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Abstract
In the context of accelerated digital transformation, knowledge has become a core element for organizations to break through 
development bottlenecks and drive business innovation and efficiency improvement. Traditional knowledge management models, 
plagued by structural flaws such as “emphasizing storage over application” and “disconnection from business processes,” have 
hindered the conversion of substantial knowledge assets into tangible business value. This paper, grounded in the knowledge-
based perspective, process reengineering theory, and contextual learning theory, systematically analyzes the core connotations and 
practical challenges of integrating knowledge management with business scenarios. It constructs a four-stage integration framework: 
“requirement identification—knowledge adaptation—process embedding—value feedback,” and proposes systematic implementation 
strategies from three dimensions: technological empowerment, organizational safeguards, and cultural cultivation. The study aims 
to provide theoretical references and practical support for organizations to overcome knowledge implementation challenges and 
establish knowledge-driven business development models, thereby facilitating the coordinated enhancement of knowledge value and 
business benefits in the digital economy era.
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摘  要

在数字化转型加速推进的背景下，知识已成为组织突破发展瓶颈、驱动业务创新与效率提升的核心要素。传统知识管理模
式因存在“重存储轻应用”“与业务流程脱节”等结构性弊端，导致大量知识资产难以转化为实际业务价值。本文基于知
识基础观、流程再造理论与情境学习理论，系统解析知识管理与业务场景融合的核心内涵及现实困境，构建“需求识别—
知识适配—流程嵌入—价值反馈”的四阶段融合应用框架，并从技术赋能、组织保障、文化培育三个维度提出系统性实施
策略。研究旨在为组织破解知识落地难题、构建知识驱动的业务发展模式提供理论参考与实践支撑，助力组织在数字经济
时代达成知识价值与业务效益的协同提升。

关键词

知识管理；业务场景；场景融合；知识资产

【作者简介】王静苑（1992-），女，中国河南孟州人，硕

士，工程师，从事知识管理研究。

1 引言 

1.1 研究背景
随着知识经济的深入发展，组织面临的市场环境日趋

复杂，客户需求呈现个性化、动态化特征，业务决策对精

准知识的依赖显著提升。据麦肯锡全球研究院发布的《2024

年全球知识管理调查报告》数据显示，全球范围内仅 32%

的企业实现了知识与业务的深度融合，其余企业中约 45%

的员工每周需花费 6 小时以上搜寻与业务相关的知识，大量

沉淀的文档、经验等知识资产因缺乏场景，成为无法创造价

值的“闲置资源”[1]。在此背景下，借助人工智能、大数据

等数字技术，推动知识管理从传统“后台辅助支撑”向“前

台业务赋能”转型，实现与业务场景的深度融合，已成为组

织提升运营效率、培育创新能力、应对市场竞争的必然选择。

1.2 研究意义
理论意义：突破传统知识管理“技术导向”与“资产导向”

的研究局限，构建以“场景需求为核心、数字技术为支撑、

价值转化为目标”的融合应用理论框架，厘清知识流动与业

务运作之间的内在关联，丰富知识管理理论体系，为相关领

域的后续研究提供新的分析视角。

实践意义：针对当前组织在知识应用过程中普遍存在

的“供需错配”“落地困难”“价值虚化”等现实问题，提

供可操作的融合路径与实施方法，助力组织激活存量知识资
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产、优化业务决策流程、降低试错成本，最终实现知识价值

与业务效益的同步增长，为组织数字化转型提供有力支撑。

1.3 国内外研究现状
国外关于知识管理的研究起步相对较早，Nonaka 提出

的“知识创造螺旋”模型揭示了隐性知识与显性知识在组织

场景中的动态转化机制，为知识与业务的深度融合奠定了核

心理论基础 [2]。Van den Hooff 等学者通过聚焦场景对知识传

递效率的影响，提出“场景—需求—知识”三维适配模型，

明确指出知识管理活动必须嵌入具体业务场景才能发挥实

际效果 [3]。近年来，随着数字技术的快速发展，Schultze 等

学者开始探索人工智能、大数据在知识管理场景化应用中的

赋能路径，重点研究智能化知识匹配与自动化传递机制 [4]。

   国内研究多集中于特定行业的实践探索，李明华等通

过对科技企业研发流程的跟踪调研，分析了知识管理与技术

创新场景的融合模式 [5]；王颖等以互联网客服业务为研究对

象，构建了基于用户需求导向的知识供给优化体系 [6]；张磊

等聚焦制造企业生产环节，提出了工艺知识嵌入生产场景

的具体实施路径 [7]。整体来看，国内研究对数字技术赋能下

融合路径的研究尚不深入，难以满足组织多样化的融合实践

需求。

2 知识管理与业务场景融合的核心内涵及理
论基础

2.1 核心概念界定
知识管理：组织为了提高生存能力和竞争优势，借助

一定的信息技术，对存在于组织内外部有价值的知识进行获

取、加工、储存、共享、应用和创新的全生命周期管理活动。

在数字时代更强调知识的智能化生产、精准化匹配与场景化

应用，为业务决策提供实时支持。

业务场景：指组织在开展核心业务时，由“角色—任

务—环境—目标”构成的具体实践情境，具有明确的问题导

向、清晰的流程边界与动态的执行需求等特征。如研发场景

中的“新产品技术方案评审”、职能管理领域中的“新员工

入职”等。

场景融合：指以业务场景中的实际需求为锚点，将知

识管理活动嵌入业务流程关键节点，通过知识与任务的精准

匹配，实现“业务触发知识调用、知识支撑业务决策”的动

态协同状态，本质是知识资产在具体业务场景中的价值变现

与持续增值过程。 

2.2 理论基础
知识基础观：该理论由 Penrose 提出，其核心观点为：

组织的竞争优势来源于其拥有的异质性知识资产，尤其是那

些难以被竞争对手模仿的隐性知识 [8]。知识管理与业务场景

的融合应用，正是通过场景化应用激活隐性知识、整合显性

知识，推动知识资产从“静态沉淀”向“动态应用”转化，

最终实现知识价值增值与组织竞争优势构建的双重目标。

流程再造理论：该理论由 Hammer 提出，强调以业务

流程为核心进行组织变革，打破部门壁垒、优化流程节点

以提升组织效率 [9]。知识作为流程运作的关键输入要素，其

管理活动必须与流程深度绑定，场景融合正是流程再造在知

识维度的延伸，通过知识与流程的协同优化提升组织整体

效能。

情境学习理论：该理论由 Lave 与 Wenger 提出，其核

心观点为：知识的学习与应用离不开具体的情境，脱离场景

的知识传递往往效率低下、效果有限 [10]。这一理论为知识

管理的场景化导向提供了重要依据，即只有将知识置于真实

的业务场景中，才能实现有效传递和高效应用。

3 知识管理与业务场景融合的现实困境

3.1 知识与业务“两张皮”
多数组织的知识管理系统独立于业务系统之外，知识

上传多为“任务式提交”，未与业务流程建立联动响应机制，

导致员工在业务执行过程中面临“不愿用、不会用、用不上”

等问题，知识管理与业务运作形成明显脱节。

3.2 知识供需精准度不足
传统知识管理过度追求知识的数量积累，却忽视了业

务场景的动态需求与个性化诉求，导致知识供给与业务需求

存在结构性偏差。

3.3 隐性知识转化受阻
业务场景中的经验、技巧等隐性知识，因缺乏案例化、

视频化、流程化等场景化载体，难以实现跨角色、跨部门的

有效传递与复用。这导致组织内部经验难以传承，经验型知

识的价值无法充分释放。

3.4 知识价值闭环尚未形成
多数组织缺乏知识应用效果与业务绩效的评估机制，

知识应用成效无法量化衡量，业务过程中产生的新经验、新

问题也难以通过反馈机制反哺知识优化，导致知识管理陷入

“投入—沉淀—闲置”的死循环，知识价值难以持续提升。

3.5 数字技术应用浅层化
部分组织虽引入数字技术，但应用多停留在知识存储

与基础检索等层面，未实现与业务系统的深度集成，缺乏智

能化匹配、自动化推送等功能，难以支撑知识与业务的动态

融合。

4 知识管理与业务场景融合的实践路径

4.1 第一阶段：场景化需求精准识别
以业务流程为核心，借助数字技术完成“流程拆解—

场景具象—需求提炼”的全流程分析，为知识与业务的深度

融合奠定基础。

流程数字化拆解：通过业务系统采集生产、运维等全

流程数据，构建可视化图谱，将核心流程拆分为细分场景。

如企业通过 MES 系统可将“设备运维”流程细化为“故障

预警 - 现场检修 - 问题复盘”等全周期场景。
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场景需求智能分析：运用自然语言处理（NLP）技术

解析员工访谈等非结构化数据，提取核心诉求；结合用户行

为数据（如检索关键词、操作路径），利用机器学习模型精

准识别场景中的隐性需求与偏好。

需求维度动态标注：建立“场景—角色—需求”三维

图谱，自动标注需求的知识类型（显性 / 隐性）、载体形式

（文档 / 视频）、时效要求（即时 / 长期）、深度级别（基

础 / 进阶 / 专家），为知识适配提供依据。

4.2 第二阶段：业务导向的知识资产重构
基于场景需求，依托数字技术通过“分类整合—提纯

优化—形态转化”实现知识资产的重构，精准提升知识与业

务场景的适配性。

多模态知识整合：AI 解析 PDF、Word、视频等多格式

文件并生成标签；在组织维度分类的基础上，再按照“场 

景 + 任务”进行分类，实现知识与场景的精准归类。

知识智能提纯与优化：通过关键词匹配等算法剔除与

业务场景无关的冗余知识，保留典型案例、专家经验等实用

知识；建立知识质量评估体系，通过用户评分、业务效果等

数据筛选优质知识，淘汰过时内容。

知识形态双向转化：一方面，利用语音识别、语义合成、

视频剪辑等技术，将资深员工的实操讲解、经验分享等隐性

知识转化为“视频教程 + 图文要点”等显性形式；另一方面，

通过 NLP 技术将抽象的显性知识（如产品参数）转化为场

景化应用内容。

场景化知识图谱构建：运用 NLP 技术提取知识实体及

关联关系，构建场景化知识图谱，实现知识的立体化呈现与

智能推理。

4.3 第三阶段：知识与流程节点的精准嵌入
将重构后的知识嵌入业务流程节点，实现“业务推进

到哪里，知识支撑到哪里”，彻底打破“人找知识”的被动

模式。

触发式智能推送：基于业务流程数据与用户画像，自

动推送适配知识。例如研发场景中，项目进入“技术方案评

审”节点时，自动向团队成员推送同类项目案例与评审标准。

查询式即时调取：在 CRM、PLM 等业务系统中设置检

索入口，支持自然语言问答式检索。如销售人员可直接在

CRM 系统中输入“某行业客户需求解决方案”，快速调取

相关案例与产品方案。

协作式知识共享：通过知识共享平台支撑场景协同任

务，如研发团队实时共享实验数据，实现协同高效作业。

4.4 第四阶段：价值闭环与反馈优化
建立“应用评估—价值关联—知识迭代”的闭环体系，

通过数据反馈持续优化知识内容，保障融合应用效果持续

提升。

多维度应用效果评估：结合知识管理平台数据（访问量、

满意度）与业务数据（故障解决时长、研发周期），全面评

估应用效果。

知识价值量化关联：运用大数据技术建立知识应用与

业务绩效的关联模型，量化知识对业务的贡献度，如对比研

发人员复用技术案例后，研发周期与成本的优化情况。

知识动态迭代更新：基于评估结果与业务反馈建立知

识动态更新机制。如当某类故障解决方案成功率不达标，系

统自动向相关负责人推送更新提醒；当行业标准发生变化

时，联动更新相关知识内容，确保知识的时效性与准确性。

5 知识管理与业务场景融合的实施保障

5.1 技术支撑：构建场景化知识管理平台
依托数字化技术打造“精准匹配、高效交互”的知识

管理平台。通过四大核心功能模块形成技术支撑：一是智能

检索模块，基于 NLP 实现场景化提问与精准答案匹配，支

持多轮对话式深度检索，满足复杂场景需求；二是系统集成

模块，实现与 PLM、MES 等核心业务系统的无法对接，保

障知识与业务数据实时同步；三是数据分析模块，自动追踪

知识应用与业务绩效关联数据，为优化提供支撑；四是安全

合规模块，采用私有化部署与权限分级管理，确保知识资产

安全可控。

5.2 组织保障：建立跨部门协同机制
打破部门壁垒，构建“业务主导、IT 支撑、全员参与”

的组织协同体系。通过三层机制保障场景融合落地：一是专

项统筹机制，业务负责人牵头成立工作组，统筹需求梳理、

方案设计与落地推进，确保知识管理始终贴合业务实际；二

是职责分工机制，业务部门聚焦场景需求提出知识需求，IT

部门负责平台搭建与技术运维，人力资源部门制定考核激励

机制，知识管理部门承担统筹协调与质量管控职责，形成分

工明确的协作链条；三是联合评审机制，定期对场景化知识

的实用性、准确性与合规性进行评估优化。

5.3 文化培育：营造知识共享氛围
以制度引导与文化活动为双重抓手，培育“乐于分享、

善于应用、勇于创新”的知识文化。一是激励约束机制，将

知识应用与共享纳入绩效考核，对贡献优质知识、通过知识

应用提升业务绩效的员工给予奖励；二是开展场景化活动，

定期开展“经验案例分享会”、“专家讲坛”等活动，让员

工在真实业务场景中感受知识价值；三是标杆引领机制，通

过内部通知、论坛等渠道，分享优秀员工与团队的知识应用

案例，激发全员参与热情；四是建立容错机制，鼓励员工在

业务实践中尝试应用新知识、新方法，推动知识创新。

6 结论与展望

6.1 研究结论
知识管理与业务场景的融合应用并非简单的“知识 +

业务”叠加，而是以场景需求为核心、数字技术为支撑的系

统性重构。通过“场景化需求精准识别—业务导向的知识资

产重构—知识与流程节点的精准嵌入—价值闭环与反馈优
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化”的四阶段路径，能够有效破解传统知识管理的落地难题，

实现知识与业务的深度协同。这种融合应用模式能够显著提

升组织的业务效率、降低运营成本、培育创新能力，是数字

经济时代组织实现知识价值转化的有效路径。

6.2 未来展望
随着人工智能、大数据等数字技术的持续发展，知识

管理与业务场景的融合应用将呈现三大趋势：一是智能化融

合，通过 AI 技术实现知识的自动生成与动态匹配；二是个

性化融合，结合用户行为数据与角色特征，推送定制化知识

服务，提升知识应用的精准度与效率；三是生态化融合，打

破组织边界，将组织内部知识与产业链上下游的知识资源进

行整合，构建跨组织的场景化知识生态。未来研究可进一步

聚焦技术赋能下的融合模式创新、知识价值量化评估体系构

建等方向，为融合实践提供更精准的理论支撑。
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