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摘要：目的目的 研究服务设计的有效方法并进行设计实践。方法方法 以服务蓝图为基础，构建了服务场景

创建设计体验的条件，通过模拟服务过程分析服务设计的可靠性与合理性。结论结论 指出了服务设计的

概念与一般策略，论述了绘制服务蓝图与创建服务体验场景是确保服务设计成功的有效方式，并采用

设计实践的方式验证了上述方法的合理性与可行性。
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ABSTRACT：It aims to study the effective methods of service design and make design practice. It takes service blueprint
as the foundation，builds service scenes to create the conditions of service experience，through analyzing the reliability and
rationality of service design by simulating the service process. It points out the concept and general strategy of service
design，also discusses that the rendering service blueprint and creating service experience scene is an effectual way to make
service design successful. The rationality and feasibility of the methods is verified by design practice.
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近年来，随着国家对设计行业的重视以及信息

推送平台的多样化，工业设计、交互界面设计、用户

体验设计的理念已经深入人心。服务设计是近来在

设计领域比较热门的概念，是新经济环境下的产物，

服务设计的理念在整合设计资源、提升设计价值方

面具有重要意义。基于服务蓝图与设计体验的服务

设计研究，对作出正确、合理的设计决策具有一定的

实用价值。

1 服务设计概述

1.1 服务设计的概念

从设计对象上划分，工业设计解决的是人、物、环

境功能实现的问题，交互界面设计解决的是可用性与

易用性的问题，用户体验设计解决的问题是上述两个

方面的整合问题，而服务设计提供的是整体解决方

案，包括商业模式、服务模式和产品体系，形成封闭的

或开放的生态系统，提供各类物质或非物质产品。这

样的模式其实并不新鲜，比如零售巨头沃尔玛很早就

通过对营业数据的分析来掌握产品的销售状况，并把

销售情况良好的产品通过贴牌代工的方式以自己的

品牌销售，减少中间环节，最大程度地攫取利润。同

时，随着互联网技术的应用使得“零成本接触”客户成

为可能，服务提供者和用户的互动更加直接，这将衍

生出更多的服务需求，比如淘宝、阿里巴巴通过构建

买卖服务平台创建了网络交易模式并且衍生出了类

似支付宝、阿里银行等金融服务平台，同时通过对网
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络交易的大数据分析，以天猫商城的形式进行畅销产

品的认证式销售，其原理与沃尔玛如出一辙，都是基

于对消费行为及数据的研究与分析，再从服务的角度

重构经营模式。

2008年国际设计研究协会给服务设计下了定义，

即服务设计从客户的角度来设置服务，其目的是确保

服务界面。从用户的角度来讲，服务必须是有用、可用

以及好用的；从服务提供者来讲，服务必须是有效、高

效以及与众不同的[1]。由“产品是利润来源”、“服务是

为销售产品”向今天的“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”进行转变[2]。人与产品（服务）之间不再是冰冷的、

无情感的使用与被使用的关系，取而代之的是更加和

谐和自然的情感关系，人们对体验的需求逐渐增强[3]。

从设计的目的来看，服务设计可以分为商业服务设计

和公共服务设计，前者偏向于为商业应用提供设计策

划，后者偏向于为社会公共服务提供设计策略。

1.2 服务设计的一般策略

1）多层次、多维度的信息获取、归纳与设计。面

向服务过程，全面考虑系统中不同人员的心理、生理、

行为、文化认知与所在环境。马斯洛提出的5种人类

基本需求，即生存、安全、社交、尊重、自我实现，每一

层次并不是按部就班的递进关系，而是某一需求在对

应的阶段表现突出而已，因此上述5种需求在服务实

现过程中很有可能是同时存在的。多层次、多维度的

信息获取确保客户潜在的需求不被忽略，关键的设计

信息被及时提取并通过重新设计加以展现。

2）设计流程的重塑。从以产品生成为目标转为

以服务投放为目标，设计流程也发生了质的变化，主

要包括客户分析、制定服务的目标和战略、提出理念、

服务测试、详细设计、服务投放[4]。

3）服务情景的构建与体验。服务设计作为一项

系统工程，构建的对象不仅包括物质设计，流程、架

构、制度等非物质设计也是重要的组成部分。通过服

务情景的构建可以准确判断服务接触点，创造真实的

服务体验，从时间到空间充分检验服务设计的可靠性

与合理性。

2 服务蓝图与服务体验

2.1 服务蓝图与服务设计

服务蓝图的概念由美国管理学专家Lynn Shostack

提出，她在设计和开发新型服务方面提出了独特的见

解。服务蓝图的基础就是充分了解客户的观点与想

法，站在客户的立场，描述客户所需要的服务类型，并

通过流程图的形式表现出来[5]。Lynn Shostack提出了

服务蓝图的3个主要特点：（1）与时间维度相关，按时

间顺序排列客户经历的服务要素；（2）能够显示出组

成服务的主要职能以及它们之间的联系；（3）能够设

定关键节点的绩效标准。在服务设计中引入服务蓝

图的概念，有助于直观地展现服务设计的过程、明确

使用的工具与方法以及体现客户和服务者在服务中

所扮演的角色。

建立服务蓝图的过程一般可以分为5个阶段：（1）

识别将要建立服务蓝图的服务过程，明确对象；（2）识

别客户对服务的经历，从客户的角度以流程图的形式

展现服务过程；（3）描述客户与前台服务人员、后台服

务人员的接触行为；（4）将客户行为、服务人员行为与

对应的支持功能相连；（5）把客户行为利用可视化的

内容展现出来，包括其看到的、听到的、肢体感受到的

以及脑海联想到的内容[6]。服务蓝图通常被设计成4

个部分，自上而下分别是用户行为、前台接触服务人

员行为、后台接触服务人员行为及服务支持过程[7]。

2.2 服务体验与服务设计

Joseph Pine和James Gilmore在《体验经济》一书中

指出，商品是有形的，服务是无形的，而创造出的体验

则是令人难忘的[8]。美国IDEO设计公司曾经为西班

牙对外银行进行了自助服务系统的再设计，重新定义

了自助银行服务的概念。传统的自助设备ATM的使

用体验有待提高，比如客户站在自动柜员机前，总是

警惕着后方等待的人；密码键盘上的防偷窥遮板使得

客户容易按错数字；客户完成操作后银行卡有时会忘

记拔出等。IDEO为了获取真实的服务体验，建立了

虚拟场景模拟客户自助服务的过程，通过不断观察、

了解、体验客户的行为，掌握了客户在自助服务中所

接触的关键点和经过的相关位置，从柜员机的布置形

式、硬件组成到软件UI设计，针对现有服务过程中体

验不佳的要素进行改进，并且优化了系统管理与维护

的接口，帮助银行为客户提供更好的自助金融服务体

验。IDEO 进行服务设计的过程见图 1（图片摘自

IDEO官网）。

3 银行柜面自助服务创新设计实践

在现阶段，国内银行为客户提供金融服务的主要
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渠道包括人工柜员网点、网上银行、电话银行、24 h自

助银行、手机银行、企业银行等。其中，人工网点是银

行最重要的服务渠道之一，不论是从业务办理的种

类，还是从安全可靠性来说，人工网点在现阶段都是

其他渠道不能完全替代的，对现有业务数据分析表

明，大多数客户更愿意到银行柜员网点办理金融服

务。然而，满营业大厅都是等待办理业务的客户，5、6

个柜面只有2、3个在办理业务，这样的场景似乎司空

见惯。等待中的客户其焦虑的心情自然可想而知，而

柜面服务人员由于不间断地办理业务也是身心疲惫，

这样的服务体验必然十分糟糕。调查结果表明，在银

行客户中，100%的客户都在人工柜员网点办过业务，

但只有40%的客户对服务表示满意，客户满意度低于

自助渠道及其他渠道，见图2。

在调查中，课题组对国内某股份制商业银行全行400

多个人工网点3个月的业务数据进行了分析，见表1。

数据显示，存款交易、转帐交易、取款交易这3项

最简单的服务构成了人工网点柜面的主要服务内容，

而这3项内容基本上都可以由ATM自助操作完成。

为什么在我国简单业务在柜面的办理率依然偏高？

除了在IDEO案例中列举的传统ATM使用不便之处以

外，ATM功能上的局限，客户认为ATM不如人工可靠

的心理以及长期以来养成的用存折存取款的习惯等

都是造成ATM的使用率偏低的原因。这种情况应该

会随着银行自助功能的完善和人们知识技能水平的

提升而逐渐改善，但现阶段的确存在这样一个服务空

白。这里想探讨能否借助功能更为全面的柜台式

ATM（具有存折存取款功能）结合人工服务，以柜员机

为主、人工服务为辅的服务方式解决这个问题。

研究表明，由于银行现有的业务流程与IT支撑系

统对柜员的技能要求较高，加上人力成本逐年上升，

多数银行不愿意投入更多的资源去满足所谓的“低价

值客户”的临柜服务需求，特别是现金类业务。然而

目前所有银行的窗口服务模式都是“一对一”服务，必

须通过服务设计对现有服务模式进行创新，让银行客

户更多地利用ATM进行自助式服务，减少柜员处理业

务的环节。基本设想是根据不同的网点物理空间，组

合成“一对三”、“一对四”、“一对五”等多种形式，利用

新型柜台式ATM实现一个柜员同时协助服务多个客

户的模式。基于已经获取的信息，项目组首先完成了

服务蓝图的绘制，以同时服务3-5个客户，见图3。

完成服务蓝图的绘制后，项目组对整个服务体系

的外部设备进行了配置，并对柜面物理格局的设计进

行了研究。服务外设分为两部分，柜台式ATM机以及

柜员集成终端与客户集成终端。柜台式ATM机是一

款现金自动循环处理设备，主要为银行客户提供现金

图1 IDEO进行服务设计的过程

Fig.1 Process of service design by IDEO

图2 银行渠道的使用率与客户满意度对比

Fig.2 The bank service utilization and user satisfaction contrast

表1 某银行人工网点3个月交易数据

Tab.1 The main transaction data from all the outlets of

a bank in 3 months

业务名称

非查询类客户业务

存款交易

转帐交易

取款交易

交易量

15，126，717

3，679，420

2，987，369

2，025，801

所占比例/%

100

24.32

19.75

13.39

图3 柜面“一对多”自助式服务系统服务蓝图

Fig.3 "One to Several" self-help system service blueprint
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服务；客户集成终端主要包括触摸式图形化终端、卡

折阅读器、密码键盘、回单打印机等，由银行客户办理

业务时自助使用，见图4（图4-7均摘自合荣欣业网）。

为了对服务系统的合理性和实际效果进行验证，

项目组基于“一对三”的服务模式，对服务系统的空间、

操作设备的放置进行了布局设计，见图5，并建立了服

务体验实景来模拟服务过程，从客户体验与柜员体验

两个方面对系统进行验证与优化，见图6。经过实际应

用，效果非常理想，主要的操作由客户自助完成，柜员

主要起辅助作用，比如面对面指导操作、小额现金的存

取、临时办理新的填单业务等都可以顺利完成，整个服

务系统运转稳定，柜员的服务强度甚至比“一对一”式

的服务强度更低，大大提升了业务处理的效率。

在新型服务模式推广阶段，某银行网点经过转型

升级加装了“一对三”服务系统后，网点的简单业务处

理能力提升了50%以上，而由于“一对多”服务系统的

介入，原有“一对一”服务柜面的复杂业务处理能力提

升了40%以上[9]，见图7。

4 结语

服务设计的核心诉求在于能够直接向用户提供

价值而非产品或交互[10]。如果说设计是创造新的生活

模式的一种行为活动[11]，那么服务设计就是创造新的

服务模式的一种行为活动，面对全球经济形态的改

变，服务设计为创新提供了很多机会。在服务设计项

目的实施过程中，基于多渠道的有效信息，确立服务

设计蓝图并且构建服务体验场景是确保服务设计项

目成功的有效方式之一，能够帮助人们对整个服务系

统的设计作出更好的决策，具有一定的应用价值。
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图4 服务系统外部设备

Fig.4 Service system devices

图5 “一对三”服务布置设计
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layout design

图6 服务体验实景

Fig.6 Service experiential

scene

图7 某银行应用实景

Fig.7 A bank of real application
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时间呈碎片化分布等移动终端产品特性决定了运行

于移动终端平台上的游戏产品必然受到的一些约束

和限制。这些约束和限制决定了设计者需要采用一

些特定的设计策略，以满足移动游戏界面的设计需

求，提升产品的易用性，帮助游戏玩家达到游戏目标，

满足用户的游戏体验需求。
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