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摘要：目的 以服务型制造政策与理论研究为出发点，旨在为服务型制造提供转型理论、方法与案例。

方法 通过文献法，梳理服务型制造的缘起与发展境况，从服务科学、服务工程、服务设计概念源头提

出“服务设计工程”概念内涵；借助比较法，对比工程思维与设计思维的开发流程与关注点，再对其进

行归纳总结，进而提出“服务设计工程‘功能＋服务’双主线”模型方法；运用案例分析法，将双主线

模型运用于豪华邮轮工程餐饮服务系统的设计创新。结论 服务设计工程的转型理论方法探讨，将成为

未来创新设计驱动的服务型制造的重要研究方向之一，这将有利于为设计学视角介入工程制造环节提供

思维路径，并为“中国制造”向“中国创造”、“中国产品”向“中国品牌”、“制造大国”向“制造强国”

的转型升级提供理论与实践案例参考。 
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Application Study of Service Design Engineering for Service-Oriented Manufacturing 
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ABSTRACT: The work aims to provide transformation theories, methods and cases for service-oriented manufacturing 

with the policy and theoretical research on service-oriented manufacturing as the starting point. Firstly, through the lit-

erature method, we sorted out the origin and development of service-oriented manufacturing, and proposed the concept of 

“service design engineering” from the source of service science, service engineering and service design concepts.Then, 

with the help of comparative method, we compared the development process and concerns of engineering thinking and 

design thinking, and summarized and proposed the “service design engineering ‘function + service’ innovative model”. 

Finally, using the case study method, we applied the model to the design innovation of the food and beverage service sys-

tem of the luxury cruise ship project. The results of the study are that the theoretical approach to the transformation of 

service design engineering will become one of the important research directions for the future innovation design-driven 

service-oriented manufacturing, which will be beneficial for the design perspective to intervene in the link of engineering 

manufacturing and provide a theoretical and practical case reference for the transformation and upgrading from “Made in 

China” to “Created in China” and from “Big Manufacturing Country” to “Strong Manufacturing Country”. 
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当前，从“工业经济”向“服务经济”的升级转

型方兴未艾，为提升竞争优势，GE、Philips、IBM 等

国际大型制造企业纷纷通过业务转型和模式创新，逐

步将产业链从以制造为中心向以服务为中心转变。为
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此，国务院、工业和信息化部、国家发展改革委等部

委出台了多项相关政策。2020 年 7 月，工信部联政

法〔2020〕101 号文《关于进一步促进服务型制造发

展的指导意见》中提出积极利用工业互联网等新一代

信息技术赋能新制造、催生新服务，加快培育发展服

务型制造新业态新模式，促进制造业提质增效和转型

升级[1]。然而目前在转型过程中，我国仍面临对转型

路径认识不够、转型理论与方法缺乏、转型案例参考

蓝本缺少等问题。本文试图从服务与制造的融合转型

视角介绍“服务设计工程”的背景，从服务科学、服

务工程、服务设计的学科源头阐释“服务设计工程”

的概念，从“功能＋服务”的视角提出“服务设计工

程双主线模型”，再将其应用于邮轮工程研发设计与

运营的案例中进行验证。 

1  服务型制造 

1.1  制造业转型的“危”与“机” 

自中华人民共和国成立以来，我国已从农业大国

转变为产业体系较完整、配套较完善的全球加工制造

大国。据国家统计局报告，中国制造业增加值于 2010

年首次超越美国，成为全球制造业第一大国[2]，现约

占全球制造业的 30%，已成为驱动全球工业增长的重

要引擎[3]；但却不是制造强国，在生产效率、生产能

力及创新驱动能力方面还落后于世界制造强国[4]。与

此同时，美国的《“先进制造业伙伴关系”计划》（2011

年）和《国家先进制造业战略计划》（2012 年）、德

国的《工业 4.0 战略》（2013 年）和《国家工业战略

2030》（2019 年）、法国的《“新工业法国”战略》（2013

年）、英国的《制造业 2050 战略》（2013 年）、我国

的《中国制造 2025》（2015 年）等国家级工业化战略

纷纷发布。面对高端制造向发达国家回流、中低端制

造向发展中国家转移的“双向”挤压，《中国制造 2025》

指明高端化、智能化、绿色化、服务化的制造强国建

设总体方向，也表明我国制造业向高端制造、智能制

造、绿色制造、制造业服务化/服务型制造的升级转

型路径[5]。其中，制造业服务化是指制造企业从“微

笑曲线”底部的生产制造环节，向“微笑曲线”两端

的研发设计环节和营销服务环节扩展延伸，从完全以

“功能＋技术”的生产制造，向以“用户＋需求”的

服务体验转型。 

1.2  制造业与服务业深度融合 

2015 年，我国第三产业（服务业）首次在国内

生产总值中的占比超过 50%。为了应对制造业的双向

挑战和服务经济的冲击，贯彻落实《中国制造 2025》

中的“制造业服务化”转型路径，三部门印发《发展

服务型制造专项行动指南》（工信部联产业〔2016〕

231 号）指出，发展制造与服务融合的新型产业业态

“服务型制造”：制造业企业通过创新优化生产组织

形式、运营管理方式和商业发展模式，不断增加服务

要素在投入和产出中的比重，从以加工组装为主向

“制造+服务”转型，从单纯出售产品向出售“产品+

服务”转变，有利于延伸和提升价值链，提高全要素

生产率、产品附加值和市场占有率[6]。2019 年 11 月，

《关于推动先进制造业和现代服务业深度融合发展

的实施意见》（发改产业〔2019〕1762 号）提出，发

展共享生产平台、提升总集成总承包水平、发展服务

衍生制造等十种融合发展新业态新模式；强化研发设

计服务和制造业有机融合、提升装备制造业和服务业

融合水平等十种融合发展新路径[7]。2020 年 7 月，《关

于进一步促进服务型制造发展的指导意见》（工信部

联政法〔2020〕101 号）中强调，服务型制造是制造

与服务融合发展的新型制造模式和产业形态，是先进

制造业和现代服务业深度融合的重要方向[1]。通过与

研发设计、物流仓储、信息服务、电子商务等生产性

服务相互融合、相互渗透，服务型制造企业可以全方

位满足客户个性化需求，并以产品服务系统为其提供

全生命周期的整体解决方案[8]。 

1.3  服务型制造的学理脉络 

服务型制造的产生与发展，最早可追溯至美国经

济学家 Greenfield 于 1966 年研究服务业分类时所提

出的生产性服务业（Producer Services）概念，认为

其是可用于商品和服务进一步生产的非最终消费服

务[9]。不同国家学者在探讨制造业转型的研究中，出

现了与服务型制造内涵一致，却名称相异的说法，如

美国称为基于服务的制造（Service Based Manufac-

turing）、日本为服务导向型制造（Service-Oriented 

Manufacturing ）、 澳 大 利 亚 为 服 务 增 强 型 制 造

（Service-Enhanced Manufacturing），英国则称之为产

品服务系统（Product Service System）等[10]。 

现有研究主要从两个层面展开。（1）理论层面重

在概念探讨：托夫勒则将服务型制造分为基于制造的

服务和面向服务的制造两种新制造模式，并指出根本

上是基于生产的产品经济模式和基于消费的服务经

济模式的相互融合[11]；孙林岩等人认为服务型制造通

过客户全程参与、产业链上的企业间互相提供服务性

生产和生产性服务，为最终客户提供符合个性化需求

的产品与服务[10]；何哲等人根据概念、属性、形式和

组织形态的 4 个不同层次展开定义探讨[12]；罗建强等

人认为，企业将从“产品主导逻辑”向“服务主导逻

辑”转变[13]。（2）实践层面重在方法路径：Machuca 

J A D 等人构建了体现“整体解决方案”的服务型制

造模型[14]；孙林岩等人从业务模式、行业洞察、技术

优势构建了服务型制造的 BIT 模型[12]；吴双提出了

基于网格技术及网格制造的服务型制造模式与服务

型制造系统的体系结构[15]；汪应洛院士认为服务型制

造的实施，需要解决制造服务网络的结构及构建机

理、服务型制造网络的优化与运行控制理论、数字化
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服务制造网络运行机制[16]；罗建强等人根据服务型制

造中客户参与的特征，提出了客户参与下的服务型制

造系统模型 [17]；胡飞等人提出以设计创新驱动提升

“互联网+”服务型制造价值链两端的创新思路[18]。 

现有的理论研究对服务型制造的起源、概念、机

理进行了充分梳理和探讨，强调了客户、用户需求在

服务型制造的整体环节的重要性。然而就方法路径而

言，多为相关工程应用与工程制造方法探索，缺乏用

户需求导向和服务主导逻辑的前置，而服务设计正是

以用户为主要视角的可感知服务供给的方法。因此，

在服务型制造的理论方法探索中，除了有以功能为主

的工程制造探讨，还需要结合服务主导逻辑的服务设

计相关理论，将其中的服务要素纳入工程领域，以串

联、打通等形式贯穿整体全流程。 

2  服务设计工程的概念与模型 

2.1  服务设计工程的概念 

1992 年 Palumisa 首次提出“服务科学”的概念，

2002 年该概念被 IBM 广泛传播与发展，2004 年美国

竞争力委员会将其作为 21 世纪国家创新战略之一，

这也表明服务科学是对服务系统的研究，即通过整合

不同学科的知识来实现服务的创新[19-20]。2001 年，

Tetsuo T 描述到服务工程（Service Engineering）旨在

强化、改进和自动化整个服务的生成、交付和使用框

架，服务工程可以被分解为服务设计工程、服务生产

工程和服务开发工程，其中服务设计工程是解决与服

务设计相关的问题、为服务设计者开发辅助工具和方

法[21]。2019 年，胡飞和李顽强基于多学科视角的“服

务”研究溯源，认为服务设计是以用户为主要视角，

协同多方利益相关者共创，通过人员、场所、产品、

信息等要素创新的综合集成，是实现服务提供、服务

流程、服务触点的系统创新，从而提升服务体验、服

务品质和服务价值的设计活动[22]。 

2019 年 5 月，曹磊在中国服务设计大会提出“服
务设计工程”的概念，认为服务设计工程的内涵是面
向效能，基于流程的系统设计与全局规划[23]。Tetsuo 

T 提及的服务设计工程，强调的是方法和工具，准确
界定应为“服务设计的工程方法”。胡飞等人从原则、
外延、内涵、作用等层面清晰界定了服务设计的概念，
侧重于设计学科视角，梳理、对比、归纳出服务设计
的要素。而曹磊提出的服务设计工程是从用户体验全
流程和产品全生命周期出发，顶层赋能工程领域大型
制造业的系统设计与全局规划；在将服务设计运用于
工程领域的过程中，有机结合了“设计”与“工程”
的理论方法，为大型制造业服务化转型升级提供具体
路径。对于目前还未展开服务化转型的传统制造业而
言，需要基于自身情况，借助服务设计工程理论方法，
规划出具体的服务化转型路径，从而实现转型与高质
量发展；对于已经开始尝试服务化转型的现代制造业

而言，借助服务设计工程理论重新审视现有的产品及
服务，制定出不同阶段转型的针对性具体策略，使转
型路径更扎实、高效，以加快和深化企业服务化转型。
服务设计工程可以在多领域、多维度进行应用，能为
邮轮、医疗、建筑、装备保障等领域提供协同式创新
实施路径和转型方法，推动大型制造业服务化的转型
升级和服务业制造化的深度发展。服务设计工程通过
纳入服务要素为项目各利益相关方带来效能价值，提
高用户满意度、服务体验、品质与价值，优化工程使
得产品稳定性和效用最大化，推动大型制造业高质量
发展，实现由“制造大国”向“制造强国”的转型升
级。 

2.2  服务设计工程中的工程思维与设计思维 

工程思维是开展工程活动与工程研究过程中所

形成的独特思维方式[24]，其本质是根据社会需求完成

设计、建造、运行、使用，追求价值与一定边界条件

下的优化[25]，并具有不确定性、集成性、艺术性等特

点。周光发和卢天鸣提出了 4 步骤工程思维方法：

（1）采用系统分析的方法对研究进行总体设计，实

践性研究包括明确问题、确定目标、制定方案、建立

模型、实施评价、决策分析等步骤，从而达到真正搞

清楚 6 个方面（6W）的问题；（2）采用工作分解结

构、网络计划方法对研究过程进行计划安排；（3）采

用软件能力成熟度模型等标准化方法对研究活动进

行动态管控；（4）使用定性与定量结合的方法对研究

成果的价值进行系统评价[26]。工程思维是通过研究与

实践，应用科学定律解决问题的一种系统化、结构化

的思维过程，关注产品本身，偏供给端，如产品质量、

进度、成本、收益等，提升项目整体的效率及产品的

质量。服务设计工程运用工程思维及其流程方法，首

先挖掘产品的功能、材料工艺、技术等物理要求；然

后通过人机工程学、结构、材料工艺的具体设计与方

案评估筛选；再对已确定方案的零部件、工艺处理、

工件组装等实施制造；紧接着根据原型、模型的制作，

完成功能测试、工艺检测、人机工程评审、成本分析、

技术指标测试等评估；最后将优化后的产品投入市

场，并根据获得的数据反馈对其进行再次优化与更

新。工程流程见图 1。 

设 计 思 维 最 早 可 追 溯 到 诺 贝 尔 奖 获 得 者 赫 伯

特·西蒙 1969 年在《关于人工事物的科学》中提出

的“设计作为一种思维方式的概念”。设计思维是“以

人为中心”，在借助设计将技术传递给用户过程中创

造价值[27-28]，是融合设计师面向问题的创新式方法和

工程师解决问题的分析式方法的综合性问题解决途

径[29]的思维方式。因此，设计思维是一种以人为本、

创新式的理解和解决问题的思维方式，关注整个项目

系统中的人员，偏需求端，如用户及利益相关者的痛

点、需求、洞察、体验或业务流程、场景等，偏重于

通过优化或重构用户及利益相关者的体验来创造价 
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图 1  工程流程 
Fig.1  Engineering flow 

 

 
 

图 2  服务设计流程 
Fig.2  Service design flow  

 
值，构造新的范式。服务设计工程的设计思维是以其

中的服务设计解决问题的流程方法为手段，通过市场

与用户研究、利益相关者等分析方法，挖掘服务需求

再确定需求定位；运用服务价值分析、用户画像、用

户旅程图、服务蓝图等方法，描述服务以构建清晰的

服务全过程；利用场景、用户、设施、信息等可感知

的接触点，具体搭建用户体验过程的服务接触；借助

服务原型测试、可行性分析、满意度与接受度的分析，

对服务系统、服务流程、服务触点进行验证与服务迭

代；再根据优化后的服务输出物，实时收集数据并进

行服务优化与整体迭代。服务设计流程见图 2。 

工程思维与设计思维都是从需求出发、以解决问

题为导向。服务设计工程中工程思维体现在以功能开

发为出发点，探讨的是方案的可实施性、可执行性、

质量与安全；而其中的设计思维体现在以服务使用为

起点，探讨用户在使用过程中，如何通过场景化、触

点式的优化创新提升体验、品质与价值。在先进制造

业与现代服务业深度融合的大背景下，需要将以大型

制造为代表的工程思维与以服务设计为代表的设计

思维融合，帮助企业重新审视自身产品，重新构造“产

品+服务”系统，最终实现服务化转型。服务设计工

程源于服务科学与服务设计的发展，是工程思维与

设计思维深度融合的产物。服务设计工程的研究中

既包含了从工程思维出发的视角，也需要从设计思

维的视角出发，但两者有其共通性，具备相互结合

进行整体性研究的特征。基于此，胡飞提出的服务

设计定义充分体现了设计思维，曹磊则结合工程思

维与设计思维，提出了服务设计工程“功能＋服务”

双主线模型。 

2.3  服务设计工程“功能＋服务”双主线模型 

“功能＋服务”双主线模型是设计思维与工程思

维相结合的产物，以大型制造业工程生命周期（包括

需求、设计、制造、测试和使用 5 个阶段）为载体构

建功能主线与服务主线，并在此基础上引入“用户流”

与“数据流”。“用户流”是对贯穿“功能主线”与“服

务主线”之间的用户需求建立用户画像、行为模型等

的数据库；“数据流”则是对“功能主线”与“服务
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主线”中的用户数据进行埋点采集、分析建模、挖掘

洞察，并以此共同构建用户满意、技术可行、商业可

靠的系统性服务方案。双主线模型的“功能”与“服

务”主线将需求拆解为实体产品的功能需求和潜在的

服务需求，以功能为主线的设计流程分为初期定义功

能需求、方案技术设计、工程样机制造、功能验证、

最终交付等阶段，满足用户的功能需求；以服务为主

线的设计流程则以系统分析与全局规划的思路，贯穿

于服务需求、服务模型、服务蓝图、服务触点、服务

验证、服务传达、服务评价等阶段之中，最终提升用

户体验、系统效率和工程总体价值。服务设计工程“功

能＋服务”双主线模型见图 3。 

双主线模型与现有服务设计研究的一般性策略

流程[30-31]不同。服务设计工程“双主线”模型以“功

能与服务”两条主线为中心，被拆分为需求阶段、设

计阶段、制造阶段、测试阶段、使用阶段 5 个阶段，

并对各个阶段的具体任务有明确划分。服务设计工程

“功能＋服务”双主线模型各阶段细节见表 1。 
 

 
 

图 3  服务设计工程“功能＋服务”双主线模型 
Fig.3  Service design engineering “function + service” innovative model 

 

表 1  服务设计工程“功能＋服务”双主线模型各阶段细节 
Tab.1 Details of each phase of service design engineering “function + service” innovative model 

阶段 功能主线 服务主线 

需求阶段 

功能需求（Functional Requirement）：在工程初期，

需要定义基于工程机会点的相关实体产品和需要

实现的具体功能 

服务需求（Service Requirement）：在工程开始前，组织人

员对用户、市场、技术、发展趋势等进行相关研究，并挖

掘出技术可行、商业可靠、用户向往的服务机会点 

设计阶段 

方案/技术设计（Project Design）：从功能需求出

发，确定实现工程中的产品功能和性能所需要的

总体对象（技术系统），实现产品的功能与性能到

技术系统的映像，并对技术系统进行初步评价和

优化 

服务模型（Service Model）：根据服务需求研究结果搭建服

务系统模型，研究服务系统与外在的价值交换； 

服务蓝图（Service Blueprint）：梳理搭建能详细描绘服务系

统与服务流程的图形，其中包含客户、前台、后台、支撑

系统 4 个部分 

制造阶段 
工程样机（Engineering Prototype）：工程师用来

测试工程产品硬件性能和相关技术参数的样板机

服务触点（Service Touchpoint）：通过分析用户在服务流程

各阶段、环节、场景下的可能接触点，输出相应的产品或

服务 

测试阶段 

功能验证（Function Test）：验证工程和产品的各

项功能，根据功能测试项目，逐项测试，检查产

品是否能达到用户要求的功能 

服务验证（Service Test）：连接服务提供者与接收者的关联

性，进行测试，并建立沟通渠道，确认资源与服务的流动性

使用阶段 
最终交付（Final Delivery）：工程完工后，由工程

建设单位组织交工验收 

服务传达（Service Delivery）：交付服务设计方案； 

服务评价（Service Evaluation）：对服务功效进行评价并建

立服务回馈机制 
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图 4  双主线模型中用户流与数据流应用方法 
Fig.4  Application method of user flow and data flow in model 

  
服务设计工程“双主线”模型将数据贯穿于用户

全流程和产品全生命周期中，进而对关键数据埋点，

以建立相应的数据库来帮助企业提升运营效率，并挖

掘新的商业机会。将用户流的概念引入“功能＋服务”

双主线模型中，建立用户数据库、各利益相关方及供

应链分级协同管理数据库，构建用户行为分析模型、

人工智能的心理测量分析模型、服务群智行为测量

分析模型、基于流程的触点数据采集模型、服务触

点—流程—网络评价体系、服务触点—流程—场景

测试系统等模型、体系与系统。在项目的各个阶段，

功能与服务主线都是并行的，每个阶段都包含功能

和服务两个部分，服务需求需要功能需求的支撑，

功能需求也离不开服务需求的系统规划及关键洞察，

两者在流程上相互独立，在产出上互相贯穿，最终在

用户处汇集。双主线模型中用户流与数据流应用方法

见图 4。 

3  基于豪华邮轮设计创新的案例研究 

3.1  背景研究 

3.1.1  豪华邮轮要素分析与整体定位 

在国家大力发展中国自主豪华邮轮的背景下，中

船文化科技（北京）有限公司（中国船舶工业综合技

术经济研究院的全资子公司）、广东工业大学与邮轮

行业部分企业深度合作。通过应用服务设计方法分析

邮轮产业，提炼出邮轮产业“人、船、港、城、海”

五大要素，并基于此，分析出了游客上船前、登船中、

上船后、下船中、下船后等整体旅程，梳理出在不同

阶段所需要的服务模型及相应的指标体系，形成了一

套全流程、多触点的系统设计方案。以传播、体验、

数据采集和创新孵化为起点，帮助中国邮轮用户建立

邮轮品牌认知，助力本土邮轮文化与市场培育。通过

全渠道数据分析埋点，采集中国潜在邮轮用户画像，

建立数据测试平台和体验分析模型，探索实现以用户

体验全流程为线索，打通研发设计与运营等邮轮核心

业务的创新模式。“人、船、港、城、海”五大要素

见图 5。 

3.1.2  豪华邮轮市场现状研究 

通过桌面研究与专家访谈，了解本土邮轮发展现

状。第一，就邮轮旅客而言，全球都持续呈现老龄化

趋势，亚洲表现尤为明显。例如，中国大陆乘坐邮轮

者的平均年龄为 45 岁，中国香港、韩国为 52 岁，日

本为 57 岁。第二，就运营模式而言，以嘉年华为代

表、以二次消费为重要收入来源的传统运营模式已难

以适应亚洲旅客。以美国嘉年华邮轮集团为例，其

2017 年度收入的 7.3%都来自于旅客的二次消费，高

达 100 亿美元[32]。然而据《中国在线邮轮旅游消费分

析报告 2018》，85%以上的中国游客在邮轮上不会产

生二次消费。第三，西方邮轮运营模式本土化过程中

面临着中西方文化差异、消费水平/观念差异、代际

关系差异等诸多问题。 

3.2  某品牌邮轮餐饮服务系统研究 

3.2.1 “双主线模型”在豪华邮轮中的应用探讨 

当“双主线模型”应用于邮轮工程时，双主线模

型的功能线演变为船舶领域的一般研发设计流程：船

队定位—船型需求—船型设计—主题风格—详细设

计—建造—市场拓展与运营管理。同时，“双主线模

型”推动构建了邮轮工程的服务主线，从游客及利益

相关者需求出发，挖掘潜在的服务需求，并通过数据

分析制作典型游客画像，分析游客的行为偏好、痛点、

需求，找到服务的机会点，构建服务模型、服务蓝图、

服务触点，完成服务的验证与传达，并通过服务评价

优化迭代整体的服务体系。 
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图 5 “人、船、港、城、海”五大要素 

Fig.5  The five elements of “people, ships, port, city and sea” 
 

 
 

图 6  邮轮甜品饮食服务系统研发流程 
Fig.6  The research and development process of cruise dessert 

 
3.2.2  基于“双主线模型”的某品牌邮轮餐饮服务系

统流程分析 

以某品牌邮轮为例，探索邮轮饮食服务系统的优

化升级。整体分为需求验证（服务需求、船队功能定

位、船型功能需求）、概念设计（服务模型、船型功

能设计、主题风格）、工程总包与制造（服务蓝图、

服务触点、服务验证、详细设计、建造）、运营（服

务传达、服务评价、市场拓展、运营管理）等 4 个阶

段；再将用户线与数据线同时匹配市场定位、潜在用

户挖掘、用户画像、服务模型、服务蓝图、服务交付

/使用的研发流程。邮轮甜品饮食研发流程见图 6。 

3.2.3  某品牌邮轮餐饮服务系统服务需求分析与模

型构建 

首先，通过桌面调研、用户访谈等方法，确定邮

轮甜品饮食服务系统的服务对象、服务范畴与服务边

界（环境）。研究发现其服务对象主要为儿童、父母、

年轻人等人群，其服务范畴分为冰淇淋、甜品、点心、

零食等 4 个层级，服务边界为泳池—娱乐、餐吧—饮

食。邮轮甜品饮食服务系统定位见图 7。 

根据所确定的服务对象、服务范畴与服务环境挖 
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图 7  邮轮甜品饮食服务系统定位 
Fig.7  Service system positioning of cruise dessert 

 

 
 

图 8  邮轮甜品饮食服务需求分析 
Fig.8  Service demand analysis of cruise dessert 

 

 
 

图 9  邮轮甜品饮食服务模型构建 
Fig.9  Service model construction for cruise dessert 

 
掘各部分的细化指标项，再进行对象、范畴与环境之

间的链接，以此分析不同的服务对象对于服务范畴、

服务环境的需求，见图 8。基于需求分析结果，从用

户（天热口渴、远离人群、感官吸引）、服务项目、

服务环境（离得近、很显眼、有音乐、视野广）、服

务员（令人放松、速度适中）、服务手段（口味单一、

免费、24/7）五大模块建立服务模型，见图 9。 

3.3  某品牌邮轮餐饮服务系统设计 

3.3.1  服务优化策略 

通过现场考察与用户反馈对确定的服务模型进

行优化，并对其进行细化。本项目中洞察到用户的高 

质量需求，其具体表现为口味多样、减少排队、体验

提升；对于服务人员而言是工作压力调整与按需调整

速度；对于服务手段而言需要增加消费推广与付费项

目；船东需根据人流数据与消费数据布局供给以实现

高效供应管理与付费和相关消费推广。邮轮甜品饮食

服务模型优化见图 10。 

3.3.2  服务蓝图创建 

在此基础上，运用服务蓝图方法梳理了“到达、

等候、点餐、取餐、用餐”的 5 个阶段，描绘了免费

／付费—排队／扫码—口味选择—等待制作（口味搭

配、供应时间、供应地点）—支付—提取／接收—食 
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图 10  邮轮甜品饮食服务模型优化 
Fig.10  Service model optimization for cruise dessert 

 

 
 

图 11  邮轮甜品饮食整体服务蓝图 
Fig.11  The overall service blueprint of cruise dessert 

 
用—分享的用户体验流程。基于用户体验的流程，分

析其背后支撑服务完成的前台人工、前端技术、后端

和支撑系统，设计了不同阶段所需触点。对于服务提

供者提出了智能化消费推送、送餐终端、物资管理等

支撑平台、服务与系统以建立邮轮甜点饮食的整体服

务体系。邮轮甜品饮食整体服务蓝图见图 11。 

服务设计工程“双主线模型”重新构建了某品牌

邮轮甜品饮食服务子系统，根据用户日常行为特征进

行了智能化消费推送，再以智能化移动终端实现了无

人配送，并构建了人流数据与用户消费习惯的分时餐

饮库存管理系统，优化了用户全流程体验设计，从而

营造了游客的高品质服务体验。 
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4  结语 

“服务设计工程”是融合了工程思维和设计思维，

基于流程、面向效能的全局规划与系统设计[23]。本文

提出由用户流与数据流驱动的服务设计工程“功能＋

服务”双主线模型，在工程各阶段和全生命周期中引

入服务主线，构建用户及各利益相关方在工程全生命

周期的场景及触点，进行系统分析与全局规划，提升

用户体验、系统效率和工程总体价值。其中用户流与

数据流将贯穿工程全流程，通过建立用户画像、服务

模型等数据库支撑服务主线的运行，达到以更为系统

化与全局化的角度统筹工程的目的。并将双主线模型

应用于大型邮轮工程，顶层赋能邮轮的研发设计与运

营，构建以服务建模与系统规划为核心的自主创新模

式，为服务设计工程在医疗、建筑、军队装备保障等

领域的实践应用奠定了基础。通过将服务要素纳入工

程领域，推动基于场景的服务模型产品化与产业化，

为大型制造业服务化转型升级，实现高质量发展提供

了可用经验及具体实施路径。 

服务设计工程的概念提出时间较短，仍然需要在

后期邮轮工程及其他实际项目的实施中不断迭代与

优化。通过本研究以期推动服务设计工程理念的发展

与深入探讨，推进中国大型制造业由“中国制造”向

“中国创造”、“中国产品”向“中国品牌”、“制造大

国”向“制造强国”转型升级的服务化进程。 
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