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网络环境下的平台服务及其管理问题
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( 中国科学技术大学管理学院，合肥 230026)

摘要: 信息通信技术的发展与广泛应用推动了服务业内部结构升级和产业融合，并带动了现
代服务业爆发式增长．网络环境下的平台服务日益成为现代服务业的主流模式．阐述了平台服
务模式的内涵与特点; 分析比较了平台服务与平台经济的联系与区别，指出对平台服务模式的
研究应侧重信息通讯技术对服务资源集成过程和服务参与者行为的影响; 并从促进我国现代
服务业发展的角度，给出了现阶段有关平台服务管理学研究的若干关键科学问题．
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0 引 言

随着生产型经济的高度成熟，人类社会的经

济形态已逐步从工业化、信息化进入“服务化”，

形成了“服务经济”或“后工业化社会”． 近年来，

由于 ICT( information and communication technolo-
gy，信息通讯技术) 的迅猛发展与广泛应用，服务

业内部结构升级趋势明显，并带动现代服务业又

一次爆发式增长． 现代服务业是指在工业化比较

发达的阶段产生的、主要依托信息技术和现代管

理理念发展起来的、信息和知识相对密集的服务

业，包括由传统服务业通过技术改造升级和经营

模式更新而形成的服务业，以及随着信息网络技

术的高速发展而产生的新兴服务业． 在世界经合

组织国家中，信息服务业、金融服务业等现代服务

产业的产值均已超过服务业总产值的 50% 以上，

增加值占国内生产总值的比重均超过了 30%，并

推动第一、二、三产业融合发展［1］． 信息通信技术

的广泛应用促进了产业融合，使得服务产品提供

者的供给能力和产品开发能力不断提高，服务的

内容和领域不断扩展，无论在生产性、生活性还是

公共服务领域，都涌现出大量新兴的服务模式和

服务市场． 基于网络的平台服务模式日益成为现

代服务业的主流模式．
平台( platform) 是一个常见的概念． 日常生活

中经常用到“平台”或类似词汇，如火车站的站台

指乘客上下火车的场所; 信息平台指计算机硬件

或软件的操作环境; 建筑平台指开放式建筑空间

或建筑体; 软件技术平台指一套完整的、服务于研

制应用软件的软件产品及相关文件; 公共服务平

台( 如中小企业公共服务平台，物联网公共服务

平台等) 是为了区域经济和文化的发展，针对某

类用户群体一定时期的公共需求，通过组织整合、
集成优化各类资源，提供可共享共用的基础设施、
设备和信息资源共享的各类渠道，以期为此类用

户群体的公共需求提供统一的辅助解决方案，达

到减少重复投入、提高资源效率、加强信息共享的

目的．
在学术领域，平台的概念较早出现在制造管

理中． 产品平台或平台产品是制造型企业中与延

迟差异化战略相关的一个概念． 为了满足市场差

异化需求，企业需要生产多样化的产品． 延迟差异

化战略要求通过产品与工艺的设计以使产品差异
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点向工艺或渠道的后段延迟［2］． 因此，多个产品

生产流程在初始阶段由共享的流程所加工出的多

个产品共享的部件、半成品叫产品平台． 信息与软

件行业的平台即服务( platform as a service，PaaS)

模式是产品平台的发展，即将产品平台拓展到计

算与软件工具资源的平台． 这种平台主要属于云

计算服务领域，着眼于计算与软件工具资源的配

置． 即顾客利用平台提供的软件和 /或库构造自己

的应用软件． 顾客决定软件的布局和配置，平台提

供网络、服务器、存储空间和其它服务．
这些不同类别、不同领域的“平台”有一些共

同的特点: 1) 平台是市场 /顾客导向的，平台建设

的目标是满足客户多样化需求; 2) 平台为满足不

同需求所共享; 3) 平台一般是需求与供应信息的

汇聚点．
作为新型的商业模式，网络环境下平台服务

的组成要素中包含交易和服务资源集成的第三方

平台． 这种第三方平台本身也具有上述共同的特

点． 但从商业模式的角度看，平台服务还有一些新

的特点，可以从下面的典型实例观察、总结其新

特点．
平台服务的经典例子是大型商场和购物中

心，这种平台企业通过提供集中交易场所和必要

的辅助设施和服务，以吸引各种专业化商店，并将

它们聚集在一起以满足顾客的多样化需求． 作为

资源整合与市场组织的重要形式，平台服务模式

的 重 要 性 更 主 要 地 体 现 在 新 经 济 的 各 个 行 业

中［3］，如 电 子 商 务 平 台 ( 淘 宝，Amazon，eBay，

iTunes 等) 、信用卡( Visa，Master 和中国银联等)

组织 和 游 戏 机 平 台 ( Sony 的 游 戏 站，微 软 的

Xbox) 等． 本文以合肥寰景信息技术有限公司( 简

称寰景公司) “面向社区的老年关护服务平台”为

例( 如图 1 所示) ，具体说明这种平台服务模式的

新特点．
寰景公司应用物联网传感器技术和定位技

术，借助移动通讯网络和呼叫中心平台，集成健康

医疗服务、社区服务、生活与家政服务、休闲与娱

乐服务等各种社会专业化服务资源，为社区老年

住户提供内容丰富( 如对子女的老人健康信息推

送服务) 且成体系的居家养老服务( 如高血糖患

者需要有相应的医疗、保健、饮食、运动等配套服

务) ． 这一平台服务系统包含的角色主要有 3 类:

1) 第三方平台企业( 寰景公司) ; 2) 加入平台的各

种专业服务提供商( 如医院、体检与健康咨询机

构、家政服务公司、保险公司、陪护公司 /志愿者管

理机构) ; 3) 选择该平台的社区老年住户． 在这 3
类角色中，平台企业不仅是交易媒介和信息载体，

它还提供核心服务，如位置查询、需求感知、吸引

并整合专业化服务资源及管理平台服务的商业生

态等; 专业服务提供商提供与核心服务互补的增

值服务． 大量专业服务提供商加入平台有助于吸

引更多的社区老年住户选择该平台; 另一方面，大

量的社区老年住户选择该平台也能吸引更多、更
好的专业服务提供商加入平台，这就是所谓的平

台双边正网络外部性． 选择平台的顾客越多，越有

助于专业服务提供商开发更好的服务产品、实现

更大的服务价值创造，即服务提供商群体与客户

群之间具有协同效应． 由于平台企业提供成体系

的多种配套居家养老服务，而非单一专业化服务，

因此平台企业在调度服务资源满足同一顾客不同

种类的服务需求时需要考虑其衔接与协调问题

( 包含在平台运行规则中) ． 面向社区的老年关护

服务可以借助社区的物业服务平台发展居家养老

服务，也可以为保险服务和面向社区的社会管理

提供基础平台．

图 1 “面向社区的老年关护服务平台”示意图

Fig． 1 Illustration of community-oriented platform service

on elderly nursing

信用卡、操作系统和电子商务系统等有类似

的特性． 信用卡组织集中银行的信用支付资源，通
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过吸引商家的参与和跨行交易清算，为顾客消费

提供方便的非现金支付服务． 个人电脑和消费电

子类产品( 如智能手机、电视、车载导航系统) 通

过操作系统平台( 如 Windows，Linux，Symbian，苹

果的 iPhone OS 和 Google 的 Android 等) 帮助消

费者获得并使用由第三方开发商开发的成百上千

的应用 软 件． 电 子 商 务 企 业 ( 如 淘 宝，Amazon，

eBay，iTunes) 借助网络平台提供不同商家的各种

产品与服务供消费者选择．
从上述平台服务实例可知，平台服务具有以

下几个重要特性:

1) 网络外部性 服务参与者具有网络外部

性，平台市场属于双边或多边市场．
2) 资源整合性 平台吸引并整合与核心服

务互补的专业化服务资源，为客户提供成体系的

服务．
3) 功能性 平台既是服务参与者交互的媒

介，还具有服务资源配置与服务运营管理功能; 平

台企业通过平台发展与运行规则管理平台服务的

商业生态．
4) 协同性 服务参与者及客户群之间具有

协同效应，平台提供的产品和服务价值随参与者

数量增加而增加．
5) 衍生性 平台企业通过开放其所拥有的

核心资源向其它企业提供支持，可以衍生出新的

服务平台．
因此，所谓平台服务，是指服务参与者( 包括

服务提供商与顾客) 通过共享平台所提供的支持

进行产品或服务的交互和交易; 服务参与者具有

网络外部性，平台市场属于双边或多边市场; 服务

参与者及客户群之间具有协同效应，平台提供给

终端消费者的产品与服务的价值随平台参与者数

量的增加而增加． 平台企业通过开放其所拥有的

核心资源( 包括客户群) 向其它企业提供支持，还

可以衍生出新的服务平台，且能促进服务创新．

1 研究综述

尽管平台服务在以信息网络技术为基础的新

经济中日益成为主流的服务资源集成与运作模

式，但长期以来，关于平台服务的研究主要集中在

考虑网络效应的双边市场定价与均衡经济分析方

面． 为了说清楚平台服务中的管理问题，有必要梳

理、说明平台服务与平台经济的关系．
平台经济( platform economics) 是利用交易成

本和合约理论，分析具有双边( 或多边) 市场结构

特性的不同需求间相互作用关系的规律，研究平

台的发展模式与竞争机制． 比较平台经济与上文

给出的平台服务概念可以看出，平台经济与平台

服务的研究对象具有共同的网络外部性特征． 不

同的是，除网络外部性这一重要特征之外，因为平

台的资源集聚性、服务多样性与顾客参与性，平台

服务还有很多其它重要特征． 忽略这些重要特征

及其对平台运作的影响将难以为现代服务业发展

提供有效的理论指导．
为了更好说明平台服务需要研究的管理问

题，下面从双边市场的特性及其影响、基于技术性

平台的创新与协作和公共服务平台能力建设与协

调优化等 3 个方面分别总结平台经济的研究现

状，并从平台服务发展需要的角度分别总结现有

研究的不足之处．
1． 1 平台经济与双边市场

国际上对平台经济的关注与研究是从网络外

部性导致的双边市场开始的． Ｒochet 和 Tirole［4］

给出了双边市场的一般定义，认为科斯定理( Coa-
se theorem) 失效是市场双边性的必要但非充分条

件( 因为在非对称信息的谈判 /交易中，科斯定理

失效但价格仍可能不具有网络外部性) ． 他们区

分了使用外部性( usage externality) 和成员外部性

( membership externality) ，并给出了综合模型以同

时分析这两类外部性对定价、产出和利润的影响．
对于信息产品市场，Parker 和 Van Alstyne［5］将平

台看成是连接双边市场 ( 信息产品提供商和用

户) 的连接中介． 通过对双边市场网络外部性的

静态建模与分析，他们发现，即使不考虑竞争，在

一定条件下信息产品的提供商和用户都可以成为

补助或免费的对象，且给出了补助或免费对象选

择的条件; 正的网络外部性可以导致在增加消费

者福利的同时增加企业的利润． 他们还指出，产品

或服务的有形性、外部性体现的时间性、产品 /服
务的等级差异、内容与广告的比重等因素影响市

场的细分及补贴对象的选择，并且认为这些因素

的影响是未来需要结合平台特性进一步研究的
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问题．
基于双边市场的特性，一些学者研究了不同

市场 结 构 下 的 平 台 竞 争 策 略 及 其 影 响． Arm-
strong［6］将平台看成是两个具有网络外部性的市

场主体之间交互的媒介． 他分析了 3 种市场结构

模式: 1 ) 垄断平台( monopoly platform) ，即只有 1
个平台且所有市场主体只能参加该平台; 2 ) 竞争

平台( two-sided single-homing) ，有多( 两) 个竞争

平台可供选择但一个市场主体只能参加一个平

台; 3 ) 竞 争 阻 碍 ( competitive bottleneck ) ，有 多

( 两) 个竞争平台可供选择，一类市场主体选择单

一平台，而另一类市场主体选择多个 ( 所有) 平

台． 在这种市场结构模式中，市场均衡时选择单一

平台的市场主体的福利被最大化而选择多个平台

的市场主体的福利被忽略． 研究发现，均衡价格取

决于网络外部性的大小、平台的固定准入费用或

每笔交易付费( 在存在多个平台竞争时这种付费

方式有助于降低网络外部性的作用) 、市场主体

选择一个还是多个平台． 他还给出了双边市场中

哪一类市场主体需要进行补助( 或低收费) 的条

件． Economides 和 Katsamakas［7］研究软件平台企

业的双边市场( 平台用户与应用软件提供商) 的

竞争与定价策略，以比较私有平台( 如 Windows)
和开源平台( 如 Linux) 在定价、销售、赢利性及社

会福利方面的差异． 他们发现，对于私有平台，系

统平台、应用软件及其准入的均衡价格都可能低

于边际成本． 基于开源平台的应用软件业的利润

可能比私有平台的总利润高; 但当用户偏爱应用

软件的多样性时，私有平台的利润更高． 该研究的

主要特点是，应用静态与均衡分析方法，在模型中

考虑了互补产品( 系统平台与应用软件) 的交叉

网络效应( 一种产品的销售量影响其互补产品的

销售) ． Armstrong 和 Wright［8］考虑了产品具有差

异性的平台竞争问题． 他们发现，当销售商认为不

同平台同质而购买者被认为不同质时，竞争阻碍

是内生的; 均衡时平台不直接争夺销售商，而是通

过补贴吸引购买者而进行间接竞争，因而销售商

交易中的收益被忽略． 然而销售商可以选择多个

平台，并且因为产品的差异性而获利． 他们还分析

了排它 性 契 约 ( exclusive contracts ) 的 影 响． Ha-
giu［9］研究了由生产商和消费者通过平台进行交

易的双边市场中，当消费者对产品多样性要求不

同时平台的定价策略． 他在定价策略研究中考虑

了产品的可替代性和多平台竞争的影响． 他还发

现，按交易量收费将抑制生产商的创新动机． 平台

的第一方内容( first-party content，如电子商务网

站提供的市场需求信息和顾客评级，社交网站提

供朋友推荐、粉丝地址通知等服务，微软 Windows
系统中的 IE 浏览器等) 是相对第三方内容( third-
party content，指由平台中销售商提供的产品与服

务) 而言的． Hagiu 和 Spulber［3］研究了以投资平台

第一方内容作为双边平台经营的战略工具及其与

平台定价策略的相互影响． 他们研究发现，平台是

否应该投资其第一方内容取决于销售商与买方的

均衡参与度，以及第一方与第三方内容是否互补

( 第一方内容增加第三方内容的用户价值) 或替

代( 第一方与第三方内容是竞争关系) ．
一些学者侧重进行双边市场的营销策略研

究． Godes 等［10］分析了不同竞争结构下媒体企业

( 如杂志、有线电视等) 的双边( 指业务内容 /产品

和广告两个相互联系的市场，即通过内容市场吸

引消费者关注，再将消费者的关注在广告市场出

售) 竞争对企业定价和利润等的影响． 他们发现，

在媒体双边市场中，竞争并不意味着降价． 在双寡

头竞争情况下，媒体企业可以给业务内容制定比

单寡头垄断情况下更高的价格． 媒体企业间激烈

的竞争增加业务利润而减少广告利润． 对于一类

用户自创的内容平台( user-generated content plat-
form，如 Lulu，eBay，YouTube 等) ，Albuquerque
等［11］提出了由用户特征和营销活动( 如价格促

销、平台与内容自创者的推举、公共关系等) 解释

用户个体进行平台访问、内容创作和内容购买决

策以实现个人效用最大化的模型，并用惠普个性

化自创杂志 MagCloud 的数据对模型进行了验证．
他们通过实证研究发现，所提出的模型对于平台

的多边市场需求具有很好的预测精度; 价格促销

有很好的效果但局限在内容购买决策方面，而内

容自创者的推举和公共关系对平台用户决策有广

泛影响． 由于内容自创者的推举属于免费营销，有

关研究对于营销资源分配及工具选择有重要参考

价值． Tucker 和 Zhang［12］研究双边交换平台( 如

网上拍卖平台 eBay． com) 的营销策略． 这种平台

往往公布用户数量( 如卖家的数量和 /或买主的

数量) 以期吸引更多的用户参与． 他们通过 B2B
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网站的现场试验发现，卖家偏爱有很多其它卖家

的市场因为其它卖家有助于吸引更多买主． 该研

究证实了间接网络外部性的存在．
国内也有不少学者开展了平台经济方面的研

究． 例如，朱振中和吕廷杰［13］研究了具有负的双

边网络外部性的媒体市场竞争策略; 程贵孙等［14］

进行了双边市场下电视传媒平台兼并的福利效应

分析; 李泉和陈宏民［15］研究了平台企业对其各类

市场实施交叉补贴的效果; 曹俊浩等［16］分析了垄

断 B2B 平台中双边用户的自网络外部性; 张凯和

李向阳［17］构建了基于 Hotelling 模型具有部分重

叠业务的双寡头双边平台企业竞争模型; 纪汉

霖［18］研究了用户部分多归属条件下的双边市场

定价策略; 郑昶与徐晓燕［19］研究了盗版行为对数

字产品企业的定价、利润及创新动力的影响等．
上述研究主要属于由网络外部性导致的双边

市场及其定价机制的经济学和营销学研究． 这方

面的研究主要分析在比较理想的条件下( 如同质

的服务提供商和顾客; ICT 技术对平台服务的影

响主要体系在问题背景中而非问题研究中; 以简

单性质的商品与服务交易为背景; 服务平台已经

建立且可以自由定价等) 平台服务参与者的均衡

存在性及其影响因素，不涉及平台的形成与运作

管理问题; 且这些研究大多是静态的均衡分析．
Sun 和 Tse［20］是极少数涉及平台动态发展策

略的研究之一． 他们用资源基础理论 ( resource-
based view) 研究双边市场的竞争策略． 以信用卡、
计算机操作系统等双边市场为背景，他们研究发

现网络外部性使双边网络平台的参与者变成关键

的资源． 在这种双边市场中，资源的异质性由网络

平台的规模所表征． 基于两个动态系统模型，他们

研究发现，变化的资源异质性( 即初始网络平台

的规模) 是双边网络平台持续竞争优势的重要来

源，而且对平台长期竞争的发展动态具有重要

影响．
1． 2 基于技术性平台的创新与协作研究

对于信息通讯类技术性平台上的创新与协作

问题，部分学者开展了一些实证研究． Xu 等［21］用

实证的方法研究新的 ICT 平台( 如 3G 移动数据

服务平台) 的用户采纳和使用问题． 在平台领导

力、网络效应和服务创新生态研究中引入互补性

( complementarity) 的概念，并分别将其在软件与

硬件平台，软件平台和应用，及应用与服务之间概

念化． 他们由此所建立的互补性理论以用户当前

使用的平台为关键调节变量，研究结果表明该理

论可以较好地解释平台升级和用户在平台间转移

的动机． Boudreau［22］以手提电脑为背景研究了两

种不同技术平台的开放策略( 一种开放策略是平

台访问的准入制度，并由此形成关于平台互补元

件开发的市场; 另一种开放策略是放弃对平台的

控制，即完全放开) 及其对分布式创新的影响． 实

证研究发现，准入制度比较宽松时独立的元件开

发商可以实现高至 5 倍的创新加速度; 完全放开

策略有助于创新但其表现不如准入制度．
由于网络服务往往需要多个服务提供者之间

的协调，Michalk 等［23］借用通讯领域服务水平协

议( service level agreement，SLA) 的概念，提出了

服务价值网络和协议网络，以实现风险最小的

SLA 组合，并实现服务执行中的风险与期望利润

权衡． 但这项研究侧重在技术平台内部各部分运

作之间协作框架的建立． Smedlund［24］试图概念性

地建立服务平台的商业模式与服务科学理论之间

的联系． 文章先根据服务前后台之间采用的信息

通讯技术和企业间协作的投资组合，将服务平台

的商业模式分为 4 类; 然后提出了基于能力的价

值共创概念模型以解释不同商业模式价值创造的

机理． 模型的目的在于帮助平台企业通过信息的

收集与分类以进行新服务的设计． 这项研究属于

基本概念层面的研究，没有考虑双边市场和网络

外部性的影响．
这方面的研究还有不少是关于信息平台设计

或技术平台的功能设计与建设方面的． 如 Yang
等［25］提出火灾应急管理中的信息集成平台设计

原则与方法． 皋琴等［26］调查了老年人在线社交平

台开发中顾客需求的主要特征; 郑志刚与陆杰

华［27］提出了面向老年人的社会化网络服务平台;

魏生辉等［28］提出基于云服务的会议服务平台的

构架研究与资源的管理和调度方法; 张辉与刘

奕［29］提出基于“网络集成—计算集成—应用系统

集成”3 层交互的国家应急平台体系． 这些研究基

本上属于信息平台设计或服务平台的功能设计

范畴．
1． 3 公共服务平台的能力建设与协调优化研究

在公共服务领域，由于政府的预算有限和公
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共服务需求的快速增长，很多公共服务( 如医疗、
养老等) 面临的严重问题是服务资源( 尤其是优

质服务资源) 不足的问题，其结果是服务等待的

时间很长，或得不到满意的服务． 事实上，这一现

象属于世界性的难题． 解决这一问题的一种可能

途径是通过引入私营企业以促进公共服务能力建

设、提高社会福利，并通过吸引社会专业化服务资

源的参与以形成高效的公共服务平台．
将私营企业引入公共服务领域的一个常见的

问题是，私营企业因为追求利润最大化而可能损

害社会福利［30］． 因此，将私营企业引入公共服务

领域的一个基本问题是，哪些公共服务能够引入

私营企业，哪些不能引入，判别的标准是什么． 另

外，私营企业因为高收费而可能导致需求不足问

题． Hua 等提出将私营企业利润的一部分通过特

殊准入费 /税等方式用来补贴公立服务机构的能

力建设，私营企业与政府投资的公立服务机构形

成双轨服务系统以解决公共服务能力不足的方

案． 他们研究发现，引入私营企业后，由于顾客个

体选择机制和服务竞争机制的作用，双轨服务系

统能够更有效地提供公共服务; 相对低的补贴率

能完美协调两类服务提供商，且几乎达到双轨服

务系统最佳的社会福利效果． Hua 等还提出通过

医疗保险计划或社保直接补贴私营企业的顾客的

方法． 他们发现，如果顾客等待时间敏感性较高，

将免费系统部分预算补贴到收费系统顾客的协调

方式可以有效地降低免费系统的等待时间，但只

有补贴率增加到一定的临界值时，收费系统才会

进入市场，并且免费系统的等待时间要比没有协

调前大幅下降． Guo 等［31］提出在保证私营企业盈

亏平衡条件下公立服务机构的能力决策及私营企

业的能力与服务价格最优决策． 公共服务平台的

服务能力建设和服务效率提升是现代服务业发展

的重要课题． 但已有研究基本都没有考虑网络外

部性及双边市场对能力建设的影响，没有考虑专

业 化 服 务 资 源 与 服 务 能 力 的 吸 引 与 集 成 机 制

问题．
公共服务平台的服务能力建设和服务效率提

升是现代服务业的重要研究课题． 但已有研究基

本没有考虑网络外部性特征及双边市场对能力建

设的影响; 没有从资源配置效率的角度考虑公共

服务发展的问题; 没有考虑专业化服务资源与服

务能力的吸收与集成机制问题．
纵上所述，国内外对于平台服务( 平台经济)

的研究，主要是以电子信息类产品 /服务通过网络

信息平台提供给消费者为背景，对平台服务的某

方面特性进行研究，很少开展对多特性的综合研

究． 这些研究往往假定简单而基本的产品 /服务参

数，很少结合服务与有形产品的差异进行其运作

机理的研究． 已有研究往往假定平台已经建立或

者可以自由达到最优的规模． 大部分研究属于静

态的定价机制分析，缺少动态行为与平台发展机

理 /规则及其对平台绩效和平台生态系统影响的

分析． 对网络效应( 单边、多边 /直接、间接) 形成

原因与机制的研究不足，一般都假定网络效应是

无条件存在的且与市场规模成固定参数的线性

关系．

2 关键科学问题

我国现代服务业发展迅速，但整体水平仍然

比较低，主要表现在: 1 ) 服务业整体产业规模偏

小、占比低． 我国服务业增加值占 GDP 比重近 10
年来一直在 40%左右徘徊，远远落后于发达国家

的 70%，甚 至 落 后 部 分 发 展 中 国 家 的 45% －
60% ． 2) 产业结构不合理、水平低． 现代服务业发

展受模式、技术与制度的制约，尚处在初级发展阶

段，以传统服务业为主，社会化、市场化和产业化

水平较低，网络信息技术支撑和引领作用没有得

到有效发挥． 如 2008 年我国交通运输业、商业饮

食业、物资供销和仓储业等基础服务与流通部门

产值占服务业总产值的 43． 4% ; 而诸如金融业、
保险业、房地产管理业、公用事业、居民服务业、旅
游业、信息咨询服务业和各类技术服务业等生产

和 生 活 服 务 的 部 门 产 值 只 占 服 务 业 总 产 值 的

31. 3%②． 3 ) 重 ICT 技术的硬件投入，轻商业模

式、高附加值服务与集成服务的探索与创新． 根据

工业和信息化部 2011 年发布的《物联网“十二

五”发展规划》估计，我国 2010 年物联网市场规
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模接近 2 000 亿元，但这个市场主要集中在无线

射频识别、传感器、通信设备、公共通信网和互联

网等方面． 我国物联网发展存在一系列瓶颈和制

约因素包括“高端综合集成服务能力不强，缺乏

骨干龙头企业，应用水平较低，且规模化应用少”
等③． 在国家加快发展战略性新兴产业以及云计

算服务创新发展试点示范政策的支持和引导下，

我国各地积极布局、抢位发展，重点企业加快投资

跟进，地方政府成为新一代云计算基础设施建设

主要推动者． 然而正如 2013 年 1 月 21 日中国云

产业联盟发布的《云计算技术与产业白皮书》所

指出的，我国云计算目前还“缺乏成熟的商业模

式”，“云计算服务业务比较单一，配套环境建设

落后，云服务能力亟待提高”．
当前，中国社会正处在大转折、大变革的时

代． 一方面，改革开放三十多年以来经济、尤其是

工业经济的快速发展，我国经济总量达到世界第

二的同时，也到了需要认真寻找经济健康持续增

长动力的十字路口． 2012 年底，我国中东部 130
万平方千米区域出现长时间雾霾天气的事实表

明，长期的外延式、低附加值制造的经济发展路子

已经走到了尽头; 发展现代服务业，尤其是高附加

值的生产服务业，将是我国经济健康持续增长的

重要动力来源． 另一方面，我国社会结构也发生了

重要变化，城镇化率( 城镇人口占总人口的百分

比) 从 1978 年 的 17． 9% 增 加 到 2011 年 的

51. 3%④． 快速的城镇化要求大量的公共服务与

社会保障投入． 十二五时期，我国将出现第一个老

年人口增长高峰． 截至 2011 年底，我国 60 岁及以

上老年人口达 1． 85 亿，预计到“十二五”期末，全

国老年人口将达到 2． 21 亿，届时 80 岁及以上的

高龄老人将达到 2 400 万，65 岁以上空巢老人将

超过 5 100 万⑤． 与此相对的事实是，2012 年第四

季度我国为老年人与残疾人提供的收养服务床位

数仅为 363． 3 万张⑥． 单纯依靠政府不能满足社

会服务需求，需要整合广泛的社会资源，共同应对

这一挑战． 目前一些地区正在探索居家养老模式，

即整合政府、企业和各种专业化服务机构的力量，

形成面向社区的老年关护服务平台． 如何吸引并

协调各种资源( 如医疗保健、居家服务、休闲娱乐

等) ，创新平台服务模式，为老年人群提供个性

化、高质量、体系化的服务，是生活服务与公共服

务领域发展急需研究的课题．
因此，为了推动中小服务企业通过参与平台

服务以提高其竞争力，为了促进我国经济的可持

续发展，为了支持我国产业转型与升级和发展战

略新兴产业，有必要开展平台服务模式的管理学

研究，关键的科学问题包括以下几个方面．
2． 1 平台顾客的决策行为

网络环境下顾客选择与决策行为不仅仅取决

于服务本身的消费剩余，某种意义上还取决于顾

客对服务产品、服务市场和服务过程的信息与认

知状态． 众所周知，网络外部性是顾客对服务市场

的了解反过来影响了自身的选择． ICT 技术大大

扩展了人们了解信息的广泛度与速度，各种软硬

件产品的使用降低了人们获取信息与认知的成

本，但人们对于信息与认知的质量存在着更高的

不确定性． 因此，需要研究网络环境下顾客的信息

与认知状态等对顾客决策行为的影响．
平台顾客追求多样化、个性化需求的满足，而

平台上新的服务范式 ( 包括新的服务产品或流

程) 对其他顾客的需求又可能具有引领作用． 另

外，平台由于拥有顾客的多种甚至全方位信息，可

以聚集各种专业化服务资源为目标顾客群提供系

统的、成套的服务． 其中一种服务的选择对同一群

顾客其它相关服务的选择也可能会产生直接或间

接的影响． 相关服务、新老服务选择之间的相互影

响也是值得探索的问题．
2． 2 平台品牌问题

平台中核心企业( 又叫平台企业) 通过集聚

社会各种专业化服务资源为顾客提供多样化服

务． 平台的品牌对于平台吸引各种专业化服务资

源和顾客都具有重要作用． 但是，平台企业往往处
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④

⑤
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net． common． web /DocSummary． aspx? leafid = 18063＆ docid = 3035224．
中华人民共和国民政部．《社会服务业统计季报》，2012 年第 4 季度． http: / / files2． mca． gov． cn /cws /201301 /20130128174655179． htm．



在顾客可见的服务过程之外，顾客可见和直接感

知的是平台参与企业直接提供的服务． 例如，对于

中国银联这一平台企业而言，顾客直接感知的是

某一具体发卡行( 如中国银行) 的信用支付服务，

对银联这一平台的服务与作用缺乏直接感知，因

而平台企业的品牌建立与一般企业相比有一定的

差异与困难． 纵然顾客能直接感知平台服务( 如

面向社区老年关护服务中“关护 通”的 定 位 服

务) ，由于平台企业需要借助多个提供互补服务

企业的相对独立运作共同满足顾客的需求，平台

品牌与参与企业品牌之间的关系与相互影响仍是

平台服务的重要而基础的问题．
2． 3 平台构建及资源集成问题

平台创建往往意味着平台企业一定规模的先

期资源投入以吸引一部分初始顾客，然后通过吸

引提供互补服务的参与企业以吸引更多的顾客

( 即所谓的平台的冷启动问题) ． 实践中解决平台

的冷启动或初始顾客吸引策略包括: 通过软 /硬件

产品的优惠使用发展衍生服务( 如由免费赠送的

关护通发展社区养老服务，由低廉的物联网使用

费发展农业和农产品追踪服务) 、基本服务免费

策略( 如 facebook) ，价格折扣或低价策略( 如很多

电子商务平台的实践) ，平台借用策略( 如借用中

国电讯 114 平台发展医疗等预约服务) 等． 其中，

一些策略要求的先期投入可能很大( 如低价策略

和基本服务免费策略等) ，不适合中小平台企业

采用; 另外一些要求有领先的、核心的技术( 如关

护通的定位技术、物联网的传感技术等) ． 需要研

究的问题是，平台创建( 冷启动) 有哪些可用的策

略，不同平台需要何种创建策略，不同策略需要投

入的资源主要有哪些，形成规模客户前资源投入

的规模有多大，应该如何获取这些资源等．
平台服务的常见运作模式是，平台企业提供

基本 /核心服务而参与企业提供互补和增值服务．
服务拓展既希望客户群能快速增长，还需要考虑

平台服务的可持续运营与发展问题． 其中，平台企

业如何在与参与企业的协作中掌握市场主导权，

是平台企业需要关注的重要问题． 在大量参与企

业加入平台服务之前，平台企业需要认真研究业

务的快速扩张和服务水平与标准的可控性问题．

在提供相同服务内容不同服务质量的企业和服务

类别的拓展方面，都需要研究可行的拓展路径与

速度． 参与企业进入平台为顾客提供互补与增值

服务的常见模式是采用契约的方式． 由于服务的

顾客参与性与无形性，契约的内容往往是不完全

的． 因此有必要根据服务的内容与服务交付过程

中企业间及企业与顾客间协作的要求，研究适当

契约内容的构成要素问题与契约时间范围的确定

问题． 资本结构与股权纽带也可能是平台关键资

源集成的可用手段．
2． 4 平台服务创新与服务设计

由于服务模式的网络化、平台化发展趋势，使

得服务资源、服务能力和服务需求呈现明显的时

空分布特性，给服务产品的创新设计和价值分析

带来众多新问题． 同时，随着先进 ICT 技术的涌现

和推广应用，赋予网络化服务的实现过程以巨大

的创新空间，通过服务产品的设计和创新可以为

用户带来全新的价值体验． 在服务创新方面，还需

要考虑平台企业的核心服务创新和参与企业的互

补与增值服务创新的区别，研究平台服务创新绩

效的主要影响因素与影响机制，以及先进 ICT 技

术基础上的服务接触创新和价值创造和基于共享

信息处理能力的服务流程设计方法．
平台服务创新包括平台企业核心服务的创新

和参与企业的互补增值服务的创新． 平台核心服

务的创新往往意味着平台的升级，因此无论对于

何种类型的平台，平台核心服务创新与服务设计

中系统的兼容性和可扩展性都是创新与设计中重

要的绩效评价指标． 对于参与企业的互补增值服

务创新，主要研究先进 ICT 技术基础( 如 Internet、
物联网、云计算和大数据等) 上的服务接触创新、
价值创造和基于共享信息处理能力的服务流程设

计方法． ICT 技术为远程可视化服务、即时服务、
移动跟踪服务、个性化服务提供了技术可行性，为

服务系统的服务提供者和服务对象提供了新型的

服务接触方式，从而创造新的服务价值．
2． 5 平台异质服务的动态定价策略

目前经济学在假定简单而基本的产品 /服务

参数下，对于平台的静态均衡定价机制进行了大

量的研究． 这些研究一般假定平台顾客需求与参
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与企业提供的服务均是同质的． 事实上，平台顾客

对某种服务的需求在价格、质量、等待时间等方面

的需求通常是有差异的． 同样，参与企业提供的服

务也是异质的、有差异的． 因此，需要在双边和多

边市场中，考虑网络外部性等的影响，研究异质服

务提供商( 能力与所提供的服务品质有差异) 与

异质顾客( 对服务等待时间、质量和价格要求等

有差异) 的定价问题． 在达到可能的均衡定价过

程中，需要考虑市场规模、资源投入等的动态影

响，分析均衡的存在性及达到均衡的动态过程．
2． 6 平台服务的协调与优化问题研究

平台服务协调问题通常体现在两个方面: 首

先，服务产品由平台中多个企业协作完成，他们需

要共同协作才能完成对客户的服务． 每个企业既

与其它企业在完成共同的客户服务时有相互依存

关系，同时又是独立的利益主体． 因此，企业在做

决策时常常以自身的利益最大化为根本目标而不

是去考虑整个服务网络的总体利益最大． 这种局

部最优的结果往往导致系统中的各个企业都没有

能够获得最大的潜在收益． 所以，如何协调平台中

各企业之间的关系，使得整个服务组织网络的利

益达到最大并且使得每个企业都能获得满意的收

益，是平台协调的基本问题; 其次，网络环境下的

服务资源与设备为多个网络节点或网络内、外的

顾客提供服务，协调平台服务资源与能力共享机

制使得平台安全、稳定、有效运行且资源与能力的

利用效率最大化，也成为服务组织协调的重要

问题．
成功的平台服务往往有巨大数量的服务提供

方和顾 客． 据 中 国 电 子 商 务 研 究 中 心 发 布 的

《2012 年度中国网络零售市场数据监测报告》显

示，淘宝网现有职业买家 600 多万家，2012 年 11
月 11 日支付宝实现成功交易笔数 1 亿零 580 万

笔． 在这种规模的平台上，协调、优化与绩效管理

都需要有新的思路． 需要站在平台服务的商业生

态及其整体演化的角度分析平台服务的协调问

题，而基于规则的优化是平台系统绩效改善的可

能方向．
2． 7 平台服务的质量管理

与传统服务系统相比，网络环境下的平台服

务更为复杂． 平台服务中的跨组织协调与质量管

理是保证服务价值有效实现的重要前提． 服务质

量管理对服务绩效和顾客满意具有决定性作用．
与传统质量管理方法( 来自制造业) 相比，网络环

境下平台服务质量管理有很多新问题需要研究和

解决． 首先，由于服务的无形性，使得服务质量难

以测量，质量问题不容易发现和预测，这一困难又

因为具体服务过程由参与企业提供而平台企业难

以全面及时了解而进一步加强． 其次，由于服务的

交互性，使得顾客、服务人员和环境因素都可能带

来不同的服务体验; 再次，由于服务的同时性和不

可存储性，使得服务产品无法像实物产品一样，在

交付之前进行质量检验和确认． 这些因素导致服

务质量设计、检测和控制变得非常困难． 因此，需

要在顾客感知理论基础上，通过服务产品的质量

分析、参与企业的质量激励与信用管理，和服务流

程的质量监控( 如可视化、可跟踪技术的应用) ，

实现服务质量优化管理．
2． 8 平台服务的应急管理

平台企业随着吸引的参与企业与顾客增多而

成为一个大型服务系统． 这种系统往往是一个由

众多服务企业、服务人员、顾客、资源构成的复杂

系统． 系统各单元互相关联，结构复杂，并经常面

临着突变和恶化的运营环境． 平台企业的应急管

理主要分为平台信息系统及其软硬件系统( 如综

合呼叫中心) 的故障，和外部市场因为突发事件

而导致需求的爆发式增长． 当大型服务系统突然

中断后，必将面临着巨大的服务需求积压． 此时，

如何实施应急方案，通过和顾客密切配合，以最快

的速度进行服务系统恢复控制和管理是一个重要

的科学管理问题．
2． 9 平台间的协作与竞争

平台服务模式改变了传统的价值链管理和竞

争方式． 传统的市场竞争是假设行业环境是静止

的，行业间有明确的界限，有稳定的业务关系． 但

在网络环境下，信息越来越透明，企业转移成本越

来越低，竞争范围也从单一地域、行业转向全球和

多行业． 当前，以第三方平台主导的网络生态系统

正在促使企业将其竞争焦点从同行业的供应链竞

争转向了跨行业的企业生态系统和平台之间的
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竞争．
多平台间的协作与竞争研究主要包括: 同类

平台指多个平台企业面向同一顾客 /潜在顾客群

体提供相同和相似的核心服务，平台参与企业往

往加入多个同类平台( multi-homing) ． 同类平台之

间主要是竞争关系，但在局部业务领域和一定时

间范围内存在合作的可能性． 异类平台主要指多

个平台企业面向同一顾客 /潜在顾客群体提供不

同的核心服务． 例如，大型房地产企业 ( 如绿城

等) 有成规模的、品牌化的物业服务平台，社区养

老服务平台( 或者其它社区管理或面向社区服务

的平台) 与这种物业服务平台可以开展合作，将

老年关护服务与物业服务集成起来，为社区居民

提供更多、更好的服务，创造社区服务的新概念．
不同平台之间可能的关系主要是合作关系，而且

是一种长期战略合作的关系，但在互补服务与增

值服务方面可能存在竞争．

3 结束语

信息通信技术的发展与广泛应用推动了服务

业内部结构升级和产业融合，并带动了现代服务

业爆发式增长． 网络环境下的平台服务模式日益

成为现代服务业的主流模式． 这种模式为服务参

与者提供了一种低成本的接入平台，可以有效整

合分散的、专业化的服务资源，通过顾客的参与和

价值共创，为顾客提供系统化、集约的高水平服

务． 因此，如何创新平台服务模式及其资源整合与

协作机制以促进现代服务业发展已成为各国政

府、企业及学者共同关注的问题． 本文在平台服务

模式的内涵与特点总结的基础上，给出了网络环

境下的平台服务研究的若干关键科学问题，旨在

推动以中国平台服务实践为背景的管理学研究，

并为相关领域学者的后续研究提供参考．
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Platform service and its management problems in the network environment

HUA Zhong-sheng
School of Management，University of Science and Technology of China，Hefei 230026，China

Abstract: Wide applications of Information and Communication Technology ( ICT) drive the upgrading of
service industries and a fusion of different industries，which lead to a blasting increase of modern service in-
dustries． In this process，platform service in the network environment is becoming a dominant pattern of mod-
ern service． The definition and features of platform service are explained． Through comparing platform service
and platform economics，the paper pointed out that the impacts of ICT on service resource integration and on
the behavior of service providers are major issues to be addressed in the platform service researches． Some key
science problems are expected to be studied on improving the academic status of the research on service sci-
ence in China to upgrade the core competence of Chinese modern service industries．
Key words: service science; service industries; platform service; platform economics; network externalities;

network effect
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