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摘要: 在信息化、智能化程度日益发达的社会环境中，参与者之间的信息交互与社会行为开始
显著影响整个运作管理系统．而随着与运作管理息息相关的社会经济活动的日益革新，社会互
动行为和社会因素的影响正在得到广泛的关注，逐渐形成了一个新兴研究领域———社会化运
作管理．社会化运作管理是指考虑人的社会性特征及社会影响因素的运作管理．本文从社会互
动、社会价值观多元化及新经济形态的发展三个方面分析了运作管理中社会化现象产生的原
因及影响，阐明了研究和发展社会化运作管理的必要性和迫切性，继而剖析了社会化运作管理

的实现途径．在此基础上，本文从社会学习、社会比较及社会影响等方面对社会化运作管理的
理论研究进行了评述，同时从社会化商务和共享经济角度对应用研究进行了分析，并结合最新

研究成果提出未来可行的研究方向．
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0 引 言

运作管理是与产品生产和服务创造相关的各

项管理的总称，是致力于对产品的开发、生产、交
付以及产品和服务配置等进行改进的多学科领

域［1］．现代意义上的运作管理研究始于 19 世纪，
美国管理学家泰勒提出科学管理的思想，并将其

分为作业管理、组织管理与管理哲学三个板块．此
后，随着互联网等技术产业的发展及全球化的推

动，运作管理的研究范畴也越发广泛和深入．从运
作管理过程视角看，现有研究主要集中在设计

( 流程规范化设计、运作系统构建与战略规划) 、
管理( 基于约束的运作过程决策与行动) 和优化

( 提升操作与产品性能的实验和学习活动) ［2］等

方面．进入 21 世纪，随着复杂社会体系的信息化
和智能化程度的提高，社会性成为了运作系统的

本质特征之一．不论是消费者还是企业管理者均
与社会其他个体或群体发生社会学习、社会比较、
信息交互等互动行为; 外在的经济形态和商业模

式也会对消费者行为和企业决策产生重大影响．
然而传统运作管理的理论体系和研究方法往往忽

略上述社会性的影响，为此有必要从行为人社会

特征及经济发展等新视角展开理论与应用探索，

这一新的研究领域被称为“社会化运作管理”
( Social Operations Management) ［3］．
社会化运作管理是指考虑人的社会性特征及

社会影响因素的运作管理［3］，它是传统运作管理

范畴的拓展，聚焦集体社会行为的社会互动( So-
cial Interactions) 如何影响企业的运营决策，运营
决策又如何影响集体社会行为的形成［4］． 社会化
运作管理研究在国外方兴未艾，部分成果已在
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agement Science［7］等期刊上发表，相比之下，国内
研究则较为滞后．基于此，本文从运作管理过程中
出现的社会化现象入手，通过追踪、梳理相关理论
与应用研究动态，进一步系统阐述社会化运作管

理的理论内涵和社会经济含义，以期为后续研究

的开展提供一些初步的思路与启发．本文，首先对
运作管理中社会化现象产生的原因、影响及其实

现途径进行全面剖析，接着从社会互动行为、社会
价值观的多元化及新经济形态三个维度分析了社

会化现象产生的原因及其对运作管理的影响，继

而从社会网络与网络口碑效应两大渠道分析了社

会化现象的实现途径，最后在此基础上，从理论与

应用两个层面梳理研究现状，同时对未来可行的

研究方向进行展望．

图 1 研究框架
Fig． 1 Ｒesearch structure

1 运作管理社会化现象分析

要研究“社会化运作管理”，需先了解其背后
的社会现象，即运作管理中的社会化现象是如何

产生的，又对运作管理产生了何种影响．此外，从
研究目的角度看，运作管理的研究价值在于指导

企业的生产经营以更好地实现供需匹配，因此亦

有必要对社会化现象影响运作管理的作用机制进

行梳理．基于此，本文分别从原因与影响以及实现
途径对运作管理的社会化现象进行分析．
1． 1 运作管理社会化的原因及影响
人类存在于一个复杂的社会体系中，行为人

并不是独立存在的个体，而是在个体与社会行为

相结合的过程中产生与发展，这种交互影响大致

可以归结为三个方面的作用，即社会互动、社会价
值观多元化与新经济形态． 社会互动是个体与他
人在联系过程中所采取的行动，它影响着个体和

群体的社会行为，如消费者选购产品时常会参考

同伴的意见．社会价值观是人们关于好坏、得失、
善恶、美丑等价值的立场、看法、态度和选择，是处
于一定经济关系之中的人们的利益和需要的反

映，它决定着人们的思想取向和行为选择．随着经
济发展和社会进步，人们不仅关心自身利益，也越

来越关注自身在社会体系中的作用和地位，形成

了公平关注、利他主义以及社会责任感等社会价
值观．此外，人们的社会化行为还受到特定社会环
境的影响与约束，而经济形态恰是人们所处社会

环境的反映，因此新经济形态的出现必然会对企

业的运作管理产生影响．
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1． 1． 1 社会互动及其影响
社会互动是指个体与个体、个体与群体以及

群体与群体之间通过信息交互与传播而发生的相

互依赖、相互影响的社会行动过程［2］． 在社会互
动过程中，不仅行为人的个人行为会对他人产生

影响，而且个体行为还会影响群体的社会行为．如
果没有人与人之间的相互交流，企业运作管理的

对象仅限于单一个体的简单组合，但在考虑人的

社会互动行为的情境下，企业运作的社会性开始

显现．依据 Glaeser 和 Scheinkman［8］的研究，社会
互动可分为物理性互动、学习互动和社会烙印等．
物理性互动发生的形式较多，其中最经典的是下

文将详述的社会网络外部性． 学习互动指在不确
定性决策环境下或者面临复杂决策情境时，通过

从他人处获取更多信息，以节省独立分析成本的

行为［7］．具体来讲，当行为人通过观察学习他人
决策所得信息多于私人信息时，该行为人就会模

仿前人的行为而做出决策，紧跟其后的行为人发

现自身处境与之相同时也会做出同样的选择，即

出现“从众现象”、“羊群效应”或“信息跟随”． 社
会烙印则与行为的信号功能密切相关，它是指在

特定情形下行为人为显示自己属于某一群体，会

做出特殊的行动，当该种行动被视为一种信号时，

人们之间即形成基于“烙印”的社会互动．
社会互动可以通过改变群体或个人偏好产生

社会影响，其直接表现形式为从众现象．学者们对
于从众现象和由此产生的从众心理已经进行了广

泛的研究，如 Banerjee［9］研究发现个体行为决策
具有羊群效应倾向;赵保国和余宙婷［10］发现在社

群压力和个体交互作用下，社会互动有助于自助

服务的扩散; Messick［11］认为其他行为人决策对行
为人个体决策的影响主要是通过参照系机制，通

过行为比较，个体原有的决策目标发生偏移而产

生从众现象． Bardsley和 Sausgruber［12］将公共物品
作为研究切入点，发现在特定情境下个体间的社

会互动也是一种从众现象; Scheinkman［13］认为策
略性互补可以使得群体内的个人因为行动的趋同

性而产生边际效用递增，从而引发更多的人加入

到群体的活动中，群体效应下的策略互补使得从

众现象更为普遍;Wang和 Yu ［14］发现由社会互动
而产生的从众行为是社会化商务蓬勃发展的关键

因素．

1． 1． 2 社会价值观多元化及其影响
当行为个体的价值观念保持一致时，企业运

作和管理方式会较为简单，但人的行为是非结构

化的，行为人往往具有特定的社会观念，如公平关

注、利他主义以及社会责任感等．人类之所以能够
比其他动物群体保持更持久稳定的合作关系，就

是因为人类并非完全自利，群体中的公平偏好者

和互惠主义者为了维护公平正义可能不惜以牺牲

自身利益为代价采取惩罚报复措施． 具有公平关
切倾向的个体，不仅关心自身获益多少，还会与其

他利益相关者或群体平均收益水平进行比较，从

而形成社会责任感．公平关注、利他主义以及社会
责任感等均为影响企业运作管理的社会化现象．
大量的实证分析与实验研究都验证了公平关

注与利他主义的存在． Güth 等［15］基于最后通碟
博弈进行分析，发现人们不仅关心自身获得的利

益，还会关注他人的获益; Cui 等［16］发现当供应
链成员存在公平关注时，批发价格契约能够实现

供应链协调;考虑到零售商对公平的关注，刘威志

等［17］提出供应商应该降低产品批发价格以提高

零售商接受合同的概率;杜少甫等［18］基于零售商

公平关注假设，在随机需求情形下讨论了零售商

的公平关注如何影响批发价格契约、收益共享契
约以及回购契约．在利他主义研究方面，利他经济
学研究了利他主义行为出现的原因［19］、演进的动
态性质［20］、与完全理性行为之间的联系［21］以及
利他主义对资源分配的影响等;此后，在利他主义

研究的基础上相关学者还进一步发展出了互惠理

论，但在运作管理领域仅有少量研究成果探究该

理论对于运作管理的影响，研究较为滞后．仅有的
几个例外包括，倪得兵［22］等基于黄金规则构建利

他古诺模型，讨论多厂商和双厂商情形下利他均

衡的充分条件;魏春燕和陈磊［23］探讨了利他主义

在家族企业 CEO更换过程中发挥的作用．
社会价值观的多元化还表现在组织或个人社

会责任的承担．社会是组织和个人赖以生存的母
体，因此，人们会更多地考虑如何增大自身对社会

的贡献并减少对社会的负面影响，从而实现经济

社会的可持续发展［24］．企业作为社会体系的重要
组成部分、社会责任的重要承担者，创造利润并非
其唯一目标，承担更多的社会责任也是企业的重

要关注点，譬如对员工、消费者福利的关注以及对
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社会的贡献是企业社会责任的内在要求． 因此企
业需要从社会责任的角度出发做出更有益于整个

生态系统的运营决策［25］．已有学者从如何帮助弱
势群体的角度研究了企业社会责任问题，如 Sodhi
和 Tang［26］分析了供应链中微小企业作为供应商
或分销商的现象; Yuen 等［27］探讨了企业社会责
任与服务质量对顾客满意度及公司绩效的影响;

Besiou和 Van［24］分别以环境友好型经营、人道主
义以及企业社会联盟为例对社会责任运作进行了

剖析．但是，现有文献往往主要关注如何帮助弱势
群体获取公平的创造社会价值的机会，对企业运

作管理的社会责任问题研究尚不充分，理论体系

和分析方法也不成熟．
综上所述，在人类社会演化和发展过程中，利

他主义和社会责任感在很多经济管理活动中发挥

着举足轻重的作用，价值观的多元化发展也使人

们更清楚地认识到，企业为获取持续发展也需要

不断寻求个人利益和社会责任的平衡．因此，需要
发展一种涵盖利他主义、社会责任感等多元化价
值观的理论体系来指导社会化条件下的运作

管理．
1． 1． 3 新经济形态及其影响
以新技术、新模式等为特征的新经济形态影

响企业运作管理，致使其社会性日益增强．如流水
线的产生改变了企业的生产模式，工人从独立生

产变得相互关联; 信息技术的发展及互联网的出

现使企业内部信息传输的速度和总量快速增加，

个人决策与群体决策的联系日益紧密． 当前，以
O2O、共享经济、众筹等为代表的众多新经济形态
蓬勃发展，进一步强化了运作管理的社会性．

1) O2O模式． O2O通过网络导购平台实现了
互联网与实体商店的对接，创造了厂商、消费者和
平台三方共赢的局面． 对消费者而言，O2O 既可
以使得消费者享受线上优惠活动，又可以获得线

下实际消费．对线下商家而言，可以节约了解消费
者信息所付出的成本，并减少了对实体店铺地理

位置的依赖，有效提高了店铺盈利能力． 团购是
O2O最为典型的运营模式，其之所以能够成功运
作在于其不但可以增加消费者效用还可以产生批

量的交易，大幅增加商家的利润． 2) 共享经济．以
共享单车、网约车等为代表的共享经济的发展如
火如荼．共享经济通过第三方互联网平台将线下

闲置资源的使用权暂时转移给需求方，有效实现

了生产要素的社会化，为消费者和服务供给者共

同创造价值．共享经济将供给方和需求方集聚在
一起，提高了供给和需求双方的竞争力［28］．此外，
伴随着第三方支付平台、广告商等利益相关者的
参与以及网络外部性的价值发现，共享经济还推

动了多边市场的发展． 3) 众筹． 初创企业或项目
普遍存在这融资难问题，多数创意企业无法从银

行等传统主要融资渠道获得融资，又不具备首次

公开募股的实力或者较难获得风投． 在这种背景
下，一些创意企业或项目逐渐将目光转向民间的

闲置资金，一种新兴的融资模式———众筹开始崭
露头角．与传统融资方式不同，众筹创新性地将资
金提供方转向公众，筹资人通过筹资平台公开描

述其项目内容，公众了解完项目后根据自己的判

断和资金实力对自己感兴趣的项目进行投资，项

目完成后再根据事先约定的投资回报形式给予投

资人一定的回报． 国外 kickstarter、国内京东众筹
等众筹平台的成功运作表明该种商业模式日益得

到大众的认可．纵览上述新经济模式，不难发现它
们都有一个共同特点，即决策并非决策者独立完

成而是体现出明显的社会化特征，每个行为人都

通过一定的平台或网络实现与他人的社会性交

互，资源的供给与使用逐步向社会化方向发展．与
此同时，每一种新模式的出现与兴起都需要与之

相匹配的运作管理体系的支持，而传统的运作管

理理论与方法却难以解释新生的众筹、共享经济
等现象．
从上述三个方面原因与影响的分析中可以发

现，运作管理中的社会化现象随着新经形态的发

展而愈发明显，这些变化对消费者决策和企业运

作产生不可忽视的影响．因此，有必要将社会化行
为引入到运作管理研究中，只有充分考虑了社会

性因素的影响，才能提出更符合实际的理论和方

法，为运作管理实践提供切实可行的指导．
1． 2 运作管理社会化的实现途径
上文从社会互动、价值观多元化、新经济形态

三个维度阐述了运作管理中社会现象产生的原因

与影响，但要形成有益于企业决策的参考，还必须

弄清楚社会化现象渗入企业运营管理的途径． 社
会网络是基于人们之间的互动而产生的相对稳定

的社会关系，包括人际间直接关系以及通过物质
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或文化形成的间接关系．一直以来，社会网络在人
们日常生活和行为决策中起着重要作用，随着互

联网技术与各种社交平台的广泛应用，社会网络

的含义更丰富、影响更突出，也受到了更多学者的
关注．社会网络是社会化实现的重要途径，互联网
则使得这种传播途径更趋多样化．基于此，本文从
社会网络及互联网环境下的网络口碑效应两方面

入手，阐述社会化现象作用于企业运作管理的

途径．
1． 2． 1 社会网络途径
信息不对称或信息不完全在管理决策中普遍

存在，它不仅会导致逆向选择、道德风险等问题，
使交易双方收益不均衡，而且会严重影响社会的

公平公正及资源配置效率． 社会网络则能够提供
大量信息并促进信息传播，通过促进信息交互缓解

因信息不对称带来的各种问题．社会网络起源于社
会学，后被应用于管理与金融问题的研究［29］．社会
网络关系是以信任为基础的人与人之间的互动关

系，有利于企业资源的获取及有效促进信息交互

与传播［30］．游家兴和刘淳［31］指出在缺乏完善的
法律制度时，企业更倾向于通过社会网络获取稀

缺资源，及时了解市场信息，以抓住有利的投资机

会． Horton等［32］发现社会网络能提高企业的资源
获取能力，对企业绩效有促进作用． 张敏等［33］研
究表明社会网络提高了企业的风险承担能力，企

业的投资机会越多，社会网络的促进作用就越强．
Karlan［34］指出社会网络中的成员交往较频繁，成
员违约之后会导致声誉受损，面临被逐出网络的

风险，因此可以利用社会网络的信息交互降低违

约风险． Okten 和 Osili［35］认为社会网络能够促进
信息传播，家庭之间的信息交互能够有效降低贷

款人的搜寻成本及借款人的监督成本．姚铮等［29］

研究发现通过发挥社会网络在信息不对称与信息

传递等方面的作用能够降低银行管理成本． 另有
学者指出民间金融活动的顺利开展在很大程度上

依赖于社会网络．杨汝岱等［36］证明了社会网络是
农户平衡现金流和弱化资金流动性约束的重要途

径，并指出以社会网络为基础的民间借贷具有重

要意义．
社会网络是社会化现象在运作管理中传播的

重要途径，但目前从社会网络视角对运作管理展

开的研究仍仅仅集中在创业、创新、资源获取等层

面．从实际运营看，企业存在于复杂的功能网络
中，网络中信息不对称对企业各项决策甚至整个

运作管理过程都有重要影响，只有从网络视角出

发，考虑社会网络下的信息交互机制才能构建更

合理的社会化运作管理理论，有效提高运作管理

效率．
1． 2． 2 网络口碑途径
随着信息网络技术以及社交媒体的发展，消

费者可以通过微博、BBS 以及微信等工具与其他
消费者交流自己的消费体验，这种网络环境下产

生的口碑即为网络口碑． 与传统口碑传播方式相
比较，网络口碑具有传播速度快、范围广以及形式
多样等新特点，比传统口碑产生更大的社会影响

力．诸多研究表明网络口碑影响着消费者的购买
意愿，即消费者从评论中获取产品的相关信息，并

做出是否购买的决策． Cui 等［37］研究发现在电子
产品、电子游戏发售初期，网络评论数量的影响较
大，随着时间的推移网络评论数量产生的作用逐

渐减小． Fan和 Miao［38］从性别角度研究了网络口
碑对消费者购买意愿的影响，指出网络口碑对消

费者购买决策的影响存在性别差异． 网络口碑能
够影响消费者决策很大程度上在于消费者对商家

和其他消费者评论的信任． Tsai 等［39］从团购的角
度分析了社区意识和信任对消费者参与网络团购

的影响;韩金星等［40］分析了社会互动对网络团购

信任的影响．网络口碑不仅影响着消费者购买意
愿，还会影响产品销售． Liu［41］认为消费者的网络评
论数量对电影票房收入产生积极影响; Hu 等［42］以
书籍、收音机和 CD 为研究对象分析了网络口碑
对销售量的影响，发现曝光率和声誉较高的消费

者评论对销量影响更大; 基于大众点评网餐饮行

业点评数据，卢向华等［43］发现网络口碑的评论数

量、分数及差评率对餐馆销售收入有显著影响．
Chintagunta等［44］从特定区域的电影票房分析中，
发现评分对票房的影响要大于评论数量对票房的

影响．网络口碑还可以视为博弈的传递信号:消费
者通过评论了解产品质量，企业则通过一定手段

操纵评论信息，以影响最终的产品销量和收益．
通过上述分析发现，基于互联网平台的网络

口碑效应影响消费者对产品价格、质量等信息的
获取与判断，进而影响消费者决策，随着互联网的

进一步发展，基于网络口碑途径的社会化运作管
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理趋势必然更加明显． 然而现有文献对互联网下
社会互动行为的研究大多仅从获取信息的角度出

发，并未涉及互动行为对消费者偏好、服务创造以
及从众现象的影响，而且对互联网环境下的社会

互动选择机制和传导机制研究仍显单薄．

2 社会化运作管理的研究现状

2． 1 社会化运作管理的理论研究
上文主要阐述了运作管理中社会化现象产生的

原因、影响及作用途径．但从理论层面看，无论是原
因角度的社会互动、价值观多元化、新经济模式，还
是途径角度的社会网络与网络口碑，这些现象或模

式产生的根本原因在于社会个体之间广泛存在着社

会学习与社会比较［8］，并且通过影响社会群体决策

最终作用于企业等社会组织的发展．因此，从理论层
面梳理社会化运作管理研究，大致可以将其划分为

社会学习、社会比较和社会影响三个部分．
2． 1． 1 基于社会学习的运作管理研究
社会学习形式可分为外部自发的社会学习和

企业引导的社会学习． Jing［45］指出当外部自发的
社会学习强度不足时，通过卖家引导的社会学习

能够为企业带来更多利润． Xiong 和 Chen［46］的研
究表明，通过企业引导学习使消费者了解自身真

实支付意愿，有助于厂商优化生产线设计．针对社
会学习的具体描述形式，相关学者将其分为线性

形式、指数形式以及比例形式． Jing［45］通过构建线
性社会学习模型，分析了社会学习对厂商动态定

价的影响以及消费者的两期购买决策． Hu 等［3］

通过构造指数形式的社会学习模型，分析了垄断

厂商出售两种替代品时，社会学习对厂商运营决

策的影响． Papanastasiou和 Savva［7］通过设置产品
先验信念与后验信念的数量比例关系构建社会学

习模型，分析单一厂商出售单一新产品时，社会学

习对厂商以及消费者的影响．
社会学习在运作管理中的作用主要体现在以

下两方面．一是社会学习影响消费者决策． Baner-
jee［9］指出，潜在消费者获得已购买者的行为信号
后会迅速调整自己的需求计划和购买决策; 冯娇

和姚忠［47］的研究表明，在线评论等级对消费者购

买决策有正向作用，评论数量对购买高质量产品

有积极影响; Jing［45］研究发现在社会学习影响下，
当期购买的高端消费者可获得较低价格，而具有

购买惰性的低端消费者延期购买时的价格较高．
二是在消费者改变策略后，企业决策也会随之改

变，即社会学习会对企业运作管理产生影响． If-
rach［48］发现当消费者为非策略性顾客时，通过社
会学习可以增加厂商利润; Papanastasiou 和 Sav-
va［7］发现无论是提前定价策略还是响应性定价策
略，社会学习均可增加厂商利润; Bose 等［49］研究
发现垄断厂商可以利用动态定价策略，控制消费

者对产品的了解程度; Davide 等［50］研究发现通过
社会学习能够制定出更优的定价策略; Li等［51］以
学习第一阶段生产经验能降低第二阶段生产成本

为假设前提，讨论了学习效应对供应链各节点成

员价格决策的影响．
通过梳理相关文献发现现有研究存在较多不

足: 1) 对社会学习的数学描述较笼统，针对不同
的消费群体( 如高端消费者和低端消费者) 或消

费者类型( 普通消费者和策略性消费者) 未能有

针对性地进行数学刻画和使用不同分析形式，特

别是当研究对象同时包含多种类型时，未使用不

同的社会学习模型加以区分． 2) 大都以单个厂商
出售单个新产品、或单个厂商出售两种替代品为
研究对象进行分析，并未涉及单个厂商面对不同

类型消费者出售两种可替代产品或多个厂商竞争

的状况，然而这些均为实际生产与消费中的常见

现象． 3) 所涉及决策厂商均为垄断厂商，而在寡
头市场或竞争市场，消费者对不同品牌有不同的

认知与支付意愿，通过社会互动与社会学习后必

然产生不同结果． 4) 仅考虑了两阶段社会学习与
定价策略，而消费者决策大多属于多阶段学习与

产品选择过程，因此构建多阶段产品选择与动态

定价模型来刻画社会学习更符合实际．此外，不仅
消费者可以通过社会学习获取更多认知，企业也

可以通过学习行为获取更多消费者信息或竞争对

手信息以做出更合理的决策．可见，构建更为合理
有效的模型分析社会学习影响下的企业决策，对

社会化运作管理研究与指导企业决策而言都具有

重要意义．
2． 1． 2 基于社会比较的运作管理研究
社会比较理论认为比较是社会形成过程的自

然产物，决策者作为社会人自然会产生社会比较
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行为．例如，消费者购买产品时，不仅仅考虑产品本
身当前价格，还会与产品历史价格、同类产品价格等
相比较以及关注社会公平等． Kuksov 和 Wang［52］提
出消费者根据参考点评估价格进行购买决策并且

表现出损失规避，并基于价格维度分析了消费者

损失厌恶对企业竞争战略和企业盈利能力的影

响． Chen和 Cui［53］将消费者对价格公平性的关注
纳入价格竞争模型，指出消费者的公平关注迫使

企业采取统一定价机制． Iyer 等［54］提出消费者购
买产品时还会考虑社会责任，如果消费者的决定

相对更负责，则会享有社会比较的好处，反之需承

担社会比较成本． Larrick［55］研究发现存在社会比
较时，复杂工作会导致行为个体过度自信，而简单

工作导致行为个体过度不自信．此外，企业引导或
强制措施也可能产生社会比较行为，如行政津贴

或销售奖励常依赖于决策者的业绩超出同行的水

平［56］．与此同时，Jordi 与 Nossol［57］研究发现披露
相关的报酬信息能够激发员工产出．
社会比较主要有落后规避与前向寻求两种形

式．落后规避指当消费者或竞争者所得低于其他
个体时会产生失落感; 前向寻求指当个人所得超

出他人时会产生成就感［58］． Buket 等［59］指出购买
者会评估自己的表现相对于其他同行的优劣，低

劣感对效用产生负面影响，优越感产生积极影响．
社会比较对于理解消费者行为和管理者决策具有

重要意义． zer等［60］认为影响消费者购买决定的
两个突出行为动机是预期的遗憾和误解产品的可

用性，卖家由此可确定自己的策略; Lim［61］针对如
何设置销售比赛机制，发现存在社会比较时委托

人设置的获胜者比例要高于不存在社会比较时的

比例; Amaldoss和 Jain［58］探讨了社会比较对生产
线设计的影响，指出当存在社会比较时，多产品限

量生产有助于企业增加利润; Chen 和 Cui［53］研究
了确定性环境下差异替代品的双寡头价格竞争，

结果显示社会比较会加剧寡头之间的价格竞争．
Zhou［62］进一步探讨了存在社会比较时需求不确
定性对价格竞争的影响，发现当决策者具有落后

规避时价格竞争更激烈，具有前向寻求时价格竞

争则依赖于需求变动; Iyer 等［54］认为比较企业效
益弱化价格竞争，比较企业成本加剧价格竞争．
Ｒoels和 Su［63］指出冒进行为导致产出两极分化，
落后规避行为导致产出聚集，社会规划者应根据

社会比较的主要形式及规划目标调整参照结构．
关于社会比较的研究成果较为丰富，但仍存

在一些不足． 1 ) 仅考虑了消费者的有限理性行
为，如 Chen和 Cui［53］考虑了消费者对公平性的关
注，Iyer 等［54］考虑了消费者对社会责任的关注
等．但消费者不仅具有有限理性，还会进行社会比
较，例如比较当期消费与延期消费的消费者剩余，

而现有研究文献鲜有考虑这类策略性消费者的行

为． 2) 均假设消费者偏好外生，而在长期的社会
互动与社会比较过程中，消费者偏好可能会内生

化，现有的社会比较优化模型并不能解释偏好内

生性问题． 3)对社会比较下厂商决策机制的研究侧
重于静态描述，缺乏对动态社会比较机制的研究，且

现有文献考察的是同类企业间或同一社会群体内行

为个体之间的社会比较，缺少对不同类型企业间或

不同群体社会成员间的纵向社会比较分析．
2． 1． 3 基于社会影响的运作管理研究
社会影响可以分为信息性影响和规范性影

响，信息性影响下行为个体将他人的建议作为行

为决策的依据，规范性影响会导致行为个体为获

得他人认可而采取从众的选择［9，10］． 根据社会影
响的对象和途径，相关文献可分为消费者行为研

究、企业决策研究及移动社交网络研究．
消费者作为社会体系的核心组成部分是社会

影响的直接作用对象． Berger［64］较早研究了社会
影响下消费者行为决策，通过分析同伴购物时的

互相影响，发现信息性的影响大于规范性的影响;

Ma等［65］通过构建模型探讨了社会影响下消费者
的不同偏好; Bongazana［66］以南非奢侈品消费为研
究对象，分析了消费者为显示自己的社会地位而

购买奢侈品的行为，在社会影响下这种炫耀行为

进一步表现为名牌效应; Shen 等［67］将消费者分
为时尚引领者和跟随者两类，并分析了社会影响

对在线零售服务的影响，发现社会影响越大，供应

链为时尚引领者提供的服务水平越高．
社会影响下供应商的决策将发生显著变化．

Cai等［6］研究了餐馆点餐的菜单推荐机制，结果
显示社会影响下餐馆收入会增加 13%左右; Ter-
eyagoglu和 Veeraraghavan［68］认为在社会影响下，
供应链中厂商应该对偏好奢侈品的消费者提出饥

饿营销策略; Bakshi 等［69］在社会影响下，研究了
企业采取饥饿营销及用户体验评论措施对其利润
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的影响; Hu 等［3］研究了如何消除社会影响下需
求的不确定性和消费者的依赖心理．
信息时代下，移动社交媒体的广泛应用极大

提高了社会影响的广度和强度．肖璇等［70］探讨了
社交媒体用户的持续使用行为，发现持续使用用

户的数量与注册用户的感知指数正相关; Peng等［71］

分析移动社交网络中有影响力的用户对朋友的影

响，并进一步分析了使用相同社交软件的朋友之

间的影响力; Olson 和 Waguespack［72］以电影和电
子游戏评论为对象，分析了社会影响与评论者竞

争对信息媒介的影响，发现当其他评论者的评论

可见时，评论者之间会产生竞争性影响．
梳理社会影响下运作管理的文献，发现其不

足主要表现在: 1) 多数研究属于定性分析，没有
量化社会影响的程度，要更好地度量社会影响对

消费者行为的影响需构建具体模型进行深入讨

论． 2) 对社会影响的描述过于笼统，没有将负外
部性的社会影响和正外部性的社会影响区分开

来． 3) 对社会影响下企业决策行为的研究较分
散，研究背景与模型设定也较简单，缺乏对社会影

响下企业运作管理的理论与方法的系统研究．
2． 2 社会化运作管理的应用研究
理论研究的目的在于指导实践，从理论分析

中得出适用于社会现实的结论，对于促进经济社

会发展具有重要意义．总结前文论述，无论是关于
运作管理社会化现象的分析还是社会化运作管理

的理论研究，都可以提取出两个关键点:一是社会

化现象显著影响企业及消费者决策，推动商务模

式变革;二是互联网通过推动信息共享对社会化

运作管理具有明显的促进作用． 社会化商务可以
看作新业态的典型代表，而互联网技术推动的共

享经济则是新模式的突出范例． 基于上述理论分
析，本文将继续从社会化商务与共享经济两个层

面对社会化运作管理的应用研究成果进行梳理．
2． 2． 1 基于社会化商务的研究
社会化商务或社交电子商务 ( social com-

merce) 是电子商务的一种新的衍生模式． 它借助
社交网站、社交媒介及网络媒介的传播途径，通过
社交互动、用户自生内容等方式来促进交易的完
成．社会化商务既打破了买卖双方的传统界限，又
实现了商品交易与社会互动的有机结合，是一种

新的商务模式［73］． 在社会化商务中，消费者不仅

可以通过社交平台推荐做出最优的购买决策，还

可以通过社区互动获取价值认同，网络团购、众
筹、众包等都是社会化商务的典型代表．
网络团购依托互联网平台，集聚需求偏好相

同的消费者，以此获得较低的价格等优惠条件，从

而降低了交易费用和交易风险，增加了消费者的

效用和剩余． 在消费者团购影响因素研究方面，
Kauffman和 Wang［74］发现团购价格与消费者心理
预期接近时，订单量会逐渐增多; Pi 等［75］从不同
角度分析了影响消费者团购决策的因素，认为社

会角度的盲从影响最大，经济角度的影响较小;李

先国等［76］研究发现消费者群体存在网络外部性，

即潜在消费者会与已购买人数同步增加; Picazo-
Vela等［77］研究发现，团购消费者评论形成的网络
口碑对销售的影响很大; Cheng 和 Huang［78］分析
了网络口碑对潜在消费者和现有消费者消费意愿

的影响，并指出了两者驱动因素存在差异; Kauff-
man等［79］认为消费者在团购过程中对公平度的感
知与产品满意度正相关; Coulter 和 Ｒoggeveen［80］发
现已知购买数量和限定购买数量会增加消费者购

买意愿，而延长时间限制将会降低消费者购买意

愿．在团购价格机制研究方面，Mckechnie 等［81］指
出在不同的价格机制下，消费者偏好和商家的销

售预期不同． 在拍卖机制的研究中，Anand 和
Aron［82］发现相较于传统的固定价格形式，团购中
通过折扣的形式进行拍卖更有利于厂商销售．
众筹作为新兴的融资与商业模式，引发了学

界的普遍关注． 在众筹机制设计研究方面，Belle-
flamme等［83］从融资方式角度展开分析，认为众筹是
一种去中心化网络融资方式，可以使融资方更直接

地接触投资人，从而提高融资效率;曾燕等［84］研究

了股权众筹投资方与融资方的最优决策，发现参

与方的决策受预期回报率及项目成功率等因素的

影响; Ordanini等［85］研究了在投资过程中消费者
角色的转变，指出消费者的投资眼光是众筹能否

成功的关键． 在筹资行为研究方面，Mollick［86］探
讨了筹资人的社会网络关系对筹资的影响，发现

筹资人社交网络关系越多、评价越高，筹资成功率
越高; Colombo等［87］认为筹资项目的宣传力度和
融资运营方式清晰度的提升有助于提高筹资成功

率;黄玲等［88］分析了众筹双边平台的性质以及竞

争策略;叶芳和杜朝运［89］进一步讨论了如何利用
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众筹平台的双边性加强对众筹参与者的吸引力，

并分析了参与者的行为决策机制．
众包是指企业将由员工完成的任务通过网络

平台外包给大众，众包的参与主体包括发包方、接
包方和众包平台，随着互联网技术的不断发展及

大数据时代的到来，众包得到了广泛关注．目前，
诸如宝洁、戴尔、海尔等公司均设立了网络众包平
台，吸引大众参与解决企业难题;还有一些公司通

过专业众包平台创办众包竞赛，吸引用户参与企

业方案设计．在企业运作管理方面，众包将消费者
融合到企业商务活动中，通过吸引消费者参与企

业产品方案设计、产品定价策略制定及信息技术
问题解决等，将个人智慧与企业创新相结合，为企

业创造了更多价值［90］．众包平台不但在企业运作
管理中发挥重要作用，还逐步应用于政府管理中．
Seltzer和 Mahmoudi［91］指出公众通过众包平台参
与政务管理有效弥补了传统参与模式的不足;

Brabham［92］认为公民通过众包平台参与政务管
理，促进了民众与政府的交流，有助于政府公共项

目的实施．
现有社会化运作管理在上述应用领域研究的

不足分别表现在: 1) 虽然研究消费者团购意愿及
其影响因素的文献较多( 如 Pi 等［75］从社会学角
度分析了盲从对团购的影响) ，但较少有文献从

社会行为角度分析社会互动或社会价值观的改变

对团购商家或平台运作管理的影响． 2) 众筹已逐
渐发展成为一种新型商业模式，这一商业模式的

成功运营离不开企业的高效运作、资金的有效供
给及安全管理等，然而现有研究并未考虑上述因

素的影响;众筹平台是众筹商业模式能够成功与

否的又一关键因素，关于众筹平台的研究鲜有报

道． 3) 在众包研究中，现有文献大多从发包方角
度出发，而在社会化运作过程中真正产生互动行

为的是接包方，对接包方的研究仍有待深入; 对

众包平台推荐机制的研究大多局限于技术层

面，并未将参与方的互动和社会环境考虑在内．
此外，现有对社会化商务的研究大多借鉴传统

电子商务的研究范式，但两者的技术基础与影

响因素不同，直接套用可能造成理论与现实的

偏差;另外，现有研究虽然考虑了社会化商务的

技术特性和社会特性，但并未深入揭示这些特

性对购买行为的影响．

2． 2． 2 基于共享经济的研究
共享经济利用互联网技术，通过暂时让渡使

用权对线下闲置资源进行有效整合，极大提高了

资源的利用率［93］．共享经济在供给侧整合闲置资
源，既可以满足多元化、专业化的消费需求，又可
以为供给方创造收益．共享经济的飞速发展，不但
为新常态下经济的繁荣注入新活力，又极大便利

了人们的日常生活，例如，共享住宿与共享交通等

都是成功的实践范例．
Airbnb是成立较早的共享住宿平台，目前已

成功入驻全球 191 个国家的 34 000 座城市，在全
球市场上证明了家庭共享概念的有效性． PWC 调
查显示美国有超过 11%的人口享用过诸如 Airb-
nb平台提供的共享住宿服务． Airbnb 运营模式较
为简单，即业主将闲置的房源信息发布到 Airbnb
平台，租户通过浏览相关信息选择与自身需求相

匹配的房间，平台则从中收取服务费用． Schor［93］

指出尽管 Airbnb创造了新型的社会关系，但更多
的还是依赖业主与需求方的互动; Smith［94］分析
了消费者性别和年龄对共享住宿的影响，研究发

现在美国有 13%的女性和 10%的男性使用过该
服务，而年龄对共享住宿的影响不显著; Lutz 和
Newlands［95］采用定量分析与定性分析相结合的
方法，通过对比分析租用共享房间与整租房间消

费者之间的差异，指出可通过人口特征细分共享

住宿市场．
Uber于 2009 年在美国旧金山成立，是在交

通领域最具代表性的一家共享经济公司． 截止
2018 年 2 月，Uber覆盖了全球 70 多个国家的 600
余座城市． Alonso-Mora 等［96］分析了共享交通对
纽约交通系统的影响，研究结果显示共享优化算

法的使用能够降低 75%的交通堵塞，这意味着整
个城市的所有出租车只需 3 000 名 Uber 司机替
代即可．在我国，发展较为迅速的共享交通工具包
括滴滴出行与共享单车． 据《2015 年中国移动旅
行应用市场研究报告》发布的数据显示，滴滴出
行客户端下载数量约 22 905 万次，滴滴出行订单
数量占中国打车软件服务订单总数的 80% ．共享
单车的应用则更为广泛，它不但符合国家倡导的

绿色出行方式，还解决了“最后一公里”出行问
题． Bullock等［97］指出，共享单车不仅降低了人们
的出行成本和出行时间，提高了个人感官快感，还
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在一定程度上提高了社会总体福利水平．
对于这一新兴方向，现有研究通常只关注了

共享经济用户和非用户的差异，却忽略了用户内

在属性的差异，未能深入考虑文化背景、价值观念
和消费者行为等对共享经济的影响． 以共享住宿
为例，如何将消费者偏好纳入共享经济体系的问

题尚未有文献探讨，在后续研究中，可尝试通过分

析消费者的房型选择偏好，解决精准化目标定位

问题．此外，在共享经济体系中仍存在资源分配不
平衡、资源供给方和需求方信用过低、社会管理成
本较高等问题，如何通过合理的机制规范平台及

用户的违规行为，进一步提高资源利用率、降低社
会成本也是共享经济研究需要探讨的问题．

3 结束语

社会化运作管理的研究虽然尚处于起步阶

段，但这一主题与经济社会的发展方向高度契合，

与企业运作管理面临的新问题、新情况高度相关，
因此必将成为运作管理新的研究热点． 基于对现
有相关文献的梳理和评述，可以将社会化运作管

理未来可能的研究方向总结如下:

在理论研究层面，目前针对社会互动机制的

研究大多以社会互动效应产生的途径为出发点，

而在互联网信息时代背景下，新型网络互动平台

发挥着重要作用，虽然已有学者研究了网络推荐

机制，但大都基于网络口碑效应进行分析，并未从

根本上涉及社会互动机制; 且现有研究仅考虑了

消费者之间的互动，并未分析运作管理者之间的

互动及信息交互机制．因此，基于互联网背景的社
会互动机制和运作管理者信息交互机制是较有创

新性的研究方向．
在应用研究层面，1) 社会化商务研究中对产

品类型划分不细致，不同属性产品的社会互动效

应也不尽相同．因此，在细化产品类型的基础上，
分析社会互动行为对社会化商务的影响，以及如

何利用该种影响实现消费者与商家的双赢，都是

可以考虑的课题． 2) 社会化商务中，众筹研究大
多集中于融资模式及法律监管方面，从消费者价

值交互视角考虑社会互动行为的研究较少．因此，
从消费者价值角度研究社会互动行为对众筹项目

的影响具有一定的创新性． 3) 关于众包的文献研
究大多从发包方和技术的角度分析，较少有文献

考虑接包方的社会互动．因此，基于接包方间的竞
争合作关系研究众包问题将会扩大社会化运作管

理的应用空间． 4) 伴随信息技术与互联网平台的
发展，顾客的消费模式和企业的运作模式不断发

生变化，多样化的新型商业模式应运而生，以共享

经济为代表的经济形式凸显了资源的社会化． 因
此，可以有针对性的研究各种新型商业模式对社

会化运作管理的影响．
在方法层面，1) 现有基于社会互动构建的运

作管理优化模型对社会互动的刻画较为简单，仅

使用较少的参数描述社会学习或社会影响，且将

消费者偏好外生．因此，可以从消费者偏好内生化
等更多的视角进行模型改进． 2) 基于社会互动构
建的模型大多为单阶段或两阶段完全垄断模型，

或基于供应链内部竞争的单一供应链模型．因此，
可以从大多数企业面临的实际竞争环境入手进行

模型优化;与此同时，考虑供应链之间的竞争也是

模型的改进方向． 3) 部分文献研究了文化差异和
价值观念对企业影响，但相关研究没有考虑企业

的异质性特征; 此外，在可持续发展理念下，企业

运营受到新的社会因素与价值观念制约，今后可

以考虑加强对此类影响因素的分析． 同时少有文
献分析多元化价值观对供应链各个成员或供应链

网络运营决策的影响，因而未来也可以从该角度

进一步拓展． 4) 在大数据时代背景下，互联网技
术的运用大幅提升了数据收集能力与测算的精准

度，在社会化运作管理领域，更应加强对数据的使

用，在模型分析的基础上进一步加强实证研究，强

化分析结果的实践指导意义．
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Social operations management: An emerging research field

CAO Er-bao1，2，YU Man1，2，BI Gong-bing3*

1． College of Economics and Trade，Hunan University，Changsha 410079，China;
2． Hunan Province Key Laboratory of Logistics Information and Simulation Technology，Changsha 410079，

China;
3． School of Management，University of Science and Technology of China，Hefei 230026，China

Abstract: In the social environment characterized by increasingly developed information technologies and in-
telligence，social interactions and social behavior have great impacts on the whole operations management sys-
tem． With the innovation of social economic activities，the impacts of social interactions and social factors at-
tract much attention． The social operations management is becoming a increasingly hot research field． Social
operations management refers to the operations management that takes social interactions and social factors into
consideration． By analyzing the causes and the impacts of socialization from the perspectives of social interac-
tion，the diversity of social values，and the development of new business models，this paper elaborates the ne-
cessity and the urgency of social operations management． After that，the main means to realize socialization are
analyzed in detail． Furthermore，this paper reviews the related literature on theoretical research from the fol-
lowing three streams: social learning，social comparison and social effect; the application analysis includes the
social businesses and the sharing economy． Finally，some future research directions are proposed according to
the latest research．
Key words: operations management; social interactions; social influence; social learning; new business model
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