第五章 流程分析之心得
第五組
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本組在閱讀本章內容及尋找相關補充資料後，了解到組織裡充滿了各式各樣的流程，透過簡單的流程圖就可以提供許多企業的資訊。而隨著資訊科技不斷的進步，大部份的企業透過資訊管理系統改變了原本的作業流程，例如：綠的傢俱從紙張作業到現在無紙化作業，縮短了聯繫事情的時間，讓企業的流程變得更有效率及符合顧客的需求。而企業在進行流程分析時，應先思考企業進行流程分析的目的是什麼，因為流程與流程間彼此往往相互影響，了解流程分析的目的，能讓我們快速針對問題，提出適合的解決方案。例如：實務上，企業在營運時常碰到銷售與生產無法確切配合的狀況，而閱讀本章後，我們就可以透過流程分析，快速找到問題點，提出解決方案。
流程的運作是企業維持競爭優勢的要素之一，因此，我們了解作業流程的分類，將有助於企業設計流程。在本章中，課本運用了美國三大速食連鎖餐廳：麥當勞、漢堡王及溫蒂製作漢堡的過程為例，透過作業流程的圖形分析，讓我們理解流程設計的重要性，及更能清楚知道，流程設計背後所隱含的企業策略，也由於它們有不同的策略訴求與目標族群，因此就會產生不同的流程與運作方式，例如：麥當勞針對有小孩的家庭，提供快速供餐的服務，所以在流程上特別重視效率；而漢堡王在「為您特製」的口號下，混合了客製化的接單生產流程；溫蒂漢堡則站在顧客的觀點，堅持採用傳統方式為顧客提供高品質的產品。因此，企業必須配合本身的策略需求、發展適合企業本身的流程，才能夠發揮最大的效率及效能。
而現實當中，調整企業的流程，通常要花費許多的成本，對於小公司來說，通常沒有額外的錢去改善流程，但透過流程圖的細節，仍可以找出不花錢就能改善流程的方法，例如：改變平時作業執行的順序、執行平行同步作業降低流程產出時間的方式，這都是我們實際面對時可以先去嘗試的好方法。
另外，企業為了達到策略目標，衡量流程的績效也更顯得重要。因此，必須訂定績效指標，環環控制生產流程之運作，以及了解生產力隨時間的變化所發生的不同改變，將有助於企業朝改善的方向前進，以達到組織策略目標。

最後課本中舉了三個不同範例，讓我們將在本章所學到的知識能夠和實務應用有所結合，經由模擬，讓我們更了解實際遇到問題時該從何處切入進行分析。在麵包製作流程的範例中，由於麵包的製作過程較具穩定性，因此較容易找出流程所遇到的問題，讓流程能更順暢，達到組織的目標；在餐廳作業的範例中，因為服務業屬於不穩定的產業，顧客流量較不能確切的掌握，透過範例的應用，可以學習如何透過流程分析，根據不同時段顧客的數量，進行流程上的調整，將資源發揮到最大，提升餐廰的競爭力及顧客的滿意度；最後物流系統的討論，因為公車系統會面臨到服務、公車產能使用等…績效的考驗，透過範例中可以學習到對於各種績效種類的抉擇及如何去分配各個績效指標的比重，以達到公司所追求的最終目標。
在了解流程分類，選擇最適合企業本身的作業流程後，本組認為企業除了擁有好的流程外，企業人力資源的管理，也是能讓流程進行更順利的關鍵因素之一。因為透過教育訓練員工能夠更了解流程的運作，加上對於本身工作的熟悉，他們較能找出藏在流程中，主管所沒看到的問題，幫助企業找出問題，讓企業能快速針對流程中的問題加以調整、修改。因此，良好的人力資源管理對流程也是非常重要，不然光有的流程，但人力資源管理不當，也無法將流程的效用發揮到最大。

閱讀本章後，我們這一組對於流程分析有更深的認識，對於實務的運用上也更加了解，且也了解到隨著時代的進步，企業競爭愈來愈激烈，因此，企業的流程不可能永遠不變，必須隨環境的改變而有所調整，才能使企業保持競爭力，因為流程分析對於企業來說，是非常重要的。
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