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本信息简报内容提要
• 该信息简报 (InfoBrief) 中的数据来自于 IDC 进

行的 2019 年全球数据中心支持客户满意度调研。
该项全球性调研采访了美国、英国、墨西哥和澳
大利亚的企业用户，获得了来自 1,200 家企业数
据中心客户的反馈。

• 受访者最多可以选择两家供应商进行评估。
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企业存储阵列的确能够解决客户问题，但...

服务是否重要？

85%的企业认为“重要”...

15%

IDC 2019 年全球数据中心支持客户满意度调
研的受访者表示，服务是企业在选择从哪个
供应商购买产品时的关键差异化因素。
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是
否
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企业在评估存储服务时专注于关键功能
贵企业在确定所购买的支持服务协议类型时，下列功能的重要性如何（5 分制，5 分表示最

重要）？

管理功能

多种级别（青铜、白银、黄金）的支持可供选择
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在线自助服务的可用性（带有知识库、论坛、自动诊断等功能的客户门户）

合同管理和支持门户（涵盖票据、MACS、支持合同审查和评估的仪表板）的可用性

单个联系点或客户技术经理

支持联系方式的多样化（电话、电子邮件、网络聊天）

能够在全球范围内提供一致的支持

快速访问升级/更新/补丁（通过门户或供应商网站）

支持的价格/成本

技术功能

3.953.90 4.00 4.05 4.10
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4.12
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4.04

4.04

4.02
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系统远程管理（提供系统的修补和配备服务）

在自己的设备以及多供应商系统上进行远程监控和远程访问

对遗留系统（6 年以上）的支持

主动/预防性支持服务（通知；在环境受到影响之前识别、诊断和解决问题的能力；零件更换；运
行状况检查）

能够提供多供应商支持

对服务器、存储或网络操作系统或管理程序的支持

无需既定停机便可完成修补的能力

支持人员的技术专业知识与高效沟通能力

4.15 4.20
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总计

评估客户对存储支持供应商的满意度
您对存储基础架构供应商支持服务合同中所提供
技术和管理功能的满意度如何？

 存储支持供应商需要提供全面的支持功能。他
们要能够提供主动功能和预测性功能，进而保
持领先性，但同时还要考虑遗留资产。

 支持服务需要符合企业的期望，无论是通
过聊天、电话还是自助服务等形式。

• 基于这些标准，IBM 连续第二年在 IDC 2019
年全球数据中心支持客户满意度调研中位居榜
首，该项调研调查了 12 家领先的存储供应商。
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差异化因素包括业务开展便捷性及整体合同满意度

3.90

该项调研结果显示，IBM 在总体支
持服务合同满意度方面居于领先。

总体而言，您对与服务供应商所签订存储基础架构支持服务
合同的满意度如何？

受访者还表示 IBM 在业务开展便捷性方面名
列前茅。

4.00

4.05

3.95

4.10

4.15

4.20

4.25 4.22

4.14

4.10 4.09
4.07

4.02 4.02

IBM

4.00

4.05

3.95

3.90

4.10

4.15

4.20 4.19

4.25

4.08 4.07 4.06 4.05
4.02 4.01

IBM

您与您的存储基础架构供应商开展业务的整体便捷性如何？
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TCO 和 NPS 也是客户满意度的驱动因素
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根据受访者的反馈，IBM 在总体拥有
成本 (TCO) 满意度方面位列第一。

您对服务供应商所提供存储基础架构 TCO 的满意
度如何？

根据受访者的反馈，在所有存储供应商中，
IBM 还获得了最高的 NPS 评分。
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客户满意度的潜在挑战

与所有供应商支持组织一样，IBM 在雇用新的工程人才来强化老龄化劳动力方面也将面临挑战。
注重自动化、远程支持工具及预测分析（大数据、认知和 AI）将有助于吸引有兴趣解决这些技术
难题的新鲜人才。IBM 和其他供应商应向可能入职的员工提出这些难题，以吸引新员工。
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IBM 还需要继续展示这些支持协议可向客户提供的价值，并展示那些开始将支持的价格/成本视为
在寻找新解决方案时要评估的重要内容的客户。
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结语
这是 IBM 四年来第二次在客户满意度方面位
列第一。该项 IDC 满意度调研旨在凸显出那
些为满足客户需求而进行创新投资的公司以及
那些未满足客户需求的公司。存储供应商若要
实现差异化，就需要通过其产品和功能帮助企
业客户在技术、运营和业务竞争领域推动创新、
实现差异化并开展竞争。为了成功做到这一点，
支持服务的提供者必须具备适当的人员、流程
和技术组合来满足需求。IBM 一直以来都具备
这方面的能力。
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IDC 分析师简介

Rob Brothers
IDC 软硬件支持与开发服务计划副总裁
Rob Brothers 是 IDC 软硬件支持与部署服务计划的副总裁，也是“基础结构服务：数据中心转型”研
究实践领域的定期撰稿人。Brothers 先生致力于硬件和软件领域的全球支持和部署服务，能够就企业
如何解决数据中心转型的关键领域提供专业洞察力和情报。他所涉及的 IT 硬件服务包括 IoT 设备、聚
合基础架构、存储、服务器、客户端设备、网络设备和外围设备。他所涉及的软件服务包括软件定义基
础架构、云支持、操作系统、数据库、应用和系统软件。
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