
以客户为牵引的业务流程再造

课程背景：
对企业流程问题的思考：作为企业管理者（企业中高层管理者或专业流程管理人员），

在企业内部流程与制度优化过程中，您是否感受过以下迷茫：目前几乎所有规模上亿企业都
在经受部门墙的困扰，效率低下，沟通成本高、层层审批却无人负责是普遍现象；
企业经营者对于出现问题互相推诿已经深恶痛疾，却又无从下手；规模越大，除了销售

部门，已经无人关注客户，目光都被老板、部门利益、个人绩效吸引走；流程变革课程之后，
多数企业经营者基本都认识到流程是实现战略和以客户为中心的重要且唯一路径，有了的流
程脉络，才能够把所有的资源全部利用起来，穿透部门墙，一眼看到客户端。
企业问题好像很多，到底该优化哪些流程？流程优化势必影响部门利益，该如何面对当

前部门管理者的阻挠？以什么样的方式启动优化项目效果会更好？流程优化过程中的变革管
理如何操作？流程优化中的组织变革如何操作？流程优化中的 IT优化如何实践？如何实施
对流程优化工作的项目管理？内控和授权很多公司只是局限在行政授权的狭隘层面，如何实
现基于流程的内控系统和授权系统？流程优化后的流程收益如何评价？流程管理是什么概念，
如何实施企业级的流程管理？流程管理和流程优化的关系？流程管理模型是什么？
……. 

课程目的：
中国企业正在开始重新认识流程，流程对企业的巨大价值已经从标杆企业的发展和国际

一流企业的发展得到印证，但什么是流程却是多数企业管理者没有认识清楚的。
本课程将带领学员重新认识流程、认识流程的价值和对企业发展的意义；认识流程对端

到端满足客户需求方面的巨大贡献。
让学员通过案例分析、标杆企业流程管理经验分享，了解流程的实质，了解企业流程架

构和核心流程。并通过实际的演练，帮助学员掌握流程设计、流程管理的技术和方法，并能
够有效掌握流程与质量体系的融合技术。掌握将业务发展与流程发展有机结合的方法。

课程收益：
● 让学员对流程的价值有重新认识和理解，认识流程型文化对企业的价值；
● 让学员如何分层分级管理企业流程，如何实现流程管理与质量 ISO9000体系的融合；
● 让学员流程管理的工具使用，教会学员流程评估审计和优化的技术；
● 进行标杆企业流程管理的最佳实践展示，让学员如何以 BPI项目运作方式组织企业的流
程优化和重整；
● 通过测试和练习，让学员掌握建设流程型企业的重要性，认识到管理者在建立流程文化
方面的责任和任务。

课程特点：
本课程将以打造流程型企业为目标，通过对流程的认识、流程设计工具的介绍、流程管理要
点分析，教会学员掌握 BPI方法，并在课程中实际演练，通过一个完整的 BPI项目演练，提
升学员流程优化的能力。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：企业中高层管理人员、核心员工
课程方式：技能传授+理论引导+案例与故事穿插+游戏互动



课程大纲
第一讲：企业现状的解剖
一、分析当前企业经营遇到问题的业务流程根因
1. 描述企业经营遇到的问题
1）市场反应的速度
2）客户需求的变化
3）2000年后开始进入市场经济
2. 识别企业经营环境变化带来的新要求
1）更快
2）更准
3）更狠（跨界也可以打劫）
3. 确定企业经营问题的根因
1）领导的原因
2）公司风险意识
3）公司策略问题
4）公司市场定位
5）公司资源评估
6）公司内部管理
7）公司结果导向
案例：看看格力再评董明珠
案例：看看温氏集团再说什么叫企业？
二、确定问题解决方案：建立流程型组织
1. 理解以客户为中心的业务流程再造
1）到底谁是我们的客户？
2）如何以客户为中心？
3）我们错了吗？
2. 理解组织变革与流程型组织
案例：爱立信的死说明了什么？
案例：诺基亚的牺牲给我们的提示
三、重新定义流程质量：客户满意度原则
1. 识别客户
1）客户如何分级
2）客户价值的判断
3）把握A级客户
案例：惠普客户分级管理体系
案例：华为为什么退出美国市场？
2. 识别客户的需求
1）客户需求的本质-快速、正确、便宜、容易
案例：前沃尔玛的成功之道与现在的转型-为什么？
2）如何通过业务流程满足客户需求
案例：IBM给HW诊断的七个问题案例
a缺乏准确、前瞻的客户需求关注
b反复做无用功浪费资源，造成高成本
c没有跨部门的结构化流程
d组织存在本位主义、部门墙各自为政、造成内耗
e各部门的流程之间靠人工衔接，运作过程割裂



f专业技能不足，作业不规范，依赖难以复制的英雄
g项目计划无效，实施混乱无变更控制，版本泛滥

第二讲：业务流程再造的基本方法与工具
1. “业务流程重组和优化”的关键成功要素
2. 如何评价现有业务流程
3. 企业价值链和业务流程框架
4. 流程优化流程、设计模型和工作方法
5. 流程优化中的变革管理方法
6. 流程执行力体系建设
案例：供应链体系、研发体系、营销体系

第三讲：如何进行业务流程再造变革的项目管理四步法
一、启动：如何启动一次流程再造项目
1. 发起阶段完成的里程碑
2. 确定项目目标和范围
3. 确定项目组组成
4. 确定项目主计划
5. 明确项目主要交付和验收标准
6. 工作说明书和开工会
案例：大冶有色的分级流程再造
二、关注：如何将现状业务流程的问题显性化
1. 现状分析，通过对假设验证，明确流程的重整内容
2. 引导客户实现对现状问题点的认同
3. 关注阶段使用的工具>定义现状流程
4. 制定项目详细计划：以周为单位
5. 严格的项目例会：访谈模型、鱼骨图，保证过程目标达成
6. 项目评审会：阶段性成果与计划
案例：定远陶齿的组织变革
案例：定远陶齿的流程优化
案例：定远陶齿的交接班培育
三、发明：基于问题的新业务流程优化策略与制定
1. 里程碑：发明总结会议
2. 交付件：流程模板\操作指导书\重整方案\KPI文档
3. 流程优化的策略
4. TO-BE流程设计思路的确定
5. BPR发明工作：三种工作会议
6. 发明工作展开至模板级
7. 详细流程发明的核心方法：活动分析和引导法
工具：BENCHMARK方法
案例：万善美耐皿去总之道
案例：华润集团送宋之道
讨论：董事长、总经理离开 1个月，我们怎么办？
四、推行：新业务流程变革试点、反馈与全面更迭
1. 流程推行>组织建制和推行
2. IT实施与流程MAPPING>沟通和培训



3. 设计新角色是，需要建立资源池
4. 并行开展流程管理
案例：华为流程优化的过程
讨论：我们公司或我们部门该如何推进流程再造

第四讲：延伸接口：流程型组织中的干部和组织转型
1. 对齐战略目标和关键任务
2. 确定职位和岗位（岗位和职位的分析与设置）
3. 转型干部职能
4. 建立流程自发展机制
1）流程管理三件事>流程体系与流程的划分
2）流程文件化管理>流程管理要素分析
3）流程管理关键成功要素
4）流程OWNER及其权责
案例：广东移动以流程推动组织的变革
讨论：为什么我们公司发展到现在还活着？我们经历了那些流程优化？这样就够了吗？


