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前言

质量是生产力水平的综合反映，是市场竞争力的集中体现，是消费者利益所在，是企业的信誉和生命
。
在当前形势下，提高产品质量，对于应对国际金融危机、保持经济平稳较快发展，对于引导消费、扩
大内需、稳定出口，对于转变发展方式、调整产业结构，都具有非常重要的现实意义。
提高产品质量，很重要的一条途径，就是在企业生产经营中推广应用先进、适用的质量管理方法。
多年来，我国工业行业和企业积极推广应用卓越绩效模式、精益管理、六西格玛管理、可靠性工程等
先进质量管理方法，在提高产品质量和可靠性、增强顾客满意程度、降低成本、节能降耗、改进经营
绩效及塑造先进质量文化等方面取得了明显成效。
但同时，在一些行业和企业中，质量管理的方法、技术和工具的普及率、成果率还比较低，仍有很大
提升空间。
工业和信息化部高度重视先进质量管理方法的推广应用，2009年11月发布了关于推广先进质量管理方
法的指导意见，提出要在引进吸收国外先进质量管理方法的基础上，及时总结、提炼我国企业的先进
管理模式和成功经验，加强政策引导，发挥企业主体作用，着力提升推广应用先进质量管理方法的范
围、层次和水平。
中国质量协会是全国性质量组织，多年来为推动我国产品质量建设，做了大量卓有成效的工作。
今年，中国质量协会组织开展“先进质量方法推广年”活动，出版“先进质量方法”系列图书。
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内容概要

这本实用的畅销书令其他书籍望尘莫及。
它详细解读了如何创建流程图以及如何对工作流程图进行记录。
站在向从业者传授这些关键技术的角度上说，没有任何一本书能够达到本书的水平。
    第二版最显著的变化在于加入了许多流程图的新类型。
虽然最基础最直接的流程图仍被广泛使用，但其他类型的流程图给予了强大的补充。
这些流程图可应用于不同的场合。
因此，作者也对这些流程图进行了展开说明。
    所有的绘制技巧也进行了适时更新，绘制活动被放置在更大的背景之中。
不同行业的组织案例贯穿全篇，以帮助读者身临其境地感受素材所展现的应用场景。
此书的新颖之处还在于，通篇使用一个实际案例，来阐释不同类型流程图的构建和应用。
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作者简介

郎菲，英语语言文学硕士，毕业于北京航天航空大学外国语学院。
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章节摘录

插图：建导员和负责人的责任。
小组负责人最好是与所绘制的流程有直接关系的组织中的成员。
·团队成员。
负责提供有关流程的知识，并参与讨论。
·专家。
他们对流程的某一领域有深刻的见解，在需要深入了解的地方，可为团队提供补充。
建导员和秘书这两者缺一不可。
所以，我们建议不要将这两个角色与其他普通的小组成员进行合并。
我们得重申，不是所有绘制流程的活动都需要上述所有的角色。
不过，我们建议您在一些特定的绘制场合，设定一些特定的角色：·当小组成员间剑拔弩张时。
此时，需要一个建导员，甚至可以是一个外部的建导员，来平息僵持不下的讨论和争吵。
这样的争论对小组工作没有任何裨益。
·当讨论的细节超出了能够包含在流程图中的细节时。
（这时，可以让秘书记录那些难以在流程图数据报告中实现的细节，而将小组解放出来，关注重要内
容。
）·当留给绘制过程的时间非常有限时。
此时，需要任命一位建导员。
他／她对小组的会议拥有清晰的计划，这会帮助小组在规定的时间内完成任务。
·当您计划邀请小组外的人员参与小组会议时。
比如，让他们对流程图草案进行评价，或对流程相关的问题提出建议。
这时，就应该设立小组负责人来负责与组外人员的沟通。
建导员的关键任务就是保证每一位成员都有机会参与讨论。
她／他可以直接向保持沉默的成员提问，也可毫不顾忌地打断滔滔不绝者的发言。
建导者应该始终将当前的任务作为重点，提醒成员将整体的目标牢记于心。
小组的流程会经历几个阶段。
如果小组需要推陈出新有创意，那么，下面这些能够产生灵感的工具就必不可少了：·头脑风暴，是
最基础的工具。
它的关键在于产生尽可能多的创意。
·脑力书写，又名克劳馥便签法。
本质上就是头脑风暴的书面版。
·名义小组，是一种更加正式的、产生创意和就创意进行投票表决的方法。
·亲和图，被用来整理想法和创意。
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编辑推荐

《绘制工作流程图:从入门到精通(第2版)》：先进质量方法系列。
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