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二、说明、目录、图表目录

    2012年总服务外包合同金额达到9910亿美元，旧有服务外包领域合同金额为6620亿美元，新

开拓的服务外包领域合同金额为3290亿美元。ITO的合同金额为6260亿美元，BPO的发展比较

快速，说明了服务外包的发展规律。2012年全球服务外包合同总ACV为212亿美元，比2011年

下降了3%，其中属于服务外包旧有领域的ACV为140亿美元，比2011年下降了12%，属于新领

域的开拓性的服务外包ACV为72亿美元，比2011年下降了5%，金融危机、欧债危机对新兴服

务外包的影响比传统领域的服务外包的影响大。欧洲、中东及非洲的服务外包总额为4860亿

美元，而美洲地区的服务外包的总金额为3750亿美元，相比2011年基本上维持不变，与此相

反，亚太地区总合同金额比2011年增长了31%，呈现出快速增长趋势，2012年亚太地区服务外

包合同总金额为1300亿美元，尽管所占的份额相对较低，但亚太地区已经开始成为服务外包

的重要市场。

　2013年中国共签订承接服务外包合同167424份，合同金额954.9亿美元，同比增长55.8%；执

行金额638.5亿美元，同比增长37.1%。其中，承接国际服务外包合同金额623.4亿美元，同比增

长42.2%；执行金额454.1亿美元，同比增长35%。2013年中国承接美国、欧盟、中国香港和日

本的国际服务外包执行金额分别为117.5亿美元、71.4亿美元、54.0亿美元和51.8亿美元，占执

行总额的25.9%、15.7%、11.9%和11.4%。我国呼叫中心行业处于快速增长阶段。

　随着各类企业的客服电销需求的快速发展和企业信息化建设的不断深入，中国呼叫中心产

业高歌猛进，在各行业得到广泛应用。呼叫中心进入了包括金融、保险、电信、政府、教育

、医疗、能源、制造等行业在内的几乎所有类型企业。它已不再是只有大型企业才能拥有

的&ldquo;奢侈品&rdquo;，越来越多的中小企业开始部署专属自己的呼叫中心系统。经过多年

发展积累，呼叫中心技术趋于成熟，功能日益完善，系统性能越来越高，与其它IT系统间的

协作越来越密切，在企业日常运营中所发挥的作用也越来越大。随着，传统应用模式的发展

与演变，呼叫中心已不再是&ldquo;成本中心&rdquo;，越来越多的&ldquo;营销型&rdquo;利润

中心式的呼叫中心开始进入中国企业。

　本行业报告在大量周密的市场调研基础上，主要依据了国家统计局、国家商务部、中国银

监会、、国内外相关报刊杂志的基础信息、相关行业研究单位等公布和提供的大量资料以及

对行业内企业调研访察所获得的大量第一手数据，对我国呼叫中心市场的发展状况、供需状

况、竞争格局、赢利水平、发展趋势、投资机会、风险预测等进行了分析。报告重点分析了

呼叫中心行业的细分市场、战略、经营状况等。报告还对呼叫中心行业的重点企业进行了分

析，为呼叫中心企业提供了新的投资机会和可借鉴的操作模式，对欲在呼叫中心行业从事资

本运作的经济实体等单位准确了解目前中国呼叫中心行业发展动态，把握企业定位和发展方



向有重要参考价值。
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