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针对IaaS产品实际使用者的满意度测评



本次调研报告的目的是确定IaaS满意度的评价体系，了解用户满意度情况，为用户及厂
商提供可行性建议，调研对象是IaaS产品的实际使用者，采用定量+定性的研究方法

调研简介

IaaS云产品

评
估
对
象
的
分
类

调研目的

水平测试

• 确定影响满意度的关键因素。

• 了解用户的满意度水平。

• 了解用户对各维度的满意度评分情况。

• 分析不同用户的产品偏好与影响满

意度的因素。

• 分析领先厂商的满意度原因。

• 分析用户的不满意因素。因素分析

优化改善

• 形成标准化的用户满意度评价指标

与体系。

• 针对IaaS产品用户及厂商提出可行

性建议。

调研对象与评估对象 调研方法

IaaS产品的实际使用者：

• 职业方面，深度参与企业云化部署的

CIO/IT从业者。

• 认知方面，对于云服务、云计算技术、

云计算产品等有比较好的认知度。

• 需求方面，对企业上云需求有深度了解。

调研对象

评估对象

IaaS厂商

部署方式

公有云

私有云

混合云

企业性质

国资云

非国资云

定量研究

定性研究

• 样本设计：本调研将在95%

的置信水平、允许5%误差

的条件下，初步计算所需要

的最小样本量，根据小样本

试访期受访者的表现进行样

本量校正。

• 有效样本容量：361

• 访谈提纲：确定访谈对象，

依据调研指标设计访谈问题，

通过面对面访谈、在线访谈

等方式开展调研。



本次调研通过德尔菲法建立初步评价体系，根据调研数据完善评估

评估指标体系

• 根据行业标准和关键事件法MOT建立细分指标体系，通过对用户的调查，采取“逆推”的方法，找出影响用户满意度不高的

因素。

IaaS云产品

评
估
对
象
的
分
类

B 产品

B2 弹性拓展机制

B1 产品基础设施性能

C 服务

C2 服务工作效率

C1 服务响应性

D 价值

D2 收益

D1 成本

E 安全

E2 数据访问安全

E1 安全管理措施

A 品牌

A2 品牌美誉度

A1 品牌知名度

B3 基础设施稳定性

C2服务可保障性

IaaS产品使用者满意度
评价体系

忠诚度标准满意度 NPS

B4 容灾及升级维护

B5 产品可用性

E3 安全产品

B6 运维与动态迁移



统计分析方法说明

• 计算分项得分：如行业整体满意度实际得分为回答该题目的有效客户的得分均值。

• 满意度计算得分：满意度=（实际得分－1）÷9×100；实际打分值取值范围在[1,10]之间，取值没从0开始，为将满意度取值范围还

原在[0,100]之间，因此需这样换算。

• 标准满意度得分：标准满意度=(0.4x行业整体满意度 + 0.3x与期望的差异+0.3x与完美对象的差异-1) ÷9×100 。

• 加权计算忠诚度得分：忠诚度=（0.4×继续使用的意愿得分+0.2×只使用的意愿得分+0.4×推荐使用的意愿得分－1）÷9×100。

• 转换计算净推荐值得分：净推荐值=推荐者（9-10分）的百分比-贬损者（1-6分）的百分比。

• 相关系数是指一个变量A对另一个变量B的影响程度，以SPSS求取双变量相关系数a，系数值a越大代表相关程度越大，即两个变量之

间相互影响程度越大。

满意度分值计算方法：

忠诚度分值计算方法：

净推荐值计算方法：

相关系数：
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1.1 IaaS产品及服务简介：IaaS部署模式

IaaS优势：灵活部署，按需收费

• 按照服务模式，云计算可以分为IaaS（基础设施即服务）、PaaS（平台即服务）及SaaS（软件即服务）。

• IaaS（基础设施即服务）：云服务商搭建和运营IT基础设施（包括机房、网络、服务器等），以服务的形式向客户提供计算、存储、网络等基础计

算资源，用户可以在这些基础IT资源基础上进行操作系统、应用程序等软件的开发和部署 ，并根据需求调整资源使用量及按量付费。

• IaaS部署模式简单，用户可以根据业务需求变化动态地获取或释放 IT 资源，实现资源灵活调配。

传统IT部
署模式

应用程序

操作系统

中间件

运行环境

虚拟化

数据

计算资源

存储资源

网络资源

应用程序

操作系统

中间件

运行环境

虚拟化

数据

计算资源

存储资源

网络资源

用
户
管
理

用
户
管
理

IaaS
部署
模式

云
服
务
商
提
供

IaaS体系架构

物理数据中心 计算资源

网络资源存储资源



1.2 IaaS产品及服务简介：IaaS产品服务类型及特点

根据云部署方式不同，IaaS 可以分为公有云、私有云和混合云

公有云 私有云 混合云

定义 指由第三方服务提供商提供的云计算服务，如服
务器、存储、网络等，这些IT资源在服务商的场
所内部署，用户通过互联网即可获取，且多个客

户可以共享一个服务提供商的资源。

指专门为一个客户或组织构建的云计算环境，
提供对数据、安全性和服务质量的最大程度
控制，私有云的资源可以根据需要进行配置

和调整。

混合云结合了公有云和私有云的特点，
将不同业务分别部署在公有云和私有
云上，以实现灵活的云计算服务。

提供方 第三方服务商 企业内部或第三方服务商 企业内部或第三方服务商

硬件共享模式 共享 专用 部分共享/专用

可扩展性 强 适中 强（取决于部署策略）

灵活性 是 有限 是

定制化功能 否 是 部分

安全性 一般 高 高（取决于部署策略）

网络性能和稳定性 一般 较好 较好（取决于部署策略）

成本效益 低 高 适中

适用于 中小企业、创新业务 对数据安全有高要求的企业 大型企业、复杂业务场景

用户使用比例 33.2% 28.5% 38.2%



1.3 IaaS产品及服务简介：发展历程

2006年以来，全球各大云服务厂商陆续推出IaaS产品及服务

谷歌提出云
计算概念；
亚马逊成立
AWS，开启

IaaS时代

IBM推出
Blue 

Cloud

谷歌推出云
计算服务

Google 
Compute 

Engine正式
版上线

阿里云成立 腾讯云成立；
华为发布

“云帆计划”

金山云正
式成立

腾讯云面
向全社会
开放

华为云全
面开启企
业云服务

电信发布
天翼云3.0

京东云发布
混合云操作
系统“云舰”

华为云昇腾
AI云服务正
式上线

微软推出
Azure云
服务平台

国
内

国
外



1.4 IaaS行业发展现状

IaaS市场规模持续增长，中国增速高于全球，市场集中度不断提高

• 全球公有云IaaS市场规模稳定增长，2022年增速趋缓；我国公有云IaaS市场增速达到50%以上，高于全球水平；AI算力风口已现，AIGC带动的

智能计算需求将会是IaaS增长的持续驱动力。

• 公有云IaaS市场竞争激烈，国外巨头率先领跑行业，国内企业近年来蓬勃发展。中国公有云IaaS市场CR5已达到70%以上，行业头部厂商如阿里

云、天翼云、移动云、华为云、腾讯云等依靠全面的产品布局、雄厚的资金实力和规模效应，已获得市场优势地位。2022年，阿里云以25%的市

场份额位居第一。

2018-2022年全球及中国公有云IaaS市场规模及增长率情况 

324 457 643 928 1203270 453 895 1615 2442

41.0% 40.7%
44.3%

29.6%

67.8%

97.6%

80.4%

51.2%

2018 2019 2020 2021 2022

全球公有云IaaS市场规模（亿美元） 中国公有云IaaS市场规模（亿元）

全球公有云IaaS增长率 中国公有云IaaS增长率

77.10%

77.90%

80.20%

81.20%

81.10%

70.9%

75.7%

76.3%

77.9%

71.4%

2018

2019

2020

2021

2022

中国公有云IaaS市场CR5 全球公有云IaaS市场CR5 

2018-2022年全球及中国公有云IaaS市场CR5



1.5 IaaS行业需求端情况：企业上云已成为数字化转型的刚需

一切上云，云上一切的时代已经到来

• 企业上云有利于加快数字化、网络化、智能化转型，提高创新能力，业务实力和发展水平，调研数据显示，九成以上企业有数字化需求，其中八成数字

化厂商选择上云。

• 企业应用类型产品云化程度最高，三成以上已全云化，上云比例和应用深度显著提升。

12%

65%

22%

未云化 云化中 全云化

企业数字化产品云化程度接近九成

云化率
87%

不同类型数字化产品云化程度

21%

10%

8%

8%

22%

15%

64%

61%

61%

70%

73%

73%

15%

30%

31%

22%

5%

12%

解决方案

企业应用

平台

基础软件

基础设施

安全

未云化 云化中 全云化

80%

20%

上云 不上云

数字化厂商有八成选择上云有数字化需求的企业分布

用户在上云 厂商产品云化程度不断提高

31%

60%

9%

高需求 有需求 无需求



1.6 IaaS行业需求端情况：用户类型和结构

IaaS产品主要应用于互联网、制造、软件、信息硬件、能源、物流等行业 

 从下游行业来看，中国云计算用户主要集中在互联网、政务、金融、工业、医疗、交通等领域；互联网、政务、金融行业用云量占比较高，行业用

云已进入成熟期，从全面用云到深度用云；工业、医疗、交通等领域用云处于成长期，用云需求不断提升；

 根据甲子光年调研数据显示，IaaS产品用户主要分布在互联网、制造、软件、信息硬件、能源、物流等行业，共同占据78.6%的市场份额。

28.30%

22.40%

10.20%

9.10%

4.70%3.90%

21.40%

互联网

制造

软件

信息硬件

能源

物流

其他

30.6% 24.9%

12.2%

11.6%

5.4%

5.1%

10.2%

互联网

政务

金融

工业

医疗

交通

其他

2022年中国各行业用云量占比情况 IaaS产品用户所处行业分布情况



1.7 IaaS行业供给端情况：行业图谱

芯片及基础
设备提供商

IaaS厂商

IaaS用户

芯片厂商 基础设备提供商

互联网云服务厂商

能源互联网 金融 政府 工业

IaaS行业形成全价值链覆盖、多层次的产业生态格局 

电信运营商 云计算与IDC厂商
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2.1 总体满意度概况

IaaS行业整体满意度得分为78.42，服务和产品满意度得分达到80分以上

注：满意度为均值。

Q：1.对IaaS行业整体表现非常满意进行打分（1-10）。

2.您使用的IaaS产品整体表现和您期望的水平差异程度不大打分（1-10）。

3.您使用的IaaS产品和您理想的完美产品之间的差异程度不大打分（1-10）。

N：N=361 。

73.25

74.15

75.59

78.42

与期望的差异程度

与完美对象的差异程度

标准满意度

行业整体满意度

77.89 

78.92 

79.07 

80.20 

80.62 

价值满意度

安全满意度

品牌满意度

产品满意度

服务满意度

用户对IaaS行业满意度较高 服务和产品维度满意度最高

• 调研数据显示，IaaS行业整体满意度得分为78.42，标

准满意度得分为75.59，表明用户对IaaS行业整体满意

率较高。

• 从五大维度满意度得分来看，服务和产品满意度得

分分别达到80.62和80.20，表明服务质量及产品性

能等方面得到了用户较高认可度。



2.2 各细分维度满意度概况

品牌美誉度、基础设施性能与稳定性、服务可保障性等维度用户满意度达到80分以上

• 调研数据显示，品牌维度中，品牌美誉度得分较高为80.26；产品维度中，基础设施性能与稳定性得分较高，分别为83.45、82.11；服务维度中，服务

可保障性得分较高为81.51；价值维度中，收益满意度得分较高为78.76；安全维度中，安全产品得分较高为79.81。

注：满意度为均值

77.49 

80.26 

83.45 

78.30 

82.11 

77.98 
78.95 

77.94 

79.81 
79.26 

81.51 

77.59 

78.76 78.98 
77.96 

79.81 

品牌知
名度

品牌美
誉度

基础设
施性能

弹性
拓展
机制

基础设施
稳定性

容灾及升
级维护

产品可
用性

运维与
动态迁
移

服务响
应性

服务
效率

服务可
保障性

成本满
意度

收益满
意度

安全管
理措施

数据访
问安全

安全
产品

品牌 产品 服务 价值 安全

用户对各细分维度的满意度评分情况



2.3 忠诚度分析

愿意继续使用和倡导者比例较高，但基于性能、定制化、专业性等需求可能迁移厂商

• 调研数据显示，49%的用户未来会继续使用当前的

IaaS产品，38.5%的用户愿意推荐IaaS产品，18.5%

的用户明确表示会只使用当前的IaaS产品，表明IaaS

产品存在一定的同质化。

Q：请问在以下哪种情况下，您会考虑使用其他厂商的
IaaS产品或服务？
N：N=361 

Q：1. 未来会继续选择该IaaS产品打分（1-10）
2.未来会只使用该IaaS产品，而不会选择其他IaaS产品打分（1-10）
3.愿意向同行推荐使用该IaaS产品打分（1-10）

N：N=361 

• 用户选择迁移至其他厂商的主要原因：产品

性能更佳稳定性更强、更符合个性化定制的

需求及服务专业性更强。

忠诚

不忠诚

满意不满意

61%

14%14%

11%

倡导者

唯利是图者破坏者

被迫忠诚者

•  61%的用户对 IaaS产品既满意又忠诚

（倡导者），但也有14%的用户既不满意

又不忠诚，表明用户结构仍需继续改善。

注：满意度方面7分及以下为不满意，8分及以上为满意；
忠诚度方面7分及以下为不忠诚，8分及以上为忠诚。

用户继续使用和推荐IaaS产品的意愿较高 超过一半的用户是倡导者 性能、个性化、专业性是迁移原因

3.0%

3.9%

7.8%

12.7%

20.2%

24.7%

28.3%

30.2%

30.7%

33.5%

35.7%

64.5%

操作更简单便捷

宣传推广力度更大

业内口碑更好

安全防护技术更强

服务响应速度更快

安全产品功能更齐全

优惠力度更大

价格更低

获得渠道更便捷

服务专业性更强

更符合个性化定制需求

性能更佳稳定性更强

10.2%

34.1%

8.3%

7.5%

16.1%

19.7%

16.1%

20.8%

35.2%

27.7%

24.6%

40.2%

28.5%

14.1%

28.8%

27.4%

10.0%

4.4%

22.2%

4.2%

推荐使用

只使用

继续使用

忠诚度

6分及以下 7分 8分 9分 10分



2.4 NPS分析

NPS为28.2%，产品与服务是用户主要推荐原因

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

贬损者
10.3%

被动者
51.3%

推荐者
38.5%

非常
不愿意

非常
愿意中立

NPS 推荐者% 贬损者%= −28.2%

用户净推荐值为28.2%，推荐意愿较高

38.23% 38.23%

30.47%
28.53% 27.70%

产品净推荐值 服务净推荐值 价值净推荐值 安全净推荐值 品牌净推荐值

28.2%

用户更愿意推荐产品与服务

• 用户的净推荐值为28.2%，表明忠诚用户的人数较多，

用户对产品满意度较高。

• 从细分维度看，用户对产品、服务维度的净推荐值较高为

38.23%；其次是价值、安全维度，分别为30.47%、28.52%；

对品牌维度的净推荐值最低为27.70%。

• IaaS厂商可通过加强品牌宣传推广来进一步提高用户忠诚度。



2.5 影响满意度的关键因素分析

产品、品牌满意度对整体满意度的影响最大

忠诚度 净推荐值

整体满意度

0.45

0.410.39

满意度受忠诚度和推荐意愿的影响

• 整体满意度与忠诚度、净推荐值呈正相关，提升用户对

产品和服务的整体满意度，有利于形成较高的忠诚度，

并且更愿意推荐产品或服务。

• 忠诚度与净推荐值间的影响程度要大于其对整体满意度

的相关系数，表明提高用户忠诚度对于品牌口碑宣传至

关重要。

品牌 产品 服务 价值 安全

整体满意度 忠诚度 净推荐值

0.570.55

0.52

• 从五大维度看，产品满意度对整体满意度影响最大，

提升产品性能有利于提高用户整体满意度；

• 品牌满意度对忠诚度和净推荐值影响最大，品牌知

名度越高，用户忠诚度与推荐意愿越强烈。

产品与品牌满意度对整体评价有重要影响



2.6 细分维度各关键要素对满意度的影响

产品、品牌、服务、价值等细分维度对整体满意度影响较大

注：满意度为均值。

品牌知名度

重点改善 保持优势

其次改善 锦上添花

X 各关键要素满意度

Y
各
要
素
对
整
体
满
意
度
的
相
关
系
数

品牌美誉度
基础设施性能

弹性拓展机制

基础设施稳定性

容灾能力及
升级维护

产品可用性

产品运维与
动态迁移

服务响应性

服务效率 服务可保障性

成本满意度
收益满意度

安全管理措施

数据访问安全

安全产品

围绕基础设施性能及稳定性、品牌美誉度、服务响应

性等细分维度打造产品优势

• 提升服务器、存储设备、网络等基础设施稳定性；

• 提高网络时延恢复、网络转发性能、内存读写速率、存储读

写速率、操作响应速度、CPU性能等产品基础设施性能；

• 规范厂商资质许可，塑造企业形象，提升品牌美誉度；

• 加强技术培训，增强服务响应性。

针对产品可用性、弹性拓展机制、品牌知名度、价值

提升等细分维度进行重点改善

• 完善产品组合，简化产品操作，完善平台基础能力，进一步

提升产品可用性；

• 提升弹性拓展机制，灵活应对业务需求；

• 加强产品监控及预警，丰富动态迁移工具，提高产品运维与

动态迁移能力；

• 加强数据备份与恢复、软件更新与硬件替换，提升容灾及升

级维护能力；

• 扩大市场宣传力度，拓展营销渠道，提升品牌知名度；

• 设置合理的付费机制，提升产品价值，赋能降本增效。
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3.1 IaaS产品用户画像：整体

IaaS产品用户集中分布于互联网、制造、软件、信息硬件等中小型企业用户

集中于互联网、制造、软件等行业

人员规模集中于100-1000人73.6%用户是中小型企业

82.8%用户是信息传输、计算机服
务和软件业从业者

企业收入聚焦于1000万元-1亿元

东部为用户主要聚集区

30.0%

9.1%

10.2%

22.4%

28.3%

其他

信息硬件

软件

制造

互联网 信息传输、计

算机服务和软

件业的从业者

82.8%

其他行业的

IT工作者

17.2%

1

4

2

5

3

6

2.2% 11.6%

11.6%

74.5%

东北

西部

中部

东部

15.5%

9.4%

10.8%

11.4%

14.7%

16.6%

21.6%

其他

800-1000

500-800

1000-2000

50-100

300-500

100-300人

43.8%

7.8%

8.3%

9.4%

9.7%

10.5%

10.5%

其他

2亿-5亿

1亿-2亿

5000-8000

3000-5000

1000-2000万

8000-1亿

1.1%

1.4%

2.5%

5.3%

16.1%

19.9%

53.7%

超大型跨国企业

超大型央企

微型企业

超大型民营企业

大型企业

小型企业

中型企业



3.2 用户需求偏好差异对比：整体

IaaS支出集中在10-200万，IT支出集中在10-500万元，IaaS支出占IT支出的比例均值为33.4%

5.5%

8.0%

8.6%

16.6%

22.4%

微软

腾讯云

百度云

华为云

阿里云

22.7%

29.1%

40.2%

45.2%

46.0%

朋友同事推荐

技术类协会

厂商官网

IT专业领域峰会

渠道商、代理商

51.0%

52.9%

55.4%

65.9%

75.1%

基础与应用服务

网络

安全

存储

数据库

混合云

38.2% 公有云

33.2%

私有云

28.5%

用户在IaaS产品部署类型、购买支出、使用功能、获取渠道等方面存在需求偏好

5.0% 7.2% 10.2% 9.7% 13.3% 11.9% 12.2%

30.5%

12.20% 11.60% 14.10%
7.20% 7.80% 10.00%

4.40%

32.70%

5万元-10万元 10万-20万元 20万-50万元 50万-80万元 80万-100万元 100万-200万元 200万-500万元 其他

IT支出 IaaS支出

用户选择IaaS产品看重的功能、渠道及厂商情况

用户用于IaaS产品的支出情况用户选择IaaS产品的部署类型

 IaaS产品用户从整体来看，主要依据需求选择混合云、公有云、私有云等部署方式，其中混合云占比最高；IaaS支出占比超过30%；看重数据库、

存储、安全等功能；主要通过渠道代理商、行业峰会、官网等途径获取产品，偏好阿里云、华为云、百度云、腾讯云等厂商。
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