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摘 要:主要研究了ERP实施过程中经常存在的知识缺口问题。首先 ,对ERP实施需要转移的知识进行了分

类,提出了三方合作实施ERP的知识转移基本模型 ;其次 ,以ERP实施知识转移过程为主线分析了知识缺口

形成的机理;最后 ,针对知识缺口形成的原因提出了相应的知识缺口弥补策略。
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向为 ERP风险管理。

0 前 言

目前 , 越来越来的学者和 ERP 实际工作者认为知识

管理在 ERP实施中所起的作用举足轻重 [1]。作为以现代

IT技术为支撑的、先进、复杂、知识含量极高的管理系统 ,

ERP 实施过程中的核心工作主要体现为技术和知识的转

移 [2]。顺畅地完成知识转移无疑是企业成功实施 ERP的有

效保障 , 但是在实施 ERP的过程中经常存在企业需要的

知识咨询商没有有意识地传递或者传递的知识不能满足

企业实际需要等种种问题,由于知识缺口的存在致使企业

无法顺利地推动 ERP的实施。因此 ,从 ERP实施过程中知

识转移存在的知识缺口出发 ,分析其产生的原因并给出相

应的弥补策略具有重要的理论价值和现实意义。

1 相关研究成果回顾

关于知识转移 , 许多学者对其过程、要素和影响因素

进行了研究。关于过程模型具有代表性的是 Szulanski的 4

阶段模型 [3]以及 Myrna Gilbert & Martyn Cordey- Hayes 的

5 步骤模型 [4] ;在要素模型中比较典型的有 3 种 : Jeffrey &

Bing- Sheng Teng提出的知识源、知识受体、转移的知识及

转移情境 4要素模型 [5] , Vito Albino等人归纳出的转移主

体、转移意境、转移内容、转移媒介 4 部分知识转移分析框

架 [6] ,以及国内学者王开明、万君康提出的接收者、发送者

和中介媒介 3 要素模型 [7] ;关于知识转移的影响因素有学

者对其进行了研究 ,提出知识转移的影响因素有知识的内

隐性、可表达性 ,知识源对知识的转移意向、保护意识、转

移能力 ,知识受体的动机、吸收能力、组织文化等 [8]。

关于 ERP 实施中的知识转移 , 理论界充分肯定了

ERP实施中知识转移的作用 [2, 9- 11, 13]。学者们对 ERP实施中

相关的知识转移问题从知识转移的内容、转移的价值、转

移的框架、转移中应该注意的问题等角度进行了较为系统

的研究 [2, 9- 11]。

ERP实施中的知识转移十分重要 ,但往往由于在知识

转移的过程中存在各种影响或干扰而形成一定的知识缺

口。关于 ERP实施过程中存在的知识缺口问题,研究文献

并不多。文献 12从 ERP实施、应用的角度把实施应用中的

知识缺口分为 4 类 , 并通过知识管理方法来弥补缺口 [12],

但其研究也存在不足: 其一 , 对知识源没有加以区分;其

二,未对 ERP实施过程中的知识缺口进行分类研究;其三 ,

未从知识转移的各个环节分析知识缺口发生的原因。因

此 ,本文将针对 ERP的实施过程 ,重点对知识转移中知识

缺口的形成机理进行研究。

2 ERP实施中的知识及知识转移模型

ERP的实施过程实际上表现为知识的转移过程 ,知识

转移的成功与失败一定意义上决定了 ERP实施的成败 [13]。

ERP项目的实施是一个复杂的系统工程 ,其涉及的知识范

围广、综合性强 ,整个过程涉及到的知识包括 ERP 原理知

识、ERP 软件知识、管理理论、行业经验和实施方法论、计

算机及网络知识、项目管理知识、系统工程论等。而企业本

身常常缺乏这些知识 ,需要软件供应商或咨询商的知识转

移。在软件供应商、咨询商和企业三方合作实施 ERP的环

境下, ERP知识转移模型如图 1所示。

在 ERP实施过程中 ,外部知识源主要分为两大类 ,一

是从软件供应商向实施企业的知识转移 ,转移的知识主要



是关于软件功能的知识、软件的实施知识以及软件的二次

开发知识等; 二是软件咨询商向实施企业的知识转移 ,转

移的知识主要是 ERP原理知识、项目管理知识、相关管理

理论及行业经验和实施方法论等。其中项目管理知识涉及

企业如何确定 ERP应用目标 , 如何进行 ERP项目需求分

析等 ,此外还包括管理创新、业务流程重组、数据准备、系

统导入以及 ERP实施效果评价等。

如果按照实施阶段把外部知识源的知识加以细分,按

一般情况可对涉及的主要知识作如下分类(见表 1)。

3 知识缺口的形成机理及其弥补策略

3.1 知识缺口的形成机理

有学者提出知识缺口是指组织的知识需求与知识供

给之间的差异[14]。这里供给的知识特指组织实际可用的知

识, 因此 , ERP实施过程中存在的知识缺口也可以定义为

实施企业所需的知识与其实际可用的知识的差距。但在

ERP 实施前企业所拥有的相关知识远远不能满足实际需

要 ,往往采取由外部转移知识的方式 , 由于外部知识源在

向 ERP 实施企业转移知识的过程中会发生知识量的损

失 ,因此 ,研究其损失过程及最终形成知识缺口的机理 ,对

减少 ERP实施过程中存在的知识缺口具有重要意义。为

此 , 本文建立了外部知识源在向 ERP 实施企业转移知识

的过程中知识缺口形成机理模型(如图 2所示)。该模型中

S0表示知识源的知识拥有量 , S1表示计划发送的知识量 ,

S2 表示实际发送的知识量 ; R0 表示 ERP 实施企业关于

ERP 实施相关知识的初始知识量 , R1 表示新知识的接收

量 , R2表示新知识的吸收量 , R3表示实际可用的知识量 ,

Rx表示 ERP实施企业关于 ERP实施相关知识的需求量。

ERP 实施过程中存在的知识缺口可用 ! 表示 , !=Rx-
R3, 这个缺口是在知识源(Source)——— ERP 软件供应商和

咨询商到知识受体 (Receipt)———ERP 实施企业知识转移

过程中发生的 , 其实质是在 ERP知识转移过程中每个环

节都有可能存在一定量的知识损失。

模型中知识源本身知识的拥有量 S0决定了知识源向

知识受体知识转

移的最大可能量 ,

这也是实施企业

在选择 ERP 软件

供应商和咨询商

时必须充分考虑

的因素。只有知识

源的知识足够丰

富,才有可能尽量

缩小知识缺口。

( 1)知识规划

环节。在此环节 ,软件供应商或咨询商规划向 ERP实施企

业转移哪些知识、如何转移 ,这是一个知识转移的计划环

节。由于软件供应商或咨询商往往一方面存在对自身知识

保护的倾向 , 另一方面可能存在对 ERP 实施企业知识的

实际需要了解不充分的情况 , 更有甚者 , 可能有些软件供

应商或咨询商并未真正意识到 ERP的实施过程 , 实际上

就是知识的转移过程 ,因而使得该环节的工作缺乏目的性

和有效性 , 使企业所需要的 ERP实施知识没有完全转移

到 ERP实施企业。这样在知识规划环节,知识源计划转移

的知识 S1相比知识源知识拥有量 S0有较大幅度的减少 ,

知识量减少了 S0- S1。假设该环节知识的减损率为 "1,则
Sl=S0*(1- "1) ( 1)

( 2)规划执行环节。在此环节 ,软件供应商和咨询商执

行已定的知识转移规划 , 向 ERP实施企业发送 ERP实施

知识。在该环节往往由于以下几方面的原因导致知识损

失:①软件供应商和咨询商在知识发送时所采用的知识转

移方式、方法、途径不当 ;②本身实施知识转移的能力不

够 ;③知识转移的主观意愿不高 ;④对知识规划方案要求

的把握不够。上述因素导致知识规划执行的力度不够 ,知

识源实际发送的知识量 S2小于知识规划中计划发送的知

识量 S1,知识量减少了 S1- S2。假设该环节知识的减损率为

"2,则:
S2=S1*(1- "2)=S0*(1- "1)*(1- "2) ( 2)

朱宗乾 ,荔莉:ERP实施中知识缺口的形成机理与弥补策略第 2期 139· ·



2007年科技进步与对策

从这个环节开始 , 软件供应商、咨询商的知识基本上

已经转移到 ERP实施企业 , 以后环节的损失均是由于企

业本身的原因造成的。

( 3)新知识接收环节。在此环节, ERP实施企业接收到

了从知识源发送来的有关 ERP实施的新知识。在该环节

往往由于以下几方面的原因导致知识损失 :①知识转移的

方式、方法及途径不适合企业的实际需要 ;②企业 ERP 实

施团队人员经常出现变动 ; ③支持知识转移的资源不到

位;④知识接收中出现知识丢失等。以上因素的存在使企

业对 ERP 实施新知识的接收量 R1 小于知识源知识的实

际发送量 S2,知识量减少了 S2- R1。假设该环节知识的减损

率为 %3,则:
R1=S2*(1- %3)=S0*(1- %1)*(1- %2)*(1- %3) ( 3)

( 4)新知识的吸收环节。在此环节 ,企业完成对所接收

的 ERP知识的消化吸收。在该环节往往由于以下几方面

的原因导致知识损失 :①企业自身拥有的知识量 R0不足 ,

不易吸收新的 ERP知识 ;②实施人员学习时间不能保证 ,

难以系统地掌握新知识 ; ③实施人员学习的主观努力不

够;④实施人员学习能力比较差。以上因素的存在将导致

企业 ERP新知识的吸收量 R2小于新知识的接收量 R1,知

识量损失了 Rl- R2。假设该环节知识的减损率为 %4,则
R2=R1*(1- %4)=S0*(1- %1)*(1- %2)*(1- %3)*(1- %4) ( 4)
( 5)知识运用环节。在此环节 ,企业把所消化吸收的

ERP新知识运用于 ERP实施的实践中。在该环节往往由

于以下几方面的原因导致知识损失:①某些个人或部门对

知识的垄断 ;②吸收的 ERP 新

知识 R2以及企业原有 ERP 知

识 R0 在企业内共享的范围有

限;③企业实施人员将 ERP 实

施理论知识运用于实践的能

力不够。以上因素的存在将导

致企业实际能够应用的知识

量 R3小于企业拥有的 ERP 知

识量 (R2+R0), 知识量减少了

(R2+R0)- R3。假设该环节知识的

减损率为 %5,则
R3=(R2+R0)*(1- % 5)=
[S0*(1- %1)*(1- %2)*(1- %3)*
(1- %4)+R0]*(1- %5) ( 5)

从上述分析可以看出 , 知

识源以自身知识的拥有量为

基础 , 在知识规划—规划执

行—知识接收—知识吸收—

知识运用这样一个知识转移

的过程中 , 由于种种可能因素

的影响和干扰导致知识量逐

级减少 , 最终使企业实际可应

用的 ERP 实施知识量 R3和企

业对 ERP 知识的需求量 Rx之间存在一定的知识缺口 &,
其大小为

&=Rx- [S0*(1- %1)*(1- %2)*(1- %3)*(1- %4)+R0]*(1- %5) ( 6)
3.2 知识缺口的弥补策略

世界上最大的 ERP软件提供商 SAP给自己制定的使

命是最大限度地缩小知识缺口,将客户的现有知识和企业

需要连接起来 ,将软件供应商、咨询商的知识转变为企业

的知识 ,从而保证 ERP的实施和应用 [5]。从知识缺口形成

的机理出发 ,针对知识转移过程中每一环节知识损失的原

因 ,给出相应的弥补策略。知识缺口发生的原因、弥补策略

如表 2所示。

要保证知识转移过程中的知识损失最小 ,首先要选择

合适的知识源。也就是说 ,知识源的知识拥有量必须足够

丰富 ,有足够的知识可用于转移。建议企业选择实力雄厚、

拥有充足的 ERP实施相关知识、实施经验丰富的软件供

应方和实施咨询方。

对知识规划环节的知识损失,建议企业与软件供应方

和咨询方商定明确的知识转移条款和验收手段,防止因知

识源对知识的过度保护引起的知识转移损失 ;知识源通过

事前深入调研明确实施企业对 ERP 实施知识的需求 , 制

定知识发送计划 ,使知识转移有的放矢 ;此外 ,企业应该与

知识源建立长期、友好的合作关系 ,理解对方的经营需要 ,

懂得保护对方的核心知识。

对知识规划执行环节的知识损失 ,建议企业选择知识

转移能力强的知识源企业 , 以保证知识的充分发送 ;同软
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件供应方和咨询方商定有效的知识转移手段以保证知识

发送的数量和质量 ;充分发挥企业的主体意识 , 调动知识

源的积极性与热情 ,结合合同条款给知识源以压力和驱动

力,更好地完成知识的发送、转移 ,以减少知识缺口 ;此外 ,

与知识源企业保持良好的关系有利于保证知识的转移。

对知识接收环节的知识损失,建议企业同软件供应方

和咨询方商定有效的知识转移手段以保证知识接收效果 ;

加强对知识转移的重视 ,提供良好的学习环境 , 保证足够

的学习人数、学习时间并提供相关资源支持 ;对转移的知

识进行有效管理 , 消除各种干扰 , 防止知识在转移过程中

发生无形丢失。

对知识吸收环节的知识损失,建议企业建立学习型组

织 , 加强学习型企业文化的培养 ;通过网络、BBS、讨论会

等各种形式、各种渠道帮助企业全员学习 ERP 知识 ,增加

企业对 ERP自有知识的拥有量 ; 建立相应的学习激励机

制 ,提高企业全员学习的主观能动性 ;加强与软件供应方

和咨询方的交流与信息反馈,使软件供应方和咨询方转移

的知识尽可能为企业所掌握。

对知识运用环节的知识损失 , 建议企业加强对 ERP

实施知识的管理 ,建立 ERP实施的知识库和知识地图 ;建

立有效的知识共享激励机制 , 使 ERP知识由个人知识转

化为组织知识 ,形成企业实际可用的 ERP知识 ;建议企业

加强与软件供应方和咨询方的合作交流与信息反馈 , 使

ERP实施知识在企业得到活学活用 , 缩小企业对 ERP 知

识的缺口 ,保障 ERP的顺利实施。

4 结 论

本文主要从 ERP实施知识转移的角度分析了 ERP实

施知识缺口发生的机理 ,针对知识缺口发生的原因给出相

应的弥补策略 , 这对保障 ERP实施知识的成功转移有一

定的指导意义。但是 ,本文对知识缺口的分析只是定性的、

理论层面上的探讨 ,将理论用于实践还需要作进一步深入

的研究。
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