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!"引"言

!#!"问题的提出

随着世界经济的快速发展! 服务业在经济增长中的重要作

用已经成为经济发达国家的显著特征" 目前! 服务业增加值占

世界各国生产总量增加值的比重平均为 $%&! 发达国家服务

业就业比重普遍达到 '(&左右" 随着国际分工的深化# 服务

需求的增加# 服务业竞争的加剧以及部分行业进入壁垒的降

低! 服务业呈现出国际化# 标准化# 定制化的发展趋势! 对科

学技术发展# 社会进步和经济增长等都起到重要的促进作用"

中国经济近年发展迅速! 科学技术水平不断提高! 社会需

求层次不断上升! 人民消费结构开始转变! 这些变化都对中国

服务业的发展和创新提出了更高的要求" 中国服务业从 !)%(

年以来取得了较快的发展! 但是相对于中国国内服务性行业的

市场需求现状以及经济发展的需要仍然有待于进一步的提高和

优化"

服务创新是服务业持续快速发展的重要动力! 国际上关于

服务创新的研究始于 !)'( 年代! 对于促进服务业的快速发展

和经济繁荣具有重要的影响作用" 因此! 研究服务创新及其对

服务经济增长作用对于促进中国服务业快速发展! 进而满足经

济发展# 社会进步和市场需求结构转变的需要具有积极意义"
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!#*"国内外研究现状及评述

!#*#!"服务创新模式研究现状

服务创新是指提供与以前不同的服务满足! 即服务组织通

过服务概念# 服务传递方式# 服务流程或服务作业系统等方面

的变化# 改善或变革! 向目标顾客提供更高效# 周到# 准确#

满意的服务产品! 增强顾客忠诚度! 创造更大的价值和效

用!

" 服务创新模式就是解决服务创新问题的方法论! 把解决

服务创新问题的方法总结归纳到理论高度! 就是服务创新

模式"

熊彼特 %+,-./01213& 认为创新的途径之一是寻找整合生

产系统产出的新方法! 以便提高效率"

" 他提出了创新的若干

形式' 新产品或新质量产品的引进( 新的生产途径! 包括新的

市场# 新的原材料或中间投入( 新组织的建立" 熊彼特认为现

有实物的新的整合或重组是非常普遍存在的创新模式#

"

洛韦罗克 %4#5#678197,:& 提出了创新的六种途径' 主要

创新 %;<=73>??78<2>7?&# 开始新的业务 % +2<32.0 @.A>?1AA&#

开发新产品 %B1C037D.,2AE732-1/<3:12,.331?29FA1381D&# 生

产线延伸 % 037D.,29>?11G21?A>7?A&# 优化产品 % 037D.,2>/H
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邢文刚! 马钦海#一种新的服务开发理念' 可持续服务创新 )I* #商业

研究! *((J %!'&' K( LK*

+,-./01213! I#M-1M-173F7EN,7?7/>,O181970/1?2)O* #5<38<3D' 5<38<3D

P?>813A>2FQ31AA! !)RK#

;<3=<M7>87?1?! M>>?<M.7/>?1?#N/13S1?,17ET??78<2>7?A>? +138>,1A' 2-1

U312>,<9O>A,.AA>7? <?D MC74<A1+2.D>1A)V* #Q31A1?2<2>7? >? T?213?<2>7?<9Q37W4M

47?E131?,1' +TBBUXWMTUBQVN++PVN,,,V12->?:>?S47/012>2>81?1AA! Q79>,F<?D

2-1+7,>12F>? <Y97@<9>A1D N,7?7/F-! !J,!' ;<3,- *(($! M</0131! Z>?9<?D#



03781/1?2&# 变化形式 %A2F91,-<?S1A&

!

" 阿德里安$佩恩

%WD3><? Q<F?1& 认为上述创新方法适用于服务创新"

"

巴拉斯 %[<33<A& 提出了 .逆向产品周期/ %037D.,2>?H

813A1,F,912-173F& 理论! 认为服务业创新模式与制造业创新

模式只有组织创新和过程创新方面相似! 同时具有不同的技术

创新模式" .逆向产品周期/ 理论强调了新的过程扩散对于服

务业技术轨道的重要性#$

"

肖斯塔克 %+-7A2<,:& 提出了关于 .产品,服务/ 分子结

构模型 %图 !#!&" 分子模型提供了识别复杂市场系统的组成

的结构方法! 给出了元素# 状态和实体 %系统& 变化或重组

的行为模式! 有利于对服务产品进行深入的研究" 分子模型的

一个假设是' 如果实体 %系统& 中的任何元素或者元素之间

以及元素本身的状态发生变化! 那么! 实体 %系统& 也将发

生变化%&'

"

$R$

!"引"言

!

"

#

$

%

&

'

678197,: 4#5#O181970>?S<?D T/091/1?2>?S +138>,1A) V* #>? Y173S1!

\#V#<?D 4#N#;<3A-<99%NDA&! O181970>?SB1C+138>,1A! W/13>,<? ;<3:12>?SWAA7H

,><2>7?! 4->,<S7! T6#!)%K#KK,$K#

WD3><? Q<F?1#M-1NAA1?,17E+138>,1A;<3:12>?S)V* #BI' Q31?2>,1H5<99!

!))R#

[<33<AV#M7C<3DA<2-173F7E>??78<2>7? >? A138>,1A)I* #V1A1<3,- Q79>,F!

!)%$ %!J&! !$!H'R#

[<33<AV#T?213<,2>81>??78<2>7? >? E>?<?,><9<?D @.A>?1AAA138>,1A' 2-18<?S.<3D

7E2-1A138>,131879.2>7? )I* #V1A1<3,- Q79>,F! !))(! !)! *!J LR'#

+-7A2<,: Y#6#57C27O1A>S? <+138>,1)I* #N.3701<? I7.3?<97E;<3:12>?S!

!)%!! !$ %!&' K) L$R#

+-7A2<,: Y#6#O1A>S?>?S+138>,1A2-<2O19>813)I* #5<38<3D [.A>?1AAV18>1C!

I<?.<3FHZ1@3.<3F! !)%K' !RR L!R)#

+-7A2<,: Y#6#Q9<??>?S2-1+138>,1N?,7.?213)I* #>? M-1+138>,1N?,7.?213!

NDA4]10>19I#! +797/<? ;#! <?D +.031?<?24! 61G>?S27? [77:A! 61G>?S27?#

%!)%J&!



图 !"!#分子结构模型

资料来源' +-7A2<,: %!)%K& #O1A>S?>?S+138>,1A2-<2O19>813

多数相关研究学者认为服务业基本上可以分为生产型服务

业# 流通型服务业和消费型服务业三大类" 其中流通型服务业

主要以提供生产资料# 商品# 信息等的流通服务为主要活动内

容! 具有显著的空间网络性和流通性等特征! 例如' 交通运输

业# 仓储业# 通信业# 批发业# 零售业 %不含饮食业&# 电力

传输业等! 其服务产品是基于空间网络布局的流通型服务" 空

间网络# 应用技术# 流通速度等因素的优化和重组对于提升服

务质量# 服务效率和服务创新能力等具有重要作用"

其中! 应用技术和流通速度与空间网络流通型服务的质量

和效率密切相关! 是服务创新的微观层面的直接影响因素( 空

间网络的区域布局与服务系统的整体运行效率密切相关! 是服

务创新的中观层面的间接影响因素"

基于信息技术# 计算机网络# 自动化控制# 交通运输等先

进技术的空间网络流通型服务业的整体素质不断提高! 空间网

络布局不断优化! 服务效率快速提升! 传统流通服务业的经营

范围快速扩展! 现代化的空间网络流通型服务业的经营管理理

念等已彻底改变了传统流通服务业的发展模式! 突出表现为服

$K$

服务创新与服务经济发展研究

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



务的网络化# 便捷化# 高技术化等显著特征"

空间网络流通型服务系统作为服务产品供应的实体! 其主

要影响因素包括空间网络# 流通速度# 应用技术等! 而这三个

主要影响因素的变化又取决于区域节点布局# 核心节点布局#

终端节点布局# 信息处理效率# 流通线路规划# 客观环境因

素# 网络技术# 信息技术# 运输技术# 自动控制技术等诸多基

本元素的影响" 其中任何元素的改变将对服务系统的整体效率

和功能产生一定程度的影响! 甚至会改变服务产品的性质! 尤

其是空间网络终端的服务功能"

加德雷 %Y<D31F& 认为服务的产生是找到一种处理或者通

过运作能够解决问题的方法或者途径! 而不是以提供任何产品

为主要" 这一定义清楚地表明除了技术以外的人力资源和组织

能力对于提供服务也是至关重要的!

" 加卢 %Z#Y<997.=& 提出

了基本创新 %3<D>,<9>??78<2>7?&# 提高创新 %>/03781/1?2>?H

?78<2>7?&# 增加创新 %>?,31/1?2<9>??78<2>7?&# 专门创新 %<D

-7,>??78<2>7?&# 二次结合创新 %31H,7/@>?<2>81>??78<2>7?& 和

形式创新 %E73/<9>A<2>7? >??78<2>7?& 等六种创新的模式"

" 在

此基础上! Z<>]Y<997.=和 U9>8>13\1>?A21>? 提出了服务创新的

系统模型理论 %图 !#*&! 强调服务对象# 服务供给者和应用

技术与服务产出的系统关系" 同时提出根据不同的服务行业或

者服务对象! 服务创新的系统模型可以进行调整# 分解# 合

并! 甚至重组"

在Z<>]Y<997.=和 U9>8>13\1>?A21>? 提出的服务创新系统模

$J$
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I#Y<D31F! Z#Y<997.=̂ U#\1>?A21>?#B1C/7D1A7E>??78<2>7?' 57CA138>,1A

@1?1E>2>?D.A23F)I* #T?213?<2>7?<9I7.3?<97E+138>,1T?D.A23F;<?<S1/1?2! $ %R&! K
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Z#Y<997.=! U#\1>?A21>?#T??78<2>7? >? A138>,1A)I* #V1A1<3,- Q79>,F! !))'
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型中! )!-*# )!*# )"*# )#* 分别表示服务对象# 服务供给

者# 技术和服务产品等创新影响因素! 同时每个影响因素又分

解为多个维度!-

$

# !

$

# "

$

# #

$

! 每个维度表示影响因素的一种

属性" 例如' 服务供给者因素 )!* 可以被分解为基础教育

!

!

# 工作经验!

*

# 继续教育!

R

等维度"

图 !"$#服务创新系统模型

资料来源' Z<>]Y<997.=! U9>8>13\1>?A21>? %!))'& #T??78<2>7? >? +138>,1

根本创新是一种全新产品的诞生! 与原有产品特征有很大

差别! 此时整个服务创新的系统 )!-*# )!*# )"*# )#{ }* 将

会发 生 改 变! 或 者 会 产 生 新 的 服 务 创 新 的 系 统

)!-

!

*# )!

!

*# )"

!

*# )#

!

{ }* " 新产品的技术特征 )"

!

* 和产品属性 )#

!

* 与原有产品的技术特征 )"* 和产品

属性 )#*! 基本没有任何相同或一致的维度元素"

增加创新是某种属性或者特征增加的创新! 系统

)!-*# )!*# )"*# )#{ }* 的整体结构没有变化! 但是通过

)"* 或者 )#* 的维度增加使服务产品的属性维度发生变化!

即服务系统的输出结果发生变化! 产生服务创新"

提高创新是产品的某种属性或者过程的属性的提升! 即

!

$

# "

$

或#

$

中的某个维度值有所提高或改进" 同理! 通过服务

$$$
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系统 )!-*# )!*# )"*# )#{ }* 的调整# 分解# 合并或重组也

可以实现服务系统的专业创新# 重组创新和形式创新"

埃尔托格 %51327S& 和比尔德贝克 %[>9D13@11:& 提出了

服务创新的四维度模型理论 %图 !#R&! 认为服务创新是新的

服务概念# 新的顾客界面# 新的服务传输系统和技术选择等四

个维度或者其中某几个维度的有机结合或重组!

" 四维度模型

充分考虑了技术以外的其他因素对于服务创新的影响! 表明服

务创新是多种因素综合作用的结果! 阐明了服务创新核心层面

的思想" 空间网络流通型服务创新可以通过四维度模型中不同

维度的组合进行表示" 例如' 基于信息技术# 网络技术的顾客

界面服务功能优化是典型的空间网络流通型服务创新! 同时也

是四维度模型中维度 * 与维度 K 的有机组合"

图 !"%#四维度模型

资料来源' Q>/D1? 51327S! V7@ [>9D13@11: %!)))& #47?,102.<9>A>?S+138H

>,1T??78<2>7? <?D +138>,1T??78<2>7? Q<2213?A

埃尔托格 %51327S& 和比尔德贝克 %[>9D13@11:& 提出的

四维度即是新的顾客关系# 新的服务传递机制# 新的服务观念

和技术选择这四个方面" 一个新的服务形式是由一个维度占主

$'$
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!

Q>/D1? 51327S! V7@ [>9D13@11:#47?,102.<9>A>?S+138>,1T??78<2>7? <?D +138H

>,1T??78<2>7? Q<2213?A)V* #;<3,-! !)))#



导地位! 同时结合其他三个维度产生的" 基于这个原则! 服务

创新可以分为' 激进型服务创新# 改善型服务创新# 渐进型服

务创新# 专门化服务创新# 重组型服务创新# 形式化服务创新

六种形式"

通过对零售业服务创新模式分类及实例研究 %表 !#!&!

埃尔托格 %51327S& 和比尔德贝克 %[>9D13@11:& 提出了零售

业的创新模式! 其中! 供给主导创新是零售业服务创新中的主

导创新模式! 服务流程创新和自主创新只适用于少数零售商!

顾客主导创新不是主要的创新模式! 集成创新目前只适合于电

子商务环境下各种创新服务的整合!

"

表 !"!# 零售业服务创新模式分类及实例

服务创新模式 实"例

供给主导创新

%+.009>13D7/>?<21D >??78<2>7?&

库存补给系统 %+27,: 31091?>A-/1?2AFA21/A&

数据挖掘技术 %O<2</>?>?S21,-?>_.1A&

服务流程创新

%T??78<2>7? >? A138>,1A&

新的营业模式 %B1CA-70 E73/.9<- A&

超市新的配货途径 %B1C37.2>?SA>? A.013/<3:12A&

新的特权规划 %B1CE3<?,->A1A,-1/1A&

购物娱乐休闲一体化 %;>G>?S312<>9>?SC>2- 1?213H

2<>?/1?2<?D -731,<&

顾客主导创新

%49>1?291D >??78<2>7?&

绿色 %橙色& 产品 %Y311? 73+73S<?>,- 037D.,2A&

上门服务 %57/1D19>813>1A&

基于服务的创新

%T??78<2>7? 2-37.S- A138>,1A&

销售咨询支持 %V7917E312<>9,7?A.92<?2A0378>D>?S&

新的交互式营销战略 %>?237D.,1?1C>?213<,2>81

/<3:12>?SA23<21S>1A&

集成创新

%Q<3<D>S/<2>,>??78<2>7?A&

电子商务 %NH,7//13,1&

""资料来源' 51327S! [37.C13#T??78<2>7? T?D>,<273AE732-1V12<>9>?ST?D.A23F' <

;1A7Q13A01,2>81)V* #
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俞仁龙总结了服务产品的复杂性特征! 以无形商品的形式

独立流通! 基于服务及消费的这一特点! 在服务管理上! 建立

一个以顾客对服务的感受和满意度为基础的质量标准体系和价

格标准体系!

" 吴传水提出在服务营销环节上不断的改变服务

观念! 扩大服务范围! 更新服务内容! 实现服务营销观念的

转变"

"

常春喜认为服务创新在可获得性# 可靠性# 个性化# 价

格# 质量# 安全和速度等方面较技术创新更具有竞争力#

" 陈

劲等在赫斯科特 %I</1A6#51A:122& 和厄尔$萨瑟 %\#N<39

+<AA13& 的研究基础上提出软件服务创新是新的服务概念# 新

的用户关系界面# 服务创新的管理和战略选择与协调这四个要

素互动的结果$

"

田吉生等认为服务模式的演化过程是由被动服务转向主动

服务! 由功能服务延伸到心理服务! 由单向服务转变为个性化

的双向服务! 由基础服务延伸到知识服务! 由粗放化服务转向

精细化和品牌化服务%

"

戴延寿认为服务创新有资金投入少# 开发过程短# 扩散速

度快和不确定性大的特点" 服务创新的过程是对接触服务的三

要素! 即组织# 员工和顾客的重新组合" 在服务创新过程中!

$)$

!"引"言

!

"

#

$

%

俞仁龙#服务市场正在发生变化 )I* #商业经济研究! !))) %J&' RJ L

R$#

吴传水#关于客运服务创新的思考 )I* #交通企业管理! *((( %)&' !$

L!'#

常春喜#服务创新是产品创新成功的保证 )I* #成都航空职业技术学院

学报! *((! %R&' !% L*(#

陈劲! 王安全! 朱夏辉#软件业的服务创新 )I* #南开管理评论! *((*

%!&' K% LJK#

田吉生! 金伟飞 #论以客户为中心的保险服务创新 )I* #保险研究!

*((R %*&' *' L*%#



三者之间必然会产生矛盾! 因此! 他提出了服务创新与顾客的

关系!

" 他在服务价值链流程上! 按照系统化# 立体化和实时

化原则对服务业务流程进行了再造! 塑造合理的服务价值链流

程! 实现了服务过程中资金流# 信息流等的合理流动! 优化配

置内外部资源"

" 许庆瑞等从服务创新的特性角度出发! 提出

服务创新过程首先是流程改造! 然后是应用新技术对老流程进

行改造! 进而形成新的流程! 同时改进和完善新的流程! 最后

才是服务产品的创新#

" 格鲁诺斯 %4-3>A2><? Y37?377A& 将服

务分为三个层次' 核心服务 %4731+138>,1&# 便利性服务

%Z<,>9>2<2>?S+138>,1&# 支持性服务 % +.00732>?S+138>,1&" 李

刚# 余倩等则在此基础上提出了服务创新过程 %图 !#K&"

图 !"&#服务创新过程

资料来源' 李刚! 余倩#浅析服务业服务创新#商业研究! *((K %K&' !)' L!%!#

金周英认为' 创新主体和服务创新的研究! 实际上是根据

不同的服务对象来研究和建立服务创新系统" 并将服务对象分

为' 为研究开发部门的服务( 为教育培训部门的服务( 围绕社

$(!$
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#

戴延寿 #企业服务创新中的文化冲突及调适 )I* #企业经济! *((R

%K&' K' LK%#

戴延寿#论企业服务创新与核心竞争力 )I* #漳州师范学院学报 %哲学

社会科学版&! *((R %!&' !% L*!#

许庆瑞! 吕飞#服务创新初探 )I* #科学学与科技管理! *((R %R&' RK

LR'#
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会组织# 社会团体# 社区的服务( 为企业提供服务( 为政府提

供服务( 为个人 %消费者和顾客& 提供服务( 创造新的服务

对象# 新的服务市场和新的服务渠道!

"

服务创新的主要内容包括' 服务创新的目的是为了获得商

业利益或者社会利益( 服务创新是对服务包的改变! 其最终效

果是达到差异化( 服务创新是能够带来竞争优势的活动! 只对

某些无足轻重的内容进行修改! 而无法对顾客需求产生影响的

活动不能叫做服务创新( 服务创新是一个过程! 应当在提供服

务的过程中不断分析顾客需求! 寻找可以进行创新的切入点"

李刚# 余倩则等提出了服务创新的内部创新和外部创新分类"

%图 !#J&"

图 !"'#服务创新分类

资料来源' 李刚! 余倩#浅析服务业服务创新#商业研究! *((K %K&' !)' L!%!

蔺雷和吴贵生等在比尔德贝克 %[>9D13@11:&# 埃尔托格

%51327S& 和豪克斯 %5<.:?1A& 等的研究基础上对服务创新研

究方法分类进行了总结和归纳! 即'

.技术,服务,整合/ 方法分类' .技术方法/' 服务中的

技术和创新( .服务导向方法/' 服务特性的创新分析( .整合

$!!$

!"引"言

!

"

金周英#服务创新与社会资源 );* #北京' 中国财政经济出版社!

*((K#

李刚! 余倩#浅析服务业服务创新 )I* #商业研究! *((K %K&' !)' L

!%!#



方法/' 服务和产品的整合分析!"#

"

.服务,管理,整合/ 方法分类' 埃尔托格 %51327S& 和

比尔德贝克 %[>9D13@11:& 认为主要有三种研究服务创新的方

法! 即三种 .思维流/" 第一种方法是 .以服务为基础/ 的方

法" 第二种方法主要来自管理科学和商业研究! 称为 .管理

方法/" 第三种方法称为 .整合方法/ 或 .功能方法/

$

"

蔺雷和吴贵生等认为服务创新的某些形式与制造业创新形

式相似! 都包含了产品创新# 组织创新和市场创新等%

"

郑吉昌和夏晴等通过对基于服务质量形成模式的服务创新

四维度模型的分析! 提出了服务企业创新活动包含的四个一般

性维度及其关联&

" 孙伯 %I#+.?D@7& 对服务创新模式进行了

系统的归纳和总结! 提出了服务创新的一般创新模式和 $ 种典

型模式" 一般服务创新模式分为三个阶段' 概念阶段# 发展阶

段# 保护阶段! 典型创新模式包括' 服务专业模式# 组织战略

创新模式# 工匠模式# 企业家模式# V̂ O模式# 网络模式'

"

$*!$
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V#[>9D13@11:! Q#51327S#47?,102.<9>]>?S % A138>,1& T??78<2>7? <?D M-1

a?7C91DS1Z97C[12C11? <?D M-1>3,9>1?2)V* #M-131A.92A7E+TK+ M70>,Q<013!!!

+TK+ 037=1,2! J! !))%#

5<.:?1A! I#! T??78<2>7? >? 2-1+138>,1N,7?7/F)V*! 2-131A.927E+MNQ

3<00732̀310732'! !))$#

蔺雷! 吴贵生#服务创新的研究方法综述 )I* #科研管理! *((K %R&'

!) L*R#

V#[>9D13@11:! Q#51327S#47?,102.<9>]>?S % A138>,1& T??78<2>7? <?D M-1

a?7C91DS1Z97C[12C11? <?D M-1>3,9>1?2)V* #M-131A.92A7E+TK+ M70>,Q<013!!!

+TK+ 037=1,2! J! !))%#

张宇! 蔺雷! 吴贵生 #企业服务创新类型探悉 )I* #科技管理研究!

*((J %)&' !R( L!RR#

郑吉昌! 夏晴#基于服务质量形成模式的服务创新模型 )I* #商业研究!

*((J %!'&' !J* L!JJ#
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从以上有关服务创新模式的研究现状看! 国内研究学者对

创新主体和服务创新的内涵进行了界定! 并对服务创新进行了

分类研究! 其中关于服务创新模式的研究主要涉及服务理念#

服务内容# 服务形式# 差别化服务# 个性化服务# 多元化服

务# 服务意识和服务环境等内容! 及其相互内在逻辑关系" 国

外研究学者则深入地研究了服务内涵及其与一般产品的功能差

异! 并侧重于从理论的角度! 结合实证研究服务创新模式" 目

前的研究不论是从系统的角度! 还是直接针对服务创新模式的

研究! 关于服务创新模式的研究基本是针对整个服务行业或者

某一服务部门的相对静态的创新模式研究! 缺少基于国际比较

分析与实证研究的标准化服务创新模式和定制化服务创新模式

的系统性深入研究"

!#*#*"服务创新动力研究现状

相关研究认为! 服务创新的结果是一种无形的过程! 是针

对顾客特定问题的解决办法! 需要更多的顾客参与! 在创新过

程中 V̂ O投入相当少! 服务创新的动力应该主要以社会科学

为基础!

"

埃尔托格 %51327S& 和布鲁韦 %N3>: [37.C13& 提出服务

创新中零售业的创新动力主要有' 不断变化的消费者行为# 增

长的消费场所数目和营业时间# 零库存零售和新的零售商# 变

化多样的相似附加服务要素# 经验和娱乐# 消费者描述和物

流# 消费者的角色" 消费者更加注重服务的价值! 在服务产品

的生产过程中的影响作用不断强化" 零售业需要十分清楚顾客

消费行为的变化! 将消费行为概念化和知识化! 并转化为消费

者模式" 孙伯 %I#+.?D@7& 和加卢 %Z#Y<997.=& 提出了服务创

$R!$

!"引"言

!

蔺雷! 吴贵生#服务创新 );* #北京' 清华大学出版社! *((R' **%#



新驱动力模型! 其中! 驱动力主要分为外部驱动力和内部驱动

力两种" 外部驱动力主要包括轨道和参与者! 内部驱动力主要

包括管理和战略# 创新和研发部门# 员工三种形式的动力"

%!& 外部动力

外部驱动力的服务专业轨道和技术轨道是重要的驱动力!

由于服务创新的系统化# 组织化# 自主化趋势不断加强! 管理

轨道正在成为服务创新的重要轨道之一"

%*& 内部动力

随着服务业竞争环境的变化和服务创新的意识不断强化!

内部驱动力在服务业发展和服务创新过程中的作用将更加重要

和突出"

%R& 服务创新能力

蔺雷和吴贵生等认为服务创新能力包括资源投入能力# 管

理能力# 员工创新能力和顾客能力# 生产能力以及营销能力等

五个主要方面 %表 !#*&! 并进一步阐述了这五种能力的主要

内容"

表 !"$# 服务创新能力分类

能力 内容

创新的资源投入能力

资金投入能力

技术投入能力

人员投入能力

项目组织能力

创新的管理能力
企业创新战略导向

创新机制

员工创新能力和顾客能力

员工的专业技术能力

员工的内部交流与合作能力

员工与顾客接触的交流能力

顾客的专业技术能力

顾客的交流与合作能力

$K!$
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续"表

能力 内容

创新的生产能力

创新服务的生产设计和安排能力

企业对场地# 支持性设备和服务人员的协调能力

生产的弹性能力

创新的营销能力

对顾客和市场需求的监测# 分析和预测能力

定价能力

创新服务产品品牌形成中的促销和销售能力

服务地点# 营销设施的管理和运作能力

""资料来源' 蔺雷! 吴贵生#服务创新#北京' 清华大学出版社! *((R' **%#

%K& 产业发展动力

费舍尔 %Z>A-13& 提出了第一产业# 第二产业# 第三产业

理论! 其中第三产业包括运输# 通信# 贸易# 行政以及个人服

务! 并提出随着国民收入的提高! 对劳动力的需求将从第一产

业转向第二产业! 最后转向第三产业!"

"

史瑞弗斯蒂 %+3>8<A2<8<& 和曼塞尔 %;<?A199& 认为顾客

密集度和参与度是影响服务企业创新模式的主要市场驱动

力#

" 王甜和钟宪文等对服务创新的内部驱动力和外部驱动力

进行了总结! 提出了一个较为系统的服务创新动力模型" 在此

动力模型基础上! 根据不同动力要素的组合提出了 V̂ O模

式# 服务专业模式# 有组织的战略模式和网络模式四种典型的

$J!$
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!
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?7/>,V1,73D&! !)R)#$' *K LR%#

6<3<+3>8<A2<8<! V7@>? ;<?A199#N91,237?>,4<A- <?D 2-1T??78<2>7? Q37,1AA' W

PA1Q<3<D>S/ )V* #N91,237?>,\73:>?SQ<013A+13>1A! +QVP! !))%#



服务创新模式!

"

从以上有关服务创新动力的研究现状看! 国外学者研究较

多! 关于服务创新动力因素的研究主要是从宏观的产业发展角

度和微观的服务创新基本动力模型展开的" 目前还没有基于服

务创新理论和国际比较分析的服务创新动力因素与服务经济增

长的系统性实证研究"

!#*#R"知识密集型服务创新

知识密集型服务企业是知识经济的产物! 也是最富有知识

经济时代特色的组织形态! 是知识经济时代的一面旗帜"

" 创

新的桥梁功能则体现了知识密集型服务业在集群产业生态环境

中发挥的重大作用#

" 魏江等从宏观层面分析了知识密集型服

务业在构筑国家创新系统和全球创新系统中的功能! 提出知识

密集型服务业不但承担了宏观创新系统中知识扩散子系统的功

能! 还扮演了知识基础设施的重要角色$

"

李春景和曾国屏等从创新系统的演进出发! 基于部门创新

系统的视角分析创新研究从工业范式到服务范式的发展过程!

在此基础上试图构筑基于知识密集型服务活动的服务创新系

统%

" 魏江和朱海燕等进一步探讨了知识密集型服务业在产业

$$!$
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王甜! 钟宪文#基于动力模型的服务创新模式研究 )I* #科学学与科学

技术管理! *((J %!!&' ') L%R#

张金城! 陶峻#知识密集型服务企业的知识创新体系 )I* #中国科技论

坛! *((J %'&' *$ L*)#

4]<3?>2]:>O! +0>19:</0 W#[.AA>?1AA+138>,1A>? Y13/<?F' [3>DS1AE73T??78<H
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魏江#宏观创新系统中知识密集型服务业的功能研究 )I* #科学学研究!
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李春景! 曾国屏#基于知识密集型服务活动的服务创新系统研究 )I* #
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