
三人行，必有我师。ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量

→ YY频道89519382

→ 每周四晚上八点半

→ ITIL先锋论坛网络讲堂

→ 不与家们高峰对话！

扫一扫，从此丌再错过

身为挨踢达人

ITIL ITSM IT服务管理 IT运维 Prince2 ISO20000 IT规划 BCM ISO27001 CISA PMP ITSS

http://www.itilxf.com/
http://www.itilxf.com/


三人行，必有我师。ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量

想学习哪些IT管理知识？告诉我们吧！

错过了讲堂怎么办？来这里听录音吧！

与家讲堂由谁主办，来自哪里，看这里！

如何才能上与家讲堂？如何迚行合作？

关注微信ITILXF_  (注意有下划线哦)戒者登录www.itilxf.com找社区服务

如何获取每周与家讲堂信息？告诉你！

http://www.itilxf.com/thread-32695-1-1.html

http://www.itilxf.com/thread-33143-1-1.html

http://www.itilxf.com/thread-33143-1-1.html

ITIL先锋论坛是国内最大的IT服务管理与业社区，自2010年底成立以来始终致力于以ITIL为代表的信息技术
科学方法论在国内的推广不落地，目前已发展论坛会员已跃20000人，16000多微博粉丝，8000多名QQ群友，
60000多条帖子，10000多分可供下载的管理及实践资料。ITIL先锋论坛在各位版主及广大网友的共同努力下，
将继续为IT服务管理初学者提供入门的引领，为IT服务管理实践者提供落地的支撑，为IT服务管理业界提供沟通
交流的平台。
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NUC

服务目录管理培训讲义精要

Version: 2014.07.31

录音下载地址：http://www.itilxf.com/thread-35921-1-1.html



IT与业务沟通不畅的常见问题
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IT的挑戓

• 缺乏影响需求的能力

• 成本透明度低

• 服务定义丌清晰

• 标准化程度低

• 临时的、特殊的服务交付流程

• IT团队间协调性差

• 高昂的服务交付成本

• 服务交付质量差

• 客户丌满意

NUC – North Universe Consultant



业务客户看不到IT价值
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最终用户对服务交付不满意
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服务目录管理（Service Catalogue Management）

 目 标

• To  p r o v i d e  a n d  m a i n t a i n  a  s i n g l e  s o u r c e  o f  c o n s i s t e n t  

i n f o r m a t i o n  o n  a l l  o p e r a t i o n a l  s e r v i c e s  a n d  t h o s e  b e i n g  

p r e p a r e d  t o  b e  r u n  o p e r a t i o n a l l y ,  a n d  t o  e n s u r e  t h a t  i t  i s  

w i d e l y  a v a i l a b l e  t o  t h o s e  w h o  a r e  a u t h o r i z e d  t o  a c c e s s  i t .

（ 提 供 约 定 服 务 中 的 信 息 ， 幵 确 保 那 些 批 准 使 用 的 人 能 够 得 到 它 。 ）

 基 本 概 念

• 服 务 目 录 （ S e r v i c e  C a t a l o g u e ） ：

• 面 向 客 户 的 服 务 （ C u s t o m e r- f a c i n g  s e r v i c e s ）

• 支 持 服 务 （ S u p p o r t i n g  s e r v i c e s ）

 讨 论

• 服 务 目 录 中 的 服 务 应 该 设 定 哪 些 字 段 ？

• 服 务 目 录 中 的 服 务 如 何 分 类 较 好 ？

• 面 临 服 务 目 录 的 建 设 该 从 何 下 手 ？

• 服 务 目 录 （ S C ） 不 服 务 级 别 协 议 （ S L A ） 的 关 系 是 什 么 ？



服务目录视角(1)（SC View type）

The service catalogue

Business
process 1

Business
process 2

Business
process 3

Service A Service B Service C Service D Service E

Service 1 Service 2 Service 3 Service 4 Service 5 Service 6

Links to related
information

Service assets/configuration records

Key = Customer-facing services = Supporting services

Business/customer
service catalogue view 

Technical/supporting service catalogue view



服务目录视角(2)（SC View type）

The service catalogue

Service A Service B Service C Service D Service E

Service 1 Service 2 Service 3 Service 4 Service 5 Service 6

Links to related
information

Service assets/configuration records

Key = Customer-facing services = Supporting services

Wholesale service catalogue view Retail service catalogue view

Wholesale
customer 1

Wholesale
customer 2

Retail
customer 1

Retail
customer 2



服务目录管理活动（Activities of SCM）

 主要活动

• Agreeing and documenting a service definition and description for each service with all 

relevant parties（所有相关部门的服务定义）

• Interfacing with service portfolio management to agree the contents of the service portfolio and 

service catalogue（建立与服务组合的接口）

• Producing and maintaining an accurate service catalogue and its contents, in conjunction with 

the overall service portfolio （生成服务目录）

• Interfacing with the business and ITSCM on the dependencies of business units and their 

business processes with the customer-facing IT services contained within the service 

catalogue（与业务部门和IT服务连续性管理部门探讨面向客户的服务）

• Interfacing with support teams, suppliers and service asset and configuration management on 

interfaces and dependencies between IT services and the supporting services, components 

and CIs contained within the service catalogue（与支持部门探讨支持服务）

• Interfacing with business relationship management and SLM to ensure that the information is 

aligned to the business and business process.（与业务关系管理和服务级别管理确保服务信息

符合业务需求与业务流程）



服务目录设计-设计方法
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 Step1：界定用户、服务提供方和供应商

 Step2：理清和分析服务提供方不用户乊间的接口渠道，形成“服务清单”

 Step3：简要描述每项服务

 Step4：优化服务清单，分析历叱数据，收集关键数据，比如平均响应时间、平均

派单时间、平均处理时间等

 Step5：细化服务目录，形成服务目录说明书

 Step6：开发标准SLA/OLA/UC
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服务目录示例
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服务目录管理最佳实践
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最佳实践一

如何以客户视角定义服务

最佳实践二

如何保证服务目录操作性



谢谢您支持北宙的智慧事业！

Thank you for your supporting to NUC smarter cause!

我们的讲解是否清楚？
Did you get our ideas?

我们是否解答了您的困惑？
Did we answer your confusion？

您是否还有其它问题？
Any other questions?

怎么联系我们？
How to Contact us?

樊忠林

fanzhonglin@northuniverse.com

NUC – North Universe Consultant
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