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内容概要：

通过一年的软件开发工作，使我深深的感觉到，软件开发其实并不是一件很容易的事，也许可算是一项挑战，很需要明知山有虎，
偏向虎山行的信心和勇气。为什么这样说呢？因为，软件开发可以说是软件产品服务主线的一个决定性环节，软件的成功离不开实
施。那什么才...

正文：

通过一年的软件开发工作，使我深深的感觉到，软件开发其实并不是一件很容易的事，也许可算是一项挑战，很需要“明知山有
虎，偏向虎山行”的信心和勇气。为什么这样说呢？因为，软件开发可以说是软件产品服务主线的一个决定性环节，软件的成功离
不开实施。那什么才是成功的实施呢？我认为是要让用户真正使用起来，让用户满意，用户的成功也是软件公司的成功。只不过，
软件要能真正使用起来，其实也不象想象中那么容易。 

 

鉴于以上实施的重要性和难度，那实施就不再是简单的安装调试、用户培训、初始化、试运行支持等。因为，实施过程中会遇到各
种样的问题，不同的客户可能遇到的问题也不同。软件象媳妇见公婆，公婆总是很挑剔，总是说你这不好那不好。但尽管公婆挑
剔，但还的见呀！俗话不是说“丑媳妇也的见公婆”吗？何况还不是那么丑。这就要讲究如何见的过程了。其实，对一个软件来
说，最初的问题是这样酿成的。一开始市场人员出马，把好的吸引人的东西拼命向客户灌输，如果在演示中蹦出一两个Bug，相信
销售人员总能沉着地在客户还没有反应过来之前化险为夷。销售人员总是承诺好的功能、性能和质量，引发出客户极大的兴趣，一
切顺利的话，经理很快就可以出马签定购买和服务合同，于是，对软件公司来说，最重要的事情似乎就已经差不多了。然后，软件
公司派遣软件开发人员去客户现场安装和演示，请注意，此时是产品最脆弱的时候。软件开发人员把整套产品拿到客户面前，终
于，丑媳妇要掀开面纱让公婆看了。这时，问题如此之多，一时令人焦头烂额。所以说，问题即使很多，也需要一个一个去解决。
这就要求软件开发人员必须具备以下素质才能应付自如，使客户满意。 

首先软件开发人员应该具有基本的网络诊断与分析问题的能力，至少对问题作出比较正确的判断。因为，安装时可能遇到的意想不
到的问题非常多。例如，服务器和网络环境比想象中要苛刻的多，和其它应用软件发生冲突等，甚至和杀毒软件有冲突。对于机器
配置不够导致的问题，则可以列出清单，提交客户方的负责人，由其进行定夺。 

其次，要对不同的问题要有相对应的解决方案。有时客户端软件运行的速度实在令人尴尬，有时用户登陆就要花费很长时间，造成
客户对软件的第一印象就是慢。甚至还会蹦出如超时之类的低层错误。对于这样的问题，应该从两方面着手，既应该注意到客户硬
件环境的因素，向客户解释。也应该判断软件产品是否存在相关的问题，当然这个心里明白就行了，不要让客户知道，应反馈回公
司让其改进。 

另外，要学会和客户领导交往，领导就是领导，和软件开发人员就是不同。首先，领导没有耐心来看软件的具体功能，但他需要听
到或看到很概括的展示，那就应投其所好了。也许，常常无法回答领导的某些问题。对于这样的问题，首先要理解领导的真实意
图，这也是软件需求的重要来源。软件的使用对领导来说无非是要加强管理，不使用软件的时候，领导很多数据可能无从知道，当
员工的工作数据融合到软件中来了以后，对领导应是很大的帮助。其它的对策包括，让低层员工为软件说好，显然领导比较愿意相
信自己单位人的判断。除此之外，另一种回答可以是，软件将在使用后逐步完善。 

只学会和客户领导交往还不行，最重要还的和客户员工相处好，前面也提到了领导比较愿意相信自己人的判断。从安装开始，部分
用户就可能不配合。在培训课上，有可能前来参加的工作人员大多会对软件抵制。原因很简单，使用软件，增加了他们的工作量，



中国是一个人治的社会，管理是模糊的不精确的，工作人员被严格管理起来是令他们所不能习惯的。而且人在本质上都是有些惰性
的。因此，可想而知，用户们会指出很多和他们业务不同的，软件不一定能解决的东西，凡此种种，来证明这个软件无法使用。在
这种情况下，只有尽力展示软件的某些功能，告诉他这个功能能帮他做什么，起到什么效果，那个功能又能帮他解决什么问题。这
里你其实不必紧张，一定不要和客户发生争执，非分个清楚，在这里可以用难得湖涂。其实，一些用户只是发发牢骚而已，也许他
们也知道，领导会强制他们使用。 

最后，也是最重要的一点，要具有软件开发项目进度、优先级别、质量观念和服务意识。这一点应从以下几个方面做起： 

第一、全面规划，分步实施，重点突破，效益优先。在实施开始的时候，应该站在客户立场上，对于信息化建设，进行辅助的整体
规划，以避免实施过程中走弯路。要把产品视为客户最适合的应用解决方案。在整体规划的前提下，才有可能对分步实施进行计
划。分步实施的价值在于合理分配，当你长跑的时候，如果把每一圈作为一个里程碑，那么心理负担就会减轻一些，实施工作在这
一点上也是类似的。在规划分步实施的时候，为每一步骤设置里程碑，这样可以把问题分解，并且取得更多的成就感。一步一步成
功，前一步的成功，能够及时得到领导的首肯，并鼓舞下一步的实施。重点突破也是软件开发的要旨之一。如果事先了解并考虑到
当前客户的问题，抓住重点开展实施，那么软件开发成功的可能性就会大增。 

第二、工作管理：计划、记录、讨论和小结。应该养成这样的工作习惯，即事先计划，过程中记录，事后总结。这一点我是用了丁
总的笔记本电脑所感受到的，其实丁总做的每件事都是有文本计划可寻的，这样的工作方式才能使人遇事不慌，不至于丢三落四。
凡事预则立，不预则废。事先应进行精心的计划和准备，多方了解客户，做好最坏的打算和准备，考虑到实施中最可能发生的风
险，设计好实施的优先级别等等。在前期的接触中，即应考虑到对方管理的变化方向，例如了解领导的管理思路和倾向，主要想解
决的问题，客户内部的阻力，直接用户的素质等等，从而方能因地因人制宜，取得更好的效果。在另一方面，对自己的软件产品也
要了如指掌，其中也包括针对竞争对手的优势，产品的薄弱环节等。 

在工作过程中应做好工作记录，对遇到的问题及时填写问题报告，和客户交换的文件、计划、等都应该统一管理好。另外，如果有
了整个工作过程的记录，在实施完成后进行总结应该是非常容易的。什么地方比较成功，什么地方做的不够，原因是什么，今后如
何改进和避免，等等。 

第三、处理好与用户的关系，用户满意了，软件开发的成功也就指日可待了。这个就不多说了，前面也提到了。 

第四、应正确看待产品，那该如何看待呢？也许已经有很多人说这个产品很滥，即便如此，也必须表现得非常热爱自己的产品。如
果连你都觉得产品不好，用户自然就会觉得产品非常不好。软件产品的质量本应该是过硬的，但难免存在一些没有解决好的问题。
如果遇到了问题，也不必紧张，可以先对问题进行分类，然后考虑各种解决的策略，例如，有些问题可以放在下一版本再改进，等
等，不管如何，应该和用户达成一致的理解，即软件只是解决客户一部分的问题，而不可能包治百病。 

第五、利用一切可利用的资源，如网络、公司、同事。在遇到阻力的时候，可以向公司提出支援，以寻求支持。客户的合理要求，
要及时提缴公司修改，这也是促进软件进一步完善的最有效途径之一。例如：医保今年就没少改进使他更加人性化，在市场销售中
占有明显的优势，他的改进来源于那里呢，就是来源于客户的需求。 

第六、三分软件，七分管理，十二分数据，这是最近从网上看到的ERP实施的著名原则。其意主要是保护好数据，保证其正确性。
这也是任何实施的初始化的重要原则。在初试化的时候，即为用户设计好数据备份和恢复的手段，以防止任何的意外发生。 

第七、用户经过培训后会了一些基本操作，但真正用的时候，肯定还会遇到问题。这就是已经把用户扶上了马，扶上马还不行还的
看到他能驾驭整匹马，那接下来还的送他一程，也就是还可以帮助他做更多的事情，也许在培训内容以外，还有其它的软件功能。
由此，展示服务是高质量的。除此之外，“扶上马，送一程”的重要意义也在于推动软件的正式运转。很多用户将会不习惯改用软
件来处理工作事务。毕竟使用习惯要改变并不容易。一方面可以通过对方的负责人去疏导，另一方面也可以先把问题列出来，一个
一个解决，就象解开很多结一样。一边用户在使用，一边寻找问题并进行改进。在慈利的实施中我就体会到了这一点，适当地及时
地处理一部分需求，可以使实施顺利进行下去，而且在和对方交涉的时候容易显示诚意，达到有理有利有节。 

总之、用户验收通过，对于软件开发人员来说，应该为自己庆祝了。验收报告是答卷。同时，也不要忘记进行总结，软件开发，总
是有得有失，有忧有喜，这就和生活是一样的，不是么。最后，我把以下这句话送给所有软件开发人员，你可以这么想，也可以这
么做，并且做到：去之能战，战之能胜！ 
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