
运营敏捷性：
实现业务弹性的关键

亚太企业聚焦研究

思科于 2021 年 8 月委托 FORRESTER CONSULTING 开展的一项研究
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当今的运营专业人员既要应对形形色色的复杂技术，又要努力满

足众多利益攸关方变化莫测的期望。他们还必须适应日益复杂的

架构、敏捷的开发技术以及流动性强、散布各地的远程员工队伍。

亚太地区的决策者明白，企业必须对运营实施数字化转型和现代

化改造，才能紧跟时代步伐。

为评估企业的运营成熟度，思科委托 Forrester Consulting 对 IT 

和运营决策者开展了一项全球在线调查。这项聚焦研究只关注澳

大利亚、中国、日本和新西兰受访者的调查结果。

我们发现，要在后疫情时代取得成功，运营必须具备适应性、弹性

和敏捷性。遗憾的是，许多受访者发现，他们所在企业眼下的协作

和应对能力还不如新冠肺炎危机之前。解决这个问题的关键就在于

运营敏捷性。

执行摘要 针对亚太企业的主要研
究成果

超过四分之三的亚太地区决策者深知，

IT 敏捷性对企业未来的成功至关重要。

该地区的运营领先企业使更多流程实

现了自动化，专注于保持高质量数据，

并且致力于在缜密思考的基础上实现
发展。

不太成熟的公司面临对变革的普遍

抗拒、各种孤岛和人才缺口，导致

他们停滞不前，疲于应付。

运营领先企业在客户、业务和技术

KPI 方面获益良多。



IT 敏捷性是业务
取得成功的根本

运营专业人士认识到，通过数字化

转型可以适应不断变化的业务需求

和客户需求，从而极大提升企业的

敏捷性。

的决策者将加快数字
化转型工作。

明白其业务流程
必须提高敏捷性。

79%
76%

调查人群：亚太企业的 455 名运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究

的亚太地区公司可以宣
称自己是运营领先企业。

17%
但如今只有
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“我们会预测市场和客户需求
的变化，并迅速做出应对。”

79%

59%

疫情前 现在

许多亚太地区公司的协作性和敏捷性不如 2020 年之前

企业需要 IT 敏捷性，这早已是共识。那为何现在采取行动？重大的全球性危机不再是百年难遇的新鲜事。

为实现数字化转型目标、提高弹性和促进发展，企业必须结合自动化和敏捷运营之力，来弥合这些差距。

72%

54%

疫情前 现在

58%

41%

疫情前 现在

“不同业务部门或企业部门之间通
过高带宽连接并无缝地密切协作。”

“我们迅速建立新的团队来为新
出现的产品或机会提供支持。”

调查人群：亚太企业的 455 名运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究



能力：

战略

技术

流程

治理

运营
成熟度

是什么造就了领先企业？

运营成熟度根据四种基本能力进行衡量。

企业成功实现现代技术运营的程度取决于

多个组织维度和实践维度。¹

1

2

3

亚太运营领先企业通过以下方式进一步脱颖
而出：

善用自动化之力。

确保高质量的数据。

恪守成长型思维。



领先企业将运营成熟度与高级自动化相互融合

完全/大部分自动化的流程 在自动化方面，亚太地区的领先企业遥遥领先，与起步阶段

的同行相比，他们使更多流程实现了自动化，并采用了更多

关键性的自动化解决方案。值得注意的是，这些领先企业已
将其工作扩展到了较为简单的面向客户的流程，并在企业上

下实施自动化。

调查人群：亚太企业的 78 位高成熟度的运营和 IT 决策者；亚太企业的 91 位低成熟度的运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究

自动化解决方案的采用情况

1 善用自动化之力
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为获取业务洞察进行的数据分析
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领先企业深知更优质的数据有助于提供更深刻的洞察

长期以来，Forrester 一直认为无

论当下采取何种具体举措，保持
数据完整性对业务成功至关重要。

领先企业深谙一点：数据质量

越高，得到的洞察就越深刻，

最终自动化也会越成熟。

91% 的亚太地区领先企业表示，

提高数据质量在后疫情时代更为
重要。

41%

22%

领先企业 起步阶段的企业

领先企业尤其
关注数据质量。

亚太地区的受访者一致
认为，提高数据弹性是
一大关键 IT 运营目标。

39%

首要
目标

2 确保高质量的数据

调查人群：亚太企业的 78 位高成熟度的运营和 IT 决策者；亚太企业的 91 位低成熟度的运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究



领先企业不惧精打
细算

领先企业不仅更持续地利用自动化技术，

而且还计划来年加大对这些解决方案的投资。

即便在经济困顿时期，领先企业也深谙战略
支出的重要性。另一方面，起步阶段的企业

专注于寻找各种各样的成本削减措施，寄望

于形势终会好转，因而更有可能疲于生存。

领先企业率先采用新技术的可能性是起步阶段的企

业的3 倍以上。

大多数起步阶段的企业表示，
鉴于他们在疫情期间的经历，
更为重要的是降低成本。

讽刺的是，得益于更超前的
思维，领先企业节约的成本
比起步阶段的企业更多。

84%

越来越多的亚太地区领先企业计划加大对
关键自动化工具的投资

3 恪守成长型思维

调查人群：亚太企业的 78 位高成熟度的运营和 IT 决策者；亚太企业的 91 位低成熟度的运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究
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各种孤岛、技能差距和对变革的恐惧导致非领先企业裹足不前
中低成熟度的企业疲于应对支离破碎的自动化方法。他们不愿在整体方法上投入，导致工具、数据和自动化各

自为政，同时人才投资的缺乏也导致团队技能不足。他们还更有可能表现出对自动化的普遍抗拒。亚太地区尚
未达到运营成熟度的运营专业人员必须找寻方法来打造合适的业务案例，提高运营的适应性、弹性和敏捷性，

从而获得所需的投资和文化投入，推动真正的变革。

45% 工具整合

38% 缺乏使用新技术的内部技能

36% 数据孤岛

34% 自动化孤岛

41% 抗拒变革

38% 缺乏推动自动化工作的技能

36% 组织孤岛

35% 对自动化的心理抗拒

关键的组织挑战关键的技术挑战

调查人群：亚太企业的 377 名中低成熟度的运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究
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在日新月异、变幻莫测的世界里，企业要想生存，就必须将运营成熟度视为一大重要因素。

领先企业能更好地克服挑战

在当今的商业环境下，企业运营绝非易事。技术生态系统、合作伙伴网络、业务流程和后端流程日益复杂，

超级风暴和流行病等破坏性的全球事件也越来越频繁。为了生存和发展， 必须提高运营的适应性、弹性和敏捷性。

“我们会预测市场和客户需求
的变化，并迅速做出应对。”

“我们迅速建立新的团队来为新
出现的产品或机会提供支持。”

“不同业务部门或企业部门之间
通过高带宽连接并无缝地密切协作。”

调查人群：亚太企业的 78 位高成熟度的运营和 IT 决策者；亚太企业的 91 位低成熟度的运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究

领先企业 起步阶段的企业

79%

46%

领先企业 起步阶段的企业

74%

43%

领先企业 起步阶段的企业

67%

25%



95%

79%

88%

93%

应用程序正
常运行时间

基础设施正
常运行时间

客户满意度

成本节约

亚太地区的运营领先企业在推动业务价值方面收获了巨大回报

调查人群：亚太企业的 78 位高成熟度的运营和 IT 决策者；亚太企业的 91 位低成熟度的运营和 IT 决策者
资料来源：思科于 2020 年 12 月委托 Forrester Consulting 开展的一项研究

亚太地区的领先企业见证

了对关键 KPI 的巨大影响，

例如：

领先企业还获得了以下益处：

3.16%

收入平均增长。

5.26%

成本平均降低。



1. 适时灵活推出新产品至关重要。亚太地区的企业敏锐地

意识到，他们需要迅速推出新型和改进的产品及服务，

才能保持市场地位。即便在危机时期，野心勃勃的行业

新军也会继续将客户竞争推向白热化。企业绝不能落后。

2. 成本削减措施会导致大型项目搁置。与其他地区一样，

亚太地区大约三分之二的受访者计划将所在企业的运营

重心转移到降低成本上。值得注意的是，该地区是通过

搁置大型项目来推动节约资本的。随着更多此类企业走

向成熟，这种过度强调成本节约的趋势有望逐渐淡化，

转而支持更具战略性的支出。

3. 员工生产力可以得到进一步提高。尽管亚太地区47% 

的受访者认为自动化工作提升了所在企业的员工生产力，

但这一比例低于其他地区。努力克服他们所面临的一些

主要挑战，将有助于提升在该领域的回报。

显著的区域差异：
聚焦亚太地区

在全球抽样调查中，亚太地区的

受访者在多个方面表现出众。
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不遗余力地追求数据完整性。每家企业都遨游在浩瀚的数据海洋中，但对数据的普遍信任却处于前所未有的低水平。数据

铺天盖地，零零散散，可能被居心不良者或无意中犯下的错误所污染，而且太多的副本会令人混淆，无从获知正确的数据。

要运用严密的策略和技术去发掘、映射、跟踪和维护数据。人工操作无法确保数据完整性，因此要运用AI 和自动化。这样，

数据才会更可信，所寻求的结果也值得信赖。

倡导变革的理念。所有企业都有厌恶变革的通病，即便在技术人员中也很常见。人们反感变革，因为变革常常出错，后果

惨痛。制定一项计划，使正确变革所产生的有吸引力的成果与社会合拍，并坚持不懈地推广。一个创意只有成为一种生活

方式，才能掀起一场运动。持续强化会使人们渴望变革，而不仅仅是容忍变革。这样，奇迹才会发生。

拥抱风险 - 挑战极限。创新需要面临的风险超出了大多数人的承受能力。然而，改变世界从来没有坦途。无论是企业未

来的生存，还是您自身的生存，都需要大胆尝试和创造。即便对成功与否没有把握，也要积极尝试新方法或新技术。你会

失败，但需要接受失败，再次尝试时才能汲取经验教训并改进。风险不是坏事，但不能草率冒险，因此在推进过程中务

必践行良好的工程设计。如果能走出舒适区去发掘新想法，这个想法就可能推动业务转型。未来青睐那些勇于挑战不可能

的创新者。

重要建议
本研究提供了相应的数据和洞察，供企业评估自身运营成熟度并确定有待改进的关键领域，相关建议包括：
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在本研究中，Forrester 对 1,212 名全球 IT 和运营决策者开展了在线调查，旨在评估所在企业的运营成熟

度和自动化战略。受访者均来自员工人数不少于 500 人的企业，广泛分布于各个行业。本聚焦研究的对象
包括 455 名来自澳大利亚、中国、日本和新西兰的亚太地区受访者。为感谢所有受访者抽出宝贵时间参与

调查，我们提供了奖励。本研究于 2020 年 12 月开始并于当月完成。

研究方法

项目主管：
Rachel Linthwaite，资深市场影响顾问

研究成果贡献者：
Forrester 基础设施和运营研究小组

关于 FORRESTER CONSULTING
Forrester Consulting 提供独立客观的研究型咨询服务，帮助领导者带领组织迈向成功。从简短的战略会议到量身定制的项目，通过 Forrester 
提供的各种咨询服务，您可以与研究分析师直接交流，以便他们针对您的具体业务挑战提供专家见解。如需了解详情，请访问
forrester.com/consulting。
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尾注

¹有关该成熟度模型的深入讨论，请参阅思科委托 Forrester Consulting 开展的研究“运营成熟度对业务成功至关重要”
的第二部分。

https://go.forrester.com/consulting/
https://www.cisco.com/c/dam/en/us/solutions/collateral/connect-secure-automate/cisco-ops-automation-installment-2.pdf

