
矩不正不可为方，规不正不可为圆 

——系统好不好用，还得看制度流程梳理的是否清晰 

草色青青柳色黄，桃花历乱李花香。2022 年的春天，泽瑞做了一件“大事”，那

就是基于目前公司的制度、流程和系统中存在的问题，我们积极寻求解决方案，力

求通过一套有效的管理办法实现业务流的良好运转，对公司业务提供高效的支撑。 

此项工作开展过程中，我发现大家总是会把目前工作流中出现的问题，大多怪

责到系统身上，总是说系统如何不好用，系统无法实现我们的期望等等。但是我想

跟大家明确一个事：我们都希望系统能够实现数字化、信息化、自动化的管理，解

放劳动力，让低附加值的工作通过系统来解决。但是大家可能忽略了一个问题，系

统虽说是为我们服务的，但系统的实现逻辑必然是要基于我们对整个业务流和各部

门岗位职责的理解，只有制度规范、流程清晰，系统才能真正为我们所用。 

因此，这一期老郭说，我将带领大家认识和了解什么是制度、流程和系统，它

们之间的关系是什么？我们做这些要解决什么问题，能给我们带来什么好处？ 

一、 制度、流程、系统的定义以及三者的关系是什么？ 

1、制度是什么？ 

制度是要求大家共同遵守的办事规程或行动准则，简而言之，制度制定的就是

工作标准。制度所描述的就是要怎么做、必须怎么做、不这么做怎么处置的问题。 

一个企业中之所以有制度，是因为当企业达到一定规模后，管理者无法亲自照

看到企业的每一个角落和每一个工作细节。制度是结合组织架构的搭建，规范每个

组织的部门职责和每个员工的岗位职责，形成标准的、规范的东西，通过制度来对

日常工作行为进行约束，从而对公司、对员工实现持续的改进和提升。 

2、流程是什么？ 

流程是处理事务的逻辑顺序，流程是基于工作范畴把一个个步骤用流程图的方

式表达出来的工作流。流程是任何企业运作的基础，企业所有的业务活动都需要流

程来驱动，就像人体的血脉，如果流程流转不畅一定会导致这个企业运作不畅。 

举个通俗易懂的例子，一个人到长白山天池旅游，做了三件事：一是在天池里

洗了个脚；二是洗了把脸；三是打了一瓶水带回去给母亲喝，将这三件事串起来看，

是否合理呢？显而易见，如果按照这个流程操作，母亲最终喝到的是洗脚水，这个

简单的例子可以帮助我们对流程有个简单的认知。流程就是对一系列动作进行合理

的排序和串联，最终获取有效结果的过程。 

3、系统是什么？ 



系统是通过自动化来替代流程中人工行为的平台或工具。只有具备清晰的标准

和流程，才能实现系统的自动流转，提升工作效率。通过系统实现工作流的线上运

作，可以节省一些不必要的时间，系统不仅能帮助企业实现智能化办公，还能让大

家专注于更加重要的事情。 

4、三者之间的关系是什么？ 

1）流程是制度的承载体，让合乎标准的工作流能够自然流转 

流程与制度既有联系又有区别，它们都是企业管理的核心内容。没有流程，制

度就是一张废纸，要抓好工作中的每一个环节，就要用一系列流程来保证。 

制度是流程得以执行的保证。流程就像是河道，制度就像是堤坝，要使河流不

会泛滥成灾，梳理河道和加固堤坝是不可或缺的工作，同时也要发挥出“护河工”

的作用。根据制度的要求，当符合标准的动作执行时，流程自然会顺利地向下流转；

当出现不符合标准的情况时，“护河工”就要及时做出停止动作，及时进行问题的处

理，当问题解决满足向下流转的条件时才可放行。 

2）系统的实现是基于标准的制度和清晰的流程 

系统是流程的逻辑呈现，系统好不好用取决于制度流程梳理的是否清晰。流程

和制度不可拆分，流程和制度合力的结果才能保证系统的顺利上线和运行。 

系统不是凭空而生，而是基于公司现状、部门职责以及业务工作流，有意识的

对其设计构建的。当我们认为系统不好用、无法支撑日常工作时，一定要逐本溯源，

认真思考我们现有的制度是不是没有依据公司管理的要求达成管理结果，没有朝着

最终企业追求的目标去制定的，从而使得承载这些制度的流程出现了问题，才导致

系统无法为我们所用，我们要透过现象发现本质，养成解决问题的能力。 

二、 通过制度流程的梳理和系统上线，我们要重点解决什么问题？ 

1、让大家对制度、流程和系统有一个正确的认知 

目前在系统上线准备阶段，通过各部门对系统的期望进行倒推，基于部门职责

和岗位职责开始着手梳理制度和流程。我想问问大家，我们在做系统设计时，从线

索到成单的项目运作阶段推进，各位有没有跳出自己部门这个圈，站在公司和主业

务流的角度去思考为什么我们现有的系统不能为我们所用？这其中真实的管理需求

和管理目的是什么？适配的业务场景是什么？各部门的配合点应该有哪些？ 

大家往往由于各方面推演的不够、认知的不清晰，导致制度无法落地，流程无

法跑通，对系统的逻辑也无从下手。我们必须要对系统上线这件事有一个正确的认

知，必须打破部门墙，从“利他”的角度出发，站在不同的角色上思考这件事。 



在上一期老郭说中我提到过，下游是上游的客户，本次系统上线就是一个很好

的演练机会。在“线索——成单”这支流程的设计过程中，上游部门在设计自己部

门流程时是否有考虑到下游部门提出的要求和标准，下游部门在设计的过程中是否

及时地对接了上游部门。若上下游部门没有进行信息互通和标准交互，那必然会形

成数据断层！上下游之间一定要形成交互，同时要站在业务的角度上去思考业务的

应用场景！ 

2、改变传统线下“人治”的方式，由系统进行“法治”管理 

就以我们工作中的审批事项来说，假设我们已经有了明确的管理制度，同时也

配套了标准的流程辅助执行，若没有系统进行承载，那么在每个节点进行流转时，

需要员工在各个领导办公室挨个审批签名，我们把过多的时间放在了如何讲述这件

事上，同时讲述方式的不同也有可能影响审批者的主观判断。而系统则是会通过录

入统一的标准进行流程节点的管控，任何审批流在经过某节点时，遵循同一套审批

标准。我们要改变传统线下“人治”的方式，提高工作效率，就要求大家的每个工

作行为都要符合规范和标准，否则我们永远无法实现系统的“法治”管理。 

3、我们不仅要关注做事的标准和要求，更要关注结果标准 

我们做一件事情时，过程很重要，但是结果更加重要，一切都要以结果作为衡

量的标准，以结果为导向。在每个节点都遵循合乎公司要求的结果标准，这个工作

才会得到下一步的认同，才会保证整个流程的顺利流转。 

以拜访客户为例，如果员工根据公司制度的要求和标准，既完成了签到也录入

了拜访记录，但是客户和项目信息却没有有效进展，这就属于无效拜访。我们要的

不是拜访的动作，而是拜访的结果。 

三、 做到这些，能够给我们带来什么好处？ 

公司在制度制定、流程梳理和系统搭建中投入了大量的人力、物力、财力，公

司力求从“利他”的角度出发，希望通过这些能够真正的帮助企业运行的更加顺利，

规避更多的风险；能够提高部门间的协作有效性，解决信息孤岛问题，形成复盘数

据，持续沉淀经验；能够成为员工工作的帮手，并有助于大家技能的提升。 

1、助力公司实现效益最大化，规避风险，形成管理抓手 

企业进行系统信息化管理的根本目标就是要实现企业效益的最大化。通过一系

列信息化的管理模式，才能建立起沟通快捷、分工明确、责任到位、反应快速、处

置及时、运转高效的监管机制，全面提高经营水平，实现企业可持续发展的目标。 

通过制度的制定和流程的梳理，能够帮助企业规避很多风险。当每个员工都能



知道在工作流中，做事的标准和要求、结果标准是什么，那么企业就会形成管理抓

手，才会将大部分的风险扼杀在摇篮里。 

举个简单的例子，如果业务员能够掌握应收管理制度和流程中要求的每一个关

键点，从谈判、签合同、交付、手续回收等各个环节做好管控，那么超期应收的风

险就会大大降低，为公司减少不必要的经济损失，实现企业效益的最大化。 

2、打破部门间信息孤岛的壁垒，对数据形成沉淀，辅助复盘 

一个合理、合规的工作流程，能有效地限制工作过程中的主观能动性、做事的

隐蔽性，能够更好的加强各部门之间的相互监督与促进，能够减少工作漏洞的产生。 

各部门基于主业务流梳理出公司应具备的制度和流程，才能搭建出真正好用的

系统，才能让各部门在工作流中及时把握最新、最有效的信息，打破信息孤岛的壁

垒。通过系统的运行，不仅能够积累过程中的所有数据及记录，还有助于部门进行

复盘工作，对数据形成沉淀，从中提炼经验，确保员工的努力与付出是有价值的，

部门的前进方向是正确的。 

3、形成员工的工作助手，有助于技能提升和职业化发展 

企业的流程和制度可以帮助员工更好的完成本职工作。我们每天的日常工作是

很繁忙的，很容易被日常的事务性工作淹没，而不注意检讨我们的制度是否完善，

流程是否正确。如果我们的方向错了，再努力都是没有用的。 

作为泽瑞的员工，我认为大家要通过制度看工作的本质，看内在的业务逻辑和

管理逻辑。当我们能够清晰的看懂每一个制度和每一条流程设置的目的和底层逻辑

时，那么我相信我们必定会对工作标准的认知产生不一样的理解。从中感悟到的经

验不仅能应用到工作中，也能应用到生活中。每件事都基于应有的规范和标准来约

束自己的行为，养成良好的习惯，持续地在有欠缺的环节学习知识、提升技能，最

终必然会推动我们不断朝着职业化的方向发展！ 

 

 

作为一名称职的管理者，要经常反思我们现有的制度、流程是否合理，并对标

准和要求提出优化建议，每一次优化对于管理来说，都是一次进步！ 

作为一名兢兢业业的员工，我们要基于岗位职责，基于工作范畴的上下游，发

现问题，挖掘不合理的工作节点，敢于提出自己的观点，敢于对不合理说“不”！ 

公司要想发展，部门要出成果，个人要有成长，制度和流程的梳理显得格外重

要。只有把制度和流程梳理清晰了，理清深层次的管理逻辑和业务逻辑，系统才能

变得好用，真正的为我们所用！ 



郭瑞远 

                                 于 2022 年 3 月 31 日 


