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研究说明

本研究所定义的SaaS客服市场是指以云服务形式，向企业提供一体化客服解决

方案的客服厂商市场，主要包括语音呼叫中心、网页端客服、移动端客服、社交媒体

客服等客服形式。

 市场定义

本报告主要研究了中国SaaS客服市场的发展背景和发展现状，着重对中国SaaS

客服市场典型厂商以及其业务模式进行分析，并对SaaS客服市场的未来发展趋势进行

了预测。

 研究内容
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中国移动设备及移动互联网用户持续增长

2015-2017年中国智能手机销量预测
（不含水货及山寨机）
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2015-2017年中国移动互联网用户规模预测
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经历十年发展沉淀，SaaS客服市场进入启动期

中国SaaS客服市场AMC模型

应用成熟期
启动期

（2016-）
高速发展期

市
场
认
可
度

时间

I

II

III

探索期
（2005-2015）
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2015年4月，
环信获得红杉
资本1250万美
金b轮融资；
2015年10月，
美洽获得晨兴
资本500万A轮
投资

市场集中度进一步提升，
资本纷纷涌入，市场进入
启动期

2008年，
zendesk
上线，新
型客服模
式出现

A

B

C

D

E

2006
年，天
润融通
上线

2014年12月份
环信移动客服
上线；小能科
技获得赛富基
金千万美元A轮
融资；

2014年
5月，
Zende
sk纽交
所上
市，市
值逾十
亿美元

•自2006年起，就有企业提供SaaS客服，

主要提供语音呼叫中心客服和网页端客

服，探索期前期发展缓慢；

•随着移动互联网的发展， 专门为移动端

提供SaaS客服的厂商纷纷崛起，促进了

SaaS客服领域的高速发展；

•自2014年以来，SaaS客服领域吸引了大

量的投资者，促进了更多的客服提供厂

商进入市场；

•2016年开始进入市场启动期。
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SaaS客服包括语音呼叫中心、网页端客服、社交媒体客
服、移动端客服和智能机器人客服

语音呼叫中心

智能机器人客服厂商

传统企业

移动端客服厂商

互联网企业

个
人
用
户

服务器
厂商

基础运营商

广告营销平台

中国SaaS客服产业地图

网页端客服 社交媒体客服

©Analysys 易观智库 www.analysys.cn
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经济与社会环境促进客服需求发展

P（政治因素）
• 2015年9月，国务院常务会议决定设立

总规模为600亿元的国家中小企业发展
基金，政府对中小企业发展持鼓励态
度。

• 国家将“互联网+”提升为国家意志，
传统企业加快互联网化进程，对SaaS客
服的需求激增 。

E（经济因素）
• 2014年全年国内生产总值636463

亿元人民币，较上年增长7.4%。
• 2014年中国互联网上网人数达

6.49亿人，其中手机上网人数5.57
亿人，互联网普及率达到47.9%。

S（社会因素）
• 消费态度逐渐转变，消费者对服务

态度、客服体验要求越来越高。
• 消费者消费习惯开始转变，线上咨

询、购买等行为逐渐，线下消费与
线上消费结合，O2O呈井喷式发
展。

T（技术因素）
• 中国基础移动网络速度提升。
• 中国智能手机用户渗透率提升。

SaaS客服
市场
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传统客服在渠道、成本、效率、体验等方面面临困境

渠道杂：用户的
需求可能来自于
电话、App、智能
硬件设备、微博
微信等多种渠道
，客服需要一个
统一的平台

成本高：海量用
户突发集中访问
服务，难保客服
质量

效率低：传统工
单不实时，电话
只能一对一，且
不支持移动互联
网时代的富媒体
交互

弱网络：移动网
络环境复杂，断
网、网络切换等
情况时有发生，
导致沟通不畅、
信息丢失

体验差：移动互
联网时代用户的
改变成本小，商
家的用户获取成
本大



2016/1/26 大数据 大价值 9

2017年SaaS客服市场规模将达到680亿元人民币
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•2014年，中国SaaS客服市场规模为260

亿元，2015年预计将达到350亿元，年

增长率约为22.4%。

•预计到2017年，中国SaaS客服市场交易

规模将增长至680亿元人民币，并将继续

保持快速增长。
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SaaS客服产品形态随着市场与技术的变化不断发展演进

客服产品 促进因素 用户选择 市场现状

语音呼叫中心

• 最为传统的客服形式，
市场成熟

• 适用于大多数产业业
务模式，市场需求大

• 采购成本和使用成本
用户最为关心

• 占据整个客服市场大部分市场份
额

网页端客服
• PC时代互联网的发展

和普及
• 成本低廉、销售网络

增值服务

• 市场趋于饱和，受消费者上网习
惯的改变和移动端客服发展影响，
市场份额逐渐萎缩

社交媒体客服
• 以微信为代表的各类

社交媒体的发展
• 应答速度等

• 技术实现难度较小，且需求客户
多为中小型客户，尚未有规模企
业出现

移动端客服
• 移动互联网崛起，用

户的客服行为向移动
互联网转化

• 接入方便、稳定、成
本低廉等

• 支持多种应答方式
• 市场仍处于起步期

全媒体客服
• 新兴客服形式，支持

多种客服交互方式

• 接入方便、稳定、成
本低廉等

• 多种接入媒体和渠道

• 预计2016年，客户服务中心将全
面转型为全媒体客服，即呼叫中
心+网页在线客服+社交媒体客
服+移动端客服
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SaaS客服市场语音呼叫中心市场占比逐年萎缩，全媒体客
服与移动端客服市场份额持续增长
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•2014年，语音呼叫中心占整体SaaS客服

市场80.6%的市场份额，网页端客服占

8.0%的市场份额，移动端客服占3.0%的

市场份额。

•随着移动互联网的发展，移动端客服和

全媒体客服表现逐年激增，表现出强劲

的市场增长趋势。

•预计2017年移动端客服将占整体SaaS客

服市场7.9%的市场份额，全媒体客服将

占据市场12.3%的市场份额。
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呼叫中心仍是互联网用户最偏好的客服形式，移动端客
服、微信公众号等客服形式市场潜力强劲

• 用户调研数据显示，呼叫中心仍受

33.0%的消费者偏好；

• 约三分之二的客户偏好网页端、移

动端、微信公众号、微博等互联网

渠道客服类型；

• 用户的需求与目前市场上的客服形

式类别中存在一定的供给空白，新

型客服形式具有强劲市场发展潜

力。数据来源：基于环信客户需求调研，有效样本数量491。

语音呼叫中心

33.0%

网页在线 26.2%

移动端APP  19.1%

互联网用户偏好客服形式类型

语音呼叫中心 33.0%

网页在线 26.2%

移动端APP  19.1%

微信公众号 12.0%

微博 4.5%

非实时工单 2.8%

其他 2.4%

www.analysys.cn© Analysys 易观智库
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主要SaaS移动端客服厂商用户覆盖占比

9.1%

0.9%

1.7%

3.5%

7.4%

77.4%

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

其他

小能
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逸创云客服

环信
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•截至2015年第3季度，环信移动客服用

户覆盖占比为77.4%，逸创云客服用户覆

盖占比为7.4%，udesk用户覆盖占比为

3.5%。

•目前来看，SaaS移动端客服市场集中度

仍然较高。

2015年第3季度主要SaaS移动端客服厂商用户覆盖

数据说明：整理各厂商公开客户资料，选择其中有客服入口的APP，统计使用其移动端客服产品的
APP活跃用户数，取各家厂商用户数排名前五的APP，计算各厂商移动端客服产品用户覆盖占比。
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消费者、企业以及SaaS客服服务提供商共同推动中
国SaaS客服市场发展

消费者层

企业层

SaaS客服服务提供商

移动端

客服由成本中心转向营
销中心

更多企业倾向于使用云
服务客服

企业的客服渠道向移动
化，全渠道全媒体方向

发展

全渠道全媒体

厂商产品功能需要更加
智能化，并具备应对海
量用户的高并发能力

客服企业逐渐呈现出平
台化趋势 产品：移动化+

智能化+全渠道
全媒体

厂商：平台化
，集中化

市场份额逐渐向领先的
厂商集中
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消费者的客服需求将更多的来自移动端，客服需求
渠道将更加多元化

•消费者对客户服务的需求越来越多的

体现在移动端上， 消费者客服需求将

更多的来自移动端；

•随着移动端消费行为的进一步巩固，

移动端客服将成为趋势；

•移动端客服具有可满足实现各种沟通

交互方式，实用便捷，对话无延迟等

优点，随着移动终端的普及和移动互

联网用户用户习惯的养成，客服需求

将表现为向移动端迁移；

•客服需求渠道将更加多元化，对厂商

的客服统一化、平台化提出要求。

消费者客服需求分为目的性客服需求和场景化

语音电话

网页端

APP内置

微信、QQ

微博

PC

智能终端

……

固定电话

目的性
客服需求

场景化
客服需求

人工客服

智能客服

智能硬件
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客服中心由企业成本中心向盈利中心转变，承担起
更多的营销、销售职责

盈利中心成本中心

•客服成为互联网时代用户和企业的第一连接点

，承担起更多客户关系维护，二次销售，市场

营销职能

•不再简单承担售后服务职能，直接参与营销、

销售等企业盈利业务

•以客服工单为主要客服形式的客服中心业务，

客服主要承担售后职能，职能隔离

•与客户的沟通关系处于被动

•客服系统建设成本高

售后部门

消费者

营销部门

经销商

销售部门

（客服中心）

消费者

营销

客服中心

销售 售后

销售渠道

20w+ 15w+ 12w+ 不可计

采购成本 维护成本人力成本 决策成本

传统客服系统使用成本

席位租用2-
4k/m

无需自建
服务器

机器人+客
服，减少人
力成本

SaaS客服使用成本

• 你好
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企业对SaaS形式的客服系统的需求增加，云服务形
式有利于降低购买成本与维护成本

企业对SaaS形式的客服系统需求增加

席位
灵活

•SaaS客服售价较低，企业

的采购成本较低；

•企业具有更灵活的席位购

买权限，可以根据自己业

务需求席位购置，释放企

业现金流；

•智能机器人客服帮助降低

客服人工成本。

•SaaS客服可实时动态

调配网络资源，相较于

传统语音中心，可实现

弹性扩容。

弹性
扩容

•SaaS客服采用云服务形

式，企业可按自身业务

需求对网络资源进行租

用，帮助企业物尽其

用，减少企业购买网络

资源的沉没成本。

按需
付费

•SaaS客服部署简单，企

业毋须购买服务器等硬

件设备，也不必投入大

量精力用于建设维护，

降低企业客服部门购买

和使用成本。

部署
简单
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客服渠道向移动化、全渠道全媒体方向发展

技术要求

移动互联网发展
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客服市场厂商产品功能向开放架构、智能化和具备高并发
能力的方向发展

•客服需求渠道的发展需要客服系统具
备可接入全渠道的开放架构。
•企业业务线更新换代速度提升，开放
式客服平台架构帮助企业可快速适应
客服渠道升级更新。

开放架构
智能化

•随着移动互联网的发展，O2O、
在线消费等消费方式呈现井喷式
发展，客服系统需要高并发能力
应对。

高并发能力

智能化

开放架构

高并发能力

•以大数据为支撑的，基于关键词、
ID、路径等方式进行客服需求的智
能分配，提升客服信息的处理效
率。

•智能机器人的运用将大大减少企业
的客服人力资本投入。

•拟人化客服，需要大量的客服场景
积累和智能技术支持，为SaaS客
服未来的发展方向。
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客服市场厂商呈现集中化和平台化的发展趋势

产品结构单一向多元

智能化

定价策略

销售渠道

客服企业平台化

集中化

产品层 商业层 企业层

领先的厂商将通过PaaS平台来解决特定用户或特定行业的

定制化需求，并通过PaaS平台打造由合作伙伴，集成商，

开发者等多方参与者构成的平台型企业生态圈。

移动化 开放化 平台化

SaaS软件产品标准化程度高，单个用户服务成本

低，规模化优势明显。将导致大批销售安装型软件的

传统中小型客服软件厂商失去竞争力面临威胁。市场

份额出现向少数几个领先厂商集中的趋势。
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环信

2015年4月2013年4月

获得B轮1250万美元融
资，红杉资本领投，SIG
海纳亚洲基金及经纬中
国跟投

环信成立

2014年4月

获得经纬中国五
百万人民币天使
投资

2014年12月

环信移动客
服上线

2014年8月

获得SIG海纳亚洲基
金A轮500万美金融
资

2014年10月

获得红杉资本300万
美元A+轮融资

•聚焦移动端客服，覆盖APP种类与
C端用户数量庞大
•移动端客服基于其成熟的即时通讯
云平台，技术实力较强
•全媒体客服产品较为成熟，智能机
器人技术较为领先

•采用的IM长连接技术实现难度大
，运维成本较高
•移动应用企业客服预算较低，客服
产品定价较低

•未来的客服需求将更多的来自移动
端
•用户接入移动互联网的方式愈发多
样化，全媒体客服逐渐成为市场主
流

•移动互联网厂商更新淘汰频繁，未
来营销成本可能较高

环信
S W

TO

环信全媒体客服平台

APP 微信公众平台 微博 H5 网页 呼叫中心
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环信以移动端客服，全媒体客服，智能机器人客服
为核心切入点

实现技术 服务类型 价格策略

•移动端客服依托其成熟的即时通讯云

，APP可通过集成SDK的方式迅速实

现APP的内置客服沟通功能；

•全媒体接入保证用户可通过多种渠道

获得服务；

•智能机器问答技术显著降低客服坐席

服务成本。

•移动互联网时代用户大量向移动设备

转移，移动端客服将成为主流服务渠

道；

•整合全媒体全渠道的客服沟通需求：

客服沟通包括文字、语音、图片等多

种媒体，包括语音呼叫中心，网页端

，社交媒体，移动端APP等多种渠道

；

•机器人智能客服大量替代人工服务。

•以坐席数量进行收费，坐席低于两

位以下免费。

坐席数量收费

移动端客服

全媒体客服

智能机器人客服

移动端客服IM长连接技术

全媒体客服接入技术

人工智能及机器问答技术
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天润融通

2015年2006年

5月，与亚马逊AWS的
Dircet Connect业务正
式上线

北京天润融通科技股份
有限公司成立

2011年

11月，天润融通呼叫中心服务
升级

号码认
证

智能语音云

语音导
航

客户管
理

质检监
控

微信呼
叫中心

自动语
音通知

APP回
呼

卡券验
证

语音验
证码

自动语
音预定

+

•具有十年语音客服中心研发
、运营经验，在语音客服方
面具有较强的技术经验和市
场先发优势；

•语音客服仍为企业最常采用
的客服方式

•仅在语音客服领域具有布局
，语音客服市场发展缓慢，
市场已经趋于饱和，需要开
拓新的增长点

•云呼叫中心的技术壁垒较低

•语音客服仍然是最主流的客
服形势

•语音客服发展区域稳定，移
动客服将成为新的增长点

天润
S W

TO
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天润以呼叫中心为主要客服形式，依托网络交换机
整合不同来源客服需求

核心交换服务器

呼叫中心服务器

客服中心

热线电话

坐席收费

实现技术 服务类型 价格策略

•PC端用户通过IP网络登陆企业官网
预留电话号码后，客服人员通过呼
叫中心外呼；
•移动端用户通过移动网络接入客服
页面， 移动网络通过交换机进入固
话网络，实现语音客服；
•固话网络用户直接拨打客服热线，
提供语音客服。

•号码和呼叫中心坐席整合，统一管
理呼入、呼出，统一400号码接入
，并根据各地市号码进行本地化运
营；
•坐席数量可根据业务进行调整；
•提供客户优先级管理、预约回呼、
统计报表等其他附加功能。

•根据坐席数量收费；
•根据呼入/呼出话费量免除相应坐席
费用。

话费
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Live 800

2012年2003年

成立加拿大办事处，进
入北美市场

Live800母公司金铠甲
成立

2008年

推出在线客服移动版本

2012年

在日本东京成立办事
处

是否租

用服务

器

中小企业版

大型企业版

标准版

医疗版

专业版

教育版

……

性能要

求

行业类

型

否

是

低

高

•定位高端市场，客户体量较
大；

•网页端客服可快速搭建，在
PC端具有优势 。

•HTTP轮询技术门槛低，不具
备技术壁垒；

•所使用技术会带来一定程度
上的延迟，并对流量和电量
消耗较大。

•移动互联网高速发展，APP
对场景化社交具有较高需

求。
•移动端成为趋势，网页端市
场增长缓慢。

live800
S W

TO
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Live800 根据企业用户行业与企业特点提供不同客服系统

网络运营中心

HTTP轮询技术

线上在线客服系统

数据管理系统

坐席租用

实现技术 客服产品 价格策略

•全球7个网络运营中心，采用多网合

一通道，保障在线客服沟通稳定

性；

•仅需将代码接入网站即可获得客服

功能，便携快速。

•线上在线客服系统分为网页端、移动

端等形式，可实现统一多渠道沟通、

对话自动分配等功能；

•数据管理系统包括订单数据系统、会

员信息系统等；

•客服产品可根据客户行业与企业特点

进行个性化定制。

•根据客服系统的不同，客服坐席租

用费用不同；

•中小企业版客服产品价格比大型企

业版产品低，专业版产品收费标准

高于标准版产品；

•集团定制版收费包括服务器租借管

理费用。

服务器租用
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