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摘要：目的目的 在高校教育改革的背景下，以服务设计的理念与方法创建创新型高校图书馆。方法方法 以同济

大学图书馆、上海财经大学图书馆的服务设计实践为切入点，分析了概念的形成和设计的过程，介绍了所

运用的服务设计的工具，并展现了最终的设计成果。结论结论 指出了服务设计应用于创新型高校图书馆需

要和高校教育改革方向与图书馆的发展目标紧密结合，从使用者的需求出发，将使用者、互动、空间整合成

服务系统，并针对不同的服务内容和设计阶段，灵活应用服务设计的工具和方法。服务设计的应用将对

高校图书馆的转型与发展拓展更多的可能。
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ABSTRACT：In line with university transformation，the innovative university library is built by the concept and methods
of service design. Based on the service design projects in Tongji University and Shanghai University of Finance and
Economics， it analyzes the concept formation and design process，introduces the efficient professional tools and
demonstrates the final design achievements.Service design is a user-centric design experience so it must create a closely
interactive environment to integrate the users，the behaviors and the space.In order to pursue higher design performance，
more cross-function and comprehensive design tools have to be considered to achieve visual，functional and technical
design targets.
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服务设计在中国经历了20多年的发展，从最初的

商业模式应用发展到当代语境下的公共服务和社会

创新，在各个领域都发挥着其跨学科、重整合、尊人性

的学科特点。米兰理工大学服务设计专家Anna在《服

务设计》一书中指出：服务设计以人为本，它深刻地理

解和尊重人的行为、态度、梦想和能力，可以应用于任

何设计行为的基本前提[1]。“服务设计”与其说是设计

门类，倒更像是一种适用于各类创新形式的方法，一

种围绕使用者的真正需求来找寻问题、简化问题并重

新设计的思考模式，以提供有效、实用、高效和理想的

服务为目的，通过接触点从无形层面给予使用者优质

的体验，并最终达到设计师最初的设计意图。这里以

同济大学图书馆、上海财经大学图书馆的服务设计实

践为切入点，探讨了服务设计应用于创新型高校图书

馆的方法和实践。

1 设计背景

创新型图书馆就是指在知识经济条件下，以创新

为核心驱动力的一种图书馆发展模式，通过新的理

论、技术来改善服务流程、扩大服务范围以满足读者

的个性化需要，是将知识经济和信息技术相互融合的
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一种模式形态[2]。在过去的数十年中，国外已经就“创

新型图书馆”进行了各种研究和实践：美国的高校图

书馆在1992年便出现了"information commons"的服务

模式，美国爱荷华大学图书馆开放了以图书馆为中

心，连结传统印刷型资源和新型电子资源的“信息

拱廊”；日本成蹊大学图书馆的“预备恢复精神区

域”等[3-4]。近年来，设计师将服务设计应用于创新型

图书馆：美国北卡罗来纳州立大学在Hunt图书馆建设

中运用了用户分析、服务流程图，蓝图分析法等服务

设计的工具，建立了新的服务模式，树立了服务设计

应用于图书馆建设的成功典范[5]。

近年来，国内的图书馆学学者也逐步意识到服务

在中国高校图书馆转型中的重要性。图书馆学教育

家黄宗忠在图书馆论坛上指出：服务是图书馆的永恒

主题[6]。在我国高校教育模式改革的推动下，自主学

习和团队合作正在逐步取代老师单方面灌输知识的

教学模式，互联网和移动技术也使网络信息采集、视

频远程教学、多媒体辅助教学等教学方式越来越普

遍，由此传统的以收藏信息资源为目的的图书馆已经

不能适应数字化校园的发展以及社会对于人才的需

求。由此，创新型图书馆应运而生，在保留传统的信

息资源服务的同时，其功能不断地向网络化、社交化

的方向发展。提供了包括教学辅导、网络资源共享、

讲座活动组织策划在内的多样化的服务。具体内容

包括：（1）数字化信息服务，即信息资源的加工处理、

检索浏览；（2）辅助教学服务，即教学资源、场地资源

的利用；（3）社交化学术服务，包括讲座、会议、活动的

组织策划等[7-8]。

在当代高校教育改革的背景下，创新型图书馆作

为大学的心脏，需要充分考虑学生和教师之间以及个

人与社会之间的密切联系，将课程发展与社会需求紧

密联系起来，保证知识获取和个人成长之间的平衡。

在此次的设计实践中，同济大学图书馆、上海财经大

学图书馆均表现出对服务设计应用于图书馆建设的

期许和信心，这也为设计的最终完成奠定了基础。

2 设计的方法和过程

Birgit Mager曾指出：服务设计需要观察和理解客

户的行为模式及要求，将其转化为具备可能性的未来

服务，这一过程适用于探索、生成以及评估设计的优

劣，既能够重构现有的服务系统，也能够发展创新的

服务，而这两点对服务设计而言都极具挑战性[9]。服

务设计应用于创新型图书馆的关键在于服务系统的

建设，由过去的“以文献资源建设为中心”进入到“以使

用者为中心”的服务时代，体现出“人性化”的学习理

念，并清晰地传达最新的教育理念和模式，满足师生的

教育需求和对社交能力的发展需要，将使用者、互动、

空间这三者看成一个互相作用、互相影响的整体，形成

适应高校教育方式、体现用户需求的服务系统，应用于

创新型高校图书馆的服务设计系统框架见图1。

2.1 使用者需求分析

在上海财经大学、同济大学两所高校图书馆的前

期调研中，通过实地走访、一对一访谈、问卷调查、角

色扮演等方法，对主要使用者的需求比重和内容进行

了划分，发现需要满足的学生需求是建设创新型高校

图书馆的基石。创新型高校使用者需求分析见图2。

传统图书馆和应用服务设计的创新型图书馆的

设计理念不同。传统图书馆的理念：设计品牌和内

容；从图书馆角度出发；兼顾图书馆和使用者两方需

求；单向传播；设计完成后等待用户反馈；图书馆指示

设计师完成设计；注重服务的统一性和兼容性；设计

与评估相互割裂；各个设计类别分而治之。应用服务

设计的创新型图书馆的理念：设计行为和互动；从使

用者角度出发；兼顾多方需求；互动式、跨媒体式传

图1 应用于创新型高校图书馆的服务设计系统框架

Fig.1 The service design framework for innovation university

libraries

图2 创新型高校使用者需求分析

Fig.2 The demanding analysis of innovative university user
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播；在设计开始时就呼应用户要求；使用者、图书馆、

设计师合作完成设计；注重服务的个性化和特殊性；

使用统一工具进行设计和评估；各个设计类别互相结

合构成服务系统。

2.2 触点

针对图书馆的基础功能需求中最突出的“图书、

空位的快速查询及移动终端的应用”这一问题，设计

团队通过角色扮演等方法开展针对性研究，设计了图

书馆反占座系统移动终端APP。强化使用者与图书

馆在各接触点上的信息实时获取：进馆刷卡、手机签

到以统计学习时间；图解各层座位使用情况，减少浪

费的时间；根据各人阅读习惯提供个性化服务；快速

查找周围同学或指定书目；编写学习计划，督促养成

良好学习习惯等。同济大学图书馆服务移动终端

APP设计见图3。

2.3 互动

根据使用者的实际感知，服务要素可分为显性服

务和隐性服务[10]。在过去5年，同济大学图书馆共开

展讲座、电影欣赏、展览等各色活动共179场。但是，

其活动内容多从图书馆的角度出发，缺少和学校文化

活动的联系，重在文化宣传而缺少和师生的互动。设

计团队以发掘隐性服务、加强师生互动及图书馆和学

校师生的互动为目标，将服务设计视为一连串的互动

过程[11]，在学生、教师、图书馆三者之间建立联系与情

感的纽带，打造统一的校园形象及文化认同。

2.3.1 跨媒体叙事

亨利·詹金斯认为跨媒体是将多媒介平台的使用

上升为一种故事创作的手法：“通过不同的传播渠道，

系统地呈现一个故事，创造一种紧密和互补的娱乐体

验。理想状态下，每个媒介都对这个故事的展开贡献

了独一无二的价值[12]”。“读经宜冬，其神专也；读史宜

夏，其时久也；读诸子宜秋，其致别也；读诸集宜春，其

机畅也”，《幽梦影》中的这句话道明了阅读与季节的

关系，岁时带来的改变除了温度还有心情，也能创造

更为良好的阅读体验。“四季阅读趣”项目便是基于此

概念的互动服务设计：根据不同季节所特有的气质，

融合多种活动形式于一体，针对不同时期学生群体的

不同需求，通过跨媒体叙事的方式给使用者带来全新

的阅读体验，见图4

设计团队运用平面媒体、即时通讯、社交网络等

跨媒体形式，结合学校现有活动，推出互动活动：“春·
创作季”通过写作、摄影、手作等形式，结合樱花季活

动带领参与者体验创作的喜悦；“夏·毕业季”围绕别

离与纪念，以电影为媒介回顾点滴岁月；“秋·收获季”

强调分享的主题，以“真人图书馆”的形式实现知识、

理念、空间的分享，见图5；“冬·学术季”回归阅读，使

人懂得思考和沉淀。

图3 同济大学图书馆服务移动终端APP设计

Fig.3 The APP design for Tongji library service mobile terminal

图4 同济大学图书馆互动服务“四季阅读趣”

Fig.4 The service design "Reading in the Four Seasons" for Tongji

library

图5 “四季阅读趣”之“秋·收获季”服务流程

Fig.5 The service flow chart of "Autumn Harvest Season" in

"Reading in the Four Seasons"

高搏等：服务设计应用于创新型高校图书馆的设计实践 63



包 装 工 程 2015年1月

2.3.2 “图书馆说”APP界面设计

图书馆APP作为资源搭载的多类型集成化技术平

台，不仅是将馆藏资源数字化、可视化，还应该将特色

资源个性化地推送给使用者。通过对使用者的分析，

发现60.2%的使用者需要搜索书目，59.4%想要掌握续

借信息，47.6%希望下载电子书。除去这些基本功能

外，设计团队还针对使用者的“可诱发体验[14]”，为图书

馆APP增加了新的功能，即强调图书馆与用户间的交

流，并将其作为“图书馆说”这款APP的最大特色。“图

书馆对使用者说”——书籍信息、活动信息的发布；“使

用者对图书馆说”——通过编辑个人页面，导入个人偏

好；“使用者对使用者说”——增强用户间的交流互动，

丰富信息。同济大学图书馆“图书馆说”APP见图6。

2.4 空间

由于自主学习和团队合作等学习方式的兴起，如

今的学习只有不足25%的部分发生在教室内[14]，教育模

式由知识技能的传授变为引导式教学，从实际操作到

激发创新，学生也由被动接受变为主动探求，这是一个

从接受到运用再创造的过程。正如Prakash Nair所言，

人们需要新的学习空间[15]。设计师将图书馆的某些专

用空间整体或局部地向“实验室”转变[16]，这些“实验室”

不仅提供场地空间，还借助临时分区、模块化桌椅、可

随意涂写的墙板等激发成员间的协作精神，通过模块

化结构的自由组合最大限度地利用那些不被重视的

“边角料”空间，帮助学生在图书馆这一公共平台进行

交流，创造一个符合师生需要的创新型图书馆空间，上

海财经大学图书馆空间改造意象见图7。

3 结语

新型的服务设计可以是自下而上的，是公众人士

与专业设计师之间的良性互动[17]，这种良性互动吸引

了图书馆各层面人士参与到此次的服务设计过程中，

并将新的知识和技能转化为新的工作和服务内容，调

动了馆员的积极性和创造性。在长达一年的实践中，

项目得到了图书馆从上到下的大力支持，并获得学校

等多方良好的反馈，取得了较好的初步成果，同时也

引起了全校师生、校外同行对图书馆未来发展的关

注。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，带来效率、口碑、满意度等一系列正

面的影响[18]。希望以此次实践为契机，积极探索如何

将由西方引入的服务设计理念和方法应用于我国社

会创新的各个层面，从而为更多的人提供优质的服

务，创造更大的社会价值。
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