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微观视角下数字化公共服务供给模式变革 
——以高校云文印店为例 

陈启荣 

（中央民族大学管理学院  北京  100081） 

摘要：伴随着数字化技术的进步，我国公共服务的供给侧改革正处在一个由传统人力供给向数字化供给转型的关键时间节点上，

为更好地从微观实践上探索公共服务数字化改革的方向，文章以校园文印店拥挤问题为关注点，以校园文印店在数字化改良方面的

问题分析与对策提出为切入点，提出一套完整的校园公共服务在文印店方面的应用思路。在此基础上，对公共服务的微观供给可能

出现的常见问题进行总结，并尝试对公共服务的微观供给改革提出普适化的思路，以期助力于对我国公共服务在微观领域的数字化

改革。 
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一、引言 
党的十九届五中全会提出：“推进城乡公共文化服务体系一体建

设，创新实施文化惠民工程，广泛开展群众性文化活动，推动公共

文化数字化建设。”而数字赋能已经成为新一轮科技革命的普遍特

征，推动数字经济在公共服务领域的理论研究，不仅可以有效提高

公共服务的服务效率和公平程度，还可以通过数据资源的有效利用

促进公共服务的高质量发展。现有研究主要集中于宏观的视角，对

经济机理及变革方向进行了分析，但缺乏对微观视角的探索。 

文章针对传统人力服务模式下的校园文印店普遍存在排队多，

耗时长的现象，充分分析学期末和毕业季文印服务供给不足，供给

效率不高的状况。研究这一典型的公共资源供给侧优化问题，主张

取代现存的人力服务模式，通过主流的手机与 PC 的软件平台构筑

自助服务系统，有效地解决了人力成本的边际累积度过高的问题，

通过更加快速有效的无人自助系统来提升文印服务的供给效率。 

二、关于对高校内文印店现状的调研 
对北京市区内各大高校文印店的店面面积、服务人员数量、设

备情况做了简单统计并结合各个校区的师生人数进行了初步的分

析。 

从现象层面来说，北京市各高校的校园文印店其主流存在形态

呈现出高度的相似性：“极小的店面+少量的设备+少量的人员”，且

其店面选址大都存在于各个校园一隅，极少单独占用独立店面。 

从文印店业务层面来说，校园文印店这一业务本身具有诸多共

性。校园文印服务的供需环节涉及相关方只有师生、店铺双方，没

有复杂的供货体系或是管理体系。同时校园文印店提供的服务不论

是种类还是内容，均集中于黑白文印方面，其成本、利润以及营业

额均有较大透明度，其实际经营规模可通过店面辐射区域的师生人

数作出估计。校园文印店充足的店面数量可为研究数据的采集提供

扎实的基础。 

从发展层面来说，传统人力服务的文印店经营模式经过多年实

践，虽非常成熟，但伴随着社会的发展和进步，多年来其形态变化

却一直十分滞后，变化极小，亟待微观治理。与之相对的同样作为

高校师生购物需求体现的购物场所——供给侧由传统的小卖铺蜕变

为校园商超，高校师生的餐饮供给则由饭票式的食堂转变为刷卡式、

多窗口、多品类大型食堂，且菜品种类质量都有巨大提升等等。 

综上，校园文印店的经营现状可以总结出“小”且“散”的存

在特征。 

三、传统文印店人力模式的症结 
现有人力模式文印店的发展存在的核心问题，高校市场的打印

需求在时间短时间尺度上变化极大（集中于学期末毕业季），而利润

的空间的发展则极为有限（极度依赖于师生刚性需求）。这使得平时

维持一个大型店面不现实，高峰时期又拥挤不堪。也造就了各大高

校文印店小而散，且多以“寄居”的状态出现的现状。 

（一）传统文印服务供给的症结 

从微观实践处解析，高校文印店存在现状的关键在于三点： 

其一，高校市场的打印需求有在时间短时间尺度上变化大（集

中于期末）和短时间内增量大的特点。例如，一位同学可能平时只

需要打印一到两份简单的文件，但是在期末特别是毕业季的时候需

要打印 4 到 5 份论文，那么这便是将近 40 到 150 倍的变化。 

其二，利润上限是刚性的，利润额上限是较低的。从利润的刚

性角度来说，每位同学文印的需求是固定的，很少出现偶发性需求。

从利润额上限来说，文印店一张 A4 纸面普遍收费在 2 角左右，租

店面雇人需要的花费却在十万元起步。而这种利润与投入不成比例

的状况，存在于众多公共服务微观供给情景之中。 

其三，校园文印店存在的合理性在于校园市场对文印服务的硬

需求，纸质文档在电子文档大行其道的今天，仍然体现出极强的韧

性，再加上校园各项活动的需求，使得文印店依旧有极大的存在必

要。 

综上所述，第三点阐明了其存在的合理性，第一、二点则塑造

了校园文印店现今这种畸形的存在形态。 

（二）难解的死循环 

另一个核心问题在于文印服务是一个价格敏感型产品，不同于

普通的商品消费或是一些公共物品的付费使用，文印服务价格的调

整，会以极快的速率传导到消费的群体上，而其原因很可能就是因

为几角钱的价格调整。并且，文印服务提供的门槛极低，甚至于理

论上只需要一台电脑一台打印机就可以开展服务，所以一旦进行涨

价，供给市场必然出现大量诸如某创业打印服务点，某宿舍打印店

等地摊式的供给点，从而打破原本的价格上涨。这最终会造成以下

的循环： 

文印店在打印高峰陷入到拥挤→雇人扩店→打印成本上涨→用

户认为价格昂贵→选择便宜的小型打印店→失去大量订单→不得不

压低价格→缩减店面→高峰期继续拥挤不堪的怪圈循环中。 

（三）人力模式的制约 

上文提到的问题，其出现的关键在于在于现有的诸多打印店的

经营模式非常落后。首先，打印店现在依旧采用的是人力操作的方

式，即便一个打印店有诸多的高性能激光打印机，但一服务人员同

时能操纵的设备却很难超过 2 台。因此，服务的供给水平提升非常
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依赖于人力的投入。 

而每雇佣一个人的成本和每增加一平米店面的成本，相对于打

印盈利的收入来说，成本之高昂显而易见，甚至于，这种投入其实

并不会实现利润的真正增长，只是更快地获得原有的利润。所以这

样的模式下，多台打印机仅仅只有个位数的操作人员，这就造成了

空有大量的打印服务资源而无法合理的分配到打印用户的需求点

上，资源的利用效率十分低下。 

四、微观的实践解决方案 
根据以上的问题分析，从实践的角度来看，应当改变传统的人

力供给模式，通过数字化终端来实现用户端与设备端的直接联系，

设计自助文印服务系统，使得每一台设备都可以实现直接对接用户

端的需求，直接进行产出。 

用户可以通过专门的程序与软件在各自的电脑上进行打印版面

要求的设置，并且预览打印效果，统一下单后获得打印文件的取货

代码，然后到或是集中或是分散的各个打印服务点上提取打印产品，

这样可以充分利用打印机的资源，实现自助文印从而大幅节约人力

成本，而在此基础上，如果采取自助打印机分散布置的形式，土地

租金也会大大降低。 

针对高校市场的打印需求有在时间短时间尺度上变化大的特

点，应该设立多套打印服务点，保障高峰时期打印服务的顺畅；针

对经营模式的落后，应使用数字化的软件来代替人工操作，建立用

户预约打印机制，设立 24 小时无人自助服务点，从而能够时刻利用

起用户的碎片时间。 

五、公共服务微观改革的普适性思路 
（一）利用数字化技术，实现公共服务信息传递优化 

这是进行大部分公共服务数字化改良的基础，并且在大多数场

景下都有较高的适用性，单纯的信息沟通完全可以通过诸如电话、

微信、QQ 等工具实现，但真正有价值的、能够提升服务质量与服务

供给效率的沟通，必然需要针对具体的业务内容进行模板化改良，

以期能够过滤掉与业务不相关的信息冗余，实现高质量信息传递。 

具体到这一例子中：在传统文印服务中，顾客需要口述文印文

件的要求，并对格式要求进行修改，并且这一过程大概率会因为各

种琐碎原因进行多次重复，耗时费力，但在进行数字化改良过程中，

我们可以将客户的主流需求进行统计（如单面文印或者是双面文印，

文印份数等）并以选项的形式直接呈现在客户端中，从而将每一个

客户与服务人员沟通的时间分解到客户自身的需求传递侧，最终使

得服务人员实现“高效的了解客户需求”与“专注于提供最需要的

服务”从而实现整体效率的提升。 

（二）精准治理——以效率为核心进行公共服务流程的解构与

再设计 

对改良目标的流程进行分析，从微观角度分解这一服务的动作

元素，详细分解每一个动作元素对于参与各方的意义并结合效率原

则进行侧重尺度分析，尝试确定每一个动作的分配给谁来进行，再

基于分析将某一个动作分配至供需双方。 

具体到文印店的改革方面，首先对整个服务流程进行解构，得

出文印服务可解构为需求陈述、服务人员接收、服务人员输出成果

和成果回递四个流程。在这四个流程中，需求陈述环节的问题在于

影响沟通的各种琐碎问题造成的信息传递效率低下。在服务人员接

收和输出成果环节，则存在人工操作模式下，服务人员与打印器械

进行交互耗时较长，且不得不为每一个顾客分配操作时间的繁冗步

骤。而在最后的成果回递环节，在实际营业中经常出现取错文档、

次序被打乱等琐碎问题。 

针对以上问题，将流程重构为：客户在移动端上传文档，通过

既定模板选择好格式要求，完成后进行付款，随后服务端直接进行

成果输出，店铺管理员进行整理收纳，客户只需要到店取出即可。

由此，顺利实现流程的数字化再构建，解决了传统文印服务模式所

带来的弊病。 

（三）优化公共服务供给流程，降低供给侧成本 

数字化嵌入下的公共服务的供给侧改革并不是一座空中楼阁，

它需要紧密地与改良的对象结合，精准地解构服务供给中的每一个

环节，并以数字化的思维将其运作思路，运作模式和终端操作简便

化、模板化，最后以供需双方的效率提升作为目标，进行精准化再

搭建。 

以文印店的改良思路为例，在实现数字化的系统代替传统的人

力系统后，单位店面的服务人数得以显著降低，店员能够直接从服

务供给的流程中得到解放，更多地承担的是针对特殊情况的处理，

相比较之前需要不断地沟通需求，向设备输入指令，其工作强度与

工作效率都得到了进一步优化，店面的设备使用效率与店员数量脱

钩，从根本上实现了成本的降低与效率提升的同步进行。 

数字化思想在微观领域的实践正逐步展开，利用更好的数字化

手段对我们的微观生活进行不断地改良。文章以校园文印店在数字

化改良方面的问题分析与对策提出为切入点，提出一套完整的校园

公共服务在文印店方面的应用思路，并尝试对公共服务的微观供给

改革提出普适化的思路。而只有不断地将新技术与公共管理理念进

行融合与创新，才能有效推动公共管理数字化改革的新进程。 
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