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摘要：目的 理清用户体验地图、顾客旅程地图、服务蓝图 3 个可视化地图的概念界定，比较其异同点

与相关性。方法 以桌面研究为基础，对相关文献进行检索，通过比较分析法，揭示用户体验地图、顾

客旅程地图和服务蓝图之间的关系，并通过应用案例进行验证。结论 3 个可视化地图相同点在于 3 者

均是按照时间纬度，通过将利益相关者信息可视化来提升服务品质；其不同点在于用户体验地图主要研

究用户及其个体体验的可视化，顾客旅程地图主要研究顾客及其流畅旅程的可视化，服务蓝图主要研究

利益相关者及其服务系统的可视化；其相关性在于 3 个可视化地图研究对象由少到多，研究范围由小到

大，研究价值由个体体验提升到整体系统优化。本研究有助于设计师有效利用服务设计中的可视化地图。 
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Comparison of User Experience Map, Customer Journey Map and Service Blueprint 

WEI Wei, WU Chun-mao 
(Donghua University, Shanghai 200051, China) 

ABSTRACT: The work aims to clarify the concepts of user experience map, customer journey map and service blueprint, 

to compare their common points, differences and correlations. Based on desktop research, relevant literature was searched, 

and the relationship among user experience map, customer journey map and service blueprint was revealed through com-

parative analysis, and verified through application cases. The three visualization maps have the same point in that they all 

improve service quality by visualizing stakeholder information according to time latitude. The difference lies in that the 

user experience map mainly studies the visualization of users and their individual experiences, the customer journey map 

mainly studies the visualization of customers and their smooth journey, and the service blueprint mainly studies the visu-

alization of stakeholders and their service systems. The correlation lies in the fact that the three visual map research ob-

jects are from few to many, the research scope is from small to large, and the research value is improved from individual 

experience to overall system optimization. The study is helpful for designers to effectively use visual maps in service design. 
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用户体验地图、顾客旅程地图与服务蓝图作为服

务设计中常用的设计工具，有着相似的形式法则,这

对服务设计师来说容易混淆，例如文献中经常用到

“用户旅程地图”、“体验旅程”等词汇。设计师如

果对概念没有清晰认知，就无法真正将其运用于服务

设计中。本文旨在通过对用户体验地图、顾客旅程地

图、服务蓝图分析比较，找出其关键异同点与相关性，

以帮助设计师更好地理解与运用可视化地图。 

1  服务设计与可视化地图 

服务设计的本体属性是人、物、行为、环境、    
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社会之间关系的系统设计 [1]。通过对系统中的信息

进行研究，以创造积极地服务体验，为利益相关者

创造共同价值。信息可视化是对抽象数据的可视化

表现，以增强对抽象信息的认知 [2]。可视化地图是

一种基于信息可视化且用于认识及发现规律的创造

性形象思维工具 [3]。服务设计背景下的可视化地图

是对利益相关者信息的可视化，以提取相应的设计

知识。 

KALBACH 提出用户体验地图、顾客旅程地图和

服务蓝图等已作为典型的可视化工具被广泛应用于

服务设计中[4]。通过可视化方式呈现服务系统中的接

触点，明确服务系统中需要改进的痛点，同时揭示创

新机会点，可加深对利益相关者真实需求的理解，更

好地进行服务设计。 

2  服务设计中的可视化地图 

2.1  用户体验地图 

用户体验地图是一种从用户角度出发，可视化一

个体验中的用户与服务、系统之间交互关系的工具。

其作为展示用户个体体验的可视化图表，用于研究既

定领域中的用户行为，揭示服务设计中人、地点、事

物之间的关系[5]。用户体验地图是以可视化方式分阶

段展示用户的个体体验。 

用户体验地图见图 1，用户体验地图的构成要素

主要包括：用户行为、满意度、接触点、痛点与机会

点等几部分。通过对体验阶段（S1,S2…,Sn）中的各构

成要素进行分析，以可视化方式进行呈现，深入了解用

户需求，发现服务流程中的痛点和定义服务的机会点。 

 

 
 

图 1  用户体验地图 
Fig.1 User experience map 

 
用户体验地图在设计研究与用户内在需求挖掘

中起到重要作用。如 Chris Risdon（Adaptive Path 团

队）为欧洲铁路创建的用户体验地图，帮助服务提供

者了解用户在体验阶段中的所有接触点，以挖掘设计

机会点，为用户提供更好的服务体验。 

2.2  顾客旅程地图 

顾客旅程地图是研究服务系统中顾客整体旅程

体验的关键工具，能够使服务提供者的研究视角从关

注个体体验延伸到整体旅程体验，降低顾客在旅程中

的体验波动，以提升服务系统体验的流畅性。顾客旅

程地图可定义为能够可视化地说明顾客旅程、需求与

情感的图表[6]。从定义、用途和基本构成元素方面，

用户体验地图与顾客旅程地图的区别在于后者是基

于用户体验对顾客整体旅程的可视化地图，以期顾客

能有流畅的体验旅程。 
顾客旅程地图见图 2，不同顾客旅程体验的流程

具有较大差异性，例如顾客在 E2 至 En1 阶段，其体

验流程有较大随机性。顾客旅程地图是对顾客所经

历的整体行为流程以及具体体验进行可视化分析，

帮助服务提供者在此基础上对服务流程进行优化。

只有将顾客旅程中的用户体验与体验之间的流程进

行整体分析，并将流程优化，才能提供流畅的顾客

旅程服务。 

顾客旅程地图主要用于体验规划设计与服务流

程设计。如 Jim Tincher 为 Meridian Health 创建的顾

客旅程地图，帮助服务提供者了解患者在各环节体验

及流程中的信息反馈，为患者的体验旅程提供更流

畅、具体的引导。 
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图 2  顾客旅程地图 
Fig.2 Customer journey map 

 

2.3  服务蓝图 

服务蓝图是基于服务系统的流程图，以可视化的

方式对服务系统进行准确描述[7]。Shostack 在 1984

年提出了一个类似于流程图的简单服务蓝图，并强调

信息可视化在服务设计中的重要性。Mary Jo Bitber

将不同的信息单独归纳成行并用不同颜色标注，提出

了一种更结构化、规范化的服务蓝图。 
 

服务蓝图见图 3，它将物理实物、用户行为、前

台行为、后台行为和支持流程等要素通过可视化方

式，在时间轴上进行构建，使服务系统中的隐性服务

因素得以显现[8]。通过对服务系统的整体描述，聚焦

于前后台行为与支持过程，并揭示服务系统中的交互

关系。服务蓝图的目的在于对服务系统要素中的时间

顺序、行为流程、逻辑关系进行可视化研究，以期实

现用户需求与服务系统的匹配[9]。 

 
 

图 3  服务蓝图 
Fig.3 Service blueprint 

 

服务蓝图主要用于改进和管理现有的服务系统，

以提升品牌价值。如 Mary Jo Bitber 为某酒店创建的

服务蓝图，使服务体验和服务支持系统更容易被理

解，更好地揭示酒店需要改善和增长的机会点。 

3  可视化地图比较 

通过对以上 3 个可视化地图分别从概念界定、地

图描述、应用案例角度分析可以得出：服务设计中的

3 个可视化地图有异同点，也存在相关性。本文将从

相同点、不同点与相关性 3 个角度比较其内涵与外

延，并通过设计案例来验证 3 个可视化地图及比较分

析结果，可视化地图比较见表 1。  

3.1  相同点 

用户体验地图、顾客旅程地图与服务蓝图均以可

视化方式，针对不同的研究对象、研究范围，按照时

间先后揭示服务系统设计中人与服务、系统之间的交 
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表 1  可视化地图比较 
Tab.1 Comparing the visualization maps 

相同点 不同点与相关性 
类型 

结构  本质 目的 研究对象 研究范围 研究价值 

用户体验地图 用户 

用户个体行为、 

满意度、痛点、 

机会点等研究 

挖掘用户真实体验需求，

以提供创新性的 

用户体验设计 

顾客旅程地图 顾客 

用户体验基础上 

的顾客整体流畅 

旅程研究 

优化体验之间的流程

衔接，以提供流畅性

顾客旅程体验 

服务蓝图 

时间顺

序呈现 

利益

相关者

信息可

视化

提升服

务品质 

利益相关者

研究

对象

由少

到多
用户体验、顾客旅

程基础上的前后台

服务系统设计研究

研究

范围

由小

到大
改进现有的服务系统，以

满足利益相关者的需求，

提升了企业的品牌价值

研究价

值由个

体体验

提升到

整体系

统优化

 
互关系，来实现其特定研究价值。正如 KALBACH

提到，服务设计中的 3 个可视化工具均是为了让利益

相关者的信息可视化，以发掘设计需求点。3 者相同

点体现在：结构上都是按照时间纬度，本质上都是对

服务设计中的相关信息进行可视化分析，目的均是提

升服务品质。 

3.2  不同点与相关性 

虽然 3 个可视化工具在框架结构与本质内容上

有相同点，但是在服务设计实践应用层面，其研究对

象、研究范围、研究价值等方面存在不同点。本文将

从以上 3 个方面依次比较其不同点与相关性。 

3.2.1  研究对象 

不同点：用户体验地图将用户视为研究对象。牛

津词典对于“用户”一词的解释是：使用某物的人。

用户体验地图是对使用某种服务的用户体验的可视

化地图，其主要关注用户的体验。顾客旅程地图将顾

客视为研究对象，即服务的消费者。牛津词典中对于

“顾客”一词的解释是：为产品或服务支付的人。顾

客旅程地图关注的是顾客在内的服务接受者。服务蓝

图则将利益相关者作为研究对象。牛津词典中对于

“利益相关者”一词的解释是：影响组织决策的任何

相关者。在服务蓝图中的利益相关者不仅包括用户、

顾客等服务接受者，而且还包括服务员、供应商、设

计师、工程师等服务提供者。 

相关性：从设计个体体验到设计整体体验，从研

究要素服务到研究系统服务，从关注用户到关注顾

客、利益相关者，用户体验地图、顾客旅程地图和服

务蓝图研究的对象由少到多，由个体到群体，研究对

象的不同点与相关性见图 4。 

3.2.2  研究范围 

不同点：用户体验地图是对用户个体体验的可视

化地图。设计师通过对体验阶段中的用户行为、满意

度、接触点、痛点与机会点等分析，以可视化形式呈 

 
 

图 4  研究对象的不同点与相关性 
Fig.4 Difference and correlation of the research objects 

 
现，帮助了解用户需求，提升和创新服务。顾客旅程

地图是对顾客整体流畅体验的可视化地图。以顾客购

买体验为例，利用顾客旅程地图，从需求确认、考虑

比较、决定购买和付款离开等阶段对整个服务流程中

的用户体验、行为流程等进行整体分析，并系统优化

整体旅程，设计出一个积极流畅的顾客旅程。服务蓝

图是对服务系统的可视化地图，通过对服务系统中的

用户行为、前台行为、后台行为和支持流程等分析，

可视化服务系统中的隐性服务因素，揭示潜在机会

点，帮助服务提供者改进和管理现有服务系统。 

相关性：用户体验地图应用于个体体验设计中，

顾客旅程地图应用于整体旅程体验设计中，而服务蓝

图则应用于服务系统设计中。如果将服务蓝图看作一

个集合(或面)，那么顾客旅程地图是服务蓝图的一个

子集（或线），而用户体验地图则是顾客旅程地图中

的一个要素（或点）。用户体验地图、顾客旅程地图

和服务蓝图研究范围由小到大，由点到面，研究范围

的不同点与相关性见图 5。  
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图 5  研究范围的不同点与相关性 
Fig.5 Difference and correlation of the research scopes 

 
3.2.3  研究价值 

不同点：用户体验地图将用户个体体验作为设计

研究的核心，可深度挖掘用户的内在需求，以提供创

新性的用户体验帮助服务提供者更好地理解用户[10]，

其常被应用于设计研究和用户体验设计中，以设计创

新性的用户体验。顾客旅程地图可详细且全面地展示

顾客旅程中的用户体验和流程，以便于服务提供者研

究分析，为顾客创造积极流畅的体验旅程，其常被应

用于体验规划设计和服务流程设计中，以设计整体流

畅的顾客旅程。服务蓝图通过构建规范化的服务系统，

揭示服务系统中可以改进和创新的机会点，以符合利益

相关者的需求，其常被应用于服务系统内部的自我完

善、品牌设计中，以优化服务系统、提升品牌价值。 

相关性：用户体验地图可提供创新性用户体验，

顾客旅程地图可提供流畅顾客旅程体验，服务蓝图可

优化现有服务系统，3 个可视化地图研究价值由个体

体验提升到整体系统优化。 

4  应用案例  

案例介绍：以某医院医疗服务系统设计为案例，

论证以上可视化地图有效性，并比较其异同点与相关

性, 用户体验地图、顾客旅程地图、服务蓝图案例应

用见图 6。 

首先，本案例运用用户体验地图分别对患者在咨

询、挂号、就诊、缴费、化验、取药、治疗、离院等

体验中的每个阶段分别进行可视化分析，以挖掘体验

设计机会点。以患者挂号阶段的用户体验地图研究为

例，发现患者在医院挂号阶段的主要体验痛点包括患

者排队时间长、自助挂号设备不易操作、医院导视系

统不明确等，基于此提出了设计简易靠椅、优化自助

挂号设备交互界面和医院导视系统的设计机会点。 

其次，运用顾客旅程地图对患者在医院每个阶段

的整体旅程进行可视化分析，以提供流畅的患者就医

体验。通过分析发现影响患者就医过程流畅性的原因

在于挂号缴费、化验缴费、取药缴费等多次性缴费方

式导致患者花费大量时间往返于缴费窗口与各科室

之间。在顾客旅程地图中，红色线代表当前复杂的就

医流程，蓝色线代表优化后简易的就医流程。基于此，

提出了将银联卡与医保卡关联，实现挂号、化验、取

药等环节刷卡确认身份，并同时自主扣款缴费的设计

建议。 

第三，运用服务蓝图将医院前后台服务系统可视

化，发现整体系统中需要优化的设计点。结果发现患

者就医流程繁琐、就医效率偏低、就医体验不高等问

题的原因在于后台支持系统中智能医疗服务模块开

发的不足。基于此，设计团队针对 F 点进行挂号与财

务系统智能医疗服务模块的设计优化与开发。 

案例比较：用户体验地图、顾客旅程地图与服务

蓝图的相同点在于 3 者均是以时间先后顺序为维度，

对利益相关者信息进行可视化，从不同角度提升医院

服务品质。 

不同点在于：用户体验地图研究的是患者个体在

某个阶段（如挂号、治疗等）的个体体验，并设计创

新性的用户体验点；顾客旅程地图研究的是患者、陪

伴者等服务接受者在医院就医的旅程体验，并设计流

畅性的体验旅程；服务蓝图研究的是服务接受者、服

务提供者等所有利益相关者的前后台整体服务系统，

并设计优化服务系统，以提升医院效率、医生服务、

患者体验等。 
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图 6  用户体验地图、顾客旅程地图、服务蓝图案例应用 
Fig.6 Case application of user experience map, customer journey map and service blueprint 

 
相关性在于：研究对象由少到多，3 个可视化地

图由只研究患者，到研究服务接受者（患者、陪伴者

等），再到研究利益相关者（服务接受者、服务提供

者等）；研究范围由小及大，由只研究患者个体体验，

到服务接受者流畅旅程体验，再到前后台服务系统；

研究价值由个体体验提升到整体系统优化，由设计创

新性的患者体验，到设计流畅性的就医体验，再到设

计优化医疗服务系统。 

5  结语 

随着服务设计的不断发展，运用多种工具解决服

务系统设计问题也变得更加重要。本文通过比较分析

用户体验地图、顾客旅程地图和服务蓝图之间概念界

定、研究对象、研究范围、研究价值等，理清了 3 者

之间的异同点与相关性，并通过应用案例进行了实践

验证，这为设计师在服务设计中合理且有效地选用可

视化地图提供了理论支持。 
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4  结语 

综上所述，在当前的“互联网+”时代背景下，想

要搞活、搞好非遗项目，走应用型高校非遗文创产品

的设计之路不失为一个好的解决办法。在应用型高校

的影响下，非遗匠人也要及时转变传统观念，从早年

间的拜师学艺到线上线下的小班体验课程，从原来的

批量生产到小量定制，从以前的闭门造车到细分市

场、消费者，从单纯的提升技艺技法到深入研究消费

者心理、市场营销策略等[10]。受课程课时的限制，非

遗文创产品的设计实物形式过于简单，选择的产品载

体过于普通，后期仍需进一步调整完善。走应用型高

校非遗文创产品之路，以人为本，坚持可持续发展，

深入挖掘非遗潜力，非遗项目的春天就不会远了。  
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