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服务设计的四个层次：交互、功能、组织创新与社会
转型——以农业食物系统为例
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清华大学美术学院生态设计研究所，北京 100089

摘要：随着我国服务经济的发展，服务设计受到越来越多的重视，专业设计机构将其视为创新的方向。然而，服务设计在产业

中的运用与服务设计的教育研究之间，存在着明显的差距。将服务设计分为微观层面的交互/用户体验设计，中观层面向内的

功能设计与向外的组织创新设计，以及宏观层面的，以改变服务组织所处环境为目标的社会转型设计。以农业食物系统中服

务设计的现状为例，旨在对服务设计在这一具体领域中的四个层次上的发展特征进行分析。
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and Social Transition: Cases of the Agrifood System in China
ZHONG Fang*, LIU Xin
Eco-Design Research Institute, Academy of Arts & Design, Tsinghua University, Beijing 100089, China

Abstract: With the development of China's service economy, service design has attracted increasing attention, and professional

design institutions regard it as the direction of innovation. However, there is an obvious gap between the application of service

design in industry and the academic research of service design. The service design is classified into the interaction/user experience

design on micro-level, the inward functional design and outward organizational design on meso-level and the social transition design

on macro-level, aimed at changing the environment in which service organizations are located. With the present situation of service

design in China's agrifood system as an example, the development characteristics of service design at four levels in this specific field

are analyzed.
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与产品设计、空间设计、平面设计等不同，“服务设

计”一词最早并非由设计师提出[1]，并且在提出近10年

之后才进入专业设计领域[2]，这意味着服务设计从一

开始就是一个跨学科的议题。随着西方发达国家产业

结构的变化，经济学、管理学、服务科学等学科均将“服

务”视为重要的研究领域 [2]，并影响了设计研究与教

学。然而，近年来，人们对服务的关注开始超出经济领

域，“公共服务”“社区服务”的重要性越来越受重视，如
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此，公共管理、社会学等也成为研究服务设计难以绕过

的学科；与此同时，数字技术的普及使传统的第一产业

和第二产业快速“服务化”，服务业的领域在快速扩大

和融合，这一变化使“服务设计”也变得更加复杂。本

文将以农业食物系统为具体对象，剖析服务设计在交

互、功能、组织与社会转型等四个不同层级中的机遇与

挑战。

一、农业食物系统：一个复杂系统

农业与食物系统是相关但不等同的两个对象。农

业是指培育动植物的行业，其最终的产品既包括人类

的食物，还包括了制造业的原料，如棉麻之于纺织、玉

米之于生物乙醇[3]。因此，农业大于食物的“生产”环

节，包含了食物及以农业为基础的工业原材料的生产

环节。食物系统，显而易见，涉及了与食物有关的所有

环节，包括生产、加工（制造业）、流通、消费（服务业）、

废弃物处理（公共服务）等[4]。然而其中的生产环节，

不仅包括了传统的以农业为源头的食物生产，还包括

了非农业来源的食物生产，如当下越来越受到重视的

合成食物。而英文中的农业食物系统（Agrifood

System），则是二者的合集，三者关系见图1①。

在过去的20年中，信息技术在中国的普及根本性

地改变了中国的农业食物系统。一方面，农业生产与

食物加工环节在逐步实现产业数字化；另一方面，数字

消费成为推动数字经济发展的关键动力[5]，与食物有

关的消费服务的变革带动了繁荣的产业创新，尤其是

食物消费与餐饮行业。在市场竞争的推动下，数字技

术彻底改变了中国的农业食物系统，推动了产业创

新，为包括服务设计在内的设计专业带来了巨大的需

求空间。

二、服务设计中的农业食物系统

20 世纪 80 年代初，服务设计在商业服务领域滥

觞，之后在世界各地逐步获得认知，并进入到各个不同

领域。在中国，服务设计进入设计教育与实践领域的

时间相对较晚，当前对社会公众的影响力也相对较小。

2011年，清华大学美术学院开始与服务设计网络

（Service Design Network，SDN）开展合作，开设“服务

设计”国际课程，这是服务设计在中国高等教育中首次

正式出现。至2019年，我国共有31所高校开展了服务

设计课程[6]，但尚未出现成熟的“服务设计”本科或研

究生教育框架。

从研究的角度来看，与农业和食物相关的服务设

计，近年来成为了设计研究中的热门主题。在最大的

中文学术检索平台知网中，以“服务设计”和“农业”为

关键词进行交叉检索，获得275篇文献，2012年之后增

长趋势明显，见图 2。以“服务设计”和“食物”为关键

词进行交叉检索，获得 114 篇文献，增长趋势同样明

显，见图3。

更值得关注的是，截至2023年1月31日，“服务设

计农业”及“服务设计食物”的共389篇文献中，硕士或

博士学位论文占比为65%。而以单独的服务设计为关

键词，共获得 6 061 篇文献，其中学位论文占比为

38%。两者进行比较，可以得出结论，在新兴的服务设

计研究领域中，农业与食物所获得的关注超出平均

值。与此同时，全部文献中出现关键词“社会创新设

计”或“可持续设计”的合计占比约30%。此外，相关的

关键词还有协作式服务、转型设计等。

三、服务四层次模型：交互、功能、组织创新、社

会转型

要理解服务设计在中国未来的发展路径，需要对

“服务设计”及“服务”有更深入的理解。服务从一种活

动发展成为第三产业，到成为发达国家的经济活动支

柱，其定义纷繁复杂[2]。与之相应，始于20世纪末的服

务设计，不同学科或视角的研究者也给出了截然不同的

定义[7]。在《服务设计能力》（Service Design Capacities）

中，Morelli等[8]提出了“服务三层次”的分析框架，认为

服务包含了从微观至宏观的三个不同层次：服务即交

互；服务即基础设施；服务即系统制度。

与之相对应，服务设计相应的设计交互侧重于微

观层次与顾客的互动；设计流程与空间以支持交互行

为，可视为中观层次；设计可引领变革的文化、社会、政

治架构的要素等[8]，这些与宏观的社会系统有关的对

象，Morelli等称之为系统制度。

交互作为服务的微观层次少有争议，但Morelli等

对第二层次和第三层次的用词却容易带来误解。本文

认为，第二层次的服务设计，与Buchanan[9]提出的设计

3.0一致，即“有组织的服务”设计，是“以有效的顺序和

时间表组合物理资源、工具和人，以达到特定的目

① 1970年，美国的服务产业创造的产值占GDP总值的69%，而制造业占比为27%。引自HAKSEVER C, RENDER B. Service management: An

integrated approach to supply chain management and operations[M]. FT Press, 2013.
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标”。以系统观来看待服务，物理资源、工具、人，都是

具体的要素，不同的要素之间通过某种方式连接，以整

体的形式实现了某种具体功能，可以将这一整体称为

“功能”的设计。服务功能系统由某个具体组织提供，

既包括物理基础设施，也包括形成组织所需的知识、技

术与文化等，将之称为“功能设计”，比“基础设施层面

的设计”更加明确。这是服务设计的中观层次。

然而中观层次的服务设计却不仅限于为实现服务

功能而进行的设计。从系统论的角度来看，所有的功

能都可分为内部功能和外部功能。内部功能指的是

“系统整体对要素的作用、能力、行为和功效等”[10]。外

部功能指的是“系统物质整体与外部环境相互作用时，

所具有的适应环境、改变环境的作用、能力、行为与功

效等”[10]。在面对外部环境的不断变化时，系统自身需

要进行适应和调整，以商业组织为例，当难以适应时代

环境变化时就无法实现可持续的运营，如录像带租赁

企业。为适应，甚至预测环境的变化而进行的系统调

整，可以被定义为“组织创新设计”，是系统在向外与环

境进行交互时的行为，同样属于中观层次。

Buchanan[11]认为这类推动组织变革的设计就属于

设计 4.0。它由组织的战略目标驱动，为实现战略目

标，会增加或减少组织的系统要素，改变各要素之间的

结构关系。战略设计为组织创新设计提供目标与方

向，解决“是什么”（what）的问题；而组织创新设计是组

织为实现战略目标的行动方案，解决“怎么做”（how）

的问题。

所有系统均处于环境之中，且环境与系统始终在

相互作用，不断进行物质、能量、信息的交换[12]。如果

图1 农业、食物系统、农业食物系统的关系

图2 知网中以“服务设计农业”为关键词的文献数量分布

（2023-01-31 22:08:02截屏）

图3 知网中以“服务设计 食物”为关键词的文献数量分布

（2023-01-31 21:52:54截屏）
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说，组织创新设计是组织在面对环境变化时的自我调

整，那么，对环境进行干预，就是试图创造更有利于组

织生存的条件。这一层次的服务，Morelli等[8]用“制度

环境”（Institutional Landscape）来形容，将其定义为“由

价值观、规则，以及社会、文化、经济及政治前提组成的

系统，该系统构成了变化的框架，催化了与框架一致的

变化，同时阻止了与之不一致的变化”。Morelli等认

为，这一层次的设计，接近Buchanan[9]提到的设计 4.0，

即“为生活、工作、游戏与学习设计复杂系统或环境”。

尽管都与“组织-环境”的关系有关，但组织创新设计的

主体是组织，“环境”设计的主体则是环境，两者之间的

差异明显。早期Buchanan[9]认为设计 4.0“越来越关注

探索设计在维持、发展和整合人类到更广阔的生态和

文化环境中的作用，在需要和可能的时候塑造这些环

境，或者在必要的时候适应它们”。然而后期又过于

明确地将4.0定义为组织设计[11]。很显然，这是在使用

“系统”一词时出现的混淆。正由于Buchanan对设计

4.0论述的不一致，Morelli等[8]才引用Banerjee的观点，

认为应在设计4.0之外再增加一个“为宏观转型”而设

计。如果要用一个术语来定义对组织所处的背景环境

的设计，不如将之称为“社会转型设计”，比“在制度环

境层面的设计”更明确，也比Buchanan的“复杂系统或

环境设计”更具体。

综上所述，本文认为服务从微观到宏观一共包含

了四个层次，即：服务即交互、服务即功能、服务即组织

创新、服务即社会转型。在微观层次，服务是与顾客的

互动。在中观层次，在服务组织内部，服务是具体行为

所依赖的功能系统，其中包括了空间、设施等物质要

素，也包括服务所需的专业知识、文化背景、技术或财

务、信息等非物质要素；既包括服务的前台，也包括服

务的后台；从认知的角度来讲，可以根据其组织边界来

界定该系统的起点和终点，但在现实生活中，服务组织

必然是动态和开放的。与此同时，组织作为整体面向

外部环境时，有对自身进行调整和变革的需要，这种调

整和变革，也必然会带来内部要素与结构的调整，这就

是组织创新设计。在系统边界内部的设计和对系统边

界的设计，两者息息相关，但显然视角与方法截然不同。

在宏观层次，人们可以通过概念性质的服务呈现

来表达在价值观和世界观层面的愿景，通过激发社会对

话来改变具体行为与组织所处的背景，推动社会转型。

在这四个层次中，提供微观层次的交互的设计，可

以被视为UI设计和UX设计；中观层次组织内部的功

能设计，接近完整意义的服务设计[13]，即规划和组织服

务所需的人、物、信息等要素，构建服务系统；组织创新

设计则是立足组织自身，对外界环境的变化进行分析

甚至预测，在此基础上，对内部系统功能进行重新界

定。功能设计不一定会改变作为整体的组织，但组织

创新设计一定会带来内部功能的重新构建。宏观层次

的社会转型设计，则往往以社会创新设计的形式呈现，

见图4~5。

四、农业食物系统中的服务设计

尽管服务设计进入中国的教育与实践领域已经近

20年了，但距离产业和公众的广泛接受尚有距离。仔

细分析服务设计的四个层次，就不难发现不同层次中

均存在着大量的机会与挑战。随着信息技术的全面普

及，以及社会经济的快速变迁，有着不同视角与方法的

服务设计师们将迎来更多的实践机遇。下文将以中国

的农业食物网络为具体背景，阐述四个不同层次中的

设计实践，其中的设计案例主要来自清华大学美术学

院社会创新与可持续设计（DESIS）实验室。

（一）微观层次：交互设计/用户体验设计的工具性

困境

服务设计在中国尚未被视为独立的设计分支，但

是随着信息技术的发展，新兴的 IT产业壮大及传统产

业的数字化，催生出巨大的对用户体验/交互设计的需

求。这一现象在农业食物系统中的新型服务中的表现

是相似的。中国著名的平台企业，如阿里巴巴、腾讯、

美团、拼多多等，都拥有庞大的农业电商或生鲜电商服

务部门，均是UI/UX设计师的重要雇主。尽管缺乏有

针对性的设计管理研究成果，大量案例表明，用户体验

的重要性已经被互联网企业所认知，但组织中的用户

体验设计经常处于尴尬境地：一方面，用户体验是顾客

图4 UI/UX设计、功能设计、组织创新设计之间的关系
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满意度构成要素之一，但顾客满意度与商业模式的成

功之间的关系是复杂的，且并非决定性因素，研究表

明，平台信任度、平台可用性、商品品质、配送服务、售

后服务共同构成了用户体验影响因素[14]，其中UI/UX

设计仅对平台可用性提供了支持；另一方面，为了实

现更高的战略目标，如市场占有率等，用户体验可以

被妥协，如阿里巴巴的新零售平台盒马鲜生采用排他

性支付引发的争议与客户投诉[15]。与资本充裕、规模

庞大的独角兽相比，一些采用差异化竞争模式的小型

创新机构对用户体验的重要性有更高的重视度，然

而，顾客满意度与服务预期（Service Expectation）直接

相关[16]，但服务预期通常来自常规经验，因此通过设计

对个体的用户体验进行优化所带来的顾客满意度提升

是有限的。

案例一：异口良食——创新服务中用户体验的设

计挑战。

异口良食是中国第一家提供餐盘回收服务的外卖

企业。2014年成立，到2019年3月，在北京共开设了5家

餐厅。餐厅仅提供外卖服务，主要服务周边方圆3 km内

的顾客，定位为“社区厨房”，目标对象是生活节奏快、

缺乏做饭时间或技能的年轻人。异口良食采用家用陶

瓷餐具作为外卖包装，顾客无需支付押金，在用餐高峰

期后，餐厅上门回收餐具，经清洗消毒后循环使用。

提供陶瓷餐具的初衷是给消费者提供“家庭”氛

围，创始人以此作为品牌差异化定位的主要内核，同时

客观上减少了塑料外卖包装的使用，在 2019年初，每

天可少用5 000个塑料包装[17]，餐厅通过严格的数据化

管理实现盈利。然而由于与常规外卖服务不同，在用

户体验方面受到了较大挑战，包括顾客不得不在送餐

与收餐时两次与外卖员联系，而普通外卖的互动仅在

送餐阶段；顾客所处的环境多样，并受所在地物业管理

方式限制，因此在回收餐盘时，外卖员与顾客会碰到各

种不同情况；由于陶瓷餐具为家用级别且餐厅不收押

金，有顾客会有意不返还餐具等，见图6。

2019年 6月，清华大学美术学院DESIS实验室被

邀请参与这一项目研究，目标是通过设计提高顾客对

餐盘回收服务的接受度，改善用户体验，优化回收流

程。设计内容包括以理念传播为主的视觉设计，对可

回收餐盘及相关物品进行的产品设计，回收服务流程

优化设计等。

（二）中观层次：面向组织内部的功能设计

Morelli等[8]认为在第二层次的服务设计包括了为

交互行为设计物理和虚拟空间，协调各利益相关方的

参与时间，为顾客整合资源创造价值提供视觉化的机

会等。与之相应，Buchanan[9]的设计 3.0包括了传统的

后勤管理，将物理资源、工具和人以有效的顺序及时间

表结合起来以达到特定目标。Buchannan并未论证设

计师如何进行3.0层次的设计，而Morelli等[8]将这一层

次的设计师定义为“编排器”（Orchestrator），其能力必

须包括与不同领域的知识进行连接的能力，具体而言，

包括了开放式解决问题、建立逻辑架构、视觉化、背景

设定等专业能力。显然，除了视觉化能力之外，其他三

图5 UI/UX设计、功能设计、组织创新设计、社会转型设计之间的关系
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种能力并非传统的设计教育的培养目标，在当下服务

设计教育中也鲜少提供。在服务组织中更常见的情况

是，相应的工作被切分至不同设计专业领域，如服务空

间设计由传统的空间设计师执行，用户参与式共创由

产品开发人员执行等等。

以系统观来理解服务组织会更容易理解设计在组

织中的角色。在服务组织中，人、技术、硬件设施、设备

及流程等多个子系统共同构成了服务供给系统[18]。即

便处于同一个大的系统中，各子系统由于其具体功能

的不同而具有不同的目标。子系统的不同目标之间往

往互相制约，甚至存在冲突，就需要由系统组织者进行

协调和平衡。因此，如果将服务设计师定义为组织人、

空间、设施等的“编排器”，那么这一角色应当是系统的

组织者，无论其专业背景如何，而职业服务设计师更有

可能是服务系统组织者的视觉化助手。只有当服务设

计师认可这一观点时，其现实的角色定位和理想期待

之间才不至于发生严重分裂。然而，这并不意味着服

务设计师无法成为系统组织者，如意大利住宅基金会

就是典型的设计师主导型的服务组织[19]。

Sun等[20]的研究可以提供更清晰的证明。研究中

图6 异口良食循环餐盘外卖服务模式
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受访的RCA服务设计专业毕业生中，33%的人的职位

名称为“服务设计师”或“设计师”，20%的人从事多媒

体、交互设计、用户体验设计；10%的人从事用户研究

或设计研究，37%的人承担项目或战略管理职责，职位

为团队负责人、创始人、经理。受访者认为，在实际工

作中，项目管理和领导力是首要能力，包括联络客户、

用服务设计方法论培训团队、协调团队、项目管理、预

算管理、审计、赋能、行政管理、团队建设、商务拓展及

战略。不论是在农业食物系统或其他领域，不论在传

统产业或互联网产业，如果设计师要对系统整体做出

贡献度，上述能力不可或缺。服务设计如果期待获得

更多的产业或社会认可，也必须发展出相应的系统协

作能力，成为具有主动性的系统要素。这种能力，

Buchanan[9]形容为“设置”（Placement）能力，是“填充微

观细节，使其获得功效”的能力，已超出了单一的用户

视角，也超出了单一的“人”的视角，可以将其理解为

“通过构建系统对功能进行设计的能力”。服务设计师

如何获得这种能力，如何成为服务系统中的积极角色

而非被动执行者，将是服务设计教育与实践需要直面

的挑战。

案例二：困在算法中的外卖员。②

在外卖平台取得巨大的商业成功时，外卖员的困

境也开始得到社会的关注。在外卖服务的评价中，配

送服务是顾客满意度的重要指标，而配送时效又是配

送服务质量的关键。在提高顾客满意度的目标驱使

下，外卖平台通过算法优化路线，缩短每单配送时间，

用奖励和惩罚的双重方法推动外卖员不断提高效率。

算法得到的最优路线会通过追踪外卖员的最短路径获

得，而最短路径通常不遵守交通规则，如此外卖员越来

越多地成为交通事故的受害者。当新闻报道在社交媒

体上发酵后，主要外卖平台均表态将对算法进行改善，

延长配送时间，提高对外卖员的福利保障。外卖平台

最开始的功能目标实现路径是技术带来效率，效率带

来用户满意度，用户满意度带来利润。在巨大的社会

压力下，外卖平台不得不限制技术的使用，在一定程度

上降低效率和用户满意度，但兼顾了系统中的另一个

重要利益相关人——外卖员。服务组织在追逐商业目

标之外，无法完全回避社会责任，如此，组织在单一的

营利功能之外，还被迫承担了保障雇员福祉、履行社

会责任的功能，多重功能意味着系统目标发生了调

整，而这一调整是自上而下推动的，包括服务设计师、

交互设计师、程序员等在内的执行人员均无法独立实

现，见图7。

（三）中观层次：适应外部环境变化的组织创新设计

如前文所述，在过去 10年中，移动互联网服务深

刻改变了中国城市居民生活方式，在食物领域，生鲜电

商、外卖平台、社区团购等模式层出不穷。在资本的推

动下，独角兽快速成长，与此同时，迭代速度也极快，某

种服务模式最知名的创新者，很有可能成为市场竞争

的失败者，而其模式却被广泛仿效，如以社区电商而闻

名的“每日优鲜”在2022年7月被曝停止服务[21]。

组织创新设计并不是 20 世纪的典型“设计”，

Buchanan[11]也认为，在组织变革中，“设计思维”的应用

具有极大的潜力。因此，与其探讨组织创新设计属于哪

个具体的设计门类，还不如说在战略及组织创新设计中，

广泛运用了大量创意技术和方法，如视觉化、游戏[22]、诠

释者[23]等。然而毫无疑问的是，如果本身就是服务型组

②部分内容改编自《人物》微信公众号2020年 9月8日文章《外卖骑手，困在算法里》，参见：外卖骑手，困在算法里[EB/OL].(2020-09-08)[2024-

02-24].https://epaper.gmw.cn/wzb/html/2020-09/12/nw.D110000wzb_20200912_1-01.htm.

图7 某外卖平台征求客户同意延长配送时间（图源自微博）
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织，那么在组织创新设计的过程中，服务设计的理念与

方法必然会得到大量运用，无论是设计主导的，还是非

设计主导的；无论是成体系的，还是相对随机的。

案例三：抖音从视频社交平台进入农产品电商

领域。

作为当今全球最受欢迎的社交软件，抖音在中国

乃至全球都取得了巨大的成功。2016年上线时，抖音

是纯粹音乐视频分享平台；2018年，抖音小店上线，开

始尝试电商；2020年，抖音大力拓展直播电商，并将电

商视为战略级业务；同年 8月，推出“新农人计划”，扶

持“三农”内容制作（见图 8），将此作为企业支持国家

脱贫攻坚战略的实际行动。

抖音农产品电商围绕农人进行服务系统组织。农

人通过短视频或直播，展示农村生活方式、农产品的生

产加工过程等，获取观众的关注与信任，在此基础上，

以直播或电商形式销售农产品，一批具备独特个人风

格的农人成为头部网红，并实现了巨大的商业价值。

为提高农人的技能，抖音也邀请农技专家入驻，以直播

或视频形式进行农业科普。2020年受新冠疫情影响，

大量农产品滞销，抖音发起“县长来直播”项目，邀请各

地县长直接为地方农产品代言，促进消费扶贫，见图

9。平台为农人提供电商培训，为地方农产品销售提供

流量支持，成为农产品电商的重要角色，在传统生鲜电

商和社区生鲜电商之外实现了模式创新。无论其动机

是理想主义还是现实主义，“三农”板块为企业赢得了

巨大的社会影响力[24]。

从服务设计的角度来看，音乐视频制作、短视频社

交与电商属于截然不同的服务产品，即使不由专业的

服务设计师完成，新的服务产品的设计本身就属于服

务设计。遗憾的是，由于企业对发展战略的保密，无法

断言设计专家是否参与其中。Buchanan[11]也认为，学

术讨论中忽视了设计的重要性及设计实践的多样性，

这些设计实践足以影响组织生活并带来全新组织架构

与流程。因此，他将组织设计归类为设计 4.0[11]，是对

“服务于人类不同目标的组织、环境、系统的设计”。与

之相似，具有商学院背景的罗杰·马丁[25]（Roger Martin）

也赞同设计思维是组织创新的重要工具。这一理念和

方法能否同样适用及如何在中国应用，仍需要时间和

案例证明。

（四）宏观层次：为创造更好的社会环境进行转型

设计

服务由服务组织提供，所有的服务组织均可被视

为一个系统，而系统受系统环境影响[12,26]。若现有组织

提供的解决方案均无法解决问题，且在既有的系统基

础上也很难实现突破性的创新，在这种情况下，就必须

要思考如何改变系统所处的环境。这种困境在农业粮

食系统内极为普遍，如外卖为顾客创造了巨大价值，同

时带来的环境负外部性，风险社会中复杂的农产品供

应链的韧性问题等。这些问题无法由某个组织或某条

政策就能得以改善。这类型问题，常被视为“棘手问

题”[9]，在Morelli等看来，属于“系统制度”问题，本文认

为，这属于“社会转型”问题。

以面向具备高度不确定性的未来为对象的设计，

可通称为“未来设计”；如果强调其“可持续发展”的理

念内核，那么可称为“可持续设计”；如果强调其设计方

法与解决方案中的社会性[27]，那么可称为“社会创新设

计”；如果强调其“社会转型”的行为目标，那么可称为

“转型设计”。其相似之处在于，均跳出了当下已有的

系统和服务，探索具有可能性的远景以及远景下的解图8 抖音最受欢迎的“三农”视频内容

图9 抖音县长助农直播
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决方案。随着人工智能等先进技术的突破性进展，未

来设计越来越多地呈现出与新技术的融合，而关注社

会结构创新的以可持续发展为目标的社会创新设计则

逐步形成了以设计为基础的方法论，在目前的设计研

究领域，主要有两种路径。

一是创造社会交往的空间环境，以促成社会成员

之间的互动，在长期互动的基础上促成自组织，自组织

在经历自生长、自适应之后就可能形成新的社会结构，

最终新的社会结构就有可能带来新服务系统，并提供

不同以往的解决方案。在这个过程中，自组织是无法

被设计的，但空间环境恰好是可被设计的对象，如此设

计就进入到“空间社会学”的领域。如列斐伏尔所说：

“社会空间容许一些新的活动发生，它既在支持一些活

动，同时又在禁止另外一些活动。在这些活动中，有些

是为生产服务的，还有一些为消费（即对生产成果的享

用）服务。社会空间包含了千差万别的知识。”[28]为多

样的、潜在的社会互动和社会关系设计空间，就突破了

传统的建筑设计，而可以用“交互”与“服务”的视角，将

其视为服务设计。如此，Buchanan[9]提到的设计 4.0是

“为生活、工作、游玩与学习设计复杂系统或环境”中的

“环境”一词就既有隐喻的意义，又有实在的意义。以

系统科学观来看，人们在适应环境的过程中会涌现复

杂性[12]，但这种生成的复杂性却是不可预测的，不确定

的。因此，增加交互的公共空间与社会结构转型的关

系是非线性的，仍然需要更多的多学科交叉研究才能

获得更充分的证明。在中国，由于人们对种植与食物

的普遍热爱，面向社区的种植空间就成为社会转型设

计的热门主题。

案例四：芳星园社区花园。

2019 年冬天，在北京市中心一个老旧小区，居民

邀请清华大学美术学院DESIS实验室的设计师帮助他

们改造楼前荒地。设计全程采用了参与式设计的方

法。在前期的需求调研与选择、空间与功能定义阶段，

设计师组织工作坊，鼓励居民自发讨论与协商，求同存

异。在新冠疫情的冲击下，设计师们通过线上社群、非

接触式投票与意见反馈等方式，帮助居民选择并确定

最终设计方案，见图 10。花园的建造也是由园艺师、

设计师和居民共同完成的。在项目完成后，居民志愿

者小组承担了维护与管理的工作，见图11。

第二种方式是直接提出未来可行的解决方案，

图10 居民参与社区花园的设计与方案投票

图11 居民依托公用社交平台组织社区花园的建造与维护
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Willis 等 [29] 将其称为“设计导向的场景”（Design

oriented scenarios，DOS），其出发点是先重新设定问题

（Problem Setting），界定“是什么”之后，再探讨如何解

决问题（Problem Solving），即揭示“怎么做”[30]。相比

起为社会交往和社会关系提供媒介（空间），这种方式

直接面对问题，提出解决方案，并且针对解决方案中的

交互难点进行设计。设计导向的场景是对愿景

（Vision）设计的具体化。它包括了愿景、动机，以及实

践性（Practicability）[29]。实践性的根源，并不来自设计

师的想象，而是来自现实生活中已经存在的自发创新，

如 在 2005 年 的 欧 盟 项 目 EMUDE（Emerging User

Demands in Sustainable Solutions，可持续解决方案中

的新兴用户需求）当中，第一部分的工作是案例收集与

分析 [31]，第二部分则是根据真实案例进行的概念设

计[32]，尽管是面向未来，但是根源来自现实。

案例五：设计丰收——从场景到现实。

2008年，同济大学设计创意学院在上海崇明岛的

一个村庄进行了可持续村庄的转型设计。这一项目借

鉴了米兰理工大学“米兰南部农业公园”项目的理念与

方法论[33]，制作了一系列场景以具体描述可能的解决

方案，如农民与市民的产销网络、儿童自然教育、生态

旅游等。在当时，这些替代性的解决方案并非全新提

出，在国内也已经有零星的小规模实践，然而，设计师

需要改变当地村民、基层政府和当地消费者的观念与

行为方式，在缺乏立即可得的证明时，需要直观的场景

来帮助进行想象与判断，因此，现实性而非未来性才是

这类场景设计的基调，它的目标是“共同的愿景”

（Shared Vision）[29]，以及基于愿景的行动力，见图12。

设计丰收不仅是一个设计项目。在受到大量设计

师的关注，并获得社会影响力之后，村民开始受到鼓

舞，并根据自身的资源参与到“可持续社区”的创造

中。如村民合作社引入蟹稻共作的生态农业模式，有

富余住房的村民开始经营民宿和餐厅，参与项目的设

计师也加入其中，成立了生态旅游的小型公司。在这

个“针灸式”的设计案例中，“设计导向的场景”达到了

预期的目标，“实践性”（Practicability）得到了最充分的

展现，见图13。

正如 Buchanan[9]所言，没有客观性来支持设计中

发现的可能性，设计思维就成为了设计诡辩。这种客

观性，即“日常生活”中的实践，正是“服务即社会转型”

这类设计中比愿景本身更大的挑战。对研究者在农业

食物系统中的服务设计与研究项目而言，迈出第一步

不仅需要机遇，也需要勇气。

五、融合工具与价值的实践

Buchanan[9]借用实用主义哲学家杜威的观点，认

为设计是一种“有意图的操作”（intentional operation），

是塑造人类经验的关键要素。因此，设计的定义为构

成有意行动中的“意图”的计划、项目或工作假设。无

论设计4.0之后是否还应有设计5.0，从符号、物品的设

图12 设计丰收生态旅游故事板（TEKTAO工作室提供）

图13 设计丰收农产品自提故事板（TEKTAO工作室提供）
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计，走向服务与系统的设计，是现代主义以来设计内涵

及本质的根本性飞跃，即便30年前Buchanan已经揭示

了这一趋势，但从现实生活中的案例来看，设计师们仍

然在探索通往这一未来的可行路径。

如前文所述，服务设计在微观、中观与宏观层面有

着不同的目标，为实现这一目标采用不同的方法。然

而如果服务设计要成为广受认可的新的学科分支，势

必要冲破以下三重挑战。

一是在进行“设计”这一行为的过程中，展现意图，

使设计成为实践。“意图”表达着主体的目标，从具有主

体目标这一标准来衡量，设计应当属于“实践”（Praxis）[34]

而非服从于外在目标的“创制”（或制造，Making）。设

计获得设置（Placement）的能力就是经由实践以实现

“意图”的过程。完整的设计实践中，意图是起点，并经

由实验（Experiment）来发展概念，对其进行测试[9]。显

然，现代社会中的复杂系统，不可能是某一个主体单一

意图的呈现，无论在农业与食物系统中，抑或是在交通

系统或健康系统中，最终的服务是多元互动（或博弈）

的结果。这些服务呈现了一个或多个主体的意图（或

价值取向），如高效率体现着投资人的意图，普惠但用

户满意度不受重视体现着公共服务提供者的意图。服

务设计师，包括以微观交互为对象的UI/UX设计师，是

否可以通过设计体现自身的（部分）意图，可以用以衡

量设计师是纯粹地服务于他者目标的工具，还是创造

价值的主体。相应地，其行动也可以根据是否具有（哪

怕部分的）主体意图，而界定为是设计实践，抑或是“制

造”。只有设计实践，才有可能是系统中的主动行动

者，进而成为组织服务系统创新的成员。在当下人工

智能技术日新月异之际，设计的工具层面的可替代性

已经昭然若揭，设计的“意图”，即其目的性，值得设计

师通过更大的努力去展现，并（至少部分地）实现。

二是要在“生活世界”中进行设计实践。设计，尤

其是服务设计，因其与“人”的关系密切，与其他社会科

学相似，需通过“客观性”来发展概念，经由实验激发实

践。通过宏观层面的愿景设计引导社会转型，是越来

越多的设计研究者的主动选择。然而展现愿景（意图）

无法自动与社会转型衔接，复杂系统中的多元角色，并

不自发地拥有与设计师相似的愿景。愿景的达成，新

的系统的生产，Buchanan[9]称之为“通过讨论达成的实

际协议”。而Golsby-Smith认为，这种实验就是对话的

艺术[9]。很显然，这一理论脱胎于哈贝马斯的交往理

论。哈贝马斯认为，社会既是生活世界，又是系统[35]。

理想的社会，是通过建立交往理性，实现生活世界与系

统的一致，而非用系统异化生活世界[35]。尽管交往理

论至今仍存在着极大的争议，但是系统与生活世界的

协调，或许也是设计推动社会转型的可行路径。简而

言之，在真实背景中展开案例实践，理解“生活世界”中

的人、关系、组织、环境以及由之组成的服务，这是一种

基于经验的研究。以农业食物系统中的宏观层面为对

象的服务设计研究，抑或是其他领域中的以“愿景”为

对象的设计研究，都应进入生活世界，通过最小单元实

践，搭建系统，并在对话中放大或修改系统，如此，设计

才有可能展现意图，体现主体性，进而成为完整的实

践，而非宏观理论的空洞呈现。如威廉·麦克尼尔

（William McNill）以三段论的形式来描述实践，“实践

存在于实现。存在于展开和实现的过程中。实际的三

段论包括：（1）特定行动或所需的直接结果。 也就是

说，预先持有的道德意志（Prohairesis）（出于某种远期

结果或目的……）是如此这般；（2）具体情况如此（次要

前提）；（3）因此，我将以以下方式行事（结论）。[36]”

三是通过在“生活世界”中进行的设计实践，探索

设计学科的“中层理论”。科学社会学奠基人默顿[37]提

出的中层理论是，“介于社会系统的一般理论和对细节

的详尽描述之间”的理论，“原则上应用于社会学中对

经验研究的指导”。默顿提出此观点时，社会学尚处于

“前科学”阶段 [38]，芝加哥学派对社会现象的“描述研

究”与帕森斯倡导的“大理论”之间缺乏联系。相较于

20世纪40年代的社会学，包括服务设计在内的设计学

科的处境更为艰难。一方面，从设计 1.0 及 2.0 到 3.0

的转变是本质性的，在设计对象超出物质之后，包豪斯

所建立的现代主义设计理论与方法应当用何种方法继

承；另一方面，尽管“服务设计”已经出现近40年，服务

设计本身仍广泛处于被认知的过程中[39]，基于实践的

微观经验的缺乏，使以理论的方式进行经验总结显得

为时尚早。由于其跨学科的本质，服务设计，不论侧重

于营利的商业服务，还是侧重于公众利益的公共服务，

都超越了单纯的视觉与造物设计，发生于真实的经济

活动与社会背景当中。因此，社会学、经济学甚至管理

学都是其重要的理论基础。与此同时，宏观层面的价

值主张则需要有更多实践进行验证。以“可持续的农

业食物系统”为例，可用多个中层问题进行分解并进行

设计实践，如“服务设计可促进系统韧性”“设计可改

变人的认知”等，尽管这些问题尚无法与社会角色、社

会分层等高度概括性且在更高层面互相关联的社会
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学核心概念相比，但设计借助“服务”这一桥梁，将具体

的设计行为与复杂的社会系统建立了联系，进而与抽

象层面的价值观进行联系。被分解后的具体设计行

为在实践中反馈于抽象理论，才能够形成“设计理

论”，而不至于使设计成为人类学、社会学、管理学的

新工具：一种思维方法，一套工具包[39]，逐渐成长为独

立的学科。

服务设计实践的前进需要设计研究的推动。20

世纪末期，Susan Roth认为，“与其他已经建立了先进

学术研究传统的专业学科相比，设计尚属于相对新兴

的现象，还未能建立起有关其过程、表达及评估的通行

标准。”[40]近20年后，Victor Magolin又提到，“阻碍设计

师发挥这一潜在作用的是设计研究缺乏清晰度……研

究的焦点应该是社会中正在发生的社会、技术和文化

转型，以及设计如何被重新配置和重新概念化以成

为其中的一部分。这意味着识别和分析新的实践机

会……如果设计研究不能改善和改变实践，那么它的

价值是可疑的。如果设计研究不能更好地向从业者和

公众解释设计是什么和它可以是什么，那么缺乏对其

价值的理解将阻止潜在的客户，如市政当局、企业和政

府机构理解设计如何有助于他们努力的事业。”[41]在技

术、社会、经济快速变化的当下及未来，设计研究有责

任为包括服务设计在内的新理念、新方法找到更广阔、

更坚实的实践空间。

六、结语

在工业化发展进入到较高阶段之时，“美好生活需

要”就越来越多地依赖于服务的供给，我国进入服务经

济时代已经是不争的事实。在这样的背景之下，服务

设计的教学、研究与实践都将迎来巨大的爆发时代。

依托于设计实践本身，不断增强服务设计在不同层级

上的系统影响力，将是服务设计为社会经济发展做出

贡献的基本路径。
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