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摘要：目的 在大数据、云计算、人工智能等万物互联的技术语境下，金融科技面临着创新思维与人机

交互的双重挑战及机遇。金融与科技的结合创造出一系列的新模式、新应用、新产品，对金融服务与体

验质量的影响问题日益突出。基于服务设计思维视角研究金融科技的关键性因素，洞察用户体验价值，

进行更为深层次的交互体验式创新与思考。方法 通过服务设计方法与工具，可视化的服务蓝图、体验

地图等，呈现金融产品整体服务链中的接触点及痛点，研究分析金融科技产品与服务的体验价值创新优

化策略。结论 提出金融科技体验价值创新的几个维度，构建出产品场景化、信息可视化、文案通俗化、

体验定制化、服务全局化的优化策略，为未来精细用户分群降低物理障碍的壁垒，提供设计学层面的思

考与参考。 
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FinTech Innovation Methods Based on Service Design Thinking 
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ABSTRACT: In the technical context of the interconnection of all things such as big data, cloud computing and artificial 
intelligence, FinTech faces the dual challenges and opportunities of innovative thinking and human-computer interaction. 
The combination of finance and technology has created a series of new models, new applications, and new products, and 
the impact on the quality of financial services and experience has become increasingly prominent. The work aims to study 
the key factors of FinTech services based on the service design thinking perspective, provide insight into the value of user 
experience, and conduct more in-depth interactive experiential innovation and thinking. Through the service design 
methods and tools, visualized service blueprint, experience map, etc., the contact points and pain points in the overall 
service chain of financial products were presented and the optimization strategies of FinTech products and service ex-
perience value innovation were studied and analyzed. Several dimensions of FinTech experience value innovation are put 
forward, and then the optimization strategies of product scenization, information visualization, copywriting populariza-
tion, experience customization and service globalization are constructed, which provides design level thinking and refer-
ence for the reduction of physical barriers under the fine user grouping in the future. 
KEY WORDS: service design; FinTech; user experience 

金融科技主要是指大数据背景下，利用现代科技

及数据挖掘开发的成本低、使用便利、有效的金融产

品及服务[1]。2016 年，国家金融稳定理事会（FSB）

指出，金融科技（FinTech）是技术带来的金融创新，

它能创造出新的业务模式、应用、流程或产品，与传

统的互联网金融相比更能体现新金融的本质，即与科
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技的全面融合特性[2]。在传统的金融服务中，产品是

相对中后台的职能，所有的金融产品是被预先设计完

成的，再推销给用户，用户只能选择需要或是不需要。

然而在金融科技互联网+的框架中，“用户+云+端”占

据了整个互联网思维体系，新的销售模式的转变和客

户体验应运而生。金融科技浪潮的全面袭来，促进了

银行与金融科技的结合，用户与商家的需求使得电商

与金融跨界成为可能，这不仅改变了用户的行为习

惯，由线下消费、交易转移到线上，而且提升了金融

服务的运转效率。 

1  金融科技体验价值的思维逻辑 

1.1  平台化思维助推下的金融科技与服务 

约瑟夫·阿洛伊斯·熊彼特提出了创新理论，包括

新产品、新技术、新市场与新材料四个方面的论述。

产品是金融创新的内容，产品的创新离不开新技术、

新市场、新材料的发展。在风险管理与控制的前提下，

技术对于产品的创新可以大幅度地提升生活的质量，

提高工作的效率，提供更好的金融体验需求。互联网

金融的出现改变了消费者的行为意识，线下到线上交

易的转换促使金融服务业的消费行为模式发生了颠

覆性的变化。消费者正在重估服务价值[3]，去中心化

的现实的确让消费者感到了前所未有的便利。同时，

人们对于金融服务业的消费体验又有了进一步的期

待。这种期待将直接影响人们对金融产品的信赖与选

择。阿里巴巴是个很好的应用平台思维的例子，蚂蚁

花呗、借呗依托蚂蚁金服平台，创造了庞大的交易规

模。蚂蚁金服平台打破了传统的银行基于渠道的金融

服务链条，而逐步从用户为起点，打造了一个极具体

验、开放、共享的多方共赢的平台化思维生态圈，形

成大多数淘宝、支付宝用户所熟知、信赖的网络金融

服务生态体系。第三方支付平台，例如支付宝、微信、

财付通、汇付天下、易宝支付、新浪支付、快钱、钱

方、拉卡拉、网银在线等，不仅将复杂的技术通过 C
端艺术化地呈现，将金融服务可视化，展现出简洁、

易操作的逻辑。有些平台不仅满足用户的基本金融需

求、生活需求，还提供动态游戏等娱乐项目，例如支

付宝的购物娱乐、蚂蚁森林、蚂蚁庄园等。这些艺术

化的设计吸引了众多的年轻群体。由此可见，技术+
艺术的平台化思维，是留住用户的重要举措。 

1.2  以用户体验为中心的金融科技服务设计思维 

哲学意义上的体验可以令人们无休止地探讨，瑞

典学者乔尔·马什通过用户的感受、思考、需求、相

信、记忆、意识解答什么是体验；美国著名极光公司

（Cofouder of Aurora）的创始人约瑟夫·派恩指出，

服务是针对客户个人需求量身定制的无形活动，体验

是一个人的心理、生理、智力和精神水平处于高度刺

激状态下形成的综合感受，具有娱乐性、教育性、审

美性、逃避性的特征[4]。按照这个路径，精心地设计

用户的感受是所有金融产品的灵魂。这里的设计可以

分为有形的设计和无形的设计。有形的设计是指人们

的视觉、触觉可触摸、可看到的实物，而无形的设计

指的就是整体的战略框架、服务路线、体验感知等，

也经常被称之为无意识的体验，即人们往往经历了整

个过程会觉得是理所当然。产品与服务是金融创新的

核心内容，亦是不可分割的整体。无论是大数据、云

计算、人工智能还是区块链，在用技术之前，也要先

考虑客户需要什么样的产品？而不是技术能够制造

什么样的产品？传统金融产品设计思维，在缺乏大数

据分析的前提下，难以以客户为核心，满足客户的需

求，也没有良好的客户体验，而互联网金融思维将客

户放置首位，以客户为中心，有针对性、定制化的服

务都将被思考设计，从而大幅度地提升用户的体验。

无论是大数据的应用，还是云计算的技术，用户与用

户、用户与云端的互动，都为产品的服务设计提供了

数据，金融机构可以更明确地了解到用户的需求，也

可以有针对性的对需求进行产品化设计或是服务改

良。将用户目标与商业目标合二为一，将无形的服务

嵌入有形的产品之中。用技术了解用户的感受、需求、

思考、信任、记忆、意识等，将所有因素考虑到产品

设计之中，让那些无形的服务因素改变用户的行为，

将金融化为意识行为中的其中一项。 

2  基于服务设计思维的金融科技体验价值

创新洞察 

伴随着时代的发展，人们意识形态的转变，生活

方式、社交方式、社会结构等要素的变化，使金融服

务的内容与形态随之产生变化，越来越多的问题将

凸 显 出 来。利 用 服 务 设计 工 具 与 方法 ， 经 过探 索

（Discover）、定义（Define）、开发（Develop）、传

达（Deliver）四个阶段方法、工具的使用，逐步揭示

利益相关者的潜在动机，用服务设计 AT-ONE 法则

（以用户体验为中心，专注于产品与服务之间的差

异）[5]将洞察金融科技的体验价值及创新要素予以呈

现，找到痛点，解决难题，从而达到满足客户期望的

服务升级。服务设计工具与方法[5-8]见表 1。 

2.1  A（Actors）人在价值链中的意义 

在当今信息时代，日新月异的新技术推动着社会

的发展，改变着人类的交往方式，促使人与人在信息

层面的无缝连接成为可能。无论是文字、图片、音频、

视频都在不同程度地丰富着人们的社交方式与体验。

微信、微博等被大众所熟知的社交平台，已悄无声息

地融入了都市乃至农村人民的日常生活。这种更加便

捷、透明的网络平台同时也改变着人们的生活方式，

不仅可以满足人们的日常社交需求，更加可以满足一

些日常的金融需求，例如支付、转账、发红包、网络 
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表 1  服务设计工具与方法 
Tab.1  Service design tools and methods 

阶段 方法 工具 说明 
人物角色 图解、影子练习、情境交流 想象顾客群是可识别的原型 
用户日记 文字、视频、图片 获取用户某时间段内的信息 
影子练习 文字、视频、图片 获取实时服务见解 
客户体验历程图 访谈、博客、日记、图解 想象服务全过程 
情境交流 访谈、文字、影像 深入了解利益相关人员 
潜在动机 提问、文字、影像、 揭示本质内容、深层动机 
文化探索 文字、视频、短信、指令 进行一系列的信息收集 
流动人类学 智能手机、声音、短信、图片 收集不同时间、地点以用户为中心的服务信息 

探索 
Discover 

生活中的一天 图形、连环画、视频、摄影 秒回某一特定类型顾客的日常活动 
期望值图解 问卷调查、文字、影像 展现用户对服务的期望 
头脑风暴 讨论、人物卡片、文字 组织激发人员头脑风暴 
思维导图 讨论、便利贴、图片、电脑 找出关键、激发创意 
SWOT 分析法 文字、视频、图片 优势、劣势分析方法 
假设法 问题、文字、便利贴、电脑 探索挑战性的未来服务情景 

定义 
Define 

设计脚本 讨论、图解、文字 在故事中揭示服务创意的关键要素 
生态系统模型 图表、交互原型、电脑 个人体验的完整概览 
体验原型 图解、实物 3D 模型、道具 用原型模型体验服务 
服务蓝图 图解、原型、道具 详细描述交互的性质特点、以验证、实时和维护 
心智模型图 图表、原型、文字、问题 个体用户的心智模型与系统的反馈回路 

开发 
Develop 

空间地图 图表、原型、文字、问题 信息罗列的方式展现消费者洞见地图 
故事板 图示、图片、文字 将新服务的概念及详细的用途具体化 
商业画布 图表、交互原型、电脑 从商业的角度描述服务于产品状况 
可用性测试 交互原型、影像工具 招募用户对产品和服务进行可用性测试 

传达 
Deliver 

A/B 多元测试 交互原型、影像工具 提供一个设计的两个版本以供用户体验 
 

交易等。以社交媒介的方式将人与人、人与企业、人

与生活、人与金融连接在一起，通过人与人的社交往

来、意识交流、信任传递，使得产品、服务与客户之

间的沟通变得高效且有用。在服务链中，所有参与产

品或服务的创造者、使用者、决策者、后台服务人员、

销售者等都必须对产品与服务有清晰的认知，并对服

务对象有着一定的共情能力。 

2.2  T（Touch Point）接触点的整体价值传递 

接触点是服务设计中最重要的分析环节，也是构

建用户体验系统的基本构件。走进一家银行，取票机、

号码牌、等候区座椅、现金、银行卡、票据等属于物

理接触点（Physical Touch Point）；叫号屏幕、电子设

备属于数字接触点（Digital Touch Point）；与大堂经

理、工作人员、保安等人员的接触属于人际接触点

（Personal Touch Point）。好的服务是整体的，很难用

单一的直线思维将其呈现，如果说一位令人钦佩的领

导一定是带领下属打过六次以上胜仗的话，那么连续

创造三个以上的成功接触点，亦可以成功地转化为体

验的成功点。传统银行漫长的排队浪费了客户多数的

时间；客户办理业务时要填写各种各样的单据，程序

繁杂，信息量大，给客户带来了很大的困惑；工作人

员的服务态度也让很多人为之着急等等。现在银行职

员的座椅比客户的矮一些，为的是客户至上；办理业

务时，繁杂的单据被浓缩到一张 A4 之上，只需要签

字即可；银行配备专职人员为客户解决一些不必到柜

台去处理的业务，很多简单的业务都可以通过智能机

器操作，也节约了人力成本。物理接触点的整体价值

是通过优化服务的系统及结构得来的。老年人网购蓝

图见图 1，在老年人网购中会产生实际接触点、可见

的接触点、不可见接触点，服务设计可通过体验可视

化的方法，层层剖析，找寻痛点，逐一改进。 

2.3  O（Offering）品牌效应价值的树立 

对于客户而言，无论是哪家银行或是金融服务行

业所能提供的服务都是有限的。消费者会根据视觉体

验、动态体验、环境感知、交互体验等构成的整体信

任度来选择金融服务机构。因此，品牌的信任度直接

关系到金融产品或是服务的兴衰成败。好的产品或服

务会经营自己的品质形象、价格层次、交互行为、广

告传播、售后服务等等。乔布斯一直秉承“少即是多”

的理念，将苹果体验放在第一位，设立了极尽奢华的

体验店铺，向所有客户展示着极致美的体验。阿里巴

巴的平台式服务思维，让所有商家与消费者都受益。
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例如，为了让商家及个人能够享受到便利的服务，支

付宝会通过邮寄的方式，发给客户可粘贴的支付宝标

志和收款二维码。这一看似简单的举动，实际上为支

付宝公司赢得了不少客户，也造就了一定的网络效

应。对于金融产品与服务而言，打造优质的品牌效应，

消除客户的广告恐惧症、密码焦虑症、等待焦虑症，

简化产品理念、避免低像素、低品位等，从而引起客

户失望情绪的出现，是影响用户对品牌接受度、信任

度、满意度的重要途径。老年人支付宝客户流程体验

图见图 2。 
 

 
 

图 1  老年人网购蓝图 
Fig.1  Elderly online shopping blueprint 

 

 
 

图 2  老年人支付宝客户流程体验图 
Fig.2  Alipay elderly customer process experience map 
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图 3  老年人保险购买体验旅程图 
Fig.3  Elderly insurance purchase experience journey map 

 
2.4  N（Need）用户需求的洞悉 

调查问卷采用定量研究的方法，可以通过收集用

户评价的数据，掌握用户需求的动向。然而在一定程

度上，这是远远不够的，量化的方式不能满足项目团

队对于产品创新与服务的需求，还要通过深入的访

谈、观察报告的撰写、参与性的设计分享会等环节来

发现用户的隐性需求和显性需求。购买车险是车辆拥

有者的显性需求，购买平安险也是人们为健康买单的

显性需求，但还有很多没有被人们发现的隐性需求及

服务。例如老年用户，金融科技目前针对老年用户的

服务仅适用于部分区域的公交与地铁，这对于即将迈

入 2.55 亿的老龄社会是远远不够的，60 岁以上的老

年人拥有较高的净资产，并且 80%的城市老人每天会

用智能手机上网，老龄用户的增加与金融服务需求远

不成正比，针对老龄用户的定制型服务差强人意。设

计者必须拥有理解用户的能力，即将自己置入任意一

个角色进行换位思考的能力。只有这样，整条服务链

中的参与者才会清晰共同的价值目标，了解并接受老

年用户的动机与期望，站在老年人的立场思考问题，

创新产品提升服务质量。老年人保险购买体验旅程图

见图 3。 

2.5  E（Experience）令人惊奇的愉悦体验 

阿里巴巴的人机自然交互实验室目前主要的研

究方向之一就是五感的数字化，情感计算是阿里巴巴

一直在做的方向之一，即通过语义、人的表情去识别

人的情绪、复制人的情绪，并应用到不同场景中，另

外再加上技术与 AI 的结合[9]。好的产品与服务会将

金融融入日常生活之中，让人们产生愉悦且不自知，

这就是无金融的体验，不是刻意而为之，而是成为生

活必需品，对于金融科技体验价值创新的洞察最终会

回归到情感体验中[10-11]。第三方支付微信与支付宝，

在完成支付后总会以红包、优惠券的形式提供给客户

不同金额的优惠，无形中提升了客户的使用经验，刺

激了消费体验。然而微信还是有许多地方会让消费者

感到不悦，例如缺少明确的发表纯文字朋友圈的交互

按钮，只能通过一系列查找，才能知道长按相机按钮

来发表；朋友圈评论缺乏可选择的表情包内容略显乏

味；转发朋友圈内容时常出现不能直接转发现象，需

经过复制粘贴等复杂程序进行，直接影响到用户的使

用情绪。微信用户的用户体验图见图 4。 

3  金融科技交互体验价值创新的几个维度 

3.1  产品场景化 

随着金融产品与服务的多元化，简洁、透明的金

融服务越来越得到推崇，人们希望将繁杂的各种借记

卡、银行卡、VIP 卡、会员卡、打折卡等分散的实物

转移到电子商务平台。金融产品与服务通过精进的技

术、平台化的思维，将个人的吃、喝、玩、乐、行、用

等一切事物连接融合，从而简化了操作的流程，节约

了日常处理的成本。通过场景的连接，塑造人与人、人

与金融、人与生活的关系，以人的需求为中心才是金

融服务产品设计创新的关键。通过品牌的塑造、线上

平台的技术开发，线下产品与服务的感知与体验，对

安全技术、安全策略等安全问题有所认知，通过动态

化、形象化的插图或动画演示，让人们更加直观地看

到收益的类比与可视化的风险评估。让技术服务于产

品，将产品融入生活中的方方面面，例如针对儿童设

计的智能防丢手表，给每块手表置入传感器，后台有云

计算、大数据，通过互联网定位系统，可以分析佩戴

手表的人、具体位置、活动轨迹等。巧妙的是，它既包

含手表、指南针、计步器等基本功能，也包含智能手

机通话、视频、信息、微信、邮件、互动游戏等附加

功能。可穿戴设备将金融与个人生活紧密相连，物联

网时代的传感器技术透过产品真正服务于智能生活。 
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图 4  微信用户的用户体验图 
Fig.4  WeChat customer experience map 

 
3.2  信息可视化 

降低产品的认知负荷，信息可视化的设计是开发
金融产品与服务的最关键的环节。在琳琅满目的金融
产品中，繁杂的内容只会带来不悦的体验，人们更倾
向于选择针对目标群体特征鲜明的产品。第一印象、
品牌信任度及客户的自我感知等的优劣是决定金融
科技产品或服务体验成败的关键性因素。端与端、端
与用户、端与产品、用户与产品、用户与用户之间的
互动是整条体验价值链的关键环节。将晦涩难懂的产
品信息、安全策略、风险认知用游戏化的创意思维方
式呈现，免去望而却步的尴尬，是博取用户好感的重
要举措。游戏化的设计思维通过抽象凝练的符号、图
形、色彩、动态 H5 等方式，为客户呈现最直观的视
觉与交互体验[12]。客户对于产品的认知、好感度、信
任度、满意度等感受，都在这一刻产生。信息可视化
设计师通过分析客户行为、心理，为客户眼中有价值
的体验进行设计，通过可视化的图表，图文并茂地呈
现信贷等息费透明、安全保障、专业流程、产品介绍
等重要体验环节。 

3.3  文案通俗化 

金融的基础知识对于非专业人士而言是较难理
解的，通过通俗化的文案解析来降低金融知识的门槛
是必须和必要的。数字银行、借贷产品、互联网保险
等数字化科技产品，最重要的就是让普通人跨越认知
门槛，对于产品的操作性、安全性、风险性有着清晰
的认知。对用户而言，选择的前提是安全、便捷、简
单、易操作……文案设计的通俗性应该存在于每个细
节、每个接触点、每次使用当中，它将决定用户做多
少思考才能完成想要做的事情。例如 7 日年化 3.5%，
用户很难理解，但 1 万块钱每天能获得 1 块钱的收益，
就很好理解了；再如日利率万 3.5，普通用户很难理

解，但 1 千元用 1 天只需 0.35 元，就很好理解了。
诸如此类贴心的文案解析，不仅可以提高用户理解的
效率，也可以增进人机交互的情感体验，提升用户对
于品牌的信赖程度，从而产生交易。 

3.4  体验定制化 

好设计是一项重要策略，也能在金融科技领域

中作为使用者经验（UX，User Experience）的指导方

针[13]。互联网金融的快速、便捷体验让传统银行望尘

莫及，在体验经济的今天，传统银行也只能通过创新，

跟紧时代步伐，才能重新赢得客户的青睐。欧洲丹麦

的一家银行，为了改善银行的经营状况，进行了一系

列的创新设计，把银行工作环境与咖啡厅的休闲氛围

融合，通过分析客户与银行发生的每个接触点，创新

地体现了“五感”体验设计，注重服务的细节，体现

客户至上的宗旨。无论是座椅的高度还是银行职员的

眼神，都让客户倍感尊重，提升了客户的愉悦性体验，

在银行经济低靡的 2000 年，依然稳步前进。再如互

联网保险在大数据等先进科技的前提下，将客户“碎

片化”的保险需求整理出来，加以创造，开发了许多

像运费险、民宿险等更亲民的小众险产品。2016 年，

为解决淘宝退换货隐患痛点，众安在线推出买家退换

货运费险产品，为商户与客户带来利益。近年来，众

安在线为 B2B、B2C 平台和场景提供保险定制服务，

推出智能家居双保险、移动医疗+保险、信息技术职

业责任险、数据安全责任险等，通过分析用户行业特

征，找到痛点，打造专属风险解决方案，定制专门保

障计划，满足了用户的特殊需求。 

3.5  服务全局化 

金融产品与服务的组织需要与其服务对象的全

局化体验保持同步。怎样留给用户一种愉悦的体验？
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怎样避免留给客户糟糕的体验？这是许多企业、机构

经常会探讨的问题。人们越来越基于他们的整体体

验来选择企业的产品或服务 [14]。早期服务设计体验

的 UI 时代，人们仅仅关注到可穿戴设备、PC 端、

WeChat、APP 等直观的用户界面感知。如今，产品

与服务进入了全局化的体验时代，注重的应是全渠道

和全触点的服务质量，除了早期 UI 的关注点外，更

加注重线下网点、服务专员、传统媒体等整个格局与

规划。在整体体验中，其中的一个渠道或触点环节出

现问题，都会对整个品牌的认知和体验的结果造成严

重影响。因此，应该努力构建全渠道、全触点的体验

生态体系，以便更好地满足与服务客户的诉求。具体

可从 APP 产品、微信公众号、官网、第三方平台等

线上平台的交互升级与信息传达，到传统媒介、VR
虚拟体验、互动屏的感知体验、手机与平板电脑的直

观体验，以及服务专员等线下服务的整体链条，建立

全链路、全渠道的品牌触点体验生态体系，通过对线

上线下用户行为的分析，洞察消费行为，打造全局化

的金融服务体验。 

4  结语 

基于服务设计思维 AT-ONE 法则洞察金融科技

体验价值创新的战略层，基于服务设计中探索、定义、

开发、传达四个阶段的具体方法与工具，展开具体操

作的实践项目，探讨接触点，找寻痛点以解决具体问

题。研究结果表明，对于金融科技服务的体验流程和

接触点的改善，必须优化痛点内容，在每个设计步骤

中制定达到用户满意度、信任度的指导方针。因此提

出了产品场景化、信息可视化、文案通俗化、体验定

制化、服务全局化的金融科技体验创新设计策略，构

建了由触点到情境的服务系统，得到了能够践行金融

科技服务优化方法。虽然提出了四个金融科技体验优

化提案，但是随着技术的不断进步，还远远不能代表

全部的优化方案。对如何回应未来精细用户分群下使

用者的期待，还需要更深入的研究，为下一步产品的

应用与研究提供创新机遇。 
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