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报告简介

呼叫中心通常是指利用现代通信技术，来处理顾客与企业之间问题的综合信息服务系统。经过多年发展与

积累，我国呼叫中心业务内容不断扩展，涉及到电子邮件、短信、微信、微博等多种媒介，基本实现了w

eb文本、语音、视频等多媒体接入。随着大数据、人工智能、5G技术等新一代信息技术深入应用，呼叫中

心的服务类型更加丰富，行业发展进入全新时代。

随着中国呼叫中心产业的逐步发展，国内越来越多的企业加入呼叫中心队列，与此同时，国际企业也在中

国市场巨大的潜力和利润空间的诱惑下，纷纷进入中国市场。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。2020年以

来，受疫情的影响，我国经营呼叫中心业务的企业数量下降6.59%到7383家。

2019年12月13日，工业和信息化部公布《公开征求对关于加强呼叫中心业务管理的通知(征求意见稿)>的

意见(2024-2029版)》(下称《通知(2024-2029版)》)。《通知(2024-

2029版)》积极回应长期存在的骚扰电话治理难、呼叫中心监管不力等突出问题，体现出通信管理部门对呼

叫中心业务加强监管的决心。2020年6月8日工业和信息化部出台了《工业和信息化部关于加强呼叫中心业

务管理的通知(2024-

2029版)》(工信部信管〔2020〕81号)。该通知一出台，在基础通信及呼叫中心行业就备受关注，为骚扰电

话治理、个人信息保护及呼叫中心行业健康发展的合规执法提供了又一强有力的支撑。

不仅如此，国家更是严格把控对于呼叫中心牌照—增值电信业务许可证书的审批条件，提高了呼叫中心行

业合规准入门槛;同步加大了对于呼叫中心行业的企业自查及实地抽查。据悉，自2020年开始，跨地区增值

电信业务许可证(国内呼叫中心业务)初次申请成功企业不足10家，被核准增值国内呼叫中心业务经营范围的

企业仅2家。2019年12月底，国内呼叫中心业务经营者为7904家;2021年4月底，国内呼叫中心业务经营者

锐减至7237家;仅一年半时间，呼叫中心经营者共减少667家，这也代表着呼叫中心行业正式迈入强监管时

代。

研究表明，越来越多的基于云的呼叫中心解决方案和服务的采用，人工智能，客户关系管理和知识管理等

技术的集成以及对全渠道呼叫中心解决方案需求的激增是决定呼叫中心市场增长的关键因素。报告指出，

在各个行业中，银行，金融服务和保险(BFSI)领域有望蓬勃发展，到2027年，呼叫中心的市场价值将超过

100亿美元。零售和消费品行业也正在加速增长。
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随着中国呼叫中心行业市场的发展，电话销售企业都纷纷选择呼叫中心来帮助企业提高电话销售效率，各

种IT通信、呼叫中心相关企业都需要足够的实力和耐力，并从企业的切实需求入手、推出适合不同细分行业

的、产品标准化、服务简单化的产品组合，并配合大规模的宣传推广，才能最终赢得这个市场。不同行业

对呼叫中心云服务的诉求存在一定差异。对于业务快速发展的行业，如团购行业，其更看重呼叫中心云服

务部署快、可以跨区域管理、对物理环境要求低的特点。而对于业务发展存在一定不确定性的行业，如理

财行业，其更加看重呼叫中心云服务一次性投资小，可以根据业务量调整呼叫中心使用量的特点，这值得

呼叫中心云服务提供商关注。

本研究咨询报告由北京中道泰和信息咨询有限公司领衔撰写，在大量周密的市场调研基础上，主要依据了

国家统计局、国家工信部、国家发改委、国务院发展研究中心、中国呼叫中心与BPO产业联盟机构、51行

业报告网、全国及海外多种相关报刊杂志以及专业研究机构公布和提供的大量资料，对中国呼叫中心及各

子行业的发展状况、上下游行业发展状况、市场供需形势、新产品与技术等进行了分析，并重点分析了中

国呼叫中心行业发展状况和特点，以及中国呼叫中心行业将面临的挑战、企业的发展策略等。报告还对全

球的呼叫中心行业发展态势作了详细分析，并对呼叫中心行业进行了趋向研判，是呼叫中心方案提供、经

营企业，科研、投资机构等单位准确了解目前呼叫中心业发展动态，把握企业定位和发展方向不可多得的

精品。
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1、外包呼叫中心市场规模

2、外包呼叫中心竞争格局

四、外包呼叫中心地域分布

1、市场地域分布

2、业务来源分布

五、外包呼叫中心前景预测

1、驱动因素及阻碍因素
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2、外包呼叫中心市场前景预测

第四节 中国其他形态呼叫中心市场分析

一、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

3、呼叫中心托管服务发展前景

二、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

3、呼叫中心设备租赁发展前景

第七章 中国呼叫中心产业区域市场分析

第一节 中国呼叫中心产业地区分布概况

一、中国呼叫中心产业地域分布

二、中国呼叫中心从业厂商分布

第二节 呼叫中心产业领先城市发展分析

一、北京市呼叫中心产业市场分析

1、北京市呼叫中心发展背景

2、北京市呼叫中心经营规模

3、北京市呼叫中心产业竞争力

4、北京市呼叫中心发展趋势

5、北京市呼叫中心最新动向

二、上海市呼叫中心产业市场分析
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1、上海市呼叫中心发展背景

2、上海市呼叫中心经营规模

3、上海市呼叫中心产业竞争力

4、上海市呼叫中心最新动向

三、南通市呼叫中心产业市场分析

1、南通市呼叫中心发展背景

2、南通市呼叫中心经营规模

3、南通市呼叫中心产业竞争力

四、杭州市呼叫中心产业市场分析

1、杭州市呼叫中心发展背景

2、杭州市呼叫中心经营规模

3、杭州市呼叫中心产业竞争力

4、杭州市呼叫中心动向及趋势

五、深圳市呼叫中心产业市场分析

1、深圳市呼叫中心发展背景

2、深圳市呼叫中心经营规模

3、深圳市呼叫中心产业竞争力

4、深圳市呼叫中心最新动向

六、天津市呼叫中心产业市场分析

1、天津市呼叫中心发展背景

2、天津市呼叫中心产业竞争力

3、天津市呼叫中心最新动向

七、合肥市呼叫中心产业市场分析

1、合肥市呼叫中心发展背景
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2、合肥市呼叫中心经营规模

3、合肥市呼叫中心产业竞争力

4、合肥市呼叫中心动向及趋势

八、大连市呼叫中心产业市场分析

1、大连市呼叫中心发展背景

2、大连市呼叫中心经营规模

3、大连市呼叫中心产业竞争力

4、大连市呼叫中心动向及趋势

九、广州市呼叫中心产业市场分析

1、广州市呼叫中心发展背景

2、广州市呼叫中心经营规模

3、广州市呼叫中心产业竞争力

4、广州市呼叫中心最新动向

十、成都市呼叫中心产业市场分析

1、成都市呼叫中心发展背景

2、成都市呼叫中心经营规模

3、成都市呼叫中心最新动向

第八章 中国呼叫中心行业领先企业经营分析

第一节 北京中科金财科技股份有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例
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六、企业竞争优势

第二节 用友网络科技股份有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第三节 北京合力亿捷科技股份有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第四节 北京鸿联九五信息产业有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第五节 大唐融合通信股份有限公司

一、企业发展简介
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二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第六节 飞翱(上海)商务咨询有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第七节 深圳市深海捷科技有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第八节 北京华唐中科科技集团有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系
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五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第九节 北京赛普智成科技有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第十节 北京华铁广通电信技术有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第十一节 深圳市集时通讯股份有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第十二节 浙江远传信息技术股份有限公司
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一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第十三节 北京信普飞科科技有限公司

一、企业发展简介

二、企业技术与产品

三、企业经营情况

四、企业服务体系

五、企业客户案例

六、企业竞争优势

第九章 中国呼叫中心产业前景展望

第一节 呼叫中心产业成功因素及模式研究

一、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

二、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

三、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
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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

四、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

第二节 呼叫中心产业前景预测

一、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

二、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

三、呼叫中心产业前景预测

1、相关产业前景预测

(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、呼叫中心产业前景预测

(1)产业整体规模预测

(2)产业行业分布预测

(3)万人坐席拥有数预测

第三节 中国呼叫中心行业存在的问题及对策

一、中国呼叫中心行业存在的问题
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二、呼叫中心行业发展的建议对策

第十章 2024-2029年呼叫中心行业投资机会与风险防范

第一节 呼叫中心产业投资特性

一、产业进入壁垒

二、产业盈利模式

三、产业盈利因素

第二节 2024-2029年呼叫中心行业投资机会

一、产业链投资机会

二、细分市场投资机会

三、重点区域投资机会

四、呼叫中心行业投资机遇

第三节 2024-2029年呼叫中心行业投资风险及防范

一、政策风险及防范

二、技术风险及防范

三、供求风险及防范

四、宏观经济波动风险及防范

五、关联产业风险及防范

第四节 中国呼叫中心行业投资建议

一、针对系统厂商

二、针对运营厂商

三、针对投资厂商

第十一章 呼叫中心行业发展战略研究

第一节 呼叫中心行业发展战略研究

一、产业战略规划
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二、技术开发战略

三、业务组合战略

四、区域战略规划

五、竞争战略规划

第二节 对中国呼叫中心品牌的战略思考

一、呼叫中心品牌的重要性

二、呼叫中心实施品牌战略的意义

三、呼叫中心企业品牌的现状分析

四、中国呼叫中心企业的品牌战略

五、呼叫中心品牌战略管理的策略

第三节 呼叫中心经营策略分析

一、呼叫中心市场细分策略

二、呼叫中心市场创新策略

三、品牌定位与品类规划

四、呼叫中心新产品差异化战略

第四节 呼叫中心行业投资战略研究

一、2024-2029年呼叫中心行业投资战略

二、2024-2029年细分行业投资战略
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