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二、说明、目录、图表目录

 呼叫中心是充分利用现代通讯与计算机技术，如IVR（交互式语音应答系统）、ACD（自动

呼叫分配系统）等等，可以自动地处理大量各种不同的电话呼入、呼出业务和服务的运营操

作场所。

目前，呼叫中心及服务外包已经形成规模，并且已经应用到多个行业。经过30多年的发展，

呼叫中心在发达国家已经发展成为一个与零售业、电信业、娱乐业、旅游业等并行的一大产

业。随着社会信息化先进技术的不断发展，中国的呼叫中心市场逐年扩张，但市场饱和度还

很低，尤其是以中国为代表的新兴市场。  

Site Selection Group数据显示，2019年，全球新增呼叫中心有43.97%位于美国，其次是菲律宾

有33.13%。截至2019年底，全球共有2900万呼叫中心坐席，其中北美地区最大，其次是欧洲、

中东和非洲、亚太地区和拉丁美洲。  

随着产业的发展，越来越多的国内企业加入呼叫中心市场。同时，国外企业看到中国市场的

巨大潜力，也纷纷布局中国市场。2018年和2019年是国内呼叫中心企业数快速发展的阶段，

截止到2019年底，已有7904家企业入局呼叫中心行业。2016-2019年复合平均增长率23.3%，随

移动智联网的发展，国内呼叫中心产业的企业数将持续上涨。受到疫情的影响，截止2020年

，我国经营呼叫中心业务的企业数量为7383家，同比下降6.59%，2021年1月的企业数量也进一

步下降。呼叫中心正在经历技术转型，加上疫情对企业经营的影响，预计未来两年我国呼叫

中心企业数仍将保持一定程度的下降。  

2020年6月，工业和信息化部印发《关于加强呼叫中心业务管理的通知》（工信部信管〔2020

〕81号。文件对呼叫中心行业运营管理起到一定的规范作用，一是规范呼叫中心经营行为，

强化主体责任落实，引导回归用户信息咨询业务形态，要求合法合规使用电信资源、保障用

户信息安全、严禁拨打骚扰电话。二是强化基础电信企业接入管理责任，明确不得提供接入

的情形，斩断骚扰电话通信渠道。三是加强监督检查和执法，电信管理机构从严准入管理、

码号管理，依法处理违规行为，强化监督管理。  

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《2024-2030年中国呼叫中心产业发展现状与投资战略报告》共十四章。首

先介绍了呼叫中心的概念、分类及发展进程等，接着分析了呼叫中心产业的发展环境及市场

现状，然后详细介绍了自建类呼叫中心、托管呼叫中心、外包型呼叫中心、云计算呼叫中心



的发展。随后，报告对呼叫中心做了产业园建设分析、重点企业分析、前期建设分析及后期

运营管理分析，最后分析了呼叫中心产业的发展趋势及前景预测。  

本研究报告数据主要来自于国家统计局、工信部、中国信通院、中企顾问网、中企顾问网市

场调查中心以及国内外重点刊物等渠道，数据权威、详实、丰富，同时通过专业的分析预测

模型，对行业核心发展指标进行科学地预测。您或贵单位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。  
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