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摘要：目的 将用户行为与服务设计理论结合，构建基于用户行为的服务设计模型，并指导实践。方法 基
于人类学、用户体验及服务设计理论，通过文献研究、田野调研、用户模型及用户历程图等方法，分析校

园打印用户行为特征及功能需求，进而挖掘用户打印历程与打印服务生态系统间的内在联系，得出典型用

户模型、用户行为链及服务历程图，并由此获取校园打印中心服务盲点及设计机会点。结论 从用户视角优

化校园打印服务流程及触点，将服务设计思维与校园公共服务设施设计相结合，借助互联网云端技术的时

效性及多平台操作性，提出基于用户行为的校园打印中心服务设计策略，并通过具体案例辅助以相应设计

输出，建立线上线下一体化的打印服务模型系统，为校园打印中心注入新的生机与活力。 
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Campus Print Center Service Design Based on User Behavior 

HE Xue-mei, SONG Ning 
(Shaanxi University of Science & Technology, Xi’an 710021, China) 

ABSTRACT: The paper aims to combine user behavior with service design theory, build a service design model based on user 
behavior, and guide practice. Based on anthropology, user experience and service design theory, relying on the methods of lit-
erature research, field work, persona, and customer journey map, it analyzed the behavior characteristics and functional re-
quirements of student print users. In this way, the user’s print journey and print service ecosystem were intrinsically linked to 
each other and typical persona, user behavior chains, and customer journey map were generated. From this, the services blind 
spots and design opportunities for the campus print center were obtained. In the end, from the user's point of view, it optimizes 
the service contact points of the campus print. Combining service design thinking with campus public service facility design, 
and with the timeliness of Internet cloud technology and multi-platform operation, it proposes a campus print center service de-
sign strategy based on user behavior. Then an online and offline integrated print service model system is established through 
specific case assistance with corresponding design output. This model system injects new vitality and vitality into the campus 
print center. 
KEY WORDS: user research; persona; service design; campus print center 

服务设计于 1984 年由 G·连恩·索斯泰克首次

提出，其基本模式包括了“收集洞见、研究、工作坊、

服务蓝图、服务提案开发、概念草图及展示、体验原

型、测试和交付”八个步骤[1]。用户，作为服务设计

核心[2]，对评价服务设计工作的优劣，起着至关重要

的作用。高校校园打印中心作为大学生活服务网的重

要基础设施[3]，其思维起点在于对大学生用户群体使

用特征和行为路径的研究。为优化现有的打印历程[4]，
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本文基于用户行为，从服务设计角度对校园打印中心

进行“跨时间、多触点”[5]研究。结合人类学、用户

体验及服务设计相关理论方法，分析校园用户行为及

活动属性，发掘痛点与设计机会点，并且产出有效的

服务设计策略。其目的是将用户研究及服务设计理念

应用于校园打印中心的设计改造中，以提升其用户满

意度与工作效率。 

1  基于用户行为的服务设计模型构建 

基于用户行为的服务设计遵循用户研究及服务

设计基本原理，以用户作为服务系统中心及切入点。

相较于其他服务设计方法，研究并不拘泥于用户历程

梳理及服务蓝图绘制。通过对用户行为链的模拟及构

建，结合外围环境因素，更加深入、具象地完成服务

触点梳理及机会点挖掘，进而提出真实有效的服务设

计策略，并构建基于用户行为的服务设计模型，基于

用户行为的服务设计模型见图 1。该模型构成由宏观

至微观、由理论至实践层层递进，主要分为四部分服

务生态描述、用户研究洞见采集、服务策略提出及服

务体验原型化。服务系统功能的实现体现在模型每一

步细分要素及核心要素产出中，基于服务生态及相关

利益人的双重考量，完成服务蓝图绘制及服务体验原型

化，为服务系统升级及用户体验优化提供可借鉴意见。 

2  基于用户行为的校园打印中心服务机会

点挖掘 

2.1  校园打印中心服务生态系统研究 

服务生态图 [6]是描述用户服务环境和相关利益 
 

者的有效手段，它强调所有参与者在服务系统中的双

向价值交互[7]：其一，明确服务参与者和利益相关人；

其二，研究组成或影响服务各因素间关系；其三，通

过重新组织参与者间合作来产生新服务概念。 
针对打印中心服务生态系统的要素构建及内容

细化，采用田野调查法、走查及访谈法，对打印中心

和周边环境进行深入调研。以校园打印中心为服务生

态内核，将系统要素依其重要度和物理距离进行相关

度排序及合理分布，最终将校园打印中心服务生态系

统划分为店内联系、内部分配、外部分配、相关人群、

服务触点、问题隐患六部分，校园打印中心服务生态

图见图 2。图中，各项均以六边形卡片列出，提升要

素间的配合度及连接机会。要素类型详解如下：（1）

核心要素，与打印服务直接联系；（2）相关要素，通

过核心要素关联，与打印服务系统产生直接或间接影

响；（3）外围要素，在打印生态系统中产生一定外围

影响，服务设计中应予以考虑，却并非重点研究；（4）

高频要素及机会要素，即服务生态系统设计突破口，

在后续研究中着重思考。由此，将打印中心服务设计

利益相关者锁定为学生与商户两类。其中，学生作为

主要用户，其历程体验对服务设计策略制定尤为重要。 

2.2  典型用户角色及其活动链研究 

为更好地展现在打印服务生态系统中的用户行

为、情感变化、时间推进、设计机会等信息，引入活

动链概念。以典型用户模型[8]为核心，绘制包含用户

行为链、用户时间链、用户情绪链三类信息链的用户

活动路径。通过测试、模拟，在圆弧中以用户行为转

换时间节点为分割点，分别描述典型用户在不同时间

节点的状态。具体过程如下。 

 
 

图 1  基于用户行为的服务设计模型 
Fig.1  Service design model based on user behavior 
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图 2  校园打印中心服务生态图 
Fig.2  Ecological map of campus print center service 

 
1）用户群细分。研究团队采用问卷调研法及观

察法，对一周不同时段内进入打印中心的五十名大学

生进行功能需求及打印情况统计。以打印需求、打印

目标、打印流程、打印结果四项指标为依据，将大学

生用户群归为两类，分别定义为快捷功能型用户与精

细视觉型用户（简称快捷型与精细型），两类用户分

别占比为 58%（快捷型）和 42%（精细型）。 
2）用户需求定义。在满足基础打印目标的前提

下，快捷型用户对打印的主要需求为少量黑白快印和

文件散装，其核心需求集中在打印速度及服务效率，

对课件、试卷等打印资源的需求明显；精细型用户则

要求打印服务系统具有特种装订、高清彩印、纸张选

取等多项功能，核心需求集中于打印质量、视觉效果

及价位对比等，典型用户角色需求见图 3。 
3）用户活动链构建。首先，从参与调研的五十

名大学生中筛选快捷型与精细型用户各五名作为深

度访谈对象，要求其打印目标明确、内容接近且流

程完整；整理访谈内容并结合典型用户需求（见图 3）

的相关信息，建立两名典型用户模型（命名为 A 用

户及 B 用户）。然后，以典型用户模型为中心，构建

用户活动链，链中展现典型用户个人信息及需求特

性。接着进行典型用户活动链测试，构建完整活动

链模型。为最大程度确保活动链合理性，排除因初

次体验、操作失误、打印要求不明确等个人因素造

成的耗时，研究团队规避开学季新生较多时段，选

定考试季进行测试实验。运用形影观察法对上述十

名用户进行打印行为追踪，记录行为流程、时间节

点、用户情绪等信息，并对用户行为进行编码，用

户打印触点编号见表 1。逐一分析两类用户的服务历

程及任务完成用时，快捷功能型用户活动链测试结

果见表 2（因篇幅限制，仅展示快捷功能型用户活动

链测试结果），并据此完成用户活动链，两类典型用

户活动链对比见图 4。 
从表 2 和图 4 可以看出，两类用户总历程用时与

实际打印用时之间均存在较严重浪费。快捷型用户打

印用时占总历程 27%。虽然精细型用户需要彩色印

刷，速度较慢，但打印用时也仅占总时长 40%。并且

两类用户在 B（排队打印）、F（等待服务）两个触点

均出现较长用时情况，这明显影响了服务历程效率。

从用户情绪链可看出，两类用户情绪低潮期也基本存
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在于等待及调整时间段内，与时间链分析结果吻合。

同时，从用户活动链可知，当前校园打印服务历程单

一，属单链条运作方式。这样不能与周围环境更好地

发生联系，一旦某一环节出现问题，必定会对整体的

打印服务造成较大影响。综上所述，在制定校园打印

中心服务设计策略时，应将排队及效果可视化两项需

求作为服务设计机会点，尝试开发多链条服务方式，

增加外围交互。 
 

 
 

图 3  典型用户角色需求 
Fig.3  Typical user role requirements 

 

表 1  用户打印触点编号 
Tab.1  User print contact number 

触点 到店 排队 咨询 交流 传输 等待 打印 核查 重打 修改 放弃 装订 删除 网银 找零 离店

编号 A B C D E F G H I J K L M N O P 
 

表 2  快捷功能型用户活动链测试结果 
Tab.2  Test results of functional user activity chain 

用户编号 1 号用户 2 号用户 3 号用户 4 号用户 5 号用户 

打印项目 申请表 资料+试卷 资料+试卷 资料 论文+资料 

打印流程 
触点列举 

A→B→D→E→
F→G→N→P 

A→B→D→E→F→
G→H→L→N→P

A→B→D→E→F
→G→L→O→P

A→B→D→E→F→
G→H→L→N→P 

A→B→D→E→F
→G→H→J→I→L

→M→N→P 

用时总计 11 min 20 min 12 min 14 min 19 min 

打印用时 
（G/H/I/J） 

2 min 3 min 3 min 5 min 9 min 

总平均用时 15 min 

时间 
统计 

(取整数) 

平均打印用时 4 min 

打印 ╲ ╲ ╲ ╲ J 用时触点

(≥2min) 非打印 B、F B、F、L B B、F B、F 

情绪低落触点 B、F B、F ╲ F、L B、F、I 
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图 4  两类典型用户活动链对比 
Fig.4  Comparison of two types of typical user activity chains 
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3  基于用户行为的校园打印中心服务策略 

通过典型用户模型、用户活动链及服务盲点进行

筛选整合，将校园打印中心服务设计机会点总结为自

助打印、24 小时预约、打印流程可视化、用户分流

合理化、文件网络共享、取件过程优化六项内容，并

且由此衍生出自助打印机设置、网络平台传送、打印

订单跟踪、店铺状态反馈、数据网盘构建及线上付款

取件六项拟解决策略与之对应。“网络”作为生态图

中重复出现的机会要素，为策略的实现提供了有效的

支撑平台，因此，提出“云打印”概念[9]，并由此展

开服务设计策略的构建。 

3.1  基于云概念的校园打印中心服务模型构建 

相比于传统打印单链条服务模式，“云打印”服

务优势明显[10]：（1）支持在线文件传送，减少不必要

时间浪费；（2）提升高校打印资源利用率，实现利益

最大化；（3）建立具有该校特色的打印资源网，提供

多样化打印服务；（4）通过云平台构建高校大学生数

据库，扩大用户群体及经济收益。校园“云打印”系

统具体表述为采用多层级设定，校园网络系统处于功

能核心，控制打印系统整体运行状态。其功能模块主

要由线上自助打印、线下打印硬件、打印管理端、外

围设备端口及支付端口组成，用户可根据需求选择不

同的方式完成打印，使服务由单链条向多链条扩展。

云打印服务框架见图 5。 

3.2  校园打印中心服务设计策略 

“云打印”服务设计策略包括线上平台共享及线

下触点优化两部分。线上打印平台包含手机 APP 及

网络平台两大模块，共同解决用户自助打印、24 小

时传输及打印资源寻找的需求。同时运用云端技术整

合高校周边的打印资源，建立打印资源网，方便用户

进行服务筛选及资源互动。对线下触点优化，设置自

助打印机，满足快捷型用户对单张或多张黑白快印的

需求。同时，线下触点优化将保留传统的打印中心模

式，仅对少数用户体验较差的触点进行升级，基于用

户行为的校园打印中心服务系统见图 6。 

 

 
 

图 5  云打印服务框架 
Fig.5  Framework of cloud print service 
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图 6  基于用户行为的校园打印中心服务系统 
Fig.6  Campus print center service system based on user behavior 

 

4  校园打印中心服务设计实践 

基于线上线下结合的多链式打印模式，围绕“云

打印”新型服务系统，进行了本次设计实践，得到包

括手机 APP、网络平台、自助打印机三项设计输出，

并将项目命名为“我要打印”。 

4.1 “我要打印”手机 APP 

手机 APP 主要涵盖四项功能。 
1）“私人助手”。在二级功能区对应“首页”选

项区。根据用户自主设定，为其筛选附近优秀打印中

心，并且通过分析星级评价和人员流动状态，制定合

理打印方案，实现线上订单、电子支付、自助取件等

一站式服务。同时，作为“私人助手”，在“首页”

选项区设有证件照、优秀文档推送、打印积分等个性

化功能，以期满足服务对象的不同需求。 
2）“服务随心”。对应 APP 中的“打印”选项区。

用户通过 APP 进行线上文件提交，在可视化条件下

自主设置打印份数、纸张、装订等多项需求，提升打 
 

印精准度。 
3）“任性下单”。用户可以在“发现”区快速找

到与其活动领域相关的多种资源，还能通过线上分享

成为资源拥有者，建立高校资源库，提升利用率。 
4）“快递无忧”。对应“我的”二级功能选项区，

管理用户订单，用户可根据实际情况选择是否需要配

送服务，优化传统打印中心配送环节服务触点，实现

线上线下无缝对接。APP 原型框架见图 7。 

4.2 “我要打印”网络平台 

网络平台是为配合 APP 客户端进行用户资源统
计、打印需求整合及服务整体概念模式运作，平台根
据使用人群分为用户版和商户版。用户版为“我要打
印”APP 网页延伸版。该平台主要用于较大打印文件
传送、分享、加密及下载。同时，打印用户可通过平
台对打印工作进行在线追踪和评价，享受更完善的用
户体验。“我要打印”部分 APP 界面及网络平台见图
8。商户版平台则针对打印中心，通过该平台接收打
印用户上传的打印资料及打印要求，并进行最终打印
及文件配送。此外，商家还可通过平台观测用户需求 

 
 

图 7 “我要打印”APP 原型框架 
Fig.7  Prototype framework of “Want to Print” APP 
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图 8 “我要打印”部分 APP 界面及网络平台 
Fig.8  Part of APP interface and network platform display of “Want to Print” 

 

 
 

图 9 “我要打印”线下自助打印机设计 
Fig.9  Offline self-service printer design of “Want to Print” 

 

 
 

图 10 “我要打印”服务模式用户历程 
Fig.10  Service mode user flow chart of “Want to Print” 
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曲线及评价反馈。这有助于根据实际运营情况对服务

进行微调，即时提升服务策略。 

4.3 “我要打印”自助打印机设计 

为提升线上服务与线下服务的流畅性，在线下部

分增设“自助打印”新触点，即将自助打印机作为该

触点的优化输出，“我要打印”线下自助打印机设计

见图 9。其具体操作分为四步：扫描机器下方二维码

→触控选择，完成打印要求设定并线上支付→打印完

成，用户从自助打印机取件口处取出文件→集成装

订，用户可在打印机设定的集成装订区完成对少量文

件的简单装订。 

4.4 “我要打印”服务模式用户历程 

根据“我要打印”服务设计策略产出的手机 APP、

网络平台及自助打印机系统高保真原型，回访上节中

的十名典型用户，为其介绍新型打印服务概念模式并

邀请用户进行模拟打印体验。观察并记录用户模拟打

印过程中不同触点间服务交互，并输出新系统下的用

户历程图。“我要打印”服务模式用户历程见图 10。

对比显示，新型服务策略下的高校打印服务链明显拓

宽，可选路径由一条增为三条，优化用户体验的同时，

提升服务多样性及容纳度。这表明此次服务设计策略

具有较高的可行性。 

5  结语 

用户研究作为洞察用户行为及心理需求的重要

途径之一，是服务设计研究中至关重要的一环。在基

于用户行为的校园打印中心服务设计中，研究团队通

过建立典型用户模型，绘制出典型用户活动链及历程

图，再以此对服务触点进行梳理归纳，最终产出“线

上线下一体化”校园打印中心服务设计策略，并且予

以具象设计输出。本研究对传统打印中心升级转型提

供了参考策略，同时，也为服务设计理论在打印行业

的应用作出了贡献。 
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