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基于服务设计理念的创客办公空间设计研究 
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摘要：目的 研究创客办公空间系统的特点，探索现代办公空间的设计思路，打造符合“绿色、共享、

高效、环保”理念的创客办公空间。方法 运用服务设计的理念和策略，以创客用户为先，追踪所有参

与人员的行为过程，提炼涉及所有机会点。分别以业务空间、展示空间、共享空间、私人空间为触点进

行设计实践，致力于打造完美的用户体验。结论 服务设计中对用户行为和过程的研究能够有效把握创

客空间的现实痛点和潜在需求，为现代城市办公空间的设计方向提供参考。 
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Design of Hacker Office Space Based on the Concept of Service Design 

XU Xiao-li 
(Guangdong Polytechnic Normal University, Guangzhou 510633, China) 

ABSTRACT: It aims to study the characteristic of maker space’s office system, to explore the design thought of modern 

office space, to establish the maker space in accord with the idea of green, share, efficient and environmental.Using ser-

vice design’s idea and strategy, giving priority to maker user, tracing behavior process of all participant, all the chances 

are got. The business space, exhibition space, shared space and private space are designed and carried out for four con-

tacts, extracting all the involved contact and opportunity, establishing perfect user experience.The investigation on the 

user behavior and process in service design can effectively grasp the reality pain spot and potential demand, and provide 

reference for the design direction of modern city office space. 
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创客空间的线上部分是提供高效、跨越地理阻

隔的互联网虚拟空间；线下部分是提供活动场所、

设备和硬件共享以及相关人员面对面的交流的实体

空间[1]。对创客的研究，除了积极探讨创客模式和运

作策略之外，通过对创客空间的办公环境设计及视觉

形象方面的优化，打造完美的用户体验，能够有效提

高工作效率，提升城市现代化办公水平。 

1  服务设计及其工具 

服务设计一词最早是在 1991 年出现于 Bill Hollins

夫妇的设计管理学著作《完全设计》一书。服务设计与

传统设计在观念上具体的区别在于，它不仅是对物的

设计，而且还是对物的使用方式的设计，甚至是对物

的使用愿望的设计[2]。目前，正在开展的服务设计研

究主要包括服务流程设计研究、服务系统设计研究和

服务网络设计研究[3]，涉及领域包括健康医疗的服务

创新、老龄化社会的可持续创新、金融服务创新、移

动互联与商业模式创新、城市公共服务系统创新等。 

服务设计的方法非常丰富，在实际的服务设计过

程中主要用到的方法和工具包括了用户人种志方法、

质量功能展开、移情工具、体验调查等[4]。其中，体

验调查又叫做差距分析，用于诊断客户需求和实际服

务体验之间的差异,以发现提高和改进的空间。同时

进行两项调查：一方面考察客户对服务质量的期望，

另一方面考察客户对服务的实际体验。通过分析调查
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结果，可以发现问题和不足，为设计提供方向。研究

表明：基于多渠道的有效信息确立服务设计蓝图并

且构建服务体验场景是确保服务设计项目成功的有

效方式之一，能够帮助人们对整个服务系统的设计

作出更好的决策[5]。这里主要采用体验调查法对创客

办公空间进行研究，分析创客空间相关的办公要素，

明确创客用户群体的需求和现实之间的差异，通过服

务蓝图的绘制寻找设计机会点，最终基于对各个触点

的分析以主题创作的形式完成对创客办公空间的设

计实践研究。 

2  创客空间办公要素研究 

2.1  创客办公空间及环境分析 

服务设计运用的是系统思维方式[6]，用系统的方

法解决问题能够关注到所涉及的所有利益相关者。在

创客办公空间的系统中，其基本配置包括办公区域、

会议室、办公室，此外还包括部分可选区域，如前台、

接待处、讨论区、休闲区、功能室等。通过体验调查

法可以了解到创客群体聚集在一起最核心的需求就

是要合理的利用有限的空间区域，同时具有舒适感，

帮助创客们激发创造力，提高工作效率。 

通过对现代办公环境的调研及对比分析，项目组

成员发现用户群体对创客办公空间的需求存在诸多

的共性。在对收集到的两百份调查问卷统计结果显

示，其中对“心目中理想的创客办公空间”的描述多数

为：方便多人沟通交流，简洁的空间分布，办公家具

色彩比较鲜明，模块化家具，多变多用，利于收纳，

节省空间，可拆卸可组装，方便运输，有一定的空间

隔开，保护个人隐私，生态化设计，给人回归大自然

的感觉，桌椅合一，减少空间占有率，多功能的一体

化，降低成本，能给办公空间带来的乐趣，缓解压力

等。目前大多数创客办公空间的规划和设计存在的问

题包括空间划分不合理、格局一定、活动不方便、设

施移动频繁等痛点。运用体验调查法，经过对需求和

现状的对比，设计分析过程见图 1，得出的结论是创

客办公空间的理想状态更倾向于家庭式、休闲式和园

林式。 

             
 

           

图 1  设计分析过程 
Fig.1 Design analysis process 

2.2  客群体及其行为分析 

创客群体是一群出于兴趣和爱好聚集在一起，努

力把各种创意转变为现实的人。他们善于发现问题，

并找到改进的办法，将其整理归纳为创意和点子，从

而不断创造出新的需求。创客群体需要有个人隐私空

间和方便大家交流的空间，需要空间布局有助于分享

与交流，需要能给办公空间带来的乐趣和缓解压力的

设计。另外，创客成员的工作性质并不是都千篇一律，

有的类似于业务和服务代表，有的类似于主管和调研

人员，而有的则可能要进行项目研发等，他们对创客

空间的感性需求也因其职能的不同而有所区别。求同

存异，私密性、开放性、交互性等就成为创客空间办

公环境规划的设计要点。  

从行为上分析，创客群体从进入创客空间起，人

和空间便开始建立直接或者间接的关联。首先，空间

的布局和规划给用户带来的是流通和导航的指引。随

后，用户顺利抵达目标场所，开始私密性工作或开放

性讨论，甚至两种状态的切换。在几种不同的场景中，

他们会需要不同的设备来配合工作的实施和完成，比
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如个人独立办公时，需要建立私人空间，保护个人隐

私，需要多功能的一体化，需要生态化设计，给人放

松舒适的感觉等等。而在共享交流时，他们又会产生

利用巧妙的变形或组合延伸、可折叠的设计等需求。

最后，在工作之余，创客群体还会对空间产生便于收

纳、便于清洁、宽敞明亮、娱乐休闲等需求。 

研究表明：公共服务设计能够明显改善人在环境

空间中的心理感受，并引导和改变人的行为习惯[7]。

这里将创客办公空间作为一个系统，对用户群体进行

分类，根据用户的行为规律对创客办公空间进行划

分，从而得出以业务空间、展示空间、共享空间、私

人空间为触点的四个设计方向，期待通过设计实践能

够提高工作效率，创造良好用户体验。服务蓝图结构

见图 2。 

 

图 2  服务蓝图结构 
Fig.2 Service blueprint structure 

3  基于服务设计理念的创客办公空间设计实践 

3.1  针对业务空间的分析和设计 

作为创新源泉的用户体验是服务设计变革的核

心，站在用户的角度，如果空间设计不能够满足人的

心理需求并且创造良好的用户体验，那么设计就变成

了形式上的花样变化[8]。以客户群体为行为主体的业

务空间区域的主要功能是实现对外的业务洽谈、业务

签署、会客等。无论双方以什么立场和身份出现，只

要他们坐在一起，其终极目标便是达成共识、促进共

赢。在该区域用户体验的积极性心理特征关键词包括

信任、愉悦、期待、满意等，其积极性行为特征关键

词包括友好、快速、高效、准确、便捷等，这些关键

词体现了用户对业务空间的期望。对比创客办公空间

的现状，课题组成员认为如果仅仅在细枝末节上进行

调整，很难达到理想的目的，因此设计方案打破人们

对固有办公空间的认识，采用钢化玻璃材料打造一体

化的 U 型多层次空间，示意效果学生作品“业务空间”

主题创作见图 3。通透的视觉环境用以增强用户的安

全感和信任感，顶端宽大的屏幕用以遥控显示或记录

洽谈所需的数据或画面，整体快捷高效，让用户心无

旁骛，使业务一气呵成。 

  

  
图 3  学生作品“业务空间”主题创作 

Fig.3 The "business space" theme creation of student work 

3.2  针对展示空间的分析和设计 

展示空间区域作为创客办公空间对外宣传展示和

对内鼓舞士气的窗口，是公司的门面和脸面，其设计

应该融入创客的高端技术，回放品牌成功案例和心水成

果。对于外来参观人群，无论将来是否有合作的可能，

对于创客本身都是一笔财富，至少是一条品牌传播的路

径。因此，在内容设计上，除了展示自身最好的一面，

更重要的一个机会点是对来访者身份信息的收集。需要

注意的是在收集对方有效信息的同时应该采取让对方

愿意、甚至主动的提供和暴露身份的方式和策略，避免

引起对方排斥和反感，这个人文关怀和用户体验的细节

是服务设计最能发挥作用的地方。此外，展示空间也应

该是创客群体引以为豪的一个区域，对于管理者来说，

展示空间是凝聚人心和激发创客成员斗志的不可错失

的机会。在此区域公开每一位成员的贡献和成绩，既

是对他们的认可，又能激发大家的成就感和归属感，

而这也正是每个人内心的需求。在视觉效果上，可以

参考未来办公趋势的特点[9]，设计参考及示意见图 4。 

设计参考 科技感 现代感 生态化 私密性 开放性 交互性 

示意图例 

   

图 4  设计参考及示意 
Fig.4 The design reference and schematic illustration 
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3.3  针对共享空间的分析和设计 

私密性和隐蔽性是人的本质需求，同时开放性和

互动性又是人与人的另一种需要。空间设计评论家认

为：人类会随着周遭情景和环境而变化，并在某种程

度上根据特定的环境塑造自己的面貌[10]。处于办公空

间中的用户多数时间是用来工作和交流的，其中工作

又分为独立工作和团队工作，交流分为局部交流和全

体会议。随着工作方式的不同，用户对于外界环境的

硬件和软件需求也会随之改变。空间和时间的有限性

决定了用户不可能频繁的转换环境和场地，因此，为

满足和适应这种需求，我们采取让办公设施可变的方

式来解决这一问题。设计围绕这两个矛盾的共同体展

开，通过服务设计的思路寻求独立空间和共享空间的

良好过渡和便捷转化，经过草图绘制、故事版场景设

定等环节确定的设计方案学生作品“共享空间”主题

创作见图 5，这一策略的优点包括节约空间、节约时

间、能够在不改变环境的前提下快速转换工作方式

等，不足之处是设计方案本身在实际操作过程中还不

够便捷，用户体验还有待提升。 

  

 

图 5  学生作品“共享空间”主题创作 
Fig.5 The "shared space" theme creation of student work 

3.4  针对私人空间的分析和设计 

服务设计的理念在于积极调查研究服务生态系

统内所有值得关注的参与者，根据用户的态度和行为

探寻现有空间的改进需要，及时发现服务环境内的不

足和缺陷，可以预测未来用户心理需求的主题和情景

空间[11]。作为一个集体，创客群体的共同目标是高效

率的完成工作任务。而作为每一个个体，在工作之余

还有一些与工作无关的理想和需求，比如伸个懒腰，

玩一会儿小游戏，聊一会儿天，加个餐，打个盹儿，

适当减压，问候一声家人，跟踪一下物流，查看一下

股市行情，避开上下班高峰，方便适时留宿等，这些

看似跟工作无关，甚至有的跟工作还存在明显的冲突

和矛盾的需求，如果换一个角度看待，多一些人性化

的关怀，解除用户的后顾之忧，必将对整体工作氛围

和创客群体的工作积极性有促进作用。私人空间的提

取和设计正是为了迎合人的内心需求，打造休闲和娱

乐的工作区域，体现创客办公空间的人性化特征。针

对这一触点，设计小组成员大胆构想，用模块化的长

条形方块作为基本单元，通过一个简单的床体把他们

包容在一起，使用过程中可以随意抽取其中的模块单

元，改变其摆放位置和方向，形成不同的私人区域和

空间，满足创客个体工作之余的不同需求，使用状态

见图 6。 

 

图 6  使用状态 
Fig.6 Use state 

4  结语 

创客空间是展示城市形象的平台，其规划和设计

是一个复杂的系统，而服务设计的优势就在于把事物

作为一个系统来处理，具体设计时是以创建场景为目

标，利用设施来组织和诱发人们的活动，创造新的场

景故事，引导消费者从物境到情境，再到意境，产生

感悟[12]。随着社会的发展、人类的进步，以及设计对

服务和体验的越来越重视，办公空间的设计也必将以

此为切入点不断深化和改革[13]。这里以服务设计理念

为指导，兼顾了“绿色、共享、高效、环保”4 大主导

思想，并以“业务空间、展示空间、共享空间、私人

空间”作为 4 个触点分别进行设计分析和实践，以期

能够为创客办公空间的优化以及现代城市办公空间

的升级提供新的思路[14-15]。 
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