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报告说明:

    博思数据发布的《2015-2020年中国电信业呼叫中心市场分析与投资前景研究报告》共四章

。报告介绍了电信业呼叫中心行业相关概述、中国电信业呼叫中心产业运行环境、分析了中

国电信业呼叫中心行业的现状、中国电信业呼叫中心行业竞争格局、对中国电信业呼叫中心

行业做了重点企业经营状况分析及中国电信业呼叫中心产业发展前景与投资预测。您若想对

电信业呼叫中心产业有个系统的了解或者想投资电信业呼叫中心行业，本报告是您不可或缺

的重要工具。

     呼叫中心是充分利用现代通讯与计算机技术，如IVR（交互式语音800呼叫中心流程图应答

系统）、ACD（自动呼叫分配系统）等等，可以自动灵活地处理大 量各种不同的电话呼入和

呼出业务和服务的运营操作场所。呼叫中心在企业应用中已经逐渐从电话营销中心向着CTI（

计算机通信集成）综合呼叫中心转变，已经 将电话、计算机、互联网等多种媒介综合应用于

营销、服务等等多项工作当中。 

     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

通讯技术，处理来自企业、顾客的垂询与咨询需求。以电话咨询为例，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。一个典型的以客户服务为主的呼叫 中心可以兼具呼入与呼出功能，当

处理顾客的信息查询、咨询、投诉等业务的同时，可以进行顾客回访、满意度调查等呼出业

务。 
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