
采用个性化方法来应对技术
变革的人员方面

Dell Technologies 咨询服务

采用规范的程序化方法进行变更管理的好处...

达到或超过项目目标的
可能性提高幅度6 倍

29% 不超过或低于预算的
可能性提高幅度

55% 按计划或提前完成的
可能性提高幅度

了解更多内容



弥合差距

弥合差距

工作人员的类型、工作方式以及对工作场所体验的期望
都在不断变化和增加。世界已经变得数字化，工作人员
希望组织能与时俱进。大多数工作人员习惯于自己个人
设备上的强大工具、数据和应用程序，并希望在工作中
也能获得相同或更好的体验。 

与以往不同，如今组织的员工队伍混合了多代人，包括
婴儿潮一代、X 代、千禧一代和 Z 代。最新一代，也
就是 Z 代（请阅读《Z 代 — 未来已经到来》详细了解
这些新的工作人员）成长于数字时代。80% 的 Z 代工
作人员表示尖端技术是他们选择工作的一个因素。由于
员工队伍中各代的人员众多，技术采用势必会因工作人
员而异。在《Realizing 2030 – A Divided Vision for the 

Future》这一研究中，61% 的受访领导表示，他们面临
着技能差距、无法获得工作人员支持以及工作人员文化
导致难以实施变革等重重困难。 

Gartner 发现，由于技术变革步伐的不同、工作人员缺乏
雄心壮志和/或无法重新利用这些新功能，数字机敏性存
在差距。我们建议 IT 部门先与人力资源、设施、内部通
信和其他团队协作，以缩小这一数字机敏性差距。成功
始于了解员工队伍并管理变革的人员方面。目标是提供
技术解决方案，以改善人们的工作方式，并帮助他们提
高工作效率。要使工作人员拥护变革并采用新的工作方
式，最好采用结构化的方法来管理变革和推动采用。

Z 代工作人员表示尖
端技术是他们选择工
作的一个因素。

受访领导表示，他们面临着技能差距、无
法获得工作人员支持以及工作人员文化导
致难以实施变革等重重困难。

80%80% 61%了解更多内容

http://www.emc.com/collateral/presentation/gen-z-the-future-has-arrived-complete-findings.pdf
https://www.delltechnologies.com/content/dam/delltechnologies/assets/perspectives/2030/pdf/Realizing-2030-A-Divided-Vision-of-the-Future-Summary.pdf
https://www.delltechnologies.com/content/dam/delltechnologies/assets/perspectives/2030/pdf/Realizing-2030-A-Divided-Vision-of-the-Future-Summary.pdf
https://www.gartner.com/binaries/content/assets/events/keywords/digital-workplace/pcce13/4_steps-infographics-3.pdf
https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


了解员工队伍

了解员工队伍

在数字工作场所，角色和工作人员个人资料数据是了解员工队伍的基础。完成后，您可以在适当的内容、应用程
序、数据和设备中创建个性化的体验，以随时随地进行访问。更广义地说，IT 需要采取以工作人员为中心的思维方
式，并使 IT 服务、支持和解决方案与业务需求保持一致。有了这种了解，您的组织就可以更好地应对变革的人员方
面，并更轻松地获得 IT 服务的支持。明确了解“他们能获得哪些好处”后，这尤其会影响新技术的采用速度。请在
此处详细了解我们对角色的看法。

了解更多内容

https://www.dellemc.com/zh-cn/services/consulting-services/persona.htm#accordion0
https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


专注于采用和变更管理以获得长期回报

专注于采用和变更管理以获得长期回报

迁移到新的业务方式属于组织的文化变革。变革由个人采用，而采用变革则属于个人体验。通过以角色为中心的规
范方法进行组织变革可缩小数字机敏性差距，并加快全体生产力转型的速度，提高其采用率和可持续性。在个人和
组织层面上都应关注人的动机、能力、环境和绩效因素。

很多时候，组织在投资技术平台后却发现员工的使用率较低。传统方法（进行培训和以电子邮件为中心的公告）不
足以提高成功和“实现商业价值”的可能性。成功的采用策略应侧重于一种积极主动的方法，以帮助员工从旧的工
作方式转换到有很多榜样和拥护者的新方法。 

变革过程分阶段进行：

了解更多内容

获得执行变革的能力

4
通过不断加强来 

维持变革

5

获得推行变革所需的 
必要知识

3

推动对变革 
需求的认识

渴望变革

1
2

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


采取主动方法推动采用和管理变革 

采取主动方法推动采用和管理变革 

采用规范的程序化方法进行变更管理的好处是显而易见
的。根据 Prosci 2018 年的基准数据，包含卓越变更管理
计划的举措包括：

采取以角色为中心的方法进行变更管理的步骤包括： 
1. 动员发起人和利益相关者团队

2. 制定基于角色的变革评估

3. 确定优先的用户旅程和重要时刻

4. 定义成功指标，衡量和重复

达到或超过项目目标的
可能性提高幅度6 倍

29%不超过或低于预算
的可能性提高幅度

55%按计划或提前完成的
可能性提高幅度

采用以角色为中心的方法进行变更管理的框架

了解更多内容

https://o365pp.blob.core.windows.net/media/Resources/Adoption%20and%20Change%20Management/ACM%20Partner%20Practice%20Development%20Guide_Jan%202019.pdf
https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


采取主动方法推动采用和管理变革 

采取主动方法推动采用和管理变革 

动员发起人和利益相关者团队
执行发起人（在管理链中更具影响力）和主要利益相关者对于积极参与您的正式采用和变更管理 (ACM) 计划至关重
要。应明确传达每个小组的预期时间承诺和责任，并确保获得他们的支持。通常，我们建议组织发起联盟团队中至
少有三个小组： 

主要发起人是一位执行发起人，负责向群体员工传达未来工作方式的
愿景。他们定下了基调，并成为其他利益相关者团队的驱动力。

经理和主管是第一级管理层团队，他们负责在员工中推动变革，并积
极参与所有 ACM 计划活动。他们最好是受影响业务部门的代表。

变革拥护者和倡导者是在变革过程中充当传教士和“咨询”资源的
重要工作人员同仁。

了解更多内容

拥护

推动变革

宣传

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


采取主动方法推动采用和管理变革 

采取主动方法推动采用和管理变革 

制定基于角色的变革评估
了解工作人员当前的工作方式可提供衡量基准，也可用
于评估新服务的采用率。

为了适当地研究和定义适合您组织的角色，我们建议使
用可为工作人员的使用方式和行为提供数据驱动证据的
各种工具和技术。例如，在每个工作人员的计算设备上
收集数据的工具将明确工作方式，并允许您直接在工作
人员内部开展快速投票/调查，以收集情绪和满意度反
馈。在 IT 服务管理方面，我们建议利用 ServiceNow 等
平台中的模块/功能来挖掘票证、目录和 CMDB 数据，以
发现降低常见工作人员问题发生频率的机会。在协作和
工作效率方面，许多旧工具和平台不能提供足够的使用
数据，因此可能需要更多的手动方法。但是，当您的工
作人员开始迁移到 Office 365 时，我们建议您利用员工
队伍和工作人员分析数据来了解个人和团队的工作方式
并衡量特定技术的采用率，例如，工作人员在电子邮件
中发送附件与使用 OneDrive 或 Teams 等现代共享解决方
案的频率。

除了收集数据外，我们建议您进行办公桌旁观察和工作
人员访谈，以帮助了解如何将工作人员细分为角色小
组。最终，其目的是了解当前工作人员的棘手问题和使
用模式，以便您可以将他们分组到角色中，并开始确定
希望通过 ACM 计划进行改进的特定用户旅程。

此初始角色数据对于作为衡量和跟踪的基准非常重要。
它将用于确定工作人员是否采用了新的解决方案，并将
帮助确定变革举措的一些成功标准。按角色跟踪此数
据，可为您提供关于解决阻力、进行加强以及通过角色
分组推动纠正行动的见解。

了解更多内容

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


采取主动方法推动采用和管理变革 

采取主动方法推动采用和管理变革 

确定用户旅程的优先顺序
每一位工作人员都有重要的时刻，这些时刻会给工作人
员带来积极高效与困难太多而阻碍工作效率的情感差
异。理想情况下，目标是将用户旅程的优先顺序与这些
重要时刻对应，并确定技术举措如何改善工作人员的体
验。这将显示您应在何处以及如何定位您的 ACM 计划以
尽可能提高采用率。

您如何确定正确的重要时刻？我们建议结合观察访谈来
发现候选时刻，然后通过研讨会的形式与来自特定角色
的多个代表进行讨论，以确定将重点放在何处。要提出
的问题取决于变革类型。例如，对于 Office 365 项目，
需要考虑以下一些关键主题：

 与虚拟团队的通信和协作中存在哪些主要挑战？

 目前召开会议的流程是什么？如何通过更现代化的平台来改进
此流程？ 

 当前运行项目时遇到了哪些挑战？

 目前的文档协作方式是怎样的？面临哪些挑战？

根据从这些研讨会获得的答案，重要的时刻和相应的用
户旅程将与每个角色相关联，以确定所需的行为变革以
及必要的技能和知识，从而实现流程和技术以及用于确
定变革是否成功的衡量基准。这些将成为制定有效 ACM 
计划的基本组成部分。

用户旅程可能会与角色小组重叠，但您为推动所需行为
而采取的方法可能会有所不同。例如，在尝试减少电子
邮件附件并增加使用现代文件共享工具的情况下，您需
要对旅途战士（即使用 OneDrive 移动应用程序）与以桌
面为中心的角色（即使用 OneDrive 桌面版本）使用不同
的方法。

了解更多内容

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


采取主动方法推动采用和管理变革 

采取主动方法推动采用和管理变革 

不知道从哪里开始？
为了帮助确定重要时刻和用户旅程，请考虑使用本示例框架将角色和用户旅程对应到重要的时刻：

了解更多内容

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm
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• Collect worker feedback
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• Meet to review summarized 
data and corrective action plan; 
approve and act on plans

• Prepare change network roles 
with background info and tools 
to implement corrective actions

• Build corrective action plans 
for any weaknesses
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采取主动方法推动采用和管理变革 

采取主动方法推动采用和管理变革 

定义成功指标，衡量和重复
在最初的利益相关者会议上，就明确的目标和取得成功
的标准达成一致。它应该是切实可行的标准，可在执行
过程中使用它来确定进度并 ACM 计划的成功程度。衡
量变革的人员方面对任何变革计划都至关重要。40% 的 
Prosci 研究参与者报告，变更管理对他们的项目非常有
成效。

衡量基准应包括四个类别： 
1. 组织绩效

2. 团队绩效

3. 个人绩效

4. 变更管理绩效

应创建一个控制面板来跟踪采用情况并衡量不同时期的
使用情况，以确保变革的轨迹能够达到预期的结果。请
确保您有一个持续的流程来收集反馈和分析结果。快速
迭代非常重要，这样便可在执行变革时实施收集、分析
和纠正行动。对使用情况的监控和报告有助于演示总体
采用水平以及需要改进的方面。

变革反馈周期

了解更多内容

https://www.prosci.com/resources/articles/measuring-change-management-effectiveness-with-metrics?utm_campaign=Individual%20-%20Inbound%20Funnel&utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=63969908&_hsenc=p2ANqtz-8Mx_A1op09L0EqEzgwNBjhKkQlieFQvR462eNpqvYg-4PcMQgRBKI3NzH6V1EFoKGo9u1iqtvA-k-aGuHW67v5QBCASbCEBppaSO5lBkUifpFyd08&_hsmi=64024257
https://www.prosci.com/resources/articles/measuring-change-management-effectiveness-with-metrics?utm_campaign=Individual%20-%20Inbound%20Funnel&utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=63969908&_hsenc=p2ANqtz-8Mx_A1op09L0EqEzgwNBjhKkQlieFQvR462eNpqvYg-4PcMQgRBKI3NzH6V1EFoKGo9u1iqtvA-k-aGuHW67v5QBCASbCEBppaSO5lBkUifpFyd08&_hsmi=64024257
https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


执行 ACM 计划

执行 ACM 计划

一旦制定了战略和路线图、定义了员工的角色、捕获了
重要的时刻和用户旅程，就可以利用正式的采用和变更
管理框架来制定 ACM 计划。 

在实现成功变革的过程中，工作人员通常会经历五个重
要里程碑 — 认识、希望、知识、能力和强化。结果是相
继的，但相互依存。 

了解更多内容

强化

知识

能力

认识

希望

4

5

3

1

2

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


执行 ACM 计划

执行 ACM 计划

将 ACM 计划对应到工作人员变革旅程

这些计划的目标是通过下图中所述的变革旅程成功调动工作人员的积极性。

以角色为中心
根据您定义的角色和工作人员变革旅程，应围绕右侧列
出的每个重要方面制定一个计划。

在制定正式的 ACM 计划时，计划应传达采用新工作方式
的价值。一系列电子邮件和网络研讨会已不再能满足员
工的交流和互动需要。产生共鸣和兴趣至关重要。一直
以来，工作人员备受沟通困扰，这就是为什么重要的是
要探索有创意的沟通方式、产生共鸣并让他们对即将推
行的内容产生兴趣（视频、海报、天才吧等）。通过一
系列持续的宣传活动吸引工作人员，让他们产生兴趣并
关注。工作人员越快采用新的工作方式，组织也将越快
实现技术投资的价值。

ACM 计
划

沟通计划包括针对特定小组的明确沟通时间，这些沟通时间针对所需的行为变更指定，目的是让受众进步。

发起计划定义了发起者联盟倡导变革的主要活动和责任。

指导计划描述了如何支持管理团队以及如何吸引工作人员。

培训计划包括培训成功所需的特定技能和行为。 

阻力管理计划提供了管理工作人员阻力的流程和工具。

采用情况衡量计划有两个目的：创建跟踪采用情况和使用情况的记分卡，以及设计和运行收集反馈、 
审核合规性并分析结果的流程。

变革网络计划定义了变革代理网络的广泛需求。

奖励与表彰计划提供正式的方法来奖励成功并强化变革。

了解更多内容

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm


从工作人员的角度推动采用和变革

从工作人员的角度推动采用和变革

员工技术变革最终属于工作人员的个人体验。从他们的角
度来看，他们希望了解自己能获得哪些好处、为什么应该
关心变革以及变革的难易程度。采用由角色驱动的全面方
法来推动采用可让认知、沟通、教育、监管和工作辅助
更具针对性、量身定制和高效。应深入了解员工角色的
当前工作状态，以及他们将如何在所需的未来状态下完成
工作。凭借这一认知，组织可以设计目标明确的 ACM 计
划，推动工作人员在变革周期内前行，并获得他们的支
持，以热情拥护新的服务。总的来说，这种以角色驱动的
采用和变更管理模式可以更好地定位组织，以充分优化其
技术投资并获得更高效的员工等奖励和福利。 

@ 2019 Dell Inc. 或其子公司。保留所有权利。Dell、EMC 和其他商标为 Dell Inc. 或其子公司的商标。
其他商标可能为其各自所有者的商标。2019 年 9 月 | H17867

了解更多内容

https://www.dellemc.com/zh-cn/contact-us.htm
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