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摘要：科技服务超市是科技服务体系建设的一种新模式，其设计具有合理性、科学性和先进性。如今科技服务组织的数量迅速增长，但是在理论方面，尚没有一个可参考的科技服务企业的商业模式。本文以肇庆市智慧超市为科技服务行业的代表，运用商业模式画布工具分析其商业模式，找出存在的问题，并提出相应的对策。本研究对于提升区域自主创新能力，加快广东省科技服务产业的发展，促进广东产业转型升级具有重要战略意义。
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Research on Business Model of Guangdong Science and Technology Service Supermarket---- Zhaoqing Smart Supermarkets as an Example
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Abstract：Science and Technology Services Supermarkets is a new model of science and technology service system, its design is reasonable, scientific and advanced. Now science and technology service organizations increase rapidly, but in theory, there isn’t a science and technology services business model for reference. This paper focus on Zhaoqing smart supermarkets，because it represents the science and technology service industry. Through the field research and internal interview, we get a comprehensive understanding about the enterprise, then we use the Business Model Canvas tool which invented by Osterwalder to analysis its business model, draw the deficiencies and propose countermeasures. This study benefits the development of Guangdong science and technology service industry. Not only it can enhance the regional capability of independent innovation, but also promote industrial restructuring and upgrading. 
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在市场经济建立和初级发展阶段，市场上科技创新主体对科技服务需求大量出现，科技服务组织呈现快速增长的趋势[1]。广东省是科技服务业发展得较快的省份。2011 年，广东率先提出把科技服务作为交易产品，提出了一种新型科技服务模式，还建立了第一家“广东现代服务产品超市”——广东现代服务交易中心[2]。如今科技服务超市已经成为了广东科技服务业的发展趋势，引领科技服务业朝着专业化、连锁化、网络化和集聚化发展。但是随着科技服务行业的蓬勃发展，却没有一个完整化、标准化的科技服务企业商业模式，因此，本研究旨在构建科技服务企业完整的商业模式架构，对科技服务企业的商业模式进行重要补充和扩展。
本文以肇庆市智慧超市为例，运用专家访谈法和实地考察法，全面了解科技服务企业，并用商业模式画布理论对其科技服务平台的商业模式进行深入研究与探讨，得出该企业目前仍存在的问题，并针对问题提出完善科技服务企业商业模式的建议，以此提升智慧超市的效益和竞争优势，同时能给同行带来启发和思考。本研究对于智慧超市下的科技服务平台具有建设性作用和理论指导作用，也有利于科技服务企业的商业模式研究理论的发展。
1 理论基础
1.1科技服务超市
科技服务超市是指为促进科学技术的产生、传播和应用，借鉴现代超市经营理念，将专业技术服务、科技信息交流、科技培训、技术孵化、技术市场、知识产权服务、科技评估和科技金融服务等一系列科技服务像商品一样集中陈列在某一区域内[2]，以各种企业为目标顾客，使其按照自己的实际需求选择相应的服务品种，解决自身在发展经营中遇到的具体问题，无需再花费昂贵的成本到各地寻找有关的服务，大大提高了企业科技创新的效率，增加企业的产出效益。
1.2商业模式
早在20世纪30年代，Schumpeter提出，价格和产出的竞争并不重要，重要的是来自新商业、新技术、新供应源和新的商业模式竞争[3]。Morris 等明确定义了商业模式基础层、专有层和规则层的概念[4]。Johnson、Christensen 、Kagermann将商业模式分解为客户价值主张、盈利模式、关键资源和关键过程，又将其细分至11个要素，并且探讨商业模式重构的问题[5]。此后，Johnson在2010年将商业模式定义为“代表着特定商业为客户和企业自己创造和传递价值的一种描述”[6]。 Chesbrough认为商业模式是一种有用的框架，用来把商业构想和科技与经济产出联系起来，其核心内容有两部分，即价值创造和价值获取[7]。Osterwalder认为，商业模式描述企业如何创造价值、传递价值和获取价值的基本原理[8]。魏炜、朱武祥提出了基于利益相关者交易结构的商业模式理论，包括交易主体、交易内容、交易方式以及交易定价，后来，进一步把商业模式的组成要素分为6个：业务系统、定位、盈利模式、关键资源能力、现金流结构和企业价值[9]。
对于商业模式的构成要素，理论界对此有不同的看法，本文的商业模式构成要素学者观点分类是在以前学者的研究基础上进一步总结得出的[9]，如表1所示。

表1 商业模式构成要素学者观点分类
	作者
	构成要素

	Hamel Gary（2000）[10]
	核心战略、战略资源、价值网络、客户界面

	Allan, Tucci Christopher（2001）[11]
	客户价值、范围、定价、收入来源、关联活动、实现、能力、持久性

	Weill Peter, Michael Vitale（2001）[12]
	基础设施、关键成功因素、核心能力

	Voelpel Sven, Marius Leibold, Eden (2004)[13]
	客户、技术、组织基础设施、盈利

	Osterwalder（2004）[8]
	价值主张、客户细分、客户关系、合作网络、关键业务、渠道通路、核心资源、收入来源和成本结构

	Johnson Mark, Clayton  Christensen, Henning Kagermann（2008）[5]
	客户价值主张、盈利模式、关键资源和关键过程

	魏炜、朱武祥、林桂平（2012）[9]
	定位、关键资源能力、业务系统、盈利模式、现金流结构、企业价值

	任小勋（2015）[14]
	资源整合能力、产品/服务、利益相关者、收益、风险



学者们从各种角度分析商业模式的构成要素，但在众多分析方法中，商业模式画布因完整地反映了企业的战略定位、运营过程和利润来源，且具有一定的操作性而得到了学者们的广泛认同[15]。
1.3商业模式画布
Osterwalder提出一种用来描述商业模式、可视化商业模式、评估商业模式以及改变商业模式的通用语言——商业模式画布[8]。它是一种商业模式分析框架，有9个构造块，覆盖了企业的4个方面：客户、提供物（产品/服务）、基础设施和财务生存能力，可以很好地描述并定义商业模式，它们可以展示出企业创造收入的逻辑[8]。如表2所示：

表2 商业模式画布

	重要合作
Key Partners
（KP）
	关键业务
Key Activities
（KA）
	价值主张
Value Proposition
（VP）
	客户关系
Customer Relationships（CR）
	客户细分
Customoer Segments
（CS）

	
	核心资源
Key Resources
（KP）
	
	渠道通路
Channels
（CH）
	

	成本结构
Cost Structure
（C$）
	收入来源
Revenue Stream
（R$）



由上可以看出商业模式画布可以从各个方面解剖企业的商业模式，具有完整性与一致性，因此本研究采用其来分析肇庆市智慧超市商业模式。
2肇庆市智慧超市
2.1背景介绍
肇庆市通过整合资源，打破部门、单位和地区的界限，围绕“政府搭建平台、平台服务企业、企业自主创新”的建设理念，在肇庆市原有科技平台、科技园和科技基地的基础上打造能辐射全市及外地的超市式科技服务平台，这样的环境和趋势促使肇庆市智慧超市的诞生。它采用了现代的超市管理模式，将整合起来的科技资源像超市商品一样展示，让顾客按需自取，并且做好质量建设，信用建设等，提升肇庆市科技服务水平，把肇庆市建设成为广东省科技服务型城市。
2.2 肇庆市智慧超市商业模式九要素分析
本文通过实地走访，对肇庆市智慧超市进行调研，访谈其内部人员，对其战略规划、企业文化、经营模式、业务流程、人员架构、运营情况等方面内容，都有详细的了解。现运用商业模式画布理论，分析肇庆市智慧超市的商业模式九要素，得到结果，如表3所示。

表3 肇庆市智慧超市商业模式九要素模型
	重要合作（KP）：
1.研究开发人员
2.专家智库
3.政府机构
4.金融机构
5.教育机构
6.科研机构
7.中介服务
	关键业务（KA）：
1.科技产品和服务交换
2.各种科技服务
3.整合、共享科技资源的信息和大数据
4.中介服务
5.咨询服务 
	价值主张（VP）:
1.客户关系维护；
2.创新型科技服务；
3.基础设施建设和维护；
	客户关系（CR）：
1.个人助理
2．智能服务
3．专家、技术人员上门服务
4．规模定制
5．网络社区
	客户细分（CS）：
1.科技服务方案、科技成果和知识资源的提供者
2.有科技服务需求的企业 
3. 广告商
4.免费用户

	
	核心资源（KR）：
1．政府支持，与高校合作关系良好；
2.肇庆市科技资源共享平台
3.知识产权
4.一站式服务
5.采用虚拟化云端服务技术
	
	渠道通路（CH）：
1．自有店铺
2．上门服务
3.网络社交平台官方门户
4．在线销售
	

	成本结构（C$）：
1．固定成本：实体店铺成本、租凭费用、薪金等；
2．支付给第三方的费用，如支付金融机构，科研机构，政府等；
3．人力资源费用；
4．平台建设和维护的费用和相关的知识成本；
	收益来源（R$）：
1.经纪收费；
2.使用收费；
3.授权收费
4.资产收费
5.租赁收费；
6.广告收费；
7.订阅收费



以下是对该九要素模型的每一个构造模块的详细分析。
2.2.1客户细分
肇庆市智慧超市的定位是设计与建设科技超市信息平台，提供科技超市大数据管理服务，将传统上分散在各行业领域机构的创新资源整合到统一的第三方的多边平台[16—19]。根据多边平台的客户构成，肇庆市智慧超市的客户细分群体分成四个群体。第一，有科技服务方案、科技成果和知识资源的提供者，如科研机构、金融机构、教育机构、专家智库、科技企业、研究开发人员等。第二，科技服务需求的企业，如括科研机构、金融机构、教育机构、五大高端科技特色产业的企业、政府部门、企事业单位、非赢利性机构、个人。 第三，广告商。第四，免费用户，免费用户是指免费查阅科技解决方案和咨询科技难题的用户，部分免费用户会转化为客户。
[bookmark: _Toc422147246]2.2.2价值主张
肇庆市智慧超市有“非绑定式”企业的属性，存在三种基本业务：客户关系型业务、产品创新型业务和基础设施型业务[20-21]。肇庆市智慧超市的价值主张有客户关系维护、创新科技服务、基础设施的建设和维护三方面内容。客户关系维护包括有一站式的全新服务，连锁化的新型科技智慧云服务的全新体验，线上线下服务相结合的“柔性化、全天候”服务，个性化服务体验。创新型科技服务包括科技服务系统协同整合，实现以电商+店商+零售服务商的科技服务商业模式运作。基础设施建设和维护方面则是利用JavaEE技术体系架构开发平台，实现需求对接服务，实现“逛超市，选科技产品”的便捷模式。
[bookmark: _Toc422147249]2.2.3渠道通路
肇庆市智慧超市除了传统的渠道——自有的店铺门面，上门服务外，还在各大社交网络平台上创造门户接口，例如，现在的利用大众媒体：微博，微信公众号，大众点评网，人人网等营销，与客户直接沟通更好的做好沟通，提升公司产品和服务在客户中的认知。其次，利用网络平台在线销售，例如，O2O线上线下相结合的模式更好的协助客户购买特定产品和服务。 
[bookmark: _Toc422147247]2.2.4客户关系
客户关系管理是一套综合的战略方法，它通过有效地使用顾客信息，培养与现实及潜在的顾客之间的良好关系，为公司创造大量的价值[22]。从这样的角度分析，主要存在以下客户关系：
个人助理：在提供设备、人员外包、专家咨询服务、专家外包等的科技服务过程中，与客户代表交流并提供帮助，客户可以通过呼叫中心，电子邮件等个人助理手段来进行。
智能服务：利用智能挖掘技术、行为建模和识别技术等方法，深度挖掘科技服务超市平台上产生的海量、多源、动态数据，准确识别用户的供需行为特征及用户间的交互模式，为用户提供更多个性化、智能的服务。 
专家、技术人员上门服务：组建专家服务队伍，以推广应用技术成果为目标，结合各类农业科技园区、龙头企业等，开展多层次的科技服务活动。
规模定制：在智慧超市里的客户关系还兼有“免费增收的商业模式”的特点[23-24]，免费的信息和服务为该平台带来大量流量，其中一部分用户会转化为客户，在此基础上形成规模定制。
网络社区：能为科技服务的提供者、科技服务的需求者、免费用户甚至广告商等提供一个交流空间。通过促进各方客户群体之间的互动来创造价值、提升价值，吸引更多的用户，由此造成网络效应[23]。
[bookmark: _Toc422147253]2.2.5收入来源 
一个商业模式的收入来源分类为一次性收入和经常性收入。肇庆市智慧超市主要分类如表4所示；

表4 肇庆市科技服务平台收入来源
	收入性质
	收入来源类型
	服务内容

	一次性收入
	经纪收费
	技术合同登记、专利申报代理、项目申报服务、财税业务代理等相关中介服务；科技信息子系统提供科学数据、信息情报、计量与标准化、评估、认证、培训、会展、技术论坛等服务

	
	授权收费
	授权其他公司使用专利技术、知识方案等

	
	资产收费
	销售实体产品的所有权；闲置资产的出售；有形和无形技术产品的交易、产权交易

	经常性收入
	使用收费
	知识产权服务，科技成果孵化服务，科技咨询服务，科技金融服务，检验检测服务，创意设计服务等；高端产业经济数据库、产业科技资源数据库、专家智库和知识库等数据库的使用收费；智能搜索和咨询服务

	
	租赁收费
	固定资产或闲置资产的出租、有形或无形技术产品的出租、产权出租等

	
	订阅收费
	提供相关国家政策战略信息的推介、国际先进技术新的推介、相关的科技资源的推介等服务

	
	广告收费
	将广告与服务，咨询等相整合推介，整合营销。



[bookmark: _Toc422147251]2.2.6核心资源
肇庆市智慧超市的核心资源有以下五类：
第一，本项目以肇庆高端产业基地和产业园区为依托，获得政府强大的政策和财政支持，紧密联系肇庆学院、广东工业大学等高校，有效整合各类科技资源。第二，肇庆市科技资源共享平台本身就是使用成熟的平台技术设计的，功能强大，其中，肇庆市大型科学仪器设备协作网已初步建成并对外开放，还有一些独特的科技产品和服务。第三，它与一些教育机构，科研机构保持密切联系，拥有众多包括外观设计、专利技术等方面的知识产权。第四，在服务方面，科技服务智慧超市亦有其独特的策略，一站式的服务体验有利于提高顾客的满意度，实现品牌的推广和提高重复购买率，让智慧超市更好的做好顾客管理，形成差异化，形成企业的竞争优势。第五，平台还采用先进的技术——虚拟化的云端服务技术，不需要投入大量的固定资产或采购软硬件，也不需要增加信息管理人员，只要透过云端服务供货商所提供的服务，就可以在很短的时间内就可以迅速取得服务。 
[bookmark: _Toc422147250]2.2.7关键业务
肇庆市智慧超市的关键业务主要有以下五种：第一，主要以科技产品和服务交换为核心业务；第二，以创新金融服务、创意设计、创业服务、平台服务、智能服务和综合服务为支柱业务； 第三，整合、共享科技资源的信息和大数据：面向科研院所的仪器、实验室资源共享；面向企业的社会各界相关专家资源共享；面向需求者的大数据资源共享；第四，面向各参与主体，为多边的顾客代理的中介服务，包括信用服务、信息服务、 评估服务等，第五，收付相关方的咨询服务。
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因为肇庆市智慧超市是面向全市的科技型企业和金融机构、创投机构，集成科技企业，拥有科技项目、科技人才、科技园区、科技平台、科技政策等优质资源，所以研究开发人员、专家智库、政府机构、金融机构、教育机构、科研机构、中介服务等都是重要的合作对象。纷繁多重的合作关系可以促进科技、金融、创投以及社会资本与科技型企业有效对接，形成多元化、多层次、多渠道的科技服务体系。
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成本结构有四方面来源，如表5所示；

表5 肇庆市智慧超市成本结构
	成本来源
	成本内容

	固定资本
	购买或租凭科技成果产业化过程中各阶段的基础设施，包括大型仪器设备等硬件设施、大型尖端软件技术平台等；购买或租凭店面所发生的费用，店面是直接为广大科技需求者提供科技服务的场所，分为总店、分店和便利店三类店面。

	支付给第三方的费用
	金融机构，科研机构，政府等。

	人力资源的成本
	总店、分店、便利店组建不同层次的科技服务专家队伍。包括相关科技人员，专家队伍和营销人员等

	网络平台建设、运维成本和相关的知识成本
	建设、运营维护开展信息服务与互动交流的网上平台，建设“肇庆科技协同服务超市”网站及网刊等。



[bookmark: _Toc422147256]3问题与对策
随着国际化进程的加快，地域、国家的限制被打破，科技以前所未有的速度更新换代，新兴企业层出不穷，肇庆市智慧超市的发展之路不是一帆风顺的。结合其商业模式九要素模型，发现其存在以下问题：第一，在客户关系模块中，有客户流失问题。最好的对策是致力于客户关系管理，提高顾客忠诚度和体验，提高客户黏性。首先，在服务理念上端正态度，将服务和管理贯穿于交易前、交易中、交易后，实行全方位服务的理念。其次，分类管理客户关系、合作者关系、供应关系，利用大数据分析，对服务过程进行严格把控，挖掘客户需求，从而组织各个资源所有者进行“社会化协作”，联合生产出客户满意度高的定制化产品。最后，打造提供用户交流的社区，创造属于企业的社区文化，引导用户在社区的交流主题和内容。第二，在核心资源模块中，面临着科技风险问题。同行竞争激烈，科技高投入、高风险的特点给企业发展带来很多不确定性。为了应对这样的问题，首先，要打造一支强大科技服务专家队伍，以高校院所为主体，筛选出一批既有技术水平又有实践经验的专家，组建若干个高层次的专家服务团。然后，重视品牌的创立和维护，打造“肇庆市智慧超市”的品牌，建设品牌文化，给客户营造一个高品质、服务好的形象，增强企业的“软实力”。
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由于肇庆市智慧超市的规模比较大，产品和服务项目众多，在广东省科技服务平台建设具有一定的代表性和前瞻性，其商业模式也具有一定的代表性，所以以智慧超市作为研究目标，针对其商业模式进行分析，并总结出其创新点和不足，给予一定的建议，这些建议对商业模式以及服务平台的建设有一定的改进作用和参考意义。
本文主要研究贡献有，一是在对智慧超市现状了解的基础上，结合九要素模型理论对其商业模式进行了一定的分析，包括其价值主张、客户细分、渠道通路、客户关系、关键业务、核心资源、合作伙伴、成本结构、收入来源九个构造块，得到了肇庆市智慧超市的商业模式九要素模型；二是在分析其商业模式的过程中，归纳智慧超市的创新点，主要从其科技服务平台+超市的创新模式，政府+企业+科研机构的无缝对接等出发，得出其创新模式和创新理念，为同行业的发展提供借鉴的意义；三是从肇庆市智慧超市的商业模式九要素模型中，发现其存在的问题，并提出相应的对策。
本文虽然已经完成，但是仍然有很对不足的地方。主要有：本文仅限于对智慧超市的商业模式进行研究，具有一定的局限性和片面性；本文侧重于商业模式的定性分析，没有涉及到定量的分析，缺少数据。
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