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二、内容简介
　　呼叫中心又叫作客户服务中心，它是一种基于CTI技术、充分利用通信网和计算机网的多项功能集成，并与企业连为一体的一个完整的综合信息服务系统，利用现有的各种先进的通信手段，效地为客户提供高质量、高效率、全方位的服务。我国的呼叫中心行业经过十多年的建设与发展，已经初具规模，开始在国民经济和社会发展中开始起着越来越重要的作用。整个行业在仍然保持稳步增长并向更广的行业和更深度的应用渗透的同时，对运营管理水平提升的需求越来越迫切。今后一个时期，我国的呼叫中心行业将是建设与运营管理并进的时代。
　　《2011年中国呼叫中心行业市场现状及发展趋势研究报告》由呼叫中心行业的高级研究员和资深业内人士全力合作完成，报告在充分的市场调研和专家座谈的基础上，通过分析过去五年内呼叫中心行业的发展历程和变化特征，深刻剖析了呼叫中心行业的运行规律及发展现状，并根据市场需求的变化、项目的实施进度以及产业政策规划等方面对未来五年内呼叫中心市场的走向做出尽可能合理而准确的预测。本报告所采用的数据主要来自于国家统计局、中国通信工业协会、国家发改委和中国人民银行等等。

第一章 2010-2011年中国呼叫中心行业发展概况
　　1.1 呼叫中心行业界定及分类
　　　　1.1.1 呼叫中心行业界定
　　　　1.1.2 呼叫中心行业分类
　　1.2 呼叫中心的行业特性
　　1.3 呼叫中心行业在国民经济中的地位
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　　2.1 宏观经济发展环境变化分析及预测
　　　　2.1.1 国内生产总值
　　　　2.1.2 居民收入水平
　　　　2.1.3 固定资产投资
　　　　2.1.4 存贷款利率
　　　　2.1.5 汇率
　　2.2 宏观经济环境变化对呼叫中心行业的影响
　　2.3 2008-2009年呼叫中心行业相关政策
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　　　　5.6.2 外包行业呼叫中心市场发展趋势预测
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　　　　6.1.1 江苏省呼叫中心行业在全国的地位
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