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摘要：社会企业兼顾社会价值和经济价值的特性使其可以有效协调“社会”和“获利”双重目标，但是由于商业模式的不完善，我国社会企业的可持续发展受到很大制约。在前人服务创新理论的基础上，提出社会企业产品+服务、以服务为主导的服务创新逻辑，通过产品与服务整合、服务创新获利实现价值增值，实现社会企业创造经济价值和社会价值能力的提升；并基于社会企业服务创新的3种典型模式，分别从提升创造经济价值和社会价值的能力两方面提出社会企业服务创新的实现路径。
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Abstract: The social enterprise can effectively coordinate the dual aims of ”society” and “profit” by considering social value and economics value simultaneously. The imperfectness of commercial mode causes the problem that the capacity of the social enterprises in creating economic and social value is weak with no sustainability. On the basis of former study of service innovation, this paper presents a new framework which is service oriented and integrating multi services and products. Social enterprise can promotes strengths for creating social value and economics value by integrating multi services and products and profiting for service innovation. Finally, we put forward two ways on the basis of three classic operation modes in order to realize social enterprise service innovation.
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1  相关概念内涵及研究背景

社会弱势群体在名义上是一个虚拟群体，是社会中一些生活困难、能力不足或者被边缘化的人的概称，比如农民工、残疾人、老人、妇女、儿童等。国际上将每天生活费不足2美元的人群定义为金字塔底层（Bottom of the Pyramid，BOP）的群体，他们仍然有生活必须的需求和消费。社会弱势群体一直都是公益组织和社会部门着重帮助的群体，因此政府鼓励一些公共部门之外的其他组织，包括企业、非赢利组织（Non-Profit Organization，简称NPO）等进行运作模式的创新，以满足贫困和需要援助的群体的需求和愿望。在这个过程中，出现了一批通过商业模式获得收入以实现其社会目标的非赢利组织形式，被称之为社会企业[1]。社会企业不同于一般的商业企业，其社会性是第一位，经济性是第二位；同时也有别于传统的非营利性组织或公益组织，并非依赖捐赠和资助维持企业的正常运营，而是通过商业形式实现社会目标，并通过商业运作获得利润来支持社会企业的可持续发展。社会企业的本质就在于具有社会目标的内核，在实现社会目标的同时仍然要实现自给自足。
发达国家的政府部门已经越来越倾向于通过社会企业来解决社会问题[2]。尽管有学者认为BOP群体很难作为一个市场或创新的源泉，但国外很多社会企业已经获得了成功，比如为穷人设计的手机、为推销汽车而投资维修道路、为解决贫困偏远地区的用电问题而开发的太阳能屋顶，甚至一些企业挖掘BOP群体作为传统手工艺者制造高附加值的传统手工艺品等；还有社会企业通过整合社会资源扶贫，比如电网能源生产、有机农场、小额信贷等。作为解决社会问题的制度创新之一，社会企业的价值体现在兼顾社会利益和经济利益，可以有效协调“社会”和“获利”双重目标——通过商业化的运作方式获利，实现可持续发展，支持其社会使命。从服务对象的范围而言，社会企业有效存在于以政府为首的公共部门和以商业企业为代表的私人部门所不能顾及的“真空”地带：被主流大众和商业组织所忽略的边缘人群的福利水平与生活质量[3]，对于弥补公共部门提供社会服务能力不足以及突破私人部门在社会公益方面“市场失灵”提供了一种全新的路径选择。许多发达国家也提供各种激励政策，鼓励社会企业进行更多的产品/服务创新，提高产品/服务的质量和响应速度，以满足不同的社会需求[4]。
对于我国而言，在经济发展转型期背景下，公共组织社会服务供给不足与社会服务需求增长之间的矛盾日益加深，尤其是老龄化的社会问题又加剧了这一矛盾，因此迫切需要社会企业在公共领域协同政府提供公共服务。尽管我国引入社会企业概念的时间相对较短，也已陆续出现不少创业型和投资型的社会企业，但与发达国家相比，目前我国的社会企业仍处于起步阶段，不仅创造社会价值和经济价值的能力有限，在商业模式上也存在很大的不完善的地方。一方面，社会企业提供服务的能力不强。根据2013年中国社会企业研究中心的调研报告，目前我国社会企业多是以社会福利企业、民办非企业组织、合作社等为代表的组织方式，普遍存在规模较小、服务区域较窄、有效运营能力不足的问题，而其所面向的服务对象范围主要包括就业、扶贫、养老、助残这几个方面，恰恰属于消费能力较低但服务需求较大的群体，这使得社会企业提供服务的能力尚不能很好地弥补公共服务供需不足的缺口；另一方面，社会企业实现自给自足的能力也较弱，由于融资渠道和政府资金支持的缺乏，社会企业往往把绝大部分支出用于日常运营的维持而无力进行长期目标的建设，尤其是不能吸引专业人才的加盟、不能进一步扩大企业规模、无力提高产出和服务水平等等，进而导致企业盈利状况进一步恶化，最终形成恶性循环，使得社会企业无法继续支撑下去。同时，在各国经济内部，随着经济竞争的加剧，企业逐步进入生产的微利时代，服务创新战略已经成为企业提升竞争优势的主要战略选择，这也迫使社会企业必须开拓新的盈利模式，通过服务创新增强自身创造经济价值的能力。因此，如何通过服务创新整合资源、拓展市场，提升社会企业创造社会价值和经济价值的能力，实现可持续发展，就成为新形势下社会企业亟待解决的问题。

2   社会企业的服务创新理念

2.1  服务创新的相关理论

创新最早的研究是从制造业领域开始的，近几年来，相关研究学者一直在试图界定服务创新，以区分产品创新。迈克尔·波特认为，创新是创造一个新的以客户为导向的价值，服务对象可以是所有利益相关者——顾客、员工、股东，甚至是企业外的合作伙伴等。如今服务创新已经成为用于实现竞争优势不可或缺的途径之一。从广义上看，服务创新指一切与服务相关或针对服务的创新行为与活动，强调的是“服务产品”和“服务过程”。Schumpeter[5]就认为不能把创新仅作为一个结果，可以是一种新的形势，也可以是一种新的组合。Rogers[6]也定义创新可以是一个想法，可以是一种实践，一个过程，不仅仅是一种产品。欧洲服务业创新系统将服务创新看作是全新的或者是有所提升的产品或服务，即在原有服务中使用新技术或对现有技术有新应用；是企业为满足客户的多样化需求，运用新思想、新技术等来改善和变革产品及服务提供流程和提供方式，为客户实现价值改善并使企业形成竞争优势的活动[7]。狭义上的服务创新主要是指服务企业的创新活动和行为，强调服务企业自身的模式创新，包括服务企业改善服务流程和服务产品，提升服务质量和效率[8]，或者增加新的服务、拓展现有服务、改善服务提供方式等[9]。
但是，无论是广义还是狭义的服务创新，其研究都围绕着技术导向、服务导向或者整合研究3种视角[10]，旨在解决服务创新的由来、服务创新的特性、服务创新的范式等问题，因而，在以往不同的概念解释中，隐含着对服务创新两方面共同的特征认识——服务创新的无形性和多样性。一方面，服务本身就是一种无形的概念、过程和标准，服务创新是在原来的基础上提出一种新的解决问题的方法，比如一种新的服务传递方式、一种新的服务作业系统等，相较于有形的技术创新和产品创新，服务创新更多体现出无形性的特点；另一方面，服务创新需要多元主体的参与，这也导致服务创新的形式是多样的，既包括服务内容的创新，比如服务内容的增加、服务效率的提升，也包括服务流程和提供方式的创新等。 

而在当前，随着技术手段的快速发展导致的产品更新换代的加快以及经济竞争的加剧，不同企业都逐步进入生产的微利时代；同时，物联网的发展以及智能互联产品的出现也彻底改变了企业以销售为主的商业模式，企业的价值链被重新构造，价值创造和价值获取方式都发生很大变化。此时，不仅仅是服务企业，包括制造业在内的其他行业都要迫切考虑服务创新的问题，服务创新的内涵也随之发生改变。在企业满足客户需求的过程中，更加强调的是产品或服务所能带来的使用价值，客户可以不拥有或尽可能少拥有有形产品，以服务来实现有形产品的功能。此时，企业向客户所提供的服务不仅是产品的运输、交付和使用，还包括后市场服务的产品维护、改装、客户培训[11]，提供产品租赁消费[12]以及基于最终效果的产品全面管理服务等[13]。也就是说，服务创新不再是单纯地指向“无形”服务，而是包括“有形”产品与“无形”服务的整合；服务创新的“多样性”也不仅仅体现在服务内容和效率以及服务流程与方式的改善，还应该将目光扩大到以服务为导向的商业模式的创新。 

2.2  社会企业服务创新的内涵

社会企业的核心特征是兼具公共部门和私人部门的双重属性，在价值获取上以社会价值创造为主导、以经济价值获取为手段[14]，这使社会企业本质上具有实现经济目标和社会目标相协调的可能。但是也正由于这种独特的“双重身份”，使得社会企业也面临着不同于公益组织和商业企业的困境：相较于公益组织充足的资金流入和不计成本的慈善运作，社会企业创造社会效益的能力弱于公益组织；相较于商业企业完善的商业模式和较高的技术水平，社会企业在商业竞争方面又弱于商业企业。社会企业要延续自身发展并实现其社会使命，就必须通过服务创新增强市场竞争力、突破自身产品及服务能力的约束、提高盈利水平，同时降低社会消费成本及资源损耗，实现企业利润、竞争和社会效益的协同。在这种情况下，以能力观为基础的产品+服务、以服务为主导的服务创新逻辑，可以很好地满足社会企业的需求，体现出不同于以往服务创新的鲜明优势：
（1）产品与服务的整合。新形势下服务创新的最大特点是“有形”产品与“无形”服务的整合。以产品为载体，通过提供综合性的服务，实现客户所需的解决方案[13]。在提供服务的过程中，根据产品与服务整合范围大小，可以分为3种不同的整合模式：面向产品的服务、面向过程的服务、面向结果的服务[15]，不同的模式中企业提供的服务形式不同。其中，面向产品的服务要求在提供产品的同时增加对产品的维护与客户培训服务，此时的服务创新只是创造较低的经济价值，目的在于提高客户满意度；面向过程的服务强调客户既定目的的实现，客户并不在意拥有产品与否，此时社会企业可以通过租赁、共享等方式整合外部资源，在实现客户目的的同时降低自身费用支出；面向效果的服务是指帮助客户对产品进行全面的管理服务，实现客户所需要的最终效果。面向效果的服务创新产品与服务的整合范围最大，创造的经济价值也最高。
（2）服务的价值增值。服务为主导的策略既可以给社会企业带来更多经济价值的增加，又可以促进社会效益的提升。一方面，服务本身能够带来比产品销售更高的利润和稳定的收入[16]，较高的服务质量还可以带动有形产品的销售，通过服务与客户建立长期的紧密的联系，企业既可以利用对自己产品的专业知识获得服务的增值收益，又能够牢固地锁定用户，这种产品+服务的整合模式往往是竞争对手难以模仿的，给企业带来了差异化的竞争优势[17]；另一方面，后市场服务中的维护、改装和回收以及培训服务覆盖了产品的全生命周期，可以有效减少资源的损耗和浪费、提高产品的利用效率、延长产品的使用时间，既降低了客户在产品生命周期内的投资成本，又减少了对环境的影响，提升了社会价值。
可以说，社会企业的服务创新，实现了从“服务基础”经济向“产品+服务”经济的转换，企业更重视满足客户个性化的需求而非实现大规模、大批量的产品生产，既实现了资源节约，又能从基于服务创新的差异化竞争优势中获利。这在我国当前的经济发展环境下，不仅仅是对社会企业，对于一般商业企业乃至宏观经济而言，都是一种非常值得借鉴的可持续的发展战略。

3    社会企业的服务创新实践

3.1  社会企业服务创新的典型模式

由于处于不同行业的社会企业所能提供服务的种类和方式不同，使得社会企业的服务创新存在不同的运作模式。对应于前文分析中不同的产品与服务整合范围，社会企业的服务创新主要包括下面几种运作模式： 

（1）产品租赁服务模式。社会物质需求的提升带动了资源消耗的增加，因此要摆脱不可持续发展的危机，就必须改变当前对资源的“购买消费”模式，转换为“租赁服务”模式[18]。这种模式可以有效解决资金较为紧张，或者对有形产品依赖性不强的使用者的需求，比如社会企业所面对的低收入和弱势群体。在“租赁服务”模式下，产品的所有权仍属于社会企业，使用者通过租赁产品实现自身对相关功能的需求，社会企业也可以实现产品的多次循环利用，降低成本的同时增加对产品使用的相关服务支持；同时，“租赁服务”模式可以有效减少资源消耗和污染输出，进一步降低回收再制造的成本，实现环境效益的提升。另外，由于使用者更注重的是产品的质量或功能而非产品实体，可以在不必获得产品所有权的基础上，仅仅基于他们所得到的功能或服务付费，既可以降低消费成本，又可以降低因信息不对称导致的额外交易成本，在客户需求得到满足的同时也实现了较高的经济收益。
比如印度的ZHL保健有限公司就是一个产品租赁服务模式的社会企业，其社会使命是通过提供救护车租赁“为印度人提供全天候高质量的救护车服务，无论服务对象有钱还是没钱”。由于印度无论大城市还是边远地区，专业救护车都属于奢侈品，为了提高印度的救护服务水平，ZHL公司提供了救护车租赁服务。ZHL公司采取区别收费的方式：对指定到私立医院的富人用户收取较高费用，而对只能负担公立医疗的穷人只收取很低的费用或完全免费。这种“交叉补贴”模式既能保证收入，也能顾及所有阶层的消费群；既能实现公司的自给自足，又能推进社会使命的实施。
（2）产品技术服务模式。产品技术服务主要应用于价值较高的产品，指通过对产品进行维护、改装、翻新及回收等技术支持，延长产品使用寿命，提升生产效率，实现产品的经济效益和环境效益增值[11]。这种模式主要应用于产品具有较高技术含量的社会企业，比如制造 “穷人手机”的企业等。这种模式所针对的对象一般是弱势群体中消费层次相对较高的那部分人群，他们对产品及服务的质量仍有一定的要求，因此社会企业在提供产品的同时需要提供相应的技术支持服务。在产品技术服务模式下，社会企业的商业运作最接近于一般商业企业，产品技术服务模式的设计和实现需要对有形产品与无形服务进行特定方式的整合，并且在整合过程中需要注意3个方面问题：第一，技术服务是系统性的流程，并且必须与社会企业本身所具有的产品生产系统以及产品的不同生命周期相匹配；第二，有形产品与无形技术的整合必须参考和结合社会企业所同时采用的其他服务创新模式；第三，技术服务任务分配机制必须具有足够柔性，以能够克服客户需求波动的风险。
由于产品技术服务模式所需的技术要求和资本要求都比较高，因此施行的一般都是商业企业所持有或控股的社会企业，比如高盛(GS)公司下属的社会企业在过去的10年在世界各地农村地区安装了超过320万套家庭太阳能系统，同时以较低价格对废旧太阳能提供改装、翻新及回收服务，这些服务极大地满足了弱势群体的需求。
（3）综合性服务模式。综合性服务所涵盖的范围较广，包括对客户的咨询服务、培训服务以及全面管理服务。这种模式主要应用于日常生活服务、护理、化工等行业。很多社会企业已经把对客户的咨询服务和培训服务作为一项重要的潜在“收入”来源。通过满足客户的咨询服务，可以充分了解客户对产品的要求，找到产品的不足以及提升产品质量或功能的方向，提升企业满足客户个性化需求的能力；通过对客户的培训，使其掌握较高水平的技术能力，在提升对产品利用效率、延长使用周期的同时，还可以降低因使用不当所造成的突发性服务需求，也降低了企业的服务成本；通过全面管理服务，由企业而非客户全面掌握产品及使用，实现客户所需要的结果，减少客户在使用过程中可能存在的风险及浪费。
比如深圳残友集团就是一家解决残疾人集中就业的高科技行业的社会企业。深圳残友集团主要是承接高科技产品的组装与精工制造、电子商务、物联网与咨询培训等。电脑技术规避了残疾人行动不便的弱势，通过对残疾人进行技术培训，并同时为他们提供就业机会。目前残友集团从管理层到技术骨干直至蓝领普工，全部由不同残疾程度的优秀人力资源组成。残友集团坚守自己的社会使命，对于企业盈利从来没有给股东分红，除了员工工资，全部用于企业的进一步发展或支持各种公益机构，以期实现更大的社会价值。
除此之外，社会企业的服务创新还包括以供应链融资和小额贷款为主要形式的金融服务模式以及构建制造商、供应商和客户之间相互联系的信息管理服务模式等。但是不管哪种应用模式，都体现了产品与服务整合、通过服务实现价值增值的理念，即通过产品与服务的整合重构企业与客户的价值链结构；通过服务实现企业与客户经济价值和社会价值的提升。
3.2  社会企业服务创新的实现路径

社会企业兼顾经济价值和社会价值的特性导致社会企业不同的发展结果。刘志阳等[14]从价值获取能力的纬度将社会企业分为4种类型：项目型、嵌入型、潜在型和成熟型。成熟型社会企业处于金字塔的顶端，创造经济价值和社会价值的能力都很高；项目型社会企业处于发展初期，或者只是为解决某个特定问题而建立的项目组，创造经济价值和社会价值的能力都比较低；嵌入型和潜在型社会企业居于前二者之间，前者具有较高创造经济价值的能力，但创造社会价值的能力较低，而后者正好相反。根据《中国社会企业研究报告》（2013）的分析，我国的社会企业中居于金字塔顶端的成熟型社会企业相对较少，更多的是居于最底层的项目型社会企业。也就是说，当前我国社会企业发展迫切需要解决的问题，就是提高社会企业创造经济价值和社会价值的能力，实现从项目型到成熟型的演进。结合前文关于社会企业服务创新运作机理的分析，我们从资源整合以及提高核心资源运作效率的角度提出服务创新的实现路径：
（1）通过生产外包实现服务专业化，提升社会企业创造经济价值的能力。
从我国社会企业的实践案例来看，目前社会企业所覆盖的职能范围主要在于创造就业机会和提供社区服务（根据《2013中国社会企业研究报告》整理得出），因而社会企业提供服务的能力是其核心竞争力所在。这种情况下，社会企业应该将生产环节外包给更具有优势的商业企业，将自身资源整合到能带来更高价值增值的服务提供环节。比如致力于为视障人提供无障碍文化产品服务的北京红丹丹教育文化交流中心，将无障碍文化产品的生产环节外包给专门的生产制造企业，自身业务集中于产品的设计和营销，从而为机构带来了新的利润增长。一方面，我国社会企业本身创造经济价值的能力就比较弱，通过生产环节的外包，可有效减少社会企业在生产场地和设备以及专业生产人员等方面的投入，缓解资金压力；对于商业企业而言，尽管承接社会企业的生产外包可能不会获取高额利润，但却可以通过与社会企业的合作，向政府和社会展示自身良好的公众形象，进而从其他方面获取政府补贴或支持，从而有了承接社会企业生产外包的动力。另一方面，我国社会企业的职能范围所覆盖的社区服务多是集中于帮助残障、提供职业培训、养老和护理等方面，在这些方面培养相应的服务从业人员比培养专业的生产人员要相对容易，因而也更有利于创造就业机会和提高服务的专业化水平，而服务专业化水平的提高更有利于社会企业从政府获得部分公共服务的外包，以及从社会获得其他服务的外包，拓展业务范围，获得实现更多盈利的可能。所以说，社会企业通过专注于核心竞争力的社区服务提供环节，可以有效提升创造经济价值的能力。
（2）通过租赁经营突破服务能力约束，提升社会企业创造社会价值的能力。
社会企业创造社会价值的能力受自身资源瓶颈和服务能力瓶颈的限制。由于我国社会企业目前处于发展起步阶段，大多数企业立足于面向社区的服务范围，一般规模较小且融资能力较弱，因而资源瓶颈和服务能力瓶颈的限制作用较为明显。比如社区养老和护理的服务提供，发展初期的社会企业无论是从医疗设备还是服务场地上都存在供给不足的问题，且随着社会老龄化的加剧，这种供需不均衡的状况必将进一步加剧；而社会企业由于短期内盈利能力不足，无法直接购买较为昂贵的医疗设备和服务场地。在这种情况下，社会企业可以通过租赁经营的方式，整合整个供应链的资源来实现服务能力的提升。一方面，对较为昂贵的医疗设备可以采取融资租赁的方式。融资租赁是集融资与融物于一体的租赁方式，基于所占用的融资成本的时间收取租金。在这种方式下，社会企业在初期可以使用较少的租金就获得医疗设备的使用权，在租赁期满时，医疗设备的所有权也会转移到社会企业，而且所有的租金总额要远低于直接购买的价格。因而，融资租赁的方式既缓解了社会企业资金不足的问题，又可以给社会企业服务能力的可持续提升奠定了基础。另一方面，对服务场地可以采用经营租赁的方式。在这种租赁方式下，社会企业按照租赁时间支付租金，并且场地的维护和保养都由出租方负责，可以极大地节约社会企业的支付成本。并且，社会企业在提升服务能力的同时，还可以根据社区服务需求的变动撤销租赁协议，避免服务供给能力超过需求时遭受损失的风险。此外，社会企业还可以作为一个平台，整合场地出租方与需求服务的客户，由客户直接向场地出租方租赁，而社会企业只负责提供服务，这样的方式既不影响服务能力的提升，又可以满足客户对场地的多样化服务需求。

4    结论及展望

社会企业不仅仅是一项制度创新，更有可能成为未来经济新的增长引擎[19]，这源于社会企业兼顾社会价值和经济价值的特性有效激发了一部分人的创业热情，也颇受世界各国政府的欢迎。但是相较于其他社会组织形式，社会企业的发展仍面临一定的困境，原因在于社会企业价值取向的兼顾性使其无法倾尽全力向一个目标努力，而是必须要在经济和社会“双重目标”之间达成一种均衡状态。社会企业要延续自身较好的发展并实现其社会使命，不能简单沿用传统的商业运作模式和创新模式，必须探索适合于自身特性的新型发展路径。
基于能力观的产品+服务、以服务为主导的创新逻辑可以较好地满足社会企业可持续发展的要求，通过产品与服务的整合，实现从“服务基础”经济向“产品+服务基础”经济的转变。一方面，可以从基于服务创新的差异化竞争中获利，增强社会企业的核心竞争力水平；另一方面，可以通过外包和租赁经营等方式整合资源，突破制约社会企业发展的资金和能力瓶颈。这种全新的服务创新逻辑，可以有效帮助社会企业实现经济效益、竞争和社会效益的协同。
本文的研究为目前发展面临困境的我国社会企业发展提出了一条可行的路径，但同时我们也注意到，服务创新是一个较为宽泛的框架，以此为基础的企业商业运作有不同的实现方式，在应用过程中要具体考虑到社会企业的发展阶段及其所处行业，这也是我们后续研究所应重点考虑的问题。
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