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摘 要

根據研究報告指出，企業在推行流程改造計劃時有著很高的失敗比例。基 本上，綜合各方看法而言，造成企業流程改造計

劃失敗的主要原因，可能 在於企業流程改造計劃的領導者或執行者對於企業流程改造論缺乏一個整 體性的了解，過度重

視企業流程改造的Know-How，反而疏忽了企業流程改 造的Know-Why與Know-What；以及企業在推動企業流程改造時，

不能對員 工的行動及表現及時給予一個切身且切題的指導。基於以上兩個原因，我 們認為企業有必要在實施企業流程改

造之前，對企業經營活動由高至低， 深入企業經營中樞地做一個完整的思考，以決定企業流程改造計劃前進的 重心，並

為企業流程改造計劃的成功提供進一步的保障。在本論文中，我 們認為整合「顧客滿意經營」、「競爭策略」、 「績效

衡量」與「企業 流程改造」，將可以對造成企業流程改造計劃失敗的主要原因提出一個合 理的解答，並且因而發展出「

企業流程改造指導金字塔」作為企業流程改 造之系統性思考模式，同時也提出「企業經營槓桿」來說明此一系統性思 考

模式所可能帶來的槓桿效應。首先,我們以獲利與不斷成長為第一指導 原則，整合顧客滿意經營（第二指導原則）與競爭

策略（第三指導原則） ，發展出顧客導向競爭策略作為企業流程改造之Know-Why（第三章）。其 次，由於結合第一至第

三指導原則所形成的顧客導向競爭策略，本身只是 個抽象的策略而不是具體的行動，而企業流程改造所強調的是作業流程

， 亦即做事的方法，是一種具體的執行作為。我們認為透過結合了競爭策略 而形成的策略性績效衡量（第四指導原則）

，能有效地連結與溝通競爭策 略與企業流程改造（第五指導原則）。最後並提出「企業經營槓桿」來說 明企業採用「企

業流程改造指導金字塔」後在經營上可能發生的槓桿效應 （第四章）。在這個部份裡，我們說明了企業流程改造

的Know-What，也 提到了因為績效衡量能 將抽象的顧客導向競爭策略轉化為具體的、可量 化的行動目標，指導企業流程

改造前的發想規畫以及企業流程改造後對新 流程實施的全面品質管理，因而策略性績效衡量須作為第四指導原則，上 承

第一至第三指導原則來指導企業流程改造（第五指導原則）的實施。
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