
使用 ServiceNow

关键要点

・ 使用 ServiceNow似乎涉及通过提供的 URL登录，浏览如主页和服务目录的菜单，并提交请求或事件。
・ 研究表明，最终用户可以访问移动应用程序以便随时管理，但可用性取决于组织设置。
・ 证据倾向于根据定制有不同的界面，因此请与您的 IT部门确认具体信息。

访问和导航

要开始使用 ServiceNow，请使用组织提供的 URL登录您的凭据。界面通常包括一个导航菜单，其中包含主页、
服务目录（用于请求）和事件管理（用于问题）等部分。您还可以检查移动应用程序以便随时管理任务，但可用
性各异。

报告和沟通

通过转到事件管理，填写详细信息并提交来报告事件。对于服务，使用服务目录搜索和请求。通过您的主页或
搜索跟踪票据状态，并通过评论或电子邮件更新进行沟通。

最佳实践和支持

保持登录安全并定期更新联系信息。对于具体指导，请参考您组织的文档或联系您的 IT部门，因为设置可能有
所不同。

使用 ServiceNow的全面指南

本指南深入介绍了使用 ServiceNow，这是一个旨在为组织简化 IT和业务流程的平台。它涵盖了访问方法、导航、
常见任务和最佳实践，确保最终用户能够有效利用系统。信息基于一般做法和官方文档，承认组织定制可能会
影响特定体验。

ServiceNow简介 ServiceNow是一个基于云的平台，自动化和管理 IT服务、人力资源、客户服务等，提高效率
和用户满意度。对于最终用户，它主要作为报告问题、请求服务和访问自助资源的工具。平台的界面和功能可能
会根据组织的配置而有所不同，因此本指南旨在涵盖一般用法，同时鼓励用户咨询内部文档以获取具体信息。

1



访问 ServiceNow 首先，用户通常通过网络浏览器访问 ServiceNow，通过导航到组织提供的URL。该URL将指
向组织的 ServiceNow门户实例，用户使用分配的凭据（用户名和密码）登录。
另一种访问方法是 ServiceNow移动应用程序，它为最终用户提供了更大的灵活性。平台提供两个主要移动应用
程序：NowMobile适用于最终用户，Mobile Agent适用于服务台代理。NowMobile适用于 iOS和 Android，允
许用户查找答案、提交请求并跨 IT、HR和设施等部门管理工作流程 (Now Mobile)。然而，移动应用程序的可用
性和配置取决于组织的设置，因此用户应与其 IT部门联系以获取访问说明和兼容性，特别是注意它需要至少
ServiceNow Rome实例或更高版本。
安全至关重要；用户应保持登录凭据的机密性，不与他人共享账户以保护敏感数据。定期在用户配置文件中更
新联系信息可以确保通信和票据管理顺利进行。

导航界面 登录后，ServiceNow界面呈现出用户友好的布局，通常在左侧或顶部具有导航菜单。该菜单提供对
关键部分的访问，可能包括：‑主页：显示打开的票据、最近活动和公告的个性化仪表板。‑服务目录：用户可以
请求的可用服务和产品的集合，例如新硬件、软件或 HR服务。‑事件管理：用于报告和跟踪影响工作的 IT问题
或中断。‑知识库：在线文章和解决方案的库，用于自助故障排除。
界面的外观和功能可能会根据 ServiceNow版本和组织定制而有所不同。例如，较旧的版本如 Eureka（2015）具
有 UI14，而较新的发布如Washington DC（2024）和即将推出的 Xanadu（2024年底）提供了更新的设计。用户
应熟悉其组织的特定布局，可能通过内部培训或文档。

最终用户的常见任务 最终用户主要与 ServiceNow互动以报告事件和请求服务。以下是详细说明：

报告事件 要报告 IT问题，请通过导航菜单导航到事件管理模块。单击“新建”以创建事件，然后填写表单，包
括：‑问题的描述。‑类别（例如，硬件、软件、网络）。‑优先级级别（如果适用）。‑任何其他信息，例如屏幕截
图或错误消息。
提交表单后，将生成票据号以进行跟踪。用户可以稍后添加评论或附件以提供更新或澄清细节，从而促进与支
持团队的沟通。

请求服务 对于新服务或产品，请使用服务目录。搜索所需的服务（例如，请求笔记本电脑、设置工作区）并按
照提示完成请求。目录可能包括用于额外详细信息的表单，一旦提交，请求将路由到相应的部门以进行履行。

检查票据状态 要监控进度，用户可以在主页上查看打开的票据，通常显示活动事件和请求的列表。或者，使用
搜索功能通过票据号或描述查找特定票据。支持团队的状态（例如，正在进行、已解决）和任何更新通常可见，
允许用户保持知情。

沟通和更新 ServiceNow通过票据系统促进沟通，用户可以添加评论或附加文件以提供额外信息。平台通常会
发送电子邮件通知以进行更新，例如状态更改或询问更多详细信息。用户应定期检查这些电子邮件并及时响应，
以确保顺利解决。
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自助和知识库 知识库是自助资源，提供有关常见问题的文章和指南，例如重置密码或故障排除软件。用户可
以从导航菜单搜索知识库以找到解决方案，可能在不需要提交票据的情况下解决问题，从而减少等待时间和支
持负载。

最终用户的最佳实践 为了最大限度地发挥 ServiceNow的效用，请考虑以下最佳实践：‑安全：保持登录凭据的
安全，避免共享账户以保护敏感数据并遵守组织政策。‑配置文件维护：定期更新用户配置文件中的联系信息，
以确保票据更新的准确通信。‑反馈：提供有关您体验的反馈，因为组织通常会使用这些反馈来改进平台，从而
提高用户满意度。‑培训：参加任何提供的培训课程，以更好地了解平台功能，减少挫折并提高效率。‑文档：参
考特定于组织的文档以获取详细说明，因为定制可能会影响功能的工作方式。

组织变化和支持 需要注意的是，ServiceNow实施各异。组织可能会定制模块、重命名部分或添加特定工作流
程，因此具体步骤可能与本指南不同。例如，某些可能会使用 SharePoint表单来处理某些请求，与 ServiceNow
并行使用，如某些实施中所见 (Mass.gov ServiceNow用户指南)。对于任何方面不确定的用户应联系其 IT部门或
咨询内部资源，例如帮助台或知识库，以获取定制指导。

历史背景和版本控制 ServiceNow每年发布两次更新，命名为城市（例如，Washington DC、Xanadu），每次都带
来新功能和界面改进。较旧的版本，例如 Eureka（2015）具有 UI14，现在不太常见，而当前版本如Washington
DC（2024年第二季度）提供了增强的移动和 AI功能。这种演变确保了平台保持相关性，但用户应验证其实例的
版本以确保兼容性，特别是对于移动应用程序的使用。

表格以便于理解 以下是基于一般做法的表格，总结了关键模块及其用途：

模块 用途

主页 票据概述的个性化仪表板
服务目录 请求新服务或产品
事件管理 报告和跟踪 IT问题
知识库 自助故障排除和指南

另一个移动应用程序详细信息的表格：

应用程序名称 目标用户 关键功能 最低版本

NowMobile 最终用户 请求服务、检查票据、自助 Rome（2020）或更高
版本

Mobile Agent 服务代理 现场分类、更新、解决票据 根据组织而异

结论 本指南为最终用户提供了使用 ServiceNow的全面概述，涵盖了访问、导航、常见任务和最佳实践。虽然
是一般性的，但它承认组织实施的可变性，鼓励用户从其 IT部门获取具体指导。通过有效利用 ServiceNow，用
户可以提高生产力并简化与支持团队的互动，从而促进组织效率。
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https://www.mass.gov/guides/servicenow-user-guide


关键引用

・ ServiceNow官方文档产品文档
・ Mass.gov ServiceNow用户指南全面指南
・ ServiceNow社区开发者文章平台支持
・ NowMobile Google Play商店应用程序详细信息
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https://www.servicenow.com/docs/
https://www.mass.gov/guides/servicenow-user-guide
https://www.servicenow.com/community/developer-articles/servicenow-basics-user-guide/ta-p/2329841
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.servicenow.requestor&hl=en_US
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