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摘 � 要 � 本文分析了现代企业经营环境对企业业务经营的影响和要求, BPR 与 IS 开发在柔性管

理中的作用, 并提出了 BPR 与 IS 相结合的 CSF开发方法。
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1 � 引言

以三 C ( Customer � Com pet it ion, Change) 为特征的现代企业经营环境对企业的管理思想与

管理方法提出了新的挑战。从管理思想上讲, 90年代初, 美国学者哈默在对亚当�斯密的分工论
及泰勒的科学管理理论进行反思的基础上提出了企业过程重组 ( Business � Process � Reengineer-

ing�BPR) 的 思 想, 其 震 憾 力 持 续 至 今。从 管 理 方 法 和 手 段 上 讲、信 息 系 统

( Inform at ion � System�IS)的引入和建立早已成为现代企业管理技术的支柱。

BPR与 IS的开发是密切相关的。离开了 IS的支持, BPR 只能流于空想: 缺少了 BPR的指

导、IS的开发往往事倍功半, 难以发挥 IS 应有的效率。但是, 尽管 BPR与 IS的结合早已提出,

对两者结合的研究却为数不多。本文将从 BPR对企业业务过程的影响及 IS在其中的作用入手,

对BPR进行分类, 并提出了关键成功因素 ( Critical � Success � Factor, CSF) 的 IS 开发方法供

探讨。

2 � BPR对企业业务过程的影响

BPR的提出者哈默 ( Hammer) 对 BPR的定义为: �为了在成本、品质、服务及速度等方面

的绩效取得大幅度改进、对企业所从事的最关键与最基本的管理工作与作业程序进行再设计与重

建, �可以看出, 其基本内涵是以作业流程为中心, 打破传统的组织分工理论提倡组织变通、员

工授权、顾客导向及正确运用 IT 技术, 达到适应三 C环境的目的。

BPR是企业管理领域内的一场革命, 说它是一场革命, 就是企业的组织、流程等都重新考

虑, 来个根本变革, 其主要做法是从组织体制上打破多层次的固定不变的三角型管理体系, 建立

不多于四层的横宽纵短的扁平柔性管理体系。在传统的体制下, 企业按照分工协作的要求划分为

不同的职能部门, 企业内部组织界限分明, 层次繁多, 形成了一种金字塔壮的集权控制模式。这

种业务过程及组织形式日益落后于三 C 市场的要求。其弊端归于一点, 即柔性太差。BPR的提

出正是针对上述问题, 它集成了从订单到交货或提供服务的连续作业活动, 使其建立在 �超职

能� 的基础之上。跨越不同职能部门的分界线, 以求管理和作业流程的重组。从而, 企业活动的



要素成为一件件业务, 一项项作业, 而非一个个部门。其具体要求是重新检查每一项作业活动,

识别其中不具附加价值的部分, 将其剔除, 然后将剩余部分重新组合, 优化作业流程, 缩短交货

周期, 以此实现企业过程重组。

BPR按其推广的深度可分为三个层次: 业务流程改进 �业务流程再设计 �业务流程创新,

其含义不言自明。从广度上 BPR可以分为四类、如图 1所示:

1�局部再设计 ( a: 基本的; b: 支援的) � 2� 内部再设计

3�界面再设计 � � 4� 产业网络再设计

图 1� BPR的性质和广度

� � 将 BPR推行的广度和深度结合起来, 可得到标识 BPR深度与广度的 �蛛网� 模型。

图 2 � � 蛛网� 模型

3 � IS的引人及与 BPR的结合

IS的引入与开发最初是独立于 BPR进行的。从最初的 EDP (电子数据处理) 到最新的 IN-

TRANET (企业内部网络) , IS 技术处于不断变化与发展中。其中的 OA、M IS、M RP、CIM S、

DSS、EIS、ES等技术的出现一方面独立地对企业业务过程产生影响, 另一方面重新组合, 更为

深远的改变着企业的管理面貌, 决定着企业的兴衰成败。

纵观 IS的发展, 其推行的广度与深度也是不断深入的。最初的 EDP 仅仅适用于企业业务过

程的局部环节, 而当今的 INTRANET 网络则涉及到整个产业体系。最初的 IS 是建立在一种面

向功能和数据的基础之上, 其作用仅仅是提高了业务过程的效率, 它对流程改变的影响是很小

的。随着 IS应用的不断深入, 人们日益发现, 单纯的 IS引入对企业的影响没有预期的明显。其

原因当然是多方面的, 但根本的原因恐怕是 IS实施与柔性管理要求的脱节。如前所述, 顾客导

向、竞争激烈、变化迅速的市场对企业的各个方面提出了更高的要求, 企业只有重新认识自身,

开发自身, 从产品设计到售后服务实现快速、柔性的反应才能立足脚跟, 传统的 IS开发恰恰忽

略了本身的柔性要求, 从而开发后的 IS与实际要求甚远。进入 90年代, BPR的提出为企管领域

提供了一条崭新的思路, 笔者认为, 此思路同样应适用于 IS 开发的领域。
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4 � BPR与 IS开发相结合的方法 � � � CSF法

BPR对 IS设计的要求如下:

�围绕输出而不是任务进行组织

�由使用输出结果的用户来执行流程, 即由最终用户自己引导输出结果或服务

�将信息处理纳入实际工作

�将分散的资源集中
�连接平行的活动

�将决策点置于工作的执行之中

�在源头一次获取信息
为了更好的理解上述要求, 我们总结了传统思想与 BPR思想的不同点, 如下表:

面向传统 问题方面 BPR思想

内部 业务焦点 顾客

分级 组织 矩阵式

弥散的 客户接触 单点的

控制 管理角色 提供方便

缓冲库存 工作进程 即时的 ( JFF )

功能性 业绩衡量 顾客

内部效率 信息系统 外部效率

� � 可以看出, 传统的 IS 开发策略与 BPR下的 IS开发策略有很大的不同, 传统的 IS开发以现

行的业务流程为基础, 以效率提高为宗旨, 在开发中很少考虑柔性的要求。而引入了 BPR 的 IS

开发则以顾客为宗旨并伴随着业务流程的改变。

针对上述要求, 我们引入 CSF方法, 用于 BPR与 IS结合的系统开发, 具体开发过程如图 3:

图 3 � 引入 BPR 的 IS 开发过程

� � �确定企业总体目标, 亦称使命陈述; 通过它提供企业运作的总体框架, 通常表达管理的宗

旨和业务的总体目标。

�目标: 业务 (或业务内的职能) 在特定时间段内期望完成的具体目的, 此类目标应尽可
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能量化。

�关键成功因素 ( CSF) : 指为达到预期目标而必须正确进行的事项, 对每一目标来说, 不

应有太多的 CSF, 否则目标将很难有效的完成。某些 CSF 将在多个目标中出现, 由于业务结果

依赖于此类 CSF, 故其权重较高。

�经理信息系统 ( EIS) 的介入: 所有的 CSF 都需要改善了的信息来监控其性能指标的完成

情况。如果某些事项对成功至关重要, 则最高管理人员需要在迈向成功的过程中经常要求反馈。

E IS 可以随时提供这些信息, 及提供信息获取和分析的新方法。

�需求的最终确立: 许多 CSF 需要增强现存系统或激发产生全新系统, 在此过程中, 必须优

先确立 IS需求。

对 CSF 达成完全一致是十分重要的, 因此必须对它的分析过程认真管理。在 CSF 分析开始

之前, 业务的使命和目标必须由高级管理层制定并被整个组织所理解 � � � 含糊的或被误解的目标

将导致产生模糊的和令人困惑的所谓成功因素。这些工作一旦完成, 最好由一个涉及主要管理人

员的小组来建立 CSF。一旦对 CSF 达成一致意见, 就应考虑每个 CSF 的 IS 潜在机遇, 这可在

IT 管理人员的帮助下进行。

5 � 结论

面向 BPR的 IS开发过程与传统的 IS 开发有很大的不同。它进一步提高了 IS 的柔性, 更能

适应变化迅速的竞争市场的要求, 真正实现了以顾客为完旨, 在过程重组的基础上实现了 IS的

开发, BPR是管理创新的一次革命, 面向 BPR的 IS开发则是 IS发展中的二次革命。必将产生

深远的影响。
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