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内容概要

很多全球领先的组织机构都在不断寻求提高业绩的方法。
这其中可能具备无穷无尽的加速发展的潜力。
不过，如果人们还没有认识到这些潜力，就需要卓有成效的变革代理人来组织和动员所有动力，推动
进步⋯⋯
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书籍目录

前言如何使用工具箱工具索引工具选择图1  明确要求与确认问题2  收集资料3  分析问题/事项4  提出观
念和方法5  作出决断6  制定计划7  改进过程
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章节摘录

书摘    运营期望网格表把客户的主要需求与目前的运营状况置于一处，以便确定首先需要改进的区域
。
怎么用    1．明确客户要求的主要运营要素以及他们期望的标准，填在网格表的左边一列。
    2．确定参与交付每项要素的个体／部门／地点，把它们填在最顶行。
    3．针对每一方及每一项要素，确定目前的运营状况，并填在相应格子的右下角。
    4．确定为了满足客户期望需要每一方应怎样运营，把它们填在相应格子的左上角。
    5．找出最重要的运营差异。
    6．如果这种做法有帮助的话，重复这一过程，扩大到需要改进的明显区域。
    7．用其他工具来理解运营差异的原因，并制定解决差异的行动计划。
    根据需要和重点，一支团队在几个多月中采取了以下8个步骤或部分步骤，并对每一步提出了如下问
题：  1．澄清／制定团队目标    ·  机构的总体任务和目标是什么？
    ·  我们在完成这一任务的过程中能有什么贡献和作用？
    ·  我们的总体责任和主要产品是什么？
    ·  那么，我们团队的任务是什么?  2．检查客户和供应方    ·  我们的客户／供应方是谁?    ·  他们／
我们的要求是什么？
    ·  我们／他们目前有什么样的运营状况？
    ·  存在着什么样的测量／反馈机制？
    ·  投入／产出的测量方法怎样才能得到改进?  3．审核过程    ·  我们的主要过程是什么？
    ·  这些过程安排好了吗?    ·  我们的运营状况测量得准确吗？
    ·  我们的过程怎样才能够得到改进?  4．细节上的行动分析(针对需要改进的主要过程)    ·  需要多
久？
    ·  成本多大？
    ·  哪里浪费了？
    ·  多长时间出现／出错？
    ·  我们对资源的利用情况如何？
    ·  投入和产出看上去均衡吗？
    ·  我们应该开始／停止做什么不同的事情?  5．工作量管理分析    ·  我们的工作量有多大？
    ·  每日／每周／每月／每年的变化和趋势是什么？
    ·  我们对变化的预测和(或)管理得怎样？
    ·  我们在平衡工作量和资源方面做得怎样？
    ·  我们怎样改进对工作量的管理?    2．建立过程曰酞    将了解组成过程的整体范围的人员组成一支
团队。
团队的范围可以从高级管理群廷伸到负有类似责任的少数人群。
    协商由谁来做该过程的主管人或领导者。
    3．设定过程的分界线    出于练习的目的，协商从哪里开始，到哪里结束。
选择自然的停顿点。
    4．确定遁当的详细级别    确定适合你改进工作的详细级别。
是详细点还是绘“大图”好?    5．确定构成过程的所有行动    将构成过程的所有行动纳入头脑风暴。
把所有的意见都记到易事贴上。
这样容易在以后进行变动。
用动词加名词采描述每项行动，例如“写报告”。
    在头脑风暴之前，可以使用一张简单的投入／产出表，用来帮助确认一个过程主要的投入和产出，
以及流入和流出过程的次要信息。
这样可以帮助大家在头脑风暴过程中考虑到整个过程。
    时间／成本分析是用图表的方法画出完成每个过程阶段所需的时间、每个阶段新增／投入的成本额
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，及其与整个时间周期之间的关系。
怎么用    1．确定需要分析的过程。
    2．用过程图来确定组成过程的特别步骤。
    3．对于过程的每个步骤，收集以下资料：    ·  每个步骤的工作所消耗的时间量；    ·  每个步骤的
共享时间；    ·  每个步骤的成本(人力、材料、设备、空间等)。
    如果过程中存在显著差异，用柱状图确定每个单位／每批的平均时间或成本。
    4．在图表上画出过程的每个步骤的时间所对应的成本。
    5．用这张图来质疑：    ·  时间投入多的地方；    ·  成本增值高的地方；    ·  把每项行动的等候时
间作为基数所对应的实作时间，以便确定过程的改进。
    关系图表是把复杂的因果关系联系起来的一种技巧。
虽然它与鱼骨图以及“问为什么”有明显的相似之处，但是，关系图表能让你查出经常存在的因与果
的多重链条，并通过图表的方式把它们表现出来。
怎么用    1．明确需要分析或创建的结果，在白板中央写下来。
    2．用“问为什么”来确定造成结果的主要因素，把它们作为结果的主要梯级。
    3．轮流观察每项原因，把它作为放在右边的结果，通过再次问为什么确定进一步的原因。
把这些都加到图表中。
    4．寻找因果之间的交叉联系并连成线。
    5．通过讨论或达成共识法，确定你想要解决的主要根本原因。
    心绘法是形成并校对意见和信息的一种方法，它具有如下特点：    ·  行动和运用都很便捷；    ·  非
线形；    ·  既有口头表述，又有图形表述；    ·  比纯文本更有趣、更丰富；    ·  着重观点之间的关
系。
    因此，心绘法能够提高创造性和能量，它吸引和包容了形象化思维的个体，提供一种快捷而有趣的
方法，来形成并吸收那些能够鼓舞参与者热情的意见。
怎么用    1．确定所要涵盖的主题。
      2．在白板或一张纸的中央写下这一主题。
    3．用头脑风暴法找出主题的主要要素或属性。
把每一项都作为主要分支加到心绘法中去。
    4．针对每一个分支，用头脑风暴法找出它的组成部分并把这些加入到适当的分支上去。
    5．只要有可能，用图画、符号或表格来代替词语。
    6．对不同的分支使用不同的颜色，这样可以清楚地区分它们。
    7.如果适用的话，在分支及末节之间画出联系。
    8.审核心绘法的完整性和清晰性。
    9.你一旦完咸了构图，就可以用它来：    ·  储存信息／观念，以备将来参考；    ·  与其他人交流结
果；    ·  激励有关要素之间事项和关系的讨论；    ·  制定线性行动计划，即优先权的顺序、时间表
等。
    ⋯⋯
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媒体关注与评论

前言很多全球领先的组织机构都在不断寻求提高业绩的方法。
这其中可能具备无穷无尽的加速发展的潜力。
不过，如果人们还没有认识到这些潜力，就需要卓有成效的变革代理人来组织和动员所有动力，推动
进步。
   在组织机构中主要有5种驱动力：   · 战略；   · 有倾向性的运营；   · 讲求均衡的文化；   · 对客户
的积极回应；   · 领导层的才能。
    战略规定了改进的方向和重点。
不过，战略必须通过在整个机构中的分派才能产生效果。
    过程需要以有条不紊的方式加以安排和分析；项目必须得到管理；对出现的问题征兆需要追根溯源
；在作出决策之前必须收集资料；必须发现客户的偏好并加以回馈；对任何类型的改进活动都要加以
汇报和编排；还要测量改进的行动。
一切都要有章可循。
    讲求均衡的的文化意味着有效地、创造性地对人员进行管理。
客户需要人来服务，过程需要通过人来管理。
只有人才能达成质量的提高。
为了让他们更好地工作，必须给他授权，让他们明确方向，通过测量和审核来确定和表彰他们所取得
的成效。
    对客户的积极回应能够让机构把重点放在客户的需要、反应和不断变化的要求上。
    最后，领导层才能的发挥可以确保每个人都能充满热情，支持他们遵循作略来I作、改进工作步骤、
服务客户并成为团队中积极的一员。
    《迎刃而解》提供了许多工具和技巧的快速参考指南，可以保证通过有章可循的方法取得不断进步
。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<迎刃而解>>

编辑推荐

　　“一本紧凑、简明、便于使用的小册子”——迈克·塔尔伯特、贝斯帕公司技术总监迎刃而解陪
你沉着面对商场层出不穷的困难，让企业的管理变得得心应手⋯⋯　　
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com
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