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摘要：目的 通过改善服务接触点构成要素之间的作用关系来优化服务接触点，提升用户体验。方法 在

分析服务接触内涵和服务要素的基础上，对服务接触点构成要素及其作用关系进行研究；基于类比设计，

将服务接触点构成要素与 TRIZ 中物质—场模型进行类比分析，构建服务接触点模型；运用 TRIZ 中标

准解求解方法对服务接触点模型进行优化。结果 由服务接触点三要素（服务提供者、媒介和顾客）构

建服务接触点模型，并通过标准解的应用改善了此模型，实现了对服务接触点的优化。结论 通过构建

服务接触点模型，结合 TRIZ 中物质—场分析工具和标准解的应用，为服务接触点的优化设计提供一种
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ABSTRACT: The paper aims to improve user experience and optimize service contact points by improving the interaction 
relationship between the components of service contact points. Based on analysis of service contact connotation and ser-
vice elements, the components of service contact points and their interaction relationship were analyzed; based on analogy 
design, the model of service contact point was established by analogy with the element of service contact points and sub-
stance-field model in TRIZ; the service contact point model was optimized under the guidance of the standard solution in 
TRIZ. The service contact point model was constructed by the three elements of the service contact point (service pro-
vider, medium and customer). The model was improved by the application of the standard solution, and the optimization 
of the service contact point was realized by improving the model. By constructing the service contact point model, and 
combined with the application of substance-field analysis tools and standard solutions in TRIZ, it provides a new method 
for the optimal design of service contact points. The feasibility and effectiveness of the proposed method are verified by 
an example of the service contact point optimal design of the Hive Box intelligent express cabinet service system. 
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随着用户价值从经济价值向体验价值转变，产品
生产性经济也逐渐转变为服务性经济[1]。服务接触点
是整体服务系统的核心 [2]，影响服务品质和用户体
验。目前已有学者从宏观系统角度提出了一些优化服
务接触点的方法[3-4]，主要是通过调节服务接触点的
顺序来实现，但是这些方法一般是根据个人设计知识
和经验提出，而且多是针对某一具体服务系统设计，
在实践上存在一定差异，不能形成有效的推广应用。
TRIZ（Theory of Inventive Problem Solving）是一种
系统性的问题分析和解决工具，结构化的知识能够引
导设计者提出最终解决方案。本文从服务接触点的微
观构成角度出发，使其与 TRIZ 中物质—场模型进行
类比分析，构建出服务接触点模型，并借助标准解的
指导，提出一种优化服务接触点的方法。 

1  服务接触点优化研究 

1.1  服务接触点要素分析 

准确获取和表达服务接触点，连接起服务提供者
与服务接收者之间的关系，是服务设计中的一个关键
问题[5]。国内外学者对服务接触内涵做了广义和狭义
之分。从狭义角度讲，服务接触是顾客与服务人员面
对面的互动，即人际间的二元接触。从广义角度讲，
服务接触是顾客在接受服务过程中所有与之互动的
接触点，主要分为三类：顾客和员工的人际互动、顾
客和服务环境接触、顾客和自助服务设备接触[6]。服务
接触点是服务接触的“关键时刻”[2]，是顾客与服务提
供者共同完成服务行为的瞬间。 

Della 和 Paulino 提出了服务行为包括三个要素：
服务提供者、顾客和媒介，其中三者之间相互作用，
共同完成服务行为[7]。服务接触点是服务行为的关键
点，因此其具备服务行为的主要特征要素，即包括顾
客（Customer—C）、服务提供者（Service Provider—P）
和媒介（Medium—M）。服务接触点要素关系见图 1，
其意义为服务提供者 P 通过媒介 M 作用于顾客 C 并
满足顾客 C 的需求。考虑到服务接触内涵的广义性，
本文认为顾客指接受服务的人，是服务接触点的核心
要素，包括个人、家庭、单位等；服务提供者指能够
提供反馈并直接满足顾客需求的事物，包括服务员、
环境和自助服务设备；媒介指服务提供者为了满足顾
客需求而使用的事物，包括编码信息、交互信息、物
资系统等。 

1.2  基于类比设计的服务接触点模型构建 

类比设计是指通过系统之间的相似性分析，将源
系统的原理和方法应用于目标系统设计，以此实现对
目标系统的快速创新[8]。类比问题解决的模式可描述
为：已知问题 A 和相应的解决方案 B，当给定相似的
新问题 A时，求 A的解决方案。其中 α 表示问题 A
和 A的相似关系，β 表示问题 A 的解决过程，β表示
新问题 A的解决过程，而这种解决过程在类比映射 α

的辅助下进行。类比问题解决的模式见图 2。 
TRIZ 中的物质—场分析工具描述了最小技术系

统的构成方式，并从功能实现角度分析了元件之间的
作用关系，其中 S1 为被动元件，S2 为主动元件，F 为
使能元件[9]。物质—场模型见图 3。七十六个标准解
针对物质—场分析中存在的系统功能问题，给出了方
向性的问题解决方法。物质—场分析和标准解为分析
与解决系统元件之间的功能问题提供了系统的解决
方案。依据类比问题解决的模式，将服务接触点要素
之间的作用关系类比为物质—场模型，然后借助标准
解的指导对服务接触点要素之间存在的问题进行解决。 

从类比设计角度考虑物质—场模型和服务接触
点模型之间的相似性。（1）技术单元：服务接触点是
影响用户体验的最小组成系统，而物质—场模型是描
述功能的最小系统。（2）技术单元构成要素：服务接
触点由顾客 C、服务提供者 P 和媒介 M 三者构成，
物质—场模型由被动元件 S1、主动元件 S2 和使能元
件 F 组成。（3）要素间作用形式：服务接触点中服务
提供者 P 借助媒介 M 作用于顾客 C，满足顾客的需
求，物质—场中主动元件 S2 通过使能元件 F 作用于
被动元件 S1 并改变被动元件。综合上述相似性分析，
类比得到服务接触点模型，见图 4。服务接触点模型
中各种作用关系见表 1。 

 

 
 

图 1  服务接触点要素关系 
Fig.1  Relationship of service contact point elements 

 

 
 

图 2  类比问题解决的模式 
Fig.2  Model of solving analog problem 

 

  
 

图 3  物质—场模型 
Fig.3  Substance-field 

model 

 
图 4  服务接触点模型 
Fig.4  Service contact 

point model 
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表 1  服务接触点模型中各种作用关系 
Tab.1  Diagram on interaction relationship  

of service contact point model 

作用关系 模型表示

服务接触点模型完整，要素之间作用有效 
服务接触点模型不完整，要素之间作用缺乏 无 
服务接触点模型完整，要素之间作用不足 

服务接触点模型完整，要素之间存在有害作用 
 

1.3  基于 TRIZ 标准解的服务接触点优化 

标准解是 TRIZ 中一种基于知识的问题解决工

具。G.S.Altshuller 将 TRIZ 中的七十六个标准解分为

五类，相关分类及各类标准解的作用见表 2。本文结

合研究目的及各类标准解的指导作用，有选择性地使

用了第 1、2、3、5 类标准解，构建服务接触点优化

模型。 
考虑到标准解的应用中没有给出具体的模型评

估方法，本文引入 SERVQUAL 模型，从有形性、可

靠性、响应性、保证性和移情性五个评价维度，对服

务接触点模型优化方案作出评估[10]。SERVQUAL 模

型将五个评价维度细分为二十二个问题，通过调查问

卷采用 7 分制的方式，让用户对每个问题的期望值和

实际感受值进行评分，然后通过比较顾客所感知的服

务水平和所期望的服务水平，获得服务中存在的问题

以及顾客所期望感知的服务。结合上述研究建立服务

接触点的优化过程，具体包括服务接触点识别、服务

接触点模型构建和服务接触点优化。服务接触点优化

流程见图 5。 
1）服务接触点识别。选择需要优化的服务系统，

然后从有形性、可靠性、响应性、保证性和移情性五

个维度，以实地考察和用户访谈的方式对系统进行调

研，绘制出服务系统优化前的 SERVQUAL 模型评估

图，通过评估图确定问题出现的范围，进而确定影响

用户体验的服务接触点。 
2）服务接触点模型构建。对存在问题的服务接

触点进行情景分析，找出接触点的顾客要素、服务提

供者要素和媒介要素，并分析各要素之间的作用关

系，根据表 1 判断出服务接触点要素作用关系类型，

构建出服务接触点模型。 
3）服务接触点优化。步骤一：结合服务接触点

模型的作用关系分析，查询并应用第 1 或第 2 类标准

解来初步优化服务接触点系统。其中当模型相互作用

类型是缺乏时，查询应用第 1.1 类标准解；当模型相

互作用类型是有害时，查询应用第 1.2 类标准解；当

模型相互作用类型是不足时，查询应用第 1.1 或者第

2 类标准解。在标准解查询的过程中，结合系统资源

分析和设计约束分析来选择子级标准解。其中，系统

资源分析包括系统内部资源分析和系统外部资源分

析；设计约束分析包括人因价值分析、商业价值分析

和技术可行性分析。步骤二：查询应用第 3 类标准解

进一步改善步骤一中的服务接触点系统。目的是将应

用第 1 类或第 2 类标准解得到的系统进一步优化，使

系统构成更加合理。其中根据步骤一中的资源分析和

设计约束分析来选择第 3 类标准解的子级标准解，然

后应用此子级标准解来进一步改善服务接触点系统。

步骤三：运用 SERVQUAL 模型评估服务接触点的优

化方案。针对优化后的服务接触点系统，制作包含

SERVQUAL 模型二十二个问题的调研问卷并进行发

放 、 回 收 和 数 据 分 析 ， 同 时 绘 制 出 服 务 接 触 点 的

SERVQUAL 模型优化感知评估图和期望评估图，并

与优化前绘制的评估图进行对比分析，判断出服务接

触点模型优化方案是否充分。如果不充分，返回到步

骤 1，重新识别服务接触点；如果充分，继续查询应

用第 5 类标准解进行优化。步骤四：查询应用第 5 类 
 

表 2  TRIZ 中标准解分类 
Tab.2  Standard solution classification in TRIZ 

类别 子级 

第1类：改进一个系统使其具有所需要的输出或消

除不理想的输出。对系统只有少量的改变或不改变。

1.1改进具有非完整功能的系统（No.01-No.08）/1.2消除或抵消有害效

应（No.09-No.13） 

第2类：通过对描述物质-场模型较大改变来改善

系统。 
2.1 传递到复杂物质-场模型（No.14-No.15）/2.2加强物质-场（No.16- 
No.21）/2.3控制频率使其与一个或两个元件的自然频率匹配或不匹配，

以改善性能（No.22-No.24）/2.4 铁磁材料与磁场结合（No.25-No.36） 

第 3 类：使原系统传递到双系统、多系统或者微

观系统 
3.1 传 递 到 双 系 统 或 多 系 统 （ No.37-No.41） /3.2 传 递 到 微 观 水 平

（No.42） 

第4类：利用物理、化学、几何的效应完成自动控

制，实现检测与测量 
4.1 间 接 法 （ No.43-No.45） /4.2 将 零 件 或 场 引 入 已 存 在 的 系 统 中

（No.46-No.49）/4.3 加强测量系统（No.50-No.52）/4.4 测量铁磁场

（No.53-No.57）/4.5 测量系统的进化方向（No.58-No.59） 

第5类：简化与改进前四类标准解，以得到简化的

设计方案 
5.1 引入物质（No.60-No.63）/5.2 使用场（No.64-No.66）/5.3 状态

传递（No.67-No.71）/5.4 应用自然现象（No.72-No.73）/5.5 产生低

等或高等结构水平的物质（No.74-No.76） 
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图 5  服务接触点优化流程 
Fig.5  Flow chart of service contact point optimization 

 
标准解对服务接触点进一步优化。第 5 类标准解是对
步骤一到步骤三的标准解操作（引入物质/利用系统
中已存在的场/进行状态传递/应用自然现象）得到的
方案进行简化或改进，使最终的问题解决方案得到简化。 

2  智能快递柜服务系统的服务接触点研究 

2018 年，全国快递服务业务量累计完成 507.1 亿
件，同比增长 26.6%[11]。为了消除快递员与用户之间
的时间差和距离差，提高快递员投送服务效率，中邮
速递易于 2012 年率先在国内开启智能快递柜业务。
智能快递柜能够大幅提升了物流末端的配送效率，有
效缓解快递“最后一公里”的痛点。 

2.1  服务接触点识别 

快递投送是快递物流服务系统中服务提供者与 
 

顾客接触互动的关键接触点，直接影响顾客对快递服

务的体验和感受。智能快递柜的使用将快递员与顾客

之间面对面的服务提供，转变为快递员向智能快递柜

“投送”，快递柜发送取件信息，顾客收到信息并取

件的流程。这种模式虽然提高了快递投送的效率，但

是同时为顾客带来了一些不愉快的服务体验。 
以天津市风采里小区为调研对象，对小区仅有的

北 1 门物业办公室旁的丰巢智能快递柜进行了调研。

调研包括两个方面：（1）实地观察收件人取件和快递

员放件的全过程；（2）从有形性、可靠性、响应性、

保证性和移情性五个维度对快递员和居民进行了访

谈，丰巢智能快递柜使用过程见图 6，并绘制了服务

系统优化前的 SERVQUAL 模型评估，见图 7。从图

7 可以看出，丰巢智能快递柜服务在可靠性方面存在

比较突出的问题。一些收件人由于遗忘或疏忽信息不

能及时取走快递柜中的快件，认为快递柜不可靠。快

递服务系统中取件服务接触点变成了快递柜服务的

“痛点”，影响收件人对快递物流服务的体验。 

2.2  服务接触点模型构建 

对取件服务接触点进行情景过程和作用效果分

析，构建服务接触点模型。快递员将快件放入智能快

递柜并关闭柜门时，快递柜系统给收件人发送取件信

息。收件人收到取件信息，由于遗忘或疏忽信息没能

在有效时间内取走快件。遗忘的快件占据了有限的快

递柜资源；收件人不能及时收到快件，对快递服务进

行投诉；快递员取出快递柜中遗留快件进行上门投

递，再次增加了工作量。上述问题的原因在于快递柜

发送的信息，没能发挥足够的提醒作用，引导收件人

完成取件任务。取件服务接触点模型完整，但是要素

之间作用效果不足，结合表 1，建立相应的服务接   
触点模型，见图 8。其中顾客要素 C 是收件人，服    
务提供者要素 P 是智能快递柜，媒介要素 M 是取件

信息。 

 
 

图 6  智能快递柜使用过程 
Fig.6  Usage process of intelligent express cabinet 
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图 7  SERVQUAL 模型评估 
Fig.7  Evaluation diagram of SERVQUAL model 

 

 
 

图 8  取件服务接触点模型分析 
Fig.8  Analysis of pickup service contact point model 

 

 
 

图 9  取件服务接触点模型优化 
Fig.9  Optimization of pickup service contact point model 

 
 

2.3  服务接触点优化 

步骤一：结合图 8 中的取件服务接触点模型分

析，查询应用第 1 或第 2 类标准解进行优化。首先，

结合服务接触点模型，查询大类标准解。依据表 2 查

询到第 1.1 类（No.1-No.8）或第 2 类（No.14-No.36）

标准解能够解决取件接触点模型中作用效果不足的

问题。其次，对系统资源和设计约束进行分析，选择

合适的子级标准解。结合取件服务接触点系统内外部

资源和相关设计约束分析，选择标准解（No.2）来指

导具体方案的生成，子级标准解的选择方法见表 3。

最后，利用系统资源建立具体的解决方案。针对该问

题，提出给智能快递柜的先进系统增加情景智能信息

功能。通过增加智能快递柜与收件人之间的情景智能

信息，来强化取件信息的可达性和有效性，提醒收件

人取件。当收件人出现在小区快递柜情景智能控制区

时，智能快递柜会再次给收件人发送取件通知，提醒 
 

收件人及时取走快件。取件服务接触点模型优化见图

9。情景示意见图 10。 
步骤二：查询第 3 类标准解进一步改善服务接触

点系统。目的是将应用第 1 类或第 2 类标准解得到的

系统进行优化，使系统构成更加合理。步骤一中，应

用标准解（No.2）构建了有效的服务接触点模型，解

决了及时提醒收件人取走快件的问题，但是部分收件 
人希望快递可以做到送货上门。根据第 3 类标准解的

指导，需要对系统作出进一步的改进。根据表 3 中的

系统资源和设计约束分析，选择标准解（No.37）对

现有系统进行优化。情景智能信息功能系统，对顾客

要求送货上门的快件信息进行记录，并将信息传递给

相应的快递员。快递员可以在某一集中的时间段，对

该部分快件进行人工上门派件，节约了快递员分散派

件的时间。 
步骤三：运用 SERVQUAL 模型对服务接触点的

优化方案进行评估。经过第 1.1 类（No.2）和第 3 类

（No.37）标准解的优化分析后，设计了情景智能快

递柜。此方案能够在合适的时间、合适的地点提醒收

件人取件，并对部分快件派送信息进行分类，通知快

递员进行人工上门派件。依据 SERVQUAL 模型的二

十二个问题，制作取件服务接触点系统的调研问卷，

在风采里小区进行发放和回收，在对问卷数据进行分

析之后绘制出服务接触点的 SERVQUAL 模型优化感

知评估图和期望评估，与优化前评估图进行对比分

析。通过优化前后 SERVQUAL 模型评估结果的对比，

能够直观地看出取件服务接触点在有形性、可靠性、

响应性、保证性和移情性五个方面是否进行了优化，

并预测取件服务接触点系统进一步优化的方向。从

SERVQUAL 模型评估结果可以看出，情景智能等新

技术的应用，增强了取件接触点的可靠性。然而部分

需要人工上门派送的快件，需要快递员从丰巢中取出

进行再次派送。同时派送过程依然存在收件人与快递

员之间的时间差和距离差的问题，收件人在移情性维

度的体验仍然有待改善。因此，需要查询应用第 5 类

标准解对解决方案作出进一步的优化。 
步骤四：第 5 类标准解是对步骤一到步骤三的标

准解操作（引入物质/利用系统中已存在的场/进行状

态传递/应用自然现象）得到的方案进行简化或改进，

使最终的问题解决方案得到简化。步骤一在解决问题 

表 3  子级标准解的选择方法 
Tab.3  Method of sub-standard solution selection 

方法 具体分析 

系统资源分析 风采里小区的取件接触点系统内部资源主要包括智能快递柜、收件人、电子设备和取件信息等，其中

智能快递柜包括快递柜柜体、触控一体化的工业液晶显示屏和先进的系统；电子设备是取件信息的实

物载体。系统外部资源主要包括给快递柜配货的无人机等。 

设计约束分析 首先，选择的子级标准解能够解决收件人不能及时取走快件的问题；其次，选择的子级标准解应尽可

能不增加或者少增加商家的成本；最后，选择的子级标准解在技术上是可行的。 
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图 10  情景示意 
Fig.10  Diagram of scenario 

 

 
 

图 11  收件人取件情景 
Fig.11  Scenario of recipient pickup 

 
时，通过引入情景智能信息功能来改善服务提供者。

通过分析，选择第 5 类标准解中标准解（No.60）间

接方法，如果快递柜不能直接投送快件，可以选择间

接方式投送快递。通过引入系统外部资源来实现快件

的间接投送。通过资源分析和筛选，利用快递业系统

环境中的无人机，来实现智能快递柜与收件人之间的

快件派送任务。 

Stolaroff 等人对道路和无人机交付进行了情景分

析，指出小型无人机包裹交付的生命周期碳排放低于

地面交付[12]。通过已构建的情景智能信息系统，收件

人与智能快递柜通过媒介进行信息交流，预约取件。

智能快递柜读取收件人预约信息，调用丰巢系统中已

有的配货无人机，通过扫描条形码等信息，识别收件

地点，将快件送到相应的位置。收件人取件情景见图 11。 
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3  结语 

企业的市场竞争已经从产品竞争走向了服务竞

争，服务接触点是服务系统设计的关键。探索分析服

务接触点设计，提出改进和优化措施，就显得尤为重

要。该研究在类比思想指导下构建出了服务接触点模

型，并结合 TRIZ 中的物质—场作用关系分析和指导

标准解，优化了服务接触点，改善了服务系统设计。

该研究为服务接触点的设计及优化提供了一种新方

法。服务系统设计需要系统性思考和整体把握，关于

服务接触点中影响用户体验的关键因素的可视化和

量化分析，关键服务接触点的识别和再设计等，仍然

需要进一步探究。 
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