
以客户为中心的流程管理机制

课程背景：

    在企业做大的过程中究竟是什么阻碍了我们持续创造高收益？公司业务发展后为什么会

容易人浮于事，人效低下的根源是什么？ 我们为何总是遇见问题重复发生而不断忙于救火？

 为何员工成长缓慢，越来越跟不上业务发展的要求？为何很多信息化项目成为半拉子工程？

业务越来越复杂的同时，流程繁多杂乱，僵化又似乎成了流程的代名词，流程究竟如何有效

管理？ 我们究竟是流程的主人还是流程的奴隶？

企业要赚钱必须有客户持续愿意为我们的产品和服务买单，但是，以客户为中心的商业

常识为何难以落地？华为的成功是因为坚守了以客户为中心的常识，并做到了知行合一。国

内很多企业无法做到长期有限增长的背后与我们对流程和流程管理的误读和迷失有某大关联 ！

很多企业流程管理能力越来越跟不上与企业的发展的要求，如何通过流程管理为企业打更多

的粮食是当下国内企业高层管理者必须高度关注的问题！

本课程期望通过企业学习流程与流程管理基本理念基础上重点提升流程管理体系构建能

力，通过对标学习华为构建以客户为中心的流程管理体系推动企业的快速发展并提升整体竞

争力！

课程价值：

▲ 帮助企业重新认识流程并洞察流程及流程管理的本质，保证流程管理为企业打粮食！

▲ 道术相生，掌握业务流程设计与优化的核心方法论，通过流程管理让复杂问题简单化！

▲ 以流程管理作为突破口，实现战略、组织、绩效、文化、 IT 等多维立体管理，通过流程

管理真正提升企业核心竞争力！

▲ 对标学习华为流程管理精华并通过结合自身业务特点与管理基础搭建本企业的流程管理体

系。

课程时间：1-2 天，6 小时/天

课程对象：企业董事长、总经理、中层管理者、流程管理专业人员

课程特点：训战结合、全程互动、案例教学、现场实操，根据不同层级特殊定制

课程大纲

第一讲：流程管理的核心理念与价值



1. 不忘初心—流程的定义与本质

2. 流程必须做到三笑（三效）

3. 互动研讨——所在企业的核心流程问题与困惑

4. 从管理问题思考什么影响了流程绩效？ 

5. 优秀流程有哪些作用？ 

6. 华为管理三宝及以客户为中心的流程标准

7. 流程管理的内涵与及对企业的价值

8. 华为流程管理的心路历程对国内企业的启示

9. 流程的系统维度理解—系统管理才是企业的核心竞争力

10. 流程管理能力提升需要什么文化土壤？如何松土？

11. 什么才是企业领导者流程管理应有的正确思维方式？

12. 企业流程管理的基本路径思考

第二讲：构建以客户为中心的流程体系  

1. 流程的识别与顶层设计方法论  

案例分享:华为的流程顶层设计逻辑

2. 如何瞄准业务冲锋口打通部门墙

3. 流程的分层分类体系构建

4. 战略规划决定流程规划

5. 企业管理问题体检与流程规划地图

6. 企业流程梳理基本方法

7. 如何高效开展流程梳理？

第三讲：流程优化的千变手法与流程优化基本过程

1. 深度关注流程的客户

2. 流程优化的驱动因素

3. 流程优化基本原则

4. 流程优化的千变手法

5. 案例研讨（业务流程与管理流程）

6. 流程图的设计规范

7. 流程文件描述规范



8. 流程优化项目的基本过程

第四讲：打造以客户为中心的流程型组织

1. 流程与组织的关系

2. 组织设计的原则

3. 组织结构无效的特征

4. 流程型组织的核心特点

5. 流程型组织构建的难点与方向

6. 流程与组织变革管理

7. 学习华为布阵点兵心法

案例分享：华为铁三角组织设计逻辑

第五讲：建立流程治理的长效机制  

1. 流程设计与优化的主体究竟是谁？

2. 流程管理专业队伍的素质能力要求

3. 动车模式—构建多层级流程负责人机制

4. 流程管理是干部的责任与使命之一

5. 如何逐步建立流程管理 PDCA平台体系

6. 业务流程评估的核心方法

7. 红蓝对抗与自我批判—流程审计

8. 华为流程再造与流程变革历程与启示

第六讲：保证战略落地的流程运营系统构建

1. 华为的商业模式与华为对运营的理解

1) 从战略管理到组织绩效、流程绩效与个人绩效

2) 如何通过流程管理识别运营短板

2. 流程规划决定企业信息化规划

3. 以流程为基础的企业信息化建设

4. 数字化经营的基础构建—流程绩效

1) 流程管理与企业经营的关系

2) 流程管理如何为企业打粮食

3) 如何去掉传统绩效管理的鸡肋感？

4) 流程绩效指标的设计与管理



5. 以流程体系为基础构建企业经营管理系统

7. 流程管理体系构建中的主要问题及改进方向

 最后：流程管理的展望及企业如何进阶


