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摘要 :随着企业竞争环境的变化 ,现代企业管理日益依赖于先进的信息系统。为了提高企业的竞争能力 ,越

来越多的中国企业开始实施企业资源计划 ( ERP)系统。在实践和访谈的基础上 ,通过大量文献阅读和专家

访谈形成了实施 ERP的关键成功因素模型及问卷。用实证得出高层支持与用户参与、培训教育、中层管理

者支持、IT支持四个因素在中国现阶段是影响成功实施的关键因素 ,对 ERP理论研究有一定的贡献 ,对已实

施 ERP或者将要实施 ERP的公司都有非常重要的指导意义。
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　　党的十六大报告指出 ,信息化是中国加快实现工业化和现代化的必然选择。

坚持以信息化带动工业化 ,以工业化促进信息化 ,走出一条科技含量高、经济效

益好、资源消耗低、环境污染少、人力资源优势得到充分发挥的新型工业化路子。

2006年 3月 16日 ,中国政府颁布了《中国国民经济与社会发展第十一个五

年纲要》,纲要指出信息化在推进工业结构优化升级中占有重要地位 ,明确提出

了在“十一五”期间 ,要做好加快制造业信息化、深度开发信息资源、完善信息基

础设施、强化信息安全保障等重要的信息化工作。

随着信息技术的发展和经济全球化 ,越来越多的企业实施了 ERP系统。大

中型企业中 ,制造业应用 ERP的比重大概是 75% ,服务业大概是 60% ,财富五

百强的公司大约有 80%应用了 ERP软件 (Anderson)。

中国企业信息化建设投入不断增加。2005年 ,国内行业信息化 IT投资达

到 3 131亿元 ,实现 1611%的同比增长 (经济日报 , 2006年 2月 5日 )。2005年 ,中国

企业在管理软件与服务上的投入达到了 18513亿元人民币 ,比 2004年增长

2811% (中国企业报 , 2006年 2月 9日 )。

ERP是企业信息化建设的重点之一。2003年国家信息产业部颁发的《企业资

源规划系统 (ERP)规范》正式执行。陈升研究发现中石化、海尔、联想、红塔、一汽

大众等国内各行业的领先企业 ,相继成功地实施了 ERP并获得良好绩效 [ 1 ]。2005

年中国企业应用管理软件的比例从 2004年的 33. 7%上升至 4811% ,还有 2617%
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的企业目前有上 ERP系统的需求 ,当前正处于寻找

“合适的软件系统 ”阶段 (计算机世界 , 2005年 11月 7

日 )。

中国企业 ERP应用水平亟待提高。由于缺少

ERP实施和使用的经验 ,一些企业遭受了巨大损失 :

1998年 ,北京市三露厂与某厂商签订 ERP实施合

同 , ERP软件是瑞典的 MOVEX,后来由于汉化、报表

生成等关键问题无法解决 ,导致项目失败 ,最后诉诸

法律 ,三露厂退还软硬件 ,虽然获得了 200万元的赔

偿 ,但仍然给企业的经营管理带来了很大的负面影

响。2000年 ,哈尔滨医药集团实施 ERP项目 , 2001

年 ,决定选择 O racle的产品 ,后来由于利玛在哈药

ERP项目的实施团队全部离职 ,整个哈药 ERP项目

被迫终止。

可见 ,针对中国企业投入大量资源实施 ERP与

缺少相关经验指导的现实背景 ,研究中国企业 ERP

实施和使用的规律 ,探讨 ERP实施关键成功因素具

有重大的现实意义。

一、文献回顾及研究模型

随着 ERP的广泛使用 ,企业在实施 ERP过程中

积累了经验 ,一些学者通过观察实施案例等方式 ,提

出了若干“关键成功因素 ”,即 ( critical success fac2
tors)。本研究在大量文献回顾的基础上提出了 ERP

实施关键成功因素模型 (下图 )。在模型中将 ERP

实施成功的因素分为 5大类 ,分别是 :高层管理者支

持、中层管理者支持、用户参与、教育培训、IT支持。

图　ERP实施关键成功因素模型

(一 )高层管理支持

Done在信息系统实施研究中 ,高层管理者参与

是在信息系统实施成功领域研究最多的一个因素。

很多学者研究了高层管理者资源方面的参与 ,而忽

视了高层管理者在变革管理方面的参与 [ 2 ]。Grover

认为在高层业务管理者和 IS管理者之间缺少共享

的 IT愿景 ,导致了在创新实施中的严重问题 [ 3 ]。闵

庆飞以实证研究的方式 ,证实了高层管理者支持对

用户满意具有显著的影响 [ 4 ]。B radford基于创新扩

散理论 ,证实了高层管理者对用户满意具有显著的

影响 [ 5 ]。

(二 )中层管理者支持

方针认为中层管理人员是直接与员工接触 ,向

员工传递实施目的、过程、方案的群体 ,他们的表率

行动有助于实施获得成功 ,不仅能够使得 IS本身以

及实施活动合法化 ,还能敦促终端用户为采纳新技

术付出相应努力。这些表率行动可以表现为他们与

项目本身的明显联系、对项目的积极支持、组织沟通

或者是亲自使用新技术 [ 6 ]。Umble指出中层管理者

全面参与是 ERP实施的关键成功因素之一 ,中层管

理者应该参与涉及一些实施细节的决策过程 ,这样

可以确保在最终决策做出之前 ,所有人的利益和担

心都被充分考虑进去。中层管理者应该对实施细节

提供支持 ,并且对一些操作层面的决策拥有决策权。

此外 ,中层管理者还应该积极促进顾问与最终用户

之间的沟通 [ 7 ]。

(三 )用户参与

胡安安研究表明 ,中国企业 ERP系统实施主要

以技术人员为主而非管理人员 ,其直接影响是不能

保证企业的战略需求能被准确地传递到计划的实施

过程中 [ 8 ]。Kumar在面向加拿大的企业 ERP实施团

队的调查中发现 ,高达 92%的 ERP实施团队中有业

务部门的人员和管理者参与 [ 9 ]。W ixom在对数据仓

库的实施的实证研究中发现 ,用户参与和数据仓库

的组织实施成功和项目实施成功具有显著的正相关

性 ,证实了用户参与可以减少用户的抵制和促进项

目按时按预算完成 [ 10 ]。

(四 )教育培训

B ingi等认为由于 ERP软件包的复杂性 ,用户培

训是非常重要的 [ 11 ]。李松峰发现 ,在中国 ,咨询、培

训和服务的价值仍然不被认可 ,企业往往坚持压缩

培训、咨询等服务项目的费用 [ 12 ]。Kwasi指出培训

费用占实施预算的很大一部分 ,但长时间的培训仍

可能会受到经费的制约 ;过早培训可能会导致遗忘 ;

同时 ,部门经理和最终用户应该对培训目的、培训机

制和培训时间以及细致程度形成共识 ,同时在设计

培训项目时 ,部门经理应该充分考虑他们自身认识

与用户认识的差异性 ,以使培训更符合用户的需

求 [ 13 ]。

(五 ) IT支持

谢新洲和申宁指出用户对信息系统的使用行为
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倾向受到其可感知的资源影响。因此 ,当一个组织

在实施信息系统的时候 ,就有必要创造一定的外部

环境 ,一方面增加客观的可资利用的组织资源 ,如专

家、信息技术人员等 ;另一方面也要将这些资源以某

种方式让用户感知到 ,使他们觉得在使用信息系统

的时候 ,可以获得充足的外部支持 [ 14 ]。 Stap les和

Seddon证实了 IT支持对促进使用具有显著作用。

由于外部顾问和厂商支持具有一定的阶段性 ,加上

研究精力的限制 ,本文仅关注 IT部门提供给用户的

支持 [ 15 ]。

(六 )成功实施

著名的 D&M信息系统成功评价模型由美国学

者 DeLone和 McLean提出 ,它从系统质量、信息质

量、用户使用、用户满意、个人影响和组织影响六个

方面来评价信息系统是否成功 ,本研究采用此作为

因变量来评价系统成功实施 [ 16 ]。

二、实证分析

在实践观察和访谈调研基础上 ,笔者阅读了大

量 ERP和信息系统方面的文献 ,进一步加深了对有

关概念的理解 ,参考有关文献 ,形成了调查问卷的初

稿。

在问卷正式发放前 ,本研究问卷经过了小规模

的专家访谈。主要是看问项能否反映所测量变量的

属性以及问卷有无歧义或含糊的地方 ,相关研究领

域的 4位博士生和 3位硕士生提供了宝贵的修改建

议。在此基础上 ,对问卷进行了修正 ,从而形成了正

式问卷。

本次调查分别通过纸质和电子版两种方式进行

发放和回收 ,由于经费、时间的限制以及实施 ERP

的企业地域分散性等原因 ,本次调查以电子版问卷

为主。全国 10个省份的 40余家企业接受了本次问

卷调查 ,其中浙江、河南、河北三省的企业较多。本

次调查纸质问卷发放 50份 ,回收 35份 ,回收率为

70%。电子版问卷发放 200余份 ,回收 99份 ,回收

率约为 50%。回收的问卷共计 134份 ,总体回收率

约为 53%。为了保证研究的有效性 ,对回收的问卷

进行初步检查 ,剔出了 13份答不完整以及明显没有

认真回答的问卷 (如所有题目一个选项 )。有效问卷

共计 121份 ,问卷的有效率为 9013%。

本研究是在探索性因子分析的基础上 ,采用多

元回归 (multi - regression)的方法来分析模型的准确

性 ,使用 SPSS13软件进行分析。

首先对所取的数据进行探索性因子分析 ,本研

究中采纳马庆国建议 ,主要依靠 KMO和巴特利特球

体检验显著性概率来判断是否适合因子分析 [ 17 ]。

结果 KMO测度值均大于 018,巴特利特球体检验结

果显著性是 1000,因此 ,非常适合作因子分析。具体

结果见表 1和表 2。

表 1　关键成功因素因子分析结果

观测指标
因子载荷

F1
F2 F3 F4 指标数量 解释变差 %累计变差 % A lpha系数 因子命名

TMS1 1701 1104 1126 1106

TMS2 1746 1153 - 1088 1295
7 271727 271727 1914 高层支持与用户参与TMS3 1849 1138 - 1047 1167

TMS4 1832 1123 - 1049 1263

UP1 1807 1183 - 1080 1067

UP2 1792 1133 - 1046 1115

UP3 1767 1176 - 1008 1017

TE1 1047 1814 - 1014 1190

TE2 1248 1833 - 1059 1188
4 161605 441332 1854 培训教育

TE3 1297 1762 1163 1178

TE4 1225 1754 1254 1104

ITS1 - 1002 1133 1896 1160

ITS2 - 1059 1099 1909 1106
3 151820 601151 1910 IT支持

ITS3 - 1069 1001 1920 - 1039

LMS1 1093 1235 1273 1805

LMS2 1313 1153 - 1045 1819
3 131805 731957 1855

中层管理

者支持LMS3 1259 1248 1074 1815

　　因子分析的结果与之前的分析框架基本一致 , 只有高层管理者支持与用户部门参与表现出了较高
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的一致性 ,说明高层管理者支持与用户部门参与相

关性很强。这可以理解为高层管理者的参与将带动

用户部门的参与 ,或者高层管理者将 ERP实施的责

任部分落实给了用户部门。这个因子解释了

271727%的总体方差 ,是关键成功因素中解释方差

最多的因子。培训教育由 TE1至 TE4构成了这个因

子 ,主要反映培训的知识面、培训时间长短和培训效

果等。该因子解释了 161605%的总体方差。 IT支

持因子由 ITS1至 ITS3构成 ,主要反映 IT支持效果、

IT支持及时性和 IT支持对用户的理解程度。该因

子解释了 151820%的总体方差。LMS1至 LMS33个

变量构成了中层管理者支持因子 ,主要反映的是中

层管理者支持对 ERP使用的态度 ,中层管理者对最

终用户的影响 ,还有中层管理者对用户努力使用

ERP的看法 (是否认可 ) 等。该因子解释了

131805%的总体方差。实施成功因子由 IS1至 IS6

构成 ,是从 D&M信息系统成功评价模型的 6个方面

来评价。该因子解释了 681907%的总体方差。

表 2　成功实施因子分析结果

观测指标 因子载荷 F1 指标数量 解释变差 % 累计变差 % A lpha系数 因子命名

IS1 1886 6 681907 681907 01920 成功实施

IS2 1895

IS3 1885

IS4 1904

IS5 1773

IS6 1886

　　接下来在因子分析的基础上 ,进行多元回归分析 ,采用 stepwise方式 ,结果见表 3。

表 3　基于关键成功因素的实施成功回归分析结果参数

因变量 预测变量 标准化系数β T值 显著性水平 容许度 方差膨胀因子 是否进入方程

成
功
实
施

常数项 1000 11000 否

高层支持与用户参与 1658 181494 1000 1985 11015 是

培训教育 1489 131739 1000 1982 11019 是

中层管理者支持 1312 81759 1000 1988 11012 是

IT支持 1288 81093 1000 1982 11018 是

F值 = 1681252333 R2 = 1853 调整后 R2 = 1848 D - W值 = 11700

　　从表 3中可知 ,回归方程能解释总变差的

8513%。在回归方差分析表中 , 回归的 F =

1681252333 ,说明总体回归效果是显著的。同时在标

准化回归系数及显著性水平一栏中可知 ,高层支持

与用户参与、培训教育、中层管理者支持、IT支持的

显著性水平均小于 0105,达到了显著性水平 ,说明这

些自变量的系数显著异于 0。 IT支持和常数项没有

进入回归方程。方差膨胀因子均在 1左右 , DW值在

2左右 ,表明回归模型不存在多重共线性和自相关问

题。得到的回归方程如下 :

成功实施 = 01658高层支持与用户参与 + 01489

培训教育 + 01312中层管理者支持 + 01288 IT支持

由此可知 ,高层支持与用户参与、培训教育、中

层管理者支持、IT支持都是影响成功实施的关键因

素 ,进一步支撑了之前的理论。其中高层支持与用

户参与最为重要 ,高层的积极支持通常意味着领导

们对信息系统的熟悉、对由此将要产生变革有信心 ,

也愿意领导、鼓励用户积极参与 ,用户的积极性和信

心也因此调动起来。上下一体、齐心协力共同实现

用正确的方法把正确的事情做好。

三、结论与展望

ERP实施成功是个技术问题 ,更是个管理问题。

本研究通过问卷的方法从已经实施 ERP系统的企

业收集数据 ,实证分析了 ERP实施的关键成功因

素。结果表明 ,我们要从高层支持与用户参与、培训

教育、中层管理者支持、IT支持四方面加强总结和分

析 ,对于已实施 ERP或者将要实施 ERP的公司都有

非常重要的意义。另外 , ERP实施企业比例不高、地

域也十分分散 ,所以问卷收集工作比较困难 ,尽管本

研究收集了来自 40余家企业的样本 ,但为了了解影
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响中国 ERP关键成功因素的整体情况 ,有必要进一

步增大样本。
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The Em pr ica l Study of Cr itica l Success Factors of ERP Im plem en ta tion
SUN Yuan1 , HUANG Q i2wei1 , ZHANG Cai2jiang2

(11School of M anagem en t, Zhejiang U niversity, Hangzhou 310058, China;

21College of Econom ics and Trade, S ou th China U niversity of Technology, Guangzhou 510006, China)

Abstract: W ith the rap id change of business environment, managers depend on information system s increas2
ingly1Many Chinese enterp rises have imp lemented Enterp rise Resource Planning (ERP) in order to obtain competi2
tive advantage1Based on the p ractice and interview, this study p roposes the critical success factors (CSFs) model

and questionnaire of ERP imp lementation through widely literature review and expert interview1Emp rical study finds

that top level manager support and user participation, training and education, m iddle level manager support, IT sup2
port are the critical success factors of ERP imp lementation in China nowadays1 It contributes the ERP theory re2
search and can guide the company that have imp lemented or will imp lement ERP1

Key words: ERP; critical success factors; emp rical study; imp lementation
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