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效益集中在非常早期 
80% 的收益在最初的 20% 生命周期中
实现。
某滑雪板制造商每年十一月上新，而在
为期一年的生命周期中，大多数滑雪板
是在前三个月售出的。 

效益集中在前期
80% 的收益在最初的 50% 生命周期中实现。
和上面的例子一样，某自行车制造商每年十一月到十
二月上新，而主要的销量始于春季的开始，而在夏末
减退。 

可赶超的钟形曲线没有先发优
势，第二进入者和后续进入者能
够赶超甚至替代市场先入者。 
市场上率先采用 LED 灯的汽车厂
商会获得某种优势，第二家制造
商晚了一年才提供相同的技术。

之后，其他市场玩家要许多年之
后才能追赶上来。
尽管如此，先入玩家并没形成市
场锁定效应，也没有影响竞争对
手的销售。

效益集中在后期 
80% 的收益在生命周期的后50%实现。
某旅馆的复活节营销活动从过完新年开始
（90-100 天的生命周期）。大多数预定是
在生命周期的后半段产生的。

效益集中在非常后期 
80% 的收益在生命周期的最后 20% 实现。 
某会议组织方专门为来自某个地区或市区的参会者举办
了一次会议。如果参会者感觉门票并不紧缺，就会一直
等到整个售票窗口期的最后 20% 才会购票。

恒定速率 
恒定速率函数描绘了诸如节省成本的功能等所带来的收益。 
一旦产品或服务得以部署，成本就会被节省下来，比如削减人员
数量。因此，一旦我们获得这个功能，紧接着就会获得这笔节省收
益，而且节省的收益额是固定和恒定的。 

最后一刻衰减 
无论延迟多久，都有立竿见影的收益，但最晚于后一刻会让可实现收益快速下跌。 
这描绘了一种商业形态，比如为某个流行艺人（比如 Taylor Swift ）举办一场演唱
会。如果今天售票，整个场馆在几个小时内就会售罄。如果我们延期一周或一个
月，我们依然能售罄。稀缺感意味着无论延期如何，如果不是在演唱会开始前的最
后一刻才开售，我们都能获得立竿见影的销量。

延期的钟形曲线生命周期，寿命和忠诚度持续衰减·

延期的钟形曲线生命周期，寿命不变、忠诚度持续衰减
这种曲线描绘了一种延续的、忠诚度会随时间衰减的
生命周期。这些情形下，由于客户忠诚度、技术锁
定、供应垄断或市场选择受限等原因，产品、功能或
服务如果迟于预期日期发布几乎不会造成影响。 

微软的 Windows 和苹果的 iPhone/iOS 都是这样
的例子，但更为微妙的是，一支摇滚乐队（比如 
Depeche Mode 或者 Coldplay ）的下一张专辑也是如
此。Depeche Mode 每四年发布一张专辑，但会有延
期，忠实的粉丝会等待并且依然会购买专辑。然而，
延期越久最终会导致忠诚度下跌。

这种曲线描绘了一种延续的但越来越短并且伴随忠
诚度衰减的生命周期。这些情形下，由于客户忠诚
度、技术锁定、供应垄断或市场选择受限等原因，
产品、功能或服务如果迟于预期日期发布几乎不会
造成影响。然而，随着时间延期变长，生命周期窗
口缩短且忠诚度下跌。 

忠实客户愿意等待他们喜爱的品牌（比如手机、平
板电脑、笔记本）发布搭载最新技术（比如处理
器、视频芯片组、摄像头等）的产品。但是，由于
各种底层技术在其各自独立的生命周期中会更新换
代，所以延期会同时降低忠诚度和生命周期。
  

无法赶超的钟形曲线
“无法赶超”的钟形曲线是指在市场中存在某种网络效应，能够为
先发者带来后来者无法获得的优势。 
这种网络效应或先发优势通常来自技术平台，比如操作系统、生
产力工具包、移动通讯标准、消息沟通工具和社交媒体网络。

有时限的一次性机会 
这种脉冲函数展示了一种一次性获取收益（赚钱）的机会，而
且机会一去不复返。 
某客户剩下很多年度预算，找到你帮他在下一个财年之前花掉
这些钱。你要么在限期之内抓住机会，要么丢掉这桩生意。
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模糊类

严重且紧迫的延迟成本；
它会突破其他看板限制 
（阻碍其他工作）。

越来越紧急，延迟成本最
初很低，之后会加速升
高，而后趋缓。

在截止日期之后延迟成本
显著增加。

延迟成本可能会显著升
高，但在未来显著升高之
前不会带来开支（如果真
会升高的话）。

固定日期类紧急加速类
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本
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本
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将服务等级对应到  

延迟成本
请先在服务定级表中查出服务等级。

开始日期范围

5

前置时间

太早了

生命周期窗口

早于 DDD 
2x 100%以上前置时间

2x 100% - 100%
前置时间

100% - 85%  
前置时间

85% - 50%  
前置时间

早于 DDD  
50% 前置时间 
的时刻 任何迟于 LRM 的时间

DDD 
预期交付日期

LRM 
最迟响应时刻 

使用今天的日期、前置时间分布 
和预期交付日期来确定开始日期的范围：

有些早

正常

有些晚

最迟响应时刻

来不及响应了

肥尾分布
糟糕的可预测性 

长延迟带来的潜在巨大影响
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选择恰当的 瘦尾 或 胖尾 的服务定级校准器，
并在服务定级表上确定校准后的位置。             

使用表格 
          和 
的建议对默认位
置进行校准。

7.1 7.2

3

6.1 6.2瘦尾分布
良好的可预测性

低影响、更短的延迟

尾长 (98% 百分位)

中值 (50% 百分位)
< 5.6

尾长 (98% 百分位)

中值 (50% 百分位)
> 5.6
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服务定级表校准器

现在 现在现在 现在紧急加速类 紧急加速类紧急加速类 紧急加速类

紧急加速类

紧急加速类

紧急加速类

尽快 尽快尽快 尽快

来不及响应 来不及响应来不及响应 来不及响应零容忍 零容忍上移 3 格 左移 1 格 
上移 3 格

最迟响应时刻 最迟响应时刻最迟响应时刻 最迟响应时刻上移 2 格 左移 1 格 
上移 2 格上移 2 格

固定日期类

固定日期类

符合 SLA/SLE 符合 SLA/SLE截止日期 截止日期

符合 SLA/SLE 符合 SLA/SLE

符合 SLA/SLE 符合 SLA/SLE截止日期 截止日期

符合 SLA/SLE 符合 SLA/SLE截止日期 截止日期

符合 SLA/SLE 符合 SLA/SLE截止日期 截止日期

符合 SLA/SLE 符合 SLA/SLE截止日期 截止日期

有些晚 有些晚有些晚 有些晚上移 1 格 左移 1 格 
上移 1 格上移 1 格

正常 正常正常 正常不用变

不用变

不用变

有些早 有些早有些早 有些早下移 1 格

下移 1 格

下移 1 格

太早了 太早了太早了 太早了下移 2 格 下移 2 格

不关心 不关心不关心 不关心模糊类 模糊类模糊类 模糊类不关心 不关心不关心 不关心

服务等级 服务等级服务等级 服务等级

客户期望 客户期望客户期望 客户期望开始日期 开始日期开始日期 开始日期

服务定级校准器 
平均斯坦
瘦尾的前置时间

靠谱的交付...
只有高延迟成本项使用截止日期。 

固定日期类服务等级会设定一个可能的截止日期。

服务定级校准器 
极端斯坦
肥尾的前置时间

不靠谱的交付...
因缺少信任，截止日期常见得多，且常被用于低延迟成本项。 

SLA / SLE 经常得不到满足。

7.1 7.2

按如下规则校准服务定级表的查找结果... 按提示在服务定级表中上下移动。 如果你超出了表格顶部，则使用紧急加速类。 如果你超出了表格底部，则使用模糊类。

左移 1 格

标准类

紧急加速类

服务定级表使用说明

第 2 部分、根据开始日期校准服务等级
• 确定开始日期的范围，你需要使用到：今天的日期、前置时间长

度和你预期的交付日期。

• 确定客户期望以便满足交付日期：

• 不关心：不抱任何期望。
•  SLA/SLE：满足服务水平协议/服务水平预期。 
• 截止日期：固定的交付日期。 
•  尽快：尽可能快。 
• 零容忍：错失交付日期 = 机会彻底丧失。

• 判断前置时间概率曲线：瘦尾或肥尾。

• 根据你的情况是瘦尾或肥尾，查出定级表校准器                     查阅
如何对你此前的位置进行校准。

• 回到服务定级表            确定校准后的工作项服务等级（若结果为
紧急加速类，则跳过本步骤进入下一步）。

• 在            中直接查看服务等级解释。
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6.1

7.1

6.2

7.2
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第 1 部分、确定默认的服务等级
• 选择与机会（工作项）最佳匹配生命周期价值函数。 

• 确定“预期交付日期”：生命周期何时开始（或者最早在什
么时候可能会创造价值）。

• 决定有效期比例：前置时间（需要多长时间交付）vs. 生
命周期窗口（你能从上面获取多长时间的收益）的比值。

• 从定级表中查出默认的服务等级。 

1

2

43

有效期比例分类
花多长时间进行交付 vs. 需要多久能得到收益

2

确定有效期比例 – 前置时间分布范围与生命周期窗口的比值。

前置时间 - 2 生命周期窗口 - 2 生命周期窗口 - 5生命周期窗口 - 1 生命周期窗口 - 1前置时间 - 1 前置时间 - 1 前置时间 - 1

特别短
2:1

偏短
1:1

中等长度
1:2

偏长
1:5

特别长
1:10

生命周期窗口 - 10前置时间 - 1LIFECYCLE PERIOD - 5LEAD TIME -1


