以服务产品理论推动服务生产率的提高

刘继国

服务产品是非实物形态的劳动成果。它同实物产品一样，具有使用价值和价值。同时，服务产品的非实物性决定了其使用价值和价值具有独特的特点。比如，服务产品生产、交换、消费的同时性，非贮存性，非转移性等。服务产品的特点导致服务生产率与传统的实物生产率在概念、内容、度量上有很大的不同，提高生产率的方法也有很大的区别。因此，深入理解服务产品的特点，对于深化对服务生产率的认识、提高服务生产率具有重要的理论指导意义。

一、服务生产率离不开顾客

服务产品生产、交换与消费的同时性，非贮存性和非转移性决定了消费者在场是服务生产的必要前提。同时，服务产品的这些特点也使服务产品质量难以在“出厂”前加以控制，顾客无法预先挑选服务产品，只能在现场接受服务生产的既成事实，甚至当质量低劣、不合格的服务产品生产出来时，也不得不消费它（李江帆，1990）。尽管服务质量差可能使企业一时获利，但由于顾客的流失会使企业失去了长期的利润。因此，在考察服务生产率时不能忽视顾客满意、服务质量等因素。

事实上，国外的许多学者对此已有深刻的认识，并进行了大量的实证研究。Anderson et al. (1997) 运用传统的生产率概念，分别研究了制造业和服务业中顾客满意、生产率和利润之间的关系。他们认为，当顾客满意较多依赖标准化的质量时，生产率和顾客满意更可能兼容；当顾客满意较多依赖定制化的质量时，生产率和顾客满意更可能冲突。由于服务较难标准化，因此随着服务业的不断增长，顾客满意和生产率之间的权衡问题日益重要。

Gummesson (1998) 分析了服务生产率与服务质量和利润之间的联系，尤其是强调了服务提供者和顾客在服务生产过程中的关系，认为顾客在服务质量和服务生产率提高中至关重要，而在制造业中并不显著。这是因为顾客参与到服务的生产过程中，并影响服务过程的发展和服务产出。他们也可能影响其他相关顾客参与这个过程的方式及对服务质量的感知。

Parasuraman (2002) 认为服务企业必须由传统的企业的角度拓展到企业－顾客的双重角度来度量生产率，这种方法有助于缓解改进服务质量和提高服务生产率之间的矛盾。从企业－顾客双重视角衡量生产率的框架下，服务质量居于核心地位，这突出显示出服务质量和生产率之间的潜在的协同作用。

Ojasalo (2003) 分析了顾客对服务生产率的影响，认为顾客通过其参与生产过程的质量和产出的质量与数量能够影响服务企业的生产率，并提出分析顾客影响服务生产率的框架，目的是为了降低顾客带来的不确定性。

上述观点表明，服务产品的特点决定了研究服务生产率问题时必须考虑到顾客，顾客是服务生产率高低的决定性因素(Grönroos, 2000)。

二、顾客生产率是服务生产率的重要内容

顾客参与服务生产过程之中，是服务生产率高低的决定性因素，顾客生产率成为服务生产率不可或缺的一部分。

顾客生产率的概念是由Martin et al. (2001) 最早提出的。他们认为顾客经常扮演双重角色，既是顾客又是服务的合作生产者；顾客生产率对服务质量和整体生产率有着重要的影响；理解顾客生产率增加了问题的复杂性；任何服务生产率的度量必须考虑到顾客。作者在文中选取管理咨询业作为案例，从实证的角度探讨了顾客生产率问题。

Johnston and Jones (2004) 以Martin et al. (2001) 的顾客生产率为基础，通过区分运作生产率和顾客生产率，提出服务生产率的分析框架。作者指出，运作生产率是一定时期内运作产出与运作投入之比的函数，其中投入包括原材料、顾客、员工、成本等，产出包括顾客、使用的资源、收入等；顾客生产率是顾客产出与顾客投入之比的函数，其中投入包括时间、努力、成本等，产出包括体验、结果、价值等。作者还从实证的角度分析了运作生产率和顾客生产率之间的关系，认为流量增加能够提高运作生产率，但是可能降低顾客生产率（比如到饭店吃饭，如果饭店规定吃饭所需的时间，虽然能够充分利用它的桌子和员工，但顾客会不满）；瓶颈能够提高运作生产率、顾客生产率和顾客满意感（比如麦当劳，适当的排队使顾客有时间看菜单，决定买什么，同时不会由于员工在等着你决定买什么而使你感到有压力）；顾客需求的种类增多不一定降低运作生产率（比如顾客在超市里购物，东西多与少所花费的结帐时间相差不多）；工作任务简单化可能会提高运作生产率，但是会降低顾客生产率（比如银行，分为储蓄、缴费、外汇等不同窗口，有时想取钱交罚款要排两个队，有时有的窗口没有顾客办理业务而其他窗口排长队）；任务多比任务少具有更高的顾客生产率和运作生产率（比如宾馆，下午入住的多些，晚上酒吧和餐厅的人多些，上午买单的多些，这样员工从事多种职业，不仅提高运作生产率，而且还能提高顾客生产率和顾客满意感）。这些关系看上去好像违背直觉，但现实中的一些例子证明确实如此。

Grönroos and Ojasalo (2004) 也提出类似顾客生产率的外部效率的概念。他们认为，服务生产率是内部效率、外部效率和能力效率的函数。其中，内部效率又称成本效率，是指在特定的生产资源内如何有效的制造产出；外部效率又称收益效率，是指在给定数量的生产资源内，如何有效而经济的生产顾客感知价值；能力效率是指如何有效的将生产能力服务于顾客，因为过度的供给会降低能力效率，过度的需求会给顾客感知服务质量带来负面影响。

尽管上述学者关于服务生产率的划分有所不同，但是不容置疑的是，从顾客的角度来考察服务生产率是服务生产率研究的重要内容。

三、服务产品的非实物性使服务生产率的度量较为困难

由于服务产品的非实物性，质量恒定假说不适用于服务业，因此传统的以质量恒定为基础的制造业生产率模型不能用于服务生产率的度量，服务生产率的度量同实物生产率相比更为困难。尽管如此，一些学者还是根据服务产品的特点，提出一些服务生产率的度量模型，对服务生产率的度量问题进行了较为深入的研究。

Vuorinen et al. (1998) 根据他们提出的服务生产率的内容，认为全面的度量服务生产率必须要具备这样一些必要条件：服务生产率的数量方面和质量方面都必须要考虑；度量时必须使用可比较的同一度量单位；度量时必须考虑到累积效应的可能性。尽管实践中按照上述要求开发出服务生产率的度量方法可能比较困难，但是作者认为这无损于他们提出的服务生产率的概念，因为在度量中似乎可以借助于一些替代的方法。文章还以The Pohjola Insurance Group为例，分析了服务生产率的度量问题。
由于Grönroos and Ojasalo (2004) 认为服务生产率既包括内部效率又包括外部效率，因此他们在开发服务生产率度量手段时，不局限于组织内部，还考虑到顾客的观点。一般来说，度量服务生产率的方法有三种：物质度量，财务度量，综合度量。其中，物质度量是传统的生产率的度量方法，由于过去没有服务生产率的概念，因此服务生产率的度量一直都使用这种方法。但是，物质度量本身是一种误导，因为其中没有包括成本和收益的影响。为了处理使用物质度量过程中出现的问题，要综合使用物质度量和财务度量。例如，饭店已经开始用每个服务员工或每个座位的收益来计算员工部分生产率或物质产出，也用单位时间内接受服务的顾客数量和饭店运营成本之间的比率来计算整体生产率。但是使用综合度量也是一种误导，因为这种手段有时忽略了成本因素，有时排斥了收益因素。作者认为，惟一在理论上和实践上都可行的服务生产率度量方法是以财务手段计算生产率。原则上，对具有内部效率、外部效率和能力效率的服务生产率的正确的度量方式是：服务生产率＝特定服务的收益/生产此服务的成本；对于服务提供者运营状况的整体生产率的度量公式是：服务生产率＝整体收益/整体成本。尽管可以通过上述方法度量服务生产率，但是要记住财务度量也存在着问题，比如收益并不是很好的度量产出的手段，因为价格并不能反映感知服务质量；将资本成本分摊给收益是很困难的。
由于服务投入的度量相对来说比较容易，而服务产出的度量比较困难，因此为了度量服务生产率，Wolff (1999) 提出替代的度量方法，即通过检验投入组合的变化来衡量服务生产率增长的几个间接指标。这些方法的目的是在设计指标时避免度量服务产出。另外，这些间接指标度量的是生产率的增长率，而不是生产率水平。作者在文中运用两种方法，第一种方法是基于投入－产出直接系数的变化。在这里，作者把产业间系数和资本－劳动、原材料－劳动的比率作为衡量生产率增长的指标；第二种方法是考虑服务部门内部就业的职业构成。反映职业变化的指标包括：某一产业内全部职业构成的变化；科技人员和产业内全部就业员工的比率；知识工人在全部就业中的比例；专业技术人员在全部就业中的比例；行政管理人员在全部就业中的比例。为了分析系数变化，作者运用了美国1958年、1967年、1977年和1987年的投入－产出数据；分析职业构成的变化是基于美国1960年、1970年、1980年和1990年每十年一次的人口普查数据。通过回归分析，作者发现计算机化似乎对生产率的增长没有积极的影响。这一观点与通常的观点相反，作者分析其中的原因有三：（1）其他学者把企业作为观察的单位，而作者运用的是产业的资料；（2）样本结构不同；（3）更重要的是作者运用的是合并时间序列和跨部门资料，而其他学者仅仅运用企业或产业的跨部门资料。另外，作者还发现由就业的职业构成变化反映出来的技术的重大调整似乎对生产率的增长有延缓效应，由员工技术的各种度量方法反映出来的智能（Brainpower）似乎无助于生产率的增长。

四、以服务产品理论推动服务生产率的提高

事实上，上述观点都是从服务产品使用价值的特点出发得出的。根据这些特点也可以寻找到同时提高服务质量和服务生产率的方法。

1.服务产品使用价值的生产、交换、消费的同时性决定了服务员工和顾客的直接接触。因此，要提高服务生产率，一方面可以加强培训，增强员工技能。因为如果员工缺乏技能，顾客可能被迫等待更长的时间，顾客的感知质量会下降。同时，生产率也会下降。而员工具有全面的知识、较高的技能，则可以准确、迅速的为顾客服务，这样不仅提高了企业的运作生产率，同时由于顾客感知价值的增加，也提高了企业的顾客生产率。进而，企业的服务生产率得到了提高。另一方面，可以通过改善员工的服务态度来提高服务生产率。员工服务态度不友好会降低顾客的感知服务质量。同时，不满的顾客容易给员工制造麻烦，使服务过程放慢；不满的顾客可能当场或事后抱怨，这会带来额外的工作和更低的生产率。这样，顾客生产率和运作生产率都会下降，使企业的服务生产率降低。而改善员工的服务态度则会达到相反的效果。

2.服务产品使用价值的非贮存性、非转移性决定了供给和需求之间缺乏缓冲机制。因此，要提高服务生产率必须要增强供给和需求间的匹配程度。由于服务产品无法储存，当需求大于供给时，顾客会排长队，等很长时间，顾客效率低下；当需求小于供给时，企业生产能力闲置，能力效率低下。增强供给与需求的匹配程度，一方面可以雇佣兼职员工，但效果往往不好，有损于长期服务质量；另一方面可以管理顾客流量，比如在低谷时提供更加优惠的价格。
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