
本書的設計就是一個服務設計
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不同顏色代表不同章節

標出頁數與章節

書末有圖像的索引

圖像連結

文章所指出的
重點問題

所使用的
工具方法
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•服務設計思考是一種

跨學科的思考模式

•包含三大部分



•什麼是服務設計?

•服務設計是
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•CIID說服務設計是…
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歐洲第一位服務設計教授Birgit Mager說…
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服務提供者

顧客



服務設計思考5原則
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使用者
中心

User-Centered
共同
創造

Co-creative

按順序
執行

Sequencing

實體化的物
品與符號

Evidencing

整體性
Holistic



有哪些學科跟服務設計有關?
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服務設計行銷

產品

設計
平面

設計

互動

設計

社會

設計

策略

管理

營運

管理

設計

人種誌學



服務設計思考工具

•這是一個不斷反覆進行的流程
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探索 創造 反思 執行



服務設計思考工具

•AT-ONE
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ACTOR

TOUCHPOINT

OFFERING

NEEDS

EXPERIENCE



服務設計工具箱

• 利害關係人地圖

• 服務探索之旅

• 影子計畫

• 顧客旅程地圖

• 情境訪談

• 5個為什麼

• 文化探測

• 行動人種誌

• 日常生活的一天

• 期望地圖

• 角色

• 假使

• 設計情節

• 故事板

• 桌上演練

• 服務原型

• 服務演出

• 敏捷式開發

• 共同創作

• 說故事

• 服務藍圖

• 服務角色扮演

• 顧客生命週期圖表

• 商業模式草圖

探

索
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執

行

 創意發想

創

造

與

反
思



服務設計案例(一)
• 蘇格蘭警局服務改造

– 提供警察與民眾中性對話平台
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• 使用工具
• 描繪領域的輪廓

• 情境

• 服務藍圖

• 紙本原型

• 情境訪談

• 5個為什麼

• 角色

• 觀察

• 故事腳本

• 敏捷式開發

• 共同創造



MyPolice
• 利用社群媒體，讓民眾有和警察直接溝通的中性管道
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MyPolice
• 民眾上傳故事，警察
提供建議，其他民眾
也可表達自己的意見

• 事後可針對處理方式
加以評比

• 民眾與警察共創更好
的社會
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服務設計案例(二)
• 人力銀行的服務改造

– 運用服務設計打造獨樹一格的
商業模式
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• 使用工具

• 訪談

• 討論會議

• 情境故事

• 原型

• 共同創作



改變人力銀行流程
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避免
干擾

設定問題
偵測技能

廣播系統
推薦自己

雙方
面談

正式
工作



成果

16


