《2000年中国呼叫中心市场发展研究报告》
内容节选

第一章 报告综述（节选）

一 国内呼叫中心市场发展现状

1998年以前中国的呼叫中心产业主要集中在电信业的一些服务领域，如114电话查号台，寻呼中心等；1998年以后，随着电信业务的增长，在电信业中逐渐出现了更多的对外服务性窗口。电信业的其他一些服务领域，如189固定电话客户服务中心，1860移动电话客户服务中心等在多个省市纷纷大规模建成。与此同时，其他行业，如银行、保险、政府、司法，计算机等行业和部门也开始大规模应用呼叫中心提供各种服务。呼叫中心产业在1998年到2000年间，进入了一个飞跃性的发展阶段。
截止到2000年底，中国总共拥有呼叫中心座席数量7.9万多个（不包括寻呼企业的座席数），市场总规模达到83.59亿元。
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第五章 呼叫中心设备及软件提供厂商（节选）

随着中国呼叫中心产业市场需求的旺盛增长和产品空间的不断加大，进入此领域的系统设备提供商及软件开发商的数量、规模和实力在1998年以后也随之有了相应的大幅度增长和提高。
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中国呼叫中心行业从业厂商构成比例
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截止2000年底，从事与呼叫中心有关的产品、服务和运营等方面的厂商数量约为620多家。其中，系统集成及应用软件开发商的数量占有49%的比例，是呼叫中心从业厂商中最主要的组成部分。同时，与呼叫中心产业的市场规模相对应，也是目前呼叫中心市场中主要利益的获得者。

此外，CRM软件厂商的数量在2000年增长较快，这表明中国的CRM市场已经开始启动。

第六章 外包呼叫中心市场（节选）

中国的呼叫中心外包服务市场是一个新兴的、正在形成中的市场。1998年之前，商业性的呼叫中心本身才刚刚兴起，人们服务的观念与意识水平也较低，外包呼叫中心几乎不存在。大部分的外包型呼叫中心是到1998年以后才建立起来的，到2000年底，中国的外包呼叫中心服务商数量约在37家左右，拥有的座席总数量约为3,200个。

在现阶段，中国的外包呼叫中心市场具有以下几个特点：

· 从分布地域上看，目前商业性的外包服务商主要集中在北京、上海和广州等三个城市。这三地的外包座席数量，约占全国外包市场座席总数的77%。

· 从主要业务领域来看，目前主要集中在信息的记录、查询、咨询和电话调查等低端业务上；电话销售、售后服务、电话订购等高端业务开展的较少。

· 从赢利状况看，有55%的外包服务商处于亏损状态。目前呼叫中心的主要应用行业，如电信（固定和移动）、金融、证券、保险、计算机和家电等，大多采用自建的方式。

· 高端外包服务商的客户主要为国外公司中的手机厂商、一般消费品厂商、医用厂商（含药品）、航空公司等。低端外包服务商的主要客户为国内公司中的移动电话服务商、公用事业、旅游促销、互联网服务等为主。许多高端外包服务商都把跨国公司作为他们最重要的客户和对象。但是跨国公司在目前情况下并未完全为此而做好准备，尽管他们应该有可能成为最重要的客户群之一。

· 企业在选择外包服务时主要考虑的因素是价格、服务质量、数据的保密性、与企业间的数据一致性/交换性以及外包服务商话务人员的能力与水平等因素。

由于中国的外包呼叫中心市场尚处于形成中的快速增长期，所以未来发展的趋势和速度具有一定的不确定性因素。但是，总的市场增长趋势已成为必然。
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外包市场增长回顾与预测
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