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[bookmark: OLE_LINK13][bookmark: OLE_LINK12][bookmark: sys48666][bookmark: sys4226104][bookmark: OLE_LINK26][bookmark: OLE_LINK27]摘要：在智能化技术运用日渐广泛以及孤独经济的影响下，基于现代智能信息技术的无接触服务在社会各方面发挥重要作用，因此需要在回顾无接触服务相关研究的基础上提出未来技术发展方向。无接触服务是一种非面对面提供信息或商品的服务方式，其与自助服务在技术层面和应用环境层面上有一定差异，无接触服务是自助服务的高级阶段。采用文献回顾的方法对2016－2022年与无接触服务相关的206篇中英文文献进行系统梳理，通过可视化和词频分析发现，中国学者在新冠疫情前对无接触服务的关注相对比较少。相关研究中，消费者层面主要关注无接触服务的用户行为，但存在用户隐私泄露以及道德伦理上的问题；企业层面更关注无接触技术的采纳，但因无接触服务不稳定或学习成本高等原因拒绝使用无接触服务可能对企业绩效产生一些负面影响；政府层面则更关注整个行业的转型与数字化，但需要出台和完善相关措施解决分配不公、隐私泄露、法律缺失等问题。未来相关研究应进一步完善无接触服务的理论基础；考虑无接触服务对消费者行为的影响，尤其是负面影响；聚焦于无接触服务对企业绩效变化、政府职能等方面的影响，同时要关注未使用过无接触服务技术或新形成的消费群体，以及如“人-机”协同等新型劳动形式的有关法律保障等问题。与此同时，未来的实证研究需要高度重视数据来源问题，以及考虑使用纵向研究方法和融入如多群体分析、概率抽样与非概率抽样对比等各种分析方法。为推动无接触服务的广泛运用，消费者应积极学习相关使用方式并给出改进意见，企业则要考虑不同顾客群体的需求、提供更加定制化的服务；政府要大力宣传无接触服务的必要性，并为中小企业提供低成本的人工智能算力、算法和数据资源。
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Abstract: The extensive use of intelligent technology and the rise of solo economy have led to the emergence of contactless services as a key player in numerous industries. In order to propose a direction for future technological development, it is essential to conduct a comprehensive literature review of relevant research on contactless services. Contactless service is a type of non-face-to-face provision of information or goods that differs from self-service in terms of technology and application environment. Contactless service represents the advanced stage of self-service. A systematic review of 206 relevant Chinese and English literature on contactless service from 2016 to 2022 revealed that domestic scholars paid relatively little attention to the research on contactless service before the COVID epidemic. A comprehensive analysis was conducted to investigate user behavior, service models, and government initiatives in contactless services from three distinct perspectives: consumer, enterprise, and government. It was argued that consumer-level research primarily focuses on the user behavior of contactless services, while enterprise-level research places greater emphasis on the adoption of contactless technologies. In contrast, government-level research tends to concentrate on the transformation and digitization of the entire industry. Future research could focus on the impact of contactless services on changes in business performance, government functions, etc., while paying attention to consumer groups that have not used contactless service technologies or are newly formed. In order to promote the wider use of contactless services, consumers should actively learn how to use them and give their opinions on how to improve them, while businesses should take into account the needs of different customer groups and provide more customized services.
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[bookmark: pindex20]0   引言
[bookmark: bkPolitics1163021]智能化时代的到来使得智能技术的应用呈爆发式增长态势，再加上2019年年底新冠疫情暴发，为降低感染风险，居家隔离、减少聚集等防疫措施施行，为了满足人们对于保持社交距离和“无接触”的迫切需要，基于现代智能信息技术的无接触服务在零售、餐饮、文娱、旅游等行业蓬勃兴起，在稳消费、促消费以及稳定中小企业发展和促进就业等方面发挥了重要作用。
2020年11月，习近平总书记在二十国集团领导人第十五次峰会上指出非接触经济全面提速，为经济发展提供了新路径。《中共中央关于制定国民经济和社会发展第十四个五年规划和二〇三五年远景目标的建议》明确提出健全现代流通体系，发展无接触交易服务的措施。但是，进一步发展无接触服务面临着用户需求机制【机理重点在“理”上，表示原理、道理、理论等;而机制重点在“制”上，表示相互关系、条件、约束等】还未明确、企业服务供给模式还不清晰、政府政策工具较为缺乏等问题[1]。大力发展无接触智能服务对推进中国服务业数智化转型具有重要的现实意义[2]。因此，本研究从消费者、企业、政府3个视角切入，系统分析无接触服务的用户行为、服务模式以及政策支持等问题。
[bookmark: pindex24][bookmark: OLE_LINK45][bookmark: OLE_LINK46]1   无接触服务的概念界定与应用形式
[bookmark: pindex25]1.1  无接触服务的概念界定
[bookmark: sys2626058][bookmark: 图1]“无接触”（non-contact）一词最早出现于1916年，并大多应用于医学领域[3]。“无接触服务”的概念来源于2016年马云提出的无人零售，但其涵盖的范围比无人零售更广[4]。无接触服务可以定义为一种非面对面提供信息或商品的服务方式。新冠疫情加速了这项服务的实施，但它并不是新冠疫情的产物，例如无接触支付、网络购物等技术在新冠疫情之前就已经存在。然而，目前许多研究把无接触服务与自助服务混为一谈。“自助服务”的概念最早由Dabholkar[5]在1994年提出，它是在一定的服务设施条件下，消费者自己生产并消费服务的一种服务形式。本研究认为无接触服务是自助服务的高级阶段：在技术层面上，无接触服务在自助服务的基础上新增了机器人服务技术和物联网技术；在应用环境层面，无接触服务通过了线上线下相结合的方法，在自助服务突破了时间限制的基础上又突破了空间的限制。无接触服务与自助服务的关系如图1所示。
图1 无接触服务与自助服务的关系自助服务
· 使用了区块链、人工智能、移动网络等技术
· 突破了时间限制
· 应用领域较为狭窄、服务流程不明确，智能化程度较低
· 服务提供设施较为单一，并且对其有很强的依赖性
无接触服务
· 包含自助服务和机器人服务等技术
· 突破时间和空间的限制
· 相较自助服务应用领域更加广泛、服务流程更加规范、智能化程度更高
· 服务提供设施多样，人工与自助相结合
1994年
2016年
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[bookmark: pindex58]1.2  无接触服务的应用形式
[bookmark: OLE_LINK3]中国服务业在新冠疫情期间受到了严重的冲击，而对新冠疫情的防控措施在一定程度上改变了消费者的行为偏好，促使用户在短期内了解并接受无接触服务。无接触服务的使用可以缩短时间、物理、社会、心理、感知距离，减少时间、空间上的限制，帮助人与人之间保持联系，也能形成更紧密的商业联系[6]；此外，无接触服务还能由大数据挖掘需求后为用户提供个性化定制产品[7]。无接触服务的兴起标志着一场颠覆式变革正在到来。
无接触服务正广泛应用于日常生活的各个领域，例如无接触购物，包括零接触购物和最小接触购物。零接触购物包括在线和移动购物，电商平台使得消费者无需社交接触，只要点击屏幕就能购买所需产品[8]；快递柜以及无人机配送也能避免快递员与消费者的直接接触。最小接触购物包括了商店在线取货（BOPIS）和无接触支付。目前，有很多公司已经提供了“线上购物+线下体验”的服务。杨继瑞等[9]也提倡在城乡社区消费共同体中，通过“互联网+”实现与供货商、服务商及平台的线上线下有机衔接。无接触支付节约了制造钱币的费用，并且用户无需接触钞票、硬币等表面，甚至无需接触他人的手[10]。除此之外，无接触技术还应用于许多领域，例如无接触金融，其融合了人工智能、大数据、云计算等技术，机构可以通过线上渠道为客户提供支付结算、财富管理等服务；远程医疗，通过线上进行病情的咨询，不仅能保护病人隐私，也避免了病人与医生的接触，减少疾病传播；自助商店，店内的智能设备提供了产品信息、自助支付等功能。
Li等[11]提出了“无接触助手”的概念，并将其定义为与人类互动、在日常生活中提供必要帮助的社交机器人。人工智能作为助手，可以为用户提供面对面服务，客户和员工之间不存在直接接触。例如，酒店智能服务机器人可以为旅客提供客房预订、自助入住、自助退房、客房服务、投诉处理、旅游推荐等服务，提高服务效率[12]；医疗机器人可以协助护理、远程医疗和其他医疗护理服务，减少疾病的传播[13]；购物机器人可以识别商品的位置，为顾客提供产品的关键信息[14]。
无接触服务是未来必然的趋势，但目前它还存在一些缺陷。无接触服务所需的数字技术和信息科学本身还处于发展阶段，在一些操作上还比不过人类[15]。在一些应用场景中，无接触的经济回报差，服务体验还有待提高[16]。人工智能与人类的关系是非常特别的，不同于以往的人类及其附属财产的关系，也不同于传统的客户与供应商的关系[17]。另外，无接触服务中人工智能的广泛使用可能会对人类就业造成根本性威胁，人类需要平衡两者的关系，在此基础上促进人类与人工智能共同进步。
[bookmark: pindex63]2  无接触服务的研究现状
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK10][bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK28]目前，无接触经济和无接触服务等新业态快速发展。有学者提出，未来的服务业应以无接触为主、接触为辅[18]，因而对无接触服务进行深入研究是非常必要的。由于无接触服务是一个较新的领域，2016年以前中国知网（CNKI）数据库中还没有相关文献，Web of Science等英文文献数据库中相关文献也非常少，所以本研究设定的文献采集时间范围为2016年至2022年。以Web of Science数据库中科学引文索引（SCI）和社会科学引文索引（SSCI）核心库为期刊检索范围，基于关键词“contactless service”OR“non-contact service”OR“uncontact service”检索到了159篇英文文献；在中国知网收录的中文社会科学引文索引（CSSCI）来源核心学术期刊范围内，基于关键词“无接触”或“非接触”或“免接触”进行了高级检索，最终检索得到47篇中文文献。如图2所示，2019年开始，关于无接触服务的文献总体呈现出明显上升趋势，其中英文文献数量在2019年之前呈现波动态势，2019年以后增长迅速，得到了更多的研究关注，2021年达到顶峰后2022年又有所下降；中文文献在2020年以前数量一直很少，说明中国学者在新冠疫情发生前对无接触服务的关注相对比较少。
【图2：纵坐标标目末补量的单位“/篇”】

[bookmark: 图2][bookmark: OLE_LINK2][bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK9][bookmark: OLE_LINK8][bookmark: pindex69]图2  无接触服务相关文献发表数量年度变化趋势

对以上检索所得文献进行了梳理总结，认为无接触服务的主要研究对象分为消费者、企业、政府3个层次；为了更直观地了解无接触服务的研究热点，对文献关键词进行了词频分析，包含了消费者层次的文献51篇、企业层面的文献30篇和政府层面的文献25篇。其中，消费者层面主要关注了无接触服务的用户行为研究；企业层面主要关注无接触技术的应用与企业服务模式等问题；政府层面主要关注政务无接触服务、无接触服务的政策举措等问题（见图3）。

[bookmark: pindex75]图3  消费者、企业、政府角度无接触服务相关文献词频统计

[bookmark: pindex76]2.1  关于消费者行为的研究
新冠疫情期间，人们会出于对自己和家人安全的担忧而选择无接触服务，引发了巨大的无接触产业需求[19]。后疫情时代，人们也依然需要无接触服务。孤独经济的兴起表明许多独居成年人更愿意享受自己的隐私空间，而无接触服务可以减少人与人之间不必要的交流，使个体感觉更加自在；并且随着技术进一步发展，无接触服务在提高用户体验方面的作用会更加完善。因此，有必要对消费者行为进行研究。
在无接触服务过程中，如果人工智能助手能及时响应并为顾客提供可靠、可信的服务，就能够促进顾客信任的建立[20]。Chung等[21]研究发现，如果消费者认为人工智能助手的服务是可靠并且可信的，就能提高消费者对无接触服务的满意度。还有很多因素能促进消费者接受无接触服务，例如无接触服务的易操作性、有用性、方便性、高效率，还有其他作为较新事物的娱乐因素。然而，无接触服务还存在一些不足：无接触服务中包含的智能设备大都存在一定的学习成本，很多消费者会因此保持观望态度甚至拒绝使用无接触服务[7]；并且，人工智能作为无接触助手在沟通能力上还有所欠缺，在服务过程中还可能造成服务对象的隐私泄露，会侵犯用户权益[17]，例如在医疗领域，如果远程医疗过程受到不法分子的攻击，可能会对患者的生命安全造成伤害[22]；此外，人工智能护理也还存在一些关乎道德伦理的问题[23]。
[bookmark: bkReivew2150126]目前依旧存在一些有争议的因素需要更多研究来探索。首先是无接触助手的拟人化。有学者认为拟人化能够提高人工智能的亲和力，从而提高服务质量，提升用户的使用意愿[24]。但“恐怖谷”概念表明，如果机器人太接近人类，人类可能会感到害怕。消费者也越有可能考虑到人类能力的限制，并将较低的智能服务能力归因于此[17]。其次，人工智能的形象也存在争议。在服务过程中出现失误或冲突时，Lin等[25]认为人工智能可爱的虚拟形象不利于缓解冲突；而Lyu等[26]的研究却表明，人对外表可爱的智能机器人服务失误的容忍度比较高。除此之外，人工智能的年龄、国籍、种族等因素也可能推动或妨碍服务体验[17]。目前对无接触服务的研究是碎片化的，需要更多研究来建立一个全面的理论，以及更多的实证研究来探讨使用无接触智能技术对消费者的行为、福祉和道德风险的影响。
[bookmark: sys80035]根据已有相关研究，归纳总结出无接触服务下顾客行为模型（如图4所示），前因变量为智能设备属性、无接触服务质量和消费者期望，这些因素会影响消费者的态度，使消费者感知到技术的价值以及产生相应的社会认知，最后会影响消费者的支付意愿、使用意愿、满意度和幸福感。

[bookmark: pindex124]图4  无接触服务下顾客行为模型智能设备属性
（娱乐因素、拟人性等）
无接触服务质量
（沟通能力、可靠性等）
消费者期望
（性能期望、创新需求等）
前因变量
消费者态度
（情绪、信任等）
感知技术价值
（感知控制、交易成本等）
社会认知
（接受度、吸引力等）
中介变量
支付意愿
结果变量
使用意愿
满意度
幸福感
调节：关系导向、社交焦虑、语言能力、技术准备


[bookmark: pindex126]2.2  关于企业采纳与服务模式的研究
新冠疫情期间，安全第一和减少接触的原则成为普遍要求[27]，由于消费者对无接触服务的积极态度，许多企业采用无接触技术来执行某些以前由人类员工完成的客户接触任务。后疫情时代，无接触服务也依旧在为企业的数字化转型提速，人工智能的发展和其他数字化工作相结合推动了智能服务生态系统的形成，有助于企业制定合适的战略[28]。
[bookmark: OLE_LINK5][bookmark: OLE_LINK4]目前，“技术-组织-环境”（TOE）框架和技术接受模型（TAM模型）已被广泛用于研究企业采纳无接触技术的意愿。在技术方面，感知有用性、感知易用性对无接触技术的采纳有积极影响。感知有用性被解释为使用新技术在企业环境中提高的用户工作绩效的程度[29]，一项技术的有用性会激发用户使用该技术的意愿[30]。感知易用性被解释为一个人相信使用新技术是不费力气的程度[29]，使用技术的轻松感会激发用户使用新技术的意愿[31]。在组织方面，创新能力、管理支持对企业采纳无接触技术有促进作用，创新能力强的企业更容易学习并在现有业务中使用新技术、避免技术在业务中过时。Kim等[32]研究发现，企业的创新能力不仅对企业采纳新技术有直接的正向作用，还能提高数据能力，从而间接提升企业采纳新技术的意愿。管理支持被定义为管理层成员理解和重视新技术能力的程度[33]，管理者可以提供资源和明确的方向来支持创新项目的成功[34]。Lorente-Martínez等[35]发现中小企业的决策是以首席执行官（CEO）为中心，CEO对技术的态度决定了智能服务技术的应用。在环境方面，竞争压力、监管支持推动企业采纳无接触技术。竞争压力是企业感受到的来自行业竞争对手的压力水平[36]。竞争压力迫使组织率先采用最先进的技术应用，以获得相对于竞争对手的战略优势，提供更加优质的服务[37]。人工智能作为一项影响广泛的颠覆性技术，涉及安全、隐私、社会伦理等诸多问题，政府的监管支持能为人工智能提供良好的环境，促进人工智能的发展。Zhu等[38]研究发现，监管支持对电子信息（IT）技术的使用有积极影响，并且监管支持在发展中国家相对更为重要。
[bookmark: bkReivew3100041]随着无接触技术的引入，一些行业的绩效大幅度提高，包括提高规模经济、提高劳动生产率、降低成本以及让企业价值链、供应链更具有韧性[16]。Tan等[39]研究发现，餐饮业的桌面点餐技术应用能提高销售额并减少用餐时间，最终能将销售生产率提高11%。顾客感知无接触服务的有用性和易用性会正向影响交叉购买和口碑传播[40]。但同时，无接触服务还会对企业绩效存在负面影响。Belanche等[41]发现酒店服务机器人服务失误时，顾客会认为失败的服务结果是稳定的，并将其归咎于酒店，这会降低顾客对企业的信任感从而降低企业绩效。无接触服务还存在缺乏正规教育的问题，这会导致用户拒绝使用无接触服务。企业还应该关注其他的一些因素，例如，由研究发现年龄较大的用户更倾向于选择人类服务员，并且更在意智能服务的长期使用价值，而不是为了作为一个短期营销而存在[42]。因此，企业应该为不同年龄的用户提供适合的服务；同时还可以将人工智能与人工相结合，满足用户的各种需求。消费者对机器人的态度是采用机器人的关键决定因素[43]。为了使顾客更倾向于使用无接触服务，企业应该组织更多正规教育让顾客了解无接触服务的优势；同时，注重服务过程中的价值共创，采纳顾客意见、更好地了解其需求，以及保证服务的透明化，提高顾客的信任感。
[bookmark: sys130035]根据已有相关研究，归纳总结了无接触服务下企业行为模型（如图5所示），前因变量为技术、组织和环境因素，这些因素会影响企业的态度、使企业感知无接触技术的价值，从而影响企业采纳无接触技术的意愿最终影响企业绩效。
技术因素
（感知有用性、易用性等）
组织因素
（创新能力、管理支持等）
环境因素
（竞争压力、监管支持等）
前因变量
结果变量
技术采纳意愿
企业绩效
（销售、流程等）
中介变量
企业态度
无接触技术价值
（销售、流程等）

[bookmark: pindex165]图 5  无接触服务下企业行为模型

[bookmark: pindex167]2.3  发展无接触服务的政府举措
根据《中华人民共和国国民经济和社会发展第十四个五年规划和2035年远景目标纲要》，作为现代产业体系重要组成部分的现代服务业必须有明确的战略定位和发展任务，要努力从服务业大国迈向服务业强国，实现服务业现代化的宏伟目标。要实现这一宏伟战略目标，必须向数字化、智能化、平台化、标准化和品质化转型升级，激励服务创新，促进产业融合，推动产业集聚，深化服务业改革，扩大服务业开放[44]。新冠疫情期间，各地政府先后开通了无接触式的网上疫情填报系统和办事渠道，在减少人员流动的前提下履行了政府监管好、服务好的职责[45]，无接触经济将向政府、公共部门展示新技术和新业态的潜力[46]。
然而，无接触服务业也面临着全新的挑战。柴宝勇[47]对工业革命、技术革命等进行分析比较认为，无接触经济的兴起可能会导致一些问题的出现。首先是以分配为核心的效率与公平问题。中国的无接触经济在发展中更偏向第三产业，经济结构失衡并且对弱势群体保障不够[47]。政府应该通过建章立制，引导无接触经济健康全面深入发展，并且由政府提供相应的技术保障，重点扶持与无接触经济相关的重大项目。其次，由于无接触服务会使多方信息汇聚在一个平台上进行处理，可能会存在个人隐私泄露的问题。虽然《个人信息保护法》已经颁布并实行了，但大多数消费者处于信息技术使用的弱势地位，消费者可能由于隐私保护意识不强，或者难以进行个人隐私信息泄露的举证而难以维护自身权益。政府相关部门需要严格执法，对无接触服务企业在用户个人信息采集、存储、使用等方面加强监管，加大执法力度。最后，无接触服务中因人工智能存在而导致的新型劳动形式还没有得到有效的法律保障。此外，中国的人工智能创新发展政策还需要进一步优化，需要采取限制性、监管性人工智能企业评估规制政策，加快人工智能标准化政策制定。
[bookmark: pindex170]3   未来研究展望
无接触技术虽然还不成熟，但它已经对我们周围的一切产生了巨大影响，并将在人们未来生活中发挥更大的作用。目前，无接触服务作为新兴领域，相关研究还不够全面、体系也不够完善，需要学者们持续研究和探索。第一，要进一步完善无接触服务的理论基础，将无接触服务与自助服务、智能服务等概念更加明确地进行区分。第二，消费者层面的研究还存在一些争议，比如人工智能助手的形象对消费者行为的影响还有待更深层次的研究。无接触服务中人工智能助手与消费者的交互过程也可以通过跨学科合作的方式进一步研究，例如可以融合人格特质理论来探索不同人格特质的人群在使用无接触服务时的不同反应。现有相关研究大都关注无接触服务的正面影响，关于无接触服务负面影响的研究还比较缺乏，未来的研究可以探究不同应用场景下无接触服务带来的不同负面影响，针对应用场景的特点寻找削弱或者消除其负面效应的方法。第三，企业层面的研究大多聚焦于企业采纳无接触服务的影响因素，未来的研究可以更多聚焦于使用无接触服务后企业绩效的变化；也可以结合价值共创这类比较新颖的概念来探究无接触服务相较于传统服务在企业与消费者沟通上存在的优势。第四，政府层面的研究还比较少，并且大都停留在理论阶段，未来可以进行更多的实证研究，关注政府使用无接触服务对政府职能的影响。另外，无接触服务中人工智能助手的存在还带来了一系列法律和道德上的问题，因此未来的研究应深入探讨人工智能在服务业中的角色定位，探究人类与人工智能共同合作的工作分配问题，平衡人类与人工智能的关系；同时也应该积极探索无接触服务中“人-机”协同这一新型劳动形式中相关权益的法律保障问题。
通过对无接触服务相关研究的梳理，我们围绕消费者、企业、政府3个角度总结了未来相关研究的有关前置因素和结果变量（如表1所示）；此外，在各个角度的研究中也可以纳入技术本身的因素，例如无接触技术的负面因素（包括不透明、不公平、不利于问责等）、质量维度（包括系统、信息、服务等）、人工智能内在属性（包括移情、保证等）、机器人拟人化属性（包括性别、肤色、国籍、年龄等）、技术融合（包括人脸识别算法、金融创新交易工具、无碰撞算法等），也可以考虑无接触技术的类型、成熟度以及游戏化概念带来的影响。未来研究中还可以将其他因素作为调节变量或是控制变量，包括调查地的风险水平、相关政策、行业类型（如劳动密集型行业与智慧密集型行业等）、人口统计学差异，以及技术使用的场景等，如电子钱包用于游戏支付、网上购物或是工资领取等不同场景下用户对其的看法会有一定差异。
[bookmark: pindex173]表1  未来无接触技术研究的相关变量
	主体
	前因变量
	结果变量

	消费者
	渠道价值（如功能、情感、关系、金钱等）、感知风险（如隐私、财务、安全等）、技术准备、技术需求、社交焦虑、自我效能、情绪测量、自动化单调任务乏味、认知和情感因素、技术使用时间和频率、健康状况
	接受度、支付意愿、品牌热爱、持续使用意愿、用户感知、用户评价、用户忠诚

	企业
	无接触技术与员工的互动、需求和供给矩阵中无接触服务设施的不同价值、企业形象（如可靠性、诚意等）、能源消耗、成本（如运营、学习成本等）、技术模块可用性、企业声誉、制度环境
	客户满意度、成本效益、财务收益、市场份额、生产力、创新水平

	政府
	劳动力短缺、社会距离要求、地区风险
	社会经济、城市智能化、就业、公共卫生经济、生态



另外，在未来实证研究中还需要高度重视数据的来源问题。目前，大多数研究的数据来自于特定国家的在线调查样本，未来可以采用全球消费者大数据，同时考虑不同文化和服务体验的样本群体，也需要关注未使用过无接触服务技术或新形成的消费群体。此外，在线调查通常会排除没有互联网接入的参与者，未来的研究可能需要结合纸质和在线调查；为了使数据更可靠，可以通过商场拦截访问，更准确地测量拥有无接触服务体验被试的实际感知。由于目前大多数研究都使用定量的方法，未来可以结合定性方法进行研究，比如访谈和观察；同时，考虑使用纵向研究方法，以进一步理解无接触技术的使用和扩散随时间演化的过程。此外，针对无接触用户研究可以融入各种分析方法，例如多群体分析、概率抽样与非概率抽样对比、拉格朗日乘数检验等等。
[bookmark: pindex188]4   结论
[bookmark: sys189048][bookmark: sys18913664]本研究将无接触服务和自助服务在技术、应用场景等方面进行了区分，提出无接触服务是自助服务的高级阶段；同时，分析了无接触购物服务的主要应用形式，总结了人工智能作为无接触服务助手的主要作用。通过对无接触服务的相关文献进行可视化和词频分析发现：中国学者对无接触服务的关注还较少；消费者层面的研究主要关注无接触服务的用户行为，企业层面的研究更关注无接触技术的采纳，政府层面的研究则更关注整个行业的转型与数字化。在消费者层面，无接触服务的可靠性、易操作性、有用性等特征使消费者得到了更好的服务体验，但是也存在着消费者个人隐私泄露以及道德伦理上的问题。在企业层面，技术、组织、环境层面的诸多因素推动企业采纳无接触技术，无接触服务的应用能够显著提高企业绩效，但是，部分顾客因为无接触服务不稳定或学习成本高等原因拒绝使用无接触服务，可能对企业绩效产生一些负面影响。在政府层面，无接触服务的推行能提高政府办公效率，但是无接触服务也带来了分配不公、个人隐私泄露、法律缺失等问题，需要相关政策措施的出台与完善。
无接触技术的运用能提高消费者的服务体验，为企业提高业务效率和经营绩效，也能帮助政府更好地推进服务业的数智化转型，但同时无接触技术也存在着一些缺陷，例如无接触技术的学习成本高，服务企业的技术基础相对薄弱，人工智能和大数据技术的普遍应用所导致的消费者隐私保护和弱势群体的权益保障缺失等问题，显然，这些问题的解决需要消费者、企业与政府三方共同努力来寻找解决方案。首先，消费者需要提高自身的技术接受能力，积极学习无接触服务的使用方式；主动选择使用无接触服务，针对无接触服务过程中需要改进的部分积极提出意见。其次，企业要提高服务质量，考虑不同顾客群体的需求，提供更加定制化的服务；加强对员工的无接触技术培训，提高员工的技术能力；管理者要以身作则，为实施无接触技术提供战略和资金支持；并且在服务过程中要保证服务透明，积极采纳顾客意见，形成价值共创。最后，政府要大力宣传无接触服务的必要性，让民众能快速接受无接触服务；组织免费的无接触服务培训，帮助用户跨过无接触服务的技术门槛；在为企业提供财政和税收支持的同时，加强云计算中心、通信网络、物联网等基础设施的建设，为中小企业提供低成本的人工智能算力、算法和数据资源。
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