
甲方乙方
中国企业服务研究报告
2020年

海量行研报告免费读



2©2020.4 iResearch Inc.                                                                                                                         www.iresearch.com.cn

核心观点

注释：为方便读者阅读，本报告已经添加PDF书签。
来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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本质是社会分工及复用

• 企业服务的本质是社会的
分工，而社会分工的本质
是智力资产（知识、经验、
工作流等）的复用。这种
本质决定了企业服务是不
可逆的，种种顾虑（如对
安全的担心）只能推迟不
会阻挡企业服务的大势。
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• 在服务型企业中，智力资
产迅速沉降，凡高频需求，
企业总能通过系统、培训
等手段，使得专家才拥有
的能力迅速为初级员工所
获得。也有乙方（指服务
提供商），直接把外包型
服务进一步沉降为标准化
产品，外包变为租用。

落地需甲乙双方配合

• 企业服务的落地需要乙方
有客户成功的意识和方法
论，要重视交付和培训等
细碎工作。同样也需要甲
方在文化、机制上进行配
套——往往是一把手主
导的，具备全员意识和技
能准备的配套。

场景至关重要

• 在企业服务落地中，场
景是跨越早期采用者和
早期大众鸿沟的桥梁。
这就要求，乙方必须深
入了解，甚至必须提前
了解甲方的使用者习惯、
使用环境等，因此行业
人才和IT技术人才、互
联网人才的结合将发挥
重要作用。

智力沉降和乙方“叛变”
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定义及研究范围
“To B” 和“段时间” 为基本要素
企业服务，即对企业提供的服务。区别于为个人提供的服务，如餐饮服务；也区别企业之间的实物交易，如生产资料买卖。

计费方式包括按时或按次，交付方式包括线下和线上，具体形式包括外包、租用和平台。

标准化程度，常作为产品和服务的区分，但这种划分仍不够清晰，例如标准化程度较高的IaaS甚至电力，究竟是属于产品

还是服务。艾瑞认为，可通过“点时间”能不能完成交易作为区分，在点时间上能做到钱货两清的，为产品；需要“段时

间” 才能完成交付的，为服务。本报告的研究范围不包括标准化的软件产品，但包括软件的定制部分及后期交付服务。

企业服务的供需双方，仍然是“人”在参与，因此，企业服务和个人服务并非完全割裂，业界有着To B和To C融合发展的

观点；但采购的最终目的、需求的具体内容、决策的时间和流程，两者有诸多不同，企业服务有其鲜明特点。

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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• 交付时间通常更长

• 标准化程度通常更低

• 有融合趋势，区分困难

• 采购常以办公和生产为目的

• 需求复杂度更高

• 决策周期长，流程复杂

• 决策者常与使用者分离
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研究思路及关注重点
演进路线、数字化转型及服务落地

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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A
演进路线

企业服务，人们常将其等同于云服务，

甚至SaaS。然而，外包服务不仅当前

拥有更大的市场体量，而且，在相当

长的时间内会以主流形式存在。甚至，

在外包向租用（云服务）的演进过程

中，会产生新外包。本报告试着从更

宏观的视角理清不同类型服务的演进

关系。

数字化转型

数字化转型意义重大，影响深远，是

当前及未来一段时间内企业服务的重

点及热点，本报告对其亦有重点关注。

服务落地

本报告重点关注甲乙双方关系，及

双方如何保障服务落地。这是企业

服务持久良性发展的根本动力。因

此，报告命名为“甲方乙方”。

外包 平台 租用

外包 外包
服务
落地

新外包

数字辅助 数字驱动
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企业服务特点
无形性、复杂性和稳定性为主要特点
服务，不同于一次性交付的产品，它是通过外包、租用、平台等方式，在较长的时间内逐步地实现价值的转移，这种特点

往往导致甲方在选型时无法在短时间内就完成测试，长期稳定、值得信赖的乙方更加重要。

租用型企业服务，输出的其实是一整套方法论，它往往需要甲方在组织、文化和管理等方面做配套。相应地，甲方在选型

时，也很少一个人就能拍板决定。所以，不管是采购，还是交付，其复杂程度都远高于个人服务。

正因为企业服务的复杂性特点，加上员工习惯的形成、企业数据的沉淀，导致甲方一旦采购了某服务，并不会轻易做迁移，

一般会稳定续费，因此凡做刚需的企业服务，并不会像To C服务一样大起大落，而是稳定增长，这也正是很多投资者选择

此赛道的原因。

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

企业服务的特点

无形性

短期之内无法进行完整测试

乙方持续快速迭代极为重要

复杂性

甲方需要在文化、组织上配套

乙方需要在交付、培训上配套

稳定性

一般情况下甲方不换乙方

刚需服务，甲方稳定续费
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优缺点（甲方视角）
优点为更省、更快、高杠杆，缺点为受制于人
从甲方来看，采购企业服务优点是：快速响应变化、加速资金周转、实现风险转移、专注核心业务。相比优点，缺点的重

要程度相对较低，主要包括：数据及业务安全隐患、敏感度降低、自由度不足、服务商锁定（垄断风险）。

注释：此处优缺点主要依据“租用型”企业服务，“外包型”企业服务并不能满足以上所有点。
来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

优点 缺点

①快速响应变化：在传统生产管理中，常制定周密计划。但随着市场

和技术的快速变化（且变化越来越快），计划制定的难度上升，计划

准确性下降，资源或闲置，或不足。类似于控制论的管理理念，即

“快速响应而非精准预测”越来越流行，企业服务为这种理念提供落

地支撑，大胆试错、小步快跑成为可能。

②加速资金周转：完全自建，即使可以制定完全精准的生产计划，前

期仍然要投入大量资金。采购企业服务，从财务视角，降低了固定资

产占比，实现了企业轻资产化，加速了资金周转。更通俗地说：企业

发展中采用了更高的（且低风险的）杠杆。

③实现风险转移：完全自建，企业存在技术选型错误的风险。采购企

业服务（尤其是较成熟的），实际上是将这种风险进行了转移。

④专注核心业务：抛开资金等要素，仅从精力视角，采购企业服务可

以让企业更加专注于自己的核心业务。

①数据及业务安全隐患：采购企业服务时，企业数据存在丢失、泄露

等各种风险。目前，从技术角度，防丢失的措施较多。但防泄露方面，

同态加密应用并不成熟，仍主要依靠法律和服务商的信用本身。

②敏感度降低：任何业务，当采购企业服务而非完全自建时，对于其

中细节的熟悉度和敏感度都会相应降低。因此，企业的当前核心业务

和战略核心业务（即就是用它来试错、练手、找感觉的业务）可自主

建设。

③自由度不足：采购企业服务尤其是租用型企业服务时，常会自由度

不足。而采购方创新性越强，这种掣肘越明显。

④服务商锁定：当某种服务只剩少数几家服务商，或者企业数据、业

务迁移非常困难时，企业要承担服务商提价或服务质量变差的风险。

所以，企业在选购时要考虑可持续性。

和自建相比企业服务对甲方的优缺点
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优缺点（乙方视角）
优点为营收持续增长，缺点为发展慢、承担风险
从乙方来看，相比于一次性的产品售卖，企业服务的优点是：可以有稳定的源源不断的营收，与甲方保持长时间关系从而

可以推介新服务，始终可听到客户/用户的声音并保持不断进化，有更大的服务半径和更高的企业发展天花板，有效防止盗

版问题。缺点是短期内营收增长不快，且往往要承担客户转移来的风险（如技术选型风险），在当前阶段还往往还面临定

制过重，而客单价不高的困难。

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。

优点 缺点

①有稳定的、可预期的营收，企业业绩的波动性较小。

②与甲方保持长时间的关系，因此可以推介新服务。

③可以根据客户的及时反馈，发现新的商机，开拓新的领域。

④知识、经验、工具复用性高，可以使得自己专业性不断提升。

⑤有效防止软件的盗版问题。

①因为采用按时付费或按需付费的模式，因此短期之内的营收不高。

②承担客户转移过来的技术风险，要求自己必须通过对新技术的敏感

性与专业性去对冲。

③在当前阶段，尤其某种服务尚未形成行业标准之前，甲方需求不收

敛，导致定制性需求部分不断扩张，乙方实际上无法按照理想的业务

逻辑快速规模化复制交付能力，导致单个客户服务成本不能快速下降，

这与现阶段客单价相对较低又形成了矛盾。

和做产品相比企业服务对乙方的优缺点

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_20931


