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摘要：目的 在 30 多年的发展中，服务设计学科的研究目标从论证为什么需要对服务进行设计，以及对

设计实践的分析总结，逐步转向对服务设计所需的理论框架、方法和工具的深入探索。接触点是服务设

计核心研究领域之一，关于这一概念的理解和应用，对在服务设计领域建立可靠的研究和实践路径有着

极为重要的作用。方法 通过综合调研国内外相关学术研究成果，梳理了“接触点”概念在服务设计领

域的起源、定义、分类、意义、研究现状与趋势，有助于设计研究者在此基础上更好地理解、观察和设

计复杂服务。结论 接触点是服务提供者与用户之间互动的联系点，具备实体性、交互性、时间性、体

验性等多个属性。一系列接触点的整合体验构成了用户体验。同时，接触点是服务建模的中心材料和主

要可设计构件，可以成为服务创新的源泉基点。接触点相关的理论研究及设计工具的开发是服务设计的

重要发展方向。 
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Touchpoints in Service Design: Definition, Research Status and Trend 
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ABSTRACT: In the past three decades, the research goal of service design has gradually shifted from demonstrating its 

significance and analyzing related design practices, to further exploring the theoretical framework, methods and tools. 

Touchpoint is one of the core research areas of service design. The in-depth understanding and application of touchpoints 

play an important part in establishing a reliable foundation of research and practice in this field. This paper summarizes 

the origin, definition, classification, significance, research status and trend of service touchpoint through a comprehensive 

survey of relevant academic research at home and abroad. It is aimed at helping design researchers to better understand, 

observe and design complex services. Touchpoint is the contact point between the service provider and the user, which has 

multiple attributes such as tangibility, interactivity, time and experience. The integrated experience of a series of touch-

points constitutes the overall user experience. At the same time, touchpoints are the central material and the main design 

component of service modeling and innovation. The study of the basic theory of touchpoints and the development of re-

lated tools are important research directions in service design. 
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服务设计学科在发展过程中，其研究目标从论证

为什么需要对服务进行设计，逐步转向如何设计一个

好的服务。有学者在 2009 年就指出，服务设计实践

仍然依赖于默会知识和非正式知识，而相关的学术研

究是有限的、碎片化的[1]。近年来，服务设计研究者

的工作重点从一般性的经验总结发展到通用理论体

系的构建，在统一学科发展过程中不断尝试衍生各种

概念，并在不同分支和层级进行深入研究。其中，“接
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触点”作为该学科的一个关键概念，是推进理论研究

的核心领域，也是设计实践中重要的创新材料。通过

综合梳理这一术语的来源、定义、分类，分析目前的

研究热点和未来趋势，对服务设计学科发展有积极的

意义。 

1  研究背景 

20 世纪八九十年代以来，“服务设计”逐步被认

可为学术词汇。由于服务设计涉及多个学科，目前专

家学者与业界尝试从不同的视角对其进行描述。国际

服务设计联盟（Service Design Network）定义服务设

计是设计服务的实践，通过整体和高度协作的方法为

用户（User）和服务提供者（Service Provider）在整

个服务生命周期中创造价值，通过以用户为中心的视

角编排服务的流程、技术和交互方式，从而推动服务

的交付[2]。国内学者罗仕鉴等[3]认为服务设计是一个

系统问题，从用户的需求挖掘出发，系统性地运用设

计学的理论和方法进行服务的创造与规划，以此产出

高质量的服务，并提升用户体验。业界著名服务设计

咨询公司之一 Live work 指出，服务设计是通过许多

不同的接触点（Touch-Points）触达人们体验的设计，

这种体验随着时间的推移而发生[4]。从服务与人发生

接触的角度，可以把服务设计理解为在用户和服务提

供者的二元框架内，系统性地研究、设想和编排多个

接触点，从而构建用户体验的设计理论和方法。 

早期研究者通过类比其他领域的理论框架来解

读服务，“接触点”概念在这个过程中逐步成形。有

学 者 认 为 ， 服 务 设 计 领 域 早 期 的 博 士 学 位 获 得 者

Elena Pacenti 在其 1998 年的博士论文中，就通过类

比交互界面，来识别用于设计服务交互的一系列概念

和工具[5-6]，例如，基于“用户—设备界面（User–Device 

Interface）”提出了“用户—服务界面（User–Service 

Interface）”。交互范式的引入使服务设计确立了研究

的定位和合法性，实现了把服务设计解释为设计复杂

组织到设计用户与服务提供者之间的复杂交互界面

的转变。Sangiorgi[7]在 2004 年进一步发展了交互范式

的概念，强调了用户和服务系统之间的交互区域和时

刻。后来学者们把这个区域和交互时刻理解为接触点

（Touchpoints）[4]。如同人机交互界面，服务组织通

过遍布在服务界面上的接触点与用户发生交互，从而

提供服务价值[8]，见图 1。 

服务设计的早期研究者很多来自服务管理和营

销领域[9-10]，“接触点”这一术语在服务的设计、管理

和营销这 3 个学科中都被广泛运用，根据学科的研究

目标和重点的不同，可以进行一个初步的区分。其中，

服务管理侧重服务组织系统的形成和价值，关注接触

点如何对其产生影响。服务营销关心品牌如何通过接

触点触达用户，见图 2。相对于以上 2 个领域，服务 

 
 

图 1  用户—服务交互界面 
Fig.1 User-service interface 

 

 
 

图 2  不同学科中对于“接触点”的研究角度 
Fig.2 The research angles of "touchpoint" in  

different disciplines  
 

设计关注的是服务面向用户的复杂界面，通过对服务

与用户发生交互的范围、区域和场景的设计——即接

触点设计，来推进服务的创新。接触点被认为是服务

设计的中心领域[11]。罗仕鉴等[12]指出，准确获取与

表达服务的接触点，是服务设计研究热点之一。业界

和学术界对接触点的重要性有广泛的共识，然而相关

研究仍主要由业界推动，鲜有关于如何分析和应用接

触点的系统性的理论指导[5]。笔者调研总结了近年来

国内外相关学术与实践研究，尝试梳理接触点在服务

设计领域的起源、定义、分类、意义、研究现状与发

展趋势，旨在协助服务设计研究者更好地观察、理解

和设计复杂服务。 

2  研究方法 

以 下 研 究 主 要 采 用 文 献 研 究 法 。 以 “ 接 触 点

（Touchpoint）”“服务设计（Service Design）”为关键

词及相关参考文献索引，在谷歌学术、中国知网及百

度学术上收集了发表于 1982—2020 年的近 180 篇论

文，最终引用外文文献 62 篇，中文文献 26 篇，涵盖

了服务设计、管理和营销等相关领域。需要注意的是，

在描述服务的接受者时，管理和营销领域的文献一般
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使用“客户（Customer）”或“消费者（Consumer）”，

而设计领域的文献一般使用“用户（User）”。文献发

表时间分布见图 3，文献所属学科领域分布见图 4。 
 

 
 

图 3  文献发表时间分布 
Fig.3 Distribution of the publication time  

 

 
 

图 4  文献所属学科领域分布 
Fig.4 Distribution of the discipline  

 

3  起源和定义 

1982 年，Norman 使用“真实瞬间（Moment of 

Truth）”来定义顾客和服务提供者双方接触的瞬间，

每 次 接 触 都 是 一 次 影 响 顾 客 看 法 的 机 会 [13] 。 与

Norman 类似，Carlzon[14]提出航空服务业存在更为精

确的“关键时刻（Moment of Truth）”，客户与公司专

家之间平均沟通所需的时间为 15 s[15]。1982 年，

Shostack[16-17]开始使用服务蓝图这一工具来可视化无

形的服务，并进一步提出服务蓝图由服务过程、有形

证据、服务时间和成本收益 4 个环节构成，其中“有

形证据（Tangible Evidence）”是指“消费者用来验证

其服务有效性的所有东西”。服务营销学者提出并发

展了“服务接触（Service Encounter）”[18]，指顾客衡

量服务质量和提高客户满意度的核心环节 [19]。1987

年 Surprenant 等[20]将服务接触定义为“客户与服务提

供者之间的二元互动”。早期用来描述接触点的词

语还包括“线索（Clue）” [21]“服务时刻（Service 

Moment）” [22-23]“客户渠道（Customer Channels）”

和“服务接口（Service Interface)”[24-26]等。从 20 世

纪 90 年代末开始，在客户关系营销学领域和行业讨

论板上的文章中“接触点（Touchpoint）”被提及的频

率逐渐增多，随后这一术语开始在服务设计业界被普

遍接受和应用[27]。 

“接触点”这一概念在服务设计领域的具体源头

并不清晰，对其描述方式的不断变化可能是因为业界

的多学科从业者在创新过程中为了增加灵活性而导

致的[28]。服务设计方法的开发在早期一直由实践者主

导，虽然“接触点”这一术语在业界被普遍使用，但

其在 2008 年后才被引入学术文献[29]，且研究数量有

限[22]。Kronqvist 等[22]将“接触点”的定义概括为 3

种：服务提供者和客户之间的交互式事件（Event）；

服务提供者和客户之间交互的接口（Interface）；服务

提供者和客户之间的通过渠道传导或传播的交流实

例（Instance of Communication）。这种定义方法主要

从接触点的交互性和实体性进行了概述，然而并没有

囊括一些学者对接触点的时间性和体验性特征的观

察。笔者参考了上述分类，以及其他学者的代表性工

作，梳理了该术语的定义和发展，并以 4 个定义视角

（时刻视角、元素视角、交互视角、体验视角）进行

标注，见表 1。 

接触点的 4 个定义视角揭示了它的 4 个本质属

性：交互性，实体性、时间性和体验性。交互性指接

触点是用户与服务提供者的二元互动的载体；实体性

要求接触点必须是有形的，可被用户感知，以及用于

验证服务效果；时间性表明服务流程的各接触点按照

时间顺序链接形成接触点链，从而使用户在时空顺序

上体验服务；体验性确定了接触点在服务交付中的价

值，即为用户提供良好的体验。 

根据上述研究，笔者对服务设计中“接触点”的

定义如下：接触点（Touchpoints）是用户在经历服务

过程中可以感知的物理、数字或心理层次上（实体性）

的关键互动（交互性），这些互动在时间上具有连续

性（时间性），它们的总和构成了完整的用户体验，

并影响用户对服务质量的评估（体验性）。 

4  分类 

从占有方式的评估角度，可以把“服务证据”分

为外围证据和基本证据[39]，前者指消费者可以拥有但

几乎没有独立价值的有形要素，例如航空服务的机

票；而后者不可以被消费者拥有，但是在其购买和使

用服务中具有重要影响，比如飞机本身。Hollander[40]

和 Berry 等[41]指出客户根据服务的技术性能（功能线

索）、与服务相关的有形物质（机械线索）和服务提

供者的行为和外观（人文线索）形成服务感知。Lee

等[42]从设计的可操作性指出接触点分为可设计和不

可设计 2 类，其中物理环境、有形商品、虚拟界面等 
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表 1 “接触点”定义发展 
Tab.1 The development of the definition of "touchpoint" 

研究者 年份 采用的概念 概念定义 定义视角

Norman 1982 真实瞬间 

（Moment of Truth）

客户和服务提供者接触的瞬间。每次接触都

是一次影响客户看法的机会[13] 

时刻 

Shostack 1984 有形证据 

（Tangible Evidence）

消费者用来验证其服务有效性的所有事物[17] 元素 

Surprenant 等 1987 服务接触 

（Service Encounter）

客户与服务提供者之间的二元互动[20] 交互 

Carlzon 等 1987 关键时刻 

（Moment of Truth）

客户与公司专家之间平均沟通所需的时间为

15 s，其决定了客户会感到满意还是离开前往

另一个公司[14] 

时刻 

Zomerdijk 等 1994 线索 

（Clue） 

以体验为中心的服务的设计涉及编排由产

品、服务和环境发出的线索[21] 

元素 

Bitner 等 1990 后 服务接触 

（Service Encounter）

消费者可以和服务组织互动的所有方面，包

括其人员、有形设施和特定时期的其他有形

要素[30] 

交互 

Rayport 等 2004 服务接口 

（Service Interface）

公司寻求通过人员，技术或两者的某种组合

来管理与客户关系的任何地方[24-26] 

交互 

Brigman 2004 接触点 

（Touchpoint） 

所有的沟通传达，涵盖在客户关系的生命周期

中组织与客户间所有的人与物理性的互动[31] 

交互 

邓成连 2009 接触点 接触点是与客户关系的生命周期之所有沟

通、互动与连结的综合体验[31] 

体验 

Blomkvist 等 2009 服务时刻 

（Service Moment）

用所有感官体验和感知服务及其品牌的交互

点[23] 

交互 

Patterson 等 2009 接触点 

（Touchpoints） 

可能影响客户对产品、服务或品牌的感知的

任何客户交互或遭遇[32] 

交互 

Clatworthy 2010 接触点 

（Touchpoints） 

服务提供者和用户之间的联系点[33] 元素 

Halvorsrud 等 2010 接触点 

（Touchpoints） 

客户与组织之间的接触时刻[25] 时刻 

Iakimova 等 2013 接触点 

（Touchpoints） 

客户在购买中和购买后与公司及其产品互动

的许多关键时刻[34-35] 

时刻 

Rodriguez 等 2012 接触点 

（Touchpoints） 

生成用户与系统之间主要交互和通信的关键

元素[36] 

元素 

张烨等 2014 接触点 从用户体验角度出发，Touch 包含了“接触”

和“感触”两个含义。只要是用户和产品系

统的交互层面，可以称为接触点[37] 

体验 

苏静婷 2016 触点 它是在进行服务的全部过程中角色间发生互

动的地方，是直接连接无形因素和客户的实

物[38] 

交互 

Kronqvist 等 2018 接触点 

（Touchpoints） 

指导和调解客户与服务提供者之间的交互的

合理元素[22] 

元素 

  



第 43 卷  第 8 期 谢克生，等：服务设计中的接触点：定义、研究现状与趋势 141 

 

是可设计的，不可设计的接触点包括人际交往技能、

态度、知识和其他与服务有关的技能。 

从特征属性的角度出发，Choy[43]认为接触点有

内部和外部、可视和不可视等特征，可以分成人物、

讯息和递送三大类。茶山[44]根据接触点的形态特征，

将接触点分为物理、数字和人际 3 类。其中物理接触

点指服务提供者和接受者之间的有形接触点；数字接

触点指用户在使用智能手机等数字设备过程中的接

触点；人际接触点则指人与人之间（比如用户与不同

利益相关者之间）的接触点。邓成连[31]的分类方式综

合上述说法，指出接触点基本上是环境、对象、程序

与人的组合，并可通过结合服务蓝图将其定位为现

有、潜在或创新的接触点。 

5  意义与作用 

5.1  贯穿服务流程，构建用户体验 

服务设计 5 个基本要素之一是有形证据（Evi-

dencing）[45]，接触点与这一要素紧密相关，是使服

务具体化、明确化的重要媒介[46]。接触点存在于用户

体验服务旅程的所有阶段，其和服务系统是部分与整

体的关系，在接触点上形成的直接或间接的个人经

验，可以影响用户对服务质量的感知和评价，从而影

响整个系统[5,23]。由此可见，接触点是服务提供者塑

造用户体验的关键节点。 

Schwager 等[47]认为服务提供者需要了解客户个

人接触点的动态、主观及整体体验的形成方式，以提

高客户满意度。秦臻[8]认为有效的接触点设计能使公

司拥有为目标顾客提供价值的机会，而无效的接触点

设计可能会是失去这些顾客的原因。何人可等[48]综合

各方学者观点，指出服务设计师对接触点的考量是服

务设计的关键，通过对接触点的选取和设计，可以给

消费者提供最好的体验。每一个接触点的互动将形成

具有时间和空间顺序的服务链，最终整合为用户对服

务的整体体验，而良好、有效的接触点设计能够为用

户带来高价值的服务体验。 

5.2  核心设计材料，驱动服务创新 

从用户角度对服务交付进行建模，是服务提供者

寻求改善服务的一个重要课题[25]，而接触点是服务建

模的中心材料，用于对服务的理解、探索和开发[11]，

与“客 户旅 程”一 起构 成服务 中的 主要可 设计 构

件 [22,28,49]。如同在产品设计领域，产品设计师在设计

新产品时使用油泥、纸材、三维模型等材料来对产品

进行建模，接触点可以用于编排服务界面、推动服务

创新。Miles[50]和 Denhertog 等[51]认为服务创新的 4

个关键驱动力是服务概念、客户接口、服务交付系统

和技术，其中客户接口是服务提供者与其客户之间的

联系，即接触点的集成。Clatworthy[5,11]的相关研究指

出，接触点和服务系统是部分和整体的关系，服务创

新通过包含或排除单个接触点进行运作，因此接触点

可以作为服务设计的中心材料帮助跨职能团队进行

协同创新。 

6  国内外研究现状 

6.1  基于设计实践项目，整理和优化接触点 

国内很多服务设计研究者注意到了接触点的重

要性，将研究重点主要集中在对实践项目中的接触点

进行观察整理和优化设计。研究者通过定点观察、影

子跟踪等方法确定用户在整个服务流程中的接触点

轨迹，通过访谈和问卷等方法收集用户对接触点的需

求和反馈来进行分析，并设计关键物理接触点[52]和线

上数字接触点[53]。在对实际服务的接触点评估中，研

究者大量使用观察法、访谈法和问卷法来构建用户旅

程图、用户体验地图和服务蓝图，从而形成对服务的

系统性洞察和指标评估体系 [54-59]。国外学者也在酒

店、电子商务、农场、酒庄等诸多服务密集型行业的

实际项目中，采用定性定量的混合方法来分析和设计

接触点[34,60-62]。 

6.2  开发接触点设计和管理工具，支持服务创新 

在服务设计实践中，接触点一般不会被独立分

析，而是与客户旅程地图（Customer Journey Map）

结合进行使用。客户旅程地图是服务设计常用的一种

对客户体验全程映射的方法[63]，通常对已实现的服务

流程进行数据收集分析，以及结果的可视化展示[28]。

客户旅程通常被描述为一组或者一系列的接触点，因

此研究者指出接触点是客户旅程的关键构件 [64-67]。

Rosenbaum 等[67]指出大多数客户旅程图都有严重的

缺陷，即假设一个特定组织的所有客户都经历了相同

的组织接触点，并将这些接触点视为同等重要的。在

客 户 旅 程 地 图 与 接 触 点 的 结 合 分 析 研 究 领 域 中 ，

Halvorsrud 等[25]基于案例研究，通过访谈、日记研究

和过程跟踪的方法来建立个人客户旅程地图，提出了

客户旅程分析（Customer Journey Analysis，CJA）方

法。CJA 方法通过一套可视化系统来表达旅程中的接

触点链，并构建单个用户的客户旅程，是一种服务交

付实证研究的新方法。Haugstveit 等[68]开发了客户旅

程建模语言（Customer Journey Modelling Language，

CJML），根据客户旅程对服务交付进行建模和可视

化，其基本单元是服务交付中的交互事件或接触点，

并构建了一套接触点的可视化表示方法，见图 5。 

为了探究接触点的创新性及如何协调多个接触

点，Clatworthy[11]采用参与式研究方法，与服务提供

者协同开发了 AT-ONE 接触点卡。接触点卡包可以在

6 种不同的场景使用，用于映射现有情况或识别痛点

等，帮助跨职能团队在新服务开发的模糊前期进行设 
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图 5  客户旅程建模语言（CJML）的接触点可视化表示[68] 
Fig.5 Visual representation of touchpoints of CJML 

 
计创新。在业界，客户关系管理咨询公司 MCorp Con-

sulting[69]也开发了一套客户接触点管理工具，通过一

系列映射和评估指标，从而提升每个接触点的表现。 

6.3  接触点概念的认识论拓展 

在不断规范“接触点”内涵的同时，国内外学者

也试图基于用户体验的视角更新“接触点”的定义，

以及拓展与其相关的概念。Beckmann 等[70]使用半结

构化深度访谈来探索客户的接触点历史（Customers' 

Touchpoint History），也就是客户在一段时间内与企

业接触的总和，这种“接触”记录对电信、银行等持

续提供型的服务很重要，被视为了解各种接触点有效

性的重要策略之一[71]。Rodriguesazh 等[72]认为实际的

客户旅行经常在特定的空间中交叉，因此引入接触点

容器（Touchpoint Container）这一概念。例如机场的

航空公司服务台就是一个接触点容器，顾客的旅程汇

聚其中，并因为他们各自的目标而分散开来。通过从

服务提供者和客户的角度研究接触点容器中发生的

各种活动，来理解不同客户旅程接触点在空间中的资

源 集 成 。 Blomkvist 等 [23] 提 出 服 务 短 语 （ Service 

Phrases）的概念，认为服务短语已延伸到服务价值系

统的客户领域、联合领域和供应商领域，并从物质的

角度强调了它们之间的相互依赖，同时也指出像接触

点这样的服务短语是服务设计建模中贯穿于有形与

无形之间的设计材料。 

部分学者基于产品服务系统（Product Service 

System）理论，在产品设计过程中引入接触点概念作

为产品的体验触点，从而提出产品设计策略[73]。同时，

也有学者对先前关于接触点的普遍共识提出了挑战。

例如，当服务支付者和实际服务用户不一致时，接触

点代表了这二者和服务提供者之间的三元关系，而非

传统意义上的二元关系。例如 Autio 等[74]通过对宠物

主人进行半结构化访谈，分析消费者如何通过宠物来

体验价值，以及如何在多个服务提供者和多个接触点

的场景下创造价值旅程。 

6.4  接触点分析的设计方法论框架构建 

在 复 杂 服 务 系 统 的 设 计 方 法 和 方 法 论 述 上 ，

Patricio 等[75-76]提出了多层次服务设计（Multi-level 

Service Design）及服务体验蓝图（Service Experience 

Blueprint）等概念。服务体验蓝图整合了客户体验管

理及模块化服务设计[77-78]，绘制了不同参与者跨渠

道、跨接口的服务体验，见图 6。这里的服务接口是

一个整合物理环境、人员和流程的服务子系统，可以

理解为多接触点的集成。Roto 等[79]通过组织专题工

作坊，研讨多接触点体验设计（Multi- touchpoint 

Experience Design）概念，结合了服务设计的触点设计、

体验设计的用户需求分析和全渠道设计的品牌标识 
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图 6  服务体验蓝图[75] 
Fig.6 Service Experience Blueprint[75] 

 
利用的相关方法，来确立满足客户和公司需求的体验

目标。Sudbury-Riley 等[80]基于 Peffers 等倡导的 6 步

设计科学研究程序（Design Science Research），开发

了 轨 迹 接 触 点 技 术 （ Trajectory Touchpoint Tech-

nique），并在不同组织和数百个服务用户中进行测试

验证。轨迹接触点技术涵盖一套图片卡，可以将不同

的客户旅程维度与客户的叙述联系起来，从而挖掘客

户生活体验的深度故事。Touloum 等[81]提出交互和服

务的用户体验设计（UXD-IS：User Experience Design 

of Interactions and Services）方法论框架，结合了用

户体验特性描述和接触点分析，在发展新服务或改善

现有服务的第 1 阶段有显著作用。白仲航等[82]探究了

服务接触点的构成要素和作用关系，使用类比思想构

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，为接触点的优化设计提供了一种新

的方法。 

6.5  其他领域的相关工具开发  

服务管理和营销等领域更早地开展了针对“接触 
 

点”的研究，因此与之相关的工具和技术对服务设计

领域的研究有较大的借鉴价值。以下选取 6 种工具进

行综述，非服务设计领域的接触点分析和管理工具见

表 2。 

关键事件技术（Critical Incident Technique）是对

客户进行特别满意和不满意事件的访谈，广泛应用在

酒店、航空等服务业中[83-85]。序列事件技术（Sequ-

ential Incident Technique）指通过对某一客户进行调

查，来确定客户路径（事件发生的顺序），然后通过

对其他客户开展回顾性访谈对事件进行评估。服务事

务分析（Service Transaction Analysis）是一种基于客

户角度进行检查服务的服务演练方法[25]。苏黎世的研

究咨询公司 Accelerom AG 开发了 360°触点管理测量

系统[86-87]，见图 7，通过测量接触点对客户的影响，

从而确定最佳的市场运营组合和最大化的投资回报

率(ROI)。接触点绩效模型[88]（见图 8）和品牌接触

点轮[42]基于客户关系管理角度来分析购买前、购买中

和购买后 3 个阶段的接触点品牌营销。 

表 2  非服务设计领域的接触点分析和管理工具 
Tab.2 Touchpoint analyzing and management tools from other disciplines 

工具 技术特征 定性/定量分析 应用领域 

关键事件技术 访谈、评估 定性、定量 服务营销、服务管理 

序列事件技术 访谈、评估 定性 服务营销、客户关系管理 

服务事务分析 访谈、评估 定性 服务营销、服务管理 

360°接触点管理 图表、可视化 定性、定量 品牌营销 

跨体验接触点模型 图表、可视化 定性 品牌营销 

品牌接触点轮 图表、可视化 定性 品牌营销 
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图 7  360°接触点管理测量[86] 
Fig.7 360° Touchpoint Universe 

 

 
 

图 8  接触点绩效模型[88] 

Fig.8 Touchpoint Performance Mode 
 

7  发展趋势 

在服务设计领域，关于接触点的主要研究方向包

括以下几个部分。 

1）基础理论研究。“接触点（Touchpoint）”的概

念仍没有统一的术语定义，这使研究者需要根据具体

的服务设计项目来制定概念框架。虽然这有利于灵活

地开展实践工作，但是不利于该概念的理论研究发

展。同时，相近领域在对其的概念定义上有交叉重叠

的部分，但由于学科差别导致理论适用性不同。服务
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设计学者需要完成本领域内术语内涵和外延的统一，

形成一套普遍适用的接触点研究理论。 

2）开发分析、优化与设计接触点的相关工具。

虽然接触点在服务设计过程中的重要性被广泛认可，

然而关于如何设计和指导研究的方法和工具仍不足，

已有的工具在应用范围和适用程度上缺少评估。接触

点的设计创新工具开发将会是服务优化和差异化设

计的重点方向之一。 

随着科学技术的进步与发展，在服务实践中也会

产生新的接触点应用场景。 

1）大数据与接触点的融合。随着现代服务业和

互联网信息技术的结合，服务提供者可以收集海量的

服务流程链条中的用户与各接触点交互的行为、情感

和态度等数据。将接触点优化与大数据分析相结合，

能够帮助企业更加精准地投入和准确地把握服务设

计创新方向。 

2）接触点数字化转型。随着人工智能、AR 和

VR 等高科技数字技术的发展，接触点概念与人机交

互领域的结合，促进了接触点数字化与多维度人机交

互体验的发展。 

3）接触点与产品体验设计结合。产品服务系统

设计概念的提出，使人们开始把产品和服务看成一

体，接触点这一服务设计概念也将被运用到产品设计

领域中，体现为产品与用户的物理或虚拟接触点，以

及产品体验旅程接触点。 

8  结语 

由于商业敏感性及知识产权等因素，文中的主要

参考文献和资料来源于学界，业界相关数据资料较

少，所以关于接触点的实践前沿发展仍有待深入发

掘。另外，由于服务设计的学科交叉属性，接触点在

服务设计、营销和管理领域都有相应的研究，笔者对

上述领域的研究重点做了初步的区分，但并未对其共

性和差异性展开具体论述。此外，从中外文献的研究

对比来看，在涉及接触点的理论方法和实践工具上，

国内研究刚刚起步，尚处于引介阶段，原创性成果较

少。服务因文化、地域等因素具有差异性，因此接触

点研究也应因地制宜。 

笔者综合调研国内外与接触点相关的研究文献，

较为系统地梳理了服务设计领域“接触点（Touch-

points）”这一术语的起源发展、分类方法、研究现状

与相关趋势，并且阐述了接触点在服务设计中的重要

意义与作用。通过回顾过去 30 多年来国内外不同学

者对接触点概念的定义及相关研究，旨在帮助研究

者理解、分析和设计复杂服务。总的来说，接触点

概念在服务设计领域仍处于一个发展阶段，其定义、

理论框架和相关工具仍有待更多学者进一步研究与

开拓。 
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