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基于网络的平民化个人定制产品服务系统研究
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（北京印刷学院，北京 102600）

摘要：目的目的 对个人定制产品服务系统在互联网时代的平民化现状及发展进行分析论述。方法方法 主要

运用案例分析法说明了基于互联网的平民化个人定制产品服务系统的分类，即用户完全DIY型、要求

提出型以及自动推送型。结论结论 将网络时代平民化的个人定制产品服务系统的特点总结为技术平民

化、产品服务平民化以及用户平民化，进而明确从手工业时代到互联网时代中个人定制以用户为中心

的不变原则。最后提出了目前个人定制产品服务系统存在的挑战以及对未来发展的思考。
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ABSTRACT： It analyzes the present situation，development about populist product service system of individual
customization in the internet age.Based on the case analysis，the classification of product service system of individual
customization based on internet is explained，which is totally DIY，request and automatic push.It summarizes the
characteristics of populist product service system of individual customization in the internet age which are technical
populist，product service populist and user populist.Then it determines the unchangingly user-centered principle of
individual customization from handicraft era to the age of the Internet.It finally proposed some existing problems and
development thinking of individual customization.
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个人定制这一概念由来已久，一直以来被认为是

给贵族、精英、富豪提供的个人专属产品或服务。而随

着社会发展和技术的进步，尤其是互联网的普及极大

地拓宽了个人定制的服务对象和领域，普通大众可以

方便地通过网络得到为自己特别定制的各类产品和服

务，很多行业的加入使得个人定制已经形成了形式多

样、品类广泛的全民大潮，个人定制正在向“平民化”快

速发展。近年来，德国的工业4.0战略中提出智能制造

的定制模式，更是把个人定制这一概念推到了风口浪

尖。而目前针对个人定制产品服务系统平民化这一重

要趋势相关的研究和分析还十分缺乏，这里将就其主

要特点、基本原则、具体分类等问题进行初步探索。

1 个人定制中的产品服务系统

1.1 产品服务系统概念

产品服务系统在不同时期和不同行业中定义也

有所不同，目前较为主流的定义之一是意大利学者

Ezio Manzini提出的：产品服务系统是一项创新的战

略，它将经济模式从仅仅关注生产和销售物质产品，

转变为关注能满足顾客需求的产品和服务的整合[1]。
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此外，《服务设计》中提出：产品服务系统设计是基于

PSS而提出来的，主要是针对产品服务系统设计的战

略、概念、产品（物质的和非物质的）、管理、流程、服

务、使用和回收等进行系统的规划和设计[2]。

1.2 平民化个人定制产品服务系统的特点

个人定制是产品服务系统的重要形式之一，伴随

着科技的发展，人们喜好的不断变化，目前的个人定

制产品服务早已不是个别富人阶层的独有享受，而早

已成为普通大众喜欢并消费得起的多样化产品与服

务的集合。平民化特点体现在整个系统的各个层面，

这里将其大致分为以下3点：技术平民化、产品服务平

民化以及用户平民化。

1）技术平民化。主要体现在定制技术和沟通技

术两方面，首先是与定制相关的技术愈发平民化，傻

瓜化。比较有代表性的是3D打印技术，3D打印机刚

刚进入市场时，大部分使用起来较为复杂，打印产品

时多需使用特定的几款工程软件建模，导入格式也十

分有限，因此多为生物医学、产品设计师等专业技术

人员所使用，而目前的很多3D打印机对于建模软件

及导入格式的限制大为扩展，打印过程也大幅度简

化，使得普通人经过简单培训即可熟练应用。其次，

利益相关方利用网络技术沟通对等。2005年，托马

斯·弗里德曼在《世界是平的》中提出，互联网和软件

让每个普通人都获得了新的机会，能够在全球范围内

参与竞争和合作[3]。用户、经销商、生产商、物流商等

每一个利益方的信息发出和接收趋于对等，网络中的

所有产品、服务的成本、质量等信息变得更加透明，从

而加速了产品、服务的更新换代，也使竞争更加激烈。

2）产品服务平民化。这一特点又可从3个角度

体现出来。（1）产品及服务品种多样。传统定制产品

多为奢侈品，如服装、饰品等，而目前定制产品品种已

涉及到生活的方方面面，从家居产品到办公用品，从

交通工具到食物餐点，从电子产品到报刊杂志，都是

大众生活、工作中十分常见的产品及服务。（2）定制程

度灵活。传统定制主要以纯手工为主，且多为从选择

原材料至完成成品全部按照用户要求进行定制，而目

前的定制程度已经较为灵活和多元，有部分定制是将

相关细节整合成为有限模块，让用户在模块中选择搭

配；还有一些定制则为后期的个性化印刷，且大部分

定制为机械加工制作。（3）产品价格低廉。由于工业

加工替代手工制作、定制程度的降低以及技术成熟等

原因，产品成本不断降低，定制价格也更加低廉，可为

大众所接受。

3）用户平民化。随着个人定制用户群体的改变

和扩展，用户在产品服务系统全过程的作用和意义愈

加重要，具体体现在以下几方面。（1）用户群体从精英

阶层向平民阶层转化。现在很多企业的个人定制产

品由于价格低廉，其服务群体已经扩展为普通大众。

（2）传统个人定制产品及服务的主要用户多是有一定

经济积累的少部分中老年人，而在网络时代，由于广

大青年群体对于平板电脑、手机等终端的熟练操作，

成为了主要用户群。据中国互联网络信息中心发布

的报告显示，截至2014年12月，我国网民以10~39岁

年龄段为主要群体，比例合计达到78.1%。其中20~29

岁年龄段的网民占比最高，达31.5%，在整体网民中占

比最大[4]。当代青年人大多注重个性，喜好风格多元

化。零点研究咨询集团90后群体调查显示：接受调查

的近半数90后表示“我喜欢变化，讨厌一成不变”和

“我喜欢与众不同”[5]。个人定制产品正符合了青年人

的这一特点，在这一群体中广受青睐。（3）用户参与程

度提升。曾经的个人定制用户参与度较低，而基于目

前的个性化定制中一大部分属于 DIY，即 Do It by

Yourself，很多青年用户根据商家在网站上提供的相应

信息自己服务自己，自己完成测量、搭配、组合等前期

工作，深度参与产品及服务的全过程。对于大多数年

轻人来说，DIY不但没有压力反而是一种更为有趣的

消费附加形式，提升了产品自身的用户体验。

2 个人定制的基本原则

由以上特点分析不难看出，随着时代的变迁，个

人定制的很多内涵和外延有所改变，但是其出发点一

直没有变化，即以人为中心，充分尊重和服务于用

户。无论是传统时期的手工艺作坊中为客人量身订

做西装的师傅，还是互联网时代运用大数据分析设计

出的定制产品，无不是以用户为中心去设计与制作，

在互联网时代这一基本原则更加明显，用户驱动企

业，企业根据用户反馈不断改良和升级产品及服务[6]。

3 平民化个人定制产品服务系统的具体分类

目前，各行各业的个性定制业务品类和模式多种

多样。这里按照用户参与程度大概将其分为3个类

别：DIY参与型、要求提出型和自动推送。

3.1 DIY参与型

DIY参与型指产品基本由用户自己完成，是个人
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定制中用户参与程度最高的一种。比较常见的形式

是用户自主设计或制作产品的局部，通过网络寻求合

作加工及生产单位，从而得到最终的成型产品。商家

提供的产品及服务系统通常包括解答相关问题、按照

用户需求加工产品、根据问题调整产品、邮递成品、组

织相关话题讨论等。随着3D打印机的普及，其价格

也愈加亲民，制造产品不再需要大量开模费用，也不

再是企业和工厂的专利，很多业余爱好者可以购买设

备和耗材自己打印；此外，用户可上传自己的建模源

文件到专门的3D打印服务网站、讨论社区或电商网

站，既可以分享设计经验与想法，也可以寻求生产单

位进行加工，并得到自主设计的打印产品[7]。Eazer 3D

打印服务网站见图1（图片摘自意造3D打印云平台官

方网站）。

在此类个性定制产品中，用户的个人意志体现得

最为充分，深受年轻消费者的推崇，但由于用户个人

设计大多并未经过实验与销售等多方面商业论证，且

需要一定专业知识，因此产品次品率稍高，且成本相

对较高，在零基础用户中还未完全普及。

3.2 要求提出型

要求提出型是大多数推出个性定制服务的商家

所常用的模式，即用户并不提供源文件或其他材料，

而是提出定制要求，商家按照用户要求进行个性化定

制。后期加工则主要按照既定模板进行，提供的服务

通常包括：解答相关问题，提供产品模块给客户选择，

根据客户需求加工产品以及邮寄产品等。

要求提出型中的有形产品和无形产品都比较有

特点。通常有形产品的定制模式是：用户登录企业或

经销电商网站，在网站所提供的现有的产品或模块中

进行选择，并加以组合，输入自己的相关信息和数据，

部分产品可提出少量个性化加工意见，确认后由厂家

进行生产，用户可得到由自己参与设计的产品。有形

产品中以运动产品闻名的 NIKE 公司，近期推出了

NIKEID子品牌，可在其官网上定制适合自己的篮球

鞋、跑步鞋和足球鞋，根据自己的脚型选择其提供的

尺寸、鞋型、表面材料，并可选定已有字体在鞋上印刷

个性单词，见图2（图片摘自耐克ID官方网站）。

无形产品通常为互联网的衍生品或相关产品，比

较典型的如APP，即应用程序，是智能手机的第三方应

用程序。用户可根据需要在网上应用商店中下载自己

所需的APP，并用APP完成任务，满足自己的个性化需

求[8]。例如，2014年登上APP Store娱乐类免费榜第一

名的脸萌APP，用户可以在程序自带的若干性别、发

型、发色、脸型、肤色、眉毛等选项中自由选择并组合，

快速制作自己的个性化网络头像，并可将其发布于社

交网络中，与朋友分享。脸萌APP截图见图3（图片摘

自脸萌APP）。在此型的产品服务系统中，商家通常在

前期开发产品服务系统时准备较多，由于产品基本模

块大多已经成型，定制成本和售价相对较低；此外，因

产品最终形态大多在商家掌握之内，加工中问题少，次

品率低，是目前网络个人定制中较为普及的一种类型。

3.3 自动推送型

自动推送型是近年来随着大数据技术兴起的又

一类网络个性化定制服务。很多商家将用户留在网

上的信息，包括个人信息、购买记录、阅读习惯、经常

图1 Eazer 3D打印服务网站

Fig.1 Screenshot of Eazer 3D printing service website

图2 耐克ID网站

Fig.2 Screenshot of Nike ID website

图3 脸萌APP截图

Fig.3 Screenshot of FaceQ APP
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浏览网站等进行分析后，通过推送平台将针对性的产

品和服务通过私信、提醒、客户端推送、个性推荐等方

式送达客户，其中尤以文章、服务、营销案等虚拟产品

为主[9]。也有很多资讯类APP，如澎湃新闻和Zaker

等，设有用户定制部分，用户可选择感兴趣的栏目，如

体育、文学、时事等进行订阅，可以定期收到已定栏目

的最新文章。澎湃新闻APP截图见图4（图片摘自澎

湃新闻APP）。此类产品成本随用户数量、推送频次、

信息大小等而定，对于用户来说则通常为免费接收，

受众面极大，传播迅速。

4 结语

平民化个人定制在大众中生根发芽，互联网让产

品服务系统变得丰富而多元，然而机遇与挑战并存，

需要注意到在享受到位的个性化服务的同时，也存在

着一些问题和隐患。对于部分专业人员来说，原有的

知识及技能受到普通用户的挑战，尤其是设计师需要

寻求新的或更深层次的核心竞争力，以提升自身价值

空间。对于用户而言，目前网络中隐私信息的保护还

远远不够，部分商家的推送信息数量和频率大都过

度，也许不仅很难起到对产品的宣传作用，而且反而

会让用户产生厌烦情绪，并且产生大量的垃圾信息，

需要相关部门出台法律法规进行规范[10]。对于商家而

言，定制的实体产品退货也将成为难题，个性定制产

品从消费者下单、厂家生产、配送、安装到售后服务

等，所有过程都环环相扣，由于其惟一性，每个细节都

根据顾客需求而定，退货将对商家造成极大损失，因

此对于退货的条件认定需进一步明确。与此同时，随

着智能生产的兴起，智能化个人定制也必将成为未来

社会中生产和生活的新常态。虽然目前我国的智能

工厂及智能生产能力还处于初级阶段，但展望未来，

随着中国制造2025战略的不断深化，我国也必定会大

力发展包括信息物理系统及动态配置等在内的智能

化个人定制领域，届时个性化定制将具有更高的灵活

性，并可根据产品设计、零部件库存、能源供应等情况

调整制造流程。可以预见，不久的将来也许普通用户

也可获得完全量身定制的产品及服务，满足大众细节

需求的全民定制时代即将到来。
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