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引言 

如今的消费者期望获得快速响应且极具吸引力的体验，目前

很多企业都能提供这类体验。随着消费者牢牢掌握主动权，

这也就难怪近期的一项调查显示，近 81% 的全球 CEO 希望

利用技术与客户建立更密切的关系。1
 

但是，这种对创新型用户体验的需求衍生出了一种难以管理

的复杂环境。移动和云等颠覆性技术进一步加剧了这种复杂

性，因为这些技术必须与核心系统集成一体，而这些又促成

了混合环境的形成。 

尽管这些技术对于提高企业灵活性和创新能力至关重要，但

是它们同样也增加了停机的风险。一旦应用或基础架构出现

任何瓶颈，其连锁反应就会导致运行中断和性能下降，最终

导致生产力和收入损失，并损害企业声誉。在如今这个时

代，客户体验就是一切，每一分钟停机或响应延误的影响都

会随着受波及用户数量的增加而被放大无数倍。 

应用相关问题的平均修复时间 (MTTR) 

通常为 3 - 6 小时，而平均停机时间

为 95 分钟，每一小时停机会造成超

过 50 万美元的损失。2、3 假如问题需

要 1 级以上的支持，则这类问题通常

需要至少三四个人总共投入约 5 - 7 

个工时才能解决，这些时间本可以用

于创新。4
 

显然，监控和管理应用性能非常重要。为了知道发生了什

么、可能会发生什么以及已经发生的事情的影响，企业必须

获得端到端的可视性。然而，企业一般拥有多个监控解决方

案，这意味着他们必须手动设置、维护和响应性能阈值，这

个过程效率不高并且需要耗费大量成本。 

为了满足这些要求，服务管理的下一阶段正趋于成熟。认知

功能的出现已经推动服务管理的革新，能够提前识别存在的

问题，检测服务影响的固定阈值，而不再局限于现有的监控

工具。本文介绍了 IBM 的认知服务管理解决方案如何以多

种方式及时主动发觉可执行的洞察力，确保应用和系统的上

线和运行，让开发人员专注于业务关键型计划。 
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什么是认知 IT 服务管理？ 

通过转而采用更为主动的运营模式，企业便能够提前预知问

题，避免它们演变成紧迫的大问题。但是如果没有掌握深厚

的专业知识来解决与日俱增的 IT 运营复杂性，那么诊断和解

决问题会变得相当耗时且困难。而采用认知计算功能来处理

服务管理有助于加速诊断问题和模式。如果能从 IT 系统中提

取深入的洞察力，企业就能提供异常行为预警，避免这些异

常行为影响服务或降低性能。 

认知 IT 服务管理与传统服务管理有三大区别。通过结合利用

这些功能，就能为企业打造主动且以用户为中心的体验奠定

基础。 

持续学习 

认知服务管理功能利用机器学习，并学习应用和资源的行

为，进而了解整个企业内部的真正状态。传统的服务管理功

能可能可以帮助您识别季节性行为，而应用认知功能则能让

您更深入地识别季节性行为的模式，然后利用这些洞察力，

设置并管理监控数据的阈值。认知功能不只是仅仅提供单一

全面视图来监控日志、指标、事件、支持文档和故障单，进

而了解应用和资源的关系，预测服务影响。有了更深入的洞

察力，企业就能更快速、更高效地解决问题，从而节约大量

运营成本，大幅提高员工工作效率。 

作出预测和调整 

每一次异常背后都可能隐藏着服务中断的危险，而这正是监

控解决方案的检测目标。而结合运营分析功能，则有助于您

发掘指标，识别定期反复出现的异常情况。这些信息又能帮

助您更准确地预测潜在的服务降级。随着环境的日趋复杂，

人力已经跟不上日益加快的变化速度。认知功能则能帮助企

业快速响应不断变化的环境，并智能地排列问题的优先级。 

建议行动 

尽管企业的团队正竭力提高运营效率，但是在寻找和解决应

用与系统问题时，效率的重要性愈加凸显。通过采用认知功

能，企业能够快速以多种详细的模式和视图搜索 TB 级的结构

化和非结构化数据，更快地发现问题。这些信息会暴露出一

些以前不曾察觉的模式，并提供相关的智能建议，帮助企业

采取纠正修复行动。 
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IBM 如何为您提供帮助 

作为 IT 服务管理领域的全球领导者，IBM 在利用高级认知

功能化被动为主动方面积累了丰富的经验。IBM 推出了一

系列基于 IBM Watson™ 功能的认知服务管理解决方案。 

一家总部位于欧洲的全球银行和金融

服 务 企 业 在  IBM Operations 

Analytics – Predictive Insights 发现

异常后 7 小时就确定了一个新的用户

账户访问问题。 
IBM Operations Analytics – Predictive Insights 运用机器学

习技术监控数据，持续学习应用和基础架构的行为。随着

它逐渐掌握行为的基线，它能够针对几乎所有应用和基础

架构监控数据，动态地设置和调整性能阈值。通过利用分

析功能检测平线、重要趋势、减小的方差、异常的上升趋

势 和 缓 慢 的 增 长 变 化 ， IBM Operations Analytics – 

Predictive Insights 能帮助企业主动识别新问题，进而启用

关键窗口提前解决问题，避免服务受到影响。 

高级分析功能和强大的仪表盘能提供更多情境和统一视图，

用于快速诊断问题，包括多元分析以及历史异常与 KPI 相关

指标之间的关联。预测功能则能预测未来可能出现的异常行

为，从而识别潜在的关键问题。 

IBM Operations Analytics – Log Analysis 能快速搜索结构化

和非结构化数据，诊断应用及其支持基础架构中的服务问

题。通过搜索几乎所有数据，包括日志格式、事件数据和故

障单，它能够提取通用模式。通过利用文本分析功能，从支

持门户、故障单和文档中识别适当的内容，它能自动推荐已

知 问 题 的 解 决 方 案 ， 缩 短 解 决 问 题 的 平 均 时 间 。 IBM 

Operations Analytics – Log Analysis 能 够 支 持  Apache 

Hadoop 发行版（用于长期数据存储和历史分析）以及与 

Cloudera 的集成。其他功能则能提供一个应用目录，用以识

别待摄取数据的类型，以及数据的注释和索引方式，进而从

域特定的领域中提取其他洞察力。此外，服务台扩展件能够

为 CIO 提供洞察力，还可提供热点视图，帮助他们制定战略

性 IT 规划，并使他们能够在第一次尝试时便可识别出适当的 

SME，从而减少故障单变更次数。 
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结语 

成功的企业正在打造极具吸引力的消费者体验，借此实现消

费者互动转型。但是，即使是在高峰时段，支持这类体验的

复杂技术也必须保持持续运行，否则，就算是最有希望的体

验也会以失败告终。传统的监控工具能够定位问题，缩短平

均修复时间；而认知功能则能更进一步，缩短实现“了解”所

需的平均时间，找到问题的根源，确定问题出现的位置，并

预测问题再次出现的时间。 

IBM 提供各种基于 Watson 的认知产品，这些产品能与其他 

IT 服务管理产品组合相集成。这些产品涵盖了认知服务管理

的所有关键领域，能帮助企业： 

• 快速搜索 TB 级的结构化和非结构化数据，缩短平均修复

时间。 

• 获取专家建议，更快地诊断问题，并缩短问题查询周期时

间。 

• 了解环境中的异常行为，避免服务中断；并在服务中断之

前，主动收到全新运营问题的通知。 

• 利用高级故障单分析、热点洞察力和故障单分类所需的决

策支持，进而提高 IT 运营效率。 

有关更多信息 

了解认知 IT 服务管理及 IBM Operations Analytics 如何为您

的组织提供帮助。立即注册并试用： 

ibm.com/marketplace/cloud/it-operations-analytics/us/en-us 

 

关注更多 IBM 云计算相关信息，请关注我们的官微 

 

咨询 IBM APM 解决方案（中国区联系热线）： 

400-668-0529 

或者给我们写信： 

ibmcloud@cn.ibm.com  

mailto:ibmcloud@cn.ibm.com
https://www.ibm.com/marketplace/cloud/it-operations-analytics/us/en-us
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