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二、说明、目录、图表目录

       中国客服软件市场主要由电信运营商、呼叫中心设备厂商、传统呼叫中心厂商、传统客服

软件厂商、系统集成商、云客服SaaS厂商、客服机器人厂商等构成。  

       由于客服人员招人难、培训成本高、流动性大，不易管理，而客服机器人可以全天24小时

工作，还能通过实时数据反馈不断学习，企业有足够的动力用客服机器人取代一部分人工客

服。根据智能客服厂商给出的数据，客服机器人正在以40-50%的比例替代人工客服工作。

       中国大约有500万全职客服，以年平均工资6万计算，再加上硬件设备和基础设施，整体规

模约4000亿人民币。按照40-50%的替代比例，并排除场地、设备等基础设施以及甲方预算缩

减，大概会有200-300亿规模留给智能客服公司。

       客服机器人背后的知识库还能通过实时提示和点选编辑的方式帮助人工客服更高效地提供

服务。因为对于企业来说，销售和客服人员培训成本很高，且经验无法有效传递，这种人机

协作模式可以让企业客服和销售人员更专注于提供核心价值和服务。客服机器人落地效果评

测指标     
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知识维护成本   
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自主学习完成度       

知识运营平台   

甲方自操作度       

服务支持及保障   
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       中企顾问网发布的《2020-2026年中国智能客服行业分析与投资战略研究报告》共十四章。

首先介绍了智能客服行业市场发展环境、智能客服整体运行态势等，接着分析了智能客服行

业市场运行的现状，然后介绍了智能客服市场竞争格局。随后，报告对智能客服做了重点企

业经营状况分析，最后分析了智能客服行业发展趋势与投资预测。您若想对智能客服产业有

个系统的了解或者想投资智能客服行业，本报告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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一、2019年智能客服行业发展状况分析

当前，电话仍然是主流客服沟通渠道，在售前的电销场景以及一些外呼场景下，也存在着大

量重复性低效工作，比如快递送货电话提醒、企业针对客户的信息提醒、金融行业的还款催

收、以及初次主动营销的潜在客户筛选等。针对上述痛点，一些智能客服公司也借助语音识

别及合成技术，推出语音客服机器人，辅助人工提升工作效率。语音客服机器人解决场景痛

点及核心价值     

场景   

痛点   

语音客服机器人价值       

信息通知/业务提醒   

还款提醒、会议信息同步、上课告知、快递查收等提醒量大；

耗费人工，效率低下   

针对快递提醒，机器人可同时进行大量外呼，并通过简单交互确认对方状态并采集信息，提



升快递员工作效率，方便后续跟进       

回访/抽检/问卷调查   
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辅助人工快速完成首次过滤，高效筛选出失联客户       
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海量线索过滤耗时耗力，打击销售信心；

客户意向分级统计不一，优质客户线索流失   

机器人外呼在首轮沟通中即可判断用户意向，筛选出高意向客户，方便销售二次跟进   数据来

源：公开资料整理
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