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摘 要:华北煤炭医学院数字化服务质量管理平台是基于 ITIL 方法理念进行设计的，为不同的用户提供符合用户
需求的个性化高质量数字化服务。本文结合该校数字化服务现状，对建设数字化服务质量管理平台进行需求分析、
设计分析，阐述了服务质量管理平台的总体框架，将 ITIL 理念融合进该校数字化建设中的具体应用，也为数字化
服务水平的提高提供了新的思路。
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Application of ITIL to Digital Management
Platform of Service Quality
SHEN Hong, SUN Jin, LI Yue

（ Information Center, North China Coal Medical University, Tangshan 063000, China）
Abstract:The digital management platform of service quality in North China Coal Medical
University is designed based on the theory of ITIL, which can provide high quality and personal
digital service for different users. This article analyses the designs and the construction of digital
management platform of service quality according to the current situation, and further shows the
general framework of the digital management of service quality, that is, to apply ITIL to digital
construction in the university and provide new idea for promoting digital service.
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0 前言
数字化是高等院校适应计算机网络技术高速发展的一

个必然的改革方向。21世纪，数字化运作管理已成为各个高
校的基础建设目标之一，其建设水平成为高校信息化的评价

标准。但是，在数字化高校的建设过程中，普遍存在“ 重建设、

轻管理”的现象，忽视了服务管理体系的建立。IT建设的高额
投入并不等于实现了数字化，缺乏有效的服务管理仍是目前

数字化建设的瓶颈。不论什么时候，服务管理都是实现高校

数字化不可缺少的重要组成。
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因为 i<n 所以返回 RAPre_Step5,求下一个决策 f1,直到

对所有决策处理完毕。

4 结束语
从实例我们可以看到演化模型在实际的决策预测中有

着自己独特的特点,能够对未来将要发生的决策做出预测,给
出可能出现的决策的发生概率或置信区间,便于用户对系统
未来的演化做出判断。相对于移动平均技术 ,该算法在预测
时更为贴近原始数据,有较好的可信性。
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1 学校数字化服务现状分析
华北煤炭医学院是河北省的一所省属高等医学院校，近

十年来，一直致力于高校数字化的建设。通过调查问卷统计、

分析发现， 无论是使用学校网络进行办公的教职工用户，还

是日常在校的学生用户，都对学校的网络化、数字化建设不

满意。主要存在以下问题：

（ 1）数字化服务缺乏系统的管理和分类，没有形成体系
化。高校服务主要是针对教职员工和学生，整体服务主要由

行政、教学、教务、教辅（ 包括图书资源和网络资源）组成。但

是，整体学校服务缺乏完整统一的服务运维体系，没有一个

合理的体系制度为基础支持，服务分类界限模糊，并且提供

服务的各部门，包括信息中心、图书馆、学院办公室、教务处

等部门相对孤立，因此，没有形成完善的服务体系。

（ 2）数字化服务没有统一的服务平台。现有的学校服务
主要由教务系统、办公系统、图书资源以及网络运营组成，各

服务分属不同部门。因为学校“ 重硬件、轻管理”的指导思想，

造成服务平台孤立化，整体服务就依靠现有的在硬件建设中

购买的服务系统支撑，没有统一的一个针对全体用户的学校

级的服务平台，造成各服务之间的关联缺失，形成一个个的

信息孤岛，也使得在服务过程中用户的操作繁琐，缺乏人性

化，人为地抹掉了信息化快速便捷的优势。

（ 3）服务对象不明确。所有服务没有细致的用户类别划
分，没有按照不同用户的需求提供相应的服务。例如，在网络

运营服务中， 目前学校只提供了包月上网一种上网方式。而

实际情况是上网用户对于网络的使用情况差别很大，有的用

户每月使用大量的网络流量，上网频繁；有的用户则是偶尔

用网络进行资料查询，网络服务使用率很低。因此，采用统一

的上网方式，不但没有多方面的满足用户的需求，还会对学

校网络带宽造成不必要的浪费。

（ 4）服务管理人员业务素质低。学校服务管理处于 IT基
础设施本身的技术性管理阶段。由于学校在数字化建设中重

点是大量投资硬件建设，造成所有服务人员也仅仅是注重技

术上的管理，保证所有服务运行正常化，而忽视了服务质量

的好坏。因此，整体服务管理没有上升到战略层和战术层的

高度，仅仅处于被动的运作管理。另一方面，由于我校是医学

院校，教职工整体的计算机操作能力较差。同时，随着计算机

网络技术的高速发展， 数字化环境也对学校员工的计算机、

网络以及通讯技术的要求越来越高的要求，需要服务人员的

技术水平大幅提高。

（ 5）没有服务质量的反馈评价体系。整体数字化服务缺
少绩效度量工具，所有的基于 IT的服务无论好坏，都没有改
进的意识和评价标准。

综上分析， 可以看出我校信息化建设中存在的问题在

于，只重视硬件设施的投入，而一直忽视服务体系的建立，服

务管理没有跟上，从而造成信息化建设效果不好。从数字化

建设的生命周期来看，系统的设计、开发（ 购买）和实施只占

20%的时间， 而系统的运维则占整个生命周期的 80%的时

间。世界权威的 IT研究机构 Gartner 的调查也发现，在导致
IT基础设施经常出现故障的原因中，源自技术或产品（ 包括
硬件、 软件、 网络、 电力失常及天灾等） 方面其实只占了

20％，而因为管理方面的原因则占到 80%。可见，好的数字化

建设，必须有一套良好的、行之有效的服务体系和服务管理

平台作为支撑，针对华北煤炭医学院现有的数字化建设过程

中存在的问题， 作者提出了融合 ITIL 技术进行学校服务质
量管理体系和平台的设计。服务质量管理平台的最终目的是

在整个学校服务系统运营中起到监控和流程化服务目的。

2 ITIL技术的核心理念
ITIL（ Information Technology Infrastructure Library 信息

技术基础架构库）是 CCTA（ Central Computer and Telecom-
munications Agency 英国国家计算机和电信局） 于 20世纪
80年代末开发的一套 IT服务管理标准库， 它把英国各个行
业在 IT管理方面的最佳实践归纳起来变成规范， 旨在提高
IT资源的利用率和服务质量。它的核心理念就是“ 以流程为
导向，以客户为中心，通过整合组织业务与 IT服务，提高组
织 IT服务的提供和支持能力及水平”。

IT服务管理是 ITIL 框架的核心 ， 它是一套协同流程
（ Process） ，并通过服务级别协议（ Service Level Agreement）来
保证 IT服务的质量。它融合了系统管理、网络管理、系统开
发管理等管理活动和变更管理、资产管理、问题管理等许多

流程的理论和实践。ITIL 把 IT管理活动归纳为一项管理功
能和 10个核心流程。包括服务级别管理、可用性管理、能力
管理、持续性管理、财务管理、事故管理、问题管理、变更管

理、配置管理、发布管理和服务台。通过些流程和管理功能，

可以使提供的 IT服务变得更加以客户为中心， 同时在服务
质量上的协商一致改进了双方的关系。 可以对服务质量，可

用性，可靠性和服务成本进行更好的管理。

3 管理平台的设计
经过 20多年的发展，ITIL 以流程为主线，形成了最终框

架结构，如图 1所示：

在 ITIL 中，整个管理规范被分为 2个部分：服务支持和
服务传递。服务支持的重点是 IT服务的日常运行和支持；服
务传递的重点是 IT服务的长期计划和改进。 融合 ITIL 的服
务管理框架，提出：数字化服务体系分为 6部分：网络运营服
务、资源库建设服务、数字图书服务、教务管理服务、行政办

公服务以及服务持续优化改进。如图 2所示：
网络运营服务主要为学校师生提供网络服务、资源服务

（ 包括自制资源和共享资源） 、系统运行服务以及网站运行和

网络空间服务；资源库建设服务主要针对学校数据中心建设

图 1 框架结构图
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图 2 数字化服务体系
提供资源数据库和信息数据库；数字图书服务主要是学校图

书馆的数字化建设服务，把图书借阅服务和现代化计算机网

络技术相结合，建设新型的数字化图书馆，以此为基础为全

校师生提供数字图书服务；教务管理是为教学提供的网络化

服务，所有的教学管理信息都联网管理，并把教务管理纳入

服务质量管理体系；学校引进 OA 办系统来处理日常的学校
行政事务，OA 办公系统依靠网络实现办公的无纸化，也应该
作为学校数字化服务质量管理体系中的一个重要组成部分。

以上网络运营服务、资源库建设服务、数字图书服务、教务管

理服务、行政办公服务都属于 ITIL 中的服务支持体系，而服
务持续优化改进模块就属于服务传递部分，提供了数字服务

质量管理的评价标准和绩效度量工具，为服务质量的改进和

提高提供一个依据模型。

针对学校的这 6部分主要服务体系， 贯彻 ITIL 以用户
为中心，以流程为导向的理念，提出了服务质量管理平台的

框架设计。

（ 1） 整体服务质量管理平台由 3个数据库、6个运营平
台和 1个集成平台组成，面向用户对象。用户分为 4类，分别
是行政办公人员、教师、教辅人员、学生。他们的需求有共性

的一面，主要是网络浏览、资源查询、OA 办公、教务管理、操
作疑难、培训需求以及意见改进等。但是，针对每一项需求，

不同用户也有个性的一面。每个服务平台针对不同用户提出

的需求反馈不同的服务。

（ 2）服务质量管理平台是 6个子平台的汇总，充当“ 过滤
器”和“ 传话筒”的作用。对于用户而言，服务质量管理平台通

过对需求的筛选和过滤，可以指导和协调各子系统平台下一

步的工作。服务质量管理平台的最终目的是给用户提供一个

单点联系，为实现用户的需求提供高质量的服务支持，并为

子平台的技术、服务、流程提供一个总的对外接口。

（ 3）服务质量管理平台的主要功能是针对 6个子平台提
供服务级别管理、持续性管理、事故管理、问题管理、变更管

理。这充分体现了 ITIL 理念。服务质量管理平台有时也可以
称为帮助台， 即通常人们所指呼叫中心或客户服务中心，它

不是一个服务管理过程，而是一种服务职能。服务质量管理

平台经常与事件管理紧密结合，用来连接其他的服务管理流

程。

（ 4）6个服务子平台在服务质量管理平台的调控下进行
工作。整个工作流程是：

①接受服务质量管理平台传达的用户请求，用户通过认
证登陆服务质量管理平台提交请求；

②子平台根据服务级别协议接收请求并进行请求的处
理；

③服务质量管理平台通过持续优化改进子平台跟踪并
进行反馈用户意见；

④及时通知用户请求处理的最新情况或最终结果；
⑤用户评价并通过评价模型进行此次请求服务的结果

分析。

（ 5）持续优化改进模块主要由事故处理流程、变更处理
流程、问题处理流程、评价管理体系组成，它协助其它 5块服
务运营平台完成服务质量管理平台的最终服务功能。

4 服务质量管理平台的实现
服务质量管理平台不是整体所有服务运营平台的开发，

而是对现有的服务平台， 在 ITIL 思想的指导下进行融合加
工。 主体开发服务质量管理总平台和持续优化改进平台，并

嵌入和扩展已有的网络运营服务平台、 资源库运营服务平

台、图书借阅服务平台、教务管理服务平台以及行政办公服

务平台功能。实现所有子平台运营流程统一化，运营规则标

准化。整体服务质量管理平台采用分层的思想，分为数据层、

技术支持层、交互层以及应用层。

具体实现时的开发环境为操作系统，Microsoft windows
2000；开发语言 ，JDK1.6；数据库 ，SQL Server 2008；服务环
境 ，Tomcat； 开发模式 ，Java MVC Struts架构 ； 开发工具 ，
Jbuilder X。

5 结束语
随着网络的快速发展和 ITIL 标准的广泛应用， 必然使

的数字化服务体系紧随信息化发展的步伐快速发展。服务质

量管理平台的使用，会极大提升高校数字化的服务质量。
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