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客服中心管理是否需要成本管理？



情形如何？

客服中心KPI 有成本管理 无成本管理

人员流失率 低于8% 高于100%

培训 内、外部的高效培训 不可知

人员契合率 人员正好 人员过多或者过少

员工满意度 刚刚好 很好或者很差

… … …



一、客服中心成本管理的必要性

1、对客服中心的定位起到决定性作用。

2、对客服中心的建设起到决定性作用。

3、对客服中心的管理起到决定性作用。



1、对客服中心的定位起到决定性作用。

Ò是利润中心？
Ò是服务中心？
Ò还是利润兼服务中心？

大多数是利润兼服务中心



2、对客服中心的建设起到决定性作用。

建设一个2人还是2000人的客服中心？

建设IP接入还是交换机接入的客服中心？

建设在二环地铁旁还是在密云？

是外包还是自建？



3、对客服中心的管理起到决定性作用。

*客户满意度

*客服中心KPI考核内容

*人员工资水平



二、什么是客服中心成本管理

企业按照成本管理制定出来适用于自身客服中
心成本管理的内容即客服中心成本管理。



三、客服中心成本管理内容

1、确认客服中心在企业战略中的定位。

2、确认客服中心成本管理中目标成本。

3、成本管理的手段即流程。



四、客服中心目标成本分析

成本分为：
1、变动成本

2、固定成本



变动成本

1、招聘成本

2、人员成本（员工工资、绩效、福利、激励等）

3、管理成本（高级管理岗位人员费用）

4、培训成本

5、流程成本



6、质量控制成本

7、投诉成本

8、客户维护及开发成本

9、通讯成本（网络资费、通讯资费等）

10、人员流失成本



固定成本

1、场地费用

2、设备折旧费用

3、设备租赁费用

4、设备新增费用



五、客服中心成本控制



招聘成本

招聘成本应包括：
内部成本(Internal Costs )
外部成本( External Costs )

目前客服人员的招聘系数为1.2



人员成本

我们需要多少客服人员？
接通率应该定为多少？
95%以上或者80%以上
考虑的问题：
a、为了让领导开心？
b、为了行业标准？
c、企业形象？
d、客户满意度？



如何制定适合自身企业的接通率

业务量、业务流程à客服人员数量à接通率
接通率à客服人员数量
接通率与人员数量成正比
每个企业有各自的比例系数
影响此系数的因素有：
公司战略、人员效能、人员出勤、流程、产品、
突发事件



人员成本

人员工资、绩效、福利、激励比例如何分配？



管理成本

组长、主管、经理的作用
组长、主管、经理人员数量如何配比？
管理者的工作内容，每分钟的管理成本。



培训成本

一美元的培训可以带来五美元的效益。
WHEN  ,WHERE,  WHO, WHAT,

HOW

培训师的重要性

培训预算的重要性



流程成本

1、办公自动化的应用程度
如IVR自动功能

2、自身业务操作流程

3、业务对接流程

4、其他业务流程
如突发事件应对流程



质量控制成本

服务质量与质量监控成正比

流程优化与质量监控成正比

如何制定质控工作内容？

如何设定质控人员数量？



投诉成本

每个投诉处理都需要成本。

造成投诉的原因：产品、服务

投诉成本的计算：变动成本+固定成本

每一个客户后面有250个客户



因服务投诉造成的损失



客户维护及开发成本

客户资料库维护与开发成本

新客户开发成本

老客户维护成本

开发一个新客户成本等于维护五个老客户



通讯成本

接入电话要不要付话费？
你知道你客服中心的话务资费吗？
你知道服务商资阶梯费优惠吗？
如何节省通讯成本？
通话时长à通讯成本à话术脚本à操作技能



人员流失成本

人员流失的成本＝培训成本+招聘成本+隐性成
本

如何降低人员流失？



固定成本

1、场地费用

2、设备折旧费用

3、设备租赁费用

4、设备新增费用



客服中心成本管理课程培训

CTI论坛
北京市西城区新德街20号513-520室
Tel :(+8610)-82012787，82079677
联系人：张瑜


