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生成式 AI 正迅速从最初的概念验证阶段迈向企业级规模化应用。它正在改变业务运营、提升客户体验，并突破创新边界。这场变

革的核心是值得信赖的合作伙伴提供的技术服务，这些合作伙伴专注于充分提高 ROI。

我们委托 Forrester Consulting 对全球 500 多名 IT 决策者进行了一项问卷调查，以了解他们对 IT 服务提供商的主要需求。得到的

反馈表明，企业越来越依赖 IT 服务来通过 AI 实现商业价值。

以下是基于该问卷调查的三点洞察：
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从制定战略到规模化应用：

IT 服务如何助力实现 AI ROI

2.端到端服务能力是利用 AI 实现业务成果的关键
AI 实施是一个复杂的过程，需要的不仅仅是先进的硬件或工具：72% 的 IT 决策者优先选择具备端到端 AI 能力的 IT 服务提供商。
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为了实现持续的 ROI，企业需要在战略、应用场景、数据准备、部署、集成、优化和扩展 AI 实施的整个过程中获得端到端的 AI 
支持。来自多家零散解决方案提供商的碎片化组件实施起来更慢、成本更高，也更难扩展。

服务是从 AI 技术中获取商业价值的关键部分。

调查结果表明，“领导层越来越依赖 IT 服务提供商来推动创新，增强竞争优势，并确定除 IT 部门以外的整个组织的影响。”此外，
81% 的受访者表示，他们正在寻求确保业务与 IT 协调一致以实现更高敏捷性的成熟经验和成功案例。1

3. IT 服务利用 AI 加快实现 ROI 

超过半数 (53%) 的受访者表示，服务有助于加快 AI 实施，63% 的受访者提到了部署前准备和指导的价值，64% 的受访者表示他
们需要针对 AI 应用场景的数据支持。1 

所有这些要素都至关重要，而数据往往是最大的挑战，因为 91% 的组织在为 AI 应用场景识别、准备或使用数据时面临挑战。2

戴尔在内部部署的许多应用场景为客户提供了类似的 ROI 机会，技术服务就是一个很好的例子。例如，我们正在利用生成式 AI 
告诉支持客服为解决问题而应采取的“下一步最佳行动”，这减少了解决客户的技术支持案例所需的时间和精力。

服务可释放 AI 的潜力

从最初的战略制定到 AI 规模化应用，像戴尔这样的 IT 服务提供商可以帮助各类规模的企业加速 AI 采用并推动实现切实的 ROI。

随着我们不断测试和完善代理型 AI 在企业各个领域为客户带来的能力，未来的发展速度会非常快。了解戴尔的端到端服务如何

加快您的 AI 计划。
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1 来源：由 Forrester Consulting 代表戴尔进行的委托研究《IT Services Are Catalysts For Innovation And Growth》，2025 年 3 月。

2 来源：Dell Technologies 在 2025 年 2 月对美国、英国、德国、法国和日本各个细分市场的 750 名业务和 IT 决策者进行的问卷调查。

70% 的 IT 负责人表示，需要外部专业知识来帮助推动业务

流程变革并实现变革性业务成果，尤其是在 AI 方面。1 

这一点我深有感触。将 AI 应用于糟糕的流程将严重影响 

ROI 和规模化，这一点无需我再多言。

大约八年前，戴尔的服务部门开始对 4,000 多个业务流程进

行数字化改造，并完善我们的工作流程。随后，我们利用先

进的流程工程和机器学习工具实现了这些流程的自动化，这

让我们看到我所说的“理想路径”。也就是说，我们能够清晰

洞察哪些环节为客户带来了良好体验，哪些环节出现了问题。

在随后几年里，更先进的 AI 和机器学习技术被广泛应用于

咨询、部署、支持、维修部件以及戴尔的专业服务领域。

正是早期的这些流程自动化工作，使我们在 2023 年生成式 

AI 蓬勃发展时，能够快速创造显著的商业价值并大规模实

现自动化。它帮助我们保持敏捷性，并充分利用 AI 的持续

发展，包括代理型 AI。如今，我们在公司内部继续大幅提

升 AI 驱动的成果，这也帮助我们为客户加速实现切实的成

效。

1.实现流程转型，以有效利用 AI 并实现其规模化应用
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