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二、内容简介
　　外包呼叫中心是一种提供客户服务和支持的业务模式，近年来随着全球化和技术进步的影响，其服务范围和能力不断扩展。外包呼叫中心不仅能够提供基本的电话接听服务，还能够处理电子邮件、社交媒体互动等多种沟通渠道，为客户提供全方位的支持。此外，随着人工智能和大数据技术的应用，外包呼叫中心的服务质量和效率得到了显著提升。
　　未来，外包呼叫中心的发展将更加注重技术集成和服务创新。市场调研网指出，一方面，随着人工智能技术的进步，外包呼叫中心将更加智能化，通过集成聊天机器人和语音识别系统，提供更加高效和个性化的客户服务。另一方面，随着客户体验成为企业竞争的关键因素之一，外包呼叫中心将更加注重提供差异化和定制化的服务，以满足不同客户群体的需求。此外，随着数据安全和隐私保护法规的日趋严格，外包呼叫中心也将更加注重数据保护和合规性。
　　《中国外包呼叫中心行业竞争环境研究报告（2008）》形式动态研究报告（现成报告内容+客户指定内容+现时内容）
　　《中国外包呼叫中心行业竞争环境研究报告（2008）》作者市场及市场营销研究课题组
　　《中国外包呼叫中心行业竞争环境研究报告（2008）》优势根据客户要求增加指定内容
　　《中国外包呼叫中心行业竞争环境研究报告（2008）》提示
　　随着市场竞争激烈化程度的不断提高和社会信息化需求的不断发展，中国企业已经从单纯的价格竞争转向了更深层次的服务竞争。外包呼叫中心业务已不再局限于提供传统意义上的客服热线，还担当主动呼出、建立营销渠道的重任，成为现代企业实现“留住老客户、发展新客户、降低整体成本、扩大业务收入”等运营目标的重要手段之一。2008 ～2012 年，中国外包呼叫中心的复合增长率将达到31.8 % ，除满足本国外包呼叫中心业务需求外，离岸外包呼叫中心将成为有力的驱动因素之一。离岸外包中心纷纷进驻中国的原因有：各公司受到削减运营成本的压力，将呼叫中心迁往中国可以令投资减少35% ～40% ；同时，在中国建立区域性呼叫中心有利于公司拓展中国市场。另外，2008 年奥运会和2010年上海世博会也将对该业务的发展有很大促进作用。虽然市场前景比较乐观，但是应该清楚地意识到，中国外包呼叫中心市场与西方发达国家外包呼叫中心市场存在巨大的差异，这种差异将对未来中国外包呼叫中心市场的发展产生巨大的影响。本报告运用五力分析法对中国外包呼叫中心市场的竞争环境进行分析。本报告在大量周密的市场调研基础上，依据国家统计局、国家商务部、国务院发展研究中心等公布和提供的大量资料，组织课题组编辑而成。本报告是高层次、权威性，深度研究与实际应用的有机结合，具有一定参考价值。
　　重点区域研究
　　北京市
　　上海市
　　广州市
　　重点企业研究
　　Avaya
　　Cisco
　　华为
　　HP
　　有红帆
　　PCCW
　　九五太维
　　润迅
　　鸿联九五
　　95155（联信永益）
　　万向通信TCY
　　联通国脉
　　Sykex（赛科斯）
　　TCY 上海
　　上海微创
　　维音数码
　　ITS
　　飞翱
　　易方
　　贝塔斯曼
　　诚伯
　　易宝太平洋
　　盛华数码
　　翔龙
　　《中国外包呼叫中心行业竞争环境研究报告（2008）》框架
　　《中国外包呼叫中心行业竞争环境研究报告（2008）》目的
　　行业界定
　　发展分析
　　五力分析
　　PEST分析
　　SWOT分析
　　组合战略
　　企业策略
　　导 言

第1章 关于外包呼叫中心行业
　　第1节 行业界定
　　第2节 外包呼叫中心行业的重要性与研究意义
　　第3节 外包呼叫中心行业主要特征
　　第4节 中国外包呼叫中心行业面临的问题与挑战
　　第5节 形成良好的竞争环境有利于提高外包呼叫中心行业竞争力

第2章 报告研究目的及主要内容
　　第1节 报告研究目的
　　第2节 报告主要内容

第1篇 中国外包呼叫中心产业发展分析
第1章 中国外包呼叫中心产业发展分析
　　第1节 世界外包呼叫中心产业发展现状分析
　　第2节 中国外包呼叫中心产业的发展现状分析
　　第3节 中国外包呼叫中心产品市场发展现状分析

第2章 中国外包呼叫中心企业经营分析
　　第1节 企业构成情况分析
　　第2节 重点企业经营分析

第3章 中国外包呼叫中心产业发展趋势分析
　　第1节 中国外包呼叫中心市场需求分析
　　第2节 中国外包呼叫中心市场供给分析
　　第3节 中国外包呼叫中心产业竞争结构变动趋势展望

第4章 中国外包呼叫中心产业发展问题及其原因分析
　　第1节 中国外包呼叫中心产业发展问题分析
　　第2节 中国外包呼叫中心产业发展问题的原因分析

第2篇 中国外包呼叫中心产业五力分析
第1章 中国外包呼叫中心产业五力模型分析
　　第1节 竞争强度分析
　　　　　　1.竞争者的数量及规模分布
　　　　　　2.资产的专用性
　　　　　　3.公司及产品的同质性
　　　　　　4.需求的冲击
　　第2节 供给者力量
　　　　　　1.供给者矩阵
　　　　　　2.强势供应商
　　　　　　3.外包呼叫中心产业的上游分析
　　第3节 购买者力量
　　第4节 替代品
　　第5节 潜在进入者
　　　　　　1.进入障碍
　　　　　　2.外包呼叫中心产业的进入壁垒

第2章 中国外包呼叫中心产业竞争环境因素及其影响分析
　　第1节 集中度存在的问题
　　第2节 产品结构对产业竞争方式的影响
　　第3节 资产专用性、需求变化对竞争环境的影响

第3篇 中国外包呼叫中心产业市场PEST分析
第1章 社会环境分析
第2章 经济环境分析
第3章 国际环境分析
第4章 产业环境分析
第4篇 中国外包呼叫中心产业市场SWOT分析
第1章 优势分析
第2章 劣势分析
第3章 机会分析
第4章 威胁分析
第5篇 改善中国外包呼叫中心产业竞争环境的组合战略及其对策
第1章 改善中国外包呼叫中心产业竞争环境的组合战略
　　第1节 超竞争环境下的组合战略分析
　　　　　　1.组合战略的有效性分析
　　　　　　2.组合战略的必要性分析
　　第2节 中国外包呼叫中心组合战略的实施
　　　　　　1.建立合适的战略管理体系
　　　　　　2.选择合适的战略实施模式
　　　　　　3.建立有效的战略控制机制
　　第3节 中智:林:改善中国外包呼叫中心产业竞争环境的企业策略性行为
　　　　　　1.并购重组
　　　　　　2.战略联盟
　　　　　　3.纵向一体化
　　　　　　结 论
略……
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