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E5_90_88_E8_BE_85_E5_c67_469234.htm 随着企业信息化从离

散型、单机型向集中化、网络化方向发展，大型、特大

型ERP项目越来越多，尤其是行政事业单位及业务形态比较

统一的一元化集团公司，由于所有单位的应用模式基本一致

，在实施时往往希望整个组织能同时上线运行，在这种情况

下，实施方如何进行大规模上线的组织遇到很大的挑战。 由

于此类组织业务性质本身的特点，其下属机构的ERP应用模

式基本一致，只要适用于其中一个分支机构，对其余分支机

构的应用完全可以进行复制式推进。笔者经过多年的项目实

施实践，总结出一套被实践证明行之有效的组织方法。 一、 

探路先锋 应用方案测试通过后，选择一到两个业务相对全面

，比较具有代表性、示范性的单位作为试点单位先行上线试

运行，这样最终用户人数相对较少，实施方容易掌控培训的

时间及质量，可以由实施顾问负责培训，在此过程中要求客

户方项目组全程参加并作为培训现场的辅导老师，一方面引

导建立客户内部支持体系，让最终用户心中有遇到问题就找

客户方项目组成员的观念，另一方面也是对客户方项目组成

员强化产品知识的最佳方法。 上线一个周期（通常是一个月

）后，对试点单位的上线情况进行总结，分析其应用中遇到

的问题并加以解决，将问题分类处理，分成应用方案性问题

、操作性问题、软件功能性问题、理解不够性问题等。应用

方案性问题一般是在应用方案设计中没有考虑到或是设计有

缺陷、有错误引起的，此类问题要通过重新更改应用方案来



解决；操作性问题一般是最终用户在实际操作过程中做了一

些不规范的操作或是与原来的操作习惯有差异引起的，此类

问题应及时帮助最终用户更正解决；软件功能性问题一般是

一些软件本身BUG或是易用性问题，此类问题要让软件开发

商进行修正或是完善，但是需要区别对待，重点问题优先解

决，一般问题可以暂不解决以免项目进度拖延太长；理解不

够性问题一般是最终用户没有正确理解应用方案的意图，通

常是实施方与使用者沟通不到位产生的，此类问题只要重新

沟通到位就不成为问题。 二、 横扫千军 在试点单位成功上线

后，即开始组织大规模的全面推广培训，为了缩短培训周期

，实施方内部需要协调大量实施顾问资源，组织多个培训小

组同时开展最终用户培训，一般两人一组，一个讲师加一个

辅导老师，讲师由经验丰富的顾问担任，辅导老师的能力要

求可以适当放宽，只需对产品有一般了解即可，再加上客户

方项目组的一名以上成员组成一个培训组，将分支机构最终

用户集中进行产品培训。培训前必须先进行培训小组的内部

培训，这样可以保证每个培训小组培训的内容是一致的，以

免出现口径不一致的问题。培训方式可以用专门编写的培训

案例，也可以用实际业务作为培训案例，一边讲解一边让最

终用户实际操作，以案例的形式进行，并以案例的结果作为

培训考核的标准。这样，实施方在短期内投入大量顾问资源

，快速完成项目的全面上线推进。 三、 维和部队 全面上线后

，尤其是初期，最终用户在使用中仍然会遇到很多操作上的

问题，必须提供一个类似“维和部队”的完整的支持体系。

为了保证上线期的稳步运行，实施方项目组需有顾问协助客

户方项目组进行上线支持。由于网络的普及，为了提高效率



，可以通过RTX、电话等多种方式，解决最终用户使用中遇

到的各类问题。这些方式一方面可以实现快速在线实时响应

，另一方面也提供了一个分支机构间横向交流的平台，可以

形成一个知识库、智囊团，往往一个用户遇到的问题，其他

用户也会遇到，这样其他用户就可以提前避免这个问题或者

能得到一个快速解决问题的方法。 支持应以客户方项目组为

主，一般问题先由其解决，解决不了的问题再由实施顾问教

给解决方法并由其向最终用户解答。顾问在此期间的职责是

知识转移、巩固内部支持体系及疑难问题处理。 四、攻克堡

垒 对于上线支持阶段遇到的问题，进行总结分析，对于共性

问题、难点问题，及时将其处理方法写成相关问题处理文档

或录制视频课件，放在服务器上供最终用户下载学习，以减

轻支持工作量以及作为知识库的素材。由于ERP项目的特点

，将解决问题的方法录制成视频课件是比较好的一种方式，

比如“屏幕录像专家”等软件，可以将电脑屏幕动态录制下

来，并且可以同步录制操作者的画外声音，录制成的课件可

以直接播放而不需安装专门的播放软件，比较方便实用。 通

过以上四个阶段，成功解决了短期内大规模上线应用的各种

问题，实践证明这是一种行之有效的组织方法，非常适合于

行政事业性组织尤其是垂直型政府机关以及一元化大型企业

集团的ERP项目。 当然，每种方法都需结合实际情况进行变

革，如本方法需要结合实施方当时的顾问资源情况、培训场

地和时间的安排、最终用户的整体素质、用户方的工作计划

等因素合理安排、精密组织、统筹兼顾。 100Test 下载频道开

通，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


