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摘 要：本文沿着现有关于供应链整合的重要文献的研究思路，分析企业内部整合与外部整合的关系，并对 

内部整合和外部整合对企业客户服务运作和客户服务绩效的作用机理进行研究，利用 104家样本企业的调查数 

据．通过因子分析和多元线性回归分析对命题进行验证，找出供应链整合三个维度中的具体整合要素对企业的客 

户服务运作和客户服务绩效的影响作用。 
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环境不确定性的加剧、消费者的个性化诉求、 

产品生命周期的缩短以及技术革新速度的加快等 
一

系列因素使得企业的营商环境愈发复杂与难以 

掌控，企业难以依靠 自身的力量获得生存的空间 

与发展的机会，企业之间的竞争是供应链之间的 

竞争，ll】如何有效地参与供应链并进行供应链管 

理，就成为企业所面临的最大挑战。 

供应链整合作为供应链管理的核心内容，【z】 

在欧美发达国家已有较成熟的研究，研究多集中 

在供应链整合与企业绩效的关系上，但我国学术 

界对这一领域的研究还比较少。我国已成为世界 

制造中心并在全球供应链中发挥重要作用，基于 

此，结合我国特有的环境，深化供应链整合的研究 

显得尤为重要。本文通过调查供应链上各企业的 

供应链整合情况，深入分析整合维度之间的关系， 

探讨供应链整合对企业客户服务运作和客户服务 

绩效的作用机理，为企业供应链管理实践提供理 

论依据，丰富供应链整合理论体系。 

一

、 文献回顾及研究假设 

1．供应链整合与供应链整合的维度 

供应链整合通过整合组织内部和组织之问所 

有界面的业务来提升企业绩效，是供应链管理的 

核心内容，它协调供应链上所有渠道成员的关系、 

活动、功能、流程和位置。 结合文献对供应链整 

合的界定，本研究定义的供应链整合是指供应链 

上的各企业通过有效的集成组织内部资源，整合 

供应链上游供应商和下游客户，以便更好地为最 

终客户服务，是一个组织内部各部门和组织之问 

战略协作的过程。学者们在研究供应链整合问题 

时，通常将供应链整合分解为一定的维度来进行 

探讨，单一维度选取供应链整合维度、【 ]客户整 

合维度； 双维度选取供应商整合和客户整合、-7】 

内部整合和外部整合、⋯ 内部整合和下游整合；I 1 

多维度选取供应商整合、客户整合、战略规划整 

合、设计过程整合；『l0】内部整合、客户整合、供应商 

整合。[11-12]本文结合供应链管理的思想 (供应商一 

企业 自身一客户)，将供应链整合分为三个维度， 

即供应商整合、内部整合和客户整合，其中供应商 

整合和客户整合是文献中的外部整合。 

2．内部整合与外部整合的关系 

供应链内部整合将视角放在企业内部，旨在 

管理与协调组织内部各部门的运作，使得组织运 

营与合作等方面更为顺畅，以便更好地满足客户 

需求；『l31外部整合发生在组织之间，是组织间战略 
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协作的过程。[14】关于内部整合与外部整合的关系， 

学者们没有一致的研究结论，主要有以下几种观 

点：内部整合与外部整合没有关系；【15】内部整合促 

进外部整合，是外部整合的先决条件；【16-17】外部整 

合影响内部整合；内部整合与外部整合相互影响。lJ8] 

这几种观点的提出，绝大多数是学者们通过对发 

达国家中企业的供应链整合研究得出的结论，本 

文以我国的企业为研究对象。我国企业由于管理 

理念、管理技术等多方面原因，在供应链管理过程 

中，企业内部调整更多地是由外部与之合作的企 

业推动的，来 自供应商和客户的压力迫使企业改 

变现行运作方式。作为企业组织内部整合在组织 

边界上的延伸， 外部整合对企业内部整合有一 

定的推动作用。基于以上分析，提出如下命题： 

命题 1：供应商整合对企业内部整合有正向的 

影响作用； 

命题2：客户整合对企业内部整合有正向的影 

响作用； 

3．供应链整合与企业绩效 

供应链整合的最终 目的是为顾客提供更好的 

产品／N务，而专门衡量供应链整合与客户服务绩 

效的文献较少，企业的供应链整合必须先作用于 

客户服务，才能提升企业的财务绩效，【加】而企业财 

务绩效的表现是企业多方面合力的结果，如果直 

接分析供应链整合与企业财务绩效的关系，就可 

能会陷入各种绩效指标相互作用的复杂现象中， 

无法有效辨识供应链整合与绩效的关系。基于此， 

本文只考察供应链整合与企业客户服务运作和客 

户服务绩效的关系。 

(1)外部整合与企业客户服务运作和客户服务 

绩效 

客户整合能够使企业更深入地了解市场需 

求，对客户需求的准确、及时掌握可以帮助企业更 

好地匹配供给与需求，客户需求信息促使企业积 

极、主动地提供相应的客户服务运作，并为所需提 

供的运作配置相应的能力，以更大的柔性和较低 

的成本提供高质量的产品，【21]客户整合可以直接 

提高客户满意度，【丝】对客户服务运作及客户服务 

水平有积极的影响。 

供应商整合使得供应商深入了解企业需求， 

以便供应商能更好地应对企业需求的变化，通过 

对产品、流程、计划和能力等信息的共享，共同提 

高企业的生产、计划和运送的绩效，【∞J供应商参与 

到企业的生产研发过程中能够有效提升企业的客 

户服务水平，供应商的及时配送和 VMI的实施使 

得企业的物流服务能力有更大的柔性，进而提高 

企业的客户服务水平，提高顾客的满意度。 

客户整合和供应商整合能够提升企业的运作 

与生产绩效，【 ]通过需求与供给的集成，对变化的 

市场需求快速反应，有效提高流程柔性和运作的 

可靠性，【笛1通过与供应商和客户建立战略性伙伴 

关系，把握市场机遇、[26]降低交易成本，[卯]为客户 

提供更合适的产品／服务。基于以上分析，提出如下 

命题： 

命题3：客户整合对客户服务运作有正向的影 

响作用； 

命题4：客户整合对客户服务绩效有正向的影 

响作用； 

命题5：供应商整合对客户服务运作有正向的 

影响作用； 

命题6：供应商整合对客户服务绩效有正向的 

影响作用； 

(2)内部整合与企业客户服务运作和客户服务 

绩效 

内部整合实质上是组织内部各部门间通过信 

息共享，实现跨部门的战略协同与共同运作，是把 

组织内不同部门作为一个整体，【zs】通过提升企业 

的制造柔性、【凹】运送绩效 [∞】和物流服务绩效 [3l】 

加强企业的客户服务能力。现代管理理念下的客 

户服务已不再只是市场部门的职责，而是整个企 

业所有部门合作共同提供高质量的客户服务，企 

业内部整合正是为了有效解决这一问题。内部整 

合对客户服务绩效有积极的作用，【让】内部各部门 

间的信息共享和共同运作，能够有效减少产品的 

研发周期和物流服务周期，并行工程等的运用可 

以帮助企业有效控制成本、提高运营效率，各部门 

对客户偏好和需求变化趋势等信息的及时掌握， 

能够使企业有更大的柔性来满足不确定性的需 

求，为客户提供更合适的产品／N务。基于以上分 

析，提出如下命题： 

命题7：内部整合对客户服务运作有正向的影 

响作用； 

命题8：内部整合对客户服务绩效有正向的影 

响作用。 
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本研究的概念模型如图1所示： 

二、研究设计 

1．研究样本 

本研究在样本的选择上以供应链上的各成员 

企业为调查研究的对象，出于地域文化差异和经 

济发展程度不同的考虑，选择上海、杭州、合肥、北 

京、青岛和哈尔滨等几大城市中共计 300家企业 

作为调研对象。调查问卷主要参考国外的文献并 

结合中国的情况进行了一些调整。问卷设计完成 

之初，在合肥市找了20家合作企业对问卷进行了 

预填写，进行初步的检验，并与企业的高层进行交 

流，对问卷进行了适当的调整，参考有丰富实践经 

验的物流与供应链管理专家给出的建议，对问卷 

内容进行适当的修正，形成最终的问卷。问卷发放 

采取联系校友的方式，保证了问卷的回收率和填 

写质量．本次调研共发放问卷 300份，回收问卷 

146份，其中有效问卷 104份，整体有效率 34．7％。 

2．变量设计与测量 

本研究的变量测量指标以现有供应链整合文 

献中的指标为参考，结合中国的实际情况作了适 

当的调整与增减，指标测量采用 5分里克特 (Lik— 

err)量表。 

(1)供应商整合：供应商整合的指标测量打分 

中“1”表示完全不符合，“5”表示非常符合，主要测 

量企业与主要供应商之间的信息共享、共同运作、 

流程柔性等几个方面的 13个指标；[33-35] 

(2)内部整合：内部整合的指标设计测量打分 

中“1”表示完全不重视，“5”表示非常重视，主要测 

量企业内部各部门之间的信息共享、共同运营、跨部 

门团队等几个方面的9个指标；【36-371 

(3)客户整合：客户整合的指标设 

计测量打分中“1’乞菱示完全没有，“5 ，表 

示广泛应用，主要测量企业与主要供应 

商之间的信息共享、快速响应、交流互 

动等几个方面的 l1个指标；『38枷】 

(4)客户服务运作：客户服务运作 

的指标设计测量打分中“1”表示完全 

不重视，“5”表示非常重视，主要测量 

企业在售前、售中和售后等几个方面的 

5个指标；【4l 

图 l研究的模型及假设 

(5)客户服务绩效：客户服务绩效的指标设计 

测量打分中“1”表示完全不同意，“5”表示非常同 

意，主要测量企业产品／服务提供的速度和质量、订 

单履行和客户满意度等几个方面的6个指标。[421 

3．实证分析与命题检验 

本研究使用 SPSS 18．0软件，采用多元回归的 

方法对假设进行验证，由于在测量变量的过程中， 

所选指标数 目较多，指标之间不可避免存在有一 

定的相关性，为了精炼研究数据并减少回归分析 

中的多重共线性问题，在回归之前对各变量的初 

始指标进行因子分析，降维之前先检验数据是否 

适合作因子分析，用 KMO和 Bartlett的球形度检 

验，检验结果如表 1所示。 

由表 1中结果可知本文所有变量均适合作因 

子分析，且因子分析的结果可以接受。采用主成分 

法依照特征值大于 1的原则提取公共因子，选用 

方差最大法进行旋转，使因子具有最大的解释性， 

因子分析结果如表 2所示。 

基于以上结果，以内部整合中的两个公共因 

子分别作因变量，供应商整合与客户整合作自变 

量分别进行多元线性回归分析；以客户服务运作、 

客户服务绩效作因变量，供应商整合作 自变量、客 

户整合作 自变量、内部整合作自变量分别进行多 

元线性回归分析。回归分析结果如表 3所示。 

表 1各变量的KMO和 Bartlett的球形度检验结果 

I 供应商整合 内部整合 客户整合 客户服务运作 客户服务绩效l 
KMO 0．879 O．814 0．825 0．796 0．803 

近似卡方 892．561 282．730 623．428 274．382 310．741 

df 78 36 55 10 15 

Sig． O．O00 0．0o0 0．000 O．oo0 0．O00 
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表 2 因子分析结果 

供应商整合 内部整合 客户整合 客户服务运作 客户服务绩效 

公共因子 信息共享 与主要供应商合作 信息共享 跨部门合作 信息共享 与主要客户合作 客户服务运作 客户服务绩效 

方差的累积％ 39．477 65．861 29．298 56．518 34．505 62．283 67．983 61．065 

表 3回归分析结果 

内部整合 客户服务运作 客户服务绩效 

信息共享 跨部门合作 客户服务运作 客户服务绩效 

信息共享 O．O45 0．822 0．827 0．038 供应商整合 

与主要供应商合作 0．585 0．9O0 0．412 O．176 

信息共享 0．O0o 0．870 O．123 O．O0o 客户整合 

与主要客户合作 0．607 0．350 0．141 0．799 

信息共享 0．O00 0．006 内部整合 

跨部门合作 O．2l9 0．580 

注：表中数据为 p值。 

由表 3中的回归分析结果可以得出结论： 

供应商整合和客户整合中的信息共享对内部 

整合中的信息共享有正向的影响作用； 

内部整合中的信息共享对客户服务运作有正 

向的影响作用； 

供应商整合、客户整合和内部整合三个整合 

维度中的信息共享均对客户服务绩效有正向的影 

响作用。 

三、分析及启示 

本文在对命题的验证过程中，使用因子分析 

法降维，用主成分法找出公共因子后进行多元线 

性回归以验证提出的命题，主要是由于 目前关于 

供应链整合的文献所考核的整合与绩效的关系， 

都是通过多个指标来测量供应链整合与绩效，即 

使有明确的整合维度贡献率和清晰的路径指引， 

也会使企业在面对多个指标时感到无所适从，不 

知从哪一项开始，最应当把资源投入到哪一方面。 

用因子分析法找出公共因子，再通过多元线性回 

归法分析公共因子与绩效的关系，能够帮助企业 

根据自身的资源和能力情况有针对性地进行决 

策。 

1．内部整合与供应商整合和客户整合 

我国企业处在供应链整合的初期阶段，企业 

在参与供应链合作中处于 

被动的地位，企业在进行内 

部整合过程中更多地是被 

供应商和客户 的压力所驱 

使，由于内部整合中的信息 

共享易于被供应商和客户 

拉动，从而供应商整合和客 

户整合 中的信息共享对 内 

部整合 中的信息共享有明 

显的促进作用；而内部跨部 

门运作的表现则更多的需 

要企业自身积极主动的进行，内部跨部门运作在 

供应商和客户的推动过程中，我国企业的吸收能 

力瓶颈凸显，使得供应商信息共享整合和客户信 

息共享整合对企业内部跨部门合作无明显正向影 

响作用；我国企业的部门分割管理现象普遍存在， 

企业在与供应商和客户合作的过程中，更多的是 

由单一部门负责，如采购部与供应商合作、市场部 

负责客户整合，因此导致与主要供应商合作和与 

主要客户合作两个公共因子整合要素对内部整合 

均无明显的正向作用。 

2．供应链整合与客户服务运作和客户服务绩 

效 

企业的绩效之间有一定的交互作用，如财务 

绩效与客户服务绩效之间的效益悖反，[柏】这就使 

得供应链整合与企业绩效的关系难以理清，本文 

为避免这种情况，只衡量客户服务运作和客户服 

务绩效两个绩效维度。 

(1)供应链整合与客户服务运作 

现代管理理念和营销理念认为客户服务不再 

是市场部的专职，客户服务运作甚至跨越企业的 

边界，是企业与供应链上的所有成员合作，整个供 

应链共同为最终客户服务，提供最合适的产品／服 

务。本文的实证分析结果表明，供应链整合的3个 

维度 6个公共因子中，只有内部整合的信息共享 

对客户服务运作有正向的影响作用。我国很多企 
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业已建立了很好的组织内、外信息系统，但并没有 

充分利用，这就导致他们在信息共享这一整合指 

标上表现很好，实际中却没能获得很好的绩效， l 

这也解释了供应商信息整合和客户信息整合对客 

户服务无明显的促进作用，而企业内部信息整合 

保证了企业内部各部门能够对客户需求提前预 

判、快速反应以提高决策速度，对客户服务运作有 

明显的促进作用；我国企业的“隧道视野”现象比 

较严重，部门间的合作较难推动，参与合作初期， 

企业 内部整合的动力来 自于供应商和客户的压 

力，使得组织中出现管理惰性，与主要供应商的整 

合和与主要客户的整合要以内部的整合为根基， 

组织的隧道视野和管理惰性成为制约内部整合和 

外部整合提升企业客户服务运作的瓶颈因素，使 

得组织内部跨部门合作、与主要供应商的合作和 

与主要客户的合作对企业客户服务运作均无明显 

的正向影响。 

(2)供应链整合与客户服务绩效 

本文实证分析结果表明，供应链整合 3个维 

度中的信息共享因子均对客户服务绩效有正向的 

影响作用，另 3个整合元素对客户服务绩效无明 

显的正向影响作用。企业内部的信息共享有助于 

企业优化运作流程，及时、准确地与客户沟通，提 

高客户的满意度，对客户服务绩效的提升作用较 

为明显，跨部门运作对客户服务绩效的影响可能 

更多通过与顾客交流和处理抱怨来实现，因此无 

直接的正向作用；客户整合是提升客户服务绩效 

最为关键的因素，【 J信息共享能够帮助企业更好 

地理解客户需求，【能】搭建良好的交流互动平台，对 

客户服务绩效有显著的提升作用，而与主要客户 

的合作这一要素对客户服务绩效的提升作用可能 

会受到企业吸收能力的影响，我国企业在知识管 

理、提高组织吸收能力方面的努力还远不及发达 

国家的企业，因此与主要客户合作这一整合要素 

对客户服务绩效的作用不明显；供应商整合对企 

业绩效非常重要，但其对效绩的贡献路径与客户 

整合和内部整合有很大的不同，[钾1供应商整合对 

客户服务绩效的提高是间接的，[481还有就是吸收 

能力在供应商整合对绩效的作用方面起到非常大 

的作用，吸收能力越强，供应商整合对绩效的贡献 

越大，f柏1由此信息共享对客户服务绩效有正向的 

促进作用，企业有较高水平的供应商整合才能帮 

助企业提高运营绩效，【卯]企业与供应商合作对客 

户服务绩效的作用不明显，很可能是因为我国企 

业的供应商整合处在早期阶段，还没能达到提高 

运营绩效的整合水平。 

3．对企业供应链整合的启示 

我国企业在供应链整合实践中，最首要的任 

务是提高组织内的信息共享程度以及与供应链上 

合作成员企业的信息共享程度； 

注重企业的知识管理，强化企业的吸收能力， 

以发挥内部整合对外部整合的基础性作用，变被 

动参与合作为积极主动地进行整合实践，实现内 

部整合与外部整合的互动，并最终形成一个完整 

的结构； 

供应链上不同层级的企业可以依自身能力和 

资源情况，专注于实施供应链整合的某些环节； 

企业管理人员应以整体的供应链整合观点进 

行供应链管理实践，动态把握内部整合与外部整 

合的关系和供应链整合程度与绩效的关系，以获 

得更好的绩效表现。 

四、结论 

本文构建了供应链整合的 3个维度与客户服 

务运作和客户服务绩效之间关系的概念模型和研 

究命题，在样本的选择上以供应链上的各成员企 

业为调查研究的对象，利用从 104家样本企业获 

取的第一手资料，通过因子分析和多元线性回归 

分析对命题加以验证。样本企业是供应链上的各 

成员企业，出于同一指标对不同企业的重要性不 

同，或企业对同一指标的投入与重视程度不同的 

考虑，没有单独研究每一个单一指标，另外指标过 

多不可避免的出现指标之间的相互影响。基于此， 

本文使用因子分析法提取公共因子，然后再对每 
一

个公共因子指标进行分析、处理，保证了研究结 

论的实践指导意义和普适性。 

只有从整体的角度进行供应链整合的研究， 

才能更有效地衡量整合与绩效的关系。内部整合 

与外部整合的关系不能忽视，如果单独考核某一 

维度与绩效的关系，可能会导致错误的结论，对内 

部整合与供应商整合和客户整合的关系进行研 

究，实证结果表明外部整合的信息共享对内部整 

合的信息共享有正向的影响作用； 
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在分析供应链整合与绩效的关系时，本文并 

没有采取类似企业的运营绩效或财务绩效这样的 

总体绩效，而是选择了对企业非常重要的客户服 

务运作和客户服务绩效两个方面进行研究。在验 

证整合与客户服务运作的关系时，发现只有内部 

整合的信息共享对客户服务运作有正向的影响作 

用；在验证供应链整合与客户服务绩效的关系时， 

发现供应链整合 3个维度中的信息共享均对客户 

服务绩效有正向的影响作用； 

供应商整合、客户整合和内部整合 3个整合 

维度对绩效的作用机理不同，其中客户整合最为 

关键。在当前的经济形势中，企业在进行外部整合 

时更重视客户关系的构建，客户的作用更大。内部 

整合的程度与阶段以及其与外部整合的动态关 

系，受企业吸收能力的影响较大，内部整合对绩效 

提升有直接的促进作用。我国已成为全球制造中 

心，有效的供应链整合能够帮助企业降低交易成 

本，使我国企业更具合作吸引力。 

但是，受调研条件限制，本研究的样本数较 

少，研究结论的稳定性可能会受到一定的影响，后 

续的研究可以扩大样本量；问卷的设计主要参考 

西方文献中的问卷结构和问题设置，接下来工作 

可以尝试设计更适合我国企业的调查问卷。 

在未来研究中，应对整合的不同发展阶段进 

行界定；在此基础上，研究内部整合与外部整合的 

动态演变以及这种变化对绩效的影响；在整合的 

不同发展阶段，还要研究各整合要素对绩效影响 

的变化趋势。 

★本文受国家社会科学基金重点项目 “制造业与物流 

业联动的物流服务创新研究”(项 目编号：13AJY010)、上海 
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The Relationship of Supply Chain Integration and 

Customer Service Operation Performance 
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Abstract：Following the research approaches of some important literatures on supply chain integration，the authors analyze 

the relationship between internal and external integration，study the effect mechanism of internal and external integration on 

customer service operation and customer service performance，use the data of 104 sample companies and adopt factor analyses 

and multiple linear regression analyses to validate the hypotheses，and find out the impacts of specific integrated factors in each 

integration dimensions of the supply chain integration on customer service operation and customer service perform ance． 
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