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摘　要 :服务型制造是制造与服务相融合的新产业形态 ,是一种新的先进制造模式。本文在系统阐述服务

型制造的起源及特征的基础上 ,将一般服务模式融入传统制造业运行模式中 ,构建了一种以顾客为中心、

体现“整体解决方案”的服务型制造模式。
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　　当前 ,西方发达国家的服务业占国民经济的比

重已经超过三分之二 ,经济重心正从制造业向服务

业转变 ,发展服务业已成为西方发达国家增强制造

业竞争力的重要途径。发展中国家也在大力发展服

务业 ,通过服务业的增强提升整个国家的竞争力。

“服务经济”已经成为 21世纪经济的主导。

制造业是我国的传统优势行业 ,伴随着我国制

造业整体实力的不断提升以及我国全面进入创新型

国家步伐的逐渐加快 ,越来越多的制造性企业认识

到提升自身竞争能力的重要。但传统制造企业更多

关注自身制造能力的提升、自身产品达到了什么样

的先进水平 ,而在很大程度上忽视了与客户需求的

深入识别与响应 ,甚至在产品的功能定义与配置上

与客户存在较大差异。制造企业的这种内向视角不

但有害于客户满意度的提升 ,也在很大程度上限制

了其提升自身能力、突出核心竞争优势的视野[1 - 2 ]。

在第七届中国国际装备制造业博览会上 ,沈阳市政

府主办的沈阳现代制造服务业发展论坛吸引了来自

国内外专家的目光。“生产性制造向服务型制造转

变是制造业的一个重要发展趋势。”论坛上 ,中国机

械工业联合会副会长朱森第建议 ,沈阳应加快发展

现代制造服务业 ,推动装备制造业实现转型升级。

他举例说 ,蒂森克虏伯集团 2007 年的销售收入为

517亿欧元 ,其中服务收入达到 167 亿欧元 ,占集团

销售收入的 3213 %。朱森第认为 ,发展现代制造服

务业是沈阳具有前瞻性的选择 ,是推进制造业和服

务业融合的一项重要举措。

因此 ,传统的制造观念需要进行根本性转变 ,并

引入创新的服务理念。在进行产品创新的同时 ,更

要关注另一种竞争形式———产品的服务增值 ,促进

整个制造业向服务领域延伸。与此同时 ,传统的制

造形式也需向新的形式即服务型制造形式转变。通

过服务来主动实现产品与知识的有效集成以及制造

企业与客户双方知识的深度融合 ,这不但是制造企

业提升客户满意度的有效举措 ,也是企业进一步获

得自身竞争力的有效保障。

1　服务型制造概述

111　服务型制造的起源和研究进展

服务型制造的产生和发展可以追溯到生产性服

务业的兴起。1966年 ,美国经济学家 Greenfield在

研究服务业及其分类时 ,提出了生产性服务业 (p ro2
ducer services)的概念。在其后的几十年间 ,众多学

者针对生产性服务业对国民经济的促进作用、生产

性服务和制造业的互动关系以及生产性服务的产业

形态等进行了持续研究[3 - 4 ]。Berger 和 Pappas 等

提出了服务增强 ( service enhancement )的概念 ,指

出服务业在发达国家中逐渐兴起的趋势 ,提出了关

于新型制造业的一系列概念 ,并对生产性服务在企

业组织层面的微观机理进行了探索。这些研究普遍

认为生产性服务能够促进制造业的增长 ,制造和服

务的融合是产业发展的新趋势[ 5 - 6 ]。

按照 Vandermerwe 和 Rada 等学者的解释 ,制

造业服务化即服务型制造 ,简单地说就是制造业企

业由仅仅提供物品或物品与附加服务向提供物品 -

服务包转变。完整的包 (bundle)包括物品、服务、支

持、自我服务和知识。服务在整个包中居于主导地

位 ,是增加值的主要来源。这样 ,传统的产品或者物
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品、服务的观念被物品服务包观念所取代[7 ]。

Szalavetz认为制造业服务化具有两层含义 :一

是内部服务的效率对制造业企业竞争力来说日益重

要 ,已超过了诸如企业技术质量、人力资源质量、运

作效率、资产数量等传统的决定因素。简单地说 ,竞

争力不仅来源于传统制造活动的效率 ,也来源于内

部服务的有效组织和提供 ,并且其重要性和复杂性

逐渐提高。二是服务包不仅包括维护和修理 ,与物

品相关的外部服务对顾客来说其重要性日益提高。

物品还包括购买融资、运输、安装、系统集成和技术

支持。作为产出无形成分的服务 ,提高了物品的价

值和销量[8 ]。

Porter在《国家竞争优势》中指出 ,制造和服务

之间除了存在“伴随产品销售而出现的服务需求”的

传统关联外 ,还存在深层次的产业融合问题。制造

业要想获得快速发展就必须向“服务型制造”方向延

伸。Quinn提出“以服务为基础的企业”的概念 ,阐

明了服务对制造业价值创造和保持长期竞争优势的

重要性。Drucker 进一步指出 ,制造业的起点并不

是生产和制造产品 ,而是生产出服务 ,以使顾客能充

分得到来自产品的各种利益———产品制造是成本中

心 ,服务则成为利润中心。Houghton、Pappas 和

Sheehan提出“新制造业”的两维度分析框架 ,分别

是“产品2服务维度”和“知识强度”维度 ,前者反映了

制造和服务间日益复杂的关联 ,后者则反映了日益

增强的信息和知识强度。Marceau 和 Martinez 指

出 ,制造部门和服务部门正在运用“产品 - 服务混

合”战略作为获取竞争优势的新途径 ,而在“服务活

动”(service activities)水平上 ,制造和服务间正在出

现一种新的“共生关系”,传统界限更加模糊 ,并逐渐

形成一个整合部门 ,制造业的发展越来越离不开服

务的增强和支撑作用 ,其产品也因更多融入了服务

的成分而成为一种服务密集型和增强型产品。

Michael Porter在《竞争优势》一书中用价值链

反映企业的价值增值活动 ,并将服务视作企业价值

创造的 5种基本活动之一 ,表明“服务”是形成企业

利润和价值创造的重要源泉 ,是增加和保持产品价

值的一种活动。蔺雷和吴贵生则从“服务创新 ”的

角度对制造业的发展进行了研究 ,指出制造业可以

通过服务创新手段获取差异化竞争优势和先行优

势 ,并直接创造价值 ,制造企业还可通过对 KIBS

(knowledge intensive business services , KIBS ,知识

密集型商业服务)的外购来提高产品本身的附加

值[9 ]。

目前 ,国内外学者对服务型制造的研究比较关

注 ,也取得了一系列成果 ,但由于研究历史短暂 ,还

有许多需要进一步探讨的问题 ,因此构建一个系统

的理论模型十分必要。

112　服务型制造的基本特点

近百年来 ,随着经济发展水平的提高 ,消费者关

注的核心问题由最早的质量、价格逐步过渡转变为

时间、环境和服务 ;而伴随着科学技术的发展 ,制造

模式也在不断演化 ,大批量制造、柔性制造、精益制

造、计算机集成制造、准时化制造、敏捷制造等一系

列制造模式先后出现。总体来看 ,这些制造模式的

主要特点是 : ①在价值实现上 ,主要通过物质性实体
(产品)的制造实现有限的价值增值 ,较少通过关注

服务来创造产品的差异化以构建企业的竞争优势 ;

②在作业方式上 ,仅关注产品的制造 ,而对于和产品

制造密切相关、能创造更多价值的生产性服务环节

基本上很少涉及 ;③在运作模式上 ,更多地强调分布

制造资源的集成与优化 ,追求自上而下的完全控制 ,

忽略了具有不同运作特性的企业 (制造、服务)单元

的动态互动、自发聚集和自下而上的协同。

服务型制造系统从传统制造模式演变而来 ,是

一种新的先进制造模式。服务型制造通过顾客全程

参与 ,企业间相互提供生产性服务和服务性生产 ,为

最终顾客提供符合其个性化需要的广义产品 (产品

+服务) 。其特征主要表现在 : ①在价值实现上 ,由

传统的产品制造为核心 ,向提供具有丰富服务内涵

的产品和依托产品的服务转变 ,强调以“产品 +服

务”的形式为客户提供全面解决方案 ;②在作业方式

上 ,由以产品为核心向以人为中心转变 ,强调客户、

作业者的认知和知识融合 ,通过有效挖掘服务制造

链上的需求实现个性化生产和服务 ,同时强调效率

驱动与优化控制 ,追求快速度、高柔性适应市场变化

和满足客户需求 ;③在组织模式上 ,服务型制造的覆

盖范围虽然超越了传统的制造及服务的范畴 ,但它

并不去追求纵向的一体化 ,而是更关注不同类型主

体 (顾客) 、服务企业、制造企业相互通过价值感知主

动参与到服务型制造网络的协作活动中 ,在相互的

动态协作中自发形成资源优化配置 ,形成具有动态

稳定结构的服务型制造系统 ;④在运作模式上 ,服务

型制造强调主动性服务 ,主动将顾客引进产品制造、

应用服务过程 ,主动发现顾客需求 ,展开针对性服

务。

2　服务型制造模式的构建

服务型制造模式以顾客价值理论[10 ]为理论基

础 ,集一般性服务模式和传统制造模式为一体。

顾客价值 (customer value ,VC)理论主张企业

真正站在顾客的角度上来看待产品和服务的价值 ,
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这种价值不是由企业而是由顾客决定的。随着技术

发展的日新月异和新产品的不断涌现 ,顾客对产品

和服务的期望越来越高。现如今的顾客已不再是产

品与服务的被动接受者 ,他们比以往掌握更多的知

识、信息与技能 ,更热衷于学习与实践 ,并在日趋宽

泛的产品选择中享有主动权。因此 ,企业只有在设

计、生产和提供产品时以顾客为导向 ,为顾客提供超

越竞争对手的价值 ,才能够争取顾客、维系顾客 ,才

能够获取持久的竞争优势 ,在激烈的市场竞争中立

于不败之地。

211　一般性服务模式

在一般性服务模式 (见图 1)中 ,服务运营主体

肩负着生产和营销的职能 ,通过对消费者需求的感

知安排相关服务人事、确定服务包 (支持性设施、辅

助物品、显性服务、隐形服务) ,使顾客进入服务过

程 ,为其提供相应服务。而顾客对服务的评价标准

又可以作为信息反馈给服务主体。

图 1　一般性服务模式框架图

212　传统制造模式

一般性传统制造模式 (见图 2)更多是将精力放

在自身的产品生产过程上 ,出于对核心能力的保护

以及企业运营成本的考虑 ,更多将自身的核心生产

过程与外界环境甚至客户分隔开。在这个过程中 ,

顾客很少甚至不曾参与到企业的制造中。

图 2　一般性传统制造模式框架图

213　服务型制造模式

服务型制造模式更多地是要求企业消除与外

界、客户之间的隔膜 ,通过更深入地与客户进行接触

提供更深层次的服务 ,以获得自身竞争优势的提

升———这突破了企业内向视野的束缚 ,真正地将制

造系统看成是一个开放的动态系统。提供“整体解

决方案”的服务型制造模式受到更多人的关注。

“整体解决方案”模式的内涵 ,是指制造商不仅

销售产品 ,而且提供给用户应用此产品的一整套解

决方案。这就将产品和服务很好结合起来一起提供

给顾客 ,从而改变了传统的制造企业的销售模式。

“整体解决方案”要求制造商和用户一道来分析和解

决问题。制造商和用户只有经过充分的沟通交流 ,

才能成功提出并不断完善解决方案———任何单独一

方都无法独自做到这一点。这种合作不是一个单一

的行动 ,而是贯穿于整个制造过程之中[9 ,11 ]。图 3

是服务型制造模式框架图。

图 3　服务型制造模式框架图

21311　产品 - 服务整合

在服务型制造模式下 ,顾客不再是被动的产品

接受者 ,而是参与到产品的设计与生产过程中来。

企业需要顾客参与设计和生产 ,企业提供一种有效

的交互途径和方式管理顾客期望 ,在满足顾客个性

化需求的前提下 ,达到提高产品的可靠性、可制造
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性、可维护性、可回收性与降低成本的目的。

最初投放市场的产品不可能在所有方面都满足

顾客的需要。为最大程度满足顾客的需要 ,制造商和

顾客之间需要进行频繁的相互学习来解决产品应用

过程中可能出现的各种问题。在制造商与顾客交互

学习过程中 ,缄默知识和潜在市场发挥着重要作用。

缄默知识只有通过面对面的交流、互动来实现转

移。在企业和顾客一起提出解决方案的过程中存在

着频繁的面对面的交流和学习机会 ,促进了缄默知识

的转移和创造 ,这无疑会相应地促进产品创新。而制

造商派技术人员在用户企业长驻 ,从而造成企业与顾

客之间的供应关系逐渐具有互相专属锁定的性质 ,形

成一个潜在市场。在这种情况下 ,制造商和用户形成

更加互信的关系 ,从而使得制造商能够进一步了解到

顾客的一些关联技术瓶颈或未来的设备升级趋势。

这对制造商来说意味着未来产品创新的方向 ,而对制

造企业而言则相当于收获了范围经济效益。

在服务型制造业中 ,顾客和制造商之间传统的

销售关系已经改变 ,服务和产品互相依存。顾客不

但参与产品创新的过程 ,而且在产品制造过程中发

挥着重要的作用。在提供解决方案过程中会出现各

种研制过程中没有想到的问题。在寻找、确定问题

的过程中 ,顾客与制造商进行及时有效的沟通。此

外 ,具有一定技术基础的用户可能亲自对产品进行

某种改进 ,这种改进会对制造商形成示范效应 ,被制

造商吸收到其产品中来。在一定的时间内 ,产品的

顾客累计使用时间越长 ,产品完善的速度也就越快。

21312　服务全程化

服务全程化是指制造业在整个操作过程中实现

其使用价值 ,并满足顾客的需求、向顾客提供各项服

务的过程 ;在这个过程中 ,制造业在进行内部营销与

外部营销的同时关注互动营销 ,以此检验服务承诺

与实际服务之间的差距 ,并做出修正。

因为顾客全面参与产品的生产、制造和销售 ,因

此其与企业之间的联系更加紧密。在这个过程中 ,

企业真正站在顾客的角度为其提供全程化服务 ,使

顾客价值最大化。

在销售前 ,企业与顾客进行密切联系、充分沟通

与交流 ,以保证整体解决方案顺利实施。在销售中 ,

企业在生产技术、开发、零配件采购等部门的支持

下 ,根据要求向用户提供各项服务。在销售后的产

品使用过程中 ,企业的服务人员通过电话或直接上

门等方式定期对用户进行回访 ,对产品的性能和状

态进行检测并提供相应的维修保养服务。对于出现

故障的产品 ,用户通过打电话或者发信函 ,按照就近

原则发出服务请求 ,由企业提供产品的维修服务 ,使

其恢复相应的功能。

建立基于电子商务的制造企业售后服务系统 ,

包括 :通过在线问答方式解决简单维修问题 ,借助信

息技术网络安排内部人员或合作伙伴进行就近快速

维修服务 ;建立快速、准确和方便的退换货处理系

统 ;建立定期对销售的产品及其服务进行客户产品

信息跟踪服务的系统等。在销售服务后期 ,顾客对

整个服务过程的评价标准对制造业的研发部门及整

个的服务过程又起到一定的指导作用。

对于制造企业而言 ,在由传统制造模式向服务

型制造模式转变的过程中 ,需要注意企业自身特点

与客户需求特点识别的有效结合 ,并加强与客户的

深度接触 ,同时将接触的范围更多向制造过程、研发

过程延伸 ,加强为客户提供支持的环节与产品研发、

制造环节的技术反馈 ,注重组织内部、组织之间的知

识交流与共享。

3　结论

服务型制造是制造与服务相融合的新产业形

态 ,是新的先进制造模式。它通过产品和服务的融

合、客户全程参与实现分散化制造资源的整合等 ,实

现了模式创新 ,也提升了企业的核心竞争力。服务

型制造是基于制造的服务和面向服务的制造 ,是基

于生产的产品经济和基于消费的服务经济的融合。

将产品与服务整合的整体解决方案是一种服务

型制造模式 ,其核心在于服务的全程化、顾客的全面

参与。需要进一步开展对关于典型制造业的实证研

究 ,分析制造价值链中的价值增值 ,进一步验证服务

型制造模式的适应程度。
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为北京未来绿色物流配送系统的必然趋势。

5　小结

中国经济发展所面临的资源和能源的压力 ,使

得我们必须更好地推进节能减排。发展绿色经济是

实现节能减排和经济可持续发展的重要途径 ,而服

务创新具有非物质化和减物质化的特点 ,因此可在

促进节能减排上发挥重要作用。服务创新在促进节

能减排方面有很多优势 :首先 ,通过服务创新促进节

能减排不需要很大投入 ,一个想法的产生或习惯的

改变有时就能很好地实现节能减排 ;其次 ,服务创新

的形式较灵活、范围较广 ,大到国家层面、小到企业、

个人都可以很好地通过服务创新促进节能减排 ;第

三 ,通过服务创新促进节能减排能产生很大的经济

效益 ,这对国家、企业和个人都是有益的。因此 ,服

务创新将在促进北京乃至整个中国的节能减排方面

发挥重要作用。
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posals for improving energy saving and emission reduction t hrough enhancing service innovation.
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Abstract : Service2oriented manufacturing is a new indust ry integrating manufacturing wit h sevice ,and is a new manufacturing model1 This pa2
per systematically expounds t he origin and characteristics of t he service2oriented manufacturing ,and integrates t he general service model wit h t he
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