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Ⅰ研究背景与目标 

  企业邮箱在企业信息化的过程中具有非常重要的作用，近年，越来越多的企业开始
使用更专业，更安全可靠，而且有服务保障的企业邮箱。  

  国内企业邮箱市场的产品日益丰富，我们通过对企业邮箱用户的企业邮箱使用满意
度情况进行测评，以期帮助企业邮箱供应商更深入的了解企业邮箱用户目前的满意
度水平，以及不同品牌企业邮箱用户之间的满意度差别，并确定影响满意度的关键
决定因素。  
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Ⅱ研究方法 

1. 研究对象： 

使用 21CN、263、35 互联、尚易、新浪企业邮箱的企业用户 

2. 研究方法： 

CATI/电话访问 

3. 执行时间： 

2008 年 10 月 6 日-2008 年 10 月 13 日  

4. 样本分布： 

 

 表 1- 1：企业邮箱样本分布-厂商 
 

企业规模     所占比例      数量（个） 

10 人以下  7.06% 18 

10～20 人  10.98% 28 

20～50 人  18.04% 46 

50～100 人  17.25% 44 

100～250 人  18.82% 48 

250 人以上  27.84% 71 

         总数(N)  255 
 表 1- 2：企业邮箱样本分布-企业规模 

厂商    样本数量（个） 

21CN 55  

263 66  

35 互联 37  

尚易 56  

新浪 41  

总计 255  
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Ⅲ研究体系 

 

图 前言- 1：企业邮箱满意度研究体系 
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Ⅳ正文 

1.国内企业邮箱市场分析  

2007 年中国企业邮箱市场规模为 2 亿，艾瑞预测在 2007 至 2012 年企业邮局市场规模
年复合增长率为 24%，2012 年将达到 6 亿人民币; 

 

 
     图 1- 1：企业邮箱市场规模及预测 
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2007 年企业邮箱市场份额最大的是 263,达到 18.5%，35 互联的市场份额为 15.0%,尚

易为 14.0%,21CN 为 11.0%,新浪为 10.5%,这五家企业邮箱厂商已经占据了企业邮箱市场的
69.0%的份额. 

 

 
       图 1- 2：2007 年中国企业邮箱市场份额 
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2. 满意度研究  

2.1.各企业邮箱总体满意度情况 
 
从满意度得分来看，五企业邮箱用户满意度平均值为 72.74，用户整体满意度较高；263

企业邮箱用户满意度最高，为 76.85、尚易位列第二，73.13 分，新浪、35 互联及 21CN 分
列第三至第五位，用户满意度得分落后于行业平均值；  

 

  
图 2-1：五企业邮箱用户总体满意度得分 
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2.2.用户选择企业邮箱关注因素分析 

用户选择企业邮箱关注的首要因素为“邮箱稳定性”，其次为“邮箱的安全性及垃圾邮
件处理”，除此之外还关注“邮箱速度”、“邮箱国外通信能力”和“客户服务”。 

 

 

图 2-2：用户选择企业邮箱关注因素分析 
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2.3.邮箱安全性及垃圾邮件处理 

针对目前所用企业邮箱的垃圾邮件收取情况，新浪用户的满意度最高，263、21CN 和
尚易紧随其后，满意度得分接近于行业平均值，而 35 互联的用户满意度最低；  
 

 
图 2-3：五企业邮箱垃圾邮件收取情况满意度得分 
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而针对各企业邮箱邮件反垃圾功能设置方面，35 互联、263、尚易的用户满意度均高于

行业平均值，而新浪和 21CN 低于行业平均值； 
 

 
图 2-4：五企业邮箱国外邮件丢信情况满意度得分 

   



 

 

12

企 业 邮 箱 满 意 度 研 究 报 告 简 版 2 0 0 8 年
iResearch Satisfaction Research On Enterprise Email Service Report 

Copyright © iResearch Inc. 2008

 
 

针对目前所用企业邮箱的病毒邮件收取情况，263 和 21CN 的用户满意度较高，而 35
互联、尚易及新浪的满意度略低于行业平均值。 
 

 
图 2-5：五企业邮箱国外邮件速度情况满意度得分 
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而在企业邮箱的使用过程中，因病毒邮件感染病毒方面，263 的用户满意度最高，新浪、

35 互联、21CN 的用户满意度与行业平均值差异不大，尚易的用户满意度落后于行业平均
值。 
 

 
图 2-6：五企业邮箱因病毒邮件感染病毒情况满意度得分 
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各企业邮箱安全性及垃圾邮件处理方面，整体的满意度水平偏低，平均值为 62.95，263

的满意度最高 72.05 分。  
从单项上看，263 在邮箱的安全及垃圾邮件处理方面都处于较高的水平，而新浪与 35

互联在邮箱垃圾邮件处理方面具有一定优势，尚易与 21CN 在邮箱的安全及垃圾邮件处理
方面都处于较低的水平；  

 
 

 
图 2-7：五企业邮箱安全性及垃圾邮件处理满意度分析 
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2.4 企业邮箱客户服务 

 
各企业邮箱客服反馈问题及时性方面，整体满意度水平偏低，平均值为 60.33； 263

的满意度最高 70.91 分，尚易位居第二，用户满意度得分高于行业平均值，21CN、新浪、
35 互联的用户满意度均低于行业平均值，用户的满意度处于较低水平； 
 

 
图 2-8：五企业邮箱客服问题反馈及时性满意度得分 
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各企业邮箱客服解决问题及时性方面，263 的满意度最高 65.45 分，尚易位居第二，

21CN 位居第三，用户满意度得分高于行业平均值； 新浪、35 互联的用户满意度均低于行
业平均值，用户的满意度偏低； 
 

 
图 2-9：五企业邮箱客服问题解决及时性满意度得分 
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用户对于各企业邮箱的客户服务的满意度整体较低，平均值为 58.02， 263 和尚易的

用户满意度水平较高，高于行业平均值，而 21CN、新浪和 35 互联的用户满意度较低；  
 

 
图 2-10：五企业邮箱客户服务态度满意度得分 

     
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

18

企 业 邮 箱 满 意 度 研 究 报 告 简 版 2 0 0 8 年
iResearch Satisfaction Research On Enterprise Email Service Report 

Copyright © iResearch Inc. 2008

 
各企业邮箱客户服务方面，用户整体满意度很低，平均值仅为 58.15，其中 263 的用户

满意度最高，尚易和 21CN 紧随其后，而新浪和 35 互联落后于行业平均值； 从各单项来
看，263 在“问题反馈的及时性”、“问题解决的及时性”以及“客户服务态度”三个方面的
用户满意度分值都很高，而新浪和 35 互联在三个单项上的分值都处于较低的水平； 
 

 
图 2-11：五企业邮箱客户服务满意度分析 
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3. 企业邮箱市场品牌分析 

263、尚易在用户满意度和目前的市场表现都处于较高的水平，在企业邮箱市场属于优
势品牌，35 互联作为行业内的传统品牌，目前的市场表现很高，但用户满意度确处于较低
的水平，可能会造成用户的流失，从而影响其未来的市场表现；新浪目前的市场表现虽然不
是很高，但用户的满意度较高，具有较强的发展潜力；21CN 在目前市场表现和用户满意度
方面都处于较低的水平，可能会造成用户的流失而使得未来的市场表现继续下跌；  

 

 

图 3- 1：主流企业邮箱市场品牌分析 
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法律声明： 

本报告为艾瑞市场咨询有限公司制作，报告中所有的文字、图片、表格均受到中国法律
知识产权相关条例的版权保护。没有经过本公司书面许可，任何组织和个人，不得使用本报
告中的信息用于其它商业目的。本报告中部分文字和数据采集于公开信息，所有权为原著者
所有。没有经过原著者和本公司许可，任何组织和个人不得使用本报告中的信息用于其他商
业目的。 
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数据及其他研究方法分析获得，部分数据未经运营商直接认可。本报告中发布的调研数据部
分采用样本调研方法，其数据结果受到样本的影响。由于调研方法及样本的限制，调查资料
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