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二、说明、目录、图表目录
   SITEVIEW ITSM （IT服务管理平台）是由游龙科技研发推出的一款功能庞大、高度集成、

稳定易用的IT服务管理平台。它遵循国际ITIL标准，是基于其强大的应用程序管理 器，通过

灵活的平台配置、业务及业务流程设计，企业用户即可循序渐进、随需搭配符合其实际应用

环境的IT服务平台，包括服务等级管理（SLM）、配置管 理、问题管理、事件管理、变更管

理、库存管理、发布管理、知识库管理、巡检、考勤、值班、申告、可用性管理、信息发布

、运行维护等。   20世纪90年代中期，ITIL已经成为欧洲IT服务管理标准。而以ITIL为基础

的ISO/IEC20000也在IT管理领域让IT管理工作者有一个参 考框架用来管理IT服务

。ISO/IEC20000（如下图）的出现，意味着IT服务管理（ITSM）从指导性理念终于发展成为

国际统一的标准，也标志 IT服务管理在全球的应用进程迈出了历史性的一步。中国IT服务业

市场规模预测   中企顾问网发布的《2020-2026年中国IT服务管理(ITSM)产业发展现状与行业

前景预测报告》共十六章。首先介绍了IT服务管理(ITSM)行业市场发展环境、IT服务管

理(ITSM)整体运行态势等，接着分析了IT服务管理(ITSM)行业市场运行的现状，然后介绍

了IT服务管理(ITSM)市场竞争格局。随后，报告对IT服务管理(ITSM)做了重点企业经营状况

分析，最后分析了IT服务管理(ITSM)行业发展趋势与投资预测。您若想对IT服务管理(ITSM)

产业有个系统的了解或者想投资IT服务管理(ITSM)行业，本报告是您不可或缺的重要工具。   

本研究报告数据主要采用国家统计数据，海关总署，问卷调查数据，商务部采集数据等数据

库。其中宏观经济数据主要来自国家统计局，部分行业统计数据主要来自国家统计局及市场

调研数据，企业数据主要来自于国统计局规模企业统计数据库及证券交易所等，价格数据主

要来自于各类市场监测数据库。 报告目录：第.一章 IT服务管理(ITSM)概述 19第.一节 IT服务

管理(ITSM)定义 19第二节 IT服务管理(ITSM)行业发展历程 19第三节 IT服务管理(ITSM)分类情

况 23IT服务分类     -   细分种类   定义       产品维护服务   硬件维护服务   指预防性物理维修或优

化硬件，包括基本安装、按服务条款维护以及按次计的故障维修，维护地点可以是用户所在

地或厂商的维护中心。电话热线解决问题和收费的升级维护也包括在硬件维护服务范围内。   

   软件维护服务   包括按照服务协议以及按次计的支持服务，包括安装支持、基本使用支持和

定制软件的升级等。   -       IT专业服务   IT咨询   指协助客户评估各种IT技术的顾问服务，并根

据企业战略制定IT技术战略。具体包括协助客户制定IT战略运营和实施计划等服务。       集成

和开发服务   境内集成和开发服务为客户定制和开发IT 解决方案，并与现有的基础设施和流

程相集成的服务。主要是指企业应用的定制开发，如银行的业务处理系统，电信的计费处理

系统等。   -       IT外包服务   Help-desk服务   IT外包服务商为用户的IT系统和流程所面临的问题

提供信息支持服务       IT运营和维护外包   主要涉及企业IT硬件和网络的运营和维护。此部分

服务有时会涉及用户企业部分或全部IT资产转移给IT服务商   -       IT应用管理外包服务   针对



企业具有所有权的应用的维护与升级，以及对企业不具备所有权的应用提供运营管理服务   -   

第四节 IT服务管理(ITSM)产业链分析 23一、 产业链模型介绍 23二、IT服务管理(ITSM)产业链

模型分析 24 第二章 2015-2018年中国IT服务管理(ITSM)行业发展环境分析 25第.一节2015-2018

年中国经济环境分析 25一、国民经济运行情况GDP(季度更新) 25二、消费价格指数CPI、PPI

（按月度更新） 30三、全国居民收入情况（季度更新） 42四、恩格尔系数（年度更新） 47五

、工业发展形势（季度更新） 49六、固定资产投资情况（季度更新） 54七、社会消费品零售

总额 60八、对外贸易&amp;进出口 63第二节 2015-2018年中国IT服务管理(ITSM)行业发展政策

环境分析 65一、行业政策影响分析 65二、相关行业标准分析 66第三节 2015-2018年中国IT服务

管理(ITSM)行业发展社会环境分析 67一、人口环境分析 67二、教育环境分析 68三、文化环境

分析 69四、中国城镇化率 70 第三章 中国IT服务管理(ITSM)生产现状分析 71第.一节 IT服务管

理(ITSM)行业总体规模 71第.一节 IT服务管理(ITSM)产能概况 71一、2011-2018年产能分析 71

二、2020-2026年产能预测 71第三节 IT服务管理(ITSM)市场容量概况 73一、 2011-2018年市场

容量分析 73二、 产能配置与产能利用率调查 73三、2020-2026年市场容量预测 74第四节 IT服

务管理(ITSM)产业的生命周期分析 75第五节IT服务管理(ITSM)产业供需情况 77 第四章 IT服务

管理(ITSM)国内产品价格走势及影响因素分析 79第.一节 国内产品2011-2018年价格回顾 79第

二节 国内产品当前市场价格及评述 79第三节 国内产品价格影响因素分析 79第四节 2020-2026

年国内产品未来价格走势预测 80 第五章 2018年我国IT服务管理(ITSM) 所属行业发展现状分析

83第.一节 我国IT服务管理(ITSM) 所属行业发展现状 83一、IT服务管理(ITSM)行业品牌发展现

状 83二、IT服务管理(ITSM)行业需求市场现状 83三、IT服务管理(ITSM)市场需求层次分析 85

四、我国IT服务管理(ITSM)市场走向分析 86第二节 中国IT服务管理(ITSM)产品技术分析 86一

、2018年IT服务管理(ITSM)产品技术变化特点 86二、2018年IT服务管理(ITSM)产品市场的新

技术 88三、2018年IT服务管理(ITSM)产品市场现状分析 88第三节 中国IT服务管理(ITSM)行业

存在的问题 91一、IT服务管理(ITSM)产品市场存在的主要问题 91二、国内IT服务管理(ITSM)

产品市场的三大瓶颈 91三、IT服务管理(ITSM)产品市场遭遇的规模难题 92第四节 对中国IT服

务管理(ITSM)市场的分析及思考 94一、IT服务管理(ITSM)市场特点 94二、IT服务管理(ITSM)

市场分析 95三、IT服务管理(ITSM)市场变化的方向 96四、中国IT服务管理(ITSM)行业发展的

新思路 96五、对中国IT服务管理(ITSM)行业发展的思考 98 第六章 2018年中国IT服务管

理(ITSM) 所属行业发展概况 99第.一节 2018年中国IT服务管理(ITSM)行业发展态势分析 99第

二节 2018年中国IT服务管理(ITSM)行业发展特点分析 99第三节 2018年中国IT服务管理(ITSM)

行业市场供需分析 99 第七章 IT服务管理(ITSM) 所属行业市场竞争策略分析 101第.一节 行业

竞争结构分析 101一、现有企业间竞争 101二、潜在进入者分析 102三、替代品威胁分析 102四

、供应商议价能力 103五、需求客户议价能力 103第二节 IT服务管理(ITSM)市场竞争策略分析



104一、IT服务管理(ITSM)市场增长潜力分析 104二、IT服务管理(ITSM)产品竞争策略分析 104

三、典型企业产品竞争策略分析 105第三节 IT服务管理(ITSM)企业竞争策略分析 105一

、2020-2026年我国IT服务管理(ITSM)市场竞争趋势 105二、2020-2026年IT服务管理(ITSM)行

业竞争格局展望 106三、2020-2026年IT服务管理(ITSM)行业竞争策略分析 107 第八章 IT服务管

理(ITSM)行业投资与发展前景分析 108第.一节 2018年 IT服务管理(ITSM)行业投资情况分析

108一、2018年总体投资结构 108二、2018年投资规模情况 108三、2018年投资增速情况 109四

、2018年分地区投资分析 109第二节 IT服务管理(ITSM)行业投资机会分析 110一、IT服务管

理(ITSM)投资项目分析 110二、可以投资的IT服务管理(ITSM)模式 113三、2018年IT服务管

理(ITSM)投资机会 113四、2018年IT服务管理(ITSM)投资新方向 114第三节 IT服务管理(ITSM)

行业发展前景分析 114一、金融危机下IT服务管理(ITSM)市场的发展前景 114二、2018年IT服
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