
企业业务流程重构的意义

1、企业业务流程与重构的原因是，在企业发展过程中，客户需求与市场趋势在不断发生变化，企业经营策略与管
理手段需不断更新与优化，以更匹配客户需求；

2、企业业务流程重构遵循，核心流程梳理，流程设计与新技术的应用，在应用与管理过程中实现不断优化；
3、实施业务流程重构除满足企业市场竞争优势的升级，还应结合团队成员的需求，帮助企业内部组织效率提升；

一、企业的业务流程具有特定特质，应遵循以下原则：

 目标性：企业为了向顾客提供有价值的产品或服务,所进行的各种有序的活动，构成了整体的业务流程。
 内在性：整个业务流程与各个子流程基于目标一致都具有内在职能价值与使命奔赴，以实现整体目标的达成；
 整体性：各子流程与团队成员构成运营系统的整体，实现企业经营目标与管理手段的结合；
 动态性：业务系统与客户需求与团队成长不断发生变化，业务系统作为整个企业系统的运营重心，在市场不确

定变化中，以管理者视角不断优化流程效能，促进企业发展；
 层次性：业务流程是企业和客户之间的互动流程，但在非可视的流程下存在成员间同时发生的协同子流程，有

利于成员与流程间实现跨时空协同；
 逻辑性：业务流程是企业与客户间基于价值交付的闭环过程，流程设计的目的是价值交付，为确保客户对交付

的满意度，业务流程须遵循价值在交付过程中的标准，规范，阶段分解的逻辑；

二、业务流程的分类：依据价值链理论，企业业务流程可以分为两大类型 :

 基本流程
 是基本功能的操作程序和方法，能直接为顾客创造价值的流程；
 包括采购与交付流程、售后与服务流程、产品销售与成交流程。

 对团队协同的支持流程
 是支持功能的操作程序和方法，是间接为顾客创造价值。
 包括：战略规划流程、行政管理流程、团队建设流程、财务流程、人事管理流程、技术开发流程、采

购流程等。

三、企业实施业务流程重构的原因根本上是源于：

1、对企业发展影响最大是，企业的经营模式由以产品为中心，转向以顾客为中心；

2、企业内务流程重构的内部需求，随着人类发展与组织分工变化，团队成员需求也在发生变化：
 团队成员在成长过程中，个人内在需求在发生变化；
 企业管理传统管理模式弊端显现，管理手段，管理方法和人事管理体系都面临升级；

3、业务流程重构是对企业的业务流程根本性重建，其目的是在经营成本、运营质量、客户服务效能等方面取得显著的
改善，使得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。；
 根本性 企业管理者要着手进行重构，应基于企业重建的战略定位与客群画像与服务价值作为核心，进行重构，

不应该以现有的事物与现状作为重构的起点。；
 彻底性 重构不是指对企业现有的业务工作进行改良、提高或修修补补，而是基于业务系统与企业价值定义，

重建企业的业务流程；
 显著性 对原有业务流程的改进，需要基于价值核心，客户关系与市场竞争差异进行升级改造，以实现重新的



企业价值得以在流程转化中实现。
 业务流程 企业运营与组织协同应 “以流程为导向”，流程是团队协同导向，目标达成的有效的过程把控；
 业务流程重构包括职能内部的流程，企业整体范围内，跨越多个职能部门边界，企业与外部企业之间的业务重

构。

四、企业实施业务流程重构的七大原则

 1、以目标客群的需求为导向
 2、面向企业整体业务的售前，售中交付，售后服务的全流程
 3、以企业经营目标为导向，调整组织结构与协同性提升；
 4、使企业执行者有决策的权力界限，扩大员工自主权限；
 5、流程设计是基于目标客群与企业之间互动与协同过程进行流程重构；
 6、重视信息技术应用，重构依据创新的视角，利用技术最新能力争取达到新目标，加速促进企业实现自动化

运转；
 7、业务流程重构是利用新技术的应用，激发团队尚未熟悉的新潜力。

五、企业业务流程重建应利用新技术，以提高流程效率；

新技术 新技术应用 新规则

信息化 共享的数据库，实现数据与物料共享 信息可以在员工端与管理端实现共享，更新与沉淀；

连接技术 专业系统促进流程效率 以连接企业各流程节点，实现周转效率的增加

智能化 基于管理视角的报表与经营决策工具 决策是每个工作人员工作的一部分

六、企业业务流程重构的落实过程

1、 确定企业核心业务流程：
 根据企业价值定义与价值链的方法，确定企业核心流程。
 基于客户的满意度的提高的管理需求，分析各项业务的客户满意度提高的办法，优化业务流程：

2、 企业业务流程分析，
 根据核心业务流程的关键因素，确保核心流程的流转节点，匹配经营目标与管理目的；
 梳理企业资源与企业之间的互动过程、产品价值与客户需求三方面的关联过程，提炼简化节点，结合沉

淀数据需求，形成有清晰转化节点的流程；
 业务流程须完美融入团队执行过程，且满足赋能团队，简化工作内容，质量管控的管理诉求；

七、企业业务流程的效率与效能分析

 流程执行的效果=流程质量，指流程的产出满足了最终顾客的多少需要，它是对流程质量的衡量。更具体地，
效果是指：

 每一个子流程满足了组织内部的需求；
 合作资源在流程上的投入是否获得了比原有更好的成果；

八、业务流程的梳理满足以下好处：

 在企业各部门职能工作内容中，合并了关联工作，减少重复性工作内容；
 新的业务流程打破了原有顺序，实现了多维度的交叉作业；
 根据各职能岗位设置不同权力，打破组织界线，提升团队工作的创造性；

九、流程重构解决方案落地需满足以下条件：

 企业高层领导参与核心流程设计；
 新流程以业务流程自动化为目的；
 精简原有业务流程，提高工作效率；
 整合岗位和合作资源的工作界限，提升部门与组织间效率；



十、实施业务流程重构对企业经营管理的影响

业务流程重构前 业务流程重构后

管理思想 分工理论，各司其职，协同性低 流程重构，提高协同效率与运营决策；

组织结构 按职能划分，个体配合依赖员工素质 依据流程而建立，提高团队目标协同的执行效率；

管理模式
职能管理，团队成员间不能形成赋能

成员发挥个体价值，对整体通过流程实现不同成果
的积累与转化

企业目标 以产品为导向 以顾客满意为导向

决策者 中、高层领导 参与流程中的每一名员工

负责人 各部门领导 流程上每个节点的负责人

职工职责 局限于每个部门的职能范围内，企业发展瓶颈为部
门管理；

充分发挥每个成员在整个业务流程中的作用

实施业务流程重构后，企业原有的组织结构、经营

模式等都受到了重大支撑；
 基于流程节点，定义各岗位工作 KPI 指标有效性；
 在流程指导下，赋能一线工作人员更大自主权；
 工作与流程可多维度并行，勿需严格先后秩序，有效提高了岗位员工主导性；
 打破了企业与组织与部门的结构的界限，面向客户和供应商整合企业业务流程
 组织结构扁平化，减少部门管理者在管理分解与决策时长；
 柔性组织结构，组织内各成员形成自我价值发挥与团队协同间的自主支撑；

1. 业务流程重构会组织成员的工作方式，成员会对变革产生抵触情绪，而反抗变革完全是出于一种惯性，重构意
味着企业内部责权利的调整和再分配；

2. “流程重构”往往意味着同公司旧体制的彻底决裂，整个企业的经营方式的彻底改变，成员从责任与被动，调整
到主动与担当的工作态度；

3. 事物的发展往往是从边缘到中心，而业务流程重构是基于企业价值的核心定义，致使员工须跟着企业进行工作
方法与能力的改变；

4. 信息技术改变了传统的管理层级，减少管理者权限，在实现管理扁平化和提升管理者能力的同时，也会增加原
有管理者管理思路与领导力提升的不适应，带给管理层压力；
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