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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：一一一一、、、、业务流程要素业务流程要素业务流程要素业务流程要素

① 流程的关键输入要素
（一般按业务流、信息
流和资金流细分）；

② 主要流程活动；
③ 流程的关键输出要素；
④ 流程的规则；
⑤ 流程的分类体系（该流

程在上一层级流程体系
中的定位）

⑥ 流程的绩效指标；
⑦ 流程的最佳实践；
⑧ 流程活动的角色与参与

组织体系；
⑨ 信息系统对流程的赋
能；

案例：产品询价，一个丢
失目标的死循环
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：一一一一、、、、业务流程要素业务流程要素业务流程要素业务流程要素

流程九要素概念，在“流程是什么”和“流程是怎样活动的”
基础上引入了“流程绩效”，引入了流程“最佳实践”，引入
了“系统赋能”和“流程型组织”，其本质意义在于，赋予流
程以目标，以价值观和灵魂，使流程不再是画在纸上的死流程
，而是每天在业务实践中发生的，经常需要变革和创新的有血
有肉的“活”流程。回想我们今天的现状：很多企业缺失了流
程目标，缺失了流程参照系，缺失了为提升流程能力必须创建
流程型组织和创建强大的流程赋能系统的追求。
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供应链流程绩效供应链流程绩效供应链流程绩效供应链流程绩效：：：：SCORESCORESCORESCORE模型模型模型模型：：：：最佳实践最佳实践最佳实践最佳实践
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核心业务流程，及其模型和绩效指标
应作为全公司的资产，做端到端的维
护。

流程的设计应着眼于改善和确保全流
程的客户满意度。

流程的设计应提供连续性的，跨整个
价值链的业务流。

业务流程应作为全公司的资产被维护，就是说要使之文档
化，要保护并管理它，因此要确保流程的完整性和可用性
。业务流程应被设计成，一个统一的面孔对客户，一个统
一的视角对客户，而且应实现全价值链的协同。

业务流程应被设计成：确保按照协议好的技术性能指标，
把正确的产品，在正确的时间，配送给正确的人，而且要
传送出最佳的客户满意度。

目标是要架构一个连续性的业务流程流，这个业务流程流
要能实现基于客户需求的生产，并最终杜绝任何浪费。

集成的业务流程应能提供一个高效、标准化的、跨职能的
流程结构，以实现类似的业务结果。

协同有助于实现产生于跨地区和跨部门的共同流程所带来
的效益。
流程主人要负责持续地改善流程。

关键是一个核心业务流程只有融入一个大供应链（生态系
统）才能有效地发挥作用，才能取得优化的成果。
流程主人要确保持续的流程改善，并确保共同的流程需求
和区域性流程需求相均衡。

当流程结果基本相同时应尽可能使用
一个流程。

来自不同部门的流程主人应协调确保
流程尽可能保持共同。

一个核心业务流程（比如OTD）要与
相关核心流程（比如STD）一同有效
工作，而且要与扩展到外部供应链的
相关核心流程主人（供应商、关键客
户，关键物流配送商、关键运输提供
商）一起有效地工作。

原则 基本原理
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：二二二二、、、、业务流程要素结构业务流程要素结构业务流程要素结构业务流程要素结构

管理管理管理管理

销售销售销售销售物料管理物料管理物料管理物料管理

采购采购采购采购排产排产排产排产 组织组织组织组织架构架构架构架构

KPIKPIKPIKPI

KPI2.1KPI2.1KPI2.1KPI2.1

KPI2.2KPI2.2KPI2.2KPI2.2

KPI1KPI1KPI1KPI1 KPI2KPI2KPI2KPI2

绩效指标绩效指标绩效指标绩效指标

报价报价报价报价 询价询价询价询价

数据数据数据数据

询价处理询价处理询价处理询价处理

询价询价询价询价
已受理已受理已受理已受理

询价处理询价处理询价处理询价处理
完毕完毕完毕完毕

报价处理报价处理报价处理报价处理CRMCRMCRMCRM

询价询价询价询价 销售销售销售销售

业务业务业务业务流程流程流程流程

应用系统应用系统应用系统应用系统 ITITITIT技术技术技术技术

质质质质

质质风
别

质质风
别

质质风
别

质质风
别

质质风
别

质质风
别

质质质质

质质质质

质质质质

质质质质 风险风险风险风险
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：三三三三、、、、业务流程层级业务流程层级业务流程层级业务流程层级

1阶流程：结构层

2阶流程：流程配置层

3阶流程：流程要素配置层

4阶流程：工作流配置层

5阶流程：信息系统层
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：四四四四、、、、业务流程体基本结构业务流程体基本结构业务流程体基本结构业务流程体基本结构
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：四四四四、、、、业务流程体基本结构业务流程体基本结构业务流程体基本结构业务流程体基本结构

企业战略，即由企业愿景、企业整体目标、企业业务模式（Business Model）和战略实
现路线图所构成的企业战略是企业发展的最高诉求。
企业战略，首先或第一位是，指导并决定企业业务单元以及职能单元的业务结构和业务
流程（第①个关系）。
同时，企业战略也决定组织（BU以及FU）的组织结构和组织的目标（第②个关系）。
企业的业务流程是有层次结构的，一般由高阶到低阶五个层级构成。与此对应，一般组
织也有相应的层级。在流程与组织的关系上，是流程映射组织，组织要与流程相匹配；
流程决定着组织的岗位和相应的角色和职责的设置（第③个关系）。
企业的战略，在其落地过程中，一般要将目标具现为绩效指标，绩效指标既需要在流程
层级上分解落地，也需要在组织层级上分解落地，但组织的绩效指标要与流程的绩效指
标相匹配，并共同承载企业的整体绩效的实现。就是说，二者在方向上要保持一致，原
则上，组织的绩效要匹配流程绩效，因为流程绩效是横向的，从客户到客户的（第④个
关系）。
企业的战略目标能否最终实现，取决于该企业有没有能实现战略目标的核心能力，而核
心能力体系的培育，在很大程度上取决于信息化建设的成熟度。企业的信息化不是一个
为信息化而信息化的自我封闭和自我循环的过程，它需要业务流程体系的外部驱动，即
从高阶的业务流程结构一直到具体的业务流程展开，业务的核心能力建设的需要决定信
息化建设的目标、规模、深度和实施路线图（第⑤个关系）。
同时，信息化也不是一个单向和消极的过程，信息系统，尤其是像ERP、CRM、SCM、
MES等基干业务系统，由于其内含标准化、规范化，甚至先进业务流程规则和先进业务
流程实践，从而使业务流程的效率和效能得以根本提升（第⑥个关系）。
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产品
质量
市场
价格

交付时间
客户满意度

灵活性

MSF 重要度 覆盖面

业务战略：
市场洞察/战略定位/创新焦点/业务设计/战略实施

战略
地图
与

实施
路线图

战略设计

流程目标

质量
目标

时间
目标

财务
目标

产品缺陷率降低
50%

订单履约时间又23
天缩短到15天

业务流程成本
降低30%

为结构化的流程为结构化的流程为结构化的流程为结构化的流程（（（（层级分类结构层级分类结构层级分类结构层级分类结构））））确立目标确立目标确立目标确立目标
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开发设计 销售订单处理 制造 物流配送

客户
需求

客户价
值实现

支持流程

订单订单订单订单
管理部管理部管理部管理部

开发开发开发开发
设计部设计部设计部设计部

制造部制造部制造部制造部
配送配送配送配送
中心中心中心中心 销售部销售部销售部销售部
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：五五五五、、、、业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环（（（（首要首要首要首要：：：：CTCCTCCTCCTC））））

① 具体业务流程的E2E闭环：从客户到客户
（客户订单到客户汇款，到客户在购买）
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：五五五五、、、、业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环（（（（FUFUFUFU对对对对BUBUBUBU））））

② FU的业务流程与BU要形成闭环：共同目
标下的协同与互锁。
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：五五五五、、、、业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环业务流程端到端闭环（（（（执行执行执行执行////评价评价评价评价////监控监控监控监控））））

物料收货 
端到端闭环流程

③ 流程创建、流程执行、对流程是否被执行
的跟踪、分析评价和考核；对流程风险的监
控；
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：六六六六、、、、动态有机体动态有机体动态有机体动态有机体

业务流程体的现状分析源
于战略的诉求，同时也源
于与行业或企业最佳实践
和标杆指标的对比。差距
分析的结果形成流程变革
或优化的需求，从而形成
业务流程体变革工程。变
革工程的实施将提升企业
的核心能力，而能力的提
升是战略目标落地的根本
保证。不管是现状差距分
析，还是变革或优化项目
实施，主要内容都来自业
务流程体的基本结构和其
中的相关要素。有些项目
可能在一二级流程层级内
发生，而更多项目则产生
于三四级流程，以及与三
四级流程相伴生，为三四
级流程赋能的五级信息化
项目。企业的外部生存环
境时时刻刻都在变化，而
企业必须面对外部的变
化，在这种周而复始的不
断自我变革中才能生存和
发展。动态的变革其实是
一种常态。
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：业务流程体的意义业务流程体的意义业务流程体的意义业务流程体的意义（（（（1/31/31/31/3））））
业务流程体阐述了战略与业务模式与业务流程的关系。业务模式不是一个独立于战略，独立
于业务流程之外的东西，企业整体的业务模式，或叫商业模式，属于企业战略层面，是企业
战略的核心内容之一，而业务单元或职能单元层面的业务模式，一般多称为Operational 
Model，其本身就是企业高阶业务流程的核心内容，高阶业务流程其实就是业务运营结构，
因此也是业务运营模式。

业务流程体，基于企业真实的业务实践，提出了战略不是首先落到组织层级，而是首先应落
到业务流程层级体系上，因为，没有业务流程层级体系，组织将是无本之木和无源之水。组
织为什么存在，因为要做业务活动。组织的最小细胞是岗位，岗位存在的价值就在于它要从
事具体的业务活动。因此，不是组织决定流程，而是倒过来，是流程映射组织，是流程决定
组织的岗位和岗位的角色和职责。

流程映射组织的含义在于，流程采用了五级分层，一二级流程主要负责创建合理、高效和盈
利的业务运营模式，并建立核心业务流程之间的结构关系，那么这两个层级所映射的组织，
组织的领导者或领导者团队就应该明确，他们的主责不是陷入到具体的三四级业务中，而是
用更多精力研究业务单元或职能单元如何承接企业的战略目标，研究完成这些战略目标需要
什么样的最佳流程结构和组织匹配结构，研究如何让低阶流程按照这个结构实现相应的流程
绩效目标，研究如何去变革不合理和无效的流程，以及相对应的不合理和无效的组织。三四
级流程是企业核心业务流程。没有三四级业务流程支撑，一二级运营模式的合理性和效率性
难以体现；同样没有三四级流程指导，五级流程的具体岗位操作和信息化系统将失去实施的
方向。因此，三四级流程所映射的组织以及组织的负责人和参与者，应聚焦在如何变革和创
新这些流程，如何优化流程规则，如何建立准确的流程指标体系，如何建立相对应的岗位体
系，如何规划和实施底层的信息化系统，以培育流程的核心能力。
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：业务流程体的意义业务流程体的意义业务流程体的意义业务流程体的意义（（（（2/32/32/32/3））））
在企业流程问题诊断中，管理咨询师一般多聚焦在流程本身的断点所造成的流程效率的损失
上，很少分析流程本身的合理性，就是说，这个流程到底有没有存在的价值。不合理的流程
往往是由于组织设置的不合理而产生的。组织没有实现与流程的映射，组织凌驾于流程之
上。大量组织的职能重设导致流程重复，这是最大的不合理，最大的流程资产的浪费。

业务流程体还明确提出，和传统的企业战略目标直接分解为组织的目标不同，更重要和更基
本的是，应该首先分解为流程的目标。因为流程的目标是客户到客户的，而组织目标是下对
上的；同时还提出，组织的目标必须与流程的目标相匹配，并共同承载企业的整体绩效目标
的实现。目前相当多中国企业，至今没有建立起流程绩效目标与组织绩效目标矢量（方向
性）统一体的概念。

过去我们在描述业务流程时，往往聚焦在流程的创建和执行上，认为流程被执行，问题就解
决了，缺乏一个完整闭环的概念。业务流程体提出了对流程的创建和执行要建立目标评价的
概念，要有对流程进行评价的流程；还提出了对流程要进行风险评估的概念，要有对流程风
险进行监控的流程。这种端到端闭环的意义在于，一个企业只有建立起流程创建、执行，对
执行进行分析、评估和风险控制，这个企业才能获得基于全生命周期概念的，长久和可持续
的健康发展。

企业流程体和生命体一样，也是一个动态变化的过程，而且这个变化应该形成由战略出发，
又回到战略的闭环。业务流程体强调，面对外部不断变化的日趋激烈的竞争环境，企业自身
必须不断进行自我变革和创新，而且这个变革和创新是战略、业务流程、组织、绩效、信息
化等全面和体系化的变革与创新。没有这个主动的变革过程，企业将难以存续和发展。
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业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读业务流程体概念解读：：：：业务流程体的意义业务流程体的意义业务流程体的意义业务流程体的意义（（（（3/33/33/33/3））））

业务流程体强调，今天的企业竞争，表面上虽然依然表现为产品与产品的竞争，平台与
平台的竞争，要素对要素的竞争，但如何能让产品（包括服务）、平台和要素最大限度
发挥其竞争能力，背后其实是系统与系统的竞争，结构与结构的竞争，体制与体制的竞
争。如果不把企业的系统、结构（要素之间的事实逻辑关系）和体制理顺，不在这些层
面产生变革，产生突破，产生创新，不建立符合战略诉求的最佳业务运营模式，企业将
很难在21世纪、全球化的竞争格局生存下来，发展上去。



No Process  No WorkNo Process  No Work Change For SuccessChange For Success
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业务流程体与信息化的关系业务流程体与信息化的关系业务流程体与信息化的关系业务流程体与信息化的关系：：：：基本结构基本结构基本结构基本结构
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Net-weaver SAPSAPSAPSAP----SOASOASOASOA

IBMIBMIBMIBM路线路线路线路线

流程及活动监
控系统

流程及活动监
控系统

业务规则
管理系统
业务规则
管理系统

流程集成
系统

流程集成
系统

① 由交易层面的数据处理（第五
层级）向核心业务流程（第三和
第四层级突进）；
② 由清晰、非二义性的结构化数
据的处理系统向不是百分之百清
晰、可能二义性、半结构和非结
构化业务流程管理系统突入；
③ 基于SAP现有的底层应用系统
的知识资产，吸收EA、流程梳理
、流程建模等成果（ARIS等）形
成SOA的新内核。这是SAP向上
走，形成未来10-20“流程导向系
统”霸主地位的新挑战。
④ SAP的未来雄心：智能化业务
流程系统的霸主。

SAPSAPSAPSAP----ERPERPERPERP

SAPSAPSAPSAP未来未来未来未来
意图或愿景意图或愿景意图或愿景意图或愿景
：：：：业务流程业务流程业务流程业务流程
的智能化的智能化的智能化的智能化

业务流程体与信息化的关系业务流程体与信息化的关系业务流程体与信息化的关系业务流程体与信息化的关系：：：：SAPSAPSAPSAP的未来的未来的未来的未来
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战略战略战略战略、、、、业务流程体业务流程体业务流程体业务流程体、、、、信息化信息化信息化信息化：：：：双闭环双闭环双闭环双闭环


