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2023 年上半年系统规划与管理师考试论文真题（专业解析）

1、

论业务关系管理

业务关系管理的核心是识别和记录服务的利益相关方和用户的业务需求，理解约束条件、职责

和责任，确保满足适当的用户满意水平，交流沟通未来的业务需求，响应和改进服务。业务关

系管理主要是起到连接用户、双向反馈的作用，形成并保持服务提供商与客户之间的良好关系。

问题内容：

请以“论业务关系管理”为题，分别从以下三个方面进行论述：

1.概要叙述你参与过的或者你所在组织开展过的某运行维护服务项目的基本情况（背景、目的、

组织结构、周期、服务对象、服务方式、服务内容、交付成果等），并说明你在其中承担的工

作。

2.结合项目实际情况并围绕以下要点论述你对业务关系管理的认识。

（1）写出你所承担的项目的业务关系的基本情况，并给出客户关系管理的目标与活动。

（2）写出你所承担的项目中涉及的供应商，并给出相应的管理活动。

3.请结合论文中所提到的运行维护服务项目，介绍你是如何进行业务关系管理的（可叙述具体

做法》，并总结你的心得体会。

2、

论 IT 服务改进

服务改进的驱动方来自于业务需求所期望提供的服务水平和质量，通过对现状的评和回顾，分

析差距，考虑风验、问题和机会，对整体的服务改进方向和重点进行规划。服务改进是以服务

测量、服务回顾活动为前提，利用管理方针、管理目标、审核结果、服务

测量、服务回顾、管理评审等活动，促进服务管理能力持续提升，是持续改进方法中“实施改

进”的具体体现。

问题内容：

请以“IT 服务改进”为题，分别从以下三个方面进行论述：

1.概要叙述你参与过的或者你所在组织开展过的某运行维护服务项目的基本情况（背景、目的、

组织结构、服务对象、服务内容、交付成果等），并说明你在其中承担的工作。

2.结合项目实际，论述你对服务改进的认识，可以包括但不限于以下方面：

（1）结合你所做的项目围绕四要素说明服务改进的具体过程；

（2）依据服务改进的关键成功因素（服务改进使因、改进输入…··），写出你所做项目的

服务改进报告的核心内容。
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3.请结合论文中所提到的运行维护服务项目，介绍你是如何进行 IT 服务改进的，包括具体做

法和经验教训。


