
! ! ! !早就知道北欧各国幸福指数
在世界上的排名最高，一直以来都
认为是富足的经济物质基础和独
特的地理环境造成的。年前受北欧
四国领事馆邀请，加入了北欧设计
创意周的活动策划组的工作，独自
一人的北欧之游让我有了更深刻
的认识。一次和瑞典南部地区家庭
农场里普通居民大聊养牛，从牛的
种类聊到家庭畜牧业的运作方式，

用的当然是英文，让我大大惊异于
家庭畜牧养殖业的完善的系统，此
系统中包括对环境、健康问题的严
格控制和买卖屠宰及肉类加工的
便捷服务等。在随后与丹麦可尔丁
（!"#$%&'( 艺术设计学院的交流中
即被 )*++* )%,,*#-*&教授一语点
明，因为我们整个北欧都在做服务
设计啊！
北欧国家高度的文明程度体

现在对人性的尊重上，发达的社
会虽然保证了物资的丰富，也造
成了大工业和基础制造业的外
移，服务业是现在的经济支柱产
业。多年的发展，提升了服务业的
需求，服务设计由此孕育而生。
我认为北欧各国的产业现状

与上海的发展方向非常相似，希
望服务设计能为上海更多的设计
社区和相关行业所知。
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/设计之都

!由上海理工大学美术
馆主办的“对话 ."&/*0-1!

+%"&———科技与艺术的交
融”高校新媒体交互艺术
作品展顺利举行。此次展
览由 23 月 24 日正式开幕
至 23 月 56 日闭幕，为期
二十天的展期将为观众带
来不一样的交互体验。开
幕当天，来自上海、北京
等地的高校艺术家与大学
生和老师进行了一次热烈
的交互艺术创作研讨。艺
术家从艺术观念、科技应
用、创新思路等方面与师
生进行了生动全面的剖
析，让来自不同专业的同
学深切体会到交互艺术作
品背后的艺术思考和创作
的魅力。

本次展览的主题是
“对话：科学与艺术的交
融”，是集艺术、数码、光电
等多学科融合的展览。作
品通过数字技术为艺术家
和设计师提供新的工具和
新的创造思维，强调创新
和交互，利用计算机自我
生成软件和其他反应技
术，将动态的元素和流变
的信息植入艺术作品之
中。
纵观艺术的产生、发展

和繁荣的过程始终都与科
学紧密地联系在一起，同时
科学的突破也离不开艺术
的启发。
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! ! ! !在北欧的旅游中有件事让
我体会深刻，就是退税单的填
写。在法国、意大利出差多了，
对退税手续总是很恐惧，然而
这次在北欧的退税手续，从购
物填退税单开始就有条不紊，
让我觉得是在享受购物，享受
退税，这归功于到位的服务设
计。准备所有文件材料，退税手
续显得简单透明。复杂的手续，
通过信封的设计和操作人员的
示范让更多的人能方便地使
用，便是服务设计的主旨。
生活中点点滴滴的焦虑减

少了，幸福指数也就上升了。
北欧各国工业外移，服务

业成为主要支柱产业，从中可
以看到很多上海未来的发展模
式。人口老龄化也是共通的问
题之一，上海媒体曾经报道多
个养老院存在虐老等诸多问
题，可是问题仅是缺钱这一个
因素吗？挪威的奥斯陆建筑与
设计学院把社会老龄化作为服
务设计探索的重要领域，众多
项目中：我最后的家（)7 89-+

:");）就是针对养老院的服务
的设计。据调查在西方众多的
养老院中，为了减少开支，通常
是靠使用志愿者来维持的，这
样可以保证在职人员有较高的
收入，安心乐于老龄事业，而志
愿者通常来自学生，他们在完
成一定时间的社会服务后，可
以得到一定量的点数，这对于
他们的学分等都有帮助。但是
问题在于这样的系统中，大量
的人员流动造成了培训工作的
重复疲劳，以及由于不熟练造
成的失误，而归根到底，老人们
所最需要的交流沟通反而没有
足够人员去做。通过体验、访问
等工作方式，学院的师生重新
设计的培训的方式，通过图形化
的时间表，物体的标签和工作人
员每个时间段佩戴的标志，以区
分每个人员及工种，让志愿者们
能够快速有效地融入养老院工
作，降低机械化的工作而把时间
更多的用于体现人性化的交流
和沟通工作，老人、正式员工和
志愿者们都各自得到了发挥和
满足，使幸福指数上升。参加这
个项目的设计专业学生现在正
在美国最大的私立医院的创新
部门工作，他们和管理部门一
起，运用设计思维使医患双方
寻求最大的福祉。

! ! ! !服务设计其实不是一个新的
概念，在很多的服务行业和管理
领域早有提及，直到近十年来，在
一些西方较为发达的社会中服务
设计才渐渐地在设计领域被广泛
应用。作为设计师参与到导控服
务设计的程序，其最大的优势就
在于设计思维及方法，也就是将
整个系统通过快速可视化的方法
展现在众多的来自不同行业和文
化背景的参与者面前，协调来自
不同方面的建议，以便优化最终
的决策。

设计思维最大的优势在于，
我们在设计之初并不知道我们要
到哪儿去，因为没有限制，才能走
得更远。设计者借助各种观察分
析和头脑风暴的方法，特别是作
为设计师，运用其擅长的视觉化
的沟通方式，构筑一个让各行专

家们能够理解并交流的平台，其
中可视化的概念尤关重要，它可
以打破语言文字的抽象和限制，
让沟通更加准确，在有效的跨学科
交流中冲击出创新的火花。还有就
是设计过程中用到的方法，根据项
目不同，选择不同方法，有时方法
也需要设计。在设计界我们有一句
话，设计没有最好，只有更好的。
以挪威的奥斯陆建筑与设计

学院的 <9&=;89 >?=%00; 和 @9&

A0%-+%9& -+0)-&;- 两位学生做的
为尊严而设计BC;-%?&%&? D"0 C%?!

&%+7E 的项目，项目服务于性侵犯
的受害者。通过师生的调查，将案
发现场、警察局、医院、法院等工
作用一张立体地图表达出来，各
方面的工作人员通过这张图，明
确了自己和他人的位置和工作，
重新建立了一套更为有效的程

序，大大减少受害人由于疲劳等
因素造成的再次伤害，工业设计
背景的学生也通过环境、视觉指
示系统甚至是通过受害者在被发
现的第一时间需要的保护毯等物
质的设计，更大程度上维护了人
的尊严。
有人说服务设计与传统的建

筑设计或产品设计来比是无形的
设计，是通过各种行为，规范的设
计制定来优化受众者的体验。这
样的说法不错，然而服务设计也
会最终落实在每个物质上，比如
退税单的颜色、排版、字体对阅读
者的影响；养老院中员工和志愿
者佩戴标志的符号和可识别性等
等都是服务设计落地的产物，无
一不设计。
这就是设计的过程，无疆界

的创意，有成效的沟通。
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无形的设计
和可视化的沟通平台

" 展览现场

"服务设计的成果常以各种形式出现! 本图是设计团队对养老院调查后发现"大部分养老院中的员工是

义工"他们的时间安排不规律"有时候管理人员对他们的培训可能要多过他们服务的时间"而且老人也

会对经常出现不同的面孔感到困惑! 这套胸牌及时间表的设计"帮助老人通过认颜色"取代认人脸#新来

的短期的义工可以通过时间表"找到对应的胸牌"开展服务!


