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呼叫中心平台/呼叫中心系统建设的预算分析

经常接到客户的咨询电话，他们问的最多的就是建设一个呼叫中心平台/呼叫中心系统需要多少投入，相信这也是所有要建立呼叫中心的企业/政府机关所关注的重要内容。我也认为，预算制定是建设呼叫中心的一道门槛，只有把这个内容说清楚，其他才能被提上日程。

在讨论呼叫中心平台/呼叫中心系统建设的预算问题前，先提及一下长期以来被大家热议的一个话题：呼叫中心到底是成本中心、利润中心or 价值中心----答案是仁者见仁智者见智，但从这个问题的热议中可以看出“定位”或者“目标”的重要性。
呼叫中心平台/呼叫中心系统是呼叫中心业务运营的生产工具和管理工具，这是我给呼叫中心平台/呼叫中心系统的定位。相应的，我们就要考虑至少以下三个问题：

1、平台要帮助我们达到什么样的效率目标？

2、平台要帮助我们达到什么样的管理目标？

3、平台要达到什么样的可靠性目标？

目标不同，对平台的要求也就不同，预算自然会不同，甚至可以说天差地别。如果读者对这一点有疑问的话，可以在看完我下面对预算范围和影响因素的分析后，再回顾这些目标，应该可以赞同这个说法。

制定呼叫中心平台/呼叫中心系统建设预算的第一步就是：清晰定位、明确目标，然后量身定做。

一、呼叫中心平台/呼叫中心系统建设预算的范围分析

首先，我们讨论一个现象：大家在提到呼叫中心平台/呼叫中心系统的时候，总会问“用什么PBX”、“CTI软件用的哪个品牌”等等。其实，PBX、CTI、IVR等系统虽然可以称为呼叫中心平台/呼叫中心系统的核心系统，但也仅仅是呼叫中心平台/呼叫中心系统的一部分。从预算角度看，其占据成本的比例有逐年下降的趋势。早些年，购买一套100坐席规模以上的PBX，价格在200万甚至更高。但这些都成了往事。所以，大家在做预算的时候需要将关注点分散些，从整体去分析，会更科学合理。

下面给出一个表格，作为例子，在做呼叫中心平台/呼叫中心系统建设预算的时候可以作为一个参考：




在做预算的时候，只有通盘考虑，才能达到投资的最合理化。我们可以参考“木桶原理”来进行分析，不能单就某个系统或产品追求“技术领先”或“性价比最高”，一定要基于总体建设方案，合理划分各部分成本比例，才能既实现我们前述的“三个目标”，又不至于超过预算。

二、影响呼叫中心平台/呼叫中心系统建设预算的几个主要因素

在了解呼叫中心平台/呼叫中心系统建设预算涉及的范围后，接下来要重点讨论的是影响预算的几个主要因素：

1、坐席部署方式和使用量

2、容灾备份要求

3、产品品牌和报价

4、系统需求和开发工作量

首先强调一点：呼叫中心平台/呼叫中心系统建设很复杂，要采用规范的方法来分析规划，上面的4点只是为使大家了解预算的重点，便于上下沟通而择要提出。
下面就用一个表格对4个影响预算的因素逐一分析比较：
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我们一般情况下比较关注坐席的数量，实际上，部署分支点的多少对预算影响很大，单点坐席量也对系统的选型或设计容量有很大影响；

容灾备份的方式只列出三种，从中可以看出不同可靠性的要求，预算有很大差别；

产品品牌的价格差异尤其体现在PBX、CTI等非通用产品上，需要综合同类项目成交价、企业议价能力、企业自身技术实力等因素；

至于系统需求和开发工作量取决于需求的特殊性，越少特色需求，越少额外成本。

从上面可以看出：预算的基础是呼叫中心平台/呼叫中心系统的总体规划。我们需要规划未来一段时间内呼叫中心要承载哪些业务，服务哪些客户、需要有多少坐席提供服务、如何管理这些坐席、如何与现有及规划中的相关业务系统结合等等。

事实上，在我们进行预算分析的时候，首先要了解业务将如何运营，然后有前瞻性的设计一个模式，这个模式描述了未来业务如何在系统之上开展，同时也能够适应现有的业务需要。这是一个很大的挑战。幸好，有很多成功的呼叫中心系统可以给我们借鉴，而很多成熟的系统也承载了过往的经验。
关键的问题还是在于，我们对自身目标有是否清晰，是否能把目标分解落实到每个环节。如果我们做到了，那么一个足够合理的预算就不再是难以企及了。
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