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	→内容简介

	随着各类企业的客服电销需求的快速发展和企业信息化建设的不断深入，中国呼叫中心产业高歌猛进，在各行业得到广泛应用。呼叫中心进入了包括金融、保险、电信、政府、教育、医疗、能源、制造等行业在内的几乎所有类型企业。它已不再是只有大型企业才能拥有的“奢侈品”，越来越多的中小企业开始部署专属自己的呼叫中心系统。经过多年发展积累，呼叫中心技术趋于成熟，功能日益完善，系统性能越来越高，与其它IT系统间的协作越来越密切，在企业日常运营中所发挥的作用也越来越大。随着，传统应用模式的发展与演变，呼叫中心已不再是“成本中心”，越来越多的“营销型”利润中心式的呼叫中心开始进入中国企业。

中国服务业的开放给外资提供了更多的优惠和商机，越来越多的外资进入中国呼叫外包市场，中国大陆地区标榜自己是呼叫中心园区已经达到了137处。2014年年初，中国呼叫中心的座席总数达到65万个左右，市场规模达到1400多亿元。在未来的3-5年之间，中国的呼叫中心市场将保持持续增长的趋势。座席需求量将因为企业级呼叫中心需求量的持续增长及电话营销等非服务性业务的逐步展开，仍然会稳步增长，大约每年增长在15到24万个左右。而投资额方面则会因企业级呼叫中心的相对低端，比起前几年来说，增长幅度趋缓。中国国内需求仍将占绝大部分，其它的部分需求将来自香港、澳门以及台湾和日韩业务。预计到2020年整个呼叫中心的市场规模将达到3650亿元。

以呼叫中心与BPO产业为代表的软件与信息服务外包已成为全球软件与信息服务业发展的一种重要趋势和新的增长点。随之而来的呼叫中心产业园的建设在2008年可谓达到了一个高潮。中国目前的呼叫中心产业园区已经不下30余个，并且产业园和已经定位为“中国服务外包基地城市”不全吻合。

在呼叫中心产业园蓬勃发展的今天，呼叫中心产业园相应的问题也都显露出来：1、产业园区的呼叫中心服务价值链需要延伸并真正做到位；2、个别园区对呼叫中心的产业认知缺乏专用的调研和顾问支持；3、个别园区周边对呼叫中心的社会意识不足；4、个别园区交通不便，园区周边都市化生活程度不高5、个别园区人才输送能力不足；6、一般园区都缺乏具有影响的呼叫中心运营团队；7、园区业务的不确定性，呼叫中心只是其中一部分。

本研究咨询报告由中研普华咨询公司领衔撰写，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、中国银监会、中国行业研究网、国内外相关报刊杂志的基础信息、相关行业研究单位等公布和提供的大量资料以及对行业内企业调研访察所获得的大量第一手数据，对我国呼叫中心市场的发展状况、供需状况、竞争格局、赢利水平、发展趋势、投资机会、风险预测等进行了分析。报告重点分析了呼叫中心行业的细分市场、战略、经营状况等。报告还对呼叫中心行业的重点企业进行了分析，为呼叫中心企业提供了新的投资机会和可借鉴的操作模式，对欲在呼叫中心行业从事资本运作的经济实体等单位准确了解目前中国呼叫中心行业发展动态，把握企业定位和发展方向有重要参考价值。
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第二章2011-2013年国际呼叫中心产业分析

第二节 2013-2014年呼叫中心行业发展现状
一、呼叫中心市场规模及成长性分析
呼叫中心的概念是从上个世纪九十年代中期进入中国的，1995－1998年是概念的导入期。1998－2001年是中国呼叫中心建设的第一次浪潮，期间呼叫中心总体市场规模的复合年均增长率(CAGR)达到40%，呈现出爆炸式的增长，大量资金涌入呼叫中心产业。这一时期的呼叫中心建设主要由电信、金融等行业需求驱动，应用主要以售后服务和业务咨询等呼入为主。2001－2006年底，中国呼叫中心产业发展趋于平缓，呼叫中心坐席的增长从2001年的20%逐渐下降到2006年的5%左右，主要原因是金融、电信等大型行业用户的需求由量的增长向质的增长转变，与此同时他行业及中小型企业市场的需求还没有大规模地增长起来。

图表：2010-2014年呼叫中心市场规模
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2014年年初，中国呼叫中心的座席总数达到65万个左右，市场规模达到1400多亿元。在未来的3-5年之间，中国的呼叫中心市场将保持持续增长的趋势。座席需求量将因为企业级呼叫中心需求量的持续增长及电话营销等非服务性业务的逐步展开，仍然会稳步增长，大约在15到24万左右。而投资额方面则会因企业级呼叫中心的相对低端，比起前几年来说，增长幅度趋缓。中国国内需求仍将占绝大部分，其它的部分需求将来自香港、澳门以及台湾和日韩业务。

从2007年年初至今，在大型企业用户呼叫中心应用的带动下，企业用户(非电信、非金融)市场需求开始攀升，同时呼叫中心应用也从服务环节扩展到销售环节，中国呼叫中心产业迎来第二次发展浪潮。

整体来看，中国呼叫中心市场发展初期已过，爆炸式的年度增长已经成为历史，市场还尚未进入成熟期，呼叫中心建设投资仍然是大的趋势。 

然而，第二次浪潮的增长速度会趋于平缓和理性，市场将经历一个平稳、漫长的发展期，主要原因是一方面，电信、银行大规模的呼叫中心初期建设热潮已经过去；另一方面，企业级呼叫中心的发展将在今后许多年左右市场格局，而由于企业级呼叫中心的建设是非行政命令的、随机的，因此整个呼叫中心增长速度会趋向平缓。

二、2013-2014年我国呼叫中心行业发展分析
随着客户服务、市场营销、技术支持和其它特定商业活动的概念逐渐在全球范围内被接受和采用，直至今天形成了规模庞大的呼叫中心产业。在呼叫中心里，一直以来都存在着自建、外包、托管及设备租赁等多种形态。自建呼叫中心指的是企业投资建设呼叫中心的目的在于利用呼叫中心来开展自身业务，从始至终与其他机构无关。

在外包呼叫中心领域里，则分成发包方和接包方。发包方指的是企业委托第三方全面管理或部分管理其呼叫中心的业务。在市场竞争愈演愈烈的客观情况下，呼出型呼叫中心将被动服务转化成为了主动服务。呼叫中心进入中国大约在上个世纪九十年代中期，在中国改革开放的深入进行大背景下，十几年来取得了可喜的成绩，逐步形成了一个朝气蓬勃的产业，从行业分布、技术的运用、从业人员的数量和水平上都具有了一定的水平和规模。而接包方则是指企业投资建设呼叫中心的目的在于利用所建呼叫中心来为其客户提供客户自身的呼叫中心功能性业务，或客户服务，或商业营销。

呼叫中心托管服务，顾名思义就是企业把呼叫中心系统交给专业公司来建设和管理。而企业自身把稀缺的人力和财力资源集中到核心业务上，有关呼叫中心的建设、维护、升级改进等工作都由提供呼叫中心托管服务的专业公司来负责。呼叫中心设备租赁业务是指企业全部或部分租用第三方提供的呼叫中心系统设备及应用软件来构建呼叫中心，此呼叫中心设在客户方，租赁方按租赁时间付费给出租方，当合同结束时，租赁行为解除。前两种形态占呼叫中心现时市场中绝大部分份额，后两种形态仅仅在近几年才出现，规模很小。

呼叫中心市场的目前发展状况呼叫中心进入中国已经有较长的一段时间了，从最初的金融、电信、航空等行业，已经辐射到数十个行业。其中不仅包括服务类呼叫中心，也包括非服务类呼叫中心，而且非服务类呼叫中心已经成为呼叫中心市场的新增长点。总体来讲，目前中国的呼叫中心产业进入了发展的关键时期。在原有的市场格局的基础上出现了新的趋势，呈现出多方位、高中低不同层次的变化。
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订阅方法：请把征订表用正楷字填写完后传真或快递给我们，然后通过银行付款。款到后即完成订阅手续，产品   与发票会在款到后 24 小时内以特快专递寄出。订阅传真： 0755 -  25429588 25428099  7 天 ×24 小时   贴心服务  
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