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前言

　　随着世界经济形势和竞争规则的不断改变，企业面临着越来越大的竞争压力，只有不断提高运作
效率和经济效益才能使企业立于不败之地。
持续的竞争优势将更多地出自新流程技术，而不是新产品技术。
同时，来自降低成本、提高品质、增强效率、树立品牌和竞争力的压力也在不断增长。
成功的关键有赖于业务流程管理，因为提高内部和外部业务流程的运行效率和经济效益是一个永无休
止的完善过程。
　　业务流程再造自20世纪90年代由哈默博士提出来之后，很快受到全球推崇，其理论和方法体系爆
炸性发展。
1993年，美国管理学家迈克尔·哈默(Michael Hammer)与詹姆斯·钱皮(James Champy)在《公司重组：
企业管理革命宣言》中提出企业业务流程重组 (Business Process Reengineering，BPR)，对企业的业务流
程做根本性的思考和彻底重建，目的是在成本、质量、服务和速度等方面取得显著的改善，使企业能
最大限度地适应以顾客、竞争、变化为特征的现代企业经营环境。
相对“劳动分工原理”和“制度化管理理论”等传统管理思想，BPR强调企业内充分发展与合作。
其核心内容可归结为“重组”：实行横向集成，实行团队工作方式，纵向压缩组织，使组织扁平化，
授权员工自行做出决定，推行并行工程；强调顾客导向，以顾客为中心考虑经营目标和战略导向，根
据顾客需求考虑应设置哪些经营过程。
　　然而，与大多数创新性的管理理论一样，BPR理论的发展也并非一帆风顺，事实上，据统计，
在20%的企业成功实施BPR的同时，有接近80%的企业并没有取得预期的效果，有些甚至是彻底失败。
因此，BPR理论在经历一段时间的辉煌和狂热之后，人们开始对它进行理性的思考和改造，并将更多
的管理理论、工具和思想融合进来，发展成为一种新的较为温和的思想——流程管理(BPM)。
　　目前，流程管理作为一种先进的组织运营管理方法，已经得到了国内外企业管理界的广泛认同，
其优点主要体现在吸纳BPR思想和工具的前提下，采用更综合、有效的方法来强化组织战略分解和执
行、规范和精细化业务操作、关注客户和市场、提高内外部响应速度、降低成本、减少会议和协调工
作量，以解放CXO、传递绩效压力、达到各谋其政、充分应用信息技术和实现组织的持续改进等。
流程管理包括再造和持续优化管理两种手段。
　　流程管理最初的应用只是局限在生产与制造型企业，如今已广泛扩展到其他行业或组织，如研发
企业、项目型组织、政府机构、服务行业等。
所以，流程管理不再只是用于像福特汽车的生产线那样来改善工厂作业绩效，而是一套系统性的组织
运营管理方式。
　　然而，流程管理这一哲理性思想在企业的应用状态也并不乐观，甚至有些企业对流程产生了误区
：流程管理无用论、流程表面化和纯技术化、流程管理孤立化、流程管理职能化，等等，对流程管理
的消极认识和做法销蚀了这一伟大思想的价值。
　　那么，如何挖掘和发挥流程管理的真正价值，从而对企业管理起到应有的作用呢？
 实际上，企业要不断自我创新以保持其竞争力，就应该把流程管理作为基础的竞争策略之一。
而流程管理的引入”需要根据顾客需要和企业自身发展阶段及当前需求，对企业的业务流程进行细致
的分析、提出综合的解决思路、调度资源和组织进行系统实施；同时，考虑到长期而全局的需要，应
当建立全企业或全流程的统一管理平台，树立流程化运作的企业文化，使人人了解并执行流程。
　　我们认为，中国企业实施BPM必须首先具备三个主要条件： 第一，管理者和员工素质必须提高。
管理者要勇于革新，有强烈的市场竞争意识，能与公司内外进行有效沟通，深入领悟BPM的内涵。
在实施BPM后，员工都将拥有更多决策机会，必须有相应的高素质以及全流程的视角。
　　第二，技术层次必须提高。
目前，我国大多数企业信息技术应用层次低，生产技术落后。
而BPM应用于现代企业管理，也有赖于信息技术、管理技术、工艺工程技术的支持。
　　第三，企业文化和经营理念的营造。
BPM也在转变企业的经营理念，进而要求营造适宜的企业文化，甚至组织形态和运作方式都会产生与
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传统组织不同的巨大差异。
　　因此，流程管理就是要基于一个系统化、结构化的流程管理平台，在企业内部建立一种面向流程
的执行体系。
在此执行体系基础上，通过IT系统实现对管理绩效的监控和对流程、组织持续的优化和完善，从而达
到不断优化企业资源配置和提升企业效益的目标。
当然，国内企业实施BPM尚没有达到这个需求层次，可以先从关键业务流程入手实施流程改造，提升
核心业务能力，再谋求流程管理的综合升级也是可行的。
　　基于以上对企业流程管理发展与需求的定位，根据长期在企业从事相关工作的经验，本书从解决
企业业务流程管理的实际问题的角度入手，分三个部分阐述，即理念篇、方法篇和实践篇。
全书提供了一套操作性较强的业务流程分析、设计、优化、管理的方法和工具，总结了企业在实施业
务流程优化与变革管理中面临的典型问题以及经验和教训，希望帮助您塑造关注顾客满意、关注跨部
门团队合作和持续改善流程绩效的企业文化。
　　本书的阅读对象为企业各层次的管理人员、综合协调部门的从业者、业务流程管理的管理者和爱
好者、其他专业人员等。
　　葛星黄鹏
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内容概要

本书系统介绍了流程管理的理论、方法、工具以及企业流程管理实践，总结了企业在实施业务流程优
化与变革管理中面临的典型问题、解决办法以及经验和教训，并结合中国企业普遍的管理水平，提出
企业流程管理体系的建立思路。
同时，本书精选了大量好的技术方法加以演示，并精选了部分案例加以点评，经流程管理理论以及在
企业中的实际操作结合起来，可更好地指导企业的流程管理实践。
　　此外，本书尝试宣扬一种流程文化的理念，希望能帮助您塑造关注顾客满意、关注跨部门团队合
作和持续改善流程绩效的企业文化。
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章节摘录

　　第一章　业务流程管理　　1.2　为什么要流程管理　　IDS公司调查后认为，业务流程管理已成
为企业首选的控制工具　　存在于企业内部、企业间的业务流程类似贯穿于人体的神经系统。
对业务流程进行有效的管理、维护和优化，可显著提高企业的竞争力和市场生存能力，从而帮助企业
在竞争中更快速地为客户提供产品和服务，灵活地应对市场变化。
　　业务流程管理是企业提高竞争力和创新能力的必要条件，因为业务流程管理可对产品生产流程（
关注点：快速投放市场、产品创新）、产品和服务提供流程（关注点：以客户为导向、利润分配、质
量）、支持流程（关注点：减少开支、提高员工满意度）、管理控制流程（关注点：变革管理、战略
管理）产生直接的效果。
因此，业务流程管理有助于企业快速、灵活地应对不断变化的客户需求和市场发展趋势。
　　企业信息化建设是一个复杂的过程，以流程为导向实施信息系统的方法对于企业的成功运营具有
十分重要的作用。
如在实施ERP、CRM或SCM等信息系统时，这种实施方法不仅能帮助改善业务和系统中的流程，同时
还能借助各种关键绩效指标来对业务流程的实效进行监控，保证信息系统实施的投资回报（ROI）。
　　随着多数产品的日益同质化，企业已经很难在性能、质量、价格上形成差异化竞争优势。
企业竞争表面上是产品与产品的竞争，实际上是产品背后一系列流程之间的竞争，企业竞争的实质就
是流程制胜。
图1-4和图1-5表明了流程在企业中的价值定位。
其中战略解决“做什么”的问题，而流程解决“怎么做”和“谁来做”的问题，战略和流程构成了企
业的商业模式。
它们之问的关系可以用下面两句话来概括。
　　·战略和商业模式的变化会导致流程和组织的变化。
　　·流程是支撑商业模式实现的重要平台。
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媒体关注与评论

　　本书关于流程管理问题的分析独到、全面，且没有采用夸夸其谈的方式全面铺开，而是聚焦在“
如何解决问题，实现可执行的价值”上面。
“不仅要流程图，更要变革推进的成效”是本书最大的特色。
　　——AMT咨询合伙人、流程管理专家　王玉荣　　本书是作者长期研究和实践的结晶，书中不仅
体现了对流程管理的深入思考，同时也体现了AMT咨询的整个流程管理专家团队的智慧，更是作者与
服务的客户共同成长的见证。
　　——暨南大学管理学院教授　王惠芬　　流程管理如果不是从高层开始的，就不会有什么真实的
作用。
而解决流程管理问题的关键、将所有业务模式落实到具体流程中间，都需要有流程总图来理清基本的
操作思路。
本书对这一问题进行了详实的分析和探讨。
　　——神威药业股份有限公司CFO　李无韦　　流程管理对中国企业越来越重要，作者将流程管理
理论与中国企业的实际情况很好地结合起来，为企业推广流程管理提供了一本很好的工具书，书中对
流程管理、知识管理与项目管理等方面的独到见解尤其值得参考。
　　——特步（中国）有限公司副总裁＆CIO　吴联银　　作者对流程管理的理解来源于企业实际，
同时又高于企业的实践。
这是目前我在市面上见到的一本最全面介绍流程管理在中国的发展状况的书。
　　——浙江红蜻蜓鞋业股份有限公司总裁　汪建斌
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