服务价值网中双元创新对高质量服务供给的影响研究
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摘要：基于服务主导逻辑，从服务价值网络出发探讨了双元创新对高质量服务供给的影响机制，考察了网络强度对高质量服务供给的影响及网络强度在双元创新与高质量服务供给关系中的调节作用。研究发现，在服务价值网络中，双元创新中的利用性创新与探索性创新均同高质量服务供给呈倒U型关系；网络强度正向影响高质量服务供给并增强了利用性创新与高质量服务供给的倒U型关系、削弱了探索性创新与高质量服务供给的倒U型关系。
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Abstract:Based on the service dominant logic, this paper discusses the mechanism of ambidextrous innovation's influence on the supply of elevated service offering from the perspective of service value network, and investigates the influence of network strength on the supply of elevated service offering and the moderating role of network strength in the relationship between ambidextrous innovation and elevated service offering. It is found that in the service value network, both exploitative innovation and exploratory innovation have inverted U-shaped relationship with elevated service offering; network strength positively affects elevated service offering; network strength positively moderates the inverted U-shaped relationship between exploitative innovation and elevated service offering, and negatively moderates the inverted U-shaped relationship between exploratory innovation and elevated service offering. 
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现阶段，我国经济社会的主要矛盾已经转变为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分发展之间的矛盾，经济发展进入了高质量发展的新阶段。经济高质量发展是从数量导向转向质量导向的发展，是供给与需求平衡的发展，是以创新和技术驱动的发展，对供给侧提出了新要求[1]。在对供给侧进行调整的过程中，传统产业是关注的重点，服务业受到的关注较少。但是在“双循环”背景下，经济发展和消费结构升级的作用下，服务业对国民经济的作用日益突显，服务供给已逐渐成为供给侧改革和经济高质量发展不容忽视的重要内容[2]。经济高质量发展是建立在供需平衡和创新驱动基础之上的发展，Agarwal和Selen [3]所提出的高质量服务供给（Elevated Service Offering ,ESO），由服务价值网络中成员互动合作而产生的新的或增强型的服务供给，能够与我国经济高质量发展的需求相适应。一方面，经济高质量发展是供需平衡的发展，实现服务供给的提升必须从供需双方同时着手。高质量服务供给是由服务价值网络中成员互动产生的，成员包含了隶属于供给侧的企业和需求侧的客户，能够整合供需两端的价值主张，有利于供需平衡。另一方面，经济高质量发展是由创新驱动的发展，需要不断在供给中融入创新的元素。高质量服务供给的本质是新的或增强型的服务供给，创新性是其内在属性，能够通过不断的创新提升服务供给的质量，是经济高质量发展的必然选择。
高质量服务供给依托于服务价值网络。服务价值网络是极具复杂性的动态网络[4]，要求在其中进行创新的企业既能够利用现有知识、资源，面对现有客户进行改进和提升（利用性创新）又能够基于新知识、新资源面对潜在客户有所突破（探索性创新），即具有双元创新能力[5]。企业在服务价值网络中通过互动进行创新进而产生高质量服务供给的过程会受到网络自身特点的影响。网络中的企业能够通过网络获取关键资源、共享核心能力、加快创新的速度[6]。但高频率的知识、信息共享会产生冗余，网络成员因密切联系而产生的趋同效应也会抑制创新的产生[7]。目前，学者们对网络中企业的创新行为研究较多的集中于网络特性与创新行为的关系[6][8]，对服务价值网络中的高质量服务供给的关注较少，对服务价值网络中不同创新行为对高质量服务供给影响的研究更是有所欠缺。由此，本文基于服务主导逻辑理论，从服务价值网络出发，探析服务价值网络中利用性创新和探索性创新（双元创新）对高质量服务供给的影响，引入网络强度这一变量，进一步分析网络强度在双元创新与高质量服务供给关系中的调节作用，以期对服务价值网络中的企业提供参考。
1 理论基础与研究假设

1.1服务价值网络与高质量服务供给
在经济管理活动中长期占据主导地位的是基于微观经济学交换观点的产品主导逻辑，有形资源、内在价值和交易是其关注的焦点。20世纪80年代开始，独立于微观经济学的研究范式开始将诸如社会网络、无形资源、价值链管理、关系管理等内容纳入到框架之中，更多的关注知识、技能和过程的，更全面、更包容的服务主导逻辑开始出现[9]。服务主导逻辑认为一切经济都是服务经济，并在其基本前提中指出所有社会与经济活动的参与者都是资源整合者，价值创造的范围由原来的单一主体或价值链扩展成了整个价值网络。基于这一逻辑，服务价值网络被定义为连接企业内部和外部服务网络的人员、技术、价值主张以及共享信息、能力、资源的价值共创结构[10]。服务价值网络整合了价值链中利益相关者的核心能力，对价值网络中的资源进行了价值再造，通过对关系、技术、知识和流程进行整合，密切了利益相关者之间的关系，开辟了新的市场机会，减小了经济波动的影响，提升了价值网络中成员的福利水平[11]。服务价值网络基于服务主导逻辑的视角，打破了固有的价值生产者和价值消费者的界限，认为价值是服务价值网络中成员互动产生的（并非是由价值生产者单独创造的），是A2A（actor to actor）导向的[12]。
Agarwal和Selen[3]基于服务价值网络提出了高质量服务供给的概念，将其定义为由服务价值网络中成员互动合作而产生的，新的或增强型的服务供给，强调创新和服务价值网络中成员互动而带来的价值。高质量服务供给继承了服务主导逻辑在价值创造方面的观点，认为价值是由服务价值网络中的成员共同创造的，通过成员之间的互动而产生[12][13]，网络中的所有成员都能够提出自己的价值主张。在服务价值网络成员的互动中，资源、信息等在服务价值网络中实现了流动，新的资源整合更容易出现。因此，作为在服务价值网络中基于互动产生的服务供给，高质量服务供给能够通过成员间的互动实现价值共创，在新的资源整合中实现服务创新，兼具了价值性和创新性的双重属性。
1.2 双元创新与高质量服务供给

基于服务主导逻辑，服务价值网络中的创新具有更广阔的视角，服务价值网络不是静态的关系聚合而是动态的，网络中成员的互动不断改变着价值网络的形态，从而改变了下一次互动发生的环境，给服务价值网络中的创新带来了更多的不确定性。A2A导向的服务价值网络使创新被认为是创造价值的新的资源整合，是新知识和有用知识的组合演化，涉及到了包含收益人（如客户）在内的整个网络[14]。为了实现新知识和有用知识的组合演化，企业需要在拥有基于现有知识开展利用活动的能力（利用性创新）的同时拥有基于新知识开展探索活动的能力（探索性创新），以应对服务价值网络的动态环境[15]，在激烈的竞争中兼顾短期绩效与长远发展[16]。利用性创新与探索性创新合称双元创新，利用性创新着眼于知识的深度，将大量资源投放于对现有知识的深入发掘及优化升级上，由此产生对现有产品、服务、流程的改进，使其能更好的满足现有市场和现有客户的需求[17]，在企业的短期绩效上有比较正向的反馈。探索性创新着眼于知识的广度，将大量资源投放于新知识的探索与学习上，能够产生满足新客户、新市场的新的服务、产品、流程，增强企业的异质性与多元化，提升企业灵活性与适应性[18]。但是，探索性创新需要大量的前期投入，通常不会直接提升企业的短期绩效，而是会影响企业的长远发展。

双元创新与高质量服务供给存在适配性。一方面，在服务价值网络中与其他成员互动，企业提升了对现有知识的理解和应用能力，通过利用性创新对服务进行渐进式改进，更好的满足了现有客户的需要，提高了服务质量，能够产生增强型的服务供给，有利于高质量服务供给的产生；另一方面，企业能够通过服务价值网络获取新的资源，了解客户的潜在需求，通过探索性创新对服务进行根本性变革，提供新的、更符合市场发展趋势的服务供给，助推了高质服务供给的出现。但是，受服务价值网络特性和双元创新固有缺陷的影响，利用性创新与探索性创新对高质量服务供给的影响不是始终不变的。

当企业为了改善服务、提高现有客户满意度、在短期内获得绩效的提升时，往往会选择进行利用性创新。在一定范围内，在服务价值网络中进行利用性创新能够较为显著的提升服务供给质量，更好的满足现有客户和市场需求，带来高质量服务供给。但是，对于现有服务供给的提升具有边际递减效应，在达到峰值之后继续进行利用性创新收益将减少，成本将提升。同时，增强型的服务供给针对的是现有的客户和市场，对其而言增强型的服务供给带来的效用同样具有边际递减的特点，过度进行利用性创新将不利于高质量服务供给的产生，反而可能使企业陷入沉浸于过去的成功的“成功陷阱”[19]。与之相似，企业在追求灵活性与多元化时，会采取探索性创新。在一定范围内，这种行为会增加企业的高质量服务供给，由探索性创新而产生的新服务、新产品、新流程会为企业带来新客户打开新市场。但是，当企业过度进行探索性创新时将会带来高额的交易成本，多样化的信息使企业疲于“试错”，走上不断“失败”的怪圈，此时继续进行探索性创新只会增加企业成本，并不会带来更多的高质量服务供给。因此：
H1a：在服务价值网络中，利用性创新对高质量服务供给具有倒U型影响。

H1b：在服务价值网络中，探索性创新对高质量服务供给具有倒U型影响。

1.3 网络强度与高质量服务供给

服务主导逻辑认为服务价值网络作为A2A的网络为成员提供了服务交换和资源整合的组织逻辑，其成员能够通过有效的互动实现价值共创[14]。服务价值网络的网络强度对其成员互动具有影响，被定义为网络主体之间的密切程度，代表了频率和资源承诺程度的高低[20]。网络强度影响网络中知识、技术等资源的流动，进而影响企业的学习和创新行为[21]。高质量服务供给兼具互动性和创新性，服务价值网络的强度能够对其产生作用：一方面，网络强度代表着成员间的密切程度，对成员互动具有影响，另一方网络强度通过影响服务价值网络中的资源流动影响了创新的产生。
然而对于网络强度的作用方向，学者们持有不同观点。等许多学者认为网络成员之间的强联系会使成员更倾向于分享，并且通过成员之间的密切互动使默会知识进一步传递[22]，有利于企业对资源的理解和应用，促进创新[23]。但是，强度高的网络会使成员之间形成强关系，这种强关系使信息产生大量冗余，减少网络中异质性知识的流动[24]。高网络强度还会导致网络成员因避免冲突而趋于一致，这也会使企业减少创新行为[7]。因此关系嵌入性悖论认为网络中的成员维持中等强度的关系能获得最大益处。学界对于网络强度的作用至今仍存在分歧，因此很多学者认为网络强度与创新和绩效之间呈倒U型关系，在时间长度无限大的情况下，这种倒U型关系是无法证伪的，对管理实践缺乏指导意义。并且从中国特定的文化情境以及发展阶段来看，网络强度的正向作用更为显著。在服务价值网络中，较高的网络强度能够增加成员间的互动频率，有利于通过互动产生新的或增强型的服务供给，即高质量服务供给。由此：

H2:在服务价值网络中，网络强度对高质量服务供给具有正向影响。

1.4 网络强度的调节作用

服务价值网络的动态性要求企业具有双元创新能力，其网络强度对双元创新的影响具有复杂性。不同的网络强度对利用性创新和探索性创新产生不同的作用，致使绩效方面产生差异[17]。双元创新对知识、资源的需求和使用方式不同，在服务价值网络中网络强度对双元创新与高质量服务供给关系的影响也具有差异。

从利用性创新的角度来看，首先，网络强度影响企业之间对未来合作意向的预期，处于网络强度高的企业更倾向于同网络成员分享知识与信息[25]，服务价值网络中信息与知识的流通无形中增加了企业实际上资源、信息的持有量，此时，企业在服务价值网络中所能够进行利用性创新的范围被扩大了。其次，服务价值网络增强了企业知识的多元性，多元性的知识能够增强企业的知识重组能力，通过对已有知识重组而产生的创新是利用性创新的基本来源[17]。再次，默会知识之间的转移是通过社会化来完成的，网络强度的提升带来互动数量和质量的提升，频繁且高质量的互动使得企业之间知识的流动加剧[26]，默会知识的共享使信息与知识的深入挖掘变得简单，有利于利用性创新的开展。最后，网络强度的提升可以减少服务价值网络中的组织冲突，优化网络合作环境[27]，提升利用性创新的成果转化率。由此：

H3a：在服务价值网络中，网络强度增强了利用性创新与高质量服务供给之间的关系。

从探索性创新的角度来看，网络成员之间频繁的知识、信息共享会产生大量冗余，同一个服务价值网络的成员之间所持有的信息、知识同质性较高，频繁的知识与信息共享所带来新的、有效的内容不断减少[18]，不利于探索性创新的开展。此外，强度较高的网络中，为达成共识而减少冲突是一种常见的状况，探索性创新所产生的结果往往会带来冲突，容易遭到网络成员的抵制，因此在网络强度较高的时候，企业会发生抑制探索性创新的状况。格兰诺维特曾指出，与“强关系”相比，“弱关系”虽然没有那么坚固，但能通过更低的成本和更快的速度传递有用的信息因而在信息传播中更具效率[24]。与利用性创新相比，探索性创新对新知识、新信息的依赖程度更高，创新程度更高，高强度的网络会带来更多的信息冗余以及趋同效应[23]，致使企业降低风险偏好，不利于服务价值网络中的企业进行探索性创新。由此：

H3b：在服务价值网络中，网络强度削弱了探索性创新与高质量服务供给之间的关系。

基于上述分析与假设，本文得出的理论模型如图1所示： 
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图1 理论模型图
2 研究设计

2.1 样本与数据收集

本研究的调研分为两个阶段：预调研与正式调研。在预调研阶段，选取了5名来自金融、酒店、物流、批发、房地产行业的代表性企业的高层管理者进行深度访谈，通过访谈反馈对原始问卷进行了修改。在正式调研阶段，利用实地发放与网上发放相结合的方式来进行问卷的发放。考虑到不同地域的企业活动受地域经济发达程度与地域文化的影响，问卷调研区域涵盖地区较广，既包括北京、上海、广州、深圳四个一线城市，也包括长春、沈阳、杭州、石家庄等省会城市，还包括了一些经济欠发达的三、四线城市。此次问卷的发放对象是上述地区的服务业从业人员，共发放问卷700份，回收583份，其中有效问卷533份，问卷的有效率达到76.14%，样本具体情况见表1。
表1 样本基本情况统计表

	企业所属行业
	

	批发和零售行业
	44
	8.26%
	文化/体育/娱乐业
	26
	4.88%

	住宿和餐饮业
	45
	8.44%
	居民服务/修理服务业
	3
	0.56%

	房地产业
	38
	7.13%
	农业支撑服务业
	2
	0.38%

	金融业
	89
	16.70%
	公共管理/社会保障业
	10
	1.87%

	中介/咨询/信息服务业
	29
	5.44%
	教育/卫生/社会工作
	32
	6.00%

	制造业支撑服务业
	30
	5.63%
	科学研究/技术服务业
	50
	9.38%

	交通/运输/物流业
	52
	9.76%
	其他行业
	83
	15.57%

	企业成立年限
	
	
	

	3年以下
	73
	13.70%
	3-5年
	65
	12.20%

	6-10年
	91
	17.07%
	10年以上
	304
	57.03%

	企业规模
	
	
	

	50人以下（小微企业）
	77
	14.45%
	50—300人（中型企业）
	203
	38.08%

	300人以上（大型企业）
	253
	47.47%
	
	
	


2.2 变量测量

为了保证研究的信度与效度，问卷所使用的量表均为国内外现有文献中所使用过的成熟量表并根据我国的具体情况和预调研的反馈进行了修改。研究的问卷均使用李克特五点式量表，从1至5为“完全不同意”到“完全同意”。

对于双元创新的量表，本研究主要借鉴了 Zhang 等[17]的研究成果，将双元创新分为利用性创新与探索性创新，其中对利用性创新使用“企业注重对已有技术或方法进行改良以适应当前发展的需要”等4个题项进行测量；对探索性创新使用“企业在进行创新时，注重引进全新的理念”等4个题项进行测量。在网络强度的测量方面，借鉴了朱福林和黄艳[23]在研究中使用的量表，使用接触时间、资源投入、合作交流范围、互惠投入4个题项进行测量。本文采用Agarwal和Selen [3]的开发的量表对高质量服务供给进行测量，包括新的服务供给、客户忠诚度的提升、准时服务交付的增加等7个题项。

在控制变量方面，选取了企业成立年限、企业规模、企业所属行业类别作为控制变量。企业成立年限使用企业成立年限的自然对数来测量，企业规模基于员工人数，按照《中小企业划型标准规定》划分为大型企业、中型企业和小微企业三种类型，企业所属行业按照国家统计局对服务业的划分分成了14个行业。企业规模和企业所属行业进行虚拟变量处理后进入到模型中。
3 研究结果分析

3.1 信度与效度检验

本研究使用SPSS和AMOS软件对变量的信度及效度进行检测。如表2所示，Cronbach’s Alpha 系数均大于0.7，组合信度均大于0.7，表明本研究具有较好的信度。本研究的KMO 和Bartlett 球形检验的结果显示，KMO值为0.871，Bartlett球形检验显著，适合进行因子分析，各变量因子载荷均大于0.5，高于一般建模标准。使用AMOS对数据进行验证性因子分析得到的结果是CMIN/DF=2.882，GFI=0.941，NFI=0.951，CFI=0.967，RMSEA=0.061，拟合指数较好。使用了Harman单因子检验检测了同源方法偏差问题，结果显示单一因子的最大方差解释率为23.940%，小于50%，同源方法偏差问题不严重。
表2   信度与效度分析表

	变量
	题项数
	因子载荷
	α系数
	CR

	双元创新
	利用性创新
	4
	0.566-0.745
	0.825
	0.7972

	
	探索性创新
	4
	0.674-0.716
	0.881
	0.8310

	网络强度
	5
	0.556-0.795
	0.846
	0.7542

	高质量服务供给
	7
	0.617-0,740
	0.872
	0.8892


3.2描述性分析和相关性分析

本研究对各变量进行了描述性分析与相关性分析，得到的各变量的均值、标准差及 Pearson相关系数如表3所示，所有变量间的Pearson相关系数均小于0.7，同时，表格对角线值为AVE的平方根，每个变量的AVE的平方根都大于与其他变量的相关系数，证明本研究具有良好的判别效度。本研究所有回归模型VIF值均在0—10之间，多重共线性问题不严重。
表3  描述性与相关性分析结果

	
	M
	SD
	1
	2
	3
	4

	利用性创新
	3.8011
	0.8292
	（0.706）
	
	
	

	探索性创新
	3.4817
	0.9656
	0.481**
	（0.743）
	
	

	网络强度
	3.7730
	0.8748
	0.532**
	0.554**
	（0.663）
	

	高质量服务供给
	3.5409
	0.7694
	0.469**
	0，570**
	0.587**
	（0.731）


注 ：**在0.01水平（双侧）上显著相关；*在0.05水平（双侧）上显著相关；对角线数据为AVE的平方根

3.3 假设结果检验

为了对前文假设进行检验，本研究使用SPSS 对数据进行了分层回归分析，表4显示了利用性创新、探索性创新、网络强度对高质量服务供给回归的结果。模型2显示了利用性创新、探索性创新对高质量服务供给的正向作用。为了进一步验证利用性创新和探索性创新对高质量服务供给所起的倒U型影响，模型3将利用性创新与其二次项放到回归模型中，结果显示利用性创新的一次项显著为正，利用性创新的二次项显著为负（β＝1.336，ｐ＜0.001；β＝-0.903，ｐ＜0.001），说明利用性创新对高质量服务供给呈倒U型影响，假设H1a成立；模型4将探索性创新与其二次项放到回归模型中，结果显示探索性创新的一次项显著为正，探索性创新的二次项显著为负（β＝1.083，ｐ＜0.001；β＝-0.575，ｐ＜0.05），说明探索性创新对高质量服务供给呈倒U型影响，假设H1b成立。在模型5中将网络强度放入回归模型中，所得的回归系数显著为正（β＝0.562，ｐ＜0.001），假设H2得到验证。

表4 双元创新、网络强度对高质量服务供给的影响

	变量名
	因变量：高质量服务供给

	
	模型1
	模型2
	模型3
	模型4
	模型5

	行业类型1
	0.191***
	0.048
	0.101*
	0.078
	0.089**

	行业类型2
	0.117*
	-0.038
	0.052
	0.035
	-0.016

	行业类型3
	0.081
	0.013
	-0.002
	0.045
	-0.011

	行业类型4
	0.088
	-0.037
	-0.041
	0.025
	-0.007

	行业类型5
	-0.024
	0.003
	-0.056
	0.021
	-0.052

	行业类型6
	-0.037
	-0.022
	-0.078
	0.014
	-0.001

	行业类型7
	0.045
	0.011
	-0.044
	0.057
	0.028

	行业类型8
	-0.035
	-0.03
	-0.028
	-0.041
	-0.018

	行业类型9
	-0.206***
	-0.163***
	-0.257***
	-0.102**
	-0.222***

	行业类型10
	-0.016
	-0.012
	-0.049
	0.006
	-0.016

	行业类型11
	-0.02
	-0.014
	-0.005
	-0.028
	-0.02

	行业类型12
	-0.132**
	-0.079*
	-0.138***
	-0.026
	-0.016

	行业类型13
	0.03
	0.078*
	0.031
	0.097*
	0.051

	小微企业
	-0.238***
	-0.075
	-0.073
	-0.144
	-0.046

	中型企业
	-0.005
	0.006
	0.058
	-0.039
	0.068

	企业成立年限
	-0.097
	-0.103**
	-0.053
	-0.132**
	-0.064

	利用性创新
	
	0.273***
	1.336***
	
	

	探索性创新
	
	0.391***
	
	1.083***
	

	利用性创新2
	
	
	-0.903***
	
	

	探索性创新2
	
	
	
	-0.575*
	

	网络强度
	
	
	
	
	0.562***

	R2
	0.174
	0.427
	0.355
	0.389
	0.417

	ΔR2
	0.148
	0.407
	0.332
	0.368
	0.398

	F
	6.798***
	21.262***
	15.706***
	18.174***
	21.655***


注 ：*表示P< 0.05，**表示P<0.01，***表示P<0.001

在对自变量和调节变量进行了去中心化处理之后，使用分层回归的方法检验网络强度的调节作用，回归结果如表5所示。本研究借鉴弋亚群等[28]在研究中所使用的方法，利用自变量2与调节变量的乘积项来检验调节变量对倒 U 型关系的调节作用。在模型9中可以看到，利用性创新 2×网络强度的回归系数为负向显著（β=-0.299，p<0.001），说明网络强度增强了利用性创新与高质量服务供给之间的倒U型关系，假设H3a成立；探索性创新 2×网络强度的回归系数为正向显著（β=0.375，p<0.001），说明网络强度削弱了探索性创新与高质量服务供给之间的倒U型关系，假设H3b成立。因为在模型7、8、9中大量增加了自变量且引入了交互项，容易出现多重共线性问题，因此对方差膨胀因子(VIF)进行了检测， VIF均小10，多重共线性问题不严重。

表5 网络强度的调节作用

	变量名
	因变量：高质量服务供给

	
	模型6
	模型7
	模型8
	模型9

	行业类型1
	0.191***
	0.031
	0.017
	0.014

	行业类型2
	0.117*
	-0.037
	-0.066
	-0.052

	行业类型3
	0.081
	-0.022
	-0.034
	-0.035

	行业类型4
	0.088
	-0.047
	-0.061
	-0.053

	行业类型5
	-0.024
	-0.027
	-0.034
	-0.04

	行业类型6
	-0.037
	-0.007
	-0.016
	-0.028

	行业类型7
	0.045
	0.007
	-0.008
	-0.026

	行业类型8
	-0.035
	-0.025
	-0.026
	-0.023

	行业类型9
	-0.206***
	-0.188***
	-0.185***
	-0.179***

	行业类型10
	-0.016
	-0.016
	-0.02
	-0.031

	行业类型11
	-0.02
	-0.016
	-0.017
	-0.014

	行业类型12
	-0.132**
	-0.014
	-0.013
	0.01

	行业类型13
	0.03
	0.076
	0.066
	0.073*

	小微企业
	-0.238***
	-0.015
	-0.011
	-0.01

	中型企业
	-0.005
	0.045
	0.052
	0.056

	企业成立年限
	-0.097
	-0.084
	-0.079
	-0.037

	利用性创新
	
	0.133***
	0.135***
	0.209***

	探索性创新
	
	0.259***
	0.261***
	0.168***

	利用性创新2
	
	-0.085*
	-0.131*
	-0.217

	探索性创新2
	
	-0.016
	-0.063
	-0.017

	网络强度
	
	0.340***
	0.354***
	0.281***

	利用性创新×网络强度
	
	
	0.032
	0.009

	探索性创新×网络强度
	
	
	0.088
	0.159**

	利用性创新2×网络强度
	
	
	
	-0.299***

	探索性创新2×网络强度
	
	
	
	0.375***

	R2
	0.174
	0.5
	0.503
	0.523

	ΔR2
	0.148
	0.48
	0.481
	0.499

	F
	6.798***
	24.35***
	22.436***
	22.236***


注 ：*表示P< 0.05，**表示P<0.01，***表示P<0.001
为进一步验证网络强度的调节作用，本研究绘制了调节效应图，如图2、图 3 所示。从图2中可以看出在更高的网络强度的调节下，利用性创新与高质量服务供给之间呈现出更强的倒U型关系，而在较低网络强度下，利用性创新与高质量服务供给之间的倒U型关系会被削弱，表现为一条更为平滑的曲线。类似的，图 3 表明在网络强度较低时，探索性创新与高质量服务供给之间的倒U型关系更强，而在更高的网络强度下，探索性创新与高质量服务供给之间的倒U型关系甚至发生了翻转，呈现出正U型的关系。
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图2 网络强度对利用性创新与高质量服务供给关系的调节作用
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图3 网络强度对探索性创新与高质量服务供给关系的调节作用
4 研究结论与启示

4.1 结论

在经济高质量发展和“互联网+”模式不断深化的背景下，原有的价值链不断重组向价值网络发展。本文基于服务主导逻辑理论，从服务价值网络出发，实证研究了在服务价值网络中双元创新对高质量服务供给的影响。本文的研究结论如下：一是探析了高质量服务供给（Elevated Service Offering ,ESO）与中国经济高质量发展的适配性：服务价值网络中互动产生的服务供给能够兼顾供给侧与需求侧的价值主张，所产生的新的和增强型的服务供给与创新驱动的发展相适应。二是本文构建了双元创新对高质量服务供给的影响模型，通过实证研究验证了利用性创新与探索性创新均对高质量服务供给产生倒U型影响。这说明双元创新不是绝对有益的，过度进行利用性创新或探索性创新均会负向影响高质量服务供给。三是实证研究了在服务价值网络中网络强度对高质量服务供给的正向影响，并将网络强度作为调节变量引入到模型中，结果显示网络强度增强了利用性创新与高质量服务供给之间的倒U型关系，削弱了探索性创新与高质量服务供给之间的倒U型关系。
启示

本文对于服务价值网络中的企业具有一定启示：一是企业在创造高质量服务供给的时候，应注意双元创新的倒U型影响。高质量服务供给本质上是创新型的服务供给，需要通过创新产生。利用性创新和探索性创新在一定程度上都会对高质量服务供给起促进作用，但是达到一定程度之后促进作用则会变成抑制作用。为了提升服务供给质量，增加高质量服务供给的数量，企业需要利用性创新和探索性创新并重，在整合现有资源，提升自身知识、资源重组能力的同时扩大在服务价值网络中的互动范围，获取更多样性的信息，避免陷入“成功陷阱”或“失败陷阱”。二是根据企业自身情况调整与服务价值网络成员之间的关系。服务价值网络成员之间的关系并非越密切越好，企业应根据自身需求调整与服务价值网络成员之间的关系。当企业追求短时间内绩效方面的提升时，可以密切与成员伙伴间的关系，增加互动与专用资产的投入，以达到信息、资源共享、稳定外部环境的目的。而当企业追求突破性创新成果时，可以适度放松与服务价值网络成员间的联系，通过降低联系的深度换取联系的广度，在更广阔的范围内进行搜索，减少信息冗余，提高创新效率。三是企业应积极参与到服务价值网络的互动中来，建立以自己为主导的服务价值网络。服务主导逻辑重新对价值进行了界定，价值需由价值网络或生态系统中成员互动产生，这就要求企业必须积极参与到服务价值网络的成员互动中来，增加产品或服务的价值含量，提高供给质量。同时，价值网络中成员的地位和作用存在差异，相较于一般成员而言，主导企业能够从价值网络中获得更多收益。因此，企业不仅应积极参与到服务价值网络的互动中，更应努力建立以自己为主导的服务价值网络，以获得更多的竞争优势。

不足与展望

受到研究精力与篇幅的限制，本研究存在一定的局限性，有待进一步探讨：首先，本研究使用的数据为横截数据，这可能会限制对因果效应的检验，在未来研究中可以使用纵贯研究来进行进一步检验。其次，本研究将行业作为控制变量放入回归模型中，没有对传统服务业与现代服务业进行区分，未来可以对二者在网络能力与服务创新行为方面的差异进行进一步研究。此外，目前对于高质量服务供给的研究较少，本研究只是从双元创新的角度对其进行研究，以后的研究可以从其他角度对高质量服务供给的前因变量进行探索。
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