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服务设计研究现状与进展
罗仕鉴，邹文茵

（浙江大学 工业设计系，杭州 310027）

摘要：目的 对服务设计的研究现状进行了梳理和分析。方法 以服务设计的概念为基础，从服务设计的发展、3个层次模型、研究方法与技术、创新模式、面向社会创新等层面，对服务设计的发展和作用进行了探讨。结果 得出服务设计对于设计教育、设计行业、技术驱动、引领原始创新、服务社会带来的影响。结论 服务设计的3个层次模型，概括了服务设计的本质；随着互联网、大数据和人工智能的发展，服务设计正从传统设计走向科技设计，技术驱动和人工智能将发挥重要作用；服务设计从关注产品、系统和环境等因素，走向了企业管理和社会创新；提升服务设计的同理心，分析服务设计的规律和特征，准确地获取与表达服务接触点，集成知识，整合创新，能够引领原始创新。（摘要字数至少要达到300字，摘要中一定不能出现“本文”、“本课题”、“文中”等之类的词语）
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Status and Progress of Service Design

LUO Shi-jian, ZOU Wen-yin
(Department of Industrial Design, Zhejiang University, Hangzhou 310027, China)

ABSTRACT: The status and progress of service design is analyzed. Based on the concept of service design, the development and function for service design were discussed from the three-level mode, methodology and technology, innovation modes, and social innovation. The influence of service deign to design education, design industry, technology driven, original innovation and serving society was present. The three-level mode was summarized for the essence of service design. With the development of internet, big data and artificial intelligence, service design is being changed from traditional design to technology design, and the technology-driven and artificial intelligence will play great roles. Service design has changed from focusing on product, system and environment to enterprise management and social innovation. Improving empathy in service design, analyzing the rules and characteristics of service design, accurately acquisiting and representing of service touchpoints, integrating knowledge and innovation can lead original innovation.
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引言：服务无处不在，人们一生中会通过多种形式为他人提供服务或者被他人服务。
现在的市场竞争已经从产品竞争到品牌竞争走向了服务系统（Service System）竞争，商业模式正发生着巨大的变化：由“产品是利润来源”、“服务是为更好地销售产品”、“服务是累赘”，向今天“产品（包括物质产品和非物质产品）是提供服务的平台”、“服务是获取利润的主要来源”转变[1]。服务能够创造价值而不会浪费材料，通过产品完整的生命周期而持续地创造价值。服务如何被设计，如何持续地提供优质的服务，以提升用户的共同体验（Co-Experience）和粘性，带来良好的商业价值，实现价值共创（Co-Creation）和共享（Co-Share），值得深入研究。
服务设计主要产生和发展于计算机技术、通信、工业设计和管理学等领域，理论、方法和工具也与这些领域相关[2]。由于服务本身的复杂性以及服务设计的多学科交叉性，人们对服务设计的理解、分析，还没有建立完整系统的理论和方法体系。（引言通常不分段，引言应以简短的篇幅介绍论文的写作背景和目的等，摘要、引言、结语不能雷同）
1  概念阐述
一级标题（文章的小标题属偏正短语，以20个以内文字进行简洁明确表达）
1.1  服务的概念

二级标题
服务，也称为“无形的质的产品”，包括（大众的）注意力、建议、方式、体验和情感化劳动付出[3]。基于生产信息和知识的“产品”一直被视作为服务的其中一种。
服务是服务提供者通过渠道，将内容传递给被服务对象的过程。服务内容包括信息、材料、能量、产品、体验等；服务渠道传递、增强、控制服务内容，并且直接影响到被服务对象状态的改变。商业活动中的服务参与人由3个关键部分组成，即服务提供者、利益相关者和用（客）户。将服务创造过程中与顾客接触的程度作为服务分类的主要标志，可以将服务 分为高接触度服务、低接触度服务和混合型服务3种类型。
当前社会和经济的发展模式已从第二产业（即制造业、工业）转型为第三、第四产业（即服务业）。第四产业是一种新兴的产业，如信息技术产业（计算与ICT信息通信技术）、信息生成和共享、娱乐产业、研发；以及知识服务，如咨询、教育、财务计划、网络博客撰写与设计产业。基于生产信息和知识的服务，现在被一些经济学家归类为第四产业。在服务经济时代，产品（物质产品与非物质产品）与服务已经融为一体。服务设计是一个系统的解决方案，包括服务模式、商业模式、产品平台和交互界面的一体化设计等。
1.2  有形产品与无形服务
产品，包括有形的产品（物质产品）和无形的产品（非物质产品和服务）。服务设计赋予了产品以新的价值与意义。
学者们关于服务和产品的区别有过许多讨论。学者Regan[4]阐述了服务的定义为一种客户参与买卖并获益精神满足感的行为过程，参与商业活动的实体产品，决定了服务的类型和质量。学者Russell等人[5]提出了服务的4个独特之处，来区分产品和服务的关系：不确定性（Intangibility）、不可分离性（Inse​par​ability）、不均匀性（Heterogeneity）和非持久性（Perishability），当顾客需要消耗时间来等候服务时才显现，当身处服务中时并不明显；把握好这4个特点，设计服务者可以更加细微地洞悉服务环节中的无形纰漏，统一有形产品和无形服务之间的关系，协调进步。
产品与服务的关系，见表1。（须给文中所有的表和图加上中英文表题和图题，并在正文论述的相应位置标注上见表X或见图X）
表1  产品与服务的关系
（表格请用word绘制）
Tab.1 Relationship between product and service
	产品
	服务

	物质的，有形的
	非物质的，无形的

	被生产的
	被执行的

	能够被储藏和堆放
	不能被储藏和堆放

	购买之后，变更所有关系
	购买之后，不变更所有关系

	生产与消费分开
	生产与消费不分

	生产与顾客分离
	服务技术与顾客交互代表了服务的实现

	在生产过程中发现错误
	在执行中发现错误


1.3  服务要被设计的原因
在人工制品为主导的传统产品设计中，产品样式、外观被企业或设计师着重当作营销策略或设计重点。慢慢的，部分经营者发现设计可作为创新策略的关键要素，上升成为运营创新手段之一。服务设计使企业从专注于产品的外观、功能制造到专注于产品本身的价值转型，到着眼于产品功能和服务的创新，着眼于利用服务的价值来寻求更多的创业机遇和创投资源。
服务设计的实质是设计一种有效的模式，用于组织、规划服务系统中的人、基础设施、沟通交流以及有形物质的各组成部分[6]，用于提高某项实体存在产品，或无形服务的质量。整个服务的过程被看作是由外而内、不断迭代的系统，需要规划者亲身处于各环节中，不断地发现问题并解决；设计者在各服务的环节自如运用设计的方法和技巧，系统会更加完善。设计一项服务的功能旨在调整原有的产品模式，找到尚未被各参与者满足要求的遗憾，在商业领域中创造一种新的服务模式，提供更好的帮助，通过再次规划为人们实现福祉[7]。
《Design Studies》杂志在2018年第55卷第3期，专门探讨了服务设计、服务创新、服务产品系统等话题。协同服务（Collaborative Services）[8]是人们在对等和协同的合作关系中，共同去创造未被满足的服务。BAEK等人[9]以韩国社区企业为例，运用网络分析与访谈方法，提出了一种服务设计目标和战略框架来加强社区的协作，增强协作网络中的相互理解，通过协同设计（Co-Design）来产生新的设计策略。YEH等人[10]提出了一种整合感性工学和数据挖掘的方法，来设计挨家挨户的快递服务。
1.4  产品服务系统设计
产品服务系统（Product Service System，PSS）的概念在20世纪90年代后期起源于欧洲，尤其是荷兰和斯堪的纳维亚[11]。20世纪90年代中后期，联合国环境规划署提出了产品服务系统的概念，其关键思想是企业提供给消费者的是产品的功能或结果，用户可以不拥有或购买物质形态的产品[12]。PSS是一种在产品制造企业负责产品全生命周期服务（生产者责任延伸制度）模式下所形成的产品与服务高度集成、整体优化的新型生产系统，通过产品与服务的耦合而创造新的价值。PSS将有形的产品和无形的服务联系起来，旨在从系统论的角度出发，为从单独的生产循环转变到集成化的生产和消费循环创造了机会。
产品服务系统设计（Product Service System Design，PSSD）是基于PSS而提出来的，主要是针对产品服务系统涉及到的战略、概念、产品（物质的和非物质的）、管理、流程、服务、使用、回收等进行系统的规划和设计[1]。
学者们和企业们正在从纯粹的产品导向向产品-服务系统（Product-service system，PSS）方向发展，尝试创造新的资源价值，为客户提供整合的产品-服务解决方案。ZHENG等人[13]以平台和数据驱动为基础，以智能产品服务系统为例，提出了一种系统的服务创新设计方法来设计i-BRE口罩。FREITAG等人[14]以AIDIMME和ACTIU家具公司为例，运用VR/AR技术对办公家具的柔性产品服务系统进行了研究。PEZZOTTA等人[15]在首都大学东京开发了一种产品-服务设计模型工具，提出了服务工程框架，能够满足客户满意度和提升内部服务效能。Muto等人[16]基于软件工程方法与理论（Software Engineering Methods and Theory，SEMAT）提出了PSS设计指南，通过设计过程将PSS设计观点、重要事件告诉设计师，并管理设计过程。Shimomura等人[17]在PSS概念设计中，提出了一种新的方法分析设计过程如何影响设计解决方案的特征，在多个PSS设计活动中运用了口语分析法，可视化设计过程并对设计进行评价。
可持续的服务设计对于客户满意度和满足利益相关者的需求是至关重要的。Chowdhury等人[18]提出了可持续服务的概念，在模糊质量功能展开（Quality Function Deployment，QFD）方法基础上，提出了多阶段的0-1优化模型，通过整合的方法缩减可持续的维度鸿沟（社会的、环境的和经济的），以及研究新的方法为可持续的服务设计梳理牢固的概念基础，运用于孟加拉共和国的健康服务设计。Soto等人[19]提出了双水平优化方法，通过公交车容量、换乘以及两种乘客模型（确定性的和随机的）来研究限速巴士服务（limited-stop bus service）。Imran等人[20]在早期的服务发展中，提出了ParBaSe服务框架使得服务设计方法参数化，使得利益相关者的需求在服务创新设计过程中得到了充分满足。Costa等人[21]将服务融入制造企业，整合PSS与服务设计方法，将企业从以产品为核心转向以服务为目标，强调价值共创。
1.5  服务设计与产品设计、用户体验设计的关系
从设计层面来看，服务设计与产品设计、信息设计以及平面设计之间存在着一定的联系和区别，见图1。
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图1  服务设计与其他设计之间的关系
Fig.1 Relationship between service design and other designs
（图片要求：为保证稿件的出版质量，排版时将向您索要文中插图的可编辑的图文件，烦请您保存好（图格式不限，精度200像素/英寸，须图中文字可修改），最好为矢量图(AI、emf、Visco、Origin，Excel、CDR、word、ppt格式为佳，tif、JPG没有图层不要提供)，另ArcGIS制作的图，直接导出AI文件，Excel或visco制图提交Excel或Visco（低版本）文件，如果是其他软件制作的图导出AI或是PDF）
服务设计包含了平面设计、信息设计，与产品设计有很大的重叠；产品设计的有些内容不属于服务设计的范畴。
从用户体验与服务设计来看，两者既有联系又有区别，见图2。服务设计是产品和服务的基础，优良的服务设计是为了带来满意的用户体验，而价值共创则是最高目标。服务是一种过程，当服务结束后，记忆将保存对过去的“体验”；现代人愿意花更多的金钱及心血在愉快的“体验”上，这就要求服务质量要能跟得上；愉快的体验能够促使人们形成对消费的忠诚，而优质的服务是基础。
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图2  服务设计与用户体验

Fig.2 Service design and user experience
服务设计师能够“想像、表达和设计”一般人不能看到的，想像出不存在的解决方法，察觉和解释需求以及行为，并以体验的语言和优良的设计质量将它们转化为可能的服务特征，进行表述和评价。在体验经济中，以体验为中心的服务（Experience-Centric Service，ExS）应该得到关注。Kim等人[22]运用矩阵体验设计板（Experience Design Board）来可视化ExS快递系统（包括服务后台、前台员工、其他客户、后台员工以及技术支持系统），整合不同的工作流和工具，来创造更好的客户体验。
对于用户来说，好的服务设计，会带来好的体验（包括产品、系统和环境等的参与、使用和反馈等），为用户创造好的生活和工作环境以及便利性，用户的忠诚度和粘性就会高；对于商家来说，好的服务设计，会为用户带来好的体验，创造好的商业机会和利益点，转化率会提高。这两者都会为用户和商家创造共同的价值，达到价值共享。
2  服务设计的发展
2.1  服务角度的演变
1982，1984年，学者Shostack[23—24]发表了两篇关于“服务”可被设计的主题论文，首次提出了将具形的产品和无形的服务结合的概念，并首次提出了“服务蓝图”的设计方法。1986年学者Heskett[25]从组织的商业角度出发，定义了“服务”的对象为客户、雇员、利益相关者及借贷方四者。2000年Johnson提出了“新型服务发展”（New Service Development，NSD），意为整体发展新型服务的过程。同年Edvardsson在此基础之上，扩大了“新型服务发展”的范围，其中包括战略、文化和服务政策的部署和实施，扩宽了服务设计的范围和领域，并提出了“服务”是由顺序、同时发生、重复或复发性3个因素组成的价值创造活动链，是一个整体的流程。1995年，Jean Gadrey和合作者提出了“创造服务的意义是什么？”的问题，并作出回答：生产服务的定义即组织解决问题，并不是首先涉及提供一个有形的商品，而是将一系列参与者、技术、组织等各方面的能力综合运用起来，规划一种有效解决问题（对待方式、运营模式）的方案，完善了服务本身被设计的概念[26]。

2.2  用户角度的演变
关于服务的定义，1994年学者Collier[27]提出了“服务包裹”，或称“客户福利包裹”的概念，描述服务的本质即为客户带来益处，为服务设计提供了明确的方向，在市场学方面的文献中也曾出现类似的概念。
学者Clark[28]改进了“服务”的定义，更加丰富了服务设计的整体环节与设计师、企业管理者应注意的隐性联系。
1）服务实施：服务传递的方式。
2）服务体验：用户对于服务的直接经验。
3）服务收益：为客户服务的好处和结果。
4）服务价值：用户感知此项服务的内在收益与服务成本的互相权衡。
2.3  市场角度的演变
1999年，Lovelock和Wright[29]以1960年McCarthy提出的“4Ps”市场营销观念和1981年Booms和Bitner改进的“7Ps”观念为基础，提出了"8Ps"的市场营销服务概念，概念由服务产品、服务过程、服务地点、实体迹象、参与者、生产力和质量，还有价格和促销两个附加市场元素共同组成的8个P字母开头单词组成，将市场服务的大观念拆分，有效阐述了服务设计生态系统中的各个环节。2000年，学者Edvardsson等人[30]阐述了企业服务可用用户满意程度来衡量服务的质量，以及企业如何利用服务设计达到使用户满意的目的，得出了服务设计的对象即人的结论。Evenson[31]强调了设计在支持服务科学、管理和工程（SSMED）当中所起到的重要作用，使企业开始意识到了设计的重要性。
服务设计的成功企业案例，首先在公共服务有着大量需求的欧洲：如英国、西欧地区陆续出现，随之北半球的美国、南半球的澳大利亚、巴西等地的企业也开始相继学习成功案例，运用服务设计理念，在质量上改善企业效益。
2.4  服务设计学界的演变
首先将设计与服务两词结合的应属Shostack G Lynn于1984年在《哈佛企业评论》发表的论文Designing Services，而服务设计一词则在1991年出现于Bill Hollins夫妇的设计管理学著作《Total Design》之中。同年，科隆应用科学大学国际设计学院（KISD）的Michael Erlhoff在设计教育界提出，可将“服务设计”作为一门学科发展研究[1]。
2004年，国际服务设计联盟SDN（Service Design Network）由德国科隆大学、卡内基梅隆大学、林雪平大学以及米兰理工大学等联合创建，旨在以学术的专业角度推广服务设计理念，用于指导企业的服务产业实践。至此，服务设计作为一门学科在全球教育界进行推广与普及，并在全世界推广。随后SDN进入中国，成立了SDN北京和SDN上海。
事实上，服务科学和服务工程在我国计算机界、管理界早已经开始了研究，20世纪90年代中期，IBM在全球首次提出了“服务科学”（Service Science）的说法，并对此展开了研究和学科探讨；2006年，加州大学伯克利分校开设了服务科学的研究生课程；北京大学2005年第一个成立了电子服务系，清华大学2006年建立了现代服务科学与技术研究中心，浙江大学计算机学院于2006年增设了“服务科学”二级学科博士点。
2010年，赫尔辛基艺术与设计大学（The University of Art and Design Helsinki，TAIK）、赫尔辛基商学院（Helsinki School of Economics，HSE）和赫尔辛基工业大学（Helsinki University of Technology，TKK）正式合并，成立了阿尔托大学（Aalto University）。在计划合并的同时，2008年成立了服务工厂（Service Factory），通过多学科、多团队、多模式的交叉整合，研究服务设计的社会热点问题和相关技术，培养多学科交叉的复合型人才。
笔者于2011年在国内出版了第一本《服务设    计》[1]著作，后续出版了一些与服务设计相关的学术论文[2,32—35]，梳理了服务设计的概念、发展脉络，提出了服务设计的5个层次模型，服务设计的相关学科知识、研究内容以及开发设计流程；清华大学美术学院王国胜出版了《服务设计与创新》[36]，阿里巴巴茶山出版了两本服务设计微日记著作[37—38]，逐渐建立起了服务设计学术理论体系和应用实践之间的紧密联系。
2.5  设计师角度的演变
除了企业面对着服务设计带来的机遇与挑战，这一转变更加考察设计服务的设计师规划、组织、各学科的分析及沟通能力。设计正从有形的物质世界到沟通、交流的世界，从交流到体验再到服务。在服务主导的产品设计范式之下，服务设计成为“产业设计”一支新兴的力量，在第四产业以服务设计为着重点发展的这一阶段中，“商品”逐渐向“仁品”靠拢。人工物与其所提供的服务被相关学者称其为“仁品”[39]，“仁品”的设计范式结合儒家的最高美德，实现大众的富裕生活，通过创造情感的附加价值为用户、“生活者”带来人文关怀，构建由“仁”筑成的社会。如何将“商品”有效地转化成“仁品”，以“仁品”及其服务驱动产业创新、带动产业利润，是企业和设计师共同努力需要做到的。
3  服务设计的3个层次模型
服务设计是信息与沟通技术、设计艺术学、心理学、社会学及市场等学科的交叉研究领域，欧美发达国家在服务设计方面已经具备一定的理论基础和研究成果，而我国在产业化方面的后发力量也不可忽视。随着信息社会和网络技术的发展，人们审美情趣的变化以及个性化要求，服务设计走向了更广阔和更深远的领域，从根本上正在改变着人们的生活方式。
本文提出了服务设计的3个层次模型：本体层、行为层和价值层，见图3。
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图3  服务设计的3个层次

Fig.3 Three levels of service design
3.1  本体层
本体，这个概念源于哲学领域，被定义为对世界上客观存在物的系统描述，即对事物的本来面目、所具有属性等的描述，可以简单地看作是一种对概念及其关系的系统的解释或规范说明。
反映到服务设计中，本体层的设计则是关注服务和设计本身，包括服务设计的本来特征、设计流程以及服务给用户带来的第一感受。
本体层的设计是通过人体感官对于服务本身的物理属性的不同感受，来与用户进行交流的，包括价值、人、对象、过程和环境，服务设计要关注服务提供者与服务接收者之间的接触点。
3.2  行为层
行为层的服务设计关注服务的交互及操作性。行为层与本体层有一个共同的特点，便是无论文化、地域等背景如何，人们的在这两个层次中的认知是相同的，例如苹果手机的物理按键是用来按的，带滚轮的椅子可以随意滑动等等。
服务设计的核心理念是以人、以用户为中心，因此随着时代的改变及发展，除了充分运用服务设计方法外，想要把握服务设计的核心价值，清晰洞察潜在用户的行为动机、行为背后传递的目的显得尤为关键。
Edward Hall在《无声的语言》中，按顺序描述了4类人与人之间的距离：亲密距离、个人距离、社交距离以及公共距离[40]。如何使用户在购物、使用产品或享受服务的过程中感到自在、愉悦，服务设计者应考虑用户与用户、用户与第二方发生互动时所身处的物理位置、人与人的距离、行动变化等因素，充分调动用户对产品、陈设环境的喜爱之心情，来设计更舒适的用户体验。
3.3  价值层
价值层的设计，是人们更多地去关注服务背后的故事及文化内涵，引起消费者的情感共鸣，最终形成特有的服务品牌和社会价值（Social Value），甚至是共创价值（Co-Creation Value）。
在人类不同的认知发展阶段，马斯洛层次需求理论可用来被形容人类个体所找寻的不同信息层级。在认知、审美和自我实现的水平阶段，人们找寻可以满足自我个性化服务的需要，包括追求新奇、个性的张扬和自我实现等。对于产品或者服务设计而言，需要进行个性化定制设计或者自适应设计，以满足用户的多样化、个性化需求，获得愉悦的精神享受体验，帮助用户找回自我满足感，进行自我帮助、自我疗愈，发挥用户的潜能、充分调动用户的积极性，并帮助其他用户达到净化心灵的目的。自我需求是服务设计呈现给用户的自我体验，强调差异性。
这3个层次以本体层为基础，以价值层为目标，以行为层为来源，互相关联，相互支撑。
4  服务设计的方法与技术
服务的最终目的是为了更好地去了解用户，使得开发的产品能够满足用户的体验，更好地为用户服务。那么人们真正想了解的内容是什么？针对服务设计要解决的不同问题，所开展研究和设计的方法是不一样的，复杂程度也有不同。
服务设计跟产品设计、用户体验设计一脉相承，一般来说，研究方法有两大类：定性研究和定量研究。平时所谈论到的各种方法，如观察法、问卷调查、讲故事、用户访谈、感性意象、认知走查、口语报告、焦点小组、实境研究、参与式设计、群体文化学、故事板、脑电研究、肌电研究、眼动跟踪、行为观察，等等，都可以运用到服务设计的研究当中来。只是针对不同内容和目的的服务设计，要根据实际情况选择不同的方法。
1）头脑风暴，即一群人针对某一话题，在科学的引导下，提出想法、问题甚至改进意见，在服务设计中是一种解决问题的好方式。参与服务设计的人，可以是企业管理者、用户，也可以是服务设计师。白板和便利贴是头脑风暴最为广泛使用的工具，随时记录内容，找出设计环节中的漏洞。
2）服务蓝图（Service Bluprint），是一种常见的服务设计方法，运用视觉图像制作呈现，清晰明了。服务蓝图的内容结合了用户和服务提供者的观点，以及其他有关各环节的模型架构、各角色沟通交流的方式。蓝图的制作可以十分详细地展现服务设计的细节，以便设计师和服务提供者等更好地验证、实现以及维护服务。
3）创建用户档案，以简洁直观的方式总结出某个（类）被设计师所熟知的人物的服务体验和主要特点，类似于设计方法中的“人物角色”（Persona）或者人物画像（User Profile），用于用户研究。设计团队针对服务的使用者，创造出某类共性结论或知识，来分享给他们。这类方法还可以帮助利益相关者，在项目中更好地调整创新的方式。
4）人种志方法。“人种志”是研究人群和所产生文化的系统类方法，用于探究某一群体背后的文化现象，又称群体文化学、民族志学。运用人种志方法的案例报告，可以反映出被调查人群的生活方式和他们大概运用着哪些知识。在服务设计中，人种志方法通过再现出人群体验服务流程中的关键物理性“接触点”，模拟出成功的、有关一个具象产品、一个空间或一个系统的服务经验，以便设计师更清晰地洞察用户的心理行为和文化诉求。
5）用户流程图绘制，是将用户在一定时间和空间内的对于服务的完整体验、需要完成的目标进行清晰的可视化（Visalization）再现。在所有环节中，用户和服务接触产生的关键“接触点”构成了一个完整的“旅行”，或者称之为服务流程。绘制出用户流程图，设计师可以轻松分析哪些时刻服务在为用户起作用，又称“神奇时刻”；以及哪些部分需要继续改进，又称“痛点”。
6）利益相关者地图绘制。谁是利益相关者？服务设计中大致包括了企业经理、员工、客户、企业合作伙伴以及其他隐性利益相关者。将这些不同群体之间的相互作用绘制成可视化的图表，并加以分析，可得到从利益相关者角度出发的结论，有利于服务设计者提取具体的需求和痛点。

7）纪录片拍摄。拍摄一部微电影或者纪录片，可以很好地捕捉人类情感的表达方式，这是其他设计方法无法具备的优势。设计师可以掌握对于人们真正重要的有哪些内容，发现他们真正在乎的环节又有哪些。在设计的早期阶段，纪录片拍摄法可以激发整个设计过程，并获取充分的服务设计信息。
8）幕后洞察。服务设计研究者可将自己投入到用户的行为里，成为服务系统中的一线员工，或在幕后洞察用户的行为和体验过程。相较于传统的设计调研方法，幕后洞察方法可以直接看到真正问题发生的时刻，避免间接采访用户而得到不真实的信息[41]。
5  技术驱动的服务设计
随着信息技术的发展，技术对服务设计提供了很好的支撑。服务是一种方式和形式，背后蕴含着大量的高技术和低技术的融入，技术可以提升服务设计 变革。
5.1  大数据驱动的服务设计
以往的服务设计采取一般的问卷调查、用户访谈等方法，较轻量化地获取用户的信息，但是，也存在着一定的问题，如获取的信息不够精准，费时费力等。
随着互联网，尤其是移动互联网的发展，可以收取、分析用户在使用产品、服务和系统时产生的数据，通过数据来精准地分析用户的行为，开展精准的服务设计活动，像苹果、谷歌、Facebook、阿里巴巴、百度、腾讯、京东等大型互联网公司，都能够获取用户的数据，在数据的基础上开展研究与分析。
由笔者领衔的浙江大学华南工业技术研究院用户体验创新中心，联合广州知了科技有限公司，开发设计的“知了云”用户体验设计平台，就是用数据来获取用户的行为，开展全渠道全量客户行为分析；根据用户行为主动触发调研，洞察数据背后的原因，结合全生命周期客户反馈分析，通过主、客户数据动态生成知了用户画像，知了用户行为地图，实时洞察用户等功能；通过收集>数据>分析>行动>评估等流程，持续迭代优化，提升客户访问平台的转化率，增加用户粘性，为商家和用户创造价值，见图4。
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图4  知了云的数据分析示意

Fig.4 Cemyun data analysis

数据是一直存在的，但并不是所有的数据都有用。借助数据收集工具，通过结构化和半结构化的方式形成知识，最后转化成服务，才是数据驱动的服务设计的目的。
5.2  人工智能驱动的服务设计
经过60多年的发展，人工智能（Artificial Intelligence，AI）在某些领域已取得突破性进展，在经济社会各领域开始得到广泛应用并形成引领新一轮产业变革之势。美国、日本、德国、英国、法国、俄罗斯等国家，都制定了发展人工智能的国家战略，我国也于2017年发布了《新一代人工智能发展规划》，发改委、工信部、科技部、教育部等国家部委和北京、上海、浙江、广东、江苏等地政府，也相继出台了推动人工智能发展的相关政策文件。
潘云鹤于2016年12月在中国工程院院刊《Engineering》（主刊）发表了题为“Heading toward Artificial Intelligence 2.0”的论文[42]，从人工智能60年的发展历史出发，提出了人工智能2.0的核心理念，并结合中国发展的社会需求与信息环境特色，给出了发展人工智能2.0的建议。2017年1—2月，中国工程院院刊信息与电子工程学部分刊“Frontiers of Information Technology & Electronic Engineering”（《信息与电子工程前沿》（英文））出版了“Artificial Intelligence 2.0”（人工自能2.0）专题，潘云鹤写了刊首语“Special issue on artificial intelligence 2.0”。

随着人工智能技术的发展，设计与人工智能的结合，人工智能技术支持服务，已经步入了人们的生活和工作中。2017年双11期间，有1.7亿个Banner的设计，都来自于阿里的“鲁班”AI设计系统，这些设计以前满打满算需要100个设计师不吃不喝连续做300年。有了“鲁班”AI设计系统后，以前的Banner千人一面，走向了万人万面，亿人亿面，见图5。
[image: image5.jpg]Alibaba Al Design Lab



 

[image: image6.jpg]'Y (L
‘ BHE

b





[image: image7.jpg]



图5  阿里智能设计实验室标志以及“鲁班”AI系统设计的Banner

Fig.5 Logo of Alibaba AI design lab and the designed banners of “Luban” AI system
同样的，Adobe Sensei利用了机器学习和深度学习技术，在计算机视觉领域创造了很多黑科技，如图片处理、3D效果等。这些都是人工智能给予设计师的礼物。阿里巴巴开设的无人酒店“未来酒店”“菲
住布渴”（FlyZoo Hotel）、无人餐厅、新零售，海底捞的无人火锅店等（见图6），这些人工智能技术推动的服务，已经逐步进入人们的工作和生活中。
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图6  阿里巴巴无人酒店内部、盒马鲜生新零售、海底捞的无人火锅店

Fig.6 FlyZoo hotel, Hema store and unmanned hot-pot shop
2017年11月，科技部召开了新一代人工智能发展规划暨重大科技项目启动会，邀请学术界和企业界27名专家组成了战略咨询委员会，分别在百度设立了自动驾驶国家新一代人工智能开放创新平台，在阿里巴巴设立了城市大脑国家新一代人工智能开放创新平台，在腾讯设立了医疗影像国家新一代人工智能
开放创新平台，以及在科大讯飞设立了智能语音国家新一代人工智能开放创新平台。

2018年11月17日，经中国人工智能学会第七届理事会第五次全体会议表决，由笔者担任秘书长的“智能CAD与数字艺术专业委员会”，正式更名为“智能创意与数字艺术专业委员会”，更加促进人工智能、计算机、软件、艺术、设计、媒体等领域的深度结合，“设计+技术+商业”之间的产学研合作。
尽管目前还处于低人工智能时代，如何让“机器”理解“创造”，如何让“机器”“设计”，如何让“机器”开展自动服务，人工智能逐渐会取代一部分人的工作，机器和人工智能在创造性工作中共同进化，还是一个长远的课题。人工智能融入服务设计，必将从设计手段、范式、思想、理论体系等方面，提升设计变革。
6  面向社会创新的服务设计
社会创新、乡村振兴和社区服务是当今服务设计的一个热点[43]。社会创新是关于产品、服务和模式的新想法，它们能够满足社会需求，能创造出新的社会关系或者合作模式。这些服务创新既有益于社会，又增进社会发生变革的行动力。清华大学、浙江大学、湖南大学、上海交通大学、同济大学等高校，都在这些方面有所行动。
从2006年起，笔者一直带领设计团队，扎根安吉椅业和竹产业，发扬工匠精神，以用户为中心，整合“文化+设计+用户+技术+商业”五大构成，秉承基于研究的设计理念，创造了一系列新的技术和原创产品，开展了一些列社会创新设计服务。设计了2016年杭州G20峰会领导人座椅（见图7），被中国、美国、俄罗斯等国领导人开会使用，并被选用为2017年乌镇互联网大会领导人座椅；在浙江省重大科技专项的支持下，研发了新型橡胶弹簧复合底盘关键支撑技术，运用于Ticens系列办公座椅，获得了浙江省科技进步二等奖和湖州市科技进步一等奖；刻苦钻研4年时间，成功发明了“座背联动技术”，创造了新型座椅底盘，设计了米勒特系列座椅和阿尔法休闲沙发，取得了良好的市场经济效益；运用人体工程学技术解决了办公座椅“空颈、空腰、空腿”三空现象，设计的毕加索网椅，被“2015福布斯论坛”主会场和韩国三星总部选为指定座椅，2016年获得了“中国外观设计优秀奖”。同时，为安吉产业举行了2届“安吉椅业杯”中国好座椅设计大赛（见图8）、2届竹产品创意设计大赛（见图9），分别在中国广州家博会、中国（上海）国际家具展览会等活动上进行宣讲和品牌推广，取得了良好的社会效应。

[image: image11.jpg]


    [image: image12.jpg]



图7  G20领导人座椅、米勒特座椅  

Fig.7 Chairs of leaders of Group 20 and MELLET chair   
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图8  “安吉椅业杯”中国好座椅设计大赛  

Fig.8 “Anji Chairs” design competition for good chairs of China
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图9  “两山杯”竹产品创意设计大赛

Fig.9 "Liangshan" design competition of innovative bamboo products
多年来，湖南大学设计学院和美克美家共同发起的“新通道”社会创新项目，正是发现那些深藏于高山以及乡村之中高人的作品，并利用那些艺术元素进行商业化设计和现代化的改造、生成出新的文创产品，并通过电子商务平台，走向全世界。通过这些活动，可以发扬我国传统文化，让传统文化通过设计改造，走进千家万户；同时，让那些身处在深山之中，本来贫困的能工巧匠们，能有一份和他们的手艺相称的收入，实现精准扶贫，见图10。
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图10  湖南大学设计学院开展的“新通道”社会创新设计服务

Fig.10 “New Channel” design activity led by HNU School of Design
7  服务设计的研究热点与发展趋势
服务设计是通过服务规划、产品设计、视觉设计和环境设计来提升服务的易用性、满意度、忠诚度和效率，向用户提供更好的体验，为服务提供者和服务接受者创造共同的价值。

服务设计是一项集管理学、工业设计、计算机技术、心理学等多学科交叉的前沿研究工作，由于其研究时间还不长，尚未形成完整的理论体系，但已初具雏形。随着产品设计日益与信息技术的整合发展，其研究热点和发展趋势还将在以下几个方面展开。
1）提升服务设计的同理心。设计师将自己作为“人物角色”带入每个服务生态系统环节中，作为“参与者”亲身体验流程，设身处地地对他人的情绪和情感的认知性的觉知、把握与理解，提升服务设计的同理心（Empathy）。留意每个部分的细节，为了避免主观情感造成结果偏差，可进行与利益相关者、用户进行访谈，采取用户洞察的方法，深入采集用户的资料。随着互联网经济的深入发展、移动支付的普及，数据已经成为当今时代重要的生产要素，设计者可充分运用、分析用户的真实数据进行项目调研，洞察用户在某一服务系统中的行为、心理变化及需求、烦恼，从而更好把握漏洞、改进现有服务生态系统。
2）分析服务设计的规律和特征。规律是事物内部本质的必然的联系。服务是动态和变化的，基于情境的，服务设计嵌入在服务提供者的主观感受和经验中，作为设计学科研究的重要内容之一，服务设计的规律和特征将成为研究的热点。尤其是近年来对于创新研究的重视，人们越来越多地开始从人的角度出发关注产品创新。服务设计作为设计学科目前出现的一大热点研究方向，也将成为人们对于创新行为的研究载体。
3）准确地获取与表达服务接触点。在服务设计过程中，能否准确获取和表达服务接触点，连接起服务提供者与服务接收者之间的关系，并准确应用于服务设计中以引导或者满足用户的需要是一个关键问题。尽管本文提到了一些方法和技术，但是还不能完全满足服务设计研究的需要。以用户为中心只是一个大的方针，但对于具体的研究还要有具体不同的方法。在知识经济时代，基于网络环境的知识获取、表达和重用策略研究变得越来越重要。随着信息技术的飞速发展，基于互联网，尤其是移动互联网的大数据和人工智能技术对于服务接触点的获取和表达也将是今后的一个研究热点。
4）集成知识，整合创新。集成化创新设计是当今设计的一个热点。服务提供者与服务接收者在服务知识领域的共享与交流，影响着服务创新设计、选择与组合的质量和速度。服务提供者与服务接收者在服务知识领域的集成，需要建立新的模型以管理服务创新知识和其它信息。当今的服务创新更加强调跨学科的交叉，集成知识，整合创新，整合“设计+文化+用户+技术+商业”等五大构成要素，跨界探索新技术、新形态、新服务和设计等，并为人所用和所有，不断满足人们日益增长的对美好生活的需要。
8  结语
未来几十年，社会很多领域都会发生较大的变化：新的工作方式、健康服务体系、娱乐、购物、出游，等等。下一轮经济与社会发展的主要推动力，将来自于技术、设计与商业的深度融合。服务设计的任务是使得这些服务更加贴近人，使人愉悦，达到和谐，创造价值。随着互联网、大数据和人工智能的发展，服务设计也将发生巨大的改变。
对国内外服务设计的相关研究成果进行了总结和介绍，回顾了关于服务设计的基本概念及其应用，对服务设计的研究方法进行了分析综述，讨论了服务设计的研究热点和发展趋势。总体来说，目前对于服务设计仍处于起步阶段，如何更好地将服务设计应用于科研、商业、工业等领域，需要更加深入地探索设计方法、技术和应用领域。
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