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　　摘要 : ERP 系统越来越成为企业获取竞争优势的必备基础 ,但国内外 ERP 系统的实施效果往往不尽如人意。

ERP 系统实施是个复杂的系统工程 ,涉及到企业的各个层面 ,如何测度其实施效果一直是业内热点话题。ERP 系统

就其本质是将管理思想固化其内的信息系统。因此本文在回顾国外对复杂信息系统实施测度研究的基础上 ,提出

可借鉴使用者满意来测度 ERP 系统实施效果 ,并为今后实证研究奠定基础。
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　　随着市场需求的多样化和快速变化、满足客户

需求的要求日益提高、产品制造技术趋于复杂化、产

品生命周期大大缩短、企业间的竞争不断加剧 ,企业

需面临愈来愈大的生存与发展压力。为更好地满足

客户个性化需求、适应现代竞争的要求 ,客户、制造

商与供应商之间应能 J ust2In2Time 地连接在一起 ,

形成一条有机的供应链条。企业内部除了作业程

序、产品设计等必须调整以适应整个链条运转要求

外 ,更重要的是企业间的信息 (包括销售、生产、库

存、出货、运输等) 的收集、串联与整合 ,这样才能及

时为供应链中相关企业提供决策依据。如果没有信

息系统的协助 ,这些重要信息是难以即时收集、串联

与整合的。

ERP 系统 ( Enterprise Resource Planning) 能够

很好地整合企业各内部信息如采购、库存、制造、销

售、财务、人力资源等 ,为供应链中企业间信息整合

奠定基础。同时 ,实施 ERP 系统被认为是企业降低

经营成本、加强竞争力、提升企业组织绩效的最有效

途径之一。

一、ERP 系统

美国生产及存货管理协会 (American Produc2
tion and Inventory Control Society ,APICS)认为 ERP

是一个会计导向的信息系统用来确认和规划为了接

受、制造、运送和结算客户订单所需的整个企业的资

源。关于 ERP 的定义 ,由于其宽泛的内涵 ,学术界

没有形成统一的认识 ,站在不同角度给出不同的定

义 ,但总体来说是殊途同归的。

Davenport (1998) 认为 ERP 是整合企业内部所

有信息的套装系统软件 ,将涵盖了财务、会计、人力

资源、客户资料、供应商等信息储存在同一数据库

中 ,可使企业内部的信息流通更为快速、正确、免除

重复输入、储存工作 ,降低成本 ,提升企业的竞争力

(如图 1) 。

ERP 系统是一套贯穿企业内部信息系统解决

方案 ,整合散落企业各处的经营信息 ,并应用一个集

中的数据库、单一的使用模式以及统一的使用界面 ,

提供给所有与业务相关的组织成员使用 ,使得从人

力资源、会计、销售、制造到配送等企业活动得以紧

密结合 (Bingi ,Sharma &Godla ,1999) 。

二、ERP 系统实施效果

正是 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 ,实施顾问也一时“洛阳纸贵”。但是 , ERP
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系统成本昂贵 ,在导入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。Mar2
tin (1998)提出大约有 90 %的企业导入 ERP 系统时

无法在原定的时间内完成或超出既定的预算 ,大约

有一半的 ERP 系统导入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入中 ,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。而且 , ERP 对企业经营管理水平

的提升程度而言往往非常有限。笔者曾全程参与一

个 ERP 系统的实施 ,非常明显的感受就是我国现在

ERP 实施更多的是将原有工作流程搬到系统执行 ,

而对原有工作流程的优化、数据合理性评估等所做

工作甚少。

　　ERP 一边无比繁荣的市场 ,一边可怜的实施成

功率 ,形成了 ERP 两个显明的对比。ERP 系统实

施成功而言 ,学术界与实务界尚未定论 ,如何定义与

测度 ERP 系统实施成功与否日益成为大家关注的

焦点。Vanlommel &DeBrabander (1975) 指出信息系

统的成功不是一个单一的概念 ,因而不能用简单的

方式来测量。DeLone &McLean ( 1992) 整理前人

180 多篇关于信息系统成功方面的文献 ,将前人的

研究按照下列思路进行分类 ,从而提出了著名的

D &M 模型。

三、ERP 系统实施成功测度

在众多研究信息系统成功的文献中 ,系统使用

度 (Usage)与使用者满意度 ( User Satisfaction) 是两

个最常用且广为接受的、用于衡量信息系统成功与

否的有效的测度指标 ( Gelderman ,1998) 。满意度与

使用度两者之间高度正相关。一般在衡量系统成功

时 ,皆会假设这两个变量具有一致性。不过这两个

变量在态度上仍有差异 ,使用者满意度是评估其对

系统的认知偏好 ,系统使用度用于测量使用者使用

系统的行为 , 而非客观实用性 ( Melone , 1989 ) 。

Khalil &Elkordy(1999) 研究结论指出 ,只有相当高

的满意度才会有平均水平以上的使用率。有些学者

会根据用户是否出于自愿地使用信息系统而选择衡

量指标 ( Igbaria et al. ,1997) 。如果是出于自愿 ,则

会采用使用度 ;若是被迫地使用系统 ,使用者满意度

将是衡量的指标 (Baliey &Pearson ,1983 ; Ives et al1 ,

1983) 。同时 ,由于实际操作的相对困难 ,大部分学

者比较偏好采用使用者主观认知的方式 (即使用者

满意度) ,而不采用客观事实认定的方式 ,例如使用

率与绩效 (Raymond ,1987) 。

ERP 系统是将企业各部门信息有机集成、整合

成一个统一的信息系统 ,其本质仍是信息系统。有

关信息系统的相关研究结论同样适用于 ERP 系统。

一般而言 ,企业导入 ERP 系统是企业上层推动的 ,

这也是 ERP 系统实施成功的关键所在。由此 ,注定

ERP 系统的使用者使用系统更多的是出于被动而

非自愿 ,故应以使用者满意度来衡量 ERP 系统导入

成功与否。

(一) ERP 系统使用者满意

使用者满意度的概念是由 Cyber &March 于

1963 年最先提出的 :信息系统若能符合使用者需

求 ,则提高使用者信息满意度 ,若未能符合使用者需
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求 , 则 其 满 意 度 降 低 ( Ives et al1 , 1983 ;

Bailey &Pearson ,1983) 。当使用者满意度低于某种

程度时 ,则使用者将不愿再继续使用该系统。使用

者满意度是使用者认为信息系统符合其需求的程

度 ,强调的是使用者使用系统的心里感受 ( Ives et

al11983) 。使用者满意度取决于其使用系统的认

知 ,而非系统的技术品质。Melone (1989) 认同 Ives

et al1 (1983)对使用者信息满意度的观点 ,认为信息

满意度为使用者对信息系统相对价值的认知 ,是使

用者对信息系统的评估反应 ,各项感觉和态度因素

等的总和。Conrath &Migen (1990) 等人认为使用者

期望的满足 ,将对使用者满意度造成极大影响。

Bailey &Pearson(1983) 则从一般测量角度 ,将使用

者满意度定义为使用者对每个衡量因素的满意程度

乘以该项因素权重的总和。

(二) ERP 系统使用者满意的测量

根据 Ives et al1 ( 1983 ) 与 Galletta &Lederer

(1989)的研究 ,一般对于系统结果 (Outcome) 的度

量 ,可经济 ( Economic)与个人 ( Personal) 的角度加以

分析。经济方面的结果分析是以金钱价值来衡量系

统产生的效益 ,如系统所产生的成本节约和收益增

加。个人方面的结果分析是以使用者的感觉和态度

来衡量系统价值 ,即用户 (信息) 满意度 ,如图 4 所

示。

信息系统的使用者满意测量研究 ,大多数是建

立在 Bailey &Pearson 的工作基础上的。

Bailey &Pearson(1983) 采用心理学对不同因素

间态度反应的衡量方式 ,用以测量受访者对各因素

相对信息需求的认知反应结果与强度。其量表设计

采用语义差异的方式 ,每个问题皆以四对态度认知

形容词、七等级方式予以测量 ,共有 39 个问题。另

外每个问题因素 ,皆再增“满意 - 不满意”与“重要 -

不重要”的形容词 ,前者作为每一问题结果内容一致

性的内容效度检测方式 ,后者为衡量受访者对此问

题的认知重要程度。

后人 关 于 这 方 面 的 研 究 大 多 数 是 将

Bailey &Pearson 的量表加以修正 ,以适应不同的应

用环境 ,其中 Ives et al1 的研究较有影响力。

Ives et al1 (1983)修订了Bailey &Pearson (1983)

的量表 ,从中挑选出一套较精简量表。首先 , Ives et

al1 把 Bailey &Pearson 量表中无法测量心理特征 (如

信度较低、因素负荷值低于 015 的) 的问题剔除 ,并

将形容词组缩减成两对 ,然后设计出 13 个问题的量

表 ;再次 ,对 13 个问题进行因子分析 ,归纳出信息系

统产品 (输出品质) 、支持 (信息部门功能品质与服

务)以及用户参与等三因素 ;最后 , Ives et al1 增加了

样本 ,对 Bailey & Pearson 量表的信度、内容效度、

预测效度、结构效度加以验证。

Raymond(1987) 完全采纳 Ives et al1 (1983) 的

量表 ,并考察小型企业信息作业的特有情况 ,将

Bailey &Pearson(1983) 量表中适合小型企业作业环

境的问题增补进来 ,例如“软件供应商支持”这个问

题再度引入是因为小型企业缺乏信息人员 ,必须依

赖软件供应商的支持 ,因此这个问题对小型企业而

言显得尤为重要。

Bailey &Pearson 和 Ives et al1 提出的量表为日

后各种使用者满意度提供了范本 ,诸多研究都是在

这 两 个 量 表 的 基 础 加 以 扩 展 或 改 善

(Sengupta &Zviran , 1997) 。

四、结束语

ERP 系统整合了企业经营中散落在各部门的

信息 ,将它们集成在一起 ,形成一个有机的信息整

体 ,解决了困扰企业发展的“信息孤岛”问题 ,进而极

大地提升了企业的竞争力。实施 ERP ,企业投入巨

大、承担较高的失败风险。如何降低 ERP 的实施风

险、提高其成功率 ,是每个实施 ERP 系统的企业不

可回避的重大课题。

测量“使用者满意度”可以提升信息系统的生产

力 (Bailey &Pearson , 1993) 。通过测量信息系统的

“使用者满意度”,可了解使用者使用系统的心理状

态 ,有助于发现系统无法发挥或较好发挥其功效的

地方 ,从而加以改进。国外众多关于信息系统成功

实施的研究 ,大多数是将使用者满意作为其主要的

衡量指标。就其本质 , ERP 仍是信息系统 ,不过将

更丰富、复杂的管理思想融入其中。但将信息系统

的使用者满意用于对 ERP 系统实施成功的研究 ,其

结论是否同样值得信赖 ,是需要进一步实证的。
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Abstract : Enterprise Resource Planning ( ERP) has been increasingly considered as the base on which enterprises can achieve competitive advantage

over their counterparts1 However , the outcomes of ERP that have been implemented home and aboard usually dissatisfy what the enterprises need1 The

implementation of ERP is so complicated that all aspects of business are involved , which makes it a tough and hot topic how to measure the effect of it1

ERP is a kind of information system essentially in which management thoughts are embedded1 Therefore , on the reviews of overseas studies on complex

information systems , we suggest that user satisfaction should be taken advantage to measure the effect of ERP project , which gets it possible to do em2

pirical research in this field in future1
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Abstract : The paper analyses the basic theories of circular economy firstly1 Then it dissertates the relationship of circular economy and logistic 1Finally

it expounds the logistic management for circular economy1
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