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流程有很多种表达方式
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 DesignFlow�v 分析图表

系
统

国际营销部/
项目经理

投标项目评审流程

A

满足要求

未满足要求

投标书制作流
程

001           
提供招标文件及

背景材料

评审报告

国际营销部/
投标办

中研市场技术处
海外产品开发部
国际市场拓展部

国际营销部/

领导

中研技术决策层

招标文件及

背景材料

002           
指定项目总负

责人

003           
阅读招标书并制

定方案

003           
阅读招标书并制

定方案

004           
评审技术方

案、商务条款
和特殊条款

004           
评审技术方

案、商务条款
和特殊条款

005           
审批评审报告

通过

未通过

006           
分析原因写出

报告

006           
分析原因写出

报告

007           
进行技术决策

007           
进行商务、市

场决策
放弃投标

招标方

流程名称：
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XXX文控中心

纵向流程图 LOVEM图 DesignFlow



4

纵向的流程图图例
   

开始框

活动框

判断框

流程流向

结束框

输入/输出框
执行实施计划

办事处、相关部门

跟踪、评估、修正

相关部门、市场策划部

月度工作总结

05

06

07

04

下月工作计划

08

总结

相关部门

批准实施计划

相关主管部门

结束

09

制定实施计划

相关责任部门

02

市场策划方案

实施计划

01

03

年度工作报告

10

开始
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DesignFlow图
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� DesignFlow v 分析图表
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LOVEM图是一种易于理解的图形语言

Line of Visibility Enterprise Modelling（LOVEM）是

IBM公司开发绘制流程的技术。

在LOVEM图中能清晰的表明：

满足内部客户或外部客户需求的所有活动；

活动之间的时间先后顺序；

每个活动的输入和输出，以及不同活动之间的输入/输出

关系；

执行活动的角色（可由不同组织承担）；

与信息系统的接口界面 ；
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LOVEM图的作用

分 析 流 程 现 状 ；

设 计 未 来 的 流 程 ；

根 据 设 定 的 目 标 来 测 评 流 程 ；
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LOVEM图
 LOVEM图中主要的要素

/        .      ☺服务接触点                           经受考验的时刻
内部/外部

的客户

部门/角色

信息系统

目标

PA

做什么

由谁做

做什么
CMP

做什么

CSF

端到端的路线/循环/工作
你的业务活动

你的客户

信息流

1天
1天

3天
2天

8天
3天

� �

做什么

人机互动

批处理

做什么(LOOP)

(LOOP)

在线操作

部门/角色

部门/角色

部门/角色

手动

自动

现状时间周期

由谁做

做什么

�

�

�
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LOVEM图的结构

可见的线
画一根水平的虚线来区分客户的活动和我们的业务活动 [顶部]

带状区
画几根等高的水平线来区分不同角色的活动 [主体部分]

角色
画一根垂直的线把角色和活动分开 [左边]
要明确角色的岗位和部门

自动化线                            
画一根水平线表示与IT系统的接口〔底部〕 
人机交互 (在线的上方空白处) /在线操作 (在线的上面) / 批处
理 在线的下部空白处)

时间周期
画一根带箭头的水平线表示时间的进程 〔底部〕
现状 〔在线的上部) /目标 〔在线的下部)
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LOVEM图的制作方法 - 活动框

每个活动用一个活动框

给每个框的活动一个编号，例如：001 提出需求；

要用动词词组来描述活动，例如：批准一个PO、签订合同；

活动框按活动发生的时间顺序来排列

提出需求

001

信息系统
系统

时间 2天
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同一时间发生的活动垂直排列

不同角色共同完成同一活动时，活动框垂直排列，并用相同的活动

编号；

当不同的活动在同一时间完成时，活动框垂直排列，并用不同的活

动编号表示；

同样的活动 不同的活动

评审需求

003

评审需求

003

处理物料

003

处理信息

004
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LOVEM图的制作方法 - 箭头

 用带箭头的线来表示信息流

每个活动都接受一个信息输入

每个活动都产生一个信息输出

 用名词来描述一个信息流

例如：物品

例如：完成的表格

 区分信息流

提出需求

001

接收需求

002

提出需求

001

提出需求

001

接收需求

002

接收需求

002

申请单

�

 用带箭头的线来表示信息流

每个活动都接受一个信息输入

每个活动都产生一个信息输出

 用名词来描述一个信息流

例如：物品

例如：完成的表格

 区分信息流

提出需求

001

接收需求

002

提出需求

001

提出需求

001

接收需求

002

接收需求

002

申请单

�
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LOVEM图的制作方法 - 连接

LOOP 连接
用一对LOOP连接来表示一个活动返回到前面活动的循环；
用需要与循环的活动相同的编号来标识LOOP的连接；

页与页间的连接
当在一页图中不能完成流程时使用页与页间的连接加以说明；

所有的连接均是成对的就象一对双胞胎.

p.1 p.2

A A

LOOP

006

LOOP

005

评审报告

005

修改报告

006
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LOVEM图的制作方法 - 分支

“和”的关系
一个活动在同一时间导致两个结果
就用“和”的关系表示.

“或”的关系
一个活动可能导致一个结果但需判断
Yes或 No就用“或”的关系.

箭头不能指向与时间进程相反的方向，
我们不能使时间倒流.

COPY
manager

COPY
finance

PLACE
an order

001 002

003

COPY
manager

COPY
finance

Yes.
Stock OK.

No
Stock

PLACE
an order

001 002

003
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测定流程的周期时间

表示流程中独立活动完
成的时间；

分为实际时间和目标时
间；

表示独立活动之间耗掉
的时间；

确认瓶颈和使流程变慢
的地方；

可自定义时间单位；

课程申请

接受登记

客户

LOV

内部/外部
机构

秘书

课程

管理者

手工

自动

现状

目标

登记系统

选择参加
者

登记系统

预定宾馆
房间

收到通知

宾馆

0

0

3

1

4

1

登
记

信
息

客
户
信
息

选
择
信

息
选

择
信
息

登记信息 学员名单

学员信息

AIR
CSF
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关注与客户的接触界面（LOV：Line Of 
Visibility）

关注点：

服务与需求的冲突点

客户所见的状况

接受考验的时刻

LOV

订单

教学

顾客 申请课程 获得技能

接受登记

上课

课程的时
效性和质
量状况

登记数据

客户和课程数据

技能

服务质量

需求登记



17

关注内部接口是否清晰、明确

关注点：

接受内部客户考验的
时刻

交付件的状况

相互的依赖关系

其他功能部门所看的状况是怎样的？

LOV

订单

教学

接受登记

授课界面的时效
性及质量状

况



18

关注流程中的信息流（数据流）

突出流程中所需要的重要数据

可以使用多条数据流

订单

教授

接受注册

教授班级

注册数据 出席者数据

客户数据

客户和班级数据
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信息流的表达规则

区分不同的信息流

CUSTOMER
PROCESS

PROCESSPROCESS

PROCESSPROCESS

自左向右的信息流向

CUSTOMER
PROCESS

PROCESSPROCESS

PROCESSPROCESS PROCESS
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信息流的表达规则(续1) 

流程至少要产生一个输出数据流

流程至少要有一个输入数据流

PROCESS

PROCESS

PROCESS

"政治行动委
员会的人"

"上帝"

PROCESS
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信息流的表达规则(续2)

流程的输出只能从其输入中产生 (不能自发产生)

客户数据
合同数据
供应商数据

合同签合同

客户数据

订单数据 发票开发票

客户数据

合同数据
合同签合同

客户数据

订单数据
发票开发票发货数据

流程应只接受产生输出所必须的数据 (没有多余的输入)
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流程/活动触发机制

1、客户触发：流程通过客户活动触发，如“提出设备需求”作为销
售流程的触发点。注意关注“内部部门触发的流程”

2、事件触发：一些偶然事件或积累因素触发流程。如“发生台风”
触发企业应急机制处理流程；如“产品质量缺陷达到XX”触发质量

体审视流程

001

制定质量审视
计划

质量管
理部

研发工
程师

客户

事件触发器：

新产品质量缺陷达到
公司最高限值

002

产品失效试验

001

提出设备需求

客户经
理

办事处
主任

客户

002

收集客户需求
信息
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流程/活动触发机制（续）
3、时间触发：当到达预先安排的时间触发，如“半年一次”作为销
售流程的触发点。注意关注“内部部门触发的流程”

4、其他（流程）活动触发：其他流程的其它活动触发。分流程内
上一活动完成就是下一活动开始标志

CEG

供应商

客户

001

制定评估计划

专家团
商务人
员

专家团技
术人员

Name:
Frequency:

Event Timer

It is time to do supplier evaluation.

Twice a Year

001

与供应商共享
预测

PG-ES.1.6.5
R1

002

 确定约束物料

To:
PG-ES.1.1.8
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游戏

    假如你和你的合伙人将投资开一家饭店，您需要

做出以下决策：

1.你的经营目标？提供最好的服务，或者以最快的速

度为顾客提供饭菜。

2.开一家怎样的饭店？高级酒楼，或者快餐连锁店。

3.通过那些活动来为你的客户提供服务？（用lovem

图表示）
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练习讲解——绘制LOVEM图

饭店名称：                    经营目标：

LOVEM图
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LOVEM图流程管理符号

关键测评点(critical measurement point): 

需要重点监控、测评，以确保流程满足目标的关

键环节。

问题区域(problem areas): 流程运行中的问题

多发区。

关键成功因素(critical success factors)：

使流程顺利运作的关键环节。

CMP

PA

CSF
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找出问题区域(PA)
根据下列信息，分析实际发生的或可预见的问题:

在逻辑结构图中标出问题区域

问题特征

"客户抱怨收到的
货延迟了，其中
还有很多差错"

LOV

下订单
接收
产品

按发票
付款客户

业务域

业务域

业务域

接收
发票

接受订单

发货

准备发票 记帐帐户

PR8

PROB

瓶颈

详细订单 发货数据 付款数据

产品发货数据

客户+订单数据

发票
数据

发票数据

发货数据

客户意识到的问题

内部效率问题

业务策略关注的领域

问题和机会
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确定信息流传递的方式

信息媒体:
例如. 电话, 邮件,传真, 

办公系统...

信息流类型:
信息
物料
控制

课程登记

接受登记

登
记
信
息
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LOVEM图的制作方法 -符号和图象

�

☺

�

�

�

�

�

磁盘

人员

空运       

文件

多的文件

传真

文件夹

投递

打印

EDI

货物

邮件 

电话

信息系统




 Printer

�

�
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图标的表示规则

物理 (信息流)属性图标

在信息流的上部，如果
空间有限也可在信息
流后部

靠近信息流编号

在领域的边界上注明接
口机构

业务控制图标

在相关的活动之后

客户
LOV

内部/外部
机构

秘书

课程

管理者 课程公布

阅读公告
课
程
信

息

CSF

课程申请

接受登记

登
记
信

息

学
员
信
息

PA

学
员
名
单

案例分析：销售借货审批(子流程)的物理流程图
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请补充绘制LOVEM图信息流、启动标志
和交付件等

信息系统

现状

手动

自动

目标

时间周期

顾客

仓储员

收银员

营业员

司机

安装

工程师

收银系统

001          
选择商家

及空调

008          

装车发货

003         
提出价格

要求

010       
       

安装空调

30分钟2分钟

009          

运输空调

011         
验收空调

004          

认可价格

2小时

002 
      

    介绍空调

END

005          

开票

006         

付钱

007          

收钱

3分钟 1小时

CSF PA

CSF PA CSF
CMP

PA CMP

PA CMP

CMPPA CSF

LOOP

010

011
LOOP
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流程的模板

模板的模板
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LOVEM技术及其特点进一步说明

关注点：坚持关注客户

简明、易于理解：使用通用的图形语言，使整个组织都易于理解并达成共

识，几乎不用过多解释或培训...因为图形是最直接的表达方式

灵活：能够支持逻辑的、物理的、AS-IS、TO-BE流程的高层框架、中层流

程以及最底层子流程的描述

根本性变革 重设计 日常调整改进优化

业务流程重整

(BPR)
运作管理

业务流程管理(BPM)光谱

LOVEM（Line of Visibility Enterprise Modelling）是一项关注客户和
员工，可用于流程重整、流程管理和工作流重设计的方法
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LOVEM技术在项目各阶段的主要应用

发起 关注 发明 推广

初步确定项目的
范围、问题区
域；

为组建项目组、
制定项目计划提
供输入；

定义AS-IS工作流
及各子流程，找
出问题点；

考虑对组织、系
统等资源的需
求；

设计改进方案；

详细设计新的业务
流程；

定义组织和IT系
统的需求；

设计测试方案并培
训；

定义培训需求和
要点；

为问题管理提供
依据；
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LOVEM图可以作为职位设计的输入

职位设计

物理流程图

课程申请

接受登记

客户

LOV

内部/外部
机构

秘书

课程

管理者

手工

自动

今天

目标

登记系统

选择参
加者

登记系统

预定宾馆
房间

收到通知

宾馆

0

0

3

1

4

1

登
记
信

息
客

户
信
息

选
择
信
息

选
择
信
息

登记信息 学员名单

学员信息

AIR

CSF
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流程优化的一些技巧

  
减少流程

步骤
╳

减少界面

清除闭环

◇

流程支配

者有明确

的职责/能力

改善个别步

骤的效率

（分钟）
2.5 1.0 3.0

3.0 2.0 3.0

清除瓶颈

╳

用并行流

程取缔串

序流程

直接提出每

个步骤质量

方面的问题

√ √ √？

五个主要解决方案：

“技术性的改革”

组织/结构上的改革

制定规则/职责

信息科技上的支援

培养技能

流程的关键绩效指标

Fast

Right

Cheap

Easy

(Micheal Hammer)
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技巧及(自动的) 工具只是完成流程图的
手段

一个流程图本身没有价值.

始终记住 ...你给你的顾客传送:

 他们当前流程改进的建议

 将来流程设计的建议

 当前流程向未来流程过渡的建议
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作业：----请依据以下提示绘制LOVEM图

一、空调销售安装流程

1、顾客选择商家及空调的品牌型号；

   ----CSF/PA

2、营业员介绍宣传空调产品（与1同步发
生）；----PA/CSF

3、顾客提出价格要求；

4、营业员认可价格；----CSF

5、营业员开票；

   ----CMP 

6、顾客付钱；

7、收银员收钱（与6同步发生）；

   ----CMP/PA <---->收银系统

8、仓储员装车发货；--PA/CMP

9、司机运输空调；

10、安装工程师安装空调；

   ----CSF/CMP/PA

11、顾客验收空调。


