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说明：本次调查由翰纬研究部组织，针对翰纬培训学员进行问卷调查，了解国内企业在 ITSM/ITIL

需求及实施方面的相关情况。问卷调查的结果将每月反馈给参与调查的学员，为大家在建设和应用

ITSM/ITIL项目过程中提供一些数据参考。 

2008年 6月到 9月，翰纬对 ITIL Foundation的学员做了 ITSM咨询需求及实施调查，共回收有效问卷 49份。

部分调查统计数据分析如下。本期关键词：组织规模。

l 被调查者所在企业中，以大型企业（1000+）和

中型企业（100+）为主，小型企业（100-）较少。不

同规模的企业一定程度上体现出了的不同特征。 

本次调查的 49份问卷来自 39家企业，其规模以中

小型企业和大型企业为主。百人以上的企业占到 80%以

上，千人以上企业占到总数 34%。大型企业集中在制造

业和电信/邮政行业。中小企业分布的行业则比较散。 

 

l 从 IT服务管理带来的帮助来看，大规模的企业和中

小规模的企业存在着明显不同的特征。大规模的企业由

于部门机构较多，因此有效的 IT运转更加依赖于他们的

流程规范和标准，人员的服务意识并不能保证他们的 IT

服务有效进行。而中小规模的企业因为灵活，则更加重

视人员服务意识的在 IT服务中的作用。 

从图中可以看出大规模企业的答案选项分布和总体

的答案分布有着比较明显的不同。总体中各答案选项分

布比较平均，虽然“培养和建立员工的服务意识”的选

项被选择的最少，但是与其他选项的差距并不大，也占

到总数的 13%。而在大规模企业中，这一选项被选率则

远远落后于其他选项，仅占到总数的 3%。相对而言，

大规模企业更加在意 IT服务管理带来的“形成标准和规

范的服务支持和服务交付模块”。中小规模企业则与之相

反，他们更加重视培养和建立员工服务意识的作用，该

选项占到他们的 19%。 

 
l 大规模企业因为部门多，机构杂的原因，在 IT服务

管理中的困难也体现出了与总体的答案选项分布不同的

特点。他们的困难更多的体现在“各部门流程接口不清

晰“、”管理信息难以收集“上。 

在“IT服务管理中的困难”上，不同规模企业的分

歧不是很大，但大规模企业还是体现出了一定的自身特

点。相比与总体答案的分布，大规模企业的困难更多的

体现在“部门之间的流程接口不清晰”，该选项占到 30%

（总体仅占 18%）。而“管理信息难以收集”更是只有大

型规模企业有此困扰。总体而言，流程和规范对大规模

的企业更加重要，而人员意识对中小企业则更加重要。 
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