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第一章：发现和结论  

1. HR 管理软件面对的客户群主要以大型集团客户为主，需要 HR 产品适配已有的企业管理

软件，在整个管理软件市场中还处于小众软件，在市场宣传中也较为低调，但产品成熟度较

高。 

2. 国产 HR 品牌在与国外产品的对决中全面落后，针对大型集团客户的需求，国产品牌还无

法与 Oracle 相媲美。 

3. HR 在云端和移动端的转型开始获得一些市场，并且多数企业用户表示出对新服务的肯定。 

第二章：HR 总体满意度分析  

1.总体满意度概况 	

作为最后一个进入国内企业市场的管理软件，HR 也已走过了 15 个春秋，从最早的 HR

管理软件到后来 HCM、e-HR 等等的演进，在国内市场中出现的 HR 厂商涌现出用友、金蝶、

宏景、东软、奇正、明基逐鹿、浪潮、朗新天霁等一大批优秀的国产厂商，同时国外厂商

Oracle、SAP、微软等知名巨头也加入到竞争行列当中。 

对 HR 管理系统需求的大多数为规模相对较大型的集团企业用户，只有当企业规模增长

到一定阶段以后才需要有专门针对型的管理软件解决企业人力资源问题，中小企业规模使用

其他管理软件中简单配备的 HR 模块足以解决问题，因此在国内市场中，HR 管理系统的竞争

市场相对较小，所以厂商之间的摩擦时有发生。 

在国内市场当中尤以用友、金蝶、宏景、Oracle 四大厂商瓜分了大部分的 HR 市场，特

别是随着时间的推移，HR 作为管理软件当中相对小众的市场越来越趋向大一统的趋势，边



缘厂商竞争力逐渐下降，巨头厂商开始蚕食小厂商市场，竞争环境明朗化，四大厂商的直接

对决日益激烈。 

移动化研究中心对几十家 HR 产品使用企业定性、定量的研究，分析用户购买到使用 HR

管理软件过程中四个关键环节的满意度，调研目标涉及金融、医疗、零售、电子、公用事业

等行业，调研对象包括 CIO、人事主管、运维实施负责人、技术开发负责人等。 

2.总体满意度对比 	

 

国内 HR 市场的主要供应商形成 Oracle 一超，金蝶、用友、宏景三强，浪潮、东软、明

基逐鹿、朗新天霁、奇正、万古等多追随的格局。移动化研究中心发现，一超三强的市场份

额远远超过其他厂商，国外品牌 Oracle 无论是总体满意度还是各项能力都以绝对优势将国

产厂商远远抛离，形成市场领跑的领军品牌；而处于第二集团的国产厂商，呈现较为激烈的

竞争态势，尽管追赶 Oracle 还有距离，但无论是总体满意度、还是分项满意度都难分伯仲。 

移动化研究中心认为，形成国外品牌一家独大这种局面，除了 Oracle 的大品牌、强劲

的研发实力等硬条件，在服务上 Oracle 也给国内的厂商上了非常有教育意义的一课。Oracle

在产品的设计理念和云端产品转型中速度很快，近年来企业需求多样化、对产品灵活度赌球

更高，用户对产品体验更重视，而 Oracle 对这些问题都能迅速反应，这些都是国内厂商欠

缺的基因，恰恰是这些方面导致国内产品在本土被击溃。 



国内厂商尽管劣势明显，但整体表现稳中有升，总体满意度一般。HR 本身是一个较小

众的专业管理软件，而大集团客户多被国外管理软件瓜分，国产厂商的竞争环境本身就比较

恶劣，要想从国外厂商口中夺食较为困难，特别是近年来云计算的发展令很多管理软件也有

基本的 HR 管理能力，国产厂商在云端弱势的情况下依然有这样的表现已经非常不容易。 

宏观来看，国产的厂商在四大满意度体系呈现的弱点都集中在售前服务上，因此衬托出

实施服务的表现较好，这种情况在管理软件市场中是罕有的现象，只能解释为售前服务极大

地缺失，是国内厂商在竞争中最大的败笔；在产品满意度中国内厂商尽管集体落后 Oracel，

但从历届数据可以看出，这种差距不断缩小，不过 Oracle 的云端产品还没有形成市场聚合

发力，如果国产厂商不能尽快弥补云端产品的漏洞，这种差距还有被拉大的可能；在支持服

务的表现中，国内厂商绝地反击，都有非常优秀的表现，本地化的优势尽显无疑，而通过这

一环节的强势也表现出国内厂商在用户体验上的加强。 

第三章：各环节满意度分析  

1.售前服务 	

 

国内 HR 市场的竞争梯队从售前服务中已经可以看出一些端倪，相比其他管理软件，国

产品牌在 HR 领域中将看家本领都给快丢掉了。这一环节中，四大厂商的表现都只能评价为

一般，但国内厂商更惨不忍睹。本来国产软件厂商在销售方面是最强的一项，但在这最有优



势的一项中，国产软件完败，已经预示 HR 市场拱手相让国外品牌的境况，从侧面反映出国

内 HR 市场规模仍然很小，处于初级阶段，同时也反映出国产厂商对 HR 市场的投入程度不足。

而 Oracle 尽管表现一般，但由于竞争对手疲弱，也积累了一定的优势。 

金蝶的评分相比去年有所下降，这与其战略相关。金蝶的 HR 系统主要是其 ERP 大集团

客户的伴生产品，作为企业综合解决方案而出现，但金蝶转型云端主攻中端市场，所以伴随

EAS 的 HR 业务也急剧收缩，售前资源的投入相对减少，售前能力的下降也在意料之中，不

过在这售前服务表现中依然能稳占国产品牌前列，可见金蝶本身对销售的培训根基牢固。 

与金蝶争锋相对的用友也仅仅比金蝶略好一线，这还是建立在用友大力进军大型客户的

基础之上，用友去年相比售前服务还有所下降，这与其销售团队不稳定有一定关系。用友

HR 前后几次升级和转型都没能获得成功，这也造成其业务部门话语权逐步丢失，销售团队

新老更替断代，客户对其服务满意度只给出一般的评价。 

在 HR 领域里最专业的国内厂商当属宏景，不过经历多年的起落，宏景并没有在国内市

场独领风骚，面临新技术、新的人才竞争，宏景产生了断层。在售前服务上的表现为老一批

销售能力很强，新一批销售人员对行业了解不深，加上内部培训不足够，造成宏景在销售环

节并没有体现出其最专业厂商的素质。 

Oracle 面对国产品牌的夹击轻松突围，尽管售前服务一般并且大有被国产品牌赶超之

势，但伴随其在华业务重心转移，其销售能力会随着其他管理软件的加强而有所提升，且其

转型较之国内品牌更快，相信售前服务的优势并不会立刻丧失。 

1.1 各项能力分析  

    根据移动化研究中心对样本用户的调研分析得出，用户对于 HR 管理软件在售前服务中，

最看重售前的沟通能力、产品介绍能力、对客户行业了解程度以及方案设计能力四大

关键销售能力。 



 

总体来看，在售前服务各项能力中，国产品牌在各项能力中都处于劣势地位，虽然在每

项能力上都落后不多，但综合能力上已经呈现出疲弱的态势。在沟通和产品介绍能力上，国

内厂商与 Oracle 的差距并不特别明显，但在后两项能力上，国内厂商出现明显滑坡。 

在对用户行业了解程度上，所有厂商均出现了明显的落差，但国内厂商在这一环节掉队

现象比 Oracle 更严重，这样的现象与集团 ERP 满意度的现象非常接近，可见国内厂商在针

对大客户的国际业务了解程度上还非常不足；在方案设计能力上，国内厂商与 Oracle 相比

几无还手之力，可见在新人才的培养上，国内厂商显得不够重视。 

国内厂商中金蝶、宏景的表现还算比较稳定，各项能力中没有出现明显的漏洞。一个是

这两家厂商的销售队伍较为稳定，尽管新人才的输送欠缺一些，但有经验的销售人员所占比

例尚可支持一段时间，在沟通和产品介绍能力上不输 Oracle。 

用友的表现非常不稳定，在沟通和产品介绍能力上有非常出色的表现，与 Oracle 相比

也不逊色，但在用户行业了解程度上出现严重的短板，因而直接影响到方案设计能力也一塌

糊涂。造成这个现象的原因很大关系来自己用友 HR 销售队伍的不稳定，频繁的人员调换不

仅没有让销售人员得到系统的培训；同时，用户需求的变化加速，用友产品转型慢也造成销

售难以为用户新的需求找到合理的解决方案。 

移动信息化研究中心从售前服务能力调研中发现国产 HR 品牌竞争乏力的趋势，来源于

厂商自身观念的转变落后、销售人员稳定性差、内部培训不充分，这些因素导致国产厂商的

优势能力反转为弱势。 



2.实施服务 	

国产厂商在服务大集团客户的时候，实施服务一直都是亟待加强的环节。与集团 ERP

产品类似，国产品牌再一次在这个环节中呈现出“惧外”的现象，按理来说本地化的服务应

该要强于国外产品，但在研发实力和实施队伍素质方面，国产品牌要修炼的内功还不足够。 

 

HR 产品主要面对的是大型集团客户，这些用户的需求程度不尽相同，而且较为挑剔，

十分考验厂商的技术实力以及最终的实施效果。大客户在实施过程中很可能会根据实施进展

和效果做一些调整，又给实施增加了难度，各大厂商在竞争过程中拼的不仅是服务团队的实

力，如何引导需求也成了实施团队的必修课。 

整体实施服务满意度中，Oracle 依然是一骑绝尘将国产品牌抛离身后，而国内厂商在

实施服务的比拼中相差无几，并且距离 Oracle 都不远。一般情况而言，实施服务的满意度

相对售前都会略有下降，但所有 HR 厂商的满意度曲线却呈现出高于售前服务的状况，这不

得不说一方面各厂商在售前能力上的缺失，一方面各自在内功上的修炼其实并不弱。种种因

素都体现出 HR 市场在管理软件市场中太过低调，而且市场容量相对较小。 

在这一环节中，国产厂商的表现还是值得肯定，仅以 0.5 分的微弱劣势屈居 Oracle 之

下，这么多年来的市场深耕已经开始打造出足以媲美国际巨头的实施团队，在面向集团客户

的业务需求方面有了长足的进步。 



2.1 实施服务各项能力分析  

实施服务是 HR 产品中最艰难的环节，厂商和用户不断在需求和引导需求方面拉锯，而

大型集团客户往往还要直接参与实施过程，用户的需求更精细更苛刻，厂商也要随时做出配

合调整。因而用户在实施方面提出的评测项目最多最具体，多达 15 项实施要素是用户看中

厂商的必备能力。 

 



用户对 HR 实施的需求总体上可以概括为产品实施、培训、二次开发。15 项具体的实施

能力均匀的分布在这三大类的实施服务项目当中。对集团客户而言，看中的除了厂商的市场

品牌力以外，更看重厂商的实施研发实力，是否能满足二开需求；而培训项目也是用户较为

看中的因素。 

移动化研究中心调研表明，国外厂商 Oracle 在各项能力上表现优异，几乎交出完美答

卷，而国内厂商普遍在培训、二次开发两大类上的表现相对优秀，而在实施效果方面存在明

显短板。造成这种情况的原因之一是国内厂商为了迎合用户的重点需求出现了偏科现象，这

也反映出国内厂商在综合实力上仍然需要加强，Oracle 就是一个很好地榜样。 

国内厂商中宏景的各项能力分布相对较稳定，根基雄厚的优势开始发挥实力。作为国内

最专业的 HR 厂商，在国内厂商比拼中表现非常不错，是最为稳定的一家厂商，在培训和二

开能力上表现优异，同时在实施过程环节中也并没有比 Oracle 差太多。可见 15 年的积累，

已经开始让宏景具备在国产品牌中有脱颖而出的潜力。 

另一家表现最不稳定的国产品牌是用友，各项能力总是大起大落，即便在同一类别中也

出现忽高忽低的情况。用友在实施过程和效果上的表现较为糟糕，但在培训的个别项目中又

高歌猛进，二次开发能力上也出现落差较大的不稳定表现。尽管用友在 HR 领域的时间也不

短，但其 HR 团队分分合合导致其业务和人才出现断层，HR 事业部高层犹在，中层无以为继，

基层只能打打酱油，实施服务也就靠几个经验丰富的骨干支撑，得到用户如此的评价也在情

理之中。 

金蝶的表现是国内厂商中相对最弱的，不过金蝶战略转型，放弃 EAS 大集团客户转而主

攻中端市场，所以受到这个影响 HR 软件的资源也向 K3 和 Cloud 归拢，因此在实施服务方面

呈现出明显的劣势可以理解；但金蝶在二次开发能力上的突出表现可圈可点，可见金蝶对于

转型云端能力的重视是部分产品线的。不过大型集团客户对于上云端产品风险较大，特别是

在 Oracle 这样的强势下，金蝶的机会并不是很多。 

3.产品满意度 	

HR 产品在国内的发展也有一段不短的历史，从最初的 HR 到后来的 HCM、e-HR，如今又

迎来移动时代的 M-HR，国产产品经历了传统模块儿到移动互联网的彻底洗礼。在产品上从

简单到复杂，又回归到简单的过程，不断对国内市场的 HR 产品进行锤炼。加上国外产品转



型更替进程加剧，国内产品迟滞的弱点不断暴露，国内厂商在巩固原有市场的同时，还必须

迎合新技术、新理念的冲击，产品的更替不再是简单的模块升级，整个产品设计结构和理念

的推陈出新更加重要。 

 

数据表明，国产 HR 产品与国外 Oracle 的差距非常巨大，可以说国内 HR 产品在整体上

已经落后国外产品一个时代。Oracle 已经站在 HR 管理软件的浪头引领新的办公体验，而国

内厂商还处在随大流的时期，从产品调查中明显得出了国内厂商在竞争中只能处在第二集

团，第一集团只有一个 Oracle。国内厂商在第二集团的竞争倒显得较为激烈，三家国产厂

商互相争斗也有十多年的时间，对于产品方面也相对知根知底，因此相对较为平稳。 

宏景从创业起就是由金益康一批老骨干专注于做 HR 管理软件，在整个市场中最有发言

权，而且产品在众多竞争对手中的表现也是最稳定、最全面。在专业度方面，宏景的产品无

可挑剔，宏景产品成熟度较高，通过经验的积淀成就了如今宏景的市场地位，但同时也带来

了新的问题，宏景 HR 产品已然成型，产品结构庞大，在移动时代小快灵的应用宏景一时难

以适应，可以说如今的功能强大的产品既是宏景的优势，也是阻碍转型的劣势。 

用友的 HR 产品可谓一波三折，曾经辉煌一时几可与 ERP 各产品线平分秋色，奈何过早

的内部斗争损耗 HR 部门的还未足够强壮的元气，最后落得并入 NC 的结局。后来几经更名，

从 HR 变为 HCM，但研发投入的减少不可能弥补产品稳定性和功能上的 BUG，迁移到互联网上

但数据联动问题一直无法解决，尽管把 HR 产品单拿出来还算可以，但其弱小的身躯并不能

扛起整个集团业务的需求，无奈只能做个配角。 

金蝶 EAS HR 产品或多或少会有些追逐用友的影子，双方纠缠这么多年后，金蝶终于选



择制定自己的战略，壮士断腕式的转型也波及到了 HR 产品线。去年金蝶的产品评测数据还

略逊于用友，今年实现了反超，可见转型这把利器带来的效果非常显著。金蝶 HR 不再是集

团 ERP 的伴生产品，HR 单独上移动云的大胆尝试取得不错的成效，在移动互联网端的比拼

中金蝶 HR 走在了国产品牌的前列。 

3.1 产品各项能力分析  

HR 虽然市场宣传上比较低调，不过这 15 年来的积累不只是消磨时间，在高端市场的耕

耘促使 HR 产品进化相对较快，在大集团客户业务当中，HR 产品扮演冲锋的角色。因此移动

化研究中心从功能和体验入手，一个是产品基本功的考验、一个是产品可塑性的考验。 

 

移动化研究中心发现，国外产品 Oracle 的表现非常突出，延续了 Oracle 一贯的严谨，

其 HR 产品所表现出的优秀已经成为行业的一把标尺。而国内厂商在比拼中，从原来的集体

落后开始出现了强弱之分，宏景和金蝶在各项能力比拼中逐渐与用友拉开差距，虽说差距不

大，但如果用友还不能拿出有说服力的产品，那么就算金蝶不再与之争夺高端市场，还有宏

景这个强大的对手虎视眈眈。 

从宏观来看，Oracle 的优势不言自明，各项能力都已经达到了用户非常满意的指标，

特别是 Oracle 在行业了解程度上远远超越国产品牌，可见大集团国际业务的壁垒对国内厂



商来说依然存在不小的鸿沟；而且 Oracle 的 HR 产品极其稳定的表现，无论是从产品功能上

还是从未来的二开、发展潜力上都是上上之选，如果企业选择了 Oracle 的综合解决方案，

那么没有理由不选择行业顶配的 HR 软件。 

金蝶的 HR 产品在各项能力中表现比较均衡，不存在明显的短板，在过往的企业信息化

整体解决方案当中，金蝶一直以中庸之道见长，EAS HR 也承袭了这一特点，在产品六项能

力中波动较小，而且在产品体验方面的类别界面美观、运行效率都有非常出彩的表现，可见

金蝶在 HR 产品上的努力不容小视，否则也不能很快在云端发布其代表性的 4S HR。金蝶的

转型给多条产品线带来了促进作用，HR 产品也是受惠者之一。 

宏景的产品带有浓重的传统软件色彩，在稳定性、运行效率、行业需求程度方面基本功

非常扎实，就产品功能而言，宏景应是国产品牌的楷模；不过在产品体验性方面却差强人意，

界面美观程度还在停留在上一代产品的框架中，产品手册也只能用聊胜于无来形容。宏景的

瓶颈也体现在这里，如何研发适合新时代的产品是首要课题，重体验与重产品的界限不确定

好，就无法取得更进一步的成绩。 

用友则在产品这一环节中沦陷，在各项能力中不仅相比 Oracle 完全败北，在与国内品

牌的竞争中也毫无优势。去年，用友还与另外两家厂商难分轩轾，今年却沦为垫底，这与用

友这一年的移动互联网战略有很大关系。在云端的落后让用友难以平复，寄望于在移动互联

网扳回一城，匆忙提出 HCM 移动解决方案并不是高明的一招，在产品还很不完善的情况下让

其肩负救世主的命运显然让 HR 团队不堪重负，HR 产品的界面设计不够友好，功能也没有宣

传的那样强大，而且用户反映压力测试令人堪忧等种种迹象表明，用友的 HR 产品被概念神

话，造成了用户的满意度极低。 

4.支持服务 	

相比其他管理软件，在大集团业务中，HR 不能作为单一运行的管理软件，更多的是扮

演陪读的角色，而且在国内市场多年发展，产品本身的问题较少，用户需求支持更多是从适

配和二次开发方面，因此在支持服务方面更多的是考验厂商灵活应变能力以及解决问题的能

力。 



 

总体而言，支持服务反而是 HR 满意度调查环节中表现最好的一环。尽管属于小众的管

理软件，15 年的经验积累也为 HR 打下不错的市场基础，从平均支持服务能达到 8 分左右的

优异成绩可见 HR 持续发展能力不再是制约市场发展的阻碍，用户给厂商的评价普遍不低。 

在支持服务方面，国产品牌终于扬眉吐气，平均成绩都在 Oracle 之上，这也是在所有

环节中国内品牌唯一比国外厂商表现好的环节。一方面有赖于本地支持团队的专业度、一方

面也是由于服务团队的地利优势发挥效果。尽管 OracleHR 在各方面的实力都比较惊人，但

在华服务团队大多数还是由当地渠道团队支撑，而不可避免的是跨国企业的渠道支持服务一

直都是弱势环节，Oracle 也不能例外，国内 HR 市场满意度评比中在这一环节被拉下神坛。 

值得一提的是在前三个环节表现不佳的用友在支持服务方面后来居上。尽管产品等方面

的表现不值一提，但在考验支持服务团队专业性和引导能力上，用友在国内厂商中也是名列

前茅，多年建立起来的用友系服务团队不是 Oracle 这样的外来户可比，而且用友内部各产

品线间人员的调配频繁，HR 恰巧是一个需要多种管理软件协作的软件，因此在支持服务团

队中的多面手能发挥最大的优势，用户对这样的能解决负责问题的能力表示非常认同，评分

超越 Oracle 也在情理之中。 

宏景同样在支持服务方面表现不俗。多年来的专注与行业深耕，再加上团队稳定性较好，

已经把宏景的支持服务团队打造成国产 HR 品牌中的明星团队，不过也因为受困于产品线单

一，在解决问题能力上与用友相比还是略逊一筹。但是伴随移动互联网的加速渗透，HR 或

将逃脱重型管理软件的束缚，越是专注的厂商获得的机会将越多，显然宏景有这样的优势，

现在所要面临的就是如何带领支持服务团队跨过这个转型的过渡期，现在的劣势在移动端将



成为优势。 

金蝶在支持服务的表现只能称为中规中矩。毕竟近期对于金蝶来说是转型的关键时期，

连带着战略性放弃 EAS 的波及，其 HR 产品线也产生动荡，配合 EAS 的 HR 全面转向移动互联

网事业部，全力打造云端 4S 产品的金蝶也没有理由将大部分资源留在原有的 HR 部门。由于

集团客户数量少，仅余的售后团队足以应付一般问题，所以在复杂问题处理方面，金蝶损失

了一些满意度分数。相比宏景的保守路线，金蝶较为激进的转型还不能断言其 HR 是否会获

得像 ERP 一样的高光成绩，不过金蝶也率先在移动办公领域为 HR 团队扎下了一根钉子，正

在云端支持服务方面，金蝶也算有一个营盘。 

Oracle HR 在华市场的支持服务表现不可谓不好，只是国产品牌本地服务的优势太过强

势，盖住其光环。就整体而言，Oracle 的支持服务是所有跨国企业当中做的最彻底的厂商，

在当地培样支持服务团队，而不是像大多数国外厂商直接选择的外包，足以看到 Oracle 对

国内市场的重视，但时间和经验的积累是硬伤。不过 Oracle 在云端和移动办公的转型非常

迅速，开辟了另一条追赶国内厂商的捷径，恰巧又遇到国内厂商转型的阵痛期，Oracle 在

未来满意度中取得大满贯还是非常有可能。 

4.1 支持服务各项能力分析  

HR 的大集团用户对于支持服务方面表示比较关心产品交付以后，售后服务的支持。一

般投诉抱怨的渠道在实施环节就基本上找到对接人员，所以在方面都有没太大的困难，用户

所需求的是厂商能否在提出产品诉求以后，短时间内得到厂商的解决方案、最终效果。这是

考验厂商售后团队的试金石。 



 

移动化研究中心通过对集团用户最为关心的 10 项支持能力调研发现，国产厂商的总体

表现要比 Oracle 略好。并且国产品牌在解决问题能力、解决问题效果、行业了解程度方面

相比 Oracle 有巨大的优势；但在投诉方面的支持服务项目中，国产品牌却没有达到应有的

水准，Oracle 反而表现优异，从这一方面看出了国产品牌依旧沿袭了一些不重视软服务的

陋习。 

数据表明，各大厂商在支持服务中的表现都不够稳定，并且存在明显的短板和优势项目。

在行业了解程度方面所有厂商都出现严重的漏洞，这种现象出现频率较高，一面是用户的个

性定制需求严苛，一面是厂商应对灵活性开发有困难，Oracle 表现不好还可以归结为对国

内企业了解程度不深，而国内产品同样表现糟糕，只能反应出 HR 厂商在应对大集团客户提

出的业务诉求时经验欠缺，对行业发展把握反应迟缓。 

用友在各项能力中的表现非常值得同行业者学习，尽管表现不够稳定，但起步水准较高，

在售后服务方面的表现达到了一流厂商的标准。众所周知，用友最擅长的就是服务人员的沟

通表达能力，而售后成功与否很大程度上取决于此，用友将这优势最大化处理，获得不少的



用户肯定。近期用友积极推动其智能 HCM 产品，HR 团队似乎又迎来春天，在支持服务这一

块也是不遗余力，在满意度评测中，用友有这样的表现无可厚非，只是用友除了主要事业部

外，其他产品线人员稳定性不够，HR 团队能坚持多久还要看 HCM 产品能否持续带来足够的

效益。 

金蝶的表现令人比较意外，是所有厂商中表现最稳定且评价都不低的厂商。尽管 EAS

转型转移走了大部分的资源，但团队是整体迁移，在稳定性方面还算不错，再加上大客户数

量本身不多，售后团队足以应付其需求，因此在各项能力中的表现用户都给予了肯定。而且

在 EAS 转型 4S 过程中，也是 HR 团队投入最大的时候，原班人马给新的团队补充经验和知识

的不足，金蝶有这样的优异的表现可见其下的功夫绝非一般。 

宏景的表现只能说差强人意，毕竟在 HR 这一领域，鲜有能与之对抗的国产品牌，在支

持服务环节中，如果去掉投诉抱怨的选项，那么宏景的表现还算稳定，但偏偏出现这一严重

的缺陷，作为 HR 的一流厂商实在不应该出现这样的问题。而在其他类别中，作为中国最专

业的 HR 厂商，都没有能够脱颖而出，反应出宏景团队存在问题，以技术出身的领导层重视

产品的研发，在支持服务方面没有投入足够的重视，造成整体服务团队落后于其他竞争对手，

产品核心时代已经过去，体验时代即将到来，相信宏景如果想在云端乃至移动端有所作为，

这一短板必须尽快弥补。 

Oracle 在这一环节的表现出现波动较大，一向以软件业石佛著称的 Oracle 在遇到国内

企业的各种售后服务问题下也只能望洋兴叹。一面是在华支持团队经验欠缺、一面是产品更

替速度相比国产品牌更快，渠道支持服务团队的系统培训缺失。综合起来，在接受问题和抱

怨方面确实体现出大厂商的服务水准，奈何支持团队太年轻，无法挑大梁，远程操作不能解

决所有问题，在支持服务环节的表现就成了在规范流程方面表现稳定，但在需要技术支持方

面有心杀敌无力回天的局面。看来 Oracle 加强支持服务的技术能力势在必行，但在去 IOE、

SOA 的趋势下，Oracle 这条路将会非常艰辛。 


