
服务设计研究中的几个关键问题分析

楚东晓
（武汉大学，武汉 430072）

摘要：目的目的 对解明了在服务经济主导范式下，服务设计研究中“产品”与“服务”的差异；以“服务”为

研究对象的“服务设计”、“服务的设计”及“为服务而设计”几个不同称谓的内涵和差异；以及服务的层

次和服务的本质。方法方法 采用文献研究方法分析服务设计研究中的几个关键问题。结论结论 服务设计

的目标是构建一种关系，在以服务为主导的新设计范式下，目前服务设计相关研究主要有服务科学、

产品服务系统和服务工学三大特色领域。对服务定义、服务层次的理解有助于厘清服务设计的本质，

这正是服务设计研究进一步发展的关键。
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ABSTRACT：It clarifies the differences between "product" and "service" in the service design，the meanings of such
research topics as "service design"，"design of service"，"design for service" taking "service" as the research object，and the
layers and nature of service in the paradigm of service economy. Several key issues in service design are analyzed using
literature research methods. The goal of service design is to construct a kind of relation. In the paradigm of service dominant
design，there currently exists three typical research fields about service design research，including service science，product
service systems and service engineering. It is crucial for service design to analyze the definition and level of service，which
is the key to develop service design.
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近年来，考虑到构建可持续型社会所面临的不断

增长的环境压力，有必要重新审视当前的产品设计制

造模式，必须以质的满足而不是量的充足作为发展的

目标，摆脱传统的依靠材料和能源消费，以“大量制造

→大量消费→大量废弃”为导向的“商品主导型”经济

增长模式，转向依靠知识和技术，以“个性化定制→按

需生产→按需消费”为导向的“服务主导型”经济发展

模式[1]。新模式追求产品的差异化，关注产品生命周

期视角下的产品价值创造[2]，在此背景下，服务设计开

始走向前台，正受到越来越多的关注。为了推动服务

设计研究和实践的快速发展，有必要对服务相关研究

的现状以及服务设计研究中的几个关键问题进行分

析，这也是构筑面向服务设计与创新的设计方法论及

实现产品可持续性设计和开发的第一步。

1 服务主导的设计新范式

在传统的工业化时代，社会以大批量制造、大规
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模消费为导向，设计的对象是各种产品和技术，设计

活动的目的是“卖东西”，而用户需求的特征则变成了

拥有各种产品所带来的名望和地位。与此相对，在服

务经济时代，社会是循环导向型社会，设计的对象是

寻求问题的解决方案，即寻求服务的共同创造，设计

活动的目标是建立与服务相关的各种能动性资源之

间的相互“关系”，而用户的需求则变成了用户在使用

诸如材料和产品等对象性资源的过程中所获得的快

乐体验。这两类不同的特征为人们勾勒了社会形态

从“产品为中心”向“服务为中心”的过渡转型。基于

这种理解，瓦格[3]从市场营销学的角度，将这两种不同

的社会形态分别界定为“商品主导型逻辑”和“服务主

导型逻辑”。“商品中心型”和“服务中心型”设计范式

之间的差异见表1。

需要指出的是，“服务主导型逻辑”是一种精神状

态，是对组织、市场和社会的意图与本质的统一理

解。“服务主导型逻辑”强调以“服务交换”为基础，即

为某一团体利益而进行的各种能力（知识和技能）的

应用。换句话说，服务是用来交换的服务，所有的公

司都是服务型公司，所有的市场都是专注于服务交换

的市场，所有的经济和社会都是基于服务的。由此可

见，营销理念和实践应该建立在服务逻辑基础之上。

沿着服务主导型逻辑的概念，与过去几十年服务营销

子学科所追求的为摆脱商品营销这一模式不同，所有

的营销都需要摆脱以商品和制造业为主的模式，也就

是摆脱“商品主导型逻辑”。

服务主导型逻辑接受“使用价值”和“共创价值”

的提法，而不是商品主导型逻辑所提倡的“交换价值”

和“嵌入式价值的概念；不是提醒企业为消费者创造

市场，而是引导企业和消费者以及企业价值网络中其

他进行价值创造的合伙人共同创造市场。服务主导

型逻辑关注的焦点不是产品，而是与消费者共同创造

价值的过程，将这个过程所创造的价值提供给消费者

的同时被消费者所感知，其营销的重点是价值创造而

不是价值分配[4]。

在管理科学的文脉之下，作为对服务理论诠释最

完整的“服务主导型逻辑”范式的出现所产生的影响，

确确实实在服务设计领域的精细化方面得到了体现，

尤其体现在服务设计和服务创新模式之间的关系所

牵涉的诸多内容上。然而，从设计科学的角度研究服

务设计，首先有必要对“服务”本身进行界定，以及理

清服务设计研究的现状。

2 服务研究的几个主要领域

一方面，从设计实践的角度，可以将“产品”看作

是“物”，将“服务”看作是“事”，两者合在一起组成的

“事物”一词囊括了设计所关注的所有对象。另一方

面，从设计研究的角度，目前存在两种方式来研究“产

品”和“服务”，即理论上的“分析”和实践上的“设

计”。如果以“产品→服务”和“分析→设计”作为坐标

图的x轴和y轴来理解现有服务研究的话，可以得出

目前世界上有关服务研究的大致格局。国际上现有

与服务相关的主要研究领域的格局见图1[5]，服务研究

领域目前覆盖的学科范围比较广泛，包括服务营销、

服务运营、服务管理等领域，其中服务科学，又叫服务

科学管理与工程（Service Science，Management and

Engineering，SSME）、产品服务系统（Product Service

Systems，PSS）及服务工学（Service Engineering，SE），这

3个领域近年来在世界上正受到越来越多的关注。

2.1 服务科学

事实上，“服务”并不是一个新的概念，它的产生

与有纪录的人类活动一样久远。与“服务”相关的研

究活动最早出现在19世纪40年代，其显著发展始于

表1 “商品中心型”和“服务中心型”设计范式之间的差异

Tab.1 Differences between "goods centered" and "service

centered" design paradigm

社会类型

设计对象

设计活动的目标

用户需求的特征

商品主导型逻辑

消费导向型社会

产品和技术

售卖东西

拥有的名望和地位

服务主导型逻辑

循环导向型社会

解决方案 (共创服务)

构建关系

使用的快乐

图1 国际上现有与服务相关的主要研究领域的格局

Fig.1 Current international situation of main fields of service-

related studies
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19世纪70年代，当时的服务研究从“以产品为中心”的

概念和理论中解放了出来，1992年左右，帕鲁米萨首

先提出“服务科学”这一概念，指出了未来社会“面向

服务创新”的发展趋势。服务科学旨在发现复杂服务

系统中隐藏的潜在逻辑，以及为服务创新建立一套共

同语言和共享体系。然而发展服务科学需要加强跨

学科的合作，同时需要政府和商业机构加倍增加在服

务教育和研究领域的研发投资，所有的利益相关者都

必须行动起来，制定计划进行服务创新。

SSME 试图将与服务相关的所有研究包容在

SSME这把巨“伞”之下。实际上，一门学科，不管其发

展多么成熟，都不能完全贴上“科学”的标签，除非它

满足某些标准，以便在因果关系上具有可预测性、可

反驳性以及通过实验能够对假设进行反复验证。尽

管经济越来越依赖服务，相应的研究却未能与服务的

容量和重要性相匹配[6]。这一逻辑意味着生产力和生

活水平的进一步提高，对改善服务和进一步充分研究

服务是可能的。另外，服务科学这一新兴的独特领

域，寻求对知识的更深层次理解，但至今却没有固定

的定义，这即是服务科学的现实所在。

2.2 产品服务系统

在制造业领域，普遍认为由产品提供的服务比提

供的产品本身更有价值。在此理念下，PSS的概念应

运而生，意在通过产品和服务的结合来创造价值。作

为一种商业模式，PSS“以功能为导向”，以向消费和制

造领域提供可持续发展的理论支持和实现方法为目

标[7]；是“一个包含着经过设计的有形的产品和无形的

服务所组成的混合体，在这个混合体内的产品和服务

能够共同满足终端消费者的需求”。PSS这一概念基

于以下两大基石：本质上将消费者想要实现的最终功

能和满意度作为商业开发的起点，而不是传统上实现

这一功能的产品；怀着“绿色”的心态详细规划提供功

能的商业系统，而不是认为现存的结构、规则和企业

的定位是理所当然的[8]。

PSS产生之初极大地受“传统的制造业企业应对

不断变化的市场力量的需要，以及承认与产品相融合

的服务能够比单独的产品为企业提供更高的利润”这

一思想所驱动。面临着市场的不断萎缩以及不断增

长的产品商品化趋势，这些制造业企业深刻认识到了

“提供服务”是通向高利润和高增长的一条新途径。

提起PSS的“绿色环保意识”，普遍接受的观点是：并非

所有的PSS都能导致物质消耗的减少，但PSS作为企

业环境战略的一个重要组成部分，正得到了越来越多

的承认却是不争的事实。实际上，一些学者已将PSS

重新定义为“必然包含着改良的环境上的改善”。例

如，蒙特将PSS定义为：“一个由产品、服务、配套网络

以及基础设施所组成的系统，这个经过设计的系统富

有竞争力，能满足消费者的需求，并且与传统的商业

模式相比能产生更低的环境影响[9]”。蒙特进一步强

调：PSS是一个由产品、服务、配套基础设施以及必需

的网络所组成的预先设计过的系统，该系统是一个迎

合消费者偏爱和需求的所谓的非物质化的解决方

案。PSS也被定义为“自学习”系统，而持续改进是其

众多目标之一。

PSS的开发存在着各种各样的方法和倾向。提斯

纳和塔克[8]将“产品服务系统”划分成3种类型。以“产

品为导向”的“产品服务系统”，有形产品的所有权转

让给消费者，而附加服务提供或者附加给现有的产品

系统。这种模式充其量可以期待通过如“更好的维

护”之类的服务，让产品获得更多可持续的改善。对

于一个PSS而言，最容易研究的是这些服务能否促进

产品或物质的循环。以“用户为导向”的“产品服务系

统”，有形产品的所有权仍由服务供应商拥有，借助改

良的物流和支付系统，如共享、共用、租赁等形式，服

务供应商将产品功能卖给用户。该模式涉及出售产

品的“用途”而非产品本身，专注于向“租赁型社会”转

变。以“结果为导向”的“产品服务系统”，产品被服务

取代。这一类型的服务实际上是唯一真正“以需求为

导向”，通过服务设备寻找商品的替代品。

PSS概念最初由荷兰Pre咨询公司首先提倡，目前

在欧洲已广为接受。与PSS概念类似，美国出现了“服

务化”的概念，用来描绘一种结构性转变，即“产品责

任延伸”。EPR的基本原则是产品链上的参与者分担

“整个产品系统在生命周期中对环境造成的影响”所

带来的责任：参与者对环境施加这种影响的能力越

大，其承担的责任越重[10]。“服务化”概念表明了基于产

品的服务概念的出现，这一概念模糊了制造业和传统

服务业活动之间的界限，被视为推进“产品责任延伸”

理念的驱动器，其目标是在一个以服务和信息为导向

的功能经济时代通过“服务化”取得环境收益。“服务

化”概念的提出首先承认“‘服务经济本质上是清洁经

济’这个过于简单、乐观的观点是不充分也是不正确

的；其次，它提出一种假设，即能更恰当描述服务经济

的特征，它是依赖于材料密集型工业经济的附加价值

层”。由此，从“产品责任延伸”的角度，通过考虑产品

制造、使用和处理方式，一定程度上可以获得产品的

环境效益。
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2.3 服务工学

图1表明从工学的角度，SE能够为服务的经营、

设计和开发提供方法论支持。事实上，服务工学聚焦

服务系统中产品的设计，并关注采用合适的模型、方

法及工具对服务进行系统性开发。与严格的“以市场

为导向”的新服务开发形成鲜明对照的是，服务工学

采用更加技术性和方法论的方法，力图有效利用现有

工学的专有技术，以在传统的产品开发领域开发创新

的服务。服务工学的主要关注点在于新服务产品的

开发。服务工学现有的研究领域清楚地表明，服务工

学研究主要包括两个方面：服务的研发管理和新服务

产品的开发。服务工学的研究领域见图2[11]。其中，

服务的研发管理进一步包括组织设计、人力资源管理

和信息技术支持3个方面；而新服务产品开发则集中

关注服务模型构建、服务方法和服务工具的开发。此

外，作为工学的方法和工具，服务工学包括产品服务

的协同设计、服务模型构建、服务的计算机辅助设计

以及新服务开发等方法。

具体来讲，产品服务的协同设计和服务模型构建

认为，应用科学中所用的传统工学方法和工具可以借

用于服务的设计和开发。服务的计算机辅助设计则

认为，基于计算机的工具适合用于设计服务和产品服

务系统。而“新服务开发”的出现则可以有效阐明服

务固有的独特属性，比如作为服务过程参加者之一的

消费者的属性、服务的无形性以及消费者需求的非均

质化特性等。服务工学研究的轮廓清楚地表明服务

工学研究不仅可以为新服务的开发提供方法和工具，

而且能够实现产品服务系统和环境的可持续性。

3 服务设计研究中的几个关键问题

从上述国际上对“服务”进行研究的情况来看，

“服务”被视为与“产品”相对应的设计或研究对象而

存在的观点占据主流，为了更深入了解服务设计，对

“服务”进行定义以及理清“服务”与“产品”的概念，是

认清服务设计本质的前提和关键所在。

3.1 服务的定义

一些学者在研究中强调了“产品”和“服务”之间

的关联性差别。莫里[12]将“产品”和“服务”的这些差别

归纳为5个方面。服务的无形性：产品一般是具体的，

而服务通常是无形的。所有权的可转移性：产品的所

有权在卖出的同时被转移，而服务的所有权通常不进

行转移。生产和消费发生的同时性：产品的生产和消

费发生在不同的时间段，而服务的提供和使用则在服

务生产之时同时发生。用户参与生产过程：因为服务

的生产和使用同时进行，服务的用户参与服务的生产

过程，而产品的用户则不参与产品的制造过程。制造

者和用户间关系的本质：产品制造商通常不联系消费

者，而服务提供商则直接与消费者进行沟通。从“产

品”和“服务”的差异可得知“服务”的典型特征，即无

形性、非均质性、同时性（不可分性）和易逝性（非持久

性）。基于这四大基本特征的理解形成了研究服务的

“IHIP模型”[13]。基于IHIP模型的产品和服务特征比

较见图3。在此背景下，围绕对服务的深入理解，一些

研究者提出了不同的“服务”定义。富山[14]定义“服务”

为改变服务接受者状态的一项活动；格罗鲁斯[15]定义

“服务”为包含一系列活动的过程，在这些过程中，若

干不同类型资源以同消费者直接交互的方式被使用，

其目的是找到针对消费者的问题解决方案。此外，吉

川弘之[16]从“一个人向另一个人施加行为”的角度认

为，“服务”是所施加“行为”的输出结果，并将这种“服

务”称为“原始服务”。这里的“行为”是一个人为了某

种动机向另一个人施加影响所采取的反应。再者，从

服务科学的角度，IBM研究部门将“服务”定义为：服务

是服务的提供者或接收者创造和捕捉价值的一种互

动。下村[17]则认为，服务是指服务的提供者所采取的

一种行为，作为对这种行为的一种补偿，这种行为能

够导致作为接收者接受这些服务的消费者的状态发

生改变。

3.2 服务的层次

上述“服务”的定义，与主张将“产品”作为“物”进

行研究的观念相对应，主张将“服务”作为“事”加以区

别而进行研究。然而，这些定义并未能指出消费者通

过“服务”本质上真正从服务的提供者那里获得的是什

图 2 服务工学的研究领域

Fig.2 Areas of service engineering
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么。另外，瓦格和拉什[18]将“服务”定义为一个实体为了

另一个实体的利益而进行的能力的应用，这些能力包

括知识和技能。这个定义从市场营销的视角为人们提

供了理解经济现象的一个新颖描述，该描述隐含的是，

市场交换的交互配置过程可以协同创造出价值，对这

些价值进行的配置被称为服务系统。值得注意的是，

在“服务主导逻辑”下英文中用单数的"service"来表示

“为某人做事的过程”，而不用复数的"services"，复数的

"services"常被视为基本的输出单元与传统的“商品主

导逻辑”下的"goods（或products）"相对应。这种关于

“商品VS服务”的传统讨论，将焦点主要放在“商品”和

“服务”之间存在的各种既定差异上面。而在“服务主

导逻辑”之下，当谈到“服务”和“商品”之间的关系时，

普遍将“商品”看作是服务提供过程中的一个工具或一

个载体，而将“服务”视为交换的公分母，如此一来单数

的"service"则成为了“商品”的上位词。在服务经济时

代，通常从系统层面上理解“服务”，将其看作包含各种

产品的系统，将“服务”定义为紧密联系有形功能和产

品价值创造的过程。这种场合下，服务系统中的产品

则被称为服务产品，因此“服务产品”是服务主导设计

范式下对“产品”属性的准确描述。

3.3 服务设计的本质

从设计角度研究服务，英语中有多种表达，如

"service design"，"design of service"，"service innovation

and design"，以及"design for service"，表达方式不同含

义也存在着差异。service design和design of service的

重点在设计，而"service"作为修饰语限定了设计的对象

是关于“服务”的，此时，“设计”是目的，而“服务”是对

象。此外，service innovation and design指服务创新与

设计，强调的是新服务的创新与开发，这几个表述中的

“服务”均指代的是复数的services，也即一个个具体的

服务的创造与设计。与此对应，design for service则指

明了“服务”是最终追求的目标和“设计”的目的，而“设

计”仅仅是达成这一目标的手段而已，也即“为服务而

设计”，不仅仅是设计层面对服务本身的改良与创新，

还包括系统层面对服务相关的基础设施的改造与设

计，也有政府与组织层面和服务相关的产业政策的制

定及设计等，这时的“服务”是单数的service，是对设计

最终目标的抽象表达。对服务设计的名称界定及剖析

可知：不同的称谓代表了对服务相关设计不同层次的

理解和定位，反映在具体操作层面可能导致对服务创

新与设计过程中所采用的方法的不同理解。

4 结语

服务设计的目标是构建一种关系，在以服务为主

导的新设计范式下，目前服务设计相关研究主要有服

务科学、产品服务系统和服务工学三大特色领域。对

服务定义、服务层次的理解有助于理清服务设计的本

质，这正是服务设计研究进一步发展的关键。
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过高等教育，且外出机会较少的人群；该系统的使用

较为快捷方便，智能化程度高的无人直升机作为运输

工具，有性能优良、可实现性强、经济性好3个方面的

优点；同时，无人直升机运输方案系统具备三大特点，

即全自动智能化、物联网技术的嵌入和低空智能交通

管理。在这些特点的保障下，无人直升机低空运输方

案将会有实现的较大可能。通过以上介绍，以期能够

为未来小范围空中物流系统的发展提供一定的参考

和理论支持。
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