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对于服务创新的系统研究，西方学术界始于20世纪80年代。

在此之前，以制造业为对象的技术创新研究已有了相当长的历

史，并形成了一套较为完备的理论体系与研究方法。因此在服务

创新研究初期，西方学者大量借鉴了制造业中技术创新的研究方

法，即“技术方法”，并取得了一定成果。但随着研究过程的深

入，研究者发现，由于服务业自身区别于制造业的特殊性，使技

术创新研究方法不能完全揭示服务创新的本质，由此，对服务创

新的研究转向从服务本身的特性入手，对服务业的创新活动及相

关问题进行分析，形成所谓“服务导向方法”。近些年制造业与

服务业间的模糊以及两者相互融合的趋势又使学者们开始寻求一

种能将产品和服务统一起来进行研究的方法，这种方法被称为

“整合方法”。以下，本文就以对服务创新的三种研究方法为主线，

对西方服务创新理论进行系统总结与回顾。

一、技术方法（technologist approach）

技术方法是服务创新研究中最早采用的分析方法，形成于对

制造业技术创新的分析。这种方法关注技术应用于服务业中所引

发的创新，认为服务业的发展日益技术化和资本密集化。例如以

往普遍认为技术含量很低的传统服务部门如清洁、运输、旅馆业

等，信息技术在其中也逐渐发挥越来越重要的作用（Dje l l a l，

2000）。具体来讲，西方学者运用技术方法对服务创新的研究主

要集中于以下三方面：（蔺雷，吴贵生，2003）一是分析技术的

采用对于服务业各经济变量所产生的影响；二是研究技术在服务

业中所引发的创新活动的性质、过程及演变规律；三是考察技术

在服务业中传播与扩散的速度与程度。

1.技术对服务业各经济变量的影响

这方面的研究涉及宏观、中观、微观三个层面。比较典型的

两个模型均涉及信息技术（information technology或IT）对服务业

各经济变量的影响：模型一是集中式的大型计算机主机系统

（centralized or mainframe computer systems）的应用模型。采用该

技术系统实质是后台(back-office)功能的计算机化，主要目的是

通过将任务标准化，利用规模经济节约服务交付成本(the cost of

s e r v i c e  d e l i v e r y）。模型二是分布式的计算机与网络系统

（decentralized computer systems and networks）的应用模型。该种

技术系统的应用带来前台(front-office)功能的根本性变化，导致

范围经济,压缩销售与咨询活动中繁复的日常工作环节,产生服务

的价值增值。就技术对于服务业各经济变量的影响，如下表所示：

注：C：集中的计算机系统；D：分散化的计算机系统和网络；

+：正向影响；－：负向影响；0：无影响

以上技术对于服务业各变量的影响具有不一致性，单纯考察

技术对于服务的影响因此略显单薄和缺乏说服力，更进一步是对

“技术-服务”双向关系的细致分析。这方面，西方学者作了大

量研究工作，大体总结出了技术与服务之间的相互关系（Bessant

and Rush，1995；Antonelli，1997；Hales，1997;Den Hertog，2000），

如下表：

注：上表引自Innovation in the Service Economy-The New Wealth of

Nations  Gallouj 2002 P5

2.部门技术轨道分类

演化理论认为创新是渐进的、特定过程，并在此基础上建立

部门技术轨道的分类研究范式。

其中最突出的成果是Pavitt(1984)的服务业单一技术轨道研究。

Pavitt考察了英国1945年～1979年间近2000项重大技术革新

项目，以技术来源、技术使用者类型与需要类型、创新应用领域、

公司规模、技术多样化程度等为标准，将全部企业划分为四类：

一是规模生产企业（Scale-intensive firms）；二是专业化供应商

（Specialized suppliers）；三是科学导向型企业（Science-based

firms）；四是供给者支配型企业（Supplier-dominated firms）。其

中每类企业（或行业部门）都各有技术演进轨道。在分类上，Pavitt

将服务部门整体归入第四类供给者支配型，因此得出与同样划分

为该类的传统制造业（如纺织、服装、皮革、出版、印刷等）具

有同样技术轨道的结论。
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但是Pavitt 将服务部门特别是现代服务部门与传统制造业部

门划归一类，这种划分值得商榷。因为现代服务部门中并不存在

传统制造业规模小、缺乏R＆D功能且没有专门技术创新资金积

累等特点，得出现代服务部门与传统制造业遵循同样技术轨道的

结论是没有说服力的。此外，服务部门内部千差万别，如果从传

统服务业到现代服务业，从个体服务部门到公共服务部门都沿着

同样的技术轨道发展，这显然也是不符合实际的。

后来的学者如Soette and Miozzo（1990）抛弃了服务部门技

术行为同质性假定，开始深入研究服务部门创新形式的多样性。

他们沿用Pavitt的分类标准，将企业（或行业）重新划分为三类，

即由技术装备系统的供应商主导的企业（Firms ‘dominated by

suppliers’ of equipment and technical systems）、网络型企业（Network

firms）以及专业化供应商与科学服务型企业（Specialized suppliers

and science-based services）。

Lakshmanan（1987）也在演化理论分析框架下，对服务业技术

轨道进行了考察，不同的是他的分类建立在不同部门的不同技术

行为基础上。其划分主要考虑与顾客交互作用的程度、服务关系

中信息不对称程度等。与前几位学者相比，他的研究没有局限于

技术创新，Lakshmanan认为组织创新同样存在，并同技术创新相

互协调作用，共同推动服务企业发展。遗憾的是，他没有对组织

创新的形式、特点及规律进行更为深入地研究。

3.技术在服务业中传播与扩散的速度与程度

这一领域的研究中最有影响的是Barras提出的逆向产品周期

（reverse product cycle or RPC）理论（Barras 1986、1990）。Barras

在某些服务业（银行、保险、会计服务、公共管理服务等）中，

观察到由于计算机系统的引入而出现的与传统工业产品周期相反

的“逆向产品周期”。其理论中所描述的创新分为三阶段，如表3：

Barras的模型在一定程度上揭示了服务业与制造业不同的创新

路径，但也存在某些局限性。首先，Barras的模型考虑了技术维

度，其创新概念没有超出技术可能性边界。其次，模型所考察的

技术仅局限于信息与通讯技术（ICT）而对其他创新没有关注。再

有，Barras的模型研究的是特定部门（如银行、保险、会计、公共

服务等），这些部门有一个共同特点，即包含有编码信息处理过

程，也就是说，对信息技术高度敏感。若考虑对ICT不太敏感的

服务领域，模型可能会丧失部分解释力。

总之，以上分析都是从技术维度出发考察服务业的创新活动。

但是Djellal and Gallouj（1998，2002）对1992年～1997年法国

324家企业的900项创新进行了实证考察，表明所考察的样本中，

35%的创新与技术无关，37%的创新是非技术创新，但没有技术

无法实现，只有28%为技术创新。由此可见，无论从广义还是狭

义上看，至少有72%的创新属于非技术性的。因此，研究者们不

得不摆脱技术束缚，深入具体服务行业内部，考察存在于服务部

门内部的其他创新形式。

二、服务导向方法（service-oriented approach）

服务导向方法认为是服务本身的特性引发了诸多技术方法难

以发现的创新形式。这些创新比技术引发的创新更为频繁，成为

服务创新的主体。 一方面其新范畴遵循熊彼特的广义创新的定义，

即除新技术引入导致的创新外，还包括组织创新及其他其技术形

式的创新，如传递创新、结构创新、专门创新等。另一方面，服

务方法以服务业本身的特性尤其是“无形性”与“合作性生产”

为基础，深入特定行业，研究独特的创新活动的特点与规律。

Gallouj（1995）在对咨询业进行实证研究基础上，发现了三

类独特的创新形式，即专门化创新（ad hoc innovation）、预期创

新（anticipatory innovation）、和形式化创新（formalization

innovation）。

专门化创新是针对顾客特定问题研究提出新的解决方案的过

程。这一过程是交互式的，顾客导向性明显，要求顾客的参与，

表现为需求推动的创新活动。这类创新具有专门化、非程式化的

特点，难以界定所有权，也难以复制和再生产。预期创新被界定

为新知识、专门技术、专业化领域的创新，即新知识的积累、扩

散、传播以及技术、经济、社会制度的变化催生新的专业化领域。

形式化创新可分为两类，一类是在服务交付过程中引入新的可感

知的创新机制，也就是通常所说的过程创新；另一类是将新的理

念、方法引入服务交付过程而产生的创新机制。

对于金融服务领域的创新研究，金融理论家主要集中在根据

顾客个性化要求定制创新金融产品上。Desai and Low(1987)将

金融产品定义为具有一系列特性的集合，因此一种金融产品可以

写成：Pi=（Ci1，⋯Cij⋯，Cin）

其中，Ci1为产品i的 j个特性所占权重。当某一给定特性权

重增加或过去不存在的特性被发掘，都会主生金融创新。

Niehans（1983）认为任何金融产品都可以看成是以下三种功

能、特性的集合，即（1）以当前货币兑换未来货币（储蓄功能）。

（2）联结借贷双方（借贷功能）。（3）以顾客名义执行支付结算

（结算功能）。三种功能的不同组合衍生出不同的金融创新。

三、整合方法（integrative approach）

无论商品还是服务，都是以其所具有的某种使用价值来满足

消费者一定的需要。从这一意义上来讲，可以不对商品与服务作

严格区分，整合方法就是在这一理念基础上产生的。在当今工业

化社会，制造业的创新活动表现出服务创新活动的特征，包括较

高程度的顾客化和市场导向、较少的标准化和更加灵活的生产组

织以及渐进性创新占主导地位等。与此同时，服务创新在某些方

面也正在向制造业系统的方向发展，如服务业不断的技术积累，

创新活动更多通过R＆D推动等。采用整合方法对服务和产品进

行经济学分析正是以产品和服务边界的日益模糊与两者的相互融

合、相互作用和相互增强为背景，揭示了两者之间的内在一致性，

为创新研究提供了一种从更广阔角度考虑问题的方法。在利用整
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合方法进行研究时，Belleflamme、Houard and Michaux （1986）

引入了向量的概念 ，将创新活动以下述形式表示：V= bP+cS+I

其中，P代表产品生产过程（Production Process），包括产品

生产所需的所有物质资源（如工业生产所需的生产线；服务业所

需的后台计算机设备等）；S 代表服务生产过程（Se r v u c t i o n

Process），包括一系列与差别化和产品定制（Consumerization）有

关的资源与条件的集合；b、c为系数，代表产品生产过程与服务

生产过程分别所占的权重；I为在一般的企业组织中的全部要素的

集合。

当b＞c时，给定产品为物质产品；当b＜c时，则为服务。各

种创新活动会使向量元素发生变化，从而导出四种可能的不同结

果：(1)一种新服务（或新产品）。(2)一种新的或改进的产品生产

过程(P）。(3)一种新的或改进的服务生产过程（S）。(4)以上三种的

任意组合。

另外，一些学者还采用功能方法打破制造业与服务业的区分

总结了经济当中的三类创新活动：(1)功能性创新，主要是无差别

的新的抽象的功能出现。(2)规范化创新，在功能性创新的基础上

加入了差别化、个性化因素。(3)生产创新就是通常所说的过程创

新，这种创新活动基于后台技术系统，创新目的在于节约提供服

务及产品的成本。

本文以服务创新的研究方法为主线，对近二十年来西方服务

研究进行了较为系统的阐述与分析。事实上，对服务创新研究的

深入就是对服务本质的不断探寻过程。只有从多角度和侧面进行

分析，才能更好地把握服务本质与服务业发展的规律。
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一、引言

在国有企业人力资源管理这一领域，国内外学者已经做了大量

研究,并得出了阶段性成果,针对各类型企业的绩效管理研究也有大

量文献。本文旨在对国有企业基层部门的绩效管理进行探究。在查

阅相关资料后了解到,各行业的大多数国有企业中均存在部门设置

分散、职能交叉、组织管理效率较低的现象。这样的机构设置现状

就导致了人力资源管理层级效果存在明显差异，而基层部门的问题

更为突出。造成这种现象的普遍原因就是国有企业绩效管理工作没

有落到实处，以至紧密相连的薪酬激励体系不能发挥良好的作用,

留不住优秀员工。目前对如何让绩效管理体系在基层部门发挥作用

的对策还处于探寻阶段,本文将以此为出发点做一些探讨。

二、绩效管理的内涵及现状分析

1 .绩效管理内涵

国内外许多专家学者对绩效管理概念和内涵都给出了各自

的观点。阿姆斯拉尼（Michael Armsrany）认为，绩效管理是通

过在员工与管理者之间达成关于目标、标准和所需能力的协议，

在双方互相理解的基础上使组织、群体和个人取得较好工作结

果的一种管理过程；陈晓未指出，所谓绩效管理就是依据主管

与员工之间达成的协议来实施的一个动态的沟通过程。本文采

用的是管理大师莱恩哈德·斯普伦格对绩效管理下的定义：绩

效管理(Performance Management)是指在有计划的目标、方向和标

准的统一框架下，通过组织、团队和个人的理解和实施，使企

业达到好的结果的一系列方法和手段。

2 .绩效管理的现状分析

绩效管理起源于20 世纪 70 年代的美国，在美国的许多企业

里获得了很大的成功。在90 年代传入中国，以其完善的体系、优

美的流程和持续改进的良性循环深得管理者们的喜爱。因此，许

多中国企业纷纷引入绩效管理系统。2005 年中国人力资源管理网

通过网上发放问卷的方式进行调查，结果显示我国企业绩效管理

体系建设还处于初级阶段；大部分被调查企业对绩效管理的认识

不到位，对绩效管理观念盲目崇拜。这项调查结果发现的问题同

样在我国国有企业基层部门有所体现。

三、国有企业基层部门绩效管理问题研究

笔者在调研的单位综合办公室目睹员工前来查询绩效考核

分数的一幕。在这个有着一百多名员工的基层部门里，没有设

置人力资源管理部门，绩效考核依照上级机关部门的文件进

行。经过笔者一个多月的调研，发现这个基层部门没有完整的

国有企业基层部门

绩效管理的问题与对策探讨

[摘　要] 人力资源管理在企业管理中的作用至关重要，其中

绩效管理又是重中之重。然而我国企业的绩效管理理论和方法基

本上都是从国外引进的，在具体实施过程中就难免会有水土不服

的现象。本文针对目前我国国有企业基层部门绩效管理存在的问

题，提出了相应的对策和建议。

[关键词] 绩效管理　基层部门　绩效沟通
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