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E RP项目中高层管理支持 

对用户参与影响的实证研究 
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摘要：在关于信息系统成功的研究中，高层管理支持和用户参与是两个至关重要的变量。文章在文献基础上 

将用户参与分为用户实际参与和用户期望参与，通过问卷调查 ERP项目中的用户，结果显示高层管理支持 

对用户实际参与有显著影响，而对用户期望参与没有显著影响。 
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一

、引言 

2005年 InformationWeek Research调查数据显示，将 ERP实施列人企业信 

息化规划的企业所占比重，从 2003年的28％增长到2004年的33％，2005年的 

36％，呈稳步上升的趋势。据 IDC公布的调查报告显示，2005年全球 ERP套装 

软件销售额将增长 7％，达到267亿美元；到 2008年，有望达到 370亿美元。易 

观国际发布的《中国SMB市场 ERP厂商竞争分析研究报告(2005)》揭示，2004 

年中国中小企业 ERP市场规模达到 16．1亿元，中小企业 rr应用市场持续看好 

(马庆国等)。 

由于 ERP系统能够解决企业经营人员无法适时掌控企业的各种经营信息 

等问题 ，使得企业对 ERP系统趋之若鹜，由此形成 ERP市场无比繁荣的景象。 

但是，ERP系统成本昂贵，其导人过程常需涉及企业流程再造，并面临与原有系 

统(Legacy System)连结等重大问题，因此，实施 ERP系统失败的风险非常高。 

Martin提出大约有 90％的企业导人 ERP系统时无法在原定时间内完成或超出 

既定的预算 ，大约有一半的 ERP系统导人无法达到预期的效果。Standish公司 

的调查报告指出年收入5亿美元以上的企业所进行项 目式软件的导人中，成本 

平均超出了原先预计的 178％，进度平均延长了230％。国外情况尚且如此，毕 

竟就 ERP内涵而言更多地是体现一种西方企业的经营理念，我国实施 ERP的 

成功率相比之下就更低。 

高层管理支持、用户参与被认为是信息系统成功的两个关键因素。在 ERP 

实施过程中，两者的作用也是显而易见的。“ERP是‘一把手工程”’体现出高层 

管理支持的重要性，而全程参与 ERP项 目的关键用户都是企业筛选出的业务骨 

干，体现出系统与业务合二为一。 
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二、文献回顾 

在信息系统成功的研究领域中，高层管理支持 

与用户参与经常被提及，众多学者认为两者是系统 

成功与否的关键。 

(一)高层管理支持 

项 目开发过程中，高层领导所掌握的资源，对于 

项 目的顺利进行相当重要(Zirger&Maidique；Sethi& 

Nicholson；Bonner et a1．)。高层领导除了提供项 目所需 

的资源外，也要鼓励团队成员创新的精神。同时，高 

层领导可提供奖励诱因，以激励团队成员完成项 目 

(Bonner et a1．)。因此，我们从三个角度来考察高层管 

理支持，即资源承诺、奖励诱因、鼓励创新。 

1．资源承诺 

Cooper(2001)认为，在研发过程中表现较佳的原 

因，是由于高层管理持续提供项 目所需的资源，而资 

源可以包含三个部分：正对目标提供必要资源、足够 

的研发预算以及各司其职的必要人力。针对目标提 

供必要资源是指高层管理应事前规划，使公司的策 

略、目标、流程与所需的资源配合。一旦缺乏足够的 

资源，将使项目的执行质量下降，例如某些活动草草 

收尾、部分流程遭到省略。因此，高层管理的资源承 

诺应与项目目标相互配合，使项目进行顺利；足够的 

研发预算也是一种项目资源。 

2．鼓励创新 

除了提供项 目所需的资源以外，高层领导必须 

鼓励 团队成员创 新 (Pinto&Prescott；Kuczmarski；Sethi 

&Nicholson)。高层领导应该塑造有利的研发环境，以 

鼓励、尊重创新的态度支持项 目开发。如此，项 目成 

员才比较愿意搜寻或尝试新的方法，而且较可能质 

疑其他人的观点、想法(Sethi&Nicholson)。一旦项 目建 

立之后，高层领导应该信任团队成员，并赋予权力、 

给予支持，即使偶尔提出一些建设性的批评，对于项 

目的开发也有帮助(Kuczmarski)。ERP项 目重组企业 

流程，某种程度上是企业管理的革新，需要参与人员 

的创造力才能将其发挥最大的功效。 

3．奖励诱因 

高层领导除了提供资源、鼓励创新以外，奖励团 

队成员的机制也是相当受重视的，因为奖励制度扮 

演重要的激励角色。然而，团队成员的奖励常常无 

法与项 目绩效配合，而且奖励的依据是以成员对部 

门的贡献为主，而不是从项 目的角度出发(Bonner et 

a1．)。对于部分的项目奖励制度，也倾 向于非财务的 

方式，或是采用特殊的奖励形式。但不可否认的是， 

高层管理应该肯定项 目成员的努力，不管是 口头上 

的奖励、写便条感谢对方，或是承诺一旦推出利润丰 

厚的产品将得到金钱上的报酬，都是奖励团队成员、 

激发创新的方式(Kuczmarski)。 

项 目在形成的时候已经有分配好的资源，因此 

只有在一些情况下才会寻求高层管理的协助。另 

外，有些公司受限于内部的制度，对于项目资源的运 

用比较没有弹性，或是奖励升迁有固定的形式，不易 

改变。这可能是高层管理支持对绩效影响不显著的 

原因。 

4．ERP项 目中的高层支持 

ERP项目被誉为“一把手工程”。对高层管理者 

在 IS／IT应用中的角色和作用，最经典的研究是 Jar— 

venppa&Ives提出的“高层管理者支持模型”(下 

图)。Jarvenppa&Ives实际上将高层管理者支持分 

为两个维度：参与和认同。 

图 高层管理者支持模型(Jarvenppa&Ives) 

认同(Involvement)是一个主观的、心理上的概 

念，反映了高层管理者对 IS／IT重要性的认识和态 

度。Slevin&Pinto把高层管理者的支持定义为：高 

层管理者为促进项 目成功提供必要资源和权威的意 

愿。ERP项 目投资大、周期长，高层管理者保证有足 

够的人力、物力、财力投入，是 ERP顺利实施的基本 

保障。正是如此，Davenport才说 ：“只有总经理级的 

人物才有资格协调 ERP系统实施过程中所出现的 

业务和技术冲突。” 

参与(Partictipation)是行为上的、具体活动的概 

念，指高层管理者花费时间和精力，亲 自参与到 IT 

管理相关事务中，如参与前期调查、系统选型、系统 

实施，或者是担任系统实施委员会主席，参与与系统 

实施相关的决策活动，定期阅读报告等等。Somers 

和Bingi认为 ERP系统实施的过程也是企业变革的 

过程，必须从战略层面对这种变革进行规划和管理。 

高层管理者需要持续监控 ERP系统实施 的每个过 

程，及时给实施团队提供指导和帮助。 

(二)用户参与 

在早期 的信息系统研究中，使用者参与(User 
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Participation)和使用者涉人(User Involvement)指的 

是在信息系统开发过程中，使用者的活动和行为的 

集合，两者的意思一样。但Barki&Harwick提出不 

同的看法，觉得使用者参与和使用者涉人意义不同， 

前者是在系统开发中的使用者参与，而后者则是使 

用者的主观态度，前者会影响会后者。 

1．用户涉人 

Houston&Rothschild根据涉人的本质与来源，将 

涉人分为三类：(1)情 景涉人 (situational involve— 

ment)：起源于外在因素，指在特定情景下，个人对某 

一 件事或物的短暂关切，而Belk将情景定义为凡属 

特定的时间与地点，对进行中的行为造成可观察而 

有系统的影响因素，这里的因素是指个人以外的外 

在因素。(2)持久涉人(enduring involvement)：与个 

人特质有关，来自于内在因素，指个人对事或物的相 

对持久性关切，不会因情景不同而有所差异；而造成 

持久涉人的来源有二，其一为使用者的个人主观价 

值系统，另一为产品对使用者的意义或使用者过去 

的使用经验。(3)反应涉人(response involvement)： 

指情景涉人与持久涉人结合互动之后所产生的一种 

心理状态。 

2．ERP项 目的用户参与 

在强制环境下，用户参与和用户涉人两者没有 

严格的区分(Do11 et a1．)。ERP项 目的用户是经过筛 

选、严格遵守项 目章程的。整个项 目应该说都是由 

上而下强制推行的。ERP项 目涉及流程重组、工作 

方式巨变等，无形中加大企业员工的接受难度。用 

户参与 ERP的实施过程是减少抵制的重要手段。 

用户参与 ERP系统实施不但有利于 ERP系统更好 

地满足用户需要 ，还有利于增进员工对 ERP项 目的 

认同程度(buy in)，增强所谓的主人感(ownership)， 

使员工感受到 ERP系统实施过程是在自己的影响 

和控制之下，进而减少抵制行为。同时，如果没有参 

与 ERP的实施，人们总是期望系统是完美的。而参 

与实施过程，会让员工对 ERP的功能和 ERP对企业 

发展的意义有更深人的了解 ，对 ERP的应用效果有 

正确的评价。但是，真正做到员工参与并不容易。 

Lawrence认为，“参与”是一种感觉，不是把员 工叫 

去参加讨论那么简单的事情。如果“参与”策 

略被当作一种诱使他人听命于己的技巧的话， 

它就永远不会奏效 ，因为真正 的参 与建立在尊 

重的基础上。 

三、假设与变量设计 

ERP系统实施往往是企业自上而下推动的，用 

户必须经过筛选才能进人项 目中，并严格界定了其 

角色。高层支持不但为项目提供各种可用的资源， 

而且给参与其中的人员强烈的心理暗示。 

(一)假设 

如前所述，本文提出如下假设 ： 

假设 1：在 ERP项目实施中，高层支持对用户实 

际参与有显著影响。 

假设 2：在 ERP项目实施中，高层支持对用户期 

望参与有显著影响。 

(二)变量设计 

信息系统研究领域中高层支持、用户参与被认 

为是项 目成功的关键因素之一，历来倍受研究人员 

关注，形成了丰富的研究成果。本文借鉴该领域的 

研究成果应用于 ERP项 目，采用 Ragu—Nathan et 

a1．关于高层支持的变量设计，以及 Doll&Torkzadeh 

(1989)关于用户参与的变量设计，并根据 ERP项 目 

的实际情况做了适当调整。 

在问卷形成初稿后，我们自2005年5月开始做 

预调研 ，对浙江省 15家实施过 ERP的企业进行了访 

谈 ；在此基础上对问卷初稿进行修改。同时，与5位 

SAP实施顾问探讨了该问卷的相关细节，吸纳了一 

些有关 ERP项 目特性方面的内容。 

四、数据分析 

本研究采用软件 SPSS 13．0进行数据分析。 

(一)数据收集 

在问卷形成之后，我们选取了 ERP系统上线后 

3个月或更久的企业作为发放问卷的目标企业。陆 

续发放 600份，共回收 381份有效问卷，其中有效问 

卷为 289份，回收率为48．2％。其中，问卷涉及 ERP 

用户高层男性 占59．7％，女性 占40．3％；学历大专 

以下21．4％，大专26．8％，本科 50．0％，硕士 1．8％； 

国有企业 50．4％，民营企业 44．2％，外资企业 

5．4％；所 涉 及 的行 业：石 化 (19．5％)、制 造 业 

(48．0％)、通信 (9．4％)、能源 (10．2％)、服务业 

(0．8％)、化 工 (8．6％)、烟 草 (1．6％)、钢 铁 

(2．0％)；所涉及的模块：物料管理 MM(45．0％)、财 

务管理 FI／CO(23．2％)、销售 SD(7．3％)、人力资源 

HR(2．7％)、生产管理 PP(6．4％)、两个模块以上 

(13．2％)；年龄分布：20—25岁 25．1％、26—30岁 

35．2％、30—35岁 19．8％、大于 35岁 19．8％；国外 
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系统 82．9％、国内系统 17．1％。 

(二 )变量测量 

我们首先对回收的问卷做了数据质量的评估， 

即对问卷的信度、效度进行了分析。问卷的信度主 

要由Cronbach’S 系数来度量(表 1)。Cronbach 

系数大于0．7，在可接受的范围之内(Nunnally)。由此 

看出，本问卷的信度满足要求。 

表 1 Cronbach 值 · 

构面(Construct) Cronbach’S alpha 

高层支持 

用户参与 ERP项 目的程度 

0．898 

0．958 

我们采用主成分因子分析法来检验测量工具的 

建构效度。做因子分析时，当测量 同一构面 (con— 

struct)的一组题 目确实落在一个因子上时，则两表 

具有收敛效度；当理论上有区别的构面不具有高度 

相关性时，则量表具有区别效度。 

表 2 KMO值与 Bartlett’S Test 

KMO在0．9以上。数据非常适合做因子分析； 

0．8—0．9很适合；0．7—0．8适合；此外不适合。Bart一 

]ett’s Test拒绝零假设，则数据适合因子分析(马庆 

国)。根据此法则，数据适合做因子分析。 

因子分析结果显示：高层支持的7个问项萃取 

了1个 因子，共解释了 61．39％ 的方差；用户参与 

ERP项目的程度的16个问项萃取了2个因子(用户 

实际参与 ERP项 目程度与用户期望参与 ERP项 目 

的程度)，共解释了71．64％的方差。 

表 3萃取因子 

按照 Straub的观点，保证测量工具内容效度的 

最好办法就是请熟悉该研究领域的专家对两表进行 

反复评价，直到取得最后的一致。本研究以理论为 

基础，并参考以往学者研究的成果 ，在问卷形成的过 

程中进行了企业访谈以及与资深 SAP实施顾问探 

讨，问卷内容依照严谨的方法产生，因此本问卷应具 

有很高的内容效度；因子分析的结果表明与先前研 

究基本一致，具备较好的收敛效度、区分效度。 

(三)统计分析 

我们主要采用方差分析与回归分析方法对已回 

收数据进行处理。以行业类型为分组变量、高层支 

持为效果标量进行方差分析，结果表明，在 ERP项 

目实施过程中，不同行业的企业的高层管理支持之 

间存在显著差异(表4)。 

表 4 不同行业企业高层管理支持方差分析结果 

以公司类型为分组变量、用户实际参与 ERP项 

目的程度为效果变量进行方差分析，结果如下：表明 

在 ERP项 目实施过程中，不同企业类型的用户实际 

参与项 目实施的程度之间稍有差别(表 5)。 

表 5 用户实际参与项目实施方差分析结果 

’

以高层支持作为自变量、用户实际参与 ERP项 

目的程度为因变量进行回归分析，结果表明高层支 

持对用户实际参与 ERP项目的程度有显著影响(表 

6)。 

表 6 高层支持对用户实际参与的影响分析 

Dependent Variable：aparticipation 

以高层支持为 自变量、用户期望参与 ERP项 目 

的程度为因变量进行回归分析，结果如下：表明高层 

支持不对用户期望参与 ERP项 目的程度产生显著 

影响。 

表7 高层支持对用户期望参与的影响分析 

Dependent Variable：dparticipation 

五、结论 

统计分析的结果表明‘ 高层管理支持对用户实 

际参与 ERP项 目的程度有显著影响，而对用户期望 
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参与 ERP项目的程度没显著影响”，正好说明了在 

强制环境中，高层管理支持更为重要地体现在资源 

承诺上，而在鼓励创新与奖励诱因方面相对弱一些。 

在实际的ERP项目实施中，用户参与项 目的方式与 

程度往往由企业来定 ，而他们往往既要参与 ERP项 

目又要兼顾原有业务的工作。无形中，ERP项 目给 

参与人员带来额外的工作量。在这个意义上，要让 

员工期望参与ERP项 目的确有点勉为其难。 

我们将高层管理支持对 ERP项 目实施各阶段 

的用户参与的影响加以进一步分析，发现“公司高层 

经常督促业务部门使用 ERP系统”影响最终用户期 

望参与 ERP实施的除“开发 ERP系统的数据输出格 

式阶段”之外的各个阶段。这可能因为在“开发ERP 

系统的数据输出格式阶段”中更多涉及到系统技术 

层面的工作，而且系统数据输出格式与用户 Et常工 

作息息相关。此时，不管公司高层督促强弱，对用户 

参与该阶段的工作几乎没什么影响。而且，我们发 

现公司高层的这种督促对用户参与整个 ERP项 目 

过程的愿望的影响呈现出以下特征：与公司高层督 

促强度一般相比，公司高层督促强与弱更能引起用 

户参与整个 ERP项 目过程的愿望。根据我们访谈 

的结果资料来看，有的公司的高层领导在 ERP项 目 

实施期间，经常会参与到项 目中，而且亲自进入系统 

进行操作。这种将领导对 ERP项 目的重视落实到 

领导行为上，能够让参与项目实施的人员无时无刻 

不感受到所参与项目的重要性，从而让他们从心底 

认同项 目，更为积极地参与项目实施。而有的公司 

的高层领导在组织了强有力的实施队伍后，项 目经 

理协调力度较大，且制定了完善的项 目管理制度，使 

得整个 ERP项 目即使在高层领导很少干预的情况 

下也能够进展顺利。这也验证了 Jarvenppa& Ives 

的结论。 

高层管理支持对用户参与的影响还体现在公司 

领导对 ERP项 目参与人员的职业规划上。ERP项 

目往往要求用户全职参与。这对参与人员既是职业 

生涯中一个较好的发展机会，同时也使其要面临一 

定的风险。ERP项 目触及企业各个层面，对参与人 

员而言是个极好的全面了解企业、提升 自己的机会； 

同时，在项 目中充当关键用户有机会实现职业转型， 

项目实施后充当企业的内部顾问。当然，全职参与 

意味着必须放弃原有工作，全身心投入到 ERP项 目 

中，势必导致他们在原有 岗位上的发展空间缩减。 

此时，高层管理支持应体现在对关键用户在企业内 

的职业生涯规划——明确他们今后的发展方向及空 

间。在我们的访谈 中，只有很少部分企业在实施 

ERP项 目时考虑了这个问题 ，它们在选择关键用户 

的时候有意识地考虑了关键用户今后的发展方向， 

一 定程度解决了关键用户参与项 目的后顾之忧，从 

而保持实施团队的稳定性与积极性。而那些没有为 

关键用户做出职业生涯规划的企业 ，其实施团队成 

员往往流失严重，导致企业的核心人力资源投资流 

失，对企业 ERP系统正常运行造成不小的损失。 

六、展望 

高层管理支持、用户参与是信息系统成功的关 

键的两个因素。限于篇幅，本文只研究了高层管理 

支持作为整体对用户参与的影响作了实证研究，并 

得出在强制环境下“高层管理支持对用户实际参与 

有显著影响，而对用户期望参与没有显著影响”的结 

论。但在我们进一步分析中发现高层管理支持的强 

弱对 ERP项 目的不同阶段的参与愿望还是有影响 

的，这需要我们今后进一步研究。 
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Abstract：Top management support and user participation aye the critical factors of information system Success． 

Based on reviewing the references，we divide user participation into actual participation and desired participation．By 

investigating users in ERP project，we draw the conclusions that top management support has effect on user actual 

participation，not on user desired participation． 
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