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摘  要 

服务经济背景下，产品供应链与服务供应链相互耦合并形成了产品服务供应链。随着服务化进程的不断

深入，以及数字技术的不断涌现，制造业为提高消费者满意度和增强品牌竞争力，围绕产品提供多元化

服务已成为其价值创造的重要手段。本文以产品服务供应链为综述对象，结合海尔集团的案例分析，以

价值共创为切入点来探究数字经济的发展对产品服务供应链带来的影响，构建出数字经济背景下，产品

服务供应链价值共创的框架，即目标、主体与利益相关者三大要素，并提炼出经济背景下产品服务供应

链价值共创的特点，为产品服务供应链与价值共创相关理论的进一步研究提供参考。 
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Abstract 
Under the background of service economy, product supply chain and service supply chain are cou-
pled and form product service supply chain. With the deepening of service process and the emer-
gence of digital technology, it has become an important means for manufacturing industry to 
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provide diversified services around products in order to improve consumer satisfaction and enhance 
brand competitiveness. This paper focuses on the product-service supply chain as the subject of 
review and integrates a case study of Haier to explore the impact of digital economy development 
on the product-service supply chain from the perspective of value co-creation. It constructs a frame-
work for value co-creation in the product-service supply chain within the context of the digital econ-
omy, encompassing three key elements: objectives, main actors, and stakeholders. Additionally, the 
paper distills the characteristics of value co-creation in the product-service supply chain under the 
digital economy, providing a theoretical reference for further research on product-service supply 
chains and value co-creation. 
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1. 引言 

在服务主导逻辑下，产业融合程度逐渐加深，制造企业纷纷进行服务化转型，联合供应链上下游的

其他成员企业构成面向产品服务系统的供应链(简称“产品服务供应链”)。然而，随着工业 4.0 时代的到

来，数字化已成为中国经济在新形势下的重要发展路径，同时对传统的产品服务供应链的运作模式产生

巨大影响。在数字经济浪潮的推动下，制造企业正加速从传统的以产品为中心的商业模式向以用户需求

为核心的战略方向转型。这一过程中，企业逐渐摆脱了封闭的单一主体运营模式，转而拥抱协同开放的

生态系统，与供应链上的多方参与者深度融合，成为价值共创者。与此同时，成员之间的关系也发生了

根本性转变，从以交易为导向的短期利益交换，逐步演化为以长期关系为导向的深度协作模式。这种转

变不仅强化了供应链的协同效能，也为各方主体开辟了新的价值增长空间。在这种背景下，多方协同成

为实现产品服务供应链价值共创的核心要素。通过资源整合与能力互补，各主体突破了传统边界的限制，

共同挖掘新的价值增长点，推动供应链整体效能的最大化。然而，由于制造业与服务业存在行业壁垒，

产品服务供应链在数字经济背景下的融合及其价值创造成为一个重要的研究课题。 
然而，在数字经济背景下，产品服务供应链如何实现高效的价值共创成为亟待解决的核心问题。由

于制造业与服务业的运作路径、价值逻辑和资源结构存在显著差异，这种行业间的壁垒可能会导致二者

在价值共创过程中面临诸多挑战。因此，探究产品服务供应链的价值创造机制，成为在数字经济背景下

的一个重要课题。本研究通过系统梳理国内外关于数字化与产品服务供应链的相关文献，结合现实企业

案例，着重探讨数字技术赋能情境下制造企业产品服务供应链的价值共创机理，以期为企业提升价值创

造能力提供理论依据和实践指导。 

2. 产品服务供应链 

2.1. 服务化 

产品同质化加剧使得传统的低附加值的产品已不能满足市场需求，为了摆脱这种“商品化”困境，

拓展产品的价值空间，越来越多的制造企业开始向客户提供产品和服务等“集成包”，制造服务化应运

而生。Vandermerwe 和 Rada (1988 年)最早提出“服务化”这一术语，描述了从销售产品到提供以客户为
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中心的商品、服务、支持和知识组合的转变，以实现使用价值[1]。该模式下的底层逻辑就在于在产品全

生命周期的各个环节设置客户服务点，以此来创造价值，进而建立忠诚的客户关系，促进产品创新[2]。
因此，制造业服务化使得服务业与制造业的行业界限逐渐模糊，不仅加速了传统产业的转型升级进程，

促进产业融合与协同联动，还推动了制造业向价值链“微笑曲线”两端提升[3]。因此，制造业服务化已

成为发展新兴领域、革新商业模式的重要战略方向，是产业转型升级与可持续发展的强劲引擎。 

2.2. 产品服务供应链的定义 

制造业服务化的发展及其在供应链中的全面应用，推动着供应链经营模式从传统商品供应体系向服

务导向型体系迈进。目前学者们对于产品服务供应链的定义开展了一系列的研究，大多聚焦于产品主导

逻辑、服务主导逻辑和客户主导逻辑三个方面。 
立足于产品主导逻辑的视角，学者们认为产品服务供应链以产品为基础，将售后服务、维修服务、

金融服务及信息服务等相关服务附属于产品。如 Rezapour 等(2016)提出产品服务供应链以提供服务化产

品为主，并构建了供应链模型[4]；Li 等(2014)认为产品服务供应链是提供产品以及与产品配套的服务[5]。 
立足于服务主导逻辑的视角，学者们从服务业视角研究产品服务供应链，认为产品与服务分离，服

务依托于产品存在，但服务在产品与服务之间居于主导地位。如 Eloranta 等(2015)指出产品服务供应链由

产品服务集成商与产品服务提供商组成，其对产品服务供应链的理解与基于服务业视角的服务供应链的

理解基本一致[6]。张建军等(2019)阐述服务商是产品服务供应链中的核心角色[7]。 
立足于客户主导逻辑的视角，学者们认为产品服务供应链以客户需求为导向，例如张立平和朱静

(2020)认为在服务化转型的趋势下，制造企业的战略重心从以产品为核心转向以客户需求为中心，并转型

为产品服务供应链[8]；彭永涛等(2019)指出客户个性化意识的加强，使得企业竞争焦点逐步转向满足客

户个性化需求的服务，强调通过差异化服务吸引并满足客户的个性化诉求[9]。 
上述研究都是从不同角度描述了产品服务供应链，但有一个共同之处，即供应链在运作过程中既包

含了“产品流”，又融合了“服务流”，为客户提供“产品 + 服务”的综合解决方案。产品服务供应链

结构如图 1 所示。对于产品服务供应链，服务已不再是产品的附属，而是企业价值创造的核心要素。通

过专注于服务与实体产品的无缝集成，企业能够提供更加个性化的解决方案。因此，服务化已成为企业

转型升级的重要抓手，成为企业战略的重要组成部分。 
 

 
Figure 1. Structure diagram of product service supply chain 
图 1. 产品服务供应链结构图 

3. 数字经济背景下的产品服务供应链 

3.1. 数字经济 

数字经济是指数字技术如 5G、人工智能、物联网等发展到一定程度后，将数字经济和金融活动数字

化的一种社会、政治、经济形式。其本质在于通过运用数字技术，将现实的信息、流程和业务模式转化
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为数字的形式，并借助数据和技术来优化决策。数字经济的内涵远远超出单纯的技术应用的范围，而是

一个涵盖数据驱动、技术赋能、流程重构、模式创新的综合概念。 

3.2. 数字经济背景下的产品服务供应链 

数字经济背景下，运用数字技术赋能生产模式的革新已成为制造业迈向高质量发展的必经之。数字

战略的实施有效弥补了服务能力的不足，并克服了地域限制等障碍。在传统的产品服务供应链中，企业

往往过度关注硬件设备投入，软件能力建设相对滞后，这不仅限制了客户领域的拓展空间，也制约了第

三方参与者的协同整合水平。随着数字化转型的深入推进，技术创新为供应链的关键参与者搭建了实时

互联的数字基础设施，利用更快、更强大的无线互联网缓解了时间和空间限制，能够提供海量的数据信

息并创造新的商业机会，从而带来新的竞争方式[10]，催生了全面覆盖多方互动的数字技术体系，并实现

了跨组织的多方合作。Frank et al. (2019)认为数字技术加速产品和服务的整合，有助于企业在工业 4.0 时

代创造新的价值，拉近和客户的关系[11]。但斌等(2019)提出基于物联网的解决方案能成为构建产品——

服务系统的绝佳工具，企业得益于规划良好的、物联网支撑的服务化战略使其能在产品使用及表现方面

获得可靠的数据，从而创造稳定的价值，并能以提升利润率和客户满意度为目标定制相应服务[12]。数字

技术的使用加速了制造服务的提供，并能够提供新产品服务[13]，通过重塑产品、流程、战略、商业模式

和竞争，不断优化企业的运营方式。特别是，实现了例如人工智能驱动的诊断服务、远程诊断和咨询服

务、基于虚拟和增强现实的预测性维护服务。 
因此，在数字技术应用场景中，通过与客户密切合作快速准确地处理大量数据的公司可以更好地了

解客户需求并确保以服务为导向的策略。随着数字技术的快速发展，企业有能力提供更高质量的服务，

扩大价值共创的机会，并加强客户关系，以获取更高的收益。企业使用数字技术与客户以及其他参与者

合作能够开发定制解决方案，共同实现数字服务创新。 

3.3. 案例分析 

本研究选取海尔集团作为研究数字服务化情景下供应链价值共创机理的案例，海尔集团在企业规模、

行业影响力和数字服务化转型等方面的显著优势，使其成为研究数字服务化情景下供应链价值共创机理

的理想案例。通过对海尔集团的深入研究，能够为学术界深入理解数字服务化情境下供应链价值共创的

理论与实践提供丰富的实证依据，为企业在数字经济时代构建高效的价值共创供应链提供有益的借鉴与

指导。 
基于王水莲和付晗涵等学者的研究[14] [15]，本研究依据企业推进数字服务化转型的挑战和里程碑事

件，从企业战略转变、数字技术赋能、价值共创过程的维度，将海尔集团的数字服务化转型的发展历程

划分为初始化发展阶段、网络化发展阶段和流程化发展阶段。 
第一阶段：初始化发展阶段(提出数字服务化转型的战略) 
2007 年海尔集团发表了数字服务化的企业转型宣言，从战略高度出发，由原本聚焦平台系统信息化

与产品数字化，向企业整体数字服务化转型。在这一战略转型的引领下，海尔对内积极开展业务流程再

造，并强化系统平台建设；对外则着力搭建实现互联互通的平台。基于此，海尔设立了“开放创新中心”，

即 HOPE 平台的前身。该中心旨在依据海尔集团特定的发展需求，于全球范围内探寻外部技术及解决方

案。通过整合内外部优质人才资源，开放创新中心有力推动了研究进程的快速发展，为海尔的创新发展

注入全新活力。 
第二阶段：网络化发展阶段(搭建数字服务平台系统) 
2012 年海尔宣告迈入网络化战略发展的全新阶段。在此期间，海尔秉持“企业无边界、管理无领导、
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供应链无尺度”的核心理念，深度变革组织体系与运营机制，积极创新网络化资源、网络化组织、网络

化用户三大体系。海尔搭建互联网工厂，借助交互平台与配送平台推动商业生态网络建设，重塑企业流

程，致力于达成产消融合以及为用户创造全流程最优体验的目标。同时，海尔构建了企业第一方数据管理

平台 DMP，让交互场景能够服务于门店数字化经营管理。2013 年，HOPE 平台正式上线，旨在建立企业

与用户的双向互利关系，并同步上线企业第一方数据管理平台 DMP，助力企业向互联网平台型企业转型。 
第三阶段：流程化发展阶段(实现多边价值共创) 
2017 年海尔正式推出了用户全流程参与体验的工业互联网平台“卡奥斯 COSMOPlat”，该平台以用

户全流程参与体验为核心，开启了企业对内的数字服务化转型，以及对外互联工厂的赋能复制与升级进

程。这一创新模式将大规模定制作为核心差异化优势，通过深度融入用户全流程参与体验，有效化解了

传统制造业企业在降低成本、提升效率与满足定制化需求之间难以平衡的困境。卡奥斯 COSMOPlat 源于

海尔互联工厂的实践经验，是一套经过提炼的产品化解决方案。该平台运用智能交互、物联通信、传感

器等前沿技术，借助柔性化、数字化、智能化的手段，实现了生产全要素、网器与用户以及全流程的互

联互通，对商业终端进行了智能化与网器化的升级改造。其影响不仅局限于推动海尔自身的数字化转型，

还从家电行业拓展至化工、能源、纺织等多个行业，构建起跨行业的生态体系，为全球中小企业的数字

化转型提供有力支持。作为一个高度开放的多边交互、共创共享平台，凭借其独特的运营模式与卓越的

服务质量，卡奥斯 COSMOPlat 成功吸引并汇聚了 3.3 亿用户，成为全球规模领先、影响力深远的大规模

定制解决方案平台之一。 

4. 数字经济背景下产品服务供应链的价值创造 

4.1. 数字经济背景下产品服务供应链价值创造的过程机制 

数字经济的发展为产品服务供应链实现价值创造提供了一种新的解决方式。 
(1) 价值共识 
价值共识是产品服务供应链价值创造的基础阶段，其核心在于实现供应链各主体间目标、需求与价

值认同。数字经济背景下产品服务供应链中，顾客需求导向已成为驱动供应链创新的核心动力并逐步重

塑供应链的价值主张体系。相较于传统 B2C 模式的大规模生产，当前供应链正朝着以消费者需求为驱动

的 C2B 个性化定制模式转型。借助数字化平台，消费者能够深度参与产品的设计研发环节，企业与顾客

间形成了高效互动的沟通机制，实现了价值诉求与产品研发设计的精准匹配，不仅有效满足了消费者的

个性化需求，更助力企业在市场竞争中构建差异化优势。此外，依托数字技术对用户数据的深度分析，

企业能够精准定位产品功能属性，开发具有针对性的增值服务，从而持续提升价值链的整体效益。 
(2) 价值共创 
价值共创是在价值共识的基础上，产品服务供应链中各主体通过协同创新实现价值提升的关键环节。

供应链成员利用数字平台提供的技术与工具，打破了传统供应链中资源分散、信息孤岛的局面，实现了

资源的高效整合与能力的协同联动。例如引入柔性化生产模式，供应链能够快速响应市场需求的变化，

根据消费者的个性化需求进行动态调整，从而缩短产品交付周期，提高市场响应效率。借助数字技术，

企业能够实时监控产品使用状态，提供预测性维护和远程诊断等增值服务，不仅延长了产品生命周期，

还拓展了价值空间。在未来，随着数字技术的进一步发展，供应链的价值共创将向着更加智能化、生态

化的方向演进，为各参与主体带来更大的价值红利。 
(3) 价值共享 
价值共享是产品服务供应链价值创造链条中的最终环节，其核心在于通过技术手段建立公平、透明
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的价值分配机制，确保价值创造成果能够在各参与主体间实现合理共享。区块链、智能合约等新兴技术

的应用为价值共享提供了强有力的技术支撑，通过将供应链各环节的交易信息、价值贡献数据上链，所

有参与主体都能够实时查看和验证价值流动的全过程，有效消除了传统供应链中信息不对称和信任缺失

的问题，企业能够根据各参与主体的实际贡献度，制定科学合理的收益分配方案，不仅提高了价值分配

的效率和准确性，还促进了供应链价值分配模式的创新与变革。 

4.2. 数字经济背景下产品服务供应链价值共创的结构要素 

数字经济环境下，产品服务供应链价值共创的结构要素主要归纳为三个维度：主体、资源与目标。 
(1) 主体 
数字经济背景下产品服务供应链价值共创的主体是多元的，是指供应链中的主导企业以及其他合作

企业，这些利益相关者包括但不限于供应商、合作伙伴、用户、科研机构以及金融机构等。各方基于共

同的价值追求与利益诉求，在海尔搭建的平台上，展开了全面且深入的信息交流与沟通。主导企业通常

是供应链的核心企业，负责搭建平台、整合资源并协调各方合作。例如，海尔作为产业链的领导者，通

过搭建开放的互联网工业平台，上下游合作企业入驻平台。供应商是提供原材料、零部件或技术支持的

合作伙伴，通过平台与主导企业和其他参与者共享信息和资源。其他合作伙伴包括物流服务商、分销商、

技术支持商等，共同优化供应链运营效率。用户作为终端消费者或企业客户，不仅是价值的接收者，更

是价值的共创者，通过反馈需求、参与设计和评价产品，推动供应链的持续改进。 
(2) 资源 
在数字经济背景下，资源在产品服务供应链价值创造的过程中发挥着关键作用。数据资源作为核心

要素，通过收集、分析和利用，为企业精准洞察市场需求和优化资源配置提供了基础支撑；技术资源则

包括云计算、人工智能和物联网等数字技术，推动供应链的智能化和高效化转型。此外，知识资源，如

行业经验和创新思维，为供应链精益改进提供专业保障，而平台资源通过连接各参与方，实现了信息共

享与协同合作。同时，客户资源作为需求来源和价值共创参与者，通过深度互动驱动产品与服务的创新。

资源的协同整合，不仅提升了供应链的运行效率，还推动了其向智能化、客户导向的方向演进，为价值

创造提供了多维度的支持。 
(3) 目标 
数字经济背景下产品服务供应链价值共创的目标是满足客户需求，将顾客需求纳入供应链框架，由

顾客需求驱动产品制造和服务准备，最终满足客户需要，充分展现了客户导向在产品服务供应链中的核

心地位。将客户需求作为产品服务供应链价值共创的目标，企业能够更精准地响应市场变化，提供定制

化的产品与服务，从而提升整体价值创造效率。这一模式不仅强化了供应链的灵活性，也进一步凸显了

客户需求对于供应链的重要引领作用。 

4.3. 数字经济背景下产品服务供应链价值创造的特征识别 

(1) 平台赋能 
数字平台作为供产品服务应链实现价值共创的关键载体，把多元主体汇聚于同一平台之上，不仅连

接了供应链的各个环节，还为各方参与者提供了高效协同的工具与资源。通过平台赋能，企业能够加速

信息流动、优化资源配置、提升运营效率，并实现更精准的市场响应。此外，平台还促进了主体间的互

动与协作，实现了平台参与主体间的智能交互，使得客户、供应商及其他利益相关者能够共同参与价值

创造过程。这种以平台为核心的赋能模式，不仅推动了产品服务供应链的数字化转型，还为创造差异化

的产品和服务价值提供了强有力的基础。 
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(2) 客户导向 
传统的产品服务供应链中，客户难以直接参与到产品的设计生产环节。而数字平台的搭建为产品制

造商和客户提供了良好的沟通渠道，在此创新模式下，客户角色发生了转变，从被动的“消费者”转变

为积极参与产品设计、生产等环节的“共创者”。通过客户与企业的有效交互，实现以客户需求为导向

的新型生产模式，即 C2B 个性化生产模式。客户能够在线选配产品，形成个性化订单；企业结合大数据

等技术，对个性化订单进行深度整合，实现个性化定制和柔性化生产[12]，不仅能有效避免产品服务系统

同质化竞争，还实现了产品与服务的差异化价值创造。 
(3) 协同共享 
随着参与主体的不断扩充，数字平台实现了自扩展、自强化的良性循环，能够将原本分散的数据汇

聚于平台之上，构建起完备的数据生态体系。并通过对数据的流动、交互和连接进行解析与应用，数据

的潜在价值得以最大化释放。供应链参与者凭借平台共享的数据解析技术与算法模型，从中精准提取数

据价值，并围绕这些价值展开研发与创新。数据资源的协同共享不仅打破了行业间的信息壁垒，实现了

信息的互联互通，还为用户提供了更为优质、个性化的模式体验。从参与者的角度来看，链接于平台的

各方主体都能从中汲取互补资源，帮助参与者迅速从海量冗余数据中筛选出所需信息，大幅提升了数据

利用效率。同时，平台积极推动生产端与消费端的数据资源共享，助力产品、服务与客户需求的精准匹

配，有效增强了企业应对市场需求变化的灵活性与敏捷性。技术创新不再局限于个别企业或研发团队，

而是扩展至整个平台系统的参与者。这一转变激发了全员创新的活力，为产品设计的优化和服务质量的

改进提供了源源不断的动力，有力推动了数字服务化水平的提升，引领行业迈向更高层次的发展阶段。

数字经济背景下产品服务供应链价值创造机理如图 2 所示。 
 

 
Figure 2. Value creation mechanism diagram of product service supply chain under the background of dig-
ital economy 
图 2. 数字经济背景下产品服务供应链价值创造机理图 

5. 总结与管理启示 

数字经济是推动制造与服务两业融合、产品服务供应链实现价值共创的核心动力。本研究基于国内

外相关文献的系统梳理与分析，深入探究制造企业产品服务供应链在数字技术赋能下的价值共创机理。
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研究围绕过程机制、结构要素和特征识别的研究框架，具体阐释了数字技术驱动下产品服务供应链价值

共创的过程、关键要素配置及典型特征表现，为理解制造企业在新环境下的供应链变革提供了新的视角。

基于研究结论，本文提出以下管理启示： 
(1) 数字平台应建立透明的资源共享机制，促进产品、服务与软件的有机集成。数字平台应恪守企业

社会责任，建立更加公开、透明的资源共享机制，解析仅利于供需匹配和价值共创的数据资源，提高数

据隐私保护的重视程度，将资源共享的范围和用途、权益以及保护措施清晰的告知消费者，公开透明的

共享机制有利于打破数据孤岛，筑牢信任基石，释放数字红利，促进产品服务和软件的有机集成，充分

发挥资源对企业转型升级的赋能作用，有效提高产品或服务的质量和效率。 
(2) 数字平台应加强吸纳更多优质的合作伙伴，实现价值网络的扩张。作为价值共创的核心主体，平

台应吸引更优质的合作伙伴，通过促进不同主体间的互操作性，并允许新的合作伙伴参与交付数字服务，

从而降低过度依赖某一方主体的风险，促进价值网络的扩张。也可以引入独立的第三方机构，对多主体

的数据共享模式采取包容审慎的监管模式来进行监督和审查，针对不同的主体制定异质性的奖惩制度，

确保系统内多主体遵循约定的共享规则和秩序，最大程度的激发核心主体企业的创新积极性和价值创造

力。 
(3) 提高客户价值共创的参与程度，提高供需衔接匹配程度。客户数据可能会与真实需求存在偏差，

若制造企业过度依赖数据解析和仿真技术，忽视与消费者的沟通交互，企业研发试错成本势必会大大增

加，供需匹配将难以实现。同时，缺失沟通交互也会降低消费者对产品或服务价值的感知水平，价值共

创的参与应更加个性化，每个客户角色都必须有一个明确的价值主张，而共享数据资源的受益者包括所

有活跃的参与主体，因此每个参与主体都需了解消费者的需求，客户也应在交付数字服务过程中积极与

数字服务集成商沟通交互并及时提供售后反馈，通过满足自身异质需求来真正体现产品或服务的效用和

价值共创的实现，以便交付客户的价值主张。 
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