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Definition of "Service Design" 

HU Fei, LI Wan-qiang 
(School of Art & Design, Guangdong University of Technology, Guangzhou 510090, China) 

ABSTRACT: The paper aims to clarify the origin, the definition, the essence and the logic of "service design". Through 

literature reviews, the context of the service concept in economics, management, design and other disciplines were com-

prehensively combed, such as service activities-service industry-service economy, management service-service market-

ing-service management, service engineering-service science-service, etc., focusing on concept tracing. The definition of 

service in different fields such as service economy, service marketing, service management, and service science were 

compared in-depth, focusing on definition analysis; and then different definitions of service design in design disciplines 

were extensively compared and summarized into five aspects. Finally, similarities and differences of service researches 

were compared between design and other disciplines, focusing on the essential attributes. The common characteristics of 

service research are summarized, and the general definition of "service" is summarized. Based on this, the academic basis 

of service design definition is determined, further the definition of service design is revised. 
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20 世纪中叶以来，随着社会生产力的发展，生

产与消费结构不断升级，服务领域劳动力迅猛增加，

促使服务经济成为继工业经济之后的新的经济形态，

并在国民经济中的比重逐年升高。根据 CIA 世界各

国纪实年鉴显示：2017 年美国服务业在 GDP 中的占

比已达到 80%，而世界的平均占比是 63%[1]。服务经

济的发展促进了社会、经济、技术、生活新的转变，

也为设计产业注入了新的内容。随着设计的对象从传

统物质产品转向体验与服务，设计的角色也随之发生

改变。1982 年 Shostack G L 在《欧洲营销杂志》上

【设计范式】 
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发表了《如何设计一种服务》一文，首次将“服务”与

“设计”相结合，并提出服务需要被设计[2]。从此，“服

务”作为多学科、多领域共同存在的研究对象，正被

“自上而下”或“自下而上”地进行探索，进而衍生出服

务经济、服务营销、服务管理、服务工程、服务科学

等诸多概念，但各学科对“服务”的界定并不清晰，迄

今仍未形成定论。 

根据国家统计局发布的《2018 年国民经济和社

会发展统计公报》显示，自 2015 年以来，第三产业

（即服务业）在国内生产总值中的占比超过 50%[3]，

这标志着中国服务经济时代的到来。2018 年 7 月，

商务部服务贸易和商贸服务业司委托北京光华设计

发展基金会向多位专家征集服务设计的定义。笔者带

领中国体验设计发展研究中心 USD 联合实验室的师

生们，通过部分文献整理与经验总结，提交了一个版

本：服务设计是“以用户为中心、协同多方利益相关

者（原则），通过服务提供、流程、触点的全局优化

和系统创新（内涵），引导人员、环境、设施、信息

等要素创新及其综合集成（外延），从而提升服务体

验、效率和价值（作用）”。2019 年 1 月 10 日，我

国商务部、财政部、海关总署发布了《服务外包产业

重点发展领域指导目录（2018 年版）》[4]，其中指出

了服务设计服务是以用户为中心、协同多方利益相关

者，通过人员、环境、设施、信息等要素创新的综合

集成，实现服务提供、流程、触点的系统创新，从而

提升服务体验、效率和价值的设计活动。服务设计服

务属于知识流程外包（KPO）。尽管笔者所提供的服

务设计定义基本被有关部门采纳，但由于当时时间紧

迫，该定义并未进行充分的学术论证，也不尽完备、

清晰、准确；同时，作为一个可能被广泛采用的定义，

如果未能厘清其学术脉络和学理逻辑，冒然传播恐遭

误读。 

由此，本文的研究内容与目的主要在于：（1）追

溯经济学、管理学、设计学等不同学科关于“服务”的

研究，重在概念溯源、定义辨析；（2）通过跨学科比

较，探究服务设计的学科特质和学理逻辑；（3）进一

步完善“服务设计”的定义，并给出学理依据。 

1  经济学视角下的服务研究 

1.1  研究脉络：服务活动—服务产业—服务经济 

英国古典政治经济学家 William Petty（1662 年）

在《赋税论》中认为，在商品交换初期，服务依附于

产品的生产和交换活动中；随着社会生产力的发展，

服务才成为一种专门职能、独立的经济部门和研究范

畴[5]。法国的 Boisuilbert（1695 年）在《法国的零售

业》中言及：“医生、律师、商人、军队和国家公仆

等所提供的劳动都是国家的财富，并表示服务在财富

的创造上和农业、工业生产没什么不同 [6]。”Adam 

Smith（1766 年）在《国富论》中肯定了服务是一种

社会生产活动，指出了“消费是生产的唯一归宿和目

的 ” ， 引 起 了 广 泛 的 质 疑 和 讨 论 。 法 国 经 济 学 家

Jean-Baptiste Say（1814 年）在《论政治经济学，或

略论财富是怎样产生、分配和消费的》中，对“服务” 

最早做了专门界定，描述为无形的产品（即服务）同

样属于人类的劳动果实，是资本的产物，并划分了无

形产品的类别[7]。法国经济学家 Frederic Bastiat（1850

年）在《经济的和谐》中，认为，资本主义条件下的

经济关系都是交换服务的关系，所有活动都是服务，

物质产品本身也在提供服务[8]。Karl Marx（1867 年）

在《资本论》中认为，服务是劳动的一部分，既有作

为商业的经济活动性质，又有作为使用价值的非经济

活动性质[9]。 

1930 年，美国商务部门的产业标准分类（SIC）

码中，将服务定义为不属于农业和制造业的其他活

动[10]。Allen G B Fisher（1935 年）在《进步与安全

的冲突》中，首次从历史变迁和经济发展的框架来讨

论三大产业的经济增长模型，并提出了“第三产业”的

概念：第一产业是农业和矿产业，第二产业是“将自

然资源以各种方式转变”的加工制造业，第三产业是

提供各种服务的产业[11]。Colin Clark（1940 年）在《经

济进步的条件》中，认为第三产业或服务业可以由市

场提供，也可以不由市场提供，这在 Fisher 的基础上

扩 大 了 第 三 产 业 的 范 畴 [12] 。 法 国 经 济 学 家 Jean 

Fnuraatia（1949 年）在《二十世纪的伟大希望》中，

从各产业间生产率的不同（即生产技术的特性）对三

大产业进行了划分，认为“第三产业化”是欧洲国际未

来的巨大希望，并提出"Tertiarization"，即从工业经

济向服务经济的转型[13]。 

美国经济学家 Victor R Fuchs（1968 年）在《服

务经济学》中最早提出了“服务经济”的概念：当超过

半数的劳动力由服务部门所雇佣，即进入了“服务经

济”[14]。美国社会学家 Daniel Ball（1973 年）根据 Fuchs

等人的观点，从实证研究上升到理论概括，并提升到

社会变革的角度，认为发达国家的社会结构随“服务

经济”的到来而发生根本性变化[15]。他在《后工业社

会的来临：一个大胆的社会预言》（1973 年）中，提

出了前工业社会、工业社会和后工业社会的社会发展

三阶段理论，并详细描述了后工业社会的特征，即消

费构成和生活方式由服务和舒适所计量的生活质量

来界定，如健康、教育、娱乐和艺术[16]。新工业主义

代表人物 Jonathan Gershuny 在"After Industrial Soci-

ety? The Emerging Self-Service Economy"（1978 年）[17]

与《社会创新与劳动分工》（1983 年）[18]中表明，从

效用或使用价值的视角可得，服务和商品之间没有实

质性的差异，并预言可能出现“自我服务社会”。Alvin 

Toffler（1980 年）在《第三次浪潮》中提出，生产消

费者（prosumer）经济的兴起，将开始弥补生产者与
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消费者之间的断裂[19]。瑞典学者 Jan Owen Jansson

（2006 年）在《服务经济：发展与政策》中，系统

地介绍了服务经济学的微观基础、经济政策等[20]。后

续新型服务经济研究层出不穷，如知识经济、网络经

济、信息经济、数字经济、体验经济、共享经济等。 

1.2  经济学视角下“服务”的概念辨析 

美国经济学家 Ted Hill（1977 年）从服务生产的

角度定义：服务活动是会改善其他一些经济单位状况

的生产者的活动，既可以改善消费单位所拥有的“商

品”的物质变化形式，又可以改善“人”的生理或精神

状态[21]。此定义被美国政府作为新北美产品分类系统

（ NAPCS ） 中 定 义 服 务 产 品 的 基 础 [22] 。 Richard 

Normann（1984 年）认为，服务经济是指物品、人、

信息或组织产生一定影响，却不改变其物质形态的“服

务活动”，或不涉及物质形态改变的物品使用活动[23]。 

D Riddle（1986 年）指出，服务是提供时间效用

（time utility）、场所效用（place utility）、形式效用

（form utility）的同时，给服务接受者或其所有物带

来一种变化的经济活动[24]； Murdick 等人（1990 年）

也将服务定义为产生时间效用、场所效用、形式效用

或心理效用的经济活动。这打破了将服务看作无形产

品的传统定义[25]。“时间效用”是指“物”从服务提供者

到服务接受者之间有一段时间差，由改变这一时间差

所创造的效用；也就是时间效用是缩短时间上的距

离，使人的可用时间增加，使物的获得时间减少，在

消费者需要的时间内将产品及时送达。场所效用（也

译地点效用、空间效用）是指有关的社会市场营销机

构把产品由产地运到销地，在适当的时间提供给市

场，满足特定地区消费者或用户的需要。其效用的产

生是由于供给者和需求者往往处于不同的场所，也就

是供给者和需求者所处的空间位置不同，“物”从供给

者到需求者之间有一段空间差。形式效用是指通过生

产、制造或组装过程对商品进行增值。物流也可以

创造形态价值，因此，服务是靠生产者对接受者有

所动而产生的；接受者提供一部分劳动；和（或）接

受者与生产者在互动中产生服务[26]。 

美 国 的 B Joseph PineⅡ和 James H Gilmore

（1999 年）在《体验经济》中将服务看作一种体验，

“服务是指针对已知客户个人需求量身定制的无形活

动。服务提供商利用商品对特定客户实施某种操作

（如理发或视力检查等），或者对其资产或所有物实

施某种操作（如草坪护理或电脑维修等）。客户会感

到这种服务的价值大于实施服务所需的产品的价值。

服务能帮助客户完成那些既想做好又不愿自己动手

的特定任务，而产品只不过是实现服务所需的手段”。

他们认为，服务经济已经风光不再，一种新的经济（体

验经济）已经崛起，它能为企业带来新的收入，创造

新的工作机会；它依靠的是一种全新的、超越产品和

服务的经济产出[27]。Jean Gadrey 和 Faiz Gallouj（2000

年）在《生产力、创新和服务知识：新的经济和社会

经济方法》中认为，服务是供应商与客户协同工作

以促使某对象（如物质商品、信息商品、组织等）

进行转换的状态，在对象与客户之间存在某种隶属

关系[28]。 

经济学视角中的“服务”，从“活动”到“产业”到“经

济”不断发展，其内涵和特质已从早期的“无形”发展

为“效用”，包括时间效用、场所效用、形式或心理效

用等。 

2  管理学视角下的服务研究 

2.1  研究脉络：管理服务—服务营销—服务管理 

管理学领域的服务研究最早也可追溯到 Adam 
Smith（1766 年）在《国富论》中主张的追求专业化
和劳动分工。William H·Leffingwell 是最早对科学管
理思想在服务行业的应用进行研究的学者之一，在其
著作《科学办公管理》（1917 年）中，对服务对象进
行了分类，并将科学管理办法应用于每一类服务，建
立了标准的工作流程和时间来提高服务效率[29]。美国
管理学家 Ralph Mosser Barnes（1935 年）在《动作与
时间研究》中，提到了科学管理在医疗行业的应用。
20 世纪 80 年代初的服务管理研究，主要是一般的工
业管理方法在服务行业的推广和应用[29]。 

20 世纪 60 年代，以实体产品为基础的营销观念
和管理理论方法，无法适应服务经济的发展需求。20
世纪 70 年代末，营销学者们通过比较有形产品与服
务，将服务的特征定义为：不可感知性、不可分离性、
不可贮存性、差异性、缺乏所有权[30]。例如，Shostack 
G L（1977 年）在《从产品营销中解放出来》里，提
出了“分子模型”来比较服务与有形实物产品的异同。
Theodore Levitt 在《生产线法在服务中的应用》（1972

年）[31]和《营销想象力》（1983 年）中，提出了“服
务工业化”（the industrialization of service）的概念[32]，
将制造业管理方法用于服务企业，为后续服务质量的
研究奠定了基础。 

1964 年，第一本服务营销专著《简明服务营销
管理》问世，E Johnson 提出了有效针对服务的无形
性进行营销的途径。1972 年，英国营销专家 A Wilson
出版了欧洲第一本服务营销领域的专著《专业服务营
销》。1974 年，美国学者 John Rathmal 出版了美国第
一本全面介绍服务营销的专著《服务业营销》，标志
着服务营销学的诞生。 

同时，针对不同类型的服务，营销人员采用的营
销战略和战术会有所差异。E Jerome McCarthy（1960
年）提出了以生产者为导向的传统营销组合 4P 模型，
即产品（Product）、价格（Price）、场所（Place）、促
销（Promotion）[33]。Booms（1981 年）和 Bitner（1981
年）在 4P 模型基础上，增加了有形证据（Physical 
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Evidence）、人员（People）、服务流程（Process）3
个变量，从而构建了服务营销的 7P 组合[34]。Lovelock
和 Wright（1999 年）进一步增加了生产力和质量
（Productivity&Quality），提出了市场营销服务 8Ps
概念，详细阐述了服务系统中的各个环节[35]。随后，
研究内容扩展到内部营销、关系营销、服务企业营销、
全面质量管理、顾客资产管理、员工满意、顾客满意
和顾客忠诚、服务组织核心能力等领域，如 Gronroos
（1981 年）提出的“内部营销” [36]和 Berry（1983 年）
提出的“关系营销”等[37]。这些研究都强调了关系、互
动和交际在服务营销中的重要性，同时，指出了服务
的交换不仅存在经济关系，还存在社会关系[38]。 

Gronroos（1982 年）在《服务业的战略管理和营

销研究》中，构建了顾客关系生命周期概念与模型，

将营销分为传统营销与互动营销两类，指出了服务成

功的关键是顾客感知的服务质量；并提出了以服务为

导向的顾客感知服务质量和全面质量模型的质量理

论。他认为，服务质量包括与服务产出相关的技术质

量和与服务过程相关的功能质量[36]。Parasuraman、

Zeithaml 和 Berry（1985 年）在《服务质量的理论模

型和未来研究趋势》一文中，通过对证券经纪商、信

用卡中心、产品维修业与银行业 4 种服务行业的研

究，提出了“服务质量十要素”模型，即可靠性、安全

性、信赖性、有形性、理解性、沟通性、响应性、胜

任性、礼貌性、接近性[39]。该模型对 Gronroos 的“服

务导向的质量理论”做了有益补充并得到了广泛认

同；以作者首字母组合为名，将这个服务质量差距模

型（Service Quality Gap Analysis Model）称之为“PZB

模式”。三年之后，三人通过再次研究、抽样以及重

新定义，将原有的“服务质量十要素”进行了整合与归

纳，得出了“服务质量评价五要素”模型，即有形性、

安 全 性 、 可 靠 性 、 响 应 性 和 共 情 性 ， 称 之 为

"SERVQUAL"量表，至今仍得到广泛应用[40]。 

Richard Normann（1984 年）在《服务管理：服

务企业的战略与领导》中，提出了如何管理服务组织

的全新方法，被视为“服务管理”的开端[23]。他将“关

键时刻”（Moments of Truth）这一概念引入服务管理

之后，Carlton（1986 年）认为服务接触（Service 

Encounter）是“关键时刻/瞬间”服务的表现，主要研

究服务提供者与服务接收者（即顾客）之间的互动问

题：如前线服务人员与顾客之间的合作关系、顾客参

与对服务生产的作用、有形证据对顾客的服务质量感

知的影响[41]。美国营销学家 Czepiel 等人（1984 年）

从社会学中引入了角色理论，认为在面对面的服务互

动过程中，顾客和服务人员都在服务中扮演着某种角

色[42]。Solomon 等人（1985 年）在《关于双向互动的

角色理论：服务接触》一文中，提出了顾客对服务满

意的决定因素，是在服务提供者和顾客之间的互动[43]。

Bateson（1989 年）从心理学引进个人控制理念，认

为服务人员与顾客都希望控制服务过程和结果。 

1987 年《服务营销学报》（Journal of Services 

Marketing）创刊[44]。1990 年《国际服务业管理学报》

（International Journal of Service Industry Manage-

ment）创刊[45]。同年，在巴黎召开了全球首个关于“服

务运作管理”的国际学术会议。至此，“服务管理”作

为一个新兴的学科已初步形成。20 世纪 90 年代以来，

学者们的研究开始关注服务管理中各要素之间的联

系，如 Heskett 等人（1994 年）通过内、外部营销相

结合，从顾客角度重新审视了服务企业长期的获利能

力，提出了“服务利润链”模型，代表了一种以顾客为

中心的服务管理模式的诞生[46]。 

2.2  管理学视角下“服务”的概念辨析 

2.2.1  服务营销中的服务定义 

无形性是服务营销领域定义服务的重要特质。美

国市场营销协会（AMA）早期（1960 年）定义：服

务是可以独立出售或与商品共同出售的一些行为、利

益或满足[47]。后将其调整为：服务是通过交换为顾客

提供有价值的利益或者满足的一切行为[48]。William J 

Regan（1963 年）定义为：“服务”是通过有形商品与

其他服务一起提供满足的不可感知的活动，如交通、

租房[49]。Victor R Fuchs（1968 年）认为，服务在生

产的同时也一并消失，它是在消费者在场参与的前提

下提供的，并具有不能运输、积累、储存以及缺少实

质性的特征[14]。Gummesson（1974 年）认为服务是

一种只能买卖、交易却不能自产、自用的东西 [50]。

William J Stanton（1974 年）进一步解释：服务是为

消费者或工业用户提供满足感并可被独立识别的不

可感知的活动，但并非一定要联合某个产品或服务共

同出售[51]。Sasser 等人（1978 年）认为，服务是一种

产生与使用同时或几乎同时发生的具有无形、易逝特

征的事件或过程[52]。 

Theodore Levitt（1981 年）在《哈佛商业评论》

上发表的《营销无形商品与商品无形化》一文中，认

为“服务”属于无形的产品，实体“产品”属于有形的产

品，并宣称有形产品应有无形的象征，而为了管理与

顾 客 的 关 系 将 服 务 有 形 化 [53] 。 芬 兰 的 Christian 

Gronroos（1990 年）总结：服务是通过无形的方式，

解决顾客与服务人员、有形商品或服务系统之间发生

的一种或一系列行为[54]。英国的 Adrian Payne（1992

年）则界定：服务是一种条件可能发生变化，服务产

出不一定与物质产品紧密相联的无形性因素的活动，

它包括与顾客或其所拥有但不造成所有权更换的财

产的相互活动[55]。Philip Kotler（1997 年）在《营销

学导论》中认为，服务是通过一方向他方提供不带来

任何所有权的本质上是无形的某种活动或利益，其生

产也许受到产品的约束，也许不受其约束，并进一步

分析了纯有形商品、附带服务的有形商品、附带少部
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分商品成分的服务行为、纯服务的 4 种变化形态[56]。 

一方面，学者们继续探讨了服务的“无形性”。

James Brian Quinn 等人（1987 年）认为，服务是通

常在生产时被消费，其所有产出为非有形产品或构建

品，并以便捷、愉悦、省时、舒适或健康的形式提供

附加价值的全部经济活动[57]。Zeitham L 等人（1996

年）认为，服务就是行动（acts）、流程（processes）

和绩效（efforts）[58]。Valarie A Zeithnal 和 Mary Jo 

Bitner（2000 年）认为，服务是行动、流程和表现

（performances）。James A Fitzsimmons（2003 年）对

营销学界的典型性“服务”定义做了梳理与归纳，主要

有：服务是行动、流程和绩效[59]；服务是为顾客提出

的问题，提供具备或多或少无形特征的，通常（但并

非一定）发生在顾客与服务人员、有形资源或商品、

服务供应商系统之间的一项或一系列互动活动的解

决方案；服务提供的是无形的行动和表现，而不是可

触摸的、看得见的、可感知的有形物品[60]。Solomon

（2014 年）认为，服务是一种行为、表现、体验或接

触，即在产品的生产和交付中提供某种形式的价值。 

另一方面，开始了对服务中的顾客（客户、消费

者）的研究。Kotler（2003 年）解释服务是一个群体

（组织或个人）提供另一个群体（组织或个人）无形

的且无法拥有该事物的所有权的活动或绩效，它的产

生不一定与某项实体产品有关[61]。服务与有形产品的

差异在于，其产出不一定是实体产品，且顾客常是服

务的共同创造者（co-creator）。本质上，服务是因机

会而生，而机会则是指顾客或商业的需求未满足。

Vargo 和 Lusch（2004 年）认为，服务是某一个个体

（entity）利用本身的某种特定的技能、知识或能力，

透过行动或流程来提供给另一个个体，使其得到益处

或价值，即服务提供（service provision）[62]。Sampson

（2006 年）把服务看作一个系统，试图建立统一的

服务理论（The Unified Services Theory）[63]。 

2.2.2  服务管理中的服务定义 

B J Lalonde 和 P H Zinszer（1976 年）认为，顾

客服务是一种活动、绩效水平和管理观念，并以低廉

的方法给供应链提供重大的增值利益[64]。Chase（1978

年）试图根 据“客户联 系”的数量 来定义服务 [65] 。

Lehtinen（1984 年）则认为，服务是与某个中介（人

或机器）相互作用，并为消费者提供满足的活动[66]。

James A Fitzsimmons（1997 年）等人在《服务管理：

运作、战略与信息技术》中认为，服务是一种客户直

接参与其中并作为合作生产者（co-producer），随时

间消逝的无形体验[60]。Concalves（1998 年）从组织

运营的角度，认为服务提供给消费者的感知价值是通

过服务业务传递的，而不是通过有形商品提供的[67]。 

Zeithaml 等人（1985 年）总结了服务本质的 4

个 特 点 ： 无 形 性 （ Intangibility ）、 异 质 性 （ Hete-

rogeneity）、不可分割性 （Inseparability）和易逝性

（Perishability），简称为 IHIP[68]。然而，随着服务的

复杂度增加及新科技的发展，IHIP 已无法涵盖和运

用到现今所有的服务中。例如，早在 1994 年，Carbone

和 Haeckel（1994 年）将“无形性”进一步发展为“顾客

体验工程”的概念，其最终目的是使无形的服务和体

验有形化[69]。Wolfinbarger 和 Gilly（2002 年）则针

对在线服务建立了可靠性/实行、网站设计、安全/隐

私和客户服务的四维模型[70]。 

服务质量是服务管理的研究重点。服务业《质量

管理与质量体系》（ISO 9004-2：1991）中，将“服务”

定义为：服务是服务提供者为了满足用户需要而与用

户进行接触活动时所产生的结果。《质量管理和质量

保证术语》（ISO 8402：1994）中，对“服务”的定义

与上述基本一致。而《质量管理体系基础和术语》（ISO 

9000：2000）中，对于“服务”的解释为：服务是在供

方和顾客接触面上至少需要完成具有无形性特征的

一项活动的结果。 

Vargo 和 Lusch（2004 年）主张每件事都是服务，

且 鼓 励 企 业 以 服 务 为 导 向 逻 辑 （ service-dominant 

logic）取代商品导向逻辑（goods-dominant logic）[71]。

商品导向逻辑强调企业的重要性，认为企业是价值的

创造者，而顾客只是被动的消费者，交换的内容为企

业产出，分为有形商品、无形服务以及商品与服务的

某种组合，因此企业以产品为导向，注重通过专业化、

机械化和标准化等方式来提升产品的生产效率；服务

导向逻辑强调操作性资源的重要性，认为企业是知识

价值的主张者，商品只是作用资源的载体，而顾客才

是价值的决定者，交换的内容为服务和体验，企业的

产出是为满足顾客需要而服务的，顾客在其独特的生

活情境中体验企业提供的产出[72]。 

3  服务工程与服务科学 

3.1  研究脉络：服务工程—服务科学—服务学 

2002 年，IBM 公司 Almaden 研究中心与 UC 伯

克利大学 Herry Chesbroush 的合作研究团队，开始从

社会工程系统的视角研究服务。2004 年，IBM 公司

提出了服务科学、管理与工程（Service Sciences，

Management and Engineering，SSME），简称服务科学；

它认为，服务是通过提供者与顾客的交互过程和行

为，以协同创造与获取价值[73]。2004 年 12 月，美国

竞争力委员会发布了《创新美国：在充满挑战和变化

的世界中持续繁荣》报告，将服务科学作为 21 世纪

的国家创新战略之一；其中认为，服务科学是对服务

系统的研究，通过整合不同学科的知识来实现服务的

创新[74—75]。2006 年召开的首届德国服务科学会议，

对服务科学的基础、服务科学的 5 个视角、服务科学

的学科建设、理论与实践的结合、服务科学展望等核

心主题进行了讨论，最终汇编为《服务科学：基础、
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挑战和服务发展》[76]。2007 年 1 月 26 日，美国运筹

与管理学会（INFORMS）成立服务科学部（Section on 

Service Science）[77]。 

在我国，2006 年 11 月时任教育部部长的周济院

士与 IBM 总裁彭明盛签署了《开展“现代服务科学方

向”研究合作项目备忘录》[78]。2007 年，“SSME 专家

协作组”（后改名为服务学专家协作组）成立，清华

大学等高校积极融入到 IBM 高校计划中，开始参与

SSME 的学术研究[79]。2008 年，该专家组提出了用“服

务学”这一专门术语来涵盖服务科学、管理与工程的

相关内容。于是，“服务学”这一关于服务的学科性概

念诞生了。服务学专家协作组举行了一系列“服务学

国际学术会议”（ICSS）[80]。郭重庆院士（2008）认

为，服务科学是一门研究管理与被管理关系，旨在形

成两者良性互动和谐关系的现代先进管理科学[81]。吴

建祖等人（2009 年）在《服务科学、管理与工程

（SSME）学科体系建构》中，从研究内容的交叉性

将其分为 SSME 综合、服务科学、服务工程和服务管

理 4 个方面；从研究内容的理论性和实践性将其分为

SSME 理论、SSME 技术和 SSME 应用；梳理国外对

服务科学的分类，总结为 SSME 通论、服务科学、服

务工程、服务管理、服务系统与人、服务设计、服务

艺术、服务产业等 8 个方面[82]。 

3.2  服务科学视角下“服务”的概念辨析 

Bitner M J（2003 年）认为，服务是一种以满足

顾客需要为前提，并为达成目标与活力所采取的行

动[83]。IBM 全球研究中心负责人 Paul Horn（2004 年）

认为，服务是通过提供者与顾客的交互过程与行为，

以协同创造与获取价值[73]。德国 Bernd Stauss 等人

（2010 年）编写的《服务科学：基础、挑战和未来

发展》（2010 年）认为，服务是创造价值的活动，它

为问题提供解决方案，在服务供应商和消费者之间建

立交互关系[79]。服务科学视角下的服务概念呈现出以

下三点共性。 

1）强调服务科学的跨学科性质和交叉学科研究

方法。Paton 提出：服务科学是一门由知识、供应链

和变革管理相结合并将基础科学和工程理论、模型应

用于管理科学领域的新兴学科，其目的是为了助力服

务创新[84]。Jim Spohrer（2006 年）在《服务科学》

中，从理解、优化和度量服务系统方法的角度，指出

了 SSME 是借助科学、管理和工程等学科的研究方

法，整合、创新并解决复杂问题 [85]。包国宪（2011

年）认为，在服务主导逻辑研究范式下，服务科学是

以科学而非直觉和经验的视角，研究服务价值创造过

程中的一般原理和规律及其分析方法的理论[86]。 

2）强调服务的系统性作用。Paul P Maglio 等人

（2006 年）认为，服务科学是以建立系统性的服务

创新基础为目标，对一个系统如何利用其资源，使得

系统本身和另一个系统互相受益的系统研究[87]。魏建

良和朱庆华（2008 年）指出，SSME 是一种研究、设

计和实施服务系统的跨学科方法，该服务系统是为客

户提供由人员、技术、内外部服务系统以及信息共享

所组成的价值创造体的复杂系统，并指出服务创新是

服务科学研究的核心主题[88]。 

3）强调服务系统的价值创造。Chesbrough 等人

（2006 年）强调通过服务创新提高服务效率和服务

质量，从而增强服务供应能力[89]。Tadahiko Aeb（2007

年）提出，通过服务科学研究，更容易预见未来的效

果和风险并理性应对[90]。Vargo 等人（2007 年）强调

多个服务系统所构成的价值创造体的相互作用，提出

服务科学是对多种复杂资源共同创造价值的研究[91]。 

3.3  服务工程视角下“服务”的概念 

Tomiyama Tetsuo（2001 年）描述到服务工程

（Service Engineering）旨在强化、改进和自动化整个

服务生成、交付和使用框架。服务工程可以分解为服

务设计工程、服务生产工程和服务开发工程[92]：服务

设计工程应解决与服务设计相关的问题，为服务设计

者的研究提供支持工具和方法；服务生产工程是一组

工程工具和方法，用于促进和自动化服务生产过程。

服务开发工程旨在建立索引来评估服务。Tien J M 和

Berg D（2003 年）指出，服务工程实际上应是“服务

系统工程”（Service System Engineering）的缩写，其

本质上仍属“系统工程”的范畴 [93]。Bullinger 等人

（2003 年）认为，服务工程可以理解为一门技术学

科，涉及使用适当的模型、方法和工具，对服务进行

系统开发和设计。简言之，它是一种将服务需求转换

和映射为相应的服务系统工程方法。 

可见，服务工程重在“工程”研究，一方面强化服

务的系统性，将服务纳入系统工程的研究范畴；一方

面强调工程的技术性，由此拓展出一系列模型、方法

和工具。如 Bullinger（2003 年）提出的制造执行系

统（Manufacturing Execute System）[94]，徐晓飞等人

（2007 年）试图建立覆盖服务全生命周期的服务工

程方法体系（Methodology for Service Engineering）[95]，

莫同（2009 年）提出的服务模型驱动的体系结构

（Service Model Driven Architecture）等。 

4  设计学视角下的服务研究 

4.1  研究脉络 

1972 年，Theodore Levitt 在《哈佛商业评论》上

发表了"Production-line Approach to Service"一文，首

次提及“设计”服务本身，建议通过有形的机器和工具

来实现无形服务的设计。他的大规模生产逻辑框架和

通过物质手段控制无形资产等理念，迄今仍影响着对

服务设计的理解[96]。Shostack G L 先后在《欧洲营
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销杂志》上发表了"How to Design a Service"（1982

年） [97]，在《哈佛商业评论》上发表了"Designing 

Services That Deliver"（1984 年）[98]，最早旗帜鲜明

地将“服务”与“设计”相结合，强调以“服务”为重点，

通过“设计”手段来进行规划。后来，Scheuing、Johnson

（1989 年）[99]以及 Baun（1990 年）研究了营销对服

务设计的影响，但上述均为从服务营销、服务管理的

角度涉及服务设计。 

在设计学科，Bill Hollins 夫妇（1991 年）最早

在其著作《完全设计》中，从设计管理领域正式提出

“服务设计”一词[100]；同年，德国科隆国际设计学院

（KISD）的 Michael Erlhoff 与 Birgit Mager，首次将

“服务设计”作为一门设计课程引入设计教育[101]。意

大利 Domus 学院也将服务设计纳入设计教育的一环。

1994 年英国国家标准局颁布了世界上第一份关于服

务设计管理的指导标准 BS 7000-3：1994，最新的版

本为 BS 7000-3：2008，即《设计管理系统：服务设

计管理指南》；其中界定：服务设计是一个能吻合潜

在客户合理的与可预见的需求，并经济地使用可用资

源的服务塑形阶段[102]。 

2001 年 在 英 国 成 立 了 第 一 所 服 务 设 计 公 司

Live/Work，它认为服务设计是一种改进现有服务和

创新服务的创新与实用方法，并将已建构的设计流程

与方法技能应用于服务的开发[103]。2002 年美国知名

设计公司 IDEO 将服务设计纳入到业务范畴（Moritz，

2005 年[104]；Wikipedia，2009 年）。2004 年，德国

Birgit Mager 发起了国际服务设计联盟（SDN）[105]，

她认为服务设计旨在创建有用的、可用的、理想的、

高效的和有效的服务；这是一种以人为本的方法，成

功的关键价值在于客户体验和服务接触的质量；这是

一个以综合方式考虑战略、系统、流程和触点设计决

策的整体方法；这是一个整合了以用户为中心、基于

团队的跨学科方法的系统迭代过程[106]。2008 年芬兰

阿尔托大学成立了服务工厂（Service Factory），通过

多学科、多团队、多模式的交叉整合，研究社会热点

问题和相关技术，培养多学科交叉的服务设计复合型

人才[107]。同年，国际设计研究协会在其主持出版的

《设计辞典》、哥本哈根交互设计研究中心都对服务

设计下了定义。2008 年，国际服务设计联盟正式成

立，成为从业者与学术研究者重要的国际组织和交流

平 台 [108] 。 2015 年 ICSID 更 名 为 国 际 设 计 组 织

（WDO），其对设计的新定义中将“服务”与产品、体

验、战略等一起作为设计的对象。 

在国内，2012 年清华大学王国胜组织成立了

SDN 北京，开始导入和推广服务设计。2015 年工业

和信息化部工业文化中心与北京工业大学共建了中

国服务设计发展研究中心。2016 年桥中设计机构的

黄蔚组织、成立了 SDN 上海。2018 年，中国红星原

创奖、北京国际设计周都特别设立了服务设计专项

奖。2019 年 1 月 10 日，商务部、财政部、海关总署

发布了《服务外包产业重点发展领域指导目录（2018

年版）》，其中明确提出“服务设计”。 

4.2  概念辨析 

服务设计的概念迄今并未形成定论，梳理学术派

和实务派的不同阐述，以下脉络仍清晰可见。 

1）强调服务设计的系统特质。Staffer（2007 年）

将服务设计作为一种系统论，犹如系统设计，聚焦于

在过程或流程中使用的整体系统[109]。Bedford 和 Lee

（2008 年）认为，服务设计是一种为使用者描绘服

务概念的系统或流程的设计[110] 。服务设计是透过整

合有形与无形的媒介（Interaction Research Lab，简称

IRL，2008 年），规划出系统与流程的设计，进而提

供 给 顾 客 完 整 且 缜 密 的 服 务 体 验 （ Schneider& 

Stickdorn，2011 年[111]）。服务导向逻辑是服务设计的

关键支柱，它提供了理解服务系统的框架（Wetter- 

Edman K，Sangiorgi D&Edvardsson B，2014 年[112]），

服务系统配置了人、技术以及与其他服务系统相互作

用的行为体（actor constellations）和资源，以创造共

同价值（Costa N，Patrício L&Morelli N，2018 年[113]）。

服务设计具有系统性，包含了众多不同的影响因素，

因此服务设计需从全局视角，考虑系统中不同行动者

的需求。Kim Miso（2018 年）认为设计师可通过服

务蓝图的方法，组织角色、设施和道具来支持客户的

行动，并通过瞬时服务创造难忘的体验[114]。 

2）探讨服务设计的内容对象。Clark G 等人（2000

年）丰富了服务设计的整体环节，包括服务实施（服

务传递的方式）、服务体验（用户对于服务的直接经

验）、服务收益（为客户服务的好处和结果）、服务价

值（用户感知此项服务内在收益与服务成本的互相权

衡）[115]。服务设计的具体内容不只包括设施、服务

器及其他产品，还包括服务系统、服务规则、服务流

程及服务政策等（Ghosh S，Surjadjaja H&Antony J，

2004 年[116]）。服务设计旨在创新或改进全面的服务体

验，通过探索客户活动来识别、协调、编排新服务流

程 和 服 务 介 面 （ service interface ） 的 机 会 （ Seco-

mandi&Snelders，2011 年[117]），以一种新的方式连接

组织和客户端（Stefan Moritz，2005 年[118]）。服务设

计重在设计整个使用流程中可以引发体验的不同触

点（Clatworthy，2011 年[119]），可以帮助企业改善其

工作环境、工作流程及使用工具，将品牌价值通过服

务得以传递给消费者（Continuum，2010 年[112]）。王

国胜（2015 年）认为，服务设计是服务发生的场所

（area）、境界（ambit）（与人的动机和行为相关的范

围）、情景（scene）3 个因素的协调[120]。代福平、辛

向阳（2016 年）基于现象学理论，定义服务设计是

针对提供商，对顾客本身、顾客的财物或信息进行作

用的业务过程进行设计，旨在使顾客的利益作为提供
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商的工作目的得以实现[121]。Secomandi F 和 Snelders 

D（2011 年） [122]在"Densign Issues"上发表了"The 

Object of Service Design"一文，分析了不同学科中关

于服务组织与客户之间关系（如触点、服务证据等）

的研究，总结了定位服务设计的对象，认为服务介面

使服务提供者和客户之间的交换关系变得具体化。服

务设计将服务质量视为主要前提条件，特别关注服务

介面和用户体验（Secomandi＆Snelders，2011 年[123]），

追求服务品质和核心价值（SDN）。 

3）强调服务设计的用户视角。服务设计是一种

全局性的商业行为，可以帮助企业全面地、共情地理

解用户需求（Frontier，2010 年[117]），探索用户旅程

的不同接触点（Clatworthy，2011 年[120]），找出共同

创造价值的机会（Yu&Sangiorgi，2014 年[124]）。服务

设计旨在从用户角度出发，着重于全面的顾客感受，

包括服务接触前、接触中和接触后的体验，设计有用

的、可用的、易用的、想用的服务，从服务提供者的

角度出发，协助企业或组织设计有效的、独特的、高

效率的（Birgit Mager，2009 年[123]）、吸引性的和符

合顾客期待的服务（Stefan Moritz，2005 年[119]；Design 

Dictionary，2008 年[125]； UK Design Council，2010

年[126]；Mager&Sung，2011 年[127]）。服务设计项目可

以改善环境、通信和产品等各个领域的易用性、满意

度、忠诚度和效率等因素，并且让用户不会忘记提供

服务者（Engine，2010 年[117]）。 

4）强调不同利益相关者的参与、协作与共创。

服务设计提供可视化工具支持不同利益相关者之间

的 参 与 和 协 作 （ Holmlid&Evenson， 2007 年 [128] ；

Holmlid，2009 年[129]），通过以人为本的、共同创造

的参与式方法开发新服务（Sangiorgi，2009 年[130]；

Gr€onroos，2013 年 [131] ；Wetter Edman， Meroni& 

Sangiorgi，Gr€onroos&Mattelm€aki, 2014 年[132]），从

聚焦服务介面到服务系统和组织的拓展（Yu E，

Sangiorgi D ， 2014 年 [133] ）， 还 可 采 用 迭 代 过 程

（Holmlid＆Evenson，2008 年[134]）来分析并协调不

同类型的社会物质元素之间的相互作用（Kimbell，

2011 年[135]），或以创新的方式来协调和实现人员、机

构与技术系统之间的交互或交叉点（Teixeira 等人，

2017 年[136]）。Carvalho L 和 Goodyear P（2018 年）

从 研 究 教 育 领 域 提 出 以 活 动 为 中 心 的 分 析 和 设 计

（Activity Centred Analysis and Design）参与式服务

创新方法[137]。Baek J S，Ezio Manzini 等人（2018 年）

提出了社会技术系统的协同社区框架支撑社区驱动

的社会创新语境中的协同服务创新[138]。服务设计的

目标旨在构想和实现新的以人为本的服务价值主张

（Costa N，Patrício L&Morelli N，2018 年[139]），取

决于对用户的体验、互动、实践和梦想（dreams）的

理解（Meroni&Sangiorgi，2011 年[140]）。Secomandi F

和 Snelders D（2018 年）[141]认为，服务设计从多个

角度进行，并嵌入到不同的学科话语中，且将现有的

服务设计研究划分为 3 类：参与创建和体验的参与者

或技术，新服务开发中的功能或阶段，服务提供的经

济活动中的公司或部门；“参与者”、“功能”、“公司”

被视为表达以用户为导向的创新社会化视角；“技

术”、“阶段”、“部门”被视为表达以商业或生产为导

向的创新视角。 

5）强调服务设计的跨领域、跨学科。服务设计

是 一 种 跨 学 科 的 实 践 与 研 究 领 域 （ Carvalho L& 

Goodyear P，2018 年[142]），它整合了设计、管理和过

程工程中的多种技能与方法，实际产出系统、流程的

设计旨在为客户提供全面的服务（CIID，2008 年），

设计实践已经扩展到不同领域，包括行政和社会创新

等（Verganti，2008 年[143]；Brown&Wyatt，2010 年[144]；

Secomandi&Snelders，2011 年[145]；Dong，2014 年[146]；

Dorst，2015 年[147]；Manzini，2015 年[148]；Carvalho 

L&Goodyear P，2018 年[149]）。它是一种交叉学科的

研究方向（Marc Stickdorn，2011 年[150]），包括贡献

设计（contributions design）、交互设计、服务营销等

（Patrio＆Fisk，2013 年[151]）。服务设计综合考虑了

战略、系统、过程等为用户所知的接触方式，其过程

是多学科的、持续的、反复的（SDN）。 

5  比较与综合 

5.1  多学科视角比较下的“服务” 

服务经济视角下，“服务”是无形的产品，是一种

具有经济、商业和使用价值性质的社会生产活动。服

务活动不同于农业生产和工业制造，它对服务接受者

带来一定的效用或变化，可改善经济单位状况、消费

单位所拥有的商品物质变化、人的生理或精神状态，

以及增加经济价值和个人价值。服务经济的主要关注

点是服务的使用价值、时间效用、场所效用、形式效

用以及服务经济政策的制定。 

服务营销视角下，“服务”是具有无形特征的一项

或一系列活动，发生在顾客与服务员或物质资源或商

品或服务供应商系统之间的互动、接触、行为、活动，

服务提供的是一种行动、过程、流程和表现、体验、

绩效。服务营销的主要关注点是服务销售、服务传递、

服务互动。 

服务管理视角下，“服务”是一种无形的、易逝的、

异质的、不可分割的活动、绩效水平和管理观念。它

不是以产品为导向而是以服务为导向的，它以比产品

廉价的方式给供应链提供重大的增值利益。服务管理

的主要关注点是服务质量、效率、利益与价值。 

服务科学视角下，“服务”是通过提供者与顾客的

交互过程与行为，以协同创造和获取价值。服务科学

的主要关注点是效率、性能、绩效、价值。 

将不同学科视角对服务的关注点进行比较，见表
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1，可见在价值和满足 3 个关注点上呈现出完全的一

致性，在体验、效率两个关注点上表现出较高的一致

性。就上述关注点而言，使用价值、时间效用、地点

效用、形式效用、利益、满足等都指向服务提供与价

值，体验、互动、行为、传递等都指向服务过程与体

验；质量、效率、标准、性能等则指向服务质量，体

现出服务管理的学科特性。 

 

表 1  多学科视角服务要素与服务关注点的比较 
Tab.1 Comparison of service elements and service concerns from the multidisciplinary perspective 

服务关注点 

学科视角 服务要素 
使

用

价

值 

时

间

效

用

地

点

效

用

形

式

效

用

政

策

体

验

质

量

效

率

互

动

利

益

行

为 

满

足 

传

递 

销

售 

标

准

性

能

价

值

服务经济 
无形产品、生产、交换、使用、

价值 
o o o o o o      o     o

服务管理 

服务产品、服务过程、服务场

所、实体证据、参与者、生产

力和质量、价格、促销 

     o   o  o o o o   o

服务管理 

标准流程、标准时间、服务质

量、有形性、可靠性、响应性、

安全性和共情性 

     o o o  o  o   o  o

服务科学         o    o    o o
 

综上可概括出服务的一般定义：服务是一种无形

的经济活动，它以满足用户需求为基础，创造服务价

值为目标，在服务提供者与服务接受者之间进行价值

传递的互动行为。服务研究重点关注服务提供、服务

场所、参与人员、有形证据、服务流程、服务质量、

服务体验与服务绩效。 

5.2  设计学与多学科视角比较 

上文中将设计学科关于服务设计的定义粗略归

为 5 类。（1）就服务设计的系统特质而言，该部分定义

受服务科学的影响较大，主要关注点在于服务体验、服

务价值、服务工具、服务系统、服务实施、服务概念与

服务流程。（2）就服务设计的内容对象而言，服务营销

的研究成果被大量引入（Ghosh S，Surjadjaja H&Antony 

J，2004 年；Stefan Moritz，2005 年；Secomandi& 

Snelders，2011 年），主要关注点在于服务体验、服务

价值、服务质量、服务机会、服务工具、服务系统、

服务实施、服务触点、服务政策、服务介面、服务传

递、服务收益、服务规则、服务情境和服务流程。（3）

就服务设计的用户视角而言，该部分定义主要从设计

学科自身的用户体验研究拓展而来（Stefan Moritz，

2005 年；Design Dictionary，2008 年；Birgit Mager，

2009 年；UK Design Council，2010 年；Mager & Sung，

2011 年），部分也融合了服务管理的客户观点。如“服

务接触前、接触中和接触后的体验”显然来自用户体

验 ISO 9241-210 的定义；“有用的、可用的、易用的、

想用的”等也是从用户体验转化而来[152]。其主要关注

点在于服务体验、服务价值、服务质量、服务共创、

服务实施、服务触点、服务需求和服务流程。（4）就

利益相关者的协作与共创而言，主要观点也大多来自

服务营销领域的研究（Holmlid&Evenson，2007/2008

年；Holmlid，2009 年；Teixeira 等人，2017 年），其

主要关注点在于服务体验、服务价值、服务机会、服

务共创、服务系统、服务实施、服务触点、服务组织、

服务迭代和服务情境。（5）就服务设计的跨领域、跨

学科而言，本质在于“服务”这一设计对象的跨领域、

跨学科。服务科学（SSME）的提出，就是在强化这

一客观事实。从多学科整合的视角探讨服务设计的跨

学科范式，更多地呈现出将服务设计作为一种思维、

一个专业、一个方法论的本体视角。其主要关注点在

于服务体验、服务系统、服务实施、服务触点、服务

战略、服务迭代、服务质量评估和服务流程。 

就学科而言，服务营销和服务科学对服务设计的

定义影响最大，前者对服务本身进行了充分探讨，后

者对服务的跨学科性作出了完整描述。需要强调的

是，“用户视角”是设计学科服务研究的一个独特视

角；相对于服务经济、服务营销、服务管理和服务科

学的研究，“服务体验”是设计学科研究服务的重要关

注点之一。 

就关注点而言，设计学科对服务设计的关注点比

较见表 2，对上述 5 个视角的服务设计定义关注点进

行比较，发现“服务体验”、“服务实施”为共同关注点，

“服务价值”、“服务系统”、“服务触点”、“服务流程”4

个关注点为高度关注点。 

5.3  “服务设计”定义的学理依据 

上文中已经介绍了商务部发布的服务设计定义。

笔者将该定义逐一拆解，并基于前文的研究结论，厘

清定义中各概念、措辞的理论来源，服务设计定义的

学理依据见表 3。 



46 包 装 工 程 2019 年 5 月 

 

表 2  设计学科对服务设计的关注点比较 
Tab.2 Comparison of concerns of service design in design discipline 

关注点 

类别 
服 

务 

体 

验 

服

务 

价

值 

服

务 

质

量 

服

务 

机

会 

服

务 

工

具 

服

务

共

创

服

务

系

统

服

务

实

施

服

务

触

点

服

务

战

略

服

务

政

策

服

务

介

面

服

务

需

求

服

务

组

织

服

务

传

递

服

务 

收

益 

服

务 

规

则 

服

务 

迭
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表 3  服务设计定义的学理依据  
Tab.3 Academic basis of service design definition 

 定义拆分 学科视角 学理依据 

以用户为中心 
服务管理/ 

设计学 
顾客体验工程；用户体验。 

原

则 协同多方 

利益相关者 
服务营销 

顾客常是服务的共同创造者；服务是一种客户直接参与其中并作为合作生产者（co-producer），随

时间消逝的无形体验。 

人员要素 服务营销 
Booms（1981 年）和 Bitner（1981 年）在其基础上，增加了人员（people）、有形证据（physical evidence）、

服务流程（process）3 个变量，从而形成了服务营销的 7P 组合。 

环境要素 服务营销 

设施要素 服务营销 

Lovelock 和 Wright（1999 年）在之前的基础上，提出了 8Ps 的市场营销服务概念，概念由服务产

品、服务流程、服务场所（place）、有形证据、参与人员、生产力和质量、价格和促销组成。 

外

延 

信息要素 服务经济 
Richard Normann（1984 年）认为，服务经济是指物品、人、信息或组织产生一定影响，却不改变

其物质形态的“服务活动”，或不涉及物质形态改变的物品使用活动。 

服务 

提供创新 

服务经济 

服务管理 

Vargo 和 Lusch（2004 年）认为，服务是某一个个体，利用本身某种特定的技能、知识或能力，透

过行动或程序来提供给另一个个体，使其得到益处或价值，此谓服务提供（service provision）。 

Solomon（2014 年）认为，服务是一种行为、表现、体验或接触，即在产品的生产和交付中提供

某种形式的价值。 

服务 

流程创新 
服务营销 

Booms（1981 年）和 Bitner（1981 年）在其基础上，增加了人员（people）、有形证据（physical evidence）、

服务流程（process）3 个变量，从而形成了服务营销的 7P 组合。 

服务 

触点创新 

服务营销/ 

设计学 

Solomon 等人（1985 年）在《关于双向互动的角色理论：服务接触》一文中，提出服务提供者和

顾客之间的互动，是顾客对服务满意的决定因素。 

Carlton（1986 年）将服务接触（service encounter）称为服务的“关键时刻/瞬间”，主要研究服务提

供者与顾客之间的互动问题。 

服务设计旨在创新或改进全面的服务体验，通过探索客户的活动来识别、协调、编排新服务流程

和服务介面（service interface）的机会（secomandi&snelders，2011 年）。 

内

涵 

服务 

系统创新 

服务营销/ 

服务科学 

Christian Gronroos（1990 年）做出总结：服务是以无形的方式，在顾客与服务人员、有形资源商

品或服务系统之间发生的，可以解决顾客问题的一种或一系列行为。 

服务科学是对服务系统的研究，通过整合不同学科的知识来实现服务的创新。 

提升 

服务体验 
设计学 

Clark G 等人（2000 年）丰富了服务设计的整体环节，包括服务传递方式、服务体验、服务收益、

服务价值。 

提升 

服务效率 
服务管理 

William H Leffingwell 在其著作《科学办公管理》（1917 年）中，对每一类服务应用科学管理方法，

建立了标准的工作流程和时间来提高服务效率。 
作

用 

提升 

服务价值 
服务经济 

Ted Hill（1977 年）认为，服务活动是这样一项生产活动，即生产者的活动会改善其他一些经济单

位的状况，既可以改善消费单位所拥有的一种或一些商品的物质变化形式，又可以改善某个人或

一批人的生理或精神状态；生产者增加了对其他经济单位的商品或个人的价值。 

D Riddle（1986 年）认为，服务是在提供时间效用、场所效用、形式效用的同时，给服务接受者

或其所有物带来一种变化的经济活动。 
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通过逐一厘清上述服务设计定义中每一措辞的

学理依据，所幸并无硬伤，但是也不尽完备，仍有几

个地方值得进一步商榷。（1）“以用户为中心”是否妥

当？当用户与其他利益相关者发生冲突时，应基于怎

样的原则予以处理？（2）人员、环境、设施、信息

等要素，是否是服务系统的关键要素？上述措辞应该

与学理依据保持一致，还是应该与设计学的一般认知

保持一致？（3）提升服务效率显然是服务管理的重

要关注点，但它也是服务设计的重要关注点吗？或许

这 3 个问题的展开都可以单独成文，在此仅抛砖引

玉，希望后续进一步深究。 

6  结语 

本文全面梳理了经济学、管理学、服务科学、设

计学等不同学科视角下的服务研究，重在概念溯源、

定义辨析；重点从服务经济、服务营销、服务管理和

服务科学 4 个不同视角，对服务等概念进行跨学科比

较，归纳出服务的一般定义；进而对商务部采纳的服

务设计定义，给出学理依据并予以修正。 

结合上文中服务的一般定义和服务设计定义的

再思考，拟将服务设计重新定义如下： 

服务是一种无形的经济活动，它是以满足用户需

求为基础，创造服务价值为目标，在服务提供者与服

务接受者（用户）之间进行价值传递的互动行为。服

务设计是以用户为主要视角，协同多方利益相关者共

创，通过人员、场所、产品、信息等要素创新的综合

集成，实现服务提供、服务流程、服务触点的系统创

新，从而提升服务体验、服务品质和服务价值的设计

活动。 
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