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摘  要 

 

摘  要 

 

为应对复杂多变的市场环境，F烟草商业公司引入了 IT 技术实现经营和管

理的信息化。它给公司带来管理上便利的同时，也增加了其 IT 部门的工作压力，

使 IT 部门疲于应付 IT 运行维护（以下简称 IT 运维）管理的日常工作，以及用

户快速增加和不断变化的 IT 服务请求。如何较好地维护日益庞大的 IT 系统，

确保其安全、稳定、可靠运行，以及快速响应用户的服务请求，是公司 IT 部门

迫切需要解决的问题。 

针对上述问题，本文将IT服务管理的基本思想引入到IT运维中，借鉴ITIL

框架，试图通过建设“科学规范、高效协同”的 IT 运维服务管理体系，从而改

进 F烟草商业公司 IT 运维管理水平，提升 IT 运维服务质量。 

本文首先对 IT 服务管理的理论及其应用现状进行了研究。然后在分析 F

烟草商业公司 IT 运维管理现状的基础上，重新设计了 IT 运维管理组织结构和

管理流程，提出了建设规划，并对 IT 运维管理信息系统做了总体框架性设计。

此外，本文采用问卷调查的方式，通过建立数学模型，给出了 IT 运维服务管理

体系有效性评价指标，用以评估体系设计合理性和运行有效性。 后，结合评

价指标和应用了 ITIL 的企业的实际收益，对实施后为企业带来的价值进行了展

望。 

 

关键词：烟草；IT 服务；运维管理
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Abstract 

 

 

Abstract 

 
To meet the flexible and complex marketing environment, F Tobacco 

Company brings in the IT technology to realize the informatization of operations 

and management. Along with the convenience for company organization, it also 

increases the pressure of IT department by making them handling IT operations and 

maintenance management as daily work with more and more customers and 

changeable IT service requests. The most emergency problem of IT department is 

“how to maintenance the growing IT system in a better way, in order to keep it safe, 

stable, dependable and fast response for service requests. 

Considering the problem mentioned above, this essay adopts the basic concept 

of IT service management to IT operations and maintenance management by using 

ITIL frame. It suggests that F Company improves its IT operations and maintenance 

managing skills and servicing quality by taking the managing system with the 

principle “scientific standard, highly synergy”. 

At first, this essay analyzes IT service management and its present application 

situation. According to the situation of operations and maintenance management of  

F Tobacco Company , the essay redesigns the organizational structure and managing 

process of IT operations and maintenance management. It provides the constructive 

plans and makes a main framework for IT operations and maintenance management 

information system. Besides, in the way of questionnaire, this article offers the 

effective evaluation index for IT operations and maintenance managing system, 

which is used to evaluate system’s rationality and working effectiveness. At the end, 

this essay makes a prospect of the benefit it will bring to the company combining the 

evaluation index and the benefit from ITIL companies. 
 

 

Keywords: Tobacco; IT Service; Operations and Maintenance Management
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第一章  绪论 

第一节 研究背景 

 

一、研究的现实背景 

（一）研究的社会背景 

在经济全球化和一体化的进程中，信息技术的迅速发展和广泛应用对企业

的经营管理产生了深远的影响，企业的信息化建设也为其带来极大的收益。它

促使组织结构扁平化，提升了业务流程的运行效率，提高了企业对市场的响应

速度，并为企业决策提供了依据。现代企业的正常运营已经离不开信息化的支

撑，信息系统成为贯穿企业生产、经营和管理活动的“生命线”。 

基于信息化对升级传统业务运作模式重要性的认识，国内企业投入大量资

金，并引进先进技术进行 IT 系统建设，以期提高企业的核心竞争力，但结果往

往不能令人满意，其原因在于企业忽视了对信息技术的运营过程进行管理。在

实践中，企业容易走入两个误区，一是“技术高消费”，即认为：如果采用了

新的技术和先进的设备，就能够（或容易）取得信息化建设的成功，IT 运营过

程中的问题就能迎刃而解。二是“IT 黑洞”、“信息悖论”和盲目投资，即注重

IT 基础架构建设，忽视 IT 运营管理和流程改造，这导致 IT 投入越来越高，而

其产生的效益却越来越难以满足业务需求。 

实际上，技术并不是解决 IT 运营问题的根本手段，IT 建设的巨额投入也

不等于企业实现了信息化，IT 运营管理的缺位才是当前企业信息化建设的瓶

颈。从时间角度来看，在信息系统生命周期的五个阶段，运营和服务所占用的

时间大致在80%左右。而全球 具权威的IT研究与顾问咨询公司Gartner Group

的调查表明，在经常出现的 IT 问题中，源自技术或产品方面的只占了 20％，

而流程失误方面的占 40％，人员疏失方面的占 40％。此外，Gartner EXP 调查

还显示，短期内， CIO 战略仍将侧重在业务流程改进、成本削减和分析等方面。

因此，基于流程并关注服务提供质量的 IT 管理是使 IT 系统高效运营并有效支

撑业务运作的较好选择。 

发达国家企业信息化建设的发展历程表明，要使 IT 与业务需求有效融合，
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需要有一套方法来规范 IT 部门和业务部门的沟通，并保证 IT 服务提供的有效

性。IT 服务管理就是这种方法。与传统的 IT 管理方法不同的是，IT 服务管理

关注 IT 投入的成本和效益，同时强调 IT 和业务需求的有效融合。 

国际上，IT 服务管理的理论已广为接受，ITIL（信息技术基础设施库）作

为 IT 服务管理的 佳实践被广泛应用。基于 ITIL 的解决方案和软件产品已经

陆续开发出来，并在 IT 和业务的协同上发挥了很好的作用。而在国内，由于信

息化建设和管理水平和国际尚有比较大的差距，发达国家的 IT 服务管理 佳实

践如何本土化，如何吸收利用国际 IT 服务管理的理论和经验用以指导我们的

IT 运营管理，从而实现中国企业的“ 佳实践”，是需要研究和探索的问题。 

（二）研究的公司背景 

1、企业概况 

F 烟草商业公司（以下简称 F公司）成立于 1984 年 1 月，下辖 9 家地市级

公司、F进出口有限公司和 H投资管理有限公司等直属单位以及 70 个县级分公

司，控股 2 家烟叶复烤加工企业。主要负责全省的烟草专卖行政管理及执法监

督、卷烟销售及销售网络建设、烟叶生产经营的组织和烟叶复烤加工等工作，

拥有职工 1万多人，持证卷烟零售客户近 15 万户，烟农近 9万户。2008 年，F

烟草商业公司累计销售卷烟 149.37 万箱，生产烤烟 288.6 万担，实现烟农收入

19.38 亿元，完成税利 67.37 亿元，为增加国家财政积累、满足市场消费、促

进农民增收做出了积极贡献。 

当前是中国烟草发展的关键时期。F公司秉承"至诚至信、全心全意，客户

满意是我们永恒的追求"的行业服务理念，坚持“国家利益至上、消费者利益至

上”的行业共同价值观，努力做到烟农满意、零售户满意、消费者满意、政府

满意，为增加国家财政积累、满足卷烟消费需求和促进经济发展做贡献。 

2、企业信息化建设现状 

F 公司 IT 系统已经具备相当规模。通过多年的信息化建设，已经形成了以

省公司、地市级公司、县级分公司为主体的三级 IT 保障体系。建立了包括电子

商务、电子政务、决策分析在内的大型业务应用系统和覆盖全公司所有组织机

构的大型信息化支撑平台，并形成了以业务为导向的 IT 建设发展的思路和规

划。这主要表现在： 
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