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简介
组织结构、组织文化、流程设计、组织人员和能力是学者们普遍关注的服务化战略实施需变革的组织要素。制造企业服务导向的组织结构较原有单纯的产品制造组织结构，主要面临组织分离度与组织清晰度的确认争议，组织分离度指服务业务从产品业务中的分离程度，组织清晰度指组织内建立服务资源的程度。制造企业服务导向的组织文化在企业价值中强调管理者与员工理解服务价值的程度，在员工行为方面强调员工对其服务角色的理解。制造企业服务导向的组织能力强调制造企业利用内外部资源为客户提供产品服务的能力，包括保障产品提供的功能能力与加强服务提供的综合能力。制造企业服务导向的流程设计重点关注产品服务系统开发时对产品或服务要素的选择，包括直观设计、系统设计、集成设计三类选择，其中，直观设计选择仅关注产品开发，系统设计关注与产品相关的服务开发，集成设计并重产品与服务的开发。

信度与效度
[bookmark: _Hlk503526842]陈菊红等(2017)对269个样本企业进行了问卷调查。结果显示，各维度的内部一致性系数均高于0.7，总量表达0.817，量表信度良好。效度检验从内容效度与结构效度两方面检测。首先，由于该研究所用量表均是在借鉴相关研究成熟量表的基础上结合访谈结果修正所得，内容效度一定程度上有所保障。其次，参考效度检验标准，问卷各分量表的KMO值均超过0.6，在标准0.5之上；各维度Bartlett球体检验显著性概率为0.000，高度显著；且因子分析后各维度总方差累计贡献率均在68%以上，高于50%的标准；因子分析正交旋转后各维度因子载荷最低为0.75，远高于0.3的最低标准。以上效度分析的各个指标综合表明，量表效度良好。

量表
所有题项均采用Likert 7级量表测度，1-7分别代表完全不符合到完全符合。	

	服务导向的组织结构
	组织分离度
	服务业务与产业务分离程度高
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	服务业务独立核算成本收益
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	产品/服务业务不共享资源
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	组织清晰度
	服务组织能有效提供专业服务
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	相关业务部门清楚自己的服务职责
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	顾客能容易找到提供相关服务所需服务的人员
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	服务员工被高度授权去响应客服需求
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	服务导向的组织文化
	企业价值观
	企业通过服务来实现产品差异化
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业意识到服务具有高盈利能力
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业通过服务来创造价值
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业重视为客服提供服务
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	员工行为
	员工意识到服务的价值潜力
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	员工关注客户需求
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	员工积极扮演客户问题解决者的角色
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	服务导向的组织能力
	功能能力
	企业具备研发新产品和流程设计的能力
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业利用先进技术实现产品的功能设计
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业能够根据市场变化条正企业营销策略
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	综合能力
	企业注重与外部组织和客户之间的沟通
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业能够吸收并整合外部组织多样化的知识
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业注重对员工进行职业培训和激励
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业能够为客户提供集成解决方案
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	服务导向的流程设计
	直观设计
	企业仅关注产开发和生产
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业将产品作为其核心竞争力
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业提供服务是保证产品功能的实现和发展
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	系统设计
	企业将服务开发作为提高产品功能的补充
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业开发产品的同时开发产品相关的服务
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业根据客户需求整合产品和服务
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	集成设计
	企业进行产品服务综合开发
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业根据客户需求设计产品服务包
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	企业为客户提供客户要求的个性化解决方案
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7



计分方法
各维度可计算平均分，或采用结构方程模型测度。
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