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摘要：通过对服务业国际化模式的分析，指出知识密集型服务业相对传统服务业的最大特点是其具有知识性。知

识密集型服务企业利用不同类型的知识向顾客提供不同类型的服务，这影响到服务过程中“供应商—顾客”间的互

动关系和服务质量评价标准化程度，最终影响到企业国际化模式的选择。 
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随着知识经济的增长，国际经济的融合，新技术

推动的金融业务的发展以及跨国市场的开放和货币的

自由兑换，企业国际化进程不断加快。自从世界进入

二十一世纪以来，服务业相对于制造业在世界经济舞

台上发挥着越来越重要的作用，服务业国际化的趋势

也越来越明显[1]。当前，在世界上大多数国家，服务

产业创造的价值已构成其 GDP 的主要来源，并提供了

大量的就业机会(Dicken，1998)。服务业占到发达国

家 GDP 的 72%，发展中国家的 52%，转型国家的

57%[2]。信息通讯技术的发展推动了服务贸易，加快

了服务业国际化进程。2002 年服务业出口额占世界出

口总额的 20%[3]，1992 年～2002 年间，世界服务业

FDI 从 9 500 亿增长到 40 000 亿，服务业在世界外国

直接投资存量中的比重由 70 年代初期的 25%、90 年

代的 50%弱发展到 2002 年的 60%[1]。 
可见，服务业国际化的趋势越来越明显，然而目

前关于服务业企业国际化的研究相对较少，大多数关

于国际化的研究集中于制造业企业[4−6]。关于制造业的

国际化迄今为止已研究了近 50 年，而关于服务业国际

化的研究始于 20 世纪 90 年代(Knight，1999)，目前关

于服务业国际化的研究远远落后于制造业国际化的研

究[7]，没有反映出其世界地位(Javalgi等，2003；Samiee，
1999；Lovelock，1999；Gronroos，1999)。在工业经

济发展的同时，知识密集型服务业已成为核心部门之 

一(Mankinen 等，2001)，无论是对于目前的发达国家

而言，还是未来的发达国家而言，知识密集型服务业

远远比其他服务业重要[8]，其发展速度会远远超过制

造业和其他服务业。根据芬兰经济研究中心，未来服

务业国际化潜力非常大，特别是知识密集型服务业企

业。 
现有的关于服务业国际化的研究，大多数都很关

注国际化模式的选择[9]，国际化模式和进入模式是运

用得最广泛的概念，但关于知识密集型服务业国际化

模式的研究却不多。本文在回顾服务业国际化模式研

究现状的基础上，分析归纳出知识密集型服务业相对

传统服务业最大的特点——知识性，认为知识密集型

服务业利用不同类型的知识向顾客提供不同类型的服

务，这影响到服务过程中“供应商—顾客”间的互动关

系和服务质量评价标准化程度，最终影响到企业国际

化模式的选择。 
 

一、服务业国际化模式研究现状 
 

关 于 服 务业 国 际 化模 式 的 文献 比 较 有限

(Blomstermo, Sharma, & Sallis, 2006)。Contractor, 
Kundu, and Hsu (2003)指出“…目前关于服务企业成长

和国际化的研究太少…即使不同类型的服务业间存在 
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很大区别。”正因为不同类型服务企业间存在很大差

别，选择一个正确的外国市场进入模式对于服务类企

业而言非常关键。这是因为，首先，国际化模式的选

择需要一定的资源承诺，包括时间和金钱(Root，
1987)；此外，企业的成功依赖于它期望的控制程度[10]；

最后，服务存在多样性，不同服务行业之间存在差别，

这要求不同服务业采用不同的国际化模式。 
Agarwal and Ramaswami(1992)利用美国设备租赁

服务业的数据研究了所有权、区位和内部因素(OLI)
对企业国际市场进入模式选择的影响。Erramilli(1991)
通过对 151 家美国服务公司的调查研究了市场知识对

国际市场选择和市场进入模式的影响，他指出在企业

的国际市场知识与国际技术转移方式的资源控制程度

(或资源要求)之间实际上存在一种 U 型的关系，即当

国际市场知识缺乏时，服务企业喜欢采用资源控制程

度高的方式，随着市场知识增长，倾向于采用资源要

求低的方式，而当市场知识足够充分时，服务企业又

倾向于控制程度高的方式。Ekeledo and Sivakumar 
(1998)认为服务业企业海外市场进入模式的选择由产

品性质类型、外部环境、组织环境和战略目标四个变

量和因素共同决定。Gronroos(1999)和 Christian(2001)
给出了服务企业五种不同的国际化模式：直接出口

(Direct Export)、系统出口(Systems Export)、直接进入

市场 (Direct Market Entry)、间接进入市场 (Indirect 
Market Entry)和电子营销 (Electronic Marketing)。 
Christian(2001)在综合前人研究的基础上，识别出服务

企业国际化的三种进入模式：跟随客户模式、寻找市

场模式和电子营销模式。Ochel(2002)对服务国际化的

途径进行了更为全面的描述，服务主要可以通过自然

人流动的服务出口、国外顾客的境外消费、服务企业

过境交付出口服务、向国外合作方出口服务、直接投

资建立国外分支机构、独资子公司或合资企业、跟随

制造业产品出口等多种模式向国外顾客提供服务。

Ekeledo & Sivakamur(2004)运用内部化理论研究服务

业的国际化模式，引入交易成本概念，认为当交易成

本较高时，企业会选择高控制度国际化模式，交易成

本较低时，企业则会选择低控制度国际化模式。 
国内关于服务业国际化的研究不多。范小虎、张

祥(2001)在探讨服务技术与一般硬技术的转移过程差

别的基础上，认为服务企业国际技术转移方式有两个

重要影响因素：企业规模和市场知识。李忠、陈继祥

(2002)发现，服务企业比制造企业更倾向于选择独资

方式进行技术转移。李江帆、顾乃华(2004)认为，核

心资源与政策资源强弱的不同组合决定了相应的国际

化战略的差异。郑长娟(2005)利用 2001 年进入上海市

的外资服务企业为样本，对外资服务企业中国市场进

入模式的特征进行了实证研究，研究表明，外资服务

企业的进入模式选择具有更强烈的独资倾向，不同服

务行业外资进入模式选择存在明显的差异。 
可见，目前关于服务业国际化模式的研究既有基

于经济学的分析，也有基于行为学的分析。研究对象

主要集中于一般服务业国际市场进入模式的研究，或

某个特定服务业的研究，缺少对某类服务业国际化模

式的研究，针对知识密集型服务业国际化的研究多集

中于国际化战略的研究，鲜有学者提到国际化模式。

关于国际化模式的研究也尚未形成一个固定的分析模

式，不同学者提出不同的国际化模式。但仔细分析后

会发现，不同国际化模式之间的区别主要在于控制程

度、资源承诺和风险[11]。很多情况下，服务企业具有

相对较低的内部转换成本，当风险变的较大时，服务

企业其能够非常容易的重新调整业务思路[12]。笔者认

为，构成国际化模式区别的三个要素中最关键的是控

制程度，控制程度越高，要求的资源承诺必然越高，

带来的风险也大；反之低控制程度对资源承诺要求低，

随之而来的风险也较小。因此本文关于国际化模式的

探讨主要关注控制程度的高和低，分为较高控制度国

际化模式和较低控制度国际化模式。 
 

二、知识密集型服务业特点分析 
 

目前学术界一致认为服务业区别于制造业有四个

特点：无形性；不可储存性；异质性(没有产品标准)；
生产和消费的不可分离性。Gronroos(2000)在此基础上

补充了服务业的三个基本特征：服务是包含行为或一

系列行为的过程，而不是产品；服务在某种程度上生

产和消费同时，在一定程度上顾客参与到服务生产过

程。知识密集型服务业作为服务业的一个子分类，

Kyro(1995) 认为其包括工业服务和顾客服务，

Aharoni(1993a)将其定义为“利用专家的知识和技能以

满足顾客的需求”，他还提到其他学者的定义强调培训

的重要性：“基于广泛的教育培训向个人、直接基地提

供智力技能或专业技能。”Stabell & Fjeldstad(1998)认
为该服务业通常依赖高水平技术解决顾客的问题，

Verma(2000)强调高客户联系和定制化水平。总而言

之，知识密集型服务业的核心在于利用高水平拥有大

量专业知识的员工解决问题，这些知识都是基于教育、

经验和专门技能培训获得的，知识是知识密集型服务
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业的核心特征和共同特点，这意味着知识密集型服务

业与其它服务业相比会存在一些差异，主要表现在：

①知识性。知识被看作是知识密集型服务业的核心特

征和共同特点，知识密集型服务业之所以被认为是知

识密集型就是因为隐藏于其行为中的知识的重要   
性[13]；②可分离性。由于电子技术的发展，这导致知

识密集型服务业中的部分业务的生产和服务可分离，

使知识密集型服务业也具备了生产和服务的可分离

性；③服务质量评价的复杂性。质量被看作是知识密

集型服务业国际化的一个主要课题[14]，因为知识密集

型服务业的服务质量的评价相对复杂，它不仅仅包括

标准，还有有强烈的主观因素使其难以仅仅利用技术

来判断[15]。 
知识密集型服务业的这三个特点会通过影响知识

密集型服务业提供服务的类型、服务过程和服务结果

来影响到企业国际化模式的选择。这三个特点中对知

识密集型服务业最重要的特点是知识性，这也是知识

密集型服务企业最典型的特点。可分离性和服务质量

评价的复杂性都是基于知识性特点，企业拥有知识的

不同对生产服务可分的程度和服务质量评价带来不同

的影响，因此接下来本文将从知识密集型服务企业的

知识型特征入手，分析其对国际化模式选择的影响。 
 

三、基于知识的知识密集型服务业 
国际化模式研究 

 
知识对于企业国际化模式的影响已被学者们广泛

接受，知识的类型、知识的来源影响到企业的知识积

累和知识强度，进而影响到企业国际化进程、国际化

模式和国际市场承诺。知识密集型服务业的投入和产

出均与知识相关，Pitt 和 Clarke(1999)强调了知识密集

型服务业中知识的重要性，他们认为智力投入和有形

产出间的关系是不明确的，这样企业可以保持其竞争

优势。相对于其他服务业或制造业而言，知识密集型

服务业所拥有的知识类型和知识的来源更为广泛，对

企业国际化模式的影响也更为突出。往往知识的类型

决定了知识的来源，因此本文主要关注知识的类型对

知识密集型服务业国际化模式的影响。 
著名的 Uppsala 模型认为对企业最重要的知识是

市场特定知识，这类知识是通过经验获得的。Petersen
和 Pedersen(2002)认为企业关于国际化和进入外国市

场的决策都是被经验知识所驱动的，经验知识降低了

企业由于市场不确定性带来的风险，进而影响到对国

际市场的承诺。Eriksson 等(1997)将企业知识划分为三

种类型：国际化知识、商务知识和制度知识。这一分

类得到了 Garbey 和 Brennan(2008)的认同，他们认为

制度知识相对于另外两种知识较容易获得，企业所在

行业的国际化程度越高，企业掌握制度知识的可能性

越大。Nordman 和 Melen(2007)根据创立者拥有的知识

类型的不同将知识分为国际知识和技术知识，认为不

同类型知识会对企业国际化过程产生的不同影响。 
以上关于知识的分类主要是依据知识获取的来源

和难易来划分，这些都与 Nonaka 等(1994)对知识的理

解不谋而合。Nonaka 等(1994)将知识分为隐性知识和

显性知识：隐性知识进一步被细化为经验知识和常规

知识，强调个人经验知识及隐于行为中的常规知识；

显性知识被细化为概念知识和系统知识，其中概念知

识通常表现为企业形象、标志和语言(如概念设计)，
而系统知识指的是文件、手册、数据库及明确表述的

技术。Nonaka 等(1994)对知识的分类已在学术界得到

广泛认同，本文也采用 Nonaka 等(1994)的观点，将知

识分为隐性知识和显性知识。 
笔者认为知识对知识密集型服务业的影响主要表

现在：知识密集型服务企业所有拥有的知识类型会影

响到其提供的服务类型、服务过程和服务结果，最终

影响到企业的国际化模式。知识密集型服务企业会利

用其所拥有的隐性知识向顾客提供核心服务，这要求

在提供服务的过程中与顾客高度互动，导致服务质量

标准化程度低，最终选择较高控制度的国际化模式；

反之，知识密集型服务企业会利用其所拥有的显性知

识向顾客提供非核心服务，该类服务对“供应商—顾客

间”的互动要求相对较低，服务质量评价易标准化，企

业最终会选择较低控制度的国际化模式(如图 1所示)。 
我们认为知识密集型服务业利用隐性知识提供的

服务是核心服务，利用显性知识提供的服务多为非核

心服务。隐性知识是指存在于员工个体和企业内各级

组织(团队、部门、企业层次等)中难以规范化、难以

言明和模仿、不易交流与共享、也不易被复制或窃取、

尚未编码和显性化的各种默会知识。一般认为隐性知

识是培育企业核心能力、提升竞争优势、发展技术创

新能力的关键性资源，具体表现为核心产品。知识密

集型服务业的产品为服务，因此可以认为知识密集型

服务企业通过利用隐性知识向顾客提供核心服务创造

价值，为企业在相应市场带来竞争优势。而显性知识

可以经过编码以一定的形式记录下来，可以用书面语

言、图表、数字公式等表示的，可以方便进行传播，

不能为企业带来核心能力和竞争优势。因此知识密集

型服务业企业利用显性知识向顾客提供的服务只能是

非核心服务，不能为顾客带来高附加值。 
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图 1  知识对知识密集型企业国际化模式的影响 

 
知识密集型服务企业利用隐性知识向顾客提供的

核心服务要求供应商在服务过程与顾客保持高度互

动，非核心服务对“供应商—顾客”间的互动要求相对

较低。服务营销的主体研究将服务消费看作过程消  
费[16]，顾客是服务的共同生产者(Gummesson，2000b)，
这是基于传统服务业关于“生产和消费不可分离性”的
特点的研究观点。信息通讯技术的发展增加了知识密

集型服务的“可运输性”和“可贸易性”，特别是对以前

受地域和生产消费时间接近的服务而言，新的数据技

术使知识密集型服务可以在一个地方生产，在另一个

地方消费[17]，如现在盛行的 IT 外包现象。知识密集型

服务业如果是运用隐性知识为顾客提供核心服务，隐

性知识的获得依赖于接受者自身的悟性、体验、直觉

力和洞察力，即“以心传心”获得，这就要求服务提供

者与顾客间高度互动才能使顾客“意会”隐性知识带来

的服务；相反，利用显性知识帮助顾客解决问题，即

使“供应商—顾客”间的互动程度较低，顾客也一样能

够充分享用供应商提供的服务。 
“供应商—顾客”交互程度高的核心服务质量标准

化程度低，提供该知识密集型服务的企业倾向于采用

高控制度国际化模式，“供应商—顾客”交互程度低的

非核心服务质量标准化程度高，提供该知识密集型服

务的企业倾向于采用低控制度国际化模式。服务质量

是 顾 客 在 接 受 服 务 的 过 程 中 对 服 务 的 评 价

(Gronoroos，2000)，是服务营销中另一个重要课题，

早在 20 年前已引起了学术界的关注，很多学者已将知

识密集型服务质量与企业外国市场上的竞争优势联系

在一起，但知识密集型服务业的质量评价却是个复杂

的过程。“供应商—顾客”交互程度高的核心服务中，

生产与消费相互作用的程度较高，服务定制化程度高，

顾客对服务质量的评价在很大程度上受主观因素影

响，难以仅仅利用技术来判断，使该服务质量标准化

难度加大。而“供应商—顾客”交互程度低的非核心服

务质量标准化程度相对较高，很大程度上可以利用技

术来判断，受顾客主观评价影响少。一般认为无法标

准化的服务是知识密集型服务企业竞争优势的来源，

标准化的服务很容易为竞争对手所模仿、学习，因此

服务质量标准化程度高的知识密集型服务企业为了保

持其在外国市场上的竞争优势，均倾向于采用控制度

高的国际化模式，反之，服务质量标准化程度低的知

识密集型服务企业考虑到交易成本后一般倾向于采用

控制度低的国际化模式。 
 

四、结论 
 

尽管服务业在世界各国经济中扮演着越来越重要

的角色，但长期以来人们对服务相关理论的研究非常

欠缺。本文在回顾知识密集型服务业国际化模式研究

的基础上，分析归纳出知识密集型服务业的三个特点：

知识性，生产服务可分离性及服务质量评价的复杂性，

并指出对于知识密集型服务业而言最重要也是最典型

的特点是知识性。并将知识密集型服务企业所有拥有

的知识分为隐性知识和显性知识，将国际化模式按控

制程度分为较高控制度国际化模式和较低控制度国际

化模式，文章认为知识密集型服务企业所有拥有的知

识类型会影响到其提供的服务类型、服务过程和服务

结果，最终影响到企业的国际化模式。 
知识密集型服务企业国际化模式选择过程非常复

杂，我们主要关注了知识密集型服务企业最典型的特

点——知识对其国际化模式选择的影响。很显然，知

识密集型服务企业的知识和国际化模式均有很多具体

类型，可以进一步细化；知识密集型服务企业内部除

了知识以外，还有很多其他因素会影响知识密集型服

务业国际化模式选择，如企业规模、企业家个人特质

等；此外，知识密集型服务企业所处行业环境因素对

其国际化模式的选择也会产生影响，如行业竞争状态、

市场特征等；最后，关于知识密集型服务企业国际化

模式的研究仅仅是国际化战略研究内容的一部分，企

业国际化战略的其它部分对于知识密集型服务企业成

功进入国际市场，获取国外市场资源也很关键。这些

研究领域都需要学者们未来的共同关注，以丰富知识

密集型服务企业国际化的理论研究，对知识密集型服
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务企业国际化的实践起到一定的指导作用。 
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Abstract: Based on reviewing the study of international mode in service industries, we conclude that the most 
prominent feature of knowledge-intensive business service(KIBS) in relative to traditional service industries is 
knowledge. We argue that KIBS firms can utilize different types of knowledge to provide the customers with different 
types of service, which promotes “supplier-customer” interaction in the process of supplying services and evaluation 
standardization degree of service quality, and ultimately affects the international mode choice of KIBS firms. 
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