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摘要：在金融生态大变革的背景下，互联网金融服务企业的竞争关键是提高互联网金融服务创新能力。 在明确了互联网金融服务创新能力内涵的基础上，本文进行了深度访谈。通过扎根理论研究方法分析访谈结果，本文提出互联网金融服务创新能力是由互联网金融思维能力、服务创新实施能力和服务创新营销能力三个维度构成的模型，并具体阐释了三个维度之间的关系及内涵。本文的研究对于企业开展互联网金融服务创新具有一定的实践意义，也为学者进行互联网金融创新能力的研究开拓一种思路。
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Abstract：In the context of the great financial ecological change, the key of competition Internet financial services companies is to improve the ability of Internet-based financial services innovation. Based on the clear definition of Internet-based financial services innovation capacity, the paper develops depth interviews. After analyzing the interview materials by the grounded theory research method, the paper puts forward to the three-dimension model on internet-based financial service innovation capability including the Internet-based financial thinking capability, service innovation implement capability and service innovation marketing capability and also explains the relationship between the three dimensions and meaning .The paper has some practical significance for enterprises’ developing internal-based financial service innovation and explores a research perspective for scholars’ studies on internet-based financial innovation capability.
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2014年初李克强总理在政府工作报告提到，“促进互联网金融健康发展，完善金融监管协调机制”。随着大数据、云计算、移动互联、人工智能等新兴技术的发展，金融生态发生了重大变革，互联网金融服务不断得以创新，使得传统金融机构与互联网企业之间，以及金融、保险、证券、电商、第三方支付等各个子行业之间的界限越来越模糊[1][2]。在混业经营、跨行业竞合与互联网金融背景下，互联网金融服务业作为现代服务业，智力密集型产业的新兴金融代表，如何与时俱进地提升企业互联网金融服务创新能力，是互联网金融服务行业亟待解决的一项重要课题。互联网金融服务创新是新兴事物，并且具有强烈的中国特色和时代背景，因此，有必要深入研究互联网金融服务创新实践中的过程变量服务创新能力，建立一个统一的理论框架和分析体系。  
1. 服务创新能力文献回顾
Hipp等（2005）认为，服务业与制造业不同，不能简单地将制造业发展起来的创新理论硬搬到服务业[3]。通过对服务业的创新调查（SI4S项目），欧洲联盟委员指出：服务企业面临的最大难题就是缺乏创新能力[4]。为了服务企业的管理实践和理论研究，国内外学者从不同角度界定了服务创新能力的概念。Lee和Yong（1996）认为服务创新能力包括创新产生和筛选；商业分析和市场战略；技术开发；测试和商业化投放[5]]。蔺雷和吴贵生（2003）认为服务创新能力可以从创新智能和创新过程两个维度进行界定，包括创新资源投入能力、创新管理能力、员工创新能力、创新的生产能力、创新的营销能力[6]。De Vries（2006）提出企业的服务创新能力包括知识软能力、技术应能力、客户的知识软能力，客户的技术应变能力和服务产出的能力[7]。Hertog等（2010）认为服务创新能力是一个多维度的概念，包括感知客户需求的能力；服务概念构建能力；服务构建能力；共同生产和协作能力；服务范围扩建能力；学习和适应能力[8]。辛枫东（2010）认为服务创新能力是在服务过程中应用新思想、新技术来改善和变革现有服务流程和服务产品的能力[9]。Hogan （2011）等认为，服务创新能力包括客户能力、市场能力和技术能力[10]。陶颜（2014）等认为，从服务创新过程角度划分，企业服务创新能力包括服务开发能力、服务生产能力、服务营销能力和组织支持能力[11]。关于国内外学者对于服务创新能力的界定，见表1-1所示。 
1-1 服务创新能力内涵及维度
	视角
	主要代表人物
	维度

	创新参与者
	De Vries(2006)
	知识软能力；技术硬能力；客户的知识软能力；客户的技术应能力；服务产出的特征

	
	Ko & Lu(2010) 
	产品能力；技术能力；市场能力；组织能力；行业专有能力

	
	闫莹(2011)[12]
	创新基础；创新过程；创新绩效

	
	Hogan et al(2011)
	客户能力；市场能力；技术能力

	

创新
过程 
	Lee & Yong (1996)
	创新产生和筛选；商业分析和市场战略；技术开发；测试和商业化投放 

	
	蔺雷、吴贵生(2003)
	创新资源投入能力；创新管理能力；员工创新能力；顾客能力；创新的生产能力；创新的营销能力

	
	俞义樵、夏燕梅(2005)
	服务产品的设计和生产能力；服务执行和传递能力；信息利用和协调能力；商业情报和市场探索能力；客户接触和维持能力

	
	Hertog 等(2010）
	感知客户需求的能力；服务概念构建能力；服务构建能力；共同生产和协作能力；服务范围扩建能力；学习和适应能力

	
	辛枫东(2010)
	创新组织管理能力；创新服务研发能力；创新服务技术能力；创新服务实施能力；创新服务营销能力；组织学习；成长能力

	
	肖岳峰、张敏(2008)
	组织管理能力、研发能力、创新服务的实施能力、营销能力、学习成长能力

	
	陶颜(2014)
	包括服务开发能力、服务生产能力、服务营销能力和组织支持能力

	
	马永琦等(2015)[13]
	资源投入能力、管理能力、研发能力、实施能力、营销能力、学习与成长能力六个维度构建了物流服务创新能力

	创新投入产出 
	俞平，李敏(2007) 
	技术先进能力；市场成长能力；组织管理能力；投入产出效率

	
	李艳华等(2009)
	投入产出视角创新投入能力；创新环境；创新技术产出能力；创新绩效

	
	申静等(2014)[14]
	创新投入能力；创新产出能力；创新环境


通过文献回顾可以发现，目前学术界对服务创新能力的结构维度没有达成共识。一些研究从投入产出视角出发，从产业层面划分服务创新能力的维度，研究太宽泛，企业在具体实践中仍是无所适从。一些研究从创新投入产出视角出发，对服务业企业的针对性不强，比较难测量；一些研究从创新过程视角出发，忽视了服务创新能力是具有层次性的，具有行业背景特点。互联网金融服务企业由于独特的发展历程、经营环境及环境特点，使得互联网金融服务创新都与其他行业的服务创新具有显著的差异，因此，其他领域的服务创新能力研究未必适用于互联网金融服务创新的研究。而对互联网金融服务创新能力的文献研究尚属一片空白，无法对基于互联网金融服务创新的企业管理实践提供有价值的理论指导。到底什么是互联网金融服务创新能力？互联网金融背景下的服务创新能力的结构维度应该包括哪些？维度之间的关系是什么？每个维度的内涵又是什么？企业该如何提升互联网金融服务创新能力？这些问题需要进一步结合理论和实践进行回答。 
2. 互联网金融服务创新能力内涵
互联网金融是指以依托于支付、云计算、社交网络以及搜索引擎等互联网工具，实现资金融通、支付和信息中介等业务的一种新兴金融（谢平，2012）[15]。互联网金融既包括传统金融机构在互联网的延伸，也包括互联网与金融相融合产生的新业态。 互联网金融行业的服务创新与其他行业的服务创新不同，它具有独特的特点[16]：
（1）运用互联网思维：互联网思维就是充分利用互联网的精神、技术、方法和规则来进行金融服务创新的思维方式。现代新兴信息技术的发展，企业获取创新资源的渠道多元化，客户的需求也具有个性化，因此，互联网金融服务创新就是利用互联网思维，整合碎片化的创新资源，快速满足客户的个性化需求的行为。
（2）以颠覆式创新为主。传统金融机构的服务创新多以渐进式创新为主，而互联网金融服务创新则主要以颠覆式创新为主，即创造新的需求。
（3）创新周期快速。互联网时代，微信、微博等社交媒体的使用，使得人类的社交方式和消费行为发生了很大的变化。企业获取创新资源的渠道增加了，核心客户重新被洗牌，竞争对手无处不在，因此，缩短创新周期成为互联网金融服务创新的一个关键。 
（4）高风险：诚信体系建设的缺失，在互联网金融服务创新的过程中会面临各种风险，企业必须采取有效的措施加以防范，才能确保互联网金融服务创新的健康、稳定和高速的发展。 
本文认为互联网金融服务创新能力是能够运用互联网思维，整合创新资源，快速改革或产生新的金融服务手段、服务方法满足或者创造客户需求，进而赢得竞争优势的能力。 
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3.1 研究方法
互联网金融服务创新能力还没有成熟的变量范畴、测量量表等。很多学者和企业对互联网金融服务创新能力的理解也不尽一致，甚至存在误解，直接用无差异的结构化问卷测量互联网金融服务创新能力未必有效。本文采用扎根理论研究方法探索互联网金融服务创新能力的结构。扎根理论最早是由美国社会学家Glaser Barney ＆ Anselm Strauss（1967）提出的质性研究方法，通过系统化的资料收集与分析，建立和创新理论[17]。Strauss ＆ Corbin（1994）强调扎根理论的理论根植于收集的现实资料以及资料与分析的互动中，是一个不断比较、思考、分析、建立理论的过程[18]。 
扎根理论适用于研究内容的内涵、外延和关系还不明确的情况下，在文献分析与理论推演的基础上，通过实践中信息的收集和数据的分析对研究现象进行科学的界定或建立合理的理论框架。此外还有一个重要原因，本文研究的核心内容是互联网金融服务创新能力，这是一个新生事物，尤其需要来自于实践中的信息和数据。因此，本文通过非结构化问卷和个人深度访谈的形式收集第一手资料。采用质性研究以更有效地探索互联网金融服务创新能力的结构。 
3.2 资料收集
本文主要通过深度开放式访谈收集资料。访谈初期首先设计了访谈提纲，主要用于访谈者在访谈过程中引导访谈进程以及访谈后期的资料整理与信息回忆。由于本文的研究内容具有较强的理论性和实践性，因此对访谈对象的选择十分慎重，必须充分考虑他们从事的工作领域、具体的工作职能和工作经历等。考虑到访谈对象都为企业高层管理者，访谈时间有限，本文作者首先将访谈提纲通过微信、电子邮件等形式提前发放给访谈对象，以提高访谈效率。在征得了访谈对象的同意后，本文作者对访谈进行了全程的录音，并在访谈结束后将录音资料整理成文字稿，再反馈给访谈对象进行确认和修改。经确认后，本文作者将第一次访谈记录作为初始样本进行资料编码分析工作，得到了一个初始的观察结果，会出现很多的重要概念及范畴，为了理清这些范畴和概念之间的潜在关系，继续理论抽样，又陆续深度访谈了支付宝、陆金所、宜信、拍拍贷和环迅支付等企业的高层管理者，直到访谈达到理论饱和位置。整个资料收集从2014年5月初开始至2014年7月底结束，先后对快钱、支付宝、陆金所、宜信、拍拍贷和环迅支付等12家互联网金融服务企业的12名高层管理者进行访谈，最终获得有效访谈记录为12份，访谈文字稿总计9余万字。
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[bookmark: _Ref352079578][bookmark: _Toc352359622][bookmark: _Toc353820956]开放式编码指将原始资料初步概念化和范畴化，将原始资料打破、揉碎并用概念或范畴重新组合的过程[19]。在开放式编码中，为了按照资料本身所呈现的状态进行编码，本文作者必须保持开放的心态，搁置个人偏见及学术界定论。本文将原始资料进行初步概念化，编码分析，共建立46项自由节点，开放式编码部分示例见表3-1所示。
表3-1 开放式编码部分示例
	资料内容
	开放性编码

	
	定义现象
	初步概念化

	一个伟大的企业其实它是有一个社区的，它不是通过企业来服务客户，而是通过客户来服务客户。
	 企业通过社区来服务客户
	在线社区

	我们的产品、流程、营销创新等相比社会化企业来说还有待在客户体验等方面加强。
	 创新要进行客户体验
	客户体验 

	高管团队的资源获取、社交方式和以前发生了很大的变化。现在活的资源更多地是通过微信、微博，私下的朋友聚会少了。沟通效率高了。
	微信、微博使用提高沟通效率
	微信、微博使用

	 你可以从众多客户的行为当中，提取数据进行分析，知道什么样的金融产品是客户最需要的。
	通过数据分析，向客户推荐产品
	客户数据分析

	客户本身还没有想到，你可以向他推荐，这种策略不是传统的手段可以达成的，比如我去招商银行买个理财产品，他不可能知道我以前的金融投资偏好等。
	向客户推送服务
	客户推荐

	您说的互联网金融服务创新能力，我觉得再加一个信息技术处理能力比较好，我感觉未来发展，信息技术平台可能是个基础功能。
	互联网金融服务创新的基础是信息技术平台
	信息技术平台 

	互联网金融这个行业和政府关系是最重要的，高层的支持，然后再有些业务上的配合，这都非常重要，互联网金融这个行业你和政府脱开钩，基本你是玩不转的； 
	没有好的政府关系，创新无从谈起。任何一个政府政策，对企业创新来讲都是至关重要。
	政策预见性

	此外就是对企业品牌的信任，比如我做的那个P2P我一定是做那个高回报利润的，这是每个普通民众的理财概念。哪里又资金，它就往哪里走。但是为什么在你这里做选择，那么他这个就是基于信任。
	 企业品牌的信任影响客户选择
	 品牌信任

	其实我个人觉得现在这个互联网时代已经是进入了一个碎片化的时代。 我去学或是获得我所想要的知识点，最有价值的信息，我只关注其中的一个点，这就是所谓的碎片化。这是一个时代的特征。
	信息变化太快，知识获取碎片化
	知识获取碎片化

	有时我在跟监管部门沟通交流的过程中了解到一些信息，这个提案不能做，你所存在的风险会在哪里等等这样的问题。         
	从外面获取信息，获知创新风险
	风险预判


[bookmark: _Toc354863928][bookmark: _Toc357081588][bookmark: _Toc392306371][bookmark: _Toc392306893][bookmark: _Toc392307445][bookmark: _Toc392308036][bookmark: _Toc392308251][bookmark: _Toc418861513][bookmark: _Toc419029308][bookmark: _Toc419029558][bookmark: _Toc419029808][bookmark: _Toc419032956][bookmark: _Toc419033588][bookmark: _Toc419035674][bookmark: _Toc327182049]（2）关联性编码
关联式编码是发现和建立范畴间关系的过程。对开放式编码中得到的自由节点进行初步合并，归类，如果自由节点间有很高的相似性就进行合并。本文将“政策预见性”和“风险预判”合并到“外部环境”这一自由节点；将“微信、微博使用”和“在线社区”合并到“社会化媒体”自由节点，将“知识获取碎片化”合并到“信息渠道”等，经过初步合并、归类后得到22个节点，这些节点之间基本达到“不重不漏”的标准。然后探究22个节点间的关系，再次提升编码的抽象化程度。分析共计得出8个子节点：客户思维、大数据思维、社会化思维、信息技术能力、沟通能力等。最后，根据子节点之间的关系得出三个树节点，即：互联网金融思维能力、服务创新实施能力和服务创新营销能力。关联性编码过程部分示例见表3-3。 
[bookmark: _Ref352080202][bookmark: _Toc352359623][bookmark: _Toc353820957]表3-3 关联性编码部分示例
	初级概念（自由节点）
	与子节点的
关系
	子节点（概念化）
	树节点（范畴化）

	客户体验
	部分
	客户思维
	互联网金融
思维能力

	数据是资产
	部分
	 大数据思维
	

	信息渠道
	部分
	社会化思维
	

	信息技术平台
	部分
	信息技术能力
	

	社会资源
	影响 
	沟通能力
	

	外部环境
	影响
	反应能力
	

	社会化媒体
	部分
	社会化营销
	服务创新营销能力

	品牌信任
	部分
	口碑营销
	


[bookmark: _Toc327182050][bookmark: _Toc354863929][bookmark: _Toc357081589][bookmark: _Toc392306372][bookmark: _Toc392306894][bookmark: _Toc392307446][bookmark: _Toc392308037][bookmark: _Toc392308252][bookmark: _Toc418861514][bookmark: _Toc419029309][bookmark: _Toc419029559][bookmark: _Toc419029809][bookmark: _Toc419032957][bookmark: _Toc419033589][bookmark: _Toc419035675]（3）核心编码
核心编码指在已发现的概念范畴中经过系统分析选择一个“核心范畴”，从而将分析集中到与该“核心范畴”有关的代码、概念和范畴之间。本文对12份访谈资料分析后确定核心范畴为“互联网金融服务创新能力”。
[bookmark: _Toc327182052][bookmark: _Toc354863931][bookmark: _Toc357081591][bookmark: _Toc392306374][bookmark: _Toc392306896][bookmark: _Toc392307448][bookmark: _Toc392308039][bookmark: _Toc392308254][bookmark: _Toc418861516][bookmark: _Toc419029311][bookmark: _Toc419029561][bookmark: _Toc419029811][bookmark: _Toc419032959][bookmark: _Toc419033591][bookmark: _Toc419035677]4 互联网金融服务创新能力结构维度界定
通过对访谈资料的三级编码分析，本文得出企业互联网金融服务创新能力结构维度模型，包括互联网金融思维能力、服务创新实施能力和服务创新营销能力。如图4-1所示。碎片化时代，客户的行为特点发生了极大的转变，客户的需求是一站式的和个性化的，互联网金融服务企业不可能拥有全部的创新资源，必须运用互联网思维，以客户为中心，才能有效地促进互联网金融服务创新的实施，因此，互联网金融思维能力是互联网金融服务创新能力的基础。在服务创新实施过程中，企业能够有效地运用各种新兴信息技术快速整合创新资源，并能够随着内外部环境的变化，随时调整服务创新方向，才能保证服务创新过程顺利完成，因此，服务创新实施能力是互联网金融服务创新的核心。服务创新的成果需要企业有效运用各种信息技术和各种渠道快速推向市场，根据客户的反馈不断调整服务创新方向，使得企业的服务创新能力不断得以提升，因此，服务创新营销能力是互联网金融服务创新能力提升的保证。
[bookmark: _Ref352011887][bookmark: _Toc353820817][image: ]
图4-1 企业互联网金融服务创新能力结构维度
[bookmark: _Toc327182054][bookmark: _Toc354863933][bookmark: _Toc357081593][bookmark: _Toc392306376][bookmark: _Toc392306898][bookmark: _Toc392307450][bookmark: _Toc392308041][bookmark: _Toc392308256][bookmark: _Toc418861518][bookmark: _Toc419029313][bookmark: _Toc419029563][bookmark: _Toc419029813][bookmark: _Toc419032961][bookmark: _Toc419033593][bookmark: _Toc419035679]4.1 互联网金融思维能力内涵
互联网金融思维能力是企业的经营理念和对客户理解的程度。本文通过访谈和文献研究，认为互联网金融思维能力主要包括三个维度：客户思维能力、社会化思维能力和大数据思维能力。
客户思维能力是指企业必须秉承“以客户为中心”的创新理念，主动发现客户问题，找到解决问题的方法和机会，并能通过多种渠道让客户积极参与服务创新的能力。社会化思维能力是指企业运用社会化媒体思维设计互联网金融服务创新运作模式的能力。社会化思维的实质是基于人与人之间的关系，企业和客户之间的沟通方式发生了根本性的变化。大数据思维能力是指企业积累客户行为数据，通过数据挖掘，掌握客户需求和创造客户需求的能力。金融没有类似实体物品的生产和物流等过程，而是数据的生产、仓储、挖掘、分析和整合的过程，所以大数据对于金融而言，相比其他行业，无疑是有更巨大的影响力。 
[bookmark: _Toc392306377][bookmark: _Toc392306899][bookmark: _Toc392307451][bookmark: _Toc392308042][bookmark: _Toc392308257][bookmark: _Toc418861519][bookmark: _Toc419029314][bookmark: _Toc419029564][bookmark: _Toc419029814][bookmark: _Toc419032962][bookmark: _Toc419033594][bookmark: _Toc419035680]4.2 服务创新实施能力内涵
服务创新实施能力是进行互联网金融服务创新活动的核心。服务创新实施能力是企业结合互联网思维，具体开展金融服务创新的能力。通过访谈和梳理文献，本文认为，服务创新实施能力主要包括信息技术能力、沟通能力和反应能力。 
[bookmark: _Toc392306378][bookmark: _Toc392306900][bookmark: _Toc392307452][bookmark: _Toc392308043][bookmark: _Toc392308258][bookmark: _Toc418861520]随着新兴信息技术的发展，“快速进入市场”成为互联网金融服务创新是否成功的重要考量。信息技术能力即是企业在创新过程中，运用新兴信息技术，快速满足或者创造客户需求的能力。 企业的沟通能力是企业在创新的实施过程中，需要确保创新信息在企业内外沟通顺畅，以便进行高效的资源配置和知识交流的能力。企业良好的沟通能力有助于企业在创新过程中及时跟踪并反馈市场信息，有助于防范互联网金融服务创新过程中存在的信息不对称导致的逆向选择和道德风险问题。企业的反应能力是企业能够对内部环境（组织变化）、外部环境（客户需求、政府政策）的变化保持敏感，并能迅速调整创新方向的能力。 
[bookmark: _Toc419029315][bookmark: _Toc419029565][bookmark: _Toc419029815][bookmark: _Toc419032963][bookmark: _Toc419033595][bookmark: _Toc419035681]4.3 服务创新营销能力内涵
大多数互联网金融服务创新都是市场导向的，因此，创新营销能力在互联网金融服务创新中异常重要。服务创新营销能力是企业运用互联网思维，在创新服务精准定位的基础上，依托现代信息技术实现客户个性化金融服务需求的能力。本文认为，服务创新营销能力主要包括社会化营销能力和品牌营销能力。
社会化营销能力是指企业运用互联网社交媒体，获得碎片化的客户需求信息，通过数据分析，进行精准营销的能力。品牌营销能力是企业通过创新服务的过程建立良好的企业品牌和知名度，塑造企业良好形象的能力。企业具备了良好的品牌营销能力，就能充分使得客户信任企业，并通过客户的口碑相传进行服务创新成果的推广。
 5.结语
 本文界定了当前中国背景下的互联网金融服务创新能力的内涵，并通过深度访谈，运用扎根理论研究方法，提出了互联网金融服务创新能力是一个以互联网金融思维能力为基础，服务创新实施能力为核心，服务创新营销能力为保证的三维度结构模型，该模型在具有行业背景的特殊性和针对性，具有较好的应用价值，对于企业提升互联网金融服务创新能力具有重要的现实意义。
本文存在一些不足，访谈对象主要集中在上海的互联网金融服务企业，不能体现出地理位置上的差异对企业互联网金融服务创新能力的影响,因此，未来的研究需要考虑不同地区的样本以及不同地区的差异性，如政府政策支持、企业家精神等要素，进行跨地区的研究比较，得出更具有推广价值的企业互联网金融服务创新能力结构模型。后续还需要继续研究互联网金融服务创新能力的量表，通过大规模的问卷调查验证本文提出的结构模型的科学性和适用性。 
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