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摘要：云制造平台是以新一代信息技术为支撑，为企业提供网络化制造服务的重要载体。研究服务创新的机理与路径，是提高其服务能级和服务效率的基本前提。在梳理国内外相关研究成果的基础上，以云计算技术作为外生变量，以服务概念创新、服务流程创新、服务界面创新为内生变量，构建提升云制造平台服务创新绩效的结构方程模型；通过对我国各省区市云制造平台的问卷调查，采用最大似然估计法进行统计分析。研究结果表明：云制造平台服务创新存在两条创新路径，分别是“云计算-服务概念创新-服务绩效提升”和“云计算-服务界面创新-服务绩效提升”。该成果为云制造平台的运营与发展提供理论支撑和方法借鉴。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
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Abstract: Cloud manufacturing platform is an important carrier to provide network manufacturing services for enterprises which is supported by a new generation of information technology. Research on service innovation mechanism and path is the basic premise to improve the service level and service efficiency. In this paper, the cloud computing technology is used as an exogenous variable; service concept innovation, service process innovation and service interface innovation are used as endogenous variables to build a structural equation model which can improve the service innovation performance of cloud manufacturing platform based on the investigation of relevant domestic and foreign literature. The research was proceeded by constructing the structural equation model of the maximum likelihood estimate method with questionnaires about the cloud manufacturing platform in all provinces and municipalities. The result suggested that service concept innovation and service interface innovation are two innovative paths to the service innovation of cloud manufacturing platform, which can act as the theoretical foundation for the operation and development of the cloud manufacturing platform.
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李伯虎院士团队[1]借鉴了云计算理念，在2009年首次提出云制造是一种面向服务的网络化制造模式，并于2012年开始了“智慧云制造”的研究与探索。智慧云制造本质上是云计算技术在制造领域的应用、扩展与融合，云制造是实施“中国制造2025”行动计划的一种智造模式和手段[2]，云制造平台以新一代信息技术为支撑，将制造资源与能力构成服务网，使用户能随时随地按需获取制造资源与能力，从而优化业务流程、提高企业的市场竞争力。这就需要我国制造业云平台进行服务创新，以推进制造资源开放共享，提高企业全业务流程的协作效率。

云制造平台服务创新是提高制造业资源整合能力、实现制造业转型升级的重要途径。面对我国大部分制造业企业仍处于价值链低端的发展格局，以及全社会制造资源整合能力不足和行业服务水平有限的现状，中共中央国务院于2015年发布了“中国制造2025”战略规划，明确提出了中国由制造大国向制造强国迈进的战略目标。如今，日渐成熟的云计算技术以灵活、弹性、可扩展、资源池等优势打破传统IT基础设施能力限制，以柔性的IS架构为云制造平台服务创新提供了新的思路。然而，由于云制造平台还是处于发展中的新生事物，其服务模式、技术手段和发展业态是正在探索中的科学问题，因此，本研究从云计算作为创新起点，以服务概念、服务界面和服务传递3个创新要素作为中间变量，建立提升云制造平台服务创新绩效的结构方程模型，旨在揭示云计算技术对云制造平台服务创新的作用机理，探索云制造平台服务创新路径，对于其服务模式创新具有重要的理论价值和现实指导意义。

1   云制造平台服务创新的内涵
云制造平台服务创新是指在服务过程中应用新思想、新技术来改善和变革现有的服务流程及服务产品，提高现有的服务                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              和服务效率，为客户创造更高的价值。服务创新是根据组织的战略需求，在内部要素和外部环境的双重作用下，通过对服务概念、服务界面、服务流程和技术创新，向企业客户提供全新的或改进的服务开发活动[3]。在1998年，Bilderbeek等[4]提出了关于服务创新的整合概念模型，被称为“四维度模型”，该模型运用结构化方法将服务创新划分为4个维度，即新服务概念、新顾客界面、新技术和新服务传递系统。其中，服务概念创新本质上是关于服务产品的总体规划过程，是提高组织绩效，获得竞争优势的关键，从而增加平台的利润、提高用户忠诚度、完善平台业务流程[5]；服务界面创新是指服务各方主体之间的交互系统，它既是服务提供者向用户传递服务的表达界面，又是服务系统中功能主体间的任务交互[6]；服务传递创新是指调整和变革现有的服务运作与服务传递流程，以适应开发新服务的需要，在信息层面上可以理解为流程创新[7]；技术在服务创新中扮演了重要角色，大多数服务都可以通过使用某些技术而使服务过程变得更为高效，而云计算技术是云制造平台中最核心、最突出的技术。因而，云计算技术是服务创新的支撑要素，它与服务创新的其他3个维度不在一个层面上，可将其从创新维度中独立出来，作为支持其他3个维度创新的重要因素[8]。但是，目前鲜有基于云计算技术视角研究服务创新的理论成果。因此，通过研究云计算对云制造平台服务概念创新、界面创新、传递创新的驱动作用，不仅使云制造平台摆脱了IT投资和运维管理的藩篱，还能提高其“智商”[9]，使得云制造平台具备感知内、外环境变化，面向客户需求进行科学决策以及快速整合分散资源的能力，进而提供高效、高质量的信息服务，也丰富了Bilderbeek的服务创新理论。
2 研究假设

2.1 云制造平台服务概念创新的研究假设

2.1.1云计算与云制造平台服务概念创新

服务概念创新是指为了用户的利益而开发的新服务，目的是向用户提供更大的服务价值 [10]52-58。服务概念创新需要对客户的需求作全面分析，为客户提供一种全新的或改进的服务内容和功能 [11]，以便为目标客户提供更高效、更周到、更准确的服务包。
云制造借鉴了云计算的面向服务的共享理念，是制造即服务的具体体现。云计算在调度和部署IT资源时更加灵活 [12]。云计算的弹性、可扩展性、泛在接入、按需付费等特征使得云制造平台利用云资源更加灵活；同时，云计算的数据集中、资源池、共享环境等特征提升了平台在数据和软件方面的整合能力 [13]。因此，云计算的技术特征主要表现为灵活性和整合性两个方面。

云计算的灵活性，体现在可以实现对制造资源的广泛采集，通过搜集客户信息，构造客户需求的全景图，设计满足其需求的服务产品，提升感知价值，进而实现云制造服务的增值效应。云计算的整合能力，体现在可将大量制造服务资源聚集在一起，形成可共享的资源池；同时还能够汇聚大量的市场和客户需求信息，进行深度挖掘，根据市场变化，发挥其客户需求优先、管理信息集成的重要作用 [14]，通过进行需求分析，对新服务的内容与功能进行设计，最终为客户提供全新的制造服务。云计算的灵活性和整合性还能够为客户间的交流提供新途径，以及改善知识传输的通道，使知识的供给和需求的实体更加多样化，通过完善沟通机制、团队协作机制、在线培训机制 [15]，使服务方式从传统的信息服务向智能化、集成化服务的方向转变。

基于上述分析，本文提出如下假设：
H1：云计算的灵活性对服务概念创新具有正向作用。
H2：云计算的整合性对服务概念创新具有正向作用。
2.1.2 平台服务概念创新与服务创新绩效

服务创新绩效是指企业达成服务创新目标的程度，其内容包括效能、效率与客户满意度。服务创新绩效具有多维性，旨在提升企业运营能力和市场竞争力 [16]。

云制造平台服务概念创新通过新理念或新方法对服务进行开发、规划、设计，提升了闲置制造资源与制造能力的利用率和运作效率，提高了服务创新绩效 [17]。对云制造平台进行服务概念创新，能够为客户提供更准确的服务包，满足客户现有和潜在的多样化、个性化需求，甚至是隐藏性需求 [18]。通过为客户提供能够降低顾客成本、增进顾客收益的新服务产品，开发能够提升客户体验感的新服务内容，提升顾客让渡价值、增加顾客认知价值，从而提升客户满意度，提高服务创新绩效。

基于上述分析，本文提出如下假设：
H3：服务概念创新对服务创新绩效具有正向作用。

2.2 云制造平台服务传递创新的研究假设

2.2.1云计算与云制造平台服务传递创新

服务传递创新旨在通过调整与变革既有技术以及服务开发运作流程，不断提高平台服务提供与传递的效率和效果，为提高平台运作效率和顾客满意度而进行的创新[10]52-58。云计算的灵活性使得平台的信息系统架构易扩展，以便快速开展新交易[19-20]。云制造的共享环境和资源池特点能够有效地促进信息整合、交换与共享[21]。通过云计算的整合性特征，如共享资源、数据一致和应用整合等，实现普适信息的可视化，实现诸如流程状态的智能监控、快捷管理、实时跟踪等功能，促进了服务流程的智能性和连贯性。

基于上述分析，本文提出如下假设：
H4：云计算的灵活性对服务传递创新具有正向作用。
H5：云计算的整合性对服务传递创新具有正向作用。
2.2.2平台服务传递创新与服务创新绩效

服务传递创新通过对云制造平台的服务资源集成、供需智能匹配、订单跟踪、交易实现、业务流程进行优化，提升了用户参与度以及制造资源共享服务的透明度，提高了平台的运营效率[22]，同时以较低的成本和较快的速度对制造资源进行动态、优化配置。服务传递创新为客户提供了柔性化的服务交付方式，提高客户之间沟通与反馈的效率，从而提升客户的满意度。基于上述分析，本文提出如下假设：
H6：服务传递创新对服务创新绩效具有正向作用。
2.3 云制造平台服务界面创新的研究假设

2.3.1云计算与云制造平台服务界面创新

云制造平台服务界面是维系服务提供者与顾客间关系的交互接触系统，它是服务提供者向顾客传递服务的表达界面，也是服务系统中功能主体间的任务交互系统。云计算的灵活性对外部界面的创新可以提高服务界面响应速度，在与客户交互的过程中，通过生动的服务界面展示来吸引顾客注意力，并方便地获取客户的需求信息，运用数据挖掘技术分析用户的行为数据和环境数据[23]，感知客户的偏好、潜在的需求，进而为客户提供差异化的服务，以及智能化的服务体验[24]；对内部界面的创新可以对制造资源优化配置、全方位共享和重用，为各层次的行为主体提供基于全系统范围的信息服务和制造资源的动态重组与利用[25]，如云制造平台根据用户的需求，利用智能搜索匹配、实例化和监督调度管理等技术迅速对虚拟资源云池进行资源重组与分配，通过对海量数据的分析处理，可以满足客户对产品订货请求、资源租赁请求等，在界面交互的过程中获得竞争优势。基于上述分析，本文提出如下假设：
H7：云计算的灵活性对服务界面创新具有正向作用。
H8：云计算的整合性对服务界面创新具有正向作用。
2.3.2平台服务界面创新与服务创新绩效

在云制造平台服务系统中，界面创新直接改善政府、平台管理部门、制造业企业与顾客之间互动关系、交互行为、传递信息等要素间的服务活动，为提升服务绩效提供优质的交互环境。其核心目的是改善交互主体间的沟通方式，实现资源深度共享，可显著增强经济效益[26]。服务界面创新既有助于获得大量用户需求信息，又能为用户提供可视化服务方式，从而提升顾客满意度和用户感知价值。服务界面创新扩展平台原有的服务功能，如在线订单处理功能、云企业动态构建功能、生产过程监控功能等[27]。此外，服务界面创新还能增强用户的交互体验，扩大了市场范围，有利于寻求利基市场。基于上述分析，本文提出如下假设：
H9：服务界面创新对服务创新绩效具有正向作用。
3 研究设计

3.1 概念模型构建

云制造平台根据云计算的特征可归纳出灵活性和整合性2个指标，通过分析选择了云计算作用于服务创新的3个要素，分别用3个变量——“服务概念”、“服务界面”和“服务传递”来标度，通过这3个中间变量的创新来提升服务创新绩效。根据前文研究假设，本文构建了云计算影响云制造平台服务创新绩效的概念模型，以揭示云制造平台服务创新的机理。概念模型如图1所示。
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图1  云计算对云制造平台服务创新作用机理的概念模型
3.2 变量测量

本研究结合大量国内外文献，以现有研究为基础，设计了问卷中各变量的测量指标，如表1所示。

表1  云制造平台服务创新机理的测度指标体系

	潜变量名称
	测量指标

	云计算

灵活性
	云计算能够满足用户接入量的变化

	
	云计算可以满足大数据处理需求

	
	云计算能够提供个性化定制制造服务的功能

	
	云计算能够快速适应云制造平台业务量的变化

	云计算

整合性
	云计算促进资源整合进行信息交换与共享

	
	云计算可以对制造资源优化配置和全方位共享

	
	云制造平台可以实现全服务流程的整体追踪

	服务概

念创新
	服务概念创新有助于对服务进行开发、规划、设计

	
	服务概念创新通过改进服务内容提供更准确的服务包

	
	服务概念创新对新服务进行功能分析、形式设计

	
	服务概念创新通过改进服务功能向用户提供更大的服务价值

	服务传

递创新
	服务传递创新对服务流程进行优化，提高客户价值

	
	服务传递创新有助于云制造平台提供标准化服务

	
	服务传递创新通过低成本的手段优化配置社会制造资源

	服务界

面创新
	服务界面创新有助于分析用户行为数据提供专业化服务

	
	服务界面创新有助于用户获得更好的交互体验

	
	服务界面创新有助于提高双方之间沟通与反馈的效率

	服务创

新绩效
	云制造平台对订单的变化、用户的需求具有敏捷、灵活的响应能力

	
	云制造平台可以同时面向多用户按需提供跨阶段的协同制造服务

	
	云制造平台可以增强顾客满意度和提高顾客价值


3.3 数据来源

本文采用问卷调查法收集数据。调查问卷包括云制造平台运行状况、云制造平台服务创新行为及效果的描述。本次所调查的云制造平台分布在黑龙江、吉林、辽宁、北京、天津、内蒙古、新疆、山东、四川、江苏、浙江、广东等地区，具体调查对象为各云制造平台的技术研发部门、业务部门、财务部门、仓储部门、运输部门、信息服务部门和运营管理部门的企业员工及管理者，如表2所示。调查问卷的每个题项采用李克特（Richeter）5分制评分标准进行测量，即量表中的“1”代表“非常不同意”，“2”代表“比较不同意”，“3”代表“不确定”，“4”代表“比较同意”，“5”代表“强烈同意”。通过走访、电话、网络问卷、电子邮件或邮寄的方式进行问卷调查。调查问卷由高层管理人员、技术部门负责人和技术人员及员工等根据实际情况对所描述的正确与否进行判断。本研究发放调查问卷200份，收回问卷163份，回收率81.5%，其中有效问卷152份，有效回收率为93.25%。

表2  被调查的云制造平台各部门基本情况

	各部门
	样本数/个
	百分比/%

	技术研发部门
	39
	19

	业务部门
	25
	12.5

	信息服务部门
	33
	16.5

	运营管理部门
	29
	14.5

	仓储部门
	26
	13

	运输部门
	28
	14

	财务部门
	21
	10.5

	合计
	200
	100


4 数据分析及结果

4.1 研究方法的选择

结构方程模型是综合运用多元回归分析、验证性因子分析以及路径分析的统计建模技术。它主要具有验证性的作用，评价的核心是模型的拟合性。它的优点是可以同时使用多个变量，不仅可以处理数值型的连续变量，还可以处理分类变量，突破了传统上计量技术对于理论模型欠缺整合分析能力的困境[28]。由于本研究各个潜变量的影响因素之间的关系纷繁交错，且有多个变量，结构方程可以同时使用多个变量的特点适合本文的研究；同时，影响因素很难用单一指标进行衡量，需要引入多个指标向量进行测量，而结构方程正好契合这一特点。因此，结构方程模型适合本文的研究。

4.2 信度和效度分析

在信度检验方面，本文借助Cronbach’s α系数来检验各量表的稳定性和内部一致性。利用SPSS16.0计算得出结果如表3所示。如表3所示，所有量表的Cronbach’s α系数均超过0.7，高于信度检验临界值，说明本研究所用的量表具有良好的信度。

在效度检验方面，分别采用交叉因子载荷系数和平均方程抽取量（AVE）值来检验测量模型的内敛效度及判别效度。如表3所示，测量指标的交叉因子载荷均高于0.7且AVE值均高于0.5，表明测量变量可以有效地解释潜变量，测量变量具有很好的收敛效度。

表3  云制造平台服务创新测量模型的信度与效度检验
	潜变量
	测量指标
	交叉因子

载荷系数
	Cronbach’s α
系数
	AVE

	云计算灵活性
	CF1
	0.975
	0.949
	0.963

	
	CF2
	0.977
	
	

	
	CF3
	0.982
	
	

	
	CF4
	0.968
	
	

	云计算整合性
	CI1
	0.915
	0.924
	0.943

	
	CI2
	0.956
	
	

	
	CI3
	0.937
	
	

	服务概念创新
	SCI1
	0.904
	0.885
	0.912

	
	SCI2
	0.875
	
	

	
	SCI3
	0.883
	
	

	
	SCI4
	0.894
	
	

	服务传递创新
	SDI1
	0.873
	0.872
	0.853

	
	SDI2
	0.886
	
	

	
	SDI3
	0.921
	
	

	服务界面创新
	SII1
	0.945
	0.935
	0.952

	
	SII2
	0.924
	
	

	
	SII3
	0.953
	
	

	服务创新绩效
	SIP1
	0.902
	0.887
	0.895

	
	SIP2
	0.876
	
	

	
	SIP3
	0.898
	
	


4.3 结构方程模型检验

根据本文研究的理论模型和研究假设，运用AMOS20.0软件构建云制造平台服务创新形成路径的结构方程模型，如图2所示。在路径分析模型中，云制造平台的灵活性和整合性潜变量分别作用于服务概念创新等3个潜变量，而这3个潜变量又分别作用于服务创新绩效潜变量，它们之间形成因果关系，具体由9条假设形成路径体现。本文主要应用Chi-square/ratio（卡方与自由度的比值）、RMSEA（近似误差均方根）、GFI（良适性适配指数）、TLI（非范拟合指数）、CFI（比较拟合指数）、IFI（递增拟合指数）6类指数评价了模型的拟合度，具体的模型拟合度指数值如表4所示。
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图2  云制造平台服务创新的结构方程路径分析模型
表4  云制造平台服务创新的结构方程模型假设检验

	假设
	对应

路径
	路径

系数
	临界比

C.R.
	检验

结果

	H1
	云计算灵活性→平台服务概念创新
	0.765
	6.523
	支持

	H2
	云计算整合性→平台服务概念创新
	0.682
	5.124
	支持

	H3
	平台服务概念创新→服务创新绩效
	0.315
	3.124
	支持

	H4
	云计算灵活性→平台服务传递创新
	0.716
	6.652
	支持

	H5
	云计算整合性→平台服务传递创新
	0.628
	6.557
	支持

	H6
	平台服务传递创新→服务创新绩效
	0.267
	4.558
	支持

	H7
	云计算灵活性→平台服务界面创新
	0.814
	5.746
	支持

	H8
	云计算整合性→平台服务界面创新
	0.782
	4.892
	支持

	H9
	平台服务界面创新→服务创新绩效
	0.454
	2.589
	支持

	拟合指数
	χ2/DF
	RMSEA
	GFI
	TLI
	CFI
	IFI

	具体数值
	1.837
	0.062
	0.952
	0.931
	0.974
	0.942


4.4 假设检验结果分析

通过对结构方程模型的假设检验结果可知：所有假设形成路径C.R.值均大于1.96参考值，表明在р<0.05的水平上路径系数具有统计显著性，即本研究所提出的6个假设全部获得支持。

云计算的灵活性和整合性两个外生潜变量与平台服务概念创新、服务传递创新、服务界面创新3个内生潜变量之间的路径系数都大于0.5，说明云计算的灵活性和整合性能够显著正向作用于云制造平台3个内生变量；服务界面创新与服务创新绩效之间的路径系数为0.454，表明平台界面创新对服务创新绩效的影响比较显著。

基于上述分析结果， 本研究认为云制造平台服务创新存在以下两条路径：
（1）路径一：“云计算-服务概念创新-服务创新绩效”。云计算的灵活性与整合性可以为客户提供全新的服务内容与功能。云计算的灵活性可以快速响应市场变化、客户需求，通过对用户的需求作全面分析；云计算的整合性可以实现信息资源的动态共享，根据用户实际需求对这些共享资源进行动态分配，为用户提供全新或改进的服务内容或功能，以合理的成本满足客户的各种需求，从而提升服务创新绩效。
（2）路径二：“云计算-服务界面创新-服务创新绩效”。云计算的灵活性对服务界面创新具有极大的促进作用，通过“云”与“端”之间的网络传输，可以解决多用户在任何时间、任何地点、以多种终端的接入方式与平台进行信息交流与反馈，通过生动的服务界面展示来吸引顾客，使客户获得更好的服务体验。服务界面创新为云制造平台客户之间实现交互行为、深度信息共享提供更加便捷的通道和“智慧型”服务，提高平台服务的广度和深度，从而提升用户价值，使之获得持续的竞争优势。

5 “智造”产业供应链平台实证
M股份有限公司于1995年创建，位于浙江省温州市，是一个拥有自主服装品牌，集研发、生产和营销为主的服装制造企业。2015年12月，M公司募集资金25亿元用于构建“智造”产业供应链平台。该平台是基于云制造2.0的发展理念、制造模式、技术手段，为解决服装行业个性化、少量多批次订单与工厂大规模生产之间的矛盾，加速服装生产柔性化而建设的云制造服务机构[29]。

5.1   “智造”产业供应链平台服务创新路径

M公司“智造”产业供应链平台目前是处于建设中的项目，还不具备完善的服务内容与服务界面。云制造平台是为用户提供制造资源及服务的一种资源高度共享的公共平台，抛开制造资源与服务，只注重平台服务界面创新则没有意义，因此，M公司“智造”产业供应链平台应该选择第一条服务创新路径，首先做好服务概念创新，为目标用户提供更高效、更周到、更准确的服务包，以增强用户粘性。利用云计算技术的灵活性与整合性进行服务概念创新，从而提升服务绩效。

5.2 “智造”产业供应链平台服务概念创新实施对策

5.2.1 成立平台建设项目组

项目组主要负责基础资源的建设，包括中心机房、硬件设施、软件开发、数据库和应用支撑系统。项目组人力资源是实现云制造平台服务概念创新最重要的资源之一，M公司需要根据项目的进度组建灵活的开发团队，将项目组技术人员进行分类，做到分工明确。合理组织项目团队，既要保证质量，又要提高效率，是公司需要考虑的重要问题。

5.2.2 客户需求分析
M公司云制造平台服务概念创新首先要求公司内部组建团队进行市场定位，识别目标客户，充分迎合目标客户的多重性、个性化需求。应该以顾客导向作为新服务产品开发活动的方向，以提升客户满意度和客户价值为基准进行市场调研，根据市场需求来进行新服务产品的开发，通过与顾客合作创新的方式充分发掘现有和潜在的客户需求，甚至是隐藏性的客户需求；充分了解客户对服务产品的期望，有效把握客户需求，制定出以客户需求为中心的前瞻性服务产品开发战略。可以通过举办中小服装制造企业论坛、服装产业协同制造洽谈会等方式来与企业现有和潜在客户进行互动交流、洽谈协商，还可以采取问卷调查和客服咨询的方式与客户进行沟通。

5.2.3 服务概念生成

利用市场调研团队搜集的信息和权重评价来对新服务产品进行初始概念生成。根据专家对客户需求原始数据的重要性分析，对客户需求进行权重评价，整理出核心顾客需求，提取可行的初始服务概念。M公司云制造平台的服务内容可以分为面向企业的公共服务和直接面向终端消费者的服务。平台以数据驱动为支撑可以面向中小型服装生产企业提供服装产业全生命周期的解决方案，还能够为企业提供诸如去库存管理、供应链融资、决策支持、专利技术交易、用户信息大数据库、协同制造等服务功能。平台直接面向终端消费者的服务内容主要为满足消费者个性化需求，例如指定版型设计、O2O等服务。

5.2.4服务概念筛选

新服务概念正式确认之前需要开发团队对其进行可行性分析，对初始服务概念进行筛选，确定最终的新服务概念。成立服装行业专家团队，根据初步确定的新服务概念对初始服务概念满足客户需求的程度进行评价，将客户需求映射到初始服务概念上。通过企业现有的制造服务资源、竞争对手条件、公司战略规划对初始服务概念进行可行性分析，同时与公司云制造平台的研发团队进行沟通，确定开发成本，分析平台界面对新服务产品提供的可行性，预计新服务产品的预期利润和收益等，提交公司管理层确认最终新服务产品的开发。

5.2.5服务概念测试

该阶段需要获取目标客户对新服务概念的理解程度，了解新服务产品的内容和用意是否存在客户认识偏差、是否具有高水平的客户满意指数、是否满足了目标客户潜在的甚至是隐藏性的需求。服务概念测试阶段不同于可行性分析阶段的区别在于需要来自于客户的信息而不是依赖开发团队的判断。要获得这些信息，M公司可以通过与接受新服务的客户进行交流，与接触目标客户最多的一线员工进行沟通，搜集与整合客户对新服务的评价数据和期望改进的信息，进行概念测试。

6 结论

本文通过云制造平台服务创新机理研究，对云计算、服务创新中间变量以及服务创新绩效之间关系进行分析，为云制造平台服务创新提供了两条创新路径，分别是：“云计算-服务概念创新-服务创新绩效” 和“云计算-服务界面创新-服务创新绩效”。在实际应用中，本文根据M公司“智造”产业平台建设的具体情况选择了第一条创新路径，即待平台建成且服务内容完善后再选择第二条创新路径来实现服务创新。本研究的局限在于将3个创新变量看作线性无关变量，未考虑各个变量之间的耦合关系，这是后续将要深入研究的课题。
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