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摘  要 

随着服务产业的快速发展，服务的价值创造与价值增值功能受到学界关注，服务价值链理论应时而生，

相关理论探索与实践应用研究逐渐展开。经过文献梳理分析后发现：一是服务价值链的研究视域从企业

逐步延展到行业乃至全球，基于企业、行业乃至全球服务贸易的服务价值链概念与模型相继问世，指导

企业的经营管理、不同行业价值链的优化延伸、多产业协同发展以及不同经济体在全球服务贸易中的地

位提升。二是现有研究也存在着理论认知偏差、内部价值向外部价值转换以及跨行业乃至全球视域的服

务价值链研究不够充分等问题。因此，未来需要进一步厘清服务利润链和服务价值链的关系，深入探索

内部价值转换为外部价值的实现路径，全面推进跨行业和全球视域的服务价值链研究。 
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Abstract 
With the rapid development of the service industry, the function of value creation and increment of 
service has attracted the attention of scholars, and the service value chain theory has been born, 
then, the related theoretical exploration and practical application research has been carried out 
step by step. After sorting and analyzing the literature, it is found the following findings. First, the 
research scope of service value chain has gradually expanded from enterprises to industries and 
then to the world. Service value chain concepts and models based on enterprises, industries and 
even global service trade have emerged one after another, guiding the operation and management 
of enterprises, the optimization of value chains in different industries, the coordinated development 
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of multiple industries and the promotion of the status of different economies in global service trade. 
Second, the existing research has some problems, such as theoretical cognitive bias, insufficient 
conversion from internal value to external value, and insufficient research on cross-industry and 
even global service value chain. Therefore, it is necessary to further study the relationship between 
service profit chain and service value chain in the future, deeply explore the realization path of 
transforming internal value into external value, and comprehensively promote the cross-industry 
and global perspective of service value chain research. 
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1. 引言 

20 世纪 70 年代以来，全球服务业快速增长、高附加值凸显，迅速成为新的经济增长点。服务业在世

界各主要经济体 GDP 中的占比持续攀升，成为衡量一个国家经济发达程度的重要标志之一。服务业的竞

争力能否提升，价值创造成为关键。因此，服务价值链受到国际国内学术界的关注与重视。自 20 世纪 80
年代以来，学者们从企业、行业乃至全球等多个视角对服务价值链展开较为广泛的研究探索，并取得了

比较丰富的研究成果。然而，目前尚缺乏对服务价值链研究成果的系统梳理，导致存在服务价值链理论

研究脉络不清晰、研究内容缺乏导向性、研究不足未得到重视等问题。有鉴于此，本文立足于对服务价

值链国内外相关经典与文献的整体回顾，梳理服务价值链的学术脉络、研究重点与应用贡献，基于问题

导向原则展望未来研究方向，以期为学界与业界全面认知和理解服务价值链的研究成果提供参考借鉴，

助推服务价值链研究的接续发展。 

2. 服务价值链的研究视域 

20 世纪 80 年代中期，Porter 基于制造企业创立价值链模型，将企业价值创造活动划分为直接价值活

动和辅助价值活动[1]。90 年代初，Porter 发现价值链不仅限于某个组织，运用价值链理论解析航空公司

的客运服务流程，成为价值链理论运用于服务行业的开端。Colin G Armistead 继续推进价值链理论在服

务行业的应用研究，并将价值链作为指导服务企业制定经营战略的工具[2]。其后，Fred∙Brun 等在《服务

营销》中明确提出服务价值链概念(Service Value Chain, SVC)，并参照 Porter 的价值创造活动分类方法，

将服务企业价值创造活动分为基础价值活动和辅助价值活动两大类。其中，基础价值活动直接创造价值，

辅助价值活动对基础价值活动产生作用，间接影响价值创造[3]。回溯服务价值链的渊源及其演进历程，

发现服务价值链的研究视域也在不断延展。 

2.1. 企业视域的服务价值链研究 

服务价值链理论问世后，学者们首先从企业这一微观视域深化理论认知和实践应用研究。基于制造

业服务化背景，探索企业制造价值链向服务价值链的转变以及管理方式的变更[4]，从服务价值交付系统

和消费者两大模块构建医疗保健服务的服务价值链模型，解析价值网络及其影响因素[5]。黄培伦率先将

SVC 理论引入国内，并以此理论指导服务企业文化塑造，此后刘冶江以“服务价值链分析”为题解析服
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务价值链的内涵与外延[6]，但不难发现他们所引用或阐释的理论是 Heskett 等人提出的“服务利润链”，

而非服务价值链，这种现象在国内学界探索服务价值链的初期比较普遍。 

2.2. 行业视域的服务价值链研究 

贸易结构调整、产业转型升级等现实发展需求倒逼学术界做出改变，服务价值链研究逐渐跳出企业

视域，向行业视域延展。部分国外学者从服务价值链的角度审视服务业的价值增值过程和生产效率，探

索服务行业的规模效应，如 Fernandez-Villaran 等可视化描述了旅游中介行业服务价值链的基本结构，强

调由于网络代理商的出现导致旅游中介服务价值链的变革性发展，主张从价值链角度优化资源配置，促

进行业发展[7]。国内学术界也在厘清理论认知的基础上，基于服务的增值功能，呼吁重视服务在制造业

转型升级中的关键作用，主导以顾客价值创造为主线优化整合价值链；以 Porter 价值链理论为基底，从

服务价值产生、生产与交易实现三个关键环节，为生产性服务业、生活性服务业与公共服务业分别构建

服务价值链模型，通过服务价值链助力塑造核心竞争力[8]。同时，在互联网+、数字赋能等产业融合发展

背景下，服务价值链研究从单一行业向多行业拓展，跨行业的多核服务价值链(Multidimensional Service 
Value Chain, MSVC)应时而生。 

2.3. 全球视域的服务价值链研究 

在经济全球化、世界经济结构加速服务化的背景下，服务业大规模全球性转移，服务产业价值链跨

国延伸，全球服务价值链(Global Service Value Chain, GSVC)逐渐成为学界研究热点。除关注服务在价值

创造过程中扮演的角色[9]、价值创造源泉[10]等普遍性问题外，不同发展程度经济体的全球服务价值链

研究也备受重视。对于发达经济体，学界更加关注全球服务价值链延伸对双边贸易的影响、三次产业结

构的优化调整，发达经济体在全球服务价值链的位置测度与融入程度[11] [12]。对于发展中经济体而言，

参与全球服务价值链通常被视为进入新市场、实现出口多样化、为当地工业增加价值和增加就业的重要

途径，更希望通过参与全球服务价值链加大知识[13]、信息与技术[14]的共享力度，以促进自身的能力建

设，缩小与其他经济体的差距。 

3. 服务价值链的研究重点 

3.1. 服务价值链的理论研究 

内涵阐释方面。现有研究主要从以下视角对服务价值链进行内涵界定。一是基于 Heskett 等人提出的

服务利润链理论，认为服务价值链是以企业盈利为目标，将利润、服务价值、客户满意度、员工忠诚度、

员工生产力联系起来并循环作用的一条闭合链[6]。二是基于 Porter 价值链理论定义服务价值链，Brun 等

将服务供应商的价值创造过程分解为基础价值过程与辅助价值过程，前者由客户整合、服务接触、服务

补救组成的互动过程和由客户获取、客户挽留以及售后服务组成的关系过程构成，后者包含服务价值创

造、服务资源管理[3]；还有一部分学者尝试从服务营销角度，着眼于关注顾客需求、价值交付等核心环

节以建构服务价值链的概念框架。三是基于产业融合、供应链与价值链整合的现实环境提出多核服务价

值链(MSVC)，是以互联网技术、第三方云平台为依托，以核心企业为中心的多条服务价值链构成的有机

集合体[15]，多核服务价值链是服务价值链的衍生产物，相较于传统的服务价值链具有更高的协同性和聚

合性。四是立足经济全球化背景提出全球服务价值链(GSVC)，认为它是服务价值链中的需求分析、服务

研发、模块开发、服务生产与交付以及售后服务等业务流程在全球范围内合理配置而形成的上下游关系

[16]。 
机理阐释方面。一是基于企业视域从服务营销的视角解析员工满意、员工忠诚与顾客满意、顾客忠
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诚之间的内在关系及其影响机理，研究表明良好工作环境对顾客满意，员工满意对生产效率、顾客满意

以及企业利润均有促进作用，且员工忠诚、组织承诺与工作绩效在其中的中介传导作用明显。二是立足

服务生产与价值创造阐释服务价值链的运行机理。或主张以顾客消费活动为主线，为顾客消费活动提供

保障价值为出发点设计服务流程；或强调服务价值链包含服务需求价值产生、服务产品价值生产和服务

产品交易(价值实现)三个关键环节，服务环境、技术支持、企业文化和经营管理活动是服务产品价值实现

的支撑条件；如果服务产品赢得顾客满意与忠诚，企业就会获得利润并成长壮大，核心竞争力得以提升

[17] [18]。 

3.2. 服务价值链的模型构建  

3.2.1. 企业服务价值链模型 
企业服务价值链模型聚焦于企业运营活动或业务部门服务价值创造过程中的关键环节，将服务产品

从无到有的整个过程进行切割以形成服务价值链，本质上还是制造思维。Brun 等将服务供应商的价值创

造过程划分为直接创造价值的基础过程和间接创造价值的辅助过程，如图 1，在他们构建的模型中，基础

过程是价值创造的核心过程，辅助过程服务于基础过程中的价值创造活动，并间接影响价值创造[3]。类

似地，国内外大部分学者在对微观主体建模时均采取此类包含基础活动与辅助活动两个层次的建模方法。 
 

 
Figure 1. Brun & George (2009) Service value chain 
图 1. 布鲁恩等(2009)服务价值链 

 
与此同时，服务利润链理论对服务价值链研究影响强烈。部分学者在该理论的指导下，重点探索测

度员工满意、员工忠诚、顾客满意、顾客忠诚、顾客感知价值、企业内部价值的指标体系以及各个指标

之间的逻辑联系，从而构建起以价值子系统为核心，包括内部价值、顾客忠诚和员工忠诚三个子系统的

服务价值链模型[19]，见图 2。在该模型中，内外部服务以内外部营销为手段，价值链条的闭合接口在于

员工忠诚与顾客感知价值、顾客忠诚与企业内部价值。 

3.2.2. 产业服务价值链模型 
信息技术快速发展、中间服务兴起和部分企业内部价值活动外化促使服务价值链从企业向产业延伸，

从而形成产业服务价值链。产业服务价值链建模渠道更趋多样化，或以服务生产者在产业内的业务分工建 
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Figure 2. Hongfei Ma et al. (2012) Service value chain 
图 2. 马鸿飞等(2012)服务价值链系统 
 
模，或从分解服务交付过程入手建模，或依据服务要素、评价性指标以及服务目的等因素之间的逻辑关

系构建模型。Kumar 为电子政务服务构建的服务价值链模型是典型的逻辑关系建模方式，见图 3。电子政

务服务质量、电子政务顾客价值、顾客满意度及服务采用率四个变量符合从左到右依次影响递进的逻辑

关系，即从左至右每一环节均实现了价值增值以助于达到最终高效电子政务服务采用这一服务目的[20]。 
 

 
Figure 3. Kumar (2020) the g-government service value chain 
图 3. Kumar (2020)电子政务服务价值链 

 
近年来，产业融合、供应链与价值链整合趋势凸显，促使一些学者关注并探索多产业协同的跨产业

服务价值链模型的建构。张旭梅等指出制造服务化是一个长期过程，制造价值链、服务价值链将以连接、

嵌入、整合方式渗透融合，从而形成从流程、结构到战略的由低到高的动态匹配过程，为制造业与服务
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业融合场景下的服务价值链模型构建提供了具有参考价值的思路[21]。刘鹏程等基于第三方平台的多维

服务价值链模型形象地刻画了第三方云平台和其他服务企业之间信息流、知识共享的相互连接，第三方

云平台可同时服务多个企业和行业，在服务过程中通过信息流接受与反馈累积海量业务资源[22]，见图 4。 
 

 
Figure 4. Pengcheng Liu et al. (2022) Service value chain system based on third-party cloud platform 
图 4. 刘鹏程等(2022)基于第三方云平台的服务价值链系统 

3.2.3. 全球服务价值链模型 
全球服务价值链是服务业在全球范围内分工与合作不断深化的产物。大部分学者认同从服务生产过

程中的业务流程在全球范围内的合理配置而形成的上下游次序构建全球服务价值链模型[16]。也有学者

从跨国公司的生产性服务外包需求入手创建全球生产性服务价值链模型。跨国公司、服务模块包、服务

作业流程模块、服务要素模块等接包商分别处于全球生产性服务价值链从高到低的不同位置，以服务外

包需求为驱动力，通过服务外包相互链接[23]。 

3.3. 服务价值链的应用研究 

3.3.1. 企业应用研究 
服务价值链理论揭示了价值增值的过程，为理解价值源泉和价值创造提供了一种系统方法，通常用

于谋划服务型企业运营战略与服务策略，指导医院提升理念文化、创新管理文化、养成行为文化和构建

制度文化，推动制造业企业基于顾客需求，构建产品创新、服务创新和产品服务系统创新的商业模式，

健身场所通过培育核心竞争优势、为顾客创造价值、提供超值服务以提升服务质量，促使知识密集型服

务企业以服务创新项目为导向，根据“客户资本”与企业的结构化程度实施差异化成本核算，构建以服

务作业为中心的成本控制系统。 

3.3.2. 行业应用研究 
服务价值链的行业实践应用逐渐被重视。单行业层面下，学者广泛运用服务价值链理论探索旅游、

电信服务、医疗健康、电子政务以及传统制造业的转型升级、服务质量改进、资源集成管理以及创新性
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营销等问题。针对旅游行业，以服务价值链为工具审视和阐释旅游，将其描述为围绕体验创造、生产与

销售、提升的知识分工[24]。针对传统制造业，强调服务价值链与制造价值链的渗透融合，利用二者之间

的良性互动惠及东道主社区的协同发展[25]，或将生产性服务嵌入到制造业价值链之中，以提升制造价值

链的价值创造能力[26]，或在企业不同发展阶段动态匹配制造价值链和服务价值链，以谋求更优的发展效

果[21]。多行业层面，在互联网+、数字赋能等新趋势下，服务价值链理论成为指导跨行业经营主体价值

共创与高效协作的重要工具，多核服务价值链(MSVC)就是互联网、第三方云平台与服务业交叉融合的产

物，针对多核服务价值链中海量业务资源的集成管理、算法推荐、知识图谱构建以及基于知识共享与能

力升级的云平台数据挖掘服务价值链优化研究已经展开[27]。 

4. 服务价值链的研究展望 

通过对服务价值链相关研究文献的全面梳理与系统分析，服务价值链的研究视域不断延展，理论探

索持续深化，实践应用研究更加广泛，但同时也存在不足，有待深入探索。 

4.1. 研究不足 

第一，理论认知存在一定偏差。服务利润链与服务价值链虽有共性，但本质上是两种不同的理论。

国内学者在引入服务价值链概念或运用该理论的初期通常将服务利润链和服务价值链混为一谈，往往将

服务利润链视为服务价值链。尽管随着理论研究的持续深化，混用现象有所改善，但至今在一些国内学

者的研究成果中仍有体现。第二，内部价值转化为外部价值的实践探索不足。服务价值链已有研究涉及

企业、产业与全球三个不同视域，在不同视域内的服务价值链又可统分为内部和外部价值链。相对于内

部价值链而言，学术界对外部价值链，尤其是内部价值对外部价值的作用机制以及转化方式的研究明显

不足。第三，跨行业与全球视域的服务价值链研究不充分。目前，针对全球服务价值链的研究十分有限，

主要集中在制造行业而忽视在服务行业的作用研究，对全球价值链中的各种服务及其功能的探索也并不

充分，更少有单纯以全球服务价值链为题的研究成果。与此同时，跨行业视域的多核服务价值链研究尚

处于起步阶段，探索者多在计算机或网络技术领域。 

4.2. 研究展望 

首先，厘清服务利润链和服务价值链的关系。于国内学术界而言，有必要在加强服务价值链理论与

应用研究的同时，进一步探索两种理论的区别与联系，厘清内涵与外延，以便更好地指导应用实践。其

次，深入探索内部价值转换为外部价值的实现路径。企业内部服务创造的价值如何转化为外部服务价值、

内部服务价值链对外部服务价值链的作用机制、内部服务价值提升如何促进顾客价值增值或企业整体价

值增长以及服务价值链的优化升级将成为未来研究的重点方向，深入探索内外部营销之外的转化路径。

最后，全面推进跨行业与全球视域的服务价值链研究。跨产业和全球服务价值链的研究尚处于起步阶段，

期待更多关注，如全球服务价值链的拓展能否惠及东道主社区居民、促进东道主产业结构优化与社会转

型升级，不同经济体嵌入全球服务价值链的方式及其影响等问题都亟待深入探索。 
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