
流程管理与流程绩效提升工作坊

（实战一天版）

（如欲公开以下内容，或者需对大纲作专业化调整，请与本人联系确认）

【课程关键词】流程提效、流程问题根因、流程问题解决、ESIBA、长效执行

【课程时长】1天（估计每天 6.5小时）

【课程对象】董事长，董事会成员，总经理，高层管理人员，中层管理人员，流程骨

干

【课程形式】

启发式演讲，问题讨论和个案分析。

问题讨论和个案分析将与授课紧密结合。

授课现场需准备投影仪,电源拖板，学员用胶贴纸,铅笔和练习纸,如再配白板和白板

水笔更好。

采用了电影剪辑和情境片断等多媒体培训技术，力求既紧紧扣住培训要点又营造

活跃，轻松和积极的培训氛围。

如果条件具备，本课程可以使用学员企业真实工作场景作为

实战模拟的案例，使得管理顾问和学员的互动极具针对性，能很好地实现咨询式培训

的效果。

采取小组互动式教学，学员人数不可超过35人。

【课程背景】

流程优化是一项策略，通过不断发展、完善、优化业务流程保持企业的竞争优势。

在流程的设计和实施过程中，要对流程进行不断的改进，以期取得最佳的效果。对现
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有工作流程的梳理、完善和改进的过程，称为流程的优化。流程优化不仅仅指做正确

的事，还包括如何正确地做这些事。本门课程重点关注流程梳理诊断与优化这一对命

题，以解析企业发展的过程中：

如何进行流程的分析诊断？

如何优化流程以提升效能？

如何保证流程长期有效执行？

本课程通过经典的方法论研讨、大量案例剖析、学员企业现场分享等多种形式，

带领大家重新理解和审视变革管理，其主要目的在于帮助学员了解流程管理中的基本

概念，常用术语和关键要素；在流程梳理诊断中通过各种科学的方法对现有流程进行

量化分析和增量分析；知晓流程优化的关键所在，了解行之有效的流程优化方法；明

白如何把控风险和管理消极方；学习如何长效执行流程工作。使企业能把流程优化落

到实处，实现流程优化的预期目标，从根上提高企业的管理水平和竞争力。

【课程收益】

了解流程管理，把握流程优化的核心；

学习对现有流程进行分析诊断，寻找流程绩效的量化指标并对其进行增量分析；

学习具体的流程优化方法。

可以提供新的思路，新的方法以适应复杂多变的外部环境，解决业务难点，管理

痛点。

学习业内先进管理经验，培养员工的职业认同，使流程优化落到实处。

【课程大纲】

第一部分：流程管理的概述
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流程的缘起

流程的六大要素

流程的三大术语

第二部分：流程的识别

第一节：流程的责任人

识别流程责任人

第二节：流程的关键成功因子

找准流程中的关键成功因子

 研讨要点：出差报销流程的 CSF是什么？

 研讨要点：考虑顾客的期望并兼顾企业整体利益的情况下，哪些指标是流程的

CSF？

方案简报锁定目标流程

第三部分：流程梳理和诊断

第一节：分析的中立性

第二节：流程绩效的量化分析

量化分析的三大维度

 研讨要点：产品和服务有多“好”？

 研讨要点：流程有多“快”？

 研讨要点：流程有多“贵”？

分析指标举例



分析模板案例

第三节：流程绩效的增值分析

顾客增值

战略增值

第四节：诊断与分析的区别

 流程梳理诊断举例：流程图访谈

 流程梳理诊断举例：行业标杆法

 流程梳理诊断举例：DELPHI法

第五节：急迫性判断

聚焦急迫性问题：成对比较

第四部分：流程优化执行

第一节：流程的优化核心原则

 研讨要点：如何优化服务流程？

流程优化案例思考

提效增益

无边界协同

第二节：流程优化的方法

流程优化之 ESIBA法

流程优化之数智化

流程优化之流程穿越法



流程优化之世界咖啡法

流程优化之头脑风暴法

可行性效果度权衡

第三节：流程使能器——方案简报

举措组合设计

成本收益评估

第四节：风险和消极方管理

项目相关方的影响力

项目相关方对成果的兴趣和利益

 研讨要点：面对不同的项目相关方，应该采用哪种方法应对？

第五节：流程长效执行的管理体系

重视流程管理的企业文化

建设流程管理的专业队伍

 研讨要点：掌握哪些能力的团队才能称之为专业流程管理团队？

坚持流程手册的持续升级




