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E9_A2_86_E8_B7_91_E4_c29_141212.htm 在推动企业信息化的

过程中，即便不采取激烈的业务流程重组，也需要进行流程

优化调整，需要首先建立流程管理的作业思想，消除过分智

能化的僵化情况。变革是必需的，只是要受到控制，控制其

对企业稳定的冲击。 ■ 信息流与业务流程的关系 流程管理的

要素包括流程划分、决策角色任命、各种事件之间的顺序、

决策效果的执行条件等，这些管理模式反映到信息管理系统

中，便把企业的决策体系和执行体系建立在信息管理系统之

上，通过在信息管理系统中设定信息共享的方式，比如权限

、发布范围等，信息流与业务流便能够一体化地执行，系统

中的数据资料所反映的情况就与企业实际相配合了。 首先我

们要强调的是信息流与业务流程在模式上的一致性，在没有

信息管理系统时，其实同样需要发布文件、签署文件，检查

库存状态、核对收货记录与发票等工作，在信息管理系统的

支持下，这些作业便能够受到控制，或者自动进行，然后给

出相应的报告。 信息流在系统中实际上所反映的情况就是和

现实中的业务流程相对应的，这种匹配关系建立得越好，信

息流与业务流之间的整合效果就越好。当企业的信息化系统

能够反映出所有真实的情况，及时提供信息给决策人员时，

就可以看到信息流与业务流进行整合的效果。 也就是说，信

息化的价值在于使信息流与业务流保持某种同步的关系，信

息化管理系统中的数据所反映的情况是业务状况的一个模拟

。 ■ 信息化平台与流程化体系 流程管理、流程优化本身其实



更是企业在任何环境下都要关心的问题，信息化平台只是帮

助其达到目标。建立流程管理体系对企业运作的意义可以说

是不言而明的，对于决策权利方面的变革，倒不是信息化平

台能提供最大帮助的方面，信息的共享、指令的分发和执行

情况的检查跟踪，则是主要的方面。 信息化的一些思考方式

，也对优化流程体系有帮助，我们非常清楚软件系统的设计

过程本身就包括了大量的流程问题。需要考虑信息流、信息

流中的判断点、内外部信息的传递等方面的问题，这些思考

方式对企业的流程化管理同样是适用的。 流程化体系的最大

特点是把企业的许多决策问题都进行业务逻辑的总结，日常

管理和决策最大程度地进行扁平化，通过建立信息化平台更

加快了信息的共享与传递，并且把业务逻辑转变成信息系统

能够处理的程序运行逻辑，让信息管理系统来提供辅助决策

的建议，需要计算的内容更可以直接予以利用。 这些简单的

分析已经能够勾画出信息化平台对流程体系建立的意义，体

现出对流程管理的支撑价值。这个关系模型，普遍地被用于

各种管理体系之间。 流程优化的意义 企业的运作都是为市场

服务的，最关键的是客户满意和效益化两个方面，客户满意

的范畴在日益扩大，包括产品质量、服务质量及运作过程的

透明化；而效益目标的实现需要以提高效率为基础，流程优

化的贡献首先体现在这两个方面。 ■ 流程优化对客户服务的

贡献 企业的运作以客户为中心、以业务为中心的转变是一种

因为市场环境的变化而得出来的竞争战略，无论是否进行了

彻底的业务流程重组，这种转变都发生在每一个企业之中，

我们可以发现有发展潜力的企业在这方面往往做得更好，他

们更懂得向客户学习，研究为客户创造价值的意义。 首先，



我们来分析客户对企业流程的要求，这种要求已经到了非常

强烈的程度，以至于我们每天都把客户知情权放在重要的地

位上。美国联邦快递不惜投巨资来建立包裹跟踪系统，为客

户提供随时查询其委托品的状况，其用意只是向客户表明所

有的服务都是有保障的，这种转变充分体现了一切为客户服

务的精神。Dell公司所提供的计算机定制销售、亚马逊图书的

自动订购系统，更是以客户为中心的最典型的服务流程。
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