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二、报告目录及图表目录

呼叫中心，又称客户服务中心，起源于20世纪30年代，最初是把用户的呼叫转移到应答台
或者专家处。此后，随着要转移的呼叫和应答增多，开始建立起交互式语音应答系统，这种
系统能把客户部分常见问题的应答实现由机器“自动话务员”来应答和处理。传统意义上的呼
叫中心，是指以电话接人为主的呼叫响应中心，为客户提供各种电话响应服务。
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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