，也让所有不同角色的人才在创新中完成自己

的价值，从而共同创造出优质的产品、服务与体验。

5 创新-创业-创投

服务设计驱动着各行各业的转型升级。就像传统

的设计服务型企业开始把着眼点从产品创新本身，扩

展到以产品创新为基础，发展创业机会，寻求创投资

源。马化腾说过：移动互联网就像电一样。过去有了

电能让很多行业发生了翻天覆地的变化，现在有了移

动互联网，每个行业都可以拿来用，改造自己的行业。

移动互联网时代为服务设计的创新创业降低了

门槛，也为创意设计提供了更多的机会。从产品设计

的层面出发，结合服务设计的方法和思想，总结出“软

件与硬件整合+APP”的创新模式，即以整合者的姿态，

整合技术、商业过程设计、设计方法和以用户为中心

的工程，以软硬件+APP的形式实现技术、用户、设计

和商业的融合。"Pebble Time"智能手表众筹项目见图

6（图片摘自www.kickstarter.com），该产品以全彩e-ink

屏幕为特征，兼容苹果和安卓设备，也可以安装6000

多个Pebble应用软件。该项目截至2015年3月24日，

已经筹资近2000万美元，并将用100万美元鼓励第三

方开发"Pebble Time"的智能腕带，比如，第三方开发者

可以在皮带中加入心率传感器、血糖监测传感器、NFC

（近场通信）连接等多种功能。该项目结合了众筹与

众包，反映了新时代的创新创业模式。

乔布斯曾说过：We′re here to put a dent in the

universe. Otherwise why else even be here？创新、创业

与创投是当下的永远主题。

6 结语

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的一体化设计，并

对服务模式、设计模式、创新-创业-创投等方面的变

革和发展具有推动作用。设计模式正从工业设计、交

互界面设计和用户体验设计走向紧密结合在众筹-众

包-众创平台上的服务设计；服务经济时代，产品（物

质产品与非物质产品）与服务已经融为一体。服务模

式需要经历从产品到服务的理念转变，实现基于大数

据的创新设计；基于大众创业、万众创新的时代背景

和移动互联网的大趋势，“软件与硬件整合+APP”的创

新模式，力图将服务设计的理论、方法与设计实践、商

业运作结合起来，提升用户体验，创造共同价值。
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