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_AD_90_E5_95_86_E5_c41_64853.htm IT管理模型是企业电子

商务成功实施的关键因素之一，它定义了IT和业务的协作方

式，将IT的成本与价值紧密结合起来，确保了实施过程的一

致性，实现了应用系统的快速部署。IT管理模型还规定了用

户在确保电子商务成功、建立IT和业务部门之间坚固的信任

伙伴关系过程中所扮演的角色和担负的职责。 IT管理模型的

重要性 在过去的十年中，尽管互联网和电子商务的重要性不

断增长，但大型企业CIO的平均任期却下滑到仅2年多一点。

一些偏激的人甚至说CIO已经成了“Career Is Over(事业终结)

”的代名词,而新任命的CIO都有很大的压力在有限的时间内

理顺多种矛盾、力争做出成绩的时候。 CIO面对的传统挑战

包括：维护原有系统的费用和风险不断增长、吸收和推广复

杂的新技术、提高IT用户的满意度、提高IT部门反应的灵敏

度、保留和激励员工、防止员工过劳和降低费用。此外，目

前CIO还被要求去加速新的电子商务战略的引入、在公司中

担当变革促进者的角色，以推动新技术的应用并影响公司的

未来战略方向。 对IT部门来说,日益增强的重视程度和期望值

也带来了工作压力。随着当今业务模型对科技依赖程度的不

断增强，运营的卓越性已成为关键。IT系统的开发和部署需

要明确的运营模型才能有效的规避风险，提高稳固性。 电子

商务计划涉及多种职能，跨越多个部门。因此越来越需要借

助IT部门去协调这些复杂的团队协作力量，他们需要建立紧

密的业务同盟、拥有共同的目标、明确不同业务伙伴和IT部



门间的角色和职责。 由于需要有效整合客户、合作伙伴和供

应商之间的业务关系，电子商务面临着更多的挑战。虽然传

统IT系统通常是企业内部应用、并可借助命令保证新系统和

流程的实施，但电子商务却包括了外部的组织机构，要使此

类机构采用新系统，只能采用劝说而非强制的方式。因此

，CIO必须在客户和供应商面前扮演销售人员和传道者的角

色。 以往为了适应科技的变革和业务的压力，许多IT部门的

机制是随意发展起来的。当企业将大量的资源投入到电子商

务上时，IT部门需要开发一个更为正规的、能够清楚说明IT

运营愿境的管理框架，明确IT的目标、运营方式、不同合作

伙伴的角色和职责以及评测方式。 IT管理机制的组成部分 IT

管理机制是一个框架，包括了多种原则和模式，分别描述

了IT愿境、目标、投资来源、组织结构、全球化、标准、体

系结构、项目生命周期、评测指标和外部采购。明确这些原

则的目的是使IT部门更好地与业务部门协作。IT管理机制

使IT部门的运营更加透明、能预测的期望、同时确保了IT服

务具有更高的效率和稳固性。 一个简洁清晰的愿境是IT管理

框架的原动力，它描述了IT部门将为企业做出的贡献。愿境

应采用业务评测指标的形式来表达(如获利率，市场份额，竞

争力等等)。CIO应当建议和促使CEO要求各业务部门就各自

的职责制定电子商务战略，共同支持企业的愿境目标。 愿境

可以通过一系列的目标来量化。某些典型目标包括： 通过推

广多渠道面对客户每年将增加20%的新客户 在12个月内通过

呼叫中心整合降低零售业务15%的成本 3年内通过互联网接

收40%的交易委托 这些目标应落实在各业务部门(而非IT).，

业务部门负责人的目标完成情况将受到评估。这些目标将成



为其业绩评估的一部分，而不是那些即使没有完成也不会受

到制裁的“锦上添花”的目标。业务部门将制定计划来完成

每个目标。每项计划都将包括多个项目。IT部门需要创建相

应的机制，有效配合业务部门实施项目(参见与业务挂钩和项

目投资来源)。这样，企业将能够切实开展一系列支持整个IT

愿境的行动。 与业务挂钩和项目投资来源 为了高效地协作

，IT部门和业务部门需要采用一致的组织模型和投资模型来

推动相互的合作和明确各自的角色与职责。投资模型是非常

重要的，因为资金来源是行动的动力。 许多组织机构将实施

电子商务战略责任交给IT部门或某个单独的业务部门。由于

这些业务部门无法改变其他部门(如销售、财务、人力资源

等)的业务流程，因此在这种情形下电子商务系统的影响力和

效益将大大受到限制。中央投资针对的电子商务计划所面临

的挑战包括： 难以在业务部门间区分计划优先次序(根据什么

？) 造成IT部门(由于预算有限，因此希望将费用降到最低)和

其他业务部门(希望获得最大投资来实现部门效益)间的紧张

态势。业务部门将中央投资视为“免费午餐”，因此尽量先

夸大需求(因为他们知道要想获得他们最所要的将需要做出适

当让步)。 将IT部门视为“管理者”，而非服务提供者或合作

伙伴 无法让业务部门对电子商务实施的成功负有责任 某些联

合(业务和IT部门)项目的投资模型使业务部门将部分预算预

留于电子商务项目，从而规避了以上挑战。由于此类模型要

求业务部门按需求量的大小来预留预算，因此可以有效减少

在电子商务项目上的膨胀需求(和不切实际的需求)。 在思科

的案例中，应用软件、项目管理、IT系统开发和支持费用均

由用户部门来负担。我们将它名为”项目投资源于用户



”(Client Funded Project)模型。IT部门负担基础设施的费用(如

数据中心服务器、数据库等)。这种投资模型将实现ROI(投资

利润率)的任务分配给了特定的业务部门，这些业务部门必须

在电子商务系统投资和人力、其它计划等投资间进行权衡。 

在联合投资模型中，区分预算和控制的概念是非常重要的。

在许多组织机构中盛行一条黄金准则：“有黄金就有控制权

。”一旦由业务部门来掌握预算，它所面临的一个很大的诱

惑就是绕过IT部门，通过外部的咨询专家或建立相同的职能

部门(俗称“灰色IT”)来开发电子商务系统。这将增加机构

的费用和风险。CIO需要CEO级别的支持来确保将电子商务

预算(一旦获得)用于企业IT部门。这样，IT部门将能够利用企

业的IT架构，并保证系统得到完善的整合和支持。 设计高

效IT管理机制的关键是确保不增加管理层或成本。例如：思

科尽量避免使用成本分摊或内部收费，因为这将需要系统进

行相应跟踪，从而可能需要增加繁杂的工作。当项目很大且

整体性很强、对业务的增益只能在很长的开发周期完成后才

会体现时，可能需要详细的步进式的控制。但是，如果项目

被细分为多个可以快速实施的模块、并能在短期内带来效益

时，就可以通过效益评测进行有效管理，而不必进行过多的

监控项目活动。基于效益评测、减少详细任务控制的管理系

统的实施和运营费用较低。 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 


