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摘要: 运用服务展开差异化竞争、增强产品竞争力已成为国内制造企业的战略选择.根据前期

理论研究和产业实践,认为国内制造企业的服务增强具有明显的  质量弥补!特征: 以服务质

量弥补实体产品质量的不足; 而国内的生产要素成本结构, 决定了企业能以低成本的劳动力要

素替代高成本的资本要素, 通过大量的人工投入提供服务以实现质量弥补.基于资源配置视

角,构建了要素替代实证模型,采用清华大学技术创新研究中心 2005年制造业调查数据, 运用

因子分析和结构方程模型进行了假设检验, 考察了产品类别和企业规模两个控制变量的作用.

研究发现:虽然国内某些制造企业开始了基于要素替代的质量弥补,但这并不具有统计意义;

要素替代变量对组织资源与组织绩效间的关系不具有显著的正向调节作用, 而是通过对企业

资源投入变量的作用对企业绩效产生间接作用. 质量弥补型的服务竞争是我国制造企业在特

定条件下的一种低端竞争行为,但将在一定时期内发挥重要作用.
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0� 引 � 言

当前,国内外制造业中出现了一种较为普遍

的运用服务增强产品竞争力以及向服务转型来获

取新价值来源的现象, 这被西方学者称为  服务

增强 ( serv ice enhancement) ! [ 1~ 4]
. 制造业中  服务

增强 !现象的出现是服务竞争广泛展开的根本标

志, 在不同知识含量和不同类型产品的制造部门

中都能较为普遍地观察到程度不同的服务增强现

象. 1990年代末这一领域的兴起为国内外学者提

供了考察  服务业与制造业的互动、融合 !问题的
崭新视角

[ 5, 6]
, 该领域研究对培育与获取制造业

和服务业竞争力都具有重要意义.

制造业服务增强研究源于西方学者对知识经

济背景下发达国家制造业地位变化及其与服务业

关系的考察,并逐步深入到中观行业和微观企业

层面.西方学者明确提出了  服务增强型产品!、

 服务增强型制造业 !等概念来阐释发达经济中

制造业的形态,并对服务增强的宏观表现、微观机

理及模式作了大量定性研究
[ 7]
. 国内学者也开始

涉足这一领域,从各种角度探讨  服务增强 !的机

理及其对中国制造企业在全球化竞争中的重要意

义
[ 6, 8]

. 前期的理论和实证研究重点关注服务增

强的机理,指出基于服务的差异化竞争对制造企

业绩效具有正向影响, 服务会增强制造企业的竞

争力
[ 2, 5, 9, 10 ]

.但是, 国内外制造业的发展阶段和

市场发育程度有很大差异,这使得国内外制造业

服务增强在内涵、表现形式以及实现方式都有所
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不同.那么,国内制造企业服务增强的根本特征是

什么? 其内涵和背后的实现方式与国外有何不

同? 国内现阶段的生产要素状况 (劳动力要素相

对便宜、资本要素相对昂贵 )对企业实现服务增

强的方式选择有何影响? 国内外学者尚未对此进

行过系统、规范的实证研究, 本文尝试通过基于产

业观察的实证研究对上述问题作出回答.

1� 制造企业服务增强的层级模型

总结产业实践和相关研究, 可以发现服务在

制造企业中的地位至少经历了三个阶段的演变.

在初始阶段,服务被视作产品附属,它只是构成产

品的必要条件, 服务部门是绝对的  成本 !中心.

在第 2阶段,服务与产品密切融合,服务成为产品

战略的重要组成部分, 实现了服务向品牌的  内

嵌!与服务成本的价值依托.在第 3阶段, 服务成

为独立的业务和品牌, 从成本中心转变为利润来

源,  以顾客为中心 !的理念贯穿于各个业务环

节.有人甚至提出, 在  主体服务 !阶段, 服务成为

企业核心,产品成为附属 # .  产品服务化 !概念指
出, 制造企业逐步将产品内涵从有形产品扩展到

基于产品的增值服务, 有形产品只是传递服务的

平台
[ 11]

,这是第 3阶段的集中体现.  以服务和知
识为基础范式的智能企业 !、 产品服务增值战

略!、 基于服务的价值创新 !、 制造业的服务化

经营 !等概念, 都在不同程度上包含了第 2与第 3

阶段内容.见图 1.

图 1� 制造企业服务增强的阶段层级模型

Fig. 1 Layerm odel of service�enhan cem ent ofm anu facturing f irm

� � 在第 2和第 3阶段中,  服务 !要素已成为企
业战略层面关注的重点, 这是制造企业服务增强

的两个关键层级.目前,国内制造企业正由第 1个

层级转向第 2个层级, 国外制造企业已开始由第

2向第 3个阶段演进, 并已将高附加值的服务要

素作为竞争优势和利润的重要来源.

那么,如何看待国内外制造企业中普遍出现

的服务增强现象? 从价值链角度考察, 国内外制

造企业服务增强的内涵有很大不同. 国外制造业

已在生产、制造环节失去优势,因此开始将这些低

附加值环节向发展中国家转移, 并试图通过转向

价值链上具有高附加值的服务要素 (如研发、设

计、营销等环节 )获取竞争优势.放弃生产与制造

环节、将高附加值服务要素作为新的利润来源,是

国外制造业服务增强的基本内涵, 这是一种高端

增强的  价值创新 ![ 12]
, 它所提供的产品是具有

高附加值的服务增强型产品.反观国内制造企业,

虽然在生产和制造环节上具有一定优势 (基于低

廉的劳动力成本和已有工业基础 ) , 但由于不掌

握核心技术,因此仍停留在依靠生产和制造环节

获取低附加值产品的阶段.在这种条件下,国内制

造企业尚不具备转向高附加值服务的条件, 服务

只是一种辅助性的竞争手段.以下分析将指出,国

内服务增强的实质是以服务质量弥补实体产品质

量的不足,这是一种低端的服务增强.

2� 国内服务增强的内涵: 质量弥补

2. 1�  质量弥补 !的提出及内涵

借用  产品层次模型 ! [ 13, 14]
,可将消费者在现

实中消费的完全产品视为实体产品 ( physical

product)与无形服务 ( serv ice)的组合,完全产品质

量相应划分为实体产品质量和服务质量, 消费者

从中获得实体产品效用和服务效用. Lev itt指出,

消费者购买产品的实质是购买其功能, 更进一步

是购买产品功能带来的效用
[ 14]

.因此可以合理假

定: 凡能为消费者带来同等效用的实体产品与服

务组合,都可视为同一完全产品 ∃ . 事实上, 这里
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采用了商品特性方法, 将一个完整产品看作由实

体产品特性和服务特性组成, 消费者选择就变为

对这些特性组合的选择. 用实体产品质量 q表示

消费者从实体产品中获得的效用 (技术端可靠性

质量 ),用服务质量 s表示消费者从服务中获得的

效用 (顾客端质量 )%, 完全产品质量即消费者总

效用可表达为

U( q, s) = q + s ( 1)

上式表明,一个完全产品可以由高 q和低 s组

成, 也可以由高 s和低 q组成,两者之间存在一定

程度的替代关系,其内涵是: 服务质量可以弥补实

体质量的不足,反之亦然.这样就在厂商完全产品

质量与消费者总效用之间形成了对应关系, 制造

企业以向顾客提供效用最大化的完全产品质量产

出作为其理性行为标准.以 q为横轴、s为纵轴,图

2是完全产品质量替代示意图& .

图 2� 完全产品中服务质量与产品质量的替代示意图

F ig. 2 Subs titu tion of serv ice qual ity for produ ct qua lity

图 2中, U ( q, s ) 代表完全产品的等效用曲

线, A ( qA, sA )和 B ( qB, sB )分别代表达到同一效用

水平的两种不同组合: A ( qA , sA ) 是高产品质量与

低服务质量组合, B ( qB , sB )是低产品质量和高服

务质量组合.它们位于同一条效用曲线上,给消费

者带来的效用相同,因此是同一完全产品.从构成

产品质量的顾客端质量和技术端质量角度看, 服

务通过提升顾客端质量弥补厂商技术端质量的不

足, 由此达到完全产品的质量标准. 一般情况下,

实体产品质量的提高可能会降低对服务的需求

(服务是产品必要组成部分等特殊情况除外 ),反

之则会提升对服务的要求,而总效用保持不变.因

此企业有多种选择达到某一特定效用水平.

产品质量与服务质量间的替代广泛存在于产

业实践中.由于普遍缺乏核心技术开发能力,决定

了我国制造企业在短期内难以通过技术能力的提

升在全球竞争中获取优势
[ 15]

, 产品的稳定性和可

靠性水平较低,这迫使国内制造企业寻求其他方

式来弥补实体产品质量的不足. 通过服务质量弥

补实体产品质量, 是国内制造企业在特定条件下

的选择. 国内家电业、通信设备制造业、汽车制造

业等行业在不同程度上表现出了服务质量对实体

产品质量的弥补.反观国外, 发达国家的制造商一

直以高性能和高质量产品著称, 实体产品的稳定

性和可靠性使得厂商在服务上投入较小, 其实质

是以实体产品质量替代服务质量.基于上述提出:

国内制造企业的服务差异化竞争在实质上是以服

务质量的提升弥补实体产品质量的不足, 这是国

内服务增强的实质.

3� 资源配置视角: 实现  质量弥补 !
的要素替代实证检验

3. 1� 基于资源配置视角对  实现质量弥补!的剖析

 质量弥补 !为实证研究提供了线索.国内制

造企业以  质量弥补 !为特征的服务差异化竞争,

最终体现为企业在实施差异化竞争战略时的生产

要素投入决策. 因此,从资源配置角度展开讨论,

是对制造企业服务增强实施条件的更深层次的

分析.

下面进一步分析国内制造企业实现  质量弥

补!的生产要素条件. 首先,服务是顾客和企业间

一系列交互作用的结果, 实现服务需要企业投入

大量相关资源,其中劳动力的投入是服务实现的

基本条件.通过大量人工投入提升服务质量,国内

制造商提供了一种  补偿性!服务,实体产品质量

稳定性和可靠性的不足可以通过人工服务进行弥

补. 其次, 从生产要素的资源配置视角出发, 国内

劳动力要素成本相对低廉、资本成本相对昂贵.在

这种情况下,国内制造企业具备了以大量劳动力

投入提供相应服务的条件, 这是企业在现有技术
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能力和资源约束条件下的最优选择.

3. 2� 实证模型构建

3. 2. 1� 现有研究回顾
近些年, 国内外学者从不同角度对企业的要

素替代和资源配置问题展开了理论与实证研究,

这为本文研究提供了启发.

部分文献侧重阐述要素替代的经济制度涵

义. 如 K lump等对替代弹性与货币金融体系效率

和开放程度关系的研究
[ 16 ]

, E aster ly等等从资源

替代角度对前苏联的经济模式进行的研究
[ 17]

,张

军对我国计划经济低替代弹性进行的研究
[ 18]

.

部分文献侧重从管理学角度考察了资源的最

优配置和机理问题. 周寄中和刘腾着重研究了孵

化企业的资源配置问题, 指出资源配置是控制和

协调企业孵化过程的行之有效的方法, 合理配置

企业资源的原则包括协同原则、动态原则、经济效

果原则、综合全面原则
[ 19]

.

还有部分文献还运用统计数据对资源配置展

开了实证研究.龚六堂和谢丹阳考察了我国省份

之间的要素流动和边际生产率的差异分析
[ 20]

,王

争等运用面板数据考察了中国地区工业生产绩

效, 发现 1990年代末国企改革的制度性冲击促进

了工业效率的提升, 却导致要素配置效率的短期

下降,而劳动力教育水平和非国有经济比重的提

高, 则有助于促进工业技术进步、改善配置效

率
[ 21]

. 梁琦以中国东部制造业的集聚为例, 考察

了分工、专业化和集聚的关系,指出一国内部集聚

优势较比较优势作用更大, 工业发展不能依赖比

较优势, 而应提高要素生产率和培育集聚

优势
[ 22]

.

3. 2. 2� 研究假设

本文假设是在参考以上文献, 基于国内外服

务增强的研究,通过对国内制造业的服务竞争进

行实地调研而产生的.此外, 作者的前期理论研究

成果∋也是提出本文假设的重要基础.

国内制造企业在实施服务差异化竞争战略

时, 会考虑用大量成本相对较低的劳动力投入替

代较为昂贵的资本投入, 通过劳动力投入改善和

提升服务质量,以最小化成本弥补实体质量的不

足, 从而达到服务增强制造企业竞争力的目的,这

是一种企业整体资源的优化配置. 从生产函数的

角度看,这是企业在预算约束、竞争方式和消费者

需求特性等因素影响下, 可能采取的一种要素组

合方式.由此, 可以合理地将制造企业的资源投入

简化为  服务投入!和  产品投入 !,在服务和产品

上的不同投入组合构成了不同的资源配置方式,

而这可能会对企业资源投入和产出 (绩效 )间的

关系产生显著影响.进一步分析, 制造企业服务增

强的质量弥补问题, 在实证上可以归结为  基于
服务差异化竞争的资源配置方式对企业投入与绩

效间关系的影响!问题.

本文拟构建的实证模型涉及 3个变量: 资源

投入、组织绩效和资源配置方式. 研究某个特定变

量对其他变量间关系的影响可以使用  调节模

型!,在实证逻辑上描述如下: 首先设定两个变量

间的因果关系,随后设定该特定变量对因果关系

具有调节作用,在统计上表现为该变量对因果变

量具有解释力和统计显著性.因此,本文首先设定

组织资源投入对组织绩效具有正向影响, 随后将

要素替代变量设定为调节变量, 考察要素替代的

资源配置方式对企业资源投入与绩效间关系具有

的调节作用.核心假设设定为:要素替代变量对资

源投入与绩效间的关系具有正向调节作用, 或者

说, 资源投入对绩效具有正向影响,但受到要素替

代变量的调节作用.

资源与企业竞争优势是战略研究的重要内

容, 但战略管理一般考察企业资源的属性 (如流

动性、持久性、可复制性 )对企业竞争优势和最终

绩效的影响,本文重在考察基于服务差异化竞争

的资源配置方式对绩效的影响, 因而重点不放在

企业资源的属性上.由直观经验和产业实践可知,

组织资源的投入强度 (货币化资源投入 ) 对其绩

效应具有正向影响, 这种影响既包括对盈利性和

增长维度的影响. 综上所述, 提出如下假设, 包括

组织资源投入与组织绩效关系的假设 (H1), 以及

要素替代的调节作用关系假设 (H2):

H1� 组织资源对组织绩效具有正向影响.

H2� 要素替代对组织资源与组织绩效间的
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关系具有正向调节作用.

要素替代实证模型的基本框架如图 3所示.

图 3� 要素替代的实证模型框架

F ig. 3 Em p irica l fram ew ork of factor subs titu t ion

服务增强和资源配置确实是一个涉及众多内

生与外生变量的复杂问题. 由于本研究尚处于制

造业服务增强研究的初级阶段, 因此在研究设计

上相对简单,重点是考察服务资源投入与产品资

源投入间的要素替代关系对资源投入和绩效间关

系的影响,并以此为基础考察服务质量对产品质

量的弥补.这对于揭示基于要素替代的质量弥补

问题的本质已经足够. 更为复杂的模型关系发展

与检验,将会在今后进一步的研究中逐渐展开.

3. 3� 研究方法

3. 3. 1� 问卷设计与数据收集

1) 测量方法、量表确定与问卷预测试

本文对概念变量采用管理感知方法测量, 这

与现有服务实证研究方法一致. 借鉴已有量表和

相关理论,结合本研究问题形成最终问卷.问卷采

用 7级语义差异量表, 其较高的数据可变性对结

构方程模型的协方差分析更为有效
[ 23]

.题项以结

构化问题为主,采用直接翻译结合反译方法对原

始语言为英文的题项进行了讨论修改
[ 24]

. 小范围

访谈 ∗的量表跨文化和跨产业比较分析表明, 中

外学者和企业管理者对基本概念取得了一致认

可, 问卷内容不存在歧义.

采用集中填答法,对来自北京、浙江等九省市

的 52位公司高层管理人员进行预测试.预测试人

数满足包含最多题项的  分量表!的 3 ~ 5倍人数

的原则 (本问卷题项数目最多的分量表包含 11个

问题 ) .结果表明,平均答题时间在 15m in左右,答

题内容基本完整有效. 参与测试者没有表现出厌

倦情绪或抱怨, 说明问卷题项数量适宜. 随后, 运

用项目分析法排除了鉴别度不显著 ( p > 0. 05)

的题项.总体而言, 问卷结构和内容在理论和统计

检验方面达到了预定要求.

2) 调研总体与抽样技术

以国家统计局行业标准分类 ( GB /T 4754 -

2002)中制造业 (代码 C )包含的 31个 2位代码行

业为基础,考虑某些行业的特殊性和资料收集的

困难,本文选取了具有典型制造业特性的行业,因

此实际调研总体是  缩小 !的制造业子总体, 它具

有较好的代表性,符合研究要求.

抽样框架采用了公开正式出版的企业名录,

并采用分层随机抽样方法: 首先根据企业规模和

产品类别将总体样本分层, 随后用简单随机抽样

法 ( SRS)从每层中选择个体.

3) 样本结构与基本特征

采用自填问卷法对制造业企业的中高级管理

人员进行调查.有效问卷填写者中,中高层主管占

97. 4%.共发出 1 089份问卷,回收 209份,回收率

为 19. 2%,符合问卷调查回收率的经验标准. 其

中, 7份问卷由于缺失数据或企业不符合调研要

求而被排除,最终得到有效问卷 202份.

从所处区域看,被调研企业分布在北京、上海

等 26个省、市、自治区; 从所属行业看, 包括电气

机械及器材制造业,通信设备、计算机及其他电子

设备制造业,交通运输设备制造业等 10个 2位代

码行业; 从成立年份看, 最短为 5年, 最长为 77年;

从企业规模看,大型企业共 109家, 中小型企业共

100家; 从所有制性质看,国有独资及控股公司占

53. 6%,民营企业占 29. 7%,三资企业占 10. 4%,

集体和其他性质企业占 6. 3%.总体来说,被调研

公司具有广泛的代表性.

4) 数据缺失处理

直接观察法没有发现缺失数据显现出某种规

律性,对完整数据样本组 (N = 110) 和缺失一个

以上数据样本组 (N = 92)差异性卡方检验的 p值

大于 0. 05, 显示两个样本组之间不存在显著差

异, 可认定问卷的数据缺失是随机性的.本文采用

均值插补方法,这会导致均值和总量估计中的方

差低估和样本分布扭曲, 但由于问卷整体数据缺

失率较低 (1. 96% ),因此该影响可以忽略不计.
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此外,单个维度变量的数据缺失率从 0到 1. 89%,

单个题项的数据缺失率范围从 0到 2. 5%.整体来

看,数据缺失率较低,所有题项得以保留.

5) 问卷的有效性、可靠性和无回复偏差检验

各因素 C ronbach �大于 0. 75,符合可靠性检

验的一般要求, 绝大多数题项共同度高于 0. 60.

因此问卷结构的可靠性和有效性都较好, 见表 1

和表 2.

表 1� 量表的可靠性检验

T ab le 1 Rel iab ility tes t of scale

潜变量量表名称 题项数 C ron bach �系数

OR 5 0. 837

FP 7 0. 889

FS 2 0. 814

表 2� 问卷题项的共同度指标结果

Tab le 2 V alid ity test of quest ionna ire item s

O rp1 O rp2 Ors1 O rs2 Or t Fpf1 Fpf 2

0. 654 0. 669 0. 701 0. 750 0. 611 0. 844 0. 845

Fpf 3 Fpf 4 Fpm1 Fpm2 Fpm 3 F ss F so

0. 810 0. 732 0. 669 0. 831 0. 817 0. 630 0. 641

按回收时间分类的第 1次回收 (106份 )与第

2次回收 (96份 )样本组在基本资料上无显著差

异, 因而无反应偏差造成的影响可以忽略
[ 25]

, 见

表 3.

表 3� 基本资料无回复偏差的独立样本 T检验

T ab le 3 N on�response b ias tes t of d ata

回收顺序 T值 (自由度 ) P值 ( 2�ta iled)

公司成立年份 - 0. 027 ( 161) 0. 979

员工人数 0. 773( 159) 0. 440

资产总额 - 0. 479 ( 159) 0. 633

营业额 1. 388( 190) 0. 167

公司性质 0. 348( 190) 0. 729

所处区域 0. 471( 180) 0. 638

3. 3. 2� 概念变量的测量与检验
采用探索性因子分析和验证性因子分析进行

概念变量的测量与检验. 用主成分分析法求取初

始因子,因子旋转采用直接斜交法,并运用特征值

准则和碎石图作为因子提取依据.

1) 组织资源

本文将组织资源分解为三个维度 (一级指

标 ):产品资源投入 (Orp )、服务资源投入 (O rs)、

总投入 (Ort ), 前两个维度又按照物质资源和人

力资源进行划分 (二级指标 ), 这样共产生 5个观

测变量. 旋转后的要素矩阵中, 题项 O rs1和 Ors2

负载到了因子 1上,命名为  服务资源投入!;题项

O rp1和 Orp2负载到了因子 2上,命名为  产品资

源投入!; 题项 Ort负载到了因子 3上,命名为  资
源总投入 !.因此,有效题项共 5个. CFA的拟合指

标、标准化残差协方差矩阵以及M I信息都显示假

设模型无需修改. 概念量表 C ronbach �值为

0�837,偏 �系数整体在 0. 90的水平以上, R
2
整体

在 0. 50以上.

2) 要素替代

由于并无成熟的量表可供借鉴, 根据研究需

要, 让高层管理者对企业以服务资源投入替代实

体产品资源的强度进行主观判断, 即设定产品投

入为 100,要求被调研者填写相对于产品投入的

服务投入量比例, 以此作为对要素替代变量一种

近似的代理观测指标. 为了检验该测量题项的可

靠性,在原始调查问卷中还专门设置了一个语义

差异量表题项,让问卷填写者对企业在服务投入

与产品投入上的比例等级进行判断.随后,将两种

测量方式得到的结果进行标准化处理, 再考察两

者间的相关性.结果表明,两种测量方式对要素替

代变量的测量具有较强的相关性 (相关系数 r =

0. 78).

根据结构方程模型对单指标潜变量的信度估

计方法,本文采用对协方差矩阵方法对因子负载

进行固定, 并进行了不同信度的敏感度测试 (通

过在 L isrel程序中设定不同的指标方差和信度 ),

发现不同信度值对各参数的影响结果类同. 以上

分析表明,本文对要素替代变量的测量有可靠性.

为使受试者理解  要素替代!的内涵,问卷中

专门加了标注和解释,用以说明  服务投入 !、 产

品投入!和  企业总投入 !和整个研究要达到的
目的.预测试和有效问卷分析表明,经过对变量较

详细的解释,受试者能够理解其内涵并正确填写.

3) 企业绩效

根据已有的战略研究成果
[ 23, 26 ~ 28]

, 本文将企

业绩效分解为两个维度: 财务绩效 (Fpf )和市场

增长绩效 (Fpm ). 其中, 财务绩效用总利润水平

( Fpf 1)、销售利润率 (Fpf2)、资产收益率 (F pf 3)
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和产品价格 (Fpf4)4个观测变量进行测量; 增长

维度包括三个指标, 分别是市场份额水平

(F pm1)、市场份额年变化率 (Fpm 2)、销售量年增

长率 (F pm 3), 这样共产生 7个观测变量. 旋转后

的要素矩阵中,题项 Fpf1、Fpf2、Fpf3和 Fpf4负载

到了因子 1上, 命名为  盈利!; 题项 Fpm1、Fpm 2

和 Fpm 3负载到了因子 2上, 命名为  增长!. 由于
当前国内制造业的竞争在很大程度上仍以  价格

战!为主,因此通过价格水平衡量企业的盈利性

不恰当,应将它舍弃. CFA的拟合指标、标准化残

差协方差矩阵以及 M I信息都显示假设模型无需

修改. 概念量表总体的 C ronbach �系数值为

0�889, 偏 �系数整体在 0. 85的水平以上. R
2
整体

在 0. 50以上.

以上指标表明,组织资源、要素替代和组织绩

效变量具有较好的有效性和可靠性.

3. 4� 研究结果
下面进行了全模型的因果关系检验和  企业

规模 !与  产品类别!两个控制变量的检验.

3. 4. 1� 全模型因果关系检验

本模型属于调节模型, 运用结构方程模型进

行假设检验,参数估计方法是极大似然法.模型中

21个数据点的数目+大于待估计的 14个参数 (包

括测量模型和结构模型 ), 这符合结构方程模型

识别的必要条件.表 4是模型拟合指标摘要表.其

中, 绝对拟合指标的 WLS �
2
值为 3. 18( df = 7,

p = 0�87),表明假设模型与数据的协方差矩阵之
间无显著差异;卡方自由度比为 0. 45, 较小, 说明

拟合较好; GFI 为 0. 99, RM SEA 为 0. 00, 很好;

ECVI值略低于饱和模型的取值,远低于独立模型

的取值.在增量拟合指标中, CF I和 IF I均为 1. 00,

NF I为 0. 99, 很好. 简效拟合指标中, PNF I为

0�46, PGF I为 0. 33, 接近 0. 50的接受值水平.

从拟合指标综合判断, 假设模型较好拟合了

观测数据.此外,标准化的残差协方差矩阵显示并

没有显著大的值, 修正指标也没有显示关于模型

结构关系和测量关系的修正指数.

表 4� 要素替代模型拟合指标摘要表

Tab le 4 F itness ind ices for em p iricalm odel

拟合指标 假设模型

�2 值 (p )

df (自由度 )

自由参数数目

GF I

RM SEA

NF I

NNFI

IF

3. 18(p = 0. 87 )

7

14

0. 99

0. 00

0. 99

0. 99

1. 00

� � CF I

AGF I

PNF I

PGF I

ECVI

AIC

CAIC

1. 00

0. 98

0. 46

0. 33

0. 17

31. 18

91. 50

图 4显示了要素替代模型的完全标准化参数

估计结果.分别考察外生观测变量与两个内生变

量以及两个内生变量之间关系的拟合结果.

图 4� 要素替代模型的完全标准化参数估计结果

F ig. 4 R esu lt of com p letely stan dard ized param eter es tim ator

∀148∀ 管 � 理 � 科 � 学 � 学 � 报 2009年 6月

+ 数据点 (DP) 根据测量变量数目 ( 6个 ) 得到, 即 DA = ( 6+ 7) /2 = 21.



� � 首先, 两个内生变量的关系中, 组织资源对

组织绩效影响的标准化路径系数为 0. 47( p <

0�001), H 1得到支持. 从组织绩效的方差比率来

看, 其值为 0. 21, 表明组织资源对组织绩效有一

定的预测能力.其次,模型所设定的外生调节变量

的调节作用中,要素替代对组织绩效不具有统计

上的显著性 ( - 0. 02), 但对组织资源具有显著正

向影响 (0. 32), 表明有一定解释力. 这表明, 至少

从样本数据来看, 要素替代变量对组织资源与组

织绩效间的调节作用尚不明显,假设H2没有被验

证. 这可能由多方面原因造成. 首先, 虽然理论分

析表明,企业在实施服务差异化战略时,可能会出

现以服务投入资源替代实体产品投入资源的方

式, 但这种抽象化的理论模型与现实情况有所差

异. 企业资源配置的现实决策受到多种因素的影

响, 尤其是在实践中具有关键作用的各种其他交

易成本的影响.这导致国内企业在现阶段并未将

注意力完全放在基于服务差异化竞争的资源配置

上, 而仍然遵从以实体产品竞争为主的资源配置

手段.其次, 这一结果表明, 国内制造企业目前基

于服务质量的差异化竞争并未进入高级和成熟阶

段, 服务竞争仍是制造企业传统竞争的一种补充,

这导致企业尚未从战略角度意识并规划产品和服

务相关的资源投入配置, 两者在很大程度上处于

 割裂!状态. 即使从资源配置角度加以考虑, 国

内企业也较难将服务相关的资源投入与企业最终

绩效关联起来.

3. 4. 2� 控制变量作用检验

1) 企业规模的影响

按照国家标准行业统计分类收集企业规模数

据, 将中小型企业视为一组 (N = 87), 大型企业

视为一组 (N = 115), 分两阶段评价企业规模对

假设模型的影响 (见表 5). 第 1阶段分析表明,中

小企业样本较大型企业样本具有更理想的拟合

度, 卡方值和 RMSEA 指数较低, NNF I、CF I、GF I

指标较高,全体样本与个别样本拟合情形一致.第

2阶段分析中,模型一的卡方检验结果表明, 两个

样本的协方差矩阵无显著差异,具有等同性;模型

二检验结果表明, 卡方增量是一种具有统计意义

的变化量,不作进一步的恒等性检验, .

表 5� 多样本要素替代模型拟合度评估摘要表 (企业规模影响 )

Tab le 5 T est of con trol variab le: f irm size

M odel C h i�squa re DF N CP RM SEA NNF I CFI GF I

阶段 1

全体样本

中小企业

大型企业

3. 18( 0. 87 )

7. 75( 0. 35 )

8. 73( 0. 27 )

7

7

7

0. 00

0. 75

1. 73

0. 000

0. 031

0. 053

1. 00

0. 99

0. 97

1. 00

0. 99

0. 99

0. 99

0. 98

0. 97

阶段 2

模型 1

模型 2

20. 56( 0. 15)

33. 77 ( 0. 001 3 )

 = 13. 21

15

18

 = 3

5. 56

15. 77

0. 061

0. 089

0. 97

0. 92

0. 99

0. 95

0. 96

0. 96

� � 表 6是双样本独立模型分析的参数估计结果

表, 其中因子负载量有较大差异,测量模型对中小

型企业样本拟合相对较好, 对大型企业样本拟合

一般.因此,企业规模变量会对要素替代模型产生

影响.可能的解释是,中小企业在实施服务差异化

战略时,由于调整自身资源配置的成本较低,因此

更有可能通过企业的生产资源投入实现  质量弥
补!,进而对企业绩效产生影响. 反观大型企业,

可能由于资源配置调整的成本相对较高, 同时没

有明确的基于服务差异化竞争的资源配置战略,

即使实施了服务差异化竞争战略, 要素替代的作

用可能不如小型企业明显.
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, 运用因素恒等性检验方法进行控制变量检验时,包括两个阶段, 第一阶段是比较全体样本与子样本 (如大型企业样本和中小企业样

本 )的模型拟合结果,第二阶段具体包括四个参数限制条件逐渐增强的假设模型.因素恒等性检验方法的核心,是通过逐步增加两个

样本组中待估计参数间的恒等性限制,考察恒等限制的加入对模型估计的影响, 并通过卡方差异检验发现模型间的拟合差异, 以此判

断不同  企业规模 !和  产品类别 !的样本组之间是否存在显著性差异 (恒等性 ) .本文的模型一设定两个样本组之间的协方差矩阵具

有等同性,模型二进一步设定测量模型中因素负载量恒等.



表 6� 双样本独立模型分析的参数估计结果表

Tab le 6 C om parison of param eter es tim ation for large f irm s . vs. S&M firm s

大型企业样本 中小型企业样本

Factors Item s 因子负载量 ! 残差 ∀ 因子负载量 ! 残差 ∀

O rp 0. 49 0. 76 0. 76 0. 42

资源投入 Ors 0. 99 0. 02 0. 75 0. 43

Or t 0. 98 0. 03 0. 65 0. 58

企业绩效 Fpf 0. 82 0. 32 0. 66 0. 56

Fpm 0. 78 0. 39 0. 89 0. 21

要素替代 F si 0. 58 0. 64 0. 68 0. 52

F sf 0. 60 0. 54 0. 64 0. 50

� � 综上所述, 要素替代模型在中小企业和大型

企业样本间的等同性是不存在的, 中小型企业在

资源配置上可能更为灵活, 资源调整的成本也较

大型企业更低,因此更有条件通过企业的生产资

源投入实现  质量弥补!的服务差异化竞争战略.

2) 产品类别的影响

按照消费品与工业品的类别划分进行因素恒

等性检验,消费品组样本数 N = 87, 工业品组样

本数为N = 115��� .表 7给出了基于行业类别控制

变量的要素替代模型因素恒等性检验的拟合指

标.在第 1阶段分析结果中,消费品企业样本与工

业品企业样本的拟合度相当, 全体样本与个别样

本的拟合情形一致.第 2阶段分析结果中,模型一

的卡方检验表明, 两个样本的协方差矩阵显著差

异. 模型二结果表明,卡方增量是一种具有统计意

义的变化量,因此不再作进一步的恒等性检验.

表 7� 多样本服务质量差异模型拟合度评估摘要表 (产品类别影响 )

T ab le 7 Test of con tro l var iab le: p roduct typ e

M odel C h i�squa re DF N CP RM SEA NNF I CFI GF I

阶段 1

全体样本

消费品

工业品

3. 18( 0. 87 )

1. 48( 0. 98 )

4. 17( 0. 76 )

7

7

7

0. 00

0. 00

0. 00

0. 000

0. 00

0. 000

1. 02

1. 07

1. 03

1. 00

1. 00

1. 00

0. 99

0. 99

0. 99

阶段 2

模型一

模型二

5. 66( 0. 97 )

17. 34( 0. 50)

 = 11. 68

14

18

 = 4

0. 00

0. 00

0. 000

0. 000

1. 05

1. 00

1. 00

1. 00

0. 99

0. 97

� � 表 8是双样本独立模型分析的参数估计结

果. 虽然消费品和工业品的双样本独立模型拟合

指标非常接近,但测量变量的因子负载有较大差

异. 由此可知, 测量模型对工业品企业样本拟合较

好, 对消费品企业样本拟合一般,即测量模型对工

业品企业样本的解释力更强.因此,行业类别变量

会对要素替代模型产生影响.一般来讲,工业品相

对于消费品的产品复杂度和技术复杂度更高, 成

本可能更为昂贵, 使得用户对产品服务的需求相

当强烈,因此工业品企业可能有更强的动力运用

质量弥补的方式、以最小成本展开服务差异化竞

争. 当然, 在多组比较时,估计值会迁就人数较多

的组,这也可能是造成工业品企业样本优于消费

品企业样本的原因之一.
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��� 按照国家标准行业统计分类的 3位代码进行行业类别的比较分析在数据获取上成本很高,在比较程序上显得过于繁琐,实际操作性较

差.本文按照一般研究中对工业品和消费品划分的行业类别控制变量展开分析.



表 8� 双样本独立模型分析的参数估计结果表 (消费品 v s工业品 )

T ab le 8 C om par ison of param eter es t im ation for con sum er p roduct . vs. indu stry produ ct

消费品企业样本 工业品企业样本

Factors Item s 因子负载量 ! 残差 ∀ 因子负载量 ! 残差 ∀

O rp 0. 55 0. 70 0. 81 0. 34

资源投入 Ors 0. 79 0. 37 0. 72 0. 48

Or t 0. 87 0. 24 0. 72 0. 49

企业绩效 Fpf 0. 65 0. 58 0. 80 0. 36

Fpm 0. 93 0. 13 0. 75 0. 44

要素替代 F si 0. 57 0. 65 0. 69 0. 53

F sf 0. 59 0. 67 0. 65 0. 58

4� 拓展讨论

虽然研究结果表明, 要素替代可能尚未成为

国内制造企业质量弥补的主要实现模式, 但国内

制造企业已大量表现出了基于  质量弥补 !的服

务竞争现象.传统家电业、通信设备制造业等行业

中的一种典型竞争策略, 就是努力打造各种服务

品牌,通过  弥补型!的服务补偿措施获取竞争优

势. 当然, 这种竞争策略在实质上仍是  服务增

强!战略中的低端策略, 国内很多制造商提供的

是一种低附加值的  工人式!服务,而未上升到真

正通过服务获取高附加值、形成核心竞争优势的

高端策略. 那么, 这种现象产生的背后原因是什

么?下面尝试对此进行定性层面解释.

国内制造企业基于  质量弥补 !的服务差异

化竞争, 有其特定背景和条件, 包括技术能力阶

段、要素成本结构和市场成熟度条件等,最终体现

为企业在实施该差异化竞争战略时的生产要素投

入决策,由此提出解释我国制造企业质量弥补现

象的  三因素框架! (图 5).

首先, 虽然当前国内制造企业的产品质量已

经达到一定水平, 但由于企业普遍不掌握核心技

术, 使得在此基础上通过昂贵的研发和生产设备

改造、工艺流程改进等资本投入继续提升实体产

品质量的难度相当大. 当单位实体产品质量提升

的边际成本大于其边际收益时, 企业会在一定程

度上放弃相应的资源投入, 并转而寻求其他竞争

手段进行弥补.

其次,在生产要素条件上,由于国内劳动力要

素成本相对低廉、资本成本相对昂贵,而服务提供

是一种主要依赖  人 !的行为 (不论是知识密集度

较低的中低端服务, 还是知识密集度较高的高端

服务 ) , 这决定了制造企业有可能通过大量的劳

动力投入提升服务质量, 以此在短期内弥补实体

产品质量的不足.

图 5� 我国制造企业质量弥补的三因素解释框架

F ig. 5 Th ree�factor exp lanat ive fram ew ork for qu ality com p ensat ion
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� � 最后, 在当前状况下, 国内消费者的需求模

式 (成熟度 ) 有一定独特性,消费者可以接受较低

的实体产品质量, 以及厂商运用大量服务 (主要

是售后服务即 after�sa le serv ice)对此所进行的弥

补. 因此, 消费者对企业以服务质量提升弥补实体

产品质量不足的做法有较高的认可度. 但必须指

出, 这只是短期内的一种竞争行为.

与此相对, 发达国家的制造企业较少会采用

类似国内的低端服务增强策略.第一,发达国家掌

握了核心技术,这使其在实体产品上拥有核心竞

争力,产品质量优异, 产品性能可靠、稳定; 第二,

国外劳动力成本相对较为昂贵, 通过大量劳动力

投入提升服务质量并不现实;第三,国外消费者需

求层次 (市场成熟度 ) 较高,不会接受低质量产品

和运用大量服务进行弥补的做法. 目前西方发达

国家采用的是一种高端服务增强战略, 即微观层

面的  服务增强型产品!和宏观层面的  服务增强

型产业!. 其中, 高附加值服务要素越来越多地包

含进产品当中,成为核心竞争优势的来源,传统意

义上相互分离的制造业与服务业高度融合与互

动, 形成一种新的产业形态.

综上所述, 国内制造企业的服务竞争尚未进

入成熟和高级阶段, 这是一种低端服务增强策略

和短期竞争行为.受技术能力、生产要素条件和市

场成熟度等的影响, 使得这一策略仍会在一定时

期内发挥重要作用. 国内制造企业需要向更高层

级的服务增强加以演进.可以预期,随着我国制造

业发展水平的提升,服务将由  质量弥补者 !角色

逐步向  利润和价值创造者!的角色转变.

5� 研究不足与展望

第一,由于数据获取的局限, 本文只采用了横

截面数据展开实证模型检验.事实上,这对于检验

变量间的因果关系只有有限的说服力, 而基于时

间序列数据的纵向研究能对变量间的因果结构关

系检验提供更有力的支持.从长期来看,制造企业

更有可能从战略层面有意识地对服务差异化竞争

的资源配置进行调整, 要素替代的作用可能更为

明显.因此, 今后在可能的情况下, 应运用时间序

列数据展开纵向研究.

第二,本文的有效样本为 202个,这一样本刚

满足结构方程模型对样本的基本要求. 结构方程

模型的原则是样本量越大越好. B oomsma指出,

不论是模型有恰当解的百分率、参数估计的精确

性还是 �
2
统计量分布, N 越大越好

[ 29]
. 当容量少

于 100时, 协方差矩阵不够稳定,结构方程分析结

果的信度降低.若要进行控制变量的分组分析,N

要求更大.本研究收集到的样本数仅满足结构方

程模型基本要求, 若要得到效度更高和更有说服

力的因果结构关系, 仍需通过更大规模的样本加

以验证.

第三,本研究采用管理感知测量方法,虽然它

在难以获取客观数据时能起到重要作用, 但不可

避免地存在偏差.针对本文的研究问题,今后在条

件许可的情况下, 应通过收集企业在服务资源和

产品资源投入方面的客观数据, 尤其是时间序列

数据而非横截面数据, 而这将为制造业服务增强

相关假设的检验提供更强有力的支持.
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Empirical study on  quality compensation! of service�enhancem ent inmanu�
facturing firm s: Based on view of resource allocation
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1. Research Center for Techno log ical Innovation, TsinghuaUn iversity, Beijing 100084, China;
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Abstract: Serv ice�based d ifferent iat ion competition has been adopted by domest icCh inesemanu facturing firm s

as an importan t compet itive too.l This article puts fo rw ard the v iew o f  quality compensation! of serv ice�en�
hancement ofm anufacturing firm s in Ch ina. The cost structure o f domestic product ion factorm akes it possib le

for domestic firm s to subst itute h igh�cost cap ital factor for low �cost labor factor, through wh ich firm s can pro�
v ide person�based serv ice. Th is article bu ilds a factor�substitut ionmode,l and uses large�scale survey data of

Ch inese manufacturing firm s ( 2005) to test the a hypo theses. Som e key find ings are found. Service d ifferent i�
at ion competit ion is a short�term and low�end competition behavior under the specific c ircumstances for

Ch inese manufacturing firm s.

Key words: manufacturing firm s; serv ice�enhancemen;t differentiation; quality compensation; factor substitution
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