
软件开发技术服务部门才是良好客户服务的核心
内容来源：西安弈聪信息技术有限公司(http://www.xaecong.com)

关键词：软件开发

内容概要：

在软件公司里，软件开发技术部门一般是作为服务部门存在的，大部分企业软件开发技术部门是以提供基础架构服务和通用软件开
发服务为主，软件开发服务管理内容的核心还是在如何提高系统的可用性和提升响应速度。但许多企业软件开发服务依然停留在服
务支持管理，...

正文：

在软件公司里，软件开发技术部门一般是作为服务部门存在的，大部分企业软件开发技术部门是以提供基础架构服务和通用软件开
发服务为主，软件开发服务管理内容的核心还是在如何提高系统的可用性和提升响应速度。但许多企业软件开发服务依然停留在服
务支持管理，而远没有实现主动式管理。 

受习惯思维的影响，个别软件开发人员缺乏服务的良好心态，因此在软件开发服务上存在很多问题，缺乏统一的管理，不能为服务
提供及时系统的支持;对软件开发服务的考核缺乏数据支持，导致服务水平和成本无法衡量。 

软件开发技术部门作为一个技术支持部门，常常扮演着救火队的角色。软件开发技术部门一直缺乏衡量其投资与汇报的方法，无法
体现其价值，因而得不到认可。有句俗语是这样说的：平日里杂事很多，但是作为非核心部门，地位不高。主要是软件开发技术部
门的工作本身存在不少的缺陷，其中重最要的一点在于其活动是打游击性质的，表现出软件开发技术部门对软件开发服务工作缺乏
管理。 

另一方面，就是软件开发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创造价值，即使做了也没有成就感。 

一般来说，软件开发技术部门救火队式的混乱状况，无法判断其表现的好坏。例如，故障处理过程缺乏共享的记录信息和跟踪信
息，故障处理流程没有实现自动化。运维处理故障缺乏电脑化记录，服务进度无法在线监控，服务质量缺乏考核手段。遇到突发情
况，没有快速的汇报机制，不能快速解决问题。没有形成有效的知识库，遇到相同的问题，不能从知识库获取解决问题的办法，还
是要依赖个别维护人员。月度年度运维分析报告编制困难，设备故障量故障类别的变化趋势无法分析。表现为缺乏软件开发服务工
作量量化考核工具，没有计算软件开发人员的工作绩效，也没有监督软件开发人员解决故障的处理效率和处理质量。因而在软件开
发人员解决问题时缺乏协作，责任不清晰，经常扯皮。 

建立一支稳定、合作的软件开发部门。例如软件开发服务管理不但使流程得到规范，也使IT组织中的各个角色其职责有了清晰定
义;提高了软件开发人员的生产率，提高了软件开发人员的士气和工作满意度;软件开发人员更加清楚了解对他们的期望，并有合适
的流程和培训确保实现这些期望等。 

与业务的整合是成功实施软件开发项目关键因素。通过掌握组织的发展方向以及客户对软件的需求，成功借鉴最佳实践，能够帮助
在企业有形和无形的管理方面起到至关重要的作用，并发挥不可替代的价值。 
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