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用标准管理您的IT！
manage it on professional standards
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议议 程程

• 翰纬简介

• ITIL2006在中国应用现状
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翰纬创造的翰纬创造的““第一第一””

翰纬随着ITSM在中国的萌芽开始起步……
• 第一本中文ITSM专业著作；

• 第一个ITSM中文网站创建者；

• 第一个媒体ITSM专栏主持者；

• 第一家ITSM图书国际评审者；

• 第一家在高校开设ITSM课程；

……

研究 咨询 培训 出版
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翰纬的价值翰纬的价值

咨询/培
训/认证
机构

标准机构

专业协会 软件厂商

企业

服务/产品
实施厂商

信息交
换平台

ITSM不是一个“人”的战斗
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议议 程程

• 翰纬简介

• ITIL2006在中国应用现状
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调查说明调查说明

• 发起单位

–翰纬IT管理研究咨询中心

–赛迪ITSM研究中心

• 调查对象

–已经实施或计划实施ITIL的中国企业和政府机构

• 调查目的

–了解企业对ITSM/ITIL的认可程度以及应用情况

–探索中国企业实施ITIL的最佳路径和关键成功因素

• 调查方式

–通过survey.sinoserviceone.com和www.ciw.com.cn在线填写本

问卷 ，发布时间为一个月
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调查样本基本情况介绍调查样本基本情况介绍

• 项目组最终回收问卷数量为137份，其中无效问卷7份，有效问卷

比例为94.9%

企业所在地

45%

16%

10%

8%

21%

北京 上海 广州 深圳 其它，请指出

企业所属行业

57%

6%

9%

2%

2%

6%

1%

17%

IT

金融行业

电信行业

政府机构

能源和电力

交通和物流

汽车行业

其他

被调查对象在企业中所担任职务

41%

23%

12%

13%

11%

CIO/信息主管/IT经理

IT运维主管

系统管理员/工程师

培训师/咨询顾问

其它，请指出

被调查企业IT部门员工数

20%

15%

15%
8%

12%

30% 少于或等于10人

11 ～ 20人

21 ～ 30人

31 ～ 50人

51 ～ 100人

100人以上

被调查企业年营业额

8%

8%

8%

10%

33%

33%

500万元（人民币，下同）
以下

500万元～1000万元

1000万元～5000万元

5000万～1亿元

1亿元～5亿元

5亿元以上

其中IT运行部门员工数

49%

16%

7%

9%

3%

16%

少于或等于10人

11 ～ 20人

21 ～ 30人

31 ～ 50人

51 ～ 100人

100人以上
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调查样本基本情况分析调查样本基本情况分析

• 调查企业所在地

– 参加本次调查的企业所在地以上海和北京居多，占了60%以上，

两地信息化建设在全国范围内均处于领先水平，为ITIL提供了良好

的应用环境

• 调查企业规模

– 参加本次调查企业66%营业额在亿元以上，1亿元~5亿元之间的占

到33%，5000万~1亿元占到10%、1000万元~5000万元、500万
元~1000万元以及500万元以下的均只占8%

• IT企业是ITIL最热心者

– 57%的调查企业是IT企业
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ITILITIL项目启动情况项目启动情况

• 启动时间

– 在已经启动ITIL项目建设样本中，80%以上为2004年之后（包括

2004年）启动的，34.3%是2006年启动

• 实施项目动机

– 规范化管理的需要

– 提高IT基础设施运行的稳定性

– 业务部门提高服务质量的要求，降低IT维护成本
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企业企业ITILITIL项目预算投入情况项目预算投入情况

企业ITIL预算投入比例

17%

29%

29%

14%

11% 外部咨询

ITIL 软件

ITIL实施

ITIL培训

其它

企业实施ITIL项目预算

20%

12%

18%
9%

3%

3%

23%

12%

少于10万元

10 ~50万元

50 ~100万元

100 ~200万元

200~500万元

超过500万元

没有特定预算

不清楚

• ITIL项目预算以及投入比例

– 在不同企业中ITIL预算有很大差

异，从10万元以下到500万元以上

不等。有23％的企业没有特定预

算，20％企业ITIL预算在10万元以

下，有3％企业ITIL预算超过500万
元。

– 调查结果显示，企业58％的ITIL预
算花费在ITIL实施和ITIL软件上。

而ITIL培训和外部咨询分别占11％
和17％
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企业企业ITILITIL流程建设情况流程建设情况

• 在各流程中，企业平均建设情况排名前三名

–服务台 平均得分 2.5

–事件管理 平均得分 2.46

–软件资产管理 平均得分 2.44

• 在各流程中，企业平均建设情况排名后三名

–配置管理 平均得分 1.52

–服务级别管理 平均得分 1.93

–能力管理 平均得分 2.08
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ITILITIL实施影响因素实施影响因素

• 其中前五位最重要影响因素

– 公司高层认可ITIL      3.38

– IT部门至少有一人有ITIL流程设计能力 3.37

– CIO和IT部门在公司的影响力 3.37

– 公司高层重视IT运行管理 3.36

– ITIL软件的可操作性 3.36
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企业对企业对ITILITIL的认可度的认可度

ITIL满足企业预期目标程度

46%

1%7%

22%

0%

24%
现在下结论为时过早 

对它很失望

没有完全达到预期值，但
可接受

基本达到了预期值

超过了预期值

还不确定

• 实施目标满足程度

– 被调查样本中70％企业表示对于ITIL是否达到了企业预期目标不

确定或下结论为时过早

– 22％企业认为基本达到了预期值

– 7％表示没有完全达到预期值但可接受

– 有1％企业表示对ITIL很失望实施目标满足程度
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企业对企业对ITILITIL的认可度的认可度

• 实施ITIL给企业带来的收益

– 在公司范围实现了规范化、标准化的IT服务 4.37

– 提供了更加清晰的角色和职责定义 4.26

– 提高了IT资源利用率 4.15

– 提高了客户/用户满意度 4.14

– 提高了IT服务连续性 4.11
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ITILITIL软件选型软件选型

• 样本中44％企业选择自主开发ITIL软件。

• 在专业厂商开发的ITSM软件中，BMC的Remedy软件

选择率最高（17％），其次是惠普的Openview （11
％） 。

企业选择ITIL软件情况

17%

8%

11%

5%

6%

44%

9%
BMC Remedy

CA Unicenter Service
Plus

HP Openview Service
Desk

Tivoli

FrontRange ITSM/HEAT

自主开发工具

其它，请指出
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ISO20000ISO20000在企业中的应用情况在企业中的应用情况

• 调查数据显示，在已经或计划将实施ITIL企业中

– 60％被调查企业表示有进行ISO20000认证计划，其中16％表示会

在一年内启动申请。

– 仍有10％被调查企业表示不了解ISO20000。

企业是否计划进行ISO20000认证

16%

44%

30%

10%

是，且会在一年内启动申请

是，但不会在1年内启动申请

不会考虑

不了解什么是ISO20000
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结论一结论一

ITSM和ITIL在中国企业中应用深浅不一，任重道远

ITSM和ITIL不再是时髦的噱头，可望不可即。而是在企业中得到

实实在在的应用，并有相当一部分企业已经尝到了实施应用全球

IT管理最佳实践的甜头

在本次调查中，有70％企业表示已经实施或计划将实施ITIL，在

这些企业中有60％表示有进行ISO20000认证计划

企业ITIL项目实施动机主要来自企业内部规范化管理的需要，而来

自监管部门和法律法规的压力所占比例很小。SOX法案对企业IT
管理的影响范围有限
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主要结论主要结论

2004年是ITIL在中国应用的

一个分水岭

在04年之前，尚处于ITSM观

念推广期，更多的是企业对之

的观望、试探

在04年之后，一些早期实施

ITIL的企业已经开始见到实施

成果了，同时ITSM相关理论

也得到了更广泛的传播，吸引

更多的企业参与ITIL实践中，

企业在如何将ITIL最佳实践与

自己业务模式相结合方面开展

了更多的探索

企业ITIL项目启动时间

10.0% 8.6% 11.4% 21.4% 34.3% 14.3%

7
6

8

15

24

10

20
02

年
及

以
前

20
03

年

20
04

年

20
05

年

20
06

年

不
清

楚

所占比例

样本数

04年前后实施ITIL企业比例对比

19%

67%

14%

04年之前实施

04年之后（包括04
年）实施

不清楚
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结论三结论三

现有ITSM厂商软件尚不能充分满足中国企业需求

在影响ITIL项目实施重要因素中，ITSM软件的可操作性、可定制

能力、集成能力和实施难易程度等因素均占有重要地位

目前在中国ITSM厂商软件市场上本土化软件很少，国外ITSM软

件处于主宰地位。但中国企业信息化建设历程与国外企业有较大

差距，国外ITSM软件在带来先进管理思想和实践经验的同时，

也存在一些水土不服现象

相当一部分企业实施ITIL时更中意于自主开发ITIL软件，或在厂

商软件基础上进行二次开发
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联系翰纬联系翰纬

翰纬IT管理研究咨询中心（SinoServiceOne）

地 址：上海市浦东新区蓝村路新都花园2号楼1001

邮 编：200 127

电 话：021 5873 2485

传 真：021 5873 0948

电 邮：info@sinoserviceone.com

网 址：www.sinoserviceone.com

翰纬助您实现
卓越的IT运营

！
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