
 

 

 

2008年IT服务和架构管理调查： 
揭示IT管理自动化以及最佳实践的商业价值 
 
简介 
 
研究目的 
 

ESG近期就企业IT管理自动化技术和服务管理最佳实践（如：ITIL、Six Sigma、ISO 20000等）在当前以

及未来的使用情况，调查访问了602位来自北美、西欧以及中国大中型企业的IT决策者。此次研究的目的是

对IT企业在生产环境中部署这些设备以及最佳实践时产生的业务和IT运作影响类型进行评估。 

 

ESG选择的调查对象都对各自数据中心IT管理团队的IT管理软件、自动化设备和服务管理最佳实践的使用

战略了如指掌。这是一群经验丰富的决策人，具备使用本次调查中提及的众多设备和最佳实践架构运行的

宝贵经验。调查以回答下列问题的方式进行： 

 

 什么类型的业务和IT措施会对未来两年的IT管理战略影响最大？ 

 对于IT优先性、预算以及服务水平符合业务优先性的程度，高级业务主管们的满意度有多高？ 

 IT部门对于不断变化的业务需求的响应效果如何？ 

 生产环境中部署或即将部署什么类型的IT管理自动化设备？ 

 企业如何在多个异构环境中自动分配工作流，以及限制具体设备和任务的自动化使用？ 

 如何有的话，IT管理自动化设备投资会对IT运作效率以及符合业务优先性的能力产生什么影响？ 

 什么类型的IT运营管理活动最有可能在目前或未来实现自动化？ 

 策略或标准对自动化管理活动的作用有多大，以及哪种标准的使用最广泛？ 

 服务管理最佳实践如ITIL以及ISO 20000在生产环境中正在使用或计划部署的范围有多广？ 

 如果有影响的话，部署最佳实践服务管理工作流会对IT运营效率以及符合业务优先性的能力产生什么

影响？ 

 哪种类型的服务管理进程以及工作流最符合最佳实践建议如ITIL？ 

 为什么一些企业拒绝部署这些受到广泛认可的行业最佳实践？ 

 哪种IT管理自动化技术对IT管理团队的效率影响最大？ 

 哪种IT管理自动化技术对IT管理部门使投资和活动符合业务优先性的能力影响最大？ 

 

调查参与者分别来自中型企业（员工人数不超过100人）和大型企业（员工人数不少于20000人），代表了

不同的行业和部门。如需详细资料，请参见本报告中的《研究方法以及受访者统计特征》部分。 
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