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近几年来，很多头部SaaS企业都开始搭建PaaS平台，试图通过PaaS的高度
可配置性来满足个性化的需求。然而，PaaS真的能够解决企业客户的问题
吗？本文作者分享了他的看法，一起来看一下吧。

花了两篇，近1万5千字对纷享销客进行了拆解，个人的感触还是有点多的。作为
SaaS 软件产品经理，常常会“被迫”加各种需求，然后被开发同学吐槽怎么一直
加功能，都没有时间做优化了。然而，国内一千家企业可能会有一千种管理模式，
甚至这个管理模式还经常会有不同程度的调整，主打通过“标准化”实现规模效应
的 SaaS 平台显然难以满足企业客户个性化的需求。

所以，这几年很多头部 SaaS 企业都开始搭建 PaaS 平台，试图通过PaaS的高度可
配置性来满足个性化的需求。然而，我自己拆解完纷享销客后，感觉整个平台确实
十分复杂，一般的客户估计很难玩得转这么复杂的平台，于是又冒出了一个新问题
：PaaS 真的能够解决企业客户的问题吗？

在回答这个问题前，我们先看看传统软件、SaaS 软件和
PaaS平台在这方面是怎么做的。

一、传统软件

本人曾经和用友的经销商接触过几次，对他们的服务模式也有一定的了解。用友的
经销商面对的客户同样有大有小，而且每家企业的做账方式多少是有些差别的。用
友的财务软件，说实话操作起来肯定比今天很多 SaaS 软件要复杂，而且体验也一
般。更别说，还需要配置服务器、数据库什么的了。因此，传统软件其实面临的个
性化需求并不比今天的 SaaS 少。

但是，用友的财务软件其实也就那么几个系列，比如
T系列（T1/T3/T6/T+）、U8（U8C）和 NC。他们满足客户个性化的方式其实很
简单，除了产品功能的完善之外，更多的是依赖经销商的人员替客户搞定复杂的配
置过程。

比如，我们之前有个客户是用友经销商的大客户，那家经销商就直接派驻了一个实
施工程师驻点在这个客户的财务部门，帮助他们解决日常工作的各种问题。所以，
用友软件的实施工程师要求是很高的，除了懂软件使用外还需要具备丰富的财会知
识。我和这家经销商闲聊的时候，听他们说他们业内有个实施工程师因为对用友软
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件非常熟悉，直接被一个酒类销售连锁店挖过去当财务总监了。

所以我们可以看到，对于传统软件来说，很多个性化的需求其实靠的是一种经销商
分包的方式解决了，而解决的方式是依赖于懂软件懂业务的实施工程师。

二、SaaS软件

发展到 SaaS 软件阶段，软件实施部门摇身一变，成为了“客户成功部门”。客户
成功部门其实诞生于“以客户为中心”的理念，从名字上也可以看出来，这个部门
的核心职责是帮助客户用好软件，发挥价值，进而能够让客户持续订阅 SaaS
软件，提高客户生命周期价值（LTV）。

客户成功部门对于 SaaS 软件企业来说至关重要，如果客户的留存率得不到保证，
就意味着部分客户的投入大于收入，是亏损的。

然而，事实上，SaaS 的客户成功部门并不是每家都那么专业。很多 SaaS 企业的客
户成功部门，承担就是软件的基础配置和培训客户员工如何使用软件的各项功能。

这里，客户成功部门的员工忽略了，或者说压根就不知道他们存在的目的是帮助客
户用好软件，而不是教会客户用软件。而要客户用好软件，就意味着需要了解行业
特点，客户的管理模式，业务运营模式。这就又回到了传统软件的实施工程师的高
要求的路子上了。

肯定会有人说，SaaS 软件只是一家软件服务商，没办法这么深入地了解每个客户
的业务运营模式。确实也是如此，所以就会变成了客户会要求SaaS 平台加各种各
样的功能，“头痛医头，脚痛医脚”。从表象上看，是软件的功能不满足需求，但
是深层次的原因却是客户没法感受到软件真正的价值。

如果你的 CRM 系统不能帮客户带来销售业绩的提升，那么你的产品给客户增加再
多的功能也不会让客户续订你的软件。

三、PaaS平台

我们前面也说过 SaaS 产品如果要希望通过产品订阅来盈利，就需要打造标准化的
产品，通过规模不断摊薄研发、实施成本。然而，实际情况是，每家企业的管理模
式或多或少不同，而到了大企业，差异就更大了。
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中小企业出于成本考虑，接受标准版的产品问题不大，但是带来的收入和客户生命
周期价值（LTV）也有限，很难覆盖SaaS软件的成本。大客户客单价高，而且具备
标杆效应。不少 SaaS 企业的大客户收入占据了 SaaS
企业80%的收入。因此，SaaS
企业的存亡一定程度上依赖于是否能够服务好大客户。

然而，这就带来了另一个问题，大客户的业务复杂、需求定制化程度高。往往从所
谓的订阅式 SaaS 服务变成了定制化开发，甚至和传统的软件外包企业差不多。

SaaS 企业变成了定制化大企业的软件开发企业，会占据很多产品研发资源，研发
周期还很长，导致标准化产品的研发投入不够，市场扩张又会受阻。而且，这种定
制化的产品还没法直接复制。于是，PaaS 在这种场景下诞生了。

然而，我们回过头看看上面这段话，发现了什么问题？那就是这上面说的都是
SaaS 软件企业自身的需求，解决的 SaaS 软件企业自身的问题，这里面并没有任何
提升客户使用产品价值的内容。所以，PaaS 平台解决的其实是 SaaS 软件标准化和
个性化的两难问题，但并没有给服务的客户带来新的价值。相反，还增加了平台的
复杂度。

PaaS 平台解决的其实是 SaaS
软件标准化和个性化的两难问题，但并没有给服务的客户带来新的价值。

所以，我们可以肯定地说，PaaS 平台的产品在降低研发成本（长期摊薄来看）的
同时，也必然会增加实施成本。只是，目前来说，降低的研发成本可能还是大于增
加的实施成本，所以这个投入是值得的。然而，增加的软件实施或者说客户成功的
投入能不能给客户带来相应的价值感受，就和传统软件类似了。那就是，负责软件
实施的团队能不能让客户“用好”软件。

对于大企业来说，内部通常已经形成了比较规范的业务流程，而且也会有信息化部
门配合软件的落地。通过PaaS 的配置应该是能够满足这些标准化的业务流程和大
部分业务需求。但是对于传统的中小企业来说，恐怕给他们一个 PaaS
平台也很难玩得转。这就考验软件企业如何取舍了—— 是投入高昂的实施成本帮
助客户用这个软件，还是干脆不服务于这类客户？事实上，现在已有不少SaaS
企业转向服务于大客户了，因为很多情况下，服务中小客户的 ROI 是负的。

四、要不要做PaaS？

PaaS 平台确实是相当大程度上解决了 SaaS
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的标准化和个性化的两难问题。我刚刚体验 PaaS 平台的时候，它的强大之处让我
很震撼，对产品设计方面也很受启发，甚至有一种冲动想加到自己的产品里来。然
而，冷静下来想一想，，任何事务都有两面性，PaaS
并不一定能够产生正向的收益，反而前期需要投入大量的研发资源。SaaS
平台要不要再做一层 PaaS
呢？我个人的建议是，尽量不要做，除非你的目标客户是大企业、客单价高。通过
PaaS 能够加快对这类客户的个性化需求的快速交付，从而让你们避免大量的定制
化开发工作。

对于服务于中小企业的
SaaS，同样需要取舍，如果你的研发团队不大，与其花大代价投入在复杂的 PaaS
平台开发上，倒不如多从以下三个层面思考：

如何让软件更易用？
如何降低软件的实施成本？
如何让客户感受到使用软件后带来的价值？

五、总结

不管是传统软件、SaaS 软件还是 PaaS 平台，其需求的根源是客户企业想利用这些
软件提高自身的业务运营效率，提高企业经营效益。再往深了说，是企业想做数字
化转型升级。然而，数字化转型升级的成功率非常之低，这固然很大程度上是客户
企业自身存在很多问题 —— 软件无法解决的问题，譬如人的问题、管理方式的问
题。那么软件到底怎么发挥价值，真真切切地帮助客户？我个人始终有个想法，那
就是我们提供的不仅仅是软件，而是“工具+咨询+服务”的解决方案。

我们需要结合客户自身特点引导他们用好这个我们自认为先进的工具，然后再持续
提供有价值的服务，帮助客户日拱一卒，一步步往前走。反过来，对于企业来说，
也不要寄希望于买一套软件或订阅一个平台就能完成数字化转型这个“难而正确”
的艰巨任务。从管理理念、团队配备、执行落地能力都需要像软件产品那样进行不
断地更新迭代才可能一步步实现既定的目标。
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