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面向价值的物流服务供应链运作过程建模方法
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[摘 要]价值创造是企业运作物流服务供应链的主要目标。为了实现以价值为核心的物流服务供应链优化
运作管理，提出了面向价值的服务供应链运作过程建模方法，依托物流服务供应链模型、业务过程与价值标注的
PCN图，使用需求分析模型、服务定位与精益模型、服务调度执行模型从不同的角度刻画物流服务供应链运作及
量化业务过程服务价值的创造、传递、分解与交换。最后以海运物流服务链为例，验证了所提方法的有效性。

[关键词]物流服务供应链；服务价值；运作过程；建模方法
[中图分类号]F274;F224 [文献标识码]A [文章编号]1005-152X(2016)08-0134-04

Modeling of Logistics Service and Supply Chain Operation Process with Value Orientation

Jin Zheng1, Li Tianyang2

(1. Auditing Division, Harbin Institute of Technology, Harbin 150001;

2. School of Computer Science & Technology, Harbin Institute of Technology, Harbin 150001, China)

Abstract: Value creation is the main target of the logistics service supply chain of an enterprise. In this paper, in order to realize the

optimized logistics service supply chain operation management centered on value, we proposed the value-oriented modeling method and then

relying on the model, business process and value-annotated PCN diagram, used the demand analysis model, service positioning and lean

model and service dispatching and implementation model to depict the operation of the logistics service supply chain from different angles

and quantify the value creation, transfer, decomposition and exchange processes of the business processes. At the end, in the case of the

maritime logistics service chain, we demonstrated the validity of the method proposed.
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1 引言

物流服务供应链(Logistics Service Supply Chain，

LSSC)是指在现代市场物流需求不断变化的背景下，以

物流需求为起点整合参与物流服务的实体企业及其服

务资源，形成的完整多级的物流服务供需链或物流服务

网络[1]。物流企业需要通过不断对LSSC的信息流、服务

流与资金流进行有效的组织、规划与控制，才能满足不

断波动的物流服务需求以及实现服务价值创造。在面

对当前全球化的市场竞争环境以及不断差异化的物流

需求，传统以成本为中心的LSSC运作管理模式正不断

向以服务价值创造为核心的LSSC运作管理模式转变[2]，

该模式通过对服务价值需求的分析与价值生产过程的

优化管理，以及通过提高LSSC运作过程或物流服务网

络的运作效率来提高价值创造能力，保持LSSC竞争优

势。

对于LSSC运作过程建模问题，已经有若干学者做

过研究。文献[3-4]参考了 SCOR 模型（Supply Chain

Operations Reference-model）提出用于优化LSSC运作过
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程模型。文献[5-6]基于对服务工程方法论提出面向价

值的服务供应链运作过程/模式，并将其应用于LSSC。

文献[7]采用整数规划的方法构建了高效的LSSC模型，

并将方法用于LSSC服务网络规划。上述相关研究为

LSSC运作过程模型的构建提供了强有力的技术及理论

支撑，但是上述方法未将服务价值的创造与传递有效地

集成在LSSC运作过程模型中，同时缺少有效的价值量

化分析与优化手段，不能支撑以服务价值为核心的

LSSC的运作管理。此外，传统服务过程建模方法，如服

务蓝图(Service Blueprinting) [8] 与过程链网络(Process

Chain Network，PCN)[8]，在应用于LSSC运作过程建模时，

依旧存在无法在模型中体现服务价值的问题，使LSSC

中相关经济实体无法对服务价值的创造与传递产生一

致的理解；而E3-value方法[6]虽能够表达及量化多实体

间价值创造和转移过程，但不能够描述单一经济实体如

何基于服务过程实现服务价值创造与转换，同样很难支

撑对以服务价值创造为核心的LSSC运作过程。

为此，本文结合价值感知的服务工程思想[10]与PCN

建模方法[9]，提出了面向价值的LSSC运作过程建模方

法：通过价值标注扩展PCN图，基于扩展后的PCN图提

出面向价值的LSSC运作过程建模方法。该方法以物流

服务过程为依托，构建三个涵盖LSSC服务过程的运作

模型。模型可以从不同的角度、不同粒度来分析刻画服

务供需双方的价值约束以及LSSC运作过程中价值基于

服务流程或服务网络的协同创造与传递，而且能够对

LSSC运作过程进行管理和优化。

2 服务价值及价值标注模型

不同的经济主体对服务价值的含义有不同的理

解。从顾客的角度，服务价值一般为其通过服务获得某

种收益与其使用服务所付出成本的二元关系。对于企

业/服务提供者来说服务价值一般为其通过服务提供获

取的经济价值。尽管不同的主体对服务价值的理解不

同，顾客价值与经济价值都表现了相同的核心概念：顾

客的收益程度。服务价值的高低来自于服务提供者通

过服务为顾客提供收益的能力，更确切的说是对顾客需

求的满足程度。因此，定义服务价值需要定义顾客需求

的相应条件。

定义1 服务价值Sv＝<ID，S，E，Qe，Ce，Q，C>，其

中：ID为服务价值的唯一标识；S为价值的载体，即实现

传递的服务；E为服务价值相关的经济主体，主要为顾

客或服务提供者；Qe={ Qe
1 ，Q

e
2 …}为主体期望的服务质

量指标，Ce为主体期望付出成本；Q、C分别为实际获取

或实现的服务质量与付出成本。

服务价值的实现离不开服务过程，从服务价值创造

的角度来说，服务过程是指与价值基于服务活动实施程

序被创造、传递与消费的过程。因此，服务过程是分析

服务价值的需求与实现的基础。

定义2 服务过程SP=<A，R>，由一组服务活动A

与描述活动间的有序关系R构成。而每个服务活动可

以进一步分解为若干有序服务活动。被分解的服务活

动可以称为子过程。因此，服务过程可以由通过粗粒度

服务活动逐层分解到细粒度的服务活动来描述。

由于价值的实现依赖服务过程，服务价值亦可以进

行类似服务过程的逐层分解，并可以在相同的层级上建

立服务过程与服务价值对应关系，来描述价值对服务活

动的依赖。基于此，将服务价值标注在服务过程模型上

会有效支撑对服务价值或服务过程的分析与理解，进而

能够支撑服务运作过程。

定义3 价值标注[10]N=<SP，sBundle，P>，其中SP为

一个服务过程/或服务子过程，sBundle=<SV，Qe，Ce>表示

价值及质量及成本约束，P为服务实现价值的概率。

价值标注的目的是建立服务价值与服务过程之间

的双边对应关系：一方面将顾客期望的价值约束或者服

务提供者能够提供的服务价值标注到一个或者多个服

务过程模型上，表示服务提供者可以通过这些过程实现

顾客的期望价值；另一方面，顾客期望价值的实现程度

需要通过计算服务过程实现价值约束的程度得到。

在服务运作管理阶段，服务管理者需要首先从全局

角度设计服务过程，之后对服务过程进行逐层分解细

化，以便从全局到局部完整地、准确地描述服务业务过

程。同时，服务价值也可以根据与服务活动的依赖关系

进行逐层的分解。在分解过程中，可能一项服务价值始
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终与单一的一个服务活动对应，但也存在粗粒度的服务

价值对应多个服务活动并且价值无法随着服务过程的

分解而分解的情况，即一组细粒度的服务过程/活动共

同创造一项服务价值。价值的标注必须依赖于服务过

程模型，并采用了价值标注表，价值标注模型的形式如

图1所示。

图1 价值标注的服务过程模型

通过价值标注，顾客服务价值实现程度可以通过度

量顾客服务价值期望与所有服务活动实现的总价值来

实现。而服务提供者通过提供服务获得的经济价值可

用基于顾客价值实现程度来计算，公式如下：

Sv = Pr ice ×H(Sv,∑
i = 1

n

sBundlei ×Pi) -Cost （1）

其中，Price为顾客愿意支付的服务价格，Cost为物

流 服 务 成 本 ，Sv 是 一 组 顾 客 期 望 的 价 值 指 标 ，

∑
i = 1

n

sBundlei ×Pi 是价值约束实现情况（n为同一层服务过

程/活动个数），函数H为顾客价值实现度量函数，具体

函数行可参考文献[11]。

3 面向价值的LSSC运作过程建模方法

3.1 基于价值标注PCN图的建模方法

PCN分析方法的基础是PCN图。PCN[9]指过程链网

络，一个过程链是一个带有可标示目的的过程步骤序

列。它是服务过程、网络、策略、创新及其他管理方面进

行分析的基础。一个PCN图是一个存在于泳道分析结

构中的业务流程图，过程链跨越服务供应链中所有经济

主体并将其连接在一起。尽管过程链可以产生或不产

生物理产品但是所有过程链都有明确的目的。一般地，

过程链的目的最终改善业务过程的服务价值实现。考

虑PCN图中过程链缺少价值信息及有效的价值计算方

法，本文采用价值标注方法扩展PCN图-即价值标注的

PCN图（Value Annotation PCN，VAPCN）。VAPCN图如

图2所示。

图2 价值标注的PCN图

3.2 建模方法生命周期

基于VAPCN图，本文提出面向价值的LSSC运作过

程建模方法，通过构建三层模型来支撑以价值为核心的

LSSC的运作模型，其生命周期如图3所示。

图3 面向价值的LSSC运作过程建模方法生命周期

该方法以LSSC模型及业务过程为基础，首先采用

VAPCN根据构建粗/细粒度的需求分析模型分析LSSC

中顾客的价值期望与待实现服务的服务过程粗粒度的

划分，顾客价值期望根据服务过程划分进行进一步分

解，并将分解到各服务过程的顾客价值期望作为服务过
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程的价值实现约束；需求分析模型中仅包括LSSC服务

集成商与顾客两个实体。其次，采用VAPCN构建服务

定位与精益模型进一步细分服务过程与服务价值约束，

基于价值约束精简低价值服务活动，创建高价值服务活

动，具体的精简原则请参考文献[9]。根据精简后的模

型对服务活动的价值实现约束进行重新定位并基于此

选择服务二级或三级服务提供商。最后，采用VAPCN

构建服务调度执行模型进一步分析各个参与LSSC的实

体之间交互活动及活动价值实现的可能概率，计算价值

实现程度并进行优化。从图3中还可以看出，上述三个

模型之间相互反馈信息，并可以根据反馈对模型进行相

应的优化。该建模方法可以有效支撑面向价值的LSSC

运作过程，并同时可以用于指导物流服务方案的总体设

计、顾客价值需求分析、服务质量评估与控制，还可以通

过重建与优化三个模型缩小或去除供需双方的价值鸿

沟来进一步提高LSSC服务效率与服务价值实现。

4 案例分析

某公司是一家从事国际海上客货运输服务的中外

合资企业，该公司通过其海运物流服务平台将顾客、货

运代理、船舶公司、场站等服务供需双方连接起来，形成

LSSC。以该公司海运物流服务链为例，采用粗粒度的

服务调度执行模型简要介绍第2部分给出的建模方法

的应用。以上海至釜山海运专线运输服务为例，货主的

价值期望Sv=（Qe，Ce），顾客的价格约束见表1（其中d表

示天，成本单位为RMB）。

表1 顾客的价值约束

ID

Sv1

时间

10d

损坏率

0.000 01

丢失率

0.000 01

成本

2 500

概率

1

基于顾客的价值约束，该海运公司构建如图4所示

的服务调度执行（粗粒度），海运公司作为服务集成商将

服务过程划分为若干服务子过程，包括订舱、陆运、报

关、装船及海运等，并确定每个子过程的服务提供商需

要实现的价值约束（价值标注表）。

通过实例化公式1，可以计算该公司执行该次服务

的价值收益程度。参考文献[11]结合物流企业服务价

值约束性质实例化函数H如下：

H =∑
i = 1

m Svi∑j = 1
n sBundlej ×Pj

（2）

其中，m为价值约束个数，n为服务过程/活动个

数。给定可能的服务过程序列1→2→3→4→5→8→9,

通过公式（1）与（2）可计算该公司通过这次服务可能获

得的价值约为375。表2显示出使用该建模方法后企业

各方面的指标提升情况。通过上述物流公司的应用案

例验证，本文提出的建模方法可以支撑LSSC运作过程

建模。

表2 建模方法应用效果

服务质量提升

7%↑
活动优化

9个↓
顾客满意度

10%↑
经济效益

4%↑

5 结束语

高效的服务价值创造是企业实施LSSC运作管理的

核心目的，以服务价值为核心的LSSC运作管理模式已

经成为物流企业满足多变需求与应对激烈市场竞争的

必要手段。目前的大部分服务过程建模方法以服务过

程为核心建模，重点刻画服务行为及其相关子活动，而

忽略了对服务价值的有效描述，很难使物流服务参与组

织实体对服务价值及LSSC运作过程形成统一的认识与

理解，难以支撑以服务价值为核心的LSSC运作管理模

式的实施。

为此，本文提出面向价值的LSSC运（下转第182页）

图4 海运服务的服务调度执行模型（粗粒度）
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参与竞赛。对于大学生获奖者的奖励，既有创新学分、

荣誉证明、面试推荐研究生等非物质奖励，也有奖金或

奖学金这样的物质奖励，这样往往能极大刺激学生参赛

和取胜的欲望。对于竞赛指导教师，也有相应的奖励政

策，以激发教师带领学生参赛的热情，大大增加了参赛

获胜的可能性。

4 总结

本文探讨了课堂教学与学科竞赛之间的互动关系，

对于如何促进两者的融合给出了对策。课堂教学是教

学的基本手段，学科竞赛对课堂教学有提升作用，是学

以致用的实践行为，为大学生创新能力培养带来了诸多

好处。因此一定要妥善处理好两者之间的关系，融合两

者以形成新的教学常态，以进一步提升物流管理专业教

学品质和人才培养质量。
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（上接第137页）作过程建模方法。该方法在一定程度

上弥补了现有方法与传统服务建模方法在服务价值描

述方面的不足，应用案例进一步证明该方法及相应的模

型可以提升物流企业的服务质量水平、顾客满意度与经
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LSSC运作管理，并可以为顾客价值需求分析与服务过

程设计与优化提供一定的支撑与参考。
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