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摘  要 

随着互联网技术与应用的飞速发展，中国电信提出从传统基础网络运营商向

综合信息服务提供商转型的战略，在原有语音业务基础上开拓互联网、信息化应

用市场，并积极推进品牌客户体系建设，建立品牌服务优势。信息化应用的多样

性和复杂性，对电信业务的开发、设计与流程规范提出了新的要求，电信装维服

务也从原来最简单的电话装、移、修延伸到品牌客户定制终端、iTV 产品安装、

宽带故障修复等。而长期以来围绕传统通信业务设计的装维服务流程和业务支撑

系统，难以满足客户多样化、个性化的综合信息服务需求，因此有必要对支撑品

牌客户服务的新型装维服务流程再造进行深入研究。 

本文从企业运营和客户需求出发，在文献研究基础上，通过因果图、排列图、

比较法等定量与定性相结合的分析研究方法，进行装维服务现状和流程再造的研

究，查找影响装维服务客户满意度的各类因素，分析原有流程存在的缺陷与不足，

从而设计制定科学、合理的装维服务流程，提高装维服务效率。为进一步固化新

流程，本文还提出以优化 IT 系统支撑、完善绩效考核等举措，保持新流程运行

的稳定与高效，持续提升装维服务客户满意度。 

 

关键词：装维服务；流程再造；满意度提升 
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Abstract 
With the rapid development of internet technology and applications, China 

telecom proposed the strategy of the transformation from a traditional network carrier 

to the integrated information service provider, which including expanding the internet 

and information application market that based on the original voice services, and 

actively promoting establishing the of brand customer system and telecom’s 

advantages. It is proposed by the diversity and complexity of the information 

technology applications that some new requirements of the telecommunications 

business development, design and process specifications. The installation and 

maintenance service process also extended from the original installation, remove, 

repairing to customized terminals, installation of ITV products, broadband 

troubleshooting, and so on. But for a long time, the installation and maintenance 

service process is designed for traditional telecommunications, thus it could not 

satisfy the customers’ diverse, personalized information services demands. So it is 

very necessary to study on rebuilding a new installation and maintenance service 

process which supporting the customized brand services. 

Based on the study of papers, and according to the demands of Telecom 

Company and customers, this thesis studied on rebuilding a new installation and 

maintenance service process. It uses the combination of quantitative and qualitative 

research methods of analysis, including the cause and effect diagram, the Pareto 

diagram, comparative law, and so on. By finding out various factors that affect the 

customer satisfaction, analyzing the existing shortcomings and inadequacies of the 

process, this thesis designs a scientific, suitable installation and maintenance service 

process which could improve efficiency.  

In order to regularize the new process, the thesis also gives some suggestions 

such as optimizing IT supporting systems and improving the performance appraisal 

which will help to maintain the stable and efficient operation of the process as well as 

improve the customer satisfaction to installation and maintenance service process. 

 

Key Word：installation and maintenance service， process rebuilding， improving 

customer satisfaction 
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1 绪论 

 1

1 绪论 

1.1 装维服务概述 

1.1.1 装维服务内容 

电信装维服务，特指为公众客户提供固定电话、宽带、iTV业务等有线接入

终端的装机、拆机、移机、修障等日常维护保障工作。从电信产品消费过程的角

度，把电信服务分为售前服务、售中服务、售后服务和延伸服务，装维服务属于

售后服务内容。客户在办理完电信业务的安装手续、交纳工料费等相关费用后，

不是立即能使用该业务，还存在一个安装、调测和开通使用的售后服务环节。根

据消费者的心理，当购买某一商品后，一般都急切地想体验到其使用价值，如果

这种急切的心理不能及时得到满足，那么消费者就会产生焦躁不满情绪，等待时

间越长、焦躁不满的心理就会越强烈，甚至逐渐演变成愤怒。这种情况对企业形

象损害极大，往往会使企业在之前环节所做的许多努力成为泡影。装维服务是带

给用户最直接感知的服务环节，客户对装维服务的满意度直接影响着电信企业的

服务形象。 

1.1.2 电信企业运行特征 

电信企业是社会公用性的服务行业，电信企业的服务在企业的运营过程中处

于十分重要的地位。电信企业经营发展的实践证明，服务对电信企业赢得客户、

开拓市场起着关键作用，是关键因素。而电信服务作为电信产品的附加部分，或

者说是作为客户购买和使用电信产品时享受的附加利益，它与有形的消费品或工

业用品有着显著的区别，有其特有的属性。归纳起来，电信服务主要有如下特征

①
： 

1、生产和消费在时间上的同一性。电信服务的最大特征就是其生产过程与

客户对其消费过程是同时进行的。有形的消费品在从生产到流通到最终被消费的

过程中，往往要经过一系列的中间环节，其生产与消费的过程具有一定的时间间

隔。而电信企业的服务则与之不用，它具有时间上同一性特征，即它的生产过程 

                                                        
①
舒华英.电信运营管理. [M]．北京：北京邮电大学出版社,2008                                     
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与消费过程同时进行，电信企业在向客户提供服务时，也正是顾客消费服务的时

刻。客户只有而且必须加入到服务的生产过程中去才能最终消费到服务。 

2、无形性。电信服务不像一般商品那样陈列出来展示在客户面前。客户在

购买服务之前，看不见也摸不着，只有在购买之后才能感受到。电信服务的无形

性，也给电信服务的销售、吸引潜在客户、扩大市场占有率带来一定困难，只能

依赖于客户以往的经验、其他消费者的推荐和权威部门的评价，才能使客户产生

服务购买行为，这不利于服务销售的扩大，服务的无形性使得电信的服务质量口

碑比其他企业更重要。 

3、电信服务全程全网、互联互通。完成一个电信服务过程，通常由发端局、

中继局和收端局组成，实现多个企业跨地域提供服务，必然要求网络之间实现互

联互通，这使得电信的服务质量需要由多个企业共同维护，从而增加了保证电信

服务质量的难度。 

4、电信服务是高技术含量的服务。客户的电信终端设备，体现其高技术特

点，如：最普通的电话机，可具有电话号码存储、来电显示等功能；上网则需要

安装调制解调器，添加 TCP/IP 通信协议，建立拨号网络，接入互联网。高技术

含量对电信企业提供电信服务提出了更高的要求。 

电信服务同一性、无形性、高技术等特征决定了客户对电信企业具有较高服

务期望，这对电信企业的运营能力和电信员工素质能力提出了更高的要求。 

1.2 流程再造概述 

1.2.1 流程再造概念简述 

流程再造,即 Business Process Reengineering，简称 BPR。
①
企业流程再造

的探索实践始于20世纪80年代，1993年，美国麻省理工学院迈克·哈默（Michael 

Hammer）教授和 CSC 管理顾问公司的董事长詹姆斯·钱皮（James Champy）合著

出版《再造公司——企业革命的宣言》，定义了流程再造的概念：为了在衡量绩

效的关键指标上取得显著改善，从根本上重新思考、彻底改造业务流程，从而使

企业在成本、质量、服务和速度等方面获得进一步的改善。其中，衡量绩效的关

键指标包括产品和服务质量、客户满意度、成本、员工工作效率等。 

                                                        
① 芮明杰，钱平凡.再造流程. [M].杭州:浙江人民出版社,1997 
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