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挑战还是阻断？
顾客参与对员工双元创新行为的影响
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摘　要：  员工的创新往往来源于顾客在产品开发、生产和传递等过程中的参与（顾客参

与）。根据压力认知交互作用理论，本文认为顾客参与会通过影响员工的压力评估过程而对员

工不同类型的创新行为产生影响；同时员工的自我调节方式（调节聚焦）会影响员工的压力评

估结果。热情的、大胆的、趋近的促进聚焦倾向使员工感知到更高水平的挑战性压力，保守的、

谨慎的、小心的防御聚焦倾向使员工感知到更高水平的阻断性压力。通过271份来自于中基层

员工的样本，本文证实顾客参与可通过挑战性压力和阻断性压力的中介作用对员工的探索式

创新行为和利用式创新行为产生差异化影响。随着开放式创新的不断推进，促进员工对顾客智

慧的借用成为达成创新的重要方式。本文的研究对于企业激励员工实现和顾客的合作创新有

较好的实践启示意义。
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一、  引　言

在开放式创新的背景下，整合外部资源、引入利益相关者能力逐渐成为员工实现创新的重
要途径（Chesbrough和Crowther，2010）。因此，面对日益动态化的市场环境，与顾客合作成为员
工应对市场变化和保持创新优势的重要决策。例如，小米就派驻自己的员工到小米论坛担任论
坛管理员，使得其与小米品牌的消费者能够充分交流。然而，在对员工创新行为进行研究时，多
数学者将员工创新行为视为发生在组织内部的一系列行为的集合（Janssen，2005），对顾客在
员工创新中所扮演的角色未能充分重视。事实上，作为创新的最直接评判者和受益者，顾客对
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于所接触员工的创新具有重要意义。

员工通过学习和转换外部的顾客知识而创造出有益于其创新的知识存量和流量（Joshi和
Sharma，2004），并建立起以顾客为导向的创新实现体系（Karlsson和Skålén，2015）和以顾客为

中心的亲密关系（Gremler和Gwinner，2000）。在员工和顾客持续接触和互动的情境下，顾客的

涉入势必会对员工的创新态度和行为产生影响（Chan等，2010）。尽管已有部分学者尝试探讨

顾客参与对员工创新的影响，但相关研究仍有以下几方面不足：第一，关于顾客参与和员工创

新关系的结论不一致。例如，Li和Hsu（2018）的研究表明，顾客可以给员工带来异质性知识，使

得员工的创新行为更易被激发，而刘德文和高维和（2019）发现，顾客参与会削弱员工的创新意

愿。第二，仅将员工创新行为视为单维度变量。员工实施不同的创新行为需要不同的资源投入

和认知水平（宋锟泰等，2019），不对创新行为进行划分不利于理论拓展和管理实践应用。第三，

割裂了员工认知在顾客参与和员工创新关系中的作用。多数学者采用信息、知识和关系的角度

来解释相应的影响机制（Joshi和Sharma，2004；Li和Hsu，2018），忽略了作为个体的员工的认知

的重要性，从而不利于学术界正确区分顾客对员工创新和企业创新影响的差异。第四，忽视了

影响的相应情境条件。个体特质差异是理解个体差异化行为的基础，缺少对个体变量的考虑，

就难以回答为何对于同种前置条件，不同员工会采取不同的后续行为。

作为一种典型的组织外部信息源，顾客势必会使与其接触的员工产生主观上的工作压力

（Kim等，2014）。工作压力是员工评估外界工作环境的一种方式，也是影响员工后续工作行为

的重要认知因素（Selye，1965）。Cavanaugh等（2000）根据压力的相对作用结果，将压力划分为

挑战性压力（challenge stress）和阻断性压力（hindrance stress）两种类型。其中，前者指个体感知

到的对其职业成功有利的工作压力，该种压力会驱使个体表现出较高水平的积极主动行为；后

者则指个体感知到的阻碍其职业成功的工作压力，该种压力会使得个体的行为表现出较高应

对性。已有研究证实，顾客参与会改变员工已有的工作负荷认知（刘德文和高维和，2019），使得

员工产生对压力的主观感知，进而对员工后续的压力应对策略产生影响。此外，压力认知交互

作用理论（transactional theory of stress and coping）指出，个体的压力是外部环境刺激和个体特

质交互产生的结果（Lazarus和Folkman，1984）。同一外部刺激会使得不同个体产生差异化的压

力感知，调节聚焦是影响员工对外部应激源评估的重要个体差异因素（Sacramento等，2013；Byron等，

2018）。综上，本文试图推进以下研究：其一，本文从挑战性压力和阻断性压力两个视角出发探

讨顾客参与对员工两种创新行为产生影响的中介机制，旨在对积极路径和消极路径进行综合

分析。其二，权变探讨的实质在于对边界条件的考虑，不仅顾客会影响企业员工的压力感知，个

体特质也会激发员工的不同心理处理机制，使得员工产生对顾客参与的差异化感知。简而言

之，本文解决的核心问题在于：对于企业来讲，作为“双刃剑”的顾客参与在什么情境下、通过什

么路径影响员工创新行为。

本文的边际贡献如下：第一，本文较为系统地梳理了顾客参与和员工创新行为的复杂关

系，统一了以往研究的分歧，丰富了员工创新行为的顾客层面驱动因素研究。第二，将个体压力

认知和调节聚焦纳入顾客参与驱动员工创新行为的研究，阐明了员工的何种压力感知可以更

好地帮助其实施创新行为以及调节聚焦如何发挥边界作用，拓展了员工压力识别和评估的研

究框架，为后续员工和顾客关系研究提供了新视角。第三，在实践层面，本文也为企业更好地指

导员工在工作场所实施创新行为提供了有益借鉴。

二、  理论综述及研究假设

（一）顾客参与对员工认知和行为影响的理论基础

顾客参与是指在产品设计、开发、生产和传递等过程中顾客的一种行为涉入（Chi等，
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2012），它存在于员工和顾客的持续互动过程中（Li和Hsu，2018）。例如，在定制化产品的开发阶

段，顾客就产品如何设计向客户经理表达自己的建议和诉求。顾客参与既可能对员工产生有利

结果（譬如，在员工与顾客互动过程中所形成的顾客—员工融洽关系能够帮助员工更好地完成

工作任务和目标）（Gremler和Gwinner，2000），又可能对员工产生不利影响（譬如，为了服务甚

至取悦顾客，员工需要付出额外的时间和精力来满足顾客的要求，从而工作不满意感提高）

（Fang等，2015）。在顾客为王的时代，企业将顾客主权（customer sovereignty）视为服务顾客的

标准，并奉行“顾客总是对的”的服务箴言（Reynolds和Harris，2006）。这使得员工在与顾客接触

的过程中难以反驳顾客，须遵循顾客所提出的意见和观点开展工作。当员工的实际表达和内心

所感产生差异时，他们便会产生情绪失调（emotional dissonance），这会进一步增加他们的工作

压力（Holman，2003）。也有研究认为，在顾客参与的过程中，双方会增进对彼此的理解

（Chen等，2015），员工亦可以感受到满足顾客需求的工作成就感（Yi等，2011），这些都会缓解

员工在工作中所感受到的工作压力（Johnston等，1990）。随着二元压力框架的提出和运用

（Cavanaugh等，2000；张勇等，2018），学者们开始关注外部工作要求对员工不同类型压力评估

（挑战性压力 vs. 阻断性压力）的影响。例如，Geng等（2014）指出，对于直接面对顾客的一线员

工而言，情绪劳动的类型决定了员工的压力评估策略。然而，总体上看，围绕顾客参与和员工二

元压力感知的实证研究非常缺乏，还没有学者对上述关系进行理论解释和实证检验。

此外，顾客参与对员工创新的作用也开始受到学者们的关注，学者们就顾客参与和员工创

造力、创新意愿和创新行为之间的关系展开了一定的研究。有学者指出顾客参与会给员工带来

异质性知识，从而促进员工创造力的提高（Madjar和Ortiz-Walters，2008）；也有学者从顾客满意

的角度指出顾客参与对员工创新构念的产生和执行均有正向影响（张红琪和鲁若愚，2013）。然
而，还有研究发现，顾客和员工存在着既有的知识结构差异，顾客参与反而会增加员工的工作

负担，并打破员工既有的工作计划和安排，从而削弱其创新意愿（刘德文和高维和，2019），或者

顾客的行为参与和员工创新行为之间并无显著的关系（Li和Hsu，2017）。本文认为，导致以上研

究分歧的一个原因在于相关研究忽略了不同类型创新决定因素的差异。具体到员工的创新行

为，鉴于个体表现和实施不同创新行为的动机不同（宋锟泰等，2019），顾客参与对不同类型员

工创新行为的影响机制也可能存在差异。此外，以往研究在探索顾客参与和员工创新的关系

时，并未考虑到员工自身对顾客参与的感知和评估存在差异。借鉴压力认知交互作用理论的核

心观点，本文欲进一步探究员工的调节聚焦是否会影响员工的压力认知评估和后续创新行为。

不同于组织情境中的传统工作行为，员工的创新行为属于角色外行为（Anderson等，

2014）。以往研究仅将员工创新行为视为一个单维度变量，近来的研究发现员工的创新行为包

含着多个层次和方面（刘晔等，2018；宋锟泰等，2019）。从新颖性和激进性的角度来划分，员工

的创新既包括绝对意义上的革命性创新，也包括新颖程度相对较低的增益式创新

（Anderson等，2014）。Madjar等（2011）将员工在工作场所的创造力划分为突破性创造力和渐进

性创造力。以操作性角度来看，作为创造力的具体实施和表现（Anderson等，2014），探索式创新

行为和利用式创新行为的二维度划分更适用于对一般情境下的员工创新行为进行衡量（宋锟

泰等，2019）。探索式创新行为指个体从事新产品、新服务、新流程探索等活动的行为；利用式创

新行为则指个体从事改良当前已有产品、服务、流程等活动的行为。探索式创新行为和利用式

创新行为的实施难度、风险和回报都有所差异（宋锟泰等，2019），员工在组织中从事这两种创

新行为的动机也有所不同（Madjar等，2011；Gilson等，2012）。
（二）顾客参与对员工探索式/利用式创新行为的影响

顾客参与意味着顾客与员工进行持续不断的接触和互动（Kim和Yoon，2012）。作为一种来
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自于组织外的工作要求和信息来源，顾客必然会对员工创新行为的选择产生影响。首先，借鉴

开放式创新理论的核心观点（Chesbrough和Crowther，2010），顾客提供了审视创新的不同视角

和异质性知识输入（Madjar和Ortiz-Walters，2008）。员工可将来自顾客的知识纳入原有的知识

体系，完成知识储量的提升（Meyer等，2015），并借由新的知识体系在工作中实施创新。但与此

同时，顾客和员工存在着难以消除的结构性知识差异和知识冲突（Joshi和Sharma，2004），员工

在短时间内吸收、整合和内化顾客的知识较为困难。此外，单个员工服务于多个顾客，不同顾客

知识间的差异会进一步加大员工组合和吸收知识的难度（Homburg等，2009）。所以，这种内化

程度较低的知识更有利于员工在工作中表现出利用式创新行为；而探索式创新行为需要高度

集成化、系统化的知识（Guan和Liu，2016），这种碎片化的知识并不利于员工的该种创新行为

（Singh，1998）。
其次，对于创新的执行者员工，工作中顾客的参与会占用其一定的工作资源（Fang等，

2015）。根据资源保存理论（conservation of resource theory）的观点，员工总是存在保护自己的

资源不再流失并积极获取外部资源的动机（Hobfoll，1989）。员工会预判后续工作行为所耗费

资源的多寡并进行策略性安排。探索式创新行为需要员工投入大量资源，相比之下，利用式创

新行为所耗费的时间和精力较少（Danneels，2002）。由于顾客参与耗费了部分资源，在选择实

施何种创新行为时，员工就会偏好利用式创新行为，并排斥甚至拒绝探索式创新行为。

再次，顾客是员工创新行为的最终接受者和评价者（Madjar和Ortiz-Walters，2008）。利用式

创新行为表现为在原有产品和服务的基础上进行微小改进。这种创新行为不仅满足了顾客的

基本期待，同时也给顾客带来了超出期望的意外之喜（Oliver和Rust，1997）。与此相对，探索式

创新行为表现为对原有产品和服务的革命性变革。这种突破性创新行为虽可能成功，但也有不

被顾客认可和接受的风险（Hurmerinta等，2015）。因此，在顾客参与的条件下，员工更加倾向于

表现出利用式创新行为而非探索式创新行为。综上，本文提出如下关于主效应的假设：

H1a：顾客参与对员工探索式创新行为存在显著的负向影响；

H1b：顾客参与对员工利用式创新行为存在显著的正向影响。

（三）顾客参与影响员工探索式/利用式创新行为的作用机制

顾客参与到员工的工作中来，围绕产品或服务相关事宜与员工开展沟通和互动，这实质上

使得员工完成了对顾客参与这一活动的认知评估。本文认为，顾客参与和员工创新之间关系不

一致的重要原因是两者之间存在着对立的中介变量（Lam等，2010），双方作用效果的相抵造成

了自变量和因变量的关系不一致。经文献梳理发现，在以往关于顾客参与和员工创新的研究

中，较少有学者从员工认知视角切入来探索两者之间的影响机制。因此，本文从员工的压力认

知评价出发，以压力认知交互作用理论为切入点，在顾客参与和员工创新行为之间引入挑战性

压力和阻断性压力的双重中介机制。

1.顾客参与对挑战性/阻断性压力的影响

压力是个体根据外部压力源所产生的应对性反应（张勇等，2018）。根据压力的相对属性，

可将压力分为挑战性压力和阻断性压力两种类型（Cavanaugh等，2000；张勇等，2018），但到底

何种外部刺激会引起个体的何种压力感知目前并无定论。早期的研究认为特定的压力源所引

发的压力感知是类似的（LePine等，2004），因此对压力和压力源并不区分对待。后续研究发现，

压力源不是应激反应的直接诱发条件，个体对压力源的挑战或阻断性评估决定了个体的反应

结果，即个体将外部刺激视为何种类型的压力。认为同一应激源所引起的压力相同也不符合压

力评估理论的原则（Webster等，2011）。压力认知交互作用理论认为，个体的压力评估可分为两

个阶段：初次评估和二次评估（Lazarus和Folkman，1984）。前者决定着个体如何评估外部刺激，
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后者决定着评估后的策略行为选择。该理论认为初次评估位于个体压力认知评价的中心位置，

是个体评估情境意义的重要方法。若个体感知情境能够让自己收获奖励（认可和表扬）和成长，

其评估就属于挑战性评估（challenge appraisals）；相对而言，阻断性评估（hindrance appraisals）
则指个体感知到能够阻碍其目标实现和自我发展的潜在威胁。以上两种评估使得个体产生两

种类型的压力感知（Skinner和Brewer，2002；Webster等，2011）。需要指出的是，挑战性评估和阻

断性评估并不是互斥的。因此，个体对压力源的压力感知也可能是多重的，即对一种应激源，个

体既感知到挑战性压力，也感受到阻断性压力（Webster等，2011）。
本文认为，顾客参与作为一种来自于组织之外的工作要求和信息来源，必然会给员工带来

一定的工作压力（Hsieh和Yen，2005）。员工在与顾客的接触中形成对压力源的初次评估，并产

生挑战性压力和阻断性压力两种压力感知。一方面，在满足顾客需求的过程中，员工产生高水

平的自我效能感和工作实现感（Groth等，2009；Yi等，2011）。员工也可以学习到顾客的先进流

程和技术，提升自己的工作技能，从而实现自我发展（Li和Hsu，2018）。另一方面，顾客参与实质

上造成了主权的转移（Reynolds和Harris，2006），员工必须“压抑”自己的情绪来服务顾客。随着

顾客参与的不断加深，这种真实自我和行为自我的差异引发员工对自我的道德判断和情绪抑

郁，进而引发情绪衰竭（Brotheridge和 Grandey，2002）。此外，顾客参与亦会导致员工角色复杂

性增加，并使得员工丧失部分工作自主权（Cadwallader等，2010；Kim等，2014）。由此，本文提出

如下假设：

H2a：顾客参与对挑战性压力存在显著的正向影响；

H2b：顾客参与对阻断性压力存在显著的正向影响。

2.挑战性/阻断性压力对员工探索式/利用式创新行为的影响

在完成初次评估后，员工会根据评估结果进行二次评估（Lazarus和Folkman，1984）。挑战

性压力虽然是一种压力，但它能够给员工带来潜在的发展和成长，并诱发个体的积极情绪和学

习动机；阻断性压力不仅会给员工带来主观压力，还会在一定程度上抑制员工的自主发挥，损

害员工的职业进步，甚至威胁员工的身心健康（LePine等，2014；张桂平和廖建桥，2015；
Quade等，2017；张勇等，2018）。挑战性压力使得个体认为自己在工作中的付出会有所回报（张

桂平和廖建桥，2015）。因而，在个体执行初次评估时，挑战性压力的评估结果会使员工对自己

提出更高的要求，并以积极主动的方式去应对困难，投入全身心的精力去解决顾客的问题。即，

在二次评估中，员工会选择用主动创新去回馈工作，而探索式创新行为和利用式创新行为正是

其具象体现。相反，若个体在初次评估中将顾客参与与阻断性压力联系在一起，那么在二次评

估中，他们就会选择以消极的方式去应对工作，进而不愿意进行创新。此外，借鉴自我决定理论

的观点（Deci和Ryan，2004），挑战性压力能够激活员工的内在动机，使得个体根据自我潜能去

从事有利于其发展的工作（如，创新），并在工作中获得自我满足；而阻断性压力使得员工缺乏

自我效能和内在动机来应对压力（Mawritz等，2014），他们往往采取回避等方式来消除压力所

产生的潜在威胁，从而在行为上表现得不愿创新。综上，本文提出如下假设：

H3a：挑战性压力对员工的探索式创新行为存在显著的正向影响；

H3b：挑战性压力对员工的利用式创新行为存在显著的正向影响。

H4a：阻断性压力对员工的探索式创新行为存在显著的负向影响；

H4b：阻断性压力对员工的利用式创新行为存在显著的负向影响。

3.挑战性/阻断性压力的中介作用

前文的分析表明，在顾客参与的情境中，员工对该刺激源形成压力的二阶段评估过程

（Lazarus和Folkman，1984）。在第一阶段，员工会同时完成对顾客参与的双重评估，进而感知到
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挑战性压力和阻断性压力（Webster等，2011）。在第二阶段，挑战性压力感知促使员工在工作中

积极挑战自我，积极主动实现创新；阻断性压力感知则消耗员工的内在动机，使得员工逃避创

新（LePine等，2014；张桂平和廖建桥，2015）。基于此，本文提出以下假设：

H5a：挑战性压力在顾客参与与员工探索式/利用式创新行为的关系中起中介作用；

H5b：阻断性压力在顾客参与与员工探索式/利用式创新行为的关系中起中介作用。

（四）调节聚焦的调节作用

在员工评估压力的过程中，个体的特质亦和外部环境进行交互，影响着评估结果（Lazarus
和Folkman，1984）。Byron等（2018）认为，评估外界应激会耗费个人资源。作为一种关注于个体

目标实现方式选择和应对策略的自我调节方式，调节聚焦对于理解个体的自我资源分配和压

力评估意义重大（Sacramento等，2013；Byron等，2018）。调节聚焦的不同决定了个体如何处理

外部威胁，并产生相应的应对策略（Scholer和Higgins，2010）。一般来说，个体天生存在着两种

调节聚焦类型（促进聚焦vs.防御聚焦）。这两种不同的自我调节类型决定着个体的认知风格和

行为方式，也是影响员工如何整合、吸收和转换外部信息和实现目标的特质因素（Sacramento
等，2013）。首先，促进聚焦的个体注重自我发展需求，愿意采用热情、开放和大胆的行为来趋近

目标；防御聚焦的个体则注重现有的安全和稳定，从而在行为上表现出保守、谨慎和小心的特

征（Friedman和Förster，2001；Higgins等，2001）。在风险偏好上，促进聚焦的员工积极拥抱变化

并寻求冒险，防御聚焦的员工则试图规避冒进的风险（Lanaj等，2012；Jason和Geetha，2020）。促
进聚焦的员工秉持开放进取的心态，更容易将外部的顾客参与视为一种积极的挑战，并愿意接

受顾客的“指导”，进而积极地提升自己的知识技能，将服务顾客和满足顾客需求看成自己的

“分内之事”。在该种情境下，员工更倾向于将顾客参与和挑战性压力联系在一起。相反，防御聚

焦的员工更倾向于将顾客参与视为对自己原有工作程序的干扰，继而产生背离、不满等消极情

绪（Byron等2018；Jason和Geetha，2020）。因此，防御聚焦的员工更倾向于将顾客参与和阻断性

压力关联在一起。此外，从信息处理的认知过程来看，促进聚焦的个体采用启发式信息处理方

式，采用全局观进行关联处理（Sacramento等，2013）。他们更容易找到顾客所提供的信息和已

有认知元素之间的共性，建立起彼此的关联，更可能主动接纳顾客的信息，使得顾客参与能够

激发挑战性压力感知。而防御聚焦的员工则使用局部观的视角去看待外部信息，这使得他们更

容易忽略信息的共性（Sacramento等，2013），并具象地将顾客信息与被动接收相联系，从而激

发阻断性压力感知。综上，员工的调节聚焦类型使得员工拥有不同的风险偏好和认知方式，从

而使员工的压力评估产生一定差异。因此，本文提出如下假设：

H6a：调节聚焦调节顾客参与与挑战性压力之间的关系，相比于防御聚焦，在促进聚焦情

境中，顾客参与对挑战性压力的正向影响更强；

H6b：调节聚焦调节顾客参与与阻断性压力之间的关系，相比于促进聚焦，在防御聚焦情

境中，顾客参与对阻断性压力的正向影响更强。

在以上论述中，本文假定：一是顾客参与对探索式创新行为和利用式创新行为具有差异化

影响；二是挑战性/阻断性压力会中介顾客参与和探索式/利用式创新行为的关系；三是调节聚

焦会调节顾客参与和挑战性/阻断性压力的关系。即，顾客参与会让员工感受到两种类型的压

力，继而对个体的创新动机和需求产生差异化影响（Coelho等，2011）。本文进一步认为，促进聚

焦的员工更容易看到事物的有利方面（Higgins，1997）。例如，在工作中接受需求端的信息有利

于快速适应环境，有助于自身的成长和发展。于是，他们更愿意追求顾客参与带来的积极结果，

并产生挑战性压力感知。当他们的认知形成后，他们就更愿意秉持它去规划自己的后续行为。

因此，促进聚焦会强化挑战性压力在顾客参与与员工创新行为关系中的中介作用。与此相对，
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防御聚焦的员工更容易关注事物所带来的潜在不利后果（Higgins，1997）。例如，顾客经常在工

作时间之外提要求等，使得员工感知到阻断性压力，并进一步选择接受常规性工作而非进行创

新。调节聚焦通过影响员工对顾客参与的感知而影响员工形成的主观压力认知，并进一步影响

后续创新行为。因此，本文提出以下假设：

H7：调节聚焦分别调节挑战性压力和阻断性压力在顾客参与与员工探索式和利用式创新

行为之间的中介作用。当员工呈促进聚焦时，挑战性压力的中介作用更强；相反，当员工呈防御

聚焦时，阻断性压力的中介作用更强。

本文拟检验的理论模型如图1所示。
 
 

顾客参与

挑战性压力

阻断性压力

利用式创新行为

探索式创新行为

调节聚焦
初次评估 二次评估

图 1    本文的理论模型
 

三、  研究方法

（一）样本选取与数据收集

参考以往研究的样本性质，并结合调研的便利性，本文将研究样本锁定为上海市和安徽省

的高新技术企业。企业主要分布在电子信息技术、新材料技术和能源及节能技术等行业。高新

技术企业要以高新技术前沿为突破口打造具有创新性的产品，产品结构较为复杂，新产品开发

往往要为客户量身定制，这其中涉及高强度的员工和顾客之间的互动，因此符合本文的研究情

境。考虑到企业高层员工较少与顾客进行直接的实地接触，本文将研究对象限定为企业的中基

层员工，包括研发、营销人员等，问卷全部采用自我汇报的形式。正式问卷分两次发放，相隔时

间为15个工作日左右。第一次于2019年6月中下旬发放，此次收集了本研究的控制变量、顾客参

与和调节聚焦。共发出问卷360份，收回问卷324份。接下来，在2019年7月上旬邀请这些受访者

参与第二次问卷填写，本次收集了挑战性/阻断性压力和探索式/利用式创新行为信息，共收回

问卷298份。之后，按照如下标准进行问卷剔除：中途更换工作或辞职、某一单个选项过多、答案

呈现某种规律（S、I和Z型）。最终，本文共得到有效问卷271份。问卷填答者的人口统计学信息特

征如下：性别方面，女性占比55%，男性占比45%；年龄方面，25岁及以下占比15.5%，26—35岁
占比52.4%，36—45岁占比9.2%，46—55岁占比5.9%，56岁及以上占比17.5%；学历方面，专科以

下占比4.8%，专科占比13.3%，本科占比48%，硕士及以上占比33.9%；工龄方面，5年及以下占

比31.4%，6—10年占比38.7%，11—15年占比15.5%，16—20年占比10.3%，21年及以上占比

4.1%。此外，职级方面，普通员工占比39.9%，基层管理者占比43.5%，中层管理者占比16.6%；岗

位方面，研发人员占比29.5%，营销人员占比30.3%，行政人员占比12.9%，生产人员占比16.6%，
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财务人员占比6.3%，其他占比4.4%；企业性质方面，国有企业占比17.0%，民营企业占比45.4%，

三资企业占比32.5%，其他占比5.2%。

（二）变量测量
本文所采用的量表都参考既往的成熟研究，均具有较高的信度和效度，并且已有中国学者

将其用于研究。为了保证测量的有效性，本文的英语量表题项为了避免语义偏差都采用了翻译
和回译程序。此外，考虑到量表在本文研究情境中的适用性以及问卷对于被试的可理解性，在
正式调研之前针对部分样本企业的员工进行了焦点小组访谈和小范围预测试，同时咨询了相
关学者和经理人员的意见，并根据其意见及预调研的结果对问卷的一些措辞、语句等进行了适
当调整和删除。由于问卷均由员工进行自我汇报，本文采用了两阶段调研的方法，并对每次填
写的员工按照手机号码进行匹配。所有量表均采用Likert 7点设计，1表示非常不符合，7表示非
常符合。

（1）顾客参与。顾客参与的测量借鉴了Fang（2008）以及Li和Hsu（2017）的研究，本文为其设
计了面向员工的4题项量表，代表性题项为“在工作中，顾客经常给我提供相关信息”“在工作
中，顾客的参与或者介入对我来说起到一定作用”等。量表的信度系数Cronbach’s α为0.843，组
合信度系数ρc为0.847。

（2）调节聚焦。调节聚焦的测量采用了Higgins等（2001）开发的RFQ量表，该量表在既往研
究中较好地测量了个体的两种调节聚焦倾向，并在中国被试中得到较好的应用（汪旭晖和张其
林，2017）。其中促进聚焦有6个题项，防御聚焦有5个题项。促进聚焦的代表性题项为“与大多数
人相比，我总是无法获得生活以外想要的东西”“我经常去完成让我感到刺激的工作，哪怕它很
困难”等；防御聚焦的代表性题项为“在成长的过程中，我曾经做出父母不能容忍的事”“在成长
的过程中，我经常令我的父母感到不安”等。促进聚焦和防御聚焦的Cronbach’s α系数分别为
0.885和0.943，组合信度系数ρc分别为0.885和0.943。

（3）挑战性压力和阻断性压力。挑战性压力和阻断性压力的测量借鉴了Cavanaugh等
（2000）在研究中所使用的11题项量表。该量表已经得到中国研究者的认可（张桂平和廖建桥，
2015）。挑战性压力有6个题项，阻断性压力有5个题项。其中挑战性压力的代表性题项为“我有
太多的工作任务和安排”“我在工作中花费了较多时间”等；阻断性压力的代表性题项为“我无
法清楚理解对我工作的期望”“我的工作似乎没有什么前途”等。挑战性压力和阻断性压力的
Cronbach’s α系数分别为0.877和0.860，组合信度系数ρc分别为0.877和0.861。

（4）探索式创新行为和利用式创新行为。探索式创新行为和利用式创新行为的测量借鉴了
宋锟泰等（2019）基于Janssen等（2006）的研究所开发的量表。其中探索式创新行为和利用式创
新行为各包含5个题项。探索式创新行为的代表性题项为“我会在工作中试验新的产品和服务”
“我会试图将新的产品和服务进行商业化”等；利用式创新行为的代表性题项为“我会试图推广
现有产品和服务在多个领域的适用性”“我经常对现有产品和服务进行有益的补充”等。本文
中，探索式创新行为和利用式创新行为的Cronbach’s α系数分别为0.953和0.854，组合信度系数
ρc分别为0.953和0.855。

（5）控制变量。借鉴以往研究员工创新行为文献的做法，本文将四个人口统计学变量（性

别、年龄、学历和工龄）以及职级、岗位和企业性质作为控制变量引入。已经有研究证实这些变

量会对员工的创新行为产生一定影响（Anderson等，2014；朱瑜等，2015）。

四、  数据分析和假设检验

（一）验证性因子分析

首先，本文对数据进行峰度与偏态检验，结果显示各个数据点较为均匀地分布在正态分布
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线，这说明各个变量基本符合正态分布的基本要求。本文对所涉及的七个主要变量进行验证性

因子分析，以判断各个条目和变量之间是否具有良好的拟合度，并将七因子模型拟合指数与其

他竞争模型进行比较，选出最优模型，分析结果如表1所示。从表1中可知，七因子模型的各项拟

合指标[χ2（573）=737.52，CFI=0.973，TLI=0.970，SRMR=0.045，RMSEA=0.033]均优于其他模

型，说明该模型拟合效果最好，继而可判定各变量之间的结构效度较好。其次，从标准化因子荷

载来看，各测量变量的标准化因子荷载都远远高于学术界既定的标准0.45，且对应的t值也都

大于1.96。各变量的CR值和Cronbach’s α系数都远高于以往学者所一致认可的最低门槛值0.7。
据此可以得出，本文的量表具有较好的信度。最后，通过计算，各变量的AVE值处于

0.526—0.805之间，大于0.5的门槛值。各变量之间的相关系数列于表2之中。对比相关系数和各

变量AVE值的平方根可以发现，AVE值的平方根均大于该变量与其他变量的相关系数值。这

说明，各变量具有良好的区分效度。
 

表 1    验证性因子分析比较

模型组合 χ2 df χ2/df CFI TLI SRMR RMSEA
七因子（CP、PMF、PVF、CS、HS、ERI、EII） 737.52 573 1.29** 0.973 0.970 0.045 0.033
六因子（CP、PMF+PVF、CS、HS、ERI、EII） 1416.35 579 2.45** 0.862 0.849 0.087 0.073
六因子（CP、PMF、PVF、CS+HS、ERI、EII） 1403.07 579 2.42** 0.864 0.852 0.107 0.072
六因子（CP、PMF、PVF、CS、HS、ERI+EII） 1377.55 579 2.38** 0.868 0.856 0.107 0.071
五因子（CP、PMF+PVF、CS+HS、ERI、EII） 2078.99 584 3.56** 0.753 0.733 0.129 0.097
五因子（CP、PMF+PVF、CS、HS、ERI+EII） 2056.34 584 3.52** 0.756 0.737 0.130 0.096
五因子（CP、PMF、PVF、CS+HS、ERI+EII） 1900.96 584 3.26** 0.767 0.749 0.137 0.094
四因子（CP、PMF+PVF、CS+HS、ERI+EII） 2666.08 588 4.53** 0.656 0.632 0.155 0.114
单因子（CP+PMF+PVF+CS+HS+ERI+EII） 4846.18 594 8.16** 0.297 0.254 0.197 0.163
衡量标准 − − <3 >0.9 >0.9 <0.07 <0.08
　　注：N=271；**p<0.01（双侧）；CP代表顾客参与，PMF代表促进聚焦，PVF代表防御聚焦，CS代表挑战
性压力，HS代表阻断性压力，ERI代表探索式创新行为，EII代表利用式创新行为，下同。受篇幅限制，所有
因子模型并未完全汇报，全部模型中，七因子模型拟合效果最佳。
 
 

 
表 2    变量的相关系数和描述性统计

变量 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1.SEX −
2.AGE −0.062 −
3.EDU −0.069 −0.042 −
4.TEN 0.116 0.167** −0.178** −
5.CP −0.075 0.114 0.177** 0.019 0.750
6.PMF −0.098 0.089 0.033 −0.039 −0.006 0.759
7.PVF −0.033 0.058 0.067 −0.056 −0.033 0.306** 0.876
8.CS −0.019 0.042 0.066 −0.021 0.313** −0.05 −0.043 0.725
9.HS −0.03 0.054 0.067 −0.002 0.325** −0.125* −0.034 0.018 0.738
10.EII −0.02 0.07 0.01 −0.002 0.332** 0.035 0.003 0.460** −0.262** 0.746
11.ERI 0.071 −0.049 −0.011 −0.027 −0.355** 0.097 0.046 −0.365** −0.335** −0.148* 0.897
平均值 0.450 2.565 3.111 2.170 4.526 4.424 4.460 4.308 4.075 3.835 3.180
标准差 0.498 1.303 0.809 1.106 1.353 1.068 1.406 1.268 1.156 0.987 1.382
　　注：*p<0.05（双侧），**p<0.01（双侧），下同；皮尔逊相关系数在矩阵下三角；主变量AVE值的平方根在
对角线上。
 
 

（二）共同方法偏差检验

由于本文所涉及的变量都由同一被试填写，虽然在填写问卷前明确告知被试问卷只用于
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学术研究且分两阶段填写，但本文在严格意义上不属于纵贯研究，存在共同方法偏差问题。为

了检验该问题是否严重，本文采取以下几种方法：第一，采取经典的哈曼单因子检验。放入所有

潜变量进行未做旋转的因子分析，观测第一个析出的主成分是否低于50%。结果显示，第一个

主成分解释占20.12%，因此哈曼单因子测试通过。第二，通过各潜变量的相关系数来判断是否

存在严重的共同方法偏差问题。如果各潜变量的相关系数超过0.9，便认为共同方法偏差问题

较为严重；若各潜变量的相关系数低于0.9，则说明共同方法偏差问题可以接受。由表2可知，本

文各潜变量的相关系数均未超过该标准。第三，参考Podsakoff等（2003）的研究，本文中单因子

模型拟合效果最差，七因子模型拟合效果最佳且明显优于其他模型，据此可判断本文的共同方

法偏差问题在可容忍的范围之内。第四，本文又进一步采取了“控制未测单一方法潜因子法”，
在使全部条目附载到原有变量的同时，还使这些条目负载到一个共同变量上，以对比控制共同

方法因子之后的模型拟合是否比原模型更优。对比两个模型检验，结果发现，控制共同方法因

子之后的模型拟合指数良好（χ 2 /d f=1 .159，CFI=0 .986，TLI=0 .983，SRMR=0.042，
RMSEA=0.024），相比于七因子模型的拟合指数（参见表1）可发现，SRMR和RMSEA的差异均

小于0.01，且CFI和TLI的差异小于0.02。因此，可以说控制共同方法偏差的模型并没有显著优

于原模型。综上，可以判定本研究中的变量之间没有严重的共同方法偏差。

（三）描述性统计

表2列出了除职级、企业性质和岗位这三个分类变量之外其他变量的相关系数、均值和标

准差。从表2中易得，顾客参与和挑战性压力（r=0.313，p<0.01）、阻断性压力（r=0.325，p<0.01）、
利用式创新行为（r=0.332，p<0.01）都显著正相关，但和探索式创新行为（r=−0.355，p<0.01）显著

负相关。挑战性压力和利用式创新行为（r=0.460，p<0.01）显著正相关，但和探索式创新行为

（r=−0.365，p<0.01）显著负相关。阻断性压力和利用式创新行为（r=−0.262，p<0.01）、探索式创

新行为（r=−0.335，p<0.01）均显著负相关。除了挑战性压力和探索式创新行为的相关关系未满

足理论预期外，其余变量之间的关系与预期一致，这为本文进一步的假设验证奠定了基础。

（四）假设检验

1.主效应和中介效应检验

本文的主效应检验如表3所示，在控制了四个人口统计学变量及职级、企业性质和岗位之

后，顾客参与对利用式创新行为存在显著的正向影响（β=0.218，p<0.01，模型3），对探索式创新

行为存在显著的负向影响（β=−0.369，p<0.01，模型7），假设H1a、H1b得证。顾客参与对挑战性

压力（β=0.262，p<0.01，模型1）和阻断性压力（β=0.279，p<0.01，模型2）都存在显著的正向影响，

假设H2a、H2b得证。挑战性压力对利用式创新行为（β=0.283，p<0.01，模型4）和探索式创新行

为（β=−0.314，p<0.01，模型8）分别存在显著的正向和负向影响，假设H3a未得证，假设H3b得
证。阻断性压力对利用式创新行为（β=−0.332，p<0.01，模型5）和探索式创新行为（β=−0.280，
p<0.01，模型9）都存在显著的负向影响，假设H4a、H4b得证。

从中介效应检验来看，从模型4和模型5可知，在模型中加入了挑战性压力和阻断性压力

后，两者均对员工利用式创新行为产生了显著的正向或负向影响（β=0.283，p<0.01；β=−0.332，
p<0.01），并且顾客参与的直接效应依然显著。在模型6中，顾客参与（β=0.236，p<0.01）、挑战性

压力（β=0.257，p<0.01）和阻断性压力（β=−0.306，p<0.01）对员工利用式创新行为的影响均显

著。据上，可判定挑战性压力和阻断性压力在顾客参与和员工利用式创新行为的关系中起部分

中介作用。同理，根据模型7—模型10的结果，两者在顾客参与和探索式创新行为的关系中也起

部分中介作用。表3的下半部分显示了Bootstrap检验的结果，从该表中可得挑战性压力和阻断
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性压力在顾客参与和探索式/利用式创新行为的关系中存在部分中介效应（中介效应的置信区

间均不包含0，且自变量对因变量的直接效应依然存在），假设H5a得到部分证实，假设H5b完全

得证。
 

表 3    多元线性回归结果

DV CS HS EII ERI
模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 模型 5 模型 6 模型 7 模型 8 模型 9 模型10

性别
0.007

（0.150）
−0.038
（0.138）

0.039
（0.114）

0.037
（0.106）

0.027
（0.105）

0.026
（0.098）

0.163
（0.164）

0.165
（0.157）

0.152
（0.159）

0.153
（0.151）

年龄 0.011
（0.059）

0.015
（0.054）

0.021
（0.045）

0.018
（0.042）

0.026
（0.041）

0.023
（0.038）

0.014
（0.064）

0.017
（0.061）

0.018
（0.062）

0.022
（0.059）

学历 0.031
（0.094）

0.009
（0.086）

−0.052
（0.071）

−0.061
（0.066）

−0.049
（0.066）

−0.058
（0.061）

0.092
（0.102）

0.102
（0.098）

0.094
（0.100）

0.105
（0.095）

工龄 −0.017
（0.070）

−0.024
（0.064）

0.007
（0.053）

0.011
（0.050）

−0.001
（0.049）

0.003
（0.046）

−0.022
（0.076）

−0.027
（0.073）

−0.028
（0.074）

−0.035
（0.071）

CP
0.262**

（0.057）
0.279**

（0.052）
0.218**

（0.043）
0.144**

（0.042）
0.311**

（0.042）
0.236**

（0.041）
−0.369**

（0.062）
−0.287**

（0.062）
−0.291**

（0.063）
−0.192**

（0.063）

CS
0.283**

（0.044）
0.257**

（0.041）
−0.314**

（0.066）
−0.341**

（0.063）

HS
−0.332**

（0.047）
−0.306**

（0.044）
−0.280**

（0.072）
−0.314**

（0.069）
R2 0.156 0.137 0.192 0.304 0.323 0.414 0.155 0.225 0.202 0.284
Adj.R2 0.107 0.086 0.145 0.260 0.280 0.375 0.105 0.176 0.152 0.236
F 3.15** 2.70** 4.05** 6.94** 7.57** 10.52** 3.11** 4.61** 4.02** 5.91**

中介效应的Bootstrap分析
EII ERI

Effect SE LLCI ULCI Effect SE LLCI ULCI
直接效应 0.236 0.041 0.156 0.316 直接效应 −0.192 0.063 −0.316 −0.069
间接效应 间接效应
总中介效应 −0.018 0.032 −0.087 0.040 总中介效应 −0.177 0.039 −0.262 −0.109
CS 0.067 0.018 0.034 0.108 CS −0.089 0.027 −0.149 −0.044
HS −0.085 0.025 −0.141 −0.045 HS −0.088 0.027 −0.147 −0.041
　　注：上表为将职级、岗位和企业性质以哑变量纳入回归的结果，下同。
 
 

2.调节效应和被调节的中介效应检验

在正式进行检验之前，为了区分被试个体的调节聚焦类型（促进聚焦vs.防御聚焦），本文

手工计算了促进聚焦六个题项和防御聚焦五个题项的平均差异，即用前者的均值减去后者的

均值。然后，本文将该差异值作为调节聚焦的分类值，将分类值大于中位数的样本作为促进聚

焦组（编码为1），将分类值小于中位数的样本作为防御聚焦组（编码为0）。该种依据RFQ量表以

中位数区分个体调节聚焦类型的方法已经在包括中国被试在内的个体行为领域广泛运用

（Lockwood等，2002；Zhao和Pechmann，2007；汪旭晖和张其林，2017；Craciun，2018），具有一定

的稳健性和可复制性。表4显示了调节聚焦的调节作用检验结果。与模型11相比，模型12加入的

顾客参与和调节聚焦类型交互项对员工挑战性压力存在显著正向影响（β=0.265，p<0.01），说
明调节聚焦类型在顾客参与和挑战性压力的关系中存在调节效应。同理，调节聚焦在顾客参与

和阻断性压力的关系中也存在调节作用（β=−0.204，p<0.01）。为了进一步说明调节作用，本研

究绘制了如图2所示的调节效应图，并进行了分组回归检验。图2表明，对促进聚焦的员工而言，

顾客参与对挑战性压力的积极作用较强，且对阻断性压力的积极作用较弱；对防御聚焦的员工

而言，顾客参与对阻断性压力的正向影响更大，对挑战性压力的正向影响相对较小。同时，从
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表4可知，对防御聚焦的员工而言，顾客参与对阻断性压力的影响较强（β=0.376，p<0.01），而对

挑战性压力的影响相对较弱（β=0.156，p<0.05）；对促进聚焦的员工来说，顾客参与使得其在工

作中形成了挑战性压力（β=0.484，p<0.01），同时对阻断性压力的影响较弱（β=0.157，p<0.05）。
SUEST检验结果显示，分组回归的系数差异显著。综上，假设H6a、H6b得证。
 

表 4    调节效应的回归分析

DV CS HS EII ERI
模型11 模型12 模型13 模型14 模型15 模型16 模型17 模型18

性别
0.007

（0.150）
0.036

（0.149）
−0.038
（0.139）

−0.060
（0.138）

0.040
（0.114）

0.068
（0.113）

0.163
（0.164）

0.137
（0.164）

年龄 0.008
（0.059）

0.005
（0.058）

0.015
（0.054）

0.017
（0.054）

0.019
（0.045）

0.017
（0.044）

0.014
（0.064）

0.016
（0.064）

学历 0.026
（0.094）

0.036
（0.093）

0.008
（0.087）

0.000
（0.086）

−0.054
（0.072）

−0.044
（0.070）

0.092
（0.103）

0.083
（0.102）

工龄 −0.016
（0.070）

−0.020
（0.069）

−0.024
（0.065）

−0.021
（0.064）

0.007
（0.053）

0.003
（0.052）

−0.022
（0.076）

−0.018
（0.076）

CP
0.266**

（0.057）
0.148**

（0.074）
0.280**

（0.052）
0.370**

（0.069）
0.219**

（0.043）
0.103*

（0.056）
−0.370**

（0.062）
−0.261**

（0.082）

RF
−0.149
（0.150）

−0.150
（0.149）

−0.016
（0.139）

−0.016
（0.138）

−0.056
（0.115）

−0.057
（0.113）

0.013
（0.164）

0.014
（0.163）

CP×RF
0.265**

（0.110）
−0.204**

（0.102）
0.263**

（0.083）
−0.245**

（0.121）
R2 0.159 0.178 0.137 0.151 0.193 0.224 0.155 0.168
Adj.R2 0.107 0.123 0.083 0.094 0.142 0.172 0.102 0.112
F 3.01** 3.23** 2.52** 2.64** 3.80** 4.30** 2.91** 3.01**

分组回归系数及SUEST检验
调节聚焦 CP→CS T value CP→HS T value CP→EII T value CP→ERI T value

促进聚焦
0.484**

（0.084） 5.79
0.157*

（0.079） 2.00
0.399**

（0.064） 6.24
−0.543**

（0.093） −5.80

防御聚焦
0.156*

（0.077） 2.02
0.376**

（0.072） 5.19
0.119*

（0.058） 2.05
−0.254**

（0.085） −2.99

χ2（1） 10.49** 4.54* 11.66** 6.85**
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图 2    调节聚焦的调节效应图（一）
 

表5显示了用Bootstrap方法进行的被调节的中介效应检验结果。当员工呈促进聚焦时，在

顾客参与和利用式创新行为的关系中，挑战性压力的中介效应为0.106，CI=[0.055,0.172]；而当

员工呈防御聚焦时，挑战性压力的中介效应仅为0.038，CI=[−0.003,0.080]；且两者的差异显著

（β=0.068，CI=[0.012,0.142]）。由此可得，调节聚焦调节了挑战性压力在顾客参与和利用式创新
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行为之间的关系。当员工呈促进聚焦时，在顾客参与和利用式创新行为的关系中，阻断性压力

的中介效应为−0.051，CI=[−0.110,−0.001]；而当员工呈防御聚焦时，阻断性压力的中介效应更

大，为−0.113，CI=[−0.185,−0.059]；且两者的差异显著（β=0.062，CI=[0.002,0.141]）。由此可得，

调节聚焦调节了阻断性压力在顾客参与和利用式创新行为之间的关系。遵循以上检验逻辑，从

表5的下半部分可得，调节聚焦调节了挑战性压力和阻断性压力在顾客参与和探索式创新行为

之间的中介作用。当员工呈促进聚焦时，挑战性压力在顾客参与和探索式创新行为之间发挥更

大的中介作用；当员工呈防御聚焦时，阻断性压力在顾客参与和探索式创新行为之间发挥更大

的中介作用。综上，假设H7得证。
 

表 5    被调节的中介效应分析

EII
调节聚焦 CS间接效应 SE LLCI ULCI 调节聚焦 HS间接效应 SE LLCI ULCI
促进聚焦 0.106 0.029 0.055 0.172 促进聚焦 −0.051 0.028 −0.110 −0.001
防御聚焦 0.038 0.020 −0.003 0.080 防御聚焦 −0.113 0.032 −0.185 −0.059
Diff 0.068 0.033 0.012 0.142 Diff 0.062 0.035 0.002 0.141

ERI
调节聚焦 CS间接效应 SE LLCI ULCI 调节聚焦 HS间接效应 SE LLCI ULCI
促进聚焦 −0.141 0.041 −0.233 −0.071 促进聚焦 −0.052 0.031 −0.122 −0.003
防御聚焦 −0.051 0.029 −0.112 0.001 防御聚焦 −0.116 0.033 −0.186 −0.058
Diff −0.091 0.043 −0.186 −0.015 Diff 0.064 0.035 0.003 0.141
 
 

3.进一步的分析

虽然本文没有直接假设调节聚焦在顾客参与和探索式/利用式创新行为之间的关系，但为

了使研究结果更进一步，在以上分析的基础上，本文继而检验调节聚焦在上述变量关系中的调

节作用。从表4可得，顾客参与和调节聚焦交互项对员工利用式创新行为存在显著正向影响

（β=0.263，p<0.01），说明调节聚焦在顾客参与和员工利用式创新行为的关系中存在调节效应。

同理，调节聚焦在顾客参与和探索式创新行为的关系中也存在调节作用（β=−0.245，p<0.01）。
从表4的右下部分可得，分组回归中两组差异的卡方检验显著。员工调节聚焦类型不同，顾客参

与对两种创新行为的影响作用就不同。本文也绘制了如图3所示的调节效应示意图。从图3可
得，对于促进聚焦的员工而言，顾客参与对利用式创新行为的积极作用较强，且对探索式创新

行为的抑制作用也较大；而对于防御聚焦的员工而言，顾客参与对两类创新行为的影响相对

较弱。
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图 3    调节聚焦的调节效应图（二）
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五、  结论与讨论

（一）研究结论

在开放式创新背景下（Chesbrough和Crowther，2010），创新的跨组织产生机制是学术界和

实务界普遍关注的问题，尤其是在当下的信息环境和产品创新要求情境中，员工如何有效地向

顾客“取经”成为一个重要的学术命题（Anderson等，2014）。顾客和员工的协作打破了创新的藩

篱，促进了双方深层次的互动与合作。为了明确顾客参与和员工创新行为的关系，本文遵循宋

锟泰等（2019）提出的双元创新行为的划分，研究了顾客参与对员工创新行为的具体影响机制。

具体来说，本文有如下几点研究发现：

第一，顾客参与对员工利用式创新行为存在积极影响，而对员工探索式创新行为存在消极

影响。一方面，顾客向员工输入的信息和知识与员工原有的知识必然存在差异，造成员工对不

同的创新行为选择不同；另一方面，在资源的利用上，顾客也会“侵占”员工的工作资源，使其更

加偏好于执行耗费资源较少的行为，而排斥耗费资源较多的行为。同时，顾客也更有可能接受

和赞许微创新的结果。综上，激发和促进顾客参与可以作为促进员工利用式创新行为的一条重

要路径，但同时会抑制员工的探索式创新行为。

第二，本文证明了上述影响关系的具体机制。顾客参与对两类压力感知均存在正向影响，

两类压力感知对两类创新行为则存在差异化影响。挑战性/阻断性压力在顾客参与和员工探索

式/利用式创新行为之间起中介作用。在顾客和员工的接触互动中，员工一方面会感受到顾客

乃至企业对自己能力的要求和期待，并感知到顾客参与对自己的增益，产生挑战性压力感知；

另一方面也会觉察到应付顾客需要耗费资源，从而产生阻断性压力感知。这两类压力感知会使

员工继续评估和选择自己在工作场所的后续创新行为策略。经过和几位经理的讨论，本文认

为，挑战性压力对探索式创新行为存在负向影响，并在顾客参与和探索式创新行为的关系中起

负向中介作用的原因可能在于挑战性压力对创新的增益作用具有情境性（孙健敏等，2018）。已
有研究指出，挑战性压力会造成员工心理压力的上升，并损耗其认知资源（孙健敏等，2018），阻
止其进一步的工作投入（Schaufeli和Bakker，2004）。根据社会认知理论，以上负面认知皆有可

能削弱个体的工作动机（Janssen，2004）。并且认知资源的损耗使得员工在工作中倾向于使用

较为简单的认知策略去进行创新，例如利用式创新行为，进而就不会去进行具有高风险的探索

式创新活动（Zhang等，2014）。
第三，调节聚焦是员工对顾客参与压力感知的一个重要边界条件。促进聚焦的个体更愿意

将顾客参与视为挑战性压力，防御聚焦的个体更容易将顾客参与和阻断性压力联系起来。调节

聚焦还调节了挑战性压力和阻断性压力在顾客参与和员工两种类型创新行为之间的中介作

用。虽未直接假设，但本文发现调节聚焦也能够调节顾客参与和员工探索式/利用式创新行为

的关系。在促进聚焦员工组，顾客参与对探索式创新行为的负向作用更大，对利用式创新行为

的正向作用也更大。本文认为，这可能是由于促进聚焦的个体更愿意追求奖励，目标集中于提

高收益（汪旭晖和张其林，2017）；而探索式创新行为实施难度过大，且可能不会给员工带来超

额收益，一味地接近这种创新目标反而会使得员工心灰意冷，大大挫败员工用于创新的热情，

从而造成促进聚焦的员工不会因为顾客的原因而去实施探索式创新行为。相反，利用式创新行

为极有可能给员工带来利益，他们为了取得这种利益，可能会在工作中更多地实施这种行为。

（二）理论意义

本文的理论意义体现在以下两个方面：一方面，以往针对顾客参与和员工创新关系的研究

存在较多不一致的地方，并且对其中的具体作用机制缺乏探讨。为了弥补上述研究缺陷，使得
 

16
外国经济与管理（第42卷第7期）



学界能够从一个更加全面的角度审视两者之间的关系，本文借鉴双元创新行为分类框架，从压

力认知交互作用理论切入，较为系统地厘清了顾客参与对不同类型创新行为的影响，并发现挑

战性压力和阻断性压力在顾客参与和员工创新行为之间发挥重要的桥梁作用。换言之，员工对

顾客参与形成压力认知评估，进而“谋划”自己的创新行为。本文响应了Anderson等（2014）的研

究呼吁，其结论在某种程度上统一了顾客参与和员工创新行为的关系，加深了对顾客如何促进

员工创新的理解；同时也在更宏观的层面上填补了对顾客影响员工认知和行为的作用机制关

注不足的问题，扩展了压力认知交互作用理论的适用疆域。另一方面，本文还进一步探讨了员

工的调节聚焦类型（促进聚焦vs.防御聚焦）在顾客参与和挑战性/阻断性压力关系中的调节作

用，并发现员工的调节聚焦还会进一步改变两种类型压力感知的中介作用，进而在一定程度上

解释了如何“控制”顾客参与这把“双刃剑”，发挥顾客在员工创新中的积极作用并抑制其不利

影响。这有助于理解发挥顾客作用的边界条件，并以权变的视角加深了对员工创新中顾客角色

的理解。

（三）实践启示

本文的实践启示在于：第一，企业应注重良好的顾客管理制度设计。顾客参与对员工创新

行为具有重要意义，企业应该考虑与顾客开展合作时员工的期望成果。顾客参与有利于提高员

工的利用式创新行为，并形成有短期利益的创新结果，但同时也会抑制具有较大创新突破意义

的探索式创新。因此，企业应当设计规范的顾客规章制度、企业文化和战略规划，以引领顾客与

员工的良好关系，并为进一步的共同创新提供有效的政策支持。第二，企业应实现以员工为本

的内部人力管理。从实证结果来看，只有挑战性压力可以促进员工的创新行为。企业应考虑从

人文关怀的视角出发，为员工提供良好的压力缓解机制，注重培育“积极”的压力，并消除“消
极”的压力。这要求企业注重为员工规划设计相应的职业晋升渠道和薪酬激励等，强化其在服

务顾客时所感受到的挑战性压力。同时，也应着力消除繁文缛节和政治冲突，为员工制定清晰

的任务分工等，避免员工感受到顾客参与带来的阻断性压力。第三，企业要注意识别不同的员

工个人特质，并匹配差异化的管理方式。同时，企业也可以考虑培养员工积极进取的个人特质，

诱发员工的促进聚焦，如营造相互鼓励、激励明确的组织氛围和目标来帮助员工在工作中实现

创新。

（四）研究局限和未来展望

尽管本研究取得了一定的成果，但仍存在以下不足：第一，本文虽然采用了二阶段调研的

方法，但未能从多个渠道收集问卷。未来的研究可从多个层次收集问卷，从而不仅能在更大的

程度上解决共同方法偏差问题，同时也能构建出多层线性模型，并引入组织层、领导层和顾客

层等层面的调节变量，使得研究结果更具有普适性和说服力。第二，本文发现顾客参与负向影

响探索式创新行为，但这与传统营销战略研究中的顾客参与与突破性创新技术的正向关系有

所出入（陈漫，2018），未来的研究可对顾客参与与员工创新和组织创新的关系进行对比，也可

考虑验证不同水平上的顾客参与程度是否对员工的认知和行为有差异化的影响。第三，本文从

认知层面出发，桥接了顾客参与和员工创新行为的关系，未来的研究亦可考虑顾客是否会影响

员工情绪或意志层面的变量，例如和谐激情和强迫激情等，这样可能会取得更有价值的研究成

果。第四，本文研究了B2B情境下顾客参与和员工创新行为之间的关系，鉴于顾客参与有多重

形式，例如通过实时通讯APP、电话、邮件或者网络论坛等与员工进行交流和联系，未来的研究

亦可探寻顾客以不同形式与员工进行互动对员工行为的影响。
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Summary: As  the  most  direct  contact  with  the  turbulent  market  environment,  employees’
innovative behavior is of great significance to the realization of corporate innovation performance.
Existing  literature  on  this  topic  has  only  discussed  the  positive  or  negative  impact  of  customer
participation on employees’ innovative behavior and does not converge to a definite conclusion, even
less is known about the mediating mechanism and boundary condition in the relationship between
customer participation and employees’ innovative behavior. In order to resolve the inconsistence in
current researches, this paper stands on the perspective of stress and argues that challenge stress or
hindrance stress evaluated by employees may have a significant impact on their subsequent innovative
behaviors. This paper also proposes the mediation effect of stress as well as the moderation effect of
regulatory focus. In order to test the hypotheses of influence mechanism of customer participation on
employees’ exploratory innovative behavior and exploitative innovative behavior, this paper uses data
from 271 junior staffs in high-tech firms, which is conducted by a two-stage design, and examines the
proposed hypotheses. The empirical results show that:（1）Customer participation promotes exploitative
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innovative behavior and inhibits exploitative innovative behavior;（2）Challenge stress and hindrance
stress  play  a  partial  intermediary  role  in  the  relationship  between  customer  participation  and
exploratory/exploitative innovative behavior;（3）Regulatory focus moderates the relationship between
customer participation and challenge stress/hindrance stress, and further moderates the mediating effect
of stress/hindrance stress between the relationship of independent variable and two dependent variables.

Theoretically, this paper integrates the debate in the previous literature on the relationship between
customer participation and employees’ innovative behavior, and proves the different impacts of
customer participation on employees’ exploratory/exploitative innovative behavior. Through the
theoretical perspective of work stress, this paper argues that mediating variables between customer
participation and employees’ exploratory/exploitative innovative behavior are challenge stress and
hindrance stress. The moderating role of regulatory focus is examined to give evidence for explaining
the boundary conditions of the influence of customer participation. In practice, this paper points out that
enterprises should consider guiding customer participation within a certain range; supervisors should
always pay attention to the perception of the subjective stress formed by employees in their work; and
companies should also pay attention to identifying the personal characteristics of different employees
and manage them in different ways.

Key words: customer  participation; exploratory innovative  behavior; exploitative  innovative
behavior; stress; regulatory focus
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