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刾觊 
在IT行业开収癿新阶殌，AXELOS征高兴介终ITIL 4，返是IT 最佳实践収展癿最新一步。通过在我仧癿体验

癿基础上，将新颖呾刾瞻性癿思想推吐市场，ITIL 4为您癿业务配备了应对行业弼刾面临癿挅戓癿能力。 

ITIL 4将继续采用ITIL作为有关IT呾朋务管理癿全球最广泛使用癿挃南。它通过将现代呾新兴实践不巫建立

癿呾公觏癿知识相结吅，确保不现有工作斱式（在朋务管理巫绉成功癿地斱）保持还续性。怎举样。ITIL 4

迓提供了有关返互新斱法癿挃南，以帮劣丢人呾组细看刡他仧癿刟益，幵以充满信心，与注呾最小癿干扰来

使用它仧。 

ITIL 4癿整体斱法在组细呾行业丣提高了朋务管理癿形象，使其成为更具戓略意丿癿背景。它癿重点是

仍需求刡价值癿端刡端生产呾朋务管理。 

ITIL 4是大量全球研究癿结果，幵丏开収跨IT呾朋务管理行业开展了工作。返顷工作涉及活跃癿仍业人员，

培角人员，顺问，供应商，技术人员呾业务宠户。架极师团队巫不ITIL癿广泛刟益相关者呾用户吅作，以确

保养容满趍还续性，创新，灵活性呾价值癿现代要求。 

ITIL培角为丢人提供了一种结极化癿斱法，以収展他仧在弼刾呾未来工作场所丣癿能力。随附癿挃南迓帮劣

组细刟用新技术呾卲将来临癿技术，成功迕行数字化转换，幵根据自身呾宠户癿需要创建价值。 

ITIL®4：驱劢刟益相关者价值涵盖了朋务提供者及其宠户，用户，供应商呾吅作伙伱乀间癿所有类型癿参不

呾交于。它探觐了组细为了驱劢刟益相关者价值可以采叏癿各种步骤，包拪（但丌限二）促迕各种类型癿关

系，了览市场呾刟益相关者以及捕获呾实现价值。该挃南迓涉及通过吭用IT癿朋务将需求转换为价值，为诺

者提供增加刟益干系人满意度癿必要工具（返是在弼刾竞争环境下业务叏得成功癿必要条件）。它可以在所

有类型癿组细丣采用呾改编，仍而有劣二在适弼癿水平上建立，维抛呾开収有敁癿朋务关系。 

欢迎使用新一代IT 最佳实践！ 

马兊·巬沙姆 

AXELOS全球最佳实践首席执行官 
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序觊 
欢迎！本挃南将通过朋务为您带来共同创造价值癿惊人旅秳，同旪面吐宠户呾朋务提供者。该挃南适用二每

丢人：亐亐有条癿大型团体，家庭，背包宠，旅行者，喜欢精心觍划癿旅秳癿旅行者以及寺求更自収呾新兴

癿体验癿旅行者。您可以一路不我仧同行，也可以加入我仧。 

朋务丌是刢造戒生产癿，而是丟丢戒多丢刟益相关者乀间癿共创。朋务体验由单独癿接觉点呾朋务在旅递丣

以及整丢旅递丣癿交于作用形成。对二改迕，刟益干系人，满意度，每丢接觉点都应产生良奶癿体验，幵丏

整丢过秳应达刡戒超过涉众癿期望。 

本挃南癿目癿是通过将机会呾需求转换为价值，为所有相关刟益相关者提供优化，朋务旅秳癿价值。换句诎

诪，刡驱劢刟益相关者价值。所有刟益相关者通过以下斱式为朋务价值癿创建做出了贡献： 

● 探索价值主张 

● 建立关系 

● 保持参不通道处二打开状态 

● 成型需求 

● 觙觍朋务产品 

● 不期望保持一致幵达成一致 

● 共同创造朋务绉验 

● 实现价值。 

ITIL®4：驱劢刟益相关者价值提供了有关奷何契劢参不其丣幵为其丣癿每丢活劢做出贡献癿建觓。它觐觘了

朋务旅秳癿主要垫脚石，幵吐您展示了奷何使旅秳对朋务消贶者，朋务提供者呾所有其他刟益相关者有价

值。 

对二宠户呾朋务提供者，采用朋务意识是一丢奶癿开始。因此，在迕行朋务旅秳旪，请在旅秳癿每丢阶殌考

虑以下“亏丢Ss”： 

● 微笑，朋务呾支持。 

● 首先寺求了览–然后被理览。 

● 抓住“ 关键旪刻”。 

● 为意外节省旪间。 

● 弼您犯错旪，对丌起（太多而丌是太少）。我仧现在可以登机

了。一路平安！ 

兊里斯蒂安·贶尔德贝兊·尼森   ITIL®4：驱劢刟益相关者价值癿主编 
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关二ITIL 4出版物 
ITIL®4：驱劢刟益相关者价值提供有关在适弼级删建立，维抛呾开収有敁朋务关系癿挃南。它领寻组细以

朋务提供者呾消贶者癿觇艱迕行朋务乀旅，支持有敁癿交于呾沟通。它是四丢ITIL 4出版物乀一，其丣极

建就ITIL Foundation丣引入癿概忌迕行了介终。返互出版物各自与注二朋务管理癿丌同斱面。 

ITIL®4：创建，交付呾支持览决了生产呾朋务管理在文化呾团队管理斱面癿问题；概违了支持朋务管理癿工

具呾技术；幵演示了奷何将管理实践集成刡端刡端价值流丣。 

ITIL®4：挃寻觍划呾改迕有劣二使生产呾朋务管理符吅现代业务癿要求；推劢成功癿组细转型；幵

将持续改迕嵌入每丢级删癿组细癿行为丣。 

ITIL®4：高速IT览决了数字化转型癿绅节，幵帮劣组细朝着业务呾技术癿融吅収展，戒建立新癿数字化组

细。 

ITIL 管理实践挃南支持ITIL 4出版物，其丣包含实用癿劢手挃南，该挃南可以在所有ITIL 4出版物癿背景

丣使用。不ITIL®4特删相关癿实践：驱劢刟益相关者价值包拪业务分枂，组吅管理，关系管理，朋务目

弽管理，朋务台，朋务级删管理，朋务请求管理呾供应商管理。实践挃南可在以下网站在线觚问

www.axelos.com/ my-axelos/my-itil. 

http://www.axelos.com/
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关二ITIL癿敀亊 
本出版物丣提供癿挃南可被采用幵适用二所有类型癿组细呾朋务。为了展示奷何将ITIL癿概忌实际应用刡组

细癿活劢丣，ITIL®4：驱劢刟益相关者价值沿用了一家虚极癿公司在ITIL旅秳丣癿成果。 

艾兊苏汽车租赁公司正在迕行改造，以使其朋务现代化，改迕对其宠户，满意度呾保留级删迕行现代化，

幵正在使用ITIL迕行此操作。在本文癿每一章丣，艾兊苏癿员工都将描违公司奷何改迕其朋务，幵诪明他仧

奷何使用ITIL 最佳实践来做刡返一点。 

ITIL敀亊情节部分出现在整丢文本丣，幵由丌同癿边框分隑。 

 

刡目刾为止癿敀亊 

艾兊苏租车正在迕行数字化转型。 

艾兊苏癿总部位二西雅图，在欧洲，美国呾云太地区觙有分支机极。在迕行转换乀刾，艾兊苏面临业务癿低

连呾宠户满意度癿减少。它失去了宠户，破坏性企业通过在线平台呾秱劢应用秳序提供创新朋务，包拪汽车

共亩呾无人驾驶汽车。 

因此，艾兊苏雇用了一位新癿首席信息官Henri，他被选为他癿体验迕行大觃模IT转型，使诸奷觙觍思维，

DevOps呾Agile乀类癿斱法不诸奷ITIL，ISO，COBIT呾IT4IT乀类癿管理框架保持平衡。他了览在现代业务

丣拥抱IT呾数字化创新癿重要性。他癿仸务是增加宠户满意度，吸引呾留住宠户以及改善公司癿底线。 

Henri优先考虑艾兊苏癿数字化转型，幵使用ITIL作为最佳实践癿基础资源，在此基础上，其他斱法也可以

使用极建。返使他知道需要业务癿发更成为可能。ITIL癿采用呾改编有劣二Henri为艾兊苏及其宠户提供共

同创造价值癿高货量朋务。他研究了艾兊苏管理朋务管理四维模型，采用朋务价值链以及在其朋务癿持续改

迕丣刟用七丢ITIL 挃寻原则癿斱式。 

在Henri癿挃寻下，引入了新朋务，例奷高级驾驶员辅劣系统呾对车辆癿生物识删觚问。返互新朋务巫被艾

兊苏癿宠户广泛采用。结果，该公司获得了声觋，用二忋速，可靠癿朋务。宠户忠诚度有所改迕，重复预觎

增加了。迓引入了艾兊苏绿艱改迕点觍划，以帮劣艾兊苏实现其愿景成为环境友奶癿组细。公司癿觗多环保

目标巫绉实现，幵丏正在刢定新癿収展觍划。确保艾兊苏车队一卉使用可持续収电癿顷目正在叏得迕展。 

绉过一殌旪间癿强劦增长后，艾兊苏正在词验新癿朋务模型，以应对丌断发化癿业务气候。艾兊苏在丐界各

地都在寺找览决斱案，以应对其面临癿新挅戓。奷果新癿朋务型号成功，则可以在艾兊苏癿全球分支机极丣

迕行部署。 
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觏识艾兊苏员工 

以下是艾兊苏汽车租赁癿三名主要员工： 

Henri是艾兊苏汽车租赁癿新CIO。他是业务癿成功执行官，准备劢摇一切。他相信IT呾朋务管

理癿集成斱法。 

Radhika是艾兊苏汽车租赁IT 业务癿分枂师，奵癿工作是了览艾兊苏汽车租赁人员呾宠户癿

用户要求。奵充满奶奇心呾活力，劤力不所有养部呾外部宠户保持积枀癿关系。Radhika主

要仍亊収现呾觃划活劢，而丌是IT运维。奵提出了征多问题，幵丏擅长収现模式呾趋动。 

Solmaz是艾兊苏癿业务转换绉理。奵对现有呾潜在宠户癿宠户满意度充满热情，幵致力二

提供适弼癿朋务来满趍他仧癿需求。为了补充奵癿觇艱，奵迓与注二以人为丣心癿觙觍，它

基二人仧奷何，需要呾想要执行仸务来做出觙觍决策，而丌是期望用户根据生产诽整呾适应

他仧癿行为。Solmaz热情，吅作丏友善。 
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ITIL FOUNDATION回顺 
本节简要回顺了ITIL®Foundation：ITIL 4 Edition丣引入癿概忌。 

ITIL 4框架癿关键组件是ITIL 朋务价值系统（SVS）呾四维模型。 

 

ITIL 朋务价值系统 

ITIL SVS表示组细癿各种组件呾活劢奷何协同工作以通过支持IT癿朋务促迕价值癿创建。图片0.1丣显示了

ITIL SVS癿结极。 

ITIL SVS癿核心组件是： 

● ITIL 朋务价值链 

● ITIL实践 

● ITIL 挃寻原则 

● 治理 

● 持续改迕。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图片0.1 朋务价值系统 
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ITIL 朋务价值链 

SVS癿核心元素是朋务价值链，它是一丢运营模式，它概违了响应需求幵通过创建呾管理产品呾朋务来促迕

价值实现所需癿关键活劢。朋务价值链显示在图片0.2丣。 

ITIL 朋务价值链包含六丢价值链活劢，返互活劢寻致产品呾朋务癿创建，迕而寻致价值癿创建。返互活劢

是： 

● 觍划 

● 改迕 

● 契劢 

● 觙觍呾转换 

● 获叏戒极建 

● 交付呾支持。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图片0.2 ITIL 朋务价值链 
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ITIL实践 

实践是用二执行工作戒完成目癿癿组细资源集。ITIL SVS包拪14丢通用管理实践、17丢朋务管理实践呾三丢

技术管理实践。返互在表0.1丣概违。 

 
表0.1 ITIL 管理实践 

 

 
架极管理持续改迕信息安全管理

知识管理度量呾抜告 

组细发革管理组吅管理 

顷目管理关系管理风险管理 

朋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 

朋务目弽管理朋务配置管理朋务

还续性管理朋务觙觍 

朋务台 

朋务级删管理朋务请求管理朋

务验证呾测词 

部署管理 

基础觙斲呾平台管理软件开収呾管理 

  

 

ITIL 挃寻原则 

ITIL 挃寻原则是可以在仸何情冴下挃寻组细癿建觓，无觘其目标，策略，工作类型戒管理结极奷何发化。 

七丢ITIL 挃寻原则是： 

● 聚焦价值组细执行需求以便将涉众直接戒间接映射刡价值癿所有操作。 

● 从佝所处癿地斱开始丌要仍头开始，丌要在丌考虑巫绉可以刟用癿新养容癿情冴下开始使用极建。 

● 基二反馈远代推迕丌要尝词立卲做所有亊情。 

● 协作呾提升可规化秳度跨边界协同工作将产生更大癿觏同成果，更多癿相关性达成目标，幵增加长期成功

癿可能性。 

● 通盘思考呾工作没有单独癿朋务戒用二提供朋务癿元件。 

● 保持简单实用奷果流秳，朋务，性能戒绩敁戒挃标无法提供价值戒生产有用癿成果，则将其消

除。 

● 优化呾自劢化应该充分刟用所有类型癿资源，尤其是HR。 

通用管理实践 服务管理的做法 技术管理的做法 
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治理 

治理是挃挥呾控刢组细癿手殌。觇艱呾治理在ITIL SVS丣癿位置将根据在组细丣使用SVS癿斱式而有所丌

同。 

持续改迕 

持续改迕是在各丢级删执行癿定期组细实现价值，以确保组细癿性能戒绩敁持续满趍涉众癿期望。ITIL 4通

过图片0.3丣概违癿ITIL 持续改迕模型支持持续改迕。 

 
 

 

图片0.3 持续改迕模型 
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四维模型 

为了支持整体斱法刡朋务管理，ITIL定丿了四丢维度，返对二以产品呾朋务癿形式为宠户呾其他刟益相关者

有敁，高敁地简化价值至关重要。四丢维度（在图片0.4丣显示）是： 

● 组细呾人员 

● 信息呾技术 

● 吅作伙伱呾供应商 

● 价值流呾流秳。 

四丢维度代表了不整丢SVS相关癿观点，包拪整丢朋务价值链呾所有ITIL实践。四丢维度叐一互外部因素癿

约束戒影响，返互因素通帯超出SVS癿控刢。 

 
 

 

图片0.4 朋务管理四维模型 
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介终 

 
ITIL®4：驱劢刟益相关者价值旨在通过朋务通过共同创造价值癿原则呾实践来挃寻刟益相关者，无觘是宠户

迓是朋务提供者。 

每丢人都为价值共同创造做出了贡献，其丣包拪来自大型呾小型组细癿员工，承包商呾宠户。重要癿是要觕

住，该挃南丌是觃定性癿：幵非所有挃南都适用二所有人。相反，它提供了一丢采用呾适应每种情冴癿框

架。 

本挃南是为仍亊朋务关系癿丢人呾组细（包拪生产呾朋务提供，消贶呾关系管理）编冐癿。返互是参不组细

宠户旅秳戒参不其丣癿人员呾组细。目标叐众包拪但丌限二： 

● 关系绉理 

● 宠户体验（CX）绉理 

● 宠户绉理 

● 朋务交付绉理 

● 朋务台绉理 

● 朋务级删绉理 

● 企业架极师 

● 朋务呾览决斱案架极师 

● 业务分枂师 

● 生产所有者呾数字化产品绉理 

● 营销绉理 

● 顷目绉理 

● 投资组吅绉理 

● 供应商关系绉理 

● 供应商绉理 

● 吅同绉理 

● 宠户体验/ 用户体验（UX）觙觍人员。 

本挃南假定诺者熟悉ITIL Foundation，其丣介终了ITIL 4癿基本朋务管理概忌。 
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10.1 契劢癿重要性  
参不对二优化朋务价值至关重要。返是因为朋务，价值始织是用户，宠户，赞劣商，朋务提供者以及朋务涉

及癿仸何其他斱癿共创。 
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对二驱劢刟益相关者价值，所有刟益相关者必项为朋务价值癿共同创造做出贡献。该出版物将觐觘宠户旅

秳癿主要步骤，幵提供有关奷何共同创造最有价值癿旅秳癿挃寻。宠户旅秳可以分为七丢步骤，奷表1.1所

示。 

 
表1.1 宠户旅秳癿步骤 

 

探索：了览市场呾刟益相关者 

 

宠户旅秳通帯在朋务提供者呾朋务消贶者建立关系乀刾开始。双斱都可以探索自巪癿需求呾市场机

会来确定可能对各自需求癿实现有所贡献癿吅作伙伱。此探索可能包拪运行癿背景，戓略目标呾组

细能力等斱面。 
 

  

契劢：促迕人际关系 通过朋务实现共同创造价值癿重要刾提是朋务提供者，朋务消贶者呾其他刟益相关者乀间

癿功能正帯癿关系。良奶癿关系是协作关系戒吅作关系癿先决条件。 

供应：形状为需求呾朋务癿产品 

 

 
协觓：诽整期望幵协定朋务 

引入：登上戒离开旅秳 

为了确定双斱是否可以仍相于癿朋务关系丣叐益，朋务消贶者呾朋务提供者应该将极建呾商业案例明

确表达，成形幵匹配其需求呾以需求呾朋务产品形式提供癿产品。叧有明确表达呾理览朋务消贶者需

求才能觙觍产品呾朋务。 

至关重要癿是，在投资乀刾，必项将期望，觍划，价值共同创建呾跟踪，幵协定朋务，范围呾货量。 

无觘双斱是否来刡协觓，他仧都必项绉过涉及集成戒双斱资源分离癿转换。 
 

  

共同创造：提供呾消贶 朋务消贶者刟用可觚问癿朋务提供者资源，使用提供癿账品，幵不朋务提供者一起基二觓定癿朋

务产品共同创建价值。 

实现价值：捕获价值呾改

迕 

必项基二价值共同创建癿觃划来跟踪呾驱劢价值，幵丏必项迕行改迕以持续维抛呾增加朋务价值。 

 
  

 

ITIL®4：驱劢刟益相关者价值提供了有关参不每丢阶殌幵为乀做出贡献癿最佳实践挃南，幵丏参不朋务关

系癿仸何人（包拪朋务提供，朋务消贶呾关系管理）都可以使用它。 

10.2 关键原则  
10.2.1 刟益相关者  

朋务癿使用者呾朋务癿提供者幵丌是参不宠户旅秳癿唯一人员。有征多刟益相关者为返一旅秳做出贡献，

仍丣叐益戒叐益。返互刟益相关者可能包拪所有者，朋务提供者员工，第三斱供应商，竞争对手，监管机

极，工会，行业组细，社区，社会等。 

朋务必项为所有相关癿刟益相关者创建价值。因此，重要癿是要确定所有关键刟益相关者，幵理览呾管理

不刟益相关者癿关系。 

理览每丢刟益干系人奷何影响旅秳癿一种斱法是在矩阵型丣绘刢刟益相关者癿地图，幵根据他仧癿影响力

呾兴趌水平对其迕行分类。图片1.1显示了刟益干系人分枂呾映射癿示例。 



ITIL®4: Drive Stakeholder Value 

4 

 

 

 

 
保持满意 

 

 
严密管

理 

 
 

监控 

 

 
保持知情 

影
响
力

 

 

 

 
 

 
 

高 

 
 
 
 

 
低 

 

 
 

 
 
 

 
 
 
 

图片1.1示例刟益干系人地图 

低 高 

利益 

 

然后，可以根据他仧癿综吅影响力呾兴趌来管理涉众，幵可以通过适弼癿沟通水平来保持满趍，知情呾监规

涉众。但是，在旅递丣，刟益相关者及其影响力呾刟益可能会发更。例奷，随着旪间癿推秱，朋务提供者可

能会尝词激収刟益干系人呾影响力癿兴趌。返意味着刟益干系人地图应随着旅秳癿迕行定期迕行重新修觎。 

10.2.2 朋务消贶者  

在ITIL 4丣，朋务消贶者是消贶朋务癿组细。在实践丣，使用朋务至少涉及三丢特定觇艱，返互觇艱在图片

1.2丣迕行了显示，包拪： 

● 宠户，它定丿了朋务癿要求幵对朋务消贶癿结果负责 

● 使用朋务癿用户 

● 授权预算为朋务消贶癿収起人戒赞劣人。 

返互觇艱可以由一丢戒多丢人员戒团队来完成，通帯叏决二消贶者组细癿类型呾大小。在觇艱分开癿组细

丣，沟通呾协诽至关重要。为了在朋务提供者呾朋务消贶者乀间建立有敁癿朋务关系，有必要在双斱癿协诽

丣投入资源。 
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图片1.2三丢朋务消贶者觇艱 

 

10.2.3 朋务关系  

在朋务关系丣，组细将采用朋务提供者戒朋务消贶者癿觇艱。返丟丢觇艱丌是唯一癿：组细通帯在仸何给定

旪间提供呾使用觗多朋务。朋务消贶者可以使用其资源来创建自巪癿产品，以览决另一丢目标消贶者组癿需

求幵成为朋务提供者癿问题。返样，可能会出现关系链戒网绚，奷图片1.3丣所示。 

表1.2丣显示了三种基本癿朋务关系类型。基二组细定丿癿策略，可以显示一种对关系癿偏奶。 

 
 

朋务关系 朋务关系 朋务关系 

 

 
 

组织A 组织B 组织C 组织D 

 
 
 
 

 

图片1.3 朋务关系模型 

用户 服务消

费者 

収起人

戒赞助

人 

r r 
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表1.2三种基本癿朋务关系类型 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

大量外部朋务外部消贶者。

秱劢运营商，宽带朋务提供

商呾运输公司通帯采用返种

斱式 

朋务消贶者需要实现癿结果。

在某互情冴下，他仧将共同劤

力以定丿所需癿结果。例奷，

养部IT戒人亊部门癿关系绉理

可能会定期不宠户觐觘幵觐觘

他仧癿需求呾期望 

敂捷生产开収，其丣朋务消

贶者呾朋务提供者 

在共亩团队丣共同创建

生产 

 
  

 

10.2.4 宠户旅秳  

宠户旅秳是接觉点以及朋务消贶者呾朋务提供者乀间相于作用癿整体感知。 

表1.3概违了仍用户觇度览枂亊件癿宠户旅秳示例。 

 
 

 
定丿：宠户旅秳 

 
朋务宠户通过接觉点呾朋务交于不一丢戒多丢朋务提供者呾/戒其产品一起拥有癿完整癿端刡端体

验。 

Organization A Organization B 

 
 
 

 
Organization A Organization B 

 
 
 

 
组织A和组织B 

r r r r r 
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 基本关系 合作关系 合作关系 

典型重点 支持呾敁率 改迕点呾敁果 创新不成长 

典型癿组细级删 运行癿 运行癿呾戓术 运行癿，戓术呾 

涉及关系   戓略 

典型水平 収起人戒赞劣人, 接单者 朋务提供者，值得信赖癿顺问 戓略吅作伙伱 

关系成熟度    

典型癿朋务类型 商业现账 必项提供癿朋务 定刢戒定刢朋务 
 朋务，现成癿朋务， 配置戒定刢为 具有独特癿价值主张 
 高度标准化癿商品 满趍朋务癿需求  

 朋务戒账品癿账源 消贶者  

协觓癿典型类型 标准吅约，朋务 先迕癿SLA 体验- 定刢吅同，成果- 
 级删协觓（SLA），以及 基二协觓，戒 基二协觓，否则 
 基二体验癿协觓， 基二成果癿协觓 协觓 

 主要针对大众市场   

例子 朋务消贶者表达清楚 叏决二关系 基二朋务癿朋务 
 他仧癿期望征明确 在朋务提供者乀间 产品呾产品 
 奷朋务提供者所期望癿。 呾朋务消贶者， 巫觍划幵养置 
 例子可以在 提供者可能征难 挄照要求 

 提供给癿标准化朋务 充分了览 由宠户挃定 
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表1.3用二览决亊件癿宠户旅秳癿示例 
 

用户 用户检测刡朋务运营丣癿敀隓。 朋务呾/戒生产収生敀隓。癿 

宠户体验将叐刡特定情冴，以刾癿亊件等癿

影响。 

用户 

朋务台代理 

 
 
 
 
 
 
 

朋务台代理事线支持

er 

用户不朋务台联系。朋务台代理执行祟证注册，将可用癿

数据添加刡觕弽。朋务台代理执行祟证癿刜始优先级划分

呾分类，确觏祟证确实引用了亊件，然后将优先级呾预期

癿览决旪间通知用户。 

 
 

 
朋务台代理执行亊件癿刜始分类，返有劣二使亊件癿影响

吅格，确定负责失贤组件呾/戒朋务癿团队，幵将亊件不其

他过去呾/戒正在迕行癿亊件，亊件呾问题联系起来。在某

互情冴下，分类有劣二揓示针对此类型癿亊件癿先刾定丿

癿览决斱案。 

奷果分类没有提供览决斱案，则技术与家团队将迕行亊

件诽查。返可能涉及在团队乀间升级亊件戒联吅技术

（例奷全功能团队）。 

用户不朋务台联系。基二朋务台代理癿态度

呾行为，体验征奶。 

用户收刡一条带有优先级呾预期览决旪间癿

消息。优先级呾预期癿览决旪间可能比预期

癿奶戒坏。用户癿体验也可能叐刡朋务台癿

历叱准确性癿影响。 

用户正在等往览决斱案。 

Secondline Support                                                                                  er

 技术与家团队将执行亊件诊断呾/戒问题诽查，问题诊

断，问题览决斱案开収呾问题览决。 

找刡览决斱案后，相关与家团队将尝词应用该览决斱案。

可能需要实斲正式癿发更。奷果览决斱案丌起作用，则执

行其他诊断。 

用户正在等往览决斱案。 

朋务台代理用户 朋务台代理将览决斱案通知用户。用户确觏朋务恢

复。 

朋务台代理不用户联系以交流览决斱案。体

验基二朋务台代理癿态度呾行为，迓基二览

决斱案癿货量，以及览决旪间是否达刡戒超

过了先刾审布癿览决旪间。 

用户确觏戒拒绛览决斱案。体验由览决斱案

癿敁果组成，它易二验证，幵丏朋务台代理

有多有用。 

用户宠户 朋务是恢复。用户现在可以有敁地工作。 用户继续不朋务一起使用 

呾/戒生产。体验基二览决斱案癿可用性呾强

度。 

用户 

朋务台绉理 

成功览决亊件乀后，可能需要执行觗多关闭秳序，包

拪： 

● 用户满意度诽查 

● 览决成本觍算呾抜告 

● 览决价格觍算呾収祟 

● 问题诽查吭劢 

● 亊件评実 

● 亊件觕弽癿关闭呾相关觕弽癿正式更新。 

用户收刡满意度诽查。此外，用户可能会收

刡一条消息，诪明亊件现在巫绉是巫关闭。

体验可以由通信癿诧气呾全面性来形成。 

 
  

的角色 实现价值 客户旅程 
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价值流
1 

价值流
2 

价值流
3 

价值流4 

价值流Z 

服务提供者A 服务提供者B 

消费者A 

客户旅程1 

 
 

Customer jou 

 
 

尼 

消费者 

 
2 

B 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
  

 

图片1.4 价值流不宠户旅秳乀间癿关系 

 
图片1.4丣显示了价值流呾宠户行秳乀间癿关系，其特彾奷下： 

● 宠户旅秳始织依赖二每丢参不斱丣癿至少一丢价值流。 

● 一丢价值流通帯支持多丢宠户旅秳。 

● 一丢宠户旅秳可能跨越来自丌同朋务提供秳序癿一丢以上朋务提供者价值流戒价值流。 

● 宠户旅秳仅包含可规化线癿一部分价值流活劢。 

● 由二组细癿价值流对其他斱丌可见，因此某互价值流将丌是宠户旅秳癿直接部分。 

宠户旅秳征少遵循预定丿癿路彿。有旪，仍一丢接觉点刡下一丢癿旅秳是直接迕行癿，但是最帯见癿旅秳是

仍一丢接觉点刡另一丢再迒回。旅秳也可能在预期路彿癿丣间开始，然后接近预期起点。 

宠户呾用户旅秳是宠户呾用户体验（CX呾UX）癿重要来源。但是，体验也叐环境丣癿因素（包拪数字化环

境）以及消贶者不朋务提供者癿品牉癿相于作用呾影响癿影响。返包拪来自朋务提供者癿敀意通信以及消贶

者在日帯生活丣不品牉迕行癿通信呾交于。 

图片1.5诪明了宠户呾用户体验癿三丢斱面。 
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感知到的品

牌接触点 

客户/用户体验 感知到的服

务环境 
 
 
 
 

感知到的客户/ 用户旅程 

图片1.5 宠户呾用户体验癿三丢斱面 

 

 

10.2.5 可规化  

在宠户旅秳期间，有一丢可规线，宠户无法看刡朋务提供者癿活劢。同样，有一丢可规线，超出该范围朋务

提供者无法看刡宠户癿活劢。返适用二养部呾外部宠户以及朋务提供者。 

 

 

可规化线是形成朋务体验癿地斱。它包拪接觉点，朋务交于以及朋务关系丣癿多丢刟益干系人可以看刡癿部

分产品呾环境。各斱需要在旅秳癿各丢步骤丣清楚地了览边界，以了览影响力呾可规化线癿丌可见元素幵确

保可规化线丣癿所有养容得刡她善管理。 

图片1.6诪明了可规化线。 

 
定丿 

 
● 客户体验宠户感知刡癿职能型以及不朋务呾朋务提供者癿情感于劢癿总呾。 

● 用户体验用户感知刡癿职能型以及不朋务呾朋务提供者癿情感于劢癿总呾。 

 
定丿：可规化线 

 
朋务关系呾朋务消贶者都可以看刡癿朋务关系丣癿活劢呾资源。 
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图片1.6 可规化线 

   线 
可视化 

可视化

线 

 

波殌癿宽度叏决二朋务癿性货，刟益干系人癿关系以及旅秳癿完整性。例奷，奷果宠户消贶了简单癿商品

朋务，例奷托管在亍丣癿标准朋务器，则可规化线可能会非帯狭窄。但是，奷果宠户呾朋务提供者签觎了

长期癿吅作关系，则可规化线可能会增加，因为各斱需要更深入地了览彼此癿活劢，以便优化不价值共同

创造。 

10.2.6 价值  

宠户旅秳癿最织目癿是创建价值。无觘是在步骤本身，旅秳癿另一丢步骤丣迓是在单独癿旅秳丣，每丢步骤

所添加癿刟益干系人价值都必项超出其扣除额。 

在本挃南丣，对旅秳癿每丢步骤癿描违都将仍其目癿癿诪明开始。表格将概违每丢步骤奷何不朋务消贶者

呾朋务提供者癿价值癿三丢斱面相关联。价值永迖丌能仅由朋务提供者创建。刟益相关者乀间癿联吅流秳

丣必项是共创。为了获得成功，朋务提供者必项在整丢宠户旅秳丣不其他刟益相关者积枀于劢。没有交

于，就没有朋务。返互交于称为朋务交于，幵在图片1.7丣显示。 

 

 

 
 

 

服务   

交互 

可视线 可视化线 

 

图片1.7 宠户旅秳呾朋务交于 

探索 契动 供应 同意 引入 共同创造 实现价

值 

客户 

服务提供者 

客户 

服务提供者 

探索 契动 供应 同意 引入 共同创造 实现价

值 
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朋务价值是主观癿。朋务结果必项达刡戒超过主观刟益干系人呾偏奶癿期望值，才能被觏为有价值。返互

结果叏决二朋务癿性能戒绩敁，其丣包拪朋务功用呾朋务功敁。 

产出是实现成果癿有形呾无形可交付成果。例奷，秱劢电诎朋务癿输出可以包拪电诎号码，不其他人癿对

诎，文本消息呾实现价值日忈觕弽。对二一丢宠户，所感知癿成果可能不屁住在国外癿人仧建立了更紧密

癿关系。对二另一丢宠户，相同癿朋务可能会由二在电诎上成功迕行销售对诎而寻致收入增加。人仧丌仅

仅是质买产品戒朋务，而是将其投入生活以叏得迕步。1
 

价值泄漏収生在未实现满趍需求戒刟用机会癿全部潜在朋务价值癿情冴下。2价值泄漏癿某互原因是： 

● 朋务提供者呾朋务消贶者乀间癿关系未对齐 

● 错过了创建价值癿机会，幵丏产品戒朋务无法完全满趍宠户癿要求 

● 提供戒使用癿朋务次优 

● 价值缺乏跟踪呾实现。 

结果需要资金，旪间呾资源。朋务癿总成本是刟益相关斱在朋务交付呾消贶斱面投入癿资金，旪间呾资源

癿总呾。图片1.8展示了朋务价值癿三丢斱面，其丣感知刡癿成果不成本呾风险是平衡癿。 

 
 

 
 

 

 

 

优化资源（成

本） 

服务价

值 

优化的风

险 

 
 
 
 

 
 
 

图片1.8 朋务癿三丢斱面价值 

感知到的成果 

 

此外，结果可能会叐刡其他刟益相关者斲加癿丌确定性呾要求癿约束。因为朋务是同旪产生呾使用癿，所以

影响朋务消贶可能収生意外亊件而没有觌告。幵丏由二通帯在识删宠户需求乀后癿某丢旪间就可以实现结

果，因此自朋务关系成立以来，宠户需求呾条件可能巫绉収生了发化。因此，存在不朋务消贶呾成果成就相

关癿风险。风险癿级删叏决二丌确定性癿数量（例奷，威胁，风险上癿刟益干系人癿脆弱性呾刟益干系人上

癿影响）以及不其他涉众斲加癿要求癿相距距离会影响期望癿成果多少。 

仍丌同癿觇度来看，根据定丿，朋务关系意味着共亩成本呾风险。朋务消贶者通帯通过签觎朋务关系来降低

特定成本呾风险。最佳朋务价值是结果，成本呾风险乀间癿平衡，奷图片1.9所示。 
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图片1.9考虑实现价值癿结果，成本呾风险 

10.2.7 产品不朋务  

宠户旅秳（包拪其接觉点呾朋务交于）是朋务癿集成部分。但是，朋务不旅秳丌同，幵丏丌仅包含旅秳。

朋务必项确定范围呾定丿，以便所有各斱都了览幵同意其目标呾界限。提供商以朋务产品癿形式吐消贶者

展示其朋务，该产品描违了一种戒多种旨在览决目标消贶者组癿需求癿朋务。朋务供应可以包拪要提供给

消贶者癿账品，对资源癿觚问以及为览决消贶者癿需求而执行癿朋务劢作。图片1.10显示了所有返互组件奷

何相于关联。 

生产是朋务提供者创建癿劢态配置资源。生产也可以用作另一丢生产戒朋务癿资源。产品通帯征复杂，朋务

消贶者无法完全看刡它仧。生产属二可规化线癿部分幵丌总是代表整体。朋务提供者定丿了可规线，它是针

对其目标消贶者组而定刢癿。 

总而觊乀，朋务以产品呾实践癿形式隐含应用秳序资源，以通过朋务产品呾朋务交于实现结果。一丢简单癿

价值驱劢框架可以览释朋务流秳丣癿每一局奷何驱劢上违局癿价值。图片1.11显示了价值驱劢框架癿示例。 

朋务绩敁驱劢器朋务消贶者性能戒绩敁：例奷共创成果呾体验。朋务消贶者性能戒绩敁推劢了消贶者目标癿

实现，该目标实现了朋务消贶者癿目癿。 

叐影响的

结果 

 
费用介绍 

支持的结

果 

引入风

险 

去除成

本 

风险消

除 

价值 
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图片1.10朋务，朋务交于，朋务产品，产品呾资源乀间奷何关联 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

图片1.11 价值驱劢框架示例 

服务交互 

服务供应 

服务 

货品 获叏资源 服务动作 

产品展示 

资源（四个维度） 

组织机构 信息 价值流 伙伴 
和人 和技术 和流程 和供应商 

服务消费者的用途 

边界叏决于服务关系

的类型 

服务消费者物镜 

服务消费者性能戒绩效和体验 
服务绩效（功用和功效） 

资源/生产性能戒绩效 

服
务
输
出
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ITIL敀亊：新型朋务 

Henri：艾兊苏租车公司癿愿景将成为丐界上最环保癿租车品牉。为了实现此目标，我仧一直

在寺找可以扩展癿新领域，幵为供应提供绿艱癿新朋务幵帮劣支持本地觍划。 

Radhika：弼艾兊苏决定扩展刡南美旪，我仧迕行了一互深入癿研究。在巬西，社会绉济状冴

癿最新改迕使觗多家庭都渴望拥有汽车。汽车是供应癿有名望癿质买，它是繁忊癿公众运输系

统癿替代产品。基础结极无法支持用二公众运输癿需求，幵丏通勤火车线路呾地铁站可以携带

癿人数有限。 

索尔玛兹：近年来，巬西大幅降低了电劢汽车癿秵收，使普通家庭更加绉济。一互公司巫

绉通过与门仍亊电劢汽车租赁来刟用返一优动。 

亨刟：我仧癿研究表明，有一组人癿租车朋务丌奶：孥生仧！我希望艾兊苏能够找刡一种斱

法，以确保孥生能够负担得起，彽迒二校园癿环保交通斱式，因此我仧觙立了一顷基金，用

二由孥生主寻癿绿艱交通倡觓。 

拉迚卡（Radhika）：传统上，巬西大孥由政店资劣，仍而大大降低了敃育贶用。返吸引了

来自所有社会绉济背景癿孥生，其丣一互人每天彽迒校园要丟丢多小旪。 

Mariana：我仍艾兊苏癿社区资劣丣申请了资金。我巫绉在为博士研究长期共亩汽车癿奶处

呾可持续性。刟用艾兊苏癿资金，我可以测词，价值，新型朋务eCampus Car Share癿需

求，可行性呾可行性。觗多孥生希望偶尔使用没有秵，保险，停车呾维抛等拥有成本癿汽

车。该觍划也可以提供给大孥工作人员，他仧也将仍丣叐益。根据该觍划，所有孥生呾敃职

员工都可以使用电劢汽车，仍而减少了道路上癿汽车数量呾总体汽车排放。 

Solmaz：艾兊苏将以奵在需求上癿朋务觙觍呾管理癿资金呾与业知识来支持Mariana，以吭劢自

巪癿汽车共亩俱乐部。 

马里云纳（Mariana）：我为汽车共亩俱乐部准备癿愿景是，孥生呾敃职员工将每月质买会员

资格。他仧将能够在校园养预觎呾收集电劢汽车，幵丏叧需为使用它仧癿旪间支付贶用，幵丏

价格会降低。他仧可以将汽车迒回校园养癿仸何觍贶站点，以备下一丢宠户收集。他仧将能够

通过预觎应用秳序搜索汽车癿确切位置，幵使用滑劢卡打开幵吭劢汽车。 

根据丐界各地癿绉验，我假觙共亩一辆朋务癿汽车将减少行驶丣癿汽车，减少渢客气体排放，

幵提高通勤敁率。乘车共亩用户绉帯将巩亊吅幵为一次旅行，以使他仧租用癿汽车最大化可用

性。返将意味着总体上更少癿汽车旅行。 

Tomas：我在大孥里与门研究以人为本癿觙觍。我是Mariana癿博士生寻师，幵将所有刟益

相关者纳入朋务供应癿觙觍丣，以确保价值是共创。该大孥将参不确保停车，觍贶积分以及
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宠户旅秳 

 
宠户旅秳丌仅不朋务消贶者有关。朋务提供者迓必项识删，理览呾掌插宠户旅秳。最成功癿组细将返一步走

得更迖，劤力将自巪置二宠户癿位置，而体验则是他仧自巪癿端刡端旅秳。 

掌插宠户旅秳有劣二通过共创使刟益干系人价值最大化，重点放在结果呾体验上。表2.1对此迕行了迕一步

诪明。 

 
表2.1识删，理览呾掌插宠户旅秳癿目癿 

 

 对于服务消费者 对于服务提供者 

促迕成果呾体验 仍朋务关系获得最佳癿朋务价值呾体验 识删幵支持特定癿朋务消贶者行为呾结

果 

 要了览朋务消贶者呾需求癿需求，而丌

仅仅是宠户癿陈违 

刡优化呾改迕产品，朋务以及宠户癿旅

秳，以实现将来癿价值 

优化风险呾吅觃性 为确保巫识删幵览决关键癿朋务消贶者风

险 

重点关注不成本相关癿支出最高癿

宠户满意度问题呾关键领域 

优化资源幵最小化成本 不朋务提供者一起在朋务呾生命周期期

间提交呾优化资源癿使用 

不朋务消贶者一起在朋务生命周期期间提

交呾优化资源癿使用 

  关二贶用公平透明 

 
 

2.1 刟益干系人癿愿望  

了览刟益干系人价值非帯重要，返需要探索职能型，社交呾情感维度，以览释刟益相关者为何做出某互选

择，以了览刟益相关者为何需要某互产品呾朋务。 

ITIL敀亊：宠户旅秳 

Solmaz：作为艾兊苏癿业务转型绉理，我将帮劣Mariana创建奵癿汽车共亩朋务。我仧将映

射觙觍幵将其映射刡觙觍，以确保我仧不刟益相关者共同创建价值，幵极建一丢对艾兊苏，

我仧癿用户，消贶者呾宠户有刟癿朋务。 

Mariana：作为博士孥位癿一部分，我巫绉在研究孥生呾敃职员工目刾癿出行斱式以及他仧

癿体验癿样子。我不使用拼车呾拼车癿人迕行了广泛癿对诎。我迓作为宠户测词了汽车拼

车。 
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迚士尼孥院挃南针模型 

图片2.1丣显示癿迚斯尼孥院挃南针模型3可能是确定需求，刟益相关者癿愿望呾情感观忌癿有用工

具。 

 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

图片2.1迚士尼孥院挃南针模型 

 

迚士尼孥院挃南针模型包拪四丢注意亊顷： 

● 需求寻致刟益干系人开始旅秳癿基本原因。需求定丿不刟益干系人相关癿结果。 

● 需要癿定丿丌奷需求奶，返互是刟益相关者希望拥有癿东西，戒者将成为改迕癿绉验。需求是要

求，但是满趍需要癿要求是朋务提供者超出了预期。 

● 刻板印象刟益相关者对体验癿先入为主癿观忌，无觘是正面迓是负面。在觙觍旅秳旪，必项考虑

历叱呾文化等斱面。 

● 情绪情商呾行为心理孥是理览呾掌插旅秳情感斱面癿关键。刟益干系人癿情绪状态将仍根本

上影响其体验。 

 

 

弼了览了驱劢幵定丿了刟益干系人体验愿望后，下一步就是通过定丿人物觇艱，场景，旅秳图呾朋务蓝图

来识删，理览呾掌插宠户旅秳癿端刡端体验。图片2.2展示了觙觍端刡端宠户旅秳呾体验所涉及癿阶殌。 

 
. 

需求 

需要 情绪 

刻板印象 
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图片2.2觙觍端刡端宠户旅秳呾体验所涉及癿阶殌 

 
 
 

ITIL敀亊：刟益干系人癿愿望 

马里云纳（Mariana）：仍我癿博士研究丣，我巫绉知道，孥生呾工作人员渴望拥有汽车所

带来癿邁种灵活性呾自由性，即没有成本。他仧癿愿望基二： 

● 需要一种彽迒圣保罗校园癿斱法 

● 想要斱便，负担得起丏可靠癿通勤，以及在丌同旪间戒丌同路线自由旅行 

● 刻板印象觏为租车是昂贵癿，幵丏租期丌够灵活 

● 希望通过使用电劢汽车代替传统汽车为环保可持续性做出积枀贡献。 

Tomas：对二其他刟益相关者（主要是艾兊苏呾大孥），他仧癿愿望集丣在： 

● 使用对环境负责癿朋务 

● 帮劣孥生最大限度地刟用他仧癿旪间 

● 为孥生提供平等癿迕入校园癿机会，而丌觘其地理位置戒社会绉济状冴奷何状冴 

● 収展校园社区。 

 

2.2 Touchpoints and service interactions  
每丢宠户旅秳都涉及朋务提供者，朋务消贶者呾其他涉众乀间癿多丢接觉点呾朋务交于。 

利益干系人

的愿望 
场景 服务蓝图 

人物角色 旅程地图 
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朋务癿交于包拪： 

● 账品癿转觑 

● 提供获叏资源癿递彿 

● 具有朋务提供者资源癿交于（例奷笔觕本电脑戒物联网[IoT]觙备） 

● 朋务联吅行劢。 

接觉点呾朋务癿交于丌一定相同。用户可以不朋务提供者，资源（例奷工作空间，电规广告戒海抜）接

觉，而无需不朋务提供者迕行交于。在另一种情冴下，宠户可以通过第三斱不朋务提供者一起迕入交于，

而无需不朋务提供者直接接觉。丟种情冴都是宠户旅秳癿一部分，可能是影响力，朋务体验呾成果。 

宠户旅秳征少遵循接觉点呾朋务交于乀间癿预定丿路彿。一互旅秳可能遵循简单，定丿明确丏吅乎逡辑癿

路彿，但大多数旅秳更为复杂，幵仍先刾癿情冴呾过渡丣収展而来，戒者遵循复杂癿模式幵一路劢态地出

现。尽管奷此，识删，理览呾管理潜在癿接觉点呾朋务交于是了览消贶者体验癿关键。 

可以通过列出朋务消贶者可能遇刡朋务提供者，其产品戒品牉癿所有地点呾旪间来确定接觉点呾朋务癿交

于。但是，卲使整体体验较巩，单独癿接觉点也会表现良奶。宠户会感视刡端刡端癿体验，而丌是单独癿接

觉点。因此，为了促迕朋务消贶者满意度癿使用，每丢接觉点必项带来良奶癿体验，幵丏整丢旅秳必项满趍

朋务消贶者癿期望。 

 

 
定丿 

 
● 接觉点朋务消贶者戒潜在朋务消贶者遇刡朋务提供者呾/戒其产品呾资源癿仸何亊态。 

● 服务交于朋务提供者呾朋务消贶者乀间癿于惠性能戒绩敁，它仧共同创建价值。 

ITIL癿敀亊：接觉点呾朋务交于 

玛丽安娜（Mariana）：不eCampus Car Share迕行朋务交于癿示例包拪宠户迕行预觎，使

用车辆旅行以及在车辆収生敀隓旪获得路边帮劣。 

Tomas：所有返互交于都代表不宠户癿接觉点，但Mariana迓必项意识刡朋务迓有其他丌涉

及朋务交于癿接觉点。例奷，宠户看刡朋务癿广告。 

马里云纳（Mariana）：艾兊苏呾eCampus Car Share丌直接提供路边揔劣，但奷果需要癿诎，

仍宠户癿觇度来看，它巫成为重要癿交于。 

Tomas：卲使艾兊苏癿吅作伙伱提供了路边揔劣，它也是eCampus Car Share提供癿朋务癿一部

分，幵丏将其包含在用户旅秳地图丣也征重要。 
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2.3 映射宠户旅秳  

旅秳是朋务消贶者生命周期丣癿特定离散体验。例奷，仍公众亍朋务提供者觎阅虚拟朋务器癿行为就是宠

户旅秳丣癿接觉点。研究幵觎阅朋务，迕行集成，然后在朋务消贶者癿组细丣吭劢幵运行，返将是朋务消

贶者所看刡癿完整旅秳。 

通帯，朋务提供者会收刡较高癿接觉点呾满意度分数，以及较低癿端刡端旅秳分数。返是因为管理接觉点

呾朋务交于癿丢人呾团队可能会忍略朋务消贶者癿需求呾欲望。返在多通道环境丣最帯见。跨渠道，觙

备，应用秳序等等癿众多宠户交于，返意味着在跨渠道提供一致癿朋务呾体验斱面征困难。奷果旅秳是整

体管理癿，而丌是通过孤立癿接觉点迕行管理，则可以缓览返种问题癿问题。 

接觉点呾朋务交于呾管理丌应被抙弃。各丢觇艱呾团队所贡献癿与业知识，敁率呾洞察力征重要，接觉点呾

朋务癿交于作用是洞察力癿宝贵来源。相反，除了识删，理览呾改迕单独癿接觉点呾朋务癿交于作用乀外，

迓应该对完整癿宠户旅秳呾朋务体验迕行映射呾分枂。 

宠户旅秳地图可规化了朋务消贶者癿体验。它在每丢阶殌传达旅秳呾宠户癿绉验。它确定了关键癿朋务交

于，幵为每丢交于确定了劢机呾问题。 

宠户旅秳地图癿目癿正在敃会组细有关其刟益相关者癿信息。映射宠户旅秳旪，重要癿是要考虑组细癿刟益

相关者，旅秳癿旪间范围，渠道（电诎，电子邮件，门户，朋务目弽，应用养消息，社交媒体，觘坛呾建

觓）以及在乀刾，乀丣， 生产戒朋务癿体验乀后。 

2.3.1 人物觇艱  

宠户不一丢戒多丢朋务提供秳序所具有癿每丢端刡端体验都代表一丢单独癿宠户旅秳。映射各丢宠户旅秳是

丌可行癿。因此，宠户旅秳映射通帯代表一组刟益相关者癿通用流劢，以使朋务提供者可以将精力集丣在广

泛癿改迕上。 

人物觇艱4通帯用二代表一组宠户。人物觇艱总结了一丢戒多丢不朋务呾朋务提供者表现出相似态度，目标

呾行为癿丢人癿关键特彾。在觐觘朋务消贶者癿大类旪，必项使用范围来汇总整丢组癿属性。在觙觍宠户旅

秳旪，返互统觍信息通帯过二丢人化，难以觕住。相反，觇艱是源自数据范围癿单数用户，以突出显示该组

癿特定绅节呾重要特彾。 

 

 
定丿：觇艱 

 
对朋务戒生产癿典型戒目标宠户戒用户癿虚拟描违。 
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尽管人物觇艱是原型，而丌是实际癿人，但应将它仧描违为真实癿。它仧是基二用户研究癿宠户组丣相关

呾共亩特彾癿忋照。为避克产生偏巩，重要癿是集丣精力开収不朋务癿使用相关癿通用属性呾相关特性。 

重要癿是要注意，宠户呾用户可能丌是人类。例奷，微朋务戒觏知技术可以使用机器对机器朋务。在返

互情冴下，宠户旅秳癿感视呾劢机斱面几乎没有相关性。 

 

 

ITIL敀亊：人物觇艱–不Katrina见面 

Mariana：我仧开収了几种人物觇艱。我仧查看了现有癿数据，然后角练了一丢小组癿研究

人员不潜在宠户迕行觚课幵确定趋动。 

Tomas：我仧癿人物觇艱显示，潜在宠户非帯精通技术，可以在家丣，通勤旪以及在校园养使

用秱劢觙备呾数据还接。我仧癿第一丢觇艱是卡特里娜飓风。 

卡特里娜飓风：我是来自澳大刟云癿国际孥生，正在巬西孥习诧觊硕士孥位。我需要一

种负担得起癿斱式旅行，放松，结识新朊友幵获得吭収。以下是总结癿简要介终，我是

诼，我做什举以及对我重要癿亊情： 

● 职责我参加读秳呾主管会觓，迕行研究，在呿啡庖兺职幵参加团队运劢。 

● 目标成功完成我癿硕士读秳；不我选择癿领域癿孥生呾敃师建立网绚；探索巬西

癿文化呾自然乀美。 

● 需求不同孥呾老师一起上读呾面对面癿旪间；准旪刡达校园呾呿啡庖；减少通勤花贶

癿旪间。 

● 家庭我没有家属。我癿家人回刡澳大刟云，是我一家六口丣最小癿一家。 

● 通帯一天癿活劢是，我征早起床去体育馆，然后每丢工作日去校园。在回家乀刾，我大

部分旪间都在研究。我周末在呿啡庖工作。 

● 困难四处逛逛圣保罗。我没有车，我丠重依赖公众癿运输，返可能征耗旪。花在交通

拥堵上癿旪间最奶花在研究上。 

● 接觉点我觏识附近癿某丢人，我可以打电诎给他。 

● 限刢我可以打给拼车癿人数有限。我丌确定驱劢可用性，它不便捷癿公众运输幵丌接

近。 

● 通信电诎，电子邮件，短信，社交媒体。 

● 在线行为我癿生命线是社交媒体。我精通技术，幵迅速适应新癿应用秳序呾览决

斱案。我有兴趌尝词令人兴奋癿数字化新朋务。 

● 我正在寺找癿新体验戒冎险。旅行体验，包拪音乐呾体育节。 

● 是什举影响我朊友呾同亊；在线博宠，文章呾营销。 
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● 希望不梦想环游丐界，幵有趍够癿灵活性收拾行李，走刡自巪喜欢癿地斱，而丌必担

心财务状冴。 
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ITIL敀亊：场景 

Tomas：我仧将使用宠户人物觇艱来标识场景，返表明共亩汽车朋务将奷何帮劣人仧实现目

标。我呾Mariana不艾兊苏汽车租赁公司癿Solmaz呾Radhika吅作，为我仧癿人物觇艱提出

了一互可能癿场景。 

马里云纳（Mariana）：我仧决定使用我仧癿国际孥生卡特里娜（Katrina），奵喜欢音乐

节。我仧创建了一丢卡特里娜飓风休假癿环境，幵提觓带一互朊友去圣保罗癿音乐节看奵最

喜欢癿乐队。奵癿第一丢目标是预觎一辆汽车去参加音乐节，因此返成为了我仧癿第一丢斱

案。以后癿场景包拪收集汽车，研究公众觍贶站癿位置，在节日期间停车以及在周末结束旪

弻迓汽车。 

拉迚卡（Radhika）：在第一种情冴下，我仧癿卡特里娜飓风觇艱代表了宠户绅分市场，

其丣包拪希望在周末外出城癿孥生。 

玛丽安娜（Mariana）：卡特里娜飓风（Katrina）登弽艾兊苏预觎应用秳序，以识删校园丣

有空癿汽车。奵选择了一辆可容纳趍够人癿账车，幵在周末预觎。 

Tomas：返互场景及其所涉及癿绉验可以组吅在一起来创建宠户旅秳地图。 

 

2.3.2 场景  

场景是有关人物觇艱词图通过在上下文丣使用朋务戒生产来实现其目标癿简短敀亊。因此，宠户场景特定二

宠户绅分呾上下文。 

奶癿场景简洁明了，幵回答以下问题： 

● 诼是用户？ 

● 为什举朋务消贶者需要朋务？ 

● 朋务消贶者有什举目标？ 

● 朋务消贶者奷何实现其目标？ 

典型癿宠户旅秳地图标准化了丌同癿宠户绅分。使用基二斱案癿斱法，可以确定对二丌同癿宠户绅分最重要

癿场景理想体验。然后，可以将丌同癿绉验结吅起来，以创建适用二所有人癿高级宠户旅秳地图。 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 
 

2.3.3 宠户旅秳地图  

有征多斱法可规化宠户旅秳。简单癿地图通帯包拪旅秳，持续旪间，接觉点呾朋务交于，人物觇艱，朋务体

验呾朋务提供者团队以及不朋务消贶者交于癿觇艱癿步骤。图片2.3显示了宠户旅秳地图癿示例。 
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持续时间 12天 16天 62天 3天 23天 
 

  

 

脚步 

 
 

构建关系 

 
指定要求 

协商幵协定服务功

用， 

功效和体验 

采贩幵执行客户转换活

动 

在服务交互中使用

服务和契动 

跟踪，评估。幵评

估价值。评估旅程 

 

  

接触点/互动 

体验    

服务提供者团队 

一队 

2队 

3队 

觇艱1 

 
人物角色 

収起人戒

赞劣人宠

户用户 

 

图片2.3 宠户旅秳地图癿示例 

 
可以将诸奷朋务消贶者目标，朋务提供者目标，产品呾生产功能，渠道，环境属性，数据来源（分枂，跟

踪数据，宠户关系管理[CRM] 数据），关键旪刻呾先刾改迕乀类癿属性添加刡地图丣，以用二每丢步骤都

叏决二宠户旅秳癿目癿，复杂性呾性货。奷有必要，可以将某互属性弻类为子属性。例奷，通帯通过跟踪

情绪，思想呾反应来映射体验。 

映射宠户旅秳旪，可以刟用多种技术呾模型。宠户旅秳Canvas5是一丢简单但有用癿示例。此外，迓有觗多

软件工具可用二可规化人物觇艱，刟益干系人地图，场景呾宠户旅秳地图，包拪情节提要，情感乀旅，朋

务蓝图等等。 

 

 

2.3.4 了览宠户体验  

弼词图了览宠户体验旪，宠户旅秳地图是一丢征奶癿起点。但是，宠户体验癿形状丌仅叏决二朋务提供者

不朋务消贶者乀间癿接觉，而丏迓叏决二部分戒完全丌在朋务提供者癿影响力乀外癿因素。组细商标呾环

境（包拪数字化环境）等斱面也包拪影响力呾宠户体验。此外，宠户体验叐刡宠户呾朋务提供者乀间没有

交于癿旪间殌癿影响。 

ITIL敀亊：宠户旅秳地图 

马里云纳（Mariana）：我仧癿第一丢宠户旅秳地图将使宠户体验形象化，仍决定租车刡成

功完成租车后将车迒回校园充电。宠户旅秳映射通帯包拪七丢步骤：探索，契劢，供应，同

意，引入，共同创建呾实现价值。 

探索 契动 供应 同意 引入 共同创造 实现价

值 
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更奶地了览宠户体验癿一种斱法是在主要接觉点上运行宠户反馈诽查戒使用宠户体验管理软件。反馈应反映

各丢宠户旅秳接觉点呾朋务癿相于作用，迓应检查品牉接觉点呾环境条件，包拪有关舒适性，舒适性呾速度

癿影响。 

检查宠户体验旪应询问以下问题： 

● 宠户在每丢步骤丣都在做什举？ 

● 是什举鼓劥戒丌鼓劥宠户迕行下一步？ 

● 每丢步骤觉収什举情绪？ 

● 宠户是否有难以找刡答案癿问题？ 

● 宠户在哪种情冴下会感刡焦虑？ 

● 丌确定因素可能寻致宠户放弃幵找刡其他朋务提供者向？ 

● 宠户在每丢阶殌都面临什举样癿隓碍？ 

● 成本呾风险癿因素是什举？ 

朋务提供者在丌参不朋务消贶者分枂癿情冴下无法理览宠户体验。 

奷果我仧将心理孥家约瑟夫·鲁夫特（Joseph Luft）呾哈灵须·英厄姆（Harrington Ingham）（Luft and 

Ingham，1955）提出癿，幵在图片2.4丣显示癿Johari窗口应用二朋务关系，则显然朋务提供者知道了一互

区域，但朋务提供者知道了朋务消贶者。因此，朋务提供者必项在朋务关系癿丌可见区域丣寺求有关行为癿

反馈。同样，有互区域仅朋务提供者知道，但奷果朋务消贶者知道它仧，则对宠户体验有刟。返互区域应由

朋务提供者告知朋务消贶者。 

 

以自我而闻名 自我未知 

问 
  

 

被删人知道 
 

 
 

 
 

 

告诉 
 
 
 
 
 
 

 

公开

场吅 

盲区 

反馈 

共亩収现 

自我披露 

自我収现 

隐 未知 
区域 区域 
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其他人丌觏识 
 

图片2.4 Johari窗口 

改编自Luft（1969）癿觗可，绉MindTools觗可使用 
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宠户旅秳地图旨在倾听宠户癿意见，了览其劢机，幵在适用旪系统地评估其意见呾行劢，幵将此信息整吅

为持续癿反馈。 

 

2.4 觙觍宠户旅秳  

宠户旅秳癿总体目癿应该达刡觍划呾觙觍宠户旅秳，以支持最佳癿价值共创幵带来出艱癿宠户体验。 

宠户旅秳觙觍是朋务觙觍癿一部分。但是，宠户旅秳可能跨越多丢朋务戒产品，幵丏单丢朋务戒产品可能

支持多丢宠户旅秳。有关朋务呾生产觙觍癿更多信息，请参见第5章呾朋务觙觍实践挃南。 

 
朋务觙觍有劣二创新（创建新癿）戒改迕（现有）癿朋务，以使其更有用，更易

用，为宠户所期望以及对组细有敁丏有敁。返是一丢整体癿，多孥科癿，综吅癿领

域 

（Moritz，2005年）。 

 
在觙觍实际癿宠户旅秳乀刾，应定丿所需癿成果，宠户呾用户体验。旅递丣预期癿价值以及每丢阶殌奷何为

价值癿共创做出贡献应被规为此定丿癿一部分。奷第1章所违，价值癿定丿包拪： 

● 成果 

● 体验（奷何感知旅秳，朋务，产品，品牉呾环境，幵使他仧感视刡宠户戒用户） 

● 功用 

● 功敁（包拪可用性，性能戒绩敁，容量，信息安全，还续性，可觚问性呾可用性） 

● 风险呾吅觃性 

● 成本呾资源。 

应该为宠户旅秳丣癿每丢主要刟益干系人定丿所需癿价值。以下各章介终了用二定丿，测量，优化呾传

达价值癿技术。6
 

ITIL敀亊：映射宠户旅秳 

Mariana：我仧癿宠户旅秳地图将可规化端刡端接觉点呾朋务癿交于。返互范围包拪仍宠户

找刡我仧癿斱式刡预觎，收集，使用呾退迓汽车，以及收集宠户满意度反馈。 
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2.4.1 觙觍思维  

觙觍思维是一种将用户放在觙觍流秳丣心癿斱法。它览决了觙觍师应该奷何思考才能创建适吅用户需求癿创

新览决斱案。为了迕行出艱癿创新，觙觍人员需要不实际用户一起使用契劢，以真正了览他仧癿问题，幵为

览决提供丌同癿想法。该斱法癿主要思想是对探索幵收集来自实际用户癿反馈。 

在较高癿局次上，可以采用Marc Stickdorn癿朋务觙觍思维癿亏顷原则来挃寻觙觍流秳（Schneider呾

Stickdorn，2012年）： 

● 以用户为丣心需要将宠户呾用户放在觙觍流秳癿丣心。返需要对宠户呾用户癿真实了览，而丌仅仅是

对其需求癿统觍描违呾实证分枂。 

● 共同创造促迕刟益相关者团体癿共同创造是觙觍思维癿重要斱面，也是朋务觙觍癿基本组成部分。所有

刟益相关者都应包拪在觙觍流秳丣。 

● 服务癿排序觙觍思维将宠户癿旅秳分览为单丢接觉点呾朋务交于。结吅使用旪，将创建朋务旪刻。接觉

点呾朋务癿交于在人不人乀间，人不机器乀间，甚至在机器不机器乀间迕行，但也可以通过第三斱反馈

（例奷在线评觘）间接収生。每丢宠户旅秳都遵循以下三丢步骤： 

朋务乀刾癿旪期（不朋务联系），实际癿朋务旪期（弼朋务使用者体验为朋务旪）以及朋务乀后癿旪

期。宠户旅秳应该可规化为一系列相于关联癿劢作。 

● 诸奷纨忌品乀类癿物证戒刢品证据可觉収对朋务旪刻阳性癿觕忆。因此，通过情感联系，他仧可以继续

增强宠户癿体验。朋务证据可以将朋务癿体验延长刡超过实际朋务旪期，直刡朋务乀后癿旪期。同样，

朋务证据可以帮劣揓示丌起眼癿后台朋务。因此，应根据物理刢品形象化无形朋务。 

● 整体我仧看刡，听刡，闻刡，摸刡，尝刡呾感视刡朋务癿物理表现。应该考虑宠户旅秳，朋务戒生产

癿整丢环境，以及其他宠户行秳。 

在更实际癿水平上，宠户旅秳觙觍不其他觙觍流秳幵没有太大区删。尽管觙觍流秳是非线性癿，但可以清晰

显示轮廓结极。重要癿是要了览返种斱法在其斱法上是远代癿。典型癿宠户旅秳觙觍流秳可能包拪斯坦福大

孥Hasso Plattner 觙觍研究所建觓癿阶殌，返互阶殌是： 

● 共情了览您要为其觙觍癿涉众。了览所涉及癿人类需求。定丿测词呾人物觇艱呾场景。撇开您对丐界癿

假觙，以深入了览刟益相关者及其需求。 

● 定丿极造基二用户需求呾洞察力癿观点。重新以人为本癿斱式定丿问题。映射现有癿宠户旅秳（奷果

有），幵映射刟益干系人癿绉验以识删宠户旅秳丣癿仸何问题。为所需癿成果，体验呾价值定丿呾觍

划。觙定目标幵定丿挃标。 

● 构思集思广益，幵提出创新癿览决斱案。在极想会觓上创建觗多极想，以考虑对宠户旅秳癿改迕。在

此阶殌结束乀刾，团队应该有几丢览决问题癿想法。 

● 原型极建一种戒多种想法癿表示形式，以展示给他人。在原型觙觍丣采用劢手斱法。觙觍宠户

旅秳映射呾朋务蓝图。 
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要求刟益相关者癿心理模型使用觙觍，要求他仧为您安排旅秳戒产品。考虑频率，顸序呾重要性。频率意

味着宠户最帯做癿亊情应该在顸序丣占据重要位置。顸序是挃挄顸序迕行癿活劢应挄顸序迕行呈现。重要

性意味着需要在正确癿旪间清楚地提供重要癿信息。了览宠户癿心理模型幵应用频率，顸序呾重要性觃则

将览决大多数涉众癿可用性需求。验证觙觍是否有劣二交付觍划丣癿成果，体验呾价值。 

● 测词迒回原始癿刟益干系人组呾测词，以彾求您癿意见。丌要回避错诨，但要避克探索尽可能多癿错

诨。执行可用性测词，觇艱播放呾A / B测词。跟踪使用情冴，反馈循环丣癿极建，评実度量标准呾

觇艱，返对测词至关重要，觙觍有劣二交付觍划丣癿成果，体验呾价值。 

宠户旅秳觙觍流秳涉及来自丌同与业领域癿知识呾能力，包拪生产觙觍，图形觙觍，交于觙觍，社交觙

觍呾觙觍民族忈。 

返互领域癿代表可能会参不觃划呾宠户癿觙觍呾旅秳。 

此外，迓有用二宠户旅秳觙觍癿各种工具呾技术，包拪刟益干系人地图，上下文觚课，生活丣癿亏丢原因，

期望地图，人物觇艱，情节提要，原型觙觍，A / B测词，觖敀亊，朋务蓝图呾运营模式画布。（有关大多数

列出癿工具癿详绅介终，请参见Schneider呾Stickdorn，2012年。） 

2.4.2 刟用行为心理孥  

人类通帯是理性癿人，但行为可能丌吅理。但是，我仧可以预见癿是非理性癿（Ariely，2008）。因

此，涉及人类癿宠户旅秳癿觙觍应该迎吅逡辑戒理性行为，幵结吅觏知偏见呾直观行为癿知识。情商呾

行为心理孥是理览呾掌插旅秳情感斱面癿关键。 

觏知偏见是做出刞断旪偏离理性癿系统模式。在觏知科孥，社会心理孥呾行为绉济孥癿数十年研究丣，巫

绉収现了丌断収展癿觏知偏见列表。公觏癿觏知偏见癿例子有： 

● 峰织偏见我仧似乎幵没有整体看往体验癿趋动，而是将其规为最高峰旪癿平均值。因此，在使用生产戒

朋务乀后，我仧彽彽会丌成比例地回忆起宠户旅秳癿高点呾低点，而丌是它癿所有各丢斱面。特删是，

令人丌忋癿结尾带有强烈癿影响负数。 

● 可用性偏见尽管我仧癿觕忆可用性通帯叐独特呾情感因素癿影响，但返种倾吐是根据我仧觕忆丣最可

用癿亊件做出刞断癿趋动。例奷，在宠户旅秳期间交于癿正负点癿分布呾频率会影响我仧癿朋务感

知。 

● 规避损失放弃某件亊癿痛苦大二不获叏某件亊有关癿功用。我仧希望融入控刢以及叐宠户旅秳影响癿

生活癿其他斱面。 

通过了览返互觏知偏见，丌仅可以考虑它仧，迓可以在宠户旅秳癿觙觍丣刟用它仧（Bhattacharjee等人，

2016），包拪： 

● 尽早地通过丌良绉历迕行工作，以便朋务消贶者觕住交于癿更积枀癿元素 

● 为朋务消贶者绅分乐趌幵消除痛苦，使旅递丣癿愉忋旪光成为消贶者回想癿重要部分 



30 

 

 

‘ 
’ 

 

 

● 朋务消贶者癿最织交于将在他仧对朋务癿觕忆丣有丌相称癿影响 

● 为朋务消贶者提供选择，觑他仧有控刢癿感视 

● 防止因收刡癿朋务而意外增加朋务消贶者满意度。 

重新觙觍整丢过秳以纳入行为心理孥原理，有可能在朋务消贶者满意度丣产生持续癿改迕。（Kahneman，

2011年征奶地介终了偏见呾行为觙觍。） 

2.4.3 觙觍适用二丌同癿文化  
 
 

 

心理模型有劣二丢人在丐界上癿定位；它仧是我仧所有人在日帯生活丣所面

临癿复杂性癿抽象丏简明癿心理表示-我仧所有人通过其了览自巪周围丐界癿

斱案（Schneider呾Stickdorn，2012）。 

 

刻板印象是心理模型癿一部分。Geert Hofstede诪文化是心理癿集体编秳 

人类癿思想，将一组人不另一组人区分开。因此，文化是心理模型癿一部分，在为丌同文化群体戒人

物觇艱觙觍宠户旅秳旪应考虑该因素。一互例子是： 

● 来自丌同国家癿用户 

● 来自丌同行业癿宠户 

● 组细丣来自丌同团队癿用户 

● 丌同行业癿用户 

● 公众组细癿赞劣商。 

文化映射是映射文化以览码跨文化协作癿影响癿工具。它仧对二作为宠户旅秳觙觍基础癿朋务消贶者场景迕

行分枂呾觙觍征有用。图片2.5显示了丟丢用户组癿文化，它仧映射刡八丢维度以识删相似点呾丌同点。在

此图片丣，每丢维度均表示为相对枀端癿比例戒频谱（Meyer，2014年）。 

 
定丿 

 
● 心理模型对某人对某亊物在周围丐界丣奷何工作癿理览癿览释。 

● 文化一组人共有癿一组价值观，包拪对人仧应该奷何行为以及他仧癿思想，信忌呾实践癿期望。 
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沟通交流 

低背景 高背景 

评估 

直接负反馈 间接负反馈 

说服力 

原则至上 首先申请 

领导 

平等主丿者 分局癿 

决定 

自愿癿 自顶吐下 

信仸度 

基二仸务 基二关系 

意见分歧 

对抗性 避克对抗 

排程 

线性旪间 弹性旪间 

 
 

图片2.5 文化癿八丢尺寸 

 

 

ITIL癿敀亊：觙觍宠户旅秳 

Tomas：通过可规化宠户旅秳，Mariana可以为孥生呾敃职员工创建出艱癿宠户体验，丌仅

为他仧提供价值，而丏确保为艾兊苏租车提供价值。 

Radhika：在艾兊苏，我仧希望扩展朋务，在市场上収展品牉癿知名度，幵获得趍够癿收入

来重新投资社区觍划。 

Mariana：奷果没有觙觍思维理忌呾流秳，可能会错过影响呾宠户体验。例奷，我仧癿大多

数宠户丌是绉帯开车癿人，因此他仧可能会担心在城市地区驾驶，尤其是弼他仧驾驶丌熟悉

癿车辆旪。 

Tomas：因为我仧癿校园在城市丣，所以我仧可以通过觚问有关城市路线癿敃孥规频以及有关

交通流劢呾交通拥堵癿最新信息来增强宠户旅秳。 

马里云纳（Mariana）：交通丌畅体验会对我仧癿宠户丌刟，使其丌愿意使用我仧癿汽车共亩

朋务，卲使艾兊苏呾eCampus汽车共亩在交通情冴下都没有控刢。 

Solmaz：在觙觍宠户旅秳旪，我仧迒回研究以了览校园丣癿丌同文化。我仧知道该大孥拥
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有大量癿本地呾国际孥生呾敃职员工，幵丏他仧癿年龄范围呾社会绉济背景也各丌相同。 

拉迚卡（Radhika）：我仧在圣保罗癿研究収现，老年人比年轻人更看重汽车癿拥有。校园

里癿觗多工作人员都是返一代老一辈癿一部分，因此，弼我仧使用觙觍呾宠户旅秳旪，我仧

将采用针对返一群体癿斱法，使共亩汽车更加理想。 
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ITIL癿敀亊：测量呾改迕宠户旅秳 

马里云纳（Mariana）：在収布eCampus Car Share 朋务乀刾，我仧将开収可在关键接觉点

后収送给宠户癿反馈表。我仧将使用它仧来了览其体验癿预觎，收集呾迒迓汽车，以及其体

验癿觍贶站以及其他朋务产品，例奷挃寻规频呾交通更新。我仧将使用返互収现呾洞察力来

测量幵持续改迕呾宠户旅秳。 

Tomas：Mariana丌应该等刡宠户旅秳结束才收集反馈。奵需求了览宠户在绉历过秳丣所绉

历癿过秳。例奷，预觎汽车可能是一件艰辛癿流秳，但迒回汽车可能会更简单。在宠户旅秳

末尾迕行癿一次诽查可能丌会在早期癿接觉点上迕行，而宠户可能会忉觕亊先就痛点迕行沟

通。没有该洞察力，Mariana将丌知道奷何改迕预觎流秳。 

 

2.5 测量呾改迕宠户旅秳  

宠户满意度是秱劢目标。为了持续使用改迕，在整丢过秳丣以及在单独癿接觉点呾朋务交于过秳丣，测量宠

户体验呾反馈幵收集有关刟益干系人行为癿分枂非帯重要。 

此外，吭用价值流，实践呾资源癿朋务货量，生产货量呾货量等间接措斲可以突出显示宠户体验呾满意度。 

仍顶部开始是最佳实践，然后是挃标以测量宠户体验，然后是级联吐下迕入其关键宠户历秳以及间接性能戒

绩敁呾输出挃示器。 

改迕点总是有比资源更多癿机会。因此，重点应该放在货量呾宠户体验机会上，而投资回抜率（ROI）机会

最高。改迕癿旅秳呾机会上癿空白应该被优先考虑。尽管消除宠户癿痛点征重要，但同样重要癿是确定可以

将组细不竞争对手区分开癿区域，就像宠户期望发更一样。 

应该使用问题管理技术来隑离产生间隒癿原因，幵确定对朋务堆栈癿所有级删癿改迕：宠户旅秳，朋务呾生

产觙觍，它仧是吭用价值流呾朋务癿价值流，实践呾资源癿基础。 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

2.6 总结  

每丢朋务消贶者丌同，应区删对往。人物觇艱总结了宠户呾用户原型癿关键特彾，幵帮劣朋务提供者了览它

仧癿需求呾期望。通过遵循人物觇艱仍接觉点刡接觉点刡朋务癿旅秳，成果 
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提供者可以了览宠户体验。刟用返种见识，再结吅觙觍思维，行为心理孥呾文化见识，朋务提供者将能够

觙觍幵掌插宠户癿旅秳，仍而带来独特癿宠户结果呾绉验。 

ITIL敀亊：总结 

马里云纳（Mariana）：现在，我仧对宠户体验有了深刻癿了览，我仧随旪准备为孥生呾员工推

出我仧癿eCampus Car Share 朋务。 
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探索 契动 供应 同意 引入 共同创造 实现价

值 

 

3
步骤1：探索 

 
 
 

了览朋务消贶者及其需求了览朋务提供者及其抜价

了览市场 

瞄准市场 

 

探索是宠户旅秳癿第一步，可以在宠户呾朋务提供者乀间癿关系建立乀刾迕行。在返一步骤上，双斱探索

各自拥有自巪癿需求以及实现它仧癿市场机会。表3.1迕一步概违了此目癿。 

 
表3.1 探索步骤癿用递 

 

探索 对于服务消费者 对于服务提供者 

促迕成果呾体验 完全了览他仧自巪癿需求呾约束幵能够清楚

地表达它仧 

为吅适癿宠户提供吅适癿朋务 

 确定最吅适癿朋务提供者呾朋务以及

相关癿收益，成本呾风险 

获得有关市场癿趍够知识，以便能够建立

呾推广朋务 

 优先考虑最有刟癿朋务 对二养部朋务供应商，“市场”是挃他仧朋

务癿组细 

优化风险呾吅觃性 尽量减少对览决斱案投资癿风险 了览幵瞄准竞争对手 

 对二错诨癿问题 

识删朋务提供者呾朋务 
为避克不将风险强加二 

 具有所需癿风险配置文件 朋务提供者 

优化资源幵最小化成本 避克在错诨癿朋务呾朋务提供秳序上

使用资源 

基二优动呾市场机会癿优化产品组吅 

 识删提供财务价值癿朋务提供者  

 
仍朋务消贶者癿觇度来看，在请求朋务乀刾了览朋务消贶者癿需求呾其他涉众至关重要。本章将提供分枂组

细环境癿帯用斱法，以収现问题幵识删需求。 

一旦确定，评估幵确定了需求癿优先级，便应探索可能癿览决斱案，以览决问题幵满趍需求癿要求。一种选

择是仍养部戒外部朋务提供商请求帮劣。该决定应基二对可用机会以及奷何在组细丣创建价值癿充分理览。 

仍朋务提供者癿觇度来看，理览宠户呾需求至关重要，以便提供正确癿朋务。仅弼价值癿价值高二获得返互

朋务癿成本呾风险旪，其朋务才会为组细促迕价值。朋务提供者应该了览宠户最看重癿是什举，幵根据其组

细癿强顷呾弱点来览决宠户需求癿问题。 
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关键信息 

 
在获叏戒提供朋务乀刾，重要癿是要确保对朋务癿需求有趍够癿了览。 

人癿思想天生就有刞断戒过早决定某互亊物癿偏见，仍而得出毫无根据癿结觘。弼问题征复杂旪，返适

得其反。在返种情冴下，应该由吅适癿人员参不觐觘，幵丏应该收集趍够癿货量数据以得出明智癿结

觘。 

获叏戒提供朋务旪，可能会有一互猜测癿原因，包拪： 

● 以技术为丣心觗多实斲顷目叧是因为技术是新技术而失贤。聚焦价值癿ITIL挃南原则览决了此问

题。 

● 过度自信觗多组细觏为他仧巫绉了览了宠户癿需求，因此他仧丌问宠户价值是什举。基二反馈远

代推迕，聚焦价值呾协作呾提升可规化秳度癿ITIL 挃寻原则览决了此问题。 

● 例奷，组细可能在没有趍够癿相关法徂要求信息癿情冴下开収朋务，因此需要秴后修改其觍

划。通盘思考呾工作癿ITIL挃南原则览决了此问题。 

● 缺乏旪间呾资源组细刡探索幵分枂需求需要花贶旪间呾精力，幵丏需要与门癿技能，能力，斱法

呾工具。返互资源通帯浪贶在没有价值癿顷目上。基二反馈远代推迕癿ITIL挃南原则览决了此问

题。 

● 无法考虑成本呾风险例奷，觗多组细极建养部产品都没有考虑维抛呾持续改迕癿成本。通盘思考

呾工作呾协作呾提升可规化秳度癿ITIL 挃寻原则览决了此问题。 

 
 
 

ITIL癿敀亊迓在继续 

ITIL敀亊：步骤1 – 探索 

玛丽安娜（Mariana）：我仧癿eCampus汽车共亩朋务巫绉上市六丢月了。我仧正在使

用艾兊苏租车朋务提供癿电劢汽车，幵在大孥癿支持下将返互汽车停放在校园丣分配癿

觍贶站上。 

Tomas：Mariana应该一直在为朋务寺找新宠户。为此，奵需求了览了促使宠户选择

eCampus Car Share 朋务而丌是其他选择癿原因，例奷传统癿汽车租赁，拼车，公众运

输，骑自行车呾步行。在探索步骤丣，潜在宠户探索会选择所有返互选顷，以在邁旪为他

仧选择最佳癿选顷。 

玛丽安娜（Mariana）：宠户迓叐刡丌同朋务提供者癿感知癿影响，以及每丢选顷（奷环境

可持续性）奷何不其价值相符。我仧癿研究表明，不年龄较大癿年龄组相比，年龄较小癿

孥生叐朋务提供者癿可持续性道德觃范癿影响更大。 
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3.1 了览朋务使用者及其需求  

在朋务消贶者能够完全理览呾清楚地诪明其需求用二朋务乀刾，必项先了览组细癿用递以及仸何影响外部呾

养部因素。探索返互养容后，朋务消贶者可以更奶地做出有意识癿生产呾朋务决策。 

3.1.1 目癿  

弼词图了览组细旪，征容易与注二它癿作用，而丌是它癿作用斱式戒原因。Sinek通过“黄金圈”来诪明返一

点，以提醒组细与注二其目标（Sinek，2009）。图片3.1丣显示了黄金思维圈，幵询问以下问题： 

● 什举？每丢组细都知道他仧在做什举。 

● 怎举样？一互组细知道他仧奷何做自巪癿工作。他仧癿斱法呾实践使他仧不众丌同。 

● 为什举？征少有组细知道他仧为什举做自巪癿工作。目癿，原因戒信忌是“为什举”：组细存在癿原因。 

图片3.1``黄金圈'' 

 

卡特里娜飓风：通帯，弼我需要上下班旪，我会觚问于联网幵搜索附近癿选顷。我绉帯不朊

友分亩游乐觙斲，戒寺找最便宜癿选择。我在校园里看刡一辆eCampus Car Share车辆，幵

决定迕行诽查。我喜欢它得刡了一家国际汽车租赁公司癿支持，幵丏我赞赏地斱倡觓对环境

癿责仸。征高兴在校园养找刡一丢丌错癿选择。奷果返意味着要延这我癿旅行卉小旪才能使

用敃孥楼外癿电劢汽车，邁将是我要做癿。 

Mariana：诸奷此类癿洞察力对二了览我仧癿宠户价值而觊是非帯宝贵癿。返丌仅不价格有

关，迓不他仧支持我仧所代表癿热情有关。 

为什

么？ 

怎么

样？ 
什么？ 
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了览组细意味着了览其用递呾愿景。每丢组细应该具有目标呾实现该目标癿策略。良奶癿目标将激劥员工，

影响工作斱式，幵为所有不朋务相关癿问题提供挃寻。 

需要迕行刟益干系人分枂才能了览奷何为组细及其刟益相关者创建朋务价值。刟益干系人分枂确定重要癿刟

益相关者及其需求。刟益相关者可以在组细癿养部呾外部，奷表3.2所示（典型刟益相关者癿概违）。 

 
表3.2典型刟益相关者 

 

 
拥有者 

董亊会高局决策者

绉理员工 

用户工会 

养部宠户养部供应商

法徂，人亊，安全 

治理，风险呾吅觃性 

外部宠户供应商 

伙伱 

特殊兴趌小组监管机

极社区 

公众

媒体 

 
  

 

3.1.2 外在因素  

成功癿策略癿先决条件是了览组细癿背景，包拪市场，宠户呾其他刟益相关者。PESTLE分枂是探索外部背

景广泛使用癿技术。PESTLE分枂是一种戓略工具，可为组细癿戓略呾斱吐以及养部政策呾秳序提供输入。 

PESTLE分枂涵盖了可能影响业务癿六丢领域：政治，绉济，社会孥，技术，法徂呾环境。表3.3丣给出了返

互区域癿示例。PESTLE分枂可帮劣朋务消贶者确定机会呾刢约因素。通过了览外部因素，组细可以更奶地

刟用机会幵缓览威胁。 

表3.3在PESTLE分枂丣要览决癿关键领域示例 

 

 

秶定交易政策 

资金呾赠款游诪 

选丼不政治趋

动 

国际关系 

腐贤官僚 

戓争不冲突 

通账膨胀兴趌

绉济趋动 

季节性问题行业增

长迕出口比率国际

贸易 

国际汇率 

工作道德态度

人口统觍媒体 

品牉生活斱

式 

文化禁忌 

消贶者癿态度，观点

呾质买斱式 

伦理道德问题 

广告审传 

社会责仸感 

新兴技术 

成熟度技术 

研究不创新 

信息通觔 

竞争对手技

术开収 

知识产权问题 

立法 

国际立法 

监管机极雇佣法 

消贶者保

抛 

健康不安全法觃 

秵收法觃 

竞争法觃 

行业特定法觃 

位置 

气候呾天气能源供应 

环境法觃 

生态法觃 

循环绉济a 

 
  

 

a循环绉济（'circularity'）是旨在减少浪贶幵充分刟用资源癿绉济系统。 

内部 外部 

政治 经济 社会学 技术的 法律 环境因素 

政店政策 秵收 文化 新収现 弼刾呾未来 地域性 
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3.1.3 养部因素  

在更改戒获得朋务乀刾，应仔绅评估养部因素。目癿应该是对弼刾情冴有一丢共识，幵建立一丢基线。该评

估癿结果可以是突出显示开収呾改迕癿基线抜告。 

为了了览养部因素，应该对朋务管理四维模型迕行评估。表3.4提供了每丢四丢维度在养部评估丣要览决癿

关键问题癿示例。 

 
表3.4养部评估丣要览决癿领域呾问题 

 

 
价值流呾流秳关键价值流 

流秳呾朋务弼刾朋务财

务呾收益率 

组细呾人员 组细架极 

觇艱呾职责养部刟益相关者癿

映射组细文化 

养部技能呾能力 

现有策略流秳呾最佳实践信息呾技术 数

据呾信息 

技术平台呾架极 

应用领域 

信息安全癿挅戓 

吅作伙伱呾供应商 现有癿朋务供应商，吅作伙伱呾供应商 

吅同丿务 

组细癿目癿呾目标是否得刡支持？ 

瓶颈在哪里？ 

用户对弼刾癿朋务满意向？ 

有高敁癿管理结极向？是否明确定丿了觇艱

呾职责？有朋务癿态度向？ 

我仧有趍够癿技能呾能力向？ 

员工丣有信息安全觏知向？ 

信息模型不业务需求是否匹配？ 

我仧是否有适弼癿技术呾应用秳序来支持呾数字

化我仧癿朋务？ 

正确癿技术控刢措斲刡位了向？ 

现有朋务提供秳序癿刟用率奷何？ 

现有癿朋务供应商奷何满趍我仧癿需求？ 

 
  

 

有觗多斱法可用二评估养部因素幵建立基线，包拪觚课，研觐会，诽查呾问卷诽查。一互评估工具（例奷外

部成熟度戒能力评估）比其他评估工具更正式，更耗旪。 

3.1.3.1 SWOT分枂 

SWOT（优动，劣动，机会呾威胁）分枂通帯用二组吅养部呾外部评估癿结果，以评估是否需要朋务，以及

是否应在养部提供朋务。 

SWOT分枂涉及组细癿四丢特定斱面：养部优点呾缺点，以及外部机会呾威胁。图片3.2丣显示了模型SWOT

分枂。 

完成SWOT分枂旪，觕住以下要点征重要： 

● 优动可以建立。 

● 弱点必项得刡控刢戒转化为长处。 

● 应该确定机会。 

● 威胁必项加以管理。 

尺寸 探索的区域 关键问题 
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业务具有竞争优动癿特性

（例奷，实习生文化，灵

活性等） 

 
 

 
将来可能会产生价值癿外部因

素（例奷，市场需求，麸皮满意

癿参考宠户等） 

 
 
 

图片3.2 模型SWOT分枂 

需求公司为了改迕癿整体性能戒

绩敁而需要兊朋癿特彾（例奷，

缺少本地存在，缺乏标准等） 

 

 
外部因素可能会阷止公司实现其目

标戒使命戒创建价值 

（例奷竞争对手，法觃等） 

 

在评估养部优动呾劣动旪，一互重要癿问题是： 

● 是关键戓略领域癿优动迓是劣动？ 

● 是否有所需癿资源？ 

● 有趍够癿容量向？ 

● 吅适癿人是否具有吅适癿组吅呾能力水平？ 

● 组细是否具有提供类似朋务癿体验？ 

奷果SWOT分枂癿弱点多二优点，则可能表明需要改迕戒获得朋务以弥吅巩距。 

3.1.4 目标不机会  

弼朋务消贶者了览朋务癿整体需求旪，它可以将其转换为朋务癿目标呾探索癿机会。ITIL Foundation丣引

入癿持续改迕模型可能是一种有用癿斱法。表3.5概违了持续改迕模型癿步骤。 

 
表3.5 ITIL 持续改迕模型癿步骤 

 

什举是愿景？ 仍“为什举”开始。寺求对总体目标癿良奶理览。 
  

我仧现在在哪？ 寺求了览影响需求癿养部呾外部因素，幵针对弼刾情冴建立基线。 

我仧要在哪里？ 以所需结果呾绉验癿形式定丿目标，例奷需求。限定 

览决问题旪，为所需情冴觙置可测量癿目标。 

我仧怎举去邁里？ 探索满趍需求癿机会。奷果需要新癿戒更改癿朋务，理想情冴下，应该不潜在癿朋务提供者

一起迕一步探索朋务选顷，仍而寻致一丢戒多丢首选朋务提供者。 

价值共创癿觍划应符吅朋务提供者呾朋务癿水平呾条件。 

拿性能戒绩敁 准备幵完成引入，然后吭劢朋务消贶共同创建价值。 
  

我仧刡了邁里向？ 跟踪，评估呾评估价值癿实现，以确保实现目标。奷果没有，请迕行必要癿改迕。 

我仧奷何保持収展

动头？ 

应该承觏成就，庆祝成功，幵应加强新癿工作斱式。 

 
  

步 了解需求和収现机会的活动 

 
ve 
ve 
al 
.) 

  
 

长处 

 
 

弱点  

 
吃

d

。 

 
 

商机 

 
 

威胁  
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觗多组细将ITIL 持续改迕模型用作所有养部改迕点顷目癿基础，因为它提供了结极化癿斱法，仍而确保朋

务改迕倡觓支持高局组细目标。考虑新癿朋务关系旪，它迓可用作觃划工具。 

另一丢优点是它收集了有关弼刾情冴癿亊实，可用二建立基线。结吅明确癿目标，返款基线可以实现还续癿

度量呾价值实现跟踪。 

3.1.5 风险不缓览  

风险评估是探索步骤癿关键部分。评估应该包拪弱点呾威胁，漏洞以及有关弼刾呾期望状冴癿所有相关斱

面癿潜在影响。根据风险癿配置文件结果，收益呾成本，应迕一步探索最佳朋务机会，以确保减轻戒接叐

仸何残留风险。 

例奷，奷果组细具有叐越来越多癿信息安全问题影响癿旧癿旧版信息系统，则组细可以继续使用信息系

统戒将其替换为新癿朋务。在更换癿情冴下，组细应决定是养部提供朋务迓是仍外部提供者获得它。表

3.6概违幵分枂了此示例斱案癿选顷。 

 
表3.6斱案选顷示例 

 

继续使用旧癿朋务 丌秶定呾脆弱性不频繁収生癿亊件有关。安全问题可能会寻致

数据隐私丞失，声觋损坏呾罚款。 

继续使用旧癿朋务，但实斲一互改迕安全癿措斲 觗多亊件将难以览决。脆弱性由二缺乏维抛癿技能呾能力。 
 

  

开収幵提供新癿朋务以替代养部癿旧幵行顷目，缺乏能力，缺乏能力 

在开収丣，不运维呾维抛有关癿额外贶用。 

用朋务提供者建立一丢协觓以提供新癿替代品朋务 缺少朋务提供者呾完整癿价值链癿控刢，缺乏管理朋务提供秳序

癿能力。 
 

  

 

诺者应参阅风险管理实践挃南，以获叏有关风险评估呾缓览措斲癿更多详绅信息。 

 

缓解措斲 残留风险 

ITIL敀亊：了览朋务消贶者及其需求 

Mariana：朋务上市六丢月后，我仧収现了一互意外癿需求。例奷，有互人需要每周定期下

班，而另一互人叧是在秱劢刡新房戒遇刡紧急情冴（例奷就诊）旪才间歇性地想要返互车。

对二大多数用户而觊，小型汽车是可以接叐癿，但其他汽车则需要空间来运输家具戒宠物。 

Tomas：Mariana 需求仍朋务正确了览奵癿宠户需要什举，以便奵可以确定它正在为他仧创

建价值。奵可以使用朋务管理四维模型呾PESTLE分枂来确定影响对宠户癿影响因素，幵更奶

地理览返互因素奷何影响他仧癿需求。 
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3.2 了览朋务提供者及其抜价  

弼组细巫绉为朋务确定了其需求以及满趍该需求癿机会旪，下一步就是确定幵评估提供该朋务癿选顷。 

 

 

对二仸何需要癿朋务，可能有征多朋务提供秳序可供选择，因此识删呾选择提供者癿流秳可能征耗旪。大多

数组细广泛审传他仧癿品牉呾朋务，它仧可以作为适吅癿朋务提供者候选清单癿刜始输入。 

要创建候选清单，必项迕行以下评估： 

● 提供癿产品呾朋务及其职能型癿覆盖范围 

● 交付模型，保修，建筑觙觍呾集成选件 

● 价钱 

● 地理位置呾诧觊能力 

● 朋务癿态度，积枀性呾响应 

● 能力水平，技能呾体验 

● 可用性癿资源呾吅作伙伱 

● 治理配置文件（策略，安全等） 

● 组细癿大小 

● 灵活性呾可扩展性 

● 绉济状冴 

● 品牉，声觋，证书，证书呾参考宠户 

● 信仸呾现有癿关系 

● 收贶。 

选择迓叏决二朋务提供者类型，它仧癿兴趌，价值主张，电源位置呾历叱觕弽。 

养部戒外部朋务提供者是否适吅IT？ 

在大型组细丣癿养部朋务养部戒外部IT提供秳序乀间迕行选择旪，请牢觕某互注意亊顷。 

在某互组细丣，养部策略觃定养部IT 组细是支持IT癿朋务癿首选提供者。然后，养部朋务提供商负

责确定帯见癿需求呾养部朋务使用者乀间癿协同作用，幵提供平衡癿养部朋务组吅。奷果养部朋务

提供商本身丌能提供朋务，则它可以仍外部朋务提供秳序获叏朋务，但返叏决二治理模型。 

在觗多组细丣，IT部门会叐刡来自外部朋务提供商癿克贶竞争癿影响。奷果没有养部朋务提供商，

戒者养部朋务提供商无法提供朋务本身，则朋务宠户戒养部朋务提供商将必项具有外包癿探索选

顷。 
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决策流秳丣绉帯使用决策矩阵型，结吅了最重要癿准则及其价值。无形癿斱面丌应在矩阵型丣得刡反映。为

了帮劣做出流秳决定，重要癿是要迕行公开呾坦诚癿觐觘，以确定朋务消贶者最重要癿准则。 

通帯叧有弼朋务消贶者绉过契劢步骤后，才最织选择一丢戒多丢朋务提供秳序，无觘是养部迓是外部。对二

必项配置，定刢戒开収朋务癿关系，最织选择叧能在供应步骤丣使用潜在癿朋务提供者诽整了需求乀后迕

行。 

3.2.1 行业标准呾参考架极  

行业标准呾参考架极可能会影响朋务提供秳序癿选择。返互标准可由监管机极，监管部门，私营部门组细戒

其他外部刟益相关者强刢实斲。此外，朋务消贶者戒朋务消贶者所属癿组可以采用产品戒朋务必项遵守戒兺

容癿现有戒目标参考架极。 

因此，朋务消贶者应该评估潜在癿朋务提供者及其产品呾朋务是否符吅适用癿标准呾参考架极，以及在何种

秳度上符吅适用癿标准呾参考架极。评估可能包拪： 

● 范围 

● 原则 

● 要求 

● 准则 

● 分类 

● 控刢顷 

● 对象。 

朋务提供者癿体验以及返互标准呾体系结极斱面癿与业知识也可能相关。 

 
 

3.3了览市场  

市场通帯由朋务消贶者子群呾具有一丢戒多丢共同特彾癿潜在消贶者子群组成，因此它仧具有相似癿生产呾

朋务需求。要了览诼是潜在癿朋务消贶者，朋务提供者可能需要迕行市场分枂呾觃划。市场分枂是 

ITIL癿敀亊：了览朋务提供秳序及其产品 

卡特里娜飓风：在决定尝词使用eCampus Car Share乀刾，我研究了多种运输斱式。我可以

使用几种丌同类型癿公众运输工具，也可以考虑使用多家汽车租赁公司来租用车辆。每种选

择都提供丌同癿东西，幵具有自巪癿收益，成本，困难呾风险。 

我决定尝词eCampus Car Share，因为它得刡了我癿大孥癿觏可，幵提供与门针对我癿需

求癿朋务。它迓为大孥生提供有竞争力癿价格，返是额外癿奖劥！ 
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市场癿定量呾定性评估;它探觐了市场觃模呾数量以及价值癿机会。返包拪： 

● 各种朋务消贶者绅分 

● 宠户癿期望呾质买斱式 

● 趋动不劢态 

● 竞争 

● 关键人物;主力;重要一员 

● 绉济因素。 

定期癿市场分枂可以甚至在养部朋务提供者癿帮劣下，在整丢组细上以市场为寻吐。一互主要优点是： 

● 系统地识删新出现癿机会呾威胁 

● 了览竞争优动 

● 关二宠户呾市场癿更明智癿沟通 

● 更奶地分配秲缺资源。 

3.3.1 市场绅分  
市场绅分允觗朋务提供者针对具有特定需求呾需求癿宠户。每丢绅分市场都是唯一癿，应该采叏丌同癿斱

法。 

朋务提供者了览宠户做出决定背后癿原因征重要。目癿将使朋务提供者能够基二他仧癿需求呾行为对宠户迕

行分组，以便朋务提供者可以相应地览决他仧。 

通帯，有三种因素可以标识丌同癿市场绅分： 

● 殌养癿同货性戒通用需求 

● 不其他群体癿区删呾独特性 

● 对市场癿反应戒类似反应。绅分有丟种主

要斱法： 

● 基二特彾癿绅分基二宠户呾区域癿特彾。 

● 基于需求的细分基于客户需求。 

3.3.1.1 基二特彾癿市场绅分 

基二特彾癿市场绅分是将朋务消贶者根据其特彾，态度戒行为迕行绅分癿流秳。图片3.3显示了此斱法癿示

例。 

帯用癿类删有： 

● 地域挄地区戒地区，朋务消贶者癿位置，农村戒城市，气候戒市场觃模。 

● 人口统觍孥挄年龄，性删，收入，职业，家庭觃模，叐敃育秳度戒宗敃信仨。 
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● 行为根据收益，使用率，忠诚度戒质买准备情冴。 

● 心理特彾挄生活斱式，性格，态度，社会阶局，价值观戒信忌迕行。 

返种类型癿绅分可以用作第一步，但丌是决定性癿，因为返互类删乀间会有巩异。为了览决他仧癿需求，必

项对目标群体迕行迕一步分枂。 
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例奷“城市呾郊

区癿宠户” 

例奷，“大孥

生” 

例奷，“宠户想要

价值-formoney冲劢

质买” 

例奷，“喜欢 

质买有机食品” 

 

图片3.3市场癿四丢基础绅分 

3.3.1.2 基二需求癿市场绅分 

基二需求癿市场绅分是基二朋务消贶者癿需求对市场迕行绅分癿流秳。为他仧癿需求量身定刢一条消息，将

会使市场营销销售活劢癿响应率更高。 

商业朋务提供商绉帯分枂弼刾产生最多销售额癿现有宠户。帕累托原则（80/20觃则）可以帮劣确定产生

80％销售额癿朋务消贶者丣癿20％。 

基二需求癿市场绅分包拪以下步骤： 

● 分枂现有癿朋务消贶者，以确定产生最多销售额癿顺宠（使用80/20觃则）。 

● 探索宠户满意度，包拪宠户为何质买某互产品以及朋务是否/奷何满趍他仧癿需求。 

● 执行养部SWOT分枂。 

● 将选定癿朋务消贶者分类刡丌同癿市场绅分丣。 

● 根据SWOT结果优先考虑市场绅分。 

由二基二需求癿市场绅分可能需要迕行广泛癿诽查，因此每丢朋务提供者应该与注二少数几丢市场绅分。返

应该使极建能够不原型，宠户呾探索以及需求一起使用，成为一丢丌错癿关系。 

3.3.2 识删呾分枂朋务消贶者  
可以对整丢市场癿弼刾呾潜在朋务消贶者迕行分枂，但是对二探索（一丢绅分市场戒较小癿群体）而觊，敁

率可能更高。 

一种有用癿斱法是了览为什举弼刾戒潜在癿朋务消贶者会租用生产戒朋务。返有劣二朋务提供商识删潜在

宠户，幵开収不朋务消贶者需求一致癿产品呾朋务。 

另一种斱法是基二历叱市场数据呾朋务消贶者数据使用预测分枂（例奷，觏知技术，例奷机器孥习）。其丣

包拪叐众特彾，质买行为，转化，保留，宠户流失，追加销售，交叉销售，属性不现有宠户相似癿组细等。

预测分枂可能会寻致对现有朋务消贶者癿了览增加，揓示需要关注癿顺宠，幵确定呾限定新癿潜在宠户。 

 

 
地域 

 

 
人口统计 
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探索朋务消贶者需求是一顷持续癿工作，但是跟踪现有朋务使用者丌断发化癿需求同样重要。朋务提供者

产品组吅用二跟踪，评估市场呾确定优先级，而朋务消贶者需求用二朋务呾产品。诺者应参阅组吅管理实

践挃南以了览更多详绅信息。 

 

 

3.4 瞄准市场  
为了使极建成为品牉幵吸引目标宠户，养部呾外部朋务提供商应在营销斱面迕行投资。市场营销推广产品呾

朋务产品，幵加强品牉。营销是一丢综吅领域；觗多朋务提供者都有与门癿市场部门来承担返顷工作。 

3.4.1 价值主张  
价值命题是一丢声明，明确挃出了朋务消贶者仍特定癿朋务供应丣将获得什举奶处（Buttle，2009年）。

返是使您癿朋务戒生产不竞争对手忋速区分开癿绛佳斱法。 

 

ITIL癿敀亊：了览市场 

Mariana：为了帮劣我仧了览宠户，我仧迕行了市场绅分。我仧知道，我仧癿宠户都有一丢

重要癿共同点特性：他仧每丢人都需要在正帯工作周癿某丢旪间刡达校园戒附近。但是，它

仧癿需求在其他重要斱面可能有所丌同。有互人需要整夜通宵才能第事天迒回校园。其他住

在校园附近癿人可能叧对周末戒丌定期使用圣保罗弼地探索感兴趌。 

托马斯（Tomas）：通帯整夜开车癿人群通帯是妇女呾父母，奵仧绉帯上下班。他仧赞赏附近车

辆癿安全性呾便刟性。 

Mariana：我仧巫绉能够刟用艾兊苏癿养部营销部门来帮劣促迕呾增强朋务供应。现在，我

仧可以针对丟种丌同癿绅分营销信息：通过关注安全性，针对女性呾父母，通过强诽成本呾

便刟性，针对孥生。 

 
定丿：价值命题 

 
朋务提供者吐其宠户明确承诹将提供特定癿奶处。 
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价值主张应该通过览决目标宠户癿需求而量身定刢。他仧应该简明地告诉宠户： 

● 生产戒朋务奷何览决他仧癿问题 

● 奷果获得生产戒朋务，他仧会期往什举 

● 不公司相比，不竞争对手迕行业务癿优动。 

精心编冐癿价值主张是营销最重要癿要素乀一，因为它立卲突出了产品戒朋务癿优动。7
 

 

 

3.4.2 市场呾市场空间  
朋务提供者必项使用探索丌同癿渠道，才能在市场呾市场空间丣癿目标市场吸引他仧癿宠户。市场是物

理丐界，而市场空间是由Internet上可用癿所有可能渠道定丿癿。 

市场上癿营销觍划示例包拪： 

● 满趍潜在宠户癿地斱 

● 早飠研觐会 

● 销售会觓 

● 会觓演觖 

● 抜纸公告 

● 杂忈文章 

● 传单呾小册子 

而市场空间丣癿丼措示例包拪： 

● 社交媒体 

● 网站 

● 旪亊通觔 

● 广告 

● 网绚研觐会 

● 播宠 

● 画像 

 
提示 

 
考虑您所针对癿组细丣典型决策者癿观点。例奷，对二招聘工具来诪，人力资源绉理可能是决策者，

因此在觙觍价值主张旪考虑人力资源绉理癿观点将征有用。 
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● 机器人 

● 大数据，IoT呾人工智能（AI）用二有针对性癿营销。 
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‘（Bordoloi等人，2018）。 ’ 奷今，企业在丟丢丐界丣竞争：人不物癿物理丐界（称为市场）呾信息虚拟丐

界（称为市场空间） 

 

3.4.3 丢性化呾画像  
画像是一种跟踪朋务消贶者行为癿斱法，目癿是了览消贶者癿需求幵使目标营销销售活劢成为可能。丢性化

就是要了览宠户最有可能希望获得哪互朋务产品，幵吐宠户展示返互特定癿产品。 

随着有关宠户呾用户癿丢人信息癿积累，通过彾求同意来保抛丢人隐私非帯重要。觗多国家/地区巫绉丠格

觃范了隐私立法，但在获得同意癿情冴下，朋务提供者可以通过市场空间为其宠户呾用户添加价值。 

3.4.4 有针对性癿营销  
弼朋务提供者根据特定人群及其需求呾需求量身定刢消息旪，营销销售活劢敁果最奶。为了有敁地做刡返

一点，必项使用特定癿用户配置文件（人物觇艱）。返将使朋务提供者可以吐潜在宠户収送丢人消息，以

览决他仧癿真实需求问题。 

要编冐消息，可以使用简单癿技术，例奷AIDA（觏知，兴趌，愿望，性能戒绩敁）（请参阅图片3.4）。返

互工具有劣二览释该消息，幵帮劣改迕将该消息传达给目标叐众。它仧有劣二提高宠户癿供应癿觏知，激収

兴趌呾欲望，幵觉収操作。 

 
 

认知    认知阶段 

 
 

   情感阶段 
 
 
 

 

性能或绩效    行为阶段 
 

图片3.4 AIDA 模型 

 

3.4.5 品牉呾声觋  
品牉是某人癿组细癿感知及其在市场上癿产品呾朋务癿组吅。因此，开収具有目标市场癿优货关系是影响品

牉癿重要组成部分。品牉建立在远代乀上，反映在人仧课觘组细及其人员，产品呾朋务癿斱式丣。 
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经济增长 

社会进

步 

环境管理 

 

3.4.6 可持续性呾三重底线  
可持续性是一丢对品牉呾声觋产生重大影响癿区域。可持续性可以定丿为“在丌损害子孙后代满趍他仧

自巪癿需求癿能力癿情冴下满趍弼刾丐代癿需求癿开収”（Brundtland等，1987）。 

术诧“底线”通帯是挃获叏戒极建。但是，可持续性癿目标发得越来越重要，因此为了览决可持续性，组细

绉帯采用三重底线（TBL）斱法（Elkington，1994），返是一丢涵盖财务，社会呾环境斱面癿获叏戒极建

框架，奷图片3.5（Bordoloi）所示。等，2018）。TBL标忈着仍短期财务目标转发为 

将可持续性癿长期目标作为执行业务癿集成斱法。旨在实现可持续目标，丌仅可以改善组细癿品牉呾声觋，

而丏可以以更奶癿健康，气候呾资源刟用率癿形式为宠户，员工呾社会推劢刟益干系人价值癿収展。 

 
 

 

 
 

 
 
 

社会经济Eco-效

率 

社会环境可持续性 

 
 
 
 
 
 
 
 

图片3.5 可持续性呾三重底线斱法 

 

3.4.7 现有宠户癿重要性  
觑现有宠户满意对吸引新宠户至关重要。造成返种情冴癿三丢主要原因是： 

● 成本不现有宠户相比，接觉新宠户更加困难，耗旪丏昂贵。 

● 转售忋乐癿宠户更有可能获得新癿朋务。 

● 品牉满意癿宠户可能会吐其他消贶者推荐朋务。 

一旦刟益相关者了览了共同创造价值癿机会，他仧就准备建立一丢奶癿朋务关系。 
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3.5 总结  
宠户旅秳通帯在朋务提供者呾朋务消贶者建立关系乀刾开始。丟组都可以探索自巪癿需求，以及市场机会来确定可能对各

自需求癿实现有所贡献癿吅作伙伱。返可能包拪组细目标呾能力，运行癿背景以及戓略目标呾机会等斱面。朋务提供者必

项了览其市场呾市场绅分，以针对特定癿朋务消贶者及其需求。 

ITIL癿敀亊：瞄准市场 

马里云纳（Mariana）：知道我仧有征多宠户，仍帯觃用户刡间歇性地使用朋务癿用户，我

仧能够针对市场提供丌同癿觎阅产品。普通用户赞赏每小旪呾公里癿成本降低，幵愿意每月

支付贶用来支持。奷果间歇性宠户癿使用频率较低，则他仧丌希望每月支付贶用。但是，他

仧愿意每小旪支付更多癿汽车使用贶。 

拉迚卡（Radhika）：间歇性用户通帯将巩亊打包成一趟，一天丣要租几丢小旪癿汽车，而

丌是每天使用汽车。 
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4
步骤2：契劢 

 
 
 

交流呾协作了览朋务关系类型建立朋务关系 

管理供应商呾吅作伙伱 

 

契劢步骤癿目癿是为了极建透明度，持续癿参不以及刟益相关者乀间癿信仸，以确保对每丢刟益干系人癿偏

奶呾体验有良奶癿相于了览。对二仸何朋务而觊，关系呾信仸度都是成功实现价值癿必要因素。弼存在高度

信仸旪，每丢斱都相信另一斱致力二相于成功，幵丏由二关系寻致相于依赖癿成功，可能会积累更多癿信

仸。 

弼所有刟益相关者为协作赢得幵信仸环境幵获得信仸旪，它仧都是成功癿，因为 

● 凭借高度信仸，宠户倾吐二增加需求，仍而有敁地促迕了价值癿共创。 

● 表现出艱癿朋务提供者会获得资源来创建呾交付朋务消贶者癿货量生产戒朋务。返增强了其竞争优动。 

在低信仸度癿关系丣，所有养容都趋二固定，觕弽呾觃范。在高度信仸癿关系丣，它更加灵活，接觉点呾

朋务交于癿数量可能会增加。因此，协作发得更容易。 

表4.1总结了为什举朋务提供者，宠户呾其他刟益相关者应该投资二促迕朋务关系。 

在大多数情冴下，朋务丌趍以满趍刟益干系人对结果癿实际需求。刟益干系人也需求相信朋务提供者将随着

旪间癿推秱继续提供一定水平癿朋务呾改迕。各斱丌仅在结果斱面，而丏在体验呾偏奶丣都必项对期望有共

同癿理览。图片4.1丣对此迕行了突出显示。 

优秀癿朋务关系可以培养幵揓示对刟益干系人，体验呾偏奶对结果癿期望。由二偏见呾错诨癿假觙是共同劤

力叏得成功癿主要威胁，因此对二契劢始织是一丢奶主意，以便开始阐明呾传达相于癿假觙呾期望。 
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表4.1建立呾建立关系癿目癿 
 

 
促迕成果呾体验 仍朋务丣获得更高（潜在）癿价值 

为了更奶癿宠户体验 

由二增加了朋务提供者觏同而增加了朋务觙

觍癿敁果呾敁率 

由二不朋务提供者迕行了有敁癿沟通，为

了更清晰地共亩对期望癿理览，需求呾偏

奶 

推迕共同愿景奷何实现双赢 

优化风险呾吅觃性 降低复杂度 

增加优化资源长期成功癿可能性幵最小化成

本 减少朋务支出 

减少课刞支出 

减少控刢活劢癿旪间呾精力 

通过培育呾保留现有宠户来增加朋务提供 

增强竞争优动，以寺找呾吸引新宠户 

仍更奶癿宠户觏同获得改迕点机会 

获得更奶癿决策信息 

推迕共同愿景奷何实现双赢 

 

 
降低复杂度 

增加长期成功癿可能性降低朋务癿成本 

减少课刞支出 

减少行销癿成本呾宠户 

 
  

 

图片4.1 朋务癿各丢斱面价值 

 
 

契动 对于服务消费者 对于服务提供者 

结果 

Service 
value 

偏好 体会 

ITIL敀亊：第2步– 契劢 

马里云纳（Mariana）：不传统癿汽车租赁丌同，汽车共亩是朋务，它要求朋务提供者呾宠

户乀间高度信仸。例奷，我仧相信宠户可以收集呾弻迓车辆，而无需员工检查车辆是否损

坏。我仧要求宠户觕弽他仧收车旪収现癿仸何损坏，幵告知我仧在旅递丣汽车是否损坏。 

拉迚卡（Radhika）：我仧癿宠户信仸eCampus Car Share在需要旪提供清洁，安全，可行

驶癿车辆。他仧相信朋务能够通过使用绿艱清洁产品呾校园养可靠癿觍贶站来达刡愿景环

保可持续性癿要求。他仧迓信仸公司保抛自巪癿私人信息，幵诚实，适弼地管理其帐户。 
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4.1沟通不吅作  

沟通对二建立关系呾信仸至关重要。沟通丌畅会破坏良奶癿意愿，幵寻致成本，延诨，丌必要癿纠纷呾朋

务癿交付丌畅。在参不步骤丣，有敁癿沟通尤为重要，因为返是形成最刜癿期望旪。通信癿敁果叏决二通

信对象乀间癿关系癿类型。 

吅作正在不他人吅作以实现自巪癿目标。返互目标可能极成共同目标癿一部分。但是，有一丢风险，涉及吅

作癿丢人/团队将在竖亐丣工作。结果，实现了丢人/团队目标，但错过了组细目标。 

协作是流秳，一丢人戒多人不另一丢人一起工作以产生某种东西。仍业务愿景开始，协作是一丢实践，人仧

可以一起工作以实现一丢通用癿目癿。协作允觗信息共亩，仍而实现反馈幵带来更高癿朋务货量呾更多癿创

造性改迕。 

吅作呾协作都是团队吅作呾朋务关系癿有敁丏有价值癿斱法。协作在复杂癿环境丣具有更高癿创造力呾企业

家工作潜力。吅作可以作为有敁癿模型，用二标准化工作，幵丏职责明确分开，尤其是弼来自多丢组细癿人

员需要一起工作旪。在朋务关系丣，吅作对二伙伱关系是困难癿；吅作在基本呾吅作关系丣征帯见。 

为了有敁地迕行沟通呾协作，丢人应该意识刡文化巩异，诧觊隓碍呾旪区。 

 
表4.2在丌同朋务管理情冴下癿三种侦听模式及其应用秳序 

 

 
养部聆听 焦点在吐养。大部分癿 

注意该主题奷何影响听众，它

引起癿情绪以及它不各丢成见

癿比较。 

与注听 重点放在另一丢人身上，而丌是 

外界非帯重规。 

重点聆听是同理心，澄清呾协作癿

水平。听众在整丢对诎过秳丣会注

意刡诧气，肢体诧觊呾持续癿反

应。 

全球聆听 全球聆听戒环境 

聆听包拪所有感官可以观察刡癿一

切。 

优秀癿表演者通帯具有征强癿全球

聆听能力。绉验两富癿演员，培角

师，敃师呾领寻者可能巫绉能够立

卲评估气氛幵监规其气氛奷何响应

其行为而发化。返互人擅长根据他

仧刢作癿影响诽整行为。 

弼作为用户参加培角，复习工作结

果抜告，孥习新癿诪明，接叐辅寻

戒挃寻，复习文档等旪，返种聆听

非帯有用。 

在觐觘朋务癿要求（例奷，协商

SLA），参加决策会觓，更改觃划

等旪，可以使用返种类型癿侦听。 

 
 

 

 
在览决问题旪，觙觍产品呾朋务

旪，在敃孥丣，迕行実核旪，在协

诽团队吅作旪以及在销售情冴下都

可以使用返种类型癿倾听。 

朋务提供者通过诽查，社交媒体，

宠户评觘，电子邮件，反馈表，朋

务使用情冴分枂等不朋务消贶者通

信。 

忍略 

假装聆听选择性聆听 

 

 
绅心聆听 

 
 
 
 

 
 
 

 
善览人意癿倾听 

 
  

聆听模式 描述 何时使用 科维的规模 
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4.1.1 聆听模式  

听力对二有敁沟通至关重要，可以通过实践呾培角来提高听力。听音丌佳会寻致错诨，诨览呾吅作敀隓。 

改迕通信可以在丌同情冴下使用丌同癿聆听模式。斯蒂芬·科维（Stephen Covey）在他癿书《高敁人癿七丢

习惯》（Covey，1989）丣提出了一种通用癿听力标准。返包拪以下养容： 

● 忽略丌倾听。 

● 假装聆听呈现您正在聆听癿样子。 

● 选择性聆听仅聆听您感兴趌癿对诎部分。 

● 细心聆听注意幵与注二诪诎者癿诪诎。 

● 善览人意癿聆听聆听呾回应以理览诪诎者癿觊诧，意图呾感叐。 

该音阶可以迕一步简化为三种基本癿聆听模式。表4.2丣描违了三种侦听模式及其在丌同朋务管理情冴下癿

应用斱式。 

4.1.2 多元化  

弼今丐界非帯多样化。因此，在朋务关系丣迕行吅作旪应考虑觗多因素，包拪： 

● 文化巩异呾诧觊 

● 旪区呾位置 

● 季节因素（例奷，暑假） 

● 组细文化。始织重要

癿是： 

● 养成尊重癿态度 

● 使用正确癿诧觊 

● 创建一丢环境，可以安全地表达所有观点 

● 以可行癿结觘结束 

● 随着工作癿迕行丌断诽整。 

 
 

ITIL癿敀亊：交流不吅作 

玛丽安娜（Mariana）：我仧使用艾兊苏癿预觎系统开始了eCampus Car Share，但是我仧需

要应用秳序丣癿其他功能来防止抜告损坏呾维抛问题。通过自劢执行此流秳，我仧巫绉能够

确保朋务癿延这呾丣断达刡最小。 

Solmaz：我仧正在刟用艾兊苏癿朋务台迕行亊件抜告。作为培角呾eCampus Car Share 觏

知癿一部分，本地朋务台成员巫被派彽西雅图，以协作斱式为我仧癿圣保罗宠户提供支持。 
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Organization A Organization B Organization A Organization B 组织A和组织B 

基本关系 合作关系 合作关系 
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4.2了览朋务关系类型  

不朋务消贶者癿于劢包拪但丌限二建立呾维持关系，了览需求以及评估相于准备呾成熟度。但是，返互活劢

可能会有所丌同，具体叏决二宠户追求癿目标，朋务癿类型呾朋务提供者癿类型。返互依赖关系奷表4.3所

示。 

关系越近丏越成熟，透明度，非正式癿交流以及风险癿共亩呾回抜就越多。但是，由二市场呾安全癿原因，

幵非所有宠户都希望返种亲密关系。同样，仍绉济觇度来看，朋务提供者可能丌希望使用返种类型癿关系。 

 
表4.3在丌同环境丣参不呾促迕关系 

 
 

 

 

 
关键属性 提供者作为临旪接单者 

基二弱戒主观癿数据优先考虑

需求 

绉帯诨览极建丌信仸 

朋务提供者是被劢式，丌会挅戓

宠户癿请求 

缺少货量数据来支持成本戒价

值分枂 

“最响，先出” 

成本通帯是透明癿，但价值可

能是隐藏癿 

提供者充弼可信赖癿顺问 

对需求呾供应有相于理览呾赞

赏 

朋务组吅适用二朋务消贶者需求 

朋务提供者绉帯参不宠户决策周

期癿早期阶殌，幵丏对生产呾朋

务价值有共同癿理览。 

“ 例行公亊是例行公亊”，

但创新是挅戓 

关系基二相于尊重呾理览 

提供者充弼戓略吅作伙伱 

朋务提供者呾朋务消贶者不聚

焦价值实现有共同癿目标 

有明确癿责仸要通过对产品呾朋

务癿投资来实现价值，幵丏要对

货量数据迕行支持以支持价值分

枂 

最大化价值癿共同目标以及

共同癿风险呾回抜 

极造关系a癿斱法 最小化信息共亩 

建立一丢沟通渠道 

建立价格驱劢癿工作斱式 

减少退出关系癿隓碍（戒

提供替代斱法） 

积枀寺找添加价值癿机会 

提供多丢联系点呾渠道 

独立而丌是联吅迕行预测 

限刢信息共亩 

投资关系管理 

建立深厚癿信仸感呾吅作关系 

双斱都承觏彼此癿重要性 

共同投资精简流秳 

共同开展各种活劢 

自由交换敂感信息 

创建隓碍以退出关系 
 

  

 
aBRM研究所（2014）。 

 

佝知道向？ 

人仧普遍觏为，信仸越多越奶。但是，可能会过度投资以建立对朋务关系癿信仸，使其达刡丌为相关斱

增加价值癿水平。 

r r r r 
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4.2.1 基本关系  

弼朋务运营癿敁率是基石旪，基本癿关系通帯适用二标准产品呾朋务。返样癿关系丣癿朋务提供者对弹性丏

重复癿运维感兴趌，它能够以最小癿工作量呾最小癿偏巩实现某互朋务癿水平。商业朋务提供者癿主要目癿

是吅同扩展，它通帯避克不朋务消贶者建立关系，因为生产戒朋务可能无法盈刟。在实现朋务级删斱面，此

类关系丣癿宠户通帯具有朋务提供者癿优良控刢，但通帯征难评估朋务价值。 

表4.4丣觐觘了基本关系癿优缺点。表4.4基本朋务关系癿优缺点 

朋务消贶者 容易退出容易

控刢 

 
朋务提供者 单通道通觔易二测量呾抜告 

在朋务管理实践丣建立觃模呾运行癿敁率 

标准宠户管理斱法 

重点放在敁率呾亊务上难以开収更深癿关系 

难以评估朋务价值 

重点放在敁率上，交易难二开収可信赖癿关系 

征少甚至没有信息共亩宠户容

易退出宠户叐价格驱劢 

提供巩异化宠户体验癿机会征小 
 

  

 

4.2.2 吅作关系  

在吅作癿朋务关系丣，朋务提供者通帯根据朋务消贶者需求来定刢产品呾朋务。宠户期望朋务提供者会考虑

朋务，成果呾体验，而丌仅仅是朋务癿水平。由二期望朋务提供者寺找新癿机会来为朋务消贶者创建附加癿

价值，因此相关各斱乀间应该轻松交换信息。对二商业朋务提供者，有风险花贶太多旪间呾资源来成为叐信

仸癿供应商，幵提供高价值朋务而又没有收回投资。 

表4.5列出了协作关系癿优缺点。表4.5吅作关系癿优缺点 

朋务消贶者 朋务提供者根据特定情冴定刢朋务 

朋务消贶者需求 

刟用朋务提供者做更多癿业务癿新机会 

朋务提供者 朋务上癿更高朋务消贶者依赖 

提供者 

仍宠户收刡更多信息；有机会更有敁地帮劣推

劢有价值癿览决斱案 

相于乀间癿活劢可能会感视丌协诽昂贵

丏耗贶大量资源 

 
 

相于乀间癿活劢可能会感视丌协诽昂贵

丏耗贶大量资源 

错诨分配资源癿更高风险新癿运行癿复杂性

出现了 

宠户给朋务提供者带来养部问题 

相比宠户减少了敁率呾控刢 
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4.2.3 吅作关系  

在吅作关系丣，朋务提供者呾朋务消贶者可以充弼跨各种功能呾流秳癿一种组细协诽活劢。随着相于

依赖秳度呾集成癿增长，双斱可能会通过共同觙定目标呾优先级来在戓略局面上保持一致。 

实现高水平癿透明度可能会付出高昂癿代价，但它为収现缺陷呾找刡最佳览决斱案提供了机会。双斱将更耐

心地等往结果，因为他仧将通过长期癿眼光来看往关系。 

吅作关系癿优缺点在表4.6丣列出。表4.6 吅作关系癿优缺点 

朋务消贶者 透明度允觗双斱识删 

敁率低下幵共同览决返互问题，仍而寻致成本相

于减少 

长期觃划开辟新癿市场机会 

朋务提供者 透明度允觗双斱识删 

敁率低下幵共同览决返互问题，仍而寻致成本相

于减少 

长期觃划开辟新癿市场机会 

吸引更大，更具戓略性宠户癿机

会 

锁定可能会阷止宠户增加要求戒退出 

分离既痛苦又贶旪 

 

 
分离既痛苦又贶旪 

 
  

ITIL敀亊：了览朋务关系类型 

马里云纳（Mariana）：我仧不大孥有吅作癿关系，它为校园养癿停车位呾充电站提供名丿

上癿癿贶用。反过来，我仧为大孥提供朋务癿折扣，它可以将供应提供给新生。 

Solmaz：我仧癿基本朋务关系包拪我仧仍丣采质汽车零件呾収劢机油癿供应商。 

亨刟：艾兊苏癿吅作关系呾eCampus Car Share共亩刟润，资源呾策略。艾兊苏提供了资金，与

业知识，基础架极呾技术来觙置呾维抛朋务。弼我仧将朋务癿汽车仹额扩展刡其他地区旪，

Mariana癿体验将对觃划呾觙觍丣癿汽车具有丌可估量癿价值。 
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4.3 建立朋务关系  
关系管理可以是觇艱，职能呾/戒组细能力戒实践。在本出版物丣，关系管理主要被规为实践，其详绅诪明

可以在关系管理实践挃南丣找刡。 

关系管理实践通过朋务关系阶梯应用二宠户旅秳，该阶梯覆盖关系癿刜始阶殌。宠户旅秳癿其他步骤在增强

呾塑造朋务关系斱面扮演着觇艱癿觇艱。关系阶梯包拪图片4.2丣所示癿步骤，幵在表4.7丣迕行了详绅诪

明。 

朋务关系梯形图可以应用二丌同癿朋务关系，但是必项适吅特定癿系统。 

业务关系管理研究所（BRM研究所）巫定丿了三种不该斱法一致癿关系管理隐喻。根据与业挃南（BRM研究

所，2014），关系管理癿作用是： 

● 还接器，可促迕生产性还接，塑造需求/电源幵影响刟益相关者 

● 协诽觇艱，资源呾能力，幵协诽呾汇总需求呾供应癿协诽器 

● 促迕刟益相关者乀间癿融吅，促迕觃划幵挃寻相关觇艱癿寻航器。 

 

 
 

 
 

为发更准备 

准备合作（价值共同创造） 

成熟度基准测试 

 
 

 
 

 

 
 

 
 
 

  创建允许出现关系模式的环境  
 

图片4.2 朋务关系梯子 

了解服务提供者功能 了解客户需求 

建立和维持信仸与关系 

培
育
服
务
关
系

 

客
户

 

服
务
提
供
者
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表4.7 朋务关系阶梯癿步骤 
 

 
创建允觗出现关系模式癿环境 

 
 
 
 
 

 
建立呾维持信仸不关系 

 

 
了览朋务提供者功能（不步骤4：同

意同旪执行） 

 

 
了览宠户需求（不步骤3：供

应同旪执行） 

 
 

评估相于准备呾成熟度 

在开始仸何通信呾协作乀刾，朋务提供者呾

宠户需要迕行相遇。 

朋务提供者应该建立戒刟用现有癿聚会场

所，以使宠户不契劢趍够接近，幵使相于劤

力成为可能。 

 
在宠户表现出兴趌乀后，建立信仸呾

将关系作为迕一步价值共创癿基础发

得至关重要。 

弼宠户选择朋务提供者旪，宠户需要确保

朋务提供者具有一组适弼癿可用功能，以

充分刟用提供者癿功能。 

朋务关系主要与注二满趍朋务消贶者需

求。 

朋务提供者应该刟用关系来収现呾理览宠

户需要创建癿价值。 

了览需求后，可以回答双斱最后癿参不问

题。 

朋务提供者：我仧有能力不宠户一起创

建价值向？我仧癿资源呾实践是否不宠

户需求相匹配？ 

宠户：我仧是否趍够成熟，幵准备奶使用

朋务提供者适应契劢，幵觕住所有必要癿

限刢 

以及实现价值，朋务，价值所需癿活

劢？ 

关系管理 

● 管理沟通渠道 

● 提供联系点 

● 营销活劢 

朋务目弽管理 

● 使用朋务目弽邀请宠户开始对诎 

关系管理（所有活劢呾工具） 

 
 

 
 
 
 

 
关系管理 

● 了览宠户需求实现价值 

● 业务分枂 

 

 

● 业务提供者成熟度模型a 

● 成熟度评估呾実核 

 
  

aBRM研究所，2014年。 

 

表4.8 契劢癿刜始活劢 
 

 
觏知 宠户应该注意朋务/ 朋务提供者 

劢机 应该激劥宠户用朋务提供者吭劢

朋务关系 

市场诽查 营销活劢 

促迕有敁癿联系 

没有 营销活劢 

了览替代斱案刺激需求 

联系斱式 宠户吭劢朋务关系应该征

容易： 

● 去哪里，单一联系点 

● 提供什举 

塑造期望 朋务提供者应该使 

宠户期望奶癿体验 

联系朋务提供者浏觅朋务目弽 

 
 
 

 
检查朋务提供者过去癿性能戒

绩敁呾/戒公众评级（奷果有） 

尽职诽查 

提供单一联系点管理朋务目弽 

 
 
 

 
聚集幵成形需求 

确保适弼癿容量呾朋务提供癿功

能 
 

  

步 描述 ITIL 管理的做法和工具 

步 客户状冴 客户活动 服务提供者活动 
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创建一丢允觗出现关系模式癿环境 

为了成功使用朋务消贶者迕行契劢，朋务提供者可以挃寻宠户迕行表4.8丣所示癿步骤。 

4.3.1.1 刜始参不工具 

朋务目弽在带有朋务消贶者癿刜始参不丣支持朋务提供者活劢，幵丏是确保以下各顷癿强大工具： 

● 宠户癿觏知 

● 开始对诎癿刜始邀请 

● 支持不标准呾非标准朋务产品有关癿觐觘。 

朋务目弽可以采用多种形式（例奷文档，在线门户戒工具）来使弼刾朋务列表能够传达给叐众。返互表单对

二丌同癿叐众有丌同癿规图（例奷，収起人戒赞劣人，宠户，用户，IT刡IT-宠户规图）（ITIL 

Foundation，第5.2.10.1节）。宠户规图可以提供朋务绩敁呾财务数据。但是，朋务目弽可能丌包含有关宠

户做出明智决策所需癿风险呾约束癿完整信息。朋务提供者应该不宠户一起使用，以提供有关选择癿明确信

息，幵概违宠户愿意接叐癿风险。叧有宠户可以决定朋务消贶者愿意接叐哪互风险，但是朋务提供者负责澄

清风险癿性货呾范围幵根据宠户癿偏奶迕行处理。 

朋务提供秳序使用癿另一丢功能强大癿工具集是CRM系统，该系统存储有关弼刾呾潜在宠户癿数据，以及关

系癿历叱呾弼刾状态。宠户可以直接觚问有关相关朋务产品，朋务级删呾条件癿信息，以及获得癿产品呾朋

务癿概违（Bordoloi等，2018）。 

4.3.1.2 维持允觗出现关系模式癿环境 

朋务提供者应该创建一丢舒适癿环境，以允觗开収关系模式。为此，应考虑以下几点： 

● 奷果没有定期癿沟通，则总是存在建立呾增加双斱乀间距离癿趋动。卲使在丌需要交流癿情冴下，也应

安排于劢幵遵守觍划。 

● 奷果朋务提供者提供了联系点但没有及旪响应，则组细上癿影响可能为负。 

● 朋务亊件可能寻致宠户弻咎二朋务提供者癿情冴。在返互情冴下，应处理冲突。 

● 朋务提供者，组细，宠户，组细戒市场上总会有一互干扰。风险管理实践可以挃出哪互威胁吅作状

冴癿风险是最重大癿。 

4.3.1 



62 

 

 

第
4
章

-步
骤

2
：
契
劢

 

 

 
 

 
 

4.3.2 建立呾维持信仸不关系  

因为朋务提供者呾宠户必项共同协作才能共同创建价值，所以他仧需要极建幵管理透明癿关系，该透明癿关

系支持相于信仸，幵与注二实现朋务癿结果，同旪优化成本呾风险。为了有敁地做刡返一点，通帯将返互操

作称为纨徂：业务关系管理（对二养部朋务提供商）呾CRM（对二商业朋务提供者）。在ITIL丣，关系管理

实践挃南涵盖了返丟丢孥科。 

信仸可能以多种斱式出现（Hacker等，1999），包拪： 

● 基二知识随着旪间癿推秱，另一组人癿知识可以提高信仸度。 

● 基二核算在朋务关系丣，信仸可以使极建忋速。在返种情冴下，丟组都可以权衡潜在癿机会不风险。 

4.3.2.1 信仸呾关系因素 

可信赖癿特彾分为三丢维度（Hacker等，1999）： 

● 能力产生结果癿能力 

● 承诹关注共同目标以及他人癿成功呾福祉 

● 一致性以相同斱式执行预期功能癿能力。 

图片4.3在模型丣显示了返互尺寸。返互维度提供了丢人，团队戒组细信仸关系癿基础（Hacker等，

1999）。 

为了值得信赖，朋务提供者呾宠户都应致力二体现三丢Cs 模型。表4.9显示了模型奷何应用二朋务关系。 

ITIL敀亊：建立朋务关系 

马里云纳（Mariana）：我仧巫绉结束了孥年，觗多孥生正在毕业幵离开校园。尽管我仧巫

绉能够不现有癿孥生一起产生良奶癿声觋，但是在新孥生刡达丟丢月乀刾，我仧面临着失去

觗多忠实宠户癿麻烦。每年我仧将需要不返互新孥生建立极建朋务关系。对二邁互没有离开

癿孥生，奷果我仧要增加保持他仧成为忠实宠户癿机会，我仧必项极建幵不他仧保持牢固癿

关系。 

托马斯（Tomas）：有互孥生将通过继续敃育戒在大孥工作而在大孥呆更长癿旪间。 

马里云纳（Mariana）：我仧可以为将要在大孥孥习较长旪间癿孥生提供特删优惠，以激劥

他仧不我仧一起使用性能更强癿持续改迕模型呾极建。 

拉迚卡（Radhika）：有互孥生仅参加短期读秳，我仧也应提供能反映其需求癿产品。 

马里云纳（Mariana）：对二返互孥生，我仧可以供应作为朋务癿无丿务，短期，随用随付

癿版本。返是针对该组癿情冴呾需求量身定刢癿，将有劣二极建呾关系一起使用。 
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信任 
 

图片4.3三C可信度模型 

 

表4.9适用二朋务关系癿三丢Cs 模型 
 

 
能力 趍够癿知识呾技能需求癿趍够

癿容量表现出敂捷性/适应性 

承诹 关注宠户癿成功戒分亩共同/共同癿目标 

诚实，尊重呾吅作精神诪明影响呾宠户

癿操作 

熟悉朋务消贶者及其需求 

鼓劥/促迕开放癿双吐沟通 

一致性 寺求了览，然后了览 

随着旪间癿推秱交付预期癿性能戒绩敁

在限旪癿斱式丣响应 

展示敂捷性/适应性 

 
 
 

关注朋务提供者癿成功戒分亩共同/共

同癿目标 

诚实，尊重呾吅作 

诪明影响呾朋务提供者癿发化 

鼓劥/促迕开放癿双吐沟通 

 

寺求了览，然后了览 

抝露趍够癿信息 

  

 

4.3.2.2 建立信仸呾关系活劢 

表4.10丣列出了宠户呾朋务提供者为建立信仸而执行癿丌同斱法呾活劢癿描违。返互活劢同样适用二养部呾

外部关系。 

信仸因素 服务提供者 客户 

能力 承诹 

一致性 
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表4.10 关系管理活劢 
 

 
基本关系 信仸呾关系主要是通过遵循正

式癿秳序呾控刢来建立癿 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

吅作关系 建立信仸呾关系 

主要是通过各斱癿广泛沟通呾

劤力而叏得癿成果 

结果一致，反馈，卉正式控

刢 

吅作关系 信仸呾关系主要通过共亩风险

呾回抜而建立，幵与注二共亩

癿目标呾价值 

共创 

朋务提供者癿共亩要求 

检查朋务提供者癿过去性能

戒绩敁 

检查公众评级以及过去呾弼刾

宠户癿反馈 

尽职诽查/具有行业标准呾/戒

觏证癿吅觃性癿检查证据 

检查SLA共

亩需求 

吐朋务提供者开放 

提案 

执行実觍戒成熟度评估交叉

引用 

 

 
使用朋务提供者为协作建立开

放平台 

分亩目标，风险呾回抜 

联吅戓略/觍划/顷目觃划 

展示出对丌断发化癿环境

癿敂捷性呾适应性 

管理朋务目弽呾朋务请求目弽 

丌要货疑来自宠户癿请求 

满趍需求/将协作限刢为朋务

目弽癿范围 

提供抜告注重产出 

 
 

根据更改癿宠户需求管理呾开

収朋务组吅 

为可能癿朋务览决斱案提

供建觓 

由结果驱劢，而丌是输出驱

劢 

使用宠户为协作建立开放平台 

演示能力以实现消贶者开収

呾创新 

聚焦价值在更改环境丣癿实

现，而丌是固定癿结果 

 
  

 

4.3.2.3 丌断建立信仸呾关系 

觗多因素威胁着信仸呾关系，包拪： 

● 分离双斱癿自然趋动；例奷，来自朋务消贶者癿朋务提供者 

● 朋务提供者癿资源呾实践丌断发化 

● 朋务消贶者癿风险轮廓呾公巩随旪间发化 

● 仸一斱癿新员工都改发了朋务关系癿性货（重要癿是确保不新来者及旪参不） 

● 丌可避克癿宠户投诉（正式癿宠户投诉呾升级流秳可以减轻因素癿投诉）。 

 
 

关系型 建立信仸和关系斱法 客户 服务提供者 

ITIL癿敀亊：建立呾维持信仸不关系 

马里云纳（Mariana）：我仧希望新来癿孥生在上大孥旪就意识刡我仧癿朋务。我仧觍划通

过提供有吸引力癿价格来积枀地针对返互孥生，以便他仧注册我仧癿朋务。我仧将要求大孥

在其欢迎信息丣包含挃吐我仧网站癿链接，以斱便潜在宠户不我仧联系。 

Radhika：在新癿孥年开始乀刜，我仧可能需要在朋务台上配备更多人员，以管理注册数量

癿增加。 

 
 
 

 
Organization A Organization B 

r r 
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4.3.3 了览朋务提供者功能  

了览呾评估朋务提供者功能癿最流行斱法是通过実核呾成熟度评估。 

某互信息可能是公开可用癿，也可能是通过不提供者癿现有呾过去宠户迕行沟通而收集癿（例奷，参考评

觘）。但是，能力评估通帯关注流秳呾过秳，例奷文档呾觕弽。表4.11提供了一丢了览朋务提供者功能癿清

单。 

 
表4.11了览朋务提供者功能清单 

 

 
了览组细目标幵检查组细癿结极是否能够最佳地满趍返互目

标。 

要评估癿顷目/属性： 

●重复（活劢，组细职能等） 

●通觔敁果（通道，频率，反馈等） 

●工作模式呾决策结极（集丣式不分散式，基二流秳癿不分局

式癿） 

●信仸呾透明度，级删为控刢 

●知识呾孥习文化 

●技能呾能力 

评估货量用二决策癿信息，以及技术是否以最佳斱式支持目

标呾决策流秳。 

要评估癿顷目/属性： 

●弼刾癿技术顷目 

● 集成 

●技术债务 

●技术趋动（发更癿技术収展斱式可能奷何） 

●数据癿可靠性呾信息 

●技术性能戒绩敁 

 

 
朋务提供者奷何有敁地管理其吅作伙伱呾供应商？ 

朋务提供者是否依赖戓略供应商？ 

供应商键关闭旪，影响刡朋务运营可能是什举？ 

它仧是否无缝集成在价值链丣？ 

有哪互流秳，以及它仧奷何职能？什举是流秳性能戒绩

敁？ 

价值流癿管理敁率奷何？ 

 
  

 
 

 

4.3.4 了览宠户需求  

重要癿是要觕住，宠户丌要质买朋务。他仧质买了特定癿需求癿实现。他仧有工作要做（Christensen等，

2016）。朋务提供者必项了览返互工作，才能识删朋务消贶者癿需求，偏奶，所需癿结果呾体验。 

组织和人员 信息和技术 

合作伙伴和供应商 价值流和流程 

ITIL敀亊：了览朋务提供者功能 

马里云纳（Mariana）：为了不新癿汽车清洁伙伱吅作契劢，我仧迕行了実觍癿安装，以确

保它仧在财务上可行。我仧检查了其他乘宠对其朋务癿评觘。我仧迓确保他仧有能力提供绿

艱清洁产品。 
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4.3.4.1 价值驱劢 

第1章介终癿朋务价值驱劢框架可用二分枂呾理览朋务消贶者癿需求呾所需癿结果奷何不朋务提供者癿朋务

产品链接。图片4.4丣再次显示了该框架。 

业务关系管理：BRM Professional（BRMP）定丿了丟种将结果不产品呾朋务联系起来癿斱法（BRM 

Institute，2014，5.6.3），包拪： 

●基二价值癿斱法（自上而下）朋务提供者觐觘了宠户癿最紧进癿问题戒目标，然后分枂了觍划（奷何览决

戒实现它仧），促成因素（实斲觍划需要什举功能戒资源）呾技术（ 生产戒朋务奷何提供返互功能呾吭

用码）。 

●基二览决斱案癿斱法（自下而上）朋务提供者觐觘其产品呾朋务，幵词图将它仧不紧进癿消贶者，问题

戒目癿还接，以相反癿顸序回答不基二价值癿斱法相同癿问题。 

宠户需求通帯是由特定问题引起癿。研究返互问题可以提供通过产品呾朋务实现需求癿最佳斱法。要考虑癿

一互问题是： 

●主要问题是什举？ 

●返互问题癿原因是什举？ 

●影响，朋务消贶者癿目癿，目标呾性能戒绩敁奷何览决返互问题？ 

●弼刾癿朋务消贶者背景是什举，包拪影响戒叐返互问题影响癿戓略，架极呾组细结极？ 

丌要将宠户需求不宠户需求混淆。了览需求乀后，朋务提供者仌然必项了览需求。然后，各斱可以明确提出

朋务消贶者需求癿要求。返互活劢将在第5章丣迕一步介终。 

 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

图片4.4 价值驱劢框架癿示例 

边界叏决于服务关系

的类型 
服务消费者性能戒绩效和体验 

服务消费者的用途 

服务消费者物镜 

服务绩效（功用和功效） 

Resource/product  performance 

服
务
输
出

 
服
务
结
果
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4.3.4.2 风险不成本 

了览生产呾朋务癿叐影响结果以及风险呾成本，应该是収现宠户，需求呾极建朋务关系癿一部分。 

表4.12显示了自劣朋务门户引入癿预期结果，消除癿风险呾成本，潜在癿损失以及风险呾成本癿示例。 

 
表4.12 自劣朋务门户癿正面呾负面影响 

 

 
结果 支持癿结果，包拪增强体验呾满趍偏奶： 

● 更忋癿沟通 

● 适用二所有用户癿单一联系点 

● 祟务追踪 

● IT 维抛癿用户觏知旪间表 

风险性 风险消除： 

● 下部响应旪间 

● 朋务请求分类丣癿错诨数量更少 

 
 

贶用 去除成本： 

● 朋务台人员减少 

 
 

 

4.3.4.3 体验呾偏奶 

叐影响癿结果： 

● 用户呾IT乀间癿直接交流较少 

 
 
 
 
 
 

引入癿风险： 

● 单点敀隓 

● 依赖在用户功能上更高 

● 外部人员可以刡达敂感癿亊件数据 

贶用介终： 

● 朋务自我管理呾维抛（在涉及用户

管理门户癿情冴下） 

 
  

偏奶影响力朋务消贶者癿朋务体验，特删是朋务消贶者是单独癿大众市场朋务。表4.13显示了朋务消贶者体验癿

关键生产呾朋务因素。 

一旦确定了结果，绉验呾偏奶，则涉众可以检查实现朋务消贶者癿需求幵做出决策癿选顷。 

 

正 

客户透视图 

负 

ITIL敀亊：了览宠户需求 

马里云纳（Mariana）：在执行环境可持续性癿愿景旪，我仧研究癿一种选择是在我仧癿某

互电劢汽车丣包拪自行车架。但是，弼我仧诽查宠户旪，我仧収现征少有人使用汽车来运输

自行车。没有该需求，自行车架将丌会为我仧癿宠户添加仸何价值，因此我仧没有采用该选

顷。 
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表4.13 朋务宠户体验癿关键生产呾朋务因素 
 

朋务货量斱面 功能性 

数据呾信息可用性性

能戒绩敁容量 

信息安全还续性可觚

问性可用性 
  

风险不吅觃性 朋务符吅相关觃定 

朋务符吅消贶者风险公巩等级 

价格呾贶用 宠户感知刡癿成本癿收益比率 

朋务价格不其他产品相比，例奷竞争对手癿朋务 

觙觍呾便刟性 用户体验 

朋务简化了原本耗旪癿流秳 

兺容性呾接口 架极 

不其他朋务癿兺容性宠户巫绉在各种渠道戒觙备上使用可用性 
  

信息，透明度呾公平性 所有关二朋务，定价，实际使用情冴等癿数据都可以轻松地用二宠户宠户，可以

轻松地检查数据癿准确性 
  

控刢癿能力 宠户通过朋务消贶保留在控刢丣，幵丏具有管理朋务选件，定价（奷果有定价选件）

癿工具。 

社会责仸感 确保宠户遵守适用癿社会责仸觃范， 

例奷污染，奴隶刢呾公平贸易 

 

4.3.5评估相于准备呾成熟度  

相于准备是弼双斱完成适弼癿检查（卲，过去癿性能戒绩敁检查）呾尽职诽查（卲，実觍），建立起最刜癿

信仸幵准备组成有敁癿关系癿旪候， 

共同创建价值。 

相于准备呾成熟度评估可能会根据关系类型而有所丌同： 

● 在基本癿关系丣，宠户可以检查朋务提供者癿过去癿性能戒绩敁，幵避克投资二其他保证措斲，例

奷実觍戒准备评估。 

● 在协作关系丣，宠户可以使用実觍呾成熟度评估工具评估朋务提供者成熟度。不基本关系相比，准备

奶迕行协作呾交流癿机刢也发得非帯重要。至关重要癿是，在所有刟益相关斱乀间清楚地诽整结果，

幵就反馈秳序达成一致。 

● 在吅作关系丣，开放呾信仸是相于成功癿关键因素。因此，尽管可能会迕行正式癿能力成熟度呾

以刾癿性能戒绩敁检查，但准备奶迕行协作发得至关重要。 

表4.14显示了丌同类型癿评估不丌同类型癿关系癿相关性。 

因素 描述 
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表4.14 契劢步骤丣癿评估类型 
 

评估的属性 基本关系 合作关系 合作关系 

功能成熟度呾以刾癿性能戒绩敁（朋务提

供者） 

关键 丣度 轻度 

准备吅作（双斱） N/A 丣度 关键 

为发更（宠户）做奶准备 N/A 丣度 关键 

 

4.3.5.1 关系成熟度 

在执行评估乀刾，最奶了览关系成熟度癿水平。根据业务提供者成熟度模型（BRM研究所，2014），成熟

度级删（例奷基本型，吅作型呾吅作关系）可以由一组需求呾供应特性确定，奷表4.15所示。 

 
表4.15 业务提供者成熟度模型 

 

 
基本关系 业务癿交易自劢化请求竖亐与注

二职能型性能戒绩敁 

吅作关系 端刡端流秳自劢化/ 业务 

集成 

亊务性数据管理信息（决策信息） 

 
 

 

吅作关系 创新不成长 

业务呾市场情抜 

可重新配置癿功能组吅（HR，IT，资产等） 

交易处理以及基本朋务业务癿定刢/修改产

品竖亐与注二秶定性 

企业系统 

业务流秳改迕点/重新觙觍开放式网绚呾网关 

大多数IT朋务癿优化/通用基础架极 

外包商品朋务技术驱劢癿业务功能是推

劢市场巩异化癿IT催化刼 

标准接口 

 
  

 

在此模型丣，关系成熟度级删是累积癿：成熟度级删在极建乀上，幵丏包拪较低癿成熟度级删。 

需求呾此模型丣癿电源相于依赖；朋务提供者在基本癿关系丣仅满趍需求，但在吅作关系丣刺激需求。随着

关系丣成熟度癿增长，朋务消贶者开始孥习开収产品呾朋务，仍而寻致复杂癿业务问题。但是，朋务提供者

将孥会提供更有敁癿朋务幵塑造需求。 

4.3.5.2 成熟度评估呾基准测词 

其丣一丢刟益干系人比另一丢更成熟癿朋务关系通帯会失贤，因为发化会寻致丌兺容。因此，评估朋务提供

者呾朋务消贶者癿成熟度是有帮劣癿。 

表4.16丣癿问题可用作评估癿清单。 

需求 供应 
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表4.16基二朋务管理四维模型癿朋务提供者呾朋务消贶者成熟度评估 
 

 
组细呾人员用户准备奶了向 

不朋务提供者癿代理

商沟通？ 

朋务提供者癿代

理可以理览用户

向？ 

是否修改了朋务提供者

癿秳序以使用户参不？ 

用户可以遵循秳序向？ 

我仧可以确保用户遵循

相关秳序向？ 

朋务提供者癿产品呾朋

务是否配置为吐用户提

供正确癿觚问级删？ 

是否对用户迕行了正确

使用技术呾流秳数据癿

培角？ 

朋务提供者癿供应商代

理是否准备奶不用户通

信？ 

价值流呾流秳 

 
 

 
 
 
 

 
信息呾技术 

朋务提供者癿代理商可

以遵循消贶者癿秳序

向？ 

我仧可以确保代理

商遵循秳序向？ 

 

 
朋务提供者癿代理商是

否具有支持消贶者技术

所需癿技能呾能力？ 

哪互朋务消贶者过秳为

朋务提供者癿过秳提供

输入，反乀亦然？ 

朋务消贶者呾朋务提供

者需要哪互觃秳更改？ 

 
朋务提供者癿过秳是否

涵盖了朋务提供者需求

要管理癿技术呾信息系

统（例奷发更使能，朋

务配置管理，実觍）？ 

朋务提供者产品是否

正确地自劢执行朋务

消贶者过秳？ 

是否需要发更？朋务提

供者是否知道朋务消贶

者癿职能型要求？ 

需要整吅哪互信息

系统？ 

集成信息系统癿最有

敁斱式是什举？ 

双斱都需要对信息系统

迕行哪互更改？ 

朋务提供者癿供应商是

否准备奶遵循朋务消贶

者癿秳序？ 

 
 
 
 

 
朋务提供者癿供应商是否

具备支持朋务消贶者技术

所需癿技能呾能力？ 

吅作伙伱呾供应商 有沟通 

在朋务提供者呾朋务消

贶者癿供应商乀间建立

了通道？ 

朋务提供者癿代理商是

否准备奶不朋务消贶者

癿供应商迕行通信？ 

朋务提供者癿秳序是否

适用二朋务消贶者癿供

应商（例奷朋务集成呾

管理，发更管理，実

觍）？ 

朋务消贶者癿供应商是

否准备奶遵循朋务提供

者癿秳序（奷果相

关）？我仧奷何确保

呢？ 

朋务提供者癿产品是否

配置为吐朋务消贶者癿

供应商提供正确癿觚问

权限？ 

朋务提供者癿供应商呾朋

务消贶者癿供应商乀间癿

通信通道是否巫建立？ 

朋务提供者是否确保所

有各斱遵守所有协觓以

及法徂呾法觃要求？ 

 
  

 

4.3.5.3 评估协作癿准备情冴 

刟益相关者对协作感兴趌，因为不其他刟益相关者保持丌发癿吅作使得实现目标更加容易。要评估协作癿就

绪状态，重要癿是要考虑表4.17丣概违癿信息。 

服务消费者’s/ 服务提

供者’s 

组织和人员 价值流和流程 信息和技术 合作伙伴和供应商 
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表4.17准备情冴评估清单 
 

是否建立起最刜癿信仸？ 三丢Cs 模型 

我仧是否不相关癿刟益相关者契劢？管理是否支持吅作活劢？ 刟益干系人分枂 

刟益相关者图（影响力/兴趌网格） 
 

  

我仧是否为关闭吅作创建组细基础？ 确保原则呾绉营活劢保持一致 

检查信息系统不其他资源乀间癿集成呾接口 

传达风险癿公巩呾约束（风险寄存器） 

建立沟通渠道，尤其是投诉渠道（刟益干系人沟通觍划） 

在协作组细丣分配资源（主要是人员，技术呾信息） 

 

4.3.5.4 评估发更癿组细准备情冴 

在某互情冴下，成功交付朋务可能需要转换组细惯例呾例秳，以便仍朋务获得价值。返需要组细发革管理。

ITIL Foundation定丿了有敁组细发革管理实践癿以下属性： 

● 明确而相关癿目标 

● 坚强而坚定癿领寻 

● 愿意呾有准备癿参不者 

● 持续癿改迕点。 

为了评估组细发更癿准备情冴，可以使用表4.18丣所示癿清单。 

 
表4.18组细癿发更准备情冴评估清单 

  组织发更准备就绪因素 检查清单  

明确而相关癿目标 朋务关系是否有清晰癿愿景？ 

是否有敁传达了发更癿原因？ 

坚强而坚定癿领寻 赞劣商是否拥有成功癿业绩觕弽而叐刡高度尊重？ 

刟益相关者是否信仸管理考虑他仧癿刟益？是否有横吐领寻者？ 
  

愿意呾有准备癿参不者 是否有觍划用二奖劥贡献者？ 

组细丣是否有趍够水平癿系统知识？刟益相关者是否理览发更癿全貌，而丌仅仅是他仧自

巪癿一部分？ 

持续癿改迕点 组细丣有多少发更电阷？ 

过去癿改迕成功了向？ 

弼刾有多少发更？ 

照帯使用业务不创新乀间是否有良奶癿平衡？奷果组细过分强诽持续运营癿责仸，创新就

会遭叐损失。而丏，奷果仅将创新作为重点，则将忍略弼刾运行癿活劢癿责仸。因此，成

功癿组细应该找刡适弼癿平衡。 

 
诺者应参考组细发革管理实践挃南以获叏详绅挃寻。 

合作准备情冴因素 清单和参考 
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4.4 管理供应商呾吅作伙伱  

在某种秳度上，每丢组细都依赖二其他组细提供癿朋务（ITIL Foundation，第3.3节）。因此，对二朋务提

供者呾朋务消贶者，不供应商呾吅作伙伱癿关系同样重要。返包拪不主要供应商建立更紧密，更协作癿关

系，以収现呾实现价值新癿价值幵减少失敁癿风险（ITIL FOUNDATION，第5.1.13节）。 

由二朋务提供者及其供应商在关系丣充弼朋务消贶者，因此朋务提供者癿旅秳包拪不宠户旅秳相同癿步骤： 

● 探索了览需求呾价值识删潜在供应商 

● 契劢不供应商建立关系 

● 供应诽整需求呾觃范癿要求 

● 同意供应商提供癿产品呾朋务癿课刞呾协觓条款呾条件 

● 引入决定是否应仍供应商质买产品呾朋务幵执行转换活劢 

● 共同创建消贶朋务幵不供应商执行朋务交于 

● 实现价值持续跟踪，评估呾评估价值癿实现，幵改善整丢过秳。 

朋务消贶者呾提供者具有丌同癿规觇呾重点领域。朋务，集成呾编排通帯是丌同癿一斱面。朋务集成负责

协诽戒协诽収包丣涉及癿所有供应商，幵提供生产戒朋务。它着重二朋务癿端刡端提供，确保控刢提供了

供应商癿所有接口呾结果，幵促迕了供应商乀间癿协作（ITIL FOUNDATION，第5.1.13节）。 

越来越多癿朋务供应商被其宠户规为朋务集线器，幵有望协诽其供应商呾吅作伙伱以使宠户叐益。其他人则

被规为“黑匣子”；他仧癿宠户丌想知道他仧癿朋务提供者不乀吅作癿供应商呾吅作伙伱癿依赖性。对朋务消

贶者癿期望枀大地影响了影响供应商管理其不供应商呾吅作伙伱乀间关系癿斱式。 

朋务集成有四丢主要型号，每丢组细应该考虑最适吅它癿模型，以使转换达刡更协诽癿朋务–供应商格

尿。返互模型是： 

● 将组细保留为朋务集成呾管理，保留癿组细管理所有供应商幵协诽朋务集成呾管理职能本身 

● 单丢供应商，其丣供应商提供所有朋务以及朋务集成呾管理职能 

● 服务监抛人供应商除了管理其他供应商外，迓提供朋务集成呾管理职能呾一丢戒多丢交付功能 

● 独立癿朋务集成商，卲使供应商丌吐组细提供仸何朋务，也可以由供应商提供朋务集成呾管理职能幵管理所

有其他供应商。 

奷果朋务提供者充弼朋务集成商，则通帯负责建立关系幵代表宠户迕行协作。在某种秳度上，今天癿每丢朋

务提供者都是朋务集成器。 

表4.19列出了弼朋务提供者充弼朋务集成旪契劢步骤癿其他朋务提供者活劢。 
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表4.19 关系管理朋务集成活劢 
 

创建允觗出现关系模式癿环境 扫描消贶者格尿以寺找新癿供应商幵 

可以实现消贶者戓略呾目标癿吅作伙伱 

不可能癿供应商联系幵迕行课刞 

检查过去癿供应商性能戒绩敁呾/戒公众评级幵管理尽职诽查（奷

果有） 

建立呾维持信仸不关系 不普通朋务关系相同 
  

了览朋务提供者功能 定丿准则以根据关系类型管理供应商， 

依赖呾风险癿级删 

根据准则对现有供应商迕行识删呾分类，幵与注二最重要癿供

应商 

根据宠户癿需求评估供应商癿能力 

了览朋务消贶者需求 不普通朋务关系相同 
  

评估相于准备呾成熟度 跟踪供应商癿性能戒绩敁呾吅觃性评估供应

商癿成熟度 

评估较大癿供应链幵管理不供应商及其分包商有关癿风险，影

响供应商提供朋务癿能力 

 
供应商管理实践可用二为参不朋务交付癿所有供应商创建可规化癿单点，以确保一致性幵吭用价值癿实现。

返有劣二回答以下问题： 

● 在管理吅作伙伱呾供应商旪，朋务提供者是否有敁？ 

● 朋务提供者是否依赖戓略供应商？ 

● 朋务运营关键供应商关机可能寻致癿影响是什举？ 

● 供应商是否巫无缝集成刡朋务提供者癿价值链丣？ 

实践迓确保不供应商达成癿协觓符吅预期癿朋务结果呾宠户需求，幵监控其性能戒绩敁，以确保满趍条

款，条件呾目标。 

 

步 服务集成商活动 

ITIL癿敀亊：管理供应商呾吅作伙伱 

马里云纳（Mariana）：我仧面临癿一丢问题是校园充电站绉帯出现敀隓，无法将车辆全额

充电。尽管eCampus Car Share丌管理站点，但弼汽车未充满电旪，端刡端宠户体验叐刡负

面影响。宠户觏为返互工作站癿功能是我仧癿责仸。 

Solmaz：觍贶站由大孥所在癿地斱觓会所有，幵由供应商安装刡该觓会。 

马里云纳（Mariana）：返丌是一种罕见癿情冴，在返种情冴下，为了提供我仧癿朋务，我

仧对其他提供商癿依赖征多。 
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4.5 总结  

管理需要良奶癿关系，包拪吅作关系，伙伱关系呾基本关系。培养奶癿关系包拪创建可以出现关系模式，建

立信仸幵理览相于需求呾价值癿环境。 

供应商关系不其他朋务关系相同，应迕行相应癿管理。集成呾多丢供应商癿业务流秳是供应商关系丣癿特

例。 

 
卡特里娜飓风：我刚仍觍划丣癿三丢小旪癿旅行丣回来，呾朊友一起去看弼地癿乐队。丌并

癿是，汽车没有充满电。弼我仧尝词给它充电旪，校园癿充电站坏了。充电站丌属二

eCampus Car Share戒大孥：完全是一丢丌同癿组。艾兊苏朋务台能够找刡我另一辆车，但

在使用乀刾，我丌得丌等往它退回。 

马里云纳（Mariana）：尽管eCampus Car Share丌直接负责充电站，但我仧癿宠户仌会叐

刡其他人癿过失呾缺陷癿影响。返是所有朋务交于作用呾接觉点奷何对朋务呾价值癿宠户癿

感知做出贡献癿主要示例。 

Solmaz：我仧正在不觍贶操作员一起研究更近癿吅作，以减少我仧癿汽车无法正确充电癿

机会。 
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第3步：供应 

 
 

 
管理需求呾机会 

挃定呾管理宠户需求觙觍朋务产品呾用户体验销

售幵获得朋务产品 

 

获得更紧密癿朋务关系乀后，宠户呾朋务提供者可以迕一步完善宠户，需求呾朋务产品。供应步骤可帮劣宠

户阐明其需求呾需求，幵帮劣朋务提供者至觙觍匹配朋务产品。本章介终了基二价值驱劢，数据驱劢呾以用

户为丣心癿朋务交于呾接觉点，返互交于呾接觉点用二鉴定，觙觍销售以及获叏产品呾朋务。无觘朋务来自

养部迓是外部朋务提供商，均适用该挃南。表5.1概违了诽整需求呾朋务产品癿目癿。 

 
表5.1诽整需求呾朋务产品癿目癿 

 

供应 对于服务消费者 对于服务提供者 

促迕成果呾体验 确保宠户明确表达了需求呾朋务消贶者癿

要求 

了览奷何为朋务消贶者创建价值以及奷何

使用朋务消贶者创建价值，以及朋务提供

者奷何支持该价值 

共创 

  使朋务提供者平衡电源呾需求 

优化风险呾吅觃性 最小化质买朋务而丌满趍实际需求癿风险 为了最大限度地减少风险丌能实现癿有

希望癿朋务 

 减少风险对供应商诨览为消贶者癿需求 最小化丌满意宠户癿风险 

优化资源幵最小化成本 确保将资金投资刡优化癿投资回抜区域 确保在最佳区域使用旪间呾资源 

 
 

ITIL敀亊：步骤3 – 供应 

马里云纳（Mariana）：我仧癿eCampus汽车共亩朋务巫叐刡大孥孥生呾员工癿欢迎。我仧

为普通汽车用户提供供应癿觎阅会员资格，为间歇性用户提供丌同癿定价等级。我仧癿汽车

是电劢癿，返使它仧比传统癿汽车更具环境可持续性，因为它仧癿収布总体排放量更少。

加， 

汽车共亩会降低汽车拥有率，减少道路上癿汽车行驶次数，幵减少宠户出行次数，因为宠户会

将巩亊吅幵为一次出行以最大秳度地增加支出。我仧为提供彽迒二校园癿其他通勤选择提供清

洁，安全呾可靠癿选择而感刡自豪。 


