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二、说明、目录、图表目录

        电子渠道是为了满足客户实时服务的需求，降低营业前台服务压力和服务成本，而迅速

发展起来的自助式新型营销服务渠道，它以互联网技术和通信技术为基础，将产品的销售与

服务数字化，让客户借助终端设备，可自助定购产品、获取服务。电子渠道最大特点在于以

客户为主导，客户将拥有比过去更大的选择自由，可根据自己的个性特点和需求选取商品，

并不受时间和地域的限制。电子渠道在客户服务中的比例增长迅速，客户需要多种渠道选择

。客户在电子渠道上处理的业务种类逐渐增多。客户对IVR、网站和短信三种电子渠道的接

受程度较高。互联网企业、银行业以及国外运营商在电子渠道方面走在了国内运营商的前列

。 

　　在面向新媒体平台的战略转型过程中，电子渠道事实上扮演了三种角色，包括实现信息

发布与传播的媒介载体、衔接海量客户与价值链资源的适配门户、承载客户交互行为的社区

空间，也就是三种新媒体平台模式，即新媒体传播平台模式、新媒体交易平台模式、新媒体

人际交互平台模式。互联网、移动互联网的快速发展使得电子渠道成为运营商线上圈地及PK

的重要战场，运营商要从基础网络运营商向综合信息服务提供商转型，需要在未来借力第三

方资源，强化自身的互联网服务能力。电子渠道的便捷和相对低廉的维护费用，有利于降低

运营商的运营成本。目前电信运营商在电子渠道的竞逐渐呈白热化。因此，电信运营商与第

三方支付公司走向更广泛、更深入的共赢合作也就成为必然。 

　　本报告由中企顾问网的资深专家和研究人员通过长期周密的市场调研，参考国家统计局

、国家商务部、国家发改委、国务院发展研究中心、行业协会、中企顾问网、全国及海外专

业研究机构提供的大量权威资料，并对多位业内资深专家进行深入访谈的基础上，通过与国

际同步的市场研究工具、理论和模型撰写而成。全面而准确地为您从行业的整体高度来架构

分析体系。让您全面、准确地把握整个运营商电子渠道服务行业的市场走向和发展趋势。 

         本报告专业！权威！报告根据运营商电子渠道服务行业的发展轨迹及多年的实践经验，

对中国运营商电子渠道服务行业的内外部环境、行业发展现状、产业链发展状况、市场供需

、竞争格局、标杆企业、发展趋势、机会风险、发展策略与投资建议等进行了分析，并重点

分析了我国运营商电子渠道服务行业将面临的机遇与挑战，对运营商电子渠道服务行业未来

的发展趋势及前景作出审慎分析与预测。是运营商电子渠道服务企业、学术科研单位、投资

企业准确了解行业最新发展动态，把握市场机会，正确制定企业发展战略的必备参考工具，

极具参考价值。
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