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ITIL V3五大生命周期管理 
 

什么是ITIL? 
 

ITIL——IT基础架构库，是IT服务管理的最佳实践.它为IT治理提供了一个基本框架,从企

业和客户的角度，将重点放在IT服务交付的持续质量改进与评估。ITIL将重点放在IT服

务交付的持续质量改进与评估上一个最主要的原因是因为ITIL在全球所取得的巨大成

功，并且各个组织都使用ITIL这种技术流程获得了巨大利益。 使用ITIL的好处可以总结

为以下几点： 

 

l 提高用户和客户对IT服务的满意度 

l 提高服务的可用性，直接增加企业的利润与收入 

l 节省因返工、浪费时间造成的资金损失，改善资源管理与使用 

l 从时间上改善新产品和服务面向市场 

l 改善决策和优化风险 

 

ITIL最初是由HMSO（Her Majesty’s Stationery Office）代表英国政府中央计算机与电信

局CCTA在1989年到1995年之间发布，后CCTA又归并入了英国商务部OGC。ITIL最初

是在英国与新西兰开始使用起来的。它的第二个版本在2000年到2004年之间修改。 

 

最初版本的ITIL是由31本相关书籍组成的，涉及提供IT服务的方方面面。最后，这最初

的版本被修改，31本书被7本更为紧密联系贯彻在总体框架中的书所取而代之，这便形

成了ITIL V2。ITIL V2 被随后被广泛的接受认可，现在在全球数以千万计的组织中被使

用，它也为视为提供IT服务最有效的方法。在2007年，加强和巩固后的ITIL第三个版本

取代了ITIL V2，并正式发布，它共有5本核心书籍组成，涵盖了IT服务的5个生命周期。 

3 What is ITIL? 

这5本核心书籍包含了IT服务生命周期的每个阶段，见(Figure 1)。从最初的定义和分析

业务需求的服务战略和服务设计，通过服务转移转移到另一个生命周期，到服务运营和

持续改进。 

 

这5本书更为详细的内容在随后将做介绍。 除了这5本书以外，官方还发布了第六本书，

该书是这5本书以及IT服务管理总的介绍以及概览。 
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这几本核心书籍主要针对ITIL V3.。它还有其它的一些辅助刊物以及一系列的网络支持

服务来补充核心刊物的内容。此外，ITIL V3的过程模型可以通过网站

（www.itil-live-portal.com）获得。 
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这些补充资料将提供: 

l 知识和技能：需要利用ITIL或通过ITIL获得的经验和知识 

l 特定专题：特定感兴趣的领域，如外包 

l 模板 

l 治理方法：具体的方法被成功的运用于服务管理系统与行动的治理中 

l 调整标准：ITIL国际调整标准 

l 执行简介：简介介绍了执行经理与高级经理使用ITIL的收益与价值 

l 辅助学习：辅助资料可以用来学习ITIL，特别是认可的培训课程 

l 资质：围绕核心刊物的一系列资质以及其在行业中的运用 

l 速效：通过实践ITIL可以获得的速效和利益的一些细节内容 

l 可拓展性：如何扩大特定组织如非常小的或非常大的公司的服务管理的实施 

l 更新服务：一个基于网络的服务提供定期的在ITIL过程及不断发展中的更新 

 

所有的服务解决方法是以业务需要与需求为驱动的。在这种前提下，他们还必须反映战

略和政策的服务提供组织，如图Figure 3所示。 

 

 
该图说明了服务生命周期是如何从业务中的需求发生变化开始的。 

这些需求是被确定在服务战略阶段的服务级别包（SLP）中的，并被定义为一系列的业

务成果。 

服务战略阶段通向服务设计阶段，这这个阶段，将一同产生服务解决方法和服务设计包

（SDP），服务设计包（SDP）包含了将这一服务通过剩余的生命周期的必要的一切。 

服务设计包（SDP）之后是服务转移阶段，在这一阶段服务将会受到评估、测试和验证，

服务知识管理体系（SKMS）会得到更新，同时，服务将会转移到另一个生命环境，也

就是服务运营阶段。在持续改进阶段，只要有可能，都将找出生命周期中每个阶段的薄

弱环节与失败之处进行改进。 
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服务战略（Service Strategy） 
 

服务战略的任何服务供应商都必须有一个基本的认识，即他们的客户不是购买商品，而

是购买特定需求的满意度。因此，服务供应方如果想要取得成功，就要被客户所认可，

那么也就要交付给客户足够的价值，这种价值最好是以成果的形式，这才是客户想要得

到的。 

 

需要深入的了解客户的需求，包括了解需求是什么，它们是什么时候怎么形成的，同时

还需要清晰的了解服务供应商的已经存在或潜在的客户到底是谁。反过来，服务供应商

也需要了解更广泛的背景下，他们现在以及潜在的市场在什么地方，这些地方哪些是他

们目前正在进行的，哪些是想要进行的。 

 

服务战略不能与组织的总体战略以及组织的文化相分离而独立存在。服务供应商也许存

在于某一独立的组织中，向组织某一特定业务的或某几个特定业务提供服务，也可能是

一个外部的服务供应商，向多个外部企业提供服务。所采取的战略必须提供客户以及服

务供应商的利益相关者足够的价值——它必须符合服务供应商的战略目的。 

 

无论服务供应商现在正在进行什么，他的服务战略都必须根据以下几点。第一，需要清

晰的认识到现有的竞争；第二，必须意识到每个人都有自己的选择；第三，如何在竞争

中使自己能够脱颖而出。所有的供应商都需要有考虑了以上几点的服务战略。 

 

服务战略是ITIL V3生命周期的核心。它制定了指导来帮助所有的IT服务供应商以及他

们的客户，帮助他们运营，帮助他们长期发展建立清晰的服务战略。准确的理解为： 

 

l 哪些应当被提供服务 

l 服务应当被提供给谁 Service Strategy 

l 如何发展服务的内部与外部市场 

l 现有的和潜在的竞争，能够区分做什么与怎么做的价值的目标 

l 客户与利益相关人将如何衡量价值，价值将如何被创造 

l 客户用不同的服务供应商如何决策服务资源 

l 如何通过财务管理掌握和控制价值的创造 

l 如何在强大的业务下创造安全的战略性的服务资产和服务管理能力的投资 

l 如何分配现有资源发挥最佳效果 

l 全面的服务组合 

l 服务性能如何衡量 
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服务设计（Service Design） 
 

服务设计是服务生命周期的阶段之一，并且是业务变更流程中的一个重要组成。服务设

计在业务变更流程中所扮演的角色可以被定义为： 

  

合适的IT服务设计与创新的IT服务设计包括他们的架构、流程、政策和文件，都是为了
满足当前和未来的商业需求。 

 

服务设计最主要的目标和宗旨是： 

l 设计服务是为了满足商定的业务成果 

l 设计流程是为了支持服务的生命周期 

l 风险识别与管理 

l 设计安全、快速恢复的IT架构、环境、应用程序和数据信息的资源和能量 

l 设计的评估方法和指标 

l 生产和维护计划、流程、政策、标准、架构、框架以及文件，这些都用来支持高质

量的IT解决方法的设计 

l 扩大IT技能与能量 

l 全面改善IT服务质量 
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服务转移（Service Transition） 
 

服务转移的作用是交付业务需要的服务进入运营使用中。服务转移通过接收服务设计阶

段的服务设计包将业务需要的服务交付给必要的运营阶段，进行服务运营与服务支持。

如果业务发生情况，假设或者需求在设计阶段发生变更，那么为了能够交付给运营阶段

所需要进行的服务，在服务转移阶段就必须进行修改。 

 

服务转移所最为关注的是执行服务的每一个方面，而不单单只是应用和通常情况下是什

么样的。它必须保证服务能在可预见的极端情况下和不正常的情况下运营，并且对失败

和错误起到支持作用。这就需要有以下的充分了解： 

 

l 潜在的业务价值、交付给谁，由谁来评判 

l 确定供应商、客户等所有利益相关人 

l 适合的服务设计和应用，包括安排修改设计，在转移阶段检测需求 

 



                                            IT Management Training Leader: Security &Service 

联系人：任瑞琪           电话：021-62126633-6021        E-mail : renrq@sh.cei.gov.cn 

上 海 信 息 化 培 训 中 心    www.information.sh.cn 
 
 

服务运营（Service Operation） 
 
服务运营的目的是为了交付已商定的服务级别给客户和用户，并且管理支持服务交付的

应用程序、技术和框架。 

 

在生命周期的这个阶段，服务为业务实现了价值，服务运营的人员有责任保证该价值是

否实现。 

 

对于服务运营，平衡目标间的冲突是非常重要的： 

l 内部IT与外部业务的观点 

l 稳定与响应 

l 服务质量与服务成本 

l 反映与积极主动的行动 

 

对于这样的每一个冲突，服务运营人员都要尽可能的使两者保持平衡，过分的强调某一

部分都会使服务的质量降低。 

 

许多组织发现考虑服务的健康运营是非常有用的。这可以确定重要的业务功能的执行情

况，如果在正常范围内，那么系统或服务就是健康的。如果服务是健康的，那么就能节

省检测的费用，并且将运营人员的工作重心放在能使服务成功的地方。
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服务持续改进（Continual Service Improvement） 
 
服务持续改进（CSI）关注于通过对服务质量的评价和改进以及对IT服务管理生命周期

及基本流程的成熟度的评价和改进，从而保持客户的利益。 

 

服务持续改进（CSI）包括从质量管理、变更管理、能量提高中总结出的原则、实践以

及方法。它用来改善服务生命周期中的每个阶段，以及当前的服务、流程和相关的行为

和技术。 

 

服务持续改进（CSI）并不是一个新的概念，但是对于大多的组织而言，还仅仅停留在

探讨的阶段。对于大多数的组织，当发生一些严重的问题以至于影响业务时，服务持续

改进扮演着一个项目的角色。然后当这个严重的问题解决后，服务持续改进这个概念就

被放在了一边，直到下一个严重问题出现。虽然许多项目需要在时间上是分散的，有一

定弹性的，但是如果想要成功，服务持续改进就比较植入到组织的文化中，并且成为例

行的活动。 

 

Figure 5中是服务持续改进（CSI）的模型，通过组织的长期目标和宗旨、确定存在的差

距，对比了组织现在的位置、评价现在给业务带来的好处、提供给组织确定和管理适当

改善的方法。这样做的目的是为了当业务需求或技术发生变更时，能保证提供高质量的

服务。 
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ITIL V3体系架构 
 

服务策略 Service Strategy 

流程 Processes 

需求管理 Demand Management 财务管理 Financial Management 

服务设计 Service Design 

流程 Processes 概念 Concepts 

服务目录管理 

Service Catalog Management 

配置管理系统  

Configuration Management System 

服务级别管理 Service Level Management 知识管理 Knowledge Management 

可用性管理 Availability Management 最终媒体库 Definitive Media Libray 

信息安全管理 

Information Security Management 

服务知识管理 

Service Knowledge Management 

供应商管理 Supplier Management  

容量管理 Capacity Management  

IT服务持续性管理 

IT Service Continuity Management 

 

服务转换 Service Transition 

流程 Processes 

变更管理 Change Management 服务资产和配置管理 Service Asset and 

Configuration Management 

发布和部署管理Release and Deployment 

Management 

 

服务运维 Service Operation 

流程 Processes 职能 Functions 

事项管理 Event Management 服务台 Service Desk 

故障管理 Incident Management 技术管理 Technical Management 

请求的履行 Request Fulfillment IT运维管理 IT Operations Management 

问题管理 Problem Management 应用管理 Application Management 

访问管理 Access Management  

持续服务改进 Continual Service Improvement 

共 17个流程 共 4个职能 

 


