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摘 要 随着企 业信息系统在 组织 管理过程 中 的广 泛应用 ， 如何 帮助企业 实现绩效 提升 已 成为学术 界

和企业界共同关注的 焦点 。 本文从企业 资源计划 （
Ｅｎｔ ｅｒ

ｐ
ｒ ｉｓ ｅＲｅ ｓ ｏｕ ｒｃｅＨａ ｉｍ ｉｎｇ ｉ

ＥＲＰ ） 系统 、客 户 关 系管理

（ Ｃｕ ｓ ｔｏｍｅｒＲ ｅ ｌａｔ ｉ ｏｎｓｈ ｉ

ｐ
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ｇ
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，
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罕统
、供应链管理 （ Ｓｕ ｐｐ ｌｙＣｈａ ｉ ｎＭａｎ ａ

ｇ
ｅｍｅｎｔ

， ＳＣＭ ） 系统和知识

管理 （Ｋｎｏｗ ｌｅｄ
ｇ
ｅＭａｎａｇｅ

ｍｅｎ ｔ
，
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）系 统四个方 面对企业信 息 系统影 响 企业绩效 的相 关文 献进 行梳理与 回

顾 ，评析了该领域现有 研究的不 足 ，并提 出对未来研究方向 的 展望 。

关键词ＥＲＰ 系统 ， ＳＣＭ 系统 ， ＣＲＭ 系 统 ，ＫＭ 系统 ， 企业绩 效

中 图分类号 Ｆ ２７ ２

１ 引言

企业信息系统的实施能否为企业带来商业价值
一直备受关注 。 企业希望通过实施信息系统达到

优化资源配置 、降低生产成本 、提高组织运营效率 的 目 的 。 为 了使企业信息系统充分发挥作用 ，企业

除购置大量的硬件和软件之外 ，还需投入相应的资源对业务流程进行改造 ， 因此企业信息 系统的实施

是一项高风险且极为复杂的工作 。 尽管企业对信息系统倾注 了大量心血 ，信息系统
“

买而不用
”

或
“

用

而不能尽其能
”

的现象却非常普遍 ，这令企业界人士极为 困惑 。

人们通常认为 ，企业信息 系统采纳直接影响企业绩效 的提升 ，但是企业信息 系统采纳后的使用行

为如何转化为企业绩效 尚不得而知 。 Ｖｅｎｋａ ｔ ｅｓ ｈ ，Ｍｏｒｒ ｉ ｓ ， Ｄ ａｖｉ ｓ 和 Ｄ ａｖ ｉｓ
［

１

］ 明确指 出 ，系统使用与绩效

之间 的关系还缺乏理论支撑 ， 急需建立完整的理论体系 。 近年来 ，学者们开始从企业信息系统采纳转

向企业信息系统绩效方面的研究 。 目前 ， 常用 的企业信息系 统主要有四种 ： 企业资源计划 系统 （ ＥＲＰ

系统 ） 、客 户关系管理系统 （ ＣＲＭ 系统 ） 、供应链管理 系统 （ ＳＣＭ 系统 ） 以及知识管理系统系统 （ ＫＭ 系

统 ）等
［ ２ ］

（见图 １ ） ， 每一种企业信息系统都集成了相关功能和业务流程 以提升企业绩效 。 其 中 ， ＥＲＰ

系统通过互联网集成企业 内部的信息孤岛 ，改善 了企业 内部业务流程的管理 。 信息技术时代 ，企业与

供应商 、企业与 客户之间 的业务协 同也尤为重要 ， ＳＣＭ 系统和 ＣＲＭ 系统则在供应链 的上下游进行延

伸 ，捕捉顾客的实际需求 ，
根据订单生产配送 ，提高 了运 营效率 、 降低生产成本 。 ＫＭ 系 统将企业 内 部

有价值的经验成果进行分类存储 和共享 ， 为企业 内 外部业务流程及其他信息系统 的有效运行提供支

持 。 由 于企业信息系统实施环境复杂多变 ， 目前该领域的相关研究还相对分散 ， 缺乏统一 的认识 。 本

文分别从不同研究视角 对 ＥＲＰ 系 统 、
ＣＲＭ 系 统 、

ＳＣＭ 系统和 ＫＭ 系 统的实施如何影响企业绩效进

行了全面 回顾 ，并据此组织全文架构 ， 以 明晰 国 内外研究的发展现状 ，为进一步探索厘清方 向 。
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图 １ 四 大企业信息系 统之间 的 关系

２ 研究方法与设计

２ ． １ 文献检索

为 了 系统分析企业信息系统实施与企业绩效的关 系 ，确保检索文献 的客观性和完整性 ，本文主要

通过 以下三种途径进行文献的选择 ：

（ １ ） 数据库检索 。 本 文从ＥＢＳＣＯ 、ＷｅｂｏｆＳｃ ｉ ｅｎｃ ｅ 、
Ｅｍｅ ｒａ ｌｄ 、 Ｓｃ ｉ ｅｎｃｅＤｉ ｒｅｃｔ 、

Ｔ ａｙ
ｌｏｒ＆ ？Ｆ ｒａｎ ｃ ｉｓ

Ｏｎｌ
ｉｎｅ 这五个外文期刊数据库和 中国学术期刊全文数据库 ＣＮＫＩ 中查找题 目 、摘要或关键词包含

“

企

业信息 系统绩效＇
“

ＥＲＰ
ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ＇

“

ＳＣＭ
ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ

”

、

“

ＣＲＭ
ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ

”

和
“

ＫＭｐ
ｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ

”

的

文献 ，并建立我们的初始数据库 。

（ ２ ） 关键期刊 查 询 ａ 为 保证 被检 索 文献 的 代 表性 ， 本文 作 者在 Ｍ ＩＳＱｕａｒｔ ｅｒ ｌｙ ，
Ｉｎｆｏｒｍａ ｔ ｉｏｎ

Ｓｙｓ ｔ ｅｍＲｅ ｓｅａｒｃｈ ， Ｊｏ ｕ ｒｎａ ｌｏｆＭａｎａｇ ｅｍ ｅｎ ｔＩｎ ｆｏｒｍａｔ ｉｏ ｎＳｙｓ ｔ ｅｍ ，Ａ ｃａｄｅｍｙｏ ｆＭ ａｎａｇｅｍｅｎ ｔＪ ｏｕ ｒｎａ ｌｆＯ

Ｊ
ｏ ｕｒｎａ ｌｏｆＭａｒｋｅ ｔｉｎｇ 等国际权威刊物 以及 《管理世界 》 、 《南开管理评论 》 、 《外 国经济与管理 》等国 内期

刊上分别 以 ＥＲＰ 绩效 、
ＳＣＭ 绩效 、

ＣＲＭ 绩效 、
ＫＭ 绩效以及 ＥＲＰｐ ｅ ｒｆｏｒｍ ａｎｃ ｅ 、

ＳＣＭｐ ｅ ｒｆｏ ｒｍａｎｃｅ 、

ＣＲＭ
ｐ ｅｒ ｆｏｒｍａｎｃ ｅ 、

ＫＭ
ｐ ｅｒｆｏ ｒｍａｎｃ ｅ 为关键词进行查 询 。

査询结果表明 ， 本文的 初始数据库 已 基本

纳入了这些代表性期刊 中 的相关文献 。

（ ３ ） 重点研究人员关注 。 国外学者
＂

＇／６ １１１？＾８
１
１
、０ ＆ １ ： １

；

丨
１
４６１

＞

、０００￡〇１１１ ６ 、 出 丨６１１ 和 １＾ 等以及 国 内学者

毛基业 、黄丽华 、左美云 、庄贵军等的研究成果是本文文献搜集的重要来源 ，作者通过收集他们所发表

的一些相关文献对本文的文献数据库进行完善 。

２ ． ２ 文献分析

２０１ ３ 年 ７ 月 中旬完成上述文献检索工作 ，共检索到 １４ ８ 篇相关文献 。 为 了 防止遗漏重要文献 ，作

者对代表性 的文献进行反复查询 ，并追溯文献后面所列 的 参考文献 ， 以进一步扩大检索范围 ， 获得更

好的检索效果 。 然后我们仔细阅读每篇文献的摘要和主要 内容 ，排除与本文研究主题与 内容不相关

以及发表时间早于 １ ９ ９ ７ 年 的文献 。 ２０１ ３ 年 ７ 月 底分析过程完成 ，共纳人 ６ ７ 篇参考文献 ，其中 国 内期

刊论文 ２ 篇 ， 国外期刊 ６ ５ 篇 。
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３ＥＲ Ｐ 系统与企业绩效

ＥＲＰ 系统又称企业 系统 （ ｅｎｔ ｅ ｒｐｒ ｉ ｓ ｅｓｙｓ ｔ ｅｍ ） ，它从不 同 的业务流程 （ 如制造和生产 、财‘和会计 、

销售和营销 以及人力资源 ） 中收集数据 ， 并将这些数据汇集到
一

个 中 央数据库 中
［
２
］

。 由 此 ，原本分散

在不同系统中的数据能被企业的各个职能部门所共享 ，并使部门协作更密切 。 关于 ＥＲＰ 系 统对企业

绩效 的影响 ，现有研究重点关注财务绩效和运营绩效两个方面 ，如表 １ 所示 。

表 １ＥＲＰ 系统的 实施效果

层 面影 响研 究 方 法作者 （ 年份 ）

事件研究法Ｈａ
ｙ
ｅｓ ｅ ｔ ａ ｌ ， （

２ ００ １
）

；Ｒａｎ
ｇ
ａｎ ａ ｔｈａｎ＆Ｂｒｏｗｎ （ ２ ００ ６

）

市场价值实证研究Ｈ ｉ ｔ ｔ ｅ ｔａｌ
， （ ２０ ０２ ）

财务绩效
资本市场研究法Ｍｏｒ ｒｉｓ （２ ０ １ １ ）

， ＾ｉＨｕ ｎ ｔｏ ｎ ｅ ｔａ ｌ
，
（ ２０ ０３ ）

；
Ｎ ｉｃｏ ｌａｏｕ （ ２０ ０ ４

） ；

内部收益实证研究Ｔ Ｔ 」
．

， ｔ／ ｎ＿

Ｈｅｎｄｒ ｉｃｋｓｅ ｔａ
ｌ ， （

２ ００ ７
）

实证研究Ｂｅｒｅ ｔ ｔａ （ ２０ ０２ ）

＿


＿案例研究Ｍ ｃａ ｆｅｅ （ ２００ ２ ）

；
Ｃｏｔ ｔ ｅ

ｌ
ｅ ｅｒＢｅ ｎｄｏ ｌｙ （ ２００ ６

）

运营绩效

整八 多个流程麵酿


Ｈｓｕ＆－

Ｃｈ ｅｎ （ ２ ００４ ）



问 卷调査Ｇａｔ ｔ ｉｋｅｒ＆ ．

Ｇｏｏ ｄｈｕ ｅ（
２０ ０４

，
２ ００ ５

）

３ ． １ 财务绩效

２００ １ 年 ，ＥＲＰ 系统的全球市场价值高达 ２ ０５ 亿
？

２２ ５ 亿美元
［
３ ］

。 考虑到企业对 ＥＲＰ 系 统的 巨额

投资 ，学者们早期关注的是 ＥＲＰ 系 统能否为企业带来财务收益 。 由 于 ＥＲＰ 系统 的顺利实施需要进

行业务流程重组 ，甚至改变企业 内 部结构 ， ＥＲＰ 系 统对企业 内部绩效的 提升部分难 以准确衡量 ，大部

分研究聚焦于企业 的市场价值 。

Ｈａｙ ｅｓ 等 ［
４
］ 首次 以企业实施 ＥＲＰ 系统后的资本市场反应为研究对象 ， 发现 ＥＲＰ 系统实施与市场

回报存在明显的正相关关系 ，他们的 研究还进一步证明 当企业规模较大 ，或 ＥＲＰ 软件供应商规模较

大时 ，市场反应更积极 。
Ｈ ｉ ｔ ｔ 等

［
５
］

的研究表明 ，无论是从短期还是长期来看 ，实施 ＥＲＰ 系统 的企业的

市场估价都呈现出 上升的趋势 。 Ｍ〇ｒｒｉｓ
Ｍ也通过资本市场研究法证实 ，长期实施 ＥＲＰ 系 统能够显著

地提升股票价格 。

与之相反 ，
Ｈｅｎｄｒｉ ｃｋｓ 等

？
却证明 ＥＲＰ 系统实施对股票收益没有显著影响 ，但 能改善企业的盈利

情况 。 尤其 ，
ＥＲＰ 项 目 实施完成之后的效益提升较为突 出 ， 且 ＥＲＰ 系统实施对不同行业 的企业绩效

提升无明显差异 。
Ｎ ｉ ｃｏ ｌａｏ ｕ

Ｗ
对 ２ ４ ７ 家企业采纳 ＥＲＰ 系 统前后的 财务数据进行追踪 ， 研究结果表

明 ，企业仅需实施 ＥＲＰ 系统两年就能使财 务绩 效有较大的 改善 。
Ｈ ｕｎｔｏｎ 等 ［

９
］ 则通过实证研究证

明 ，长期实施 ＥＲＰ 系统的企业 的 内部 资产收益率 Ｃｒｅ ｔｕｒｎｏｎａｓｓ ｅｔ ｓ
，
ＲＯＡ ） 、投资 回报率 （ ｒｅｔ ｕ ｒｎｏ ｎ

ｉｎｖｅ ｓｔｍｅｎ ｔ ，
ＲＯ Ｉ ）和 资产周转率 （ ａｓ ｓｅ ｔｔｕｒｎｏｖ ｅｒ ， ＡＴＯ ） 明显高于没有实施 ＥＲＰ 系统的企业 。

现有研究主要关注实施 ＥＲＰ 系统所带来的外部效应 ，但是企业如何通过系 统提高工作效率 ， 降

低内部运营成本 ，将资本投入转变为实际收益 ，这在学术界还是 尚未打开的黑箱 。

３ ． ２ 运营绩效

企业界人士关心的是如何从系统实施中获益 ， 因而越来越多 的学者将着眼点放到 了业务流程上 。
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

他们把企业看成是
一

个有机统
一

体 ，尝试从 ＥＲＰ 系 统协调企业 内部运营 、改善企业 内部流程绩效 的

角度来深人挖掘 ＥＲＰ 系统对企业总体绩效的影响 。

Ｂｅｒｅ ｔ ｔａ
［

１ ° ］Ｕ为以企业 的财务状况来衡量 ＥＲＰ 的实施效果有很大的局限性 ，并通过案例研究得出

应以业务流程层面的改进 （如质量 、适时性 、 效率等 ）来衡量 ＥＲＰ 系统实施效果的结论 。
厘

（；３＆６
［

１
１
］则

通过实验证 明 ， ＥＲＰ 系统的实施和运营绩效改善之间存在因果关系 ，但 ＥＲＰ 系 统采纳后不会立即使

业务流程发生很大 的 改变 ， 企业 的 交付周期 和按 时交 货率呈 现 出 缓慢提升 的 趋势 。 Ｃｏｔ ｔｅ ｌｅ ｅｒ 和

Ｂｅｎｄｏｌｙ
？认为 ，实施 ＥＲＰ 系 统后的流程动态性是企业绩效改进的源泉 ， 他们通过案例研究发现 ，企

业实施 ＥＲＰ 系统后订货间隔期大大缩短 ，企业绩效的改进呈现出 持续上升的趋势 。

ＥＲＰ 系统不仅能使单
一

流程标准化 ，提高流程效率 ，还能整合不同流程中的数据 ，实现信息共享 。

Ｈｓ ｕ 和 Ｃｈｅｎ
［

１ ３ ］认为 制造和营销是企业核心业务流程 中 的 关键 ，并关注 ＥＲＰ 系统在制造和营销流程

整合过程 中 的作用 。 他们对四家电子公司进行案例研究发现 ，受组织 内外部 因素的影响 ，制造和营销

流程在整合过程 中存在分歧 ，而 ＥＲＰ 系统可以通过协调界面一致 （ ｉｎ ｔｅｒｆａｃｅｃｏｎｇｒ ｕｅｎｃ ｅ ）和资源共享

方面的分歧从而提高 整合绩效 。 总 的来看 ， ＥＲＰ 系 统实施过程中业 务流程会发生 相应的 变化 ， 但

ＥＲＰ 系统在这个变化过程中起着两种不同 的作用 ：

一种是对单
一流程改进 的推动作用 ，另 一种是在

不同流程整合 中的调节作用 。

除 了从财务和运营两个方面来解释 ＥＲＰ 系统的影响 ，有学者尝试引人调节变量来优化理论分析

框架 。 Ｒ ａｎｇａｎ ａ ｔｈａｎ 和 Ｂｒ〇ｗｎ
［

１ ４ ］

采用事件研究法证明 ，实施 ＥＲＰ 系统 的企业能够获得更大 的市场价

值 ，但 ＥＲＰ 对企业的影响 随着各个企业实施 ＥＲＰ 项 目 的具体情况不 同而存在显著差异 ，其 中两个最

主要的 因素为职能范围 （ ｆｕｎｃ ｔ ｉｏｎａ ｌ ｓｃｏｐｅ ）和地理范围 （ ｐｈｙ ｓｉ ｃａ ｌ ｓｃ ｏｐｅ ） 。 职能范围指 的是企业购买的

ＥＲＰ 模块的类型 ，分 为企业支持 （ ｅｎｔ ｅ ｒｐｒ
ｉｓ ｅ

－

ｓ ｕｐ ｐｏｒｔ ）模块 （包括人力资源 、会计和财务 ）和价值链模块

（包括物料管理 、运营 、 销售和分销 ） 两类 。 地 理范 围则是指 实施 ＥＲＰ 项 目 的下属 单位 的数量 。
Ｈ ｉ ｔｔ

等 ［
５
］进一步证明 ，运用两个或两个 以上价值链模块 ，或者在多个地理位置实施 的 ＥＲＰ 项 目 能够产生

更高的股东 回报 。 Ｇａｔ ｔｉｋ ｅｒ

■

和 Ｇ 〇ｏｄｈｕ ｅ
［Ｌ １ ６

Ｍｉ

ｊ通过对 １ １ １ 家制 造工厂的调查证明 ，下 属单位在相互

依存度较高 、差异化程度较低的情况下 ，才能在组织实施 ＥＲＰ 的过程 中充分受益 。

ＥＲＰ 系统实施对企业绩效的影响 已经有 了大量研究成果 ，本文根据现有文献整理出 ＥＲＰ 系统的

绩效分析框架 ，如 图 ２ 所示 。 目前 ，有许多学者采用案例研究和行业调査的方法 ，根据 不同 系统使用

者 （普通员 工 、 管理人员和技术人员 ）的观点和经验来评估 ＥＲＰ 系统 的绩效 。 实际上 ， ＥＲＰ 用户 的感

知满意度并不能全面反映 ＥＲＰ 系 统对企业的影响 。 此外 ， ＥＲＰ 系统 比传统信息系 统要复杂的 多 ，虽

然学者们可以 推导 出 ＥＲＰ 系统对企业绩效的积极影响 ，但几乎没有大样本的数据能够证 明 ＥＲＰ 给

企业带来的收益大于 ＥＲＰ 系统的成本和风险
Ｍ

。

ｉ



１

丨

调节变量丨

｜ 丨

？
ＥＲＰ模块

｜！

Ｉ？ 地理范围Ｉ

！（组织结构 ） ！

Ｉ


＾



 ＇

？？

ｐｐｐ
＾Ｌ＾ Ｉ■ ｜

？ 流程标准化
｜ＩＪ

？ 财务绩效
丨

Ｅ 臟头施
丨ｎ

■ｒ

￣￣￣￣

叫
？

运营绩效

ＥＲＰ的影响ＥＲＰ绩效

图 ２ＥＲＰ 系统的绩效分析框架




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４ＳＣ Ｍ 系统与企业绩效

尽管 ＥＲＰ 系统和 ＳＣＭ 系统的整合使用为库存的跟踪与提取提供了有效平台 ，但在 日 常运 营

中 ，真正对供应链绩效产生积极作用的是 ＳＣＭ 系统 ＳＣＭ 系统 向企业提供信息 ， 并能协助供应

商 、采购商 、分销商以及物流公司更有效地进行采购 、生产和产品 的递送 ［
２
］

。 由 于供 应链管理起源于

Ｐｏｒｔ ｅｒ 提出 的价值链概念 ，供应链管理所创造 的价值分析通常 以 价值链模型为 基础
「％

。 价值链是 由

—

系列 相互关联的生产经营活动所构成的价值创造过程 ， 它在经济活动 中无处不在 。 企业 内 部职能

部门 间的联系构成了企业内部的价值链 ，价值链上下游相互关联的 企业间存在着行业价值链 。 因此 ，

本文对 ＳＣＭ 实施效果的分析从企业 内部和企业间 两个层面进行 ，如表 ２ 所示 。

表 ２ＳＣＭ 实施效果
￣

ｍ
￣

？％

＂＂＂＂￣

研究方法

￣
￣

实 施 效 果作者 （年份 ）

运 营


实证研究财务绩效


Ｒ ａｉｅ ｔａ ｌ ，
（
２０ １ ２

） ；
Ｄ ｅｈｎ ｉｎ

ｇ
ｅ ｔａ Ｕ （ ２０ ０７ ）

．

？
．定性分 析客 户 满意Ｍａ ｓｃａｒｅｎｈａｓ ｅ ｔａ

ｌ ， （２ ００ ４ ）

企业 内部战略

问 卷调査法资产 回报率Ｗ ａ
ｇ
ｎ ｅｒｅ ｔａ ｌ ， （ ２０ １ ２

）

运营和战略实证研 究运营效益 、＾略利益Ｓ Ｕｂ ｒａｍａｉｉ ｉ ｅ ｔ ａ ｌ
， （

２０ Ｑ４ ）

̄

财务绩效


Ｌｅ ｅ ｅ ｔ ａＫ （ ２０ ０Ｑ ） ；Ｋ ｕｌ
ｐ

ｅ ｔａＵ （ ２０Ｑ ４ ）

运营实证研究运营速度Ｓａ ｌ
ｖａｄ ｏｒｅ ｔａＵ （ ２００ １ ）


财务和 运营绩效Ｋｌ ｅ ｉｎＲａ ｉ （２ ００ ９ ）

企业 间


财务绩效


Ｓａｒａｆｅ ｔａ ｌ ， （ ２０ Ｑ７ ）



战略
＾
关系 价值Ｒａ

ｉｅ ｔａｈ（ ２０ １２ ）

定性分析共 同价值Ｇｒｏ ｖｅｒ＆Ｋｏｈ ｌ
ｉ （

２０ １ ２ ）

４
．
１ 企业 内部层面

（ １ ） 运营视角 。 Ｒａ ｉ 等 ［
２ °

］认为采纳 ＳＣＭ 系统的企业能够创造更高水平 的供应链整合能力 。 他们

对 １ １０ 家制造零售企业 的供应链和物流部门进行调査 ，结果发现企业可以根据 ＳＣＭ 设施所整合的信

息流 、物流和现金流制定产品及需求计划 ，从而提高运营绩效 ， 增加收人 。
Ｄｅｈｎ ｉｎｇ 等

［ ２
１

］ 则以价值链

模型为基础提出 了ＳＣＭ 绩效的简化模型 ，他们对 １ ２ ３ 家制造企业进行研究并证明 ， ＳＣＭ 系统实施后

可改善企业内部流程 ，对企业整体绩效 （包括库存周转率 、资产收益率和销售收益率 ）有积极影响 。

（ ２ ） 战略视角 。 随着新产品上市率持续增长 ，要将产品供应和消 费者需求匹 配起来越来越 困难 ，

因此从战略的视角探究 ＳＣＭ 对企业的影响具有重要意义 。 基于 Ｆｉ ｓｈｅｒ
［ ２ ２ ］

提出 的
“

供应链与产品的 匹

配矩阵
”

，
Ｗａｇｎｅｒ 等 ［

２
３ ］对供应链适配 （ ｓ ｕｐｐｌｙｃｈａ

ｉｎｆｉ ｔ ） 与企业财务绩效之间 的关系进行了研究 ，结果

发现供应链设计与供求不确定性之间的 战略
一致程度越高 ， 企业的 资产回报率就越大 。

Ｍａｓｃ ａｒ ｅｎｈａｓ

等 ［
２ ４

］认为 ，价值链每个节点上的企业应更大限度地考虑下游客 户 的偏好以获得竞争优势 ，如 果价值链

的客户参与 （ ｃｕ ｓｔｏｍｅ ｒｖａ ｌｕｅ
－

ｃ ｈａ ｉｎｉｎｖｏ ｌｖ ｅｍ ｅｎｔ ， ＣＶＣＩ ） 战略得 以顺利实施 ， 则能确保客户 满意 ，从而

扩大市场份额 ，提高企业收益 。

（ ３ ） 运营和战略视角 。 大量研究证明 ＳＣＭ 能够改善企业内 部运营 ， 为组织决策提供支持 ，但仍

有学者否认 ＳＣＭ 与 财务绩 效之 间 的直接联系
ｔ？

， 于是有学者综合运 营和战略这两种视角 来探究

ＳＣＭ 对企业绩效的影响 。 Ｓｕｂ ｒａｍａｎｉ

［ ２ ６ ］根据组织学习和行为理论 （ ｏｒｇａｎ
ｉｚ ａｔ ｉｏｎａｌｔｈｅｏｒ ｉ ｅ ｓｏｆｌｅａｒｎ ｉｎｇ

ａｎｄａｃ ｔｉｏ ｎ ） 把 供 应 商 对 ＳＣＭ 系 统 的 使 用 行 为 分 成 两 种 模 式 ： 利 用 （ ｅｘｐ ｌｏ
ｉ ｔａｔ ｉ

ｏｎ ） 和 探 索
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

６

Ｊ＿

（ ｅｘｐ ｌ
ｏｒａ ｔ ｉｏｎ ） 。 企业利用 ＳＣＭ 系统严格执行安排好的业务流程从而降低成本 ，提高流程连贯性和流

程效率 ； 探索性使用则帮助企业积累独有 的专业知识 ，如竞争形势分析和新产 品策略 ， 为企业带来战

略利益 。

４ ． ２ 企业 间层面

随着客户对定制化产品的需求越来越大 ，单独一个企业难以迅速响应市场 。 近年来 ，企业趋 向于

与供应商 、 客户采取合作的方式实现成长 目 标 。

（ １ ） 运营视角 。
Ｌｅ ｅ 等 ［

２
７
］ 通过理论和数据分析得 出 ，供应商可 以通过与 零售商 的信息共享来减

少库存 、降低成本 ，尤其当零售商的补货周期越长 ，库存与成本的 削减幅度越大 。 Ｓａ ｌｖ ａｄｏｒ 等
［
２ ８

］

则通

过实证研究证 明 ，企业与供应商和客 户共同处理质量管理以及物料流动管理问题能够督促企业及时

交货 ，提高运营速度 。 也认为 ， 制造商与零售商之间 的信息系 统整合是提升供应链绩效 的

主要途径 。 他们对食品和消 费 品行业进行调查 ， 发现制 造商通过与零 售商在补货计划 、新产品 与服

务 、库存处理方面的协作能够有效提高利润率 。 Ｋ ｌｅ ｉｎ 和 Ｒａ ｉ

［
３ °

Ｍ ｌ

〗关注供应链 的买方与供应商之间 的

战 略性信息流动 。 他们 的研究表 明 ，买卖双方通过加强资产管理 、降低运营成本和提高生产力来获取

财物效益 ，通过资源计划 、资源控制与资源灵活性来提升运营绩效 。

（ ２ ） 战略视角 。 基于 Ｄｙ ｅｒ 和 Ｓ ｉｎｇｈ 提 出 的关 系价值 （ ｒ ｅｌａ ｔ ｉｏｎａ ｌｖａ ｌｕｅ ） 的 四个组成部分 ， Ｇｒ ｏｖｅ ｒ

和 Ｋ ｏｈ ｌ ｉ 将企业间 的交互活动划分为 四个层面来探讨 ＩＴ 价值 的共 同创造 ： 资产层面 （ ａｓ ｓｅｔ ｓ ｌａｙｅ ｒ ） 、

互补能力 层面 （ ｃｏｍ ｐ ｌｅｍｅｎ ｔａ ｒｙｃａｐ ａｂ
ｉ
ｌ
ｉ ｔｙｌ ａｙｅ ｒ ） 、知识共享层面 （ ｋｎｏｗ ｌｅｄｇｅｓｈ ａ ｒ

ｉ ｎｇｌ ａｙｅ ｒ） 和监管层面

（ ｇｏ ｖｅ ｒｎａｎｃｅ ｌ ａｙｅ ｒ ）
［
３ ｎ

。 资产层面涉及两个以上的企业 ，其中至少有
一个企业能够提供独有 的信息技

术或 网络 。 这种特定关系 下的资源共享可以 为企业提供新型的电子产品或服务 ，从而创造价值 ；
互补

能力层面的活动关注 的是识别开发合作伙伴的互补资源或能力 。 企业可通过利用合作伙伴的资源发

展 自 身的 ＩＴ 能力 ，如分销和 自 动装配 ； 知识共享层 面 的活动包括信息 和专业技能的共享 ，企业通过

信息技术吸收及时有效的信息 以支持决策制定和新产品战略 ；
监管层 面则强调建立一个控制机制 ，企

业通过正式 的合约与经济条款达到 降低成本 、共同创造价值 的 目 的 。
１＾ １ 等 ［

３ ２
］ 对全球最大的 物流供

应商与其 ２００ ０ 多位买家之间 的交易进行实证研究 。 结果表 明 ，企业间 ＩＴ 能力与企业间 交流都直接

影响关系价值 ，且二者存在交互作用 。
３＆１＾ 等 ［

３ ３
］

的 研究则表明 ，信息系统 的整合通过创造两种关系

价值
知识共享和流程耦合 （ ｐｒｏｃ ｅｓｓｃｏｕｐｌ ｉｎｇ ）



来改善企业的财务绩效 。

面对变幻莫测 的市场需求 ，供应链上的各环节应共 同协作 ， 加快对市场需求的 响应 。 但 目 前关于

ＳＣＭ 系统实施的研究却主要着眼于供应链 的上游 ，很少有研究综合考察 ＳＣＭ 系 统对整条供应链 的

影响 ［
３ ４

］

。 再者 ，现有研究大多采用案例或定性分析的方法 ，相关实证研究还较为缺乏 。 已有的实证研

究大多使用基于成本与客户响应 的定量指 标来测量 ＳＣＭ 的绩效 ， 未来研究 可结合顾客满意度 、信息

流整合度和风险管理等视角综合考察 ＳＣＭ对企业 的影响 。

５Ｃ ＲＭ 系统与企业绩效

ＥＲＰ 系统环境下的流程标准化并不意味着业务流程是
一

成不变的 。 为 了更好地识别新客户 、 响

应市场需求 ，企业会寻找其他软件模块或附加功能来支持新的业务流程
［
３ ５ ］

。
ＣＲＭ 系统为企业提供的

信息可帮助协调所有与顾客有关的业务流程 ，识别和吸 引潜在顾客 ，为 现有顾客提供更好的服务以提

高企业收益水平 、 客户 满意度和客 户保留 率 ［
２
］

。 目 前 ，研究人员对实施 ＣＲＭ 系统所带来 的影响 和效

果研究主要涉及组织和个人两个层面 ， 如表 ３ 所示 。
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表 ３ＣＲＭ 系统 的 实施效果
￣

ｉ？

￣

ｉ

￣￣

ｍ

￣

｜

研究方法作者 （年份 ） ．

定性分析Ｂｏｓ ｅ （
２０ ０２ ）

顾客知识管理一
＾




实证研兄Ｍ ｉｔｈ ａｓｅ ｔａＵ （ ２０ ０５ ）
；Ｃｈｗｅ ｌｏ ｓ ｅ ｔａ ｌ

，
（ ２０ １ ０

）

组织实证研究Ｒａ
ｙ

ｅ ｔａ
ｌ ， （ ２００ ５ ）

；Ｃｈａｎｇ ｅｔ ａ ｌ ， （２ ０ １０
）

；
Ｅｒｎ ｓｔｅ ｔａ

ｌ ， （ ２ ０１ １ ）

营销绩效案例研究Ｕ＆Ｍａｏ （ ２ ０１ ２ ）

访谈法Ｒｅ ｉｍａｎｎ ｅ ｔａ
ｌ ， （ ２０ １ ０ ）

销售业绩实证研究Ａｈｅａｒｎｅ ｅｔａ ｌ ， （ ２００ ８）
 ；Ａｈｅａｒｎ ｅｅ ｔ ａｌ ， （ ２００ ７ ） ；Ｓｕｎｄａ ｒａｍｅ ｔａ ｌ ， （

２００ ７ ）

个人田野调查Ｈｓ
ｉ
ｅ ｈ ｅ ｔ ａ

ｌ ， （ ２０ １ ２ ）

客户 价值


调査法Ｓｅ ｔ ｉａｅ ｔａ ｌ ， （
２ ０ １ ３ ）

５ ．
１ 组织层面

理论界关于 ＣＲＭ 系统实施对企业绩效的影响研究有两种基本的分析视角 ：

一种是将 ＣＲＭ 应用

视为企业的技术资源 ，进而考察 ＣＲＭ 技术引 发的绩效后果 ； 另
一种是将 ＣＲＭ 视为一种企业能力 ，并

在此基础上分析其对企业绩效的影响
［
３ ６ ］

。

早期的研究发现信息技术是对资本投人和劳动力 的替代 。 为 了 建立可盈利 的 长期顾客关系 ， 企

业需要顾客知识管理和互动管理等关键技术资源
［
３ ７

］

， 而 ＣＲＭ 工具可 帮助企业掌握数据挖掘和互动

技术 ，收集并利用顾客知识
［
３ ８

］

。
Ｍ ｉ ｔｈ ａｓ 等 进一步证 明 ，ＣＲＭ 应用有助于员工通过记录相关交易 信

息 ，并与顾客分享服务 、配送信息 ，改善 自 身 的顾客知识储备 ，从而提高顾客满意度 。 由 于 ＣＲＭ 技术

及其 自动化功能可使企业减少对人力 资源的投入 ，在现代生产过程 中 ，企业还趋向 于用技术来代替人

力 资源
［
４ °

］

。

随着 以顾客为导 向 的市场经济时代的 到来 ， ＣＲＭ 能力 不仅能有效改善顾客关系 管理的效率和效

果 ，还能弥补企业其他能力 的不足 ，从而对企业绩效产生积极的影响 。 Ｒａｙ等
［ ４ １

］

在资源基础观的基础

上建立了不同 ＩＴ 资源和 ＩＴ 能力 影响客户服务进程的整合模型 。 他们通过实证研究发现 ，企业独有

的隐性 ＩＴ 资源能使企业 比竞争对手获得更高绩效 。
ＩＴ 部 门 和客户 服务部 门 的 知识共享作为

一

种关

键的 ＩＴ 能力 ， 通过驱动 ＩＴ 资源在客户 服务进程 中的实施和运用来提升顾客服务流程绩效 。 Ｌ ｉ 和

Ｍ ａｏ
［
４２

］ 基于组织控制理论 （ ｏｒｇａｎ ｉｚ ａ ｔｉｏ ｎａ ｌｃｏ ｎｔ ｒｏｌ ｔｈ ｅｏｒ ｉ ｅｓ） 的案例研究表明 ，使用 ＣＲＭ 系统可 以 同时

加强组织的正式和非正式控制 ，进而在企业 内部实现有效的销售管理控制 ， 给企业带来利益 。

除了从资源 和能力两个角度考察 ＣＲＭ 系统的影响 ，有学者引 人情境 因素来分析 ＣＲＭ 的实施效

果 ， 如图 ３ 所示 。 １１以１＾ １１ １１ 等
［
４ ３

］

的跨行业实证分析发
中介变量

现 ＣＲＭ 并不直接影 响企业绩效 ，而是通过企业 的两
丨

． 顾客＿＿

大战略态势
——差异化和成本领先

——

的 中 介作用 ，Ｉ 战略态Ｓ

影响客户满意度 、市场有效性 （ ｍａｒｋ ｅｔｅｆｆｅｃ ｔｉｖｅｎｅ ｓｓ） 以／ ％
＇

Ｎ
，

及盈利率 。 Ｃｈａｎｇ 等
［
４
４
］ 在韩 国 情境下 的研究 揭 示／



Ｌ
－

ＬＪ
＼

出 ，客户关系 管理能力通过 营销能力 的 中 介作用影／ （＼
 ^

响组织绩效 。
Ｅｒｎｓ ｔ 等

？ 通过跨行业的 调査证 明 ，



－ ＩＳＩｔａ

ＣＲＭ 业 务 流 程 能力 对 新产 品 绩 效 （ ｎｅｗｐｒｏ
ｄｕｃ ｔＣＲＭ系统实施ＣＲＭ绩效

ｐ ｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ）有着积极影 响 ，新产品 的成功能使企业图 ３ＣＲＭ 系统绩效分析框 架 （组织层面 ）

获得更高的经济 回报 。



企业信患系统实施与企业绩效的关系研究述评


５ ． ２ 个人层面

目前 ，对员工个人绩效的考察还非常分散 ，没有形成统
一的认识 ，现有研究主要从销售业绩和客

户价值两个角度来分析个人绩效 。

Ａｈ ｅａｍｅ 等
Ｍ
的研究发现 ， ＣＲＭ 技术 的使用通过销售人员 的客户服务 、对个人信息的关注 、

适应

性和知识这四个关键 的因素 ， 间接影响销售人员 的绩效 （ ｓａ ｌｅ ｓｐ ｅｒｓｏｎｐ ｅｒ ｆｏｒｍ ａｎｃ ｅ ） 。 尽管销售人员频

繁抵制信息技术的干预 ，
Ａｈ ｅａｍｅ 等

［
４ ７ ］ 的研究却表明 ，销售人员 利用信息技术拓展 了 自 己 的知识 ，从

而获得瞄准 目 标客 户 的能力 ，加强了 自 身表达能力 ，提高了个 人产能 ， 并最 终改善 了个人工作绩效 。

Ｓｕｎｄａｒａｍ 等
［
４ ８

］

则研 究 了 三种 类 型 的 技 术 使 用 行 为一频 繁 使 用 （ ｆｒｅｑｕ ｅｎ ｃｙｏ ｆｕｓ ｅ） 、 常 规 化

（ ｒｏｕ ｔ ｉ ｎｉ ｚａ ｔ ｉｏ ｎ ）和融人 （ ｉｎｆｕ ｓ ｉ ｏｎ ）

——对销售人员 绩效的影响 ，结果表明频繁使用对绩效的 影响并不

显著 ； 常规化和融入都对绩效有着积极影响 ，但融入对绩效 的影响程度比常规化更深 。

随着 ＣＲＭ 系统对员工个人绩效的积极作用被越来越多 的研究所证明 ，
企业纷纷开始强制员 工使

用 ＣＲＭ 系 统 。 Ｈ ｓｉｅｈ 等？通过多边数据分析证明 ， 当员 工对 ＣＲＭ 系统的使用感到 满意 时 ，服务质

量更高 ，进而正 面影响客户 对客服人 员 的 满意度 。 不 同 于传统 的 ＣＲＭ 系 统绩 效研究模 式 ， Ｓｅ ｔ ｉａ

等
［
５°

］认为系 统特征是影 响 员 工绩 效 的 重要 因 素 。 具体 而言 ， 信 息 质量 对员 工 的 客 户 导 向 能力

（ ｃｕ ｓｔｏｍ ｅｒｏｒ
ｉ
ｅｎ ｔａ ｔ ｉｏ ｎｃａｐａｂ ｉ

ｌ
ｉ ｔ
ｙ ）和客户响 应能力 （ ｃｕｓ ｔｏｍ ｅｒｒｅ ｓｐｏｎ ｓｅｃ ａｐ ａｂｉ

ｌ
ｉ ｔｙ）有显著的提升作用 ，

并进
一

步影响 客户服务绩效 。

关于 ＣＲＭ 绩效的研究大多从组织层面进行探讨 ，少有的关于 ＣＲＭ 系 统使用与营 销人员绩效关

系 的研究中 ，也没有考虑到 营销人员在 ＣＲＭ 系统实施中 由 于工作环境的变化而受到 冲击 ，从而影响

工作绩效 。 营销人员 是企业 营销人 力 资源 的 主力 ， 直接 影响企业 的 生存 和发展 。 因此 ， 有必要 对

ＣＲＭ 系统使用与营销人员 的绩效之间的关系展开深人研究 ，进一步 了解 ＣＲＭ 系统对营销人员绩效

的影响机制 ， 帮助营销 人员使用信息 系统 ，
提升营销业绩 。

６ＫＭ 系统与企业绩效

在实践中 ，员 工录人 ＥＲＰ 系统 、 ＳＣＭ 系统和 ＣＲＭ 系统的数据繁杂零散 ，

一些有价值的知识甚至

只存储于有经验的员工的头脑 中 。 对企业管理者而言 ，把这些分散的数据和隐性知识转变为清晰明

确 的知识 以支持决策制定是至关重要 的 。
ＫＭ 系 统可 以帮助企业有效地获取和运用知识及专家经

验 ，它所汇聚的各种信息资源可 以随时随地用来改进业务流程 ，辅助管理决策
［
２
］

。 本文从能 力和 战 略

两种视角 对 ＫＭ 系 统绩效的研究现状进行梳理 ，如表 ４ 所示 。

表 ４ＫＭ 系统 实施效 果

视 角影 响研 究 方 法作 者 （年份 ）

财务绩效Ｄａｒ ｒｏｃｈ （ ２ ００ ５ ）
；
Ｔａｎ ｒｉ

ｖｅｒｄ ｉ （
２００ ５ ）

能力综合效益实证研究Ｍ
ｉ ｔ ｈａｓ ｅ ｔａＫ （ ２ ０ １ １

） ；
Ｇｏ ｌｄ ｅ ｔ ａ ｌ ， （

２Ｑ ０ １
）



竞争力Ｓｈ ｅｒ ＆Ｌｅｅ（ ２０ ０４ ） ；Ｌ ｉｕ ｅｔａ
ｌ ， （ ２０ ０４ ）

定性分析Ｌｅｏ ｎａ ｒｄ＆Ｓｅｎｓ
ｉｐ

ｅｒ （ １ ９ ９８ ）

创新案例研究Ｆｏ ｒｃａｄｅ ｌ ｌ＆Ｇｕ ａｄａｍ ｉ ｌｌ
ａｓ （ ２００ ２ ）

战略实证研究Ｃａ ｎｔ
ｎｅｒｅ ｔａ

ｌ ， （
２０ １ １ ）

案例研究Ｍ ａｓ ｓｅ
ｙ

ｅｔａ
ｌ ， （ ２０ ０ １

） ；Ｌｅ ｈｔ
ｉ
ｍ爸 ｉｅ ｔ ａ

ｌ ， （ ２０ ０ ９
）

营销活动支持




Ｔ，
？

〇ｇ ｕ





调査法Ｊｏ ｓｈ ｉＳｈ ａｒｍａ（ ２ ００ ４ ）
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６ ． １ 能力视角

ＫＭ 是为达到 目 标而对企业信息和知识进行显性控制与管理
［
５ １

］ 的能力 ，
以促进知识创新 ，带动劳

动生产率的提升 ，最终提高企业竞争力 。

（ １ ） 内部绩效 。

一

部分学者从 ＫＭ 实施进程和作用机制 的角度分析 ＫＭ 系 统对企业财务绩效的

影响 。 Ｄａｒｒ 〇ｃｈ
［
５
２ ］认为 ，ＫＭ 系统在资源聚合并转化为能力 的过程中起着支持和 协同作用 ，并通过实

证分析证明 ，企业在知识获取
一知识传播一知识响应的过程中能够提升资源利用率和 内部创新性 ，进

而获得更高的绩效 。 丁 ３１１ １＾打 （１丨
［
５ ３

］把 仄＾１ 视为一种关键的组织能力 ，并对财富 １ ００ ０ 强中 的 ２ ５ ０ 家多

种业务经营 的企业进行调查 ，结果证明不同业务部门间 ＩＴ 关联性 （ＩＴｒｅｌａｔ ｅｄｎｅｓｓ）能加强企业 的跨部门

ＫＭ 能力 ， ＫＭ 能力通过整合不同业务部 门 的产品 、顾客和管理知识资源 ，最终作用于企业财务绩效 。

另
一

部分学者则关注企业综合效益的提升 。
Ｍ ｉ ｔｈａｓ 等［叫

的研究则发现 ，信息管理能力通过促进

其他企业能力
——如客户管理能力 、 流程管理能力和绩效管理能力

——

的发展 ， 间接作用于企业在客

户 、财务 、人力 资源 以及企业效能方面的绩效 。 Ｇ ｏ ｌｄ 等
１１
５ ５

：１ 认为知识基础设施 （ ｋｎｏｗ ｌｅｄｇｅ
ｉｎ ｆｒａｓ ｔｒｕｃｔｕｒｅ ，

包含技术 、组织文化和组织结构三个维度 ）和知识流程架构 （ ｋｎｏｗ ｌ ｅｄｇｅｐｒ ｏｃｅ ｓｓａｒｃｈ ｉ ｔ ｅｃ ｔｕｒ ｅ ，包括知

识获取 、知识转移 、 知识保护和知识应用四个维度 ）是组织必备 的能力 ， 也是有效进行知识管理的 前

提 ，
二者共 同影响俎织效益 。

（ ２ ） 外部绩效 。 市场竞争 日 趋激烈 ，于是 ，有学者从能力 转换 的角度考察了ＫＭ 系统对企业外部

竞争力 的影响 。 Ｓｈｅ ｒ 和 Ｌｅ ｅ
［ ５ ６

］

的研究证明 ，通过 ＩＴ 应用对组织 内外部知识进行管理能够显著增强组

织的动态能力 ，迅速响应市场变化 ，从而获取竞争优势 。
匕＾ 等

［ ５ ７ ］认为 ＫＭ 主要有 四种功能 ： 知识获

取 、知识提炼 （ ｋｎｏｗ ｌｅｄｇｅ ｒｅ ｆ ｉ ｎｉ ｎｇ ） 、知识储存和知识共享 ，他们对 台湾的高科技制造企业进行调查 ，结

果发现 ＫＭ 在企业特征 、技术优势和企业规模的 调节作用下影响 企业的市场竞争力 。

６ ．２ 战略视角

ＫＭ 系 统所带来的知识资源和产生的能力是不可复制 和转移 的 ，对企业具有重要战略意义 。 因

此 ， 也有学者把 ＫＭ 视为一种战略 ，影响企业的创新和营销活动 。

⑴ 创新 。
Ｌｅｏｎ ａｒ ｄ 和 Ｓｅｎ ｓ ｉ ｐｅｒ

？认为 隐性知识对企业创新具有重要作用 ，管理者可 以利用 隐性

知识创造 有 关创 新 性 的 领 导愿 景 ， 并培 养员 工 的 聚合 思维 （ ｃｏ ｎｖｅ ｒｇ ｅｎ ｔｔｈ ｉ ｎｋｉｎｇ ） 。
Ｆｏｒｃ ａｄ ｅ ｌ ｌ 和

Ｇｕａｄ ａｍ ｉ
ｌ ｌａ ｓ

［
５ ｉ）

］认为企业管理的
一个关键要素是持续创新 ，他们对一家豪华客车车身制造企业进行案

例研究 ，结果发现 ＫＭ 策略是创造涉及全体员 工的持续创新流程的最佳途径 。
Ｃａｎ ｔｎｅｒ 等

［
６°

］对德 国

的创新企业进行研究 ，结果证 明实施 ＫＭ 的企业 与 未实施 ＫＭ 系统的 企业相 比 ，其产 品创新 营业额

（ ｔｕｒ ｎｏｖ ｅｒｗ ｉｔｈｐ ｒｏｄｕｃ ｔｉｎｎｏｖａ ｔ ｉｏｎ ｓ ）与市场创新营业额 （ ｔｕｒ ｎｏｖ ｅｒｗ ｉ ｔｈｍａｒｋｅ ｔｎｏｖｅ ｌ
ｔ ｉｅｓ ）更高 。

（ ２ ） 营销活动支持 。
Ｍａｓｓ ｅｙ 等

［
６ １

］

则把 ＫＭ 作为客户 关系 管理 的
一

种策略 。 他们认为成功 的

ＫＭ 策略可使企业在动态的环境中识别 ＣＲＭ 流程再造的杠杆点 ，并以 ＩＢＭ 公司 为例证明 ， 充分应用

知识资产 能够有效改善顾 客关 系 ， 提升员 工绩效 。
Ｌ ｅｈ ｔ ｉｍ ａｋｉ 等 ［

６ ２
］把 ＫＭ 作为项 目 营销 （ ｐｒｏ

ｊ
ｅｃｔ

ｍａｒｋｅ ｔｉｎｇ ） 的策略并通过深入的案例研究发现 ，在项 目 营销 的不同 阶段需要开展不 同的 营销活动 ，而

ＫＭ 系 统有助于企业识别不同类型的知识和顾客需求 ，更有力地说服潜在买家进行项 目投标 。 Ｊ 〇 ｓｈｉ

和 Ｓｈａ ｒｍａ
［ Ｍ］ 也认为 ，客户 知识管理对新产品项 目 的开发具有重要战略意义 ，企业应了解客户偏好之

后再研发新产品特性 ，从而提高新产品的成功率 。

当今 ，在以信息为基础的商业社会 中 ，信息共享至关重要 ，但 ＫＭ 系 统使用者必须承担应有 的责

任 ，提供特定信息并保证信息的质量 。 现有研究则仅 注重从 系统使用行为 的角 度分析 ＫＭ 系统与企



企业信息系统实施与企业绩效的关系研究述评


业绩效之间的关系 ，忽 视了信息质量在企业 内部信息共享中 的重要作用 ，也没有考虑信息质量在企业

与供应链伙伴共同创造价值过程中的积极影响 。

７ 述评与展望

由 上述文献梳理可知 ，企业信息系统的实施是
一

个复杂的项 目 ， 学者们基于不同的 层面和视角 分

别对 ＥＲＰ 系 统 、ＣＲＭ 系统 、 ＳＣＭ 系统和 ＫＭ 系统与企业绩效的关系进行了 大量研究和探索 ， 如 图 ４

所示 。
ＥＲＰ 系统注重优化企业 内部 的业务流程 ，通过流程标准化和流程整合 的 中介作用实现企业的

财务绩效与运营绩效 ；
ＳＣＭ 系 统弥补 ＥＲＰ 系统在协调企业内外部供应链方面的不足 ，通过提高运营

效率 、 降低生产成本 ，提升企业 的财务绩效与运营绩效 ， 并形成企业间 的 战略利益 ；
ＣＲＭ 系 统弥补

ＥＲＰ 系统在响应市场方面的不足 ，通过企业 的知识储备 、 战略态势 、营销能力 以及员 工个人业务能力

的中介作用 ，影响企业的 营销绩效及客户价值 ； ＫＭ 系统则帮助企业对内 外部流程进行更好的 管理 ，

支持企业的流程创新以及营销活动 的 顺利开展 ，提高企业的整体绩效和 竞争优势 。 这四类企业信息

系 统相互联系 、相互支持 ，共同提高企业的管理水平 。

系统实施
—￣作用机制调节效应
Ｓ

．

Ｃ

Ｓ５＾ｊ
？ 运营效率

＂＂＂＂

Ｉ ｜

心；模块

１
？ 成本降低ｋ Ｉ

？

〒构
Ｉ

向供应链
＿

上游延伸

＇

１

—

Ｊ
？ 流程标准化 ＼ ｜

企业绩效

１

１—－ 严 ｎ１
．

流程整合 ＼
？

财务绩效
Ｉ

１

企业 Ｉ？ 运营绩效

１ ，

， 内部 丨？ 战略利益

！

 ！

」
． 企业 内测新 Ｚ ．誦绩效

丨

＾１
．

ｓ销活动支持ｒ／
．

）！客价值

向供应链下游延伸ｙ
採

￣￣

｜｜
？ 顾客知识储备／
．

战略态势 ／

图 ４ 企业信息 系统与企业绩效的整合研究框架

但现有研究过于分散 ，还存在着许多有待继续关注和深人探讨的研究方向和视角 ：

（ １ ） 企业信息 系统的集成 。 现有研究致力于探究某一类企业信息系统实施后对企业绩效的影响 ，

而在实践中企业为 了全面获取来 自 员工 、 客户和供应链伙伴 的信息往往会考虑整合使用多种企业信

息系统 。 如果从事制造 、 生产 、 运营管理方面的工作 ， 同时使用 ＥＲＰ 系统和 ＳＣＭ 系统能更好地实现

以低成本来计划 、生产 ，并将产品和服务更快 、更准确地送达至消费者 。
ＫＭ 与 ＣＲＭ 的融合则有利于

企业明确 了解顾客需求 ，改善与顾客之 间的关系 ，进而获得更高收益
［
６ ４ ’ ６ ５

］

。 因此 ，不 同类别 企业信息

系 统共同影响企业绩效的 中间机制是未来研究的
一个重要发展方向 。

（ ２ ） 统
一

的研究范式 。 企业信息系统实施的复杂性 以及动态的竞争环境使研究者难 以总结 出具

有普适性的成功要素或关键的过程机制 ［
６ Ｓ

］

。 现有研究 的状况是 ，不同 的学者从 不同的 角度和假设前

提出发 ，选取某个关键因素或关键过程来解释企业信息 系统实施对企业绩效 的影 响 ，或者只针对某
一




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个层面来分析信息系统的实施效果 ，不同的学者得 出不同 、甚至相互对立 的研究结论 。 这难 以全面解

读信息系统与绩效之间的关系 ，也严重影响 了理论体系的构建 。 因此 ，不断深化对各类信息系统作用

机制 的理解 ，构建企业信息系统绩效研究的统一范式 ，对于指导管理实践具有重要意义 。

（ ３ ） 跨层面的动态研究 。 尽管该领域研究成果众多 ，但大多数是探索性 的案例研究和行业调査 。

为数较少的实证研究也仅仅是对来源于企业的横截面数据进行简单分析 ，并不能证 明企业信息 系 统

给企业带来的实际效益高于企业对企业信息 系统的投人 。 为了进
一步明确各类企业信息系 统对企业

绩效的影响 ，增强研究结果的可信度和客观性 ， 未来研究在进行研究设计时应考虑多个数据来源 ， 并

采取长期追踪的方式进行大样本甚至是多层面的实证研究 。

（ ４ ） 跨学科的视角 。 尽管 ＩＴ 在企业 中 的地位 已 由 行政支持转变为更具战略性的引领角 色 ，大多

数研究仍从企业 内部运营或 ＩＴ 项 目 实施的视角 建立企业信息系统与企业绩效之间 的关系 。 实际上 ，

ＩＴ 项 目 对企业绩效的战略意义 已被一些学者所证实 。 因此 ，企业信息系统研究者可以借助战略管理

的研究视角和理论 ，为企业信息 系统绩效的研究注人新的活力 。 此外 ，人是信息系统采纳 的主体 ，但员

工在信息系统实施过程中往往对新的工作方式具有抵触情绪 。 未来研究可从社会学 、心理学等学科寻求

新的视角 ，分析使用者在系统实施中 的心理变化 ， 以及员工不同的使用动机对企业绩效造成的影响 。

（ ５ ） 研究结论的普适性 。 企业信息系统的绩效研究基本上是在西方情境下 由外国学者展开的 ， 国

内 相关研究还较为匮乏 ，且现有研究的背景集 中在服务业和制造业 ， 大大降低 了研究结论的适用性和

有效性 。
Ｍ ｅ ｌｖｉ

ｌ ｌｅ 等 ［
６ ７

］

曾 指 出研究信息技术的商业价值要考虑行业竞争和 国家特征这两个外部环境

因素 。 企业信息系统在 中 国的实施在很大程度上受到 使用 者需求及组织文化等情境因素 的影响 ， 如

员工对信息技术 的抵制 、 层级意识 、人际关系 等 。 因此 ， 国外学者得 出 的研究结论在 中 国情境下甚至

不同 的行业环境 中是否适用 ，还有待 国 内学者的进一步检验 。
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