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https://www.100test.com/kao_ti2020/226/2021_2022__E6_94_B9_E

5_96_84IT_E9_83_c41_226625.htm 在企业内部，IT部门一般是

作为服务部门存在的，即使CIO上升到CEO企业战略伙伴的

高度，一些服务性的工作依然是IT部门无法摆脱的责任。受

习惯思维的影响，个别IT人员缺乏服务的良好心态。如何提

高IT部门的服务水平？提高IT人员的服务能力？ 哈佛商学院

提出的Service profit link 模型，对于IT部门创建自己的服务价

值链具有很强的参考价值。 从这张图中我们看到，员工满意

度会影响顾客满意度，进而影响到企业的利润，作为企业内

部的一个重要的服务部门，IT部门服务质量的好坏直接影响

到员工满意度，所以如何提高内部服务就成为一个非常重要

的课题。 通常来说，IT技术人员对于处理专业和服务心态之

间常常会有一些思想上的冲突：有时候认为自己是专业人士

，对于有些太过简单的问题不太愿意花时间去帮用户解决；

另外有些重复性的问题解决起来也觉得好像没有为公司持续

创造价值，即使做了也没有成就感。 为了解决这一问题，进

而更好地提高用户满意度，明基电通在实践中摸索出了四个

行之有效的策略： 一是形成共识。在IT部门内部的读书会上

，共同研究行业中关于客户关系管理的一些教材和案例。藉

由大家在读书会上的讨论，共同制定了IT部门在服务上追求

的目标，也让大家明白，真正的专业是包含服务心态的专业

。 二是成立Helpdesk.在思想上形成共识以后，接下来开始考

虑价值的问题。让有生产力的工程师去回答可能没有什么技

术难度的问题，显然是不太符合经济效益的做法。于是我们



成立了Helpdesk，把一线和二线分开，一线工程师主要负责

问题的回答以及日常性的维护工作，二线工程师则可以专心

去研究能为公司提高效益的项目。一线工程师还会分析比较

经常发生的问题，如何避免这些问题的再度发生又形成了一

些新的项目，提供二线工程师思考改善项目的依据。 三是建

立神秘访客制度。虽然明基电通在IT部门内部达成了很高的

共识，但是所有制度要能够稳健地推行，必不可少的是同时

必须要有监控核查制度，所以，为配合公司内部服务满意度

项目的推行，我们请呼叫中心的人员作为公司的神秘访客访

问IT部门，为所有人员在电话中的表现打分，在部门月度会

议中，我们会让表现好和表现不好的人都来分享心得，并且

通过听彼此的通话录音来相互学习。刚开始，有些人会有抵

触情绪，但是实施一段时间后，就能看到大部分同事的服务

技巧和服务态度都在提升。 四是开发一套内部使用的呼叫中

心系统，帮助一线工程师记录问题，这样更有利于问题的分

析以及解决。举例来说，我们发现很多用户由于重新安装操

作系统，以致于需要重新加域，以前IT人员必须要帮用户检

查包括防毒软件的安装以及机器命名是否规范等公司规定。

虽然每次花费时间不多，但当这种情况经常发生时，累积的

工作量却很大。根据记录分析，我们认为这是值得立案去自

动化的项目，于是研究开发了自动加域系统。该系统实施后

，除了可以有效减少本部门人员的工作量，同时对于用户的

反应时间也大幅提高了，因为用户基本上可以自助服务，并

且随时可以使用，而不再需要等待IT人员有空了。 信息技术

服务部门所共同追求的服务价值链是这样的：不断发现新的

问题，不断提出更好的效益提升方案，不把用户提出的问题



视为重复性的工作，而是把这些问题当作更好地提高服务满

意度的机会，视为另一个效益提升方案的起点；越难满意的

用户反而能让我们提高更多，再引进外部的神秘访客，不断

地提高服务意识以及质量。 100Test 下载频道开通，各类考试

题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


