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技术的颠覆性变革曾为制造业和零售业带来一系列破坏冲击，如诺基

亚、布克兄弟（Brooks Brothers）和玩具反斗城等传奇品牌都因此受到重

创。 

目前，服务业产值占全球 GDP 的三分之二，从业人员占发达市场劳动

力的四分之三。而技术的进步正在重塑服务业，并对全球市场产生深远影

响。 

尽管诸如云计算、大数据分析、私有区块链、人工智能和机器学习等
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新技术将对服务行业产生颠覆性影响，但其影响轨迹将与制造业和零售业

的颠覆性变革完全不同。精通技术的初创企业不会让现有企业走向毁灭。

相反，将会出现强者恒强的局面：虽然会有一些新晋企业将脱颖而出，但

服务业的颠覆性变革，实际上将提升现有技术领先型精英企业的主导地位，

而这与其他行业经历的淘汰和痛苦截然不同，主要有以下三方面原因。 

首先，许多服务业受到“技术惰性”的影响，尤其是金融服务和医疗

保健等监管力度较强的行业。新技术在法律和监管层面带来的巨大挑战，

可能需要很多年的时间才能解决。举例来说，访问大数据会引发一系列大

量的隐私问题。机器学习和人工智能算法引起了人们对偏差问题的严重担

忧。公共区块链引发了关于环境影响和监管模糊相关的重大问题。无论如

何，监管本质上是渐进主义者，对新技术的风险持适当谨慎的态度，往往

需要时间来提升内部专业知识，以充分评估和批准新技术的应用。至少，

严格的监管使得初创企业难以进入服务行业的关键领域，对现有企业构成

真正挑战。 

其次，服务业的客户群体粘性使得新进入者在获取客户方面，要面对

令人望而却步的高成本。事实证明，相比于更换代理人、医生或当地医院，

人们更容易更换他们使用的线上杂货店。例如，当人们发现，如果没有规

模庞大的分销网络，潜在的颠覆者就无法对传统的财富管理公司构成真正

挑战时，围绕智能投顾的宣传炒作基本上就逐渐消散了。取而代之的是，

现有的财富管理机构或会收购、或会建立自己的整合型咨询模式。 
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第三，现有的服务业企业已为其自满付出了高昂的代价。他们目睹了

整整一代零售和制造企业被精通技术的新锐企业赶出市场，因此敏锐地意

识到技术变革所带来的紧迫命题，即“要么适应，要么淘汰”。精明的企

业已经抛弃了遗留系统，大规模投资于新技术，并通过战略性的技术收购

来补充内部开发。例如，摩根大通正尝试利用私有区块链进行结算，这减

少了他们在遗留旧系统上的大量投资，并且为他们未来的成功奠定了基础。 

这对投资者又意味着什么呢？至关重要的是，投资者认识到技术势必

将为服务行业带来“杠铃式”的发展。当然，在市场监管和客户获取壁垒

更友好的服务业领域，仍会存在颠覆性的新锐公司。例如，像支付宝这类

的消费者数字支付平台和新兴银行（neobank），触达了以前传统银行服务

未覆盖的客户群体。另一个例子是在像印度和巴西这样的新兴市场，往往

存在更多银行服务未覆盖或覆盖范围较低的人群，这些市场中正规的、成

熟的“传统实体企业”也相对较少。 

由此我们可以看到，与制造业和零售业相比，服务业中一群现有的技

术领先公司不仅会生存下来，而且还会在技术带来的创造性颠覆中迎来蓬

勃发展。 

(本文作者介绍：美国保德信金融集团旗下全球投资管理机构) 
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