
企业服务管理
调查报告
65% 的 IT 人员表示，效率提升是企业服务管理 (ESM)  

带来的最大好处



简介
企业服务管理 (ESM) 提升了 IT 服务管理 (ITSM) 流程的使用
范围，让其也可以处理其他部门（例如人力资源、后勤和客户
服务）的那些以业务为中心的用例。鉴于最近 COVID-19 疫情
对整个行业的巨大冲击，以及远程办公的快速兴起，ESM 流
程和解决方案在帮助改善企业整体服务体验方面扮演着比以往
更为重要的角色。

这份调查报告探讨了 ESM 工具在 IT 部门和公司范围内的应用
情况，以及它们如何在这个瞬息万变的时代为企业提供更有效
的协助。在对 385 名 IT 人员调查后发现，效率是他们最为关
切的焦点，61% 的 IT 人员认为远程办公没有影响他们的服务
品质。这份报告详细阐述了调查中发现的关键点。

一切尽在细节中 — ESM 方案
65% 的受访者表示，效率提升是实施 ESM 方案后最显而易见
的改变。

对于企业而言，实施 ESM 方案的主要驱动力通常来自于 IT 部门 

(71%)：
31% — IT 管理人员
23% — IT 部门总监
17% — 首席信息官

ESM 方案是否获得了成功：
44% 的受访者表示他们的方案“很成功”，35% 的受访者表示

“比较成功”。

调查结果显示：
对于实施 ESM 方案的时间，29% 的 IT 人员表示已有 3 到 5 年，
34% 的 IT 人员表示为 1 到 2 年，23% 的 IT 人员少于 1 年。
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ESM 对 IT 带来的
影响
应用 ESM 解决方案或流程的目标是为了获得良好的服务体
验。解决方案在帮助改善整个企业的服务体验方面比以往任何
时候都更为重要。以下是实施 ESM 计划或解决方案所带来的
几大优势：

55%  
改善流程

47%  
改善  IT 体验

44%  
简化操作

42%  
提高员工工作效率

42%  
实现流程自动化

41%  
更准确及时的报告

然而，要想在刚开始使用 ESM 时就获得预期效果，绝不是件简单的
任务。

以下是一些可能影响 ESM 方案成功率的主要挑战： 

36% — 需求和/或流程定义不完整 

35% — 缺乏与相关部门应用程序或数据源的集成
32% — 各部门间的实施步伐不一致
29% — 过高的实施成本或额外的许可费用

关于 IT 部门收到的非 IT 服务、工作流或请求的数量，受访者表示平
均每个季度有：
1-2 个非 IT 服务、工作流或请求 (31%)

3-5 个 (30%)

6-10 个 (17%) 

这些非 IT 工作流通常会涉及到多个部门。
调查过程中，近一半 (48%) 的受访者表示，25% 的时间都在处理横
跨两个部门的工作流。仅 33% 的受访者只花了不到 10% 的时间来处
理横跨两个部门的 工作流。
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左右同心，
其利断金。
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32%

23%

19%

就 ESM 方案与 
IT 人员合作最多
的部门
60% — 客户服务
53% — 人力资源
40% — 后勤

IT 部门与其他部门之间的共同协作，是成功实施 ESM 的关键。
企业中的 IT 部门与其他部门开展密切合作，是 ESM 计划获得 
成功的重要前提。

的企业使用 IT 服务
管理的方案

与其他部门合作实施  
ESM 方案

与  IT 一起来定义他们
所需的工作流

业务部门通过实施 ESM 获得以下改变：
64% — 提升效率 

53% — 提高产能 

43% — 改善体验 

42% — 更好地协调部门与最终用户的预期 

受访的 IT 人员表示：
19% 的非 IT 部门对 IT 部门提供的支持表示“非
常满意”，66% 的非 IT 部门对 IT 部门提供的支
持表示“满意”。

对于涉及其他部门的成本分担：
41% 的受访者表示 IT 是单列的预算项目，超过
三分之一的受访者表示采用的是 chargeback 模
式，26% 的受访者表示没有这部分成本支持。

第 4 页
企业服务管理调查报告



这世界正在发生
巨变

2020 年是不寻常的一年。
COVID-19 疫情对 IT 也造成了严重的影响。90% 的 

IT 人员表示，在 COVID-19 疫情期间，他们公司的大
部分或全部员工都已转为远程办公。
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37%61%

在这段特殊时期，
以下问题的数量明
显增多：
68% — VPN 问题 
59% — 视频会议
52% — 带宽限制
41% — 密码重置
31% — 新软件请求
16% — 硬件故障

然而，许多 IT 部门早已针对这些问题进行了未雨绸缪的准备！
例如，45% 的受访者表示，在疫情发生之前，他们已经对全体员工进行了
远程办公培训，41% 的其他非 IT 部门也表示由 IT 人员进行了专门培训：

的  IT 人员认为远程办公没有
影响他们的服务品质

在质量/体验方面，47% 的受访者表示他们的质量/体验没有因为远程工作
而受到影响；41% 的受访者表示他们的质量/体验有时会受到影响；12% 

的受访者表示他们受到了比较明显的影响。

的  IT 人员表示他们的服务
交付“有时”会受到影响
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结论
ESM 方案正越来越受众多企业的青睐，其重要性在这个远程
办公盛行的时代凸显无疑。很明显，ESM 方案能够帮助 IT 

部门提高效率和产能，特别是在与企业中其他部门进行协作
时。虽然远程办公之路困难重重，但 IT 人员的服务品质并未
受到影响，并且我们坚信 ESM 方案将在未来不断实现升级，
为用户提供更出色的使用体验！

关于本次调研
本次调查采访了 385 名具备企业服务管理 (ESM) 
流程实施经验的 IT 人员。结果由 Ivanti 于2020 年 
5 月及 6 月得出。
版权所有 2020，Ivanti。保留所有权利。IVI-2416 07/20 MK/BB/

了解更多
      ivanti.com.cn

      010 85412999

      ContactChina@ivanti.com
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衷心感谢！


