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二、说明、目录、图表目录

       智能客服系统是在大规模知识处理基础上发展起来的一项面向行业应用的，适用大规模知

识处理、自然语言理解、知识管理、自动问答系统、推理等等技术行业，智能客服不仅为企

业提供了细粒度知识管理技术，还为企业与海量用户之间的沟通建立了一种基于自然语言的

快捷有效的技术手段；同时还能够为企业提供精细化管理所需的统计分析信息。

      我国客服行业的发展，大致可以分为以下三个阶段：

      第.一代客服：传统电话客服软件

      互联网尚未普及，利用电话、会面等传统服务渠道沟通联系客户，以呼叫中心服务为主。

呼叫中心按照使用性质可以分为自建型呼叫中心、和外包型呼叫中心。

      第二代客服：PC端网页在线客服

      随着互联网的普及，企业逐步利用在线客服软件联系客户，相较传统客服，在线客服可以

实现一对多的服务，极大提升了客服人员的工作效率。 

      第三代客服：智能客服

      近年来，我国中小企业的家数每月按照30万家的速度在增长， 2019年，全国中小企业家数

将达到3580家，较2015年的数量，增长43.2%，预计2019年中小企业家数将达到3940家

。2015-2019年中国中小企业新增情况

        伴随着国内中小企业家数的快速发展，国内客服市场仍然呈一个增长的发展态势

。2015-2019年中国呼叫中心投资规模走势       智研数据研究中心发布的《2021-2027年中国智能

客服市场前景展望与投资战略研究报告》共十四章。首先介绍了中国智能客服行业市场发展

环境、智能客服整体运行态势等，接着分析了中国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

中国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

中国智能客服行业，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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