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用用户研究的方法和如何根据具体场景构建合理的用户研究方法论体系。方法 通过在实践中运用各研

究方法，验证各个方法在获取数据、洞察观点、建立设计逻辑等各个环节的作用。进而为在服务设计中，

如何结合具体的服务场景合理运用用户研究方法，构建有效的研究体系提供建议。结果 通过设计研究

和实践验证得出在服务场景中有效的用户体验评测原则，及获取用户角色模型的推理方法。结论 通过

本次研究，获得在线下场景中根据场景的限制条件和需求，构建合理的方法和流程，对以后汽车售后服

务系统的服务优化设计和体验设计提供良好的方法论。 
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ABSTRACT: The work aims to explore how to apply user research methods in service design and how to establish a ra-
tional user research methodology system based on specific scenarios through the thorough analysis and study on user ex-
perience in specific automotive after-sales service scenarios. With the application of various research methods in practice, 
the role of each method in obtaining data, observing views, constructing design logic and other links was verified. Based 
on above, suggestions were provided for how to apply user research methods reasonably in combination with specific 
service scenarios and establish effective research systems in service design. Through design research and practice verifi-
cation, the effective user experience evaluation principle in the service scenario and the reasoning method for acquiring 
the user role model were obtained Through such study, the restrictive conditions and demands based on scenarios in the 
offline scenarios are acquired, and the reasonable method and process are established, providing good methodology for the 
future service optimization design and experience design of automobile after-sales service system. 
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服务设计是当下的新兴学科，关于服务设计的研

究已经在众多高校、设计研究机构以及具有前瞻性的

企业中开展。同时，服务设计的研究范围也已经从原

有的互联网相关领域，辐射到各个传统的线下行业。

本文所研究的汽车售后服务领域就是其中一个。 
中国的汽车售后服务从传统“维修”起步，经历了

以“4S”店为主的“品牌”消费时代，过渡到今天以“用

户体验”为核心的服务时代。中国成熟的互联网市场

也已经影响到了许许多多的传统行业，汽车售后服务

就是其中之一。汽车作为国内重要的支柱产业，没有

互联网基因的品牌和服务也注定不能在未来的市场

中有更广阔的生命力。本文运用用户研究的方法，

并结合互联网的视角，为汽车的售后服务系统进行

研究。 
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1  服务设计中用户研究方法论的构建 

服务设计的视角较产品设计更为宏观和系统。服

务设计不仅关注服务流程中的所有产品，还必须关注

服务系统中所有提供服务和接受服务的“人”。而服务

系统中的核心要素就是由提供和接受服务的“人”决

定的，因此，在建立服务设计的项目之初，确立一个

合理的用户研究方法论体系尤为重要[1]。 

1.1  服务系统角色关系研究 

服务体系是由服务系统中不同的服务角色和流

程构成的一个整体。不同角色对同一个服务系统的思
考和观点都是具有差异性的，因此，在切入服务系统
研 究 之 前 ， 应 该 首 先 对 服 务 供 给 侧 进 行 充 分 的 研   
究[2]。为此，在项目的启动之初就对服务系统中所有
的利益相关方进行深访。深访的形式有助于与被访者
对一个话题进行深度剖析和探讨。同时，听取各个利
益相关者的意见和观点，并根据相关服务系统中的角
色利益关系，进行自上而下的需求梳理。 

为了弥补各个利益相关者访谈的观点的偏颇，在
不同的调研阶段策划了不同的调研方法，以修正和补
充服务研究的数据体系。用户体验研究全流程见图 1。 

 

 
图 1  用户体验研究全流程 

Fig.1 The process of user experience research 
 

1.2  自上而下的供给侧研究 

整个服务系统的研究是从决策层开始的，起始的

原点就决定研究路径是自上而下的。为了把观察的方

法和思考路径规范和统一起来，在访谈环节后的研究

环节中设定了以影随为主的观察法，以及结合场景让

研究人员现场进行拦防调研，以期让研究人员获得更

直接的感受，同时又不放过服务环节当中任何一个微

小的服务细节。 
除了构建服务供给侧的研究方法，也在同步展开

消费者端的研究。消费者的研究主要聚焦于用户对汽

车售后服务价值观的理解，以及在日常生活中汽车售

后的行为和习惯。 

1.3  主客观相互印证的用户研究 

服务设计是一个重于执行的设计领域。他与产品

设计研究不同，研究成果不是固化于产品当中的，而

是参与服务各方共同在特定的时空形成 终的服务

体验和成果[3]。在服务的过程中，服务执行及接受的

各方有微小的差异都会造成服务质量的改变。 

2  研究的实施与数据分析 

在确定研究方法后，执行阶段的重点在于贯彻前

期研究方法的意图。为此，在服务设计研究的过程中，

数据分析过程也需要严格按照自上而下的原则。从决

策者的研究开始，依次往下拓展，研究的观点也是自

上而下层层聚焦形成的[4]。数据分析及获取洞察的关

键流程见图 2。 
 

  
图 2  数据分析及获取洞察的关键流程 

Fig.2 The key process of data analysis  
 

2.1  从业者研究及数据分析 

2.1.1  决策者访谈和研究 

决策者的观点和建议在服务设计中有着重要的

作用和地位，因此，在执行中为每一位涉及服务系统

的管理高层安排了两个小时的深访。众多决策者深访
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形成了数量庞大且非结构化的数据，而项目研究方

向需要的是清晰且结构化的信息，因此，对庞大的

非结构化信息进行结构化整理，同时把各个决策者

的共性观点聚合形成统一的指导意见是本阶段工作

的重点。根据决策者访谈的数据总结，可以从现实

情况和服务期待两个方向对汽车售后领域的问题进

行汇总。透过决策者的眼光，从宏观的角度，可以

看到在现代市场中，客群结构由低向高的变迁让用

户对服务品质感的要求不断提升。同时，用户更喜

欢个性化的服务，然而厂家对于成本的投入和服务

形态的考虑还没有跟上用户的变化，因此，双方就

服务的认知和需求形成了较大的落差。这一落差在

服务系统中形成了双方从服务流程、服务资源、服

务预期等领域的分歧。在决策者看来，众多服务的

问题就从这里开始延展开来，辐射至整个服务系统。

决策者访谈数据分析见图 3。 
 

 
 

图 3  决策者访谈数据分析 
Fig.3 The data analysis of leader's interviews 

 

2.1.2  服务从业者访谈及影随 

利用决策者访谈开出的路径，制定从业者访谈的

大纲，为 10 个城市共 20 家汽车售后服务店进行不同角

色的从业者研究。从业者的研究分成两个部分，一是对

服务店中的各个服务角色进行深访，获得各个职能部

门的从业者在各自的岗位中如何看待服务过程的观

点，以及他们在服务流程中的经验。二是对各个职能

部门的从业者进行影随观察，结合他们访谈的内容观

察他们在具体工作场景中的行为，从而还原真实的场

景描述及洞察微观服务场景中的问题及痛点，见图 4。 
 

 
  

图 4  调研痛点分析 
Fig.4 The statement of pain opints 

 

2.2  消费者研究及数据分析 

消费者访谈主要以获取用户对汽车售后服务的

价值取向，服务感知以及在服务过程中的痛点为主。

在服务设计中的用户深访在执行方法上与产品研究

的用户深访并没有不同。但是，在服务设计中，用户

深访的采样精确度较产品研究中的用户采样要细致

和准确，那是因为在服务系统中，同一个服务可能面
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对的客群复杂度要比产品中的用户对象要复杂得多。

在市场中没有哪个实体产品类似汽车售后服务业，面

对如此大跨度的用户群体。复杂的客群结构导致用户

群体难以清晰聚焦，模糊的用户群体不利于企业品牌

的发展，以及针对用户建立品牌口碑和忠诚度[5]。为

此，在确定聚焦的客群上，在服务设计研究过程中确

定了聚焦优质客户，以及从品牌及运营两方评价客户

影响力的两个原则。客群构成分析见图 5。 
 

 
 

图 5  客群构成分析 
Fig.5 The analysis of customer structure  

3  获取洞察 

3.1  洞察服务中的痛点 

完成服务系统中各个服务角色及部门的研究并

不是服务设计研究的重点[6]，因此，数据分析的部分

是研究过程的难点所在。 
用户调研的数据是大量的非结构化的数据，非结

构化的数据是难以进行量化分析的，因此，在调研开

始时，就应该订好研究的规则，选择合适的研究人员

显得尤为重要。研究人员的主观判断和洞察是任何非

现场的参与者所难以代替的。如果调研执行的人员本

身就具有设计和用户研究两方面的知识背景的话，则

会对研究的洞察大有裨益[7]。在本项目的研究中，在

执行的启动阶段就确立了调研执行者的工作。输出的

报告着重阐述当天的研究所获得的观点，见表 1，并

且按照特定的纬度和方式对观点进行分类。每天及时

汇总调研总结文档，通过网络发回课题组。 
结构化的用户研究观点和归纳是数据整理的第

一步。在完成了观点的整理之后，需要对观点进行二 
 

表 1  用户深访归纳 
Tab.1 User interview data analysis 

工作背景，年限 从汽车维修行业开始，04 年就在这个店开始服务工作 

被访部门工作职责 技术、培训 
Part1  

服务人员背景 
被访者工作职责 对总公司技术督导 

部门给客户提供服务的工作内容和流程   

    - 服务过程中，做的不错和做的不太满意地方 车修得好 

    - 服务过程中，遇到的困难 配件到货慢 

主要负责哪些工作内容，每个工作内容的时间占比   

    - 占用时间较长，服务价值低的工作 1 小时通报/陪同交车 

    - 占用时间较长，服务价值高的工作 一次性修复/车主讲堂 

    - 占用时间较短，服务价值高的工作 旧件展示 

    - 占用时间较短，服务价值低的工作 扣石子展示 

技术经理   

    - 与索赔部的技术咨询与沟通过程，自己工作价

值；需要改进的方面 
客户咨询的问题可解决/一次性修复 

    - 技术培训，自己工作价值；需要改进的方面 维修人员技术可提升 

受到客户好评的工作 一次性修复 

受到客户的差评的工作，改进受到的限制 店面环境/洗车干净程度 

Part2  
对客户提供服务 

合理并想去实现的客户建议，受到的限制 培训少 

部门和前后端部门配合的工作内容和流程   
    - 合作愉快高效的工作   
    - 不顺畅起冲突的工作 无 
对接的前后台部门，及对接工作   
    - 需要改进的工作内容分工   

Part3  
内部工作配合 

    - 需要改进的工作流程 
追加项目师傅写单送服务顾问，服务顾问再电话通知/DMS 下

单、打单仓库才能出货（有时车修好单还没）  过程太冗长 

满意度考核的指标和方式的评价 一次修复率/没有针对性考核 Part4  
服务培训与考核 新的服务点，满意度怎么考核比较合理 根据店流量分考核程度 
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图 6  用户画像关键因子分析 
Fig.6 The key elements analysis of persona 

 
次深加工。把观点中明显偏颇或者带有用户个人色彩

的观点去掉，同时设立一个符合产品商业逻辑的分析

模型，用以过滤众多的冗余信息[8]。在汽车售后服务

研究中，根据海量的调研数据，需要重新考虑什么才

是影响用户服务体验的核心因子。课题组成员把数据

中提及的因素都一一罗列：年龄、职业、性别、服务

体验经历、收入水平、社会阶层、人生阶段等。一共

列了不下 20 项用户提及的服务相关的影响因，从这

些因素出发，考量这些因素是否直接决定了服务体

验。用户画像关键因子分析见图 6。 

在确定了用户体验的核心因子之后，开始对所有

采访的用户样本进行标注和分析。每个用户采用“城

市+编号”的形式编码，然后把每个用户在各个核心因

子中的具体表述标注出来。这样就形成了一个用户分

类的地图，见图 7。通过聚类的方法把社会属性和个

人属性的权重分开，见图 8，并且根据用户的行为属

性把同类用户的特征合并起来，见图 9。 终形成了

3 类用户：斤斤计较型、技术热衷型、品质生活型。

3 类用户在个性、需求敏感点、价值观上都有较大的

差异。 
 

 
 

图 7  用户调研数据分析地图 
Fig.7 The mapping of user research data 
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3.2  构建用户角色模型及场景 

有了用户的聚类，服务的用户角色模型就呼之欲

出了。在这个环节中，只需要把用户的特征归纳并且

按照特征把用户角色还原出来即可。这里的还原不仅

是把特征指标呈现出来，而是通过构建一个有血有肉

的“真实”用户让所有的这些指标“活化”在这个用户

身上[9]，因此，在汽车售后服务研究中构建了这样一

个用户——职场新人，指刚步入社会不久，工作及家

庭都不稳定的人，经济压力是他们在城市中生活面临 
 

的首要问题。工作的节奏太紧，他基本没有时间关注

新技术等领域；因为收入不多，所以他买东西都很注

重性价比；每天工作时间很长，常常疲于奔波；购买

汽车是因为每天上下班和跑业务的需要，所以买车及

售后服务方面首先会关注性价比，因此店里每逢有优

惠消息他都是第一个关注。用户画像见图 10。 
有了这样一个用户角色模型，可以感觉到一个活

生生的“人”站在大家的面前。当面对这样的“人”时，

已然对服务设计的方向和概念有了清晰的感知[10]。 

 

 
 

图 8  用户聚类因子分析 
Fig.8 Cluster analysis 

 

 
 

图 9  用户画像数据呈现 
Fig.9 The Visualization of persona data analysis 
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图 10  用户画像 
Fig.10 Persona 

 
4  从研究结果到服务解决方案 

在服务设计研究的全流程中，瓶颈会有两个。首
先，是在项目启动之前确定方法论的时候，如果没有
合理的方法论体系来支撑，服务设计的研究是没有稳
固的基础的。方法论用以保证在服务设计的研究过程
中获得的数据、分析以及实施方法的合理性[11]。研究
项目的方法论体系应该根据项目的具体需求而定。 

在完成所有服务流程的研究之后，整合调研数据
并从中获取洞察。在服务的研究中数据的洞察不仅仅
要根据一个角色的研究数据获得，还需整合多个角色
的研究数据进行比较和对比，从而获取相关的观点。 

就以汽车售后服务为例，用户的满意度和对服务

的意愿是服务的其中一个纬度。在服务过程中，可以

为用户省很多流程，转而把服务责任转移到服务提供

者身上，但这样一来，服务的效率就会下降。单个客

户的服务成本就会上升。如何平衡服务效率、成本和

用户的服务诉求之间的关系，这就需要服务设计师对

服务流程、服务触点甚至服务话术等细节进行再造和

设计[12]。 
把用户、服务提供者、原有流程痛点等整合到一

张图之中。通过这样一张图，可以清晰地认知到服务

中的痛点、堵点和资源耗费高的流程和环节。通过这

一方法，设计师可以尝试重塑部分不合理的环节和流

程，并以此作为蓝本对服务流程作进一步的推演[13]。

至此服务设计的研究成果可以通过合理的方法论体

系，充分转移到服务的设计当中。服务蓝图见图 11。 
 

 
 

图 11  服务蓝图 
Fig.11 The blue print of service design 
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5  结语 

在服务设计研究的整体流程中，用户研究有着举

足轻重的作用，但由于研究方法设置的不合理，所以

造成在以往的研究过程中，研究的数据常常难以有效

转化到设计成果当中[14]。这也让企业及设计研究者对

用户研究保持怀疑的态度。本文以售后服务研究中的

用户体验研究为例，详尽剖析了从方法论的搭建到研

究执行，以及后期的洞察和研究结果的转化，为如何

应用用户研究的方法及具体执行的难点提供了借鉴

和思考。 
用户研究是服务设计中必不可少的手段和环节。

设计师应把用户研究放置到系统的方法论体系当中

进行思考。片面或者不求甚解地执行用户研究对服务

设计项目来说是没有任何益处和作用的。 
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