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前言

成功缘于积累    邦泰人力集团  程三石    张公邀余作序，一时无以言起。
只知张公近年来成了空中飞人，穿梭于各城市、企业与大学问。
故有约如去对方常驻地可网上留言，但终难于晤面。
其实，认识张公已久，于吾出道之时，历经数年，片断花絮，权作新书序。
    当时(15年前)，一踏人南国热土，即投入张公麾下，其为一知名大企行政总监，我为帐前执戟兵。
人职前的面试即觉此人一脸笑容，气淡神闲。
人职后默默观其运筹谋划，张弛疏漏，一板一眼，甚觉吾学习之幸事，受益终身。
吾与张公，上班为上下级之属，下班有邻居之谊。
其时，张公已届中年，但仍每日习英文，诵辞句，其积极上进之态亦让吾记忆深刻。
因为邻居，且为部属，故经常入其居室。
其室布置简约有序，洁净非同于他人。
其生活起居一丝不苟，常训戒吾等不拘小节之陋习。
久之，始觉成功因子也可衍于起居点滴小事间，始信古人云“一屋不扫何以扫天下”之深意。
现今想来，张公投身咨询培训业，专攻企业规范化管理与流程，也甚适张公，非此公又其谁矣？
！
    张公职场虽一直事于此一大企，然此企由小到大，世事变化，云卷云舒，也历经坎坷。
后离职休闲年载，可为参禅修为。
其时吾正从事咨询顾问业，些许不解事，于广州登门叩问且访旧友，见其抱厚卷细阅，书书点点，令
吾叹为观止。
后张公义于京城助国内管理名家辅导企业，长进非凡。
偶于大运河边一起放风筝，教吾放飞于天时，一句妙喻寓放飞风筝与婚姻与管理之类同，让吾顿觉张
公悟性深邃。
身边小事、日常生活皆与管理相连。
当此之时，已觉张公得道矣。
    咨询如艺界，招式套路为形体，功夫内力为根本。
张公得道，形体寄有形于无形，解放管理者，真为吾辈学习之典范，惠及无数人，欣之！
慰之！
    2011年11月26日于上海出差途中
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内容概要

本书是流程管理专家张国祥先生结合中外管理理论技术，对从事流程管理具体工作二十年及咨询工作
十年来的理论、研究、实践总结。
全书由8个板块构成，共66篇文章，14幅流程管理图，包括戴着“流程眼镜”的观察与思考、从认识流
程管理开始、为实施流程管理做好准备、轻松学会流程图的设计与制作、用流程优化与流程再造实现
企业升级、流程管理也要考核与评估、流程管理专家的项目体验、中小企业流程设计图实例。
帮助读过本书的管理者从繁杂的事务中解放出来，让企业具有快速反应能力。
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作者简介

张国祥
张国祥先生专注于企业流程及企业规范化管理的研究和实践，对流程管理所作的创新包括实施流程管
理必须满足的三个基本前提，实施流程管理必须转变三个观念，企业管理流程的四级分类，简洁务实
的互动设计法，流程说明文件的“三三”制等，并将之服务于中小企业，为广大中小企业的流程建设
提供了帮助。
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章节摘录

版权页：   消除“等待”就是提高效率——观海底捞接待顾客流程有感 前天在西安讲课，晚饭后，我
独自散步，走到了一家海底捞火锅店楼下。
出于对海底捞管理创新的仰慕，我决定现场观摩一下。
之前，我从未到过任何一家海底捞的店面。
 乘坐电梯来到三楼，在门口迎接顾客的小伙子热情招呼：“请问您几位？
”我回答说：“就我一人”。
小伙子稍有迟疑，但很快就说：“好，目前尚无空位，请您持号牌等候。
”说完就写了一张卡片给我，并立即叫了一位服务员把我引到就餐区域中间的一张候位桌旁。
服务员招呼我坐下，倒上开水，打开点心盒，让我品尝，告诉我一旦有位就会通知，说完就离开了。
 我坐下后，仔细观看了卡片上的内容，除了统一的印刷文字之外，就是手写的“20”号和我到达的时
间“6：45”（晚上），反面写着六项免费服务项目。
不到五分钟，又有人给我送来了一盘炸薯片，同时还有一壶茶水，并请我再等一会。
估计是看到我没有喝水，也没有吃桌上的点心吧。
 我道谢之后，告诉服务员：“你们不用招呼我”。
服务员离去后，我开始观察店里四周忙碌的员工。
我发现所有的员工都在移动之中，完全没有其他饭店常见的员工倚靠、顾客喊叫情形。
不仅如此，而且传菜员们一律都是小跑步行进。
我真担心他们撞到同事身上，因为拖地的员工也在不停地工作，地面上几乎可以用一尘不染来形容。
也许是训练有素的缘故，传菜员个个身手敏捷，右手高举菜盘，穿梭在餐桌与同事之间，仿佛NBA球
员一样功夫了得，躲闪腾挪、收放自如。
我左顾右盼，就像欣赏杂技一般。
 我虽然只在店里观看了十五分钟，但在等待期间，总共受到服务员五次关照。
除了前面介绍的二次之外，第三次是问我可否提前点菜，因为排在我前面的只余下十位了。
第四次是服务员给我送来一碗稀饭，让我先暖暖胃。
第五次仍然问我是否可以先点菜了，前面只有六位等候了。
 一看时间过去了十五分钟，我不好意思再坐下去，因为门口还有络绎不绝的顾客进来，便起身离开。
回到门口，我将候位卡片交还小伙子，并告诉他——我此行的目的就是观摩学习。
我说：“海底捞的管理和服务在管理界广为传扬，今日一见，果然名不虚传！
”当我道谢正要离开时，一位女生快步走来，双手递给我一件散发着香气的小礼品，口中说着“欢迎
您下次再来！
” 我感到在海底捞“等待”也是一种享受。
不管你是谁，你都能在店里受到重视、受到关心，每个人都有“VIP”的感觉。
难怪海底捞全国各地的门店都顾客如云！
难怪人们宁愿等候也不去光顾“门可罗雀”的饭店！
 谁都知道，“等待”在国内各行业都是一件“痛苦”的事情。
银行排队取款，你并不会因为手上即将握有大把金钱而开心；机场排队等待，你也不会因为即将翱翔
蓝天而高兴；春节期间买票的等待，恐怕是国人最为痛苦的事情之一了。
 服务行业，你能让顾客在等候期间不烦，你就成功了，海底捞就是最好的榜样。
其他各行各业，你如果消除了员工工作中的等待，那你的管理就成功了。
海底捞的员工没有一个人会在工作中出现等待，正因为员工的不等待，才换来了顾客的耐心等待。
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媒体关注与评论

本书为近年来张国祥老师企业流程管理项目咨询的一线实际工作经验总结，书中内容多源自作者在流
程管理咨询项目实施过程中的观察体验。
更有与企业员工切磋碰撞出的智慧火花；再辅以通俗易懂、实操性强的流程管理落地技术，循循善诱
，相信会对企业管理工作者以及即将从事和爱好企业流程管理的读者大有裨益。
    ——北京越努凌云管理咨询有限公司  陈新    看了张国祥老师《用流程解放管理者》一书初稿，受益
匪浅。
作为一个曾在日资企业工作多年又从事多年流程构建(优化)的人士来说，该书无论是理论还是案例都
堪称经典！
    ——深圳金凤凰家具(国际)集团流程优化辅导师  吴龙胜    流程是企业的条理，条理顺畅了，企业管
理也就省心省力。
张国祥老师多年致力于中小企业规范化管理，深谙流程管理之于企业的重要性。
此书集其流程咨询实践之精要，语言避浮华，思路重实用，心血之作，价值自是不同！
    ——南京经略企业管理顾问有限公司项目总监  邵前锋    张国祥老师的流程图引入授权岗位是一大创
新。
授权岗位提出流程目标，管控流程全局，解决流程异常；主持岗位负责例行活动，参与岗位明确本岗
位职责，主动配合其他岗位工作，到流程结束时能实现授权岗位提出的具体目标。
真正做到了“岗位对流程负责，流程对岗位支持”。
让流程管理可以在企业实施中落地生根、高效运作！
    ——湖北恩景文化传播有限公司总经理  马群    张国祥老师对流程管理有着很高的造诣，通过不断的
实践，形成了一套系统完整、简单易行的操作体系。
我和我服务的企业都受益匪浅。
更多精彩敬请研读书中内容！
跟张国祥老师学做流程，领略流程管理的最前沿思路和最新最实用技术，推动企业高效发展⋯⋯    —
—中国培训师大联盟  李旋    这是一本令人不忍释卷的关于流程管理的著作。
全书用翔实的案例，通俗的言语。
幽默的故事深入浅出地解读了深奥的流程管理，为企业实施流程管理提供明确的指导方向和可行的操
作方法，可以作为有志于实施流程管理的企业管理者与员工的必读书。
    ——河北唐山读者  陈友海    我一直是张老师文章的忠实读者。
也是追随者。
张老师的《用流程解放管理者》一书既有思想作指导，也是可操作的工具书，环环相扣，实战、实用
、高效。
张老师不愧为真正的实战专家。
    ——山东青岛读者  赵云阳
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编辑推荐

《博瑞森中小企业管理丛书:用流程解放管理者》专为本土企业定制：最务实、简洁、高效的流程实战
指导！
企业规范化管理专家张国祥20年潜心积淀第一本专著！
实战：来源于大量企业流程管理咨询实践，不为理论，只为实用。
简洁：行文简约、清晰，图表简单、精要，和同类书形成鲜明对比。
高效：3个前提，4级分类，14幅流程管理图，16个咨询项目的专家体验，让管理者上手就用。
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名人推荐

本书为近年来张国祥老师企业流程管理项目咨询的一线实际工作经验总结，书中内容多源自作者在流
程管理咨询项目实施过程中的观察体验，更有与企业员工切磋碰撞出的智慧火花；再辅以通俗易懂、
实操性强的流程管理落地技术，循循善诱，相信会对企业管理工作者以及即将从事和爱好企业流程管
理的读者大有裨益。
 ——北京越努凌云管理咨询有限公司 陈新 看了张国祥老师《用流程解放管理者》一书初稿，受益匪
浅，作为一个曾在日资企业工作多年又从事多年流程构建（优化）的人士来说，该书无论是理论还是
案例都堪称经典！
 ——深圳金凤凰家具（国际）集团流程优化辅导师 吴龙胜 流程是企业的条理，条理顺畅了，企业管
理也就省心省力。
张国祥老师多年致力子中小企业规范化管理，深谙流程管理之于企业的重要性。
此书集其流程咨询实践之精要，语言避浮华，思路重实用，心血之作，价值自是不同！
 ——南京经略企业管理顾问有限公司项目总监 邵前锋 张国祥老师的流程图引入授权岗位是一大创新
。
授权岗位提出流程目标，管控流程全局， 解决流程异常；主持岗位负责例行活动，参与岗位明确本岗
位职责，主动配合其他岗位工作，到流程结束时能实现授权岗位提出的具体目标。
真正做到了“岗位对流程负责，流程对岗位支持”。
让流程管理可以在企业实施中落地生根、高效运作！
 ——湖北恩景文化传播有限公司总经理 马群 张国祥老师对流程管理有着很高的造诣，通过不断的实
践，形成了一套系统完整、简单易行的操作体系。
我和我服务的企业都受益匪浅。
更多精彩敬请研读书中内容！
跟张国祥老师学做流程，领略流程管理的最前沿思路和最新最实用技术，推动企业高效发展⋯⋯ ——
中国培训师大联盟 李旋 这是一本令人不忍释卷的关于流程管理的著作。
全书用翔实的案例，通俗的言语，幽默的故事深入浅出地解读了深奥的流程管理，为企业实施流程管
理提供明确的指导方向和可行的操作方法，可以作为有志于实施流程管理的企业管理者与员工的必读
书。
 ——河北唐山读者 陈友海 我一直是张老师文章的忠实读者，也是追随者。
张老师的《用流程解放管理者》一书既有思想作指导，也是可操作的工具书，环环相扣，实战、实用
、高效。
张老师不愧为真正的实战专家。
 ——山东青岛读者 赵云阳
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