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摘要：目的 针对老旧小区停车难现状的调查和分析，运用服务设计思维与方法，探究老旧小区停车服

务创新设计方案，并指导实践。方法 构建集成式服务设计模型，通过桌面研究和实地调研来确定老旧

小区典型研究对象；根据服务蓝图分析主要利益相关者的用户行为及需求；利用 KJ 法深入分析停车服

务问题，确定服务矛盾，并找出服务创新点；运用 TRIZ 的创新原理解决服务矛盾，寻找服务创新最优

解，从而提升老旧小区停车服务的质量和体验。结果 针对具体案例输出相应设计，将解决停车规划的

服务问题作为主要机会点进行服务创新，建立老旧小区智慧停车服务系统，提出云管理、云规划、云维

护等系统功能来实现停车服务流程优化。结论 从系统视角优化老旧小区停车服务流程，为服务设计驱

动的国内老旧小区停车服务创新提供实践方法和工具参考。 
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Parking Service Innovation in Old Residential Area 
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ABSTRACT: Based on the investigation and analysis of the status for difficulties of parking in old residential 

areas, the paper aims to use service design methods to explore the parking service innovative design and guide 

practice in old residential areas. An integrated service design model is established, where desktop research and 

field investigation are adopted to determine the typical research object; service blueprint is used to analyze the 

behavior and demand of the main stakeholders; KJ method is employed to deeply analyze the parking service 

problem and find out service contradiction; and TRIZ approach is utilized to optimally solve the service con-

tradiction. According to the corresponding design of specific case output, it takes the service problem of 

parking scheduling as the main entry point to establish the intelligent parking service system of old residential 

area. The system functions, including cloud management, cloud planning and cloud maintenance are proposed 

to optimize the parking service process. It optimizes the parking service process of old residential areas ac-

cording to system perspective, and provides reference for service design-driven parking service innovation of 

old residential areas in China. 
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停车问题作为老旧小区治理面临的关键热点问

题[1]，由于早期规划不完善、设施短缺、管理秩序混

乱等因素，所以极具复杂性。伴随着居民日益增长的

停车需求以及对良好停车体验的诉求，老旧小区停车

服务不配套的问题日益突出。目前，较少有研究者应

用服务设计思维和工具对老旧小区停车问题进行系
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统的服务创新研究。 

1  老旧小区停车现状 

私家车保有量的爆发性增长引发了居住区尤其

是老旧小区的停车难问题。由于时代局限性，老旧小

区住宅密集，人口密度大，内部和周边可用空间少，

随着居民对私家车消费的剧增，停车矛盾日渐凸显。

据统计，全国共有近 17 万个老旧小区，涉及居民上

亿人[2]，居民的正常生活受到严重影响。因此，当务

之急是如何解决老旧小区停车难问题。 

现有研究主要从以下几个方面提出方案缓解老

旧小区停车困难的现状：一是加大停车位的绝对数

量，针对老旧小区狭窄空间停车难问题，刘国平等人

及卢卫子等人均通过设计机械式停车装置等来扩展

停车空间[3-4]；周益赟等人基于居民活动需求进行交

通空间微更新，挖潜道路、绿地等空间[5]；二是调控

停车需求，陈佩虹和史明鑫提出增加 P&R 设施、合

理选址及推广等政策建议，鼓励“绿色出行”[6]；於

昊等人提出以价格杠杆调节停车需求的政策建议[7]；

三是改进管理，合理利用车位，洪云飞及姜俊杰等人

提出了区域性智能停车管理系统，实现了管理、共享、

预约、导航车位和在线支付等功能[8-9]。然而，由于

缺乏系统的考虑，以上方法都不可避免地存在局限

性。作为社区公共事务管理范畴，老旧小区停车困难

问题涉及利益相关者多，具有一定的复杂性，因此仅

使用现有线性、分析性的停车治理办法不能解决该问

题，而需要分析停车服务的全流程，提供多种解决方

案，才有可能解决该问题。 

针对上述研究现状，从服务设计角度分析问题，

进行服务创新是解决当前老旧小区停车问题的重要

途径。服务设计的本质是通过系统设计解决人、物、

行为、环境、社会之间的矛盾和冲突[10]。而老旧小区

停车问题归根结底是居民、社区、停车配建、停车管

理、公共环境等之间关系的矛盾和冲突。因此，以服

务设计思维为基础，创建集成服务蓝图、KJ 法和

TRIZ 等方法的服务设计模型，进行设计创新，打破

研究壁垒，形成老旧小区停车服务体系是文章研究

的重点。 

2  集成式服务设计模型构建 

主要通过构建集成式服务设计模型，来进行老旧

小区停车服务的创新研究，见图 1。该模型主要融合

了服务蓝图、KJ 法和 TRIZ 方法。其中，服务蓝图是

一种基于流程的服务创新方法，通过可视化服务运行

的所有操作来描述现有服务或构建新服务，在服务设

计中发挥着重要作用[11]。KJ 分析法通过收集新领域

研究问题的有关知识、意见和假设，并用理性的图解

整理其内在的相互关系，进而从复杂现象中找出解决 

 
 

图 1  集成式服务设计模型 
Fig.1  Integrated service design model 

 

问题[12]。发明问题解决理论（TRIZ）是以人为对象、

以知识为基础、以解决发明问题为核心、以完全解决

矛盾元素为理念的系统化方法论[13]。相比许多现有的

服务设计方法，TRIZ 对经验的依赖性小，有利于高

效解决服务系统中的矛盾和冲突，从而实现服务创新

设计[14]。 

集成式服务设计模型主要包括 3 个阶段。一是问

题定义：利用服务蓝图描述现有服务的流程，理解服

务的实现和运行细节，为进一步解决问题提供有洞察

力的信息。对服务流程梳理后产生的大量问题资料，

通过 KJ 法分解和归纳服务问题，挖掘问题实质，定

义问题和需求。二是问题解决：通过 TRIZ 将需求转

化为具体服务策略，消除可能出现的矛盾和冲突，从

而给予有效的解决方法。三是方案评估：对生成的概

念进行可用性测试，输出创新方案，用服务蓝图描述

新服务方案，从而实现服务创新。如果在阶段 2 中没

有找到消除矛盾和冲突的解决方案，或在阶段 3 中评

估方案后出现其他新问题，则迭代回到阶段 1，重新

定义问题。该集成式服务设计模型是集发现问题、解

决问题、评估方案为一体的系统设计模型，能够突破

单一理论和依赖经验的设计局限，实现服务领域的创

新系统设计。 

3  老旧小区停车服务创新实践 

选取广州市毛纺老旧小区为典型对象进行案例

研究。通过对毛纺老旧小区当前停车服务蓝图和相关

用户需求的分析，应用 KJ 法深入分析服务问题，从

“停车规划”服务影响因素入手，利用 TRIZ 分析和

消除服务矛盾，得到矛盾解决方案。 

3.1  案例简介 

老旧小区是指建成于 2000 年单位制改革前，由

政府、单位出资，基础设施落后，影响居民基本生活 
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表 1  老旧小区基本特征描述 
Tab.1  Description of basic characteristics of old residential area 

基本特征 描述 基本特征 描述 

建筑风格 1. 具有历史文化价值的传统建筑风格 

2. 职工住宅 

产权形式 1. 以单位集资房为主 

2. 二手房、出租房增长迅速 

3. 产权形式多样，关系复杂 

楼体形式 1. 多为 6-7 层的中低层住宅 

2. 需借助公共楼梯垂直交通 

3. 房屋类型多，建筑标准和造价较低 

管理模式 1. 居委会、物业公司及业主委员会三方管

理，以居委会牵头，居民自治为主 

2. 责任分工不明确 

户外空间 1. 绿化率低，环境脏乱，缺乏物业服务 

2. 私家车地面停放空间有限，乱停乱放严重 

3. 公共配建设施陈旧、缺损  

人口结构 1. 人口流动率较快 

2. 老年人、低收入家庭居多 

3. 缺乏物业管理消费意愿 

 
的居住小区。老旧小区在建筑风格、楼体形式等方面

具有明显的特性，见表 1[15]。现存老旧小区主要分为

街巷型、单位大院型、商品房型。街道型小区宅区道

路呈线性布局，是城市道路网的一部分，无法进行外

来车辆管制。单位大院型和商品房型属于封闭式小

区，存在封闭式（控制人与车辆进出）和半封闭式（仅

控制车辆进出）2 种管理形式。同时，广州始终走在

城市建设与改革的前列，历史遗留的老旧小区存量

大，基本特征明显，停车矛盾突出。因此，本次界定

的研究重点为广州封闭式老旧小区。 

对广州中心城区中 20 个具有代表性的封闭式老

旧小区进行实地调研和评估，选取停车问题最为严重

的毛纺小区作为典型研究对象。评估根据如下：在建

设年代方面，毛纺小区于 1990 年建成，建设年代久

远，且无开发商；在停车配建方面，毛纺小区仅有路

面停车位，是由小区自主划建；在停车设施方面，小

区停车道闸等形同虚设，年久失修，停车导视标识缺

乏；在停车管理方面，小区停车管理由居委会牵头组

建业委会进行负责，具体聘请停车服务雇员进行停车

管理，雇员分身乏术，工作懈怠；在用地方面，可利

用空间有限，私家车侵占行人过道、绿化空地等公共

空间，地锁、安全锥占位等现象到处可见，存在严重

安全隐患；在居民满意度方面，业主与业主、外来车

主、停车服务雇员、社区等常因停车问题发生矛盾，

满意度极低。综上所述，毛纺小区停车问题极其复杂

与严峻，具有鲜明的代表性。 

3.2  服务蓝图分析行为 

为深入了解老旧小区停车现状，采用深度访谈法

对毛纺老旧小区停车服务流程中主要利益相关者（业

委会、停车服务雇员及业主）的用户行为和体验进行

数据采集，并使用相机、笔记本、录音笔等工具记录

资料。基于采集数据，通过 WREINER T 等提出的多

参与者服务蓝图方法[16]，分析当前停车服务流程，描

述当前状态蓝图，呈现停车服务时间轴上利益相关者

（业委会、停车服务雇员及业主）的行为及交互关系。

毛纺老旧小区当前停车服务蓝图见图 2。 

现有停车服务蓝图包含了服务阶段的划分、有形

的服务展示、业主行为、停车服务雇员的前后台行为、

服务支持过程和业委会行为等 6 个主要组成部分。服

务流程细分为停车前、停车中、停车后 3 个部分。通

过服务流程的可视化，发现参与者在停车服务中经历

了 15 个失败点和 2 个等待点，具体如下。 

1）停车前阶段。在停车需求剧增和居民投诉的

压力下，居委会督促业委会自主划建及自主管理。根

据办理公告，业主需要携带基础资料在限定时间内进

行信息登记，然而业主易发生漏带资料、记错办理时

间及地点等状况（失败点 1），且同时段办理人数多，

场面拥挤（等待点 1）。业委会开展基础信息调查，

工作量大且繁杂（失败点 2）。针对居民不同的需求

及复杂严峻的停车问题，业委会多次召集座谈会进行

艰难的沟通和协调（失败点 3）。由于公共空间有限、

专业知识缺乏、监管不力、资金筹集困难等因素，车

辆乱停、乱放现象没有得到缓解（失败点 4、6、9）。

停车服务雇员对停车设施维护与更新等工作缺乏自

主性（失败点 9）。在小区入口处，“车位已满”公告

牌长期摆放，业主无法获取小区实时停车情况，只能

抱着尝试的心态进入小区（失败点 5）。 

2）停车中阶段。小区内无任何停车导视标识（失
败点 7），业主只能凭运气找车位。在找不到车位或
空地的情况下，业主请求停车服务雇员协调，雇员通
过开地锁、调整安全锥位置等方式帮助业主协调车
位，管理方式缺乏规范性（失败点 8）。由于停车行
为不规范（失败点 11），占用公共服务空间及绿化带
等，影响居民的正常生活，引发纠纷（失败点 10）。
小区每天车满为患，抢不到车位，只能去周边寻找（失
败点 12）。 

3）停车后阶段。由于先到先得的停车方式，业
主每次停车位置都可能不同，且车位无编码，空地车
辆拥挤，容易遗忘停车位置，增加了寻车难度（失败
点 13）。小区设置的地面停车场出入口为同一出口，
导致车辆容易堵塞在道闸附近，需要排队等待（等待
点 2）。停车收费没有统一标准（失败点 14），且二维
码扫描支付容易支付失败（失败点 15）。 
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图 2  毛纺老旧小区当前停车服务蓝图 
Fig.2  Current parking service blueprint of Maofang old residential area 

 

以上分析直观反映了当前停车服务系统无法满

足业主、业委会及停车服务雇员的真正需求。第一，

停车是业主的刚性需求，安全、便捷的停车体验是业

主满意度的关键指标。然而在该服务流程中，失败点

1、5、7 等致使业主满意度极低。第二，作为小区停

车管理负责人员，业委会迫于业主对停车诉求的压

力，进行了停车规划及管理的相关工作，但由于专业

知识欠缺、沟通协调难度大、改造成本高等因素，引

发了失败点 2、3、4 等。因此，实现专业、高效与低

成本的停车规划及管理是业委会最为迫切的需求。第

三，为了进一步解决停车难问题，业委会聘请停车服

务雇员进行实时监控停车情况、及时维持停车秩序等

工作。然而，由于信息化程度低、停车协调需求大、

人力资源欠缺等问题，雇员分身乏术，失败点 8、9、

10 等成为常态，难以缓解停车难问题。因此，通过

实现信息化、实时停车管理等，以提升管理效率为停

车服务雇员的实际需求。为了满足业主、业委会及停

车服务雇员的需求，需要进一步确定具体服务问题并

解决。 

3.3  KJ 法确定解决问题 

关于毛纺老旧小区停车的需求分析，应用 KJ 法

归纳分析具体服务问题，并确定解决问题的方向。对
现有服务的失败点和等待点进行问题因素提取和归
纳，明确了影响毛纺老旧小区停车服务的问题具体表
现在：停车管理制度不完善、信息摸查工作量大、规
划需求协调难度大、停车位缺口大、停车秩序混乱、
自主划建欠缺合理性、停车费用标准不统一、车位难
找、线下信息认证繁琐、管理工作懈怠、停车纠纷投
诉无门、停车导视欠缺、停车信息透明度低、停车设
施年久失修、维修资金欠缺等方面。根据服务问题之
间的亲和性，构架各个问题之间的关联关系，共分为 7

个群组，并编号为 A. 停车规范、B. 停车规划、C. 停
车体验、D. 停车协调、E. 停车导视、F. 停车信息、
G. 维护与更新。为厘清各个问题群组之间的相互制
约与相互影响的关系，应用向量关系进行精确地逻辑
关系分析，从而找出它们潜在的优先级关系，见图 3。 

从图 3 结论分析中发现，“停车规划”为诱导因
素，是导致老旧小区停车难的首要因素。因此，在对
老旧小区停车服务创新设计时，以“停车规划”为主，
其次考虑“停车规范”完善的同时确保“维护与更新”
的正常运作，并尽可能地兼顾“停车协调”“停车导
视”及“停车信息”的优化，从而提高老旧小区停车
服务质量和停车体验。 
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图 3  结论分析 
Fig.3  Conclusion analysis 

 

3.4  TRIZ 矛盾冲突解决 

针对停车服务问题，运用 TRIZ 进行矛盾分析与

消除。限于篇幅，仅以分析诱导老旧小区停车难的首

要因素——“停车规划”为例。为了解决停车规划的

服务问题，需要将 39 个 TRIZ 工程参数与不同服务

问题的属性相匹配，剖析其中需要改进和维持不变的

服务属性，并根据矛盾冲突，查找 40 条创新原理寻

找最优解，见表 2。在信息摸查工作量大这个问题中，

需要改善的是使信息摸查时间缩短（25. 时间缺失），

需维持不变的是保持居民填写信息的准确性（29. 制

造精度），可用于解决该冲突的创新原理为分割（①）、

反馈（㉓）；在规划需求协调难度大问题中，需要改

善的是使落实居民需求及反馈的简单化（32. 可制造

性），需要维持不变的是维持满足居民多样需求的应

变能力（35. 适应性及变通性），可用于解决该冲突

的创新原理为分割（①）、自服务（㉕）；在停车位缺

口大这个问题中，需要改善的是使挖潜的停车位数量

符合居民需求（26. 物质或事物的需求），需维持不

变的是保持停车位挖潜建设的简单性（32. 可制造

性），可用于解决该冲突的创新原理为合并（⑤）；在

自主划建欠缺合理性问题中，需要改善的是使自主划 
 

建达到专业标准，可以有效提供长期稳定的高质量停

车服务（27. 可靠性），使获得规划方案的过程更简单、

可操作性强（33. 可操作性），需维持不变的是保持

规划建设方案实施的困难度（37. 控制与测试的困难

度），可用于解决该冲突的创新原理为动态化（⑮）。 

根据创新原理，提出有效矛盾解决方案。根据反

馈和分割创新原理，将由业委会负责的信息摸查工作

分割成由每个居民登记自己信息的任务，从而使信息

摸查时间缩短，并通过格式检验确保信息填写完整

性，完成提交接受联网检验真实性，即时反馈。基于

分割和自服务创新原理，将需求收集功能和需求落实

功能分开，并能根据小区实际情况自动评分筛选需

求。根据合并创新原理，提出共享停车概念。基于动

态化创新原理，提出根据小区实际情况自动给出专业

停车规划方案，且可根据用户需求进行自动调整解决

方案。具体发明原理阐述及矛盾解决方案见表 3。 

4  老旧小区停车服务创新策略 

根据小区智能停车研究现状及停车服务矛盾解

决方案的分析，提出老旧小区智慧停车服务创新系

统，实现信息云管理、基于 AI 停车场规划、停车场

云管理及数字化费用收取等系统功能，输出“家停”

小区智慧停车服务 APP 端及平台端的高保真原型，

并进行可用性测试，获得新停车服务蓝图。 

4.1  老旧小区智慧停车服务系统构建 

基于服务设计理念，将停车服务中有关的人、物

件、设备、交互等部分有效地组织起来，构建老旧小

区智慧停车服务系统，始终贯穿以人为本的理念，以

此来提高服务质量和用户体验，见图 4。老旧小区智

慧停车服务系统各功能模块的具体描述为以下几个

方面。 

1）信息云管理。业主可通过 APP 端进行身份认

证、产权及车辆信息登记等，系统根据用户填写格式

检验和联网检验来确保业主填写信息的准确性。如果

有错误信息，系统即时反馈，业主可根据提示进行修 

表 2  停车规划服务问题的服务矛盾及创新原理 
Tab.2  Service contradiction and innovation principle of parking planning service 

服务问题 需改善的老旧小区停车服务参数 需维持不变的老旧小区停车服务参数 创新原理

信息摸查工作量大 25. 时间缺失—使信息摸查时间缩短 29. 制造精度—保持居民填写信息的准确性 ①、㉓

需求协调难度大 32. 可制造性—使落实居民需求及反馈 

的简单化 
35. 适应性及变通性—维持满足居民多样需求

的应变能力 
①、㉕

停车位缺口大 26. 物质或事物的数量—使挖潜的 

停车位数量符合居民需求 
32. 可制造性—保持停车位挖潜建设的简单性 ⑤ 

自主划建欠缺 

合理性 
27. 可靠性—使自主划建达到专业标准， 

可以有效提供长期稳定的高质量停车服务 
33. 可操作性—使获得规划方案的过程 

更简单，可操作性强 

37. 控制与测试的困难度—保持规划建设方案

实施的困难度 
⑮ 
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表 3  创新原理阐述及冲突解决方案 
Tab.3  Innovation principle and conflict resolution 

服务问题 创新原理 原理解释 矛盾解决方案 

①分割 一个完整物体分割为几个可相互独立的部分； 

提高物体的分割程度。 

信息摸查工作量大 

㉓反馈 引入反馈，改善性能；如果已引入反馈， 

改变其控制信号的大小或灵敏度。 

每个居民自主登记信息，通过格式检验

确保信息填写完整性，完成提交接受联

网检验真实性，即时反馈。 

①分割 一个完整物体分割为几个可相互独立的部分； 

提高物体的分割程度。 

需求协调难度大 

㉕自服务 使物体具有自补充、自恢复的功能。 

将需求收集功能和需求落实功能分开，

根据小区实际情况自动评分筛选。 

停车位缺口大 ⑤合并 合并空间上的同类或相邻的物体或操作； 

合并时间上的同类或相邻的物体或操作。 

共享停车 

自主划建欠缺 

合理性 

⑮动态化 使物体或其环境自动调整，以使其在每个动作阶段 

的性能达到最佳；把物体分成几个部分，各部分之 

间可改变相对位置；将静止的物体变成可动的，或 

使物体具有自适应性。 

根据小区实际情况自动给出专业停车

规划方案，且可根据用户需求进行自动

调整。 

 

 
 

图 4  老旧小区智慧停车服务系统 
Fig.4  Intelligent parking service system of old residential area 

 
改确认。业务会管理员及停车服务雇员可通过停车平

台端进行信息管理与检阅。 

2）基于 AI 停车场规。业主可通过 APP 端反馈

停车规划等需求，系统根据小区实际情况自动评分筛

选需求。同时，业委会管理员可依提示将小区平面图、

公共区域等具体信息上传平台。基于业主需求、小区

基本信息，系统通过人工智能技术给出小区停车规划

最优方案。当方案实施难度超过用户预期时，可通过

停车平台进行方案修改。提交修改方案后，系统对

AI 优选方案和用户修改方案进行打分，以供用户对

比和选择，确保停车规划合理性与用户需求的协调。 

3）停车场云管理。系统通过小区停车场出入口

设置车牌识别道闸一体机和车位摄像头，识别和监控

停车情况，实时更新停车信息。业主可使用 APP 端进

行车位查询，当小区停车位已满时，也可查询到附近

停车位信息及车位导航，实现有位可停。停车服务雇

员可在停车平台上实时监控停车情况。当出现预警情况，

系统及时反馈通知雇员，实现小区智能化停车管理。 

4）数字化费用收取。基于人工智能技术，系统

根据业主需求、小区基本信息及最终确定的停车方

案，提出停车收费方案以供业委会和业主参考。确定

停车收费方案后，业主可使用 APP 和道闸识别进行
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无感支付，直接离开小区，不需要停车付款和人工值

守。同时，业委会管理员可在停车平台上进行停车收

费核算。 

4.2  老旧小区智慧停车服务设计方案输出 

根据老旧小区智慧停车服务系统输出“家停”

APP 和“家停”停车平台的高保真原型，见图 5。回

访毛纺老旧小区参与深度访谈的用户，为其介绍老旧

小区智慧停车服务系统概念，并邀请其进行可用性测

试。观察并记录用户测试过程中不同触点间的服务交

互，并输出新停车服务蓝图。 

通过新服务蓝图与毛纺老旧小区当前服务蓝图

的比较，老旧小区智慧停车服务系统有效解决了参与 
 

者在停车服务中经历的失败点和等待点，专业及智能

服务提升了服务质量和体验，见图 6。通过信息云管

理功能，改善失败点 1、2 和等待点 1，为业主提供

时间灵活、高效率的线上认证服务，并提供准确的业

主信息，降低业委会信息的摸查难度。通过 AI 停车

场规划，改善失败点 3、4、6 和 7，快速采集业主停

车需求及智能评分筛选，降低统筹、协调需求难度，

智能方案的提供增加了自主划建的专业性和效率。通

过停车场云管理，改善失败点 5、6、8、9、10、11、

12 和 13，智能化停车管理使业主实现了有位、有序

停车，使业委会节省了人力成本，并实现了停车服务

雇员的高效管理。通过数字化费用收取功能，改善失

败点 14、15 和等待点 1，个性化停车收费方案为业 

 
 

图 5  “家停”APP 及平台的部分界面 
Fig.5  Some interfaces of “Jiating” APP and platform 

 

 
 

图 6  老旧小区智慧停车服务蓝图 
Fig.6  Intelligent parking service blueprint of old residential area 
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主提供合理收费，无感支付实现业主快速出入场和业

委会的智能收费管理。以上比较表明此次服务设计策

略具有较高的可行性。 

5  结语 

通过老旧小区停车服务创新案例，对集成式服务

设计模型的设计流程进行了充分阐述。运用服务设计

思维实现了停车服务创新，提出了具有信息云管理、

基于 AI 停车场规划、停车场云管理等服务功能的“老

旧小区智慧停车服务系统”解决方案，并予以具体设

计输出，打破了现有线性、分析性的停车治理办法的

局限性。针对服务的特有属性，将矛盾矩阵和创新理

论灵活地运用到服务领域中，拓展了 TRIZ 理论的应

用范围，具有一定的创新性和理论价值。研究结果为

老旧小区停车服务创新提供了参考，同时，也为服务

设计理论在社区公共事务管理的解决中提供了新的

思路。 
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