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摘要：目的 在中国，服务设计尚处于萌芽阶段，服务设计的概念和一般流程还没有被人们广泛了解，

因此，这是对服务设计的一般流程进行了梳理和分析，建构出服务设计的一般性策略流程。方法 以桌

面研究为基础，对相关文献和信息进行检索，通过案例分析进一步揭示服务设计策略流程的细节。结论 

对现有的服务设计的一般性策略流程进行分析，总结其相似性和差异性，指出其探索的方向，最后为服

务设计的未来指明发展方向。 
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ABSTRACT: In China, service design is still at an embryonic stage. The concept and general process of service design 

have not been widely understood. Therefore, the author will sort out and review the general process of service design 

through the sorting out of the relevant literature and the web search, in order to build the overall cognition of the general 

strategy process of service design. It is based on the desk research which will retrieve the literature and related informa-

tion and further reveal the details of strategy process of service design through case studies. We analyze the general strat-

egy process of existing service design and research, sum up the similarities and differences, at the same time point out the 

direction of its exploration and present some suggestions for service design in the future. 
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在欧美国家，服务设计虽然已经有数十年的发展

历史，但是在我国还处于萌芽的状态。目前，学术领

域已经开始对服务设计进行研究和讨论，为了更好地

指导服务设计的实践应用，应该全面了解服务设计的

概念和一般性策略流程的建构。 

1  作为跨领域研究的服务设计 

近几十年来，服务已渗透到几乎所有的工业活动

和当代生活领域中[1]。尽管从多学科的视角出发，产

生了服务营销、服务管理、服务工程和服务经济学等

不同议题[2]，但在过去的三十年中，服务设计逐步形

成了它独特的属性。服务设计并不是一个全新、独立

的学术领域，而是结合各种专业知识进行的跨领域研

究[3—4]。 

服务设计最早始于管理学视域。1982 年，曾任

花旗银行投资集团的营销总监 Shostack 在《欧洲营

销》期刊上最早提出“如何设计一种服务”的观点。

1984 年，她在《哈佛商业评论》上发表了《设计传

递服务》一文，将服务纳入企业管理和生产营销的视

角，认为服务是重点，需要进行重新规划。从 2000

年开始，英、美等国家陆续出现了以服务设计为宗旨
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的设计公司，在同一时间, 德国科隆应用科技大学成

立了国际设计学院，并开设了世界上第一个服务设计

专业。2001 年，世界上第一所从事服务设计的顾问

公司在伦敦开业，英国和丹麦不仅在服装、食品行业

大力推行服务设计，还延伸到更加广泛的公共领域，

例如健康与医疗、教育、基础设施等。2008 年，国

际服务设计联盟正式成立，成为服务设计从业者与学

术研究者的重要国际组织和交流平台。 

2  服务设计的概念与内涵 

不同领域的设计师和专家往往对服务设计的概

念有不同的理解。服务设计作为一种输出结果，往

往导向对服务质量的提升设计。服务设计被认为是

服务发展的关键阶段，它是保证服务质量的先决条

件 [5]。斯蒂芬·莫里茨曾在其著作《服务设计——通

往进化领域的实用途径》中指出[6]，服务设计是一个

创新的体验设计，它作为一个接口，以一种新的方

式连接组织和客户端，使设计变得更加有用、易用、

理想化[7]。国际设计研究协会主持出版的《设计词典》

给服务设计所下的定义是：服务设计从客户的角度

来设置其功能和形式，目标是确保服务界面给顾客

提供有效、高效和具有识别度的信息[8]。服务设计将

服务质量视为主要前提条件，它位于用户和服务系

统之间的交叉点[9]。 

服务设计作为一种设计方法和思维，由于其性质

不断变化 [10]，它越来越被人们认为是一种方法或思

维，并可以转化成各种各样的创新实践。哥本哈根交

互设计学院在 2008 年将服务设计定义为一门旨在为

用户设计出整体、全局的系统和流程的学科[11]，指明

了服务设计的系统性特点。马格教授指出，服务设计

是在复杂的系统中编排流程，目的是为利益相关者创

造共同价值。服务设计是从用户的角度出发进行设

计，并不同于供应商的视角。 

对于服务设计的定义，人们并没有一致的解释，

正如"This is service design thinking"的作者之一马

克·史蒂克顿所说：“你如果问 10 个人服务设计是什

么，至少会得到 11 种不同的答案。”这体现了服务设

计从企业视角到设计视角的转变[12]。服务设计强调对

用户语境的理解，并要求其对整体性和系统性的把

握，最终输出有意义的结果，这也为服务设计的流程

设计提供了指导，要求流程设计必须遵从其设计内涵

和目的，因此，笔者根据上述服务设计的相关概念和

视角绘制了时间轴，见图 1。 

 

图 1  服务设计相关概念时间轴 
Fig.1 Timeline of service design related concepts 

3  服务设计的一般流程 

流程是指一系列具有目的性、重复性及程式化的
行动，并通过串联的形式将任务合理化、透明化和共
识化。服务设计的一般流程可分为分析流程和战略流
程两类。分析流程主要从解构的视角进行分析，以时 

间、程序和触点作为线索对服务系统和流程进行视觉

化呈现。它可以帮助人们发现服务中的问题，也可以

作为最终的服务设计，例如服务蓝图就是一种辅助系

统服务设计的技术流程图。战略流程则更注重从更宏

观的系统进行思考，以建构的视角对服务问题进行研

究，最终完成服务设计。 
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3.1  IDEO 的服务设计流程 

IDEO 作为一个设计咨询公司，不断帮助企业发

现和开辟新的市场，创造新的服务体验。IDEO 的服

务创新流程主要包括以下 5 个流程任务[13—14]。 

1）洞察市场的发展情况。创新源于对市场的深

刻洞察，这种洞察来自消费者、商业和技术这 3 个领

域。当商业模式、市场愿景和可控的技术产业相互之

间进行组合，并满足了消费者的需求，此时创新就产

生了。 

2）创造突破性的价值主张。要给人们一种尝试

服务的理由，提供与众多服务所不同的体验，使消

费者感受到新事物的价值。突破性的服务往往不是

跟随市场，而是改变和主导市场。管理人员和一线

人员需要共同参与，并在早期把极端的服务原型扩

展到组织中来，并对服务的期望性、可行性和可用

性进行梳理。 

3）发掘创造性的服务模式。市场的创新通常源

自于产业、技术和客户需求的根本变化。创新的解决

方案对于新的服务模式来说是必要的，并且常常会产

生组织内部的根本性变革，但最终还是要满足商业视

角和技术层面的可行性要求。 

4）交付的适当选择。创新的过程往往是从失败

中不断学习，服务设计团队需要确保能接受和尝试一

些新概念，对失败的恐惧有碍于进行突破性的服务设

计创新。早期突破性的服务概念往往具有模糊性，成

功的设计一定会对用户的价值、情感和体验有所关

注。当一个新的服务概念逐渐成熟，传统的措施就会

活跃起来。 

5）重复探索与修正新服务。突破性创新往往伴

随着内在风险，而管理风险的最佳方式就是掌控服

务。市场处于不停的变化之中，设计师要在可控的时

间范围内为大规模服务做好准备。 

 

图 2  IDEO 的服务设计流程 
Fig.2 The service design process of IDEO

设计咨询公司 IDEO 的服务设计流程见图 2。
IDEO 制定出合理的流程和策略，X 轴显示了从“关注
客户需求”到“注重业务可行性和技术可行性”的连续
性，Y 轴显示了从“为灵感寻找现实的存在”到“把现
实的存在转变成设想的另一个世界”的连续性，这样
设计的目的是为了避免创新性想法在实施过程中被
终结，并确保服务概念产生后能在组织内部被不断论
证、修正直到实施。这可能会带来一次组织内部的变
革，但它会帮助公司在可预测的方向上取得突破性发
展。就流程本身而言，它是一个从概念到现实不断往

复的过程。 

3.2  Live work 的服务设计流程 

Live work 服务设计公司成立于 2001 年，是一家

专注于消费者的战略设计咨询公司。Live work 的服

务设计流程分为以下 6 个步骤。 

1）对客户所从事的行业进行充分了解，同时还

要关注影响其行为的要素。建构对当下语境的全视角

分析，对客户商业目标、目标优先顺序、商业组织和

组织面临的挑战必须充分理解。 
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2）针对潜在的机会设想出更清晰的概念和体验，

并进一步优化设计方案。这些新概念的建立是来自于

对用户的洞察和对服务整体体验的把握。在创造性方

法的帮助下，为客户创建新服务，开发新的服务方式

和体验。 

3）把握服务设计定义的两个方面，包括未来的

服务体验和服务功能的传递。让客户和员工参与到服

务原型的开发中，并对服务有一个整体的把控，从而

使其更好地了解新概念所带来的变化。 

4）扮演设计师的角色，通过设计执行以确保服

务的方向和质量。创建实际运行的解决方案，从实施

新系统到改变流程和程序。 

5）确保组织本身能够采用新服务，与管理团队和

前线员工通力合作，最终使客户了解并购买解决方案。 

6）随着市场技术和其他因素的改变，在不断变

化着的执行过程中，确保客户的体验质量，帮助客户

通过体验工具和体验指标来完成这一挑战。 

乐维亚在《服务设计与创新实践》一书中记录了

许多 Live work 的实践案例[15]，例如针对挪威最大的

综合保险公司 Gjensidige 进行的服务设计。作为专业

服务设计公司，Live work 要求所有工作人员都要理

解服务所涉及的所有人之间的关系，并保证客户和员

工在整个开发过程中都充分参与，这也保证了每一个

细节的改变都是可行和可接被受的。 

3.3  Engine 的服务设计流程 

英国设计咨询公司 Engine 提出了服务设计的 3

个阶段和 9 个流程任务。在策略阶段，首先要建立

一个由设计师和企业主要成员共同组成的项目组，

以保证设计师对企业的商业背景和业务流程有足够

的了解。设计师还要和企业的高级管理成员建立共

识，确定一个提升顾客服务体验的目标，并进行可

视化表达。在服务设计阶段，通过确定服务目标，

进一步描绘和定义出与服务相关的所有要素，包括

服务价值主张、用户旅程图、产品和渠道等。一旦

明确用户的体验目标后，设计师和企业专家需要共

同合作，把设计方案转化为实际业务流程，保证每

个阶段的价值主张能有效地传递给用户。在执行阶

段，需要明确每一个参与服务的要素所生成的结果，

通过建立服务原型进一步对服务进行测试，设计师

的作用则是在整个过程中，确保企业从项目的开始

到结束始终保持专注。 

3.4  服务体验工程的设计流程 

服务体验工程是台湾资策会为台湾企业制定的

一套系统化的服务设计理论，目的是利用信息技术驱

动科技含量较高的服务业发展，帮助企业确立合适的

发展方向以及服务设计蓝图。服务体验工程的设计流

程主要包括 3 个阶段、6 个任务和 18 个子任务，见

图 3。具体包括：趋势研究阶段，包括对顾客的需求

和技术应用两方面进行研究；服务价值链研究阶段，

包括服务价值网络、开放创新平台等产业价值链研

究，以及服务体验洞察、服务设计等服务塑模；服务

实验阶段，包括技术架构设计、技术效能分析等概念

验证，服务模式、服务品质等服务验证，以及商业模

式、策略伙伴建构等商业验证。这是一个线性流程，  

 

图 3  服务体验工程的设计流程 
Fig.3 Design process of service experience engineering 
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上个阶段是下个阶段的启动条件。 

4  服务设计流程的比较 

服务设计流程体现了服务设计从开始到执行的
整个过程，是服务操作活动和顾客服务活动的顺序总
和，一个服务流程可再细分成多个小流程或次流程。
通过对上述服务设计流程进行比较，可以发现在服务
策略流程中存在结构相近性和应用差异性。 

首先是结构相近性。尽管不同学者对服务设计

流程的步骤数量的界定有所不同，但皆源自相同的

理论逻辑。通过对上述流程中的任务内容和研究目

的进行聚类分析，可以发现服务设计的不同策略流

程都是围绕服务语境研究、服务需求洞察、服务概

念设计、服务设计执行这 4 个主要内容展开。服务

设计的一般性策略流程见图 4。其次是应用差异性。

IDEO 的服务设计流程强调打造突破性创新的服务

体验。在初始阶段，它强调要充分关注企业的外部

因素，建立一种宏观的视角。整个流程呈现出从概

念产生到现实映射的往复过程，目的是保证突破性

的服务设计理念可以被大众接受，并通过不断实践，

以降低服务设计的风险。Live work 和 Engine 的服务

设计流程较为相似，都更关注企业的内部因素，在

每一个流程中都强调了不同利益相关者和设计师的

共同参与，保证了流程的精准性，因此，Live work

和 Engine 的服务设计流程适用于快速和精准地帮助

企业进行服务业务和顾客体验的提升。由于服务体

验工程在服务流程任务中强化了技术应用，所以较

适用于以技术为导向的服务设计。 

 

图 4  服务设计的一般性策略流程 
Fig.4 General policy process for service design

5  结语  

服务设计的一般性策略流程符合民主、包容、外

在化等特点[16]，笔者虽然建构了服务设计的一般性策

略流程，但面对不同的服务设计项目时，服务对象都

具有一定的特殊性，在开展服务设计项目之前，可依

据服务项目的不同内涵或特征对上述流程进行调整，

从而制定具有针对性的策略流程，以提高服务设计的

精度和效度。服务设计不仅应用于商业活动，还被广

泛应用于公共服务部门，它作为产业价值和社会价值

的协调者，能够应对未来市场和社会日益复杂的多元

问题，因此，设计师还需要对服务设计的策略流程进

一步展开探索与研究。 
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