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【摘 要】：通过对数字化、服务化战略以及商业模式创新等相关文献和理论进行回顾和梳理,将三者纳入“创

新支撑-创新战略-创新流程”的研究框架,提出相应的研究假设。以长三角地区企业为研究样本,利用 SPSS 和 AMOS

统计分析工具对理论模型和研究假设进行实证分析,结果表明:数字化正向影响服务化战略;服务化战略正向影响商

业模式创新;数字化对商业模式创新有正向积极影响;服务化战略在数字化和商业模式创新的关系中起部分中介作

用,数字化的应用可促进企业服务化战略的实施,进而促进企业商业模式创新。 

【关键词】：数字化 服务化战略 商业模式创新 

0 引言 

互联网、大数据、云计算、人工智能为代表的新技术日新月异,深刻影响着各个行业,创造了巨大的商业价值。数字技术赋

能产业发展,改变了传统的产业形态和产品形态,不断推动各类新业态和新产品快速问世,也在很大程度上挑战了传统理论的基

本假设[1]。数字经济时代,动态多变的环境给企业提出了新的挑战,同时也带来新的机遇,企业创新驱动和创新绩效将受到多方面

因素的影响,但学者们指出商业模式创新才是企业实施创新驱动战略和获取创新绩效的关键点。数字化可以为企业创造数字资

源、数字化能力、数字平台/生态系统,这些都构成数字商业环境下企业的竞争基础,而数字商业模式创新更是企业保持竞争优势

的关键。服务化表示企业在数字生活空间中,真正以用户为中心,通过数字化的技术和手段不断优化和重构价值链的各个环节,以

提升用户体验和用户价值的过程[2]。服务导向的战略作为一种竞争战略,以产品为中心的服务化要求企业改造生产流程和提出新

的基于产品功能的价值主张;以客户为中心的服务化强调紧密与客户合作,将企业的价值创造过程与客户的内部流程相结合,这

两种服务导向的战略都促进了服务创新的实施和服务绩效的提高。 

本文通过对长三角地区数字化转型企业的调研,构建了数字化、服务化战略和企业商业模式创新三者关系的理论模型,研究

数字化和服务化战略对企业商业模式创新的影响。本研究对中国企业数字化、服务化转型具有指导意义。 

1 理论框架与研究假设 
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1.1数字化与服务化战略 

服务化战略指行业或企业通过产品-服务提供系统、服务主导的商业模式逻辑推动其从产品制造商转型到产品服务提供商、

从基础服务提供商转型到高级服务提供商的重新战略角色定位[3-4]。企业服务化战略的实施离不开数字基础设施和数字资源的创

新支撑和数字化技术的运用。企业运用数字化技术可以创造非常新的产品或服务,这些新产品或服务应是包含数字化技术,或者

被数字化技术所支持[1]。数字分析技术、数字生态系统、商业运营支持的数字化为服务网络与服务生态系统的建立、产品导向与

客户导向的服务流程管理提供了技术与能力支持,数字化会正向影响服务化战略的实施。 

数字化是企业在数字技术支持下,通过对销售、服务、分析、基于大数据的分析整合等不同生产和服务环节提供技术指导和

支持
[5]
。其中,数字化技术通过帮助企业销售端提供客户信息获取、客户关系管理及市场分析提供销售支持

[6]
。数字分析支持还

可以帮助企业从层出不穷的海量大数据中挖掘新的利基市场,寻找新的商业机会[7]。日新月异的数字技术也可以帮助企业进一步

整合各类数据资源和数字资源,通过大数据分析技术推算消费者画像并进行精准刻画和利用。数字化的销售支持、分析支持和整

合能力是企业进行服务化转型的重要技术支撑,有效推动了企业的服务化转型。 

Szasz和 Seer
[8]
、陈菊红等

[3]
从战略导向视角将服务化战略划分为产品导向的服务化和客户导向的服务化两个维度。产品导

向的服务化是指企业围绕产品正常运行,提供有助于增强产品功能和差异化的安装、培训、维护、升级改造等基础服务的战略模

式[3,8]。客户导向的服务化是指企业与客户紧密合作,共同创造超越基本产品功能的价值,提供有助于完成顾客对产品的使用、顾

客对产品的独特需求的适应性调整、实现收益共享的系统集成和解决方案等高级服务的战略模式[4,8]。综上,本文提出假设 H1:数

字化对服务化战略有显著的正向影响;H1a/H1b/H1c:销售支持的数字化/数字分析支持/数据整合和访问支持对产品导向的服务化有

正向影响;H1d/H1e/H1f:销售支持的数字化/数字分析支持/数据整合和访问支持对客户导向的服务化有正向影响。 

1.2服务化战略与商业模式创新 

商业模式创新是企业将商业模式视为创新的主题,重新设计企业的价值主张、价值创造和价值获取模式,形成一个新的企业

与客户、合作伙伴、供应商相互联系和相互依赖的行为系统[9]。服务导向战略的实施促进了企业行为系统的重新设计,推动了商

业模式创新[4]。Kindstrom和 Kowalkowski从商业模式要素的角度,通过访谈和焦点小组的数据分析,探讨服务化带来的商业模式

创新[10]。他们发现,服务化战略会带来企业产品/服务供给向高级服务转变、基于产品的收益模式向基于使用和服务绩效的收益

模式转变、新产品开发向新服务开发转变、产品的生产、销售和交付流程与客户的联系更加密切等创新成果。通过服务化战略

的实施,企业的价值主张由客户主导,服务化加强了企业与客户的价值共创活动;服务化的多种产品服务组合可以为企业带来经

济价值成果、战略价值成果、知识价值成果等,从而创新收益模式
[11]
。综上,本文提出假设 H2:服务化战略对商业模式创新有显著

的正向影响;H2a/H2b:产品/客户导向的服务化对商业模式创新有显著的正向影响。 

1.3数字化与商业模式创新 

Henfridsson等[12]、Snihur等[13]众多学者提出企业的数字化转型有效驱动了企业的商业模式创新。一方面,数字化通过极强

的数字资源获取能力和数据技术处理能力,常常以颠覆式创新方式,破坏主流市场的价值创造方式和价值获取模式,倒逼产业主

导的商业模式的新旧更迭[14];另一方面,数字能力也帮助企业重塑市场链接能力、客户管理能力、资源获取能力等更为高阶的企

业战略柔性和核心能力,支撑企业的商业模式转变;最后,数字化技术和管理帮助企业实现数字技术支撑的企业制造服务化转型

和服务制造化转型,帮助企业实现数字视角的价值链上下游延伸,并通过构建全新的服务生态系统,帮助企业构建和客户、供应

商、服务商等全流程的全新管理,不断优化管理流程,提升创新效率和服务效率。综上,本文提出假设 H3:数字化对企业商业模式

创新有正向影响;H3a/H3b/H3c:销售支持的数字化/数字分析支持/数据整合和访问支持对商业模式创新有正向影响。 

1.4服务化战略的中介作用 
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通过对数字化与服务化战略的关系、服务化战略与商业模式创新的关系、数字化与商业模式创新的关系描述中,不难看出,

在数字化商业环境中,服务化战略能够促进企业对市场和客户的数字信息进行有效识别与处理、灵活应对环境变化,通过开发客

户接口、客户链接、渠道连接和技术监控等功能,提高产品创新对客户需求的捕获,最终目标是提供高价值的商品/产品系统或混

合产品的核心解决方案,重新设计企业的行为系统。因此,本文提出假设 H4:在数字化商业环境中,服务化战略对于数字化与商业

模式创新的关系具有中介作用。 

综上所述,本文构建数字化、服务化战略和商业模式创新之间关系的理论模型(见图 1)。 

 

图 1理论模型 

2 研究设计与实证分析 

2.1研究样本与数据收集 

本研究样本来源于长三角地区数字化转型企业的问卷调研。长三角地区经济发展水平和发展速度均位居全国前列,产业企业

的创新氛围浓郁,企业家的数字化理念先进,众多企业均开展了基于销售、客户管理、服务等多方向的数字化实践,符合本研究的

研究情境。本研究采用问卷调研的方法,通过线上和线下方式收集问卷,数据收集经历 4 个多月,分多轮进行。共发放问卷 1166

份,回收问卷 777 份,其中有效问卷 468 份。样本统计信息包括企业性质、企业规模、企业成立年限、企业所属行业以及被试者

的受教育程度和职务等级。 

2.2变量测量 

本研究各变量的测量均借鉴成熟的量表,其中,数字化的测量采用 Kohtamaki 等创建的服务管理视角的数字化量表
[5]
,以销售

支持的数字化、数字分析支持、数据整合和访问支持三个维度进行表征,修订后共 8个题项。服务化战略的测量采用陈菊红等创

建的产品导向的服务化和客户导向的服务化的二维度量表[4],修订后共 5 个题项。被解释变量商业模式创新采用郭海和韩佳平的

关于数字化情境下商业模式创新的量表[9],从中选取 7个题项。 

考虑到企业服务化战略的实施、商业模式的创新还会受到企业成立年限[7]、企业规模[7]、所属行业[15]、所有制性质[15]等变量

的影响。本研究将被试的企业成立年限、企业规模、企业所属行业、企业所有制性质作为控制变量。对控制变量进行赋值和虚

拟化处理[15]。企业成立年限、企业规模根据从小到大分段赋值为 1到 4;企业所属行业分为制造业、服务业和其他,企业所有制性

质分为国有企业、民营企业和其他,均以其他为参照组,设置两个虚拟变量。 

2.3相关分析 

在验证相关理论假设前,本研究通过 SPSS软件,对数字化、服务化战略、商业模式创新以及控制变量进行相关分析。检验结

果见表 1,数字化、服务化战略、商业模式创新等变量的均值和标准差处于正常的统计区间,各变量的相关性系数值在合理范围,
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可以进行下一步分析。 

2.4信度和效度分析 

本文选择 Cronbach'sα系数、组合信度 CR值进行问卷信度和效度检验(见表 2)。结果显示:各变量的 Cronbach'sα值介于

0.715～0.877,CR 值介于 0.719～0.877,均大于 0.7;AVE 值介于 0.506～0.635,均高于最小标准 0.5;此外,所有变量与样本数据

的拟合指标均处于可接受的范围,X2/df值均小于 3,RFI、IFI、CFI、NFI值均在 0.9以上,RMSEA值均小于 0.1。通过以上各项指

标可知,所有变量具有较好的信度和聚合效度。 

2.5回归分析 

本文通过多元回归分析与阶层回归分析验证研究假设,实证检验结果见表 3。在模型 M1b和模型 M2b中,数字化的三个维度——

销售支持的数字化、数字分析支持、数据整合和访问支持分别对服务化战略中的产品导向的服务化、客户导向的服务化均有显

著的正向影响,其中数字分析支持的回归系数最高,假设 H1、H1a、H1b、H1c、H1d、H1e、H1f成立;在模型 M3b中,数字化的三个维度均对

商业模式创新有显著的正向影响,其中数字分析支持的回归系数最高,假设 H3、H3a、H3b、H3c成立;在 M4b中,服务化战略的两个维度

均对商业模式创新产生显著的正向影响,其中客户导向的服务化的回归系数最高,假设 H2、H2a、H2b 成立。M5 中数字化对商业模式

创新的主效应检验中,数字化的回归系数值为 0.746(P=0.000<0.001),数字化对商业模式创新产生显著正向影响;M6 中数字化的

回归系数值为 0.446(P=0.000<0.001),服务化战略的回归系数值为 0.369(P=0.000<0.001),数字化和服务化战略均对商业模式创

新产生显著正向影响;M1b 和 M2b 中,数字化会对服务化战略产生显著正向影响。可见,服务化战略在数字化和商业模式创新的关系

中起部分中介作用。 

表 1变量间均值、标准差和相关系数 

变量 1 2 3 4 5 6 7 8 

1企业成立年限 1 
       

2企业规模 0.460*** 1 
      

3销售支持的数字化 0.069 0.195
***
 1 

     

4数字分析支持 0.005 0.194
***
 0.700

***
 1 

    

5数据整合和访问支持 0.063 0.174
***
 0.689

***
 0.695

***
 1 

   

6产品导向的服务化 0.013 0.171*** 0.593*** 0.671*** 0.614*** 1 
  

7客户导向的服务化 0.042 0.156*** 0.650*** 0.683*** 0.679*** 0.692*** 1 
 

8商业模式创新 0.043 0.085 0.660*** 0.698*** 0.597*** 0.627*** 0.699*** 1 

均值 2.740 2.170 3.873 3.841 3.831 3.867 3.882 3.981 

标准差 0.901 1.006 0.795 0.821 0.835 0.806 0.796 0.668 

 

3 主要结论、讨论及启示 
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本文围绕“创新支撑-创新战略-创新流程”这一主线展开,揭示了数字经济背景下,数字化对企业商业模式创新的影响机

制。首先,数字化对服务化战略有显著的正向影响。数字化的应用允许企业识别、评估和处理特定的客户需求,并提供和支持创

造以产品为中心的服务化机会,或与客户共享产品数据信息,帮助他们采取行动来提高服务化程度。其次,数字化对商业模式创新

有显著的正向影响。这表明,基于数字分析支持能力能有效推动企业更好地分析市场需求、寻找利基市场,不断基于数字技术推

动新产品、新业态及新模式的开发。最后,服务化战略在数字化和商业模式创新的关系中起到部分中介作用。数字技术可以通过

数字自动化和数字增强、数字化扩展直接创新商业模式;数字技术通过数字化转型推动企业实施服务化战略从而创新商业模式,

企业通过数字化发展趋势和自身的资源优势来决定采用产品导向的服务化战略还是客户导向的服务化战略,进而决定价值创造

的范围以及价值获取的方式。 

表 2变量信度与效度分析结果 

变量 维度 题项 因子载荷 Cronbach'sα AVE CR 

数字化 销售支持的数字化 

A1 

A2 

A3 

0.738 

0.727 

0.767 

0.789 0.554 0.788 

 
数字分析支持 

A4 

A5 

A6 

0.807 

0.798 

0.785 

0.839 0.635 0.839 

 
数据整合和访问支持 

A7 

A8 

0.758 

0.749 
0.724 0.568 0.724 

服务化 产品导向的服务化 
B1 

B2 

0.708 

0.789 
0.715 0.562 0.719 

 
客户导向的服务化 

B3 

B4 

B5 

0.689 

0.733 

0.766 

0.767 0.533 0.774 

商业模式创新 

C1 

C2 

C3 

C4 

C5 

C6 

C7 

0.742 

0.743 

0.691 

0.716 

0.747 

0.685 

0.647 

0.877 0.506 0.877 

 

本研究通过对数字化、服务化战略以及商业模式创新三者的内在影响机制进行深入分析,对企业的数字化、服务化转型具有

重要的实践启示。一方面,基于数字化的服务战略有助于企业在产业数字化和数字产业化进程中不断拓展其价值曲线,推动企业

实现制造服务化、服务制造化的商业模式转型,从而不断增强其核心竞争力。另一方面,对于企业而言,数字化能力是企业在面对

环境极大的动荡性、不确定性、易变性、模糊性等情境下,应对巨大的创新挑战、现有资源困境时需要主动加强并不断拓展的高

阶动态能力。所有企业必须积极应对新一轮技术革命所形成的巨大挑战,主动实施数字创新和服务化战略,努力开展和实现数字

化转型并构建以产品和/或客户为中心的服务化,将数字服务化作为企业在数字经济时代生存和发展的关键竞争战略。 
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表 3数字化、服务化战略与商业模式创新的回归分析结果 

 
服务化战略 

商业模式创新 

变量 产品导向服务化 客户导向的服务化 

 
M1a M1b M2a M2b M3a M3b M4 M4b M5 M6 

控制变量 
          

企业成立年限 -0.093 -0.036 -0.032 0.019 -0.008 0.047 -0.008 0.029 0.036 0.041 

企业规模 0.179*** 0.043 0.134** -0.001 0.050 -0.079 0.050 -0.056 -0.071* -0.080** 

国有企业 0.120 0.056 0.070 0.004 0.079 0.024 0.079 0.018 0.021 0.009 

民营企业 0.078 0.067 0.075 0.067 0.060 0.053 0.060 0.006 0.055 0.029 

制造业 0.095 0.044 -0.014 -0.064 0.062 0.008 0.062 0.046 0.016 0.020 

服务业 0.098 0.045 -0.050 -0.102 0.029 -0.023 0.029 0.029 -0.018 -0.008 

自变量 
          

数字化 
        

0.746*** 0.446*** 

销售支持的数字化 
 

0.160** 
 

0.216** 
 

0.272*** 
    

数字分析支持 
 

0.418*** 
 

0.320*** 
 

0.402*** 
    

数据整合和访问支持 
 

0.230*** 
 

0.292*** 
 

0.087* 
    

服务化战略 
         

0.369*** 

产品导向的服务化 
       

0.233*** 
  

客户导向的服务化 
       

0.475*** 
  

R
2
 0.051 0.506 0.032 0.574 0.017 0.559 0.017 0.532 0.540 0.594 

F 4.126
***
 52.096

***
 2.516

*
 68.693

***
 1.320 64.472

***
 1.320 65.330

***
 77.014

***
 84.112

***
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