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来源：艾瑞咨询《中国企业出行服务白皮书》。

企业出行服务定义
企业出行服务界定及特点
本报告中的“企业出行服务”是指以对公方式为企业因公用车提供出行服务及管理服务的数字化企业出行服务模式，具体

服务提供商包括滴滴企业版、首汽约车企业服务、神州专车企业服务、曹操绿色公务、高德打车企业版等出行服务平台。

企业出行服务立足于解决企业出行管理的痛点提供多种出行管理模块/功能，通过加强企业用车的流程管理、费用管理和数

据管理，致力于为企业提供更加完善的企业用车解决方案，实现企业用车场景、管控、支付三位一体。

2020年中国企业出行服务特点

API开发接口
满足企业管理系统化需求

用车规则设置
规范员工用车行为

用车费用管控
帮助企业控制成本

自动记录行程
保障员工安全
用车行为数据化

用车行为分析
优化企业用车决策

统一对公发票
免去员工报销、贴票流程
简化领导审批报销流程
减少财务审核发票工作

统一对公支付
减轻员工垫资压力

信用额度有助企业资金周转

后台对账系统
提高财务对账效率
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来源：艾瑞咨询自主研究绘制。

摘要
企业出行服务用户体验发展背景

◼ 企业对出行智能化管理诉求日益增加，追求标准化和精细化的出行服务。与此同时，员工侧出行
服务需求升级，追求便捷、高效、舒适、安全的出行体验。

◼ 企业出行服务用户体验核心关键点：管理侧关注平台能力，员工侧注重行程服务体验。

管理侧企业出行服务用户体验

◼ 相较于传统用车方式，企业出行服务帮助企业降低出行成本，78.6%的企业表示企业出行服务帮
助节省至少5%以上的用车成本。

◼ 企业出行服务管理侧整体满意度高达95.7%，其中平台数据安全、出行数据、对账结算以及运营
能力的满意度最高，同时，企业出行服务的继续使用意愿和推荐意愿均较高。

员工侧企业出行服务用户体验

◼ 企业出行服务在员工侧优势明显，员工无需垫支资金，无需报销贴票，在增强员工幸福感的同时，
提高员工效能，平均每月为每位员工节省贴票报销的时间为33分钟。

◼ 企业出行服务员工侧整体满意度为82.0%，说明企业出行服务在员工侧的认可度也较高。但是车
型选择、路线规划、订单响应、位置定位等指标员工侧满意度相对较低，未来有待进一步提升。

企业出行服务体验未来发展趋势

◼ 用车管理更加智能化，管理系统更加定制化，服务更加差异化。

◼ 随着企业对出行服务要求提高，高品质出行服务将更为普及。

◼ 企业出行服务与机票/酒店/餐饮协同发展，形成大出行生态。
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三企业出行服务用户体验分析

二企业出行服务用户体验指标评价体系

一企业出行服务用户体验发展背景

四企业出行服务用户体验未来发展趋势
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企业出行服务发展阶段
随着企业出行管理诉求日益提高，企业出行服务平台崛起
在传统的用车阶段，企业出行诉求较为单一，满足出行基本需求即可，企业多通过购买车辆、租用车辆、出租车等方式解

决用车问题。随着互联网的发展，网约车服务兴起，企业用车开始追求方便高效、轻资产的出行模式。近几年，随着企业

数字化建设的深入，企业开始追求高效而科学的出行管理，专业化的企业出行服务平台迎来发展契机。目前企业出行服务

平台主要玩家有滴滴企业版、神州专车企业服务、首汽约车企业服务等，其中滴滴企业版覆盖全国400+城市、服务企业数

量30万+，处于行业领先地位。

2020年中国企业出行服务行业发展历程

企
业
用
车
方
式

企
业
用
车
特
点

◼ 企业：企业自有车辆、长/短期
租车/包车

◼ 员工：员工线下叫车或者自驾

◼ 企业：企业自有车辆、长/短期
租车/包车

◼ 员工：员工线下叫车、线上平台
约车、自驾

◼ 企业：减少或不需要租车/包车/购
买自有车辆，统一使用企业出行服
务平台车辆

◼ 员工：使用企业出行服务平台员工
端进行线上叫车

◼ 企业：企业购车/日常养护/租车
成本高，日常用车管理难，合规
差，效率低，费用支出不透明等

◼ 员工：用车方式灵活差，先垫资，
报销贴票效率低

◼ 企业：员工用车方式增加，企业
购车/日常养护/租车减少，但是
用车管理难，合规差、效率低，
费用支出不透明等现象依然存在

◼ 员工：用车方式灵活性增加，但
依然先垫资，报销贴票效率低

◼ 企业：降低企业购车及运管成本，
数智化用车管控，合规性提高，费
用支出更透明，多样化服务保障等

◼ 员工：用车更灵活，企业垫资，幸
福感增强，避免报销，效率高等

来源：艾瑞咨询《中国企业出行服务白皮书》、艾瑞咨询自主研究绘制。
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来源：艾瑞咨询自主研究绘制。

企业出行服务用户需求特征
管理侧-精细化、标准化；员工侧-便捷、高效
对于企业出行服务而言，企业管理侧基于精细化管理的考虑追求企业用车智慧化管理，更加重视用车合规化，希望提高企

业出行管理效能。员工侧则希望员工因公用车无需自行垫支资金，并且减少报销贴票以及审批流程，同时，希望在用车过

程中体验优质服务。

企业用车智能化管理

企业用车精细化管理

企业用车标准化管理 减少报销贴票流程

期望更优行程体验

随着企业用车频次的增高，企业对精细化用

车管理需求增加，希望用车审批流程清晰，

费用分摊合理明确，并降低企业用车成本

财务单纯审核发票难以核实出行实际情况，

企业希望通过标准化的管理流程来提升用车

透明性，减少违规用车行为

企业希望通过大数据为出行管理决策提供帮

助，所以对出行数据的完整获取及深度分析

的需求强烈，希望借此实现用车智慧化管理

减轻垫付资金压力

传统出行报销流程需要员工定期提交发票及

报销文档，流程上消耗了较多的时间，员工

希望内部流程简化，以提高工作效率

部分企业员工因公出行需求较多，垫付出行

款项给其个人造成了较大财务压力，员工希

望减轻个人资金压力

员工希望因公出行可满足叫车迅速、用车安

全等要求，同时乘车环境舒适整洁，司乘服

务更加专业

员工侧管理侧

2020年中国企业出行服务用户需求特征
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来源：企业客户访谈、艾瑞咨询自主研究绘制。

企业出行服务用户体验关键点
管理侧关注出行服务平台能力，员工侧注重行程服务体验

2020年中国企业出行服务用户体验关键点

企业出行服务平台基本能力

企业出行服务平台产品能力

企业出行服务平台服务能力

行程前服务体验

◼ 平台运力：城市覆盖是否广泛、车辆供给是否充足、
车型选择是否丰富等

◼ 运营能力：车辆调度是否及时、行程路线设计是否合
理、用车需求是否及时响应、安全保障是否全面等

行程中服务体验

行程后服务体验

◼ 规则与权限：是否可以根据企业需求定制化设定用车规
则和管理权限，是否可与企业内部平台对接联动等

◼ 数据与安全：平台是否可以确保企业及员工信息安全，
企业用车数据维度是否全面，数据获取是否便捷等

◼ 充值与对账：充值是否便捷，费用账单是否清晰等

◼ 合作流程：是否支持线上服务，流程是否高效便捷等
◼ 售后服务：服务体系是否健全，客服团队是否专业等
◼ 合作延伸：平台与企业之间是否可资源共享等

企业管理侧

◼ 出行下单：用车申请流程是否便捷，叫车操作是否简
单，位置定位是否准确，路线规划是否合理等

◼ 叫车响应：叫车响应是否及时，车辆到达是否准时等

◼ 车内环境：车内环境是否舒适、整洁、无异味等
◼ 司机服务：司机服务是否专业，驾驶技术是否娴熟，
路线选择是否合理，服务态度是否良好等

◼ 乘车安全：个人信息是否有效保护，行程中是否具备
安全应急措施等

◼ 费用确认：行程后费用确认是否流程便捷等
◼ 服务评价：是否提供完善服务评价及投诉机制等
◼ 出行数据：是否可以便捷查询出行订单等

企业员工侧

对于企业出行服务，管理侧用户体验关键点主要包括企业出行服务平台基本能力、企业出行服务平台产品能力以及企业出

行服务平台服务能力；员工侧用户体验关键点主要包括行程前服务体验、行程中服务体验以及行程后服务体验。



8

三企业出行服务用户体验分析

二企业出行服务用户体验指标评价体系

一企业出行服务用户体验发展背景

四企业出行服务用户体验未来发展趋势
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