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一、报告简介

华经情报网发布的《2020-2025年中国外包呼叫中心行业市场前景预测及投资战略咨询报告
》涵盖行业最新数据，市场热点，政策规划，竞争情报，市场前景预测，投资策略等内容。
更辅以大量直观的图表帮助本行业企业准确把握行业发展态势、市场商机动向、正确制定企
业竞争战略和投资策略。本报告依据国家统计局、海关总署和国家信息中心等渠道发布的权
威数据，以及我中心对本行业的实地调研，结合了行业所处的环境，从理论到实践、从宏观
到微观等多个角度进行市场调研分析。

官网地址：https://www.huaon.com//detail/496882.html

报告价格：电子版: 9000元    纸介版：9000元    电子和纸介版: 9200元

订购电话: 400-700-0142 010-80392465

电子邮箱: kf@huaon.com

联 系 人: 刘老师

特别说明：本PDF目录为计算机程序生成，格式美观性可能有欠缺；实际报告排版规则、美
观。
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二、报告目录及图表目录

呼叫中心就是在一个相对集中的场所，由一批服务人员组成的服务机构．通常利用计算机通
信技术，处理来自企业、顾客的电话垂询，尤其具备同时处理大量来话的能力，还具备主叫
号码显示，可将来电自动分配给具备相应技能的人员处理，并能记录和储存所有来话信息。
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，是指以电话接入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。
 
报告目录：
 
第1章：中国呼叫中心产业发展综述
1.1 呼叫中心界定及形态概述
1.1.1 呼叫中心定义
1.1.2 呼叫中心分类
1.1.3 呼叫中心功能
1.1.4 呼叫中心存在形态
（1）呼叫中心形态
（2）形态特点分析
1.2 呼叫中心发展历程综述
1.2.1 业务发展进程
1.2.2 技术发展进程
1.3 呼叫中心发展环境分析
1.3.1 呼叫中心政策环境分析
（1）呼叫中心管理体制
（2）呼叫中心相关法律法规
（3）呼叫中心标准制定现状
（4）政策环境对产业的影响
1.3.2 呼叫中心经济环境分析
（1）国内外经济形势
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1）国内经济形势
2）国际经济形势
（2）服务外包行业发展现状
1）国际行业发展现状
2）服务外包手段增多，多元化发展趋势明显
3）承接地发生重大变化，发展中国家独占鳌头
4）服务外包向高端扩展，KPO得到快速发展
5）国内行业发展现状
（3）呼叫中心与区域经济发展
（4）呼叫中心与经济结构转型
（5）经济环境对产业的影响
1.3.3 呼叫中心社会环境分析
（1）呼叫中心人力资源供给
（2）呼叫中心通信网络供给
（3）呼叫中心与产业园区建设
（4）社会环境对产业的影响
1.3.4 呼叫中心技术环境分析
（1）呼叫中心技术驱动因素
（2）呼叫中心技术水平及特点
（3）呼叫中心技术趋势及前景
1.4 呼叫中心与服务营销分析
1.4.1 服务营销特点及影响
（1）服务营销特点分析
（2）服务对营销组织的影响
1）减小发散性
2）增加发散性
3）减小复杂性
1.4.2 客户关系管理（CRM）产生与发展
（1）客户关系管理（CRM）产生背景
（2）客户关系管理（CRM）发展特征
（3）客户关系管理（CRM）经营模式
1）客户行为分析主导型
2）市场信息主导型
3）销售过程主导型
4）维护和服务主导型
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5）项目实施主导型
1.4.3 呼叫中心与客户关系管理（CRM）
（1）呼叫中心与CRM的关系
（2）呼叫中心与CRM融合趋势
1.5 报告研究单位及研究方法
1.5.1 报告研究单位介绍
1.5.2 报告研究方法概述
 
第2章：中国外包呼叫中心及其他形态市场分析
2.1 外包呼叫中心与服务外包产业
2.1.1 服务外包产业市场分析
（1）服务外包定义及分类
（2）全球服务外包市场分析
（3）中国服务外包市场分析
1）中国服务外包市场概况
2）承接国际服务外包规模
3）承接国内服务外包规模
（4）服务外包产业细分市场
1）信息技术外包市场
2）业务流程外包市场
3）知识流程外包市场
（5）服务外包发展对呼叫中心的影响
2.1.2 外包呼叫中心产业概述
（1）外包呼叫中心概述
（2）外包呼叫中心特点和优势
1）外包呼叫中心特点
2）外包呼叫中心优势
（3）外包呼叫中心业务类别
1）按外包的形式分类
2）按外包的性质分类
3）按外包的时间分类
2.2 外包呼叫中心运营模式及产业链
2.2.1 全球外包呼叫中心市场规模
（1）外包呼叫中心市场规模
（2）外包呼叫中心产业地位
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（3）外包呼叫中心效益
（4）外包呼叫中心地域分布
2.2.2 领先外包呼叫中心模式借鉴
（1）外包呼叫中心业务模式分类
（2）外包呼叫中心主要模式概述
（3）领先外包呼叫中心模式借鉴
2.2.3 外包呼叫中心产业链分析
（1）外包呼叫中心产业链分析
（2）外包呼叫中心价值链分析
（3）外包呼叫中心增值价值解析
2.3 中国外包呼叫中心产业市场分析
2.3.1 外包呼叫中心发展概况
2.3.2 外包呼叫中心发展特点
2.3.3 外包呼叫中心市场规模
（1）外包呼叫中心市场规模
（2）外包呼叫中心竞争格局
2.3.4 外包呼叫中心地域分布
（1）市场地域分布
（2）业务来源分布
2.3.5 外包呼叫中心前景预测
（1）驱动因素及阻碍因素
（2）外包呼叫中心趋势剖析
（3）“十三五”市场前景预测
2.4 中国其他形态呼叫中心市场分析
2.4.1 呼叫中心托管服务市场分析
（1）呼叫中心托管服务综述
1）呼叫中心托管服务概念
2）呼叫中心托管服务需求背景
（2）呼叫中心托管服务市场规模
1）呼叫中心托管服务市场规模
2）呼叫中心托管服务竞争格局
（3）呼叫中心托管服务发展前景
2.4.2 呼叫中心设备租赁市场分析
（1）呼叫中心设备租赁综述
（2）呼叫中心设备租赁市场规模
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（3）呼叫中心设备租赁发展前景
 
第3章：中国呼叫中心产业前景与投融资分析
3.1 呼叫中心产业成功因素及模式研究（AK ZJH）
3.1.1 呼叫中心产业关键成功因素
（1）丰富的人力资源
（2）强大的硬件配套
（3）领先的业务模式
3.1.2 国外呼叫中心产业领先模式借鉴
（1）日本呼叫中心领先模式借鉴
（2）美国呼叫中心领先模式借鉴
3.1.3 中国呼叫中心产业发展模式研究
（1）分散化向集群化模式转变
（2）自建式向外包式模式转变
（3）市场主导向政府市场相结合转变
3.1.4 中国呼叫中心产业模式发展方向
（1）中国领先呼叫中心增值业务借鉴
（2）中国呼叫中心产业模式发展方向
3.2 “十三五”呼叫中心产业前景预测
3.2.1 呼叫中心产业市场发展趋势
（1）呼叫中心产业建设市场趋势
（2）呼叫中心产业外包市场趋势
（3）呼叫中心产业咨询培训认证市场趋势
3.2.2 呼叫中心产业发展机遇与挑战
（1）产业发展机遇分析
（2）产业发展面临挑战
3.2.3 “十三五”呼叫中心产业前景预测
（1）“十三五”相关产业前景预测 十三五前景预测
1）服务外包产业前景预测
2）BPO产业前景预测
3）KPO产业前景预测
（2）“十三五”呼叫中心产业前景预测
1）“十三五”产业整体规模预测
2）十三五”末产业行业分布预测
3）“十三五”末万人坐席拥有数预测
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3.3 “十三五”呼叫中心产业投融资分析
3.3.1 呼叫中心产业投资特性
（1）产业进入壁垒
（2）产业盈利模式
（3）产业盈利因素
3.3.2 呼叫中心产业投融资现状
（1）产业投融资环境
（2）产业投融资动向
3.3.3 产业投融资趋势
3.4 呼叫中心产业投资风险与投资建议
3.4.1 呼叫中心投资机会剖析
3.4.2 呼叫中心投资风险预警
3.4.3 呼叫中心主要投资建议
（1）针对系统厂商
（2）针对运营厂商
（3）针对投资厂商
 
图表目录：
图表1：呼叫中心发展第一阶段示意图
图表2：呼叫中心发展第二阶段示意图
图表3：呼叫中心发展第三阶段示意图
图表4：呼叫中心发展第四阶段示意图
图表5：2015-2019年中国GDP增长情况（单位：万亿元，%）
图表6：2015-2019年中国GDP增长率（按消费、投资和净出口划分）（单位：%）
图表7：2015-2019年全球GDP运行趋势（单位：%）
图表8：2015-2019年美国经济数据及预测（单位：%）
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更多图表见正文⋯⋯

详细请访问：https://www.huaon.com//detail/496882.html

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

https://www.huaon.com//detail/496882.html
http://www.tcpdf.org

