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[摘 要]针对社区教育缺少优秀师资、社区建设缺少教育设施规划、社区管理缺少教育运营思维的问题，以服

务供应链理论为基础，构建高校参与的未来社区教育服务供应链模型（FCE-SSC）。梳理高校参与未来社区教育

服务供应链的3条服务主路径与9条子路径，并提出相应的对策建议，即加强需求管理、服务管理、角色定位、绩效

管理、订单管理、客户管理、技术支持等。
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Abstract: In view of the lack of quality teaching resources in community education, absence of educational facilities planning in

community construction, and backward operation thinking in community management, we constructed a future community education service

supply chain model (FCE-SSC) with higher education institution participation based on the service supply chain theory. Then, we sorted out

the three main routes and nine sub- routes for the higher education institutions to participate in the future community education service

supply chain to make full use of the resources of the institutions. Finally, we put forward the corresponding countermeasures and suggestions,

including strengthening demand management, service management, role positioning, performance management, order management, customer

management, and technical support, etc.
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0 引言

未来社区是浙江省2019年率先提出的新型城市

功能规划概念，是以满足人的美好生活需求为导向，

以教育、健康、创业、建筑、交通、能源、物业、综合治

理、邻里中心等九大场景为建设内容的新型社区形

态。其中，教育是未来社区九大场景之一。

2019年3月浙江省政府印发《浙江省未来社区

建设试点工作方案》（浙政发〔2019〕8号）全面启动

未来社区建设，2021年再次发文公布试点工作方

案[1]，明确未来社区的概念，是以高品质生活为主

轴，聚焦人本化、生态化、数字化三个维度的价值坐

标，以和睦共治、绿色集约、智慧共享为基本内涵，

突出构建邻里、教育、健康、创业、交通、建筑、低碳、

服务和治理等九大场景为创新重点的功能集成系

统，打造有归属感、舒适感和未来感的新型城市功

能单元。2019-2021年浙江省共公布三批共150个

未来社区创建名单，其中第一批 24 个，第二批 36
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个，第三批90个。本文以浙江未来社区教育场景为

选题背景展开研究。

1 问题提出

社区承载着每个家庭对美好生活的向往，教育

寄托着亿万家庭对美好生活的期盼，社区教育则是

党和政府服务人民群众的重要环节。我国社区建设

经历了单位大院、居住区、居住小区、街区制等不同

形式[2]，但一直无法满足人们对美好生活的教育需

求，主要问题如下。

1.1 社区教育缺少高校师资资源
社区缺少高校教师资源，社区居民无法以多途

径多方式接受到高等院校提供的优质教育，无法获

得高校教师提供的面对面学习机会[3]。

1.2 社区建设缺少教育设施规划
无论政府导向的单位大院还是市场导向的门禁

社区[4]，社区建设期间未能合理规划教育基础设施，

存在社区学院、社区教育平台、社区幼儿园等教育设

施不足的现状[5]，社区居民无法通过既有的社区学院

等平台完成终身学习的愿望[6]。

1.3 社区管理缺少教育运营思维
社区教育运营思维欠缺。目前个别社区邀请市

场培训机构提供社区教育，但教育方式内容单一、

吸引力不够、居民参与意愿不高[7]。

因此，以浙江正在启动的未来社区建设中的教

育场景为切入点，针对社区教育缺少高校师资资源、

社区规划未配套社区学院平台、服务运营思维欠缺

等问题，以教育服务供应链理论为基础，梳理从“高

校”到“社区”，从“高校教师”到“社区居民”的师资服

务、教育设施规划及社区运营等服务路径，有效发挥

高校的资源优势及高校教师的能力优势，并提出高

校参与社区教育服务供应链的对策建议。

2 服务供应链理论阐述

2.1 服务供应链概念
2.1.1 Ellram服务供应链。2004年，Ellram发表了

《理解和管理服务供应链》[8]一文，定义“服务供应链

管理是从最早的供应商到最终的客户对信息、流程、

能力、服务绩效和资金的全过程管理”，标志着服务

供应链概念正式受到国际关注。

2.1.2 IUE- SSC 服务供应链。2007 年，Tuncdan

Baltacioglu观察到全球经济快速发展过程中，服务部

门对全球GDP的贡献值高达58%，服务业已成为美

国经济发展的主要动力。他对比了工业领域已经成

熟使用的SCOR供应链运作参考模型[9]及Ellram的服

务供应链模型，在分析两种模型的共性概念基础上，

重新构建了一种新型服务供应链模型。

Tuncdan Baltacioglu提出：“服务供应链是由供应

商、服务提供者、消费者和其他提供资源支持的供应

商共同组成的网络，并将支持服务与核心服务一并

提供给最终客户的管理模式。”同时，以自己所在的

土耳其伊兹密尔经济大学与服务供应链模型的首字

母命名为伊兹密尔经济大学服务供应链模型（IUE-

SSC MODEL）[14]。

2.2 服务供应链的逻辑结构
在IUE-SSC服务供应链概念提出来之后，学界

认可的服务供应链模型是至少由供应方（supplier）、

服务集成商（或服务提供商service provider）与消费

者（customer）三个主体组成的服务网络。

2.2.1 服务的需求与供应。服务需求是客户本人因

不愿自我提供、不能自我提供、不会自我提供等原

因，需要他人代替完成某项工作过程的需求；服务供

应是服务者为客户提供其不愿自我服务、不能自己

服务、不会自我服务的某种工作过程[10]。

2.2.2 服务的生产与消费。服务是一种“行为（per-

formance）”而不是一件“物品（thing）”，服务看不见、

摸不到、闻不到、无法尝，不能被运输到中间商然后

再转售给最终消费者（Lovelock，1981；Parasuraman，

1985）。任何时候，服务只有在消费者与生产者同时

在场的情况下才能实现服务的生产、交付与消费。

2.2.3 服务集成商与供应商。服务集成商是处于供

应链中间环节、为客户提供服务集成的核心机构，

类似于产品供应链中的制造商角色。供应商是向

服务集成商或经服务集成商直接向消费者提供附
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加服务的机构。供应商与服务集成商共同为客户

提供服务，也可以直接为客户提供服务，但其服务

报酬由服务集成商支付，服务集成商费用由客户支

付。

2.2.4 服务客户与消费者。客户可以是个人、也可

以是某个组织机构。根据Tuncdan Baltacioglu的定

义，客户一定是最终消费者，也是服务供应链收益的

主要来源。客户付费是影响服务集成商的重要条

件，如户外拓展培训服务提供链中，约定首先获得客

户订单的一方为服务集成商（TSI），另一方为培训服

务提供商（TSP），这一概念的提出是对已有服务供应

链中服务集成商固定模式的新拓展。但付费客户不

一定是最终消费者，如政府购买服务、第三方服务

等，是对IUE-SSC模型的新拓展。

2.3 社区教育服务供应链设计
2.3.1 社区教育。“社区教育”（Community Education）

最早因美国的德威（Deway,1915）提出“学校是社会的

基础”这一思想而产生。曼雷（F. L. Manley）和莫托

（C. S. Mott）在美国密执安州通过实验方法也推行了

这一思想。实验内容包括低成就教育、天才儿童教

育、残疾儿童特殊教育、夜间补习教育、运动技能训

练等多种形式[11]。这种以满足社区居民的教育需要

为出发点的教育实验，是探索将学校资源转换为社

区教育服务的最早实践。1999年我国教育部《面向

21世纪教育振兴行动计划》中要求“开展社区教育实

验工作”，标志着社区教育实验研究的发源，截至

2016年，教育部共设立了122个国家社区教育实验

区、127个国家社区教育示范区[12]。全国社区教育实

验区和示范区超过500个，但均局限于课题类项目化

实验，未能形成落地性教育服务，如上海市平均每年

发布150-160项社区教育实验项目。

2.3.2 社区教育服务

（1）社区教育的方法服务。2009年美国麻省理

工学院R C Larson教授提出，“教育是国家最重要的

服务行业”[13]，但无论美国还是其他国家，常规课堂教

学仍是一种劳动密集型的手工艺职业[14]。针对“从教

学到考试”死记硬背的教育方式，Larson启动了一个

“BLOSSOMS互动视频教学”的实验项目，邀请了美

国、约旦、巴基斯坦等国家的教师、研究生和高中教

师共同参与，致力于提升学生的批判性思维能力。

该项目受休利特与斯隆基金会资助，成为跨国、跨行

业、跨组织的教育方法类服务。

（2）社区教育的设施服务。2019年浙江未来社

区试点建设方案中，首次将社区教育纳入社区建设

的必选项之一，成为社区教育服务的落地性方案。

21世纪以来，随着5G、云计算、大数据、区块链等新

型技术的推广应用，新技术驱动的未来社区首先在

浙江开始建设[15]。根据浙江省未来社区建设试点工

作方案，要求到2021年底，全省培育建设省级未来社

区试点1 000个左右，各市区都在“争取2021年未来

社区区县全覆盖。”社区教育、社区规划、社区运营等

都成为社区教育服务的重要内容。

（3）社区教育的科技服务。社区教育必须依托

数字技术，共同构建多场景应用的社区教育服务供

应链[16]。由一个云应用开发商和多个云服务运营商

组成的云服务供应链[17]，由云计算提供商、互联网服

务商和网络通信商三类机构组成的互联网服务供应

链[18]，由品牌服务提供商、主播和直播服务平台三方

组成的直播电商服务供应链[19]等都将成为社区教育

服务的重要内容。

2.3.3 社区教育服务供应链。基于上述研究，本文

定义未来社区教育服务供应链（Future Community

Education Service Supply Chain）是以满足人们对美好

生活向往的社区教育需求为导向，由高校及高校教

师作为服务方，与教育服务集成商合作，构建教育服

务网络，共同为社区居民提供社区教育长效服务的

一种管理模式，简称FCE-SSC模型。

服务供应链首先基于客户需求来确定服务集成

商与服务供应商。根据客户导向原理，获得客户资

源的一方为服务集成商，协作共同提供服务的一方

为服务供应商。相应地，能够提供社区教育服务的

集成商包括高校机构、社区机构、政府部门及第三方

市场机构等。

侯静怡，等：高校参与未来社区教育服务供应链研究
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3 高校参与未来社区教育服务供应链的

有效路径
3.1 高校提供未来社区教育师资服务路径

（R1）
高校师资服务是指“高校教师-社区居民”之间

通过教学互动所传递教学内容、教学方法、教学效果

等“无形性”“不可储存性”教育的服务过程。高校教

师为社区居民提供教育服务，可以通过高校校园、网

络课堂、社区学院、市场机构与政府购买服务5种路

径实现，如图1所示。

高校教师 社区居民

注：R11、R12侧重高校主导，R13、R14、R15侧重社区主导

图1 高校教师为社区居民提供教育服务路径

3.1.1 高校教育型（R11）。“高校教师—高校—社区

居民”子路径。学校为教育集成商，面向社区居民招

生，同时协调教师、教室、教材等软硬件服务。教师

是教育服务者，教学必须由教师和学生同时在场才

能实施。以社区学员为主的高校教育服务，以农民

大学、成人教育、社会培训、职业技能培训为主。

此路径的优点是高校教育资源丰富，师资、教室

等配套资源齐全，教学效果较好。缺点是许多社区

居民距高校路程较远，时间冲突较大，社区居民参与

度低。建议高校与社区建立社区教育联合体，提升

社区居民参与度及教师课堂教学效果。

3.1.2 网络课堂型（R12）。“高校教师—网络课堂—

社区居民”子路径。由学校开设网络课堂，教师通过

网络开课，社区居民参加线上学习。教师为教育服

务者，网络平台如MOOC平台、腾讯课堂等为教育集

成商，学生需向网络平台付费（包括网络费、会员费、

课程费等）。据调研，2020年疫情期间75.9%的高校

教师与81.6%的中小学教师开启了线上教育[20]，这种

网络教学的方式为社区教育服务供应链的发展提供

了新思路。

此路径的优点是教学课程可录制为视频储存播

放，教师与学生不必面对面同时在场，解决了“教育

服务”不能储存的传统缺陷，是满足社区居民教育需

求的有效途径。缺点是老师与学生之间缺少沟通与

互动，教学效果较差。建议高校优化网络资源配置，

降低网络运营成本，以网络课程吸引更多客户，从服

务供应方角色转向服务集成商角色。

3.1.3 社区学院型（R13）。“高校教师—社区学院—

社区居民”子路径，由高校教师直接到社区学院提供

培训服务。教师为教育服务者，社区学院为教育集

成商，学生向社区学院付费。如美国旧金山湾区共

23所社区学院，每年为20万人以上的社区学生提供

职业培训，或者厨艺、钢琴、油画、计算机、护理、酒店

服务、健身、数码应用等技能型课程，满足中小学生

超前学习的愿望，拓展在职人员想提升知识技能的

教育需求，提升社区居民的综合文化素养[21]。

此路径的优点是社区学院配置充裕，社区课程

丰富多彩。困境是国内社区学院非常稀缺，无法满

足社区居民的教育需求。浙江启动未来社区建设，

要求“服务社区全人群教育需求，构建‘终身学习’未

来教育场景”，成为高校送教进社区型（R13）路径的

有效参考。建议高校注重在社区规划阶段尽早介入

到社区学院的规划与建设工作中。

3.1.4 市场培训型（R14）。“高校教师—市场培训机

构—社区居民”子路径，由市场培训机构开设专业培

训班，面向社区居民或企事业单位招收学员并收取

培训费。培训机构为教育集成商，聘请高校教师为

教育提供者。

此路径的优点是培训机构了解最新市场讯息，

能够为社区居民提供更有价值的专业培训，缺点是

市场竞争激烈，社区居民学习成本较高。建议高校

教师加强学习，与时俱进，提升培训需求的市场敏感

力与培训供给能力。

3.1.5 政府购买型（R15）。“政府招标—高校申报—

组织实施—社区居民”子路径。由政府职能部门定

期发布教育培训类政府采购招标。高校按要求申报

获得培训服务资格后，自筹资金组织实施，面向社区

居民完成培训后，按政府采购要求完成费用结算。
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此路径的优点是政府提供财政支持，社区居民

无需缴纳培训费用。高校教师通过项目申报、组织

实施、绩效评价、费用结算等环节，全程参与社区教

育服务供应链的过程管理。缺点是项目数量较少，

对社区居民的影响力较小。建议高校教师发挥自身

专业优势，能够长期成为政府购买服务的教育服务

方。

3.2 高校参与未来社区教育设施规划路径

（R2）
社区教育的发展，不仅通过师资力量补齐教育

资源的短板，更需加强社区教育设施建设，将社区学

院、社区教育平台、社区幼儿园等具化为社区的有形

建筑与基础设施。根据教育服务供应链的能力与资

源管理要求，高校可通过教师教材、专利技术、资金

资本等提供资源化服务路径。根据高校提供服务的

核心资源不同，分为以下子路径。

3.2.1 社区规划型（R21）。“高校教师—高校咨询机

构—社区教育设施—社区居民”子路径。随着浙江

未来社区试点建设的推进，高校咨询机构成为新的

服务集成商。社区开发可以由政府发起，也可以由

社区资本方发起。高校咨询机构作为社区科研服务

商身份，最早实践为2019年8月的“浙江省未来社区

建设与发展研究项目”政府采购招标。按照“房子是

用来住的不是用来炒的”指导思想，考虑浙江历史渊

源和地域广度，提供创新性、落地性的未来社区方

案。项目合作服务方最终确定为浙江省发展规划研

究院牵头的科技攻关联合课题组，共有11家企事业

单位参加，其中高校代表3家，分别为中国美术学院、

浙江大学建筑设计研究院、浙江大学公共管理学院，

成为高校参与社区科研服务的第一批代表。

此路径的优点是社区建设、社区规划、社区项目

申报、社区建设方案等市场需求巨大，成为高校教

师、高校咨询机构参与社区科研服务供应链的重要

机遇期。缺点是高校师资力量，国际经验欠缺，无法

独立完成社区科研的相关服务。以杭州西湖区政府

组织“之江未来社区规划工作营”，要求设计团队及

专家为提供之江未来社区规划设计方案等科技服

务。受邀参加工作营的5家机构分别来自深圳、上

海、广州、新加坡及天津，并无任何高校参与。建议

高校加强与未来社区九大场景运营商合作，以服务

方角色参与未来社区规划建设。

3.2.2 社区股东型（R22）。“高校机构（如资产公

司）—社区机构（如开发商）—社区居民”子路径。我

国高等院校产权关系一般包括高校举办者、高校法

人及高校企业法人三个产权主体[22]。高校法人是高

校资产公司的投资主体，按资产股份享有高校资产

公司的收益权和决定权。高校参与社区教育基础设

施项目的股东型路径，以高校资产公司所拥有的资

源资产参与社区机构（如开发商）的建设投资，将社

区教育管理从独善其身转向社会联合办学模式[23]。

高校可依托下属机构（如资产公司）参与九大场景联

盟，与开发商、地方政府平台公司共同投资成立项目

公司，或以师资、课程资源、专利技术的供应商身份

加盟教育场景联合体，参与社区教育的教育社区建

设，可以成为高校参与“社区开发商”服务供应链的

股东化路径。

此路径的优点是高校以资产公司路径参与社区

教育设施建设。缺点是高校属于公益性事业单位，

一方面对资产类投资的政策性风险不明，另一方面

高校可用来投资的资产性资源较少，成功参与未来

社区教育场景联合体的成功案例较少。建议高校与

政府、社区、行业协会及市场机构共同谋划政产学研

联合办学模式。

3.3 高校参与未来社区教育运营服务路径

（R3）
社区教育运营指社区机构部门对社区教育的师

资、设施、学员及培训课程的实施等方面。根据浙江

“未来社区”试点项目申报经验，高校提供社区教育

运营服务的路径有2条。

3.3.1 社区联运型（R31）。“高校机构（如资产公

司）—社区机构—社区居民”子路径。若高校成为社

区建设的参股股东，或成为社区场景联合体的教育

资源供应商，则在未来社区建成后可按合资协议成

为“社区联合运营商”之一，成为社区教育服务的重

侯静怡，等：高校参与未来社区教育服务供应链研究
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要服务者。

此路径的优点是高校以股东身份优先成为社区

教育服务者，缺点是高校成为社区参股股东的方式

较少。建议高校注重资产性资源的积累，加强与社

区运营商的沟通合作。

3.3.2 社区合作型（R32）。“高校师生—社区机构—

社区居民”子路径。若高校未能成为社区场景联合

体的教育资源供应商，可在社区建成后的招商环节

中，依托学生资源、教师资源、创业实践课程、科研平

台和自有公司等资源优势，参与社区学院或社区机

构的招商竞标，参与“名师进社区”等服务形式，为社

区居民提供互动化、个性化、沉浸式、实用性的教学

服务。

此路径的优点是高校可以融合R11、R12、R13路

径，建立长效的“高校—社区机构—社区居民”的教

育联合体服务供应链，缺点是各地社区学院还未建

成，暂无成功的参考案例。建议高校教师或高校机

构积极参与未来社区的前期规划、中期建设与后期

运营阶段的各项工作，与社区投资商、运营商等社区

机构建立长期合作。

综上，高校教师为社区居民提供规划与运营服

务路径如图2所示。高校机构与社区机构之间通过

建立社区规划或社区运营方面的长效联系，可以促

使高校教师为社区居民提供社区规划、社区股东、社

区联运、社区合作等教育相关服务。

高

校

教

师

高

校

机

构

社

区

机

构

社

区

居

民

注：R21、R22侧重前期建设阶段，R31、R32侧重后期运

营阶段。

图2 高校教师为社区居民提供规划与

运营服务路径

4 高校参与未来社区教育服务供应链的

优化策略

高校分别参与社区教育服务供应的3条主路径

分别为社区教育的师资服务、提供教育设施规划和

社区教育运营三大类服务。参照IUE-SSC模型，提

出高校维护未来社区教育服务供应链(FCU-SSC)的

优化策略如下。

4.1 需求管理：确定谁是服务消费者

社区教育服务供应链中，教育消费者均为社区

居民。教育寄托着亿万家庭对美好生活的期盼，社

区承载着每个家庭对美好生活的向往，社区教育服

务则是高校履行教育、科研与社会服务职责的重要

途径。浙江未来社区“139”理念中的“1”即以满足人

民美好生活向往为中心。

4.2 服务管理：自查能提供什么服务

高校教师是提供社区教育及科研服务的主力

军，高校教材、教室、网络资源、社会资源及资产性资

源是提升高校参与社区教育服务供应链能力的重要

补充。教师加强培训热点学习，提前介入未来社区

规划、建设与运营阶段的各项事务，也是参与社区服

务的有效路径。

4.3 角色定位：明确服务供应链的分工

高校参与社区教育的9条路径中，高校作为教育

集成商的路径仅包括高校教育型（R11）、政府购买型

（R15）、社区股东型（R22）三类。其余6条路径中，高

校均为服务提供商。服务集成商与服务供应方对应

的权利与义务不同，是高校参与社区服务供应链的

管理前提。

4.4 绩效管理：合作可提高服务绩效

无论高校是机构身份还是以委派教师的身份提

供服务，必须加强与服务供应链的上下游组织合作，

以客户满意为前提，综合追求成本最低或收益最高

等目标，共同提高服务供应链绩效。

4.5 订单管理：多路径拓展社区订单

高校参与社区服务供应链的9条子路径，订单主

要来源于社区居民、社区学院、社区政府、社区开发

商、社区管理机构等，次要来源为网络平台商、市场

培训机构、政府购买服务的职能部门等。

4.6 客户管理：为高校提供订单者

能够提供订单的合作方即为客户，客户既可以
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是服务的最终消费者，也可以是教育服务的集成商。

4.7 技术支持：信息管理与数字赋能
现代科学技术与信息管理是高校参与社区服务

供应链的重要保障。数字化时代，高校需要加强自

身技术能力的提升，也需加强与数字技术服务商的

合作，共同成为社区教育服务供应链的参与者。
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