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自建型呼叫中心和托管型呼叫中心以及外包型呼叫中心的优缺点比较 

呼叫中心按系统的运营模式目前可以分为3种类型：1、自建型呼叫中心、2、托管型呼叫中心、3、外包型呼叫中心。
一、自建型呼叫中心的优点

1、自建呼叫中心可以很好地针对企业/政府部门的需求，灵活组网布置座席，其座席可以很好的利用内部网络与中心点进行网络连接，并与用户实现通话，提供话务座席的本地化服务。

2、定制开发的自建呼叫中心的座席可以很好的与企业/政府部门自身的业务系统进行对接，保证数据的安全性和灵活性。

3、座席话务员由企业/政府部门自己培训，对产品和流程况较清楚，能够快速的受理业务，解决和客户问题，提高客户的满意度，提升企业/政府部门形象。

4、选择自建型呼叫中心，可以为客户提供专业性较强和本地化的服务，保密性也较强，采取自建的方式并设置远程座席可以更好做好信息的保密和安全工作。

5、自建呼叫中心，便于企业/政府部门自行监管服务质量、并逐步优化其管理体系，优化管理水平，更好为客户服务。

6、从长远规划来看，随着企业/政府部门自身的发展，呼叫中心的规模也将在增大。采用自建呼叫中心，后期升级扩容只需在原有的设备和系统上进行扩容，原有的设备和系统可以继续使用，保护了原有的投资，节省投入成本。

7、从长期投资和运营来看，可以降低企业/政府部门运营成本；虽然自建型呼叫中心在建设初期会有一次相对较大的投资，但这种投资属于“一劳永逸”。呼叫中心日后的运营成本是较外包方式低许多，并随着自建呼叫中心系统的使用，运营成本还将在逐步降低。

8、自建型呼叫中心的企业/政府部门的客服人员有更高的归属感和责任感，易于同其公司各个部门的沟通，更快捷地解决客户的问题，提高客户的满意度，留住老客户，争取新客户。

9、自建呼叫中心的客服人员能更充分与公司的各部门的沟通，特别是技术、市场及相关调度部门，更快速，高效地帮助客户解决问题，避免推托搪塞，含糊其辞。避免由于客服中心外包给其它公司而导致沟通不到位，时间延误，推脱客户问题；有助于企业/政府部门的快速发展。

10、组网的灵活性，规模人数都可随时改变。各个部门分组也可以随时改变。

二、自建型呼叫中心缺点：

1、系统建设初期内固定资产的投入高：如接入设备，通讯服务器、机房等。

2、前期座席话话员的系统操作培训、及系统管理员的系统维护以及二次开发培训。

三、托管型呼叫中心的优点和缺点：

托管型呼叫中心优点：

1、建设初期成本较低。呼叫中心建设初期，没有通讯服务器等设备的初期投入。

2、建设周期短，付费后短时间即可开通使用。

3、系统运营初期，呼叫中心的维护服务质量较高。一般来说，自建型呼叫中心在运营初期，维护人员的对呼叫中心的系统的操作、问题处理流程不太熟悉；而托管型呼叫中心则基本上不存在此问题。

托管型呼叫中心缺点：

1、 运营成本非常高。由于托管型呼叫中心的设备、维护人员、管理都是从第三方租用，随着呼叫中心运营的持续，运营成本会大大超过自建型呼叫中心的初期建设投资。

2、托管型呼叫中心的品牌强度较低，在经营中的作用相对较弱。由于呼叫中心的运营控制属于第三方，作为企业/政府部门本身并不能完全控制呼叫中心的业务，特别是一些企业/政府部门的个性化、人性化的服务。

3、数据安全性不高：企业/政府部门的呼叫中心的运营数据以及服务数据全部由第三方管理，这些数据很容易被竞争对手获取，从而导致企业/政府部门重大损失。一但第三方网络出现问题，企业/政府部门业务将无法展开。

4、呼叫中心的新技术、新功能发展较慢，和企业/政府部门的业务系统的整合较困难。

四、外包型呼叫中心优点和缺点：

1、建设周期短，灵活性强：由于系统、设备和座席人员都是外包公司的，呼叫中心的服务质量较高，能灵活地增减座席人员。

２、运营成本高：由于呼叫中心的运营控制属于第三方，作为企业/政府部门本身并不能完全控制呼叫中心成本，特别是一些企业/政府部门的个性化、人性化的服务；成本无法控制。

3、数据安全性不高：企业/政府部门的呼叫中心的运营数据以及服务数据全部由第三方管理，这些数据很容易被竞争对手获取，从而导致企业/政府部门重大损失。一但第三方网络出现问题，企业/政府部门业务将无法展开。                                              

深圳市博域信源通讯有限公司(原深圳市博宇通讯有限公司)
------------------易学易用的一体化呼叫中心平台产品BYICC2.0

电话：0755-86172837，86172940

网址：

http://www.boyucom.com/ 

电子邮件： 

boyucom2006@163.com（客户/合作伙伴反馈信息专用邮箱）

