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一、前言

如何评价一家企业是否具有竞争力？核心竞争力都有哪些？最重要的：如何打造和提升竞争

力？相信这是绝大部分人迫切想知道的答案！

下面，我们先从呼叫中心行业市场进行分析，然后分析呼叫中心的核心竞争力评价体系，以及

最重要的：怎么打造呼叫中心的核心竞争力。

相信通过本文全面深入的研究和解答，您对这些信息的了解与把控，将上升到一个新的台阶。

这将为您经营管理、战略部署、成功投资提供有力的决策参考价值，也为您抢占市场先机提供有力

的保证。

二、2023-2028 年呼叫中心市场前景及趋势预测

2.1 我国呼叫中心行业发展现状分析

2.1.1 呼叫中心行业发展现状

近几年我国的人力资源费用逐渐攀升，而人工客服需求越来越大，企业迫切需求技术改革，帮

助企业减轻人力成本，节省企业资源。随着移动互联网和计算机技术的发展，智能呼叫中心技术飞

速发展，呼叫中心行业主要以语音服务为主，将视频、数据、CRM、IM、等服务融合起来，为用户
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提供统一的服务。

目前国内的呼叫中心还主要集中分布在电信、金融、邮政等行业企业，餐饮、服装、旅游、农

业等行业建立呼叫中心的步伐也在加快。在电信行业企业中，不管是中国电信、中国移动，还是中

国联通几乎各个省市的分公司都建有自己的呼叫中心系统。在金融行业中，各大银行、保险公司、

证券公司、信托公司、甚至不少基金都建设了自己的呼叫中心系统。国内的各大航空客货运公司，

中国电力行业的各省分公司等企业也都在建设呼叫中心的行列。近几年公共事业行业也建设了不少

呼叫中心，其中政府、公共事业引入呼叫中心的现象尤为突出。

目前中国呼叫中心的模式主要有企业自建呼叫中心和外包呼叫中心。主体运营模式特征以自建

模式居主流，外包模式健康发展，托管模式期待突破。全国近 77%的呼叫中心属自建，19%左右属

外包模式，托管模式的呼叫中心很少。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，这些外资在促进中国服务外包市场繁荣发展的同时，也会加剧这

个行业的竞争。

呼叫中心在中国分部具有很强地域性，主要分布在华东、华北、华南等区域，华中和西南地区

是近年来呼叫中心转移发展起来的新兴地区。目前中国形成了长三角、环渤海、东三省、中部、珠

三角、川黔渝六大呼叫中心产业集群，这六大集群呼叫中心坐席人员规模占全国 93%。

依托大数据、云计算和互联网计算机技术的快速发展，人工智能技术应运而生，并企业快速被

应用到呼叫中心行业，智能客服、智能机器人电销等技术被研发出来。语音识别功能、文字机器

人、人机对话功能等，都将被企业利用。企业利用人工智能客服不仅仅降低人工成本投入，而且还

会提供给客户更高质量的服务。

呼叫中心按不同的标准划分，呼叫中心的分类不同，划分依据为四种，分别为按照呼叫业务方

向分类、按照分布地点来分类、按照采用的技术分类。其中按坐席规模划分，呼叫中心可分为小型

（50坐席以下）、中型（51-200坐席）、大型（201坐席以上）三种；按照呼叫业务方向分，可

分为呼入型、呼出型以及混合型呼叫中心。

呼叫中心分类
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资料来源：共研网整理

2.1.2 呼叫中心行业发展特征

1、现有技术不断发展。随着日新月异的服务电子化和数字化趋势，呼叫中心的技术水平也在

不断改进，以满足技术的需求。目前，许多公司都在利用新兴技术，如联合网络社区、智能化客户

服务、语音识别、自动语音系统和自动机器人，提升客户的满意度。

2、服务优化客户体验不断发展。现代客服人员不仅仅要为客户提供及时、准确的商业信息，

也要注重客户体验，把客户细心尊重当成服务的准则。为了改善客户体验，不断引入新的技术，如

客服机器人、企业社交媒体和大数据等，以优化客户服务流程；同时，持续将领先的服务技术应用

于行业，例如精确客户分析的机器学习、国际客服技能认证系统，以改善客户体验。

3、云计算技术应用普及。许多大型企业和中小企业已经开始进行云技术的普及。云服务可以

建立灵活的客户服务网络，以实现更快速、更有效、更可靠的客户服务。企业可以通过云平台，更

快地收集和分析客户反馈、客户投诉、客户满意度等与客户服务相关的信息，以改善客户服务。

2.1.3 呼出中心行业建设特点

呼叫中心在我国至今已有三十多年的发展历程，随着技术和经济的不断发展，呼叫中心已经渗
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透到各个行业。从最初的金融、电信、航空等行业，已经辐射到电力、交通、海运、旅游、税务、

商业及娱乐等数十个行业。呼叫中心呈现出从“成本中心”到“利润中心”、从单一联络渠道到多媒体

联络渠道、从基本的咨询投诉到多层次的价值贡献等特点和趋势。行业的发展也呈现出规模不断扩

大，技术迭代速度加快，呼出中心建设加速，呼叫中心建设向二三线城市下沉特点。

呼出中心建设特点

资料来源：共研网整理

随着各个行业服务水平的提升、品牌管理的加强以及营销体系的完善，包括速递物流、电子商

务、广电、能源、教育、媒体、旅游、餐饮、零售、实业制造、医药健康、政府及公共事业等众多

行业对呼叫中心的需求越来越大。同时，随着其服务模式灵活性的提高，中小企业也有更强意愿利

用呼叫中心提高服务质量。
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2.1.4 呼叫中心外包服务市场规模

从运营模式来看，可以分为外包、自建、托管三种模式。为了提高效率、降低成本并提供更加

优质的服务，将企业的售后服务、客户信息管理、市场调研和电话销售服务等外包给专业呼叫中

心，就是呼叫中心外包。

呼叫中心外包，是服务领域的一项外包业务，即企业委托第三方全面管理或部分管理呼叫中心

的业务。2014年以来，我国呼叫中心外包服务市场规模不断增长，2020年我国呼叫中心外包服务

市场规模达到 724.3亿元，2021年约为 875亿元左右。

2014-2021年中国呼叫中心外包服务市场规模走势

资料来源：共研网整理

2.2 2022-2023年呼叫中心行业市场运行形势分析

2.2.1 市场供求及其变动状况

1.从企业规模看，目前我国中小型呼叫中心占据了呼叫中心主要份额，大中型呼叫中心数量相

对较少。
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2.从服务行业分布来看，我国电信、金融政府及公共事业三个行业近些年来在我国呼叫中心坐

席数量上保持优势，但增长幅度趋于下降，整体规模的增长更有赖于其它行业坐席规模份额在逐渐

增长，且增速迅猛。

3.从应用领域延伸特征来看，随着行业的发展以及技术的进步，呼叫中心逐渐成为企业营销环

节中的一个重点，很多非服务性质的呼叫中心也在不断涌现，让呼叫中心的应用领域得到了很好的

延伸，比如现在一些企业拓展了呼叫中心的应用，广泛应用在营销、电子商务、市场调查、咨询等

方面。

2.2.2 呼叫中心行业分布及模式

呼叫中心目前的行业分布十分广泛，大致可以分为九种，分别是：快递物流、工商财税、人力

资源、共享办公、房产平台、教育培训、连锁酒店、安装维修和金融催收。

当前，国内呼叫中心市场主要分为企业自建、外包和云呼叫中心三种形式。

1 自建模式

企业自己采购相关设备，并且根据自身的情况构建或选择业务管理系统。电信、航空、银行、

保险、运输、商旅等行业通常采用这种呼叫中心模式。这种模式灵活性较大，能够及时且准确的收

集到客户的信息，对于以上对客户敏感的行业来说自建模式有很大裨益。

2 外包模式

企业将呼叫中心设备、人员、管理等所有相关事宜都整体外包给另外一个呼叫中心企业，这个

企业负责企业外包出来的这块业务。某些省市的移动、电信公司、还有某些电力公司的呼叫中心就

是采用外包模式。这种模式的优点在于专业的事交给专业的公司做，这样企业的呼叫中心专业化、

技术化程度更高，企业可以将精力放在自己的核心竞争力上，同时可以降低运营成本，减少管理风

险。

3 云呼叫中心

目前，企业自建呼叫中心占比仍然较大，但由于其建设和维护成本较高，以及技术和人员要求

较高等因素，导致中小企业使用率较低。外包呼叫中心则受到了企业服务外包的快速发展，成为国

内呼叫中心市场的重要组成部分。随着云计算和大数据技术的发展，云呼叫中心逐渐成为国内呼叫

中心市场的新热点。
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2.2.3 呼叫中心行业市场需求状况

中国的呼叫中心从 90年代开始发展，第一代呼叫中心作用为简单的热线电话；第二代呼叫中

心在第一代的基础上引入了如计算机，能够实现简单的数据分析；到了第三代呼叫中心就出现了

CTI技术，实现了电话与计算机的互联互通；第四代呼叫中心不仅能支持多种方法接入，还采用了

先进的系统，并配备大型数据库；直到最近的新一代的呼叫中心，不仅支持手机客户端、微信、微

博等新兴媒介，还可以以多媒体形式语音、视频、文本、web等接入使用、支持大数据分析、人工

智能自助服务等。未来伴随着 AI、大数据、视频、5G等新技术的到来，呼叫中心的职能将会进一

步的转变。具体来讲，呼叫中心有如下几个发展趋势。

1 呼叫中心产业持续发展，业务需求广泛且规模不断扩大。

我国呼叫中心的投资规模呈快速上升趋势， 2020年我国呼叫中心外包服务市场规模达到

724.3亿元，2021年约为 875亿元左右。

2 集成服务营销中心、分析应用中心于一体。

越来越多的行业和领域的需求以及技术的日益发展，使呼叫中心不仅需要基础功能，还需要结

合营销服务、分析应用等各种功能于一体，并且将线上与线下连接，给客户提供高度个性化的贴身

服务。

3 呼叫中心智能化趋势显著，将结合各种新兴技术发展。

在呼叫中心需求及规模不断增大，以及新一代科技技术渗透到各行各业，改变各领域服务需求

方式的情况下。为了适应新形势发展，满足多元化、现代化呼叫中心的需求，未来的呼叫中心将结

合云客服、大数据、AI等各种高新技术，其核心业务需求有实时性、可靠性、丰富性、智能性、

全连接以及安全性这几大特性。

4 呼叫中心将成为大数据的来源和应用中心。

现如今客户的地位越来越高，客户数据和客户知识对于企业来说十分重要。于是企业也对呼叫

中心提出了新的要求，要求呼叫中心不仅是一个大数据存储、分析中心，而更是一个大数据的来源

和应用中心，企业可以通过呼叫中心来搜集、筛选、并分析客户信息，从而更好的决策。

5 把呼叫中心、客户服务融入企业，与 CRM结合。
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