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二、说明、目录、图表目录

  受益于中国的经济持续高速增长，未来中国企业呼叫中心仍将持续扩张。在经济大发展的前

提下，面向广大消费群体的第三产业得到了高速发展，大批农村劳动力进入城市，中国城市

化进程加快，消费型社会逐步形成，呼叫中心正是适合于面向大众群体的服务和营销工具，

第三产业的发展和消费市场需求的增加，为呼叫中心注入了新的发展动力。中企顾问网发布

的《2023-2029年中国呼叫中心市场评估与市场运营趋势报告》共十五章。首先介绍了呼叫中

心相关概述、中国呼叫中心市场运行环境等，接着分析了中国呼叫中心市场发展的现状，然

后介绍了中国呼叫中心重点区域市场运行形势。随后，报告对中国呼叫中心重点企业经营状

况分析，最后分析了中国呼叫中心行业发展趋势与投资预测。您若想对呼叫中心产业有个系

统的了解或者想投资呼叫中心行业，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。 报告目录：第一章&emsp;呼叫中心概述1.1&emsp;呼叫中心的概念1.1.1&emsp;呼叫

中心的基本定义1.1.2&emsp;呼叫中心的系统组成1.1.3&emsp;呼叫中心相关名词解析1.2&emsp;

呼叫中心的分类和形态概述1.2.1&emsp;呼叫中心的分类情况1.2.2&emsp;呼叫中心的主要形

态1.2.3&emsp;各类呼叫中心的优劣势分析1.2.4&emsp;呼叫中心的新业务分类1.3&emsp;呼叫中

心的发展进程1.3.1&emsp;产业发展历史1.3.2&emsp;业务发展进程1.3.3&emsp;技术发展进程 第

二章&emsp;2022年国际呼叫中心产业分析2.1&emsp;2022年全球呼叫中心市场概况2.1.1&emsp;

全球呼叫中心市场的基本格局2.1.2&emsp;全球IP呼叫中心呈迅猛发展态势2.1.3&emsp;国际呼叫

中心人力资源管理现状2.1.4&emsp;国际呼叫中心市场的营销趋势分析2.2&emsp;北美呼叫中心

产业2.3&emsp;欧洲呼叫中心产业2.4&emsp;印度呼叫中心产业2.5&emsp;菲律宾呼叫中心产

业2.6&emsp;其他地区呼叫中心产业2.6.1&emsp;日本2.6.2&emsp;埃及2.6.3&emsp;土耳

其2.6.4&emsp;中国台湾2.6.5&emsp;中国香港 第三章&emsp;2022年中国呼叫中心产业的发展环

境3.1&emsp;政策环境3.1.1&emsp;企业呼叫中心的办理条件3.1.2&emsp;企业呼叫中心的申请材

料3.1.3&emsp;呼叫中心的相关政策法规3.1.4&emsp;呼叫中心的标准体系分析3.2&emsp;经济环

境3.2.1&emsp;中国国民经济发展现状3.2.2&emsp;呼叫中心对国民经济的影响剖析3.2.3&emsp;

呼叫中心对地方经济发展的助推3.2.4&emsp;呼叫中心相关行业经济运行情况3.3&emsp;社会环

境3.3.1&emsp;呼叫中心的社会效益分析3.3.2&emsp;呼叫中心的人力资源需求形势3.3.3&emsp;

社会分工对呼叫中心的影响透析3.4&emsp;技术环境3.4.1&emsp;技术水平及重点3.4.2&emsp;技

术驱动因素分析3.4.3&emsp;管理与应用技术环境3.4.4&emsp;技术发展趋势分析 第四



章&emsp;2022年中国呼叫中心产业分析4.1&emsp;2022年中国呼叫中心产业发展综

况4.1.1&emsp;呼叫中心产业的总体发展状况4.1.2&emsp;呼叫中心产业发展的变化透

析4.1.3&emsp;呼叫中心市场竞争格局悄然生变4.1.4&emsp;呼叫中心产业的区域分布特

点4.1.5&emsp;国内外呼叫中心产业的比较剖析4.2&emsp;2019-2022年中国呼叫中心产业的发

展4.3&emsp;2022年呼叫中心产业区域市场发展状况4.3.1&emsp;上海市4.3.2&emsp;天津

市4.3.3&emsp;成都市4.3.4&emsp;合肥市4.3.5&emsp;南通市4.4&emsp;2022年中国呼叫中心的应

用分析4.4.1&emsp;主要应用领域4.4.2&emsp;核心应用行业4.4.3&emsp;应用案例综述4.4.4&emsp;

应用趋势分析4.5&emsp;2022年企业呼叫中心的发展分析4.5.1&emsp;呼叫中心给企业带来的效

益剖析4.5.2&emsp;企业呼叫中心的发展特点简析4.5.3&emsp;中小企业呼叫中心的建设需

求4.5.4&emsp;企业呼叫中心的选择分析4.5.5&emsp;企业呼叫中心竞争力的提升战略4.6&emsp;

中国呼叫中心产业的问题及对策 第五章&emsp;2022年呼叫中心系统及产品分析5.1&emsp;2022

年呼叫中心系统行业发展概述5.1.1&emsp;呼叫中心系统的构成状况5.1.2&emsp;呼叫中心系统

市场规模分析5.1.3&emsp;呼叫中心系统建设成本分析5.2&emsp;2022年呼叫中心整体解决方案

分析5.2.1&emsp;基于传统PBX的呼叫中心5.2.2&emsp;基于微机和语音板卡的呼叫中

心5.2.3&emsp;基于IP技术的一体化呼叫中心5.2.4&emsp;不同解决方案优劣势比较5.3&emsp;交

互式语音应答（IVR）市场分析5.3.1&emsp;全球IVR市场发展形势5.3.2&emsp;全球IVR市场竞

争格局5.3.3&emsp;中国IVR市场发展现状5.3.4&emsp;中国IVR市场竞争格局5.4&emsp;人力资源

管理系统（CRM）市场分析5.4.1&emsp;2022年全球CRM市场规模5.4.2&emsp;2022年中国CRM

市场现状5.4.3&emsp;中国CRM市场的发展特点5.4.4&emsp;云时代CRM行业的发展形

势5.5&emsp;其他产品介绍5.5.1&emsp;用户电话交换机5.5.2&emsp;计算机电话集成（CTI）中间

件5.5.3&emsp;自动呼叫分配器（ACD）5.5.4&emsp;外拨系统5.5.5&emsp;数据库服务器 第六

章&emsp;2022年自建类呼叫中心市场分析6.1&emsp;电信业呼叫中心6.2&emsp;金融业呼叫中

心6.3&emsp;政府及公共事业呼叫中心6.4&emsp;物流业呼叫中心6.5&emsp;制造业呼叫中

心6.6&emsp;电子商务业呼叫中心6.7&emsp;其他行业6.7.1&emsp;房地产业6.7.2&emsp;电视购物

行业6.7.3&emsp;家电行业6.7.4&emsp;高尔夫行业 第七章&emsp;2022年外包呼叫中心市场分

析7.1&emsp;2022年服务外包产业发展概况7.1.1&emsp;服务外包的基本概述7.1.2&emsp;全球服

务外包产业市场现状7.1.3&emsp;中国服务外包行业市场规模7.1.4&emsp;中国服务外包产业分

布结构7.1.5&emsp;中国服务外包产业区域布局7.2&emsp;2022年外包呼叫中心市场发展综

述7.2.1&emsp;中国外包呼叫中心市场概况7.2.2&emsp;外包呼叫中心市场驱动因素7.2.3&emsp;

外包呼叫中心市场抑制因素7.2.4&emsp;外包呼叫中心市场发展特征7.2.5&emsp;呼叫中心外包

企业发展现状7.3&emsp;2022年外包呼叫中心的商业模式透析7.3.1&emsp;呼叫中心外包发展的

动因7.3.2&emsp;外包呼叫中心的业务模式7.3.3&emsp;外包呼叫中心的产业链浅析7.3.4&emsp;



外包呼叫中心的价值链浅析7.4&emsp;2022年外包呼叫中心的市场竞争形势7.4.1&emsp;供应商

的力量7.4.2&emsp;买方的力量7.4.3&emsp;现有竞争者之间的竞争7.4.4&emsp;潜在的行业新进

入者7.4.5&emsp;替代品的竞争7.5&emsp;外包呼叫中心产业的问题及对策 第八章&emsp;2022年

托管型呼叫中心市场分析8.1&emsp;2022年托管型呼叫中心市场概况8.1.1&emsp;托管呼叫中心

的一般适用对象8.1.2&emsp;托管型呼叫中心发展的环境分析8.1.3&emsp;中国托管型呼叫中心

市场发展现状8.1.4&emsp;中国托管型呼叫中心的服务标准分析8.2&emsp;托管型呼叫中心存在

的问题及对策8.3&emsp;托管型呼叫中心发展前景展望 第九章&emsp;2022年云呼叫中心市场分

析9.1&emsp;2022年云计算产业相关概述9.1.1&emsp;云计算的定义及发展进程9.1.2&emsp;国际

云计算产业发展概况9.1.3&emsp;中国云计算产业发展现状9.1.4&emsp;中国云计算产业发展态

势剖析9.1.5&emsp;云计算产业面临的问题及发展建议9.1.6&emsp;中国云计算产业的发展趋势

预测9.2&emsp;2022年云呼叫中心产业发展分析9.2.1&emsp;云呼叫中心的发展优势剖

析9.2.2&emsp;云计算模式下呼叫中心的发展革新9.2.3&emsp;云计算催生呼叫中心产业新模

式9.2.4&emsp;云计算呼叫中心踏入成熟阶段9.3&emsp;2022年云呼叫中心的市场应用分

析9.3.1&emsp;在保险行业的应用状况9.3.2&emsp;在教育产业的应用状况9.3.3&emsp;在建筑装

饰行业的应用9.3.4&emsp;在旅游电商领域的应用9.4&emsp;云呼叫中心市场发展前景展望 第十

章&emsp;2022年呼叫中心产业园区建设状况10.1&emsp;中国呼叫中心产业园区综

述10.1.1&emsp;呼叫中心产业园区的发展背景10.1.2&emsp;呼叫中心产业园区的基本状

况10.1.3&emsp;呼叫中心产业园区的主要特征10.1.4&emsp;呼叫中心产业园区SWOT分

析10.1.5&emsp;呼叫中心产业园区的发展建议10.2&emsp;中国呼叫中心产业园区建设动

态10.3&emsp;建立呼叫中心专业园区的规划10.3.1&emsp;建立专业园区的重要意义10.3.2&emsp;

战略与发展规划10.3.3&emsp;环境与政策规划10.3.4&emsp;人力资源规划10.4&emsp;山东呼叫中

心（潍坊）基地10.5&emsp;上海市呼叫中心产业基地10.6&emsp;北京呼叫中心产业基

地10.7&emsp;永川服务外包产业园区10.8&emsp;其他重点呼叫中心产业园区介绍10.8.1&emsp;杭

州北部软件园10.8.2&emsp;大连北方生态慧谷园区10.8.3&emsp;江苏信息服务产业基

地10.8.4&emsp;西安呼叫中心基地10.8.5&emsp;苏州胜浦呼叫中心产业基地10.8.6&emsp;成都服

务外包基地 第十一章&emsp;呼叫中心行业重点企业11.1&emsp;北京讯鸟软件有限公

司11.1.1&emsp;企业简介11.1.2&emsp;企业业务分布11.2&emsp;北京合力金桥软件有限公

司11.2.1&emsp;企业简介11.2.2&emsp;企业产品介绍11.3&emsp;深圳市友邻通讯设备有限公

司11.3.1&emsp;企业简介11.3.2&emsp;企业产品介绍11.4&emsp;北京天润融通科技有限公

司11.4.1&emsp;企业简介11.4.2&emsp;企业业务分布11.5&emsp;赛科斯信息技术（上海）有限公

司11.5.1&emsp;企业简介11.5.2&emsp;企业业务介绍11.6&emsp;第一线安莱集团11.6.1&emsp;企

业简介11.6.2&emsp;企业业务分布11.7&emsp;北京九五太维资讯有限公司11.7.1&emsp;企业简



介11.7.2&emsp;企业业务分布 第十二章&emsp;知名呼叫中心介绍12.1&emsp;中国电信虚拟呼叫

中心12.1.1&emsp;业务简介12.1.2&emsp;业务功能12.2&emsp;中国联通呼叫中心（10010

）12.2.1&emsp;业务简介12.2.2&emsp;业务功能12.3&emsp;中国移动呼叫中心（12580

）12.3.1&emsp;业务简介12.3.2&emsp;业务功能12.4&emsp;400呼叫中心12.4.1&emsp;业务简

介12.4.2&emsp;业务功能12.5&emsp;800呼叫中心12.5.1&emsp;业务简介12.5.2&emsp;业务功能 第

十三章&emsp;2022年呼叫中心的建设分析13.1&emsp;建设呼叫中心的前期工作13.1.1&emsp;呼

叫中心的定位选择13.1.2&emsp;了解远程工作的原理及优点13.1.3&emsp;呼叫中心的选

址13.2&emsp;呼叫中心用户需求探讨13.2.1&emsp;用户业务需求模式13.2.2&emsp;用户系统功能

需求13.3&emsp;呼叫中心具体设计方案13.3.1&emsp;设计思路13.3.2&emsp;组网模

式13.3.3&emsp;系统配置分析13.3.4&emsp;设备选型13.3.5&emsp;需要申请的资源13.4&emsp;呼

叫中心工作环境建设13.4.1&emsp;座席代表的工作环境需求13.4.2&emsp;呼叫中心功能区域的

划分13.4.3&emsp;机房建设需考虑的因素13.4.4&emsp;客服中心门禁管理规划13.4.5&emsp;客服

中心工作区域设计 第十四章&emsp;2022年呼叫中心的运营管理分析14.1&emsp;呼叫中心商业

化运营分析14.1.1&emsp;商业化运营的背景14.1.2&emsp;商业化运营的条件14.1.3&emsp;商业化

运营的管理14.1.4&emsp;商业化运营的模式14.1.5&emsp;商业化运营的创新14.2&emsp;呼叫中心

运营的相关要素分析14.2.1&emsp;呼叫中心的关键管理要素14.2.2&emsp;呼叫中心系统的四大

要素14.2.3&emsp;客服中心的运营要素分析14.3&emsp;呼叫中心运营管理策略探讨14.3.1&emsp;

运营中的管理原则14.3.2&emsp;运营效率提升措施14.3.3&emsp;运营管理的技巧分

析14.3.4&emsp;与客户关系管理对接14.3.5&emsp;组织架构的优化建议14.3.6&emsp;成本控制策

略研究14.4&emsp;呼叫中心人力资源管理分析14.4.1&emsp;人员流失原因及解决思

路14.4.2&emsp;呼叫中心员工激励措施14.4.3&emsp;坐席员服务质量监管14.4.4&emsp;呼叫中

心eHRS的引入分析 第十五章&emsp;呼叫中心产业发展前景及趋势分析15.1&emsp;全球呼叫中

心产业的发展前景展望15.1.1&emsp;国际托管呼叫中心市场前景预测15.1.2&emsp;国际呼叫中

心产业未来趋向分析15.1.3&emsp;亚太呼叫中心市场发展空间广阔15.2&emsp;2019-2022年中国

呼叫中心产业的发展前景及趋势15.2.1&emsp;未来中国呼叫中心产业发展的驱动

力15.2.2&emsp;中国呼叫中心市场的需求潜力分析15.2.3&emsp;2019-2022年中国呼叫中心产业
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