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摘要：目的目的 探讨从物理银行到互联网金融的服务设计思维及我国银行开展服务设计的策略。方法方法

通过对物理银行、互联网金融的比较研究，阐述了两种服务模式的关联以及各自开展服务设计的机会

点，借助案例研究，分析了服务设计驱动下的国内外银行创新实践及启示。结论结论 阐明了银行服务可

以更好地被设计，提出了我国银行开展服务设计的三点建议，即以客户为中心重新定义其与银行的关

系、精心设计服务接触中的用户体验、跨专业协作为银行赋予有意义的形式。
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enlightenments of bank innovation in foreign countries and China.It states that bank service can be better designed and three
advices about carrying out service design for Chinese banks，which are redefining the relation between customer and bank
based on customer-centered design，well-designed user experience in service encounter，and enabling bank meaningful
forms through cross-discipline collaboration.
KEY WORDS：bank；physical bank；internet finance；service design；experience

收稿日期：2016-01-09

基金项目：国家社会科学基金艺术学项目（12BG055）；江南大学自主科研计划重点项目（JUSRP51326A）

作者简介：曹建中（1980—），男，安徽人，江南大学博士生，合肥工业大学讲师，主要研究方向为产品整合创新设计、体验与服务设计。

银行业是现代服务业的重要组成部分，在“以人

为本、体验至上”的时代主题下，银行要想在竞争中更

好胜出，最为重要的就是做好服务

[1-3]

。从传统的物理

银行到现在的互联网金融，银行服务模式的发展演

进，一方面改变了大众的金融习惯和生活方式；另一

方面，使得用户体验、服务交互、服务蓝图、服务接触

点等服务设计理念在银行领域得以关注和应用。从

服务设计的视角探讨物理银行和互联网金融的发展

演进、内在关联、设计机会及相关案例，可为银行的服

务创新带来新的思路，为设计更好地介入金融领域并

发挥积极作用提供参考。

1 从物理银行到互联网金融的服务演进

银行服务方式的发展受社会、经济、技术等因素

影响，经历了从有形到无形、从实体到虚拟、从人工到

自助、从线下到线上的转变和延伸，整体上经历了从

物理银行到互联网金融的服务演进。

1.1 基于物理银行的传统服务

物理银行是依托物理网点作为营业场所的传统

金融服务模式，自银行诞生以来就一直存在，并延续
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至今，其最大特点是看得见、摸得着、进得去，且有人

值守。从服务属性看，物理银行具有面对面交易、人

际互动、获取个性化建议、实体化安全体验等特征。

在银行业漫长的发展中，物理银行一直扮演着重

要角色，其本身也经历了多种形式的改变：从极为压

抑的铁栅栏式高柜台，到装有防弹玻璃的封闭式柜

台，再到开放式的低柜台；从面向一般大众的普通网

点，到基于客户细分的贵宾网点，再到迎合特定客户

的特殊网点；从功能单一的人工网点，到一站式服务

的智能网点；从大而全的综合网点，到小而精的社区

网点等。在此过程中，银行员工的服务态度由“脸难

看、事难办”逐渐向“笑脸相迎、高效办事”；顾客的服

务体验也从“站着排长队”转向“坐着舒适等候”

[4]

。然

而，随着顾客金融需求日益多样化、个性化、复杂化，

以及互联网、体验经济引发人类生活方式的巨大变

革，物理银行的传统服务逐渐暴露出多方面的不足。

比如，服务网点数量有限、分布不均匀、覆盖面窄，且

受营业时间限制，客户难以随时、随地地获取银行服

务；在顾客去物理银行完成一项服务的过程中，多数

接触点暴露在外，安全隐患多，易引发金融犯罪；受交

通、气候、人力等因素影响，物理银行的建设周期长、

运营成本高、扩建速度慢、标准化程度不理想；营业网

点人工服务的不确定性强、效率低，排长队等候现象

十分严重，顾客满意度低，投诉率高。

以上这些在欠发达地区尤为明显，一方面阻碍了

银行业自身的发展；另一方面与不断提升的客户期望

相距甚远。在此情况下，银行急需转变观念，并从顾

客的角度重新思考物理银行的存在形式，通过设计创

新作出更大改进，比如更有意义的排队等待设计

[5]

、人

性关怀的安全接触设计、亲切友好的金钱语意设计、

平等互惠的业务流程设计等。

1.2 互联网金融带来的服务变革

互联网金融是伴随着互联网技术的出现和深入

发展而产生的，于20世纪末在发达国家率先兴起，随

后被引入中国。一般认为，互联网金融是通过互联

网、移动通讯和智能终端等技术，实现资金融通的一

种新兴服务模式，比如第三方支付、众筹、P2P网贷、银

行电商平台、大数据金融等

[6-7]

。在我国，近年来随着

移动支付的快速发展以及余额宝、理财通等理财产品

的兴起，使得互联网金融成为社会关注的焦点。

目前虽然没有对互联网金融的统一定义，但是不

可否认，在互联网开放的环境中金融服务的确在发生

变革，并对传统银行服务造成冲击。比如，打破了时

空的限制，客户可以随时、随地、以多种方式获取金融

服务；强调开放、平等的互动，信息更透明，客户的信

任感、认同感得以极大提升；操作流程更简单，服务更

快捷，形式更多样，大众化、生活化程度高；交易起点

低，小客户、小资金皆可参与，碎片理财成为现实；大

数据的挖掘和信息跟踪，可以更好地捕捉真正客户、

真正需求，促进服务的精细定制

[8]

。可以说，基于开

放、协作与分享的互联网金融及其理念，为银行的服

务设计创新提供了广阔空间，为中小银行赶超大型银

行提供了新的可能

[9]

。尤其是在国家金融政策的鼓励

下，越来越多互联网企业、民营机构投身于金融服务

并推动其创新发展的热情被进一步激发。

需要明确的是，互联网金融作为一种新型服务模

式在我国才刚刚起步，其在信息安全、风险管控、运营

监管、技术手段、信用体系等方面还存在诸多不足和

漏洞。服务设计作为面向服务业的一种创新思维和

方法，可帮助银行更好地发展、完善互联网金融，并与

非银行机构拉开差距，获得竞争优势。

1.3 两者的关联

物理银行和互联网金融是两种不同的银行服务

模式，虽然两者在服务理念、服务媒介、服务时间、服

务效率、实现方式等方面存在较大差异，但是并不妨

碍两者的融合发展。从发达国家银行业的经验来看，

忽视其中任意一个或过分夸大互联网金融对物理银

行的替代性、颠覆性，都不利于银行服务的健康发

展。笔者绘制的物理银行与互联网金融互相补充、融

合发展见图1。

调研发现，在我国物理银行依然是当前绝大多数

银行的主体服务形式，也是顾客最为信赖的模式。但

长远来看，互联网金融则代表着银行业的未来发展方

向。受此影响，物理银行的角色、职责将发生改变，其

存在形式也会不断突破传统，朝休闲化、综合化、智能

化、后台化的方向转变，并逐渐演变为互联网金融的

图1 物理银行与互联网金融互相补充、融合发展

Fig.1 Integrated development of physical bank and internet finance
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线下载体

[10]

。

综上所述，从物理银行到互联网金融，本质上反映

了银行服务模式从传统的“网点为王”向移动互联时代

“体验为王”的重要转变，这种转变促使金融服务从过

去的“银行主导”走向现代意义上的“客户主导”

[11]

。在

此背景下，银行吸引顾客、创造价值、获取竞争优势的

最大机会就在于服务的更好设计。

2 服务设计驱动的银行创新

服务设计是传统设计领域在后工业时代的新拓

展，是设计概念的全方位实现，其本体属性是人、物、

行为、环境、社会之间关系的系统设计

[12]

。服务设计自

诞生以来，受到国际上不同领域的广泛关注，并渗透

到不同产业，深刻地影响着现代商业的运行模式。服

务设计在银行领域的应用，是基于金融服务的本体属

性认知，以设计智慧探索未被满足的需求和机会，驱

动银行更好地适应服务转型的重要实践。

2.1 国外银行

世界上最早认识到服务设计的价值，并将其应用

于金融创新实践的是欧美发达国家一些先进的设计机

构和银行。尤其是进入21世纪以来，国际金融环境的

不断改变，使很多知名银行开始从用户体验和商业模

式出发，利用服务设计的创新思维和方法积极探索金

融服务的新模式、新商机，引导着银行业的发展潮流。

以西班牙对外银行（BBVA）为例，为了吸引更多

顾客在日常交易中使用自助银行服务，联合 IDEO、

NCR和Fujitsu对传统ATM机及其服务系统进行了革

新，BBVA推出的全新自助银行服务见图2（图片摘自

IDEO官网）。该设计通过对用户行为和安全心理的

深入洞察，重新定义了自助服务的排队关系，简化了

操作界面，排除了顾客使用时的紧张、焦虑情绪，提升

了用户体验，成功实现了从服务接触点（ATM）的设计

达成对整个服务系统（自助银行服务）优化升级的宏

观效果。此外，BBVA还通过与丹麦设计公司Designit

合作，推出了面向顾客参与、远程协作的创新互动网

络服务平台。在此平台上，顾客不再是单纯的“消费

者”、“服务接受者”或“用户”，而是服务创造过程的参

与者和合作者。这种开源创新的方式充分发挥了服

务设计的协同性、互动性，增强了顾客对银行服务的

认同感。

随着银行对服务设计理念的不断重视，国际上涌

现了一批在金融创新方面有较好表现的服务设计公

司，比如英国Livework、美国IDEO、荷兰31 VOLTS、澳

大利亚ThinkPlace等。以IDEO为例，作为世界上较早

关注并积极推动服务设计发展的公司之一，早在2005

年就通过深入洞察顾客的金融行为，为美国银行设计

了“零头转存”服务，实现了“碎片理财”的宏观效果。

2009年通过对全球经济危机后银行与客户关系的重新

审视，为GE Money Bank设计了全新的零售银行服务模

式。近些年，美国Wells Fargo、澳大利亚CBA、秘鲁

Interbank等银行通过与IDEO合作，成功实现了服务的

转型升级，并被业界争相模仿。IDEO为Interbank设计

的新服务见图3（图片摘自IDEO官网），通过将在线排

队系统、数字化服务和线下“便利店”式的体验空间结

合，让顾客与银行的互动变得与众不同且更有价值。

事实上，无论是银行主动寻求服务设计的介入，

还是专业设计机构大力发展金融服务创新业务，都预

示着服务设计理念在国外银行创新中的积极作用和

广泛影响。尤其是在互联网金融的推动下，这种趋势

愈加明显。

2.2 国内银行

我国银行经过商业化、市场化的改革，其创新机

制比以往任何时候都更加灵活，创新动力亦更加强

烈。尤其是近年来，在国外先进银行和国内互联网金

融企业的双重影响下，越来越多的银行开始认真审视

金融服务的多重属性和创新方式，并从服务设计的角

度积极探索银行发展的新形式。

以交通银行（以下简称交行）为例，为了更好地适

图2 BBVA推出的全新自助银行服务

Fig.2 New self-service banking of BBVA

图3 IDEO为Interbank设计的新服务

Fig.3 A new service designed by IDEO for Interbank
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应移动互联时代客户需求的变化，早在2008年就成立

了专门的创新实验室，并保持着与国内外知名设计机

构的密切合作。近年来，交行通过设计创新积极探索

社区银行、远程智能银行、银行电商等多种服务模

式。交通银行体验式智能网点服务见图4（图片摘自

交行网点设计报告），是由交行联合专业设计机构探

索出的体验式智能网点服务。它以物理网点为载体、

线上平台为延伸，以休闲化的空间布局、智能化的电

子媒介、开放式的产品展示，促进顾客与银行多媒介、

多感官的服务交互，营造了轻松、愉悦的用户体验，突

破了传统物理银行封闭、单调的样式。

对于服务设计创新，国内很多中小银行尤其活

跃。它们从客户需求出发，通过设计有效整合物理银

行和互联网金融的各自优势，以优质的服务体验向传

统大型银行发起挑战。比如广发银行，近几年着力推

行用户体验战略，从设计、技术、管理等多个层面构建

O2O的金融服务布局，重点发展智能网点、移动支付

等创新项目，为客户提供全天候、无纸化、线上线下相

结合的一站式资金解决方案。

毫无疑问，以上的服务创新在改变银行运行模式

的同时，也为顾客带来了更多便利。尤为重要的是，

受第三方支付企业层出不穷的新颖服务影响，越来越

多的民众意识到“银行服务可以更好地被设计”。换

句话说，银行应“更好地设计服务”。

从服务设计的角度看，更好地设计服务意味着：

有意识地整合新的商业模式，以客户为中心，强调问

题导向，敏锐洞察需求机会，为技术赋予有意义的形

式，最终为顾客创造有用、好用且希望拥有，为组织创

造有效、高效且与众不同的服务，并营造良好的体验，

传递积极的价值行为

[13]

。

3 我国银行开展服务设计的建议

目前，我国银行服务正处于从物理银行向互联网

金融转变、延伸的关键时期。在此过程中，服务设计

将发挥积极作用，成为银行创新的重要手段。对于服

务设计的开展，我国银行应重点把握以下几点。

3.1 以客户为中心重新定义其与银行的关系

互联网金融的兴起使得银行不再是客户要去的

地方，而是实现客户需求的场所，满足客户在任何时

间、任何地点的个性化定制需要

[14]

。

服务的生产和消费往往是同时进行的，客户需要

不同程度地参与服务生产的过程，并与服务组织发生

多维度、多层次的交互作用。良好的服务设计必须理

清服务系统中各种复杂的关系，尤其是相关利益者间

的关系。从这个意义上讲，银行服务设计的重点不再

是金钱交易本身，而是银行与客户之间的关系，因此，

服务设计的实施应以客户为中心，一方面主动地走近

顾客，洞察他们的生活方式、消费习惯、群体文化等行

为属性，重新认识金钱在人们生活中所扮演的角色，

而不仅仅是关注他们的账户

[15]

，并针对不同年龄层客

户的特点和需求进行规模定制；另一方面，应强化对

服务本体属性、服务科学的认知，以问题为导向，审视

整个金融生态和服务系统。在此基础上，构建和谐共

生、价值共创的“银行—客户”关系。

3.2 精心设计服务接触中的用户体验

服务接触是顾客与服务组织发生的所有交互活

动，既包括顾客与服务人员之间的人际交互，也包括

顾客与设备及相关媒介的非人际交互

[16]

。物理银行服

务中人际交互是主体，而互联网金融更强调人与智能

终端的人机交互。服务接触的有效实现必须借助相

应的接触要素让顾客感知或使用，这些要素就是服务

接触点，包括顾客所看到的、听到的、触到的、闻到的、

尝到的各种形式

[17]

。

精心设计用户的体验是一切产品和服务的灵魂

[18]

。

人们获取银行服务不再只是功能的满足，更为重要的则

是服务接触中的体验。无论银行采用何种服务模式，

都需要对服务接触过程进行深入研究，对其接触点进

行系统分析、归类、布局，重点考虑安全性、便捷性、操

作性，并兼顾彼此间的关联性。良好的用户体验，源

于顾客对服务接触点毫无障碍的识别，它可为银行带

来可持续的客户资源。

研究和探索服务接触对于更好地组织银行服务，

洞察顾客需求，创造价值具有十分重要的意义。对服

务接触中的用户体验进行设计，是银行服务差异化、

人性化的重要体现，也是吸引顾客的重要手段。

图4 交通银行体验式智能网点服务

Fig.4 Smart bank service of BOCOM
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3.3 跨专业协作为银行赋予有意义的形式

服务设计是基于多学科的系统整合创新，它将设

计学科的思维、方法、技巧等应用到服务领域，是优化

现有服务、设计全新服务、激发模式创新的方法论，它

可为银行创新带来更多机会，成为更好地决策业务运

行和机构变革的一种手段

[19]

。

随着社会的不断发展，银行与其他社会组织的边

界将越来越模糊，跨界穿透和融合将成为常态，因此，

银行服务设计的实施，一方面要求突破固有的专业观

念（金融、经济、管理等）束缚，正确认识设计思维，以

一种更积极、主动、开放的创新方式迎接挑战，推动银

行从传统营运型向价值创造型，由结算交易型向服务

体验型的转变；另一方面，要超越服务本身，理解和探

索金融组织系统，将设计创新渗透到其特有文化里，

进而为银行赋予有意义的形式

[20]

。尤为重要的是，服

务设计应从更高层面上引导个体对于金钱和财富的

理性追求，引导金融机构更好地融入大众生活，积极

发展普惠金融，促进社会的和谐发展。

4 结语

银行是金融体系的核心，关乎国家经济，关乎民

众生活与工作，更好的银行服务可以促成和谐社会的

可持续发展。从物理银行到互联网金融的发展演进，

不仅仅是服务方式的转变，更是银行创新思维、方法

及竞争策略的改变。服务设计在其中的应用，既要有

系统的设计理论和方法作为指导，又需专业的金融知

识和商业智慧为依托；既鼓励开放性的突破创新，又

要严格坚守国家法律法规的监管底线；既要理性看待

非银行机构（主要是互联网企业）的服务冲击和不足，

又要充分发挥银行的自身优势。总而言之，更好地设

计服务，银行任重道远。
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上发掘意蕴与客观存在的美的感受，最终基于“一篇

之中，必数者兼备”的审美要求，形成了“全美”的概

念。

从现代家具设计及其理论研究来看，过于侧重单

一维度的感知分析就会割裂其与审美系统之间的联

系，而局限于参数化的材料物性研究和浅层次的感知

行为分析又会偏离主体的审美认知

[10]

，因此，无论是在

整体研究思路的把握上还是具体设计方法的探索中，

结合古人“五觉全美”的审美思维方式，重新审视现代

家具设计中的感性问题，都会获益良多。

6 结语

中国古代的哲学、文化、艺术研究历史悠久，在不

同的社会历史时期审美思想各有异同，呈现出不同的

文化特征，折射着时代主流文化思想的光芒。纵观历

史，不论是主流审美思想的演变，还是文化理念的发

展，都影响到了具体的家具审美心理。中国传统家具

形式内敛、装饰规范，但又在用材、工巧及品位上讲求

自然适度的特点，正是中国古代审美思想共同作用的

结果。现代家具的审美及其设计首先必须回归审美

主体的本质需求，并深入研究政治、经济、伦理、技术、

环境等社会生存命题，确切把握当前具体历史情境，

才能在完善家具功能和品质的基础上，满足人们创造

性的精神需求。
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