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如何建设性价比最高的呼叫中心(Call Center)系统
深圳市博域信源通讯有限公司是中国领先的电信级一体化交换机呼叫中心平台产品及多媒体呼叫中心系统解决方案提供商，基于客户需求持续创新，致力于为各行业的用户以及合作伙伴提供具有世界先进水平的呼叫中心系统完整解决方案和专业化的顾问服务。博域通讯是专业从事多媒体呼叫中心系统（也称为客户服务中心系统，联络中心系统，CALL CENTER）产品研发、CTI技术研究、项目实施、系统集成与服务、技术支持与培训的现代高科技企业，拥有以博士、硕士、本科生为核心的一流研究开发和销售团队，并具有完善的售后服务体系和高素质的售后服务队伍。博域通讯拥有一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0、一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0、微型呼叫中心系统产品BYMiniCC2.0、短信服务系统产品BYSMS2.0以及众多行业用户的呼叫中心系统产品等完整的CTI产品线。经过众多企业/政府机关呼叫中心系统成功案例验证的一体化交换机呼叫中心平台产品BYUNICC4.0和一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0已经成为中国一体化呼叫中心市场的领导品牌。博域通讯荣获深圳市软件企业认定证书，一体化交换机呼叫中心平台软件产品登记证书，计算机信息系统集成资质证书；由呼叫中心业界资深的博士担任技术总监。

作为多方信息沟通交流的通讯技术平台以及企业/政府机关客服人员与其客户沟通的门户，呼叫中心(Call Center)在客户服务、市场营销和社会公众服务中起着越来越重要的作用。
呼叫中心（Call Center）系统是基于CTI技术、充分利用通信网和计算机网络的多项功能集成，并与企业/政府机关连为一体的一个完整的综合信息服务系统；利用多种现代化通信手段，将电话、手机、传真、短信、InterNet、Email等多种媒体渠道进行整合，为客户提供统一的高质量、高效率、全方位的服务。
国内呼叫中心市场的年收益已经达到70到100亿元(人民币)。据权威机构预测，在未来几年，中国呼叫中心(Call Center)行业将以20%以上的年复合增长率快速发展；呼叫中心在中国的企业和政府部门已经进入普遍化的应用阶段。

对于企业/政府部门/公共事业机构来讲，如何建设性价比最高的呼叫中心系统呢？

第一、方案的选择：

目前呼叫中心系统的技术方案，不外乎三种：交换机方案、板卡方案、一体化方案。三种方案各有优势，对于中小型企业来讲，选择哪种方案呢，很明显一体化方案性价比最高；如果是大型企业追求稳定和品牌则可以考虑交换机方案；但一体化方案无疑是最优的选择。

第二、厂商的选择

很多中小企业选择呼叫中心时，都喜欢选择比较大的厂商，比较知名的厂商；这一选择没有错；但会导致建设成本昂贵不少。大厂商往往都不是技术的先行者，况且大厂商的运营成本高/系统建设周期长/内部流程复杂/灵活性差等因素都是制约中小企业建设呼叫中心的桎梏。如何选择呼叫中心厂商呢，建议选择高速发展的呼叫中心厂商，一方面其技术更新能力强；更一方面这种厂商对客户重视程度高，灵活性强。

第三、价格的选择

对于价格的选择，很多人往往走入两种极端；要么选择最贵的，要么选择最便宜的。其实这两种选择都不对，关键要看你选择的技术方案以及厂商，综合出一个性价比。不选最贵的，也不选最便宜的，应当选择最适合的。这跟选择老公是一个道理。

第四、实施的方便性

有人选择呼叫中心方案，喜欢选择比较复杂的系统。觉得越复杂，才对得起系统的造价。其实这也是一个错误。关键要看实施的方便性，一个中小企业，不可能在呼叫中心系统项目上耗太多时间，一定要以追求快速、简洁、实用为主要目的。

第五、产生的间接成本

对于前面的几项，也许很多人都能恰当的把握。但对于间接成本的产生，很容易被忽略。如何计算间接成本呢，比较你光以很实惠的价格买了一个很好的交换机，可以说性价比很高，厂商也是一个很知名的，实施也方便，回去一接电话线就可以使用。但是问题在于，如何把交换机与自己的ERP系统对接起来呢？花了半年才做好了接口。如果按三个人半年，每人每天1000元计算，半年工作日大概为130天，130天*1000=13万，间接成本大概为13万，还不一定做得好，何不在开始选择产品时多花一点钱呢？

第六、一站式服务

所谓一站式服务，就是所有的设备都是由一家厂商提供。这一点很重要，当设置不匹配或者故障时，问题就出来了。到底是交换机的问题，还是CTI中间件的问题呢，一时搞不清楚。问题无法定位，就无法找到呼叫中心系统的故障，自然不知道需要由哪家供应商来提供服务了。

第七、成功案例

这一点很多企业建设呼叫中心系统时都会提到，自然关键。因为只有具有丰富经验的厂商，在系统建设时才会轻车熟路。所以建设呼叫中心系统时，有必要要求厂家提供呼叫中心系统的成功案例介绍以及测试电话。
第八、公司资质

一个公司的资质就像我们大学毕业时的毕业/学位证书一样，不能说明什么，但代表了他以前的经历；同样一家好的呼叫中心系统（平台）厂商，他一定会有软件产品登记证书、纳税人证明、营业热照等企业资质。

呼叫中心行业是一个快速发展的行业，对于如何选择性价最高的呼叫中心系统，也许每个厂商/客户都有不同的意见，希望此文抛砖引玉，共同探讨叫中心行业的未来。
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