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引言

服务设计作为一门新兴的学科进入中国后,通过国家政策的支
持,服务产业发展的拉动,近 10 年在我国取得了高速的发展,在我
国开设服务设计的院校已近百所,在不同设计专业与非设计专业的
高年级和研究生阶段也逐步以课程的形式导入。近 30 年的发展历程,
服务设计的内涵、原则、方法以及工具都在不断发展、丰富 [1]。相比
于国内设计教育体系的快速发展,服务设计教学方法在学术上仍未
得到充分的探索,许多服务设计行业的方法被改编为服务设计的教
学方法 [2]。服务设计在整个设计过程中会经历 4 个阶段,问题探索
（Exploration）、创造（Creation）、反思（原型）（Reflection）
和执行（Implementation）[3]。问题探索阶段是教学的第一阶段,
对于初次学习服务设计的学生,也往往会在此阶段产生较多疑惑。能
否选择合适的教学策略,引导学生进行理论研究方法与实践,对后续
三个阶段的教学效果有很大的影响。通过本阶段的学习,学生需要理
解产品及服务相关系统内的人和物,并在此阶段进行思维的发散和收
敛,从而寻找到真正有意义的问题并导出设计洞察。本文主要聚焦于
服务设计问题探索阶段的课堂教学,通过观察法及访谈法,并结合教
学测试与学生课程评价反馈,得出学生在学习过程中易产生的问题,
并提出相对应的教学策略。

一、问题探索阶段的教学策略

（一）问题探索阶段的重要性
问题探索阶段是整个服务设计流程的开端,爱因斯坦说过,“如

果给我一个小时来解决一个问题,我会花 55 分钟来弄清楚这个问
题到底是什么”。著名教育家陶行知先生也说过,“发明千千万,
起点是一问”。在服务设计的过程中,寻找到有价值的问题至关重要,
既对接下来的创造阶段具有方向引导作用,也决定了整个服务设计
项目的意义。作为学习者来说,问题探索阶段也是调研和数据收集
与分析的主要阶段,在课程中需要大量的调研资料收集与分析的循
环性训练。

（二）问题探索阶段的教学重点
图 1 为服务设计教学模型。在理论学习的部分对服务设计理论、

设计流程以及设计方法进行讲授,帮助学生理解什么是服务设计,设
计的对象,元素,原则等;在实践的部分结合实际的项目进行教学,
在实践过程中训练学生的协同创新能力与共情能力,最终在思维培养
层面促进学生的系统性思维与批判性思维的建立与发展。

基于服务设计的教学模型,在问题探索阶段的教学重点则主要集
中在以下两大层面：（1）带领学生进入服务设计理论学习,导入服
务设计基础理论知识,解决学生对于服务设计的疑惑,帮助学生了解,
并能够沉浸在所关注的产品及服务领域内,并开始建立系统观与全局
观;（2）学会运用在此阶段涉及的研究方法与工具,引导学生从基
于假设的研究过渡到基于调研的研究。

摘要：旨在提升学生在服务设计问题探索阶段的问题发现,能力与设计洞察
力,提高服务设计基础教学质量。在实践课堂教学中通过观察法和访谈法,
并结合学生课程评价与反馈,对服务设计问题探索阶段学生易产生的问题进
行分析。对本阶段研究学习的三大板块：服务系统、用户以及服务流程提出
对应的教学策略与教学方法,可有效提高课堂效率,促进学生批判性思维与
系统性思维的建立。
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Abstract：The aim is to enhance students' problem finding ability and design 
insight in the exploration stage of service design,and improve the quality 
of service design teaching. Through observation and interview methods in 
practice classroom teaching,combined with students' course evaluation and 
feedback,this paper analyzes the problems easily generated by students in 
the exploration stage of service design problems. In this paper,corresponding 
teaching strategies and teaching methods are put forward for the three major 
areas of study and learning in this stage：service system,users and service 
process,which can effectively improve classroom efficiency and promote the 
establishment of students' critical thinking and systematic thinking.
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服务设计教学常以小组的方式组织具体的教学活动 [4],但学生
个体的思维模式不同,在教学过程中,教师除了需关注设计小组的
辅导外,也需要根据个体学生的思维模式进行具体指导。克鲁格
（Kruger）和克洛斯（Nigel Cross）基于设计活动把设计师分为了
四种设计驱动模式：问题驱动型、解决方案驱动型、信息驱动型以
及知识驱动型 [5]。根据笔者在设计类本科高年级的教学案例研究发
现,在初次接触服务设计的学习时,知识驱动型与解决方案驱动型
思维模式的学生占比较多,所以,在本阶段教学中需要特别关注这
两个类型的学生。知识驱动型的学生在问题探索阶段对本专业领域

图 1 服务设计教学模型
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的内容关注度更高 [6],但易忽视其他方面存在的问题,例如工业设
计专业背景的同学会对物理接触点的关注度更高,容易忽视人工接触
点的问题。而解决方案驱动型的同学易根据以假设性研究推理出的解
决方案作为引导,根据解决方案的类型对调研信息进行分析和处理。
因此在教学的过程中,教师也需要根据个体学生的思维模式进行具体
引导与关注,避免学生的研究视线在此阶段过于狭窄。

（三）问题探索阶段的教学模型
图 2 为问题探索阶段的教学模型,此阶段在教学上主要围绕着三个

板块开展：（1）对服务系统的研究;（2）对用户的研究;（3）对服
务流程的研究。问题探索阶段的研究方法包括桌上研究、自我民族志、
参与 / 非参与式调研、共创工作坊等。主要涉及以下几种工具去帮
助学生对调研资料进行可视化分析：包括利益相关者地图、用户画像、
现有服务的用户旅程图、现有服务系统图、服务故事板等 [7]。通过
对这三大板块的学习和实践,最终能够导出有价值的问题与设计洞
察。学生通过学习能够在研究技能的层面上学会使用对应定性与定
量的研究工具,并能够对数据进行分析与可视化;在思维层面上锻
炼从不同利益相关者的角度下分析问题;在能力层面上提升协同创
造力。

二、 针对服务系统的教学策略

（一）服务系统的教学重点
对系统的教学重点在于通过此部分的学习定义系统的边界,对系

统过程、结构、功能和目标进行分析。在服务系统的教学中,主要任
务可分为：（1）研究系统内的服务模式与板块;（2）能够找出系
统内服务接受者、服务提供者与其他利益相关者;（3 ）研究利益相
关者之间的交互关系,分析整个服务系统如何在各方利益相关者的共
同作用下进行运作。

（二）“W-W-R”教学策略
在对系统的学习中,对系统内利益相关者的研究则是非常重要的

一环 [8]。服务设计的最终目标除了带来好的用户体验,同时也要考虑
服务系统内的其他利益相关者的体验与整个系统的效率性。在学习系
统时常使用利益相关者地图作为可视化工具,帮助团队梳理出系统涉
内的人员以及这些人员在系统中所处的位置层级。绘制利益相关者地
图是帮助学生建立同理心与提升共情能力的重要一步。根据从实践教
学的观察与学生反馈问题分析,可得出学生在绘制利益相关者地图时
易产生的两大类问题：角色性相关问题和关系性相关问题,如表 1。

 基于以上两大类问题,在系统内利益相关者的教学中,可以采
用“W-W-R”（who-where-relationship）教学策略,第一步先找“角色”
（人 / 组织）,第二步对角色进行位置分析,第三步对角色之间的关
系进行分析,通过以上步骤,顺序指导学生进行利益相关者地图与系
统图的分步骤绘制,如图 3。通过“W-W-R” 教学策略,可以有效
地解决学生在研究服务系统过程中产生的角色性分析与关系性分析
相关问题,并获取有效的信息驱动后续系统相关的设计洞察导出。

（三）“W-W-R”教学方法
1.WHO：第一步的目标是尽可能地找出现有服务体系中所涉及

的所有利益相关者,包括具体的人员类别及与服务相关的组织。在进
行利益相关者角色梳理的过程中,可以使用桌面调研结合田野考察进
行资料搜集。在此阶段,学生可以先不对利益相关者的重要度进行定
性,小组成员在此阶段也暂时先不对已找出的利益相关者进行评估,
如图 4。

2.WHERE：根据项目的起始目标确定中心角色：以提升用户体
验为主要目标的项目中心角色可以为用户,以提升优化服务供应组织
的管理效率为目标,中心角色则可以来自服务提供者。在确定中心角
色后根据关系紧密程度进行区块划分,如图 5。

3.RALATIONSHIP：在完成角色定位后,可以使用连线法梳理出
不同利益相关者之间的交互关系,在这个阶段学生会发现比较难以用

图 2 问题探索阶段的教学模型

图 3 W-W-R 教学法流程图

表 1 绘制利益相关者地图时问题列表

问题类型 具体问题描述

角色性相关问题

利益相关者是针对个人还是组织？

利益相关者和服务触点的区别？

如何从不同角度寻找利益相关者？

关系性相关问题

利益相关者如何按照性质分类？

以谁为中心？用户还是服务提供者？

不同角色的利益相关者与中心的相对位置如何判断？

利益相关者之间的关系如何描述？
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基于假设的推论进行描述,需要大量的调研资料进行支撑。在此步骤
可在实践教学环节引入利益相关者工作坊,例如和服务供应组织内部
人员进行共创系统图工作坊,对潜在关系与存在问题进行深入挖掘。

三、 针对用户研究的教学策略

（一）用户研究教学重点
对用户的研究在服务设计教学中属于授课比重较大的一个板块,

服务设计作为一个以用户体验与需求为中心的设计学科 [9],研究用户
被认为是服务设计重要的开端和核心价值 [10]。在用户研究版块的教
学重点在于帮助学生使用合适的研究手法收集到有效的用户信息,并
学会对信息进行洞察转化。

用户作为服务的体验者,是串联系统与流程的关键纽带,用户
研究的信息来源分为 3 种：（1）“说什么”,即通过语言的方式交
换信息;（2）“做什么”,即通过观察用户具体的行为理解用户;
3“怎么做”,通过工作坊让用户亲手制作一些东西,从中发现期望
与需求 [11]。基于以上 3 个信息来源,在理论部分的教学重点要围绕
用户资料收集的相关研究方法介绍,包括如何设计用户访谈、影子追
踪法与用户共创工作坊设计方法等。

（二）用户研究学习中存在的常见问题
在完成用户研究资料采集后,小组成员需要和组内成员进行资料

分享与讨论分析。此环节的教学过程中常出现两类问题,第一类问题
是学生对于自己掌握的资料未能进行很好地整理和文档化,在讨论

环节需要其他组员花费大量时间来聆听并共同筛选出有价值的内容;
第二类问题是学生在整理研究资料的过程中对信息过度压缩,过滤掉
了较多值得小组延伸讨论的潜在信息,导致在小组讨论环节内容较为
浅薄。

（三）“情景剧本”教学策略
在本阶段教学中可以使用情景剧本工具辅助教学。情景剧本是基

于用户使用服务或产品时的具体情景,以写故事的手法,将使用服务
或产品时的背景,为了达到何种目的,如何使用及其结果描绘出来 [12]。
使用情景剧本作为工具,在一定程度上帮助学生更好地对搜集到的用
户数据进行整理,提高小组讨论的效率。另一方面,情景剧本反映了
研究者对用户的理解程度,教师能通过学生个人的情景剧本撰写情况
对学生在用户研究的部分进行评估及具体的指导,如表 2。

学生通过情景剧本对用户访谈的信息进行加工处理后,进行组内
情景剧本讨论分析环节,在此环节可使用第二个工具：情景剧本分析
表,如表 3。小组根据每个人的情景剧本进行讨论,筛选出有价值的
场景进行编码,并对该场景下的具体问题进行挖掘,编码后的场景也
可服务于后续服务流程的学习板块中。表 4 为小组同学基于旧衣改
造工坊服务设计中使用的情景剧本分析表,在进行分析列表的编辑过
程中,小组同学可对用户需求和涉及问题进行进一步分类。

四、 针对服务流程的教学策略

（一）服务流程的教学重点
服务流程的研究与学习主要通过用户旅程图工具,用户旅程图能

够让“无形”的体验用可视化的图形语言与利益相关者的接触点进行
分类、梳理,并制作出完整的用户体验路径,可以更直观地表现整
个服务流程,并能够在团队里建立起共识 [13]。教学的重点在于帮助
学生从概念层面清晰认识不同类别用户旅程图的选择方法及对应使
用阶段,如表 5。基于不同属性,用户旅程图可分为以下几种类别：
（1）资料与数据的来源：是基于假设的,还是基于调研的。基于假
设的用户旅程图多用于项目初期,根据对现有服务的初步认识进行
构建,后期需要通过具体调研资料不断进行修正。（2）服务使用状
态类别：是描绘现有的服务体验还是未来的服务体验。（3）角色视
角类别：从用户的视角绘制体验,还是从服务供应者视角描绘体验;
（4）视线尺度类别：侧重描绘整个服务的宏观流程还是具体某一个

图 4 寻找利益相关者 图 5 对利益相关者进行分类和定位

编号 ： 记录栏 撰写说明

用户信息描
述

姓名 ：_ _ _ _ _       性别 ：_ _ _ _ _ 
年龄 ：_ _ _ _ _ _   职业 ：_ _ _ _ _ 
其他关注信息 ：_ _ _ _ _ _   

对访谈用户基本信息的记录,
有特殊背景可自定义添加记
录

使 用 服 务 /
产品的原因
描述

何时开始使用 / 已使用时间 ：_ _ _ 
使用原因 ：
                 _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
                 _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

 对服务和产品的熟悉度 ：
                 _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
                 _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  

记 录 用户使 用服 务 的 时长,
及为什么开始使用服务的初
衷,挖掘用户对服务的根本
性需求。

记录用户对产品的熟悉程度,
并根据熟悉度结合具体的使
用场景对用户行为进行分析

使 用 场 景
1 ：（常用情
况）

常用情况可以为用户日常使
用及使用频率较高的场景

使 用 场 景
2 ：（特殊情
况）

特殊情况可以为除了常用情
况外的一些特殊场景

使 用 场 景
3 ：

（ 自 定 义 /
沮 丧 场 景 /
复杂场景）

自定义场景可以为访谈中用
户提及的对服务特别沮丧或
满意的场景,也可以根据具
体的访谈内容设定为你认为
有分析价值的场景

表 2 情景剧本

表 3 情景剧本分析表

场景序号： 情景剧本 用户需求 涉及问题（具体触点 / 流程）

1

示例 ：我在应用上购买素食
品时,需要拉到具体的成分
列表信息栏去阅读是否含有
动物成分的配料,比如在买
酥饼类食品时要自己很细地
去看是否使用了猪油。

避免购买
到非素食
类食品

（数字触点）产品介绍页面
对是否是素食没有明确的
标识,需要用户花较多时
间去寻找相关信息

……
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阶段的旅程 [14]。用户旅程图可以根据需要对视线进行放大和缩小,
例如可以从用户开始使用服务到离开的全部步骤,也可以聚焦在某
一个特定的阶段绘制更细化的步骤。对于问题探索阶段,用户旅程

图更偏向于从基于假设开始,经过调研修正过渡到基于调研的类别,
旅程图的时间状态则针对现有服务的描绘,在视线尺度选择上建议从
宏观开始建立全局观,再根据研究的深入逐步进行视线聚焦。

表 4 旧衣改造工坊服务设计小组情景剧本分析表

表 5 用户旅程图在服务设计不同时期使用的类型参考
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图 6 阶梯式教学法

图 7 洞察证据（二）服务流程学习中的常见问题
用户旅程图可以系统化地整合在问题探索阶段收集到的零散信

息,并涵盖不同的信息层级,每个层级又与下一个层级紧密对应。初
学者在接触到用户旅程图时往往会觉得信息繁琐复杂,不知道从何入
手。在学习过程中学生易产生以下几类问题：（1）结构性问题,例
如：在处理流程上,同一事件具有多种不同的情况会产生不同的分支,
在整体流程中容易产生逻辑混乱。（2）信息整合类问题,例如：用
户类型和使用场景比较多,在进行流程整合时易产生遗漏。

（三）“阶梯式”教学策略
用户旅程图的类别会随着调研的深入不断进行调整,因此需帮助

学生摆脱“定型”的思维状态,即一旦完成旅程图的绘制,便不再
对其更改,并以此为依据进行后期的方案设计。教师需要在教学中
帮助学生建立“更新”型的思维模式。基于本阶段学生易产生的问
题类别,可使用“阶梯式”教学策略将用户旅程图拆分成不同的“阶
梯”,见图 6。根据阶梯的顺序层层递进讲解,并在课外实践环节增
加共创旅程图工作坊辅助理论教学,对阶梯内容不断地进行修正和补
充。最终整合所有的阶梯导出服务流程相关的设计洞察。

（四）具体“阶梯”的教学方法
A1 时期阶梯：采用宏观的视线尺度对服务的不同时期进行划分。

时期的划分可以根据使用服务的状态：服务前期－服务使用中－服务
后期进行划分。也可以聚焦在具体的某一个阶段进行划分,例如预定
类型的服务可以划分成：注册－预定－支付三个时期。

A2 关键步骤阶梯：对应宏观时期下划分关键步骤,组内同学给
出在特定服务时期的关键步骤词卡,再通过小组讨论进行选择和排
序。教师可根据关键词的选择评估出学生对服务及用户的理解程度。

A3 具体行为阶梯：放大视线尺度细分关键步骤下的用户行为（或
对应的利益相关者行为）,按照时间顺序进行行为描述,在教学中
需要重点关注：此阶梯下学生的视线选择尺度,避免过于细碎或过
于笼统。

A4 接触点阶梯：根据具体行为对服务接触点进行定位,接触点
是使服务具体化、明确化的重要媒介 [15],接触点可分为物理接触点,
数字接触点及人工接触点。在此阶梯需尽可能全面地找到所有的接触
点,知识驱动型学生易在此步骤遗漏不同类型的接触点,需在教学中
重点关注。

A5 情绪阶梯：情绪曲线可以充分反映用户在服务旅程中的满意
度状态,曲线的精确性取决于用户访谈的广度和深度,学生需使用脉
略访谈及深度访谈等用户研究工具对曲线进行修正。在教学中需要对
用户满意度低且用户参与互动程度高的曲线位置进行重点分析讲解。

A6 洞察阶梯 : 设计洞察作为服务旅程图阶梯的最后一层,是对梳
理出来的流程、行为、触点的综合观察分析。洞察可分为 3 个层次：
基础的（通过调研对象表述的）、中等的（研究者看到了什么？）、

高级的（问题背后的根源）[16]。在此阶段,需要综合 A5 用户情绪阶
梯及 A4 接触点阶梯发现的问题点。在教学中教师须要求学生提供洞
察来源的支持材料,支持材料可以是在田野调查中的照片,用户访谈
记录或相关问卷数据等,如图 7。这对培养学生的批判性思维至关重要。

结语

服务设计问题探索阶段的教学包含了众多研究方法的讲解与实
践练习,但最终的目标还是要在思维层面上促进学生的系统性思维与
批判性思维的建立与发展,基于本阶段所提出的对应三大板块的教学
策略与方法,能够有效地帮助学生理解服务设计研究的内容、工具,
更好地进行理论与实践的结合,循序渐进地训练协同能力与共情能
力。在教学层面上能够帮助教师以教学工具包的形式辅助课堂教学,
提升课堂教学效率,提高教学质量。
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