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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론
오늘날 기업의 최종 목표는 가치창출에 있다

(Wayland & Cole, 1994). 특히, 고객가치는 비

즈니스의 시발점이자 종착점이다. 고객가치는

기업 경쟁우위의 원천이다(Khalifa, 2004). 따라

서 고객가치와 기업성과 간의 관계에 대한 많은

연구가 진행되어 왔다. 그렇다면 고객가치는 어

떻게 기업성과로 실현되는가? 즉 고객가치는 어

떤 경로를 통해 기업성과로 귀착되는 것일까? 

IT(information technology) 통합과 가치사슬통

합이 기업성과에 어떤 영향을 미치는가에 대한

많은 연구도 수년간 진행되어 왔다. 그러나 고객

가치, IT 통합, 가치사슬통합, 그리고 기업성과

간의 관계에 대한 통합적 연구를 찾아보기란 쉽

지 않다. IT 생산성 패러독스 이론에 따르면, 그

동안 많은 조직에서 IT에 투자를 했지만 IT가

기업성과에 긍정적 영향을 주었다는 근거를 찾

지 못하고 있다(Brynjolfsson, 1993). 따라서 고

객가치, IT 통합, 가치사슬통합을 종합적으로 고

려하여 기업성과를 살펴볼 필요가 있다.

공급과 수요의 불확실성 증가, 시장의 글로벌

화, 제품 수명 주기의 단축, 프로세스 및 제품

기술의빠른변화 등과같은경쟁의근본적 본질

이 변화하면서 가치사슬통합에 대한 많은 연구

가 진행되어 왔다. 오늘날의 경쟁적 환경에서는
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개별 기업의 노력뿐만 아니라 공급사슬을 형성

하고 있는 파트너들이 상호 유기적인 통합을 통

해서 서로의 성과를 향상시키고자 함께 노력할

때 비로소 경쟁우위를 확보할 수 있다는 점에서

공급사슬통합이 매우 중요하다.

공급사슬통합(Supply Chain Integration)은

조직이 고객들에게 최대 가치를 제공하기 위한

목적을 가지고 제품, 서비스, 정보, 자금, 그리고

의사결정 사항들의 효율적ㆍ효과적 흐름을 달

성하기 위해서 조직 내ㆍ외부 프로세스들을 관

리하고, 공급사슬 파트너들과 전략적으로 협업

하는 정도를 의미한다(Zhao et al., 2011). 이와

같은 공급사슬통합의 발전 단계(Development 

Stages of Supply Chain Integration)는 4단계로

분류할 수 있다(Stevens, 1989). 제1단계는 개별

기업의 차원에서 독립된 형태로 기업을 운영하

는 단계인 독립운영 단계(independent 

operation)이고, 제2단계는 기업 내부의 관련 부

서 간에 기능적 통합(functional integration)이

이루어진 단계이며, 제3단계는 기업 내부의 모

든 활동들이 통합된 내부 통합(internal 

integration)의 단계이다. 마지막으로 제4단계는

공급자와 고객을 포함하는 공급사슬 전반에 걸

친 통합의 단계인 외부 통합(external 

integration)의 단계로 발전하게 된다. 최근에는

4단계인 외부 통합을 기업 외부의 공급자 통합

및 고객 통합이라는 하위 차원으로 보다 세분화

하여 살펴보고 있다. 이와 같은 공급사슬통합의

차원들은 기업성과를 향상시키기 위한 핵심적

인 비즈니스 전략의 하나로서 실무자 및 학자들

이 많은 관심을 가지고 다양한 연구를 수행하고

있다.

한편, 공급사슬통합의 목적은 고객가치 창출

을 위해 공급사슬 구조의 효과성과 효율성을 달

성하는 것이다(Morash & Clinton, 1998). 기업

이 고객가치를 달성하기 위해서는 효율적으로

가치를 창출하고 전달하는 것이 무엇보다도 중

요하며, 이를 가능하게 해주는 전략적 접근법 중

의 하나가 공급사슬통합이라고 할 수 있기 때문

이다. 즉 기업들이 목표로 하는 고객가치를 실현

하기 위해서 공급사슬통합의 구조가 결정된다

고 볼 수 있는 것이다. 그럼에도 불구하고 기존

연구들은 공급사슬통합을 통해서 고객가치가

실현된 정도, 즉 경쟁적 역량 또는 운영적 성과

로서 저원가, 고품질, 납기, 유연성 등이 향상된

정도를 측정하는데 초점을 맞추고 있다. 따라서

본 연구에서는 고객가치와 공급사슬통합과의

연관성에 대해 살펴보고자 하였다. 기업이 추구

하는 명확한 고객가치의 선언이 공급사슬통합

에 영향을 미치게 되고, 공급사슬통합이 기업성

과를 향상시키게 된다는 것을 탐색적으로 규명

해 보고자 다음과 같은 연구문제를 도출하였다.

첫째, 공급사슬통합의핵심은 상호작용과 협

업이다(Chen et al., 2009b). 상호작용을 위해서

는 실시간 정보교환을 위한 IT 통합이 요구되며, 

협업을 추진하기 위해서는 기업 내부뿐만 아니

라 외부 파트너인 공급자 및 고객과의 구조적

통합이 요구된다. 이에 본 연구에서는 공급사슬

통합의 구성요소를 IT 통합과 구조적 통합으로

구분하고, 구조적 통합은 다시 내부 통합, 공급

자 통합, 고객 통합으로 세분화하여각각고객가

치와의 관계성을 파악하고자 하였다. 둘째, 공급

사슬통합을 통해서 협업이 원활하게 수행되기

위해서는 정보의 실시간 교환을 통해 상호작용

을촉진시켜야한다. 이를 위해서는 IT의 통합이

필수적이다. 즉 공급사슬통합은 IT 통합을바탕



고객가치, 공급사슬통합 그리고 기업성과 간의 관계에 대한 연구

- 29 -

으로 효율적인 실시간 정보교환을 통한 협업 활

동이다. 이를 통해서 시기적절하게 시장의 변화

와 고객의 요구사항에 대응할 수 있게 만들어줌

으로써기업성과를 향상시키게 된다. 이에 본 연

구에서는 상호작용을촉진시킬수 있는 IT 통합

과 공급사슬의 구조적 통합과의 관계성을 살펴

보고자 하였다. 끝으로 내부 통합, 공급자 통합, 

고객 통합이라는 구조적 통합의 3가지 하위차원

들이 기업성과에 어떠한 영향을 미치는지를검

증하고자 하였다.

지금까지 논의된 연구문제들을 바탕으로 본

연구에서는 공급사슬통합이 전략적으로올바른

고객가치를 선언하고, IT통합을 통해 상호작용

을촉진시켜줄때 기업성과를 향상시킬수 있다

는 것을밝힘으로써공급사슬통합 전략 수립에

시사점을 제공하고자 한다.

Ⅱ. 문헌연구 및 가설설정
2.1 공급사슬통합과 기업성과

공급사슬통합은 공급사슬 파트너들과 전략

적으로 협업하는 정도를 의미하며, 기업 내부와

기업 간 프로세스들을 협업적으로 관리하는 것

이다(Flynn et al., 2010). 이러한 공급사슬통합

의 목표는 낮은 비용과 빠른 속도로 고객에게

최대 가치를 제공하기 위해서 제품 및 서비스, 

정보, 자금, 그리고 의사결정 사항들에 관한 효

과적ㆍ효율적 흐름을 달성하는 것이다(Frohlich 

& Westbrook, 2001). 공급사슬통합을 통해 향

상된조정 능력은 리드타임감소와비용절감을

유도하며, 상호 의존적 의사결정 프로세스를 정

돈시켜주고, 공급사슬상의각구성원들의 전반

적인 성과를 향상시켜준다(김수욱등, 2006; 조

남재 등, 2007).

공급사슬통합은 구조적으로 내부 통합과 외

부 통합이라고 불리는 공급자 통합, 고객 통합의

3가지 하위차원으로 구분할 수 있다. 먼저, 내부

통합(internal integration)은 고객의 요구사항들

을충족시켜주기 위한 조직적 실행, 절차, 행동

들을 협업적이고, 동기화되며, 관리 가능한 프로

세스들로 구조화시킨정도를 의미한다(Chen & 

Paulraj, 2004). 내부 통합은 서로 다른 기능영

역에 있는 활동들의 통합을 통한 프로세스 개선

및신제품 개발 등을위해서서로다른 기능들을

교차하여 함께 일하거나 교차 기능적 협업을 수

행한다. 따라서 내부 통합은 기업 내부의 서로

다른 기능들이 단독으로 역할을 하는 것이 아니

라 통합된 프로세스의 일부로 인식된다(Zhao et 

al., 2011). 이러한 내부 통합은 기업의 운영적

성과, 공급사슬 성과, 비즈니스 성과 등에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타나고 있다

(Gimenez & Ventura, 2005; Lee et al., 2007; 

김형기 등, 2008; Flynn et al., 2010; Wong et 

al., 2011).

외부 통합(external integration)은 고객의 요

구사항들을충족시켜주기 위한 기업 간 전략, 실

행, 절차, 행동들을 협업적이고, 동기화되며, 관

리 가능한 프로세스들로 구조화시키기 위해서

핵심공급사슬 구성원들과 파트너가 된 정도를

의미하는 것으로 공급자 통합과 고객 통합으로

구분할 수 있다(Chen & Paulraj, 2004). 

공급자 통합(supplier integration)은 조직과

공급자들 간의 효과적인 공급 흐름을 보장하기

위한 상호작용 및 협업 프로세스를 의미한다
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(Frohlich & Westbrook, 2001). 조직들은 공급

자들과 정보시스템이 연결되어지고, 상호간에

효과적인 커뮤니케이션 방법을 통해서 실시간

정보를정확하게공유할수 있을때높은 수준의

공급자 통합을 형성하게 된다(Koufteros et al., 

2005). 이러한 공급자와의 통합은 제품 개발, 고

품질 제품의 공급, 제품 명세의 변화처리, 기술

교환, 설계 지원 등을 시작으로 협력적인 태도로

변화된다(Wong & Boon-itt, 2008). 이와 같이

구축된 공급자 통합은 기업의 다양한 성과를 향

상시키는데 긍정적인 영향을 미치는 것으로밝

혀지고 있다(김연태, 최병우, 2006; Lee et al., 

2007; Devaraj et al., 2007; Swink et al., 2007; 

김형기 등, 2008; Wong et al., 2011). 반면에, 

고객 통합(customer integration)은 조직과 고객

간의 효과적인 공급 흐름을 보장하기 위한 상호

작용 및 협업 프로세스를 의미한다(Frohlich & 

Westbrook, 2001). 고객 통합의높은 수준을 달

성하기 위해서는 조직이 고객의욕구와 요구사

항에 빠르게응답할 수 있도록고객의 제품, 문

화, 시장, 그리고 조직에 대해깊이 있게 이해할

필요가 있다. 고객 통합의 또 다른 중요한 목표

중의 하나는 공급사슬에서 수요계획의 향상과

공급사슬에서의 가시성을 높여주는 것이다. 이

와같은 고객통합의높은수준을달성하기 위해

서는 고객과긴밀한 상호작용및 협업이 요구되

기 때문에 제품 기반에서 고객 기반으로의 변화

가 반드시 필요하다(Wong & Boon-itt, 2008). 

고객 통합 역시 다양한 성과에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타나고 있다(김수욱등, 2006; 

김연태, 최병우, 2006; Lee et al., 2007; Swink 

et al., 2007; 김형기 등, 2008; Flynn et al., 2010; 

Wong et al., 2011).

지금까지 살펴본 바와 같이 공급사슬통합의

3가지 하위차원인 내부 통합, 공급자 통합, 그리

고 고객 통합은 모두기업성과에 유의한 영향을

미친다고 볼 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설

을 도출하였다.

[가설 1] 공급사슬통합은 기업성과에 유의한

영향을 미칠 것이다.
가설 1-1 : 내부통합은기업성과에유의한영향

을 미칠 것이다.
가설 1-2 : 공급자 통합은 기업성과에 유의한

영향을 미칠 것이다.
가설 1-3 : 고객통합은기업성과에유의한영향

을 미칠 것이다.

2.2 IT 통합과 공급사슬통합

정보기술은 공급사슬관리에서 다음과 같은

핵심적인 역할을 수행한다(Prajogo & Olhager, 

2011). 첫째, IT는 기업들이 그들의 거래파트너

들과커뮤니케이션해야할 필요가 있는 정보의

양과복잡성을 증가시켜준다. 둘째, IT는 기업들

이 공급사슬 활동들을 관리하고 통제할 수 있도

록재고수준, 배송상태, 생산계획및 일정 등과

같은 실시간 공급사슬 정보를 제공해 준다. 셋

째, IT는 예측 및 생산 일정 등에서 더 향상된

기업 간 조정활동을 할 수 있도록 한다.

IT는 공급자 및 고객들 간에 정보공유 및 기

존과는다른형태의 협업을 할수있도록만들어

주며(Li et al., 2009), 조직 경계의 내ㆍ외부에서

핵심비즈니스 프로세스들과 연관된 중요한 정

보를획득하고, 조직화하며, 공유하는 것에 의해

서 공급사슬통합을 가능하게 한다(Vickery et 

al., 2003). 즉 IT는 공급자, 고객, 기업을 하나의
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네트워크로 통합하도록 촉진하는 효율적인 수

단이라고 할 수 있다. 따라서 통합된 IT는 SCM 

애플리케이션과 파트너들을 교차하는 분산된

기능들 간에 실시간으로 일관된 정보를 전송할

수 있도록해주며, 내부적인 기업 프로세스와 공

급자 및 고객측면의 프로세스 조정을촉진시킨

다(Rai et al., 2006).

이와 같이 IT 통합은 내부 프로세스의 향상

(장형욱 등, 2006; 문태수와강성배, 2008)뿐만

아니라 공급사슬 파트너들과의 기업 간 통합을

향상시킬수 있다는 것이 다수의 연구에서 지지

되고 있다. Li et al.(2009)은 IT의 구현이 공급사

슬통합을촉진시키는 역할을 한다는 것을 실증

적으로검정하였다. 또한 공급사슬 내 서로 다른

조직 간 정보의 공유와네트워크의 형성을 가능

하게 하는 정보시스템 통합은 전략 통합, 조직

통합, 물류 통합에 모두 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났으며(곽수일, 문종범, 2005, 박병

삼등, 2011), SCM을 위한 IT 기반구조의 통합

이 공급사슬 프로세스 통합에 유의한 영향을 미

치는 것으로밝혀졌다(Rai et al., 2006). 따라서

지금까지의논의를바탕으로 다음과 같은 가설

을 도출하였다.

[가설 2] IT 통합은 공급사슬통합에 유의한 영

향을 미칠 것이다.
가설 2-1 : IT 통합은 내부 통합에 유의한 영향

을 미칠 것이다.
가설 2-2 : IT 통합은 공급자 통합에 유의한 영

향을 미칠 것이다.
가설 2-3 : IT 통합은 고객 통합에 유의한 영향

을 미칠 것이다.

2.3 고객가치와 공급사슬통합

기업은 고객에게 제품이나 서비스를 통해 가

치를 전달함으로서 성과를 향상시키고 경쟁적

우위를획득할 수 있게 된다. 고객가치(customer 

value)란 고객이 구매활동을 통해얻게 되는 것

과 반대급부로 포기해야되는 것과의 상반관계

를 의미한다(Woodruff, 1997). 고객들은 기업이

제공한 제품 및 서비스를 통해 자신들의 구매목

적이나 동기가 만족되었을 때 가치가 있다고판

단하며, 이때 기업은 고객들에게 적절한 고객가

치를 제공했다고 볼 수 있다. 이러한 고객가치는

경쟁기업과 차별화된 가격이나 서비스를 모두

포함하는 개념이기 때문에 기업 경쟁력의 중요

한 원천으로작용하게 된다. 따라서 기업은올바

른 가치선언을 선정하고올바른핵심역량을 구

축하는 것이 전략의핵심이다. 가치선언이란 기

업이 고객에게 제공하기로약속한 가치이다. 역

량은약속한 가치를 창출하기 위하여 개발한 기

술과 프로세스를 의미한다(Stalk et al., 1992). 

공급사슬관리 분야에서 고객의 욕구를 만족

시키는 가치의 창출은 품질(quality), 원가(cost), 

유연성(flexibility), 납기(delivery)를 통해 달성

할 수 있다(Fawcett et al., 2007). 첫째, 품질을

통해 고객가치를 창출하는 것이다. 품질이란올

바른 일을 처음부터 항상 올바르게 하는 것을

의미한다. 완제품의 품질은 그것을 구성하는 부

품의 품질과 그것을 만들고 전달하는 프로세스

의 품질보다 더나을 수없기 때문에 공급사슬

프로세스의 통합이 매우 중요하다. 

둘째, 원가를 통한 고객가치의 창출이다. 원가

성과의 실제적인 성과평가는 고객의손에 이를

때까지의총원가를 의미한다. 따라서 원가성과
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<그림 1> 연구모형

를 달성하기 위해서는 원자재에서 최종 소비자

까지의 전체공급사슬의 통합을 통한 효율성을

높일 수 있는 방안으로 설계되어져야만 한다. 저

원가 전략을 추구하는 기업들에게 중복요소들을

제거하고, 비즈니스 프로세스의 합리화를 통해

서비용절감을 달성할수있게 만들어주는 가장

가치 있는 방법은 통합이다(Chen et al., 2009a). 

저원가를 달성하기 위해서는 기업 내부의 서로

다른 기능 영역들이긴밀하게작업할 수 있도록

내부 프로세스가 조정되어져야만 하며(Martin 

& Grbac, 2003), 외부 통합은 규모의 경제, 향상

된 자산 운용, 상당한 재고감축, 그리고 리더타

임의감소 등을 통해서 생산 비용을감소시키는

데 도움을 주게 된다(Maloni & Benton, 2000). 

셋째, 유연성 확보를 통해 고객가치를 창출하

는 것이다. 유연성은새로운 요구, 상이한 요구, 

변화하는 요구에 적응할준비가 되어 있는 능력

이다. 유연성의 개발은 공급사슬 개체들 간의 상

당한긴밀함이 요구된다(Roth, 1996). 즉 기업들

이 고객욕구를예측하고 대응하는 유연성을 구

축하기 위해서는 정보, 사람, 프로세스의 통합이

매우 중요하다. 

넷째, 납기를 통해 고객가치를 창출할 수 있

다. 신속하고 일관된 납기는 주문 사이클시간의

단축과 변동성의 제거를 요하기 때문에 본질적

으로 납기 능력은 다기능적이라고 할 수 있다. 

따라서 납기 능력을 구축하기 위해서는 다기능

적인 프로세스의 통합이 반드시 요구된다.

김진한과 김성홍(2007)은 생산전략 유형에

따라 내부협력활동 및 외부협력활동에 미치는

영향이 서로 다르다는 것을밝혔다. 원가는 내부

협력에 영향을 미치며, 품질과 납기는 외부협력

에 유의한 영향을 미치고, 유연성은 내부협력과

외부협력 모두에 유의한 영향을 미친다는 것을

실증적으로 밝혔다. 또한 주재훈(2006)은 고객

가치와 비즈니스 가치의 개선 정도는 e-협동과

e-통합 수준에 따른 e-비즈니스 발전 형태에 따

라 달라지기 때문에 추구하는 고객가치의 달성

에알맞은 e-비즈니스 발전 모델을 결정해야한

다고 주장하였다. 지금까지의논의를 볼 때 명확

한 고객가치의 선언은 공급사슬통합의 구성요

소들에게 직접적인 영향을 미치게될것이다. 이

에 다음과 같이 가설을 설정하였다.

[가설 3] 고객가치는 공급사슬통합에 유의한

영향을 미칠 것이다.



변수 조작적 정의 측정항목 관련연구

고객

가치

제품이나 서비스를

통해 고객에게 최우

선으로 전달하고자

하는 가치

§ 우리 회사는 원가절감이 최우선 목표이다.(CV1)
§ 우리 회사는 품질향상이 최우선 목표이다.(CV2)
§ 우리 회사는 납기준수가 최우선 목표이다.(CV3)
§ 우리 회사는 유연성확보가 최우선 목표이다.(CV4)

Ward & 
Duray, 2000; 
김진한, 김성

홍, 2007

IT 통합

공급사슬 파트너들

과 정보시스템이 전

자적으로 연결되어

실시간 정보공유 및

조정이 가능한 정도

§ 우리 회사는 실시간으로 공급사슬의 정보가 공유되고

있다.(IT1)
§ 우리회사의 SCM은 ERP 및 CRM과통합되어 실시간

으로 정보를 처리하고 있다.(IT2)
§ 우리 회사는 공급사슬 파트너들과 정보시스템이 전자

적으로 연결되어 있다.(IT3)

Rai et al., 
2006;
Prajogo & 
Olhager,
2011

내부

통합

기업 내부적으로 협

업적이며, 동기화되

고, 관리 가능하도록

프로세스를 구조화

시킨 정도

§ 우리 회사는 실시간으로 정보 및 지식을 공유하고 있

다.(IN1)
§ 우리 회사는 부서 간에 공동으로 업무를 추진한다

(IN2)
§ 우리 회사는 공동 의사결정이 활성화되어 있다.(IN3)
§ 우리 회사는 부서 간에 협업적으로 전략계획을 수립

한다.(IN4)

Frohlich & 
Westbrook, 
2001; 김수욱

등, 2006; 
Flynn et al., 
2010; Zhao 
et al., 2011

공급자

통합

기업의 핵심 공급자

들과 상호작용및 협

업이 가능하도록 프

로세스를 구조화시

킨 정도

§ 우리회사는핵심공급자들과빈번하게정보를교환한

다.(SI1)
§ 우리 회사는핵심공급자와 공동으로 업무를 추진한

다.(SI2)
§ 우리회사는프로세스개선에핵심공급자들이적극적

으로 참여한다(SI3)
§ 우리회사는핵심공급자들과전략적파트너십을형성

하고 있다.(SI4)

고객

통합

기업의 핵심 고객들

과 상호작용및 협업

이 가능하도록 프로

세스를 구조화시킨

정도

§ 우리 회사는 주요 고객들과빈번하게 정보를 상호 교

환한다.(CI1)
§ 우리 회사는 고객주문을 전자적으로 처리하고 있

다.(CI2)
§ 우리 회사는 주요 고객들과 시장 정보를 공유하고 있

다.(CI3)
§ 우리 회사는 주요 고객들과 수요예측을 공유하고 있

다.(CI4)

기업

성과

공급사슬통합 이후

에 기업성과가 향상

된 정도

§ 우리 회사는 주요 경쟁사 대비 생산성이 높다.(CP1)
§ 우리 회사는 주요 경쟁사 대비 투자수익률이 높

다.(CP2)

Frohlich & 
Westbrook, 
2001; 김수욱

등, 2006

<표 1> 연구변수의 조작적 정의 및 측정항목
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가설 3-1 : 고객가치는내부통합에유의한영향

을 미칠 것이다.
가설 3-2 : 고객가치는 공급자 통합에 유의한

영향을 미칠 것이다.
가설 3-3 : 고객가치는고객통합에유의한영향

을 미칠 것이다.

[가설 4] 고객가치는 IT통합에 유의한 영향을

미칠 것이다.

지금까지 제시한 가설을 기초로 해서 본 연구

의 모형을 제시하면 <그림 1>과 같다.

Ⅲ. 연구방법
3.1 변수의 측정

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 변수들

에 대한 조작적 정의를 내리고, 기존연구들에서

신뢰도와 타당도가 검증된 측정도구를 바탕으

로 연구의 상황에 맞게 일부 수정하여 측정항목

을 개발하였다. 각문항에 대해 Likert 7점척도

(①전혀그렇지 않다 ~ ⑦매우 그렇다)로 질문하

였으며, 그 내용은 <표 1>과 같다.

3.2 자료수집 및 표본의 특성

본 연구에서는 공급사슬 파트너들과 통합을

수행하고 있는 기업들을 대상으로 자료를 수집

하였다. 자료는 대기업과 2010년 e-비즈니스 대

상을 수상했던기업들의 목록을바탕으로 우편, 

e-mail, 온라인 설문지를 통해서 수집하였다. 수

집된 자료에서 불성실한응답을 제외하고남은

73부를 분석에 사용하였다. 

최종 선정된 조사대상 기업의 특성은 다음과

같다. 산업유형별로 보면 제조업이 63.1%, 정보

통신업이 20.5%, 금융/보험업과물류/유통업이

각각 8.2%로 나타나 제조업의 비중이 높았다. 

회사규모에서는 종업원 1,000명 미만이 50.7%, 

1,000～10,000명 미만이 26.0%, 그리고 10,000

명 이상이 23.3%로 나타났다. 또한 매출액기준

으로 볼 때 100억미만이 11.0%, 100～1,000억

이 31.5%, 그리고 1,000억이상이 57.5%로 가

장높게 나타났다. 공급사슬통합이 다소 규모가

큰 기업에서 보다 활발히 이루어진다고 볼 때

비교적 표본이 고르게 분포되었다고 볼 수 있을

것이다.

Ⅳ. 실증분석
본연구에서수집된자료의분석은 PLS(Partial 

Least Square) 경로모형을 사용하여 연구모형의

적합도평가 및 가설검증을 실시하였다. PLS는

변수의 타당성을 측정하기 위한 측정 모델

(measurement model)과 변수의 경로와 설명력

을 나타내는 구조 모델(structural model)을 동시

에평가할 수있는기법으로복잡하고예측 가능

한 모형을 잘 설명할 수 있는 기법이다.

4.1 측정모형의 분석

측정모형의 분석을 위해서 본 연구에서 사용

된 측정항목들에 대한 집중타당성(convergent 

validity), 내적일관성(internal consistency), 그

리고 판별타당성(discriminant validity)에 대해
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요인
항목

고객가치 IT 통합 내부 통합 공급자 통합 고객 통합 기업성과

CV1 0.829 0.558 0.351 0.553 0.579 0.531

CV2 0.822 0.472 0.410 0.471 0.483 0.568

CV3 0.882 0.520 0.442 0.507 0.532 0.593

CV4 0.832 0.579 0.445 0.572 0.637 0.621

IT1 0.619 0.926 0.543 0.779 0.828 0.702

IT2 0.569 0.932 0.530 0.783 0.807 0.744

IT3 0.593 0.942 0.517 0.843 0.856 0.715

IN1 0.298 0.375 0.858 0.507 0.418 0.557

IN2 0.440 0.492 0.891 0.672 0.579 0.646

IN3 0.394 0.441 0.781 0.547 0.513 0.583

IN4 0.512 0.597 0.890 0.700 0.573 0.753

SI1 0.510 0.640 0.619 0.871 0.634 0.609

SI2 0.483 0.596 0.649 0.832 0.615 0.602

SI3 0.588 0.913 0.583 0.889 0.841 0.786

SI4 0.570 0.757 0.646 0.860 0.785 0.828

CI1 0.499 0.717 0.424 0.635 0.835 0.528

CI2 0.535 0.827 0.459 0.768 0.922 0.629

CI3 0.642 0.749 0.655 0.787 0.831 0.817

CI4 0.627 0.794 0.575 0.733 0.886 0.693

CP1 0.700 0.752 0.750 0.815 0.755 0.980

CP2 0.651 0.760 0.723 0.817 0.768 0.980

<표 2> 확인적 요인분석

살펴보았다. PLS를 이용하여 확인적 요인분석

(confirmative factor analysis)을 수행하였고, 그

결과는 <표 2>와 같다.

첫째, 집중타당성은 개별 측정항목의 신뢰성

을 통해서 파악할 수 있다. 개별 측정항목이 신

뢰성을 가지기 위해서는 개별 측정항목과 해당

변수가 서로 공유한 분산이 오차분산보다커야

하기 때문에 0.7 이상의 표준화된 로딩값이 요

구된다(Chin, 1998). 본 연구에서 사용된 전체

측정항목들은 <표 2>의 확인적 요인분석 결과

에서 보는바와 같이 모든 측정항목의 로딩값이

0.7 이상으로 나타났다. 이러한 결과는 개별 측

정항목의 신뢰성이높다는 것을 의미하기 때문

에 본 연구에서 사용된 각 측정항목들은 집중

타당성을 가지고 있다고 볼 수 있다.

둘째, 내적일관성의평가는 구성개념에 의해

설명되는 분산의양을 나타내는평균분산 추출

(Average Variance Extracted: AVE)값이 0.5 보
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　변수 AVE
복합

신뢰도
R

2 Cronbachs
Alpha

공통성 중복성

고객가치 0.708 0.907 0.863 0.708
IT 통합 0.871 0.953 0.405 0.926 0.871 0.352

내부 통합 0.733 0.916 0.351 0.878 0.733 0.119
공급자 통합 0.745 0.921 0.750 0.888 0.745 0.113
고객 통합 0.755 0.925 0.810 0.892 0.755 0.149
기업성과 0.961 0.980 0.759 0.959 0.961 0.310

<표 3> PLS 경로모형의 전체 적합도

변수 고객가치 IT 통합 내부 통합
공급자
통합

고객 통합 기업성과

고객가치 0.842
IT 통합 0.636 0.933

내부 통합 0.491 0.568 0.856
공급자 통합 0.628 0.859 0.719 0.863
고객 통합 0.668 0.890 0.615 0.847 0.869
기업성과 0.689 0.771 0.752 0.833 0.777 0.980

주) 대각선의 계수는 AVE값을 제곱근 한 값임.

<표 4> 변수간 상관관계 및 AVE 제곱근

다클경우에 측정오차가 구성개념에 의해 설명

되는 분산보다작기 때문에 구성개념의 신뢰성

이 있는 것으로판단한다. 그리고 다른 요인들을

함께 고려하여 계산한각요인별 신뢰성을평가

하는 방법인 복합신뢰도(Composite reliability)

가 0.7 이상이면 내적일관성이 있는 것으로 본

다(Fornell & Larcker, 1981). 또한, 여러 개의

항목을 이용하는 경우 일반적으로 항목들이 일

관성이나 동질성을 가지는지를 평가하는 크론

바하 알파계수(Cronbach's α)는 0.6에서 0.7 이

상이면 신뢰성이 있는 것으로 간주한다. <표 3>

의 분석결과를 보면 AVE값, 복합신뢰도 그리고

크론바하알파계수는 모두권장 지수 이상의값

을 나타내고 있기 때문에 본 측정모형에서 사용

된 모든 구성개념들은 내적일관성을 가지고 있

다고 판단된다.

셋째, 판별타당성은 Gefen & Straub(2005)가

제시한두가지 조건으로평가하였다. 먼저, 확

인적 요인분석에서 각 측정항목들은 이론적으

로관계를갖는 요인에적재된값이그렇지 않은

요인에 적재된값보다커야한다. <표 2>를 보면

각 요인에 적재된 값들이 다른 요인에 적재된

값보다 모두높기 때문에판별타당성이 있다고

할 수 있다. 다음으로는 모든 변수의 AVE값의

제곱근은 다른 변수와의 상관계수보다 커야한

다. <표 4>에서 음영으로 표시된 대각선 부분에

는 변수의 AVE 값의 제곱근값을 나타내고 있

다. 이들은 다른 변수들과의 상관계수값보다 모

두큰값을보이고는있지만일부변수들의 상관

계수값이 0.800을넘어 측정 변수가 비슷한 개
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념을설명하고있다고 볼수있기때문에판별타

당성을 완전하게갖추었다고 보기에는 다소 무

리가 있다. 그러나 본 연구가 고객가치와 공급사

슬통합 간의 관계에 대한 탐색적 연구이고, 기준

치를 위배하지는 않았기 때문에 수용하고 분석

을 진행하였다.

끝으로 측정모형의 적합성(quality)을 나타내

는 값으로 공통성(communality) 값이 최소 0.5 

이상이어야 한다(Tenenhaus et al., 2005). <표

3>에서 보는바와 같이 측정모형에서 사용된 구

성개념들에 대한 공통성 값은 모두 0.5 이상으

로 측정모형의 적합성이충분하다고 할 수 있다.

4.2 구조모형의 분석

신뢰성과 타당성이 검증된 측정모형을 이용

하여 구조모형의 적합성을 파악하였다. 구조모

형의 적합성은 첫째, 구성개념의 분산에 대한 설

명력이 0.1 이상이 되어야 한다(Falk & Miller, 

1992). 본 연구에서 각구성개념의 분산설명력

(R2)은 <표 3>에서 보는바와 같이 기업성과가

0.759, 내부 통합이 0.351, 공급자 통합이 0.750, 

고객 통합이 0.810, 그리고 IT 통합이 0.405로

나타났다. 모두 임계치인 0.1을 만족하기 때문

에 구성개념의 설명력에 대한 조건을충족시키

고 있다. 둘째, 구조모형의 적합성(quality)을 나

타내는 중복성(redundancy)은 기준치값이 모두

양수이어야 한다(Tenenhaus et al., 2005). <표

3>에서 나타난중복성값이 모두양수로 나타나

고 있다. 따라서 본 연구의 구조모형은 적합성이

있다고 할 수 있다.

구조모형의 적합도가 유의한 것으로 판단되

어각경로계수의 통계적 유의성을평가하였다. 

PLS에서 부트스트랩(bootstrapping) 기술을 사

용하여 500개의 서브샘플링으로 경로계수에 대

한 통계적 유의성을 평가하였다. 분석 결과는

<표 5>와 같다.

경로분석 결과에 따르면 첫째, 공급사슬통합

의 3가지 하위차원인 내부 통합, 공급자 통합, 

고객 통합 모두는 기업성과에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타나 가설 1-1, 1-2, 1-3은채택되

었다. 공급사슬통합을 통한 파트너들과의 향상

된 조정 능력이 전반적인 성과를 향상시켜주는

것으로 나타났다. 둘째, IT 통합은 내부 통합, 

공급자 통합, 고객 통합에 유의한 영향을 미치는

것으로밝혀져가설 2-1, 2-2, 2-3도채택되었다. 

IT 통합을 통한 실시간 정보공유는 기업의 내ㆍ

외부에서 파트너들과의 상호작용을촉진시킴으

로써파트너들과의 구조적 통합을 통해 협업을

향상시키는 것으로밝혀졌다. 끝으로 기업이 추

구하는 고객가치는 공급사슬통합의 3가지 하위

차원 중에서 고객 통합에만 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타나 가설 3-3은채택되었지만, 내

부 통합과 공급자 통합에는 유의한 영향을 미치

지 못하는 것으로밝혀져가설 3-1과 3-2는 기각

되었다. 이러한 현상은 기업들이 고객가치를 선

언하기 위해서는 고객들의 요구사항 및 시장의

반응을 면밀히 파악해야할 필요가 있기 때문에

고객 통합을 통한 정보의 수집이 필요하기 때문

인 것으로판단된다. 반면에 고객가치가 IT 통합

에는 유의한 영향을 미치는 것으로 파악되어 가

설 4는 채택되었다. 즉 기업이 고객에게 어떤

가치를 전달할 것인지를 결정한후에는 상호작

용을촉진할 수 있도록 IT 통합을먼저 추진한

후에 기업 내ㆍ외부적으로 협업을 하기 위한 프

로세스를 구조화시키게 된다는 것을 보여준다. 
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가설 경로
표준화된
경로계수

T값 결과

가설 1-1 내부 통합 → 기업성과 0.314 3.371(***) 채택

가설 1-2 공급자 통합 → 기업성과 0.398 3.323(***) 채택

가설 1-3 고객 통합 → 기업성과 0.247 2.105(**) 채택

가설 2-1 IT 통합 → 내부 통합 0.429 2.795(***) 채택

가설 2-2 IT 통합 → 공급자 통합 0.772 10.097(***) 채택

가설 2-3 IT 통합 → 고객 통합 0.781 11.989(***) 채택

가설 3-1 고객가치 → 내부 통합 0.218 1.485 기각

가설 3-2 고객가치 → 공급자 통합 0.137 1.492 기각

가설 3-3 고객가치 → 고객 통합 0.171 2.343(**) 채택

가설 4 고객가치 → IT 통합 0.636 7.679(***) 채택

주) **p<0.05,  ***p<0.01

<표 5> 가설검정 결과

Ⅴ. 결론
기업이 고객가치를 달성하기 위해서는 효율

적으로 가치를 창출하고 전달하는 것이 무엇보

다도 중요하며, 이를 가능하게 해주는 전략적 접

근법 중의 하나가 공급사슬통합이라고 할 수 있

을 것이다. 즉 통합된 공급사슬의 목표는 최종

고객가치를 향상시키는 것이다. 따라서 본 연구

에서는 기업들이 목표로 하는 고객가치가 어떠

한 과정을 통해 성과로 연결되어지는지를 공급

사슬통합의 관점에서 탐색적으로 살펴보고자

하였다. 이를 위해서 공급사슬통합을 형성하고

있는 국내기업들을 대상으로 자료를 수집하여

분석하였고, 그 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 기업이 추구하는 고객가치가 IT 통합은

촉진시키지만 구조적인 통합 중에서 고객 통합

을 제외한 나머지 요소에는 유의한 영향을 미치

지 못하는 것으로 나타났다. 이러한 현상은 기업

들이 추구하는 고객가치를 실현시키기 위해서

는 구조적 통합보다는 우선적으로 실시간 정보

공유를 통해 상호작용을 촉진시킬 수 있는 IT 

통합의 구현이 필요하다는 것을 보여주고 있다. 

둘째, IT 통합은 구조적 통합인 내부 통합, 공급

자 통합, 고객 통합 모두를 향상시키는 것으로

밝혀졌다. 즉 기업 내ㆍ외부적으로 협업을강화

시키기 위한 공급사슬의 구조적 통합을 성공적

으로 실행하기 위해서는 반드시 IT 통합을 통해

서 실시간 상호작용을 위한 인프라를 구축해야

만 한다는 것을 나타내고 있다. 셋째, 공급사슬

의 구조적 통합인 내부 통합, 공급자 통합, 고객

통합 모두는 기업의 성과를 향상시키는 것으로

파악되었다. 

일반적으로 기업의 구조는 성공적인 전략 실

행을 위해서 필요한 시스템과 프로세스들을 제
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공하기 때문에 기업의 전략과 구조 간 적합성은

더나은 성과를 이끌게 된다(Chen et al., 2009). 

따라서 공급사슬통합의 성공여부도 전략과 구

조 간 적합성에 달려있다고 할 수 있다. 본 연구

의 결과를 종합해 볼 때, 기업은 공급사슬통합을

추진하기 전에 고객에게 제공할 가치가 무엇인

지를 명확하게 선언하고, 약속한 가치를 창출하

기 위하여 공급사슬통합을 추진해야할 것이다. 

공급사슬통합을 추진할 때에는먼저 IT 통합을

통해 실시간으로 상호작용을촉진할 수 있는 인

프라를 구축한뒤에 기업 내ㆍ외부적으로 협업

을 수행하기 위한 구조적 통합을 구현해야 할

것이다. 이를 통해서 기업들은 실시간 정보공유

를 통한 협업이 활성화될것이며, 기업 내ㆍ외부

적인 협업의 결과로 기업성과가 향상될것이다. 

끝으로 본 연구는 몇 가지 한계점을 가지고

있다. 첫째, 비록고객가치가 공급사슬통합에 영

향을 미치는 선행변수임을밝혔지만, 고객가치

를 단일 구성개념으로 사용함으로 인해서 구체

적인 고객가치를 달성하기 위해서 어떠한 공급

사슬통합 전략을 실행해야하는 지를밝히지 못

했다는 한계점이 있다. 따라서 향후연구에서는

고객가치를 다중 구성개념으로 분리하여 어떠

한 형태의 고객가치를 추구하느냐에 따라 IT 통

합촉진에 차이가 있는지, 그리고 내부 통합, 공

급자 통합, 고객 통합에 미치는 영향에 차이가

있는지를 규명하여 고객가치와 공급사슬통합의

적합성에 따라 기업성과가 어떻게 달라지는지

를 살펴보는 연구가 수행되어야 할 것이다. 둘

째, 산업유형을 통제하지 못했다는 한계점이 있

다. 산업유형별로 추구하는 고객가치가 상이하

기 때문에 산업유형별 접근을 통해서 공급사슬

통합이 어떻게 구성되어야 고객가치를 전달할

수있는지에대해 규명해볼필요가있을 것으로

판단된다. 셋째, 본 연구의 수행을 위해충분한

표본크기를 확보하기 위해 노력하였지만 표본

크기의 부족으로 인하여 연구결과를 일반화시

키기에는 한계성을 지니고 있다.
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<Abstract>

A Study on Relationships among Customer Value, Supply Chain 
Integration, and Business Performance

Joo, Jae-Hun․Kim, Jin-Wan

The goal of supply chain integration is to improve the effectiveness and  efficiency of supply chain for 

creating customer values.  Supply chain integration can be classified into IT integration and structural 

integration. Also, structural integration can be collapsed into three dimensions: internal, supplier and 

customer integration. In this study, we investigate the relevance between customer value and supply chain 

integration. To explore the current study, we collected from 73 Korean firms. The results are as follows: 

First, customer value has a positively significant effect on IT integration. Second, customer value 

influences on customer integration but does not has an effect on internal and supplier integration. Third, 

IT integration improve internal, supplier and customer integration. Finally, each of structural integration 

positively influences firm performance. These results indicated that declaration of customer value is 

important factor in supply chain integration.

Keywords : Customer Value, IT Integration, Supply Chain Integration, Firm Performance.
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