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统的可靠性 我们在服务器可靠性方面经历得太多了。我们总

是在努力保障服务器、路由器和switch的正常运转，而用户却

总在抱怨系统的可靠性太差。一旦系统出现故障，用户们就

会把帮助席位的电话打爆了。而且每一次系统出现故障，他

们都会责备系统维护人员。等到高级管理人员最终来到的时

候，由于他们也同样经受了系统故障带来的痛苦，他们会站

在用户一边。当这些问题如潮 水一样涌来，问题出现了：究

竟什么是可靠性？谁来测量它？当我为一个客户提供支持流

程改进服务的时候，我学到了很多东西。 我的客户是一家中

型（大约有3000或者左右的节点）公司，它在20个州和4个国

家有办事机构。它邀请我作在的公司帮助他们解决反复出现

、困扰着他们的“可靠性”问题。他们期望我们能到他们的

环境中去，并为他们的问题提供特别的技术和服务方案。我

们公司派了一个比较小的团队进行这一个项目，我是其中的

一个低级别成员。 经过两个星期的评估，我们发现了一些非

常显见的问题。服务器维护人员把MS Exchange和MS SQL

Server安装在卫星办公室的同一个磁盘阵列。网络小组在对路

由器做规划的时候非常奇怪地忽略了国外的办公室。有三个

用户总是飞来飞去，他们总是处在安全域之外；他们帐户故

障的频率比其他用户高出两个量级。我们建议采用磁盘阵列

来解决由双任务服务器所引起的磁盘连接问题，避免在欧洲

办公室的工作时间安排关机，培训那些问题多的用户。客户



非常感激我们，并安排了六个月的试用来验证这样做的效果

。 我们满怀期望，希望可靠性的问题解决了。从技术角度说

，确实如此。可是用户的IT部门的人员却不太情愿采用我们

的建议方案。设备正常运行的时间显示我们的方法还是达到

了预期的效果。服务器不再按照一定的周期出故障。通往欧

洲的连接始终状态良好。帐号故障率下降了80% 不幸的是，

用户仍然周期性地抱怨网络稳定性。从技术角度稳定性的提

高并没有转换成用户满意度的提高，为什么？测量可靠性：

我们在测量什么？ IT人员还在自鸣得意的时候，我们就开始

尝试去找出这个问题的答案。一位工程师被指派负责这一工

作，他是我最初几年工作的导师，他发现了一些不同寻常的

事。我们打了很多电话，有时候还装扮成潜在用户来观察系

统是如何跟踪数据流的。 经过两个星期的工作，我们有如下

发现： 用户觉得只有他们不能完成工作时，他们的问题才受

到重视。因此，当他们希望能够立刻得到重视，他们就会宣

称当时遇到的问题妨碍他们完成工作。所有被标志着“妨碍

工作”的问题都会被当作是可靠性的问题。 IT小组的成员则

认为任何没有造成系统重启的错误都不能够算做一个失败，

因为他们的奖金是按照是否能够建设一个零故障的环境来计

算的。一台不需要重启以重新提供服务的服务器永远“没有

故障”，虽然它不能为客户提供服务。 用户通常分不清楚什

么是网络故障，服务器故障，服务故障或者是安全防范措施

。他们把任何问题都看作是系统故障。这就让终端用户不能

够很好地进行系统稳定性跟踪，尽管高级管理层们可能相信

他们能够担负这一任务。执行者认为经过这些基础分析，我

们完成了我们的工作。可是我的导师不这样认为。他准备了



一份报告，上面论述了该公司因为测试如下三种完全不同的

事情，并试图把它们放在一起对照比较，所以自己造成了无

穷无尽的问题： 用户感觉可靠性，这包括服务访问能力、培

训、可用性、企业文化、不同项目产生的行政辐射，本地和

集中支持产生的人的冲突。 对于设备正常运行时间的技术考

核没有考虑到它的可用性。考核系统正常运行时间是很好的

第一步，但并不是考核可靠性的首要而全部的指标。 管理信

息系统认为所有的报告者都对于基本信息有同等的了解。这

就造成了模糊的数据。这些数据会引导管理人员做出错误的

决定，比如采用技术的方案来解决流程或沟通的问题。 为了

解决这些问题，避免重复的电话，我们的小组建议IT人员和

管理人员在他们最初的数据分析上采取更多积极的行动。为

了摆脱对通用报告的依赖，我们设计了四种基本的调查工具

，这样客户就可以对用户进行调查，对遇见的问题按照实际

种类进行分类。 最后一个调查工具为企业IT部门赢得未来的

胜利提供了有力的帮助。通过迫使企业内部员工和管理团队

把故障时间和用户问题报告相关联，他们发现了很多潜在的

问题。更重要的是，它迫使企业开始了解用户的需求，而不

仅仅是选择一个技术方案，并把它强加给用户。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


