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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，呼叫中心已经广泛地应用在市政、公安、交管、邮政、电信、银行、保险

、证券、电力、IT和市场行销等行业，以及所有需要利用电话进行产品行销、服务与支持的

大型企业，使企业的客户服务与支持得以实现，并极大地提高了相应行业的服务水平和运营

效率。  

      中国呼叫中心产业从1997年正式启动，经历了2003年下半年开始的企业级呼叫中心市场放

量增长及之后几年的快速发展；一直到2008年的北京奥运会和2010年的上海世界博览会。经

过这10多年的起步发展，国内呼叫中心已经具备了相当的规模，并形成了一定的地域性和行

业分布特点。

      中国呼叫中心座席规模近年来保持稳定增长，截至2012年底中国呼叫中心座席总数达

到64.72万个，增速达到21.13%。2012年，中国呼叫中心及企业通信市场风起云涌，SIP技术带

来了全新变革，云计算、社交媒体与应用、移动互联网、虚拟化和BYOD等技术应用加速。

      2014年是移动互联网、社交媒体、云计算等新兴产业快速发展的时期，中国呼叫中心市场

也开始热闹起来，各种产品、技术和服务模式都在不断地推陈出新，以更好地适应客户不断

变化的深层次需求。

      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。

      《2016-2022年中国呼叫中心市场调查与市场运营趋势报告》由智妍数据研究中心公司领衔

撰写，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、国家发改委、

国家经济信息中心、国务院发展研究中心、国家海关总署、知识产权局、智研数据中心提供

的最新行业运行数据为基础，验证于与我们建立联系的全国科研机构、行业协会组织的权威

统计资料。

      报告揭示了呼叫中心行业市场潜在需求与市场机会，报告对中国呼叫中心做了重点企业经

营状况分析，并分析了中国呼叫中心行业发展前景预测。为战略投资者选择恰当的投资时机

和公司领导层做战略规划提供准确的市场情报信息及科学的决策依据，同时对银行信贷部门

也具有极大的参考价值。
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