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内容概要

按照端对端的方式而不是作业方式来组织管理商业流程；在流程级别上进行衡量和管理，而不是衡量
部门效率；站在顾客目标的立场上来考虑问题，而不是基于自己组织的部门目标——这就是流程组织
。
　　本书提供了一种从按功能进行管理的组织转变为流程组织的途径。
它指导我们建立所必需的运作结构，并保证持续改进关键跨部门商业流程，关键商业设施，战略和目
标。
除此之外，本书还介绍了对流程管理，平衡计分卡和ABC原理的理解和应用。
　　本书适用于那些为寻求组织的绩效改善和组织变化的中高级管理人员。
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作者简介

加德纳，具有30年的专业经验，其中15年在信息系统领域，15年在质量改进和流程改善领域。
他成功地策划和领导了质量改进和流程改善项目，广泛地运用了六西格玛、精益原理、ISO 9000、波
多里奇和CMM。
加德纳是美国质量协会的注册黑带和注册质量工程师，发表过多篇关于流程和质量的文章。
他拥有西肯塔基大学物理和政治本科以及测量硕士学位。
加德纳现任职于肯塔基列克星敦Affilizted Computer Services，领导流程小组，负责流程改善和流程管理
。
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章节摘录

　　目前的流程范例　　流程的概念对我们的绩效改进工作是那么的重要，而那些驱动我们目前的流
程改进计划的范例看起来又是不完整的。
下面的观点大致说明了我们该如何操作流程改进计划。
根据这些观点反映事实的程度，下面的范例没有包括流程的所有潜力：　　·正像目前的实际情况，
流程的改进计划倾向于把流程看做一个可以从中获得近期经济收益的成本池，而没有把它看做企业必
须持续管理和提高的关键资产。
这个现象因为追求快速的结果，以及对长期的组织能力与流程关系的理解不够而更加严重。
　　·流程的改进计划一般包括时间架构和工具的确定。
这些都会产生一些问题，并由此产生一系列局部的改进。
这样可能无法提高整个系统的绩效。
而戈尔德拉特在《目标》中就局部提高对系统潜在的负面影响，给我们上了很有价值的一课。
　　·尽管流程改进计划使用了大量的测量来执行分析、报告改进结果，但这些测量大多只是在局部
而非系统层报告。
既然局部改进并不一定能够带来系统层的收益，那么系统层上的重大改进报告数量可能减少。
　　·流程改进计划没能为系统提高能力和流程的可管理性提供框架。
如果流程是企业的关键资产的话，我们的计划必须指导我们提高效果、效率以及流程的可管理性活动
。
流程工作有一定的顺序，如果工作的改进不按照步骤执行，会浪费大量宝贵的时间和能量。
例如，对于一个不具备可重复性的流程来说，创造流程能力没有任何实际的价值；当流程尚未标准化
之前，期望其具有可重复性也是不合理的。
一般而言，目前的计划中有很少可以使流程持续改进的内容。
　　·流程改进计划倾向于忽略广泛的组织系统，这将导致实施人员忽略那些引起许多绩效问题的实
际原因。
这些原因包括我们如何计划、架构，以及管理我们的组织，这些都是决定我们影响和维持企业绩效能
力的关键因素。
不能精确地处理组织一致性的问题是目前流程工作普遍存在的缺点。
　　⋯⋯
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