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组织能力与个体能力

本文中的“组织能力”是相关对于“个体能力”
而言。

个体能力指依赖组织中的某个个体而存在的
能力，个体离开，则组织失去该能力。

组织能力，是指组织所具有的，非依赖于某
个体而存在的能力，其有如下特性：

– 以显性的形式存在；
– 易于学习、传播和复制；
– 不依赖于个人。



Contents
Contents

流程的作用流程的作用

问题提出的背景问题提出的背景

流程与组织能力流程与组织能力

2006年主要工作计划

流程型组织的建立流程型组织的建立

对管理的理解对管理的理解

目录



背景－1

麦肯锡

流程再造案例

麦肯锡的管理思想和技术

并没有什么错，只是在推

动实施时出了错误，实达

的营销和销售队伍不能适

应程序化管理的需要，因

为没有程序化的基础。

实达

王府井百货

乐百事

康佳

管理者是被聘来创造结果的，而不是被请来调整

过程，试图调整的人部分倒在了途中。



背景－2

江苏移动启动“流程优化”项目

江苏移动于2004年10月份启动了“流
程优化”项目。整个项目涉及与客户接触的
六个界面：

1、营业服务
2、业务与服务规范
3、基础服务
4、集团客户/大客户服务
5、咨询投诉处理服务
6、1860热线服务

如何成功
实施？



背景－3

很多管理人员认识到员工的能力，而没有
认识到组织的能力不足；

部分管理人员对事件的重视胜过对流程管
理的重视；

部分管理人员在过去工作养成的对制度和
流程不够重视的习惯和思维。

管理中普遍存在的问题



客服中心人员流动率较高，在这种情况下，
如何保证组织能力的稳定和提升；

如何快速提高新进员工的能力，保证服务质
量的稳定。即如何实现组织向个体快速传递
能力。

背景－4

客服中心的现实需要
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流程的作用－1

业绩评估与改进
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理
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程



招聘

培训

上岗

结果

案
例
：
CS
R
CS
R管
理
流
程

管
理
流
程

原因分析与问题定位

流程的作用－2
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流程的作用－4

测量与评价



流程的作用－4

本页为内部信息



主要是针对在固定时间需要上学的客户代表，根据她们的
课时安排，设置排班，保证学习与工作两者兼得。“学无止境”

针对已怀孕七个月（含七个月）以上的客户代表，不安排
晚间及夜间上班，保证母子的安全与健康。“希望工程”

当客户代表需要有特定的时间回家照看小孩与老人时，可以

选择这个班次。它可以为其提供适应家庭需求的上班与休息时
间，可以尽量保证客户代表的正常家庭生活。

“幸福家庭”

可以提供较长的休息时间，便于更好地休息；家在外地的
客户代表选择了这个班次后，也就可以“常回家看看”。“欢乐时光”

班 制 说 明班制名称

流程的作用－5

提升员工能力
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组织能力图

本页为内部信息



从流程角度对管理的理解

流程是组织能力的存在形式；

流程的运营能力就表现了管理水平；

流程是组织传递能力的载体和工具（流程培

训，而不仅是业务培训）；

管理不仅要传递压力，更重要的是传递能力。

管理者的一个重要工作就是找到正确有效的方

法，然后迅速传递下去。



流程和组织能力的关系

流程的运营水平体现了组织的能力，流程

更是组织执行力的表现；

管理的改进对象为流程，要改进流程，不

要直接改变结果，如果管理想要改变绩效，

就需要改变流程和文化的系统;

流程是组织传递能力的载体和工具（流程

培训，而不仅是业务培训）；



流程和组织能力的关系

管理不仅要传递压力，更重要的是传递能力。

管理者的一个重要工作就是员工一起找到正确

有效的工作方法，然后迅速传递下去。

在组织中形成基于流程的文化、语言和习惯。
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培训成绩 工作绩效

1、业务知识？
2、质量标准。。。？
3、不知到表侄女。。
4、。。。。。

1、。。。
2、⋯⋯
3、⋯⋯

流程传递能力－1

绩效分析与辅导



S（环境） P（个人） R（行为） C（结果）

Fb（反馈）

应将管理的重点放在S和P部分，如提供环境、培训、沟通、下达明

确的命令、要求等。

流程传递能力－2

绩效原因分析流程



对流程管理的理解

是文化、战略

是管理技术

是管理规范

是行为标准
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“职能型”管理与“流程型”管理的不同
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一、基于流程的评价体系－1

平均对象不同

本页为内部信息



959570满意率

％

270025012430220020002100投诉量

次

24141415203635平均处
理时间

98666057504550解决率

％

95977880957598及时率

％

目标6月5月4月3月2月1月指标
案
例
：
投
诉
管
理
评
价

一、基于流程的评价体系－2



战略

平衡积分卡

基于流程
的KPI

基于流程的业绩管,
基准，六西格玛

关键业绩指标
（KPIs)

计划
和成果

底部控制

管理有形化：
实施变革
持续改进

自上而下的计划

迅速反映：
外部变化
内部决策

二、基于流程的KPI体系－1

将基于目标的KPI转化为基于流程的KPI

目标设定方式不同



客户满意度；
二级处理率；
及时率；
解决率。

每小时处理量；
月人均处理量；
每月总量

客户满意度；

及时率；

基于目标管理的KPI 基于流程管理的KPI

在一线的生产管理中，必须建立基于流程的KPI，才能

将管理目标和流程有效结合！

二、基于流程的KPI体系－2

使目标和流程相关联

案
例
：
投
诉
处
理
KP
I



流程识别与设计

基于流程职责划分

基于流程的架构设计

只有基于流程的职责划分，使各级人员成为流程中一部

分，以保证组织流程的有效顺畅运行。

组织目标确定

三、基于流程的架构－1

保证流程顺畅



三、基于流程的架构－2

本页为内部信息



四、基于流程的日常管理－1

1. 流程管理的对象为流程
– 流程的体系的建立（含流程的识别、建立和优
化等）

– 流程管理界限的明确和协调

2. 培训的主要内容为流程培训
▪ 组织能力的传递；

▪ 流程是组织传递能力的载体和工具（流程培
训，而不仅是业务培训）。

日常管理工作的主要内容



四、基于流程的日常管理－2

3、流程文化的建立
– 流程管理更重要的不仅是系统的改造，更重要
的是所有人员流程意识建立和工作方式、习惯
的改变；

– 管理的对象是流程，流程是管理改进的对象，
如果想要改变绩效结果，就需要改变流程和文
化的系统。

日常管理工作的主要内容



实施流程型管理原理图

建立基于流程的职责分工与架构

建立基于流程的KPI体系

建立基于流程的评价体系

流程的建立、优化和培训

内部管理

KPI管理

个人能力组织能力

KPI＋
流程（过程）管理

实施流程型管理



流程价值

“未能满足客户需求的95％的原因是由于系统和

过程的低效… 而不是员工。

管理的角色就是改进过程而不是一味地驱使

人.”

管理不仅要传递压力，更重要的是传递能力，

因为只有能力才能最终解决问题。
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看问题的方法－多视角

共
识

A

CB

A/B/C
新的共识

共
识

A

CB



领导的三个作用

1. 设计作用
– 以流程为核心的系统设计，设计组织各部分之间的
互动关系，思维方式，设计组织学习的过程等。

2. 教练作用
– 培训员工的思维方式和价值观，培养员工的主动
性，使员工的工作能力和工作境界不断提升。

3. 服务作用
– 为组织的共同目标服务，为实现共同目标努力。



管理的系统动态复杂

流程描述了组织各部
分的动态关系

管理的困难在系统的
动态复杂，而不在于
静态的细节复杂。

围棋中的各子连分工都
没有，决定胜负的是各
子间的动态结构关系。



对领导的理解

领导不是一个职位，而是一个过程；

领导的作用是发现领导的“替代品”，将领导融
于环境之中；

将领导融于环境，创造环境，使员工富有能
力，使“外部”的领导没有必要，



感谢聆听！


