
课时：2 天（12H）

流程管理               

                                        课程背景                                  

世界一流的企业，诸如：三星、华为、IBM、丰田、戴尔等等，所有这些都无一例外的高度

重视内部管理能力的建设和提升，而流程改进成为其管理提升的重要而有效的手段和方式。管理

企业的关键之一是建立一套好的流程体系并保证其得到切实执行。缺少高效流程的企业，就像没

有完善法律系统和公共管理系统的社会，充满着混乱、冲突和低效率，其管理者更像是消防队员，

到处救火，穷于应付，其产品质量、生产速度和成本处于失控的状态，面临极大的风险。建立好

的业务流程是管理者的基本职责，因此，管理者必须掌握管理和改进流程的知识和技术。

      如果你的企业现在需要做流程梳理或流程优化，又苦于缺少方法论的指导和足够的经验，那

么这个课程无疑是非常适合的。

   

                              课程特色                                 

 系统性：课程内容采用国际先进的系统及流程管理方法，结合先进企业的最佳实践，提炼

出了一套切实可行的流程优化方法论。 

 针对性：讲师具有有多年的大型企业的管理及流程体系管理经验的专家，长期从事与企业

流程再造、流程优化、管理咨询及培训，了解本土企业实际，对流程体系构建、优化及管

理有着深刻体会和独到见解，课程具有良好的针对性。 

 互动性：讲师具有深厚扎实的学问，对于学员提出的问题能够予以充分、深入浅出的分析

和解答，解决学员对所学内容的理解和实际转化能力 

                              培训收益                                   

 掌握和深化流程管理与优化的基本概念及特性

 通过流程的设计和优化，提高员工的团队协作精神，给员工营造一个良好的工作环境，提

高员工的积极性与降低离职率，留住优秀员工！

 了解流程优化的难点与误区

 掌握流程优化的各种体系与方法

 掌握流程建立与推行的技巧与实战技能

 解决流程管理、优化实际工作中的困惑



                                参加对象                                 

公司中高层管理人员、流程管理工作负责人、企业管理部门相关人员、信息系统部门相关人员、
人力资源部门绩效管理人员

                                课程大纲                               

壱、 制度与流程的关系-1H

1. 制度是什么？
 故事分享：制度如何设计才能做到公平、合理，防止腐败

2. 企业制度类型
3. 制度与流程的关系

 企业为什么有制度？
 不同的企业适用于不同的管理模式（制度导向，流程导向）
 局部与全局的关系的理解
 制度的作用是什么？
 流程的作用呢？

4. 管理制度的制定与常见禁忌
弐、 关注流程、关注顾客-3H

1. 演练与分享
 体验流程、岗位及绩效的关系

2. 思考：
 什么是流程？
 流程是企业价值创造的机制
 流程能够给员工、主管级企业带来什么好处？

3. 为什么要关注流程？
4. 企业战略解决什么？
5. 企业流程解决什么？
6. 中小型企业流程管理中的困惑？
7. 流程的 VT/ET=？
8. 案例分析：IBM某分公司-改善后流程时间减少 9 成，业务增加100倍；
9. 案例：从 0 缺陷到 100%缺陷—是如何造成的？
10. 例行管理和例外管理
11. 企业制度、ISO9000 与流程关系
12. 流程的作用？什么是优秀的流程？
13. 分享丰田汽车公司的流程改善案例：5W 法-《车间的地面上发现了一小块油

污》
14. 企业流程发展需要经历哪几个阶段？
15. 企业如何才能为客户创造价值？
16. 全景案例：某电子工厂 IE 流程改善案例
17. 流程管理思想：先僵化，后优化，再固化（案例）
18. 视频分享：流程改善案例-（等待时间的利用、串行变并行）
19. 总结：



参、 识别、描述流程-2H

1. 游戏（过河游戏流程）-通过游戏的参与，加深对流程的理解
2. 流程识别的方法
3. 公司业务职能与业务流程的关系
4. 企业流程体系产生的驱动因素是什么？
5. 流程体系设计需要考虑什么主要因素？
6. 流程如何分类

1) 管理支持流程

2) 主业务流程

四、 流程绩效 KPI 与评估-1H

----营造良好的工作环境的基础-可以提高员工的积极性，多老多得，打破大锅饭机制和环
境）

1. 案例分析：西金公司为何评价这么低？
2. 企业为何要谈流程绩效？ 
3. 如何设定流程绩效 KPI 指标？ 
4. 流程绩效指标 KPI 与哪些角色绩效挂钩 
5. 分享：三星电子工厂车间的流程绩效 KPI 是如何设计的？如何留住优秀员工？
6. 流程评估和分析改进 
7. 建立与流程相适应的绩效管理体系 

伍、 企业流程改善或优化七步法（方法论、案例演练）4H

说明：可以利用学员所在公司的流程进行演练
1. 流程再造还是持续改进？
2. 业务流程建设

 按变革程度划分：三个层次-业务流程建立和规范，业务流程持续改进，业务流程重组；

 业务流程变革应从哪些方面切入？组织、业务流程、IT。

3. 业务流程持续改进的七个步骤
流程优化案例分享：某电子产品制造车间装配生产线流程优化

1) 选择流程（案例：客户故障问题处理流程）

 选择流程要考虑的原则

 小组练习1：选定1 个优先级最高的流程（与学员关联）进行练习

2) 确定流程持续改善的目标、范围和团队（案例）

 小组练习2：根据方法论和案例进行实战练习（针对小组选定的流程）

3) 建立现状流程的模型（案例）

 为什么要了解现状流程？

 现状流程的模型（案例）

 小组练习3：用二维流程图工具描述业务流程现状图（针对小组选定的流程）

4) 评估现有的流程、差距分析（案例）

 某公司研发立项评审流程中的返工案例分析

 小组练习4：根据流程评估的标准评估现有的业务流程，给出评估分值（针对小组选

定的流程）

5) 设计未来的流程

 流程设计和改善中的技巧介绍

 流程中的关键绩效点识别

 五个主要的解决方案详解



 案例 1:市场老版本物料处理流程改善（减少流程步骤）

 案例 2：行政物品采购流程的改善（缩短采购周期、降低了采购成本）

 小组练:5：根据改善技巧方法、关键绩效点和解决方案绩效实战练习（针对小组选定

的流程）

6) 试运行

 试运行中的关键活动

 案例分析

7) 推行并纳入流程管理

 推行中的关键活动

 案例分析

8）流程改善项目示例—留给学员后续思考、练习、讨论！

六、 如何管理流程的持续改进 1H

1. 讨论：
 目前在流程执行方面主要存在哪些问题？

 通过哪些手段可以保证流程执行的有效执行和持续改进

2. 流程责任人的确定
3. Rummler-Blache 模式的流程改进与管理思想
4. 重视流程的固化和落实
5. 流程管理的关键成功因素
6. 流程管理的 PDCA循环

总结：
推荐书籍


