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摘要：目的 研究城市社区公共设施服务以满足社区用户需求。方法 从服务设计方法角度出发，结合社

区公共设施，根据社区用户需求，分析各类用户社区活动，寻求各类用户与设施之间接触点；通过分析

关联重要度，将社区公共设施模块化，构建城市社区公共设施服务设计体系框架。结论 提出基于城市

社区公共设施服务系统的优化整合设计，进一步提升各类社区用户对社区公共设施满意度，发挥社区公

共设施的效能，为社区公共设施服务体系及服务模式设计提供参考。 
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ABSTRACT: It aims to study the urban community public service facilities in order to meet the needs of the community 

users. Using the method of service design, combined with the community public facilities, from the perspective of com-

munity users’ needs, it analyzes various types of user community activities, seeks the contact point between various users 

and facilities, takes the community public facilities to modularization by analyzing the relevance and importance, finally 

constructs the framework of urban community public service design system. It proposes a optimization and integration 

design based on the urban community public service system by implementing, to provide reference for service system and 

service model of community public facilities, based on further enhancing satisfaction degree of all kinds of community 

users who participate in community public facilities. 
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在国家对民生问题日益关注的当下，居民对于居

住条件的满意度已成为衡量民生状况的重要指标，而

社区环境满意度是反映居住环境质量的一个重要性

指标[1]。有学者将影响社区环境满意度分为了 4 个要

素——“居住房屋”、“环境生态”、“基础设施”、“服务

设施”[2]。在居住房屋和环境生态条件基本一致的情

况下，“城市社区公共服务设施建设”已成为当前城市

社会发展的核心问题。根据资料显示，我国的城市化

水平 2000 年达到 36.22％，2010 年达到 49.5％，2012

年达到 52.57％。目前，全国有约 8.7 万个城市社区，

社区综合公共服务设施覆盖率达 50.81％。随着城市

社区公共服务的范围和内容不断扩大，居民生活需求

水平不断提高，我国城市社区所提供的公共服务逐渐

由“供给导向”模式向“需求导向”模式转变[3]，现有的

社区公共设施模式已经逐渐不能满足社区居民的生

活需求。 

由于大规模居民社区建设初期，居民社区规划研

究与公共设施研究的重视度差异，导致公共设施设计

的滞后，很多社区公共设施缺乏，甚至有的社区没有

规划地方布置居民需要的公共设施，更谈不上公共设

施的利用率、合理性和服务效用等。随着城市新住宅

区建设的快速发展及社区居民需求日益增长，对于如

何增强社区公共设施的建设逐渐成为研究的热点。目

前，国内外相关研究充分意识到公共设施的重要性，

大致从以下 3 个角度进行。 

1）城市社区公共设施规划。大多文献从社区规
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模尺度及空间布局等方面出发，对照一定的标准进行

规划，使得空间布局更加合理、空间资源有效运用、

规模尺度适宜，但导致公共设施大众化，某些特定用

户的需求得不到满足。 

2）相关公共设施设计。大多文献从公共设施功能

配置角度出发，从外观和人机交互等方面入手，增加了

设施的美感和种类、完善设施的服务功能等，但很少涉

及到受众人群、设置场地是否适宜及利用率等问题。 

3）公共设施服务对象。现有文献对公共设施服

务研究对象大多都针对单一群体，如老年人、儿童等，

没有将各类社区居民和公共设施整合起来形成有机

整体[4]。 

如何解决以上问题，并从系统的角度，整合优化

配置资源，准确寻找各类用户需求，提升居民满意度，

对形成更加有效持续增值的系统具有一定现实意义。 

1  城市社区的服务设计组成 

服务设计的对象是用户，从用户的需求出发，通

过服务规划、产品设计、视觉设计和环境设计等方面

来提升服务的易用性、满意度、忠诚度和效率，向用

户提供更好的体验，使用户获得到满足，并创造价值
[5]。从用户的角度来看用户价值、服务理念、接触点

和增值活动是服务设计主要涉及的方面。结合城市社

区特点，具体分析城市社区的服务设计内容。 

1.1  城市社区主体及其价值 

用户是服务设计的最终目的[6]。根据城市社区用

户多样性、观念、文化差异等区别，按年龄差异性将

用户分为老人、儿童、上班族等。 

从客观价值角度分析，对于城市社区公共服务，城

市社区中的每个用户主体都有自己的需求，同时每个主

体在接受社区公共服务后会有自己的感知绩效[7]。当感

知绩效超过期望要求时，用户会感到欣喜，此时城市

社区公共服务的价值才得以体现；当感知绩效未达到

期望要求时，存在着用户期望与实际感受的偏差，这

就要求从用户需求出发进行价值改进及创新以提升

用户主体的满意度[8]。从主观价值角度分析，作为城

市社区公共服务这样一个系统，内部元素不是孤立静

态的，而是互动动态的有机整体。即主体用户与用户

之间、服务过程与过程之间、服务流程与流程之间，

以及社区主体用户与服务过程和服务流程之间都是

相互影响和关联。一个设计良好的城市社区服务过程

是以各个主体用户为中心，以满足各主体用户的需

求，提升满意度为目的，各个涉及的环节形成一个有

机整体。 

1.2  城市社区服务理念 

就城市社区公共设施服务而言，通过清晰掌握所

有与之服务相关的组成部分包括城市社区主体用户、

社区活动、活动时间和服务质量的准确性，定义每一

个社区用户主体的设计流程，提供城市社区公共设施

与主体用户服务间核心要素，进而规划和创建一个服

务理念，即达到社区各个主体用户获得与之期望的服

务质量的目的。 

1.3  接触点 

接触点在服务系统中占据着重要的地位，是连接

服务流程中各部分的重要节点，掌握接触点对掌控整

个服务系统最为重要[9]。城市社区公共设施服务是用

接触点的概念来寻求以满足其社区主体用户需求为

基础的新服务形式。通过建立主体用户使用城市社区

公共设施的生活场景，分析了各个主体用户生活中可

能接触到设施。通过对各个具体主体用户的生活特

点，归类和划分寻求接触点。每一个接触点都能对各

个主体用户端体验产生不同的影响，通过适当的接触

点满足用户的需求与期望，从而提升城市社区主体用

户的满意度。 

1.4  增值服务 

除了城市社区用户和社区公共设施所提供的服

务本身外，从服务设计方面来考虑增值服务是非常重

要的，通过提供舒适的环境、提供定制的服务等增值

服务来提升城市社区公共设施服务价值。 

2  城市社区的服务设计概念模式 

2.1  需求分析—用户价值 

为使城市社区公共设施能满足各个社区用户需

求、提升设施利用率及延伸增值服务，在进行服务设

计之前，结合现有社区公共设施，运用访谈法、问卷

调查法、实地调研法等，以便获取用户针对社区公共

设施服务需求。在实际中，社区各类用户需求与公共

设施之间并非是一对一的关系，即一项需求可能对应

一个或多个公共设施或一个公共设施对应多种用户

群体。 

2.2  寻求接触点 

对城市社区各个主体用户需求进行研究之后，运

用 UCD[10]的思维方式，将用户特征和社区活动等与

社区公共设施结合起来寻求服务接触点，构建关联及

重要度矩阵，从而找出影响各个用户需求核心关键公

共设施，并将其模块化。 

2.3  系统整合服务设计 

从模块出发，针对具体的各类社区用户，合并公

共资源，优化服务内容，建立城市社区公共设施服务

系统优化整合系统，并系统构建辐射出增值服务，使



第 38 卷  第 12 期 马黎：以用户为中心的城市社区公共设施服务设计模式研究 255 

 

系统更加持续发挥效能（见图 1）。 

通过对城市社区的服务设计概念模式的构建，其目

的是将各个主体用户与各类公共设施之间构成有机整

体，力求从接触点出发，依据社区各个主体用户的特征，

以用户的需求为中心，找寻各个用户与社区各类公共设

施之间的关联度及重要度；以此将各类设施模块化，依

据各模块的特点，有针对性地进行设计和优化，最终使

各类公共设施设计更加合理，利用率更高的同时大大增

强服务效用，满足各类用户的需求。 

3  具体实施过程 

3.1  需求分析 

针对城市社区目标用户群体展开需求调查，其中

包括用户特征描述，社区活动等大致可将用户分类和

描述如下（见图 2）。 

 

图 1  城市社区公共设施的服务设计体系构建 
Fig.1 Construction of service design system of urban community public facilities 

 

图 2  城市社区各主体用户的特征及需求 
Fig.2 Characteristics and needs of each main user in urban community 

从各个不同用户需求可看出，上班族及适龄儿童

白天大多都在外上班或上学，对于社区公共设施的使

用频率较低，但老人和学龄前儿童大多时候都在社区

活动，对于社区公共设施使用频率较高。 

3.2  寻求接触点及模块化 

结合系统分析法和信息归纳法确定各个用户需

求与服务项之间的关联关系（见图 3）。独居老人和

不带小孩的老人其社区活动轨迹基本一致，将其归为

第一类；带孩子的老人和学龄前儿童的活动轨迹基本

一致，将其归为第二类，适龄儿童和上班族社区活动

轨迹基本一致，将其归为第三类。 

由图 3 可以看出，将社区公共设施分为出行，健
身、休闲、娱乐，信息交互和公共服务 4 个大模块。
运用关联矩阵法及对社区公共设施使用频率不同，采
用实际调研法给出重要度（见表 1）。 
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图 3  社区用户与社区公共设施接触点及模块化 
Fig.3 Contact point and modularization of community users and community public facilities 

表 1  城市社区用户与社区公共设施相关重要度矩阵 
Tab.1 Correlation and importance matrix of urban community users and community public facilities  

用户类型 

公共设施 

第一类 第二类 第三类 

独居老人 不带小孩老人 带小孩老人 学龄前儿童 适龄儿童 上班族

出行 

道路、楼梯、入口 5 5 5 5 3 3 

绿化、景观步道 4 4 5 5 3 3 

照明 5 5 5 5 3 3 

社区

活动 

健身 

休闲 

娱乐 

健身器材 5 5 5 2 3 4 

广场 5 5 5 5 4 3 

休闲座椅 4 4 5 5 2 1 

景观、绿化 4 4 5 5 2 2 

老年活动中心 5 5 2    

儿童活动中心   1 5 3  

信息交互 

交通导向 3 3 3 3  3 

信息栏 5 5 3 1 1 1 

自助终端 1 1 1  2 5 

公共服务 

商业：菜市场、超市等 5 5 5 5 1 3 

卫生：垃圾箱等 5 5 5 5 5 5 

医疗：社区医院等 5 5 5 5 5 5 

教育：学校、幼儿园等   1 4 5 1 

管理：物业等 5 5 5   5 

安全：路障等 5 5 5 5 5 5 

注：5—非常重要，4—很重要，3—重要，2—一般重要，1—不重要。 

 
由城市社区用户与社区公共设施相关重要度矩

阵（表 1），结合图 3 进行分析。 

1）城市社区老人和学龄前儿童构成了社区最主

要的用户。老人大部分的生活范围较窄，特别是带小

孩的老人，一般都是在社区范围内活动。社区对他们

的生活来说是很重要的场所，也是与社区公共设施接

触点的主要发现场所。因而，在设施设计整合过程中，

更多考虑老人和学龄前儿童的特征及需求。 
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2）“出行”和“公共服务”中各类公共设施针对各

个群体用户都关联并且重要，这两类公共设施要考虑

所有类型的用户，具有普遍性和共通性的特点。 

3）“社区活动”个别公共设施有较强的针对性，

如“老年活动中心”主要针对的对象是时间较为充裕

的老人；“儿童活动中心”主要对象是儿童。这是满足

具体用户需求的重点服务，并以此拓展增值服务。 

4）社区公共设施系统以“社区活动”为核心，“公

共服务”为外围，“出行”作为纽带，“信息交互”为辅

助。 

5）群体与群体之间、公共设施之间并不是独立

的个体、群体用户与公共设施之间相互联系，构成有

机整体。 

3.3  城市社区公共设施服务系统优化、整合设计 

设计要满足各个用户的需求，使人们在社区活动

中体验到愉悦，因此开展一些有重点性和针对性的服

务十分必要，并由此扩展出相应的增值服务，使社区

公共设施服务持续有效的进行。 

1）注重细节设计，共性中寻求特性。“出行”“信

息交互”等社区公共设施虽都针对所有的主体用户，

但由于群体之间存在差异，需要一些细节设计以满足

特定人群需求。如针对老年人群体，应尽可能地维护

其视觉信息传达的畅通，比如：保证充足的公共照明，

路标及相关信息交互所涉及到的的文字、图形、符号

要醒目（色彩处理上必须考虑老人的颜色辨识特点）、

易于识别、简单易懂；面对科技日新月异的快速发展，

倡导信息时代全新的社区生活模式，鼓励老龄群体的

积极尝试和参与，以提升老年人群体的生活质量。 

针对儿童人群，在具有安全隐患的设施或楼梯起

步、台阶、坡道、转弯等处需要提醒注意的地方张贴

警示标识，应以鲜亮的颜色表现，标识放置的高度要

在儿童群体视野可达范围。 

2）特定人群公共设施建设，“老年活动中心”与

“儿童活动中心”融合。对于独居老人和不带小孩的老

人，其时间相对充裕，在家里孤单，更多想要走出家

门。他们往往会选择去社区周边的菜市场、超市购物，

但更多时间愿意去广场及老年活动中心等社区公共

场所，由此针对具体人群需求提出个性化的设计理念

及增值服务。 

“儿童活动中心”虽针对的主要对象是儿童，但是

对于学龄前儿童都需要家长陪同，所以在满足儿童需

求的同时，也需要考虑带孩子老人的需求，降低带孩

子的疲惫感。由此提出“温馨之家”服务设计理念模

式。“老年活动中心”与“儿童活动中心”的服务对象虽

然不同，通过带孩子的老人作为纽带，对资源整合并

结合相关功能，可以将其交叉和融合，在资源得以优

化配置的同时提供一个场所和平台实现增值服务的

延伸，如独居老人可以“拼桌”行动、“以老育小”等等

（见图 4）。 

 

图 4  “温馨之家”服务设计理念模式 
Fig.4 Concept model "Warm home" of service design 

3）内外共建。社区内部设施构建的同时，加强“公

共服务”配套建设，拓展增值服务。充分建设好外围

“公共服务”配套设施，是社区内部稳定和谐发展的基

础。在内外公共设施相互促进形成有机整体的基础

上，积极拓展增值服务，使整个社区公共设施体系持

续健康发展。 

4  结语 

以系统化的思路，运用服务设计方法构建了城市

社区公共设施服务设计体系框架。从接触点的角度出

发找寻社区各个主体用户与各类公共设施之间关联
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并以此将设施模块化，由此形成了模块与用户之间、

模块与模块之间的有机整体。通过具体实施，验证了

城市社区公共设施服务设计体系的可适用性，提出了

对城市社区公共设施服务优化整合设计，包容各类用

户群体的需求，又满足具体的特定用户群体需求，在

提高服务效用的同时整合资源，更利于节约小区建设

的资源成本，为社区公共设施服务体系及服务模式设

计提供参考。本研究侧重于对城市社区公共设施共性

问题进行分析，缺乏具体针对某个小区的公共设施进

行优化改进的个案分析，增值服务的延伸及拓展有望

继续进行探讨，尚存在许多不足之处，有待后续研究

进行完善。 
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