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Chapter 2



学习目标

定义并描述业务流程、业务流程与信息系统的关系

评价服务于不同管理层次的信息系统的作用，并分析这些信息系统之间的关系

分析企业信息系统如何提升组织绩效

解释企业中合作与团队工作的重要性，以及技术是如何支持合作的

分析信息技术在企业中扮演怎样的角色



开篇案例

特鲁斯拥抱社会化学习

– 问题：40%的员工即将退休，如何保留员工的知识

– 解决方案：支持合作中知识分享的新技术

– Microsoft SharePoint Server 2010：提供公司范围内的合作、知识获取和传递、

社会化工具平台

– 说明在协作、知识存储中IT的作用

– 阐述为了有效地使用信息系统，改变组织文化和业务流程的必要性



2.1业务流程与信息系统

2.1.1 业务流程

– 业务流程概念

• 提供有价值的产品或服务为中心而进行的一系列共奏的组织和协调方式。

• 是生产产品或提供服务所需要的一系列业务活动的集合，这些业务活动由物流、信息

流和业务流程参与者之间的知识（知识流）支持。

• 是指企业组织协调工作、信息、知识的特定方式，以及管理层确定的工作协调方式。

– 企业业绩表现很大程度上取决于其业务流程设计和运行的好坏

– 业务流程可能成为资产，也可能成为负债



2.1业务流程与信息系统

2.1.1 业务流程

– 有些业务流程专属于特定的职能部门，有些业务流程跨越不同的职能部门，

要求跨部门的协调



2.1.2 信息系统如何改进业务流程

– 信息技术通过以下方式加强业务流程

• 提升当前业务流程的效率

• 人工操作的自动化

• 支持新的业务流程

• 改变信息的流动

• 使顺序的步骤可并行执行

• 消除决策延迟

• 支持新的商业模式

2.1业务流程与信息系统



为什么需要不同类型的信息系统

– 由于企业组织中存在不同的利益、职能和层级，因此也存在不同类型的

信息系统，没有一个单独的信息系统能够提供组织所需要的所有信息

– 典型企业组织中的每项职能，包括销售和市场、制造和生产、财务和会

计，以及人力资源等，其业务流程均有相应的信息系统支持。

2.2 信息系统的类型



2.2.1 满足不同管理团队所需要的信息系统

– 事务处理系统（Transaction Processing System，TPS）

• 服务于运营层管理者及员工

• 执行并记录企业的日常性业务

• 例如：销售订单输入、工资结算、运输

• 目的在于解决常规问题和跟踪组织的业务流，使管理者可以监控企业内部的

运营状态，以及企业与外部环境的关系

• 支持预先设定的、高度结构化的目标和决策过程

2.2 信息系统的类型



2.2.1 满足不同管理团
队所需要的信息系统

– 事务处理系统

（Transaction Processing 

System，TPS）

2.2 信息系统的类型

员工薪酬事务处理系统
接受员工的薪酬业务数
据（例如时间卡）。系
统的输出包括在线以及
打印的报表和员工支票



2.2.1 满足不同管理团队所需要的信息系统

– 商务智能系统

• 商务智能（Business Intelligence）

• 实现数据组织和分析的数据及软件工具

• 帮助管理者和用户做出更好的决策

• 商务智能系统

• 管理信息系统（MIS）

• 决策支持系统（DSS）

• 高管支持系统（ESS）

2.2 信息系统的类型



2.2.1 满足不同管理团队所需要的信息系统

– 管理信息系统（MIS）

• 服务于中层管理者

• 基于事务处理系统（TPS）的数据，提供关于企业当前运行情况的报告

• 提供已预先定义解决过程的常规性问题的答案

• 通常分析能力有限

2.2 信息系统的类型



2.2.1 满足不同
管理团队所需要
的信息系统

– 管理信息系统

（MIS）

2.2 信息系统的类型

管理信息系统（MIS）如何从事务处理系统（TPS）获取数据



2.2.1 满足不同
管理团队所需要
的信息系统

– 管理信息系统

（MIS）

2.2 信息系统的类型

管理信息系统（MIS）报告样例



2.2.1 满足不同管理团队所需要的信息系统

– 决策支持系统（Decision Support System，DSS）

• 服务于中层管理者

• 支持非常规的决策问题

• 例：如果十二月的销售额翻番，生产计划会受到什么影响？

• 使用TPS和MIS的内部数据，也会使用外部信息

• 模型驱动的DSS

• 航运估算系统

• 数据驱动的DSS

• 英特维斯特(Intrawest)的市场分析系统

2.2 信息系统的类型



2.2.1 满足不同
管理团队所需要
的信息系统

– 决策支持系统

（DSS）

2.2 信息系统的类型

航运估算决策支持系统



2.2.1 满足不同管理团队所需要的信息系统

– 经理支持系统（Executive Support System，ESS）

• 为高层管理者提供支持

• 支持非程序化的决策

• 需要判断、评估、洞察

• 不仅包含企业内部管理信息系统（MIS）和决策支持系统（DSS）的汇
总信息，还包含了企业外部事件的数据（例如新颁布的税法或新的竞
争者）

• 例：数字表盘实时显示企业的财务绩效：运营资金、应收账款、应付
账款、现金流、存货清单

2.2 信息系统的类型



2.2.1 满足不同管理
团队所需要的信息
系统

– 经理支持系统

（Executive Support 

System，ESS）

2.2 信息系统的类型



2.2.2 联结企业的各类系统

– 企业应用（enterprise application）

• 定义：是指那些跨越组织智能领域的系
统，主要用于执行贯穿企业的各类业务
流程，其中涉及各层级的管理工作。

• 四类主要的企业应用

• 企业系统

• 供应链管理系统

• 客户关系管理系统

• 知识管理系统

2.2 信息系统的类型

企业应用系统使跨越多个职能、多个组织层
次，甚至跨越组织边界的业务流程自动化。



2.2.2 联结企业的各类系统

– 企业系统（enterprise system）

• 从不同的企业职能部门收集数据，并在一个综合数据库中存储数据

• 解决了数据分散的问题

• 实现：

• 日常活动的协调

• 高效响应客户订单（生产、库存）

• 帮助管理者做出日常运营相关决策并制定长期规划

2.2 信息系统的类型



2.2.2 联结企业的各类系统

– 供应链管理系统（Supply Chain Management, SCM）

• 管理企业与供应商的关系，属于跨组织系统（inter-organizational system）

• 共享信息：

• 订单、生产、库存、产品和服务的交付

• 目标：

• 以最短的时间、最低的成本交付正确数量的产品

2.2 信息系统的类型



2.2.2 联结企业的各类系统

– 客户关系管理系统（Customer Relationship Management, CRM）

• 提供信息，协调涉及客户响应的各个业务流程

• 销售

• 市场

• 客户服务

• 帮助企业识别、吸引并留住最有价值的客户

2.2 信息系统的类型



2.2.2 联结企业的各类系统

– 知识管理系统（Knowledge Management System, KMS）

• 支持获取以及应用知识和技能的流程

• 如何创造、生产、交付产品和服务

• 收集企业内部的知识和经验，使企业员工可获得这些知识和经验

• 与外部知识源建立联系

2.2 信息系统的类型



2.2.2 联结企业的各类系统

– 内联网和外联网（Intranets & Extranets）

• 内联网

• 只能由员工访问的企业内部网站

• 外联网

• 只能由供应商访问的企业网站

• 往往被用来协调供应链

2.2 信息系统的类型



2.2.3 电子商业、电子商务和电子政务

– 电子商业（E-business）

• 运用数字技术和互联网技术驱动主要的业务流程，包括企业内部管理相关的各类活动，以
及协调供应商和其他合作伙伴的各类活动。

– 电子商务（E-commerce）
• 电子商业的子集，电子商业中涉及通过互联网买卖产品和服务的部分

• 也包括支撑这些市场交易活动的各类活动，如广告、营销、客户支持、安全、配送以及支
付，等等。

– 电子政务（E-government）
• 政府或公共服务机构运用互联网技术为市民、员工、企业提供信息和服务

2.2 信息系统的类型



2.3 协作系统与社会化商务系统

– 协作（collaboration）

• 指与他人一起工作以达到共同而明确的目标。强调任务或使命的完成，通常发生在企业或
其他组织中以及企业之间

– 日益重要的合作
• 改变工作的性质

• 专业工作的增长——互动性工作（interaction jobs）

• 企业组织的改变

• 企业规模的改变

• 对创新的关注

• 工作和企业文化的改变

2.2 信息系统的类型



2.3.2 什么是社会化商务

– 社会化商务（social business）

• 应用社交网络平台、包括Facebook、twitter以及企业内部社会化工具，来增强企业与员工、

客户以及供应商之间的交流互动，使员工能够建立个体档案、建立组群，以及跟踪其他人

的状态更新。

• 目的在于加深企业内外群体之间的交互、促进和提升信息共享、创新和决策。

• 需要信息透明

• 实现信息交换，没有来自管理者或其他人的干扰

2.2 信息系统的类型



2.3.2 什么是社会化商务
– 社会化商务（social business）

2.2 信息系统的类型



2.3.3 协作与社会化商务的好处

– 社会化商务（social business）

• 对合作技术的投资可以改进组织系统，提高投资回报率（ROI，return on 
investment）

• 好处：
• 生产效率

• 质量

• 创新

• 客户服务

• 财务绩效

• 盈利，销售额，销售增长

2.2 信息系统的类型



2.3.3 协作与社会化商务的好处

2.2 信息系统的类型

成功的合作需要合适的组
织结构和组织文化，还需

要合适的合作技术



2.3.4 建设合作性的文化和业务流程

– 命令—控制型组织

• 团队合作或决策中下级员工的参与不被支持

– 合作的企业文化

• 高级管理人员依赖员工团队的工作

• 政策、产品、设计、流程以及系统依赖于团队

• 团队建设是管理者的目标

2.2 信息系统的类型



2.3.5 协作与社会化商务的工具和技术

– 合作和团队工作的工具

• 电子邮件和即时通信

• 维基（wikis）

• 虚拟世界

• 合作和社会化商务平台

• 虚拟会议系统（网真telepresence）

• 谷歌企业应用套件/谷歌协作平台及云合作服务(Google Apps/Google sites)

• 网盘(cyberlockers)

• 微软SharePoint-基于浏览器的合作与文档管理平台

• Lotus Notes

• 企业社会化网络工具

2.2 信息系统的类型



2.3.5 协作与社会化商务的工具和技术

– 企业社会化网络工具的功能

• 资料文档

• 内容共享

• 递送及通知

• 群组及团队工作区

• 标签及社会化书签

• 许可证及隐私

2.2 信息系统的类型



2.3.5 协作与社会化商务的工具和技术

– 合作技术的两个维度

• 空间（位置）——远程或同地

• 时间——同步或异步

– 软件工具评估的六个步骤

• 企业合作面临哪些挑战？

• 有哪些解决方案？

• 分析每个产品的成本和收益

• 评估风险

• 向用户了解实施和培训中会遇到的问题

• 评估供应商

2.2 信息系统的类型



2.4 企业中的信息系统智能

– 信息系统部门

• 负责信息技术服务的正式组织单位

• 由信息主管（CIO）管理

• 其他的高级职位包括安全主管(CSO)、知识主管(CKO)、隐私主管(CPO)

• 程序员

• 系统分析师

• 信息系统经理

2.2 信息系统的类型



2.4 企业中的信息系统职能

– 2.4.1 信息系统部门

• 负责信息技术服务的正式组织单位

• 由信息主管（CIO）管理

• 其他的高级职位包括安全主管(CSO)、知识主管(CKO)、隐私主管(CPO)

• 程序员

• 系统分析师

• 信息系统经理

• 终端用户

• 其他部门的、使用信息系统应用的人员

• 在信息系统设计、开发中的作用日益重要

2.2 信息系统的类型



2.4.2 组建信息系统职能部门

– 因企业性质和利益的不同，信息部门组建的路径和方法可能有不同的选择

– IT治理

• 组织中使用IT的战略和政策

• 决策权

• 责任

• 信息系统职能的组织

• 中心化的，分散化的等

2.2 信息系统的类型



THE END


