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 摘 要（“摘要”：小五黑體 加粗） 本文採用紮根理論取向的資料分析方法，通過一個探索性案例研究，揭示ERP實施中關鍵用戶角色轉變的內涵及影響這一轉變的因素。主要研究發現是：ERP實施中關鍵用戶的有效參與包括深度參與行為和高度心理投入兩方面；成功實施ERP的基礎條件包括關鍵用戶良好的個人素質等四個方面；關鍵用戶的角色轉變內涵包括其在公司內地位的提升等七個方面；其角色轉變受其有效參與和成功實施ERP的基礎條件影響。（摘要內容：小五宋體，不超過200字））
關鍵字 （“關鍵字”：小五黑體 加粗）ERP實施；關鍵用戶；角色轉變；組織變革認知 （關鍵字內容：小五宋體，3~5個關鍵字）
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Abstract （“Abstract”：小五 Times New Roman 加粗）We employed the grounded theory data analysis approach to examining key users’ role changes and the influencing factors in ERP implementation via an exploratory case study. Major findings include that key users’ effective participation consists of deep participation behaviors and high psychological involvement; the basic conditions for successfully implementation of ERP include four aspects such as key users’ outstanding personal qualities; key users’ role changes are characterized in seven dimensions including rising status in their company; their role changes are affected by their effective participation and the basic conditions for successfully implementing ERP. （內容：小五 Times New Roman）
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（正文內容：五號宋體）
成功實施企業資源計畫（ERP）系統能夠為企業在運營、管理和戰略方面帶來潛在效益（Kweku等，2008；Murphy等，2002）。然而一項調查發現51%的企業認為ERP系統的導入並不成功，超過70%的ERP實施未達到管理者預期（Robbins-Gioia，2002）。中國企業和商業環境下實施ERP具有更大挑戰（Wang，2005），成功率僅10%左右（張喆等，2005）。雖然已有大量研究揭示影響成功實施的關鍵因素，實施團隊被認為是最重要的成功關鍵因素之一（Somers等，2004；Markus等，2000），但ERP項目的成敗預測仍是撲朔迷離（Kweku 等，2008）。
ERP系統的實施經常伴隨一定程度的業務流程再造（BPR）（Quiescenti等，2006），是一種組織變革（Martin等，2007；Quiescenti等，2006；Kai，2003）。員工對變革的接受是變革成功的關鍵因素之一（Bartunek等，2006）。代表各部門參加ERP實施的業務人員被稱為“關鍵使用者”，通常是業務流程方面的專家（Wu等，2002；Volkoff等，2002）。作為重要的實施人員，其工作滿意度與ERP成功實施存在顯著的正相關（Wu等，2002）。關鍵用戶很可能會因其對未來的不確定性而帶有抵觸情緒，從而影響ERP的成功實施。然而目前有關關鍵用戶的研究中沒有指出其在實施ERP前後，職業發展、工作角色、個人能力、專業水準等方面會有哪些轉變，這些轉變受到哪些因素的影響。這方面研究的缺乏使管理者在實踐中缺乏理論依據和指導。
鑒於關鍵用戶在ERP實施中的重要作用，有必要對其角色轉變及影響因素進行專門研究。為此我們提出研究問題：（1）ERP實施中關鍵用戶角色轉變概念的內涵是什麼？（2）關鍵用戶角色轉變的影響因素有哪些？本文採用紮根理論取向的研究方法，通過一個案例研究，歸納出關鍵用戶角色轉變這一概念，以及影響其角色轉變的因素。本研究對如何推進ERP的有效實施、選拔合適的關鍵用戶，以及關鍵用戶如何有效參與實施ERP有實踐指導意義。
1 文獻綜述 （一級標題：四號幼圓 加粗）
1.1 ERP實施中的關鍵用戶研究 （二級標題：小四黑體）
目前有關ERP實施關鍵用戶的研究主要集中在三方面。首先是關鍵用戶參與的主要活動研究。關鍵用戶主要參與：學習ERP的系統組態、在ERP實施中負責培訓最終用戶、編寫培訓材料和部分操作手冊和參與有關業務單元引入ERP模組的過程（Lorenzo 等，2005）。關鍵使用者與實施顧問一起承擔著建立模型和調整優化組織流程的重要決策責任（Volkoff 等，2001），提供實施ERP所需的業務知識（Soh 等，2000）。
第二是關鍵用戶與其他相關實施人員的知識互動研究。既存在著由實施顧問到關鍵用戶的ERP知識轉移，又存在著反向的業務知識轉移（徐青，2006）。前者的知識轉移形式包括書面文檔和培訓，而培訓通常被認為是主要形式（Volkoff 等，2004）。關鍵用戶也應與最終用戶進行交流以獲取業務流程的相關資訊，使最終使用者和管理人員瞭解未來的變革（Robey 等，2002）。理想情況下，關鍵使用者和最終用戶之間應有廣泛的知識交流（Jones，2005）。如果雙方知識共用不充分，ERP實施很難成功（Soh 等，2000）。此外，還存在關鍵用戶間的知識共用。實施團隊中每個成員必須瞭解其他成員的工作，才能更有效地配置業務流程（Baskerville 等，2000）。進行客戶化配置時，需要瞭解企業文化、管理體系和制度、組織結構、相關業務流程及工作模式；企業多年積累的行為慣性和惰性；企業對以往新技術應用、組織變革體驗和適應能力等三方面知識（董小英，2002）。這些知識通常是隱性的，內嵌於組織過程中，因此關鍵用戶間應努力實現一定程度的相互理解（Jones 等，2004）。企業需要相應的管理方法和措施來促進關鍵用戶之間的知識共用（Jones，2005）。
第三是與關鍵用戶相關的知識轉移影響因素研究，包括關鍵用戶的個體因素、實施顧問的個體因素、雙方關係和情境因素（徐青，2006；Ko 等，2005； Szulanski，1996）。Newell 等（2004；2001）和Pan等（2007；2001）從關係視角研究了關鍵使用者的社會資本對知識轉移效果的影響。相關研究還有探討影響知識轉移的知識源（實施顧問）特徵，知識接收者（關鍵使用者）特徵，以及情境因素（Timbrell 等，2001；Ko 等，2005）。
然而，已有研究文獻還沒有針對關鍵用戶的角色轉變問題的研究。
1.2 組織變革及變革認知理論（二級標題：小四黑體）
組織變革通常指在組織中推行的一種有計劃與目標導向的變革活動（Robbins，2009）。變革實施者的參與程度對有效實施變革尤為重要（Bartunek等，2006；Pasmore等，1992）。變革對人的心理產生影響，給人們帶來沒有準備的多餘工作、喚起不確定性（Sweeney，2000），以及對未知的恐懼、對社會關係的威脅及無法認知變革等（Almaraz，1994）。因此，變革會遇到來自個人層面的阻力，主要表現在企業成員面對組織變革的消極、抵制或反對行為（郭斌等，2010）。對變革的認知還會影響組織成員的工作績效（王琴，2008）。管理者應密切關注員工不同時間對變革的反應，瞭解員工對變革的理解（Piderit，2000）；明確自己在變革過程中所應扮演的角色，幫助員工建立正確的變革認知（Oreg等，2011）；可通過教育宣導及溝通，使員工瞭解變革的必要性（Torppa等，2011；Armenakis等，2007；Frahm等，2005）。
組織變革理論為本文研究問題的提出提供了理論背景。由於ERP實施會產生不確定性，可能會對關鍵用戶的心理產生影響，形成系統實施的阻力。因此有必要進一步探索系統實施對關鍵使用者產生哪些影響。但正如之前所指出的，對關鍵用戶角色轉變問題的研究存在缺口，本研究可進一步為領導者及關鍵用戶提供“如何做”的理論指導。
組織變革認知理論對本研究也具有一定借鑒作用。國外研究大都集中於從員工抵制變革的原因角度探索其心理活動（如Fugate等，2008；Bartunek等，2006；Oreg等，2006）。國內學者根據研究目的把組織變革認知劃分成不同的維度。例如，楊玨（2008）將員工的變革認知分為對變革的有效性認知、對員工溝通協調的認知和對員工權益保障的認知三個維度。吳毓婷（2009）將員工的變革認知分為四個維度：對變革意義的認知，對變革操作效果的認知，對自身權益保障的認知，變革後適應性的認知。
目前對於組織變革認知維度的研究有一定局限性（吳毓婷，2009），多數研究基於某家具體發生某類型變革的組織，儘管大都不具有較強的適用性，但對本研究仍具有一定的借鑒意義。本研究中，我們對關鍵用戶進行訪談的問題涵蓋了上述維度。例如，與員工權益保障維度相關的問題為：“通過參加ERP項目，關鍵用戶的個人能力有哪些提升？”、“實施完ERP後，在組織中的地位、作用是否有提升？對個人職業生涯有哪些影響？” 
2 研究方法（一級標題：四號幼圓 加粗）
本文採用探索性案例研究方法，較適合回答“如何”、“為什麼”這類研究問題（殷，2004）。探索性案例研究是指在沒有任何理論假設的前提下進行案例調研，通過對調研資料的歸納分析對現象進行解釋，並依此結果探索性地構建新理論（毛基業等，2008）。本文採用紮根理論取向的資料分析方法（Lee 等，1999）。
2.1 研究情境（二級標題：小四黑體）
D公司
是以地球物理勘探業務為主，擁有多元開發、公共事業等輔業的跨國經營企業。D公司大力實施“全球化、數位化、一體化”的發展戰略。2002年在國內重組多家公司，組織機構較繁瑣，縱向層級、橫向單位數量較多，且各自為政，通過傳統的方式經營、決策、控制難度很大，需要統一高效的平臺加強業務控制。
2003年6月，D公司的ERP項目正式啟動，主要涉及三方參與者：專案領導組，Beta諮詢公司顧問和D公司ERP執行組。2004年2月開始上線應用，先選取公司總部、裝備事業部等部門作為試點，目的是先建立業務範本，之後進行了全面橫向推廣。2005年8月，基本完成集中部署工作。到2008年我們訪談時，D公司的ERP系統已經成功運行，效益也初步顯現。該系統規範了基礎資料，實現了資訊共用。系統功能基本滿足業務需求，對公司管理水準的整體提高和管理效率的全面提升起了很大作用。 

在實施過程中關鍵用戶起著重要作用。從專案正式啟動開始，關鍵用戶先後進入專案組，參與了以下工作：（1）初期：參加有關ERP理念和系統功能知識培訓。（2）藍圖設計階段：梳理公司現有流程，參與設計未來流程，編寫業務流程文檔、畫流程圖等。（3）需求調研階段：收集業務部門的關鍵需求。（4）實施推廣階段：在實施顧問的輔助和指導下進行系統組態，單元測試和集成測試，編寫ERP操作手冊以使最終使用者可以順利作業系統。（5）上線準備階段：負責培訓最終使用者，進行分批次、分模組的系統操作培訓。（6）上線及上線後支持：對系統進行維護使其正常運作，判斷和解答最終用戶遇到的各種問題，同時承擔完善和改進系統的工作。
2.2 資料收集與分析方法（二級標題：小四黑體）
訪談前課題組收集D公司實施ERP專案的相關資料。進行問題設計，包括描述性資訊、引導性問題及反思和闡釋性問題。進行正式訪談，共訪談10人，其中6人為主要訪談對象（包括ERP專案組正、副主任及各模組關鍵使用者），另外4人是為了更加熟悉和瞭解研究情境而做的訪談。每次訪談時間為1~2.5小時。訪談結束後，根據錄音撰寫出超過22萬字的訪談記錄。
本研究採用紮根理論取向，以主題編碼的方式進行資料分析（Strauss等，1998；Van Maanen，1979）。具體按如下步驟進行：
第一，開放式編碼。反復閱讀初始訪談材料，從整體上把握每個訪談物件所表達的意思。對訪談材料逐句地進行編碼，盡可能保持開放的心態（Strauss等，1998），使用訪談者自己的詞彙來標識每個句子的含義。
第二，歸納一階概念。再次閱讀每篇訪談材料，標明相似和不同的句子、段落以發現訪談材料間的相似和不同處。對不同訪談物件的相似或不同詞彙進行反復比較以發現概念模式（Strauss等，1998），歸納出“一階概念”（Van Maanen，1979）。一階概念仍主要使用訪談者自己的詞彙。
第三，歸納二階概念。在對一階概念進行反復比較的過程中借助於ERP實施和關鍵用戶領域的文獻對一階概念間的潛在關聯性進行闡釋。根據關聯性將一階概念分成不同的組，抽象為二階概念（Van Maanen，1979）。
第四，歸納匯總性概念，構建模型。根據二階概念間的相關性將二階概念分組，每組歸納為一個匯總性概念。之後對匯總性概念之間的關係加以闡釋，形成一個完整的故事線。這一工作類似於Strauss 等（1998）的“選擇性編碼”。對各匯總性概念加以聯繫，最終形成理論模型。
3 研究發現（一級標題：四號幼圓 加粗）
本節主要報告D公司ERP實施過程中，關鍵用戶的有效參與、成功實施ERP的基礎條件和角色轉變這三個概念的內涵，以及概念之間的聯繫。
3.1 概念內涵（二級標題：小四黑體）
3.1.1 關鍵用戶的有效參與（三級標題：五號黑體）
ERP實施中關鍵用戶有效參與包含兩方面：他們的深度參與行為和高度心理投入。通過對D公司關鍵使用者深度訪談的資料進行分析，共歸納出12個一階概念、2個二階概念。一階概念“主動學習”、“‘榨取’顧問知識”、“跨模組溝通”、“專案團隊內部定期溝通”、“共同決策”、“回答用戶的問題”、“親力親為”、“全職投入”可歸納為二階概念“關鍵用戶的深度參與行為”。一階概念“瞭解ERP的興趣和願望”、“工作的決心”、“認同ERP”、“建立信心”被歸納為二階概念“關鍵用戶的高度心理投入”（詳見3.1節圖1）。由於篇幅限制，本節及3.1.2節省略了基礎資料的展示。
3.1.2 關鍵用戶成功實施ERP的基礎條件（三級標題：五號黑體）
關鍵用戶成功實施ERP的基礎條件包括關鍵用戶良好的個人素質、良好的組織環境、領導支援和顧問支持。共歸納出18個一階概念、4個二階概念。例如，將一階概念“工作經驗豐富”、“自學意識強”、“工作責任感強”、“具有較高的敬業精神”、“學習能力強”、“具備一定的溝通和協調能力”歸納為二階概念“關鍵用戶良好的個人素質”（詳見3.1節圖2）。
3.1.3  ERP實施中關鍵用戶的角色轉變（三級標題：五號黑體）
ERP實施中關鍵用戶的角色轉變包括七個方面：在公司“地位”的提升、個人能力的提高、工作角色多樣化、決策層面參與、單職能視角到跨部門全職能視角的轉變、ERP“文盲”到ERP專家的轉變、業務人員到ERP實施專業性人才的轉變。共歸納出22個一階概念、7個二階概念。將一階概念“職位提升”、“行政待遇提高”、“職業生涯穩定”歸納為二階概念“關鍵用戶在公司‘地位’的提升”（表1）。一階概念“提高了溝通能力”、“提高了培訓技能”、“提升了管理思維（從事務到政策）”、“增加跨部門的業務知識”、“吸收了豐富的知識、管理和業務經驗”歸納為二階概念“關鍵用戶個人能力的提高”（表2）。一階概念“‘學生’、‘先生（老師）’、‘醫生’”歸納為二階概念“關鍵用戶工作角色多樣化”（表3）。一階概念“決策層面參與”歸納為二階概念“關鍵用戶決策層面參與”（表4）。一階概念“建立全域觀念”、“在公司層面看問題”、“視野的提升和拓展”、“打破思維的局限性”歸納為二階概念“單職能視角到跨部門全職能視角的轉變”（表5）。一階概念“理解ERP理念”、“熟悉ERP配置和各模組功能”、“熟練操作ERP”歸納為二階概念“ERP‘文盲’到ERP‘專家’的轉變”（表6）。一階概念“既懂業務又懂系統”、“可以獨立解決ERP實施中的問題”、“説明職能部門制定系統設計和實施方案”歸納為二階概念“業務人員到ERP實施專業性人才的轉變”（表7）。
我們將企業內關鍵用戶的姓名隱去，代之以“財務A”、“人事A”、“主任A”等，指明採訪物件的職務，兼顧保密原則。
表1  關鍵用戶在公司“地位”的提升（二階概念）（表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	職位提升
	（1）當時財務組任組長的是財務處的一個副處長李Ｘ，現在調到集團公司資訊管理部，……，副經理現在是。（財務A）（2）……現在集團是負責SAP的專案經理。（人事A）

	行政待遇提高
	（1）……相應的給每一個關鍵用戶一些行政上的待遇……（設備A）（2）行政上是提升了……。(財務A)

	職業生涯穩定
	（1）這樣好的一點是在公司機關了，相對穩定了，這是我們個人生涯裡邊最難能可貴的。（設備A）（2）……他換了崗位對他來說這個企業這個資訊化工作始終會有他一塊兒的支持的。（物資A）


 表2  關鍵用戶個人能力的提高（二階概念）（表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	提高了溝通能力
	（1）我以前也一樣，在正式場合，面對很多領導的時候，我臉都會紅的，現在，在任何一個大的場合，成百上千人，最起碼你的心理優勢已經有了，不會產生恐懼……。（設備A）（2）通過做項目以後……和人的交流就有很大的改善。最早就是說上臺張不開嘴，下臺以後不知道嘴如何張，這種溝通在培訓過程中，已經培養、鍛煉了，並且應用了。（設備A）

	提高了培訓技能
	（1）我們很多人，在沒有培訓之前，是上不了講臺的，他不知道該怎麼向別人傳授這些知識，去講授這些知識……。（設備A）（2）我們自己人講，顧問做一些輔助，在座的（關鍵用戶）都是將使。（主任A）

	提升了管理思維（從事務到政策）
	（1）到設計的時候，因為你的思路完全和財務拋開了，不是原來的借貸了，你所以說這種管理的轉變是那會最大的一個收穫。（財務A）（2）……我們更多的去做戰略……。（人事A）（3）還有一點，更長遠的考慮，若干年以後，系統中不同層面到底應該得到什麼樣的價值，這都是我們要考慮的問題。（人事A）

	增加跨部門的業務知識
	（1）我原來對……，都不懂，我是到這個項目中才去學的，……，所以這不是把你的知識減少了，而是增強了。（人事A）（2）……談工作的時候，我肯定要說，你們這塊現在什麼情況，哪些新的方法，……，他把他的東西全部倒出來，跟你溝通。（項目A）（3）這肯定是的，以前我不懂財務，那麼現在通過這樣一個整體的項目實施，我對財務，……，已經是相當熟悉了，同樣使我的知識儲備又增加了一部分。（設備A）

	吸收了豐富的知識、管理和業務經驗
	（1）參與框架設計的時候過程呢，你對整個公司的業務有了一層更深層次的瞭解。（財務A）（2）過去，職務體系、職位體系、薪資寬頻，不太瞭解這些東西，我們現在都瞭解這些知識了，而且全把它體系化了。（人事A）（3）……後來知道HR做的最好的PeopleSoft，原來都不知道這個。（人事A）


表3  關鍵用戶工作角色多樣化（二階概念）（表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	“學生”
	（1）你首先是學生，得跟顧問去學。（人事A） 

CRP1主要是對我們關鍵用戶進行培訓，……。（設備A）

	“先生”（老師）
	（1）到了下個階段，真正到我們給基層用戶培訓，……要充當內部講師的角色。（人事A）（2）那麼CRP2是我們要對我們職能部室的一些用戶進行培訓，這時候我們的角色就發生變化了，由被動變為主動。（設備A）

	“醫生”
	（1）第三個是醫生，業務出了問題要診斷，要查疑分析，……形成最佳的方案。（人事A）（2）……合理的經過我們評估之後，我們就採納，不合理的我要告訴你為什麼我不這麼做。（設備A）


表4  關鍵用戶決策層面參與（二階概念）（表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	決策層面參與
	（1）而作為一個管理部門，有一定約束力，這時候我的一些設想，我的一些規劃，……我可以完全按照我們的一些想法去做。（設備A）（2）參與框架設計的時候，你對整個公司的業務有了一層更深層次的瞭解。（財務A）


表5  關鍵用戶個人能力的提高（二階概念）（表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	建立全域觀念
	（1）……原來我們主要是從業務的，……一個工作的一個重複、反復，現在要進行一個轉變，……因為你要把握它全域觀念……。（財務A）（2）……比原來想的要多了，……我覺得一個最大的收穫就是從全域方面來把握這個能力比原來增大了……。（財務A）（3）……就是關鍵用戶始終要站在全域的角度去看問題，而不是站在原單位或者基層的角度去看問題。（主任A）（4）……當我們考慮事情的時候要考慮全域的事情而不是說考慮某一個點的事情。（主任A）

	在公司層面看問題
	（1）……感覺自己不是原來你做的那點工作了，已經站在集團，負責整個集團的。（財務A）（2）我剛才提到的，站在全公司的範圍內，站在這個更高的層面，把這些知識全部融合起來，……。（項目A）

	視野的提升和拓展
	（1）還有一點，更長遠的考慮，若干年以後，系統中不同層面到底應該得到什麼樣的價值，這都是我們要考慮的問題。（人事A）（2）……我們是把你現在需要做的和下一步需要做的放出來，現在我應該怎麼做，將來我怎麼做，我有提前規劃，我站在這個中間環節，前後都在看。（項目A）（3）……我見識的層面可能不一樣了，實際上是這麼一種認知。（設備A）

	打破思維的局限性
	（1）……對管理上的拓展，當初我們在做的時候，我們作為一個派過來的關鍵用戶，我們每個人都是有局限性的，……來了之後希望和各個部門、各個單位進行溝通……。（專案A）（2）最早我們是在這四個大圈的專案管理的一小圈裡，在這轉呢……但我們後來先從點，再擴散嘛，擴散到面，然後涵蓋整個系統。（項目A）


表6  ERP“文盲”到ERP“專家”的轉變（二階概念）（表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	理解ERP理念
	（1）我剛開始不行，現在談ERP就沒問題了。（人事A）（2）測試對個人提高是蠻大的，……，由表層的認識到感性的認識。（設備A）

	熟悉ERP配置和各模組功能
	（1）……所有的設置我們都設置好了，才可能把資料導入，這一方面肯定是都比較熟悉了。（財務A）（2）現在我們上線一個單位，完全是我們（關鍵使用者）自己做配置。（主任A）

	熟練操作ERP
	（1）操作方面，達到比較熟悉了……。（項目A）（2）到寫完這個操作手冊之後，對這個系統的把握實際上已經達到一個比較成熟的程度了。（財務A）


表7  業務人員到ERP實施專業性人才的轉變（二階概念）（表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	既懂業務又懂系統
	（1）我功能很瞭解，業務很瞭解……。（人事A）（2）它是一個綜合體……我們懂業務的，不可能懂系統，懂系統的也不可能完整地瞭解我們整個公司的運營情況，這時候，你就是一個承上啟下的載體。（設備A）

	可以獨立解決ERP實施中的問題
	（1）因為我們公司所有的流程圖在管理諮詢階段基本上全是我們自己畫的，……，所以說後來我們自己都獨立操作這些方面。（財務A）（2）……從2005年以後，我們所有的開發，基本上沒有請實施顧問，請教的話也是技術方面的問題。（設備A）

	説明職能部門制定系統設計和實施方案
	（1）現在主要是ERP支持，以及一些大的一個方案的設計……。（財務A）（2）完了還有就是根據底下的需求或者我們自己覺著的需求，進行一些開發啊，一些功能的完善……。（財務B）（3）所有的實施，……都是我們自己在做，……包括對外的網站，所有的設計都是我們自己進行設計的，沒有經過任何人。（設備A）


經過分析、編碼和歸納訪談材料，歸納出52個一階概念和13個二階概念，3個匯總性概念，構成了一個完整的概念體系(圖1~3)。
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圖1“關鍵使用者的有效參與”概念層次圖 （圖：小五 黑體）
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圖2  “關鍵用戶成功實施ERP的基礎條件”概念層次圖 （圖：小五 黑體）
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圖3  “關鍵用戶的角色轉變”概念層次圖 （圖：小五 黑體）
3.2 概念間聯繫（二級標題：小四黑體）
通過分析各位主要訪談對象的訪談材料，關注他們在實施ERP時展現的特點、具體感受及實施ERP後的變化來構建匯總性概念（及其所涵蓋的一階、二階概念）間的聯繫。對所有主要訪談對象的角色轉變及影響因素進行整理，最終得到匯總性概念框架。
以關鍵用戶財務A為例，此關鍵用戶具有豐富的業務經驗，學習能力強，具有高度的工作責任感和敬業精神並全職地投入到ERP項目中。在實施ERP的過程中主動學習，畫流程圖，編寫操作手冊等，並經常參與跨模組溝通討論，參與共同決策。比如財務A曾說：“我們就是逐步討論，形成了最終的這麼一個方案”，該關鍵用戶深度參與了ERP實施過程。同時他在實施ERP過程中始終保持著信心，如“最低谷的時候也必須要堅持下去。”還強調領導和顧問的支持，如領導的個人人格魅力和顧問對他們全方位的培訓，給予了他很大幫助。在參與項目實施的過程中，他發現自身的管理思維提升了，建立起了全域觀念，並能在公司層面看問題，參與一些決策層面的活動，如“到設計的時候，因為你的思路完全和財務拋開了，不是原來的借貸了，所以說這種管理的轉變是那會最大的一個收穫”。吸收了豐富的知識和業務經驗，理解ERP理念並可以熟練操作ERP，可獨立解決實施中的問題，成為一個既懂業務又懂系統的人員。我們將訪談中財務A的角色轉變涵蓋的內容及影響因素進行了整理（見表8）。

表8  關鍵用戶財務A的角色轉變及其影響因素 （表頭：小五 黑體 居中）
（表中內容：小五 宋體）
	一階概念
	典型引用

	關鍵用戶的深度參與行為、關鍵用戶的高度心理投入、關鍵用戶良好的個人素質、良好的組織環境、領導支援、顧問支持
	個人能力的提高（中）、工作角色的多樣化（高）、決策層面的參與（中）、關鍵使用者單職能視角到跨部門全職能視角的轉變（高）、ERP“文盲”到ERP專家的轉變（高）、業務人員到ERP實施專業性人才的轉變（高）


通過對每位元訪談者的訪談資料進行深入分析，我們發現D公司在ERP實施過程中，關鍵用戶的深度的參與行為和高度的心理投入對其在公司“地位”的提升、個人能力的提高、工作角色多樣化等方面的轉變有積極的促進作用。同時，關鍵用戶的角色轉變也受到其良好的個人素質和組織環境、領導和顧問的支持的影響。根據我們對以上概念的匯總，得到一個清晰的邏輯框架：“ERP實施中關鍵用戶的角色轉變”受到“ERP實施中關鍵用戶的有效參與”和“關鍵用戶成功實施ERP的基礎條件”因素的影響（圖4）。
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圖4  匯總性概念框架 （圖：小五 黑體）
4 結論與討論 （一級標題：四號幼圓 加粗）
本研究通過採用探索性案例研究和紮根理論取向的資料分析方法，發現ERP實施中關鍵用戶的有效參與、成功實施ERP的基礎條件和角色轉變三個概念的內涵，以及它們之間的聯繫。關鍵用戶的有效參與包括其深度參與行為和高度的心理投入兩方面（二階概念），其中深度參與行為涉及“主動學習”、“‘榨取’顧問知識”和“跨模組溝通”等八個一階概念；高度的心理投入涉及“瞭解ERP的興趣和願望”、“工作的決心”等四個一階概念（圖1）。關鍵用戶成功實施ERP的基礎條件包括關鍵用戶良好的個人素質、良好的組織環境、顧問和領導支持四個方面，涉及“工作經驗豐富”、“自學意識強”等18個一階概念（圖2）。關鍵用戶角色轉變包括其在公司“地位”的提升和個人能力的提高等七個方面，共計涉及22個一階概念（圖3）。關鍵用戶的深度參與和其成功實施ERP的基礎條件能夠對其角色轉變產生影響（圖4）。
本研究為ERP實施中關鍵用戶角色轉變的研究填補了缺口，為管理者對關鍵用戶進行培訓和溝通提供依據。在實踐方面，對實施ERP企業的管理者及參與ERP實施專案的關鍵用戶有所啟示。
第一，對管理者而言，應在ERP實施中關注變革給關鍵用戶帶來的心理影響，在實施的不同階段及時對他們進行培訓和溝通，以消除其內心疑慮；應為他們提供良好的實施ERP的基礎條件（包括領導支持、顧問支援、良好的組織環境）來促進其角色轉變，使ERP順利實施。注意營造融洽的工作氛圍，給予他們充分信任和授權等，在單位內部創造有利於他們開展工作的條件。
第二，管理者應認識到關鍵使用者對ERP的實施成功起著重要作用，應選擇對本單位的業務流程、業務內容、企業文化、管理風格等非常熟悉，熟悉企業運作流程和內部管理要求，具有豐富的專業知識和實際業務經驗，學習能力強，具有高度責任感和敬業精神，同時還具備一定溝通和協調能力的業務人員參與項目實施。
第三，對關鍵用戶而言，參加ERP實施會帶來個人能力的提高，如溝通和培訓技能，增加跨部門的業務知識，拓展視野，打破固有思維的局限性，見識的層面更高更廣。會使自己對ERP更全面地理解和掌握，成為一個專業化的實施人才。關鍵用戶要想實現上述的角色轉變，應全職投入到項目中，自主學習，向顧問學習系統方面的知識，瞭解與本部門相關模組的業務知識，不能將視野局限在本業務部門。重視與其他模組關鍵使用者的溝通，儘量親力親為。具有瞭解和實施ERP的興趣，認可ERP，在一定程度上接受系統的不完美，並對成功充滿信心。
需要注意的是，本文存在若干局限性，威脅到結論的正確性和普適性。首先，本文的結論來自單個案例，受到特定情境、環境和組織的影響，不一定具有普遍性。關鍵使用者角色轉變模型需要更多實證研究的檢驗。其次，本文屬於回顧式研究，訪談資料可能因為訪談物件記憶不清晰而有所偏差。儘管我們通過多位元報告人提供的資訊進行相互印證，但建議未來的研究做一些即時觀察。此外，在本研究中，資訊提供者相對較少，基本按每個模組一位元關鍵使用者的原則選取訪談物件，在後續的研究中可以增加訪談用戶數量。訪談物件中最好也包含顧問。最後，我們希望本研究能夠激發本領域更多的後續研究，在其他研究情境中驗證或擴展本文所歸納的結論。
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