
Design 设计, 2024, 9(3), 924-931 
Published Online June 2024 in Hans. https://www.hanspub.org/journal/design 
https://doi.org/10.12677/design.2024.93401  

文章引用: 蒲桂平, 赵宏媛, 杨铠瑜, 牟翠屏. 基于服务设计理念的智能购物推车设计[J]. 设计, 2024, 9(3): 924-931.  
DOI: 10.12677/design.2024.93401 

 
 

基于服务设计理念的智能购物推车设计 

蒲桂平，赵宏媛，杨铠瑜，牟翠屏 

吉利学院艺术设计学院，四川 成都 
 
收稿日期：2024年5月6日；录用日期：2024年6月19日；发布日期：2024年6月26日 

 
 

 
摘  要 

在不断数字化的时代背景下，通过服务设计理念和方法创建一套服务体系，探索新的体验模式，构建更

智能便捷的购物体验，提升用户在线下购物时的服务质量。本次设计通过调研线下商超使用购物车的关

键点，采用用户访谈法创建人物角色模型，归类了主要、次要以及第三利益相关人，并分为内部与外部

相关人，并整合了需求，在全局视角上去规划服务蓝图，构建线上原型。本次设计实践使用服务设计

思维方式进行智能产品设计，旨在以便捷的购物体验为设计目的，满足用户需求，具有一定的实用和

推广价值。 
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Abstract 
In the background of the era of continuous digitization, a set of service systems is created through 
service design concepts and methods, exploring new experience modes, constructing a smarter 
and more convenient shopping experience, and improving the service quality of users when shop-
ping offline. In this design, we investigated the key points of using shopping carts in offline su-
perstores, used user interviews to create a persona model, categorized primary, secondary, and 
tertiary stakeholders, divided them into internal and external stakeholders, and integrated the 
requirements, to plan the service blueprint from a global perspective, and constructed an online 
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prototype. This design practice uses service design thinking to design smart products, aiming at a 
convenient shopping experience to meet users’ needs, which has certain practical and promotion-
al value. 
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1. 服务设计介入购物车设计 

服务设计是一种思维方式，旨在通过洞察用户切实需求，提升用户的服务体验。在当下数字化背景

下，产品的设计也越来越偏向智能，因此在智能购物推车的设计实践中，使用服务设计理念与工具，能

够准确得到用户在使用购物车时的需求点与痛点，并通过方案设计提出有效的解决方案。 

1.1. 服务设计理念 

本研究通过将服务设计理念与方法融入购物车的设计过程中，使购物车满足功能的同时成为提供便

利、舒适和愉悦购物体验的重要组成部分。服务设计是一种以用户为中心的设计方法，指为了提高服务

质量有效地计划和组织一项活动，提升服务提供者和服务接受者之间的互动体验，对涉及的人员、基础

设施、通信交流和材料组成等相关因素进行规划组织，从而提升用户体验[1]。服务导向的创新思维促使

设计任务的核心由外部转向内部，设计师更多在活动组织创新方面担当着策动者的角色，而不是传统意

义上的管理者[2]。它考虑到了用户在购物过程中的各个环节以及与购物车相关的服务内容，从而确保用

户在整个购物过程中都能够得到良好的体验。服务设计理念为智能购物车的设计提供了重要的指导和支

持，作为一种新的资源整合优化模式，产品服务系统将产品与服务构成一个整体，共同创造新的价值[3]。 

1.2. 当前购物车使用分析 

购物车作为购物过程中必不可少的工具，从传统的手推购物车到智能购物车都有着各自的优势和不

足。智能购物车设计主要集中在提升购物效率和用户体验上，不再只是简单的搬运工具，而是逐渐演变

成了能够自动识别商品、提供个性化服务甚至自动结账的智能设备。这些功能的引入，使得购物体验更

加便捷、高效，节省了用户的时间和精力。然而，依然存在一些挑战，例如购物车的智能化程度还有待

提高，对于不同人群的需求还有待考量，以及如何更好地与线上服务结合，提升整体购物体验等。 
设计初期对当前已有的智能购物车进行了调研分析，以 Amazon Dash Cart、Walmart’s Intelligent Retail 

Lab Car、优衣库自助结账机为典型代表，从产品定位、结构、功能、优势、劣势五个方面进行了分析，

结果(见表 1)。在结构方面：结构设计已经较为成熟，采用了重量传感器、摄像头等先进技术。这些传感

器和摄像头能够实时监测购物车中的商品，实现自动识别和追踪。此外，购物车还配备了显示屏和 UI
界面，用户可以通过界面获取商品信息、食谱建议等。在功能方面：除承载货物外，还具备智能识别、

自动结账等功能。这些功能的优势在于满足了消费者对于购物便利性的需求，提升了购物体验的品质。

这些用户体验的优势在于促进了购物场景的智能化发展。智能购物车设计目的在于更大程度压缩用户买

单时间，节省购物流程。 
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Table 1. Competitive product analysis 
表 1. 竞品分析 

产品名称 Amazon Dash Cart Walmart’s Intelligent 
Retail Lab Car 优衣库自助结账机 

产品定位 更便捷、更智能的购物体验 
减少排队结账时间 

提升购物体验 
节省时间 
数据收集 

增加购物便利性 
优化店铺流程 

提升科技感和现代感 

结构分析 重量传感器 
显示屏 

传感器和摄像头 
通信模块 

显示器和 UI 

扫描设备 
电子天平 
收据打印 

功能 
检测购物车中的物品 

Amazon Go 无人店铺的 
自动结账技术 

自动识别并追踪购物车中的

商品 
提供产品信息、食谱建议和促

销信息 

扫描商品条形码 
打印收据 

自助操作界面 

优势 
提供无缝的购物体验 

减少排队 
结账时间 

实时购物指导 
品牌影响力 
自动避障 

节省人力成本 
提升客户体验 
降低错误率 

劣势 竞争加剧 
隐私和安全问题 

技术普及有限制 
法规限制 

需求不足 
技术故障 

2. 购物车服务设计分析 

2.1. 用户体验旅程图 

为进一步确定用户在在购物时对智能购物车的需求，本设计通过线下调研得到有用信息并采用用户

旅程图将购物的三个阶段信息(购物前、购物中、购物后)进行整理(见图 1)。在购物前，用户常常因为对

上传内商品了解信息不全面而感到困扰，导致无法全面了解促销活动和优惠信息。因此智能购物车可以

通过关联 APP 提供个性化的购物推荐和促销信息，帮助用户更好地规划购物清单，并及时获取优惠信息，

从而提高购物的效率和满意度。 
在购物中，用户往往面临找不到所需商品、商品遗漏等问题。智能购物车可以利用智能路线规划和

商品信息推送功能，帮助用户更快地找到目标商品，同时通过扫描商品获取信息的方式，提供更加便利

的购物体验，减少用户的购物烦恼。 
在结账环节，用户常常抱怨结账需要排队速度慢、人工扫描易出错等问题。智能购物车可以引入自

助结账系统，实现购物车内商品总价的实时更新，并提供多样化的支付方式，如支付宝、微信支付等，

从而加快结账速度，减少人工错误，提高结账的便捷性和准确性。 
在购物后结账离开时，用户会遇到购物小票易丢失、无法及时反馈问题等困扰。智能购物车可以通

过电子小票的方式，将购物信息实时反馈给用户的手机，并建立用户反馈平台，让用户可以随时随地提

出问题和建议，从而改进购物体验，提升用户满意度。 

2.2. 用户画像与利益相关者分析 

通过对 15 位用户进行访谈，对主要使用者和主要购买者进行用户画像，立体刻画用户信息全貌(见
图 2)。智能购物车对于年轻群体更容易上手使用，并且能够不需要排队直接结账离开，因此用户画像中

具备代表性的人群之一为较为忙碌的年轻人群。其次对于商超人流量过大的情况，对于管理者而言，需

要智能购物车达到消费者减少滞留时间。 
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Figure 1. Shopping user journey map 
图 1. 购物用户旅程图 

 

 
Figure 2. User profile 
图 2. 用户画像 
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Figure 3. Stakeholders 
图 3. 利益相关者 

 
根据调研情况对利益相关者划分了内部和外部相关人(见图 3)。在内部利益相关人中，主要利益相关

人中技术开发团队受益于成功开发和实施智能购物车系统，提升团队的声誉和技术水平；商店管理者受

益于提升客户体验和销售额，优化库存管理。次要利益相关人收银员受益于自动结账功能减少了结账等

待时间，减轻了工作负担；库存管理人员受益于智能购物车系统的数据有助于优化库存管理。在外部利

益相关人中，主要利益相关人中消费者受益于便捷、个性的购物体验；次要利益相关人商品供应商受益

于销售增长和数据收集；技术提供商受益于销售智能购物车系统和定制开发服务。 

2.3. 服务蓝图 

智能购物推车结合了互联网、人工智能和大数据分析等技术，为用户主要提供自动结算、智能导购、

电子账单等功能，整体服务蓝图规划(见图 4)。用户可以在进入超市前在手机 APP 上创建购物清单，进

入超市后在我们的智能购物车上登录个人账号，就可以开始购物了，将商品放入智能购物车中，购物车

就能自动识别商品，顾客在购物过程中可以随时结账然后继续购物，在购物完成后无需排队等候可以实

时结账走人，减少没必要的时间浪费，实现线上线下购物的无缝连接。智能购物车将成为零售行业的创

新突破点，为商家提供更多的销售渠道和服务方式，为顾客带来更便利的购物体验。 

3. 智能购物车设计实践 

3.1. 产品造型方案 

通过服务设计工具得到了智能购物车对于功能的需求(见表 2)，在产品造型设计上主要能够满足以下

功能，强调功能性与实用性的结合。在产品开发过程中，要秉承让产品可用、好用、易用的使用原则，

产品需要满足核心用户诉求，而不是冗余的堆砌[4]。因此设计考虑了人机工程以及用户体验的因素，在

购物车主体设计以精简为主，轻量化结构，减少用户负担。 
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Figure 4. Service blueprint 
图 4. 服务蓝图 
 

Table 2. Functional requirements analysis 
表 2. 功能需求分析 

功能/人 非常不需要(1 分) 不需要(2 分) 无所谓(3 分) 需要(4 分) 非常需要(5 分) 平均分 

智能导航 0 3 124 307 108 3.96 

实时结账 1 6 39 132 364 4.57 

活动提示 5 21 154 280 82 3.76 

商品推荐 4 84 142 258 54 3.51 

商品扫描 2 11 127 322 80 3.86 

感知功能 2 21 110 84 72 3.84 

实时数据 0 22 24 297 199 4.24 

交互功能 4 20 156 178 184 3.96 

 
初步方案草图(见图 5)，购物车采用四轮设计，确保在商超内移动稳定流畅。手柄部分则根据人体工

学原理进行优化，确保握感舒适，减轻长时间使用的疲劳感。前端开放式设计让用户能够轻松查看和管

理购物车内的物品，提高了使用效率，同时保持购物车内部的整洁和隐私。嵌入式电子显示屏幕位于手

柄上方，用户无需低头即可轻松查看屏幕内容。屏幕后设有支架，这块电子显示屏幕功能具备显示购物

车内的商品清单、价格、优惠信息，还能提供商场导航、商品推荐等智能服务。用户可以通过屏幕浏览

商品信息，快速找到所需商品，节省购物时间。 

3.2. 线上服务 

通过构建线上平台，强化用户购物体验，使用户在购物时能够通过随行购物车了解商品所处位置以

及商品价格，并能够通过线上平台实时结账，线上平台架构与交互流程(见图 6)。用户通过智能购物车的

显示屏与智能购物车进行交互，用户界面包括活动提示、商品导航、购物车、历史消费、个性化推荐和

热销商品推荐。用户可根据活动提示了解到该超市的当下打折促销活动、通过商品导航可以减少寻找需
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要商品的时间，在购物车中可以随时结账，在历史消费中可以查看历史消费的电子账单。 
 

 
Figure 5. Smart shopping cart sketch scheme 
图 5. 智能购物车草图方案 

 

 
Figure 6. Information interaction architecture and interface design 
图 6. 信息交互架构与界面设计 

 
在登录界面，用户可以选择微信、支付宝和我们的智能购物车 APP 账号登录。该步骤不是必要流程，

用户可以随时在购物车选项中结账，结账可以选择自动扣款和扫码支付，自动扣款/扫码支付后可以选择

继续购物或者结束购物，如用户购物清单上还有没有购买的商品，智能购物车给出提示，用户可选择结

束购物或者继续购物，确保用户的在使用产品时具备容错率。 
随着科学技术的发展，大众生活节奏加快，因此更加注重效率和便利性。智能购物车的界面设计简

洁，不给顾客增加额外的麻烦。购物车的人机界面设计具有直观性和易用性，可以减少用户的认知负担，

设计的过程中融入人机交互设计具有重要研究意义[4]。用户在使用智能购物车时，能够顺利完成购物流

程，根据智能购物车的智能导航功能快速找到自己需要的商品并将其放入购物车。同时支付界面设计简
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单明了，不需要重新培养用户习惯，可以使用户通过简单的引导完成支付。 

4. 结论 

当前，智能购物推车的设计实践中依旧有极大空间提升用户体验，尤其在服务闭环和用户需求分析

方面尚待加强。本次设计融合了服务设计理念与方法，以用户为中心，注重提升用户的购物体验和便利

性。购物车不再只是简单的商超货物运输工具，还具备了导航、商品识别等智能化特性，能够更好地满

足用户在购物过程中的实际需求，使购物更加高效、便捷，满足了不同用户群体的需求。但是产品目前

仍在概念设计阶段，因此对产品的造型以及材质各方面的设计不够精准，这也是目前设计的局限性。该

设计方案为这一趋势提供了可行的解决方案，为智能购物场景的发展指明了方向。基于服务设计理念的

智能购物推车设计方案不仅仅是一种产品创新，更是对购物体验的全面优化和升级。 
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