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呼叫中心的环境影响面日益扩大
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新的挑战-呼叫中心的规模扩大

l 伴随呼叫中心的规模越来越大, 从业人员日常工作所
需的交通, 住宿, 饮食及生活问题已经超越了企业能
够负担和承受的能力,需要借助周边社会环境中的资
源来解决这些问题. 

l 大型呼叫中心在解决大量人员就业问题的同时,对周
边区域环境的人力资源供给也产生了压力. 是否有足
够的适用人才及配套的人才培养体系成为新的挑战.

l 大型呼叫中心对于周边的硬件配套设施也提出了新
的要求,例如需要考虑建筑结构满足呼叫中心的特殊
环境要求;需要考虑稳定的电力供应以保障业务连续
性的要求,需要考虑人员密集集中环境的安全问题等
等…

l 政府呼叫中心产业园区的推出, 也对呼叫中心的软硬
件环境配套提出了研究的要求.



新的挑战-精细化管理的要求

呼叫中心的管理日益精细化, 要求职场空间的能
够适应和满足精细化管理的要求, 表现在:

Ø 更完善的配置----保障业务连续性
Ø 更合理的配置----提高协同工作效率
Ø 人性化的空间环境----提高人员满意度, 降低流
失率

Ø 节能环保----降低成本
Ø 美观的空间设计----突出企业VI设计及文化氛围



新的挑战-新技术

技术的发展对呼叫中心的环境提出了新的要求, 例
如:

Ø VOIP技术----远端座席及SOHO的产生
Ø 3G及视频技术----视频座席
Ø 云计算及云呼叫中心
Ø 新的节能环保技术
Ø 新的建筑及装饰材料
Ø 更多人性化的职场家具



相关受益方

政府政府
Ø增强地区竞争力
Ø招商引资,发展地区经济
Ø解决大量人口就业问题
Ø促进园区的建设及发展

企业企业
Ø解决大型呼叫中心周边资源配置的后顾之忧
Ø提升效率及工作人员满意度, 降低人员流失率
Ø降低运营成本
Ø提升业务连续性

供应
商
供应
商

Ø获得新的市场机会
Ø业务和利润的增长
Ø新的发展方向

从业
人员
从业
人员

Ø舒适的办公环境
Ø便利的上下班交通及生活设施
Ø健康的身体及愉悦的心情
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地理位置的选择

呼叫中心选址过程中需要考虑的因素:

Ø 成本: 人员成本+场地成本
Ø 基础设施是否完善
Ø 人力资源是否支持
Ø 区域的文化因素
Ø 区域的地理因素
Ø 政策的倾斜与优惠
Ø 综合背景

最大化的利用现
有的社会资源



交通成本与场地成本的悖论
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地理位置的选择-分析方法

1.量本利分析法
任何选址方案都有一定的固定成本和变动成本，不同的选址方案的成本和收入都会

随仓库储量变化而变化。利用量本利分析法，可采用作图或进行计算比较数值进行分析。
进行计算比较数值要求计算各方案的盈亏平衡点的储量及各方案总成本相等时的储量。
在同一储量点上选择利润最大的方案。

2.加权评分法
对影响选址的因素进行评分，把每一地址各因素的得分按权重累计，比较各地址的

累计得分来判断各地址的优劣。步骤是：确定有关因素；确定每一因素的权重；为每一
因素确定统一的数值范围,并确定每一地点各因素的得分；累计各地点每一因素与权重
相乘的和，得到各地点的总评分；选择总评分值最大的方案。

3.重心法
重心法是一种选择中心位置，从而使成本降低的方

法。它把成本看成运输距离和运输数量的线形函数。此
种方法利用地图确定各点的位置，并将一坐标重叠在地
图上确定各点的位置。坐标设定后，计算重心。
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建筑、布局规划及装修的结合

建筑物需要承载呼
叫中心的运营要求，应
该象医院、工厂、仓库
一样以使用功能为中心，
确定建筑物的规模、内
部结构、附属设施等因
素；建筑要为使用服务。

装修设计需要综合
考虑呼叫中心职场的通
风、照明、降噪、色彩、
家具摆放、布线等各复
杂因素。

布局规划为呼叫中
心职场空间划分出各个
功能区域以满足当前及
未来的业务需要。其中
涉及到各功能区域的方
位及比例问题、为了承
载未来的业务发展合理
预留冗余空间的问题，
等等…

建筑物 布局规划 装修设计



呼叫中心专属建筑的设计

机场

商场

体育馆呼叫中心

游乐场宾馆



呼叫中心特有的布局规划

呼叫中心 普通办公楼

1.人员密集程度大,对消
防及安全的要求程度更
高
2.空间需求复杂,座席区,
管理人员区,培训区,更
衣区…
3.需要考虑各区域的面
积比例及未来扩容的业
务要求
…

1.人员密集程度相对小
2.空间需求简单,办公区,
会议室,走道
3.对各区域的比例及业
务业务扩张关系要求不
高



呼叫中心的装修特点

装修设计

呼叫中心的装修设计与一般的普通办公室装修存
在巨大的差异,主要表现在以下几个方面:

1. 对噪音的抑制:由于呼叫中心的特殊工作性质,职场
中的背景噪音较高,如在装修过程中不注意对噪音
的抑制和消除,甚至大面积的采用玻璃等易导致声
音反射的装修材料,会提高噪音水平, 对呼叫中心
的正常工作造成困扰.

2. 办公家具的配合: 呼叫中心所使用的办公家具应符
合人体工学的设计,其组合形式适合团组的协同工
作,同时满足大量的布线要求.另外还需要有所创新,
满足未来3G视频座席的特殊环境要求

3. 弱电工程的设计: 相对一般的办公室,呼叫中心的
信息点位多且更密集,在布线的同时还要充分考虑
到办公家具的摆放位置及各功能区域的划分问题, 
同时涉及到机房的装修问题,需要比一般的布线工
程更加注重前期的设计.



利用高科技手段解决噪音问题



3G环境下的视频座席个人空间



抽取目标
目标
分解

初步
设计

融合
设计

方案
优化

定稿

建筑、布局规划及装修的结合

将呼叫
中心的业务
要求中涉及
到环境的部
分抽取出来
作为项目目
标。

进行目
标分解，将
其涉及到建
筑、布局规
划及装修各
部分的要求
分配给相关
负责的专业
人士。

各部分
的负责人按
照本学科的
标准对分配
的设计目标
进行初步设
计。

。

将各部
分的设计进
行汇总并以
总体目标为
方向，以
“夹逼”的
方式获得各
学科间的融
合设计方案。

与客户
进行沟通，
对方案进行
进一步的优
化以获得最
佳方案。
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职场个人空间的类别

HIVE
蜂巢
HIVE
蜂巢

属于典型的开放式办公空间，配置一律制式
化。个人性极低，适合例行性工作，彼此互动较
少，工作人员的自主性也较低，适合普通座席员
工使用。

CELL
密室
CELL
密室

是密闭式工作空间的典型，工作属性为高度
自主，而且不需要和同事进行太多互动，适合呼
叫中心的高级管理人员使用。

CLUB
俱乐部

CLUB
俱乐部

这类空间适合需要和同事频繁互动的工作。
同事间是以共用办公桌的方式分享空间。这类办
公室没有单独的办公室，各个都以目标用途进行
设计，例如有沙发的“起居间”、咖啡屋等等。

DEN
团队
DEN
团队

一群团队在开放式空间共同工作，互动性高，
但不见得属于高度自主性工作，适合需要配合协
调工作的班组成员使用。



个人空间需要考虑的因素

空间
类型
空间
类型

人员
岗位
人员
岗位

人员
数量
人员
数量

空间
需求
空间
需求

公共区域公共区域 安全要求安全要求 通风配合通风配合人员动线人员动线 照明配合照明配合 布线配合布线配合



座席个人空间的人性化要求

Ø 光线充足及舒适的照明
Ø 新风量，温度，湿度适宜
Ø 背景噪音控制在可接受的范围内
Ø 合理的个人空间，方便工作及交流
Ø 可调节的坐椅及办公桌
Ø 人体工学保护的电脑桌及键盘
Ø 对脊柱及颈部有支撑的坐椅
Ø 可保护听力的耳机
Ø 可保护视力的屏幕
Ø 应用程序的界面色彩的使用及字体的
大小需要适合阅读的习惯



新概念的个人空间VS老式的职场空间



个人空间解决方案流程图
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呼叫中心环境问题研究的产业联盟

我们近期将
在CTI论坛上即将
推出专门研究呼
叫中心环境问题
的咨询频道，欢
迎各位的进一步
关注。



总结

1.呼叫中心环境问题的研究与发展
对整体社会有利

2.环境问题的研究成果对政府, 企业, 
供应商及呼叫中心从业人员有指导性的
作用

3.填补该领域的空白, 促进行业的健
康发展
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