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客户早就被惯坏了。这得感谢亚马逊、苹果公司，如今他们盼望企业

都能快速交付产品和服务，且提供无缝用户体验。 

他们希望在线登录电费个人账户，实时查看用电报告；他们希望买好

手机后，电信运营商能马上激活手机并设置好所有应用；他们希望贷款几

分钟内就得到银行的预批准或者批准；他们希望服务供应商能自动看到自

己提供过的数据，不会就同样的问题重复提问。他们还想知道既然每个月

的工资是由公司直接打到银行的，为什么银行还要让他们提供工资条作为

收入证明。 

许多传统型企业无法满足客户的上述需求，所以数字时代哺育出的攻

击型企业就可以借助高级算法和充分的信息渠道，迅速交付数字化产品和
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服务，从而大举进入甚而颠覆市场。 

客户或许不会这样表达，但实际上他们认为许多行业的业务流程都应

当大刀阔斧地改革。他们已经越来越习惯于直观的界面、随时可用的服务、

需求的实时满足、个人定制、全球统一的标准和零差错。不过，流程改革

如果到位，除了卓越的用户体验，还能帮助企业降低成本，提高运营管控，

降低风险，从而实现更具有竞争力的定价。 

取悦客户 

为了满足客户的越来越高的期望，企业必须加快业务流程的数字化。

这并不只是简单地对现有流程做自动化处理，而应该重新改造整体业务流

程，包括精简各种程序，压缩文件的数量，开发自动化决策流程，处理监

管和欺诈问题等。为了与改造过的业务流程相匹配，企业还应重新设计运

营模型、技能、组织架构和岗位角色，以及调整和重建数据模型，以更好

地支持决策流程、业绩跟踪和客户洞见等。数字化往往需要老经验与新技

能相结合，例如培训销售经理和计划定价算法结合。以及数据专家、用户

体验设计等新岗位。 

企业由此获益多多：一旦信息密集型的流程被数字化，可节省高达 90%

的成本 ，交付时间也可实现数量级提升。各行各业都能看到这方面的实例：

某银行对抵押贷款申请审批流程实行数字化后，新增贷款成本平均下降

70%，贷款初步审核的时间从几天缩短到仅需一分钟。某电信公司开发了

一项预付费自助服务，客户不需要后台介入就可以自行订购、激活手机。
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某鞋类零售商创建了店内库存管理系统，可实时查询某个款式或者某个尺

码的鞋子是否有货，节省了店员和顾客的时间。某保险公司则借助数字流

程改造实现了很大一部分简单案件的自动理赔审核。 

此外，企业利用计算机软件替代纸质文件和人工处理，可以自动收集

相关数据，且通过挖掘数据能更好地了解流程效果、成本驱动因素、风险

起因等。实时报告和数字化业务表现看板可以帮助管理人员防患于未然。

举例来说，通过监测数字渠道中的客户购买行为和反馈，可以防微杜渐，

及时发现并解决供应链质量问题。不少领先企业（详见附文“某欧洲银行

扩大数字化流程规模”）已经意识到，传统大型项目的数字化流程迁移往

往需要很长时间才能真正生效，而且有时候根本就不起作用。反观成功企

业，通过对流程重新改造，可以对现有流程的所有相关内容提出问题，并

利用先进的数字技术来重建流程。比如，领先企业在系统中为客户设计了

自助投诉选项，使其可自行提交投诉内容，而不是由企业的后台员工设计

技术工具来进行此项操作。 

这种方法通常结合了精益流程 1 等传统的流程重建方法和灵活 2 的软

件开发等新方法，通常是一个流程改造结束后再设计下一个流程。 

成功要素 

先行者在数字化方面的成功经验可以为绝大多数行业的公司借鉴。 

从最终状态开始倒推 
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数字化通常会颠覆原有流程。例如，自动化的决策流程与自助服务相

结合就可以淘汰人工流程。成功的数字化项目从为每个流程设计未来状态

开始，比方说把某项流程的交付时间从几天缩短到几分钟，且暂不考虑当

下的限制因素。一旦具有吸引力的未来状态已经被清晰描绘出来，那些限

制因素（如法规要求的检查）会重新加入进来。公司应当毫不犹疑地对每

项限制因素提出质疑，因为许多限制因素可能只是人云亦云的迷思，完全

可以通过与客户或监管人员沟通后迅速解决。 

处理端到端客户体验 

挑选客户体验的某些阶段进行数字化，会提高流程中特定领域的效率，

解决某些棘手问题，但是这样做永远无法为客户带来真正的无缝体验，结

果浪费了巨大的潜力。处理客户开户等端到端的流程，流程数字化团队需

要获得与客户体验相关的各个职能部门的支持。终端客户也应当深入参与

进来，尤其要质疑传统观点。为了能付诸实践，有些企业建立了具有初创

企业风格的跨职能部门，把所有与端对端的客户体验相关的人员招致麾下

（包括 IT 开发人员）。跨职能部门有权对现状提出质疑。跨职能部门的成

员通常被派驻到同一地点工作，以提高沟通效率，确保真正的团队合作。 

能力构建 

由于数字化技能短缺，所以成功的数字化项目必须强调企业内部能力

的培养。其目标是要打造一支由技能卓越、能快速适应数字化流程的员工

组成的核心团队。尽管如此，很多时候公司还是必须寻找外部人才来满足

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_46877


