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专题序言

“天地不仁，以万物为刍狗”，天地滋养了万物，同时也带来了火山、地震、洪水、瘟疫等灾害。2020

年以来，新冠肺炎的流行爆发从某种程度来说正是由于人对野生动物的“不仁”而引发的瘟疫。自然

生态系统有着自身的运行规律，从“生态”与“可持续”等角度探讨人类未来的自我拯救之路，渐已成为

人类共识。习总书记在2018年10月出版的《论坚持推动构建人类命运共同体》中强调：“这个世界越

来越成为你中有我、我中有你的命运共同体，和平、发展、合作、共赢成为时代潮流……面对国际形势

的深刻变化和世界各国同舟共济的客观要求……各国人民应该一起来维护世界和平、促进共同发

展。”为此，我们作为人类社会的一份子，在当前全球融合日益深入的背景下，都必须认识与面对不断

显现的来自自然和社会的双重挑战。

当代设计不仅作为人类认识世界和改造世界的思维和行为方式，创造着使用工具和塑造着生存

环境，让人能够繁衍生息。同时，设计也作为一种生存实践方式，总是与人类的生产生活相伴而生。

“设计”思维已经逐渐成为一种社会共识，疫情就是指令，在面对重大社会灾难面前，设计作为一种无

所不在的服务系统被迅速建立起来，遵循严格医学标准，利用现代装配形式的“火神山”和“雷神山”医

院、方舱医院被迅速的设计并建造起来投入使用，对战胜疫情起到了关键性作用。与此同时，疫情爆

发后还有更多的专业设计人员以问题解决为视角进行了从公共设施到个人防护的创新性设计，中国

各大高校的设计专业迅速响应，从疫情防控知识图解认知到灾情信息可视化，从防控服装到产品，再

到医疗设备到云端协同办公平台等的设计来助力打赢新冠肺炎疫情防控阻击战。从模型构想到系统

方案，从图形创新到服务系统的建立，设计界的迅速反应，体现了新时代设计人的担当和使命，也为世

界提供了抗疫智慧和中国方案。

疫情中用问题导向构建设计系统来进行积极的设计响应。这场疫情过后，在经济社会转型的当

下，我们可能会面对许多前所未有的设计情景，面对生产生活中前所未有的危机。对于设计而言，这

既是一种机遇，同时也是一种挑战。需要设计智慧来探讨未来更多的可能性，需要设计智慧进行意义

建构来应对人口发展的危机、生态恶化的危机、传统文化再生的危机、公共医疗升级的危机等。

在全球化步入到新阶段的今天，世界在诸如环境、经济、政治等方面不断互联互动，全球更加休戚

相关。“全球生物共同体”这一概念是否应该进入到设计视野，以整体而系统的观念来重新整合设计。

“仰则观象于天，俯则观法于地，观鸟兽之文与地之宜”，该如何理解设计之“宜”，人与自然的和谐关

系，已经要求构建不同层面的理解，而设计起点和终极点是让万物各安其位而各尽其用，以实现和谐

共生。基于此，我们需要重新审视和重塑当下的造物系统、能源系统、伦理系统等来建构新的生态文

明，从而化危为机，真正实现可持续发展，这也是新时代给予设计人的历史性命题。
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办公场景下的企业疫情期间效率管理服务设计研究
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摘要：将服务设计引入效率管理及系统创新中，提出针对企业在新型冠状病毒肺炎疫情防护期间高效办公的设计流程方法。

结合层次分析法，对企业服务系统中的利益相关者及效率管理接触点进行重要度排序，构建利益相关者地图，再通过服务蓝图

对高效办公流程进行可视化的呈现。针对疫情期间企业跨地域、多种办公形式并存的管理现状，提出了通过目标管理、任务分

解和及时反馈等方法，提高企业的办公效率。以拙雅国家级工业设计中心办公模式为案例进行论证，强调了服务设计的核心

在于以人为本，通过企业办公系统优化，最终形成了高效的办公流程，为服务设计在企业管理方向上的创新提供了有效的解决

方案。
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Efficient Office System of Enterprises During Epidemic Based on
Service Design
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Abstract: This paper integrates service design into efficiency management and system innovation, and proposes a design process

method for enterprises to work efficiently during the prevention against COVID-19. Combined with the AHP, it sorts the importance

of the stakeholders and efficiency management touchpoints in the enterprise service system, builds a stakeholder map, and then visu-

alizes the efficient office processes through the service blueprint. Aiming at the current management situation of cross-regional and

multi-office co-existence of enterprises in the epidemic outbreak, this paper proposes methods such as target management, task de-

composition, and timely feedback to improve the office efficiency of enterprises. Taking the office model of Joya National Industrial

Design Center as a case for demonstration, it emphasizes that the core of service design is human-centered. Through the optimiza-

tion of the corporate office system, an efficient office process is finally formed, which provides effective solutions for service design

innovation in the direction of enterprise management.
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为有效减少人员聚集，阻断新型冠状病毒肺炎疫

情的传播，按照党中央、国务院防控工作部署，各省市

相应出台了推迟复工的通知，我国中小型企业的发展

面临着一系列考验。跨地区、跨部门、多种办公模式并

存成为企业在疫情期间要面对的复杂管理现状。为了

保证疫情期间企业稳定的运营和管理，构建高效率的
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办公系统十分必要。服务设计是一种创新的思维模

式，它可以为企业提供全局的系统思考方式及高效的

服务流程，并将其以可视化数据来呈现，从而帮助企业

达到高效率的办公管理。

一、疫情期间企业管理现状和服务设计

（一）疫情期间企业管理现状

线上、线下办公的高效协同是企业要面临的主要

的效率管理问题，而线下办公还需考虑到员工的健康

管理。企业需要在短期内快速地对原有的管理系统进

行优化调整，提出针对疫情防护的多种健康管理规范，

为疫情期间的企业管理提供有效地帮助，这对国内中

小型企业来说是较为困难的[1]。从服务设计的角度来

看，企业需要通过提供优质的服务来改善员工在复杂

办公模式下的体验，从而实现价值共创[2]，提高办公效

率。虽然企业协同办公系统可以提高企业办公效率，

简化办公流程，同时为企业降低了人力资源成本[3]，但

是归根结底，高效率办公离不开每个员工的主动付出，

因此以人为中心的研究手段是提高企业办公效率的关

键。服务设计的本质就是以人为本进行设计创新。对

比传统办公模式，疫情期间的办公模式更复杂、更特

殊，两者的对比见表1。

（二）服务设计的定义与基本原则

1. 服务设计的定义

“服务设计”这个词最初源于营销管理，是由美国

服务管理学专家G. Lynn Shostack[4]于 1982年创造，并

在 1984 年提出对服务开发进行设计与分析 [5]。1991

年，迈克尔·厄尔霍夫开始将服务设计引入设计教育[6-7]。

2001年，著名服务设计机构LIVE WORK[8]将服务设计

定义为一种提高已有服务和创造新服务的创造性、实

际的方法。2008年国际设计研究协会出版的《设计词

典》对服务设计的定义是从客户的角度来设置服务的

功能和形式[9-10]。2019年，国家商务部明确提出，服务

设计的定义是以用户为中心、协同多方利益相关者，通

过对人员、环境、设施、信息等要素创新地综合集成，实

现服务提供、流程、触点的系统创新，从而提升服务体

验、效率和价值的设计活动[11]。

2. 服务设计的基本原则

服务设计是一种系统创新活动，也是一种创新思

维方式，以系统性地解决服务过程中的问题或提供服

务为目的，创造出高品质的服务，为用户带来美好的体

验，实现价值共创。关于服务设计的原则，Marc Stick-

dorn 在 2010 年出版的“This Is Service Design Think-

ing”[12]一书中将服务设计的原则定义为五点，即以用

户为中心、共创、有序化、可实证和全局性。之后他又

在2017年出版的“This Is Service Design Doing”[13]一书

中将服务设计的原则扩充为以人为本、协作、迭代、顺

序、真实、全局性这六点。Marc Stickdorn 关于服务设

计原则的对比见表2。

其中，从以用户为中心到以人为本，强调了关注服

务设计过程中的所有利益相关者，包含了服务的提供

者、参与者和服务接受者。将共创分解为协作和迭代，

主要是对服务设计创造的价值及设计流程的展开描

述。服务设计是通过所有利益相关者共同参与创造，

因此是多人协作实现价值的共创。同时，服务设计并

非瀑布流式的流程，而是一种不断迭代进化的流程。

顺序是指服务设计是在一个时间段内按照顺序发生

的，例如在机场，从取票到登机的过程就是按照一定的

时间节奏发生的。从可实证优化到真实，表明服务设

计关注的需求和想法都应在真实场景中被研究和创

造，同时，需要通过有形的物理证据来证实无形的服务

价值。例如，以给乘客提供薄荷糖的方式来改善飞机

降落时乘客耳鸣的情况，从而让乘客可以记住这次美

好的飞行服务。全局性则是服务设计的基石，它突出

服务设计的整体性、系统性，注重全局思考。

二、利益相关者与接触点关联分析

（一）疫情期间企业效率管理利益相关者分析

体验经济时代下服务设计成为商业创新的基础模

表1 传统办公与疫情期间办公模式的对比

办公要素

办公地点

办公形式

沟通方式

效率管理

员工管理

传统办公模式

集中办公

线下办公室办公

面对面沟通

以效率为中心

考勤管理

疫情期间办公模式

跨地区办公

线上、线下协同办公

线上沟通

以人为中心

考勤管理、健康管理

表2 Marc Stickdorn关于服务设计原则的对比

This Is Service Design
Thinking（2010年）

1.以用户为中心（USER-
CENTERED）

2.共创（CO-CREATIVE）
3.有序化（SEQUENCING）
4.可实证（EVIDENCING）
5.全局性（HOLISTIC）

This Is Service Design
Doing（2017年）

1.以人为本（HUMAN-CENTERED）
2.协作（COLLABORCTIVE）
3.迭代（INTERACTIVE）
4.顺序（SEQUENTIAL）

5.真实（REAL）
6.全局性（HOLISTIC）
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式，完全超越了产品经济时代的传统思维[14-16]，服务设

计开始深入企业管理中，直接影响着企业组织的战略

思维与决策。服务设计是价值共创[17-19]的过程，在每个

相关阶段都依赖于各个利益相关者的参与。

行政管理和项目管理分别为企业效率管理系统的

外部组织和内部组织。疫情前期，外部组织主要由行

政人员和技术人员维持考勤管理与进行网络维护；而

内部组织主要由决策者、管理者、执行者保证项目的正

常运营。针对疫情突然暴发的复杂情况，企业需要快

速调整管理策略，外部组织需要增加员工健康管理，保

证企业组织的安全稳定。内部组织则需要通过推出早

晚会的制度，保证在多种办公模式下项目的高质量运

转，并通过每日汇报的方式，完成效率管理。在这里，

行政部门的支持者、决策者、管理者和员工都是服务系

统中的利益相关者，笔者针对疫情前后企业效率管理

系统进行了分析，见图1。

（二）层次分析法确定利益相关者体系权重

1. 构造层次分析结构及判断矩阵

层次分析法[20]是一种解决多目标复杂问题，由定

性和定量结合来计算决策权重的研究方法。通过层次

分析法，对利益相关者及接触点进行重要度排序，可有

助于绘制利益相关者地图。首先，确定目标层A为利

益相关者及效率管理接触点的关联性；一级指标B分

别为决策者 B1、管理者 B2、支持者 B3、执行者 B4；二

级指标C为目标管理C11、及时评价C12等九个指标，

见表3。

由拙雅国家级工业设计中心的五位高管按照九级

标度法对各指标要素进行重要度打分，并构造判断矩阵，

其中，目标层与一级指标的判断矩阵Α1如式(1)所示。

Α1=
é

ë

ê
êê
ê

ù

û

ú
úú
ú

1 0.233 0.167 0.3334.3 1 0.175 1.6046 5.7 1 2.3083 0.6233 0.433 1
(1)

2. 单层次排序及一致性检验

针对决策者、管理者、支持者、执行者四项构建四

阶判断矩阵并进行AHP层次法研究，通过SPSSAU分

析得到 A-B 的权重 w =（0.235，0.587，0.701，2.477）T。

除此之外，结合特征向量可计算出最大特征根 λ1 =

4.221，接着利用最大特征根值计算得到CI1=0.074，见

表4。

对判断矩阵进行一致性检验，一致性指标CI与平

均随机指标RI的比值为一致性比率，记作CR：

CR= CIRI (2)

针对四阶判断矩阵计算得到CI1值为 0.074，针对

RI1值查表为 0.890，因此计算得到CR1值为 0.083<0.1，

意味着本次研究判断矩阵满足一致性检验，计算所得

权重具有一致性。同理，B1-C1 的权重 w =（1.200，

0.800）T，B2-C2 的权重 w =（0.335，1.973，0.692）T，B3-

C3 的权重 w =（0.667，1.333）T，B4- C4 的权重 w =

（0.488，1.512）T。

3. 总层次排序

通过A-B，B-C的权重合成计算总权重，其排序结

果见表5。由表可知，在企业效率管理中，执行者起到

了绝对性作用，其次为管理者，最后是支持者，因此，企

业员工是核心利益相关者，管理层人员为直接利益相

关者，包含了决策者、部门经理和项目经理。间接利益

相关者为行政层人员，包含了行政人员和技术人员。

图1 疫情前后企业效率管理系统分析
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在效率管理接触点中，关键接触点为员工的早晚会汇

报、员工间的相互协作、管理者的早晚会汇报及技术人

员的协同编辑系统维护。

（三）利益相关者地图绘制

利益相关者地图是将服务系统和环境中的用户、

员工、合作者与其他利益相关者放在一起，从整体上分

析服务系统中不同参与者的关系，并按照重要度和影

响力将各个利益相关者进行分类。以拙雅国家级工业

设计中心的服务系统为例，绘制了疫情期间企业利益

相关者地图，见图 2。通过箭头表示每个利益相关者

和接触点之间的交互关系。在高效办公利益相关者地

图中，最内圈员工之间不仅要通过互相协作和主动反

馈进行内部沟通，而且要通过早晚会制度、进度汇报，

与部门经理和项目经理进行跨层级沟通。中圈部门经

理与项目经理通过协同编辑系统进行信息传递，对员

工进行及时评价，并且根据早晚会制度和进度汇报，与

决策者进行沟通，决策者也对项目经理和部门经理进

行及时评价。最外圈行政人员维持考勤制度；技术人

员则保证协同编辑系统的正常运行。

同理，绘制安全办公利益相关者地图，见图3。最

内圈员工通过配合疫情期间防护措施保证自身安全。

中圈管理层在工作上制定语音会议沟通制度，同时制

定员工防护规范、环境防护规范及防护物品制度。最

外圈行政层的人员根据管理层制定的相关制度进行安

全防护管理。

表3 利益相关者及效率管理接触点的关联性层次分析指标

一级指标B
决策者B1

管理者B2

支持者B3

执行者B4

二级指标C
目标管理C11
及时评价C12
协同编辑C21
进度汇报C22
及时评价C23
考勤管理C31
系统维护C32
互相协作C41
进度汇报C42

指标描述

决策者对项目目标进行管理

决策者对管理者进行及时评价

管理者之间通过协同编辑进行

项目完成度掌握

管理者对决策者进行进度汇报

管理者对员工进行及时评价

支持者进行考勤管理

支持者进行系统维护

员工之间进行互相协作

员工对管理者进行进度汇报

表4 A-B层次分析结果

一级指标

决策者B1
管理者B2
支持者B3
执行者B4

特征向量

0.235
0.587
0.701
2.477

权重值

5.884%
14.675%
17.526%
61.916%

最大特征值

4.221

CI值

0.074

表5 总权重排序结果

一级指标B
决策者B1

管理者B2

支持者B3

执行者B4

A-B权重

0.235

0.587

0.701

2.477

二级指标C
目标管理C11
及时评价C12
协同编辑C21
进度汇报C22
及时评价C23
考勤管理C31
系统维护C32
互相协作C41
进度汇报C42

B-C权重

1.200
0.800
0.335
1.973
0.692
0.667
1.333
0.488
1.512

总权重A-C
0.282
0.188
0.197
1.158
0.406
0.468
0.934
1.209
3.745

图2 高效办公利益相关者地图

图3 安全办公利益相关者地图
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三、服务蓝图构建

服务蓝图[21]经历了从以“服务接受者”为中心到以

“利益相关者”为中心再到以“系统”为中心的演变。对

比用户旅程图，服务蓝图主要是对服务系统进行可视

化呈现[22]，定义每个面对用户的渠道，包含前台行为和

后台行为的接触点，并且为用户旅程每个阶段的特定

要求提供了支持，将物理证据、用户旅程、前后台行为

和过程支持等要素进行可视化呈现，通过时间轴扩展，

将整个服务交互关系清晰地显现出来。

根据利益相关者及效率管理接触点关联分析，绘

制了企业高效办公服务蓝图。通过横向的用户旅程与

纵向的前后台行为相互协作，辅助企业梳理和拆解复

杂的服务系统，明确各部门成员的服务职责。这同时

有助于理解各个部门的作用，以达成更好的合作。从

企业管理的角度来看，服务蓝图能清晰地呈现用户的

各个接触点，通过优化用户旅程中的体验，实现高效的

办公管理。无论是线上办公，还是线下办公，员工都可

通过早会明确自己的工作任务和交付时间，这需要前

台的管理层组织会议，以及后台钉钉会议系统的支

持。为了完成用户与各接触点间的良好交互，后台需

要做出对应的支持和相互配合。疫情期间的拙雅高效

办公服务蓝图见图4。

四、案例分析

在疫情期间，企业需要通过敏捷开发[23]进行项目

管理，快速迭代是解决跨地区、跨部门和多种办公模式

并存的团队效率问题的有效手段。拙雅高效办公协同

编辑系统地图见图5。系统地图用来表述服务系统的

动态机制，可以清晰地表述各利益相关者之间的交互

关系与各信息流的动向，在产品设计中还包含了资金

流和物质流[24]。线上协同编辑系统地图将原有企业管

理中的技术工具结合服务设计思维进行整合，将利益

相关者纳入其中，用图标清晰地表示了各要素之间的

关系。

在此系统地图中提出目标管理、任务分解和及时

反馈等方法进行线上线下工作协同，从任务输出路径

开始每天的目标管理及任务分解，以会议路径进行过

程沟通，并从任务反馈路径来明确完成情况并更新任

务清单。通过每日迭代的方式，将效率节点控制在以

天为单位的最小单元，同员工间建立紧密联系，及时反

馈在复杂办公场景中遇到的问题及解决方案，最终实

现对项目高效管理，使企业高效办公的目的。

五、结语

传统的效率管理模式通过制度和工具对员工进行

约束。如今在服务经济时代，企业管理需要经历从制

度创新到系统创新模式的转变，以及从传统的以效率

为中心到以人为本的服务对象转化。对企业组织而

言，服务设计可以提供全局性、系统性的帮助，优化原

有的效率管理系统，同时强调以人为本的管理理念。

借助层次分析法，研究了疫情期间企业办公的利益相

关者及效率管理接触点的相关性，绘制了企业高效办

图4 拙雅高效办公服务蓝图

图5 拙雅高效办公协同编辑系统地图
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公的利益相关者地图及服务蓝图，并对企业线上协同

编辑系统进行了优化，有效地改善了复杂办公环境下

企业面临的效率问题。在后续研究中，应不断优化该

方法，以满足从疫情期间到解除疫情后的办公模式变

化，以期更好地为企业提供有效的帮助。
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