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内容概要

　　企业的流程管理已站在新的起点上，面临新的挑战，结合《流程管理在中国调研报告》，《AMT
流程价值系列·流程革命2.0：让战略落地的流程管理》在《流程管理》（第三版）的基础上围绕流程
管理发展新阶段面临的主要问题进行了内容修订和扩充：（1）流程管理如何和企业战略、业务紧密
结合；（2）如何从单一流程优化向系统性的流程体系优化进行转变；（3）如何进行流程变革推动，
保障流程执行效力。
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作者简介

王玉荣，西安交通大学计算机学士，上海交通大学管理学硕士，后师从我国系统工程与管理工程领域
权威专家、管理领域唯一的工程院院士汪应洛教授攻读博士学位；AMT咨询合伙人，2006年获得由国
际管理学会颁发的“中国卓越管理专家”称号，曾经被很多企业称为“中国流程管理第一人”；带
领AMT率先在中国进行变“流程再造”为“流程管理”的普及宣传，提出“流程管理5步闭环”、“
流程管理咨询方法论的18个步骤”；目前正与AMT咨询的近千位顾问一起为中国的三类客户提供咨询
服务（成长型民企、改制转型的国企和科研院所、政府和军工涉密单位）；出版的书籍有7本：《瓶
颈管理》、《流程管理》（第一版、第二版、第三版）、《流程管理实战案例》、《别让会议控制我
》等。
 葛新红，现任AMT集团研究院院长。
主要经历：在企业战略执行保障体系、流程管理、知识管理、项目管理、经营分析和会议体系、IT规
划与治理等方面拥有12年咨询及实践经验。
曾为华为技术有限公司、宝钢集团、青岛啤酒、黄金搭档、上海家化、万科房地产、瑞安房地产、特
步（中国）有限公司等多家企业提供服务和咨询建议。
与他人合作出版《用数据决策——构建企业经营分析体系》。
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书籍目录

序新起点，新挑战——流程管理在中国调研报告
前言 流程革命2．0——让战略落地的流程管理
第一章　流程理念——从概念到本质
　1　流程的定义与组成要素
　2　流程如何和业务紧密结合
　3　流程如何实现企业战略落地
　4　流程优化与组织结构调整的关系
　5　流程如何应对内外部环境的变化
　6　流程管理的新理念：BP0
第二章　流程浮现——从一个端到端流程到流程体系
　7　什么是“端到端的流程”
　8　端到端的流程的分类与表述
　9　从端到端的流程到企业整体流程框架
　10　企业流程的分类分级
　11　盘点企业流程的注意事项
第三章　考核流程的方法——从定性规范到定量测评-
　12　流程好坏的判断标准
　13　好流程的九个特征
　14　流程的绩效指标的建立
　15　建立面向流程的考核体系
　16 面向流程的绩效考核与三大绩效考核模式的异同
第四章　指导具体流程的业务原则
　——从一般性原则到战略导向原则
　17　流程的业务原则
　18　面向战略的实现，流程原则的提炼与应用
　19　研发流程的业务原则
　20　流程管理的思想原则
第五章　流程细化与优化
　——从提升单个流程效率到提升整体流程效率
　21 以业务改进为目标的流程优化方法
　22　如何筛选关键的业务流程
　23　端到端流程系统优化的实例
　24　如何进行审批流程的优化
　25　如何优化流程中的无效活动
　26　从提升单个流程效率到提升企业整体流程效率
第六章　基于IT的岗位标准化工具箱——从标准化到精细化管理
　27　流程与岗位标准化的关系
　28　岗位标准化工具箱的作用
　29　精细化管理的基础——表单模板
　30　岗位标准化工作指南——checklist
　31 岗位标准化工作要点提炼实例
　32　流程管道、知识活水的理念
　33　流程管道、知识活水的实例
第七章　流程变革的推行——从变革发起到执行落地
　34　如何在企业中成功推进流程管理
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　35　落实流程刚性的八项关键举措
　36　如何让流程责任人切实履责
　37　风险防范与调动相关业务人员的积极性
　38　面向行动的流程培训
　39　营造有利于流程管理的企业文化
第八章　流程的持续评估和改进——从内部测评到外部审计
　40　提升流程管理水平的总体方法论
　41　如何建立流程的长效机制
　42　基于流程KPl的绩效测评和持续改进
　43　如何做好流程审计
　44　如何进行企业全面的流程成熟度评估
附录1 首届SISS流程管理最佳实践评选获奖案例
附录2　“流程管理——面向行动的学习”的一些模板(部分)
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章节摘录

版权页：   插图：   前文所述的抱怨都是反面例子，如果能做到高效的流程管理，那么又能获得什么样
的正面效果呢？
国内某知名汽车集团的高管说：“流程就是业务的接力赛跑。
”也就是说，业务流程按一个一个环节流转下来，就好像岗位之间进行接力赛跑：做好跨部门、跨岗
位的协同工作，就会使流程顺畅，业务运作加快，市场冲刺更有劲头。
 在接力赛跑中，专业运动员是怎么跑的呢？
前一个运动员准确给棒，后一个运动员提前起跑、准确接棒，接棒时不用回头看，动作干净利落，一
气呵成。
不专业的运动员怎么跑呢？
接棒的人总是回头找棒，结果看到给棒的人已经跑偏了，或者是给棒的人虽然准确到位，但是接棒的
人没有提前起跑、没有并行加速，还在原地等，这样当然不可能拿到好成绩。
更有甚者，连棒都掉了，等到捡起棒，一看自己已经被远远地甩在后面，于是士气低落，更没有心思
冲刺了。
而且失败以后，不会检讨问题，只会互相埋怨，把责任都推给别人。
值得注意的是，在接力赛跑中，能夺冠的队伍未必每个运动员都很强，因为能否夺冠，速度在其次，
重要的是彼此的配合是否默契，整个流程的流转是否顺畅。
 再次剖析业务流程的各种定义，我们发现，要把“流程”作为管理对象，而不是把“部门”和“个人
”作为管理对象，关键在于利用一条“流转的线”，把一些基本要素好好串联起来：流程的输入资源
、流程中的若干活动、活动的相互作用（例如串行还是并行、哪个活动先做哪个活动后做，即流程的
结构）、输出结果、顾客、最终流程创造的价值，我们称其为“流程的六要素”（见图1—5）。
 案例 在诺基亚修手机，体会流程的六要素 这是笔者的亲身经历。
当笔者走进位于上海福州路诺基亚的服务点时，一眼就看到墙上的大字“Nokia Care”。
 在流程的六要素中，有两个关键要素——客户和价值，即“流程的客户是谁”、“流程给客户创造的
价值是什么”。
Nokia Care就给出了简洁清晰的回答：这个流程的价值，不仅是修好手机，而且要让消费者感受到被
关心、被呵护。
 服务点中的一些具体细节如下：顾客在预检台简要说明故障现象；得到排队号；等候电子语音叫号；
有充足的椅子供顾客休息；大厅中播放《憨豆先生》，帮助顾客打发时间；有饮水机，方便顾客饮用
。
 轮到笔者时，笔者不是直接和技术工程师打交道，而是向一位训练有素的小姐说明情况，她的职责是
：听取顾客的故障表述；录入电脑；提示顾客进行重要信息备份；拆开手机；把故障部位交给里面的
技术工程师；把非故障的芯片、外壳等放进一个小塑料袋里，交给顾客保存；告知顾客，技术工程师
大概需要多长时间解决故障问题。
 这里涉及流程的另一个要素，“流程的输出是什么”。
用一个小小的塑料袋，把零散的东西装起来，而且是代顾客装好，就能给顾客提供方便。
流程的输出，应该承载着流程的“价值”，让Care的理念成为可感知的具体的东西。
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媒体关注与评论

　　《流程革命2.0》创造性地告诉您一个让战略落地的流程管理，将流程管理和战略管理融为一体，
使流程管理有了灵魂，让战略管理有了保障。
本书一定会使您和您的企业受益匪浅!　　——中国石油和化学工业联合会常务副会长、西安交通大学
管理学院教授李寿生　　　　很多企业也在做流程，但为什么总感觉流程与企业的核心业务结合得不
够紧密?问题可能出在没有从流程的角度来考虑如何构建流程型组织。
《流程革命2.0》这本书恰恰在这方面给出了清晰而深入的论述，相信对那些注重流程管理实践的企业
管理者会有很大的帮助。
　　——中国船舶重工集团公司第七一一研究所所长金东寒　　　　流程是什么?我理解是“事事有人
管，人人有事管，横向管到边，纵向管到底”。
在国有大型集团企业，如何把“人”和“事”理顺，建立起责任机制，所有人负起责任并协同起来面
向市场和面向客户，这些都不是容易的事情。
我推荐《流程革命2 0》这本书，是因为这本书抓到了本质、给出了方法、介绍了实例，是一本实用的
书。
　　——中国化学工程股份有限公司董事、总经理陆红星　　　　读完本书，我有一种强烈的震撼：
坚持的力量是多么巨大!王玉荣女士十年如一日把流程管理理论研究与企业流程管理实践相结合!我从
她的《流程管理》（第一版）读到最新这一版，每次都给我强烈的感受：内容越来越丰富，问题越来
越深入，方法越来越实用!让我们越来越理解了流程管理的意义和价值，越来越理解了流程管理与其他
管理体系之间的关联和整合。
所以，我推荐本书，这本身就是一本活生生的教科书，一本流程管理在中国的实践集锦。
　　——2009年《IT经理世界》“中国优秀CIO（TOP50）”、特步（中国）有限公司副总裁吴联银　
　　　战略变了，流程却没有变，企业沿用以往的套路，怎么可能实现超越自然增长?如何将战略落到
流程上?如何将战略目标分解为流程目标?如何将战略举措分解为流程优化工作?《流程革命2.0》将给您
清晰的答案。
　　——上海相宜本草化妆品股份有限公司董事总经理严明
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编辑推荐
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名人推荐

《流程革命2.0》创造性地告诉您一个让战略落地的流程管理，将流程管理和战略管理融为一体，使流
程管理有了灵魂，让战略管理有了保障。
本书一定会使您和您的企业受益匪浅！
 ——中国石油和化学工业联合会常务副会长、西安交通大学管理学院教授李寿生 很多企业也在做流
程，但为什么总感觉流程与企业的核心业务结合得不够紧密？
问题可能出在没有从流程的角度来考虑如何构建流程型组织。
《流程革命2.0》这本书恰恰在这方面给出了清晰而深入的论述，相信对那些注重流程管理实践的企业
管理者会有很大的帮助。
 ——中国船舶重工集团公司第七一一研究所所长金东寒 流程是什么？
我理解是“事事有人管，人人有事管，横向管到边，纵向管到底”。
在国有大型集团企业，如何把“人”和“事”理顺，建立起责任机制，所有人负起责任并协同起来面
向市场和面向客户，这些都不是容易的事情。
我推荐《流程革命2 0》这本书，是因为这本书抓到了本质、给出了方法、介绍了实例，是一本实用的
书。
 ——中国化学工程股份有限公司董事、总经理陆红星 读完本书，我有一种强烈的震撼：坚持的力量
是多么巨大！
王玉荣女士十年如一日把流程管理理论研究与企业流程管理实践相结合！
我从她的《流程管理》（第一版）读到最新这一版，每次都给我强烈的感受：内容越来越丰富，问题
越来越深入，方法越来越实用！
让我们越来越理解了流程管理的意义和价值，越来越理解了流程管理与其他管理体系之间的关联和整
合。
所以，我推荐本书，这本身就是一本活生生的教科书，一本流程管理在中国的实践集锦。
 ——2009年《IT经理世界》“中国优秀CIO（TOP50）”、特步（中国）有限公司副总裁吴联银 战略
变了，流程却没有变，企业沿用以往的套路，怎么可能实现超越自然增长？
如何将战略落到流程上？
如何将战略目标分解为流程目标？
如何将战略举措分解为流程优化工作？
《流程革命2.0》将给您清晰的答案。
 ——上海相宜本草化妆品股份有限公司董事总经理严明
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