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采购呼叫中心系统需要考虑的几个基本因素

企业/政府机关采购呼叫中心系统时需要考虑的几个基本因素如下：
1 稳定性

　　稳定性是呼叫中心系统运行的一个最重要的指标。稳定性不是越高越好，世界上没有绝对稳定的系统，更高的稳定性将导致付出更高的代价，这个更高的代价付出后能否获得更高的回报了啦？

　　呼叫中心系统瘫痪，或者停电后来电时呼叫中心系统恢复运行的时间、自动化程度也是稳定性的一个重要方面。一般来讲，系统的稳定性主要是由核心交换的操作系统部分决定的，其次硬件和软件的设计的合理性与产品化的程度，以及各功能组件与硬件的配合，设计时一体化的考虑对系统的稳定性也有很大的影响。一般来讲，在呼叫中心行业的标准还不统一的情况下，多厂商产品的集成，肯定会降低系统的稳定性，同时系统的恢复也是很复杂的过程。

　　此外，针对项目开发的一次性使用的软件的稳定性肯定不如已经重复使用的，高度成熟和产品化的软件。

对于普通用户，还有一种判断某个呼叫中心平台稳定性的实用办法是通过各种渠道，了解该呼叫中心平台已经投入运行的系统的稳定性的真实信息。

2 扩容性

企业应该首先考虑清楚，在呼叫中心系统运营的生命周期里，呼叫中心最大的座席可能是多少？这个厂商的呼叫中心平台能否方便、顺利地升级到这个规模。升级的成本和时间也要考虑。

3 间接成本

在考虑呼叫中心系统的构建成本时，除了考虑直接的采购成本，还要考虑间接成本，可能一个看似很便宜的呼叫中心平台，其间接成本比直接成本要高得多。

举一个极端一点的例子：有一个企业听某一知名的交换机厂家介绍说，买了他们的高档交换机，可以轻松升级为呼叫中心系统。 结果他们就先买了一个交换机，等到他们想上呼叫中心系统时才知道，还要买很多的软件和硬以及第三方产品，一算下来增加的投入是当初买交换机的几倍。同样的情况，如果先买一个一体化交换机呼叫中心，可能会比传统的程控交换机贵一些，但是功能强大得多。但是，在呼叫中心一体化交换机上升级为一个完善的呼叫中心只需在原厂商买几个许可，安装一下软件就可以了。两次采购的总和比在传统交换机上升级还要便宜得多。

一般间接成本至少包括： 

（1）个性化定制和呼叫业务的二次开发的成本：对于很多企业采用一个高级呼叫中心平台，通过简单的软件的参数配置，就可以实现个性化的要求，呼叫中心无需进行二次开发，最近市场提出的"菜单式全装修"呼叫中心平台就是这样的概念。而对于很多较低级的呼叫中心平台，往往一个很基本的呼叫中心业务如IVR/ACD，还需要进行软件编程，或购买第三方的可定制的产品。

（2）实施的时间和成本：不同的平台安装和实施的复杂性有很大的差别，一体化呼叫中心平台的实施时间和成本一定是最低的。 

（3）系统维护和管理成本：这个成本往往和系统实施的成本联系在一起。一体化呼叫中心平台在维护和管理的复杂性和成本都是最低的。因为一体化呼叫中心平台的设计把很多复杂的接口和技术都已封装在一套软件和一台通讯服务器里，而且系统监控软件可以侦测到呼叫中心系统每一个模块的实时状态。

自然地，对于由多厂商产品与分离的子系统集成构建的呼叫中心系统，其实施、管理和维护的成本要高出很多倍；而且系统瘫痪或停电后的恢复也是很专业，很复杂，风险很大的过程。如果呼叫中心系统的基本软件不是产品化的，而是根据项目需求从头开发的，那么系统瘫痪时，可能只有请厂家程序员到场，才有恢复的可能。
除了间接成本的支出，一个呼叫中心系统专业管理资源很少的企业/政府机关用户，即使能买得起一个高端呼叫中心系统，但是能否消化，或者说把呼叫中心平台真正用起来也是个严重的问题。 多余的，用不起来的功能，对企业也是一个的负担，增加企业的管理成本，甚至造成管理的混乱。
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