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二、说明、目录、图表目录

  呼叫中心就是在一个相对集中的场所，由一批服务人员组成的服务机构．通常利用计算机通

信技术，处理来自企业、顾客的电话垂询，尤其具备同时处理大量来话的能力，还具备主叫

号码显示，可将来电自动分配给具备相应技能的人员处理，并能记录和储存所有来话信息。  

  呼叫中心，又称客户服务中心，起源于20世纪30年代，最初是把用户的呼叫转移到应答台或

者处。此后，随着要转移的呼叫和应答增多，开始建立起交互式语音应答系统，这种系统能

把客户部分常见问题的应答实现由机器&ldquo;自动话务员&rdquo;来应答和处理。传统意义上

的呼叫中心，是指以电话接人为主的呼叫响应中心，为客户提供各种电话响应服务。

  中企顾问网发布的《2020-2026年中国呼叫中心行业前景展望与投资战略报告》共十五章。首

先介绍了呼叫中心相关概念及发展环境，接着分析了中国呼叫中心规模及消费需求，然后对

中国呼叫中心市场运行态势进行了重点分析，最后分析了中国呼叫中心面临的机遇及发展前

景。您若想对中国呼叫中心有个系统的了解或者想投资该行业，本报告将是您不可或缺的重

要工具。

  本研究报告数据主要采用国家统计数据，海关总署，问卷调查数据，商务部采集数据等数据

库。其中宏观经济数据主要来自国家统计局，部分行业统计数据主要来自国家统计局及市场

调研数据，企业数据主要来自于国统计局规模企业统计数据库及证券交易所等，价格数据主

要来自于各类市场监测数据库。
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二、运营效率提升措施

三、运营管理的指标分析

四、与客户关系管理对接



五、组织架构的优化建议

六、成本控制策略

1、合理降低平均联络处理时间

2、合理降低资源投入成本

3、有效降低客户联络总量

第四节 呼叫中心人力资源管理分析

一、人员流失原因及解决思路

二、呼叫中心员工激励措施

1、激励的面广分段化

2、激励的多样化、多层次结合实施

三、坐席员服务质量监管

 

第十五章 呼叫中心产业发展前景及趋势分析（）

第.一节 全球呼叫中心产业的发展前景展望

一、国际托管呼叫中心市场前景预测

二、国际呼叫中心产业未来趋向分析

1、呼叫中心由高成本地区向低成本地区转移

2、呼叫中心向专业化发展

3、呼叫中心建设的大型化和分散化

三、亚太呼叫中心市场发展空间广阔

第二节 2020-2026年中国呼叫中心产业的发展前景及趋势

一、未来中国呼叫中心产业发展的驱动力

二、中国呼叫中心市场的需求潜力分析

三、2020-2026年中国呼叫中心产业市场规模预测

四、中国呼叫中心产业的发展趋势探析

五、中国呼叫中心产业的发展方向分析

 

图表目录：

图表 1：呼叫中心相关法律法规

图表 2：4PS标准体系模型图

图表 3：2013-2019年6月中国国内生产总值统计分析

图表 4：2016-2019年6月社会消费品零售总额分月同比增长速度



图表 5：2013-2019年6月中国社会消费品零售总额分析

图表 6：2013-2019年1-6月全国居民人均可支配收入及其增长速度

图表 7：2016-2019年1-6月中国固定资产投资（不含农户）同比增速

图表 8：2016-2019年1-6月固定资产投资到位资金同比增速

图表 9：2013-2019年6月中国进出口贸易总额

图表 10：2013年中国呼叫中心坐席总数统计分析

图表 11：2014年中国呼叫中心坐席总数统计分析

图表 12：2019年中国呼叫中心坐席总数统计分析

图表 13：2019年中国呼叫中心坐席总数统计分析

  详细请访问：http://www.cction.com/report/202006/171041.html

http://www.cction.com/report/202006/171041.html

