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服务设计思维下的城市公共设施设计 
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摘要：目的 从服务设计视角探究城市公共设施设计，旨在提升城市公共设施设计的服务水平和满意度。

方法 从城市公共设施设计的研究现状以及服务设计思维的特征出发，指出服务设计思维对城市公共设

施设计的重要性。结合佘山公园公交站亭设计案例，贯彻“以用户为中心”的核心思维，对用户的心理

和行为特征进行探究，从而定义目标用户和需求。通过构建目标用户旅程图，发现城市公共设施服务流

程的关键接触点。分析各接触点的用户实际体验后发现目前设计的痛点，以明确设计优化目标。结合时

代技术与审美进行设计优化实践，通过满意度对比验证服务设计方法在城市公共设施设计中的可行性。

结论 将服务设计思维引入城市公共设施设计，符合服务经济下城市公共服务的发展方向。运用用户画

像和用户旅程图法可以洞察使用者的深度需求，使城市公共设施的设计更为有用、易用且高效，为城市

公共设施设计提供参考。 

关键词：城市公共设施；服务设计；用户旅程图；用户体验 

中图分类号：TB472   文献标识码：A    文章编号：1001-3563(2021)10-0303-06 

DOI：10.19554/j.cnki.1001-3563.2021.10.045 

Urban Public Facilities Design Based on Service Design Thinking 

ZHANG Ying, LU Jin-sheng, ZHOU Feng 
(Donghua University, Shanghai 201620, China) 

ABSTRACT: The analyzes the design of urban public facilities from the perspective of service design to improve the 

service level and satisfaction of urban public facilities design. Based on the research status of urban public facilities de-

sign and the characteristics of service design thinking, it points out the importance of service design thinking to the design 

of urban public facilities. Implementing the “user-centered” core thinking, it investigates the psychological and behavioral 

characteristics of users via the design case of the bus station of Sheshan Park. Thus, the target users and their needs can be 

defined. The key touch points are found by constructing the behavioral journey map of the target users. By analyzing the 

experience of users on each touch point, we found the pain points in the service process of the current design, which could 

definite the optimization target. The design optimization practice is combined with the technology and aesthetics of the 

times. Finally, the feasibility of the service design method in the design of urban public facilities is verified through the 

comparison of satisfaction. The introduction of service design thinking into the design of urban public facilities is in line 

with the development direction of urban public services in the service economy. It provides insight into users’ deep needs 

by constructing the personas and user journey maps, making the service more useful and efficient, and providing a refer-

ence for the design of urban public facilities. 
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城市公共设施是伴随着人类文明和城市发展而

存在的，其发展与城市的进程息息相关。早期的“公

共设施”由欧洲的城市家具（City Furniture）概念演

变而来，是政府或公共组织提高城市运行效率和质量
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的重要载体。19 世纪末，美国芝加哥世界博览会的

举办掀起了西方发达国家进行城市美化运动浪潮，使

城市公共设施设计思维和方法的研究得到了井喷式

的发展[1]，多元化的城市公共设施特点就此形成；到

了后工业时代，产品型经济逐步向服务型经济转变[2]，

公共设施设计研究从基本的功能需求转变为对服务、

体验和情感的需求；随着信息技术的飞速提升，“智

慧城市”的概念逐渐走上时代舞台。“智慧城市”不

仅注重信息技术在城市公共服务中的应用，而且更关

注人的智慧参与，提倡“以人为本”，“人性化、智能

化”逐渐成为公共设施新的发展趋势。 

1  城市公共设施发展现状 

相对国外，我国的城市公共设施的发展相对处于

单一化、基础化的状态，国内学者周鑫海等指出我国

的城市公共设施建设相对于经济发展存在滞后的问

题[3]。21 世纪初，中国城市设计依然是围绕区域规划、

建筑工程、园林设施等大的层面上进行设计，很难深

入到城市公共设施等具体化的层面进行人性化的设

计。但是，随着城市的飞速发展，城市公共设施的重

要性越发明显，喻斐曾分析了城市公共设施设计的各

种影响因素，提出在城市公共设施设计中引入人性化

设计理念的必要性；杨吟兵也曾提出城市设施中的数

字化运用：数字化信息的使用能使城市公共设施更加

实用、现代、艺术和多样，扩展城市公共设施的功能。 

服务设计作为现代设计发展史上重要的设计方

法，其具有适用领域广、可借鉴性强的特点，再加上

其从系统角度、从人的角度出发去解决问题的特性，

正被广泛应用于不同领域。与此同时，随着政府组织

和城市建设者更加注重城市公共设施与人的互动、与

人的关联和环境的关联，城市公共设施设计更加注重

人的因素、系统因素。由于服务设计的特性和城市公

共设施发展的特点，服务设计的方法也越来越多地被

应用在城市公共设施中，尤其是在国际上，“服务设

计”这一新兴的跨领域学科已被广泛运用于政府和公

共服务系统设计[4]。相对来说，国内应用案例较少，

还有很大可探索、可挖掘的空间，基于国内实际案例，

本研究探索服务设计方法在城市公共设施中运用的

可能性、可行性。 

2  服务设计介入城市公共设施设计 

2.1  服务设计的概念 

服务设计（Service Design）是从用户需求和情感

体验出发的系统设计体系，其定义为：从用户角度来

设计服务的功能和形式 , 确保服务有用、可用和好

用；从服务提供者角度出发, 确保服务有效、高效和

独特[5]。服务设计的核心思维是以用户为中心[6]，整

个设计过程中都体现出以人为本的理念，是为满足用

户最终需求的行为过程。 

2.2  服务设计介入城市公共设施的设计方法 

在长期实践中，服务设计形成了一系列以调研为

基础的设计方法[7]，常见的方法有服务路径走查、用

户画像、用户旅程图、服务蓝图、故事版等。在实际

的运用中，需要针对不同的设计对象选取相应的方法

与工具。公共服务设施与用户有着密切接触，每个环

节都需要细致地进行用户需求及行为分析。本研究主

要以用户画像和用户旅程图两种方法，与工具为主来

展开具体研究。 

1）用户画像（Persona）。用户画像是一个描述

用户需求的工具，通过用户调研和访谈获取用户的数

据，抽象出用户的属性，总结用户的习惯、特征等，

组合并搭建出的用户虚拟模型[8]。运用用户画像法使

设计师在城市公共设施设计的过程中避免主观臆断，

将焦点关注在用户的心理和行为等重要信息上，快

速、精准地明确目标用户。 

2）用户旅程图 ( User Journey Map）。用户旅程

图是将用户为了完成某个目标而经历的流程可视化

的一种工具，其基本构成要素包含用户角色、时间线、

接触点、用户的预期和用户的实际体验等。通过构建

用户旅程图，以可视化的方式描绘用户在使用城市公

共设施的流程中对于各接触点的心理预期体验和实

际体验的相互联系，以增强设计者对服务整体情况的

理解，为设计提供解决问题的机会点和思路。 

2.3  服务设计介入城市公共设施的设计流程 

相比于传统的方法，基于服务设计理念的城市公

共设施设计更加注重用户体验。理解用户是为用户创

造服务价值的第一步，在设计初期对服务情景和服务

对象的调研与分析至关重要。前期研究过后，进行用

户行为调研，这是为了发现在服务流程中用户与城市

公共设施的服务接触点。接触点的设计有两种形式, 

一种是现有接触点优化；另一种是创造新的接触点[3]。

然后才可以根据用户的需求对各触点进行服务系统

优化设计。因此，将设计分成四个步骤，分别是理解

用户、探索用户需求、服务定位以及设计实践。 

3  服务设计思维下的佘山乐园公交站亭设

计案例 

3.1  理解用户—构建用户画像 

在设计初期对服务情景和服务对象的调研与分

析至关重要。运用用户画像法刻画出用户细分模型，

以明确目标用户的特征和需求。本次调研采用线下问

卷调查方式对用户进行初步了解，再抽取部分主体用

户进一步观察和访谈。问卷设计分为三个部分：第一

部分收集用户基本信息，包括性别、年龄、职业、到

访频率、距离；第二部分问题设置是收集用户的实际
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体验，从到达佘山公园公交站亭直至离开的过程中各

环节的满意度数据；第三个部分设置开放式问题，收

集用户的到访目的、行为等需求因素，为后续优化设

计提供方向。本次问卷调查共发放 200 份，有效回收

问卷 178 份。通过分析调研数据构建用户画像，见图

1，构建过程主要分为三步[9]： 

1）用户洞察，初步明确用户。依据需求偏好特

征及群体性差异特征对用户群进行分类，以候车态度

和候车行为作为分类维度，可以将目标用户分为青

年、中年和老年用户，占比分别为 40.6%、37.8%、21.6%。 

2）用户聚类，更进一步明确核心用户。根据第

一步的用户占比显示青年为主体用户。在第一步的基

础上对这类用户进行结构性访谈，明确其动机、行为、

满意度和预期体验。 

3）确定核心用户原型。从青年中可细分出游客

型用户、居民型用户两类用户。游客型用户和居民型

用户的最大差异点在于对乘车路线的熟悉情况，但对

佘山乐园公交站亭具有期望安全、舒适、便捷的共同

需求。 

3.2  探索需求—构建用户旅程图 

在上述用户调研阶段的基础上，细化目标用户的

行为流程。用户候车全程主要分为“候车前—候车时

—离开时”三个阶段，三个阶段中不同行为有不同的

接触点，如地图、座椅等。用户的情绪随着服务流程

中各接触点的实际体验好坏而产生明显波动。最终将

用户体验阶段、行为流程和接触点、用户情绪、痛点

等数据以可视化的方式绘制成用户旅程图（见图 2）。 

调研发现，“确认站点及路线”和“候车等待”

是服务接触过程中用户情绪的低谷，以下接触点的痛

点较为明显：在“确认站点及路线”时，（1）现提供

的纸质版地图老化褪色，导致用户无法快速地找到乘

车路线，以及更新不及时，用户无法确定看到的路线

是否正确，不便于查找路线；（2）亭内夜间无照明灯，

不便于通过亭内纸质地图查找路线。在“候车等待” 
 

时，（1）亭身设计不人性化，恶劣天气情况下亭身不

能遮阳避雨；（2）未提示乘客候车时间。 

3.3  服务定位—机会点分析 

通过上文构建的用户旅程图，可直观地看到服务

流程中各个接触点存在的痛点，结合用户满意度数据

可知，用户在“确认站点及路线”时，公交路线的数

据信息层级位置和表现形式可作为设计重点；用户在

“候车等待”时，需优化亭身设计并提示候车实践。

据此，提出本次设计优化目标如下：优化现有接触点。

（1）优化公交站亭亭身空间设计。乘客在室外需要

一个有安全的空间，以实现遮阳和避雨的需求；（2）

优化公交站亭亭身侧壁设计。通过使用透明材质解决

侧壁遮挡视线的问题；使乘客在坐着候车时也能看到

来车；（3）整合自行车停放区域。通过整合区域规划，

解决原公交站亭旁未设置自行车停放区域而导致的

自行车乱停靠问题，减少周围步行区域堵塞问题。创

建新的接触点。（1）增加电子显示屏。数字触点的引

入能有效协调整个交通服务系统高效运转。采用智能

化的电子信息屏设计，展示车次信息、提示车辆到站

时间。乘客可以点击屏幕查询路线；同时可以查询共

享单车信息，为需要骑车的用户提供便利；（2）增加

灯具。为乘客增加夜间出行的安全保障。 

3.4  设计实践 

通过使用户体验旅程法针对佘山公园公交站亭

的典型用户的活动和行为进行了分析，归纳了痛点，

最终确定了设计机会点。接下来对佘山乐园公交站亭

进行设计实践。 

3.4.1  佘山乐园公交站亭造型设计 

从服务设计系统性角度，整合上述数据分析，硬

件功能需求为遮阳避雨、休憩、夜间照明和自行车停

放等。佘山乐园公交站亭造型设计首要考虑用户的安

全性、舒适性的需求，针对外观与结构作改良性设计。

佘山乐园公交站亭设计见图 3。 

 
 

图 1  佘山公园公交站的典型用户画像 
Fig.1  A typical persona of a passenger at the bus station of Sheshan Park 
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图 2  佘山公园公交站亭的用户旅程图 
Fig.2  User journey map the bus station of Sheshan Park 

 

 
 

图 3  佘山公园公交站亭的硬件设计方案 
Fig.3  Hardware design the bus station of Sheshan Park 

 

3.4.2  佘山乐园公交站亭智能信息界面设计 

在智能化背景下，城市公共设施的设计也正朝着

系统化、信息化方向发展[10]。引入软件信息这一数字

触点以提升佘山公园公交站亭交通服务的效率。由于

佘山乐园公交站亭是面向公众的服务，不同群体间的

认知能力存在差异，因此，界面设计需要简化操作方

式，运用图示化形式增强信息辨识度和直观性，提升

操作效率。并且通过字体字号来强调和区分不同类别

的信息，保障信息服务的有序性。 

页面设计见图 4，根据用户对信息的需求确定以

实现公交路线查询和候车时间提醒为主，共享单车位

置查询、天气和时间显示、市政宣传语投放等为辅的

功能目标。根据乘客从上至下、从左至右的信息阅读

习惯，有序展示信息，使乘客可在第一时间捕获重点

信息，避免由于候车时长不明确而带来的焦虑感，优

化候车体验。在屏幕顶部，为乘客展示当前时间以及

天气，体现佘山公园对乘客的人性化关怀；在屏幕底

部，为管理者提供宣传栏，可以设置标语宣传当地形

象或者提示乘客注意事项。通过乘客与显示屏、管理

者的互动，实现佘山公园公交站亭的服务价值共创。  
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图 4  佘山公园公交站亭的软件设计方案 
Fig.4  Software design of bus station of Sheshan Park 

 
表 1  佘山公园公交站亭设计用户满意度评价平均值 

Tab.1  The average value of user satisfaction evaluation 
of bus station kiosk design in Sheshan park station 

服务方式 人性化 易用性 创新性 系统性

原公交站亭服务 3.91 4.12 4.01 3.98 

优化后的公交站

亭服务 
4.47 4.36 4.58 4.53 

 

4  设计案例用户满意度评估 

在佘山公园公交站亭现场向乘客发放问卷，通过

对比优化前后两个方案的照片进行满意度的评估。评

估体系采用 5 分计分法，分值越大代表满意度越高。

依据各因素的权重计算出优化前后两个方案的评价

分数，见表 1。根据库德·理查德逊（Kuder & richer-

dson）信度公式，计算出本次评估可信度（Reliability）

在可信范围内。可见，基于服务设计思维设计的佘山

公园站公交站亭的用户满意度得到了提升。 

5  结语 

服务设计是目前社会经济形态下前沿的系统设

计理论，传统的城市公共设施设计也一直在探索新的

设计思路和方法。本研究将服务设计思维引入城市公

共设施设计，拓宽了城市公共设施设计的思路和方

法，为城市公共设施设计的智能化、人性化的发展方

向提供了新的参考。并以佘山公园公交站亭设计为

例，应用服务设计的方法、流程，对其进行优化设计，

最后的验证结果表明，服务设计方法对于提升城市公

共设施设计的用户体验是有效的。也进一步说明，服

务设计中的用户画像法和用户旅程图法，不仅可以直

观、客观地准确描述用户需求，还能为公共服务中城

市公共设施这一具体载体的优化提供更加直观、细致

的需求挖掘方式，对提升城市公共设施系统服务的效

能和满意度有较好的促进作用，也为后续相关领域的

研究提供一定的参考。 
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