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现代服务业·理论视点
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服务业创新解析（上）

现代服务业的核心就是服务业创新。它包含了

传统服务业的进化，但更多的是根据市场需求的变化

而创新形成的新的服务内容与服务形态。创新并不

是随意的，它是有逻辑、结构、方法与流程的，只有研

究清创新的科学原理，才能有效创新。

本文从服务业的分类、创新的基本原理、消费性

服务创新、经营性服务创新、单体创新与系统创新、服

务业创新工程的前端研究、服务业创新所需的文化与

政策环境、创新实践的孵化等八个方面，描述这张服

务业创新地图，让社会的创新资源与创新热情得到有

序地释放。

服务业的分类

给创新性分类并不出于满足于统计学意义上的

需要，也不是可以主观随意的。它是通过揭示客体

的本质并加以归类，以便在不同的细分市场采取不

同的策略。统计性的分类仅用于事后的总结，对开

拓本身是没有帮助的，例如文化消费、金融服务、软

件产业等等。基于统计性分类的分析与研究虽然数

据充分、案例丰富，但基本上都是形式性结论，难有

实质性结果。

首先我们界定一下研究的对象。我们在此仅限

于探讨服务产业，即商业性的服务行为，不包括政府

的社会服务，以及民间非赢利性的慈善、宗教、文化、

自助等服务行为。当然，服务于以上两项的商业行为

也属服务业范畴。

既然是商业行为，那么一定是以市场为导向而不

是以生产为导向的（服务也是一种生产）。我们要根

据所服务的客户及其特性加以划分，而不是以服务的

内容进行划分。虽然最终多个子市场会合为一个业

务类型，但在创新的过程中分属不同的业务。例如银

行贷款给居民买房，也贷款给企业经营，服务内容虽

差不多，但属于不同的服务业务。

按服务的客体划分，我们可以将服务对象分为个

人和法人两大客户群。个人客户包括个人和家庭，他

们以消费为主，但也有经营性行为，而且现在经营性

服务的需求越来越大。一个家庭买房如果是自己住，

那就是消费性需求，如果是用于投资，那就是经营性

需求。法人客户包括企业、政府、团体等，它们主要是

经营性服务的需求，同时也有相当大的消费性服务需

求。对这两类客户要制定出截然不同的营销战略，因

为他们的采购决策流程是完全不同的，所以要分别研

究。例如，家庭装潢和集团装潢已经几乎成为完全不

同的两个行业。

按服务的特性划分，我们可以将服务业分为消

费性服务业与经营性服务业。消费性服务就是购

买服务是为了自身消费，寻求更舒适更便利的生活

与工作状态，或者为了缓解心理的某种焦虑。经营

性消费就是以赢利为目的，购买服务是为了更好地

实现自己的经营行为。这是很有趣的划分方式，因

为它正好分别对应了潜在需求与显在需求两种形

态，有利于我们采取不同的创新策略加以突破。潜

在需求与显在需求的创新重点不同，潜在需求重在

需求的挖掘，而显在需求重在协同创新。同时，两

种服务业又正好对应发展现代服务业的两大社会

任务：消费性服务业重在挖掘与创造新的经济增长

点 ；经 营 性 服 务 业 重 在 提 高 既 有 产 业 的 核 心 竞 争

力，特别是相对低端的制造业的国际竞争力。本文

将重点以这种划分形式分别解析两种服务业的创

新逻辑与策略。

创新的基本原理

创新是我们经常使用的一个口号，就产业创新而

言，大家的逻辑还是比较模糊的。中国的相关产业长

期以来一直走模仿道路，所以从思维模型到组织结构

都是“赶超国际水平”，是追随性的。我们习惯于做题

目而没有出题目（不是搬题目）的概念，尤其是好逸恶

劳的题目。在破案类电影里我们经常会看见一个情

节，领导总是要求提出疑点的人拿出证据，好像发现

问题的人就一定要提供答案，这和创新过程的要求是

完全相反的。

产 业 创 新 的 基 本 流 程 是 ：发 现 未 被 满 足 的 需

求；找到解决方案；整合社会资源；项目孵化；实际

经营。有些人能独自完成所有的流程，但绝大多数

人是做不到的。我们不能要求一个石油勘探的人

一定能打油井直至产油卖油。所以创新的基本原

理是整个流程的各个步骤要尽可能地分离，充分发

挥社会分工的力量。这是一个需要从共识到机制

全面构建的过程，实战中我们只能在有限的条件下

各尽所能。幸亏中国有很多天才，我们取得了一些

创新成果。但如果我们能建立有效的社会机制，按

照 创 新 的 客 观 规 律 将 创 新 流 程 的 步 骤 分 解 ，并 有

效 组 织 社 会 分 工 协 同 创 新 的 话 ，我 们 将 取 得 更 多

更 大 的 成 果 ，真 正 建 立 起 一 个 全 民 创 新 的 创 新 型

社 会。

发现需求与寻找解决方案的机理将在另文详述，

关于整合社会资源则也属于创新原理的范畴。古代

的商业重在物质的交换，而现代社会信息透明、物流

发达，物资的异地交换和分销已经成了商业的一小部

分。现代的商业都是全边界的，即全球化或全国化

的，其主要的内容已不在于物质，而在于商业元素的

交换、交易、整合。商业元素包括需求（发现或占有），

市场通路，资金，独占技术，许可，经营能力，品牌等。

通常一个团体并不拥有满足一项业务的全部资源，它

都是要和其它团体合作的，在创新过程中尤其如此。

我们尚没有完善的商业元素交易市场与交易规则，大

家只是自发的就个案进行交易与整合。如果我们能

将全社会的商业元素有序地团结起来，充分整合进创

新的流程，那前景一定是喜人的。

我们要再一次强调的是，提出问题与解决问题是

可以、也是应该分开的。提出问题的人不仅没有义务

一定要提供解决方案，而且抱怨者恰恰是最好的创新

者。甚至可以说“正确的题目值九块钱，而答案只值

一块钱”。通常，在消费性服务创新中，挖掘潜在需求

是最重要的，而在经营性服务创新中，提供有效的解

决方案更加困难。

消费性服务创新

套用我们经常说的一句话：“消费性服务创新是

为了满足广大人民群众日益增长的生活质量的需

要。”人的欲望是没有止境的，所以需求也是没有止境

的，关键是如何有效地发现、挖掘和引导。

要满足人们深层次的消费需求并不是一件容易的

事，因为人们的习惯心理是说该说的，而不知道自己到

底要什么，毕竟，人是最不了解自己的。人的行为动机

大多是受本能支配的，而同时却又不了解本能的运行

逻辑与规律，只有当产品出现后，在真正使用时，人们

才确定自己的需求。所以我们经常发现一些产品做前

期调研时，大家都说会买，而产品上柜后大家却以各种

理由不掏腰包，人们都说要健康饮食，可实际上依旧会

青睐垃圾食品。那么市场到底需要什么样的服务呢？

我们又如何创新深层次的消费性服务呢？潜在需求的

产生规律是怎样的呢？这就要依靠概念设计了。

iphone 在出现以前没人说我要一个 iphone，而当

其出现后人们却蜂拥购买。这就是成功的概念设计

（可惜不是中国人干的）。概念设计，就是设计师代表

客户对潜在需求所作的描述，总设计师就是需求的描

述者，总工程师就是问题的解决者。设计师挖掘的是

人们心底的未被描述的渴望（像听风者），除了基础研

究外，还要有天赋与灵感，当然也有一定的技法。并

不是所有的胡思乱想都叫概念设计，而市场是检验成

败的唯一标准。中国历来有“直指人心”的说法，应该

是最善于做概念设计的民族，只是缺少好的机制加以

引导，潜力是很大的。关于概念设计的方法以及人类

的本能架构，推理过程涉及较多的社会学科，比较复

杂，只能另文详述。

以概念设计为先导是新的业态创新的流程，而一

般的个体则以发现补缺性的细分市场空缺为需求，例

如发现某个小区缺少便利的超市。理论上市场总有

短暂的需求空缺，一般的创业者重在敏感地快速发现

这些机会，不过这种发现的总量是一定的，无助于社

会服务总量。 （未完待续）
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