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前  言

  本文件按照GB/T1.1—2020《标准化工作导则 第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国服务标准化技术委员会(SAC/TC264)提出并归口。
本文件起草单位:中国标准化研究院、中国服务外包研究中心、广东省未来设计研究院、北京工业大

学、浙江工业大学之江学院、广州美术学院、商务部国际贸易经济合作研究院、浙江大学、北京光华设计

发展基金会、浙江财经大学。
本文件主要起草人:郑娟尔、陈萌、王娜娜、侯非、付强、胡鸿、赵智慧、安娃、胡晓、张运彬、辛向阳、

靳宗振、李俊、郑小林、李紫鹏、罗婉莹、耿洁、张雨辰、王琦、胡欣、邢雷、刘娜、王蒙湘、李西林、苏菁。
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服务设计 术语

1 范围

本文件界定了服务设计领域中的常用术语。
本文件适用于服务设计领域概念的理解和信息交流,以及科研、教学和应用。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

3.1 基础

3.1.1
服务 service
为服务对象(3.1.2)的利益或满足其需求而提供的一项活动或一组活动。
[来源:GB/T24620—2022,3.11]

3.1.2
服务对象 servicerecipient
服务的接受者。

  注:顾客、用户、客户都可能是服务对象。

3.1.3
顾客 customer
购买某项产品或服务的个体。

3.1.4
用户 user
直接使用、操作或体验某项产品或服务的个体。

3.1.5
客户 client
与服务提供者(3.1.15)建立长期合作关系的个人或组织。

3.1.6
服务产品 serviceproduct
由服务提供者(3.1.15)通过人员、设施、环境或信息等提供的无形或有形的,能够满足特定需求并

在市场交换中实现价值的产品。
  注:其中环境包括人工环境、人机协同环境、系统环境。

3.1.7
服务系统 servicesystem
为实现一个或多个目标,由互相关联、相互作用的且与服务相关的若干要素,按照一定的规则组成

的,具有特定功能的有机整体。
  注:服务系统可以由服务、产品、环境、信息及人员构成。
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3.1.8
服务设计 servicedesign
以服务对象(3.1.2)为中心,协同多方利益相关者(3.1.14),通过人员、设施、环境、信息等资源的合

理组织,实现服务行为、服务产品(3.1.6)、服务系统(3.1.7)的创新,从而提升服务体验、服务品质和服务

价值的设计活动。

3.1.9
顾客体验 customerexperience
顾客(3.1.3)在与组织及其产品或服务的交互过程所形成的感知。
[来源:GB/T42185—2022,3.6]

3.1.10
用户体验 userexperience
用户(3.1.4)对于使用或期望使用的服务、产品及系统的感受和反应。
注1:用户体验是服务、产品及系统的品牌形象、外观特点、功能特性、系统性能、交互行为及辅助功能产生的结果。

用户体验受用户的先前经历、态度、能力和个性所形成的身心状态以及使用情境的影响。
注2:用户感受和反应包括用户在使用服务、产品及系统前、使用中和使用后产生的情感、信任、喜好、认知印象、舒

适度、行为和成就感。

[来源:GB/T18978.11—2023,3.2.3,有修改]

3.1.11
产品体验 productexperience
用户在使用产品的过程中,基于功能交互、情感共鸣、价值感知等多维度形成的感受和反应。

3.1.12
体验设计 experiencedesign
以服务对象(3.1.2)为核心,兼顾组织价值,通过系统性设计用户全流程中的多触点(如场景、产品、

服务、环境、交互、系统等)协同关系,创造或优化有价值的体验的设计活动。

3.1.13
用户需求 userneeds
用户为了解决某个问题或达成某个目标对服务提供的期望。

3.1.14
利益相关者 stakeholder
利益相关方

能够影响、受影响或认为自己受到决策或活动的影响的个人或组织。
注1:利益相关者可以包括用户、购买者、系统所有者和经营者,以及间接受到系统、产品或服务运行影响的其

他人。
注2:不同利益相关者可能有不同的需求、要求和期望。

[来源:ISO9241-220:2019,3.1.12]

3.1.15
服务提供者 serviceprovider
提供一项或多项服务的个人或组织。

3.1.16
服务设计者 servicedesigner
开展服务设计(3.1.8)的个人或组织。

3.1.17
产品服务系统 productservicesystem
综合地提供产品与服务,而不是单纯提供物质化产品的解决方案。
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3.1.18
愉悦 delight
服务对象(3.1.2)感受到的一种具有高价值感或超预期(或两者兼有)的正向情感体验。

3.1.19
用户旅程 customerjourney
与组织、产品或服务打交道时的一系列或加总的用户体验。

  注:“系列”基于流程;“加总”基于结果。

3.1.20
触点 touchpoint
服务对象与组织的交互点,或与其产品或服务交互的媒介。
[来源:GB/Z43427—2023,3.8,有修改]

3.1.21
前台 frontstage
前端

服务系统中服务对象(3.1.2)可以看到或直观体验到的部分。

3.1.22
后台 backstage
后端

服务系统中为前台提供支持的部分。

  注:一般而言,服务对象(3.1.2)看不到或不可直接接触。

3.1.23
服务价值主张 valueproposition
服务及相关产品能为客户带来的核心价值和独特益处。

3.1.24
痛点 painpoint
服务、产品、系统中存在的导致用户无法或不易达成目标的关键要素和环节。

3.2 设计原则

3.2.1
以人为中心 human-centered
关注服务对象、服务提供者和其他利益相关者的需求和福祉的理念。

3.2.2
共同创造 co-creation
协同利益相关者参与服务的设计、交付和创新的方式和理念。
[来源:GB/T42185—2022,3.3,有修改]

3.2.3
有序性 sequential
将服务过程中的各个环节按照特定的逻辑或规则进行组织,以实现服务稳定高效的方法。

3.2.4
有形化 evidencing
将原本无形或难以感知的服务转变成具体可感知或可量化的服务产品、服务流程或服务系统的

方法。
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3.2.5
可用性 usability
以有效性、效率和满意度为指标,某一系统、产品或服务在特定使用情境下为了实现特定目标可被

特定用户使用的程度。
注1:“特定”用户、目标和使用情境特指需考虑可用性的用户、目标和使用情境的组合。

注2:“可用性”一词也用作与可用性相关的设计知识、能力、活动和设计属性的修饰词,如可用性专业技能、可用性

专业人员、可用性工程、可用性方法、可用性评估与可用性启发式法则。

[来源:GB/T18978.11—2023,3.1.1]

3.2.6
包容性 inclusivity
服务对不同观点、背景、信仰、文化及人群保持开放和尊重的程度。

3.2.7
整体性 holistic
服务综合满足整个服务链或跨业务领域的利益相关者的需求。

3.2.8
可持续性 sustainability
在社会、经济和环境领域,既满足当代人的需要而又不危害后代人满足其需要能力的系统状态。

  注:社会、经济和环境三个方面相互作用、相互依赖,通常是可持续性的三个维度。

[来源:GB/T44160—2024,3.3]

3.3 设计流程及方法工具

3.3.1
服务设计流程 servicedesignprocess
服务设计(3.1.8)中一系列相互关联或相互作用的活动。
[来源:ISO9241-220:2019,3.19,有修改]

3.3.2
用户研究 userresearch
通过运用调查、访谈、观察等多种研究方法和技术,深入收集和分析用户对产品或服务的态度、行

为、需求和偏好的方法和过程。

3.3.3
用户画像 userpersona
通过对特定用户群体的基本信息、行为模式和认知习惯、痛点和期待、动机和目标等多维数据的收

集和分析,形成对用户共性特征和需求的描述。

3.3.4
用户访谈 userinterview
通过谈话交流方式,获取用户态度、行为、需求和偏好等关键信息的研究方法。

  注:用户访谈类型可分为结构访谈、非结构访谈和半结构访谈。

3.3.5
问卷调查 questionnairesurvey
以书面提出问题的方式收集资料的一种研究方法。
[来源:GB/T44895—2024,3.5]
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3.3.6
头脑风暴 brainstorming
围绕具体主题,通过自由联想、延迟评判和协同互动规则,在短时间内激发参与者提出大量多样化

的问题解决方案或创新设想的一种研究方法。

3.3.7
角色扮演 roleplay
通过对服务参与者角色的扮演以理解不同参与者感受与行为的方法。

  注:服务参与者包括服务提供者和服务接受者。

3.3.8
焦点小组 focusgroup
由主持人主持,与少数被选定的用户代表进行开放式讨论从而高效获得用户反馈的研究方法。
注1:小组座谈可以通过面访、电话、在线或者组合方式进行。在线专题小组座谈会可通过同步或实时方式(例

如,聊天形式),或者在一段时间内的非同步方式(例如,留言或公告栏)完成。

注2:焦点小组需要充分发挥团体动力学的特点以激发讨论活跃性。

[来源:GB/T26316—2023,3.42,有修改]

3.3.9
参与式观察 participantobservation
研究者深入到所研究对象的自然生活情境中,在真实参与研究对象日常社会生活的过程中所进行

的全面观察。

3.3.10
非参与式观察 non-participantobservation
研究者处于所观察的对象或现象之外,不实际参与服务过程的一种观察方法。

3.3.11
情境模拟 scenariosimulation
构建与目标情景相似的环境,让参与者在其中进行模拟操作或演练的方法。

3.3.12
情感分析 sentimentanalysis
对用户在使用产品或体验服务的过程中和结束后情感状态或态度进行分析的工具。

3.3.13
同理心地图 empathymap
移情图

一种基于用户调查数据,整合了用户所说、所想、所做、所感的可视化模型。

  注:若用户调查数据有限则基于有限数据进行合理发散。

3.3.14
故事板 storyboarding
一种运用图像、文字等方式表达包含人、物、环境和行为等要素的场景与流程可视化工具。

3.3.15
亲和图 affinitydiagram
将大量想法归类,以便进行评审和分析,从而实现特定目标的技术。

  注:亲和图往往针对定性研究产生的大量原始数据,需进行降维简化处理。

[来源:ISO10009:2024,15.2]
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3.3.16
卡诺模型 kanomodel
通过建立产品/服务属性与用户满意度之间的非线性映射关系,将需求系统性分类为必备型、期望

型、魅力型、无差异型和反向型,以帮助企业优先满足关键需求,优化资源配置的一种研究方法或工具。

3.3.17
用户旅程地图 customerjourneymap
通过图形化方式展示用户旅程(3.1.19)的可视化工具。
注:在无需区别“顾客”和“用户”的情况下,也被称呼为“顾客旅程地图”,二者含义相同。

3.3.18
利益相关者地图 stakeholdermap
通过图形化方式展示服务系统内部与外部利益相关者角色和关系的可视化工具。

3.3.19
服务蓝图 serviceblueprint
一种综合呈现横向的顾客消费过程与纵向的服务提供者内部协作关系,涵盖用户活动、服务前端、

服务后端及其支持系统的可视化模型或工具。

3.3.20
服务系统图 servicesystemmap
一种通过服务系统中各元素之间物质流、信息流、资金流与行为交互关系,展现各类服务元素、结构

以及服务系统之间的目的性行为,以评估系统可行性、关系重要性以及交互行为合理性的工具。

3.3.21
商业模式画布 businessmodelcanvas
一种描绘、分析与设计商业模式的战略管理模型。

  注:通常包含价值主张、客户细分、客户关系、渠道通路、核心资源、关键业务、重要合作、成本结构与收入来源等

模块。

3.3.22
服务共创 serviceco-creation
服务的利益相关者(3.1.14)共同创造价值的过程或方式。

3.3.23
共创工作坊 co-creationworkshop
各利益相关者以工作坊的方式进行共创的结构化研究方法。

3.3.24
原型 prototype
模拟服务过程或服务系统以测试、评估设计可行性的方式和手段。

3.3.25
迭代 iteration
循环、反馈、优化以使服务设计效果更好的方法。

3.4 设计评估指标

3.4.1
A/B测试 A/Btesting
一种用于比较两个方案有效性的技术。
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3.4.2
可用性测试 usabilitytesting
对系统、产品或服务的可用性(3.2.5)开展的测试。

3.4.3
用户参与度 userengagement
用户参与服务设计的程度。

3.4.4
用户认知度 userawareness
用户对某项服务的认知和理解程度。

  注:包括对服务的品牌、产品、体验的综合性感知和判断,涉及感知、行为、记忆、评估等多个方面。

3.4.5
服务质量 servicequality
服务产品能够满足规定、约定以及服务对象需求的特性的程度。
[来源:GB/T36733—2018,3.5,有修改]

3.4.6
满意度 satisfaction
服务对象对其期望被满足程度的感受。
[来源:GB/T19000—2016,3.9.2,有修改]

3.4.7
净推荐值 NetPromoterScore;NPS
反映服务对象愿意向他人推荐和不愿意推荐该服务比例情况的指标。

  注:通常净推荐值等于愿意推荐者所占的百分比减去不愿意推荐者所占的百分比。

[来源:GB/T42509—2023,3.7,有修改]

3.4.8
费力度 customereffortscore
评估服务对象在使用产品和服务过程中的费力程度。
[来源:GB/T42509—2023,3.8,有修改]

3.4.9
用户留存率 userretentionrate
一定时间段内被成功留存的用户数量占初始用户数量的比例。

3.4.10
用户转化率 userconversionrate
在特定时间段内,达成特定转化行为(如购买、注册等)的用户数量占访问用户或潜在用户总数的

比例。

3.4.11
用户忠诚度 userloyalty
用户推荐、重复购买和跨产品购买组织产品或服务的程度。
[来源:ISO/TS23686:2022,3.5,有修改]
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