
服務設計工具與方法
Discover / Define / Develop / Deliver





Develop階段



九宮格思考法

• 簡介說明：九宮格法又稱曼陀羅思考法。是一種可化繁為簡、持簡

馭繁的思考工具，能進行創造力思考並提升執行力。

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：盡情發揮聯想力

• 先備資料：已確立明確主題，欲進入點子發想階段

• 操作說明：

使用方法可分為兩種：

1. 發散思考－向四面擴散的輻射線式

2. 收斂思考－逐步思考的順時鐘式

• 特別注意事項：

1. 從核心主體聯想相關事務，用詞需簡明，盡量填滿每個空格。

使用說明
【發散思考】

【收斂思考】



九宮格思考法

發散思考－向四面擴散的輻射線式

1. 在九宮格中央填寫主題（使用者需求／問題）

1. 在周圍的8個格子中寫下靈感（解決方案），

完成九宮格，其餘8格的概念都與核心有關

連，但彼此不必然有相關性。

範例



九宮格思考法 範例

發散思考－向四面擴散的輻射線式

3. 以８個空格中的內容為關鍵字，製

作新的九宮格

3. 再繼續完成其他九宮格



九宮格思考法

收斂思考－逐步思考的順時鐘式

依順時鐘方向將預定的工作項目或行程逐

一填入。

1. 在九宮格中央填寫主題（使用者需

求／問題）

2. 以順時鐘方向，依序聯想與主題相

關的事物

範例



九宮格思考法 範例

收斂思考－逐步思考的順時鐘式

3. 以８個空格中的內容為關鍵字，

製作新的九宮格

3. 接著，已發散式思考繼續完成其

他九宮格



心智圖
(Mind map)

• 簡介說明：以視覺方式發想藉決創新挑戰的可行做法與過程，

並透過自由聯想的的過程，發掘可能的解決方案或相關要素，

找出創新服務所需具備之要件，進而發展創新的解決方案。

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：瞭解Define階段所定義之主要問題與創新挑戰

• 先備資料：創新挑戰表、心智圖軟體或工具

• 操作說明：

1. 以創新挑戰或主要問題作為中心焦點向外延伸，舉凡相關

的解決方案或概念都可被延伸出來，越重要的距離中心越

近，再從第一層的要素去延伸更多的概念及要素。

2. 透過概念及要素的不斷衍伸及連結，找到其關聯性並強化

其關聯性。透過此些連結去創造出新的解決方案。

3. 透過心智圖瞭解從主要問題到創新想法發散，到形成解決

方案的關聯性知識。

• 特別注意事項：無

使用說明

來源：https://imindmap.com/how-to-mind-map



強迫關係法
(forced relationships)

• 簡介說明：幫助研究人員進行新奇構想

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：盡情發揮聯想力

• 先備資料：已確立明確主題，欲進入點子發想階段

• 操作說明：

列出兩種無關的物件/事件，寫下兩種物件/事件之關係，並

發想出與研究主題有關之新奇構想。

1. 寫下主題

2. 列出兩種無關的物件/事件

3. 思考兩種物件/事件之關係，並發想出與研究主題有關

之新奇構想

• 特別注意事項：

盡量兩個物件/事件間相關性越小，越能產生出創新構想

使用說明

來源：自行整理



範例

1. 寫下主題

1. 列出兩種無關的物件/事件

1. 思考兩種物件/事件之關係，並發想出與研

究主題有關之新奇構想

強迫關係法
(forced relationships)

來源：自行整理



創新點子表

• 簡介說明：協助參與者表達創新點子

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：瞭解腦力激盪(Brainstorming)方法的原則

• 先備資料：創新點子表單工具(如右圖)

• 操作說明：

1. 在設計工作坊中運用腦力激盪法，讓成員聚焦於創新挑戰，
並發想解決方案的創意點子。

2. 針對已定義的創新挑戰，想到任何點子，寫在創新點子表，
一個點子寫一張創新點子表，盡量以圖示描述點子內容。

3. 將創新點子大聲說出來，讓成員都聽到，再公布到白板上。

• 特別注意事項：

1. 在設計工作中，將參與者分組並給予其一段時間發想創新點

子並鼓勵發散創意與公開分享。

2. 運用KJ法對所發散的創新點子，進行歸類並收斂，歷經數回

合的篩選或收斂，共同決議出最適當的創新解決方案。

使用說明



設計工作坊
(Design workshop)

• 簡介說明：讓工作坊學員共同激盪出不同的創意點子，從激發團隊創

意與解決方案的擴散性思考都會有所幫助。

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：瞭解Define階段所定義之關鍵問題與創新挑戰

• 先備資料：創新挑戰表、創意點子表

• 操作說明：

1. 透過腦力激盪(Brainstorming)方法，讓工作坊成員聚焦於前一

階段定義之創新挑戰，鼓勵發想創意點子與解決方案。

2. 鼓勵叁與者運用「創新點子表」分享與說明解決方案的模型、草

圖，或透過角色扮演來模擬說明如何解決問題。

3. 從工作坊中團隊中獲取不同的創新點子，對解決方案的發想、概

念行成、發散思考均有所助益。

• 特別注意事項：

1. 鼓勵成員聚焦問題、分享想法、嘗試利用別人點子，提出新點子、

不給與判斷或批評、歡迎大量的點子、嘗試組合點子。

使用說明

來源：Universal Methods of Design (Hsnigton & Martin 2012 )



• 簡介說明：用一種讓使用者可融入情境的方式說明創新服務

概念，有助於對內對外進行有效的溝通與說服。

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：對創新服務概念與核心服務項目有初步瞭解

• 先備資料：創新服務概念表、體驗原型或分鏡表

• 操作說明：

1. 以顧客的角度說故事，說明他面對的挑戰及必須完成

的任務，及從新服務中獲得怎樣的幫助，如何滿足他

他的需求。

2. 以視覺方式捕捉重要的互動、環境和技術要素，具體

行碩人們如何及為何以及在何處與服務發生關聯的脈

絡。

3. 有幾種常見的圖像情境故事手法：藝術或照相寫實的

精細程度、以文字為主的敘述或詮釋、強調人物產品

或兩者、正確的分鏡圖框格數、描繪時間推移。

• 特別注意事項：無

使用說明

來源：http://domosun.blogspot.com/2010/01/blog-post_3851.html

情境故事法
(Storytelling)



• 簡介說明：簡述顧客使用服務的情境活動。

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：對創新服務概念與核心服務項目有初步瞭解

• 先備資料：創新服務概念表、分鏡表(如右圖)

• 操作說明：

1. 根據創新服務概念表所定義的核心服務項目，以使用者

角度發展一段使用此服務的故事（體驗旅程），

2. 將關鍵的體驗活動或服務具體化並繪製在分鏡表中，描

述活動中所涉及的人、事、時、地、物。

3. 將分鏡表排序，依序發展創新服務之故事情境。

• 特別注意事項：

1. 以圖示簡述：為何要使用新服務?、為了要進行什麼活

動?在什麼樣的環境下使用?服務和使用者間的如何互動、

服務設計或外觀、使用的類型描述等。

使用說明分鏡表



創新服務概念表
(Service brief)

• 簡介說明：簡述創新概念的目標以及核心內容

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：瞭解創新點子的收斂原則

• 先備資料：創新點子表、創新服務概念表(如右圖)

• 操作說明：

1. 在設計工作坊中運用KJ法，將重要且相關的創新點子
收斂並組合成所欲提供的「核心服務項目 」。

2. 簡述說明「核心服務項目 」的內容及該創新服務的
「價值主張」(Value propositions)。

3. 將「核心服務項目」收斂成為「創新服務概念」
(Service brief)，並為「 創新服務概念」命名 。

• 特別注意事項：

1. 運用KJ法對所有發想的創新點子，依據相關性、原創

性、影響性進行歸類、收斂與篩選，形成最有價值的

創新服務概念或解決方案。

使用說明



體驗原型
(Experience prototyping)

• 簡介說明：原型的製作將服務創新概念具體化呈現，藉以讓使用者、

設計者可以更清楚地瞭解服務設計的內容。

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：對創新服務概念與核心服務項目有初步瞭解

• 先備資料：創新服務概念表

• 操作說明：

1. 體驗原型是將服務創新概念或構想具象化，成為能夠被初步體
驗的形式，並作為團隊討論的媒介。

2. 透過創新服務概念原型的實作過程，協助設計團隊、使用者或
利害關係人對創新服務進行初步測試，瞭解測試使用者的感受，
逐步回饋、檢討與精煉創新服務的內容。

3. 經驗原型通常會分低擬真及高擬真原型兩類，原型有平面和具
體模型等不同種類，可依服務類型選擇不同的原型展現方式。

4. 產出原型後可以加入使用者測試，讓服務設計可以被清楚地評
估與再優化。

• 特別注意事項：無

使用說明

來源：https://sharonmonisharaj.com/power-paper-prototyping/

來源
https://www.researchgate.net/publication/306097249_David_Kelley_From_Des
ign_to_Design_Thinking_at_Stanford_and_IDEO/figures?lo=1



服務藍圖
(Service blueprint)

• 簡介說明：列出服務系統的完整規劃

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：瞭解服務藍圖工具各項目的內涵

• 先備資料：體驗原型或分鏡表

• 操作說明：

1. 從顧客觀點描述服務過程、接觸點、實體表徵與支援過程，

釐清服務中各活動的互動與流程。

2. 運用顧客情境故事，將顧客使用服務的順序填入顧客活動，

並依序貼上分鏡圖。

3. 定義服務範圍 (服務的起點與終點)，在服務的時間軸中找出

可產生服務價值或相關利害關係人。

4. 完成各活動中所對應之前台接觸點、後台動作及利害關係人

(支援與合作夥伴)

5. 描述各顧客活動中前台接觸點、後台動作及利害關係人的關

係。

• 特別注意事項：無

使用說明



創意工作箱

• 簡介說明：簡述顧客使用服務的情境活動

• 使用階段：Develop

• 學員先備知識：瞭解創新服務概念與核心服務項目

• 先備資料：創新服務概念表

• 操作說明：

1. 準備多樣化的零件或積木放置於工具箱中，該些零件是可

被重複使用、組裝、拼貼的，例如：符號、形狀等元件，

或是可以用繪圖的方式來製作。

2. 透過工具箱內的各種不同元件或素材，將創新服務概念與

核心服務項目做具象的呈現。

3. 利用元件的組合、拼貼、拆解、再組合等方式來修正與精

煉不同的創意及想法，並將概念之具體化呈現。

4. 利用工具箱內的各種不同零件，去嘗試製作出自己所欲表

達的創新服務概念或是模型。

• 特別注意事項：無

使用說明

來源：https://www.lego.com/en-us/seriousplay




