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开篇摘要 

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 

行业

概述 

概念：基于云计算技术理念和服务模式提供的企业级通讯服务，涵盖运营商业务中的短信和语

音，互联网业务中的即时通讯IM、实时音视频、呼叫中心、云客服和企业融合通信UC。 

历程：企业通信服务早期以短信、语音和呼叫中心为主，公有云服务和移动互联网的发展促使

市场边界拓展至各类型客户群体，产品形态向IM、实时音视频和云客服等延伸。 

价值：充分发挥云服务的降本增效价值，大幅降低客户的使用门槛，满足企业灵活发展的需

求。 

市场

洞察 

未来

趋势 

规模：2017年，短信、语音和IM PaaS服务的市场规模分别为196.6亿元、21.1亿元和7.6亿

元；呼叫中心（含云端部署与本地部署）市场规模为6301.0亿元，系统云化和智能化加速将促

使其中软件营收的增长；云客服市场规模为12.3亿元，得益于AI技术与客服领域的紧密结合，

2020年后预计年复合增长率将增至27.2%；企业融合通信市场规模为142.6亿元。 

竞争：传统通信厂商、云服务创业公司和互联网巨头是市场的核心参与者。受到企业规模与所

属行业的影响，客户需要结合自身的IT能力和成本预算等选择合适的云服务商。 

动向：社交媒体主导交互新时代，通讯云服务走向全渠道整合；充分发挥封闭式场景优势，人

工智能技术得以率先落地。 

多样：各细分市场此消彼长，多样化产品形态长期并存。 

融合：以垂直领域个性化定制和接入流量入口的方式打通业务系统，通过破除通讯系统与业务

系统之间存在的信息孤岛，能够加速信息在企业内部的流转，从而压缩解决和处理问题的时

间。 

智能：利用大数据和人工智能技术进行问题预判，基于用户画像建立标签体系，通过对用户进

行分级从而实现精准营销。 
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通讯云服务概念界定 
基于云计算的企业通信服务，涵盖运营商业务和互联网业务 
通讯云服务旨在解决企业运营过程中的信息传递与交流沟通问题，是云计算时代下传统通讯服务发展到新阶段的产物。基

于云计算技术理念和服务模式提供的企业级通讯服务即为通讯云服务，覆盖企业与用户之间、用户与用户之间以及企业内

部的应用场景。从服务模式来看，通讯云服务包括以软件应用提供的标准化SaaS服务、以API/SDK提供通讯能力的PaaS

服务和交付整体解决方案的私有化部署三种模式。 

通讯云服务的产品形态多样，根据通信原理的不同可划分为运营商业务和互联网业务。本报告研究范畴如下图所示，涵盖

运营商业务中的短信和语音，互联网业务中的即时通讯IM、实时音视频、呼叫中心、云客服，以及整合运营商业务和互联

网业务的企业融合通信UC，不涉及流量、企业邮箱、会议系统、企业直播等业务。 

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 
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通讯云服务发展历程 
公有云与移动互联网的发展促使企业通信服务云化转型 
企业通信服务早期以短信、语音和呼叫中心为主，采用本地部署的模式提供给传统的大型企业。随着阿里云、腾讯云等巨

头公司相继进入公有云IaaS市场，企业客户对云服务的认知程度逐渐提高，在通讯垂直领域中不断出现新兴的云服务创业

公司。移动互联网时代，多样化的应用场景让互联网公司和中小企业对通讯服务的需求也变得越来越强烈，无论大中小微

企业都能从低成本高效率的云服务中受益。通讯云服务在将市场边界拓展至各类型企业的同时，产品形态也由基于运营商

的业务向IM、实时音视频和云客服等延伸。传统通信厂商和互联网巨头纷纷利用自身优势切入这一市场，通讯云服务对传

统通讯服务的替代作用日益明显。 

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 
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通讯云服务的主要应用场景 
短信与语音解决基于运营商资源的信息传递问题 
基于运营商资源的短信与语音是企业在信息传递过程中所使用的最传统的通讯方式。通讯云服务商通常会整合多家运营商

的资源，向客户提供基于PaaS服务的短信与语音能力。一旦用户触发某种特定行动，平台系统可自动发送相应的服务通

知。随着电话实名制的推行，手机号码已经被视为判断用户真实身份的关键依据，因而在身份验证场景下扮演着重要的角

色。相比短信，语音通知和验证码可以有效解决短信到达时面临的诸多问题，在部分对及时性要求高的领域更受青睐。 

通讯云服务允许通话双方以虚拟中间号的方式实现隐私通话，避免个人信息的泄露，在打车出行、快递物流、中介服务、

婚恋交友等领域应用广泛。同时，无论是基于传统电话或IP电话的云呼叫中心，都需要依托运营商的网络资源进行部署。 

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 
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通讯云服务的主要应用场景 
IM与实时音视频满足企业的互联网云通讯需求 
进入互联网时代尤其是移动互联网时代，以IM和实时音视频为代表的互联网云通讯在一定程度上替代了传统的短信和语

音。同样作为通讯服务中的基础能力，互联网云通讯常被以API/SDK的方式提供给开发者和企业客户。他们可以轻松地将

IM和实时音视频的能力嵌入到自有的网站、APP产品，或者与企业内部的各种业务系统实现无缝对接。对于开发者而言，

他们的应用通常是直接面向C端用户的具有强社交和互动属性的产品，运用互联网云通讯能够帮助他们有效的提升用户体

验，增加用户的活跃度和粘性。 

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 

IM与实时音视频业务的主要应用场景 
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通讯云服务的主要应用场景 
呼叫中心与云客服用于企业与用户间的双向联络 
呼叫中心和云客服可以以SaaS或PaaS服务的模式提供给企业客户，用来满足企业售前售后和用户间双向联络的需求。云

呼叫中心支持分布式地理条件，具备低成本和灵活性等诸多优势，已经成为众多企业客户搭建呼叫中心系统的最佳选择。 

云客服的出现是以电话为主的联络方式向多样化渠道延伸的结果。典型的云客服产品不仅能够整合APP、微信、微博、网

页、邮件等各类型渠道，并且可以通过工单系统与企业内部各部门对接，高效协同解决用户的问题。利用人工智能技术，

新兴的客服机器人可在金融、电商、教育等特定场景中预判和解答用户问题，可以辅助甚至部分替代人工客服的工作。 

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。 

呼叫中心与云客服业务的主要应用场景 

客服机器人 

基于人工智能技术，由客服机器人独立

或辅助解答客户问题，在解放客服人力

的同时大幅提升客服效率。 

质检监控 

全方位把控客服工作情况，输出统计报

表以进行量化分析，系统化、透明化地

促进绩效考核和质量监控。 

智能分配 

对全渠道接入的用户进行统一智能分

配，确保用户可以在第一时间被匹配到

合适的客服接待，提升服务精准度。 

工单系统 

对接企业内部系统，客服快速创建工单

并高效流转到其他部门，打通跨部门沟

通壁垒，协同解决用户问题。 
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