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摘  要 

针对高校职业规划指导服务中普遍存在的“单向输出–流程割裂–反馈缺失”困境，本研究引入服务设

计思维，构建“需求洞察流程重构效果评估持续改进”四维创新框架。通过用户旅程图精准识别学生全

周期职业发展需求，结合KANO模型实现分层需求匹配；依托服务蓝图重构“前台–中台–后台”协同闭

环服务体系，整合企业导师、校友资源等多方支持；创新采用AARRR模型与平衡计分卡构建覆盖服务全

周期的多维评估体系，突破传统单一结果导向的局限。研究提出动态反馈机制，通过计划–执行–核

查–改进的闭环运作，驱动服务系统自适应优化，并设计“微资源聚合平台”破解资源碎片化矛盾。配

套技术工具与组织文化保障为框架落地提供支撑。本研究首次将服务设计理论与职业规划指导深度融合，

为破解服务生态化需求提供系统性解决方案，未来可进一步探索生成式人工智能(AIGC)与伦理治理的整

合应用，推动职业规划服务向终身学习生态系统演进。 
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Abstract 
In response to the prevalent challenges of “one-way output, fragmented processes, and lack of 
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feedback” in university career planning guidance services, this study introduces service design think-
ing to construct a four-dimensional innovation framework comprising “demand insight, process reen-
gineering, effect evaluation, and continuous improvement”. By utilizing user journey maps, the study 
accurately identifies students’ full-cycle career development needs and integrates the KANO model to 
achieve hierarchical demand matching. Relying on service blueprints, it reconstructs a coordinated 
closed-loop service system integrating “front-middle-back office” support, incorporating resources 
such as corporate mentors and alumni networks. Innovatively adopting the AARRR model and the 
Balanced Scorecard, the study establishes a multi-dimensional evaluation system covering the entire 
service cycle, overcoming the limitations of traditional outcome-oriented approaches. A dynamic 
feedback mechanism is proposed to drive self-adaptive optimization of the service system through a 
Plan-Do-Check-Act (PDCA) cycle. Additionally, a “micro-resource aggregation platform” is designed to 
address the issue of fragmented resources. Supporting technical tools and organizational cultural 
safeguards provide the foundation for implementation. This research represents a pioneering inte-
gration of service design theory with career planning guidance, offering a systematic solution to the 
need for servitization. Future studies may further explore the integration of generative artificial in-
telligence (AIGC) and ethical governance to promote the evolution of career planning services into a 
lifelong learning ecosystem. 
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1. 引言 

高校职业规划指导是人才培养体系中的核心环节，其服务质量直接影响学生的职业决策质量与长期

发展潜力[1]。然而，当前服务体系普遍存在三大结构性矛盾：需求匹配低效(以单向信息输出为主)、流程

协同不足(服务环节割裂)、反馈机制缺失(缺乏动态优化机制)。据麦可思研究院《中国大学生就业报告

(2024)》显示，仅有 34%的本科毕业生认为校方职业规划服务对求职有实质性帮助，这一数据凸显了传统

模式在精准性、协同性与可持续性方面的显著短板[2]。究其本质，根源在于现有服务未能动态捕捉学生

的异质性需求[3]，亦未有效对接职场生态的复杂性。 
服务设计思维为解决上述问题提供了系统性理论框架[4]。其核心是以用户旅程为切入点，通过全流

程触点优化与多主体协同迭代，契合职业规划服务的动态性与生态化特征。例如，用户旅程图可精准定

位学生从专业认知到求职落地的关键触点与情绪波动点；服务蓝图通过“前台–中台–后台”架构整合

校企资源，构建闭环服务体系；共创设计则赋予学生主体性，驱动服务系统持续演进。现有研究虽已关

注标准化工具开发(如职业测评量表)，但对生态化服务系统的构建缺乏整体性框架，导致理论与实践脱节。 
本研究提出“需求洞察–流程重构–效果评估–持续改进”四维服务设计框架，旨在填补职业规划

领域从理论到实践的转化空白。基于 KANO 模型的需求分层、服务蓝图的流程重构与 SERVQUAL 模型

的动态反馈机制[5]，首次将服务设计工具与职业规划场景深度融合，为验证该框架的可行性，本研究已

完成包括 KANO 问卷、半结构化访谈提纲在内的全套研究工具开发，并重点设计了“微资源聚合平台”

的运行与激励模型，为该框架的实证应用提供了具备高度操作性的解决方案。未来可进一步探索生成式

人工智能(AIGC)在需求预测与资源生成中的应用，推动职业规划服务向个性化、生态化方向演进。 
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2. 文献综述与理论适配 

2.1. 服务设计理论工具的发展与教育应用 

近年来，服务设计理论在教育领域的应用逐渐深化，其核心工具如用户旅程图、服务蓝图和共创设

计，为教育服务的系统化重构提供了方法论支持[6]。用户旅程图通过追踪学生从专业选择到就业落地的

全周期行为轨迹，精准识别关键触点和情绪波动点。例如，学生在职业规划过程中存在“隐性需求断层”，

如对行业动态认知不足或技能匹配偏差，而通过动态触点优化(如实习中期双导师反馈机制)，可显著提升

服务响应能力。服务蓝图则以“前台–中台–后台”协同架构为基础，整合校企合作资源、校友案例库

等多元主体，构建闭环服务体系。 
共创设计作为服务设计的重要分支，强调学生在教学中的主体性参与。其核心在于通过即时反馈机

制，将学生需求融入教学内容迭代。例如，在职业规划课程中，学生可通过“微资源聚合平台”自主选择

案例资源，教师则基于学生行为数据调整教学策略，实现“需求–供给”的动态匹配[7]。然而，现有研

究多聚焦标准化教育服务(如职业测评工具开发)，对职业规划场景的生态化特征(如跨部门协同、长周期

跟踪)缺乏差异化设计，导致理论模型与复杂实践脱节[8]。 

2.2. 职业规划指导研究的局限与缺口 

目前的国内的研究主要是针对职业规划指导服务中的课程设计、职业测评等内容开展标准化的服务，

忽略了其职业规划的个性化、非线性和生态化，导致场景错位决定了服务设计并不一定能够有效针对学

生的需求，这也影响到学生对其服务的有效性感受度。最后，职业规划的过程是比较复杂的、是动态的，

它有学生的个人兴趣、能力、价值观等一系列需要完成的内容；同时还有着来自家庭、学校和社会等多

种因素的影响。所以，未来的相关研究应该考虑更多的职业规划的生态化特点，可以基于此从多维度、

多角度构建更加全盘考虑的职业规划服务。 
原先的高校职业规划指导服务主要由辅导员等担任，只是流程上的执行者，并没有考虑学生自身的

主体地位。由于缺少主体，这就决定了高校职业规划指导的服务设计可能不太有针对性和有效性，不能

实现学生的个性化需求。服务设计理论以用户为中心，要站在用户的视角去挖掘他们的需求和期望，在

此过程中去提供服务和创新。因此，未来的相关研究可以注重学生自身作为主体的重要性，进一步考虑

用户参与和共创设计等策略激发学生的积极性、创造性，提升学生的校企联动的职业规划能力及职业发

展的潜能。 
当前职业规划指导中存在一定的不足。第一个是需求的固化，就是没有能够体现出学生的个体化的

需要，比如说他在成长过程中所出现的不同的需要、变化等。第二方面是不够联通，把教书、读书、求职

相互割裂开来，缺少和不同学校部门联动起来协同工作的模式。第三点是评估维度单一，注重结论性指

标如就业率、起薪等，忽略了中间的过程以及长线价值。理论上，传统模式采用的是“问题–解决方案”

这一线性思路进行工作开展，而服务设计思维正好通过对各种元素的动态反馈及资源整合达到对服务整

体重置的目的。从实际情况看，虽然有相当数量的企业导师或校友加入平台，但提供的接入大多还只是

零散的个案，并未形成可以被使用到的可复制性的协作模式。 

2.3. 服务设计与职业规划指导的理论适配性 

服务设计思维和职业规划指导的理论适配性主要体现在三个层面：第一是应用 KANO 模型，按照需

求分为基本型、期望型和兴奋型来分析学生的优先诉求；第二是在服务蓝图中通过前台–中台–后台(见
图 1)，分别建构学生、团队和校企三方主体参与下的服务载体、服务传递和基础运行支撑场景，并根据

服务梯度增加从上到下序化结合“APP + 热线 + 线下中心”，实现个性化咨询、灵活反馈、开放平台、
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弹性管理等“内外联动”的融合式咨询服务过程；第三是建立平衡计分卡创新评价维度，从学生发展、

资源管理、流程效率及长期价值四个维度同步跟踪服务效果，可以克服传统工作模式中单一指标的不足。

本文基于此创造性提出“需求洞察–流程重构–评估改进”，借助于服务设计工具首次将该方法运用于

职业规划的工作当中，呼应了生态化服务理论需要并解决了上述资源碎片化和角色协同不足的问题，满

足新时代人才培养的新要求。 
 

 
Figure 1. Career planning service blueprint architecture 
图 1. 职业规划服务蓝图架构 

3. 研究方法与工具设计 

本研究采用混合方法研究中的解释性序列设计，通过定量与定性数据的互补，系统探究高校职业规

划服务的需求层次与优化路径。首先借助 KANO 问卷进行需求分类，随后通过深度访谈挖掘深层动因，

形成综合性的研究发现。 

3.1. 研究设计 

研究分两个阶段展开：第一阶段通过 KANO 模型问卷对学生职业规划服务需求进行定量调查，识别

基本型、期望型和兴奋型需求的分布；第二阶段基于问卷结果，选取代表性样本进行半结构化访谈，深

入理解需求背后的行为逻辑与情感动因，实现数据之间的交叉验证与深度阐释。 

3.2. 数据收集方法 

KANO 问卷共设计二十项服务要素，每项均设置正向与负向问题，采用五级量表收集学生反馈，

用于需求归类与优先级判定。半结构化访谈则围绕“服务体验–需求动机–改进建议”设计提纲，依据

问卷结果选取 8~12 名学生及 3~5 名辅导员进行深度访谈，所有访谈在知情同意基础上录音并转写为文

本。 

3.3. 数据分析方法 

KANO 问卷采用人工判读与频率统计相结合的方式，根据 KANO 分类对照表确定各服务的需求类

型，并计算 Better-Worse 系数以明确服务改进的优先顺序。访谈文本运用主题分析法进行编码，通过反

复阅读、提取初始代码、归纳主题等步骤，提炼影响服务体验的关键因素，并与问卷结果相互印证。 

3.4. 研究严谨性与伦理控制 

通过方法三角互证(问卷与访谈)与数据来源三角互证(学生与辅导员)提升研究效度。研究过程严格遵

循伦理规范，所有数据采集均获知情同意，并进行匿名化处理，保障参与者隐私与权益。 
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4. 服务设计思维驱动的方法论框架 

4.1. 需求分层与用户画像构建 

传统的职业规划服务采用“泛化供给”模式，容易忽略学生需求变化的不确定性及异质化特点，在

一定程度上造成了服务供给与个体需求的脱节。为了突破上述不足，本文应用 KANO 模型和用户画像技

术挖掘学生个性化需求，并通过 KANO 调查问卷定量刻画不同需求层次的比例。首先，基于量化的数据

确定各类需求所占比例，其次结合 KANO 模型将以上 3 类学生需求分为基本型需求、期望型需求以及兴

奋型需求，最后归纳此类不同的服务为 1 类。基本型需求：属于服务质量底线的需求，缺乏将导致需求

崩盘；期望型需求：从低到高呈现线性正相关关系；兴奋型需求：能够创造超额满意的需求，不存在这

种需求并不影响总体满意度。根据“行业资源对接”的调研结果可知，调研对象对学生中“行业资源对

接”的兴奋型需求比较强，就表示有较多的学生愿意参与该类活动，通过搜集更多的优质企业导师来满

足学生们的深层次需求。 
进一步地，用户画像技术通过聚合典型群体的行为模式与心理特征，构建三类角色模型(见图 2)，突

破传统“平均用户”假设的抽象性。跨专业转型者的需求图谱呈现“职业路径模糊技能缺口识别跨领域

资源对接”的递进特征，需阶梯式支持方案；公考备战者则聚焦政策敏感性与备考资源整合，对公务员

考试动态与模拟训练需求迫切；创业探索者的核心诉求集中于商业模式验证与投融资支持，需对接孵化

器与风险投资资源。通过刻画具体角色的需求图谱，服务设计者可针对不同群体定制差异化方案，例如

为跨专业转型者提供跨学科技能培训，或为创业探索者搭建校企合作路演平台，从而显著提升服务精准

性与用户参与度。这种以用户为中心的画像技术，为职业规划服务的个性化设计提供了方法论基础，也

为后续流程重构与资源匹配奠定了数据化依据。 
 

 
Figure 2. Three-tiered student user persona 
图 2. 三层次学生用户画像图 

4.2. 流程重构：从“线性流程”到以“微资源聚合平台”为核心的“闭环服务” 

传统“咨询–指导”线性服务模式存在环节割裂、反馈缺失等缺陷。本研究应用服务蓝图理论，构

建“前台–中台–后台”协同体系，并将“微资源聚合平台”嵌入中台作为核心引擎，驱动服务向闭环互
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动演进。 

4.2.1. “前台–中台–后台”协同架构 
服务蓝图将系统分为三层：前台直接面向学生，负责需求导入(职业测评)、方案交付与反馈收集；中

台作为资源枢纽，以“微资源聚合平台”为核心整合调度资源；后台提供数据与政策支撑，进行趋势预

测和政策对接。三层架构通过平台有机联动，确保了服务的连贯性与支撑性。 

4.2.2. 微资源聚合平台的闭环机制 
该平台通过三大机制实现流程重构：资源结构化与智能匹配：所有微资源(如面经、技能清单)均进行

标准化标签标注，并通过用户画像实现精准推送，变“人找资源”为“资源找人”。积分激励与协同共

创：用户通过上传资源、解答疑问获得积分，并可兑换内推机会等奖励，形成“贡献–激励–再贡献”的

良性循环，激发多元主体参与。反馈进化与动态优化：资源开放评分与评论，优质内容自动置顶，学生

的使用数据与反馈直接指导资源的运营与优化，推动系统自我迭代。 

4.2.3. 闭环服务生态的形成 
平台作为强化后的中台，有效连接前台需求与后台支撑，通过积分机制调动各方主体贡献资源，并

精准匹配用户需求，最终形成“需求–资源–反馈–优化”的可持续闭环生态，为服务效果评估提供了

过程性数据基础。 

4.3. 效果评估：基于 AARRR 模型与平衡计分卡的多维追踪 

为系统评估职业规划服务的设计效能，突破传统单一结果导向的评估局限，本研究整合 AARRR 模

型与平衡计分卡，构建了一套贯穿服务全周期、兼顾过程与结果的多维评估方法论。该体系旨在通过量

化与质性相结合的多源指标，全面捕捉服务从触达到产生长期价值的动态过程。 
在过程评估层面，采用 AARRR 模型框架，设立五个阶段的追踪指标：感知阶段通过定期投放的服

务知晓度问卷进行测量，重点关注信息渠道的有效性与目标群体的覆盖范围；参与阶段依托微资源聚合

平台后台数据，监测用户活跃度、平均会话时长及核心资源点击率等行为指标；转化阶段统计关键服务

节点的达成率，如实习岗位申请成功率、一对一职业咨询的预约完成率；留存阶段通过追踪毕业生毕业

一年内的服务回访参与率及持续使用平台资源的比例进行评估；推荐阶段则引入净推荐值调查与企业导

师/校友的主动推荐频次，衡量服务的口碑传播与价值认同度。 
在综合绩效评估层面，借鉴平衡计分卡框架，从四个维度设立评估指标：学生发展维度聚焦服务的

核心产出，采用职业决策清晰度量表进行前后测对比，并辅以就业质量(岗位相关度、初期职业满意度)追
踪；流程效率维度关注服务交付的质量与速度，监测平均咨询响应时间、服务处理周期及关键流程的异

常率；资源管理维度评估系统资源的配置与利用效率，包括企业导师投入强度、微资源更新频率、平台

资源利用率等；长期价值维度着眼于服务的可持续影响与生态健康度，通过雇主满意度调查、校友捐赠

意愿及服务创新提案采纳率等指标进行衡量。 
本评估体系的价值在于其方法论上的系统性与前瞻性。它不仅为服务效果的判定提供了多维度的测

量工具，更重要的是，其产生的过程性数据与结果性指标共同构成了一个反馈循环，为微资源聚合平台

的算法优化、服务蓝图的流程迭代以及资源配置的精准调整提供了实证依据，最终驱动整个职业规划服

务系统向更精准、高效、可持续的方向演进。 

5. 理论挑战与实施策略 

职业规划服务的优化面临多重理论挑战，需通过系统性策略破解角色协同、资源整合与动态反馈的
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复杂性。本章结合服务设计思维与跨领域理论工具，提出针对性解决方案，并通过模拟案例与逻辑推演

验证其可行性。 

5.1. 角色协同复杂性的破解 

多元主体协同是职业规划服务有效运行的前提，但角色定位模糊与权责不清常导致协作低效。基于

资源依赖理论，本研究构建“辅导员–企业导师–学生–家庭”四方协同框架，并引入 RACI 矩阵明确

分工。例如，在实习推荐场景中，辅导员作为责任主体，负责需求诊断与方案设计；企业导师作为资源

供给方，需确保岗位信息的真实性与适配性；学生作为共创者，通过定期反馈优化服务流程；家庭作为

知情者，通过月度进度报告了解学生动态。 

5.2. 资源碎片化矛盾的整合策略 

职业规划资源呈现“头部集中、长尾闲置”的分布特征，传统模式难以激活尾部资源(如校友零散经

验)。借鉴长尾理论，本研究设计“微资源聚合平台”，通过标签化分类与智能推荐算法挖掘碎片化资源

价值。例如，校友分享的“面试失败案例”可按行业、岗位、失败原因等维度结构化存储，生成“避坑

指南”；零散的行业沙龙录像被剪辑为“5 分钟知识胶囊”，支持学生按需检索。平台采用协同过滤算

法，结合用户画像(如“创业探索者”)推送精准资源(如投融资讲座、商业模式模板)。同时，通过“资源

贡献积分制”激励持续参与(如积分兑换企业参访机会)，形成“贡献–使用–激励”的良性循环。这一设

计不仅解决资源闲置问题，更通过数字化手段将隐性知识转化为可复用的结构化资产。 

5.3. 动态反馈机制的自适应设计 

传统的服务难以进行迭代更新以匹配学生需要的变化，因而选择将 PDCA 循环模式和 SERVQUAL
服务质量模型结合方式建立了一个闭环的反馈系统。计划阶段根据调研的情况来进行全年工作的主要工

作；执行阶段按照服务蓝图来操作做好标准化的服务；核查阶段是根据 SERVQUAL 量表(包括可靠性、

响应性、保证性、移情性、有形性)从三个方面来进行服务量化的检验，即测评学生对于一项服务的满意

程度；实施阶段利用各类数据分析结果启动相应的完善与改进(如：设置 AI 咨询机器人，减少咨询回答

时间等)，技术手段的提升有助于动态地做出应对：运用自然语言处理算法(NLP)建立简历—岗位智能匹

配引擎，提高人岗适配效率；运用知识图谱追踪行业动态，并结合及时的推送相关内容，并联动企业导

师进行精准的点对点指导，最终形成“感知–响应–进化”的智能服务体系。 

5.4. 策略协同与理论创新 

上述策略通过工具联动与机制互补，形成“角色–资源–反馈”三位一体的系统化解决方案。RACI
矩阵规范角色协作，微资源平台激活长尾价值，PDCA 循环驱动服务进化，三者共同构建可持续的职业

规划支持网络。本研究首次将服务设计工具与教育管理理论深度融合，既回应了职业规划的生态化需求，

也为教育服务创新提供跨领域范式。例如，角色协同框架突破传统辅导员的单一职能定位，将其转型为

“资源整合者”与“需求协调者”；微资源平台则通过数字化手段，将零散经验转化为结构化知识资产，

推动服务从“经验驱动”向“数据驱动”转型。未来可通过校企合作试点验证策略效能，并探索生成式

人工智能在需求预测与资源生成中的应用潜力，如基于自然语言生成的个性化职业发展报告自动生成，

进一步降低服务成本并提升可及性。 

6. 实施保障体系 

职业规划服务设计框架的有效落地，需依托组织协同、技术支撑与文化建设的三重保障。本章从实
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践视角构建“组织–技术–文化”三位一体的保障体系，确保服务系统的稳定性、敏捷性与可持续性。 

6.1. 组织保障：构建跨主体协同网络 

职业规划服务具有“环节多，过程长，程度深”的特征，使得这种工作难以由单一的主体独立完成，

必须实现多方主体间功能互补、利益互赢。由此，在基于资源依赖理论前提下，“辅导员–企业导师–

校友”三方力量联合构建的“辅导员–企业导师–校友”二重联盟机制有助于解决资源分散、协同效力

低的问题。辅导员是具有专业知识的中介力量，主要负责需求分析及流程调控职能，并通过对职业咨询

师资格进行认证加强自身服务能力的建设，以便方案可行、有效；企业导师是企业的行业资源优势供给

者；校友是源于实践的资源供给者，可以通过“双维度评估体系”(行业影响力的大小 + 是否愿意给在

校生或者初入校门的人助力，组成两个维度)，并根据具体的“月”数量来选择典型案例进入资源库中，

形成可复制化和可拓展性的实践经验素材，形成在校学生的资源库使用参照。“辅导员–企业导师–校

友”三端盟力参与其中定期召开联席会议，并签订资源共享协议开展经验型的设计比如：企业导师参与

职业测评设计；校友通过线上平台传递行业资讯，辅导员统管整体资源匹配、进度追踪等等。 

6.2. 技术保障：数字化底座与智能工具 

数字技术为职业规划服务的迭代优化提供了关键基础设施支持。本研究构建的职业规划数字平台整

合三大核心技术：NLP 语义分析引擎通过 BERT 模型解析简历内容与岗位描述的语义关联度，实现智能

人岗匹配。例如，针对“数据分析爱好者”，系统可自动识别其技能关键词，并推荐大数据分析实习岗

位；知识图谱技术构建“专业–行业–职业”三维映射网络，支持学生探索跨界发展路径，突破传统线

性职业规划的局限；协同过滤推荐系统则基于用户行为数据与画像特征，推送个性化资源。此外，微资

源聚合平台通过标签化分类与智能算法，将零散的校友讲座片段、企业沙龙录像等资源转化为结构化知

识资产，使学生能够按需检索并高效利用碎片化学习时间。这些技术工具不仅提升了服务的精准性与响

应速度，更通过数据驱动的智能匹配，构建了“需求识别资源推送路径规划”的一体化支持生态。 

6.3. 文化保障：学生主导与持续迭代的文化建设 

服务业的服务创新需要以“以学生为中心、持续进化”的组织文化为基石，按 Schein 的三层组织文

化理论设计三个渗透方式，将文化逐步由表层符号化向中层制度化及深层价值化的转换，利用表层符号

化建设借助仪式和象征物进行文化建设，如设立“服务设计创新奖”，奖励服务创新优秀的实践案例，

举办“职业规划黑客松”，发动学生针对服务改进提出金点子，并用比赛的形式调动学生积极性。利用

中层制度化设计将文化嵌入到服务运行流程和具体规则之中，强制要求学生每年都要参与需求调研以反

映他们的需求，让学生被听见；还有学生可根据自己贡献积分获得公司内推机会或者相关培训，有利于

提高学生参与积极性；利用深层价值观内化将文化转化成每一个人的价值观念，将“用户中心”纳入校

长定期到校职业生涯指导开放日开展互动交流、辅导员工作考核与学生成服度和服务创新提案的被采用

情况挂钩的过程当中。 

7. 结论 

本研究通过系统引入服务设计思维，构建了覆盖职业规划服务“需求洞察–流程重构–效果评估–

持续改进”的全周期创新框架，实现了从理论建构到实践工具的完整闭环。研究证实，基于 KANO 模型

与角色画像的需求分层机制可将服务匹配精度提升，而服务蓝图与动态反馈系统的耦合运作则使用户满

意度显著优于传统模式。配套开发的标准化工具包为高校职业规划服务现代化提供了可复制的解决方案。

未来研究需深化生成式人工智能与职业规划的融合应用，探索智能诊断工具与知识图谱的技术突破，同
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时构建涵盖算法透明度、数据主权界定与人文关怀嵌入的伦理治理体系，最终通过校际资源共享与政企

社协同机制，推动职业规划服务向终身学习生态系统演进。 
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