
0 引 言

近 20 年流程的研究与应用可分为三个阶段：第一阶

段始自 1990 年 Hammer 提出的业务流程再造 BPR，以业

务流程为研究对象，专注于业务流程再造和流程管理。 第

二阶段的标志是企业信息化中管理信息系统 MIS 和企业

资源规划 ERP 的建设， 以承载于业务流程的信息流程为

研究对象，专注于流程的信息化。 第三阶段以知识流程为

研究对象，专注于知识的获取、分享、应用与创新，目标是

通过知识管理系统 KMS 来实现组织或个人的知识管理。

不论是以业务流程为核心的 BPR，BPM，还是以信息流程

为核心的 MIS，ERP，或是以知识流程为核心的 KM，KMS，

学术界与企业界都进行了大量的研究与实践。 但由于对

三者的关联性和系统性研究较少， 很多研究人员和企业

管理者对知识管理与信息管理混淆不清， 对信息管理系
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统和知识管理系统区别不清， 对知识管理部门和信息管

理部门的职能与定位模棱两可。 著名研究机构弗朗霍夫

认为， 由于极少有将知识管理活动融入业务流程以探索

知识流程的系统方法，导致企业在实施知识管理系统时，

往往为了单纯的知识管理而管理知识， 结果由于知识管

理目标不明、范围不清，知识管理和业务应用分离，而导

致知识管理系统最后成为束之高阁的“鸡肋”[1]。

本文从应用角度界定了业务流程、 信息流程和知识

流程的概念，阐述了三者的内涵、联系与区别，着眼于知

识流程探讨知识管理， 从更深层次和更高角度指出了三

者定位，并以工程咨询设计企业为例，提出了增值业务流

程导向的知识流程模型。

1 概念与内涵

1．1 业务、信息、知识流程（Business，Information and Know－

ledge Process,以下简称 BIKP）的概念与内涵

1．1．1 业务流程

Amaravadi 认为， 组织的绝大部分活动都具有序特

征，可用流程来描述。 Hammer 将业务流程定义为有组织

的活动，彼此间相互联系，为客户创造价值。Fischer 指出，

业务流程是一个或多个连结的程序或活动的集合， 目的

是达成企业目标。 本文将业务流程直观地解释为企业或

政府中一项生产或一项公务从开始到结束的一系列相关

活动的有序组合。

1．1．2 信息流程

信息流是指信息在不同流程活动之间的转移与传

播，信息流程是业务流程中信息流动的反映，业务流程是

信息流的载体。 信息流程是企业信息化过程中各应用系

统建设的重要依据，如办公自动化系统（OA）的目标是实

现办公流程的自动化信息处理，管理信息系统（MIS）的目

标是实现生产流程及相关管理流程的信息流管理等。

1．1．3 知识流程

知识流程是指知识在组织内各知识驻点之间为创造

价值而形成的一系列积累、共享及交流的过程 [2]，包含了

知识的采集、获取、编码、共享、传播、应用、创新等过程。

知识流程的内涵是确定组织核心知识在创造价值中所处

的环节，组织知识管理的核心就是有效运作其知识流程。

本文将知识流程分为知识产生、知识存储、知识转移和知

识应用四个阶段，它周而复始地循环并螺旋式上升。

1．2 BIKP 之间的联系与区别

1．2．1 联系

（1） 信息流程与业务流程。 简单地将信息技术应用

到业务流程，实现手工工作的计算机化，以直接承载于常

规管理模式与业务流程之上的“原汁原味”的信息流程去

实现信息化，造成了普遍的“信息孤岛”、“信息断流”等现

象，是企业信息化初期的常见误区，也是 MIS 和 ERP 高

失败率的根源之一。 基于信息流程的 BPR 应用，不但“拉

直”了信息流转通道，而且明确提出信息流程要百分百地

覆盖业务流程，一定程度地确保了录入不重复，数据不遗

漏，信息不孤立，质量不失真，时效不过期，在帮助美国企

业走出困境后旋即席卷全球[3]。

（2） 知识流程与业务流程。 就像生产关系作用于生

产力先促后阻的规律，超过 80％的 BPR 在知识经济时代

频遇败绩，主因是忽略了知识这一重要因素。 每个业务流

程都伴随着编码化的显性知识和员工头脑中隐性知识的

流动， 知识的流动形成流程知识， 将这些知识流转的路

径、处理点和存储点从信息流程中抽取出来后，就可以形

成一个区别于信息流程的、 贯穿整个组织的知识处理网

络，将该网络映射到知识域，就是知识流程。 知识流程反

映的是组织内外知识流动的过程， 这些知识源于业务流

程、又反作用于业务流程。

1．2．2 区别

（1）关注角度不同。 业务流程从生产产品的角度进行

分析，专注于产品在制造过程中所涉及的路径、处理点和

管理；信息流程从实现业务流程自动化的角度进行分析，

专注于产品制造过程中信息的流动和管理； 而知识流程

从生产流程中知识产生、存储、转移和应用的角度进行分

析，专注于知识的流转和管理。

（2） 覆盖广度和目标不同。 信息流程是业务流程的

全覆盖、全表达，而知识系统则是业务流程的部分覆盖、

关键表达。 基于此原理，MIS，OA，ERP 就是基于信息流程

的信息系统， 任务是把所有的业务流程都抽象成信息流

程， 结果是业务流程的完全信息化； 而基于知识流程的

KMS 则是专注于知识管理的知识管理系统， 任务是从所

有的信息流程中将关键部分抽象成知识流程， 结果是知

识的积累和能力的增强。

（3） 深度不同。 虽然知识流程中显性的部分往往通

过信息流程的方式表现出来， 但信息流程并不能表明知

识流程的所有内容，尤其是隐性部分。 知识流程中隐性的
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部分更多地表现为组织的文化、制度、结构、沟通方式、业

务学习讨论例会、意见与建议、培训等。 因而一方面并非

所有的信息流程均一一对应于知识流程， 另一方面知识

系统也不是信息系统的全部，而是信息系统的能力部分。

（4） 对象不同。 业务流程的主体是活动，信息管理的

主体是信息，知识管理的主体是人。 对于信息流程，所提

的典型问题是：何人、何事、何地、何事、怎么做？ 对于知识

流程，所提的典型问题是：如何与为什么？

1．2．3 三者的映射关系图

上文描述的联系和区别可形象地表示如图 1 所示。

图 1 知识流程 ／活动与业务流程 ／活动映射关系图[4]

1．3 工程咨询设计企业 BIKP 关系实例

图 2 以工程咨询设计企业江苏省电力设计院的核心

业务流程为实例， 描述了业务流程导向的信息流和知识

流的不同流转路径。 从图中可以看出，信息流目标就是全

部业务流程的信息化， 而知识流则并不受信息流和业务

流所限，其目标致力于知识的获取、传播、利用和共享。

图 2 工程咨询设计企业 BIKP 关系实例

组织的文化、制度、机构直接或间接作用于项目的运

行，组织内部的图档数据、外部的原始资料、国家的法律

法规、行业的标准规范以及员工头脑中的经验、智慧、能

力等隐性知识在项目的全寿命周期内都会被大量调用，

在产出设计成品的同时， 也形成了相对独立的分支知识

流程， 与业务流程导向的主体知识流程共同构成了组织

的网状知识流程。 诠释了隐性知识显性化、个人知识组织

化、组织知识效益化的不同阶段。

1．4 BIKP 与企业管理阶段

基于上文关于三大流程在关注角度上的区别分析，

我们从企业管理的角度可得出如下结论。

（1） 业务流程对应于以流程为对象，以产品为基础，

以流程管理为中心的管理阶段。

（2） 信息流程对应于以信息为对象，以人为基础，以

信息流指导流程优化和再造的管理阶段。

（3） 知识流程对应于以知识为对象，以知识管理为

基础，以目标和需求为导向，以知识流为主线，实现知识

创造和利用的知识管理阶段。 将有利于扩大市场，有利于

企业自身知识积累，有利于企业持续成长。 此时，企业不

但成为产品创造体，还成为企业知识创造体，同时，企业

还为社会贡献知识、流程、制度、标准。 由于知识创造能力

不同， 导致企业的地位与定位不同， 如一类企业制定标

准、二类企业经营市场、三类企业生产与设计产品、四类

企业加工产品。

1．5 BIKP 与企业信息化

基于信息流程的信息系统与基于知识流程的知识系

统是当前企业信息化的主体。 业界广为流传的“上 MIS ／

ERP 找死，不上 MIS ／ ERP 等死”，一方面说明了信息系统

的复杂性和实施难度， 另一方面也道出了信息系统的重

要性。 实施 MIS ／ ERP 的企业多数以失败而告终，剩下的

也大多举步维艰。 信息系统作为企业信息化的主体，曾承

载了人们太多的期望，如今的尴尬处境，如何让企业决策

者建立对实施知识系统的信心和决心？

通过对江苏省电力设计院 10 余年实施 MIS 的实践

和分析，我们得出了以下几点看法。

（1） 信息系统的出路是知识管理导向的高质量信息

系统。

（2） 在信息系统中体现知识管理的要求是实现知识

系统的有效途径。

（3） 在设计 MIS 系统时，始终贯彻知识管理的理念，

将标准规范、知识论坛、知识培训等知识管理子系统以粒

度较小的模块嵌入到 MIS 系统。 一方面通过具有明显知

识特征的知识系统的引导和帮助辅助设计， 提高设计效

率的同时也提升了设计人员的能力； 另一方面嵌入 MIS

的知识管理子系统又从 MIS 中获得了源源不断的知识来

源，两者呈正相关关系互促发展。
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2 工程咨询设计企业增值业务流程导向的知识流程模型

通过以上对业务流程、信息流程、知识流程以及信息系

统和知识系统的分析，针对工程咨询设计企业的特点，可以

抽象出增值业务流程导向的知识流程螺旋模型（图 3）。

图 3 增值业务流程导向的知识流程模型

图 3 中的 X 正半轴和 Y 负半轴表示显性知识，X 负

半轴和 Y 正半轴表示隐性知识，Z 正半轴表示知识螺旋

的上升，四个象限分别表示存储 ／外化、转移 ／组合化、应

用 ／内化、产生 ／社会化。 在此三维平台基础上形成如下三

层模型： ① XY 平面上灰色底纹线框组成的最底层表示

设计增值业务流程， ② XY 平行平面黑实线组成的环状

中间层表示知识流程的四个阶段，③ 黑虚线组成的围绕

Z 轴螺旋式上升的三维层则表达了知识的积累、转换和创

新过程。 三层内涵分别表述如下。

第一层为工程咨询设计企业活动的永久中心即成品

设计增值业务流程，包含设计输入、设计校审和成品输出

三个基本过程， 贯穿 X 轴的整个流转过程随着设计人员

设计成品的出手完成了隐性知识到显性知识的转换。作为

主要信息和知识来源的设计输入包含：（1） 依据性输入：由

国家法律法规政策、行业标准规范、企业制度规定、市场等

构成；（2） 工具性输入：由工作手册、设计 ／计算手册等构

成；（3） 参考性输入：由工程数据、典型工程设计、修改

单、技术总结报告、设计任务书、论文等构成；（4） 原始输

入：由业主需求、厂家资料、设备资料、采购资料、原始资

料等构成。

第二层为流程导向的知识流程的四个阶段：（1） 知识

产生：包含知识的发现、获取、交流、学习、接受等方式；（2）

知识存储：包含知识组合、分类、编码等方式；（3） 知识转

移：包含知识传播、传递、培训、转移等方式 [5]；（4） 知识应

用：包含工程、科研、管理等应用，并在应用中实现知识的

创新。 四个阶段分别位于不同的象限，在各自象限完成了

阶段内隐性知识和显性知识的转化， 又在象限间过渡的

同时完成了不同阶段隐性知识和显性知识的环状转化。

如第四象限知识产生阶段中的集体业务学习完成了 X 负

半轴隐性知识到 Y 正半轴隐性知识的转化， 之后由第四

象限知识产生到第一象限知识存储的过渡又完成了 Y 正

半轴隐性知识到正半 X 轴显性知识的转化，依此类推。

第三层表达了隐性知识显性化、显性知识组织化、组

织知识效益化的“三化”通过围绕原点无限旋转并沿 Z 正

半轴螺旋式上升进而形成个人和组织知识的转化、 丰富

和更新。 其中包含：（1） 社会化 ／群化：在传统言传身教的

“传帮带”及边干边学中实现不同个体之间隐性知识的转

化，是典型的知识社会化过程；（2） 外化：个人隐性知识

外化为组织知识库中的显性知识；（3） 组合化 ／融合：经过

筛选、分类、组合、传递等方式将不同的显性知识融合起

来产生新的显性知识， 将分散的知识集聚到不断完善的

组织知识体系中；（4） 内化：意味着通过培训、应用等方

式将组织知识库中的显性知识又转化为组织成员的隐性

知识，有效缩短人才培养周期，提升工作效率[6－7]。
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