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关于 ITSM 认证体系 

 

EXIN 基于 ISO/IEC 20000 的 ITSM 资质认证体系，最初发布于 2009 年，是一套极具实践价值

的 IT 服务管理国际权威认证体系。该认证体系赋予 IT 管理者的是，如何将中立框架标准 ISO / 

IEC 20000 作为导航的罗盘，应用于不同的 IT 服务管理标准、最佳实践和框架，并且能够依据

业务场景做出最佳决策。该认证体系进阶层次简明，结构完整。包含四个层级：Foundation 基

础级，Specialist 专业级，Expert 专家级，Master 大师级。每个层级一门考试，任何 IT 从业者

都可以跟随这一完整认证体系的指导，实现从操作层面到战略层面的进阶。 

 

 

ITSM 认证体系 与 ITIL®认证体系 

 

 总体对比 

ITIL®认证体系是 ITSM 众多最佳实践管理框架中被企业所广泛采纳和应用的知识体系之一，但

ITIL®绝对不是 ITSM 的全部。只掌握了 ITIL®生命周期模块和能力模块所赋予的流程结构和理

论框架仍不足以满足今天业务对高级 IT 服务管理者的要求。  

EXIN的 ITSM认证体系通过融合 ISO 方法论，从本质上补充了 ITIL®对于质量管理思想的缺失；

并与 ITIL®保持一致，增加了基于人员角色的考量维度，定义功能、流程角色和职责，关注单个

的流程以及其如何适应整体的服务生命周期。 

 

 定位 

由于 ITIL®和 ISO/IEC 20000 从方法论角度具有互补性，所以并不是两个相互排斥竞争的认证。 

ITSM 认证，正如其他适用于 IT 服务管理人群的产品（如安全管理，资产管理，变革管理等等）

一样，与 ITIL®认证从不同角度互为补充。 

同时，由于 ISO/IEC 20000 仅提供了高层次要求(我们可称之为“骨架”)，而组织和个人并无法

仅仅依靠这样高度浓缩的要求来实施 IT 服务管理体系，组织需要依靠 IT 服务管理的最佳实践来

实施 IT 服务管理，并使之达到 ISO/IEC 20000 的各项要求。从这个层面来讲，ITIL®, MOF®, 

COBIT®, Six Sigma 等最佳实践框架，甚至组织内部的实践和流程，均可以成为互相补充的工

具，来帮助实现企业的需求和目标。 

而 ITSM 认证体系，教会学生的正是如何将中立框架标准 ISO / IEC 20000 作为导航的罗盘，

应用于不同的 IT 服务管理标准、最佳实践和框架，并且依据情景做出最好的利用。 
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 认证体系设计 

ITIL®中级认证需要先行完成五门/四门课程，方可达到 Expert 层级，Master 认证可操作性及

其受限。ITSM 认证体系自简化以来，每个层级一门认证考试。还为已有 ITIL® Foundation 和

ITIL® Expert 资格认证的考生提供了“接入考核”(Bridge Exam/Side Entry)，轻松实现体系

过渡。 

 

 知识体系更新 

ITIL®为第三方版权，现行版本 2011 版并且 2011 版基于 2007 版的新增内容有限，版权所有

方暂无知识体系更新计划；ITSM 体系为 EXIN 自主研发，EXIN 拥有完整版权，且于 2015 年上

旬完成最新版更新。 

 

 

目标人群 

EXIN 的基于 ISO/IEC 20000 的 ITSM 资质认证体系的目标群体是 IT 服务管理人群，与 ITIL®

目标群体一致。 

 

 

ITSM 认证体系的优势 

整体特点及优势： 

 该认证体系采用真实案例，交给学习者如何在其自身岗位上提升 IT 服务管理的价值 

 这一认证体系更加关注实际问题，以及如何以最少的投入实现良好的服务管理 

 简化的四层进阶体系，配套集中的培训要求，做到质量与时效的完美平衡 

 ITSM 认证体系资质由 EXIN 独家发放，是唯一提供了切实可行的最高级 Master 认证路

径的认证体系 
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 体系还为已有 ITIL® Foundation 和 ITIL® Expert 资格认证的考生分别提供了“接入考

核”(Bridge Exam/Side Entry) 

 相较于 ITIL®现行版本趋于老化且无更新计划，ITSM 认证体系于 2015 年才完成更新，

课程将其他最佳实践和新技术中涉及 ITSM 环节的最新内容引入认证体系中。 

对企业而言： 

 帮助企业建立更加客户导向及服务导向的价值观 

 确保相关工作者使用共同的话语方式，令合作更加顺畅 

 专注于影响 IT 服务交付的根本要素，使得 IT 服务更具性价比 

 通过(side entry)"接入考核"的机制，相对其他同类认证，更加节省时间和金钱成本 

 有效帮助企业提升客户满意度 

对个人而言： 

 实用且简明的多层次认证体系 

 抓住了 IT 服务管理的精髓 

 较少关注理论，更多关注实践 

 集中且少量的培训天数，节省了培训成本 

 从质量管理角度出发，补充了 ITIL®认证的不足 

 

 

ITSM 认证体系模块设置 

 

 

EXIN ITSM Foundation 基础级认证 

本课程构建的是个人参与服务管理团队工作所需的基本技能和知识。重点是服务管理系统(SMS)

和服务管理流程，特别是基于 ISO / IEC 20000:2011 的 ITSM 核心概念和基本术语。需要注意

的是，成功通过基础级考试是继续高一级认证的先决条件。 

 

EXIN ITSM Specialist 专业级认证 

重点关注在戴明循环(PDCA 计划-实时-检查-改进 Plan-Do-Check-Act)在整个服务管理系统中

的应用。同样，此证书是 EXIN 基于 ISO / IEC 20000 的 ITSM 认证体系中，下一步专家级和大

师级认证的一个先决条件。 
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EXIN ITSM Expert 专家级认证 

重点考察服务管理体系的要求和必要管理流程。专家级模块考试将基础级和专业级认证所获得的

信息和技能运用到实践，它要求考生展示出从管理者视角看待问题的能力。 

 

EXIN ITSM Master 大师级认证 

大师级认证旨在证明创建和评估整个 IT 服务管理体系的能力。同时它还要求了被认证者发起组

织变革以满足组织合规要求的能力。此认证要求采用研讨会的形式，认 证参与者首先要完成论

文，而后进行答辩，最后由专家组进行评审来输出最终的认证结果。这样的形式也为被认证者提

供了一个更好的整合现有知识、技能和经验的过程。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

重要链接存档 

ITSM 认证体系详情 | ITSM Master 开课通知 | ITSM Master 报名链接 | ITSM Master 认证 F&Q | ITSM

认证产品手册 | ITSM Master 官网专页 

http://mp.weixin.qq.com/s?__biz=MzAwNDI2MDM3Mg==&mid=400777506&idx=1&sn=1b5afdcb2620608976c56daab0d1255a&scene=1&srcid=1118xcVjHOqgcczn4A8l1lfc&key=d4b25ade3662d6430a026c2fdbbabb6586acbdf7c4bb2f41997100434eada64ab557123a7eedcb87bd21b6220cab4fde&ascene=1&uin=MTQ2MDgwOTc1&devicetype=webwx&version=70000001&pass_ticket=ogMNuG1u%2F6MeN7qtGfOX21Skt5Bi2cFoVV%2BvIPZVnws%3D
http://mp.weixin.qq.com/s?__biz=MzAwNDI2MDM3Mg==&mid=401929436&idx=1&sn=ec0d0b41887b12f4ac5bb1e336ba592d#rd
http://form.mikecrm.com/f.php?t=xGOcM7
http://mp.weixin.qq.com/s?__biz=MzAwNDI2MDM3Mg==&mid=206647892&idx=1&sn=b4bb4d3c415ea58da7b2438c3b930702&scene=20#rd
https://www.exin.com/uploads/Landingpages/ITSM20/EXIN_ITSM_BROCHURE_EUROPEAN_DEF.pdf
https://www.exin.com/uploads/Landingpages/ITSM20/EXIN_ITSM_BROCHURE_EUROPEAN_DEF.pdf
https://www.exin.com/NL/en/certifications/&exam=master-in-it-service-management-based-on-iso/iec-20000
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