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摘要：目的 了解出行即服务（Mobility as a Service，简称 MaaS）的研究进展和发展趋势，寻找服务设

计介入 MaaS 的机会与路径。方法 通过文献研究和比较研究，理清了 MaaS 的定义与内涵，从政策推动、

技术支持、服务系统、运营商和用户 5 个角度介绍 MaaS 的研究进展，并分析了服务设计介入 MaaS 的

方式及可能发挥的作用。通过案例研究，探讨了产品设计与服务设计的区别与联系。结论 作为交通可

持续发展的新模式，MaaS 从理念、技术、系统构成、用户使用、服务提供等多方面为服务设计提供了

新的应用环境、问题和挑战。服务设计可以从用户视角、服务触点、协同共创、服务系统创新、信息要

素和服务体验创新等多点介入 MaaS，创造新的对话、寻求新的可能性，为 MaaS 的实现发挥重要作用。 
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Research Progress of “Mobility as a Service” from the Perspective of Service Design 

HU Fei, XIE Qi-si 
(Guangdong University of Technology, Guangzhou 510090, China) 

ABSTRACT: This paper aims to understand the research progress and development trend of “Mobility as a Service” 

(MaaS), and find the opportunities and paths for service design to intervene MaaS. Through literature research and com-

parative study, this paper clarified the definition and connotation of MaaS, and also introduced the research progress of 

MaaS from five perspectives: policy promotion, technical support, service system, operators and users. Then, the ways in 

which service design intervened in MaaS and its possible role were analyzed. Finally, through case study, the differences 

and the relationship between product design and service design are discussed. As a new model of sustainable development 

of transportation, MaaS provides the new application environment and challenges for service design from the aspects of 

concept, technology, system constitution, user use, service provision and many other aspects. Service design can intervene 

in MaaS from many aspects such as user perspective, service contacts, collaborative creation, service system innovation, 

information elements and service experience innovation. It creates new dialogue, seeks new possibilities, and plays an 

important role in the realization of MaaS. 
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2014 年欧盟 ITS 大会上首次提出“出行即服务”

（Mobility as a Service，简称 MaaS）的概念。随后，

MaaS 成为全球交通领域的热议话题。2019 年，《交

通强国建设纲要》《数字交通发展规划纲要》和《推

进综合交通 运输大数据 发展行动纲 要（2020-2025

年）》都明确提出倡导 MaaS 理念，用数据衔接出行

需求与服务资源。同年，北京、深圳、广州等地开始

对这一理念进行积极探索。然而对于如何开展基于

MaaS 的公共交通服务这一问题，各国均无明确的答

案。梳理和分析 MaaS 相关研究成果有助于设计研

究者在该问题上找到创新空间，以及在新的问题语境

下发挥设计的创新作用与社会效用，进而推动 MaaS
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的发展。 

1 “出行即服务”的定义与内涵 

1.1  MaaS 的背景 

MaaS 作为“智慧交通”的一部分，是“智慧城

市”的重要建设内容和支撑。 

从微观层面来看，制造技术和信息技术的发展创

新了出行方式和交通管控方式，为交通发展提供了信

息化基础。然而车辆过剩、道路资源有限等其他因素

带来的拥堵问题，大大影响了出行效率。从中观层面

来看，人们对美好生活向往的同时也对出行服务和出

行体验提出了更高的要求。然而现有交通方式相互独

立存在，不同的出行服务系统都有特定的功能和局

限，未能整合为衔接良好的出行链，因此人们出行不

灵活、效率低[1]。用户期待更顺畅的换乘衔接系统、

更完善的出行信息、更及时的路径规划及更简便的出

行应用平台等。从宏观层面来看，碳中和的社会发展

目标更强调绿色发展，而城市发展导致机动车过量，

有限的空间资源、能源资源和环境资源无法支撑机动

车数量的持续增长，环境污染、资源浪费、道路拥堵、

城市空间不足等问题越发严重。仅仅依靠限制出行、

架桥修路等治理方式难以有效缓解这些问题。总体而

言，有限的资源供给与持续增长的交通需求不平衡的

矛盾依然存在。 

1.2  MaaS 的定义 

2014 年在芬兰赫尔辛基召开的欧盟 ITS 大会上，

芬兰智能交通协会主席 HIETANEN S 提出 MaaS 的概

念：通过整合不同的交通方式，用一个应用来满足用

户日常出行的需求，为客户提供量身定制的出行“套

餐”。2016 年欧盟集合各 MaaS 试点共同成立的 MaaS

联盟认为 MaaS 是一个整合了多种交通形式的按需访

问的出行服务[2]。伦敦大学学院 MaaS 实验室认为

MaaS 是一个由供应商整合了多个出行服务并且以用

户为中心的智能出行管理和分派系统。用户通过数字 
 

界面访问服务系统，无缝规划出行和支付费用 [3]。

HIETANEN S 的定义强调个性化，欧盟 MaaS 的定义

强调服务性，而伦敦大学学院的定义侧重于系统性，

三方各有侧重。 

服务设计是以用户为主要视角，协同多方利益相

关者共同定义，并通过人员、场所、产品、信息等要

素创新的综合集成的设计活动。服务设计的目的是实

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[4]。从服务设计

的视角，MaaS 可以成为上述问题的有效解决方案。

对于交通拥堵、环境污染、资源浪费等问题，可以通

过后端平台统一调配出行服务资源解决。面对不断增

加的用户出行需求和服务需求，MaaS 通过一个统一

的应用软件在前台用户端为用户定制出行的全流程

服务。在服务执行阶段，利益相关者需要有政策、技

术、服务系统、交通运营商和用户的支持。政策的实

行有利于保障 MaaS 的服务实施，并在管理层面发挥

作用；技术能够帮助设计开发，实现 MaaS 的服务；

服务系统作为面向用户的平台，向用户提供具体服

务，其在执行阶段的主要任务是提供测试与使用；交

通运营商提供服务的基础部分，并在服务执行中验证

商业模式的可行性，因此交通运营商的作用是服务提

供和商业验证；用户提供的出行数据供服务提供者分

析和及时调整服务方案，帮助设计的改进和迭代，从

而共同实现出行方式更灵活、应用使用更简单、换乘

衔接更顺畅、出行信息更完善、路径规划更及时等用

户需求，见图 1。 

2  MaaS 实现研究进展 

从参与服务执行的利益相关者角度分析 MaaS 的

进展，可分为 5 个部分的内容。 

2.1  政策推动 

除了国家交通运输部、省交通厅、地方交通局等

政府相关部门大力支持并促进 MaaS 的推行，政府还 

 

 
 

图 1  MaaS 服务设计流程 
Fig.1  MaaS design flowchart 
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希望通过调整政策制度的方法，让 MaaS 以协同的方

式逐步纳入市场。相关政策的研究讨论了信息安全和

数据开放政策[5]等问题，也探讨了政府该如何参与到

MaaS 的推行中。相比于正式游说这样温和的方式，

通过立法等强制手段更加有助于 MaaS 摆脱体制带来

的困境[6]。还有学者提出可以通过系统的适应性方法

来帮助政府在不同情况下制定稳健的政策，从而增加

成功的可能性[7]。 

另一方面学者们关注如何通过政策提升公共交

通的服务质量和使用体验，从而吸引更多人选择公共

交通。SAKAI K[8]认为建立法律约束标准下的通用数

据以促进数据的分发，可以增加公共交通的便利性，

提升公共交通服务质量。此外，为了公共交通在 MaaS

模式下能拥有更好的服务与融合能力，可以拓展服务

模式[9]，比如使用共享车、定制公交等方式作为传统

公交的补充。 

政策作为可持续发展的有效推动力，有助于社会

公平、促进社会发展。目前政策考虑更多的是如何促

进 MaaS 模式的建立，相对忽略了对使用群体的关注，

特别是乡村地区[10]和弱势群体。老年人、残疾人等弱

势人群在数据驱动的服务中时常被遗忘[11]，而 MaaS

可以通过整合服务来提高他们的生活质量，在社会包

容问题上发挥重要作用[12]，从而促进社会和谐发展。 

2.2  技术支持 

MaaS 相关的技术包括后端的支持技术和前端面

向用户的服务技术。 

面对后端平台的技术，除了供需匹配[13]、信息安

全[14]以及框架体系改进[15]等问题，还有一个较热门

的话题是多式联运，即在旅程中交替使用不同交通工

具的出行方式。比如拼车可以作为固定运输线路的补

充[16]，帮助构建更灵活的出行方式。然而过量的车辆

供应和服务竞争会导致道路拥堵、服务质量下降等问

题，因此能够集中处理大规模客户请求的服务平台技

术尤为重要[17]。 

面向用户的服务技术除了路径规划 [18]和安全快

速交易[19]等，还关注需求响应、共享车与其他交通方

式的组合办法以及智能终端设备。首先，需求响应式

服务有助于满足用户的个性化出行需求，减少用户等

待时间[20]，是公共交通创新服务探索的新路径；其次，

共享车的使用日益普及，在 MaaS 模式下，共享车必

然要与其他类型交通出行方式结合服务，并有研究表

明加入共享车的服务组合能够大幅降低能源消耗[21]；

再次，智能设备的快速普及催生了智能移动服务，智

能设备可通过设备—设备（D2D）技术参与移动内容

流量的传输，在移动内容交付方面提供更好的用户体

验，并有助于解决 5G 时代移动流量爆炸的问题[22]；

最后，智能设备还可用于基础设施难以部署的领域，

使各种数据源的管理更加方便有效[23]。因此，需求响

应、共享车组合服务和智能终端相关的技术实现被广

泛讨论。 

在 MaaS 模式下研究人员不断聚焦技术问题以推

动创新，从共享车到智能设备，每一项新概念、新成

果都被用于支持 MaaS 的实现，未来的研究方向也是

新技术如机器学习、人工智能、无人驾驶等在 MaaS

中的应用与实现。 

2.3  服务系统 

服务系统有助于整合出行服务资源，提升服务质

量。对服务系统的解读和定义有助于发掘 MaaS 系统

的特征和作用机制。战略联盟理论[24]、转型理论[25]、

制度理论[26]等都被用来理解 MaaS 系统下促进合作发

展的因素和利益相关者的关系。首先，MaaS 服务系

统是一个可持续发展的生态系统，是依赖于合作和互

联的运输系统，它包括服务、基础设施、信息和支付

等部分[27]，不同参与者的组合都会影响到 MaaS 的服

务模式和架构方式；其次，也有学者认为 MaaS 服务

系统不仅是一个以用户为中心的数字接口平台，也是

一个移动管理工具 [28]，可以为运营商的合作提供框

架；最后，MaaS 服务系统还是一个联盟，它需要所

有参与者共同创造，其关键在于协调所有参与者的需

求和愿望，分享知识、资源和风险。因而 MaaS 联盟

的建立可视为获取更多资源的手段，它能缩短公司创

造新产品、新服务所需知识的获取和整合时间，帮助

个体公司快速适应动态变化，灵活调整战略。 

学者们认为未来可更详细的讨论不同参与者、不

同因素对 MaaS 系统的影响，比如信息服务的不同倾

向对用户使用行为的影响[29]、有形基础设施对服务系

统的影响[30]和智能票务系统对公共交通的影响[31]等。 

2.4  交通运营商 

运营商是出行资源的重要组成，包括公交、地铁、

渡轮、出租车、共享车等交通出行运营商，还有提供

数据的交通数据运营商和提供出行服务如刷卡支付

的交通服务运营商。从所属权划分也分为公家和私人

交通运营商。运营商的诉求决定了他们参与 MaaS 的

程度和扮演的角色。由于 MaaS 是一个新的服务模式，

运营商还处于逐步接受的过程中，因此关注点主要为

盈利问题。目前相关研究讨论了不同个体企业对加入

MaaS 的态度，他们共同的期待是获得更优质的客户

数据、增加使用率以及增加市场份额[32]。公共交通运

营商还关注将 MaaS 纳入城市规划这一问题，私人运

营商关注建立品牌和共享客户所有权[33]。运营商的顾

虑：（1）于缺乏信任机制，一些企业不愿意共享数据；

（2）小型私人运营商没有足够的能力和资源管理创

新项目；（3）数据分享意味着数据接口标准化、设备

接口标准化。基于参与者的诉求，POLYDOROPOULOU 

A 等人开发了一个通用商业模式，帮助各方利益相关

者进行调整，以更好的融入 MaaS 系统中[34]。 

在 MaaS 模式下，企业不再是单独的运营商，更
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是可持续发展的联合产业中的一部分。因此企业应该

跳出单一竞争视角，积极利用 MaaS 带来的资源，寻

求新的合作机会和发展方向，以新理念、新视角提供

新服务。 

2.5  用户研究 

MaaS 研究关注用户群体特征和影响用户选择的

因素。例如，研究者期望通过研究影响用户选择的因

素找到提高公共交通竞争力的办法，促进公共交通的

使用，从而破解城市机动车过量的危机[35]。 

研究发现接受 MaaS 服务的主要用户是城市中受

过高等教育的年轻人，他们依赖出行信息选择出行方

式，没有特定的出行习惯，更容易接受 MaaS 模式[36]。

另外，拥有一辆车的家庭也更有意愿选择 MaaS 作为

家中第二辆车的替代[37]。未来 MaaS 的服务对象可以

不仅限于个人[38]。以特定群体为单位，如游客、企业

员工或家庭，更可以满足不同群体的需要，促进对

MaaS 服务的使用。 

目前对影响用户选择的显性因素讨论较多，比如

用户对交通工具的使用习惯、价格[35]、折扣水平[37]以

及当前的出行需求[39]和地理位置（如城市和农村）[40]。

而较少讨论潜在的影响因素，如社交网络的影响（即

亲戚朋友的选择）、享乐动机和预期益处[41]等。 

3  服务设计介入 MaaS 的可能 

从服务设计视角看 MaaS 系统的各个部分，其关

系如下：交通运营商是服务提供者，用户是服务接受

者，服务系统是服务设计的对象，技术为服务实现提供

微观保障，而政策提供服务实施的宏观保障，见图 2。 

政策作为推动 MaaS 实施的宏观保障，首先的职

能是促进 MaaS 发展。首先，服务设计可以通过可视

化 对 信 息 进 行 分 析 和 展 示 ， 促 进 利 益 相 关 者 了 解 

MaaS 的优点，增强合作意愿，而信息可视化同时也

能够帮助政府相关部门实时了解情况，推动工作进展

和制定策略；其次，对于政府期望通过 MaaS 提升公

共交通吸引力的诉求，服务设计可以从用户角度出

发，进行服务迭代和创新，重塑或升级 MaaS 模式下

公共交通出行流程中的触点，如基础设施、导视系统、

出行环境等，满足用户需求，提升服务体验、服务价

值和服务质量；再次，面对政策促进社会公平、关注

弱势群体的职能，可通过社会创新视角来对弱势群体

的服务设计问题进行系统性分析，调动社会闲散资源

来帮助有需要的人，比如将闲置巴士用于给老年社区

送药[18]，满足弱势群体的部分生活需求。帮助老年人、

残疾人接受新技术和新触点、优化生活体验，从而使

MaaS 在促进社会公平的进程中作出贡献。 

技术是服务实现的微观保障。研究者从面向后端

平台的技术和面向用户的服务技术出发，讨论了多式

联运、智能设备等新概念和新技术在 MaaS 中的运用。

新技术带来新的视角、新的使用方法以及人工物与人

的新关系。服务设计的介入，首先，可优化升级终端

产品和服务设施，实现 MaaS 服务触点、服务内容及

服务提供方式的升级；其次，可帮助用户感知、理解、

接受和使用新技术，例如无人驾驶需要人重新适应车

辆的新特征，因此基于车辆的新特点对人机交互方式

等服务接触、服务传递的改进有利于提高用户的理解

和接受程度，提升用户体验和满意度；再次，重塑整

个出行的服务流程以支持 MaaS 的全面实现。共享车、

响应式公交等新的服务方式不断萌芽和发展。这些方

式需要通过创新服务设计来构建应用场景，探索服务

流程服务衔接方式及优化服务系统，解决新技术在服

务流程中产生的新问题，从而最大程度发挥新服务的

特点和作用。例如，为用户新的出行方式设计导视服

务系统引导出行、设计换乘衔接服务使多式联运切换 
 

 
 

图 2  服务设计切入 MaaS 的视角 
Fig.2  The perspective of service design intervening in MaaS 
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更快捷通畅、设计安全保障服务系统帮助安全出行等。 

交通运营商作为服务提供者，需要通过加入服务

系统并以整合后的状态来为用户提供服务。首先，面

向运营商的服务设计通过商业模式画布为运营商重

新分析资源条件，定位企业经济价值创造的主要驱动

因素，拓宽服务领域、提升服务能力、增加服务价值、

改进服务策略；其次，面向运营商的服务设计可以促

进运营商的发展，为企业规划服务战略目标，升级企

业文化内涵，结合城市文化、地域文化塑造具有本土

特色的企业品牌，通过创新的服务设计拉开差距，创

造战略优势；再次，面向运营商的服务设计可以帮助

企业分析、寻求合适的伙伴共同合作，创新服务内容，

共同发展。 

MaaS 服务系统作为服务设计的主要对象，设计

的机会有以下几个方面。首先，为利益相关者鉴别角

色身份和责任，梳理利益相关者的关系网络，分析其

中利益流动关系，以便提供行动准则，促进利益相关

者积极配合，协同共创，提升系统决策能力和服务能

力；其次，通过对服务系统进行全面分析、优化和创

新，促进系统持续有效发展，对服务系统本身的流程、

服务、使用、管理等各方面进行系统的规划和优化调

整，通过分析环境、系统、文化背景、服务模式、知

识转移等问题，帮助提升联盟整体的创新能力和核心

竞争力，也帮助个体公司调整和适应新的模式；最后，

面向用户的服务界面和服务体验优化，即为了服务系

统更好的进行服务呈现，需要设计师对票务系统信息

展示、应用界面和终端设备的服务界面进行优化，提

高服务体验，满足客户需求。 

用户是服务接受者。通过调研、洞察、可视化分

析等方式了解用户心理、文化习惯、情感动机、价值

观等潜在特征，从而获取用户诉求，制定用户画像，

有助于服务设计的有效介入。可以通过对服务触点如

应用软件、票证、基础设施、出行工具等进行探索，

梳理服务痛点、创新服务流程，来为用户提供除了信

息推送和服务模式选择以外更多元化的创新服务，增

加用户接受度和用户黏性，提升用户满意度。更为关

键的是，搭建服务场景，创新服务体验，在场景中引

导用户理解、接受、参与和使用 MaaS 模式，在用户

需求得到满足的同时，践行绿色发展理念和可持续发

展的生活方式，服务设计介入 MaaS 不同部分的方式

见表 1。 

综合各部分的内容与服务设计的定义拆分 [42]作

综合与关联分析可以发现，对“关注用户视角”“服

务触点”的设计需求最多，其次是“协同共创”“服

务系统创新”“信息要素”和“服务体验创新”，见表 2。 

4  案例研究 

“服务触点”是服务设计介入 MaaS 主要的机会

之一。 

通常公共交通的特点是有固定的线路和时间表，

可满足较大容量的运载，但乘坐人员较少时，使用率

较低。而许多大城市市民出行规律，在时间分布上需

求波动明显。上下班的高峰时期，车厢拥堵，无法上

车的乘客只好等待下一班车，同时道路拥堵又导致等

待时间长；而低谷时期，车辆座位空置，空车来回造

成能量资源浪费。出租车、拼车等出行方式虽然更为

灵活，但出行费用较高。 

 

表 1  服务设计介入 MaaS 不同部分的方式 
Tab.1  The way service design gets intervene in different parts of MaaS 

分类 目的 服务设计可发挥的作用 

促进 MaaS 的发展 
提供可视化工具分析、展示 MaaS 相关信息，帮助利益相关者

了解情况，帮助政府相关部门制定策略和推行工作 

增加公共交通吸引力 通过服务迭代、服务创新提升服务体验、服务价值和服务质量

政策 

（宏观保障） 

促进社会公平 面向弱势群体的服务设计 

MaaS 新理念和新技术应用 对服务触点和服务提供创新、升级 

MaaS 新理念和新技术推广 帮助用户对新技术的感知、理解、接受和使用 
技术 

（微观保障） 
帮助 MaaS 的顺利实施 改进出行服务流程，帮助 MaaS 的服务实施 

促进运营商加入 MaaS 通过商业画布分析 MaaS 带来的资源，提升运营商服务价值交通运营商 

（服务提供者） 促进运营商发展 企业服务战略规划 

支持利益相关者协作 利益相关者地图、服务共创 

促进系统持续有效发展 对服务系统的优化和创新 
MaaS 服务系统 

（服务设计的主要对象） 
帮助用户使用系统 面向用户的服务界面和服务体验优化 

了解用户需求 调研和洞察服务需求 

促进用户接受 进行多元化的服务创新，增加用户黏性、提升用户满意度 
用户 

（服务接受者） 
引导用户参与 搭建服务场景，引导用户参与使用 
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表 2  MaaS 中的设计机会关联分析 
Tab.2  Correlation analysis of design opportunities in MaaS 

分类 

关注

用户

视角 

多方

利益

相关者

协同

共创

人员

要素

场景

要素

设施

要素

信息

要素

服务

提供

创新

服务

流程

创新 

服务

触点

创新 

服务

系统

创新 

服务

体验

创新

服务

品质

创新

服务

价值

创新

促进 MaaS 的发展   ○    ○        

增加公共交通吸引力 ○    ○ ○    ○  ○ ○ ○政策 

促进社会公平 ○  ○        ○  ○  

MaaS 新理念和新技术应用 ○     ○ ○ ○  ○     

MaaS 新理念和新技术推广 ○       ○  ○  ○ ○  技术 

帮助 MaaS 的顺利实施     ○ ○   ○ ○ ○    

促进运营商加入 MaaS  ○ ○          ○ ○交通 

运营商 促进运营商发展   ○ ○    ○      ○

支持利益相关者协作  ○ ○        ○    

促进系统持续有效发展    ○ ○  ○  ○  ○    

MaaS 
服务 

系统 帮助用户使用系统 ○      ○   ○ ○ ○   

了解用户需求 ○      ○        

促进用户接受 ○        ○ ○  ○   用户 

引导用户参与 ○    ○       ○  ○

 

 
 

图 3  迪拜模块化公交 
Fig.3  Dubai modular bus 

 
模块化公交车 [43]可作为一种按需出行服务的方

式。模块化公交车被设计为自动驾驶，并将公交车分

为在总线行驶的主模块和多个在支线行驶的拖车模

块。拖车模块在与主模块汇合时可跟随主模块在总线

路行驶。而模块化交通系统因为能使不同模块进行连

接和分离，所以更为灵活。乘客可以在旅行途中安全、

便捷的在不同模块间通行。比如乘坐拖车模块到达主

路后，乘客可从拖车模块步行到主模块，在即将到达

时，再从主模块步行到去往目的地的拖车模块，由拖

车模块将乘客送往最后一公里的目的地，为用户提供

了固定交通和灵活交通服务的切换机会。用户可在手

机软件中选择出行路线和填写出行信息，获得个性化

出行的服务选择。 

模块化公共交通工具通过结合可分离的拖车模

块，服务于用户出行前往车站的第一公里和从车站回

家的最后一公里的旅程。除了提供门到门的服务外，

模块化交通还允许旅途中用户在拖车模块之间进行

换乘，通过在同一模块中汇集具有相似行程的乘客来

减少主要道路上的交通拥堵，因此提高了出行的服务

效率和服务质量。模块化公交车可以有效降低能源成

本和缩短乘客等待时间，提升资源利用效率。目前模

块化车厢在迪拜和新加坡[44]已经建立测试点，见图 3。 

基于 MaaS 的出行服务的整体性服务特征，以

MaaS 模块化公交车加共享单车的出行为例，见图 4。

假设用户 A 想去郊区公园游玩，他先使用 MaaS 模块

化公交车到达公园附近站点，然后换乘共享单车去公

园骑行。原本 A 还需转乘一次公交车才能到达公园

附近，现在 A 可以在模块化公交车上进行换乘，根

据信息提醒和指引转换车厢完成换乘，节约出行时

间。同时，不同的车厢可提供多样化服务，因此 A

在转换车厢时还可以顺便购买餐饮。在到达站点后，

手机应用根据 A 的出行需求信息，推荐附近共享单 
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图 4  MaaS 模块化公交车+共享单车服务蓝图 
Fig.4  Service blueprint of MaaS modular bus and shared bike 

 
车位置，帮助 A 完成最后的出行工具转换。整个旅

程中，A 只需要在最开始时购买联程票，中途无需再

多次付款购票。 

5  从 MaaS 看产品设计与服务设计的联系

与区别 

模块化公交车作为创新的产品设计，同时也充分

体现出服务设计的特征。以模块化公交车为例，讨论

产品设计与服务设计的区别和联系，见表 3。 

首先，从时间线看，产品设计与服务设计的关注

视角有所不同。产品设计的关注点已从产品物理属性

拓展到由设计到制造再到销售的产品全生命周期上。

而服务设计更关注用户使用前、使用中和使用后的全

流程体验。模块化公交车在兼顾造型、材质、乘坐体

验等产品设计问题之外，根据用户出行第一公里和最

后一公里无法送达的问题、出行换乘问题和个性化出

行问题，为用户设计体量较小的模块化车厢，在减少

换乘次数的同时，避免拥堵，实现个性化服务。产品

仅是服务系统中与用户互动的一个触点，而服务设计

关注服务全流程中的多个触点及用户与每一个触点

的互动。因为触点更多，所以互动更复杂。例如模块

化车厢的设计需要考虑用户出行前的行程规划与路

线制定、出行中的换乘需求，以及最后的到站、出站

等环节，每一阶段的流程和互动细节都是服务设计关

注的要点，而产品则是服务设计的实现手段。 

其次，产品设计与服务设计的系统观有所不同。

产品设计为了生产、装配流程更便捷，产品更新及回

收利用率更高，往往采用模块化的思维，不同部门间 

表 3  产品设计与服务设计比较 
Tab.3  Comparison of product design and service design 

内容 产品设计 服务设计 

视角 以用户为中心 利益相关者 

互动 用户与产品互动 经历全流程的体验

时间线 关注产品生命周期 关注使用流程 

物质改变 改变物质形态 不改变物质形态 

产出 产品及服务 服务与体验 

价值主导者 企业 用户 

用户参与 参与程度较低 
参与程度较高， 

可参与全流程 

 

的合作以及生产研发过程也以模块合作的方式环环

推进。而服务设计可以从服务蓝图中看到用户与服务

组织之间的交互步骤，对用户可见和不可见的资源与

流程进行优化，从系统的视角进行整体的迭代服务。

从系统前台后台来看，产品设计的前台和后台由“销

售”划分开来。用户能接触到的“销售”与“用户使

用”等部分属于前台部分。“销售前”的“设计研发”

“生产”等用户基本接触不到的过程，则属于后台部

分。而服务设计的后台与整个服务过程是同步的，后

台通过实时调整，来满足前台用户需求。模块化公交

车是无人驾驶车辆，工作人员在后台监控管理，实时

调整，调度车辆，保证服务过程顺利。模块化公交车

既兼顾产品生命周期中的后台设计与生产环节，又兼

顾用户使用过程中的后端服务，实时的满足用户需求。 

最后，从利益相关者角度分析，产品设计与服务

设计的视角不同。产品设计以用户为中心，而服务设

计则从多方利益相关者视角出发。在模块化公交车的
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整个服务过程中，需要多方利益相关者的共同协作，

比如运营商、数据商、政府监管、技术人员、相关服

务人员等。模块化公交车的设计不仅从单一角度考虑

用户使用问题，还关注能源节约和道路拥堵等多方面

的问题。 

虽然设计视角不同，但产品设计与服务设计的共

同点是用户参与。产品设计与服务设计的用户参与程

度不同。产品设计由企业方进行设计，再交由用户使

用，而后用户提出需求和意见，帮助企业改进产品。

企业是价值主导者。用户对产品设计的参与更多是前

期设计阶段，即对功能或外观提出设计意见。现在，

在服务思维下，用户参与服务全过程，能够自己定制

服务和提出需求，再由企业配合满足。同时，因为用

户对服务设计可以全程参与，其参与的深度更深，宽

度更广，用户的决定权也更大，所以用户成为了价值

主导者。模块化公交车在设计时也考虑到用户的使用

和用户需求：小型的拖车模块能够满足用户定制路线

的需求，车厢不同模块的设计能够让用户在行车过程

中享受餐饮等附加的多样化服务。产品设计的产出主

要是产品和附加服务，而模块化公交车的设计不仅是

产品设计也是服务设计，它以公交车为载体，产出服

务和体验。 

MaaS 理念下的服务设计创新既关注产品生命周

期又关注用户使用流程，既关注产品也关注服务与体

验，既关注用户也关注利益相关者。 

6  结语 

面对资源浪费、环境污染和空间不足等环境方面

的问题，MaaS 提出在后端平台统一调配出行服务资

源，包括交通运营商、技术支持、服务系统，由政策

推动其协同与合作。面对用户出行需求和服务需求升

级的问题，MaaS 提出在前台为用户提供一个统一的

应用软件定制出行服务，以满足用户需求。每一个环

节的成功施行都离不开设计的支持。 

MaaS 是交通服务在新时代背景下以可持续发展

为目标再设计出的理想出行方式，也是对生活方式的

再设计。MaaS 需要颠覆原有的模式、制度、使用方

式和技术，用创新的方式方法来实现。同时，MaaS

作为一个复杂的系统，单纯依靠规则的制定和技术的

推进难以解决其中的复杂问题。比如用户对新的出行

模式的接受能力问题，数据缺失导致算法忽略弱势群

体带来的社会公平问题，用户与智能产品的交互方式

和智能产品应用场景的问题，企业在新的模式下建立

品牌的问题以及利益相关者协同发展的问题等。 

设计可以作为一种协调与平衡的机制，应积极参

与并引导 MaaS 的发展。服务设计可从服务触点、服

务流程、信息要素、服务体验、协同共创等多个切入

点介入 MaaS，从系统层面考虑利益相关者之间的关

系、用户与产品的关系及用户与服务商的关系，整合

服务系统、创新服务流程、优化服务触点、推进服务

创新，实现利益相关者的互补与共创，促进 MaaS 模

式的发展。MaaS 是服务设计应用的新场景，服务设

计能够为 MaaS 创造新的对话、寻求新的可能性。 
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