
流程设计与优化
讲师：赵又德

【课程背景】
流程设计与优化是现代企业管理中至关重要的一环。随着市场竞争的不断加剧和企业经营

环境的快速变化，有效地管理和优化业务流程成为了实现企业高效运作和持续发展的关键因素 。
为了帮助企业提升流程管理的能力和水平，我们设计了一套专门针对流程设计与优化的培训课
程。

【课程收益】
学员通过学习后，可以掌握

 掌握流程及流程管理的概念、价值和管理机制；
 流程规划的方法以及如何建立一个有效的流程管理体系
 掌握流程分析的方法和工具，能够分析现有流程的问题和瓶颈
 通过流程图等工具将复杂的业务流程可视化，并找出其中的瓶颈和问题
 掌握流程设计的基本原则和常用方法，能够设计符合业务需求的高效流程
 掌握流程优化的原理和方法，能够通过优化提高流程效率和质量

【课 时】：2天。

【授课方式】：
理论学习＋案例分析＋案例分享＋小组讨论＋工具应用

【课程大纲】

第一讲：流程与流程管理

一、认识流程

1. 【案例导引】：什么是流程

2. 流程误区分析

3. 【案例分享】流程被视为传递美好和创造价值的方式

4. 什么是流程？

5. 【案例分享】三种行业不同的工作流转运作流程分析



6. 【案例分享】流程在跨部门、跨岗位流转的时候，出现的问题

7. 流程的触发

8. 一个完整流程应具备的六要素

9. 【案例分享】手机维修流程过程中反映的要素

10. 流程特征

11. 【案例分享】数字化转型，提升流程价值

12. 流程的价值

13. 流程的绩效

14. 【案例分析】某企业招聘管理流程绩效分析

       二、正确理解流程管理

1. 流程管理概论

 缺乏明晰流程管理导致的企业问题

 流程管理的价值

 【案例分析】某公司通过流程管理大幅提高了企业效益

 内外部环境的变化对流程管理的影响

 【案例分析】内外部环境的变化迫使企业推行流程管理 

 什么是流程管理

 企业流程管理中的常见问题

 流程管理的基本特征

2. 职能型管理向流程型管理的转变

 领导层对流程管理的认识

 【案例分析】为什么已经画了流程图，仍感觉流程有问题？



 流程管理有助于不断提升内部运作效率

 职能型管理模式效能为何低下？

 从职能型管理模式向流程型管理模式的转变

 职能型组织与流程型组织的区别

 企业必须建立为客户创造价值的流程管理机制

3. 流程管理工作包含的内容及实施对策

 流程管理工作包含的内容及实施对策

 推行流程管理的 12步骤

 【案例分享】某公司成功推行流程管理过程分析

第二讲：流程规划

1. 为什么做流程规划？

2. 什么是流程规划？

3. 基于岗位职责的流程规划方法及思路

4. 工作分析

5. 【案例分享】工作分析方法应用

6. 流程管理部完成流程清单

7. 基于岗位职责的流程规划实施步骤

 步骤一：启动流程规划（案例分享）

 步骤二：流程清单识别（案例分享）

 步骤三：流程分类与分级（案例分享）

 步骤四：流程重要度评估（案例分享）

 步骤五：任命流程所有者（案例分享）



 步骤六：绘制流程系统图（案例分享）

第三讲：流程梳理与设计
 【案例导引】流程梳理为组织实现了巨大的蜕变
1. 为什么需要做流程梳理
2. 流程梳理与流程设计的区别
3. 流程设计的六个步骤

 步骤一：流程目标设定
 流程目标的确定始于对客户及其需求的识别
 流程的客户
 企业两类流程不同的客户定位
 【案例分享】卓越绩效考核：内外双赢的流程
 客户对产品和服务的要求
 【案例分享】饭店服务流程的客户及其对服务的要求
 流程目标的确定：将客户要求转化为关键业务目标
 【案例分享】某公司确定流程目标的过程

 步骤二：流程 SIPOC 确定
 深入了解 SIPOC

 【案例分析】SIPOC, High level process

 流程主要活动过程或阶段的确定
 【案例分析】过程要素分析和 SIPOC

 确定流程边界的因素分析
 【案例分析】某流程的边界确定
 【案例分享】某公司如何通过 SIPOC 解决招聘流程的
 【案例分析】对招聘流程进行 SIPOC 分析

 步骤三：流程主体设计
 流程主体设计--跨职能流程设计
 流程的参与角色
 【案例分享】某服务流程的参与角色及其职责
 【案例分析】某企业货款回收流程分析
 流程中的活动分析
 【案例分享】某流程的活动分析
 【案例分享】某流程的起点输入和终点输出
 【案例分享】某流程各阶段的输入和输出
 流程的两个关键项：KSF 和 KCP

 【案例分享】 某流程的关键成功要素及关键控制点（KSF 和 KCP）
 流程设计过程中通常采用的方法
 流程设计的关键成功因素

 步骤四：流程图绘制及描述
 流程图的定义、作用、优点
 怎么画流程图？
 【案例分享】某流程图的绘制
 【案例分享】某流程的正确描述方法



 流程描述的正确方法
 如何对流程进行规范
 【案例分享】结构化的流程文档

 步骤五：流程配套设计
 流程配套设计－IT 系统设计与建设
 何时引入电子流？
 流程与 IT 系统的配合设计

 步骤六：流程实施推行
 流程实施推行要点

第四讲：流程优化
1. 【案例导引】效率之路
2. 什么情况下，需要对流程进行优化？
3. 什么是流程优化？
4. 流程优化六步法
5. 【案例分享】流程优化项目申报
6. 【工具应用】流程优化项目申报
7. 流程优化六大步骤

第一步：立项
 流程优化项目组角色
 完成流程优化项目计划书

第二步：现状流程分析及诊断
 流程问题梳理
 某流程现状分析及诊断
 【案例分享】某流程现状分析及诊断

第三步：流程优化
 【案例分享】使用 ASME 方法：改善某流程的成功之路
 流程优化方法一：流程活动增值分析方法----ASME

 审批方式区别应用
 活动的并行设计
 【案例分享】某公司某流程中存在的非增值活动分析
 流程活动增值分析方法----ASME

 流程优化方法二：哈默流程优化九大原则
 【案例分享】ESEIA 在某流程中的应用
 流程优化方法三：ESEIA 方法
 优化后的流程应该至少满足以下要求
 【工具应用】现状流程分析及诊断表
 配套方案设计

第四步：IT方案设计与开发
 数字化转型，提升流程价值
 【案例分享】IT 系统在流程优化中的应用

第五步：新旧流程切换
 招聘流程切换后的重要变更点说明
 【工具应用】新旧流程变更需求说明



 【案例分享】某流程优化后，上线邮件通知
 发上线邮件通知
 【案例分享】某流程上线问题跟进
 【工具应用】项目上线问题汇总跟进

第六步：项目关闭
 【案例分享】项目关闭通知：某流程优化
 流程项目关闭通知内容
 【工具应用】项目关闭计划
 【案例分享】优化流程的成功之道
 流程优化后效果评估方法
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