IT服务管理标准及相关规范分析
随着IT业的发展，全球的IT 服务业正逐渐走向专业化和外包化，服务业务成为众多企业追逐的新盈利点。随着企业和政府组织的业务运作越来越依赖于IT，越来越多的组织考虑将其IT 服务运营外包给专业的IT 服务提供商或对内部的IT 支持部门提出更明确的服务要求，以确保提高服务质量，降低服务成本，降低因IT 服务中断所导致的业务风险。
     如何控制IT服务的整体风险（无论是内部还是外部），提高IT 的整体服务水平是一个需要高度重视的问题，基于此，很多企业不失时机地引入了各类服务管理标准和框架。另外根据官方统计数据显示，我国国内近年来通过ISO20000 国际认证，获取证书的企业中系统集成、IT 运维和软件开发类型企业占有近一半的认证比例，很显然，随着客户对IT 服务的需求和级别要求能力的不断提升，面向客户提供各种IT 服务的企业也基于业务驱动，日益加强对IT 服务的管控，并对IT 服务管理体系建设和认证加大投入和重视。
     提供IT 服务的企业所建立的IT 服务管理体系，如何能够做到：对外，既能符合国际标准要求又能满足多层次客户需求；对内，既能满足多种类服务交付的复杂IT管理情况又能将体系实施落地；这就需要企业从多维度多视角灵活的制定符合自身业务特点的IT 服务管理体系，也即如何完成拿来- 消化- 吸收- 成长这一过程。
     综合以往经验，一个企业若没有系统的过程管理以及体系建设的思想，那么将在“消化”这一环节埋下种种隐患，这些隐患会在后续的“吸收”和“成长”中逐渐发展成为问题，严重的会阻碍企业服务提供能力的发展，更甚至于降低能力水平。另外在实施过程中若未做好实施准备，“承载”体未能对体系做深入了解，也将阻碍体系的顺利实施。
    IT 服务管理标准及相关规范分析
     1.ISO20000 标准分析
     ISO20000 标准着重于通过“IT 服务标准化”来管理IT 问题，即将IT 问题归类，识别问题的内在联系，然后依据服务水准协议进行计划、推行和监控，并强调与客户的沟通。该标准同时关注体系的能力，体系变更时所要求的管理水平、财务预算、软件控制和分配。
     目前越来越多的组织及机构对服务支持的依赖日益提高，另外基于技术多样性的现状，服务提供方有可能通过努力保持服务的高水准。但是，服务提供商往往被动工作，很少花时间规划、培训、检查、调查并与客户一同工作，其结果必然导致失败。其失败就源于没有采用系统、主动的工作方式。ISO 20000 标准及指南能够促使组织了解如何从内部和外部改进其服务质量。
     ISO20000 描述了IT 服务管理流程质量标准。这些服务管理流程为组织在一定环境中开展业务提供了最佳实践指南，包括提供专业服务、降低成本、调查和控制风险。
     企业根据以上的分析结果对照期望值，来权衡角色引入该标准的必要性、紧迫性及部署实施的强度。 
    2. 标准之间的比较分析
     目前，大部分IT 企业均已建设了适合自身的成熟的标准体系，遵循了例如ISO9001、CMMI 等方面的标准及框架。在引入新的服务标准之前，需要将新的标准与已遵循的标准做比较分析，这些比较分析将在企业制定适合自身的体系策划中起到非常重要的系统规划作用。
     ISO20000 与ISO9000 的比较
     ISO20000 与 ISO9000 的实用范畴不同：ISO20000 只针对 IT 服务管理，在 IT服务提供商和政府及企业的IT 部门应用较多；而 ISO9000 适用各行业的质量标准，在制造企业应用得最多，IT 行业应用也很普遍。
     ISO20000 与 ISO9000 的侧重点不同：ISO20000 与 IT 服务流程相关，其流程的名称和控制采用的IT 人员容易接受的术语，对 IT 系统变更的风险进行管理；而ISO9000 与质量框架相联系。
     ISO20000 关注的内容和ISO9000 相比，除IT 服务质量外，还关注如财务、信息安全，重点强调了风险，更多的将组织级的管理纳入进来。
     ISO20000 也可以说是ISO9000 在IT服务行业的具体应用和拓展，作为一个深入延伸的专业方向管理标准。
     ISO20000 和ITIL 的关系
     ISO20000 作为 IT 服务管理的国际标准，是从 IT 服务管理最佳实践ITIL 中发展而来。
     ISO20000 是13 个管理流程，而 ITIL是10 个管理流程（不含服务台）。
     ISO20000 新增了业务关系管理与供应商管理，对应于 ITIL 中的服务等级管理。
     ISO20000 新增的服务报告，涵盖在ITIL 的每个管理流程之中。
     ITIL 提供了最佳实践指南，便于使用者参照来执行具体的工作任务。
     ISO/IEC20000 提供基于 ITSM 的度量。
