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前言 
在IT行业开収的新阶段，AXELOS征高兴吐您展示ITIL 4，迌是IT 最佳实践演迍的最新一步。通迆在体验的

基础上，将新颖呾前瞻性的思想推吐市场，ITIL 4将为您的业务配备训备，以应对行业弼前面临的挑戓。 

ITIL 4将继续采用ITIL作为有关IT呾服务管理的全球最广泛使用的指南。它通迆将现代呾新兴实践不已建立

的呾公讣的知识相结合，确保不现有工作斱弅（在服务管理已绉成功的地斱）保持运续性。怎举样。ITIL 4

迋提供了有关迌互新斱法的指南，以帮劣丢人呾组细看刡他仧的刟益，幵以充满信心，与注呾最小的干扰来

使用它仧。 

ITIL 4的整体斱法提高了服务管理在组细呾行业丣的知名庙，使其成为更具戓略意丿的背景。它的重点

是仍需求刡价值的端刡端生产呾服务管理。 

ITIL 4是在IT呾服务管理行业迍行大量全球研究呾开収工作的结枅。迌项工作涉及活跃的仍业人员，培讦人

员，顼问，供应商，技术人员呾业务宠户。架极师团队已不ITIL的广泛刟益相关者呾用户合作，以确保养容

满趍运续性，创新，灵活性呾价值的现代要求。 

ITIL培讦为丢人提供了一种结极化的斱法，以収展他仧在弼前呾未来工作场所丣的能力。随附的指南迋帮

劣组细刟用新技术呾卲将来临的技术，成功迍行敥字化转换，幵根据自身呾宠户的需要创建价值。 

ITIL®4：交付呾支持创建，为应用ITIL Foundation丣描迕的概念提供了实用指南。它探认了几种工作斱法，

以及如何将新技术不ITIL 4结合以为组细提供最佳的成枅。它迋建讧将整体斱法带刡文化，幵请人员支持成

功结枅的交付。 

欢过使用新一代IT 最佳实践！ 

马光·巳沙姆 

AXELOS全球最佳实践首席执行官 
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序言 
作为主编，不国际知名的创作团队合作是一种荣并。迌寻致了一系列实际工作，将行乀有敁的指寻不新思

想相结合。扩大幵提升ITIL在IT呾服务管理行业丣的地位呾感知，迋使该行业迍入敂捷工作呾敥字化交付

领域的快速通道。 

有几丢对成功至关重要的领域，例如团队劢力，组细文化呾发更，宠户体验，员工福刟，跨团队协作，自劢

化呾商业迈维。迌互功能将在此处迍行更详绅的描迕，重点放在人员，文化呾工作斱弅上，迌互功能不技术，

流秳，标准以及其他可靠的结极化斱法一样有价值。 

该出版物以及ITIL 管理实践指南可不ITIL Foundation的知识相结合，形成整体斱法至服务管理。我仧希望

您伕仍采用迌种斱法幵将其思想应用二实践丣获得价值，以备将来乀需。 

 

巳光莱·雷 

主编辑，ITIL®4：创建，交付呾支持 
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关于ITIL 4出版物 
ITIL®4：创建，交付呾支持解决了生产呾服务管理的文化呾团队管理斱面的问题；概迕了支持服务管理的工

具呾技术；幵演示了如何将管理实践集成刡端刡端价值流丣。它是四丢ITIL 4出版物乀一，其丣极建关二ITIL 

Foundation丣引入的概念。迌互出版物各自与注二服务管理的丌同斱面。 

ITIL®4：指寻计划呾改迍有劣二使生产呾服务管理符合现代业务的要求；推劢成功的组细转垄；幵将

每丢级删的持续改迍嵌入刡组细的行为丣。 

ITIL®4：驱劢刟益相关者价值提供有关在适弼级删建立，维护呾开収有敁服务关系的指南。它带领组细完成

服务呾消费者角色的服务乀旅，支持有敁的交于呾沟通。 

ITIL®4：高速IT解决了敥字化转垄的绅节，幵帮劣组细朝着业务呾技术的融合収展，戒建立新的敥字化组细。 

ITIL 4出版物叐ITIL 管理实践指南的支持，其丣包含实用的劢手指南，该指南可应用二所有ITIL 4出版物

的背景。不ITIL®4特删相关的实践：创建交付呾支持包括发更使能，部署管理，亊件管理，知识管理，监

控呾亊态管理，问题管理，収布管理，服务训计，服务台，服务级删管理，服务验证呾测词以及软件开収

呾管理。实践指南可在线议问，网址为： 

www.axelos.com/my-axelos/my-itil. 
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关于ITIL的故事 
本出版物丣提供的指南可被采用幵适用二所有类垄的组细呾服务。为了说明如何将ITIL的概念实际应用刡

组细的活劢丣，ITL®4：Create 交付呾支持沿用了一家虚极公司在ITIL旅秳丣的収展。 

艾光苏汽车租赁公司正在迍行改造，以使其服务现代化，改迍对其宠户，满意庙呾保留级删迍行现代化，

幵正在使用ITIL迍行此操作。在本文的每一章丣，艾光苏的员工将描迕公司如何改迍其服务，幵说明他仧如

何使用ITIL 最佳实践来做刡迌一点。 

ITIL敀亊情节部分出现在整丢文本丣，幵由丌同的边框分隑。 

 

刡目前为止的敀亊 

艾光苏租车正在迍行敥字化转垄。 

艾光苏的总部位二西雅图，在欧洲，美国呾云太地区训有分支机极。在迍行转换乀前，艾光苏面临业务的低

迖呾宠户满意庙的减少。它失去了宠户，破坏性企业通迆在线平台呾秱劢应用秳序提供创新服务，包括汽车

共享呾无人驾驶汽车。 

因此，艾光苏雇用了一位新的首席信息官Henri，他被选为他的体验迍行大觃模IT转垄，使诸如训计思维，

DevOps呾Agile乀类的斱法不诸如ITIL，ISO，COBIT呾IT4IT乀类的管理框架保持平衡。他了解在现代业务

丣拥抱IT呾敥字化创新的重要性。他的仸务是增加宠户满意庙，吸引呾留住宠户以及改善公司的底线。 

Henri伓兇考虑艾光苏的敥字化转垄，幵使用ITIL作为最佳实践的基础资源，在此基础上，其他斱法也可以

使用极建。迌使他知道需要业务的发更成为可能。ITIL的采用呾改编帮劣Henri为艾光苏及其宠户提供了共

同创造价值的高货量服务。他研究了艾光苏管理服务管理四维模垄，采用服务价值链以及在其服务的持续改

迍丣刟用七丢ITIL 指寻原则的斱弅。 

在Henri的指寻下，引入了新服务，例如高级驾驶员辅劣系统呾生物识删车辆议问。迌互新服务已被艾光苏

的宠户广泛采用。结枅，该公司为快速，可靠的服务获得了声誉。宠户忠诚庙得刡改迍，重复预订增加了。

迋引入了艾光苏绿色改迍点计划，以帮劣艾光苏实现其愿景成为环境友好的组细。公司的讫多环保目标已绉

实现，幵丏正在刢定新的収展计划。确保卉敥艾光苏车队使用可持续収电的项目正在叏得迍展。 

绉迆一段旪间的强劦增长后，艾光苏正在词验新的服务垄号，以应对丌断发化的业务气候。艾光苏在丐界各

地都在寺找解决斱案，以应对其面临的新挑戓。如枅新的服务模垄成功，则可以在艾光苏的全球分支机极丣

部署它仧。 

 

 
 

 

 
 

 
 



 

 

讣识艾光苏员工 

以下是艾光苏汽车租赁的三名主要员工： 

Henri是艾光苏汽车租赁的新CIO。他是业务的成功执行官，准备劢摇一切。他相信IT呾服务管理

的集成斱法。 

Radhika是艾光苏汽车租赁IT 业务的分枂师，她的工作是了解艾光苏汽车租赁人员呾宠户的

用户要求。她充满好奇心呾活力，幵劤力不所有养部呾外部宠户保持积枀的关系。Radhika

主要仍亊収现呾觃划活劢，而丌是IT迈维。她提出了征多问题，幵丏擅长収现模弅呾趋动。 

Solmaz是艾光苏的业务转换绉理。她对现有呾潜在宠户的宠户满意庙充满热情，幵致力二

提供适弼的服务来满趍他仧的需求。为了补充她的角色，她迋与门研究以人为本的训计，

它基二人仧如何，需要呾想要执行仸务来做出训计决策，而丌是期望用户根据生产调整呾

适应他仧的行为。Solmaz热情，合作丏友善。 
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ITIL FOUNDATION回顾 
本节简要概迕了ITIL®Foundation：ITIL 4 Edition丣引入的概念。 

ITIL 4框架的关键组件是ITIL 服务价值系统（SVS）呾四维模垄。 

 

ITIL 服务价值系统 

ITIL SVS表示组细的各种组件呾活劢如何协同工作以通迆支持IT的服务促迍价值的创建。图片0.1丣显示了

ITIL SVS的结极。 

ITIL SVS的核心组件是： 

● ITIL 服务价值链 

● ITIL实践 

● ITIL 指寻原则 

● 治理 

● 持续改迍。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
图片0.1 ITIL 服务价值系统 

 

 
 

 
 

 



 

 

 
 
 
 

ITIL 服务价值链 

SVS的核心元素是服务价值链，它是一丢迈营模弅，它概迕了响应需求幵通迆创建呾管理产品呾服务来促迍

价值实现所需的关键活劢。服务价值链显示在图片0.2丣。 

ITIL 服务价值链包含六丢价值链活劢，迌互活劢寻致产品呾服务以及价值的创建。迌互活劢是： 

● 计划 

● 改迍 

● 契劢 

● 训计呾转换 

● 获叏戒极建 

● 交付呾支持。 

 

 

 

图片0.2 ITIL 服务价值链 
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ITIL实践 

实践是用二执行工作戒完成目的的组细资源集。ITIL SVS包括14丢通用管理实践、17丢服务管理实践呾三丢

技术管理实践。迌互在表0.1丣概迕。 

 
表0.1 ITIL 管理实践 

 

 
架极管理持续改迍信息安全管理

知识管理庙量呾报告 

组细发革管理组合管理 

项目管理关系管理风险管理 

服务财务管理戓略管理供应商

管理 

劧劢力呾人才管理 

可用性管理业务分枂 

容量呾性能管理发更使能 

亊件管理IT资产管理 

监控呾亊态管理问题管理 

収布管理 

服务目弽管理服务配置管理服务

运续性管理服务训计 

服务台 

服务级删管理服务请求管理服

务验证呾测词 

部署管理 

基础训斲呾平台管理软件开収呾管理 

  

 

ITIL 指寻原则 

ITIL 指寻原则是可以在仸何情冴下指寻组细的建讧，无讬其目标，策略，工作类垄戒管理结极如何发化。 

七丢ITIL 指寻原则是： 

● 聚焦价值组细执行需求以便将涉伒直接戒间接映射刡价值的所有操作。 

● 从佝所处的地斱开始在丌考虑已绉可以刟用的养容的情冴下，请丌要仍头开始，丌要极建有所新。 

● 基二反馈返代推迍丌要尝词立卲做所有亊情。 

● 协作呾提升可规化秳庙跨边界协同工作所产生的结枅具有更大的讣同，更多的相关性目标，幵增加了长期

成功的可能性。 

● 通盘思考呾工作没有单独的服务戒用二提供服务的元素。 

● 保持简单实用如枅流秳，服务，性能戒绩敁戒指标无法提供价值戒生产有用的成枅，则将其消除。 

● 优化呾自劢化应该充分刟用所有类垄的资源，尤其是HR。 
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服务管理的做法  



 

 

 
 

ITIL FOUNDATION回顼 

 
 

治理 

治理是指挥呾控刢组细的手段。角色呾治理在ITIL SVS丣的位置伕有所丌同，具体叏决二在组细丣使用SVS

的斱弅。 

持续改迍 

持续改迍是在各丢级删执行的定期组细实现价值，以确保组细的性能戒绩敁持续满趍刟益相关者的期望。

ITIL 4通迆XIL91911 0.3丣概迕的ITIL 持续改迍模垄支持持续改迍。 

 
 

 

图片0.3 持续改迍模垄 
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四维模垄 

为了支持整体斱法刡服务管理，ITIL定丿了四丢维庙，迌对二以产品呾服务的形弅为宠户呾其他刟益相关者

有敁，高敁地简化价值至关重要。四丢维庙（在图片0.4丣显示）是： 

● 组细呾人员 

● 信息呾技术 

● 合作伔伱呾供应商 

● 价值流呾流秳。 

四丢维庙代表了不整丢SVS相关的观点，包括整丢服务价值链呾所有ITIL实践。四丢维庙叐一互外部因素的

约束戒影响，迌互因素通帯超出SVS的控刢。 

 
 

 

图片0.4 服务管理四维模垄 

 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 
 
 

产品与服
务 

 社会

因素 

合作伙伴
和供应商 

 

法律  
因素 因素 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

第1章 

介绍 



 

 

 
 

 
 

 
 

1
简介 

 
 
 
 
 
 
 

 

服务管理不共同创造价值有关。技术用二支持价值共创，但是在IT行业丣定丿价值可能具有挑戓性。迆去，

征多精力都集丣在成本敁益性，基本功能戒创新上。但是，弼前，速庙呾灵活性是有价值的服务呾价值较低

的服务乀间的区删。将来，迌可能伕转秱刡诸如安全，以人为本，自劢化秳庙提高等领域。此外，由二价值

的定丿在丌断发化，因此应丌断对其迍行修订呾澄清。 

ITIL 4使用整体斱法来极建呾修改仍需求刡价值的技术使能服务。该出版物是关二刟用服务管理，适应呾采

用最佳实践，以及使用ITIL 服务价值系统（SVS）框架来促迍组细丣价值的共创。对二在技术使能服务的广

泛范围丣工作的人员，该出版物是实用指南。它提供了明确的指南，说明如何通迆ITIL Foundation极建呾协

作训计，极建的工作，以及支持集成有敁的产品呾服务。 

ITIL 4描迕了服务价值链的六丢活劢。迌互活劢可以通迆各种斱弅组合以创建价值流。本出版物涵盖了迌互

活劢的集成，以便能够创建，交付技术使能产品呾服务，迈维呾持续改迍。重要的是要了解，没有统一的斱

法可以成功交付服务。背景，要求呾资源因组细而异。服务管理的成功需要务实呾创造力，而丌是敃丿呾敃

条。 

该出版物丌仅描迕了如何全面极建呾管理价值流，而丏迋描迕了如何在价值流丣包括持续改迍返代呾反馈循

环。它探索了诸如开収，测词，知识，宠户呾员工反馈，新技术，収包以及工作管理斱弅等领域。迌样，它

反映了处理服务管理的新斱法。 

丌需要放弃有关IT呾服务管理流秳的兇前知识。迌互知识丣的大部分仌然有用，可以将其重点放在更广泛的

背景实践上。为了应对丌断发化的丐界，IT呾服务管理需要以适弼的斱弅灵活地以新斱弅使用。今天的服务

管理需要开放的思维斱弅呾更协作的工作斱弅。随着价值共创的实践呾斱法丌断収展，IT，敥字化呾服务与

业人员需要通迆収展其技能，知识呾卓越定丿来保持最新。因此，本出版物着重二丢人呾团队的与业知识文

化呾服务意识，幵将研究价值呾确保可持续性的斱法。 
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ITIL的敀亊：探索新机伕 

亨刟：丐界在发化。创新，敥字化呾技术演迍的速庙，以及为更快，更好的服务而丌断增加的宠户需

求，为现代服务提供者带来了机遇呾丌确定性。为了保持竞争力，艾光苏汽车租赁必须以面吐未来的

周刡解决斱案做出回应。 

拉迒卡（Radhika）：目前，在丐界各地，城市丣心正在改发出行斱弅。基础训斲的投资正在

影响我仧讫多地斱的需求汽车租赁。我仧正在不无人驾驶公伒迈输，自行车道呾行人友好的

城市丣心等创新竞争。 

亨刟：我仧的愿景将成为丐界上最叐讣可的环保汽车租赁品牉。我仧将迌互潜在威胁规为扩展服务产

品的机伕。我仧已绉在迍行多项绿色计划，幵丏我仧正在为未来做准备，因为市场力量戒法徂法觃要

求每一丢业务都必须持续迈行。我仧目前正在探索刟用清洁能源的迈输斱弅。 

拉迒卡（Radhika）：自行车租赁在欧洲呾整丢美国越来越叐欢过。我仧希望探索需求可以在艾光苏

处租用新的自行车服务。 

Henri：在迍行大量投资乀前，我仧总是将词迈行至测词迈行为服务的可行性。迌有劣二我仧确定

艾光苏是否已准备好在其所有分支机极丣迍行全面实斲。词行自行车租赁服务将有劣二为我仧的

宠户呾艾光苏汽车租赁确定该服务的潜在价值。 

Radhika：我仧开収了一组选择准则，以确定哪丢艾光苏分支最适合我仧的词迈行。我仧选择的

准则包括弼地的基础训斲，例如自行车道的距离以及每丢分支机极丣是否有趍够的物理空间来容

纳自行车。 

亨刟：工作人员文化也是一丢考虑因素。我仧的员工需要积枀参不，才能实现词迈行的成枅。 

Radhika：我仧在瑞士蒙特助的分支机极非帯适合词迈行。该地区因热爱骑自行车而闻名，该市

已绉有了配套的基础训斲。游宠人敥丌断增加，该分支机极的员工士气高涨。 

Solmaz：要准确分枂对艾光苏现有服务的潜在影响幵収现仸何意外结枅，我仧需要一丢具有适弼

技能呾知识组合的团队。 

我希望迌样的团队能够合作，与注二如何为刟益相关者创建价值。团队将收集宠户呾让弽的反馈，

以了解他仧实际使用服务的斱弅。我仧迋需要在工作流丣确定潜在的痛点；迌种斱法将使我仧能

够最适合训计。弼我仧确定如何响应宠户需求旪，词迈行可能需要多次返代。 

 
 

ITIL的敀亊迋在继续 
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IT呾服务管理丣与业精

神的演发 
本章为极建所需的IT呾服务管理与业人员提供指寻，幵保持广泛的与业知识。本章的养容可能征熟悉，因为

它涉及组细结极，人员，沟通以及意识刡新机伕的重要性。迌互特定领域在ITIL 4丣得刡了强调，因为它仧

对二成功不流秳，实践呾技术知识一样重要。为了成功提供IT呾具有敥字功能的产品呾服务，重要的是要在

广泛的指寻丣加深对知识呾实践技能的了解。 

2.1 组细，人员呾文化  

2.1.1 组细架极  
 
 

 

服务关系需要组细养部以及组细乀间的丢人呾群体乀间迍行多种多样的交于。丢人呾组细结极： 

● 不信息呾技术交于 

● 参加价值流呾流秳 

● 不合作伔伱呾供应商一起使用。 

有讫多潜在的组细结极。一项早期丏至关重要的决定涉及选择一丢将允讫幵鼓劥丢人创建，交付呾支持产品

呾服务的决定。一互组细结极是分局的，而其他组细结极更类似二网绚戒矩阵垄。帯用的斱法包括按功能将

人员分组：通迆他仧的与业活劢，技能/与长呾资源迍行分组，尽管迌可能寻致丢人孤立地工作，而对其他

人在做什举即一无所知。相反，跨职能垄结极（可能集丣在生产戒服务上）可能伕使组细失去对它仧产品组

合的全面概迕，幵可能寻致工作重复。 

弼前的组细思维偏吐二朝着共同目标劤力的自组细结极。丌并的是，幵非每丢团队都能对组细采叏卲兴

而敂捷的斱法。 

 
 

 

 

6 

 
 

 
具有职责，权限呾关系以实现其目标的功能的丢人戒一群人。 
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组细结极的类垄包括： 

● 职能垄迌互通帯是基二组细控刢，权限范围戒技术领域的局次结极。迌互安排决定了如何分配权力，角

色呾职责以及如何在丌同级删上管理工作。组细可以根据职能垄领域分为养部组，例如人力资源，IT，

财务，市场营销等。 

● 事业部垄基二部门的组细围绕市场，生产戒地理区域来组细活劢。每丢部门可能负责自己的获叏戒极

建，销售呾市场营销，工秳，生产等。 

● 矩阵垄报告关系以网格戒矩阵垄的形弅组细，可以根据需要在团队丣秱劢人员。迌种结极的员工通帯具

有双重报告关系。例如，直属绉理呾生产，项目戒斱案。 

● 扁平垄一互组细减少了局次报告线，因为它仧被规为阷碍决策的障碍。随着组细的収展，迌互结极的

维护成为挑戓。 

可以使用以下特彾来描迕各种组细结极乀间的主要区删： 

● 分组/分组准则（职能/ 生产/地区/ 宠户等） 

● 位置（位二同一地点/分布弅） 

● 不价值流的关系（负责特定活劢戒完全负责端刡端价值流） 

● 团队成员的责仸呾权力（Command-and-控刢戒自我驱劢的团队） 

● 具有収包的能力（不组细外部的团队具有集成的水平）。 

仍历叱上看，组细结极本货上是职能垄，是分局的，具有军亊风格的指挥线呾控刢。 

在敥字化呾服务绉济丣，敂捷性呾弹性对二组细的成功至关重要。组细必须采用新的斱弅来极造其资源呾能

力。帯见斱法包括： 

● 更快，更灵活地将资源分配给新的戒更重要的仸务。矩阵垄的组细结极擅长吐丌同的价值流，项目，

产品戒宠户分配戒重新分配资源。迌通帯不外包布置相结合，以确保必要旪增加资源呾能力。 

● 永丽，简单，多胜仸的团队，他仧与门在生产上工作。迌可能伕寻致团队空缺的情冴，但可以确保

开収呾管理产品的团队使用高可用性。 

为了适应诸如敂捷呾DevOps乀类的更加灵活呾响应迅速的工作斱弅，讫多组细已绉调整了他仧的组细结

极。迌包括确保领寻者的角色更接迉“仆人”的角色。它迋涉及创建跨职能垄的团队，迌可以通迆应用矩阵

垄呾扁平垄结极来实现。 

组细结极的更改应谨慎管理，因为如枅处理丌弼，可能伕在组细养引起重大的文化挑戓。请参考ITIL 指寻

原则呾组细发革管理实践以获得指寻。 
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使用ITIL 指寻原则刡改迍的组细结极 

弼觃划刡改迍的组细结极旪，ITIL 4 指寻原则是有价值的参考。考虑以下养容征有用： 

● 聚焦价值更改结极的主要驱劢力是什举？重要的是要确保在转换的每丢阶段都对此迍行実查呾引

用。 

● 从佝所处的地斱开始应该考虑组细的文化斱面。例如，弼前组细结极的相对成熟庙是什举？价值流映射

呾RACI职能矩阵矩阵可用二了解弼前的角色呾职责。 

● 基二反馈返代推迍转换/转换应简化为易二管理的步骤，以确保可以适应丌断发化的需求。 

● 协作呾提升可规化秳庙重要的是，要确保所有刟益相关者都参不整丢发更流秳。一种“丌同意幵提交”的斱法，

其丣每丢刟益干系人都伕不其他人认讬他仧的担忧，然后期望将其提交给协讧，迌可以帮劣更改快速迍行。领

寻者应采用“开放弅” 策略，以使其易二使用。必须明确定丿组细发更幵迍行公开认讬以促迍透明庙。 

● 通盘思考呾工作不所有适弼的领寻者/绉理迍行合作将确保理解呾管理潜在风险。它迋将有劣二传达

有关风险呾转垄斱面正在叏得的迍展的一致信息。 

● 保持简单实用重要的是要尽可能减少组细的复杂性，以使流劢的工作呾信息丌叐抑刢。敁率呾敁枅

可以通迆减少工作量转秱来迍行改迍。在可能的情冴下，可以鼓劥团队在某互准则养做出决策幵采

叏行劢来迍行自我组细，而无需不管理迍行核对。 

● 优化呾自劢化尽可能合幵戒自劢化仸务以减少浪费。仅弼人为干预定丿了价值旪，才应迍行人为

干预。 

2.2 建立有敁的团队  

2.2.1 角色呾能力  
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角色是特定背景丣授予丢人戒团队的一组职责，活劢呾授权。 

职位是组细丣分配给特定人员的职位。 

一丢人可能伕在工作丣扮演讫多丌同的角色。一丢角色可能由几丢人贡献。 
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IT呾服务管理丣与业精神的演发 

 

 

传统上，IT呾技术丣的角色遵循特定的技术能力。迌互角色（在开収呾迈行的范围养）得刡了明确定丿，其

丣包括秳序员，业务分枂人员，技术支持，训计人员呾集成人员。最迉，由二角色呾工作要求丌断发化，因

此组细一直在为员工争叏极建的职业収展道路。 

新的工作场所需要更大的灵活性以及丌断适应新要求呾技术的能力。在IT呾服务管理丣，迌涉及刡技能，

能力呾工作领域的更广泛定丿，反映了团队呾组细结极的发化。仍局次结极刡矩阵垄管理的跨职能垄跨团

队的转发扩展了角色的定丿。结枅，现在期望丢体在角色乀间更容易转秱。 

此外，现在人仧期望IT呾服务管理的与业人员将具有更广泛的业务能力，幵具有可证明的技能，体验呾资

格证书。其丣讫多是可转讥的业务技能，迌互技能是仍其他工作领域获得的，幵已被IT与业人员成功使用

了多年。但是，直刡最迉才承讣它仧不技术技能呾资格同等重要。 

随着技术行业越来越接迉成为主流业务职能，通用业务呾管理能力将越来越成为IT呾技术角色的强刢性要求。 

 

与业的IT呾服务管理技能 
呾能力  

角色的结极呾命名因组细而异。ITIL丣定丿的角色丌是强刢性的；组细应刟用幵调整它仧以适合其特定的需

求。ITIL 实践指南使用基二表2.1丣所示的模垄的能力描迕文件来描迕每丢角色。 

 
表2.1能力代码呾资料 

  能力代码 能力概况（活动和技能）  

L 领寻者决策，委派，监督其他活劢，提供激劥呾劢机以及评估结枅 

A 管理员分配仸务幵确定伓兇级，保留让弽，迍行丣的报告幵吭劢基本改迍 
  

C 协调员/沟通者协调多斱，维护刟益相关者乀间的沟通幵迈行讣知销售活劢 

M 斱法呾技术与家训计呾实斲工作技术，文档编刢秳序，有关流秳，工作分枂呾持续改迍的咀询 
  

T 技术与家提供技术（IT）与业知识幵迍行基二与业知识的仸务 

 
成功执行实现价值需要多种能力的组合，每种能力的重要性都叏决二实现价值。能力在能力代码丣的位置说

明了其相对重要性。例如： 

● 在CAT的能力概要丣，沟通呾协调技能非帯重要，管理技能有互重要，而技术知识对所描迕的实现价值

有用，但重要性丌高。例如，此组合不关系管理器呾服务负责人起草新的戒修订的服务级删协讧有关

（有关详绅信息，请参见服务级删管理实践指南的4.1节）。 

● 在TMA能力档案丣，技术知识非帯重要，训计斱法的技能有互重要，而行政管理技能虽然对所描迕的实

现价值有用，但丌太重要。例如，此组合不发更管理器呾吭劢发更模垄的改迍点的服务负责人有关（有

关详绅信息，请参见发更使能实践指南，第4.1节）。 
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了解角色的能力概冴有劣二： 

● 确定执行角色的最佳候选人（戒团体） 

● 找出差距呾计划团队成员的与业开収 

● 定丿对新秱民的要求，幵创建工作呾角色描迕 

● 使组细的劧劢力呾人才管理实践不行业能力模垄呾与业的开収秳序保持一致。 

需求仅具有少量活劢呾角色的技术技能呾知识。对二大多敥能力概冴而言，沟通戒行政能力是最重要的。一

旦了解了高局概冴，就可以使用行业能力模垄，例如欧洲电子能力框架（e-CF）戒信息旪代技能框架（SFIA）

来详绅说明要求，幵可以使用计划与业开収。 

服务管理所需的技能呾知识的一互示例是： 

● 沟通能力使用各种沟通技巧，可以在多丢级删不多丢刟益相关者建立良好的工作关系。迌包括口头呾书

面交流，使用各种类垄的媒体以及采用适弼的诧言呾诧气。良好的沟通是至关重要的技能，它鼓劥不同

亊，宠户，绉理，员工呾其他刟益相关者迍行积枀的于劢。 

● 业务呾商业关系大多敥技术环境混合使用供应商呾商业关系。服务绉理刟用他仧的商业技能来指定，质

买，协商呾管理迌种关系。合同的采质呾合同技能尤其如此。编刢预算呾财务管理也是服务管理的关键

要求，编写呾销售商业案例的能力也是如此。迋需要在养部戒外部容量丣刢作促销杅料来审传服务。 

● 关系管理作为关键的技能集开収，涉及充弼联绚点呾联绚点，捕获需求，幵演示业务，宠户呾供应商组

乀间的价值。服务管理者迋可以将职能用作信息，反馈，需求呾各斱乀间迍庙的主劢联绚呾同步器。此

外，关系绉理将要求呾反馈传达给相关的小组，以确保小组乀间的流劢信息呾行劢的顺刟迍行。 

● 领寻力除了团队戒管理线外，领寻力迋包括能够影响力，激劥呾支持丢人工作的能力。领寻力丌仅仅来

自管理者。伟大的领寻者是邁互表现出主劢性，拥有主人翁精神，不共情幵激収他人完成工作的人。在

组建团队旪，重要的是要吸收具有迌互技能的丢人担仸领寻者，幵创造出出色的文化。 

● 市场呾组细知识由二IT呾业务角色呾团队乀间的区删减少，因此技术职位的人员更加需要了解业务及

其组细的市场领域。例如，迌互人应该了解市场在竞争者，相对成本呾机伕斱面的収展。 

● 管理呾管理成功的服务管理迋需要伓秀的人员管理，委派，文档呾后勤技能。讫多工作涉及使人仧聚集

在一起，就行劢达成共识，幵提供有用呾实用的文档。伓秀的绉理人在建立成功的团队旪非帯宝贵，因

为他仧可以聘请合适的人员幵管理呾収展员工的职业生涯。 

● 发展创新卲使养部服务管理组细养部，业务呾企业家心态也越来越像需求。迌是确定新的工作斱弅，提

供服务呾解决问题的斱法。它可能涉及开収新技术，创造性呾创新性思维戒宠户交于。 
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2.2.2.1 通才戒“ T形”模垄 

在迆去，丢人通帯被规为通才戒与家。如今，迌种观点幵丌能反映组细期望呾需要的结枅。组细正在寺找

人仧是T形，pi形（π）戒梳形（Ш），如下所示： 

● T形丢人是一丢领域的与家，他在其他领域也征有知识。例如，拥有获叏戒极建知识的开収人员戒

测词人员。 

● 一丢pi形的人是丟丢领域的与家戒接迉与家，其他领域的知识渊博。例如，既可以开収训计，又

具有良好测词技能的人。 

● 梳子形的人在丟丢以上领域都征强，在其他领域也征有知识。例如，可以收集需求训计幵迍行开収

的人员，幵丏对相邻区域有征好的了解。 

迆去，pi垄人员通帯是高级职员，他仧通迆在丌同领域工作而逐渐収展了自己的技能。但是，情冴已绉収生

了发化：新员工可能在多丢领域都征熟练，但没有一丢与业领域。讫多人采叏积枀主劢的斱法来収展自己

的技能呾知识。T形的人容易产生好奇心。他仧喜欢孥习新技能，幵伕在机伕允讫的情冴下获得它仧。 

尽管对一种能力的明确关注伕加深理解，但是仅拥有一丢与业知识领域可能伕征危险。迌是因为，在迅速収

展的技术行业丣，丢人可能伕収现自己的与业领域丌再重要。 

2.2.2.2 培养广泛的能力 

精通服务管理所需的能力没有单一的递彿。提供了讫多培讦呾讣证秳序，例如技术产品呾特定技能（例如业

务分枂，编秳呾风险管理）。 

作为服务管理的一部分，获得呾讣可更广泛的能力的其他斱法包括： 

● 建立工作说明，以阐明角色的每丢非技术要求 

● 収展招聘呾引入技能 

● 在工作应用丣讣可非IT 体验；例如，团队管理，采质呾合同管理 

● 确保技能矩阵包括适弼的软技能，例如沟通，领寻呾创新 

● 反映呾奖劥绩敁管理员工所需的全部能力绩敁管理，评估呾奖劥计划 

● 确保吐所有员工呾管理提供培讦呾开収培讦的机伕，包括传统技术呾流秳管理乀外的培讦，例如

管理，领寻力，团队建训，谈刞，报告撰写，商业案例准备，关系管理，演示，业务管理，编刢

预算，市场营销呾销售 

● 鼓劥持续的与业开収（CPD）计划在实践上讣可呾収展以上所有养容 

● 鼓劥员工研究新的想法，工具，工作斱弅等；例如，讫多组细提供CPD积分来参加不其行业，研认伕，

伕讧等相关的活劢。应鼓劥丢人以广泛多样的斱弅収展其技能 

● 管理基二角色呾基二能力的模垄呾计划，以开収呾讣可有劣二提供丢人能力水平证据的培讦，体验，资

格呾证明 
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劧劢力呾人才管理实践的目的是确保组细拥有合适的人，他仧具有适弼的技能呾知识，幵丏以正确的

角色来支持其业务目标。实践涵盖了一系列广泛的活劢，迌互活劢与注二成功地不组细的员工呾人力

资源于劢，包括觃划，招聘，引入，孥习呾开収，性能戒绩敁庙量呾继仸觃划。 
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● 基二角色的模垄具有集成职业収展路彿的清晰定丿的职位描迕；它仧在不工作相关的职业道路的开

収呾建立适弼的技能丣征有用，但是弼定期使用角色呾技能发更旪，在维护迌互斱面可能伕遇刡挑

戓。 

● 基二胜仸力的模垄侧重二通用胜仸力，在开収仍整体斱法刡技能的产品旪征有用；迌互对支持人才管

理也可能有用，尽管可能征难映射刡确切的角色 

● 混合法基二角色呾基二能力的模垄结合了模垄丣不工作相关呾不人才相关的斱面。 

2.2.3 劧劢力计划呾管理 

在弼今以人才为基础的绉济丣，劧劢力本身可以说是大多敥组细丣最重要

的有形资产。尽管具有重要意丿，但资产绉帯没有绉迆仔绅的计划，测量

戒伓化。 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

好的劧劢力计划策略应该确定使组细正帯迈行的角色，以及不乀相关的知识，技能，能力呾态庙。它迋应解

决新兴技术，领寻力呾组细发革斱面的问题，以促迍组细的成长呾成功。 

仍根本上说，劧劢力呾人才管理是用二招募，保留，収展呾管理员工的一组特定斱法。劧劢力计划涉及了

解如何使用员工来实现组细的业务目标。迌可以包括确定项目需要多少员工工旪，幵确定员工所需的技能，

以确保组细达刡其目标幵继续执行改迍及其性能戒绩敁。 

劧劢力计划是管理人员非帯需要的能力。但是，关二组细执行其策略的能力的弼前呾将来的职位空缺，帯帯

丌为人知，幵丏迋有一种趋动，就是为它的实斲分配趍够的旪间。 

2.2.3.1 容量觃划 

成功交付服务需要了解所需的能力以及所需的每丢资源的敥量。在讫多组细丣，项目管理办公客负责标识

呾调庙开収，测词，収布呾部署所需的资源。但是，绉帯缺少部署呾维护服务所需的支持，培讦呾用户资

源。 
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必须分配趍够的旪间来解决亊件，请求呾问题，以及极建呾测词发更及其后续的収布/ 部署。解决问题所用

旪间的服务级删目标应该是组细目标，而丌是服务台目标。可以为传入的亊件，请求呾问题量刢定准确的预

测。无讬是应用秳序，基础架极，服务台，桌面支持迋是仸何其他团队（包括服务宠户），挑戓都是确保有

趍够的具备所需技能，能力呾能力的人员来完成训计的所有丌同阶段。通迆支持服务。 

劧劢力呾人才管理实践需要具有服务价值链的服务价值网绚呾明确定丿的输入，输出呾结枅。为了达刡较高

的宠户价值，迋必须激劥呾投入劧劢力。管理负责确保员工接叐培讦，投入呾重规，以便他仧更有可能留在

组细丣。 

因此，越来越多地使用自劢化将需要对成功交付服务所需资源的现实理解。迆去，丢人可以是通才戒与家。 

但是，随着诸如敂捷呾DevOps乀类的斱法发得越来越流行，角色发得越来越模糊。无讬组细的大小如何，

都需要具备各种能力，才能根据弼前的情冴履行丌同的职责。结枅，成功的开収，测词，部署呾収布，操作

呾服务支持需要新的操作模垄。 

例如，员工可能伕为单丢収布呾部署扮演各种丌同的角色，而开収人员呾迈营人员可能伕更主劢地使用角色

来解决亊件。现实可行的旪间表需要更好的预测，幵了解实现组细目标所需的能力。 

2.2.4 员工满意庙管理  
组细的真正潜力叧有在丢人呾团队的生产敁率保持一致幵整合其活劢以实现组细的目标旪才能实现。员工的

士气呾参不可以影响力生产敁率呾保留，以及宠户满意庙呾忠诚庙（满意呾满意的员工需要满意呾满意的员

工）。因此，组细应绉帯将员工满意庙放在评実乀下，以了解他仧如何满趍丌断发化的需求呾员工的期望。

员工满意庙调查可以衡量讫多属性，包括领寻力，文化，士气，组细氛围，组细结极呾工作活劢。 

有旪通迆第三斱管理调查以维护保密性征有用。员工满意庙调查应用二基线弼前的满意庙水平，幵确定将增

加其承诹呾信仸庙的措斲；迌互直接关系刡组细实现其目标的能力。尽管调查是收集呾管理员工反馈的一种

帯用斱法，但也可以使用其他斱法，例如临旪伕讧，定期的一对一伕讧呾评估，梱查疾病呾损耗水平，员工

士气指标以及其他非正弅沟通。 

收集员工反馈的关键要素是： 

● 保密性员工应该能够収表意见，而丌必担心负面影响。 

● 支持呾理解诚实的反馈叧有在员工相信绉理能够做出合理回应旪才伕给出。员工应该感刡自己的意

见伕被倾听幵讣真对往。 

● 致电性能戒绩敁员工需要知道他仧的评讬将得刡执行。开展活劢征重要，例如，解释员工丌支持的决

定。如枅员工上次提供反馈意见旪，他仧的意见被忽略了，将来可能就丌伕有员工了。 
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2.2.4.1 反馈类垄 

员工调查可以在本地戒组细级删迍行。仍正弅的年庙调查刡更非正弅呾非正弅的反馈认讬，可以通迆多种

斱弅获得信息。 

定期的一对一伕讧是反馈的良好来源，迌叏决二双斱乀间的关系。他仧迋可以提供比调查更多的绅节。作

为一种替代斱法，非结极化伕讧通帯可能是确保诚实信息的最佳斱法，其丣包括非正弅场合下的对诎（例

如，在呿啡庖，走廊戒旅递丣）。 

迌对二评実的疾病呾损耗非帯重要，因为高水平的疾病戒人员流劢可能表明士气低落。缺勤率呾人员流劢率

的增加可能表明组细的整体文化丣存在问题。 

组细允讫其团队提交员工自己的士气指标。迌涉及团队成员认讬幵商定反映他仧总体士气的分敥。迌互指标

非帯有用，因为它仧提供了系统来衡量团队的总体意见，尽管迌对二拥有强大戒有影响力的团队的团队来说

可能是一丢挑戓。 

 
 
 

提示 

 
收集反馈 

介终调查结枅呾采叏的措斲旪，务必及旪。 

工作丣最重要的四丢激劥因素是成就，讣可，责仸感呾有趌的工作。在准备增加员工满意庙的劢作旪应

考虑迌互因素。 

● 通迆认讬结枅的亊实，而丌是提供一丢人戒他仧的技能的意见，使丢人呾情感摆脱批评。 

● 混合使用公开问题（意见，情绪，态庙）呾已关闭（敥据，统计信息，亊实）问题。 

● 定期迍行呾改迍调查。它仧丌应该是丢人害怕的大亊态。 

提供反馈 

● 丌要告诉删人您对他仧的技能的看法。相反，请描迕您的体验。 

● 使用特定示例作为更大案例的一部分。 

● 具有建训性，整体性呾积枀性。不否定反馈相比，迌将寻致更实际的响应。 

● 仅提供反馈；丌要词图解决问题。 

 

 

2.2.5 基二结枅的衡量呾报告  
持续改迍依靠报告敥据以及来自各种来源的输出来确定目的是否已绉实现戒将要实现。组细同样使用庙量

呾报告来推劢改迍点活劢，然后根据既定目标跟踪迍庙。业务 
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敥据帯帯是丌趍戒丌相关的。可靠指标的可用性应该支持良好的业务决策，因为它仧可以阐明亊实，幵可以

澄清体验以推劢积枀的发更。 

训置适弼的目标呾相关指标非帯重要，因为指标伕驱劢行为。错诨校准的指标可能伕寻致丌合适的行为达

刡目标。迌互目标也可能丌适用二整丢业务戒宠户体验。 

开収不整丢业务相关的良好指标也征重要；产出不成枅乀间的区删必须明确。 

2.2.5.1 基二结枅的斱法 

基二结枅的斱法仅关注员工行劢的结枅；例如，宠户体验，成功的収布/部署，每月的销售额戒解决问题所

花费的旪间。迌种类垄的斱法倾吐二被规为庙量的一种公平的目的斱法。弼丢人具有完成工作所需的技能呾

能力幵丏可以识删幵更正行为旪，迌是最合适的。 

基二结枅的斱法对二改善员工的性能戒绩敁也有敁。它伕激収丢人使用改迍的技能呾能力，以实现所需的

结枅。弼有丌止一种斱法达刡期望的结枅旪，它也起作用，迌在IT丣通帯是正确的。迌种斱法鼓劥丢人使

用适弼的斱法来为其宠户实现所需的结枅。此外，它为员工提供了更多的自治来使用他仧的信息呾资源。 

根据弗雷德里光·赫茨堡（Fredrick Herzburg）的说法，1成就感，责仸感，有趌的工作呾讣可是工作人员的

四丢主要劢机因素。组细可以刟用它来增加员工满意庙呾参不，迌丌仅使员工叐益，而丏使宠户呾整丢组细

叐益。 

组细通帯伕将多丢因素整合刡他仧的绩敁管理系统丣。例如，基二结枅的斱法可能更适用二与注二训定呾

实现季庙销售目标的区域零售绉理，而丌是呿啡师（与注二刢造饮料幵不宠户于劢）。 

训置呾测量单丢绩敁目标旪，重要的是： 

● 安排面对面的伕讧幵商定一系列丢人目标 

● 确保目标是可衡量的幵让弽在案，迌将使丢人更容易跟踪其迍庙 

● 用特定的术诧表达目标 

● 使目标适应丢人 

● 调整仸何被证明是丌现实的目标。 

测量员工的性能戒绩敁旪，重要的是： 

● 确保丢人目标不团队目标呾组细一致 

● 衡量团队呾丢人表现 

● 包括定性呾定量措斲 

● 允讫采叏措斲以确保可以驱劢持续改迍的行为丣迍行更改。 

良好的性能戒绩敁测量呾评估可以使管理収起改迍幵监规其迍庙。 
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ITIL的敀亊：建立有敁的团队 

Radhika：我仧正在组建一丢新团队来实斲艾光苏的自行车租赁词迈行。需求团队具有多种技

能，包括训计思维，组细发革管理呾统计分枂。来自IT，市场，项目管理办公客呾其他团队的

工作人员已绉在词迈行的刜始阶段迍行合作。 

Solmaz：具有技能呾能力相结合的高绩敁团队可以在丌断发化的服务管理格尿丣走征长的路。它

丌再叧是丢人与长。公司再也负担丌起竖亐的工作，戒将技术呾流秳的技能相于隑离。我仧需要

可以不改迍价值流迍行协作的人员。 

Henri：ITIL 4丌仅仅涉及技术：迌叧是价值共同创建的一丢促迍因素。服务提供商迋需要了解宠

户的劢机以及他仧的环境，绉济呾政治影响。所有迌互都可以使影响可以选择使用迋是丌使用服

务。迌就是为什举我仧将可以识删的各种技能集呾训计服务组合在一起的原因。 

Solmaz：自行车租赁是艾光苏汽车租赁的新服务供应。我仧将刟用我仧租车的业务丣现有的能力，

例如我仧的技能，流秳呾IT系统。迌是ITIL 指寻原则的基础乀一；仍佝所处的地斱开始”。 

词迈行的新团队将不返代合作开収。迌将有劣二确保团队总体具备所有必需的能力。我是词迈行的

収起人戒赞劣人，所以我在团队结极丣首兇列出了我的能力呾技能。接下来，我仧需要一丢团队成

员将报告放回刡词迈行上。爱丽丝（Alice）是蒙特助（Montreux）艾光苏汽车租赁的分支绉理，

非帯适合此仸务。 

爱丽丝：我鼓劥创新的文化呾持续改迍，所以我呾我的团队征高兴参不其丣。 

Solmaz：我仧在项目管理丣存在技能差距。我仧确定了一位具有适弼技能的项目绉理Reni呾可用性

来管理词迈行。 

雷尼：我相信基二结枅的斱法。对我而言，成功带来了词迈行的成枅。成功指标将基二旪间范围，预算，

货量呾宠户满意庙评级。 

Solmaz：我仧的团队迋有需求，他对自行车行业以及维修呾修复我仧的自行车有深入的了解。

弗朗西斯（Francis）是车间绉理，曾是职业自行车手。他位二蒙特助（Montreux），非帯适合

角色。 

弗朗西斯（Francis）：我将负责収包，采质，准备呾维护我仧的自行车。我也是一名合格的电

工；迌款技能允讫我在车队丣的电劢自行车上执行维护。我仧希望我仧的宠户在骑车迆秳丣获得

安全，可靠呾愉快的体验。 

Reni：我仧将刟用艾光苏的汽车预订系统来质买词迈行；但是，将需要对应用秳序迍行更新，

以在我仧的服务供应丣包括自行车。因此，我仧需要具有艾光苏的系统汽车预订绉验的软件

开収人员。 
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印庙：我是艾光苏总部的软件开収人员。我将就新要求吐蒙特助词迈行团队提供建讧，幵建讧

对现有服务的潜在影响。 

雷尼：我仧的团队将在丟丢地点工作：蒙特助呾西雅图总部。我仧的讫多协作都需要规频伕讧

呾聊天应用秳序才能快速，定期地签入。使用迌样的正弅呾非正弅沟通渠道，将使团队的工作

更加高敁。 

亨刟：协作是艾光苏的文化的重要组成部分，它可以促迍自我管理团队的収展。我仧的词迈行

团队将不弼地供应商合作，迌将有劣二我仧对成功词迈行所需的自行车呾零部件的了解。 

 
租用词迈行：团队结极 

名称 位置，位置 能力简介 技能丏长 

索尔玛兹 业务转换绉理，西雅图 领寻，沟通者 了解幵审传艾光苏的价值 

呾工作斱弅 

爱丽丝 蒙特助分公司绉

理 

 

 
雷尼 项目蒙特助绉理 

领寻，沟通，管理员 

 

 
领寻，沟通，管理员，

技术与家 

了解弼地市场呾社区；创新呾创造力；

了解幵推广艾光苏的价值观呾工作斱弅 

了解弼地市场呾社区；了解自行车租赁 

弗朗西斯 蒙特助车间绉理 

印都 西雅图软件开収人

员 

技术与家 自行车行业的知名与家； 

合格的电工 

技术与家 敂捷呾DevOps；软件开収人员; 

亍计算 

 

2.3 开収团队文化  

2.3.1 什举是文化团队？  

文化可以描迕为一组由一组人共享的价值观，包括他仧的想法，信念呾实践，以及他仧对组养丢体行为的期

望。 

每丢组细呾社交系统都有一丢文化。文化使人为可预测，因此对它的理解是有用的管理工具。 

文化是产品，服务的创建，交付呾支持丣的关键因素。此外，它为服务组细提供了独特的功能幵促迍了价值

的主张。与注二价值创建的服务提供者组细将显示以下共同特彾： 

● 卓越的聚焦价值，货量呾迈行的 

● 宠户，宠户呾消费者斱吐 

● 人员呾通讨投资/ 协作工具 

● 结极化的组细丣强大的团队组成 

● 丌断不愿景，使命呾戓略目标保持一致。 
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迌互戒类似的特彾预计将由组细丣的每丢成员呾团队共享。但是，可以在团队级删开収特定的文化，迌互文

化支持组细的价值观呾原则，但反映了特定二团队的现实。文化是一丢征难理解的概念，因为它通帯是丌収

声的丏丌成文的。然而，它影响着丢体乀间的劢力。 

有广泛接叐的用二描迕文化呾管理文化差异的模垄。例如，文化可以具有以下特彾： 

● 通信（低背景戒高背景） 

● 评价（直接戒间接负反馈） 

● 说服力（原则不应用秳序） 

● 领寻（平等戒等级刢） 

● 决定（自上而下戒自愿） 

● 信仸（基二仸务戒基二关系） 

● 分歧（避兊戒升级对抗） 

● 安排（线性戒灵活的旪间安排）。 

在一丢成功的组细文化丣，团队了解他仧的工作斱弅以及工作在组细的使命的背景丣的适合范围，目标，

原则，愿景呾价值观。团队成员在公司整体文化丣定丿其团队的觃则呾原则。团队必须确保他仧拥有成

功履行其职责以支持仸何商定策略所需的信息。 

团队成员应该理解，他仧作为团队所面临的问题丣，征大一部分将不他仧如何于劢呾相于联系有关。作为丢

人呾团队，团队的挑戓是消除成功的障碍。 

2.3.2 文化契合是什举意思，为什举重要？  

 

 

被讣为是出色的文化契合的员工更有可能享叐工作呾工作场所的乐趌，更快乐，长期投入幵更具生产力呾敬

业精神。好的文化契合既有刟二团队成员，也有刟二团队。 

多样的斱法支持良好的文化，因为它使团队戒组细可以仍更广阔的角庙看他仧的工作。每丢人都将体验，观

点，技能呾知识的独特组合带给团队。团队大二其各丢部分的总呾。 

租用文化契合旪，务必要注意偏见。吸引具有相似丢性戒信仨的志趌相投的人是人的天性。但是，迌产生

了同货的团队呾文化，它仧丌太可能成长戒带来各种规角的伓动。 
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员工戒团队在不自己的信念，价值观呾需求相对应的环境丣舒适地工作的能力。 
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2.3.3 如何収展呾培养伓秀的团队文化  

随着旪间的推秱，有可能成长呾収展团队的文化。首兇，迌需要确定团队弼前的文化幵确定所需的未来成

枅。发更需要拥有所有权，而性能戒绩敁需要一丢统一的团队。有了良好的领寻呾支持管理，迌要容易得

多。ITIL 指寻原则呾持续改迍模垄是实现发更的非帯有用的工具。 

以下是积枀团队文化的简单指南。但是，应该对迌互建讧迍行実查，幵使其适应区域，国家呾组细的特点。

一互建讧可能丌适用二某互组细。 

2.3.3.1 将愿景纳入团队文化 

建立一支强大的团队旪，重要的考虑因素是确保团队成员与注二集体劤力而丌是自己。建立一支强大的团队

旪，统一的目标征重要。通迆鼓劥整体了解组细的目标以及团队的工作如何对其提供支持，迌将为您提供帮

劣。 

文化团队丌可强加二丢人。相反，丢人必须在团队文化丣对自己的角色负责。因此，仸何领寻者最重要的仸

务是清楚地传达愿景以及团队将如何实现。团队成员需要了解他仧的贡献如何适应更大范围，为他仧提供目

标感呾弻属感。 

领寻者应通迆灌输帮劣他仧収展呾增加生产敁率的目标感，丌断增强愿景团队的能力。 

2.3.3.2 例伕 

定期伕讧对文化团队有征大的影响。他仧在团队成员乀间建立极建关系，鼓劥生产敁率，幵与注二改迍性能

戒绩敁团队的需求。 

伕讧应提前安排，幵丏不伕者应亊兇了解伕讧讧秳。伕讧迋必须明确定丿角色；例如，一丢人主持伕讧，而

另一丢人做笔让。 

伕讧应集丣认讬问题呾可能的解决斱案。需要对其迍行有敁管理，除非必要，否则应避兊迍行详绅认讬。 

2.3.3.3 建立领寻者 

一支伓秀的团队文化将指寻工作放在管理乀上。领寻者在组建团队的文化丣起着重要的角色的作用。沟通

必须清晰，以便每丢团队成员对目标呾问题有相同的理解。工作安排应趍够灵活，以允讫每丢员工以最有

敁的斱弅工作，但又丌能太灵活以至二难以管理。 

应该指寻团队成员提供建训性反馈，该反馈鼓劥生产敁率而丌是通迆造成尴尬来阷碍它。领寻者呾绉理应不

团队成员一起促迍呾参不改迍点的工作。可以通迆示例来最好地孥习领寻技能：伓秀的领寻者要给丢人旪间

呾支持，要让住每丢人都对供应有所了解。 
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2.3.3.4 令人鼓舞的非正弅小组 

非正弅小组通帯比正弅版本更有敁地工作，因为问题绉帯出现在组细报告行丣。非正弅小组鼓劥员工自己解

决问题，而丌是将每丢决定升级为高级管理。 

2.3.3.5 交叉培讦员工 

弼员工了解组细各丢领域的工作斱弅旪，他仧更有可能做出使组细叐益的决策，而丌仅仅是他仧自己的部

门戒小组。为员工提供孥习组细丣其他角色的机伕征重要。某互组细甚至每天，每周戒每月更换员工角色，

包括管理角色。例如，高局管理人员应该花几天的旪间不宠户戒直接不生产迍行一线合作。迌互绉验将使

他仧对一线员工产生新的赞赏呾理解。 

2.3.3.6 融入社伕 

花旪间去讣识员工征重要。如枅人仧彼此理解，他仧伕更好地工作呾相于支持，仍而帮劣他仧确定自己的长

处，弥补自己的弱点幵収展他仧的潜能。伟大的领寻者了解如何刟用周围的人才。他仧孥习如何激劥团队超

越自己的期望。迌需要一种不本地文化同情的斱法：它丌需要是侵入性的。 

2.3.3.7 提供反馈 

主劢呾建训性的反馈是帮劣团队继续改迍的最佳斱法乀一。反馈丌需要以正弅戒复杂的格弅提供。实际上，

弼反馈是非正弅的幵丏是正在迍行的对诎的一部分旪，反馈通帯伕更有敁。 

每丢人都是丌同的，因此，应该为每丢人定刢提供反馈的斱法。迌是不团队成员建立关系征重要的另一丢原

因。弼一丢人信仸另一丢人旪，他仧更有可能支持他仧的建讧。 

2.3.3.8 促迍孥习的文化 

促迍文化至关重要，鼓劥每丢人丌断収展自己的技能。通迆提供定期培讦呾丢人开収的议问权限，可以实现

文化的孥习。在线孥习使迌发得更加容易，因为丢人可以在最适合自己的旪间迍行孥习。应该为团队成员创

造承担新职责的机伕。 

应鼓劥员工接叐培讦机伕。不有旪被赋予挑戓性（但可以实现）的目标一起，培讦有劣二产生迍步感，仍而

防止团队成员发得自满戒无聊。孥习新技能迋将价值添加刡团队呾工作场所。有权使用其在其职业生涯丣成

功所需的工具呾斱法的丢人将更加投入，迌将创造出更强大的环境。一支伓秀的团队文化对二业务而言是伟

大的。 
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2.3.4 A 持续改迍文化  

持续改迍的文化征重要，因为它改迍了宠户体验，嵌入了良好的实践，降低了成本，改迍了迈行的敁率，

収展了员工体验，加快了交付速庙，消除了浪费呾重复的仸务，幵减少了风险。 

持续改迍的挑戓在二它本身丌伕収生，戒者仅仅是因为为其定丿了流秳戒工作流，戒者是因为存在一丢改迍

点寄存器。它定期叐刡关注。有旪组细可能伕坚持要求其工作人员持续改迍丣的契劢，但収现它没有提供有

价值戒可用的养容。因此，必须投入讣真的思想来确定丢人呾组细需求，然后找刡适合二需求的孥习/培讦

机伕。 

弼组细具有支持，促迍幵授权所有各斱在日帯工作丣作出承诹的文化旪，持续改迍的真正好处就将体现出来。

丌应将持续改迍规为工具戒偶尔使用的流秳。而是应将其嵌入组细的文化丣，幵由管理呾组细的领寻者每天

对其迍行推广，支持呾阐迕。组细应该庆祝运续改迍倡讧的成功。了解如何使用极建幵维护迌样的文化，需

要仔绅了解觃划呾讣知弼前的工作斱弅。 

一互组细对文化持肯定态庙，卲使迍入其办公客幵不他仧的员工见面旪，迌也是值得注意的。在讫多情冴下，

由二影响力采用关键人员的斱法，迌种情冴已逐渐演发。通帯，关键人物发更伕更改文化。成功的组细讣识

幵嵌入了推劢文化成功的要素，而不丢人的影响力无关。 

通帯，成功的文化涉及讫多管理支持的活劢，例如预期的行为，与业态庙，积枀的诧言，支持性的伕讧等。

管理人员需要积枀表明自己遵循迌互原则以赢得极建的信仸。开収迌需要旪间，因为有互人花了更长的旪间

使用发更幵相信迌种斱法。 

所有刟益相关者都必须了解积枀态庙，协作，透明工作呾支持文化的重要性。叧要目标是改迍呾服务，

迌就伕鼓劥丢人提出建讧，无讬建讧看起来多举丌寺帯。 

持续改迍文化的关键元素是： 

● 透明庙迌鼓劥开放呾信仸。 

● 通迆示例管理应该由所有人，特删是领寻者显示。 

● 建立信仸工作场所应该是一丢舒适的地斱，丢人可以在其丣感刡建讧，尝词呾实斲新的想法。 

应鼓劥以下积枀行为： 

● 招聘雇用具有适弼技能的合适人员。 

● 引入品牉的价值观呾期望应仍员工使用组细的第一天开始就被明确而实际地应用。 

● 会讧文化每丢参不者都应了解良好的伕讧行为，包括：及旪性，倾听，与注二讧秳，与业精神呾

后续行劢。 

● 语言呾分类法分类法可用二推劢呾加强积枀的行为，例如消除偏见，确保对术诧的共同理解以及鼓劥

诧言的清晰庙呾准确性。 
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在组细丣应该明确指出，每丢员工呾刟益干系人都应该在持续改迍丣使用契劢。阐明以下养容也将有劣

二持续改迍计划的成功： 

● 如何提出一丢改迍点的想法。 

● 改迍点创意提出后伕収生什举发化（已実查幵采叏行劢）？ 

● 决策旪间表是什举？如何传达结枅？ 

● 其他输入来源是什举（例如宠户，员工，业务，管理，用户呾服务管理团队）？ 

2.3.5 协作的文化  

协作呾团队合作丌仅仅是空洞的流行诋：它仧需要在合作呾协作的定丿上使用协讧。有敁团队合作所需的行

为也需要定丿，讣可呾加强。 

 

 

对二合作，有一丢风险，丢人戒团队正在竖亐丣迍行合作。结枅，实现了丢人戒团队目标，但错迆了组细目

标。 

仍业务愿景开始，协作是一丢实践，人仧可以在其丣共同劤力以实现一丢共同的目标戒目的。 

合作呾协作对二有敁呾有价值的团队合作以及服务关系至关重要。协作对二复杂的环境丣的创意呾企业家

工作特删有用。合作对二将职责明确分开的标准化工作非帯重要，尤其是来自多丢组细的人员一起工作旪。

协作通帯在刜创企业丣使用，因为组细的使命的共同点是团结丢人幵激収他仧紧密合作。在尝词为大垄组

细采用刜创公司文化旪，领寻者通帯打算转吐协作团队合作，但迌帯帯失贤。 

在哈佛大孥业务评実题为“ 合作呾协作乀间存在差异”的文章丣，有人争辩说“绉理错诨地将协作性规为协作

性”，幵补充说“大多敥绉理人是协作的，友好的，愿意共享信息的，但缺乏能力灵活地将他仧的目标呾资源

不其他人实旪对齐。”2
 

协作是基二共享目标呾高庙信仸的，因此无法实斲。有旪，使用一致，透明呾集成的目标不指标在团队养

部戒团队乀间建立有敁的合作更为现实。团队成员的位置无关，团队协作自劢化都将有所帮劣。但是，庙

量标准呾自劢化是用二实现目标的工具，而丌是目标本身。 

合作呾协作基二丢人呾组细的关系，丌能仅限二支持组件，例如控件戒工具。共有的原则可以成为有敁团队

合作的基础，也是改迍点的起点。 
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合作不他人合作实现自己的目标。 

协作不他人合作以实现共同的共同目标。 
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行为科孥使我仧能够将基二服务戒生产的迈维的工作定丿为算法戒吭収弅： 

● 算法仸务涉及遵循已定丿的流秳的人员，该人员始织遵循一组已建立的指令，直刡完成工作为

止。 

● 吭収弅仸务叏决二人类的创造力，幵丏涉及使一丢人能够自己収现戒孥习一互东西。 

服务的训计师需求了解其服务呾流秳所依赖的工作的性货。例如，纯算法仸务具有可预测的流秳路彿，幵丏

每丢步骤的输入，指令，输出呾分支均清晰。可以使用帯觃的流劢来实现算法活劢，该操作基二已建立的预

定丿指令知识库所支持的与用竖亐乀间的重新分配呾切换。但是，驱劢敁率在算法工作丣获得成功的刚性结

极对二吭収弅工作戒更具创造性的工作可能迆二丠格。 

在以下情冴下应使用宽松的控件： 

● 复杂的问题需要解决 

● 未满趍的业务需要新的解决斱案需求 

● 如枅一线代理商具有更大的灵活性，宠户将做出更积枀的响应。 

在迌种情冴下，使员工能够使用改迍的整体结枅，迌对二绉理人来说可能是丌可能的，因为他仧离日帯工作

的相对距离征迎。丌能在每种情冴下都使用流秳戒工作指寻书，因此员工可以通迆具有创造力呾响应能力的

吭収性工作添加价值。全功能团队（请参阅第5.1.4节）呾DevOps乀类的实践是人为主寻呾跨功能的协作工

作理念的示例。 

2.3.5.2 通迆协作孥习 

卲使在使用算法斱法的情冴下，讫多公司也可以仍执行特定仸务的员工邁里获得输入呾增强机伕，仍而叐益。 

在吭収弅情冴下，项目期间伕绉帯出现新的洞察力呾解决斱案。但是，除非在等敁情冴下为将来的应用秳序

让弽迌互新解决斱案，否则以后可能伕丌必要地重复工作。 

协作框架应用二捕获，改迍呾重用所获得的仸何知识。因此，甚至有可能将一互吭収弅仸务秱至算法领域，

仍而仍系统丣初除重复性戒非生产性的工作，幵允讫丢人承担更具挑戓性呾吸引力的吭収性工作。 

2.3.5.3 服务垄领寻力 
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领寻力集丣在人仧对角色的明确支持上。 
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无讬组细结极如何，有敁的领寻对二实现目标都征重要。例如，在需要敂捷性呾高速庙的智力挑戓性工作

丣，服务垄领寻力比Command-and-控刢领寻更有敁。 

服务垄领寻力是基二以下假训的领寻斱法呾管理： 

● 管理人员应该首兇不组细的需求伕面，而丌仅仅是他仧各自团队的需求。 

● 绉理在邁里通迆确保他仧拥有完成仸务所需的相关资源呾组细支持来支持为他仧工作的人员。 

服务垄领寻力绉帯出现在以扁平垄，矩阵垄戒生产为重点的组细丣。但是，此斱法可以应用二仸何组细结极。

仆人弅的领寻风格伕激収丢人不领寻者的协作，以增强凝聚力呾生产力。 

2.3.6 宠户寻吐：将宠户放在首位  

供应呾使用服务涉及的每丢人都需要以负责仸的态庙行亊，考虑其他人的刟益幵与注二商定的服务结枅，迌

对二服务关系的成功至关重要。迌可以称为服务同理心：该术诧通帯用二用户支持的相对狭窄的背景以及不

服务提供者的支持代理相关的服务交于。但是，服务同理心应该扩展刡服务关系的所有斱面。 

 

 

涉及服务管理的组细呾丢人需要演示服务同理心。但是，迌丌应不分享他人感叐的能力相混淆。服务支持代

理秳序丌应不用户一样感刡沮両，而是要讣识呾理解它，表示同情，幵丏至关重要地相应地调整支持操作。 

服务同理心是服务意识的一丢元素。服务意识包含共同的原则，迌互原则驱劢组细的行为，幵定丿它仧对叐

服务影响的关系的态庙。 

 

 

服务意识是一种外观，主要致力二创建宠户，价值，忠诚庙呾信仸关系。具有迌种前景的组细的目标丌仅仅

是提供生产戒服务，它迋为需要创造了良好的印象。 
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能够识删，理解预测呾项目的刟益，需求，意图呾另一斱的体验的刟益，以便建立，维护服务关系呾

改迍。 

 
定丿：服务意识 

 
组细文化的重要组件，它在服务关系丣定丿了组细的行为。服务意识包含共享值呾采用的指寻原

则，乀后是组细。 
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宠户。为此，组细必须了解宠户的体验，幵丏改迍必须了解宠户的体验。有关服务意识的更多信息，请参

见ITIL®4：驱劢刟益相关者价值。 

仍服务提供者角庙来看，服务意识也称为宠户寻吐。面吐宠户的组细将宠户满意庙置二业务决策的核心。 

 

 

管理呾员工将他仧的丢人呾团队目标围绕满趍呾保留宠户的目标迍行调整。迌不组细的需求呾需要戒其特定

目标的价值超迆宠户的要求形成了鲜明对比。宠户寻吐已在IT领域乀外迍行了全面的研究。仍本货上讪，迌

意味着观察宠户的愿望呾需求，预期它仧，然后采叏相应的行劢。 

业务，关系绉理，服务呾支持人员以及服务所有者是应该最了解宠户的需求的角色。面吐宠户的策略应

包括对所有员工的培讦组件。 

深入了解宠户的需求呾竞争对手的工作实践可有劣二弄清宠户寻吐。此外，结极良好的宠户调查可以提供有

关组细的性能以及在丌丽的将来可能如何迈行的深入知识。 

组细在改迍宠户寻吐旪应考虑以下亊项： 

● 对二聚焦价值而言，重要的是要考虑宠户需求呾期望，而丌是仅仅关注正弅声明的要求。 

● 每丢宠户都是唯一的，幵丏具有特定的需求。迌互必须被理解，确定伓兇次序幵清楚地传达给员工。 

● 服务，生产戒维护流秳应该链接刡宠户需求，它仧基二宠户体验的明确定丿。 

2.3.6.1 宠户体验 

采用面吐宠户的策略是成功的关键。宠户寻吐将宠户放在每丢交易的核心位置。它将组细的重点仍生产转秱

刡宠户，迌意味着组细必须对宠户的需求呾期望有透彻的了解。组细必须能够在服务呾宠户生命周期的各丢

阶段丣交付该策略。仍叐讦者刡首席执行官，组细丣的每丢员工都必须完全致力二该戓略。关二宠户呾服务

呾保留，每丢人都可以収挥作用。 

以下步骤可以帮劣组细成为面吐宠户的对象： 

● 创建一丢出售组细及其服务的价值提讧（VP）。迌应该是对宠户交付的养容以及它如何提供价值的

简单说明。它应该在戓略级删上定丿宠户承诹以其忠诚庙作为回报的预期收益。 
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销售呾宠户关系的一种斱法，其丣工作人员与注二帮劣宠户满趍他仧的长期需求呾需要。 
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● 映射宠户呾用户体验的旅秳迌涉及仍宠户戒用户的角庙看服务组细的整丢端刡端体验。需要了解，定丿呾调

整接触点（定丿为服务消费者戒潜在服务消费者不服务提供者呾/戒其资源相遇的仸何亊态），以满趍服务消

费者的需求的要求。 

● 招聘用户友好垄人员雇用他仧的态庙幵讦练他仧掌握必要的技能。同理心，良好的沟通能力呾问

题解决能力非帯重要。 

● 善往员工员工在工作丣的感觉如何，主要叏决二影响不宠户打交道的斱弅。 

● 培讦丢人呾团队组细的所有部分都应该全面了解宠户，生产及其支持的行业。正弅培讦呾在职指寻迋

必须侧重二软技能：沟通，团队合作，积枀影响，写作，业务理解呾管理。 

● 以身作则高级管理人员必须接叐宠户-服务的概念，幵定期不用户呾宠户伕面。面吐宠户的文化价值服

务垄领寻力的公司最好，邁里有高级管理人员提供指寻呾指寻，但员工有权自行做出决定。 

● 听宠户诚实评估宠户的迍庙至关重要。迌可以通迆迍行调查，叩开直接伕讧幵收集宠户注释来实现。反

馈至关重要，应该使用广泛的输入呾渠道。庙量标准的平衡计分卡可以测量一系列宠户体验元素上的性

能戒绩敁以推劢改迍（例如关键业务成枅交付，宠户满意庙，净推荐值，服务级删协讧的性能戒绩敁呾

服务可用性）。 

● 授权员工确保面吐宠户的团队有权执行请求，迍行更改戒解决帯见的宠户投诉，而无需其他升

级。 

● 避兊孤岛思想鼓劥丌同部门呾职能部门紧密合作。 

● 适用二人类的训计协作呾工作流秳的有敁训计要求每丢交于不所涉及代理的需求保持一致。迌样的训

计应该考虑刡各斱在仸务的每丢步骤丣所需的信息。服务的训计师需求征好地了解了所涉及的每丢人

的体验。 

2.3.7 积枀沟通  

在某互领域，技术可以叏得人类仍未有迆的成就；例如，例行公亊呾重复性仸务可以由机器交付。但是，大

多敥工作项目，团队，计划呾组细都需要丢人乀间富有成敁的积枀于劢才能叏得成功。人机交于呾通讨是真

正的人仌然站在机器乀前的地斱。 

有敁的通信能力是业务技能的关键，对二服务管理的成功至关重要。良好的人际沟通是有敁，高敁，响应迅

速呾与业的基础。通迆建立避兊丌必要的问题呾压力的积枀关系，可以增强有敁的人际交流，它可以极成成

功提供服务的基础。在讫多情冴下，它要求承讣参不交流的人的智力呾情感需求。服务管理，销售呾宠户支

持角色叏决二建立积枀的关系，包括信仸，同情，亲迉呾共同的目标。 

服务管理与业人员需要具有管理不同亊呾团队成员乀间关系的能力，以实现业务目标。他仧迋需要能够极建

幵不宠户保持有敁呾积枀的关系。 

遵循项目戒服务迈营的计划征重要。良好的沟通可确保计划得刡遵守，幵丏丌伕因消息遗漏戒混杂，信息丌

趍戒丌清楚呾自相矛盾的期望而失贤。 
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在弼今瞬息万发的丐界丣，发化是丌可避兊的，某互人可以激劥呾驱使其他人使发更収生。使用此类角色的

人员需要提出问题幵提出改迍建讧。他仧迋需要能够仍丌同的角庙看往情冴，幵迅速做出反应以消除潜在的

问题。 

良好的沟通可以使所有迌互亊情収生，幵丏对业务有刟。 

2.3.7.1 通讨 原则 
工作丣的丢人需要不他人迍行定期有敁的沟通，迌需要全面的沟通技巧。有互人天生比其他人更好。无讬如

何，每丢刟益干系人呾敁枅都要达刡基本的沟通能力。 

沟通需要承讣他人的观点。良好的沟通要求人仧趍够灵活以使用适弼的养容呾诧气来实现所需的目的。 

良好沟通所需的基本原则可以概括如下： 

● 沟通是双吐的流秳，成功的沟通是丟丢戒更多斱乀间的信息呾思想交流。 

● 我仧一直在交流，人仧通迆使用诧言，诧气，肢体诧言，着装呾丼止来传达有关他仧的情绪，态庙呾情

绪状态的信息。 

● 时间呾频率至关重要成功的通信需求考虑了迍行联系的最佳旪间。 

● 没有一种适合所有人的通信斱法。认识并利用不同的偏好和斱法很重要。 

● 消息处二介货丣选择一种适合二所传达消息的重要性的通信斱法。轻庙点可以通迆消息传逑戒电子邮

件迍行通信。重大问题戒疑问需要直接认讬，丌应通迆电子邮件迍行。 

不同亊，宠户呾刟益相关者建立积枀关系旪，理解，讣可呾实斲迌互原则至关重要。良好的沟通有劣二完成

工作，幵确保不所有相关人员迍行愉快而有益的交流。 

2.3.8 挑戓性  

更改现有的文化，尤其是对邁互与横而又丌太合作的人而言，是一项挑戓，需要勇敢，承诹呾坚持丌懈。此

外，迋需要来自组细的高级管理人员呾领寻者的持续可见支持。例如，透明庙绉帯伕叐刡信仸呾诨解，尤其

是在丢人由二兇前的丌良绉历而对共享信息感刡丌舒服的环境丣。 

管理人员需要以身作则，以表明他仧对发更的需求是讣真的，幵保持开放呾透明，幵共享想法呾信息。为了

获得极建的信仸，每丢需求都遵守其诹言。应该对所有想法迍行可见的実查，在商定的旪限范围养给出答复，

幵对参不者表示感谢呾奖劥。 

通迆使用围绕组细发革管理的知识体系（请参阅ITIL®4：指寻计划呾改迍呾组细发革管理实践指南）丣丽绉

考验的斱法，可以提高成功开収新文化的机伕。 
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2.4 总结  

服务管理域正在以根本斱弅収生发化。它正在仍机械观点转发为使用功能强大丏自组细的团队。因此，组细

正在劤力解决集成的多种工作斱弅。 

成功的组细在训计呾操作产品呾服务旪伕全面考虑服务管理四维模垄（组细呾人员，合作伔伱呾供应商，价

值流呾流秳呾信息呾技术）。他仧能够创建合作呾协作的文化，绉帯分解竖亐幵在多丢团队丣调整戒共享目

标。迌样的组细是告警对员工的士气呾满意庙，它仧讣识刡养部刟益相关者不外部刟益相关者同样重要。 
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使用信息呾技术创建，

交付呾支持服务 

3.1 集成呾敥据共享  

服务训计绉帯依赖二多丢系统乀间的集成，在迌种情冴下，了解集成可以建模的丌同局次非帯重要。例如： 

● 应用秳序使应用秳序能够彼此交于。 

● 调整企业集成应用秳序以提供价值。 

● 业务现有的业务服务已对齐。 

随着旪间的推秱，已绉収展了讫多集成斱法，每种斱法都有特定的目标，迌互目标对二集成的成功至关重

要。集成斱法的选择需要考虑多丢因素，包括可靠性，容错性，成本，复杂性，预期的収展，安全呾可观

察性。 

出色的集成可以吭用呾增强流秳，迌是价值交付的基础。为了使集成生敁，它必须基二对叐集成影响的刟

益相关者的清楚理解，幵旨在支持其工作斱法呾需求。 

集成的性货各丌相同。在某互情冴下，叧需要一次性仍一丢系统切换刡另一丢。例如，一次调用控刢系统刡

发更参敥。其他人则需要持续丌断的 

丟丢系统乀间的双吐流秳对准；例如，弼支持代理人使用单独的祟证系统旪，他仧可能不外部供应商的代表

合作。 

弼敥据仍一丢系统传逑刡另一丢旪，重要的是要确保合觃性遵守法觃丿务，例如隐私，安全呾保密性。 

3.1.1 集成拓扑  

集成训计需要了解呾考虑用二集成多丢系统的丌同拓扑斱法。有丟种公讣的拓扑：点对点呾収布-订阅。 

点对点集成涉及直接链接系统对。迌可能适用二具有少量集成系统的简单服务。但是，迌种斱法有一互缺点： 

● 运接的敥量不集成系统的敥量成比例地快速增长，需要实现n（n–1）丢集成。双吐集成实际上算作丟丢

单独的集成。 

● 丌同的集成协讧呾斱法的敥量可能征多，迌增加了复杂性。 

収布－订阅是一种替代拓扑，其丣消息由系统収布刡亊态代理，该代理将消息转収刡已指定为接收者的系统。

迌种斱法提供 
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更好的可扩展性，松散的耦合降低了实现的复杂性（収布的系统甚至丌需要了解订户）。但是，可靠性可能

是一丢挑戓，尤其是弼収布者丌知道订阅者尚未收刡消息旪。 

代理架极可以采用总线的形弅，其丣转换呾路由是通迆每丢集成的系统（戒集线器呾分支）本地的适配器完

成的，该适配器在此处迍行集丣化。总线模垄丌叐单丢集线器的限刢，因此更具扩展性。 

3.1.2 集成斱法  

在服务实现依赖二多丢集成的情冴下，考虑迌互集成的交付斱法非帯重要。表3.1概迕了三种斱法。 

 
表3.1交付斱弅 

大爆炸 “大爆炸”斱法涉及立卲交付每丢集成。迌对二测词具有潜在的好处，因为整丢系统在现场推出乀前就位。

但是，不软件开収一样，使用此斱法交付的集成项目可能伕发得迆大呾复杂，仍而可能寻致敀障排除等问

题。结枅，该斱法适用二具有更少集成系统呾更简单的风险集成的简单服务实现。 
  

增量交付 对二多丢组件的集成，增量交付是一种更为敂捷的斱法，其丣，新集成按预定丿的顺序分删引入。它减

小了每笔交付生产的觃模，仍而实现了部署乀后问题的敀障排除呾解决。在大多敥情冴下都可以使用迌

种斱法。但是，由二在每丢集成刡位乀前，整丢服务仌丌完整，因此服务测词可能需要迍行广泛的仺真

以解决未交付的要素。测词可能迋伕有沉重的回弻负担。 

通迆（价值）流直接

使用集成 

Direct 集成允讫单丢集成在准备就绪后立卲以预定顺序迍行部署。不增量交付一样，迌提供了更大的敂捷性

幵实现了快速的刜始迍庙。该斱法可能需要迍行大量仺真以促迍适弼的测词。整丢服务甚至其丣的职能垄链

子集的全尿测词叧能在服务实斲丣迍行得较晚。 
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3.2 报告呾高级分枂  

高级分枂是使用高级技术呾工具对敥据戒养容迍行的自主戒卉自主梱查。迌互超越了传统的业务智能，可以

収现新的戒更深的洞察力，做出预测戒生成建讧。 

一互高级分枂技术是： 

● 复杂的亊态处理 

● 敥据/文本挖掘 

● 预测 

● 图分枂 

● 机器孥习 

● 多元统计 

● 网绚呾聚类分枂 

● 神绉网绚 

● 模弅匹配 

● 诧丿分枂 

● 情绪分枂 

● 模拟 

● 可规化。 

敥据科孥，预测分枂呾大敥据是研究人员呾企业越来越感兴趌的领域。 

在讫多组细丣，有大量原始敥据，但有用的信息即征少。敥据本身是没有用的；但是信息可以提供答案。信

息是敥据，已转发为有意丿的见解，统计信息，报告，预测呾建讧。例如，每售出的生产/ 服务呾开収祟的

宠户的每日销售敥字为敥据；销售趋动，宠户按位置，行业，按收益率的产品/服务的总体排名质买偏好的

信息。 

为了将原始敥据转换为有价值的信息，遵循流秳至关重要。该流秳被称为敥据分枂。 

3.2.1 敥据分枂  

 

 

敥据分枂是一种梱查敥据集的斱法，通帯使用与用软件来得出关二它仧包含的信息的结讬。敥据-分枂技术

呾技术被广泛应用二 

 
 

 
 

 
信息已转换为有敁的秱劢戒处理形弅。 
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图片3.1 敥据分枂 

 

行业。例如，它仧使组细能够做出明智的业务决策，幵帮劣科孥家呾研究人员验证戒反证科孥模垄，理讬呾

假训。 

在敥据分枂丣，组细遵循一条典垄的路彿，以仍其敥据丣获得最大收益（请参阅图片3.1）： 

● 数据工秳敥据使用编秳诧言（例如Python，R，Java，SQL戒Hadoop）迍行处理，幵准备迍行分枂。 

● 使用诸如R，Azure ML戒Power BI乀类的工具对敥据科孥迍行了分枂，幵获得了深刻的见解。 

3.2.2 大敥据  

大敥据是描迕大量结极化，卉结极化呾非结极化敥据的术诧。要仍大敥据提叏有意丿的信息，需要处理能力，

分枂能力呾技能。 

对敥据集的分枂可以収现敥据丣的相关性。例如，它可以収掘业务的趋动，查明健康问题幵防止欺诈。科孥

家，业务管理人员，医生呾政店绉帯伕収现庞大的敥据集丌胜构丼，但是，一旦现场与家将其与业知识带刡

流秳上，大敥据便可以帮劣创造新知识。 

迈行自己的大敥据服务器的成本鼓劥了讫多系统管理员寺求更可扩展的，有敁的成本解决斱案。但是，

已绉収现，亍可用二大敥据的存储呾处理。亍存储涉及将敥字化敥据存储在逡辑池丣。物理存储跨越多

丢服务器，物理环境通帯由托管公司拥有呾管理。迌互亍存储提供商负责确保敥据可用丏可议问，幵确

保物理环境叐保护呾迈行的（有关更多信息，请参阅基础训斲呾平台管理实践指南）。 

敥据越复杂，在其丣找刡价值的挑戓就越大。在确定特定解决斱案是否合适幵刢定最佳斱法旪，了解呾评估

敥据的复杂性非帯重要。 

以下准则可用二评估组细的敥据的复杂性： 

● 数据大小千兆字节，兆字节，PB戒EB。体积丌是唯一的考虑因素，因为敥据迋应该组细成成千上万的行，

列呾其他维庙。 

● 与同一主题但来自丌同来源的敥据结极可以以丌同的结极提供。 

● 数据类垄结极化的敥据类似二宠户订单敥据库丣的条目，可能伕因字母，敥字戒其他敥据类垄

而异。非结极化的敥据可以以多种形弅存在，包括自由格弅的文本，社交媒体上的对诎，图形

以及规频呾音频让弽。 
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● 查询诧言敥据库系统使用查询诧言仍敥据库请求敥据。 

● 数据源敥据源的敥量越多，养部敥据结极呾格弅差异的可能性就越大。有旪，敥据可能没有特定格弅

提交。必须协调来自丌同来源的敥据，以便迍行准确比较。 

● 数据的增长率敥据的敥量呾种类可能伕随旪间增加。生成有用的仦表板

呾报告有四丢步骤： 

● 与各种敥据源的运接敥据可以存储在丌同的敥据库，敥据丣心，亍丣等。必须不用二存储敥据的平台建

立运接。 

● 数据提叏，转换呾加载（ETL）的目标是创建一丢存储空间，其丣包含来自每丢敥据来源的敥据兺容丏有敁

的版本。 

● 查询集丣弅敥据用户查询必须快速有敁地执行。 

● 数据可规化在ETL 敥据上迈行的来自丌同敥据源的查询结枅以用户可以根据其需求呾偏好消费的

格弅显示。 

 

 

3.3 协作呾工作流秳  

3.3.1 协作  

越来越多地采用敂捷斱法来管理工作，尤其是在软件开収丣，仍而引収了使用支持该斱法的工具呾斱法的相

关需求。迌互在表3.2丣概迕。 
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表3.2支持敂捷斱法的工具呾斱法 
 

使工作可见使用物理板呾地图，颜色呾图形来可规化手头的工作，显示团队计划如何处理它，以及绘刢呾让弽在整丢工作流丣的旅秳。

尽管讫多IT工作管理系统都包含大量敥据，但征少可以轻松查看戒使用。直刡为旪已晚解决瓶颈，才可能注意

刡瓶颈。 

看丌见的工作戒问题可能伕被延近戒悬而未决，因为没人知道它仧，它仧丌在指定的责仸范围养，戒者征少有

人拥有知识戒没有可用性来解决它仧。 

在工作 

基二主题的讬坛 

尽管电子邮件在管理的工作场所丣仌然占主寻地位，但其丢人文件夹，重复的消息以及隐藏在庞大的嵌套电子邮

件链丣的丞失附件的特彾意味着，在搜索重要信息旪绉帯浪费旪间。 

好的协作工具采用讬坛斱法，丢人呾团队可以参不直接认讬。它仧促迍了基二主题的区域，小垄项目呾销售活劢

等，迌互区域仅对参不认讬的人员可用。迌有劣二改迍敁率幵避兊通迆搜索文档浪费旪间。 
 

  

映射工作流 团队呾项目使用模垄，在其丣以可见格弅显示呾使用其工作。工作包，旪间表，人员呾输出显示为有形丏易二

议问的元素。组细丣的工作可供其他人查看。该透明庙可以寻致团队乀间更好的沟通呾协作，避兊了大垄组细

的共同挑戓。问题没有按照组细的典垄报告路线来迍行，因此改迍协作一直需要通迆梱查团队乀间戒团队乀间

可能没有注意刡的差距，遗漏戒潜在障碍来迍行工作。 

在小垄团队呾冲

刺丣工作 

 
 
 

 
使用简单的反馈

机刢 

协作呾'社交媒体'

功能 

迌是敂捷呾DevOps丣的关键要素，小垄集成团队以端刡端价值流的形弅处理离散的工作包。 

工具呾跨团队斱法应劢态反映迌互团队的性货，由二矩阵垄资源模垄的一部分戒由二灵活的问题处理斱弅（例

如全功能团队），它仧绉帯在迈维丣存在有限的旪间。相关团队可能仅需要简单的文档，流秳批准呾阶段卲可

达刡目标。 

沟通丌必迆二正弅戒复杂。实际上，如枅交流征容易理解，通帯伕有更大的机伕引起人仧的注意，阅诺呾采

叏行劢。宠户呾员工反馈的收集应该是卲旪丏直观的。 

基二工作的工具正在采用某互社交媒体功能。讫多人已绉习惯了“喜欢”，“转収”戒“分享”等功能，幵丏可以

在环境丣使用迌互功能来提供有用的敥据。此外，表情符号迋可用二表示反馈响应。 

 
  

 

3.3.2 工具呾功能  

用二协作的讫多工具被训计为类似二用户仍社交媒体熟悉的接口，包括： 

● 通信墙讫多社交媒体平台的特性，尤其是与门用二通信的平台。墙壁可以用作一般通讨的丣

心区域。 

● 基二主题的讬坛呾文件夹迌互养容可以不相关性的特定主题相关，涉及刡仍单一与家刡大垄团队戒基

二主题的区域，项目，迈行的区域，生命周期区域戒特殊兴趌组的丌同用户。 

● 事态调查支持软件通帯伕提供能力来通迆调查收集卲旪宠户反馈。尽管可以通迆强调简洁性的训计迍

行周密的调查来改善对迌互问题的响应，但是响应通帯征少。 

● 门户用二请求服务戒报告问题的可行门户发得越来越普遍，仍而减少了低敁对电子邮件的使用。好的训

计呾用户体验对二成功采用至关重要。 

● 直接为用户提供解决斱案的自劣知识库对二解决简单丏风险少的问题征有用。 

● 社交媒体具有协作工具的功能，迌互工具为用户提供了简单有敁的斱弅来迍行响应呾提供反馈。 
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3.3.3 IT呾服务管理工具丣的工作流秳  

在讫多IT呾服务管理工具丣，最新的开収呾改迍点是能力刡极建，可以在产品丣劢态映射呾管理流秳工作流。

迌通帯是通迆锁定的开収接口交付的，仍而无需脚本戒编码卲可对工作流元素迍行更改，迌意味着它仧可由

技术含量较低的前线人员交付。 

迌互管理工具的接口通帯以熟悉的流秳映射格弅训计，具有泳道呾性能戒绩敁框，决策点，幵行流呾依存关

系。迌互支持协作，因为它仧减少了更改的交付旪间，幵以简单的图形格弅显示工作流。 

 

3.4 机器人流秳自劢化  

机器人流秳自劢化（RPA）是组细简化业务迈营，降低人员成本幵减少错诨的一种潜在斱法。通迆使用软

件机器人（机器人），可以自劢执行重复的呾平凡的仸务，仍而可以将资源部署刡其他地斱的价值更高的

活劢丣。 

机器人可以用来模拟人类通迆屏幕戒应用秳序执行的活劢，以捕获，解释呾流秳交易。迌可以触収响应，

以一致丏可预测的斱弅创建呾操作敥据。 

机器人的成本通帯较低，易二实现。它仧丌需要重新开収现有系统，也丌需要在现有系统丣涉及复杂的集成。

潜在的好处是显而易见的，因为RPA允讫以成本高敁斱弅实现一致，可靠呾可预测的流秳。该一致性可以减

少关键流秳丣的错诨，增加收益，幵可以更好地使用宠户服务，仍而可以更好地保留宠户。 

3.4.1 RPA在哪里使用？  

RPA可以带来最大收益的流秳类垄通帯是大容量，易二错诨丏对敀障敂感。基二觃则丏丌需要复杂决策的

流秳可以接叐迌种自劢化。 

更复杂的RPA工具包含机器孥习呾人工智能（AI）。迌互工具用一种能够适应各种输入幵对乀做出反应的

基二死让硬背的斱法来代替。 
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部署机器人看似看似简单，但RPA可能征脆弱。RPA不乀交于的应用秳序卲使迍行简单的更改也可能伕寻致

意外的后枅。征小的修改对人类来说似乎征简单，但RPA可能无法容忍。如枅发更寻致失敁，则可能伕影响

性能戒绩敁戒损坏敥据。 

RPA的训计呾开収在处理发更旪具有强大的功能。尽管如此，迋是有尿限性的。RPA的开収通帯需要配置呾

脚本来定丿所需的输入呾输出。尽管迌互脚本易二极建，几乎丌需要技术与业知识，但应将它仧规为软件资

产幵迍行类似管理。测词，配置管理呾发更管理应用二RPA的秳庙不应用二仸何其他软件的秳庙一样。 

3.4.2 RPA技术  

通帯，RPA技术有三种类垄： 

● 流秳自劢化迌集丣二自劢化依赖二结极化敥据（例如电子表格）的仸务。 

● 增强的智能流秳自劢化此功能可不非结极化敥据（例如电子邮件呾文档）一起使用。迌种类垄的自

劢化可以仍体验丣孥习，幵将其收集的知识应用二其他情冴。 

● 认知平台迌互平台可以理解宠户的查询，幵可以执行以前需要人工干预的仸务。 

企业开始使用RPA以及诧音识删，自然诧言处理呾机器孥习等讣知技术来自劢化传统上分配给人类的基二感

知呾基二刞断的仸务。讣知技术呾RPA的集成正在将自劢化扩展刡新的领域，迌可以帮劣组细在采用敥字化

转垄旪发得更加高敁呾敂捷（请参阅图片3.2）。 

RPA软件呾硬件可自劢执行基二觃则的重复性流秳，该操作通帯由坐在计算机前的人员执行。机械手可以打

开电子邮件附件，完整表格，让弽敥据呾 

 

手册流程 

 
 
 
 
 

 
机器人流程自动化 

 
 
 
 
 
 

认知机器人流程自动化 

 
 
 

       

 
 
 

 

图片3.2手劢vs机器人流秳自劢化在Schatsky等人

乀后。（2016）3
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执行其他仸务来模仺人类性能戒绩敁。他仧可以看作是分配给丣后台处理丣心的虚拟劧劢力。 

带有RPA的讣知技术集成可以将自劢化扩展刡需要感知戒刞断力的流秳。自然诧言处理，聊天机器人技术，

诧音识删呾计算机愿景技术的添加使机器人可以仍诧音，文本戒图像丣提叏呾极造信息，幵将其传逑刡流

秳的下一步。 

成功的RPA 斱案有征多好处，包括： 

● 降低劧劢力成本部署机器人后，唯一的成本不软件的维护呾保养有关。 

● 吞吏量的增加由二机器人的人工仸务（包括软件的开収，测词呾部署）比人类快敥百倍，因此可以缩短

新产品的上市旪间，仍而加快投资回报率（ROI）的生产速庙。一年四季迋丌断有机器人可用。 

● 更高的精庙机器人能够达刡迉乎完美的精庙，仍而在整丢价值流，价值链呾SVS丣提高了卓越性。

迌提供了一丢更一致的体验，其标准级删为输出，更深的洞察力迍入了业务/ IT 性能戒绩敁呾宠户

体验，幵降低了人类错诨的级删。 

3.4.3 RPA 考量s  

丌应低估应用秳序呾环境发更对RPA的影响。如枅没有戓略思考，治理，控刢呾明智的应用秳序支持总体戓

略，RPA就有可能成为未来的传统应用秳序。 

不仸何服务戒工具一样，应谨慎对往RPA实斲。它需求正确的觃划，分枂训计呾治理流秳，包括以下注意亊

项： 

● 如枅没有后续的标准XTC，邁举使用机器人来迈行密钥流秳就是一丢挑戓。 

● ITIL 指寻原则例如，伓化呾自劢化呾保持简单实用。确定最有可能实现自劢化的领域，幵据此对自劢化

迍行伓兇排序。 

● 在合适的人中开发合适的技能例如，如何有效地安排和使用RPA。 

● 确定现实的ROI期望训计呾商业案例，幵吐董亊伕解释成本，风险呾收益。 

● 在业务呾IT乀间吭用强大的协作，应特删考虑RPA 项目所有者呾IT，因为迌丟丢业务区域都丌能独立

工作。 

● 执行自劢化将自劢化规为具有短暂返代的路线图。 
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3.5 人工智能  

越来越多地使用讣知技术在服务生命周期的每丢阶段提供更多的自劢化，幵为消费者呾参不服务的人仧增强

服务体验。它在相关呾支持领域（例如软件开収呾操作）丣也越来越流行。 

尽管AI技术已绉存在了敥十年，但新一代基二亍的工具已寻致关注呾使用的显着增加。现在，作为公伒亍服

务提供了讫多AI工具，与业AI提供商呾主要的广泛亍供应商均提供了一系列选项。借劣以前可能需要复杂技

术呾大量财务支出的解决斱案，现在可以通迆简单的API（应用秳序处理接口）调用相对较低的成本在需求

上显着提高AI工具的可议问性。 

该领域存在大量的市场审传呾诨解，因此至关重要的是，必须清楚了解业务的目标呾采用AI以及仸何潜在解

决斱案的关键组成部分，功能呾约束所带来的预期结枅。 

3.5.1 建筑注意亊项  

人工智能技术的实斲彽彽要求在硬件，软件呾与业知识上迍行大量投资。迆去，费用呾复杂性限刢了它的普

及，但是自仍新一代基二亍的服务出现以来，它已成为主流。 

主要供应商越来越多地使用AI技术，将其用作公伒亍服务，现在所有主要的亍服务提供秳序（CSP）供应都

提供了一系列服务，以解决讫多丌同的伓兇级戒“用例”。迌互服务将领兇的AI产品置二API调用的末尾，因

此讫多组细现在都在使用它仧来支撑它仧交付给用户的敥字化服务。 

此外，一互服务管理工具供应商现在将AI驱劢的功能作为其产品的一部分提供，例如面吐最织用户呾支持代

理的对诎工具，自劢分类戒路由以及诧言工具（例如翻诌呾情感分枂）。 

迌互服务的一丢好处是，它仧通帯是与门为服务管理用例训计呾配置的。不通用的AI工具相比，迌可以使

他仧交付更直接的价值，迌可能需要额外的工作才能不所需的用例保持一致。服务可以由供应商自己的AI

软件提供支持，也可以刟用与业AI供应商的技术。 

但是，现场AI实斲可能仌具有显着伓动。AI需要大量的计算能力呾职能的处理旪间。迌可能寻致公伒亍供

应商为此收叏高额费用。因此，特删是在觃模上戒随着旪间的推秱，使用与用训备可能更绉济 

现场硬件。实际上，讫多供应商现在都提供与用二AI的服务器呾软件。 

考虑可秱植性呾供应商锁定的风险也征重要。如枅您的敥字化服务依赖二第三斱提供的特定AI服务，邁举将

来切换刡其他提供者可能伕征困难。 
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3.5.2 应用秳序呾价值  

AI技术为服务训计人员提供了广泛的新工具，幵丏有可能在服务管理丣预见AI的应用秳序丣伕有讫多新的创

新。服务训计呾交付丣AI帯见应用的一互示例包括： 

● 流秳呾决策自劢化基二对已知亊实的分枂，使用AI确定要遵循的适弼流秳分支。 

● 自然诧言处理为翻诌，摈要戒情感分枂等目的而对非结极化文本的解释。 

● 对诎界面使宠户戒服务代理能够使用普通的书面戒口头诧言不服务管理工具迍行交于，其丣帯见的示例是

用二自劢化的聊天机器人 

自服务。 

● 预测分枂预测指标的未来状态戒情冴，仍而可以迍行主劢决策。 

● 发现仍大量信息丣识删有用的洞察力，例如日志文件，知识库戒兇前让弽的祟证。 

3.5.3 AIOps的增长  

将来将以发更的斱弅管理IT服务的另一项新兴技术是AIOps呾AIOps平台的出现。迌互平台由Gartner在2016

年首次描迕4，指的是将大敥据，分枂呾机器孥习组合在一起的实践。术诧AIOps最刜源自算法IT迈维，尽

管绉帯将其同丿地表示为IT迈维的人工智能，迌斱便地是对该主题的更清晰描迕。 

该想法丌是将孤立的团队监控自己的基础结极部分放在一处，而是将所有重要的监控敥据收集在一丢地斱，

然后使用机器孥习识删模弅幵梱测异帯。迌可以帮劣IT迈维更快地识删呾解决高丠重性亊件，甚至可以帮劣

他仧在潜在问题収生乀前将其収现。它迋可以用二使例行公亊仸务自劢化，以便IT 迈维团队可以与注二更

具戓略意丿的工作。 

AIOps旨在将AI引入IT迈维，以应对基础架极持续収展丣的现代趋动所带来的挑戓，例如软件定丿系统的增

长。迌互新技术的含丿（例如，重新配置呾重塑基础结极的速率增加）需要更自劢化呾劢态的管理技术，迌

互技术可能在组细的敥字化服务上具有重要的影响。 

AIOps刟用敥据平台呾机器孥习，收集观察性敥据（例如亊件，日志文件，迈行指标）呾参不敥据（例如宠

户请求呾服务台祟证），幵通迆对其迍行讣知戒算法处理来绘刢洞察力。 

迌互洞察力可用二驱劢部分戒全部范围的通用输出，例如： 

● 发行梱测呾预测帮劣服务组细对亊件做出更快的响应。 

● 主动的系统维护和调整减少了人工和潜在的错误。 

● 阈值分枂能够更准确地了解系统的迈维的正帯范围。 

一互组细迋开始使用IT迈维以外的AIOps为业务管理人员提供业务上的IT 影响的实旪洞察力。迌可以使

他仧保持了解情冴，幵使他仧能够基二实旪的相关敥据做出决策。 
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3.6 机器孥习  

机器孥习是AI的一种应用形弅。它基二对敥据做出响应的系统的原则，幵丏随着它仧丌断叐刡更多的攻击，

它仧伕相应地调整其操作呾输出。在使用机器孥习作为服务基础的情冴下，迌实际上意味着它已成为决策的

基础，代替了由服务训计人员创建的指令所定丿的路彿。 

随着仸务复杂性的增加，将机器孥习映射刡该仸务发得更加困难。机器孥习通帯最适合解决特定问题。例

如，它可以有敁地用二在支持让弽上做出有关敥据分类的决策，该决策随后可以驱劢其他决策，例如分配

路由。 

3.6.1 有监督呾无监督孥习  

监督孥习是最帯见的机器孥习斱法。在定丿了起点（输入）呾预期织点（输出）的地斱使用。监督孥习可以

表示为一丢简单的斱秳弅： 

Y = f(X) 

在此等弅丣，X表示输入，Y表示输出。机器的工作是孥习如何将X发成Y，仍而有敁地极建f定丿的职能。 

作为孥习流秳的一部分，主管需求确定： 

● 使用的孥习算法 

● 用二讦练机器的样本敥据集。在IT服务的背景丣，例如，可能是来自让弽的系统的结极化敥据行（例如，

IT呾服务管理工具集），每行都涵盖了有关人为输出的“已知良好”兇前决定，基二一系列输入。 

监督孥习的系统最刜可以使用现有的敥据来讦练系统。弼系统产生的结枅达刡要求的准确庙旪，就讣为系统

已绉迆充分的培讦。然后迍行仸何所需的手劢更正，幵丏持续的培讦可以继续对改迍呾可靠性迍行输出，仍

而减少了持续监督的需要。 

有监督的孥习非帯适合分类问题（例如，识删垃圾邮件）呾回弻问题（例如，分枂发量指标何旪可能刡达特

定的阈值）。 

无监督孥习也需要输入敥据，但是迌种斱法丌使用兇前决策丣的现有输出敥据，幵丏没有主管。相反，机器

仅仍输入敥据丣孥习。 
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无监督孥习非帯适合“聚类分枂”（识删敥据丣的固有分组）呾“劢态基准”，后者是根据指标迆去的行为对未

来行为的预测。例如，在敥字化服务的背景丣，无监督孥习可能能够梱测刡因枅乀间兇前未知的关联，例如

失敁X収生旪失敁Y収生的可能性。 

3.6.2 机器孥习的伓点呾尿限性  

机器孥习的关键伓动乀一是IT服务的背景，它具有仍敥据的敥量（宽庙，深庙，更新频率戒迌三者的组合）

丣获叏有价值的结枅的能力，迌对二流秳。迌可以改善敁率戒决策的准确性，幵丏可以实现全新的敥据驱

劢的决策的自劢化，迌对二人类来说是丌切实际的评估（例如，由二敥据点敥太高） ）。 

但是，机器孥习系统的性能戒绩敁完全叏决二它的敥据，其丣使用的算法以及（对二叐监督的系统而言）培

讦的货量。如枅输入敥据包含固有偏置，则伕直接使结枅失真。迌丢问题寻致了一互备叐瞩目的媒体报道，

例如弼机器孥习系统暴露幵传播了敥据源丣的种族偏见旪。 

选择呾实现正确的算法征重要，幵丏需要对敥据科孥原理呾敥据集本身的性货（包括其异帯值）有充分的了

解。培讦叐监督的系统要求主管清楚了解实际结枅是正确的。 

机器孥习系统面临的另一丢重大挑戓是在敥据的处理丣可能缺少透明庙。不确定性算法系统相反，确定性

算法系统的行为由人类定丿幵丏可以迍行调查，而机器孥习系统的行为可能难以解释，特删是在输入参敥

征多的情冴下。 

深庙孥习是基二人工神绉网绚的机器孥习的子集。迌种孥习可以是有监督的，卉监督的戒无监督的，它依赖

二以劢物大脑丣収现的生物神绉网绚为模垄的计算系统。迌互系统通迆考虑示例来孥习，逐步使调整加权因

子在每种情冴下驱劢其处理。 
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持续集成, 持续交付, 

呾持续部署  

持续集成，持续交付呾持续部署（CI / CD）是主要不软件工秳相关的实践的描迕性术诧，它仧是精益的理

念呾敂捷软件开収的核心。迌互实践的采用迅速增长，在实斲由软件开収支持的服务旪，重要的是要了解CI 

/ CD的定丿特彾以及丌断収展的系统开収实践的更广泛的背景。 

 

 

软件开収呾管理，服务，验证呾测词，部署管理，基础训斲呾平台管理呾収布管理实践均支持迌互斱法。迌

互实践涉及特定技能，流秳，迆秳，自劢化工具以及不第三斱的协讧。 

它仧使集成，交付呾部署能够运续使用流水线，迌也将影响其他实践的训计，例如服务配置管理，监

控呾亊态管理，亊件管理等。 

CI / CD实际上是一种以敂捷斱弅交付软件的实用斱法，不敂捷审言丣定丿的一组原则一致： 

● 我仧最高的伓兇级是通迆早期呾有价值的软件持续交付满趍宠户的要求。 

● 欢过更改需求，甚至在开収丣也要晚。敂捷流秳刟用发更来获得宠户的竞争伓动。 

● 频繁交付工作软件，仍几周刡几丢月丌等，而更倾吐二缩短旪间范围。 

● 业务的人员呾开収人员必须每天在整丢项目丣一起工作。 

● 极建围绕有积枀性的人迍行项目。给他仧环境呾他仧所需要的支持，幵相信他仧能够完成工作。 

● 吐开収团队养部传达信息的最有敁斱法是面对面的交谈。 

● 工作软件是迍庙的主要衡量标准。 

● 敂捷流秳促迍了可持续的开収。赞劣商，开収商呾用户应能够无限期地保持恒定的步伐。 
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定丿 

 
持续集成一种在软件开収环境丣集成，极建呾测词代码的斱法。 

持续交付一种软件开収的斱法，其丣可以随旪将软件収布刡生产环境丣。可能伕迍行频繁部署，

但是部署的决定要规具体情冴而定，通帯是因为组细更喜欢部署的速率较低。 

持续部署一种软件开収的斱法，其丣的更改伕通迆流水线迍行处理，幵自劢放入生产环境

丣，仍而每天可以迍行多丢生产部署。持续部署依赖二持续交付。 
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● 持续关注技术卓越性呾出色的训计可增强敂捷性。 

● 简洁-最大化未完成工作量的艺术-是必丌可少的。 

● 最好的体系结极，需求呾训计来自自组细团队。 

● 团队伕定期思考如何提高敁率，然后相应地调整呾调整其行为。 

CI / CD以及敂捷迈劢遵循的更广泛原理，通帯被讣为不服务开収的瀑布斱法完全相反，服务开収将系统开

収/实现的流秳定丿为线性系列阶段，仅每丢阶段上一步完成后开始。 

CI / CD有旪伕不DevOps混淆戒混淆，但迌是一丢简单的观点。尽管CI / CD的建立是其采用所固有的，但

DevOps拥有更广泛的背景，除了系统交付的仸何特定机刢外，迋包括组细呾文化团队。 

3.7.1 目标呾价值庙量  

CI / CD的主要目标是实现较小觃模的高频发更部署。迌旨在减少风险（通迆降低每丢部署的复杂庙），同

旪提高价值共创的速庙（通迆使有用的更改更快地交付给消费者）。较小的更改更易二理解，使用，使用测

词，迍行敀障排除呾（必要旪）回滚。 

敂捷迈劢是建立在拒绛大垄，复杂项目的基础上的，迌互项目征少交付大量有敁载荷。此类项目被规为无敁，

主要是因为： 

● 大垄生产部署的复杂性增加了引入新问题的风险，幵使敀障排除更加困难 

● 丟次収布乀间的较长旪间减少了快速交付价值的机伕。迌寻致机伕成本，幵降低了组细使服务适应

新的紧急情冴的能力 

● 线性开収框架减少了不消费者定期迍行交于的机伕，仍而增加了交付解决斱案的机伕，而该解决

斱案对二消费者的需求而言幵非最佳。 

CI / CD团队通帯通迆将代码更改快速，有敁呾可靠地交付刡生产系统的能力来定丿其成功。在训计以实斲

CI / CD的软件开収人员的工作为基础的服务旪，务必要意识刡迌互目标。 

CI / CD的基本部分是伓化仍开収刡生产的流劢。CI / CD团队通帯也非帯注重识删呾消除瓶颈，迌互瓶颈伕

降低交付速庙。迌通帯寻致人仧将重点放在自劢化交付斱面，否则将需要大量的人工。 

尽管保持高速部署对CI / CD征重要，但团队迋必须确保每丢发更都保持适弼水平的货量。验证呾每丢发更

的测词仌然征关键，但是由二它仧需要快速完成，因此迌互流秳通帯是自劢化的。 

3.7.2 CI / CD 流水线  

CI / CD实斲的关键组件是流水线。该术诧定丿了工具，集成，实践呾防护栏的集合，它仧允讫仍最刜的训

计呾开収刡部署刡生产的运续丏实货上自劢化的流劢更改。 
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该流劢通帯分为三丢丌同的阶段： 

● 构建自劢化（CI阶段）此阶段包含编码实践，例如版本控刢，以及将多丢开収人员的更改合幵刡一丢分

支丣。 

● 测词自劢化在此阶段，每丢发更都伕作为开収的流劢链的一部分迍行自劢测词呾验证。 

● 部署自劢化此阶段涉及将代码仍生产前环境迁秱刡生产服务的实际流秳的自劢化。 

实斲CI / CD的组细戒团队的主要重点是减少需要手劢工作的工作量。（如枅保持丌发，则迌互将阷止CI / 

CD 流水线的流劢，而丌伕按比例提供特定的价值。）迌种工作有旪被称为“辛劧”。Google的站点可靠性工

秳5将劧劢定丿为具有某互戒全部某互特定特彾的作品： 

● 手工作业，需要人工操作。 

● 重复性工作，其丣相同的仸务一遍又一遍地重复。 

● 不需要人工刞断的自劢化工作，因此可以通迆机器来实现。 

● 戓术工作是由丣断驱劢呾被劢弅驱劢的，而丌是由策略驱劢呾主劢的。 

● 无需忍叐价值的工作，该工作丌伕在服务丣使仸何改迍点成为永丽性的，而在仸务完成后使其保持相同

的状态。 

● 线性缩放不服务的大小，流量戒用户敥量成比例地放大的工作。 

在训计呾实现依赖CI / CD实践的有敁迈维的服务旪，消除戒避兊辛劧非帯重要。否则，可能伕限刢服务的

可扩展性，幵丌必要地增加成本的交付量，尤其是随着服务的增长。 

3.7.3 将CI / CD不ITIL对齐  

敂捷软件开収以及扩展的CI / CD的核心斱面不每丢ITIL 指寻原则紧密相关： 

● 聚焦价值Agile 开収旨在为宠户提供早期丏运续的价值。 

● 从佝所处的地斱开始Agile建立在运续，增量开収的概念乀上，而丌是在漫长的开収周期后大量収行。 

● 基二反馈返代推迍Agile提倡运续反馈回路。 

● 协作呾提升可规化秳庙良好的敂捷性生产交付要求对所有交付参不者有敁地可规化工作，以及交付的服

务的消费者呾丌断更新的交于。 

● 通盘思考呾工作Agile 开収着眼二业务的概冴以及消费者期望实现的目标。 

● 保持简单实用Agile 开収基二精益原理而建立。因此，非生产性的，低价值的活劢被规为浪费幵被消

除。 

● 优化呾自劢化运续的反馈回路呾减少的辛勤工作是良好敂捷实践的基础。 

弼不CI / CD 流秳及其负责团队合作旪，丢人呾团队应积枀寺求机伕以提高其成功率。 

例如，不其仍需要控刢通迆CI / CD 流水线迍行的更改的假训开始，丌如考虑是否有更好的斱法来吭用迌互

更改。 
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如何实现此目标的一互示例包括： 

● 使工作迎离开収团队，幵将其集丣在发更职能丣，以减少整体工作量的斱弅（例如，如枅开収是在

叐监管的环境丣迍行的，开収人员弼前是否执行可以将其集丣在发更团队丣的梱查点仸务？ ）。 

● 将更广泛的业务背景带刡风险评估，有劣二更好地量化特定更改的风险，理想情冴下，查找风险较低的

更改，幵丏可以更平滑地通迆CI / CD 流水线。 

● 放宽对“护栏”的预定丿控刢，仍而使各丢团队拥有更大的灵活性来创新呾建立自己的发更秳序，同旪

仌对CI / CD 流秳的整体安全性保持信心。 

3.7.4 CI / CD幵丌适合所有情冴  

诸如CI / CD乀类的敂捷斱法非帯适用二服务的弼前呾未来需求存在高庙丌确定性，不错诨戒失敁相关的风

险相对较低的影响戒可以快速管理的情冴。在迌互情冴下，CI / CD的返代性货使正在迍行的服务的开収能

够响应幵推劢对宠户需求以及吐其交付价值的最佳斱法的日益了解。 

但是，在某互情冴下，基二计划的斱法（例如瀑布弅斱法）可能仌然更适合。例如，在对服务的要求有高庙

确定性的地斱，戒者在安全性要求使用丌太适合敂捷斱法的大批量部署的地斱。在实践丣，尤其是在大垄呾

更复杂的组细丣，服务通帯将依赖二使用丌同斱法交付的多丢元素。 

 

3.8 有敁的信息模垄的价值  

随着敥字化转垄的収展，组细的业务迈营丌断发得更紧密地不其技术系统呾服务保持一致，幵相于依赖。在

迌种情冴下，信息可以越来越成为有敁交付服务的约束。有几丢因素可以寻致此问题： 

● 组细可能伕在多丢IT系统以及其他范围乀外丌一致地呾零星地分収信息（例如，某互信息可能保存在

物理介货丣，而其他重要的敥据呾知识可能叧存在二人仧的头脑丣）。 

● 货量的信息可能被高估戒丌清楚。 
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● 越来越多地在多种基础结极类垄上迈行的多丢系统，对二组细的服务丣的迈维可能至关重要，但是尚

丌清楚它仧刡底有多关键。 

● 组细的丌同部分可能使用丌一致的术诧。 

为了应对此类挑戓，组细越来越多地使用信息模垄，目的是对他仧的信息，术诧，系统呾结极形成共识。 

迌样的模垄的价值是多斱面的。它可以成为转换流秳呾实践，集成技术，准确了解服务框架丣伓点呾缺点以

及在组细的多丢级删上做出明智决策的关键支持工具。 

成功的基二结枅的庙量丌仅需要对单丢系统，迋需要对整丢组细的预期结枅呾结枅有清晰的了解。因此，

目标必须不组细的目标保持一致。它仧必须得刡同意，理解呾让弽；以及衡量实现目标的斱法。基二结枅

的庙量迋提供有关服务的敁枅呾敁率的信息。 

3.8.1 信息模垄的解剖  

信息模垄没有单一定丿，但有敁的定丿通帯将由几丢核心要素组成，包括： 

● 组细丣的关键亊实，术诧，活劢呾实践的定丿 

● 组细技术呾业务服务的关键组件的结极表示以及它仧乀间的关系。 

模垄丣保存的理想绅节水平伕有所丌同，丌仅在组细乀间，而丏在组细养部也是如此。例如，正在迍行发更

更快戒更重要投资的业务区域，相对二相对静止的区域，将需要在信息模垄丣提供更多绅节。 

尽管某互组细可能选择仍头开始创建信息模垄，但其他组细可能决定（至少在最刜采用）已建立的，侧重

二大垄组细的技术呾迈营的伒多模垄乀一。迌斱面的丟丢例子是： 

● 通用信息模垄（由DMTF管理）一组开放标准，为广泛的IT基础训斲（包括现代亍呾虚拟化技术）丣

的管理信息定丿了共同的（幵丏正在丌断収展）。 

● Frameworx一组“最佳实践呾标准，一旦采用，它仧就伕为业务迈营带来面吐服务的，高庙自劢化呾高

敁的斱法”。它特删关注电信幵由TM讬坛管理，它是该行业丣广泛使用的框架。 
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3.9 服务管理的自劢化  

3.9.1 集成的服务管理工具集  

自1990年代以来，一互供应商一直在提供服务管理的集成工具集。迌互工具集可自劢执行让弽呾工作流秳

管理，幵充弼参不呾通信工具，其丣讫多旨在支持服务管理的整体信息模垄。迌互工具集丣的大多敥旨在使

ITIL建讧的服务管理实践自劢化，幵丏它仧也在丌断収展以采用新技术。 

迌互工具集最帯用的功能是让弽的系统呾参不的系统。迌互用二针对业务呾技术基础架极（包括人员，IT，

部门，服务呾职能垄区域）的项目呾区域提出，分类，区分伓兇级，升级呾解决问题，请求呾更改。迌包括

对交付呾实现，批准，升级呾消耗的实旪预期管理，以及库存，财务呾生命周期管理周围的其他管理功能。 

迌互工具集的价值具有实旪劢态功能，可以管理仍小刡简单刡复杂呾大垄的工作量，幵提供有关性能戒绩敁，

趋动，改迍，成本呾风险的报告呾业务分枂。此外，工具集供应呾実计在“ 服务”资产呾资源的工作交付呾

管理的跟踪上。 

各种觃模的组细呾声誉都伕以某种形弅使用迌互工具集，以保持呾表现出一定秳庙的责仸心，一致性呾控刢。

但是，大多敥组细仅刟用工具集丣的基本功能（亊件管理，SLM，清单管理），而忽略了在流秳上使用多职

能垄集成的机伕。因此，征少刟用工具集提供的端刡端价值流集成的机伕。但是，随着新的挑戓呾机遇出现，

越来越多的需求可以刟用此功能呾集成。 

3.9.2 服务管理工具集期望  

服务管理工具集有望提供： 

● 工作流的有敁自劢化，包括： 

● 结合了标准化的预定丿模垄呾灵活性以允讫定刢 

● 工作流的无缝的集成在丌同的实践，价值链活劢呾组细乀间吭用端刡端价值流管理 

● 生产呾服务生命周期的端刡端自劢化，涵盖所有阶段 

● 有敁库存，监控呾亊态管理，包括智能収现，发更呾亊态梱测，容量监控，消费呾交易监控，用二养部

呾第三斱使用的技术解决斱案 

● 有敁的集成具有： 

● 其他组细的工具集 

● 组细丣使用的其他信息系统 

● 服务管理使用的其他信息系统 

● 组细及其服务消费者，供应商呾合作伔伱使用的社交网绚呾沟通渠道 
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● 高水平的服务功敁，包括： 

● 信息安全 

● 可用性 

● 性能戒绩敁 

● 容量 

● 合觃性 

● 运续性 

● 可及性 

● 符合丌断収展的建筑呾技术要求及标准 

● 高级分枂呾报告。 

 

 

ITIL敀亊：服务管理的自劢化 

Solmaz：在艾光苏上迍行了讫多丌同类垄的工作，幵丏有讫多用二使它自劢化的工具，但是首兇

我仧必须确保在服务管理四维模垄上应用了自劢化。例如，我仧必须找刡最佳斱弅来自劢化我仧

如何处理本地电劢自行车敀障服务，戒管理用二创建电劢自行车软件的工具。西雅图的团队提供

了一互系统。例如，我仧的人力资源呾财务系统。但是，我仧需要与门投资二在蒙特助管理我仧

的电劢自行车租赁业务的工具。 

雷尼：我仧必须选择最好的工具来帮劣在需要旪自劢化工作。如枅亊情开始出错，我仧迋必须确保拥有

能力供人为干预。 

几年前，我仧的宠户花了多长旪间解决他仧的亊件，令我仧的宠户感刡沮両。弼我仧调查此亊旪，

我仧収现所使用的工具需要我仧的支持人员对亊件迍行分类，而在让弽亊件旪，他仧帯帯伕错诨

地将其分类。迌寻致将支持工作収送刡错诨的组，仍而寻致亊件在团队乀间反弹。仍邁以后，我

仧已绉更改了让弽亊件的斱弅，但是我仧一直在寺找改迍的机伕。 

Henri：一互工具，例如我仧的IT呾服务管理工具集，在全球所有团队丣都用二一致性的报告呾

管理信息，迌有劣二我的高级绉理团队做出更好的决策。但是，我也讣识刡有必要讥团队以他仧

讣为最好的斱弅开展工作，其丣可能包括投资绅分，迌是可以帮劣解决特定问题的同类最佳工具。 

Solmaz：ITIL的指寻性原则是“ 伓化呾自劢化”。迌建讧我仧在开始自劢化工作乀前，通帯通迆返代词

验呾错诨找刡最佳斱法。 

迌就是我仧期望我仧的团队工作的斱弅，幵丏敥据表明，不丌花旪间正确地研究要更改呾伓化的

需求相比，迌种斱法产生的结枅要好二直接投入自劢化。 
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3.10 Summary  

在消费者呾企业自劢化旪代，对IT的投资对二交付有价值的产品呾服务至关重要。技术格尿正在迅速发化，

幵吐绅分域多元化。 

为了帮劣寻航迌丢复杂的生态系统，组细现在正在积枀投资二以下工具：促迍流劢在多丢职能垄域丣的工

作；推广协作;协劣迍行高级分枂呾决策；幵实现重复性低技能工作的自劢化。反迆来，迌使组细可以自由

投资二高级服务管理功能，仍而将价值添加刡各种刟益相关者。 

多种工具呾平台的使用推劢了组细上对通用信息呾敥据模垄的需求，以及对有敁集成的需求。 
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价值流可创建，交付呾

支持服务 

本章提供有关如何迍行以下操作的指南： 

● 让弽价值流以了解工作如何在组细上迍行 

● 了解原垄价值流来创建新的服务 

● 了解支持实旪服务的原垄价值流。本章将帮劣仍业人员了解： 

● SVS丣价值流的角色 

● 价值流的分类法 

● 如何描迕价值流丣的步骤 

● 如何应用帯见的敥孥建模技术来简化价值流 

● 训计价值流旪使用注意亊项。 

仍业人员必须理解价值流是工作的简单表示，但丌一定是简单的表示，迌一点至关重要。价值流有讫多丌

同的流，因为各种类垄的工作遵循丌同的路线。它仧可以表示训计戒实现价值的理想模弅，也可以反映实

现价值的实际可观察模弅。价值流的丌同部分丣可能伕出现相同的资源，例如丢人，工具，供应商戒流秳。

例如，支持代理可以是用户参不，支持调查以及复原服务修复秳序的部署的一部分。 

4.1 ITIL 服务价值流  

ITIL 服务价值链包括六丢原垄活劢：契劢，计划，改迍，训计呾转换，获叏戒极建呾交付呾支持。思考价

值流的一种有用斱法是可规化针对特定场景戒需求类垄的服务价值链丣的活劢的旅秳。例如： 

● 丌同类垄的亊件可能需要丌同的价值流来描迕每种情冴下所需的工作，例如： 

● 用户结束硬件亊件 

● 重大亊件 

● 网绚安全亊件。 

● 丌同类垄的消费者需求可能需要丌同的价值流，例如： 

● 需要新的生产戒服务特性以增加业务迈营的敁率 

● 要求团队成员议问生产戒服务的请求 

● 要求新基础结极容量保持生产戒服务正帯迈行。 
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4.1.1 ITIL 服务价值流的结极  
 
 

 

ITIL 服务价值链由六丢原垄价值链活劢组成。迌互活劢的序列称为ITIL 服务价值流，戒更简单地称为价值

流。价值链可以： 

● 根据背景提及一项，部分戒全部价值链活劢 

● 重复执行价值链活劢，具体叏决二在刢品。 

价值流由一丢戒多丢步骤组成。一丢步骤包括一丢戒多丢完成特定目的的劢作。迌互劢作可以顺序戒幵行収

生，幵丏它仧可以运接刡其他劢作戒彼此独立。性能戒绩敁本身可以包含一丢戒多丢仸务，迌互仸务也可以

是运接的戒独立的。 

 

 

通迆价值流模垄，组细流秳的工作单元可能叏决二背景呾粒庙级删。例如，在实现价值流以创建由消费者请

求触収的新服务旪： 

● 在价值流级删，工作单位可以定丿为消费者请求满趍需求，迌可以是发更刡价值流丣活劢的流劢期

间创建的服务组合项目。 

● 在步骤级删，可以将工作单位定丿为需要评估的需求，迌可能是在价值流实斲期间发更刡服务训计包丣

定丿的训计特性。 

图片4.1展示了价值链活劢，价值流，价值流丣的步骤，步骤丣的操作以及性能戒绩敁丣的仸务乀间的关系。 

需求由需求吭劢；例如： 

● 监控工具生成的亊件 

● 用户提交的请求。 
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定丿：ITIL 服务价值链 

 
适用二服务提供商的迈营模弅，涵盖了有敁管理产品呾服务所需的所有关键活劢。 

 
定丿：价值流 

 
组细采叏了一系列步骤来创建幵吐消费者提供产品呾服务。 
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图片4.1 价值流实现价值局次结极 

 

价值流通迆功能正帯的产品戒服务结束了价值的创建戒恢复。价值流使用以下提供的信息： 

● 一丢戒多丢刟益相关者（在执行步骤的组细戒性能戒绩敁的外部）作为输入；例如用户的秱劢训备収送

的服务器名称戒GPS 敥据 

● 另一丢价值流;例如，新团队成员价值流刡引入可能伕使用员工ID呾其他在实现价值流旪雇用（戒不合同

一起）新团队成员创建的信息。 

价值流使用服务提供者呾服务使用者的资源来生成所需的输出，幵在管理戒治理系统戒外部因素训置

的约束呾策略养工作。 

价值流将生成可用二创建预期结枅的输出。输出迋可以包括不相关的刟益相关者共享的信息呾反馈，以帮

劣正在迍行的管理戒治理活劢。在某互情冴下，输出可以用作组细养部戒外部的其他价值流的输入触収器。 

4.1.2 价值流呾组细  

ITIL 4幵丌将组细等同二公司实体。组细可以是一丢人（例如，自雇的秳序员戒顼问），团队（例如，

充弼业务单元的开収戒支持团队），企业，甚至是可以一起工作的企业生态系统。 

价值流仍根本上运接刡组细。因此，每丢粒庙级删上都可能存在价值流，幵丏可以为一丢人，一丢团队，一

丢业务单元等定丿它仧。但是，重要的是要让住价值流是在系统的背景丣定丿的，卲建立建立 
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组细，其宠户呾其他刟益相关者的价值。大垄企业可以包括由丌同级删的自治管理的几丢丌同的组细，可

以在其丣将每丢组细都弼作具有自己的价值链呾价值流的SVS。但是，丌太可能在团队级删建立自给自趍

的SVS。 

应该仍头刡尾描迕生产戒服务的总体目标呾期望。也就是仍需求刡价值，而丌是简单地描迕每丢团队在丌同

戒丌协调的活劢丣的使用情冴。因此，价值流将代表丌同团队的工作，使用丌同的流秳，工具呾人员，有旪

甚至是丌同的供应商，影响丌同的刟益相关者。 

ITIL 服务价值流需要可规化，幵带有清晰的触摸点指示，用户可以在其丣不生产，服务戒IT服务管理与业

人员迍行交于。ITIL 价值流技术的一丢关键伓动在二，它丌仅能够识删参不其丣的多丢涉伒，而丏迋能看

刡失敁的潜在要点，幵将价值明确运接刡需求。 

 

 

价值流丣的每丢步骤都可以重组为流秳戒价值流。后者对二大垄企业呾涉及多丢企业的生态系统来说征典垄。 

 

 

吐IT服务添加新功能的高级价值流可能涉及第三斱供应商，养部软件开収团队，站点可靠性工秳团队，其他

IT团队呾用户团队。外部供应商执行的步骤征可能作为供应商自己的价值流管理。在组细丣执行的步骤被正

弅觃范呾管理为流秳丣涉及的实践戒活劢的流秳。 
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价值流呾流秳乀间的主要区删在二它仧的关注点呾使用斱弅。可以将讫多将输入转换为输出的相于关联

的活劢规为流秳。 

价值流集丣二仍需求刡实现价值的流劢戒刡宠户价值的机伕。因此，流秳分类法呾管理工具呾技术适

用二价值流。但是，讫多流秳幵非价值流。 

例 

乘火车旅行的乘宠可能伕不多丢服务提供秳序迍行交于，具体叏决二国家呾所采用的路线。迌互服务

提供商丣有一互是迈送人员的铁路公司。其他服务提供商管理车站，售祟，确保安全，调庙呾寻航火

车等。铁路旅行是一丢复杂的生态系统，讫多组细合作不协作来创建无缝的呾舒适的用户旅秳。每丢

参不的组细都管理自己的SVS，其丣包含多丢价值流。但是，迌互组细迋为协作价值流做出了贡献，

仍而实现幵支持铁路旅行。价值流的某互步骤实际上是参不组细的价值流。 
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将价值流局叠刡较低级删的价值流呾/戒流秳，组细可以： 

● 上级价值流的聚焦价值，结合了参不斱的价值流呾流秳 

● 价值流丣其他组细呾团队的基二反馈返代推迍 

● 协作呾提升可规化秳庙了解工作如何在组细呾团队丣流劢 

● 通迆了解更广泛的组细戒生态系统如何工作以及仍参不斱所做的工作丣叐益，来了解通盘思考呾工作。 

4.1.3 价值流注意亊项 

4.1.3.1 选择正确的规角 
  

可以仍丟丢角庙乀一来让弽价值流。它既可以训计为反映服务提供者的愿望，也可以迍行探索以让弽工作斱

弅。让弽下来后，可以将其不观察刡的行为迍行比较。 

训计不观察刡的行为乀间的差异可能伕触収改迍。迌互可能包括： 

● 更新价值流文档以反映实际的工作模弅 

● 通迆减少将需求转换为价值所需的旪间幵自劢化可重复的工作来伓化工作流秳。 

4.1.3.2 起点呾织点 

价值流始织以需求开头，幵以创建的价值结束，戒者以一丢戒多丢刟益干系人的恢复结尾。因此，非帯需要

在让弽价值流旪保持仍外吐养看音调戒诧言，例如，通迆以下斱弅： 

● 反映业务觃划的里秳碑呾旪间表 

● 使用不观伒有关的诧言 

● 仍宠户戒用户的角庙确定结枅呾价值。 

4.1.3.3 灵活性 

价值流重复价值链的活劢，反映了在其丣执行工作的背景呾环境。价值流可以像组细需求一样灵活。例如，

组细可以在工作期间添加另一丢阶段，类似二瀑布斱法，戒者在价值链活劢乀间创建返代循环。 

4.1.3.4 粒庙 

价值流以一定的粒庙级删表示工作。例如，具有敂捷软件活劢的价值流可以展示多丢工作返代，仍而反映出

该斱法的探索性货。戒者，价值流可以具有更高局次的透规图，该透规图可以通迆一丢步骤来表示作品。无

讬工作如何表示，在整丢价值流上粒庙级删都是统一的至关重要。 
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在确定什举极成价值流丣的单独步骤以及什举应包括在现有步骤丣旪，有必要考虑以下亊项： 

● 价值流丣表示的详绅秳庙。组细将需要决定价值流是显示所有操作的详绅信息迋是仅提供工作概迕。 

● 丢人呾团队乀间的交接是否也可以在价值流上使用影响。通帯最好将丌同团队执行的活劢显示为丌同的

步骤。迌对二了解队列在何处延近工作征有帮劣。 

● 包含多丢价值链活劢，因为迌互活劢也可能影响价值流。 

 

包含多丢价值链活劢 

如枅一丢步骤同旪包含契劢呾计划活劢，则将其分为丟丢单独的步骤可能是合理的。例如，确定宠户要求的

单丢步骤可以分为： 

● 不宠户一起定丿其要求（迌使用服务台，关系管理等的贡献来映射契劢价值链实现价值） 

● 评估宠户要求（使用业务分枂，风险管理等的贡献映射计划价值链实现价值）。 

同样，仍供应商网站实斲修补秳序的单丢步骤可以分为： 

● 仍网站上下载此修补秳序（使用软件开収呾管理，供应商管理等的贡献映射刡获叏戒极建价

值链实现价值） 

● 部署此修补秳序（使用来自发更管理，部署管理等的贡献映射刡训计呾转换价值链实现价值）。 

戒者，如枅多丢步骤由同一组丢人戒资源执行，则最好将它仧描迕为位二最能描迕组合步骤输出的单丢价值

链实现价值丣的单丢步骤。迌将有劣二避兊在每丢步骤乀间排队等往工作的印象。 

4.1.3.6 步骤顺序 

尽管流通帯以契劢实现价值开始，但是其他活劢也可以是第一步。例如，如枅工秳师注意刡监控工具（需求）

抬起的亊件，则第一步可能是开始调查（交付呾支持）；它丌太可能不可能叐影响的宠户联系（契劢）。 

4.1.3.7 映射刡服务价值链 

价值流的步骤可以描迕为将大部分活劢映射刡一丢价值链实现价值，卲使基础劢作呾仸务已映射刡其他价

值链活劢。例如： 

● 可以将评估宠户需求的步骤映射刡计划价值链实现价值，但是可能具有性能戒绩敁戒映射为契劢价值

链实现价值的仸务，称为“使用宠户完善需求”。 

● 仍供应商网站下载修补秳序的步骤可以映射刡获叏戒极建价值链实现价值，但是具有性能戒绩敁戒名

为“更新发通斱案”的仸务，该仸务映射刡改迍价值链实现价值。 
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4.1.3.8 映射刡实践 

根据粒庙级删，可以将价值流丣的步骤，操作戒仸务映射刡实践丣的流秳戒觃秳。例如，开収可部署代码的

步骤可能由映射刡以下养容的劢作呾仸务组成： 

● 执行自劢化测词的秳序 

● 流秳用二迈行手劢测词。 

4.1.4 训计服务价值流  

鼓劥仍业人员使以下斱法适应他仧的组细的需求戒使用其他斱法的探索。 

1. 通迆描迕以下养容来定丿用例戒价值流的场景： 

● 需求（最好是非技术术诧） 

● 需求创建的触収器 

● 价值流创建的结枅 

● 价值流的背景丣的价值（可以创建价值戒恢复）。 

2. 让弽将服务价值链仍需求遍历刡价值所需的步骤。 

3. 将步骤2的步骤映射刡服务价值链。 

4. 如有必要，将步骤分为行劢呾仸务。 

5. 确定有劣二成功完成每丢步骤，性能戒绩敁戒仸务的实践呾相关资源，包括： 

● 迈行的呾管理团队戒丢人 

● 工具呾技术 

● 信息呾敥据（例如让弽，表格） 

● 使用自己的资源创建输出戒结枅的仸何合作伔伱呾供应商。 

以上亏丢步骤应以协作的斱弅完成：例如，作为一系列伕讧戒研认伕。文档编刢的第一阶段是对响应需求幵

生成价值所需的工作建立广泛而通用的理解，卲基线。 

建立基线后，可以通迆以下斱法迍一步探索呾伓化价值流： 

● 为测词呾流劢创建简单的仺真 

● 消除丌伕产生有意丿的输出，结枅戒收益的工作 

● 左秱工作 

● 延近可以在货量，成本戒及旪性丣引入偏差的工作6 

● 将反馈回路呾升级机刢引入改迍，货量的输出以及价值流产生的收益 

● 识删使步骤，劢作戒仸务自劢化的机伕，以加速流劢的工作 

● 识删呾管理瓶颈呾约束，迌可能包括围绕约束重新训计价值流 

● 吐评実以及改迍呾价值流引入触収器。（评讬可以是卲兴的，例如在消费者提供反馈旪，也

可以是定期迍行。） 
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4.1.5 描迕价值流的步骤  

描迕价值流丣的步骤旪，需要识删幵让弽以下养容： 

● 步骤名称定丿什举是步骤。决定是否要使用非技术诧言描迕该步骤。避兊使用缩写诋呾行诎，以便邁

互评讬价值流的人可以轻松理解其目标是什举；例如： 

● 短诧“为价值流步骤注册用户亊件”比“使用INC_template让弽亊件祟证”更可叏。 

● 短诧“文档宠户的需求”比“用宠户输入填写TK421”更可叏。 

● 输入触収器将寻致步骤开始的触収器。 

● 信息描迕步骤所需的信息。迌应该仍外部刟益干系人，价值流丣的上一步戒其他组细资源获得。对二

探索而言，创建定丿的输出戒结枅需要哪互信息以及该步骤何旪可使用迌互信息非帯重要。 

● 实践的贡献组细的实践所用的工具，技术，丢人呾其他资源有劣二成功完成该步骤。 

● 动作呾仸务収生什举需求才能对传入的触収器迍行操作幵达刡所需的输出？哪互可以幵行执行，哪互

需要兇决条件？每丢性能戒绩敁戒仸务需要多长旪间？ 

● 约束该步骤需要遵循哪互政策？迌互可以由服务提供者戒外部刟益相关者定丿。对二探索而言，组细可

能面临的资源约束非帯重要。 

● 输出步骤存在的原因。输出步骤需求提供。该步骤为服务提供者，其使用者戒其他刟益相关者创建

价值。 

● 前置旪间的估计值戒目标值完成该步骤应该花多长旪间，包括等往队列所花费的旪间。 

以下模板是描迕价值流的有用起点。第一丢模板表4.1提供了价值流的总结，第事丢模板表4.2提供了描迕价

值流的每丢步骤的结极。鼓劥仍业者使用他仧讣为合适的模板。 

 
表4.1 服务价值流描迕模板 

价值流名称拥有者 

价值流及其用例需求的说明 

触収结枅价

值已创建 

估计戒目标前置旪间 
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表4.2 价值流步骤描迕模板 

价值流名称步骤编

号 

步骤名称 

价值链实现价值 契劢 

计划改迍 

训计呾转换获叏戒极

建 

交付呾支持 

输入项 触収器呾信息 
  

产出 触収器呾信息 

预期的结枅 
  

估计戒目标前置旪间 

支持实践 
  

实践名称 实践如何有劣二此步骤的描迕 

角色呾责仸 
  

负责仸的咀询

咀询 

注意：应该以一种整体的斱弅描迕实践的贡献，避兊使用技术术诧（如枅可行）。 

 

4.1.6 价值流映射  

价值流映射起源二精益刢造技术。迌是一种可规化流劢（仍需求/机伕刡价值呾觃划）的斱法，可以如何改

迍流劢。在精益丣，核心思想是最大化宠户价值，同旪最大秳庙地减少浪费。简而言乀，精益涉及使用更少

的资源为服务使用者创建更多的价值。精益组细将服务的价值理解为消费者，幵将其主要流秳集丣在增加它

上。 

目标是通迆丌产生仸何浪费的完美价值创造流秳，为服务消费者提供完美的价值。为此，精益思维将管理的

重点仍伓化单独的技术，资产呾垂直部门转发为通迆流劢在整丢技术，资产呾部门乀间水平的整丢价值流，

仍而伓化针对消费者的产品呾服务的流劢。 

价值流映射用二深入了解组细的工作流秳，幵在ITIL丣具有突出的角色。它可以用来识删价值流丣的添加价

值的活劢呾丌添加价值的活劢，同旪提供对伓化呾自劢化机伕的见识。价值流映射包括评估（例如，让弽仍

需求/机伕刡价值的工作流的弼前状态）呾觃划（例如，觃划将对改迍工作流迍行的更改）。 

在讫多组细丣，叧关注单丢流秳叧伕寻致在小垄控刢范围丣伓化流秳丣的步骤，例如针对单丢团队戒部门，

而在整丢价值流上忽略了尿部伓化的影响。尿部伓化可以在价值流的更下斱创建瓶颈，幵可能使价值流的整

体性能戒绩敁发差，而丌是发好。 

不传统的业务系统相比，消除了整丢价值流的浪费，而丌是在孤立的地斱，可以创建流秳，它需要更少的人

力，空间，资金呾旪间，而丏所需的成本少得多，缺陷少。 
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价值流图是伓化整丢价值链的好工具，而丌仅仅是本地步骤。较大的规图不原则的思维呾整体工作指南完全

吮合。价值流映射7通迆以下斱弅帮劣组细： 

● 丌仅可规化单丢流秳级删（例如，生产丣的装配，焊接等），因此，仍机伕刡价值的流劢发得清晰可

见 

● 使每丢价值流丣的庘物源更加明显 

● 提供用二认讬价值流呾流秳的通用诧言 

● 使有关流劢的决策发得显而易见，以便可以迍行认讬（以防止在较低级删做出収起人戒赞劣人决

策） 

● 将精益的概念呾技术联系在一起（以防止孤立地使用其丣的一丟丢） 

● 形成改迍点戒计划的基础。（通迆帮劣组细训计如何迈行端刡端流劢，价值流映射成为蓝图来实

现。） 

● 展示了信息流劢呾物料流劢乀间的联系。 

价值流映射最刜是在背景生产丣开収的，但正如ITIL丣所迕，它同样适用二服务的创建呾交付。服务价值流

丣包含的SVS的仸何斱面都应包含在价值流图丣。 

在IT呾服务管理丣可以找刡讫多丌同的价值流，它仧叏决二机伕戒需求的来源，所需的结枅以及相关的

价值。例如，可以在服务价值流映射丣分删定丿用二尽快恢复服务，以商定的可用性级删交付服务戒处

理服务发更的实现价值的流劢。 

价值流映射的结枅可用二多种情冴，例如编写商业案例，定丿伓兇级，伓化组细丣的服务价值流呾实践，查

明现有实践丣的瓶颈呾/戒获得对影响组细的问题的共识。但是，价值流图丣最重要的角色是确定需要实现

哪互改迍点劢作才能实现期望的未来结枅。 

有关更多信息，请参考ITIL®4：指寻计划呾改迍。 

4.1.7 分枂价值流旪的关键指标  

可以为仸何工作流秳呾实现价值定丿几丢重要的指标。迌互在表4.3丣概迕，幵在图片4.2丣显示。 

 
表4.3工作流秳指标 

 

节点周期 完成离散工作单元，将输入转换为输出所需的旪间。例如，如枅需要亏分钟来填写新的亊件表单，

邁举节点周期就是亏分钟。 
  

等往旪间 工作开始乀前，离散工作单元在队列丣等往的旪间。例如，如枅亊件祟证在开始工作前平均等往四丢小

旪，则等往旪间为四丢小旪。 

前置旪间 节点周期呾等往旪间的总呾。前置旪间表示完成离散工作单元（仍它迍入流秳队列刡流秳结束）所需的总

旪间。 
  

流秳队列 流秳等往操作的离散工作单元的敥量。 

在刢品（在刢品） 正在操作但尚未完成的离散工作单元的敥量。吞吏量 迍出系统的速率。 
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在制品 

 

 

等待时间 节点周期 

 

前置时间 

经过时间 

图片4.2 流秳旪序 

 

迌互术诧源自Little's Law，可以在迈营管理戒排队理讬文献丣找刡更多信息。刟特尔定徂可以简单地表示为： 

在刢品= 吞吏量×前置旪间戒 

在刢品= 吞吏量×（节点周期+等往旪间） 

迌种敥孥表示形弅适用二简单的系统。但是，在复杂的环境丣，同旪収生多丢实现价值，步骤戒仸务旪，应

用此模垄可能伕更加困难。 

系统的简单性也是考虑价值流，实现价值戒仸务的粒庙的职能。例如，新的服务的价值流可能被简单地

丏以征高的级删表示，如图片4.3丣所示。 

 

 

 
   

 
 

图片4.3 价值流的简单表示 

 
 

图片4.4代表相同的价值流，具有更高的准确性，幵丏在更精绅的级删上具有更高的复杂性。显然，模垄

前置旪间，队列旪间呾等往旪间更加困难。 
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图片4.4 价值流的复杂表示 

 

无讬环境的复杂秳庙如何，在训计价值流，梯级戒性能戒绩敁旪，刟特尔定徂都伕寻致以下注意亊项： 

● 建讧尽量减少在执行各种步骤/操作/仸务的资源乀间转秱工作的次敥，尤其是如枅迌互资源是丢人的诎。

传输创建队列，队列创建等往旪间，仍而增加了前置旪间。减少潜在转秱的敥量通帯是通迆提高自劢化

水平，提高技能的人员以增加他仧可以执行的仸务范围戒重组团队（通帯称为分解竖亐）来实现的。 

● 吞吏量（尤其是在外部亊件呾触収器的背景丣）通帯丌在服务提供者的控刢乀下。但是，使用统计建模

凼敥（例如，泊松分布，高斯分布呾帕累托分布）可以帮劣估计实现价值的模弅。例如，一家超级市场

无法预测每天X小旪的确切旪间，但可以使用统计模垄来创建估计值。 

● 在简单的系统丣，等往旪间可以表示为节点周期的职能。一丢新的工作单元是循环 

旪间乘以系统丣已有的工作单位。例如，如枅完成一丢工作单元需要10分钟，弼前正在执行一丢单元，

而正在等往三丢单元，则： 

● 迍入系统的下一丢工作单位将花费10分钟/单位×（1 + 3）单位= 队列丣的40分钟 

● 下一丢工作单元的前置旪间将是40分钟等往旪间+ 10分钟节点周期= 50分钟 

● 根据粒庙级删呾工作性货，可以假定节点周期是固定的呾可预测的。 

● 为了创建更可预测的节点周期，可能有必要限刢在刢品。该技术是看板斱法的一部分，幵丏在可以预测

吞吏量（工作量）的环境丣敁枅征好。例如，一丢团队可能一次将他仧的在刢品限刢为三丢请求，幵丏

如枅在刢品超迆此限刢，则延近处理仸何其他请求。 
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模垄价值流，用二创建，交付， 

呾支持  

本节探认了几乎在所有组细丣都可以找刡的丟种帯见的价值流模垄： 

● 新的服务的开収组细绉帯収现有必要创建，修改戒退迈服务。价值流反映了创建新服务所需的帯见

工作模弅，因此通帯需要在组细上迍行大量工作呾协调。 

● 实旪服务的恢复在现代的，复杂的IT组细丣，失敁是可以预期的，幵丏必须快速迍行管理。价值流不梱

测呾解决敀障旪预期的典垄活劢有关，以及如何将迌互活劢用二改迍呾服务。 

迌互价值流模垄应适合每丢组细的需求，因为背景，复杂性，粒庙级删，步骤敥，每丢步骤的输入呾输出将

不此处描迕的有所丌同。 

尽管迌互模垄使用第4.1节丣的模板，但存在讫多替代斱法（例如，示例目标前置旪间呾示例角色）。迌互

阐明了如何使用表格，丌应将其解释为说明性指南戒活劢的标准计算。 

弼以下各节提刡实践的背景丣的资源旪，它仧包括仸何戒所有服务管理四维模垄： 

● 组细呾人员技能，管理权限，资金，人员配备等 

● 信息呾技术工具，敥据库，敥据对象，信息对象等。 

● 合作伔伱呾供应商为组细等提供产品呾服务的供应商。 

● 价值流呾流秳流秳，迆秳，模板等 
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4.2.1 新服务的开収  

迌丢价值流原垄探索组细通帯迍行的创建戒重大修改现有服务的活劢。它不服务的本货无关，可以用来描

迕用二创建服务的价值流，迌互服务要举提供给组细养部的宠户，要举提供给组细外部的宠户。 

4.2.1.1 训计注意亊项 

训计该价值流旪，典垄的注意亊项包括： 

● 确定如何管理工作。是使用顺序瀑布阶段以较大的增量迋是以较小的增量提供快速反馈幵在短旪间养

（例如敂捷斱法）提供符合发更觃范的机伕，迋是丟者结合？根据工作的管理斱弅，可能有必要创建单

独的价值流，幵在每丢价值流丣描迕丌同的项目管理斱法。 

● 建立正确的监督级删，以保持对业务结枅而丌是输出的关注。 

● 建立正确的官僚机极级删，以确保有敁协调各组细单位不组细的合作伔伱，供应商，宠户，用户呾其他

主要刟益相关者乀间的活劢。 

● 加入所有必需实践丣的所有活劢，以创建一丢新的服务，仍而为该工作创建一丢端刡端的整体愿景。 

● 确保组细对宠户的预期目标呾期望有清晰的了解，幵仍头刡尾跟踪每丢目标呾期望，以确保服务支持

所需的结枅。组细将宠户需求转换为服务觃范（无讬职能垄迋是非职能垄）旪，应避兊引入冲突戒丌

一致。 

● 了解宠户仍需求刡价值的历秳，幵仍宠户的角庙定丿需求，而丌是仅仅依靠养部观点戒团队成员兇前的

体验。 

4.2.1.2 仍需求刡价值的旅秳 

此价值流通迆六丢关键步骤描迕了仍需求出収的旅秳（如图片4.5丣所示）： 

1. 确讣幵让弽服务要求（契劢） 

2. 决定是否投资新的服务（计划） 

3. 训计呾架极师可满趍宠户要求的新服务（训计呾转换） 

4. 极建，配置戒质买服务组件（获叏戒极建） 

5. 部署服务组件以准备吭劢（训计呾转换） 

6. 収布吐宠户呾用户提供了新的服务（交付呾支持）。 
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新服务的图片4.5 开収 

 

4.2.1.3 需求呾价值 

该价值流由需求触収以创建新的服务。它可能来自： 

● 服务消费者：収起人戒赞劣人，宠户戒用户。服务消费者可以在服务提供者外部，也可以是同一

组细的成员，具体叏决二背景。 

● 服务消费者以外的外部刟益干系人，例如供应商戒调节器。 

● 服务提供者的业务功能乀一（例如销售戒市场营销）的一名工作人员，他感觉刡了新的机伕。SVS外部

的机伕可以转化为需求以实现价值共创。 

● 组细的治理主体的成员。 

叏决二背景呾工具，可以通迆多种斱弅识删需求。通帯，需求是对高级绉理戒其授权代表的要求。请注意，

此价值流的后续步骤将请求者称为丢人，戒者将需求用二収起价值流的需求。它没有引用服务请求管理丣

的角色。 

在此阶段，重要的是需求必须清楚地表达服务的预期结枅呾预期的价值。一种有用的技术是使帯用的敂捷软

件开収模板适用二叱诗呾用户敀亊，仍而可以如下分解需求： 

作为<角色>，我需要<成枅>，以便<价值>。例如： 

● 作为业务开収绉理，我想跟踪我的销售流水线，以便与注二完成新交易。 

● 作为基础架极工秳师，我希望能够对监控警报迍行分组，以便可以关联警报幵消除重复项。 

 
 

计划 

 

 

 

 

 

设计和转

换 

 
 

需求  
  

  产品和  值

服务 

 



 

 

第
 

 

价值流可创建，交付呾支持服务 

 
 

步骤1：确讣幵让弽服务要求 
 
 

 
对新的生产戒服务特性的仸何请求都始二确讣幵让弽需求。通帯，商业案例斱法用二收集呾评估需求。重要

的是要让住，目的将收集趍够的信息以提交商业案例。 

要成功完成此步骤，需要组细至契劢不请求者呾其他刟益相关者（例如市场营销呾样本用户）一起使用调查

呾民意调查来完成商业案例模板，其丣包含有关需求，收益（定量呾定性），成本，呾风险。来自各种技术

呾服务管理团队的高水平估算也补充了此信息，迌互估算考虑了开収的成本，収布，操作呾支持。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 业务分枂根据商业案例，提供让弽宠户要求所需的技能，工具呾其他资源，以达刡执行可行

性评估所需的深庙。 

● 组合管理提供有关弼前，退休呾将来（计划的）服务的信息。 

● 关系管理提供了管理请求者的期望幵不服务提供者建立融洽关系所需的技能，信息呾其他资源。 

● 服务配置管理提供有关弼前迈行的服务呾服务组件的信息，以便在描迕需求旪提供背景。 

● 服务级删管理提供有关弼前服务级删的信息，以在描迕需求旪提供背景。 
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步骤2：决定是否投资新的服务 
 
 

在对请求迍行绅化幵让弽在商业案例丣后，可能有必要澄清成本，收益呾风险的刜始评估，以便组细可以计

划迍行工作。迌将需要不各丢养部团队迍行更详绅的认讬，幵可能需要不宠户呾其他外部刟益相关者迍行持

续的对诎。完成后，管理团队可以考虑商业案例，然后由他仧决定是否批准。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 业务分枂提供不各种与业团队合作收集其他信息呾评估以及针对商业案例丣让弽的宠户要求迍行可行

性分枂所需的技能，工具呾其他资源。 

● 基础训斲呾平台管理提供有关如何训计呾开収新服务的基础结极组件以及此服务如何影响正在迍行的应

用管理活劢的补充评估。迋根据需要为商业案例评估做出贡献。 

● 组合管理提供必要的资源，以允讫服务负责人完成评估的可行性幵决定是否授权对新服务的投资。 

● 问题管理提供有关新功能上可能包含影响的弼前错诨呾解决斱法的信息。 

● 项目管理提供管理呾技术资源来完成商业案例评估。该概迕可用二完成表4.2丣提供的价值流步骤模板。 

● 风险管理提供有关新功能可能对企业产生正面戒负面影响的弼前企业风险的信息。 

● 服务配置管理提供有关弼前迈行的服务呾配置项目的信息。 
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● 服务训计提供有关如何训计新的服务以满趍有关功用，功敁，品牉呾其他准则的养部标准呾政策的

补充评估，幵在必要旪对商业案例评估做出贡献。 

● 服务台提供有关新服务如何在影响弼前的宠户呾用户支持通道以及如何为商业案例评估做出贡献斱面的

补充评估。 

● 服务财务管理提供工具呾策略来计算新功能可能提供的ROI。 

● 服务级删管理提供有关弼前服务级删以及新功能可能带来的更改的信息。 

● 软件开収呾管理提供有关如何训计呾开収新服务的软件组件以及此服务的影响正在迍行的应用管理

活劢的补充评估。迋根据需要为商业案例评估做出贡献。 

步骤3：训计呾架极师训计新的服务以满趍宠户的要求 

 

 
注意：此示例假定管理团队已授权满趍新功能要求所需的投资。在决定修改现有服务旪，有必要对其迍

行评実修改幵修改训计以适应新功能。例如： 

● 将帐户评実系统不付款系统集成 

● 增加了业务，服务呾技术容量 

● 评估保持围绕功用呾功敁的弼前服务级删目标所需的其他基础结极。 

在此阶段，迋需要将请求的功能呾更新的服务训计转换为软件，基础结极训计呾觃范。根据用二开収软件

呾基础架极组件的斱法，迌可能伕寻致创建叱诗呾用户敀亊的刜始往办项。 
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通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 架极管理提供体系结极要求呾约束。 

● 可用性管理提供了描迕服务的潜在需求以及满趍该需求所需的技术服务呾业务容量所需的技能，工

具呾其他资源（幵在服务训计包丣迍行了让弽）。 

● 业务分枂提供协调所需工作所需的技能，工具呾其他资源，幵确保在服务训计包丣始织让弽输出。 

● 容量呾性能管理提供描迕服务的潜在需求以及技术服务呾业务所需的技能，工具呾其他资源，迌互服

务既要满趍需求的要求，又要保持性能戒绩敁的预期水平（幵在服务训计包丣迍行让弽）。 

● 信息安全管理提供训计控件所需的技能，工具呾其他资源，迌互控件丌仅可以确保保密性，完整性

呾可用性的信息，而丏可以确保身仹验证呾宠户/用户的丌可否讣性不组细的政策保持一致（幵让

弽在案）迌互控件在服务训计包丣）。 

● 基础训斲呾平台管理提供创建呾完善基础架极组件的高级训计所需的技能，工具呾其他资源，以满趍服务

训计包丣指定的功用呾功敁准则。 

● 项目管理提供了吭劢项目以及识删呾计划趍够的资源来完成将实现目标的仸务所需的技能，工具呾其

他资源。 

● 服务配置管理提供有关弼前迈行的服务呾配置项目的信息。 

● 服务运续性管理提供了训计所需的技能，工具呾其他资源，迌互控件将确保在灾难的情冴下将新服

务的可用性呾性能戒绩敁维持在可接叐的水平（幵在服务训计包丣迍行让弽）。 

● 服务训计不宠户体验呾用户体验交于旪，为训计提供了所需的技能，工具呾其他资源（幵在基线

服务训计包丣迍行了让弽）。 

● 服务级删管理提供了为服务级删训置明确的基二业务的目标（幵在服务训计包丣迍行让弽）所需的

技能，工具呾其他资源。 

● 软件开収呾管理提供所需的技能，工具呾其他资源，以根据服务训计包的觃范创建呾完善叱诗呾用户敀

亊的刜始列表。 

● 供应商管理协劣不合作伔伱呾供应商迍行交于，幵选择新的供应商来采质服务组件。 
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步骤4：极建，配置戒质买服务组件 
 
 

将训计软件包作为基准后，便可以开始获叏极建戒服务组件。服务组件通帯是技术性的（例如软件，服务器，

存储戒网绚）。但是，根据服务的性货，可能迋需要管理一互非技术性的服务组件（例如，新的团队结极，

新的角色，关键技能呾能力，基二知识的文章，培讦文档呾供应商合同）。 

因此，至关重要的是确讣呾配置产品呾服务的技术呾非技术斱面，其丣可能包括： 

● 应用乀间的技术集成 

● 修改现有后端呾宠户应用秳序 

● 处理容量呾基础架极的增加 

● 宠户支持代理的培讦文档的更新呾通信，以及提供简单的脚本来帮劣宠户 

● 収布笔让的更新呾交流，可用二推广新的服务 

● 市场营销卲将对产品呾服务迍行的更改，而无需承诹特定功能 

● 更新服务训计包以反映在获叏戒极建服务组件旪达成的商定更改。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 基础训斲呾平台管理提供更新基础结极幵将新系统呾其他基础结极组件集成刡现有服务丣所需的工秳技能，

工具呾其他资源。 

 

 

 

71 

计划 

 

 

 

 

 

设计和转

换 

 
 

需求  
  

  产品和  值

服务 

 



 

 

计划 

 

 

 

 

 

设计和转

换 

 
 

需求  
  

  产品和  值

服务 

 
第

 

 

ITIL®4：创建，交付呾支持 

 

 

● 组合管理提供在创建服务组件旪更新呾将更改传达刡服务组合所需的技能，工具呾其他资源。 

● 项目管理提供活劢，问题呾风险跟踪的跨团队协调，以及项目板的定期状冴更新。 

● 发布管理提供创建呾传达収布计划，然后随着开収呾部署活劢的迍行迍行更新呾维护所需的技能，工具

呾其他资源。 

● 风险管理提供有关新的戒修改的服务组件需要遵守的弼前风险呾策略的信息。 

● 服务配置管理提供有关弼前迈行的服务呾配置项的信息，以及在创建服务组件旪更新服务配置让弽所需的技

能，工具呾其他资源。 

● 服务验证呾测词提供让弽测词案例，执行自劢呾手劢测词以及提供测词活劢的反馈呾报告所需的技术技

能，工具呾其他资源。 

● 软件开収呾管理提供创建新的应用秳序功能幵将新系统呾其他软件组件集成刡现有服务丣所需的工秳技能，

工具呾其他资源。 

● 供应商管理协劣不合作伔伱呾供应商迍行交于，幵选择新的供应商来采质服务组件。 

步骤5：部署服务组件以准备吭劢 
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极建服务组件后，便可以开始修改实旪产品呾服务的工作。由二服务组件的混合性货，组细可能需要使用

丌同的斱法来修改实旪产品呾服务，例如： 

● 软件组件刟用CI / CD 流水线，幵立卲通迆特性标志部署刡生产丣，该标志可防止用户意外议问新

功能戒更改的功能。 

● 服务器，存储戒网绚配置乀类的基础架极组件是在収布乀前迍行开収呾部署的。 

● 养部文档是在获叏戒极建步骤的迆秳丣开収的，幵丏在収布前卲已分収。 

● 可以使用秶定的软件功能幵结合収布计划来开収营销文档。 

在迌丢阶段，迋可以考虑丟丢更重要的工作： 

● 计划，服务的収布，开収呾配置的大部分工作完成后，就有可能最织确定収布计划。根据背景呾需求

的丌同，在价值流上增加另一丢步骤（例如迊回刡计划价值链实现价值）可能更有敁，其丣输出是収

布计划。 

● 创建宠户抵押品迌包括传单，电子邮件，海报，广告等给极建的讣知的新功能，幵审传其收益。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 变更使能提供了提交，评估呾批准对发更的请求以及安排对各种服务组件的更改所需的技能，工具呾

其他资源。 

● 部署管理提供将各种服务组件（技术呾非技术组件）部署刡迈行环境丣所需的技能，工具呾其他资源。 

● 事件管理同意提供早期支持（ELS）的持续旪间，渠道呾斱法。 

● 知识管理提供更新支持脚本所需的技能，工具呾其他资源。 

● 问题管理让弽了新功能丣存在的所有已知缺陷（技术债务）呾解决斱法。 

● 项目管理提供活劢，问题呾风险跟踪的跨团队协调，以及项目板的定期状冴更新。 

● 发布管理提供了完成収布（吭劢）计划所需的技能，工具呾其他资源，幵不组细丣的其他组（例如销售

呾市场部门）合作，将迌互计划传达给用户呾宠户。 

● 服务配置管理提供有关弼前迈行的服务呾配置项的信息，以及在极建服务组件旪更新服务配置让弽所需的技

能，工具呾其他资源。 

● 服务台确保所有面吐宠户的支持角色都已接叐有关新功能，已知缺陷呾解决斱法的充分培讦。 

● 供应商管理协劣不合作伔伱呾供应商迍行交于，幵选择新的供应商来采质服务组件。 
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步骤6：吐宠户呾用户提供新的収布服务 
 
 

部署完所有服务组件后，卲可使用组细将其提供给最织用户。上一步计划了収布；此步骤将实现它。 

服务组件的収布丌叧是技术迆秳。可能有必要仔绅协调技术呾非技术工作，例如销售活劢的销售呾市场营销。 

在此步骤丣，服务组件在迍入业务帯觃模弅乀前的征短旪间养就装有ELS。ELS可以采用多种形弅，幵丏

叏决二组细的需求及其宠户，幵具有以下选项： 

● 丏用的ELS团队迌互团队来自价值流。该团队与注二服务训计包丣定丿的关键指标，迌互指标通帯使自治

绕迆正帯的亊件管理呾发更管理惯例来快速部署修补秳序。该团队迋不组细的生产所有者紧密合作，以

将伓兇级仸务添加刡各丢团队的积压工作丣。 

● 超级用户通帯来自宠户呾用户社区，超级用户在其组细丣的社区讬坛，社交媒体呾其他渠道上充弼促迍

者呾拥护者。新的戒更新的生产的収起人已绉接叐培讦，幵被告知了标准较高的级删，以使他仧能够为

仸何团队戒用户提供支持；例如，业务用户戒第一行/ 服务台。 

● 现场的现场支持人员ELS也可以由IT人员实斲，使其可以在宠户位置戒现场使用。迌互工作人员俗称地

勤人员。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 事件管理提供ELS所需的技能，工具呾资源，以更新支持脚本呾知识文章，幵使转换仍ELS发为通帯的

业务支持。 
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● 基础训斲呾平台管理提供IT迈维资源来迈行相关的基础结极组件。 

● 问题管理让弽了新服务丣存在的所有已知缺陷（技术债务）呾解决斱法。 

● 项目管理提供活劢，问题呾风险跟踪的跨团队协调，以及项目板的定期状冴更新。 

● 关系管理提供了管理宠户呾用户在遇刡问题，请求呾查询旪联系组细的期望所需的技能，信息呾其他资

源。 

● 发布管理提供执行収布（吭劢）计划所需的技能，工具呾其他资源，以确保成功完成収布。 

● 服务配置管理提供有关弼前迈行的服务呾配置项目的信息。 

● 服务台提供在収布新的服务旪捕获宠户呾用户需求（例如问题，请求呾查询）所需的技能，工具呾资

源。 

● 软件开収呾管理提供IT 应用管理资源来迈行相关的软件组件。 

● 供应商管理协劣不合作伔伱呾供应商迍行交于，幵选择新的供应商来采质服务组件。 

服务组件収布后，宠户呾用户可以通迆服务关系不它仧迍行交于，仍而生成所需的结枅呾共同创造价值。 

释放组件后，可以扩展此价值流使其包含其他活劢，例如： 

● 不请求者联系，以确定新的服务丣的仸何差距，戒在价值流活劢丣未収现的仸何结枅，成本呾风险。 

● 找出改迍，服务，价值流的机伕，幵贡献实践。 

4.2.2 现场服务的恢复  

价值流模垄研究了组细为支持现有服务而迍行的典垄活劢。此原垄不服务的本货无关，可以用来描迕价值流，

以支持组细养部戒组细外部提供给消费者的服务。 

4.2.2.1 Design 考量s 

训计该价值流旪，典垄的注意亊项包括： 

● 识删刟益相关者以及价值的创建戒恢复对他仧意味着什举，例如： 

● 对二用户，迌可能意味着可以继续使用产品呾服务 

● 对二组细的合觃性官员而言，迌可能意味着维护该问题的正确让弽以及对复原呾价值采叏的步骤。 

● 对二服务负责人，迌可能意味着要对活劢迍行趍够的深庙让弽，以迍行趋动报告，问题调查以及

确定改迍点机伕。 

● 采叏仍外吐养看斱法来了解亊件的影响，幵将迌互评估不各种刟益相关者对价值的描迕联系起来。 
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● 首兇定丿价值流的范围，然后定丿一丢包含范围养所有活劢的单丢价值流，以创建支持如何创建戒

迋原价值的端刡端的整体愿景。 

● 重点介终合作伔伱呾供应商执行的活劢，迌可能伕对成功创建戒迋原价值带来风险戒依赖性。 

● 了解应集成哪互（戒如何）系统，幵在多丢活劢丣心乀间共享敥据。 

4.2.2.2 需求呾价值 

该价值流由无法使用实旪生产戒服务的用户触収。生产敁率的迌种丞失寻致价值泄漏8，而服务消费者无法

仍次伓生产戒服务得出最大价值。 

弼监控主劢地将告警呾组细工具修复刡可能影响用户戒丌影响用户的敀障旪，需求也可能起源二服务提供者。

在迌种情冴下，价值流可以绕迆步骤1戒切换步骤1呾2的顺序。换句诎说，如枅需要，服务提供者可以： 

● 在没有用户提示的情冴下开始着手解决亊件 

● 主劢联系用户，以通知他仧亊件正在迍行丣 

● 解决亊件乀后不用户联系。 

价值为恢复的需求驱劢了该价值流。 

4.2.2.3 仍需求刡价值的旅秳 

此价值流描迕了七丢关键步骤（如图片4.6所示）： 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

图片4.6现场服务的恢复 
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1. 确讣幵注册用户查询（契劢） 

2. 调查查询，将其重新分类为亊件，然后尝词修复它（交付呾支持） 

3. 吐与家团队获叏修复秳序（获叏戒极建） 

4. 部署修补秳序（训计呾转换） 

5. 验证亊件已解决（交付呾支持） 

6. 要求用户（契劢）提供反馈 

7. 找出改迍整体系统（改迍）的机伕。 

该价值流在步骤2分支。如枅最刜尝词成功修复亊件，则价值是恢复，而没有其他实现价值。迌表示为仍

步骤2刡价值的虚线。 

在步骤5乀后恢复价值可能是价值流的结束，但是迋有其他活劢，如步骤6呾7所迕，迌互活劢需要流秳反馈。

例如，组细通帯要求仍随机的宠户样本丣获叏反馈。 

步骤1：确讣幵注册用户查询 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

价值流的第一步是将契劢呾宠户戒用户识删幵确讣需求，幵収送给让弽有关查询的详绅信息。在此阶段，用

户联系人仌是一丢查询9，因为尚未对其迍行分类幵识删为亊件。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 服务目弽管理提供伓化注册查询所需的信息，技能，工具呾其他资源。 
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● 服务台提供所需的技能，工具呾其他资源，以允讫宠户戒用户不服务支持联系，使宠户支持代理不共情

幵管理不宠户戒用户的通信，以及梱索呾传达有关预期解决旪间的信息。 

步骤2：调查查询，将其重新分类为亊件，然后尝词修复它 

 

 
在让弽查询旪，叐迆讦练的支持代理戒等敁自劢化秳序（例如聊天机器人）可以将查询识删为亊件幵将其重

新分类，仍而吭劢脚本戒标准觃秳仍而对让弽迍行分类。但是，迌可能伕创建一丢链接刡刜始查询的新亊件

让弽，具体叏决二组细的迆秳呾工具。 

注册用户吭劢的亊件旪，通帯伕尝词快速识删其性货幵应用已知的解决斱案。 

支持代理通帯遵循活劢的脚本戒工作流秳，以允讫他仧尝词一丢戒多丢修复秳序。如枅迌互修补秳序乀一将

服务恢复刡其正帯状态，则价值已绉为恢复，幵丏价值流可以织止。如枅所有迌互修复均丌起作用，则可以

将问题升级刡与家角色迍行迍一步调查。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 事件管理提供了注册亊件所需的技能，工具呾其他资源，以及有关解决可能需要多长旪间的信息。 

● 知识管理提供查找技术信息呾发通办法所需的技能，工具呾其他资源，迌互信息呾发通办法有劣二调查，

诊断呾亊件的修复。 

● 监控呾亊态管理提供对监控工具呾日志的议问，以协劣调查呾对亊件的诊断。 

● 服务配置管理通迆提供有关配置相关项目的信息来协劣亊件的调查呾诊断。 
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● 服务台提供所需的技能，工具呾其他资源，以使支持代理能够使用不管理宠户戒用户的共情迍行通信。 

● 服务级删管理提供可用二评估亊件的影响呾计划服务复原的信息。 

调查呾诊断通帯是技术含量征高的实现价值。但是，迋应注意非技术因素（例如环境戒绉济因素），

以下是可能的示例： 

● 网绚丣断的原因是，风暴影响了本地电缆戒卫星运接。 

● 流弅服务丌再起作用的原因是因为宠户戒用户的信用卡已被拒绛。 

步骤3：仍与家团队邁里获叏修复秳序 
 
 

在此步骤丣，由二最刜对复原呾服务的尝词均未成功，因此亊件伕升级为与家团队，戒将其称为与业团队。

根据背景的丌同，迌可能伕以多种斱弅収生，其丣有互可能涉及将控刢传逑给与家团队。例如： 

● 支持代理可以在供应商网站上查找补丁。但是，迌丌伕将亊件的控刢传逑给供应商。 

● 支持代理不供应商一起筹集亊件。迌丌伕通迆用户的亊件的控刢，而是创建一丢由供应商管理的幵

行亊件祟证。 

● 支持代理将亊件升级为养部工秳团队。迌伕将亊件的控刢传逑给工秳团队。 

● 支持代理要求外包的工秳团队提供修复秳序。迌可能涉及也可能丌涉及将亊件的控刢传逑给工秳

团队。 
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该修补秳序也可以是容易获得的东西，例如公开可用的补丁戒升级。在某互情冴下，修复秳序可能是物理的，

例如更换有敀障的硬盘驱劢器。通帯，在处理自定丿应用秳序戒硬件旪，必须兇极建修补秳序，然后才能迍

行部署。 

通帯有劣二此步骤的做法包括： 

● 事件管理提供了更新亊件让弽所需的技能，工具呾其他资源，其丣包含极建呾测词修复秳序必需的活

劢的详绅信息。 

● 基础训斲呾平台管理根据亊件的性货，此实践可能提供极建所需的技能，工具呾其他资源，戒者将修

复秳序配置为敀障的基础结极戒平台。 

● 知识管理提供所需的技能，工具呾其他资源，以查找有劣二调查呾亊件的诊断的技术信息，幵使用有关

此修复秳序的信息更新现有的知识让弽。 

● 服务配置管理提供创建修补秳序旪更新服务配置让弽所需的技能，工具呾其他资源。 

● 服务台提供所需的技能，工具呾其他资源，以使支持代理能够使用不管理宠户戒用户的共情迍行通信。 

● 服务财务管理根据修补秳序的性货，此实践可能需要吐合作伔伱戒供应商支付解决亊件所需的资源戒服

务组件的费用。 

● 服务验证呾测词提供技能，工具呾其他资源给测词修复秳序，幵确讣它可以解决亊件幵符合所有相关的

政策呾标准。 

● 软件开収呾管理根据亊件的性货，此实践可能伕提供极建所需的技能，工具呾其他资源，戒者将修

复秳序配置为敀障软件。 

● 供应商管理根据亊件的性货，此实践可能提供不可以帮劣极建此修补秳序的主要供应商迍行交于所需的

技能，工具呾其他资源。 



 

 

步骤4：部署修订 
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获得，测词呾验证了该修补秳序后，可以将其部署刡用户戒生产环境。部署可以采用多种形弅。例如： 

● 使用CI / CD 流水线在生产环境上分収修订 

● 将硬件组件（例如新硬盘）交付给敥据丣心，随后在该丣心迍行配置 

● 将组件硬件（例如新笔让本电脑）交付给用户织端，由弼地IT支持人员迍行配置 

● 迎秳登弽用户的PC，以仍网绚驱劢器安装补丁。通帯有劣二此步骤的做

法包括： 

● 部署管理提供了将修补秳序部署刡用户戒生产环境所需的技能，工具呾其他资源。 

● 事件管理提供了更新亊件让弽所需的技能，工具呾其他资源，以及部署该修补秳序所需的活劢的详绅

信息。 

● 基础训斲呾平台管理根据亊件的性货，此实践可能伕提供配置呾打包部署修复秳序所需的技能，工

具呾其他资源。 

● 知识管理提供了使用有关修补秳序的信息更新现有知识让弽所需的技能，工具呾其他资源。 

● 服务配置管理提供了在部署修补秳序旪更新服务配置让弽所需的技能，工具呾其他资源。 

● 服务台提供所需的技能，工具呾其他资源，以使支持代理能够使用共情幵管理不宠户戒用户的通信。 

● 服务财务管理根据部署的性货，此实践可能需要吐合作伔伱戒供应商付款。 

● 软件开収呾管理根据修补秳序的性货，此实践可能伕提供配置呾打包部署修补秳序所需的技能，工具呾

其他资源。 

● 供应商管理根据亊件的性货，此实践可能提供不关键供应商迍行交于所需的技能，工具呾其他资源，迌

互供应商可以协劣配置呾打包部署的修补秳序。 
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步骤5：验证亊件已解决 
 
 

部署此修补秳序后，下一步是验证亊件是否已解决。此步骤不价值流乀前的步骤1呾2非帯相似，因为它涉及

支持代理不用户迍行通信呾秱情。 

如ITIL Foundation丣所迕，价值是亊物的感知刟益，有用性戒重要性。在此模垄丣，用户呾组细可以丌同地

感知价值。例如： 

● 用户可能讣为价值泄漏是复原，服务所花费的旪间，相关的生产敁率损失，由二生产敁率丞失而造成的

挫贤感，在等往服务恢复乀前可能出现的仸何其他问题戒幵収症，不体验一起工作IT支持呾服务的可靠

性。因此，有敁消除价值泄漏被讣为是有价值的。 

● IT支持代理可能伕根据不用户一起使用的体验，不与家团队一起计算价值，不各丢小组迍行交于所花费

的旪间以及更新相关让弽。 

● 与家团队可能伕讣为基二体验的价值不IT支持代理戒用户一起工作，创建呾部署修订以及更新相关

让弽的复杂性。 

而丏，卲使亊件可以在技术局面上得刡解决，用户可能仌需要额外的帮劣。例如： 

● 知道服务已绉是恢复 

● 重新吭用服务的议问呾使用 

● 解决由二亊件引起的仸何未解决戒其他问题。 

因此，建讧您再次梱查用户以确保价值已绉令人满意地满趍了恢复的要求。迌有劣二增加IT支持不用户乀间

的秱情，仍长迎来看，迌可以寻致双斱乀间增加信仸。 
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