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7_8E_B0_E7_8A_B6_E5_c40_61386.htm 问题的提出 我们在前面

的文章《流程因谁而变？谈流程优化的驱动因素》中，提到

开展流程优化工作常见的三个目的，即业务变革、规范管理

、问题导向。在现实的企业环境中，这三种情况经常交叉，

比如业务变革所导致的关键流程梳理，也经常需要以问题为

导向，对某一个流程的效率提升进行具体分析。然而，避免

了流程优化工作的盲目性之后，很多企业面临着更现实的问

题：如何去优化一条条具体的流程？方法是什么？如何评判

优化的效果？如何实施？ 我们认为，流程优化工作的深入开

展，大致可以分成这么几个步骤： 第一，流程的关键责任部

门根据流程优化的一些原则，初步明确流程的优化方向，设

定衡量该流程运作好坏的指标。 第二，仔细考虑流程优化的

初步方案在本企业内实施，需要考虑的约束条件，对方案进

行充分讨论。明确该流程的关键控制点和相应的配套措施。 

第三，建立流程持续优化和管理的制度。 在这个过程中，流

程优化的工具和技术性问题并没有我们想象的那么重要，更

值得关注的是几个简单而普遍的原则。把握这些原则，流程

优化可以按照正确的方向持续进行。 共性：关注原则。 原则

一：明确流程优化的方向 我们知道，流程六要素中有一个要

素就是客户，换言之每条流程不是孤立存在的，必然有其服

务的对象。流程存在的意义在于最大程度的满足服务对象的

需求。比如订单处理流程是满足客户对相应速度、质量的要

求。 因此，流程的优化方向必须符合该流程的服务目标。有



多种方法可以确定流程优化的方向： 1、 业务部门（流程的

关键责任部门）自己谈流程现状存在的问题，以及可以改进

的方向。 2、 流程的服务对象（客户或相关部门）谈流程的

问题，和希望改进的方向。 3、 标杆的借鉴。标杆企业里，

相应流程是怎么做的，和我们在哪些地方有区别，可借鉴的

是什么？ 4、 不同类型流程优化的一般性原则。如审批类流

程要考虑审批的分级分类，重在审批规则、审批要素和授权

体系，减少审批层级；执行类流程要侧重于流程节点背后知

识点的总结等等。 每个流程的优化都必须有明确方向。这是

开展流程优化的第一步。此后，我们可以据此来设定流程的

考核指标。也就是衡量流程最终输出结果好坏的指标。只有

当明确了指标，流程优化的方案才有制定的依据。 我们以某

公司的客户投诉处理流程为例说明。该公司为了更好的接收

客户投诉，从而改进服务质量，专门成立了新的客户投诉中

心。在接收投诉的环节，有两种可以替代的方案。 方案1：

继续由原来的部门1和部门2接收投诉，再由这两个部门向投

诉中心反馈。因为这两个部门常年面对客户办理作业手续。

出了问题后，客户习惯于找这两个部门甚至是责任部门直接

反映，出于种种顾虑很难直接向投诉中心反馈。另外，先向

投诉中心投诉，再转向责任部门处理可能会降低投诉处理的

速度，因为表面上看增加了一个环节。 方案2：由投诉中心

统一接收投诉，主要通过多种渠道包括：部门1和部门2、投

诉中心接收；业务部门反馈、客户巡访、满意度调查等等。

目前允许责任部门先处理问题，但应该加强对客户的宣传教

育，尽量向投诉中心投诉；同时加强随访工作，避免客户投

诉被责任部门截留。 应该说这两种方案各有利弊。如何选择



取决于企业对于该流程的衡量指标如何设定。如果为了高效

处理客户意见，则无疑选择方案1，但投诉中心将逐渐失去意

义；如果为了尽可能收集客户意见，并跟踪处理过程和处理

结果，并对责任部门备案考核，以切实提高客户服务水平，

则牺牲一定的处理效率是值得的。 100Test 下载频道开通，各

类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


