
callcentre

Individ
Malays

Resear

Table

Sample

• 
• 

Market

• 
• 
• 

Contact

• 
• 
• 
• 
• 

Revenu

• 
• 
• 

Budget

• 
• 

 

es.net Asia Co

I

dual Coun
sia, The P

rch Spons

e of Conte

e 

In‐house (Ca

Industry Bre

t Profile 

Number of C

Countries Se

Opening Day

t Handling 

Customer Co

Customer In

Transactions

Inbound and

Agent Call H

ue Generati

Conversion 

Strategies o

Profit versus

s and Costs

Budget Alloc

Cost per Sea

ontact Centre 

callcent
Industry

ntry Repor
hilippines

sored by: 

ents 

aptive) versu

eakdown 

Contact Cent

erviced 

ys 

ontacts per C

nteraction pe

s per Contac

d Outbound 

Handling 

on 

Rates 

r Methods A

s Cost Cente

s 

cation 

at and Optim

Industry Benc

tres.net
y Bench

rts Availab
, Indonesi

us Outsource

ter Seats in T

Channel 

er Type of Ac

ct Center Cha

Call Percent

Adopted 

r 

mised Cost pe

 

chmarking Co

t Asian C
hmarkin

ble: China
ia and Vie

             

 

ed Contact Ce

Thailand and

ctivity 

annel 

age 

er Transactio

ountry Reports

Contact
ng Repo

a, India, Sin
tnam. 

 

enters 

 per Organis

on (Not availa

s 2008  

t Center
rts 2008

ngapore, T

sation 

able for Indo

r  
8  

Thailand, 

 

onesia and Vietnam) 



callcentre

Table

Human

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

Key Per

• 

Techno

• 
• 

Outsou

• 
• 
• 

Contact

• 

 

Resear

 

es.net Asia Co

e of Conte

 Resources

Agent Gend

Staff Salary 

Staff Ratios 

Agent Traini

Agent Sick L

Staff Turnov

Retention St

Teleworking

rformance I

Key Contact

ology 

Technology 

Technology 

urcing of Co

Outsourcing

Outsourcing

Future Outs

t Center Ch

Significant C

rch Spons

ontact Centre 

ents con

 

er and Age 

ing 

eave 

ver and Tenu

trategies 

g (Not availab

Indicators 

 Center Met

Implemente

Purchase 

ntact Centr

g Functionalit

g Locations 

ourcing Plan

hallenges 

Challenges in

sored by: 

Industry Benc

nt ... 

ure 

ble for Vietn

rics 

ed (Not availa

re Function

ty 

ns 

 the Next 12

chmarking Co

am) 

able for Indo

ality 

2 months 

 

             

ountry Reports

onesia) 

 

s 2008  

 


