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摘要：基于有机平衡观视角，对我国长三角地区185家知识密集型服务企业进行问卷调查，探讨利用式学习、探索式学习及其双元平衡度对服务创新绩效的影响作用，并检验组织冗余、战略柔性对两者之间关系的调节作用。研究结果发现：（1）利用式学习对服务创新绩效具有正向线性影响作用，而探索式学习对服务创新绩效则具有正向二次曲线的影响作用；（2）利用式学习与探索式学习的双元平衡度对服务创新绩效具有正向线性影响作用；（3）组织冗余、战略柔性对利用式学习、探索式学习及其双元平衡度与服务创新绩效之间的关系均起到了正向调节作用。
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Abstract: Based on the organic balance perspective, the study collects data from 185 knowledge intensive service enterprises in Yangtze River Delta region, and discusses the effects of exploitative learning, exploratory learning and its ambidexterity balance on service innovation performance, and further examines the moderating effect of organizational slack, strategic flexibility on the relationship between both. Results indicate that exploitative learning has a positive linear effect on service innovation performance, but exploratory learning has a positive curvilinear effect on service innovation performance. The ambidexterity balance of exploitative and exploratory learning has a positive linear effect on service innovation performance. Organizational slack and strategic flexibility both have positive role for moderating the influence of exploitative learning, exploratory learning and its ambidexterity balance on service innovation performance.
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1  研究背景

阿里巴巴构建了一个多主体参与的创新平台，提供极具强大创新能力的E-marketplace，进而为顾客提供整套服务，实现服务创新；苹果则通过“APP Store”模式来拓展已有服务，进一步延伸其商业价值；IBM早在2011年已经成立了服务创新实验室，专门研究企业内部服务创新问题[1]。由此可见，众多的企业管理实践已经尝试服务创新研究，开始向服务领域寻求更多的商业价值。然而，自Schumpeter[2]于1934年首次提出广义的创新概念以来，创新研究主要聚焦于与产品密切相关的技术创新领域，较少关注服务创新领域，这也就直接导致服务创新相关理论的匮乏。

从服务业发展来看，全球范围内的服务业发展正逐渐呈现出向知识密集型服务业转型发展的趋势[3]。随着知识经济时代的到来，知识密集型服务业的服务创新更加离不开对知识的管理，而组织学习则是知识管理过程中非常重要的一个环节。March[4]提出了利用式学习和探索式学习两种组织学习方式，这是知识存量改变视角下组织或企业基本的学习机制，自提出至今一直受到学术界和管理实践领域的广泛关注。然而一直以来，关于利用式学习与探索式学习双元平衡对创新绩效的实证研究相对较少，且所得出的结论也不尽相同。Faems等[5]、于海波等[6]、潘松挺等[7]、陈国权等[8]学者研究发现，利用式学习与探索式学习及其双元对创新或绩效具有正向的线性关系，而Siggelkow等[9]的研究则认为其对组织绩效具有负向的线性关系。林春培等[10]、张振刚等[11-12][12]实证得出利用式学习与探索式学习及其双元对创新具有正向曲线关系。Katila等[13]研究发现知识搜寻深度（等同利用式学习）与产品创新存在倒U型的关系，而知识搜寻广度（等同探索式学习）与产品创新仅存在线性关系，不存在倒U型的关系。Atuahene-Gima等[14]的研究结果则表明利用式学习与新产品绩效呈现正U型关系，而探索式学习与新产品绩效存在着正向曲线关系。

梳理文献发现，已有关于利用式学习与探索式学习及其双元对创新或绩效的影响既存在正向、负向，也存在线性或非线性的不同结论。那么，利用式学习与探索式学习及其双元对企业服务创新绩效的影响又会如何？正向或负向？线性或曲线？本研究借鉴以上学者的研究思路，同时采用Gupta等[15]、王凤彬等[16]、张振刚等[11]的平衡观，着重探讨以下几个问题：（1）利用式学习与探索式学习如何影响服务创新绩效？（2）利用式学习与探索式学习之间的平衡是否能够促进服务创新绩效的有效提升？（3）利用式学习、探索式学习及其双元平衡影响服务创新绩效时又会受到何种因素的调节？

2  理论基础与研究假设

2.1   利用式学习、探索式学习与服务创新绩效的关系

March[4]指出利用式学习是以“提炼、筛选、生产、效率、选择、实施、执行”等作为基本特征的组织学习行为，要求减少变异、提高效率，强调对组织已有知识进一步的使用与开发；探索式学习则是指以“搜寻、变异、冒险、试验、尝试、应变、发现、创新”等作为基本特征的组织学习行为，要求增加变异、承担风险，强调对新知识的追求。Atuahene-Gima[17]认为利用式学习有利于促进渐进性创新但不利于突破性创新，而探索式学习则有利于突破性创新但不利于渐进性创新；从绩效来看，利用式学习有助于增加短期绩效水平，而探索式学习则有助于增加长期绩效水平，但是总的来看，两种组织学习方式都有助于企业的服务创新活动。Gupta等[15]认为利用式学习其实质是企业对自身所拥有知识的深度开发和利用，一般涉及对现有技术、组织惯例、资源能力的再投资，或者对当前客户、渠道、产品的进一步优化和利用，可以提高企业对创新知识的识别能力，从而创造出一种新的方法来拓展现有的知识资产，推动服务创新活动的顺利开展。Katila等[13]指出探索式学习往往需要搜寻新的技术、新的商业机会，甚至试验新选择的方案，其通过向现有的知识库中引入新的、异质性的知识，提高企业整合搜索的能力来正向促进新产品的开发绩效。Yannopoulos等[18]认为探索式学习孕育着一些对行业有重大影响的创新，这些创新旨在帮助企业推出全新的产品、创造出全新的市场或重塑当前市场、满足客户潜在的需求。

组织学习可以驱动创新活动，是推动、维持企业创新的重要因素[4]。那么，服务创新作为企业最常见的创新活动类型，其也必然与企业的组织学习密切相关，离不开企业在组织学习活动中利用式学习与探索式学习的支持。Petersen等[19]也指出利用式学习与探索式学习活动是企业进行持续创新的关键过程，必然推动企业去积累相关的经验，并通过“经验—学习”互相积极的反馈作用来实现自我的强化，进入学习曲线。张振刚等[11]研究发现，不同组织学习水平下，每增加一个单位的学习投入对绩效水平的作用效果存在差异，即在较低组织学习水平时，利用式学习与探索式学习对创新绩效的提升作用较弱，而随着组织学习能力的提高，组织则会拥有更多的知识存量和更强的学习能力，此时利用式学习与探索式学习的效率会不断增强，其促进创新绩效的边际效用会有所提高，存在边际效应递增的规律。Atuahene-Gima等[14]通过对179家新创高科技企业的实证研究发现，利用式学习与探索式学习对新创企业新产品的开发绩效就呈现正U型影响，证实了两种组织学习活动具有累积效应，即组织学习越深入，学习过程也就越有效率，新产品的开发绩效也就越好。

由此可见，随着时间的不断推移，企业通过利用式学习将会积累更多的经验，通过探索式学习不断扩充和丰富知识基础，这将会更加增强企业对市场环境变化的感知能力、适应能力，使其面临外部市场机会时表现出更强的敏锐性、判断力，帮助企业更快地去挖掘已有的知识资产，或在新一轮的创新知识搜寻中表现出更强的竞争实力和包容性。正是组织学习的这种自我强化效应或是累积效应，帮助企业大大提高其服务创新活动的效率。

基于上述推理，本研究提出以下假设：

H1：利用式学习对服务创新绩效具有正向二次曲线影响。
H2：探索式学习对服务创新绩效具有正向二次曲线影响。

2.2   双元平衡度的内涵及其与服务创新绩效的关系

（1）双元平衡度内涵。双元组织学习的本质在于探讨企业如何管理、协调利用式学习与探索式学习之间既相互冲突又互相促进的问题，两者的共存成为了双元的核心[20-21]。尽管利用式学习与探索式学习对企业开展服务创新活动都很重要，然而由于资源的有限性，致使企业必须慎重考虑两种学习模式之间的平衡问题[4]。Benner等[22]提出的双元平衡理论认为，企业可以构建高度差异化同时又松散耦合的部门或单元所组成的双元型组织，使企业可以利用不同部门或单元展开利用式学习、探索式学习活动，以解决组织学习过程中利用与探索之间的冲突问题。

然而，双元平衡度问题的关键在于企业是将有限的资源要素同时投入利用式学习和探索式学习活动，还是将绝大部分资源要素投入其中的一种组织学习活动。王凤彬等[16]提出了有机平衡观，即使用表达式
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时，平衡度为1，此时利用式学习与探索式学习处于绝对平衡状态；当
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时，平衡度小于1，此时利用式学习与探索式学习处于不平衡状态。本研究采用王凤彬等[16]学者所提出的平衡度测量法，将利用式学习与探索式学习之间的平衡度命名为“双元平衡度”，并用平衡度的值来表示双元平衡的大小。双元平衡度是指组织中利用式学习与探索式学习两种组织学习模式处于某种均衡、协调、匹配状态之下的学习模式，其实质就是两种组织学习之间的平衡度。

（2）双元平衡度与服务创新绩效的关系。尽管由于组织资源的有限性、稀缺性，利用式学习与探索式学习在组织内部会存在争夺资源的问题，但是资源互补理论提出并非所有的资源都是有限的，诸如知识、信息资源是无限的，双元学习活动可以产生互补的知识与资源，如果利用与探索之间维持平衡，就可以促进服务创新绩效的提升。Gupta等[15]认为在单一业务领域，双元学习可能会产生相互竞争，但是在多业务领域共存的组织内部，一个业务领域的高利用式学习与另一个业务领域的高探索式学习会共同促进绩效的提升。Li等[23]指出，通过在组织内不同部门之间采用不同的管理方法、运营结构，各自开展利用式学习与探索式学习，或者通过组织单元的分离来实现组织学习的双元平衡。He等[24]通过对新加坡和马来西亚样本企业的实证研究发现，利用式学习与探索式学习之间的平衡对于绩效具有正向促进作用，两者之间的不平衡对绩效具有负向作用。

开放式创新情境下，企业甚至可以利用外部资源进行创新，在组织外部与内部分别安排利用式学习与探索式学习，利用跨组织界限的合作联盟、公司并购、网络化研发设计等组织形式来对双元学习活动进行安排，比如Stettner等[25]分别使用内部探索、联盟探索以及并购探索指标来测量内部模式、联盟模式以及并购模式中的双元平衡度，以此来研究双元平衡与绩效之间的关系，其得出的结论认为双元平衡与绩效之间存在负相关关系；然而，也有一些学者指出组织学习的双元平衡与创新绩效之间存在着非线性的倒U型关系[26]。因此，双元平衡度与创新绩效之间的关系一直以来都存在着争议，两者关系仍然不够明晰[27-28]。

综合大部分学者的观点，本研究认为利用式学习与探索式学习在组织内部不是一种对立或竞争的关系，极有可能存在着一种正交的互补关系，基于先前知识基础而展开的双元学习，利用式与探索式学习间存在依赖性和互补性，即利用式学习可以推进探索式学习，而探索式学习反过来也可以促进利用式学习，只要在组织内部能够维持利用式与探索式学习间的相对平衡，就可以有效地推动企业服务创新绩效的提升。

基于上述推理，本研究提出以下假设：

H3：利用式学习与探索式学习的双元平衡度对服务创新绩效具有正向线性影响。

2.3  组织冗余的调节效应

利用式学习、探索式学习与创新绩效之间的关系存在不一致，有些甚至是矛盾的结论，说明这两种学习活动及其平衡度对服务创新绩效的影响可能还受到其他因素的影响。Junni等[27]就呼吁在双元组织学习与创新绩效之间关系的研究中还需进一步探讨调节机制。Gupta等[15]指出，企业的资源禀赋、资源的管理能力、吸收能力、组织规模与结构以及所处的行业环境等因素，都会对双元组织学习与创新绩效间的关系产生一定的影响。利用式学习与探索式学习间的冲突与替代的主要原因在于两者在组织内部共存会争夺资源，所以资源基础观认为，组织的规模、资源的可获得性、资源的宽裕程度等因素会影响双元组织学习与创新绩效之间的关系。组织冗余是指“组织所持有的资源与维持现状所需资源之间的差异”或“组织未被使用的资源”[29]，其所反映的是企业所拥有资源的宽裕程度，具有缓冲环境变化的作用。赵亚普等[30]学者研究发现，在动态环境下组织冗余对企业的探索活动具有积极的正向影响。赵亚普等[31]研究得出组织冗余对产品创新绩效有着积极的影响，而企业的跨界搜索能力会对组织冗余与产品创新绩效之间关系进行调节。Lin等[32]、Cao等[33]的研究用组织规模来代替组织资源禀赋和资源的可获得性，发现当组织规模越大、冗余资源越丰富的时候，有利于利用式学习与探索式学习的共存和互补，双元平衡度与创新绩效间所呈现的正相关关系也会更加显著。

当企业拥有较多的组织冗余资源时，在开展服务创新的过程中可以在组织内部形成相对宽松的创新环境，有助于减轻利用式学习与探索式学习相互争夺资源所带来的压力。探索式学习往往面临着对新知识、新技术、新思想的搜寻和试验，这会给企业带来很大的不确定性和较高的风险；然而较多的组织冗余则可以缓冲企业对动态环境下的不确定感，提高其对环境变化进行战略调整的应对能力。在企业服务创新活动中，无论是对现有知识、技术深度开发与利用的利用式学习，还是对新知识、新技术进行搜寻和尝试的探索式学习，都需要资源，而组织冗余作为一种未被占用的资源，能够给企业及时提供充裕的资源支持，提高企业做服务创新过程中对资源的驾驭能力。由此可见，较多的组织冗余给企业带来充裕的资源支持，提高了企业服务创新过程中的灵活性和适应性，为利用式学习与探索式学习以及两种学习间的双元平衡度创造了有利的条件。

基于上述推理，本研究提出以下假设：

H4a：组织冗余正向调节利用式学习与服务创新绩效之间的关系，即组织冗余越大，利用式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强；
H4b：组织冗余正向调节探索式学习与服务创新绩效之间的关系，即组织冗余越大，探索式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强；
H4c：组织冗余正向调节双元平衡度与服务创新绩效之间的关系，即组织冗余越大，双元平衡度与服务创新绩效之间的正向关系越强。

2.4  战略柔性的调节效应

动态资源管理观认为，利用式学习与探索式学习及其双元平衡度与创新绩效之间的关系会受到组织对资源构建、组合与利用的动态资源管理能力的影响。所谓战略柔性，指的是当企业面对环境不确定性的时候，通过内部组织结构的调整与变革来进行应对，进而实现快速发展的一种特殊竞争能力[34]，分为资源柔性和协调柔性。资源柔性可以从资源有效应用范围、获取成本、转变用途所需的时间来描述，反映的是资源的内在所有权[35]；协调柔性可以从识别资源的缺口、确定与构建资源链、组织内部配置与运用资源来描述，反映的是企业配置资源过程中的协调能力[36]。
国内外学者都实证得出战略柔性对企业的创新绩效具有积极的正向促进作用[35-40]。Wei等[26]指出战略柔性反映了一个组织对资源的一种动态管理能力，其中资源柔性越高，代表着资源的专属性就越低，组织可以在利用与探索之间进行资源的配置，资源柔性可以正向调节利用式学习与探索式学习及其交互效应与服务创新绩效之间的关系。Zhou等[41]认为协调柔性是一种动态能力，可以协调组织内部不同部门之间的资源，也可以协调组织内外部的资源，使得利用式学习与探索式学习更好地发挥互补效应，研究发现协调柔性会正向调节利用式学习与探索式学习间的双元平衡度与创新绩效之间的关系。Shimizu等[42]研究得出战略柔性会增强企业内外部资源的整合与利用，帮助企业在探索式学习中抓住外部创新机会，进而提升服务创新绩效。叶江峰等[43]通过实证发现，不同的战略柔性对企业内、外部知识异质度与创新绩效之间的关系具有不同的调节作用。

当组织的战略柔性较大时，说明企业所拥有的资源专属性较低，因此在服务创新过程中对所需创新知识进行利用式学习、探索式学习时也就拥有了相对的主动权，为了适应外部动态环境的变化，可以主动调整内部资源在利用式学习与探索式学习之间的配置，使其更加有利于服务创新活动的展开。双元平衡度的主要思想是企业构建松散耦合的差异化部门或组织单元，使其分别开展利用式学习或探索式学习，通过构建组织学习的双元平衡度，以实现利用式学习和探索式学习之间的共存与互补效应，进而促进服务创新绩效的提升[22]；而高的协调柔性意味着企业在适应外部环境的变化过程中，可以积极有效地协调资源在企业内部不同部门之间的配置。因此，我们认为战略柔性可以在利用式学习与探索式学习及其双元平衡度和服务创新绩效之间的关系上起到积极的促进作用。

基于上述推理，本研究提出以下假设：

H5a：战略柔性正向调节利用式学习与服务创新绩效之间的关系，即战略柔性越大，利用式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强；

H5b：战略柔性正向调节探索式学习与服务创新绩效之间的关系，即战略柔性越大，探索式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强；

H5c：战略柔性正向调节双元平衡度与服务创新绩效之间的关系，即战略柔性越大，双元平衡度与服务创新绩效之间的正向关系越强。

依据上述推理，本研究构建了如图1所示的实证模型。
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3  研究设计

3.1  样本与数据收集

本次调研主要采用发放问卷的方式，以我国长三角地区的知识密集型服务企业（主要包括金融业、科技服务业、商务服务业以及信息与通信服务业四大类）为样本进行数据收集。调研对象主要是企业服务创新项目的负责人，或是对企业的实际经营状况比较熟悉的企业高管。在国家社会科学基金项目、省自然基金项目和省科技厅重点软科学项目的共同资助下，课题组从2015年10月到2016年7月，历时将近10个月，总计发放问卷532份，回收问卷241份。处理回收问卷时坚持两个原则：首先，有些题项填写不完整的问卷，若只存在个别题项数据遗漏，则用此题的均值来代替缺失的数据；若遗漏题项较多，则直接剔除。其次，检查问卷填写人的认真程度，大部分题项或者所有题项全部为一个相同分数的问卷也直接剔除。最终实际有效问卷为185份，有效回收率为76.76%。问卷主要由4个部分组成：第一部分是企业与填写者的基本信息；第二部分是利用式学习、探索式学习的测量量表；第三部分是组织冗余、战略柔性的测量量表；第四部分是企业服务创新绩效的测量量表。

本次研究共计获得有效样本185份。从企业性质来看：国有企业占5.95%，民营企业占85.41%，中外合资企业占3.24%，外商独资企业1.62%，乡镇企业占1.08%，其他占2.70%。从企业所属行业来看：金融业占15.68%，信息与通信服务业占23.78%，科技服务业占35.14%，商务服务业占25.41%。从企业的在职员工数量来看：10人以内的占9.73%，11～20人的占18.92%，21～50人的占36.22%，51～100人的占25.95%,101人及以上的占9.19%。从企业成立年限来看：4年以内的占36.76%，5～9年的占38.92%，10～19年的占19.46%，20年及以上的占4.86%。

3.2  变量测量

为充分确保测量工具的信效度，本研究对利用式学习、探索式学习、组织冗余、战略柔性以及服务创新绩效5个变量的操作性定义及测量上，主要依据国内外权威期刊上已经公开使用过的成熟量表，并根据实际研究对象对量表的个别条目进行了适当的修改，以确保量表的针对性（如表1）。问卷采取通用的Likert-5量表，其中“1”代表非常不符合，“2”代表不符合，“3”代表一般，“4”代表符合，“5”代表非常符合。

（1）被解释变量：服务创新绩效变量主要参考了Liu等[44]、王晨[45]的研究，包括内部服务创新绩效和外部服务创新绩效2个维度，共有9个测量问项。

（2）解释变量：利用式学习、探索式学习变量主要参考了Zhou等[41]的研究，各包括5个测量问项。双元平衡度变量主要采用王凤彬等[16]的测量方法。

（3）调节变量：组织冗余变量主要参考了Simsek等[46]、Tan等[47]、李剑力[48]等的研究，包括未吸收冗余和已吸收冗余2个维度，共有7个测量问项。战略柔性变量主要参考了Sanchez[49]、Li等[50]的研究，包括资源柔性和协调柔性2个维度，共有7个测量问项。

（4）控制变量：为了控制其他变量对本次研究的影响，在综合以往文献的基础上，选择了4个控制变量，分别为企业的性质、所属行业类别、用员工数量表示的企业规模以及企业成立至今的时间。

变量的探索性因子分析与Cronbach’s α系数如表1所示。
表1  变量的探索性因子分析与Cronbach’s α系数
	变量
	测量问项
	因子载荷
	题项
	α系数

	利用式学习
	我们很注意对现有服务进行升级
	0.823
	5
	0.803

	
	我们很注意强化已有知识和技能来提高创新活动的效率
	0.787
	
	

	
	我们很注意使用成熟的技术来提高现有的服务能力
	0.762
	
	

	
	我们很注意使用已有的成功经验来进行服务开发
	0.656
	
	

	
	我们很注意使用已有的成功经验来解决顾客的问题
	0.714
	
	

	探索式学习
	我们很注意学习对公司来说是全新的技术和技能
	0.748
	5
	0.864

	
	我们很注意学习对整个行业来说是全新的服务开发技巧
	0.817
	
	

	
	我们很注意学习那些能够促进创新的全新管理技巧
	0.834
	
	

	
	我们很注意从多种不同的渠道学习创新技巧
	0.837
	
	

	
	我们很注意在先前没有经验的领域加强创新
	0.794
	
	

	组织冗余
	企业内部有足够的财务资源可以用于自由支配
	0.696
	7
	0.844

	
	企业的留存收益（如未分配利润）足以支持市场扩张
	0.749
	
	

	
	企业拥有较多的潜在关系资源可以利用
	0.699
	
	

	
	企业能够在需要时获得银行贷款或其他金融机构的资助
	0.761
	
	

	
	企业采用的工艺设备或技术比较先进，但没有被充分利用
	0.727
	
	

	
	企业拥有专门的人才相对比较多，还有一定的发掘潜力
	0.754
	
	

	
	企业目前的生产运营状况低于设计能力（或预订目标）
	0.697
	
	

	战略柔性
	企业同一种资源生产不同产品或服务的范围很广
	0.831
	7
	0.892

	
	企业同一种资源生产不同产品或服务的转换成本和难度较小
	0.772
	
	

	
	企业同一种资源生产不同产品或服务的转换时间较短
	0.742
	
	

	
	企业能够发现未来机会，比现有及潜在竞争对手更快做出反应
	0.788
	
	

	
	企业能够比现有及潜在竞争对手更快寻找到新资源或其组合方式
	0.780
	
	

	
	企业能够比现有及潜在竞争对手更快地开拓新市场
	0.786
	
	

	
	企业能够在动态环境下有效处理资源使用问题
	0.756
	
	

	服务创新绩效
	我们进行的服务创新使企业的销售额有了大幅上升
	0.745
	9
	0.915

	
	我们进行的服务创新使企业的利润增加了许多
	0.781
	
	

	
	我们进行的服务创新使投资回报率得到了提高
	0.776
	
	

	
	我们进行的服务创新有利于企业内部流程的优化
	0.815
	
	

	
	我们进行的服务创新提升了企业的发展潜力
	0.793
	
	

	
	我们进行的服务创新与自身的长期战略相符合
	0.775
	
	

	
	我们进行的服务创新提升了产品的市场占有率
	0.775
	
	

	
	我们进行的服务创新提升了公司产品的客户满意度
	0.752
	
	

	
	我们进行的服务创新能引起积极的市场反馈
	0.747
	
	


4  数据分析

4.1  数据同源性偏差检验

如果问卷的所有问项均是同一个人所填写的话，容易出现变量之间的人为性共变，因此本研究采用Harman单因子检测法来检验所获数据的同源性偏差情况。将利用式学习、探索式学习、组织冗余、战略柔性、服务创新绩效5个变量的33个测量问项在没有旋转的情况下一起进行探索性分析，共析出了5个特征值大于1的因子，其中第一个因子的特征值为11.91，解释了36.09%的变量总方差。探索性因子分析结果表明，本次调研所获得的数据不存在可以解释绝大部分变异的单一因子，数据同源性偏差问题不是很严重。

4.2  信度、效度检验

各测量问项的因子载荷如表1所示，处于0.656～0.837之间，且区分效度较好。KMO值均大于0.7，Bartlett球形检验值也均通过了显著性检验。
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系数分别为利用式学习0.803、探索式学习0.864、组织冗余0.844、战略柔性0.892、服务创新绩效0.915，且没有删除某一测量问项后
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值会大幅度变大的情况，CITC也均大于0.35。同时为了避免多重共线性问题的影响，本研究在进行多元回归分析前对变量进行了去中性化处理。由此可见，本研究所使用的测量量表具有良好的信度和效度。

4.3  描述性统计及相关性分析

各变量的均值、标准差、Pearson相关系数以及显著性情况如表2所示。相关分析表明，利用式学习、探索式学习、双元平衡度、组织冗余、战略柔性与服务创新绩效之间显著正相关，适合进行接下来的回归模型检验。

表2  变量的描述性统计分析及其Pearson相关系数
	变量
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	1. 企业性质
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. 所属行业
	0.077
	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	3. 员工数量
	0.021
	-0.062
	1
	
	
	
	
	
	
	

	4. 成立年限
	0.046
	0.146*
	0.096
	1
	
	
	
	
	
	

	5. 利用式学习
	0.095
	0.052
	0.038
	0.006
	1
	
	
	
	
	

	6. 探索式学习
	0.087
	0.035
	0.077
	-0.003
	0.780**
	1
	
	
	
	

	7. 双元平衡度
	0.085
	-0.067
	0.075
	-0.032
	0.278**
	0.685**
	1
	
	
	

	8. 组织冗余
	0.057
	0.000
	0.022
	0.027
	0.664**
	0.677**
	0.427**
	1
	
	

	9. 战略柔性
	0.070
	-0.070
	0.021
	-0.022
	0.653**
	0.699**
	0.449**
	0.791**
	1
	

	10.服务创新绩效
	0.016
	0.014
	0.057
	-0.010
	0.670**
	0.682**
	0.402**
	0.732**
	0.819**
	1

	均值
	2.146
	2.708
	3.059
	1.924
	4.229
	3.988
	0.950
	4.024
	3.961
	4.028

	标准差
	0.818
	1.022
	1.099
	0.869
	0.587
	0.724
	0.052
	0.579
	0.611
	0.598


注：1）N=185；2）* 、**分别表示显著性水平P<0.05，P<0.01（双尾检验）。下同
4.4  回归分析与假设检验

4.4.1 主效应分析

    在相关分析已经得到初步验证的基础之上，本研究采用多元层次回归分析法来探讨研究模型中所提出的假设。第一层次将企业性质、所属行业、员工数量、成立年限4个控制变量放入模型进行回归分析；第二层次再将每一个假设中的变量逐一放入回归模型进行分析。所有变量均进行了去中心化处理，同时每一个回归模型的VIF处于1～3之间，说明多重共线性问题不会影响分析的结果。具体结果如表3所示。
表3  变量的主效应回归分析结果
	变量
	服务创新绩效

	
	模型1
	模型2
	模型3
	模型4
	模型5
	模型6
	模型7

	控制  企业性质
	0.014
	-0.047
	-0.043
	-0.052
	-0.022
	-0.050
	-0.062

	变量  所属行业
	0.019
	-0.014
	-0.006
	-0.013
	0.045
	-0.010
	-0.013

	员工数量
	0.060
	0.033
	0.005
	0.013
	0.030
	0.032
	0.005

	成立年限
	-0.019
	-0.013
	-0.005
	-0.008
	-0.005
	-0.014
	-0.025

	解释  利用式学习
	—
	0.674***
	—
	0.356***
	—
	0.684***
	—

	变量  探索式学习
	—
	—
	0.686***
	0.408***
	—
	—
	0.769***

	    双元平衡度
	—
	—
	—
	—
	0.405***
	—
	—

	利用式学习二次方
	—
	—
	—
	—
	—
	0.041
	—

	探索式学习二次方
	—
	—
	—
	—
	—
	
	0.217***

	R2
	0.004
	0.452
	0.468
	0.517
	0.165
	0.454
	0.507

	调整后R2
	-0.018
	0.437
	0.453
	0.501
	0.142
	0.436
	0.491

	△R2
	—
	0.448
	0.464
	0.513
	0.161
	0.450
	0.503

	F值
	0.185
	29.575***
	31.450***
	31.768***
	7.074***
	24.659***
	30.554***


注： *** 表示显著性水平P<0.001（双尾检验）
利用式学习对服务创新绩效的影响见表3中的模型6。模型6通过了F检验，并且方差解释率达到了45.40%，表明模型的拟合效果较好。利用式学习的一次方对服务创新绩效的影响达到了显著性水平（
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=0.684，P<0.001），而利用式学习的二次方对服务创新绩效的影响不显著（
[image: image10.wmf]b

=0.041，P>0.1），说明利用式学习与服务创新绩效的正向关系得到了验证，而二次曲线关系未得到验证，因此，假设H1未获得数据的完全支持。

探索式学习对服务创新绩效的影响见表3中的模型7。模型7通过了F检验，并且方差解释率达到了50.70%，表明模型的拟合效果较好。探索式学习的一次方对服务创新绩效的影响达到了显著性水平（
[image: image11.wmf]b

=0.769，P<0.001），而探索式学习的二次方对服务创新绩效的影响也达到了显著性水平（
[image: image12.wmf]b

=0.217，P<0.001），说明探索式学习与服务创新绩效的正向关系得到了验证，而二次曲线关系也得到了验证，因此，假设H2获得了数据的支持。

双元平衡度对服务创新绩效的影响见表3中的模型5。模型5通过了F检验，并且方差解释率达到了16.50%，表明模型的拟合效果较好。双元平衡度对服务创新绩效的影响达到了显著性水平（
[image: image13.wmf]b

=0.405，P<0.001），说明双元平衡度与服务创新绩效的正向线性关系得到了验证，因此，假设H3获得了数据的支持。

（2）调节效应分析。为了验证组织冗余、战略柔性对利用式学习、探索式学习及其双元平衡度与服务创新绩效之间的调节效应，本研究以服务创新绩效为被解释变量，以利用式学习、探索式学习、双元平衡度及其与组织冗余、战略柔性的乘积项作为解释变量，并控制企业性质、所属行业、员工数量、成立年限等变量的影响，逐一建立回归模型。具体结果如表4所示。

表4  组织冗余、战略柔性的调节效应回归分析结果
	变量
	服务创新绩效

	
	模型1
	模型2
	模型3
	模型4
	模型5
	模型6
	模型7
	模型8

	控制变量
	
	
	
	
	
	
	
	

	企业性质
	0.014
	-0.048
	-0.061
	-0.064
	-0.035
	-0.056
	-0.055
	-0.052

	所属行业
	0.019
	0.068
	-0.015
	-0.024
	0.028
	-0.006
	-0.012
	0.076

	员工数量
	0.060
	0.045
	0.042
	0.015
	0.037
	0.021
	0.000
	0.041

	成立年限
	-0.019
	-0.013
	-0.031
	-0.031
	-0.032
	-0.024
	-0.016
	-0.004

	解释变量
	
	
	
	
	
	
	
	

	组织冗余
	—
	0.215**
	—
	—
	—
	—
	—
	—

	战略柔性
	—
	0.656***
	—
	—
	—
	—
	—
	—

	利用式学习
	—
	—
	0.684***
	—
	—
	0.682***
	—
	—

	探索式学习
	—
	—
	—
	0.725***
	—
	—
	0.708***
	—

	双元平衡度
	—
	—
	—
	—
	0.134*
	—
	—
	0.077+

	利用式学习×组织冗余
	—
	—
	0.138*
	—
	—
	—
	—
	—

	探索式学习×组织冗余
	—
	—
	—
	0.248***
	—
	—
	—
	—

	双元平衡度×组织冗余
	—
	—
	—
	—
	0.686***
	—
	—
	—

	利用式学习×战略柔性
	—
	—
	—
	—
	—
	0.167**
	—
	—

	探索式学习×战略柔性
	—
	—
	—
	—
	—
	—
	0.269***
	—

	双元平衡度×战略柔性
	—
	—
	—
	—
	—
	—
	—
	0.799***
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	0.004
	0.697
	0.471
	0.526
	0.561
	0.480
	0.539
	0.691

	调整后
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	-0.018
	0.687
	0.453
	0.510
	0.547
	0.462
	0.523
	0.680

	△
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	—
	0.693
	0.467
	0.522
	0.557
	0.476
	0.535
	0.687

	F值
	0.185
	68.372***
	26.401***
	32.915***
	37.971***
	27.344***
	34.681***
	66.286***


注：1）N=185，系数为标准化回归系数；2）+ 表示显著性水平P<0.1
组织冗余对利用式学习、探索式学习、双元平衡度与服务创新绩效的调节效应分别见表4中模型3、模型4、模型5。模型3通过了F检验，并且方差解释率达到了47.10%，表明模型的拟合效果较好。其中利用式学习对服务创新绩效的正向回归效应显著（
[image: image17.wmf]b

=0.684，
[image: image18.wmf]p

<0.001），同时利用式学习与组织冗余的乘积项的回归系数也是正向显著（
[image: image19.wmf]b

=0.138，
[image: image20.wmf]p

<0.05），因此，组织冗余正向调节利用式学习与服务创新绩效之间的关系得到了验证，即组织冗余越大，利用式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强，假设H4a得到了数据的支持。同理，模型4中探索式学习对服务创新绩效的正向回归效应显著（
[image: image21.wmf]b

=0.725，
[image: image22.wmf]p

<0.001），同时探索式学习与组织冗余的乘积项的回归系数也正向显著（
[image: image23.wmf]b

=0.248，
[image: image24.wmf]p

<0.001），因此，组织冗余正向调节探索式学习与服务创新绩效之间的关系得到了验证，即组织冗余越大，探索式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强，假设H4b得到了数据的支持。模型5中双元平衡度对服务创新绩效的正向回归效应显著（
[image: image25.wmf]b

=0.134，
[image: image26.wmf]p

<0.05），同时双元平衡度与组织冗余的乘积项的回归系数也正向显著（
[image: image27.wmf]b

=0.686，
[image: image28.wmf]p

<0.001），因此，组织冗余正向调节双元平衡度与服务创新绩效之间的关系得到了验证，即组织冗余越大，双元平衡度与服务创新绩效之间的正向关系越强，假设H4c得到了数据的支持。

战略柔性对利用式学习、探索式学习、双元平衡度与服务创新绩效的调节效应分别见表4中模型6、模型7、模型8。模型6通过了F检验，并且方差解释率达到了48.00%，表明模型的拟合效果较好。其中，利用式学习对服务创新绩效的正向回归效应显著（
[image: image29.wmf]b

=0.682，
[image: image30.wmf]p

<0.001），同时利用式学习与战略柔性的乘积项的回归系数也是正向显著（
[image: image31.wmf]b

=0.167，
[image: image32.wmf]p

<0.01），因此，战略柔性正向调节利用式学习与服务创新绩效之间的关系得到了验证，即战略柔性越大，利用式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强，假设H5a得到了数据的支持。同理，模型7中探索式学习对服务创新绩效的正向回归效应显著（
[image: image33.wmf]b

=0.708，
[image: image34.wmf]p

<0.001），同时探索式学习与战略柔性的乘积项的回归系数也正向显著（
[image: image35.wmf]b

=0.269，
[image: image36.wmf]p

<0.001），因此，战略柔性正向调节探索式学习与服务创新绩效之间的关系得到了验证，即战略柔性越大，探索式学习与服务创新绩效之间的正向关系越强，假设H5b得到了数据的支持。模型8中双元平衡度对服务创新绩效的正向回归效应显著（
[image: image37.wmf]b

=0.077，
[image: image38.wmf]p

<0.1），同时双元平衡度与战略柔性的乘积项的回归系数也正向显著（
[image: image39.wmf]b

=0.799，
[image: image40.wmf]p

<0.001），因此，战略柔性正向调节双元平衡度与服务创新绩效之间的关系得到了验证，即战略柔性越大，双元平衡度与服务创新绩效之间的正向关系越强，假设H5c得到了数据的支持。

5  结论与启示

5.1  研究结论

鉴于目前学术界对利用式学习、探索式学习及其双元与企业服务创新绩效的关系研究中得出众多不一致结论的现状，本研究在相应的理论假设基础之上，以我国长三角地区185家知识密集型服务企业为实证研究对象，探讨了利用式学习、探索式学习及其双元平衡度对企业服务创新绩效的影响以及组织冗余、战略柔性对两者间关系的调节作用，得出如下结论：（1）利用式学习与企业服务创新绩效之间存在正向线性关系，而探索式学习与企业服务创新绩效之间存在正向二次曲线关系；（2）双元平衡度与企业服务创新绩效之间存在正向线性关系；（3）组织冗余在利用式学习、探索式学习及其双元平衡度与企业服务创新绩效的关系中均起到了正向的调节作用；（4）战略柔性在利用式学习、探索式学习及其双元平衡度与企业服务创新绩效的关系中也均起到了正向的调节作用。

本次研究假设H1中利用式学习对企业服务创新绩效具有正向线性影响作用得到了数据的支持，而其二次曲线影响作用并没有得到数据的支持，这一结论与张振刚等[12]的研究结论相一致。原因可能在于利用式学习是一种渐进性的服务创新活动，追求于满足现有市场顾客的需求，对现有知识和技术的扩张以及对现有产品或服务的扩张，其强调的是对知识的深度使用与开发，这种组织学习活动往往带有一种重复性的特征，奉行的是一种“拿来式”的创新模式，因此随着利用式学习活动的推进，所获得经验的累积效应并没有那么凸显，甚至可能不存在，所以其对服务创新绩效的促进作用仅仅是线性累加，不存在加速的二次曲线效应。

5.2  研究启示

本研究结论的重要理论意义在于：

进一步充实了利用式学习、探索式学习与创新绩效的相关研究，实证检验了利用式学习对服务创新绩效影响的正向线性作用和探索式学习对服务创新绩效影响的正向二次曲线作用。

（2）针对目前学术界关于利用式学习和探索式学习双元与创新绩效间关系复杂、不一致的研究结论，本研究基于有机平衡观视角，引入“双元平衡度”概念，探讨了双元平衡度对服务创新绩效的影响作用，实证结果得出双元平衡度对服务创新绩效具有正向线性作用。本研究有效地揭开了组织学习过程中利用式学习与探索式学习如何在组织内部的互补与共存的问题，这与Gupta等[15]、Junni等[27]的研究相呼应。

（3）尽管已有学者提出利用式学习、探索式学习及其双元平衡与服务创新绩效之间出现目前众说纷纭研究结论的主要原因在于其实现过程中缺乏调节机制的探讨，然而对其关系的调节效应研究目前还基本上仅仅停留在理论剖析层面，缺乏实证研究。本研究创造性地基于资源依赖理论引入了组织冗余变量，基于动态资源管理理论引入了战略柔性变量，对其利用式学习、探索式学习及其双元平衡度与服务创新绩效间关系的调节机制进行实证研究，实证检验了组织冗余、战略柔性对两者间关系上的正向调节效应，此举进一步佐证了Gupta等[15]提倡的应对资源管理能力进行情境化研究的推理。

本研究的重要管理实践意义在于：

（1）相对于技术创新领域，服务创新领域中利用式学习与探索式学习争夺企业稀缺资源的情况并不是很严重，在服务企业内部，两者可以共存和互补，二者间的竞争更多地体现在理念、创意上。利用式学习范式下，企业进行服务创新活动时更倾向于对现有知识、资源的整合和深度利用，或者是复制已有成功的创新模式，这是对现有创新模式的延续和强化，属于渐进式服务创新模式；探索式学习范式下，企业在进行服务创新活动时，则会打破已有的思维惯性，会主动对新知识、新创意进行尝试，敢于冒风险，这是一种突破式的服务创新模式。当企业面临服务创新问题时，是借鉴已有成功的服务创新实践，还是针对特殊情境采用完全个性化的创新方案，这是企业面临的利用式学习与探索式学习平衡度的问题，而这种平衡更多涉及的是企业理念、创意的问题，并不涉及太多的资源的权衡问题。

（2）在资源限制、时间成本等外在约束条件下，企业采用利用式学习与探索式学习进行服务创新活动过程中，两者对服务创新的促进作用存在一定的差异。企业在资源有限的情况下，可以通过利用式学习，将资源投入到已有的业务领域，以强化已有知识、流程、技能，这可以为现有业务带来高效的产出，因此对于现有市场而言，利用式学习可以降低成本、提高服务创新的效率，对服务创新绩效具有时间、空间上的可接近性。但是，利用式学习只能线性促进服务创新，探索式学习对服务创新才具有累积效应，所以，企业在可承受的运营成本范围之内，应该进行探索式学习活动，以促进发散性思考，获得全新的知识、流程、技能，抓住新的机遇、开辟新的市场，形成完全个性化的服务创新方案，以更好地迎接技术变革和提升市场适应能力。

（3）当企业拥有较多的冗余资源时，有利于利用式学习、探索式学习及其双元组织学习活动，使利用式学习与探索式学习产生协同效应，更有助于服务创新绩效的提升。利用式学习表现为对企业现有知识、资源的驾驭，而探索式学习更加侧重于对外部环境变化的主动适应性，无论哪一种组织学习活动，都涉及对组织资源的消耗。企业中的组织冗余也是一种资源，是一种未被占用的资源，如果企业拥有较多的组织冗余，或者企业能够充分发现、挖掘、利用这些冗余资源，这就会在一定程度上解决利用式学习、探索式学习活动的资源消耗问题，甚至更有利于协调利用式学习与探索式学习之间对资源消耗上的平衡问题。组织冗余能够在组织内部为服务创新活动的开展营造出一种相对宽松的资源使用环境，同时为企业缓解从组织外部获取所需资源的压力，给企业创造出了一个相对自由的创新空间，进而能够促进利用式学习、探索式学习及其双元组织学习的效率，提升服务创新绩效水平。

（4）当企业拥有较大的战略柔性时，有助于利用式学习、探索式学习及其双元组织学习活动，使利用式学习与探索式学习产生协同效应，更有助于服务创新绩效的提升。资源柔性由企业资源的内在属性所决定，强调资源的潜在用途，企业拥有较大的资源柔性意味着资源的专属性较低，企业在开展服务创新过程中对资源配置也就拥有了较大的主动权，可以灵活、机动地配置利用式学习与探索式学习之间的资源需求问题，更加有利于服务创新绩效的提升。企业拥有较大的协调柔性，意味着在战略适应外部环境变化的过程中可以在组织内部松散耦合的差异化组织单元之间协调资源的配置，有利于促进利用式学习、探索式学习及其双元组织学习活动在组织内部的共存和互补效应，最终促进服务创新绩效水平的提升。因此，在服务创新过程中，作为企业的高层管理者，可以通过有效发挥战略柔性的积极作用，进一步来提升利用式学习、探索式学习及其双元组织学习对服务创新绩效的提升作用。

5.3  不足与展望

本研究仍然存在一定的局限性。首先，本研究的对象局限于我国长三角地区的知识密集型服务企业，这可能在一定程度上影响了研究结论的普适性。其次，本研究中将组织冗余、战略柔性都作为单一调节变量，而组织冗余可以进一步细分为已吸收冗余和未吸收冗余，战略柔性可以进一步细分为资源柔性与协调柔性，这可能会对利用式学习、探索式学习及其双元平衡度与服务创新绩效之间的关系产生不同的调节效应，本研究没有加以区分，这也是后续研究可以进一步加以深化的方向。最后，本研究采用的是通过问卷调查法获取的截面数据，然而服务创新活动是一个长周期的过程，因此选取若干个服务创新项目的案例进行纵向持续地跟踪分析也将是后续研究努力的方向。
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图1   本文的实证模型
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