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服務架構圖 

What 什麼是服務架構圖？ 

當我們進行服務設計時，服務架構圖是一款相當實用的工具，它綜合了新服務發

展、互動設計和服務設計的新興領域之貢獻，並且可以同時關注多個不同類型的

使用者與利益關係人，了解個別需求異同點，在共同的服務架構上，探索最合適

使用者的體驗流程。 

 

Why 為什麼要使用服務架構圖？ 

服務架構圖可以協助團隊進行特定服務領域的服務架構的分析和討論個別利益

關係人的需求重點，設想其相關問題與解決方案。在從使用者需求的角度出發，

了解在服務架構中個別接觸點上的解決方案，通過系統化的梳理，我們得以完善

現有流程的優化或者是開發全新的服務流程。 

 

When 什麼時候使用服務架構圖？ 
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1. 開發新服務流程：特別是用於服務架構的探討，服務架構圖可幫助團隊在短

時間內思考個別節點的可能性，在考慮服務流程下，設計服務架構雛形。通

過導入使用者的多重視角，讓團隊成員可以在多重利益關係人所形成的支線

中探討創新突破點，並整合成為全新的服務模式。 

2. 既有產品改良：利用服務架構圖進行現有服務流程及潛在問題的疏理，透過

個別接觸點的檢討，我們可以針對使用者的痛點進行服務改善與優化。 

 

How 怎麼使用服務架構圖？ 

準備材料： 

一個大白板（或海報紙）、彩色筆、彩色便條貼 

預估操作時間：40 分鐘-60 分鐘 

理解概念： 

不同使用者經歷不一樣的旅程。因此，在歸納步驟及服務構想時，可以針對個別

使用者盡可能提供多樣化的想法。 

 

使用步驟： 

 建立框架：團隊必須要思考討論使用者在體驗某項服務時的整體流程，需要

經歷哪些步驟，將步驟歸納為涵蓋較為廣泛的「框架」，把這些步驟框架書寫

在表格最上方旅程的對應方格中。 

 點子發想：針對每一個步驟框架，團隊成員可以盡可能地思考有趣的點子與

構想，每一個構想寫在一張便利貼上，貼在步驟框架的下方，點子與想法越

多越好。 
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 導入使用者：團隊可以導入對於不同的使用者的考量，從不同類型的使用者

的需求出發，重新整理發想點子的便利貼，在眾多的服務構想中，找到最適

合該類型使用者的解決方案。 

 檢討服務框架：從點子中檢視服務框架的順序與完整度，如果點子隱含了服

務框架的改變，在此可以進行服務框架上的修正，無論是步驟、數量、順序

上都可以進行最適化的調整。 

 服務架構重整：整理出對於不同利益關係人的最佳解決方案，再次討論是否

有可補充或完善的地方，最後完成服務架構圖。 

 

使用範例（以 YouBike 為例）： 

第一步：團隊成員互相訪問使用 ubike 的經驗，總結出了租車共有六個步驟框

架，分別是「查找」、「前往」、「註冊」、「租車」、「騎車」及「還車」等六個步驟，

形成一個完整的使用者旅程。 
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第二步：針對每個步驟，成員列出現有的一些服務並積極發想新的服務構想。譬

如在還車流程中，現在都是到租車點還車，有沒有可能在便利店或者是和附近的

下一個使用者預約見面交接呢？把這些想法都寫下來，分門別類貼在海報紙上。 

 

第三步： 在人物欄寫上不同的使用者類型，根據使用者的特色與需求，找出每

個步驟的最佳方案。 
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第四步：重新檢視步驟框架的合理性。在進行初步的步驟框架歸納時，可能會有

些重疊或遺漏。從不同的點子發想中，是否揭露了對於框架修正的可能性，是否

有可能增減步驟、合併框架、或是重新安排順序？如果有需要則重新進行步驟上

的編排，如果沒有需要，則可以直接進行下一個步驟。 

第五步： 整理針對不同使用者的最佳解決方案，再次討論是否有可補充或完善

的地方，譬如針對遊客，他們可能沒有辦悠遊卡，在租車還車過程中，刷卡是否

可以改成手機支付。修改後即完成服務架構圖。 
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重點提示： 

1、 在進行發想的時候，如果成員們的想法相對局限保守，我們需要進一步思考，

到底是因為現有的步驟已經相對完善，或是這裡隱藏了其他的設計挑戰？ 

2、 導入使用者之後，我們需要從使用者的需求重新出發，逐步收斂歸納點子，

找出特別適合該使用者的點子與想法。 

 

關鍵字列表：服務架構、服務旅程、服務框架、利益關係人、 


