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摘要：目的目的 以高校学生公寓洗衣服务为主要研究对象，从公共服务的角度分析其存在的价值，通过

对洗衣服务流程问题的分析，探析洗衣流程优化方向与设计策略，从而为大学生创造更好的洗衣服务

体验，营造更好的生活服务环境条件。方法方法 以实地调研的方式对学生公寓洗衣服务环境空间、学生

的洗衣行为需求以及洗衣管理制度等方面进行研究，总结归纳出高校公寓洗衣服务的现状以及存在

的问题。以产品服务系统创新理论为指导，从宏观系统架构以及微观人群需求两个角度，对洗衣服务

流程节点进行综合性的分析探讨，从而形成结论。结论结论 提出提高洗衣服务的信任度、增强洗衣服务

的引导性、提高洗衣服务的可预见性3个方面的设计策略。
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ABSTRACT：Objective Regarding the college students′apartment laundry service as main study object，it analyzed its

value from the perspective of public service.By laundry service process problems′analysis，it explored the laundry process

optimization direction and design strategy，in order to create a better experience of laundry service and a better life service

environment conditions for college students. Methods Research the apartment laundry service′s environment，students′

behavior and needs and the laundry management system by on-the-spot investigation，it summarized the service′s current

situation and problems.Guiding by the product service system innovation theory，it discussed laundry service process nodes

from macroscopic system structure and microcosmic people′s demand synthetically，in order to get exact conclusions.

Conclusion It came up with three constructive design strategies，including improve the trust of laundry service，strengthen

the laundry service guidance，and improve the predictability of laundry service.
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公共服务广义上可以理解为一切为了社会和个

人生活及追求经济活动的条件[1]，而公共产品作为公

共服务的分析工具、度量标准和实现手段，成为承接

公共服务的载体。大学生公寓洗衣机作为近些年来
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逐渐引入高校的公共产品，极大程度上满足了学生的

洗衣需求，作为社会服务的一个重要组成单元，更是

以其特定区域内公共服务的身份发挥其特殊价值。

1 高校公寓自助洗衣服务概况

国内高校的洗衣服务大多分为两种：公寓自助洗

衣房和校内干洗店。相比于干洗店，自助洗衣房以价

格低廉、方便的特性更加受到大学生的青睐。高校公

寓洗衣机其本身就是市面上的投币或者刷卡式洗衣

机，由于其所处环境及服务人群的特殊性，又被赋予

了新的意义。与普通家用洗衣机不同，大学生公寓洗

衣机没有复杂的操作，洗衣模式也比较单一，便捷性

高，也正因为如此，自助洗衣机才得以在高校中打开

市场，并迅速普及。

目前高校公寓自助洗衣服务涉及到大学生、学校、

投资商、资源环境等利益相关者。对于任意一个利益

相关者而言，它都有存在的必要意义与价值。大学生

公寓洗衣服务的价值见图1。自助洗衣机的出现能有

效地解决学生洗衣难的问题，自主方便，节省时间，促

使学生将更多的精力用于学习；自助洗衣房的开设可

以给学校增加额外的经济来源，提升综合办学能力，更

能有效提高学校以人为本的办学品质和良好的社会形

象；自助洗衣服务投资少收入可观；同时，它还能有效

节约学生洗衣用水，符合可持续原则，实践证明用洗衣

机清洗衣物会节省30%~50%的用水量[2]。

2 大学生公寓洗衣产品及服务问题分析

大学生公寓洗衣服务流程虽然比较简单，但是通

过对洗衣流程中各个流程节点的深入分析，不难发现

在部分流程节点存在问题。洗衣服务流程见图2。

2.1 洗衣环境空间分析

洗衣环境空间体验感差。由于楼房建设与规划

不同，各大高校洗衣房的规模和安置空间也不尽相

同。而洗衣房无论大小，其空间环境都未能给使用者

提供好的体验，比如学生将盆子等器皿随意摆放，造

成空间杂乱，尤其是对于小的洗衣房而言，由于洗衣

机大多安置在楼房的“盲角”或者楼梯走廊处，本身空

间窄小，这种杂乱感越发强烈。

2.2 大学生洗衣行为需求分析

通过对高校学生行为的观察以及人物访谈，发现

大学生在洗衣过程中主要存在4个问题。一是洗衣拥

挤问题。学生都是在空余时间去洗衣服，而由于课程

安排，空余时间存在很高的一致性，造成洗衣拥挤。

很多时候去洗衣服，发现每台洗衣机都在工作状态，

而且均有人排队等候，不知道什么时候来洗衣服正好

有空余的洗衣位。二是洗衣过程中的等待问题。衣

服开始洗涤过程中，用时20~60 min，这段时间该如何

利用会困扰部分使用者。由于有些楼层较高，很多人

不愿意爬楼梯回宿舍，但是这段时间无事可做，洗衣

房没有休息区，周边的活动室也基本不开放。三是何

时取衣问题。虽然自助洗衣机可预知洗衣过程需要

多长时间，但是对于取衣的具体时间却没有很高的敏

感度。四是衣物卫生问题。大学生使用自助洗衣机

图1 大学生公寓洗衣服务的价值

Fig.1 The value of college students apartment laundry service

图2 洗衣服务流程

Fig.2 The laundry flow chart

孟颖等：高校学生公寓洗衣机产品服务系统设计探析 33



包 装 工 程 2014年07月

最大的担心就是卫生问题。卫生包括两个方面：洗衣

机本身的卫生问题以及别人帮自己取衣过程中的卫

生问题。

2.3 洗衣服务管理模式分析

1）洗衣支付方式多样。普通硬币、代币、洗衣卡

和一卡通，4种方式对于学生和管理人员来说都各有

利弊。

2）公寓洗衣机消毒存在问题。由于是公共电

器，自助洗衣机的卫生安全尤其受到关注。很大一

部分不愿意使用自助洗衣机的学生都是担心洗衣机

不卫生，很多学生抱怨根本没有见到过有人对洗衣

机进行消毒。同时，很多高校存在消毒记录不明确

的问题，虽然有些标明一个月一清洁，但是很多学生

对此仍心存疑虑，甚至有的学校没有关于消毒的任

何说明。在这种状态下，自助洗衣机无疑流失了很

大一部分使用者。

3）公寓洗衣机的维护问题。由于大学生公寓洗

衣机是公用的，因此它的维修率会相对高于家用洗衣

机。洗衣机的维护过程分为保修和维修两个阶段。

洗衣机的报修渠道大多是找宿管或者是电话报修。

如果洗衣房规模较小（比如里面有1~2台洗衣机），洗

衣机故障会极大影响到学生的正常使用，这种情况下

学生的报修会相对比较及时；如果洗衣房洗衣机台数

较多，则很少有人会关注不能工作的洗衣机，造成报

修不及时，洗衣机利用率也随之降低。在维修阶段，

由于维修工作并不能保证非常及时，因此学生无从知

晓洗衣机恢复正常工作的确切时间；对于使用小洗衣

房或者洗衣房不在所居住楼层的学生而言，洗衣机的

维护工作变得尤为重要。

3 产品服务系统创新设计

系统创新是一个多元主体共同参与的行为[3]。系

统创新思维导向下的公共电器产品及其服务设计要

求从系统、整体的视角出发，把产品本身、周边环境空

间、周边附属产品与服务及与其相关的其他因素（包

括利益相关者）视为一个相互联系和相互依赖的动态

系统，并采用系统分析和综合的方法来进行设计[4]，以

期达到产品系统服务模式以及产品商业模式的创新

要求。任何一件产品或其他要素都不是孤立存在的，

都必须在特定的环境中通过与人和其他要素的联系，

以系统的存在方式实现其功能意义[5]。

3.1 产品服务系统设计相关概念

产品服务系统设计是伴随着经济结构从商品经

济向服务型经济转型过程应运而生的一种新的设计

形式，其实质是产品与服务的系统化整合设计。它以

物质产品为基础，以满足用户需求为中心，在设计整

合中，将服务以非物质的产品形式与物质产品有效地

结合在一起，并对传统经济模式中涉及的供应、生产、

销售、废弃与回收处理、政府及公益组织等资源进行

系统优化[6]，旨在创造一种用户、企业、环境等方面多

元共赢的“服务”模式[7]。

高校学生公寓洗衣产品及服务系统设计属于以

使用为导向的产品服务系统设计。其特点为：产品

是由服务提供者所拥有，经过改造后的销售渠道及

支付系统，销售的是服务，而不是产品本身；其目的是

通过共享所需产品的方式来增加物质产品的使用率[6]；

在整个产品服务系统中，服务所占的比重要远远高于

产品。

3.2 基于产品服务系统创新模式的思考

产品服务系统创新设计有3个评价标准：一是受众

需求是否得到满足；二是商业价值是否能够实现；三是

有没有建立起良好的利益相关者互动。当前高校公寓

洗衣服务仅仅实现了学生洗衣需求的一小部分，其服

务模式仍然有很大的不足，而且就大学生因为卫生问

题对自助洗衣服务有排斥心理这一点而言，其商业价

值也大打折扣；同时，服务中涉及到的利益相关者之间

的信任度不够，相互之间的互动也并不活跃。

高校公寓自助洗衣服务系统设计策略的提出，需

要从宏观架构和微观需求两个方面来考虑。宏观上，

思考并定义洗衣服务系统本身的元素构成、系统功

能、系统结构（系统元素间的相互关系），实现系统运

作的工具和实施方法等。由于目前高校公寓洗衣服

务流程比较简单，造成服务的系统架构比较单一。从

整体规划上，引入其他能够提高服务质量的利益相关

者，比如专业消毒机构，重新整理系统中每个利益相

关者之间的工作关系以及利益关系，构建新的洗衣服

务系统框架。洗衣服务系统架构见图3。微观上，洗

衣需求未能满足，学生对于洗衣服务的诉求仍然比较
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多，因此设计策略的提出需要从用户的实际需求着

手，最大程度上解决洗衣服务中存在的问题。

产品服务系统设计本质上是要建立一种新的商业

模式。在大学生公寓自助洗衣服务中，涉及到的利益

相关者如图3，主要有投资商、大学生、学校、专业消毒

机构、资源环境等，这其中又包括了学校各个相关部门

的管理人员等，他们之间的职责以及相互利益关系的

正确处理，成为构建整个服务系统商业模式的关键。

4 大学生公寓洗衣产品及服务设计策略探索

通过对服务流程盲点以及大学生洗衣需求问题

的深入分析，总结出提高洗衣服务的信任度、增强洗

衣服务的引导性、提高洗衣服务的可预见性3个设计

策略。

4.1 提高洗衣服务的信任度

调研中，大多数不愿意使用自助洗衣机的大学生

都是出于对洗衣机卫生的顾虑，因此加强学生对于洗

衣卫生的信任感，能有效地为投资方增加收入。以下

主要从两方面来提高学生的信任度。（1）引入专业的

消毒机构，重新设计消毒记录表单。消毒工作交给专

业的消毒机构较之交给一般管理人员负责能够给予

学生更多的卫生安全感；同时，消毒记录表单作为呈

现消毒工作完成度的载体也在一定程度上影响着学

生的信任感，对表单信息进行进一步规范化设计，明

确记录消毒时间以及参与消毒的工作人员。（2）提供

一次性塑料袋。在帮别人收衣服时，用一次性塑料袋

收好，放入盆内，有效地避免衣物污染，同时也能增强

用户的信任感。

4.2 增强洗衣服务的引导性

规范化的洗衣行为能够提高洗衣效率，因此可以

通过信息设计以及部分设施设计引导学生洗衣。（1）

以流程漫画形式引导规范洗衣。将设计好的洗衣流

程以漫画的形式表现出来，贴在洗衣房的墙壁上，将

合理的洗衣方式推广普及并促使形成习惯。（2）设置

放洗衣盆的架子。在排队等候洗衣的过程中，会出现

“先来后到”的问题。在每台洗衣机边上放一个2~3层

的支架，引导大家自觉地把自己的盆子按先后次序由

上到下依次放到架子上。同时，这种措施也能有效地

减小帮别人取衣服时放错盆子的概率，并且还可以使

得洗衣空间更加整洁。

4.3 提高洗衣服务的可预见性

以物联网作为支撑，提高洗衣服务的可预见性。

得益于技术的进步，今天的产品与服务以前所未有的

方式融合在一起[8]。物联网洗衣机就是一个典型案

例，它能通过电脑、移动终端等传感设备，实现洗衣机

的远程控制，同时还能实时查询洗衣机的工作状态，

通过控制系统返回洗衣机的相关信息[9]。（1）通过手机

网络预见洗衣机空闲以及维修消毒情况。洗衣拥挤、

维修不及时、消毒问题都很大程度上影响用户的使

用。实现手段有两种，一是手机端APP的形式，二是

通过扫描二维码，保存网址，以供以后及时查询。其

中主要内容有洗衣机工作状态以及所需时间、洗衣机

空闲提醒、洗衣机报修与维修进度、洗衣机消毒最新

时间查询等。（2）手机支付，即时短信提醒。用手机支

付有两个优点：一是手机普遍性高，支付方便快捷；二

是在手机支付的同时，洗衣机记录了手机用户信息，

在衣物洗好后能直接发送提示信息，提醒取衣。

5 结语

产品服务设计活动是将技术生产领域（创新的可

能性）、社会（现实需求和潜在需求）和文化领域（需要

通过设计影响和改变的行为、价值、标准）相联系的过

程[10]。目前，高校信息化建设正逐步完善，公寓洗衣服

务的设计策略研究为高校其他服务的设计引领了一

图3 洗衣服务系统架构

Fig.3 The laundry service system architecture
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个比较明朗的思路。同时，由于高校公寓洗衣机属于

公共电器的一部分，因此高校公寓洗衣服务的研究，

也给公共电器服务设计研究提供了一个基本范例。

产品服务系统设计的目的在于创造一种新的生活方

式，它的不断发展势必会成为人们生活质量改善的新

的催化剂。
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