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服务设计共建体验生态

服务设计现状 � 

用户体验改变服务意识形态 � 

行业/专业领衔



当大家在谈论服务设计的时候，我们却为此担忧
⾼高成本  |      链路多      |   难推⾏行  

在实践中前行
UED使命：串联所有⾓角⾊色体验链路，并将这种设计理念推⾏行⾄至产品和业务中
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⾓角⾊色和链路的完整性程度决定产品竞争能⼒力

前端 中端 后端

消费者 商家/平台 物流/供应链
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消费者线上购物体验难以形成闭环

服务问题

不能无顾忌的购买商品， � 
后续服务问题有待完善； � 

信息问题

从商品来源到商品流转、 � 
再到物流跟踪， � 
信息之间存在断层；

体验问题

与线下的购物体验还存 � 
在差异行

前端
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电商公司过于关注营销方式

营销问题

以营销流量为导向， � 
靠价格战来吸引眼球；

供应链问题

协同能力不足 � 
环节不完整；

信任问题

无法良好履行承诺的服务 � 
靠噱头很难挽留用户

中端
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物流/供应链沉浸于传统思维模式
后端

服务问题

所有快递所能提供的服
务有限，形成不了有差
异性的服务

破茧问题

物流行业过于传统，很难
突破管理和运营模式

数据问题

数据采集不够完整 � 
数据颗粒度不够细 � 
数据产品化程度低
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角色流层？

资金流

服务流

信息流

体验流

消费者商家/物流供应商
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服务设计现状 � 

电商行业生态全链路 � 

行业/专业领衔
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我们强调共建生态体系

• 跨BU业务公关 � 

• 全链路合作设计

• 数据合作开放 � 

• 建设统一设计语言 � 

• 开放前端平台

内部

设计团队 � / � 业务团队 � / � 集团公司

合作伙伴

物流伙伴 �  � / � 其他伙伴

外部

竞争对手 � / � 业务客户

• 开放服务能力 � 

• 推行行业前行
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之前：以运营为主导

B2C

品牌运营

电子商务 � 
运营服务

 � 独立商城 � 
平台构建

小商家 � 
个人进驻

店铺设计 � 
流量运营

活动策划

网店SEO � 
优化推广
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长期：以服务为主导

数据

消费者入口
搜索

列表

详情

订单

末端 � 
配送

物流商 � 
中转

物流商 � 
揽货 商家 � 

发货

资金

商家

物流供应商

小二

前端信息能力

后端服务能力
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前端

入口
搜索

列表

详情

订单

末端 � 
配送

物流商 � 
中转

物流商 � 
揽货 商家 � 

发货

资金

入口
搜索

列表

详情

订单

末端 � 
配送

物流商 � 
中转

物流商 � 
揽货 商家 � 

发货

资金
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消费者

商家

物流供应商

小二



服务能力透传比流量营销更加有效
大家电预约配送、送装一体等差异性服务提升用户购买转换率

• 对全链路服务梳理 � 
• 后端提供服务能力， � 
 �  �  � 前端服务表达 � 
• 合作伙伴的平衡关系 � 

大家电
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中端

入口
搜索

列表

详情

订单

末端 � 
配送

物流商 � 
中转

物流商 � 
揽货 商家 � 

发货

资金

入口
搜索

列表

详情

订单

末端 � 
配送

物流商 � 
中转

物流商 � 
揽货 商家 � 

发货

资金
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消费者

商家

物流供应商

小二



打通仓配环节助力商品质量监控和时效提升
仓配系统一体化解决方案

• 建立现场体验实验室 � 
 �  � －－传承 � 
• 为多个产品进行复用 � 
 �  � －－迭代 � 
• 完善《现场体验设计》 � 
 �  � －－进化

仓配
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• 物流信息的准确性 � 
• 物流信息的确定性 � 
• 物流信息数据透传

量化物流数据能力推动物流商业模式变革
增加完善消费者的物流体验感受
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后端

入口
搜索

列表

详情

订单

末端 � 
配送

物流商 � 
中转

物流商 � 
揽货 商家 � 

发货

资金

入口
搜索

列表

详情

订单

末端 � 
配送

物流商 � 
中转

物流商 � 
揽货 商家 � 

发货

资金
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消费者

商家

物流供应商

小二



提供消费者和与货品的最后接触能力
解决最后1公里的配送问题

• 对物流提出定制服务 � 
• 通过集中管理 � 
• 解决混乱和数据风控
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服务设计现状 � 

电商行业生态全链路 � 

行业/专业领衔
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专业专精

成熟行业设计师 � 

• 界面设计 � 

• 视觉设计 � 

• 用户研究 � 

• 产品洞察

发展行业设计师 � 

• 全链路的梳理能力 � 

• 全角色的思考能力 � 

• 数据分析能力 � 

• 跨界知识认知能力 � 

• 跨界技能能力
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行业领衔

• 电商领域寻找在夹缝中突围的机会 � 

• 准入门槛低的行业需要通过服务加强竞争优势 � 

• 寻找引爆点做看不见的对手
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THANKS
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