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摘要：从资源基础观和组织双元视角出发，探索反应式和主动式市场导向对不同服务创新绩效的影响，同时探讨适应性和探索性学习是否在双元市场导向和不同服务创新绩效关系间起到中介作用。基于珠三角地区203家服务型企业的实证研究结果表明：反应式市场导向对服务创新财务绩效有显著正向影响，适应性学习在其中起到中介作用；主动式市场导向对服务创新内部绩效和顾客绩效有显著正向影响，探索性学习在其中起中介作用。
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Abstract: This paper aims to explore the impact of two dimensions of market orientation on different types of service innovation performance from the perspective of resource-based view and organizational ambidexterity. The study examined the mediating role of organizational adaptive and exploratory learning in the aforementioned relationship. Based on empirical data analysis on 203 service firms from South China, the results show that: (1) responsive market orientation is positively related to service innovation financial performance, in which adaptive learning plays a mediating role; (2) proactive market orientation may improve firm service innovation internal performance and customer performance. Furthermore, exploratory learning plays a mediating role between market orientation and firm performance.
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1   研究背景
我国已进入服务经济和以创新为主的知识经济时代[1]，服务创新成为企业发展的动力，然而，我国许多服务企业的创新能力不足，创新失败率居高不下[2]，因此，如何提高服务创新绩效成为学术界和实务界关注的热点问题。从创新过程看，服务创新区别于制造业创新的本质特点是：因服务不可分割性而产生的市场同步性，即市场导向性[3]。市场导向关注消费者和竞争者的动态需求，能够在服务生产的同时快速识别并响应目标顾客的需求和竞争者的行为倾向，是服务背景下促进创新绩效提升的重要力量[4]。而以往研究发现，市场导向对外部需求的快速响应并不必然提高企业的创新绩效[5]。造成结论矛盾的原因有二：一是将市场导向狭隘地理解为反应式（responsive）市场导向，而忽视了主动式（proactive）市场导向；二是未考虑市场导向和服务创新绩效间存在的某些过程要素。

一般认为，反应式市场导向关注顾客的已表达需求，主动式市场导向关注顾客的潜在需求[6]；结合资源基础观，二者分别是具有利用性（exploitive）和探索性（explorative）的知识资源，它们分别引导企业开展利用性和探索性活动，对于这两种活动，现有研究主要有权衡取舍和平衡发展两种观点[7]。Stettner等[8]发现探索性和利用性活动会产生路径冲突，权衡取舍是资源有限情境下的理性选择。但越来越多的学者支持组织双元性（organizational ambidexterity）的观点，认为竞争环境下，企业的生存和发展在很大程度上取决于其对探索性和利用性活动的平衡能力[9]。张婧等[7]也从利用性和探索性的角度检验了主动式和反应式市场导向均衡对企业创新能力的积极影响。这些研究的不足有二：一是只说明了主动式、反应式市场导向或者二者均衡会分别促进总体创新绩效的增长，却未解答主动式和反应式市场导向对创新绩效的哪些维度产生了差异性影响，而这些差异可能是企业发展组织双元性的根本原因。为此，本文综合Storey等[10]以及孙颖[11]的观点，将服务创新绩效分为财务绩效、内部绩效和顾客绩效，探索主动式和反应式市场导向对服务创新绩效不同维度的影响。二是将权衡取舍和平衡发展完全对立起来，企业在平衡发展双元市场导向时仍不能解决权衡取舍的路径冲突问题。
为解决第二个研究不足和前人研究结论相互矛盾的问题，探讨市场导向和服务创新绩效的中介过程很有必要。组织学习的观点认为，企业从外部收集的知识资源必须经过知识内化才能改善企业行为，实现服务创新；Slater等[12]也发现，市场导向要在学习型组织的氛围下才能发挥最大效用。因此，通过双元市场导向获得的不同知识资源要顺利转化为服务创新绩效，需要组织学习在其中扮演知识内化的中介角色[13]。根据组织双元性，组织学习采用适应性（adaptive）学习和探索性（exploratory）学习的划分方式[6]，试图在不同组织学习的路径中为双元市场导向寻找最合适的路径，以有效解决路径冲突问题。

综上所述，本文从资源基础观和组织双元性出发，探索主动式和反应式市场导向对服务创新绩效不同维度的影响，以及适应性和探索性学习在不同市场导向和不同服务创新绩效中起到的中介作用。本文试图解决以下问题：（1）主动式和反应式市场导向对服务创新绩效的影响有何差异？（2）双元市场导向和服务创新绩效的内部发生机制是什么？（3）在采用组织双元性的观点时，如何避免权衡取舍观点提出的路径冲突问题？

2  理论基础与假设推理
2.1  市场导向与服务创新绩效

现有文献对于市场导向的理解，主要存在两种观点：一种是Narver等[14]的组织文化观，他们将市场导向定义为顾客导向、竞争导向和跨组织协作3个方面；另一种是Kohli等[15]的行为观，把市场导向作为市场情报收集、组织内传播和积极响应市场需求的行为方式。Hunt等[16]则在Kohli等[15]行为观的基础上，将市场导向视为无形资源，包括“对顾客和竞争者显性和潜在信息的系统化收集；为形成市场知识对信息进行系统分析；系统地使用知识以指导战略的识别、理解、创造、选择、执行和修正”3个部分。近来，这种利用资源基础观看待市场导向的观点受到重视。Hult等[17]和Ketchen等[18]从资源基础观出发，发现市场导向和企业反应的有效整合会为企业带来较优的企业绩效。Ngo等[19]则进一步强调市场导向是一组基于市场的知识资源。结合上述观点可知，市场导向能够引导企业对顾客和竞争者的信息进行收集和处理，它会使企业获取重要知识资源，并利用知识资源指导相关活动[16]。因此，本文也将市场导向视为一组知识资源。根据顾客需求和竞争者信息的显隐性不同，市场导向可划分为反应式和主动式市场导向[5]。其中，反应式市场导向关注顾客的已表达需求和显性竞争者信息，它属于利用性知识资源，引导企业开展利用性活动，有助于企业发现、理解和回应顾客已表达需求和竞争者行为；主动式市场导向则关注潜在的顾客需求和未来竞争者动态，它属于探索性知识资源，引导企业开展探索性活动，旨在创造全新的产品和服务[6]。
资源基础观表明，企业积累价值高、稀缺、难以模仿和不可取代的资源，能够产生竞争优势而提高绩效[20-21]。知识是各种资源中最重要的企业战略资源[22]，它会对创新绩效产生重要影响[23]。因为创新是知识资源结合和再结合的结果[24]，企业拥有的知识资源决定了创新竞争优势的强弱，从而决定企业创新绩效的高低。市场导向作为企业重要的知识资源，有助于企业感知市场机会，识别顾客需求和预测竞争者动态[25]，实现企业创新，形成竞争优势提升创新绩效。然而，由于不同类型市场导向获取的知识内容不同，而服务创新绩效具有多维度特征，企业偏重不同类型的市场导向会对服务创新绩效的不同维度产生不同影响。本文综合采用Storey等[10]以及孙颖[11]的观点，将服务创新绩效分为财务绩效、内部绩效和顾客绩效。其中，财务绩效用于衡量服务创新带来的销售利润及内部的开发成本；内部绩效用于衡量服务创新对企业内部优化和长期发展带来的影响；顾客绩效则衡量顾客对服务创新整体的满意度及竞争优势程度。

2.1.1 市场导向与服务创新财务绩效的关系

反应式市场导向产生的知识资源与顾客已表达需求和现有竞争状态相关，具有利用性特征，因此倾向于反应式市场导向的企业在利用性知识的指导下会开展更多利用性活动：不断优化工作流程，提高工作效率，降低成本，同时在原有服务上作出微小的渐进式创新[26]。渐进式创新成本低、成功率高，常常为企业带来稳定的短期利润[27]，提升服务创新财务绩效。与反应式市场导向不同，主动式市场导向产生与顾客潜在需求和未来竞争趋势相关的知识资源，具有探索性特征，偏重主动式市场导向的企业会获取更多的探索性知识，从而开展更多的探索性活动：注重摆脱现有产品和服务的束缚，创造全新的需求品，产生突破式创新[28]。由于突破式创新以开辟新利润空间、发现顾客潜在需求为目标，企业家不得不投入大量的前期资本，且资金回收期长、风险高[29]。考虑到我国当前服务创新失败率较高的现状[2]，突破式创新将面临更大的财务风险；且有研究表明，利用性活动相对于探索性活动更有助于提高财务绩效[30]。由此本文提出假设：
H1：相对于主动式市场导向，反应式市场导向更有助于提高服务创新财务绩效。
2.1.2  市场导向与服务创新内部绩效、顾客绩效的关系

主动式市场导向产生的探索性知识资源具有异质性强、不可取代等特征，企业由此进行的创新通常是竞争者无法快速模仿的，它能够为企业带来竞争优势并快速抢占市场，迅速提高顾客的满意度和忠诚度，甚至打败行业中致力于现有服务和产品优化的领先企业[31]具体引用处页码！；且在探索性知识的指导下，企业关注自身的长期利益，注重内部结构和市场未来趋势相匹配，能提升内部绩效。相比之下，反应式市场导向产生的利用性知识资源的异质性、难以模仿和不可取代性不显著，相应的渐进式创新竞争优势不强，常被迅速模仿而取代。有学者表明，仅仅着眼于企业现有产品的市场导向是短视的，其本质上是一种僵化的、不灵活的单环组织学习过程，难以为客户提供真正卓越的价值[32]，当市场面临新的技术变革时，偏重反应式市场导向和渐进式创新的企业会因内部流程僵化、跟不上市场和技术的变化而失去消费者和行业领先者地位[31]具体引用处页码！。因此，与主动式市场导向相比，反应式市场导向对服务创新顾客绩效和内部绩效的积极影响较小。由此本文提出假设：
H2a：相对于反应式市场导向，主动式市场导向更有助于提高服务创新内部绩效。
H2b：相对于反应式市场导向，主动式市场导向更有助于提高服务创新顾客绩效。

2.2 市场导向与组织学习
根据资源基础观，拥有异质性资源的企业易获得竞争优势和绩效的提升。Hult等[17]则认为资源和绩效之间还有更加复杂的关系；Ketchen等[18]进一步指出企业拥有的资源只具有潜在价值，只有当企业采取的行动（actions）恰好合理利用资源时，才能发挥资源的潜在价值，并在此基础上提出了“资源-行动-绩效”的理论框架，该框架表明企业拥有不易被竞争者模仿的独特资源是企业提高绩效的基础，企业只有在此基础之上采取有效行动、合理利用资源，才能形成竞争优势，提高绩效。基于上述观点，市场导向作为企业的重要知识资源，也需要采取适当的行动，才能提升企业绩效。Costa等[33]建立了“知识-学习-创新-竞争优势”的概念模型，指出学习才是企业合理利用知识资源的有效途径。也有学者指出市场导向必须结合学习型组织才能发挥最大效用，组织学习是其中的本质概念[12]。组织学习由信息获取、信息传播、信息理解和共享组成，是影响组织行为、改善组织绩效的重要行动[12]。结合“资源-行动-绩效”的观点，本文认为组织学习能够对企业知识资源进行合理配置和整合，实现个体知识到组织知识的转变，指导组织的创新行为，产生竞争优势提高创新绩效[34]。March[6]将组织学习划分为适应性学习和探索性学习。其中，适应性学习是知识的深度学习，即维持、开发和利用企业现有的知识和技能；而探索性学习则强调知识的广度，即企业跨越原有组织或市场边界，掌握本领域之外的知识[6]。由于主动式和反应式市场导向产生的知识类型不同，需要配合不同的学习行动才能有效提升企业创新绩效。

2.2.1  反应式市场导向与组织学习的关系

反应式市场导向获取的知识与顾客已表达需求和现有竞争状态有关，属于利用性知识资源。而适应性学习旨在深度学习企业现有知识和技能，以改善现有的产品和服务或扩展产品线，获取收益[35]。企业若偏重反应式市场导向，易产生大量关于消费者已表达需求的知识，恰好为适应性学习提供学习资料；且在利用性知识的指导下，企业更倾向于保守，易形成适应性学习氛围。然而，因顾客无法超越现有消费经验清晰地表达他们将来的需要[36]，反应式市场导向获得的知识资源难以提供探索性学习所需的学习资料；此外，若企业过度依靠反应式市场导向，过分关注顾客现有需求，容易造成企业家短视、员工缺乏突破性思维等问题，从而抑制探索性学习行动。由此本文提出假设：
H3a：反应式市场导向对适应性学习有显著的正向影响。

H3b：反应式市场导向对探索性学习有显著的负向影响。

2.2.2  主动式市场导向与组织学习的关系

主动式市场导向获取的知识与顾客潜在需求和未来竞争动态相关，属于探索性知识资源。而探索性学习旨在跨越原有组织或市场边界，掌握本领域之外的知识[6]，正好能对主动式市场导向的知识资源进行合理利用；此外，在探索性知识的指导下，企业更具有突破式创新意识和冒险精神，更易形成探索性学习氛围。然而，适应性学习以提升现有知识和技能的学习深度、增强现有任务的完成效率为目标[6]，与主动式市场导向提供的知识资源不相匹配，也难以与探索性知识氛围下的企业文化相适应。有研究表明，学习思维的矛盾容易导致企业内部合作失败[37]；且当企业在强调某种市场导向时，会着重发展与之相对应的创新，从而限制另一种创新[37]。因此，主动式市场导向在指导探索性学习以产生突破式创新时，会相对抑制适应性学习和渐进式创新。由此本文提出假设：
H4a：主动式市场导向对适应性学习有显著的负向影响。
H4b：主动式市场导向对探索性学习有显著的正向影响。

2.3 组织学习与服务创新绩效

关于组织学习与创新绩效间的关系，已有大量学者进行了研究[29,34,38]。Saki等[34]认为组织学习是组织有意识地影响创新绩效而进行的知识获取和信息共享活动。Mohanty等[38]结合学习型组织，说明组织学习是影响创新的重要因素之一。魏泽龙等[29]则实证检验了组织学习在创新过程中发挥的重要作用，强调创新是企业提高竞争优势的必经之路。基于上述观点，结合“资源-行动-绩效”的理论框架，本文认为组织学习会促使企业进行相应的创新，从而产生竞争优势，提高企业创新绩效。然而，由于组织学习的类型会影响创新的类型，而创新类型又决定企业具有哪方面的竞争优势及竞争优势的强度，因此，不同类型的组织学习产生的创新绩效会有较大差异。

适应性学习重在提升现有知识和技能的学习深度，增强完成现有任务的效率[6]。因此，适应性学习带来的创新往往是渐进式创新。渐进式创新通过低风险方式进行业务扩展和服务改进，具有较高成功率，因此它能够降低成本，提高现有业务的盈利能力[29]；而探索性学习要求企业跨越原有组织或市场边界，开发新的业务、技术和能力[6]，进行突破式创新，这需要企业投入大量前期成本且回报不稳定、风险较大[29]。相对于探索性学习，适应性学习提升企业财务绩效的效果更显著[30]。从顾客和内部绩效看，探索性学习产生的突破式创新具有较强的创新性，竞争者难以快速模仿，具有先行者优势和较强竞争力[31]具体引用处页码！，能够迅速抢占消费人群，并因满足消费者潜在需求而大大提高顾客满意度；此外，由于探索性学习旨在提高未来收益，相应的突破式创新会更加注重企业的长期绩效[29]，这有助于企业建立有效的内部机制，促进服务创新内部绩效的提升。相比之下，适应性学习产生的渐进式创新的创新性不强，相应的竞争优势较弱，极易被模仿。我国服务企业又正面临互联网、数字化等技术变革，若企业过分关注现有知识和技能，容易忽视顾客潜在需求和市场未来趋势，产生企业内部流程僵化等问题，最终被致力于探索性学习的企业抢占目标顾客市场，不利于企业长期发展甚至在转型失败中灭亡[31]。可见，相对于探索性学习，适应性学习对顾客和内部绩效的积极影响较小。由此本文提出假设：

H5a：相对于探索性学习，适应性学习更有助于提高服务创新财务绩效。
H5b：相对于适应性学习，探索性学习更有助于提高服务创新内部绩效。

H5c：相对于适应性学系，探索性学习更有助于提高服务创新顾客绩效。

2.4 组织学习的中介作用

关于组织学习在市场导向和创新绩效间的中介作用，已经有不少学者进行了探讨，例如，张婧等[39]发现市场导向能通过学习导向为中介间接推进组织创新性；王伟等[40]致力于市场导向均衡、组织学习平衡与产品创新绩效间的关系研究；彭正龙等[41]在总结若干文献的基础上发现组织学习在市场导向和创新力之间具有中介效应。但他们的研究只针对产品创新，没有涉及服务创新。部分文献关注到服务领域，例如Jian等[13]探索了服务业背景下组织学习在市场导向和服务创新绩效关系中起到中介作用；Eris等[42]针对土耳其物流业探索了市场导向、学习导向、创新和绩效间的关系。但几乎没有文献探索不同组织学习在双元市场导向和多维服务创新绩效间的中介作用。根据“资源-行动-绩效”的理论框架，企业只有在拥有资源的基础上采取有效行动、合理利用资源，才能形成竞争优势，提高绩效；而市场导向作为企业的重要知识资源，企业应采取适当的组织学习行动，将知识内化指导企业创新，才能更好地提高企业竞争力和创新绩效。有观点认为，企业在实现创新的过程中需要从外部网络获取创新资源，并进行组织学习以弥补企业自身的创新资源缺口，从而实现相应的创新[43]。市场导向是企业从顾客、竞争者网络中获得的知识资源，该资源经过组织学习的内化后，能弥补企业创新资源缺口，改善企业行为方式，提高企业竞争力和创新力，促进企业创新绩效的改变[12,33]。因此，不论是反应式市场导向还是主动式市场导向，都需要进行组织学习才能产生相应的创新绩效。由此本文提出假设：

H6a：组织学习在反应式市场导向和服务创新财务绩效的关系间起中介作用。

H6b：组织学习在反应式市场导向和服务创新内部绩效的关系间起中介作用。

H6c：组织学习在反应式市场导向和服务创新顾客绩效的关系间起中介作用。

H6d：组织学习在主动式市场导向和服务创新财务绩效的关系间起中介作用。

H6e：组织学习在主动式市场导向和服务创新内部绩效的关系间起中介作用。

H6f：组织学习在主动式市场导向和服务创新顾客绩效的关系间起中介作用。

在前述文献回顾及假设的基础上，可以得到本研究的理论模型如图1所示。


3 研究设计
3.1 研究样本信息
本研究以珠三角地区服务型企业为对象，样本主要集中在通信服务、IT、零售、旅店餐饮业、传媒业、教育培训和物流等服务行业。珠三角地区是我国服务业较发达的区域之一，也是中国最具创新精神和活力的经济区域之一，选择该地区作为研究对象具有代表性。

本研究以企业的高层管理者为主要调查对象，对于无法联系到高层管理者的企业，我们选择在单位服务满5年且对新服务的推出过程有较深刻了解的资深中层主管作为调查对象。以Email寄送调查问卷为主，少数采用个人面谈的形式进行。为鼓励样本公司填答问卷，我们承诺相关研究结果将于研究结束后回赠给受访企业，以提高回收率。本研究主要采用便利抽样的方式确定样本，2015年11月至2016年3月，共发放问卷452份。其中，通过课题组成员人际关系网络寄送Email问卷352份；在华南理工大学MBA课堂上发放问卷100份。剔除最近3年内未推出新服务，或没有进行服务创新，或新服务、服务创新的绩效尚不能合理评价的企业问卷，共回收有效问卷203份。其中，人际关系网邮寄回收147份（有效回收率41.8%），华南理工大学MBA课堂回收56份（有效回收率56%）。

为了检测未回收问卷偏差，对249家未回收（含无效）企业的规模、成立年限与203家有效回收企业进行比较，检验发现并无显著差异。此外，本研究还将所有问卷依回收时间的先后分成两群进行独立样本T检验，结果显示两类企业在基本特征上没有显著差异，表明未回收偏差不会对抽样的有效性产生威胁。样本在各大行业、各个规模、成立年限和资本总值区间均有分布：23%的有效样本属通信服务业；规模在101～500人和1001～3 000人的企业占大多数，分别占有效样本的27%和25%；而公司成立年限大多处于7～9年、16～20年、21～25年3个区段，分别占总有效样本的17%、18%、17%；在企业资产总值方面，资本额在5 000万元～1亿元的企业最多，占有效样本的28%。

3.2 变量的操作性定义与测量
为确保各项变量的操作性定义及维度划分和衡量的科学性，本文主要参考了国内外学者发表在权威学术期刊的论文中使用的量表，并根据我国的特定情境对量表进行相应的修改。首先，对量表内容进行两次转译及再修订后完成初稿；然后，分别对两位服务管理研究领域的教授和两位服务业界资深经理人员进行了问卷试访，根据他们的意见或建议对题项作适当调整与修改。各题均采用Likert五点量表测量。

（1）市场导向。市场导向量表主要来源于Narver等[5]有关反应式市场导向、主动式市场导向与企业绩效的研究，在广泛调研的基础上涉及产品、市场和产业3个层面，从顾客、竞争对手和产业规则制定者3个维度出发，较为全面反映市场导向的内涵。修订后反应式和主动式市场导向分别有9个题项。

（2）组织学习。组织学习主要参考了Zahra等[44]的相关研究，包含适应性学习和探索性学习2个维度，分别涉及5个问题项。

（3）服务创新绩效。重点参考了Storey等[10]与孙颖[11]的研究成果来测量服务创新绩效，将服务创新绩效分为财务指标、内部指标、顾客指标3个维度，分别采用3个问题项进行测量。
4 数据分析与结果
本研究采用统计软件SPSS 22.0和Mplus 7.0对收集的数据进行统计分析，并根据分析结果得出相应结论。

4.1 信度和效度分析
4.1.1  信度分析

本研究采用内部一致性(系数来对相关量表的信度进行检验，结果为主动式市场导向、反应式市场导向、组织学习和服务创新绩效的分量表和总量表的内部一致性(系数介于0.772~0.911之间，均达到可以接受的程度，说明本研究所用量表具有良好的信度。

4.1.2  效度分析

（1）内容效度。本研究所用量表是借鉴发表在权威学术期刊上的研究成果，根据本研究的情境作出适当微调，并经过两次转译得到的。在问卷发放前，研究人员进行了专家和业界管理者的问卷试访，对问卷的措辞及表达作相应的修改；此外，还进行了小范围的预调研。这一系列的措施有效保证了本文研究量表的内容效度。

（2）结构效度。本研究采用聚合效度（convergent validity）和区分效度（discriminant validity）来检验量表的结构效度。

聚合效度是指不同的观测变量是否真正反映了同一个潜变量，一般用平均变异数提取量（AVE）与组合信度（CR）来判断。首先，本研究的各项适配度指标都在可接受范围内；其次，主动式市场导向（AVE=0.63，CR=0.94）、反应式市场导向（AVE=0.60，CR=0.93）、适应性学习（AVE=0.67，CR=0.91）、探索性学习（AVE=0.65，CR=0.90）、服务创新财务指标（AVE=0.79，CR=0.92）、内部指标（AVE=0.73，CR=0.89）和顾客指标（AVE=0.77，CR=0.91）的AVE值都大于0.5，CR值都大于0.7，说明本研究各核心变量的测量量表具有良好的聚合效度。

区分效度是指不同的潜变量之间是否存在显著性差异，仍然可以利用AVE值进行判断，如果每个潜变量的AVE值的平方根大于各个潜变量之间相关系数，则区分效度较好。如表1所示，每个变量的AVE的平方根都比该行和该列的相关系数大，说明变量之间具有较好的区分效度。

4.1.3  共同方法偏差

为减少共同方法偏差带来的影响，本文采取如下措施：采用多轮专家评价法对量表的内容进行评价，采用“双向翻译”来提高问卷的准确性，还采用预试及项目分析对量表的科学性进行全面检验；采用匿名填写问卷的方式保证问卷填写的真实性；问卷中设置反向计分题项保证问卷填写的质量。进行Harman单因素检验，结果显示各变量内部结构清晰，并不存在单一因子，也不存在某一因素的解释率过大的现象，同时各变量结构的验证性因子分析指标均达到可以接受的水平。

4.2 相关分析
表1是研究变量之间的相关系数，由相关分析的结果来看，相关系数都小于0.7，说明变量之间的多重共线性威胁较小；从中也发现，反应式和主动式市场导向、适应性和探索性学习以及服务创新财务绩效、内部绩效和顾客绩效之间存在显著的相关性，为回归分析提供了前提。
表1 研究变量之间的相关性统计结果

	变量
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1. 反应式市场导向
	0.794
	
	
	
	
	
	

	2. 主动式市场导向
	-0.511*
	0.775
	
	
	
	
	

	3. 适应性学习
	0.649*
	-0.639*
	0.819
	
	
	
	

	4. 探索性学习
	-0.620*
	0.660*
	-0.552*
	0.806
	
	
	

	5. 财务绩效
	0.619*
	-0.521*
	0.671*
	-0.647*
	0.889
	
	

	6. 内部绩效
	-0.502*
	0.578*
	-0.483*
	0.667*
	-0.459*
	0.854
	

	7. 顾客绩效
	-0.467*
	0.587*
	-0.552*
	0.655*
	-0.519*
	0.461*
	0.877

	均值
	3.52
	3.60
	3.37
	3.57
	3.32
	3.41
	3.32

	标准差
	0.56
	0.81
	0.89
	0.80
	0.96
	0.86
	1.02


注：1）*分别表示在1%水平上显著；2）对角线上为AVE的开方值

4.3 假设检验和结果

本研究采用Mplus 7.0的结构方程模型来检验提出的假设，通过bootstrap方法迭代2 000次，得到相应结果。

为检验市场导向与服务创新绩效之间的主效应，本研究首先忽略探索性和适应性学习，仅对市场导向和创新绩效间的直接关系进行结构方程模型分析。该模型整体拟合度较好（(2/df为1.389，RMSEA=0.044，CFI=0.978，SRMR=0.039）。由表2检验结果可知，反应式市场导向对服务创新财务绩效的影响显著为正（β=0.706，P<0.001），而主动式市场导向对财务绩效的影响不显著（β=-0.146，P=0.437），说明相对于主动式市场导向，反应式市场导向更能提高财务绩效，H1得到支持；同理，主动式市场导向对服务创新内部绩效（β=0.570，P<0.01）和顾客绩效（β=0.598，P<0.01）的影响显著为正，而反应式市场导向对内部绩效（β=-0.246，P=0.134）和顾客绩效（β=-0.154，P=0.373）的影响不显著，说明相对于反应式市场导向，主动式市场导向更能提高服务创新的内部绩效和顾客绩效，H2a和H2b得到支持。
表2 模型路径检验分析结果
	路径
	标准化路径系数
	S．E．
	P
	对应假设
	结果

	主效应分析
	SFPRMO
	0.706
	0.424
	0.000
	H1
	支持

	
	SFPPMO
	-0.146
	0.247
	0.437
	
	

	
	SIPRMO
	-0.246
	0.299
	0.134
	H2a
	支持

	
	SIPPMO
	0.570
	0.192
	0.001
	
	

	
	SCPRMO
	-0.154
	0.325
	0.373
	H2b
	支持

	
	SCPPMO
	0.598
	0.199
	0.001
	
	

	自变量和中介变量
	ALRMO
	0.584
	0.366
	0.001
	H3a
	支持

	
	ALPMO
	-0.306
	0.198
	0.059
	H4a
	支持

	
	ELRMO
	-0.294
	0.256
	0.041
	H3b
	支持

	
	ELPMO
	0.608
	0.154
	0.000
	H4b
	支持

	中介变量和因变量
	SFPAL
	0.502
	0.217
	0.014
	H5a
	支持

	
	SFPEL
	-0.527
	0.303
	0.035
	
	

	
	SIPAL
	0.097
	0.190
	0.659
	H5b
	支持

	
	SIPEL
	0.568
	0.201
	0.005
	
	

	
	SCPAL
	-0.306
	0.211
	0.182
	H5c
	支持

	
	SCPEL
	0.614
	0.248
	0.009
	
	


注：SFP=服务创新财务绩效；SIP=服务创新内部绩效；SCP=服务创新顾客绩效；EL=探索性学习；RMO=反应式市场导向；PMO=主动式市场导向；AL=适应性学习
其次，本研究将市场导向、组织学习和服务创新绩效的各个变量放入同一个模型内，该模型的整体拟合度较好：(2/df为1.706，远小于5的接受指标；SRMR为0.049，小于0.05的接受指标；CFI为0.938，TLI为0.926，均大于0.9的接受标准；RMSEA指数为0.059，小于0.08的接受指标。故模型可以接受。由表2可知，反应式市场导向对适应性学习的影响显著为正（β=0.584，P<0.01），对探索性学习的影响显著为负（β=-0.294，P<0.05），H3a和H3b得到支持；主动式市场导向对适应性学习的影响显著为负（β=-0.306，P<0.1），对探索性学习的影响显著为正（β=0.608，P<0.001），H4a和H4b得到支持；适应性学习对服务创新财务绩效的影响显著为正（β=0.502，P<0.05），探索性学习对财务绩效的影响显著为负（β=-0.527，P<0.05），说明相对于探索性学习，适应性学习更能提高财务绩效，H5a得到支持。探索性学习为产生突破式创新需要进行大量的前期投资，但因我国许多服务企业创新能力不强，创新失败率较高而难以回收成本，对企业财务状况造成较大压力，这或许是探索性学习和财务绩效的关系显著为负的原因。此外，探索性学习对服务创新顾客绩效（β=0.614，P<0.01）和内部绩效（β=0.568，P<0.01）的影响显著为正，而适应性学习对内部绩效（β=0.097，P=0.659）和顾客绩效（β=-0.306，P=0.182）的影响不显著，说明相对于适应性学习，探索性学习更能够提高内部绩效和顾客绩效，H5b和H5c得到支持。
表3 适应性和探索性学习中介效应显著性bootstrap检验分析结果
	路径
	标准化估计值
	95%置信区间
	P
	对应假设
	结果

	
	
	下限
	上限
	
	
	

	SFPALRMO
	0.293
	-0.038
	0.625
	0.083
	H7a
	部分支持

	SFPELRMO
	0.155
	-0.249
	0.558
	0.453
	
	

	SIPALRMO
	0.057
	-0.295
	0.409
	0.753
	H7b
	不支持

	SIPELRMO
	－0.167
	-0.376
	0.042
	0.117
	
	

	SCPALRMO
	－0.179
	-0.603
	0.246
	0.409
	H7c
	不支持

	SCPELRMO
	－0.180
	-0.419
	0.059
	0.139
	
	

	SFPALPMO
	－0.154
	-0.350
	0.043
	0.125
	H7d
	不支持

	SFPELPMO
	－0.320
	-1.016
	0.375
	0.367
	
	

	SIPALPMO
	－0.030
	-0.172
	0.113
	0.683
	H7e
	部分支持

	SIPELPMO
	0.346
	0.054
	0.637
	0.020
	
	

	SCPALPMO
	0.094
	-0.089
	0.277
	0.315
	H7f
	部分支持

	SCPELPMO
	0.373
	0.062
	0.685
	0.019
	
	


注：SFP=服务创新财务绩效；SIP=服务创新内部绩效；SCP=服务创新顾客绩效；EL=探索性学习；RMO=反应式市场导向；PMO=主动式市场导向；AL=适应性学习
本研究使用Mplus 7.0，通过bootstrap迭代2 000次检验适应性和探索性学习的中介作用，分析结果如表3所示。由表3可知，适应性学习在反应式市场导向和服务创新财务绩效间的中介效应估计值为0.293，其90%的置信区间不包括0（0.015，0.572）（P<0.1），探索性学习在其中的中介效应估计值为0.155，其95%的置信区间包括0（-0.249，0.558），说明在组织学习中，适应性学习在反应式市场导向和服务创新财务绩效间起中介作用，探索性学习不起中介作用，H7a得到部分支持；同理，探索性学习在主动式市场导向和服务创新内部绩效、顾客绩效间的中介效应估计值分别为0.346和0.373，其95%置信区间（0.054，0.637）和（0.062，0.685）均不包括0；而适应性学习在其中的中介效应估计值分别为-0.030和0.094，其95%置信区间（-0.172，0.113）和（-0.089，0.277）均包括0，说明在组织学习中，探索性学习在主动式市场导向和服务创新内部绩效、顾客绩效间起中介作用，而适应性学习不起中介作用，H7e和H7f得到部分支持。根据“资源-行动-绩效”的观点，反应式和主动式市场导向产生的知识资源不同，企业采取的组织学习行动也会有所不同：倾向于反应式市场导向的企业会促进适应性学习，抑制探索性学习，因此在以反应式市场导向为主导的企业中，探索性学习所占比重很小，它带来的消极或积极影响都会很微弱，这或许是探索性学习在反应式市场导向和财务绩效间的中介效应不显著的原因之一；同理，偏重主动式市场导向的企业会促进探索性学习，相对抑制适应性学习，因此适应性学习在以主动式市场导向为主导的企业中扮演次要角色，这导致它在主动式市场导向和内部绩效、顾客绩效间的中介作用不显著。
此外，适应性学习和探索性学习在主动式市场导向和服务创新财务绩效间的中介效应估计值分别为-0.154和-0.320，二者的95%置信区间分别为（-0.350，0.043）和（-1.016，0.375），均包含0，因此在组织学习中，无论是适应性学习还是探索性学习，均不在主动式市场导向和服务创新财务绩效间起中介作用，H7d未得到支持；同理，适应性学习在反应式市场导向和服务创新内部绩效、顾客绩效间的中介效应估计值分别0.057和-0.179，其95%置信区间分别为（-0.295，0.409）和（-0.603，0.246），均包含0；探索性学习在其中的中介效应估计值分别为-0.167和-0.180，其95%置信区间（-0.376，0.042）和（-0.419，0.059）均包括0，因此在组织学习中，无论是适应性学习还是探索性学习，均不在反应式市场导向和服务创新内部绩效、顾客绩效间起中介作用，H7b和H7c未得到支持。根据因果逐步回归检验法，主动式市场导向和服务创新财务绩效、反应式市场导向和服务创新内部绩效、顾客绩效的主效应未通过显著性检验，可判断这3对关系不适合作中介检验分析。此处中介效应的假设未得到支持，也受到这些主效应不显著的影响。组织学习是将收集的知识进一步内化进而影响相应创新绩效，它在一定程度上可以扩大原有知识的功效，产生新知识；但这些新知识、新功效还是以原有知识为基础，如果收集的原始知识本身就不具有显著影响某特定绩效的功能，组织学习受到原始知识资源的限制也难以在原始知识和特定绩效之间起到显著的中介作用。

5 讨论与结论
本文从资源基础观和组织双元视角出发，探索主动式市场导向和反应式市场导向，探索性学习和适应性学习，及服务创新财务绩效、内部绩效、顾客绩效之间的关系；基于珠三角地区203家服务型企业的实证研究结果表明：反应式市场导向对服务创新财务绩效有显著正向影响，适应性学习在其中起中介作用；主动式市场导向对服务创新内部绩效和顾客绩效有显著正向影响，探索性学习在其中起中介作用。此外，反应式市场导向促进适应性学习，抑制探索性学习；主动式市场导向促进探索性学习，抑制适应性学习；适应性学习促进财务绩效，探索性学习则抑制财务绩效，提高内部绩效和顾客绩效。

5.1 理论意义

现有研究中，几乎没有其他学者同时将双元市场导向、双元组织学习和多维度的服务创新绩效同时纳入到一个研究框架之中，本研究探讨以上变量之间的关系，既是对先前研究的整合，亦是对前人成果的深化。现从以下三方面探讨本研究的理论贡献。
其一，本研究根据组织双元性，深入剖析了双元市场导向与服务创新绩效各维度间的关系，解释了企业平衡发展双元创新的原因。由实证结果可知，主动式和反应式市场导向对服务创新绩效产生的影响各不相同，反应式市场导向提高企业的财务绩效，主动式市场导向却有助于企业内部绩效和顾客绩效的提升；财务绩效、内部绩效和顾客绩效三者均是服务创新绩效的重要组成部分，缺一不可，因此企业只有平衡发展双元市场导向才能取得较佳服务创新绩效，兼顾企业短期和长期利益。张婧等[7]曾将组织均衡理论引入市场导向和产品创新领域，得出主动式和反应式市场导向的匹配均衡和联合均衡在改善产品创新绩效方面产生的影响，该研究重点在于解决“如何实现双元市场导向的均衡”，即怎么做的问题。而本研究则从组织双元性视角出发，解决了“为什么要实现双元市场导向的均衡”，即为什么的问题。本研究的结果显示，除了反应式和主动式市场导向，适应性和探索性学习也具有创新绩效互补的特性：适应性学习促进财务绩效提升；探索性学习则提高内部绩效和顾客绩效。因此，利用性和探索性活动在服务创新绩效上的互补性是企业发展组织双元性的根本原因。
其二，本文根据资源基础观，从组织学习切入，深入探讨了双元市场导向对服务创新绩效各个维度产生影响的内部发生机制。现有文献大多是关于市场导向和服务创新对企业绩效的影响的研究，有关市场导向和服务创新内部机制的研究较少，仅有少量从组织学习、创新竞争力等角度出发进行的研究[13，28]，本文则讨论了组织学习在市场导向和服务创新绩效间的中介作用。一方面，现有研究对于组织学习和市场导向的关系存在争议。有的学者认为市场导向是组织学习的前因，而有的学者认为市场导向是组织学习的结果[23]。本文从资源基础观和“资源-行动-绩效”的理论框架出发，强调市场导向是一组知识资源，组织学习是对知识资源深度加工和内化的组织行为，因此，组织学习不仅是市场导向的结果，更是市场导向和服务创新的内部发生机制，且在“资源-行动-绩效”观的指导下，各变量间的关系更加清晰。另一方面，关于组织学习在市场导向和服务创新绩效间起中介作用的研究还不足，相关研究在产品创新领域较多[45]。本文深化了笔者自己以往的研究[13]，以往研究结果表明市场导向、组织学习对服务创新绩效具有正向影响，而组织学习在市场导向和服务创新绩效关系中起到中介作用，在此基础上，进一步探索了主动式市场导向和反应式市场导向、适应性学习和探索性学习以及服务创新财务绩效、内部绩效、顾客绩效之间的关系。

其三，本文整合了“平衡发展”和“权衡取舍”的观点，提出当企业整体采用组织双元性的观点时，企业内不同项目或小组应进行适当的权衡取舍，才能解决路径冲突问题。先前的研究表明，企业内部可能出现“双元性悖论”[6]，因此有学者提出权衡取舍的观点，利用性和探索性活动只取其一。然而本研究结果发现，利用性和探索性的知识及活动具有创新绩效互补性，不可偏废，但二者确实会遵循相互冲突的路径，若只是简单地在某个模式中平衡两种知识或活动，并不能达到很好的效果[8]。如本研究结果显示：反应式市场导向会促进适应性学习，抑制探索性学习；而主动式市场导向会促进探索性学习，抑制适应性学习。此外，适应性和探索性学习在双元市场导向和服务创新绩效间的中介作用也各不相同：适应性学习在反应式市场导向和财务绩效间起中介作用；探索性学习在主动式市场导向和内部绩效、顾客绩效间起中介作用。这说明利用性市场导向需遵循利用性的组织学习路径、探索性市场导向需遵循探索性的组织学习路径，倘若市场导向和组织学习搭配不当，会导致服务创新绩效减弱，甚至产生负向影响。为了防止市场导向和组织学习搭配不当的问题，企业应当在整体平衡发展双元市场导向下，根据项目或者小组的性质，在不同项目或小组中采取权衡取舍的观点，即在不同项目或不同小组内分别实行探索性和利用性活动，以实现不同市场导向的合理创新路径搭配，从而使整个企业产生最高绩效。
5.2 管理启示
面对服务业的快速发展，如何实现服务创新成为实务界关注的问题。本研究从市场导向和组织学习的角度出发，为企业实践服务创新提供了参考。

其一，打造“全面响应”的市场导向策略。财务绩效是企业获得生存的关键，反应式市场导向能够在短期内为企业带来财务绩效，但长期关注顾客已表达的需求会导致企业遭遇价格竞争[5]，因此企业也应采取主动式市场导向以保持自身的长期竞争优势。即企业在发展新服务时，应该在关注顾客已表达需求的同时主动发掘顾客的潜在需求，不仅识别当前竞争对手的行为，更要预测竞争对手未来的策略和行为，打造主动式与反应式市场导向相结合的“全面响应”的市场导向策略。

其二，建设“有机互补”的组织学习文化。企业应鼓励探索性学习以提高未来发展的潜力，同时为了保证企业的生存，也要进行相应的适应性学习；此外，企业应提高探索性学习自主创新的成功率，以改善探索性学习对财务绩效产生的负面影响。总之，企业应对两种组织学习方式采取包容的态度，建设“有机互补”的组织文化。

其三，进行“项目式”或“小组式”组织双元管理。企业应遵循组织“双元思想”的指导，均衡开展利用性和探索性活动，但必须解决路径冲突的矛盾。企业应进行组织内“项目式”或“小组式”管理，对于不同项目或小组，根据项目性质或小组成员的人格特质，在项目内或小组内实行相匹配的市场导向和组织学习，以实现整个组织的双元创新。

5.3 局限与未来展望

本研究仍然存在一些不足。首先，本研究发现主动式市场导向对服务创新内部绩效和顾客绩效有正面影响，反应式市场导向对服务创新财务绩效有积极效应，但二者整合后是否能够真正提高企业的服务创新绩效，本文并未给出实证检验结论。其次，本文发现反应式市场导向会抑制探索性学习，而探索性学习会降低服务创新财务绩效，因此未来可进一步检验在主动式市场导向的背景下，进行适当的反应式市场导向是否可以减缓探索性学习带来的财务绩效负面效应。再次，本研究未引入调节变量，未考虑特定情境而得出的结论可能会存在片面性；且本研究所获样本属于横向截面数据，不能探索市场导向、组织学习对服务创新绩效的长期效应。本研究的样本全部来自珠三角地区服务企业，今后不仅可扩大样本的地理覆盖面，也可将研究扩大至服务业之外的其他行业，如制造业的服务化，以提高研究的外部效度。
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图1 本文研究的理论模型
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