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这是一份汇聚了… 
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Cloud Computing 

这不是一个概念的炒作 



基于技术的关注度，目前在中国市场云计算已经突破了早期的顶峰，但与之相关的进一步应用部署目前尚未完全成熟，可

以预见未来2-3年将会是云计算的整体发展关键期。 

 2004年，Xtools、八百客等SaaS新兴企

业诞生； 

 2008年5月，IBM在中国无锡建立中国

第一个云计算中心； 

 2009年1月，阿里软件在南京建立首个

“电子商务云计算中心”。 

 2009年，BAT与传统软件巨

头的映衬下，云计算市场热度

到达了一个高潮。 

 IaaS：腾讯云、盛大云 

 PaaS：商务领航 、神马在线、

百度BAE平台 

 SaaS：用友伟库、阿里软件 

 

 2010-2012年，云计算市场步入

低谷，大批云计算企业倒闭，其

中不乏巨头的“布局”： 

 IaaS厂商：云快线 

 SaaS厂商：用友伟库网、 

 金蝶友商网、阿里软件、神马在

线、风云在线、亿禧网 

 企业级市场涌现出了一批新兴企业，同时巨头

企业的布局也开始逐见成效，阿里云、用友再

战云计算； 

 IaaS新兴厂商：易捷思达、创云传奇、驻云科

技； 

 PaaS新兴厂商：性能魔方，好雨科技； 

 SaaS新兴厂商：百思科技、企智软创； 

云计算在中国市场的发展已经进入关键期 

时间进程 

关注度 

云平台 

云计算 

私有云计算 

触发期 膨胀期 幻灭期 启蒙被接受的上升阶段 稳定期 

中国市场云计算发展周期模型 

市场预期快速发展阶段 

市场起步阶段 

商业模式探索阶段 市场稳定增长阶段 

数据来源：Gartner 



开始成为当前资本市场的亮点题材概念 
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数据来源：移动信息化研究中心据沪深股市公开资料整理，2016/06 

VS 

22.9% 

 
NASDAQ 

涉及SaaS领域 

26.5% 

 
NYSE 

涉及SaaS领域 

2家 

 
AWEX 

涉及SaaS领域 

CHN USA 
数据来源：移动信息化研究中心据中美股票交易市场公开资料整理，2016/06 



12% 

17% 

19% 

6% 

7% 

39% 

500-1000人 

200-500人 

50-200人 

50人以下 

1000-2000人 

2000人以上 

12.9% 

63.9% 

18.4% 

1.7% 

3.0% 

外资企业 

政府机构 

民营企业 

国有企业 

其它机构 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/06 

云计算企业用户特征 

小体量的非“政府军”是主力 

1年以内  5% 1-3年  35% 

3-5年  36% 5年以上  24% 

一年内无规划，但正在调研 

正在进行首次测试、系统应用体验 

部署过，
目前停用 

69% 

28% 

3% 

已经使用 

24.4% 

暂未使用 

75.6% 



他们都有充足的后勤保障 

企业用户未来的预算计划 

加大投入 

53.0% 

保持当前投入 

44.7% 

缩减投入 

2.3% 

将缩减云计算预算 

保持当前投入力度 

将加大投入力度 

500-1000人 200-500人 50-200人 50人以下 1000-2000人 2000人以上 使用不到1年 使用1-3年 使用3-5年 使用超过5年 

44% 

56% 

0% 

66% 

34% 

0% 

47% 

50% 

3% 

43% 

53% 

4% 

50% 

50% 

0% 

54% 

42% 

4% 

29% 

71% 

0% 

60% 

39% 

1% 

48% 

49% 

3% 

51% 

47% 

2% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/06 



SaaS 

实现低成本对高收益的驱动 

Cloud Computing SaaS NPS Connect Us 



云产品/服务选择现状 

近两年的实践，彻底打开了SaaS应用的窗口 

SaaS 

PaaS 

IaaS 

即将/使用1年以内 

使用1-3年 

使用3-5年 

使用5年以上 

71% 

10% 

11% 

8% 

52% 

35% 

13% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/06 



帮助企业构建核心竞争优势才是关键 

云计算应用导入驱动力 

率先引入先

进技术，构

建竞争优势 

确定云战

略，企业跟

随部署 

对IT系统计算

能力需求增

大，云产品

计算能力比

较突出 

原有产品的

服务水平与

及时性无法

满足需求 

传统信息化

产品交付速

度无法满足

业务发展的

需求 

原有IT系统的

采购以及维

护成本过

高，云产品

性价比更好 

51.0% 61.0% 49.0% 35.0% 34.0% 26.0% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/06 



当前的应用部署，直接应对实效性诉求 

48% 

客户关系管理 

47% 

财务管理 

45% 

供应链管理 

45% 

ERP管理 

45% 

通讯服务 

41% 

工业设计 

39% 

人力资源 

37% 

生产制造执行 

35% 

数据处理与分析 

28% 

办公协同 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/06 



NPS 

一件利器 
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关于NPS 

Q： 基于使用感受，您在多大程度上愿意向其他人（或企业）推荐当前应用的SaaS产品/服务？ 

客户净推荐值(NPS)研究 

 基于净推荐值（NPS），

了解SaaS产品客户目前的

忠诚度现状 

客户贬损原因挖掘 

 针对忠诚度较低的“贬损

型”客户，进一步发掘他

们“贬损”的原因 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

非常不愿意 中立 非常愿意 

贬损者 被动者 推荐者 

推荐者% 贬损者% 净推荐值 

净推荐值(NPS)： 



一个高分值的NPS不仅仅是赢得了客户的推崇 

你可能需要大的动作，

因为这样的产品/服务

完全不能在互联网时

代生存 

NPS<0% 

产品/服务还存在诸多

不足，要尽快根据用

户的抱怨点进行改进

迭代 

NPS<10% 

产品/服务得到了用户

的基本认可，但仍需

根据用户的抱怨点进

行改进迭代 

NPS>10% 

这是一个优秀的产品/

服务，用户的良好口

碑可以带动公司业绩

提升 

NPS>30% 

用户已经尖叫，产品/

服务体验达到 iPhone

级水平，新的世界级

公司诞生 

NPS>50% 



NPS的研究应该是周期性连续的工作 

 目前只有一次的NPS评估数据，下一次评估后，将会呈现连续对比趋势。 

2016年11月 第二次 第三次 第四次 

21.0% ？% ？% ？% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



一个好的开始 

 当前SaaS产品/服务NPS值为21%，初步得到了用户的基本认可，但仍需根据用户的抱怨点进行改进迭代。 

1% 5% 15% 37% 30% 12% 

5分 6分 7分 8分 9分 10分 

NPS  21% 

推荐者 

Promoters 

中立者 

Passives 

贬损者 

Detractors 

用户净推荐率 

15% 11% 23% 34% 26% 

42% 37% 21% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



推荐原因：产品的易操作性、交付的及时性 

产品操作方便 

产品运行效率高  

产品性价比较高  

产品成熟度较高  

产品较为稳定  

产品界面美观  

产品的可靠性较高  

产品能与其他信息化系统连接难度较小  

产品在不同移动终端的兼容性较好  

实施周期控制力较好，产品和项目交付及时  

实施人员的工作态度和投入度较高  

售前人员对客户需求的方案设计能力较强 

实施人员对客户所在行业的了解程度高 
解决问题的专业能力强  

售前人员的沟通能力较强  

实施效果满足客户的需求程度高 

实施人员项目推动能力较强  

实施队伍较为稳定  

实施文档资料完备  

服务人员的沟通表达能力强 

服务原因 产品原因 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



贬损原因：产品需求的满足程度，实施人员的全局意识 

产品无法满足实际业务需求 

产品不够稳定  

产品对于应用行业满足程度较低  

产品运行效率较低  

产品操作较为繁琐  

产品用户手册对于使用没有足够的帮助  

产品成熟度较低  

产品在不同移动终端的兼容性较差  

产品可靠性不够  

实施人员的全局意识不足 

实施效果满足客户的需求程度较低  

实施人员的实施方案的设计能力不足  

实施人员的工作态度和投入度较低  

培训计划不够完善  

受理服务响应较慢  

解决问题的周期较长  

解决问题的效果较差  售前人员的沟通能力不足  

接收服务请求通道的不够畅通 

二次开发效果对需求的满足程度不足  

服务原因 产品原因 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



Coming…… 

生产及运营管理类 



生产及运营管理类应用已初具口碑 

 生产及运营类SaaS产品/服务NPS值为25%（ERP 29%，供应链 17.5%），说明在企业用户心目中对此类SaaS已具有一

定的正面认知。特别是ERP类产品，其已经形成一定口碑影响力，可望带动厂商业绩增长。 

NPS  25% 

6% 
16% 

31% 35% 
12% 

6分 7分 8分 9分 10分 

用户净推荐率 

14% 20% —— 44% 21% 

推荐者 

Promoters 

中立者 

Passives 

贬损者 

Detractors 

47% 31% 22% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



推荐原因：产品的易操作性、实施人员的专业能力 

产品操作方便 

产品运行效率高  

产品能够满足业务需求  

产品用户手册对于使用的帮助较大  

产品在不同移动终端的兼容性较好  

产品能与其他信息化系统连接难度较小  

产品的可靠性较高  

产品较为稳定  

产品性价比较高  

产品操作方便  

实施人员的全局意识较强 

实施人员的实施方案的设计能力较强 

实施周期控制力较好，产品和项目交付及时  

售前人员对客户需求的方案设计能力较强  

实施人员的工作态度和投入度较高  

售前人员产品功能介绍的能力较强  

接收服务请求通道的较为畅通  

售前人员的沟通能力较强  

受理服务响应迅速  

解决问题的专业能力强  

反馈及时有效  

服务原因 产品原因 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



贬损原因：产品需求与实施效果的满足程度 

产品无法满足实际业务需求 

产品不够稳定 

产品对于应用行业满足程度较低 

产品界面不够美观 

产品操作较为繁琐 

产品性价比较低  

产品与其他信息化系统连接难度较大  

产品运行效率较低 实施效果满足客户的需求程度较低 

实施人员的全局意识不足 

售前人员对客户需求的方案设计能力不足 

实施周期控制力较差，产品和项目交付不够及时 

实施人员的实施方案的设计能力不足 

受理服务响应较慢 
解决问题的周期较长 

服务原因 产品原因 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



Coming…… 

行政办公事务管理类 



行政事务管理类应用得到用户的初步认可 

 生产及运营类SaaS产品/服务NPS值为22%（财务管理 20%， OA 22%，HR 25%），说明在企业用户心目中基本认可此

类SaaS，但依然存在一些不足，需要继续对产品服务进行调整改进。 

NPS  22% 
用户净推荐率 

1% 6% 13% 
37% 30% 

12% 

5分 6分 7分 8分 9分 10分 

15% 11% 23% 34% 34% 

推荐者 

Promoters 

中立者 

Passives 

贬损者 

Detractors 

42% 37% 20% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



服务原因 产品原因 

推荐原因：产品的运行效率、实施效果的满足程度 

产品运行效率高 

产品操作方便  
产品性价比较高  

产品的可靠性较高  

产品较为稳定  

产品能够满足业务需求 

产品界面美观  

产品在不同移动终端的兼容性较好  

产品能与其他信息化系统连接难度较小  

实施效果满足客户的需求程度高 

实施人员的全局意识较强  

售前人员对客户所在行业了解程度高  

售前人员对客户需求的方案设计能力较强  

实施人员的实施方案的设计能力较强  

售前人员的沟通能力较强  

实施人员对客户所在行业的了解程度高  

培训计划完善  

培训效果较好  

反馈及时有效  

解决问题的专业能力强  

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



服务原因 产品原因 

贬损原因：产品需求与实施效果的满足程度 

产品无法满足实际业务需求 

产品对于应用行业满足程度较低  

产品不够稳定  

产品用户手册对于应用没有足够的帮助  

产品成熟度较低  

产品在不同移动终端的兼容性较差  

产品的可靠性不够  

产品界面不够美观 

产品操作较为繁琐  

产品性价比较低  

实施效果满足客户的需求程度较低 

实施人员的实施方案的设计能力不足  

实施人员对客户所在行业的了解程度不高  

售前人员的沟通能力不足  

售前人员对客户需求的方案设计能力不足  

实施周期控制力较差，产品和项目交付不够及时  

实施人员的工作态度和投入度较低  实施人员对产品了解程度较低  

实施人员项目推动能力不足  

培训计划不够完善  

接收服务请求通道的不够畅通  

解决问题的周期较长  

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



Coming…… 

销售管理及客户服务类 



营销管理类应用还存在较大改进余地 

 生产及运营类SaaS产品/服务NPS值为17%（客服管理 21%， CRM -14%，营销管理 9%），说明此类SaaS得到了企业

用户的基本认可。但值得注意的是，营销管理类SaaS NPS低于10%，产品/服务依然存在较多不足，急需改进。 

 

NPS  17% 
用户净推荐率 

1% 5% 
16% 

39% 27% 
12% 

5分 6分 7分 8分 9分 10分 

15% 9% 8% 29% 19% 

推荐者 

Promoters 

中立者 

Passives 

贬损者 

Detractors 

39% 39% 22% 

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



服务原因 产品原因 

推荐原因：产品的易操作性、实施人员的职业素养 

产品操作方便 

产品用户手册对于使用帮助大  

产品成熟度较高  

产品运行效率高  

产品能够满足业务需求  

产品界面美观  

产品性价比较高  

产品能与其他信息化系统连接难度较小  

产品的可靠性较高  

产品在不同移动终端的兼容性较好  

实施人员的工作态度和投入度较高 

售前人员对客户需求的方案设计能力较强  

售前人员对客户所在行业了解程度高  

实施周期控制力较好，产品和项目交付及时  

实施人员的全局意识较强  

实施人员的实施方案的设计能力较强  

实施人员对客户所在行业的了解程度高  

解决问题的专业能力强  

服务操作流程规范  

反馈及时有效  

实施队伍较为稳定  
接收服务请求通道的较为畅通  

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 



服务原因 产品原因 

贬损原因：产品的稳定性，实施人员的全局意识 

产品不够稳定 

产品对于应用行业满足程度较低  

产品无法满足实际业务需求  

产品运行效率较低  

产品用户手册对于使用没有足够的帮助  

产品成熟度较低  

产品在不同移动终端的兼容性较差  

产品界面不够美观  

产品操作较为繁琐  

产品性价比较低  

产品的可靠性不够  

实施人员的全局意识不足 

实施周期控制力较差，产品和项目交付不够及时  

售前人员对客户需求的方案设计能力不足  

实施人员的实施方案的设计能力不足  

培训计划不够完善  受理服务响应较慢  

解决问题的周期较长  
解决问题的专业能力不足  

服务操作流程不够规范  
实施人员对客户所在行业的了解程度不高  

售前人员的沟通能力不足  

数据来源：移动信息化研究中心，2016/11 
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移动信息化研究中心 
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      移动信息化研究中心（MIRC）是企

业级市场移动互联网领域的著名研究机构,

也是中国首家专注于企业级移动互联网、

移动信息化系统，行业化移动解决方案等

领域研究的权威机构。移动信息化研究中

心成立于2012年，2014年移动信息化研

究中心受邀成为中国通信产业研究院（国

家工业和信息化部电信研究院）移动信息

化专家团队。 

       移动信息化研究中心为包括国家工业

和信息化部、中国移动、华为、联想等国

家机关、运营商、国有控股企业提供数据

研究和决策参考服务。 

我们是 

我们做，我们有 

联系我们 

      移动信息化研究中心旗下“人称T客”

（中国最早、如今最大的企业级IT自媒体

平台），致力于传播企业级移动信息化服

务理念，纵向切割、横向对比，打造坚实

的研究型媒体平台。 

      移动信息化研究中心每年发布研究报告、

数据分析成果上百份，深度分析文章近千

篇，深受业界推崇，被各大主流媒体追捧

引用。 

      每年举办多场引发业界震动的企业级云

计算、SaaS、移动信息化峰会，得到来自

资本、企业、用户、创业者的高度认可。 

移动信息化研究中心研究报告官方发布平台： 

人称T客（微信公众号） 

T客汇（www.cniteyes.com） 

移动信息化研究中心官方网站： 

www.cniteyes.com 

VIP服务：18600161217 

人称T客 

@人称T客 
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