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1. 대만 콜센터 산업 

 

□ 본 보고서는 대만콜센터발전협회(Taiwan Callcenter Development Association)가 

2003년 6월 대만의 콜센터관련기업과 전문가들을 대상으로  실시한 콜센터산업실태

조사결과를 기초로 작성되었다. 

 

대만콜센터발전협회(TCCDA : Taiwan Call Center Development Association) 

성립된지 1년 6개월이 된 단체로서, 현재 38개의 단체 회원과 120명의 개인 회원

이 있다. 회원들은 대만 내 통신서비스, 보험, 은행, 정보, 운송 등 의 다양한 업종, 

또한 콜센터 산업과 관련된 기업 단체와 전문가들로 구성되어 있다. 대만 콜센터협회

의 목표는 경험 공유, 새로운 지식 학습, 인원 훈련과 정보 교류 이다. 최고의 고객

서비스를 통해 기업경쟁력을 제고시켜, 대만내 콜센터 산업의 발전을 촉진하고 있는

단체이다. 대만 콜센터발전협회는  정규직업을 가진 인원들이 파트타임으로 협회운영

을 맡고 있으나, 정기적으로 관리성, 기술성, 가치성 등의 콜센터세미나를 실시하고, 

교육훈련, 콜센터 상호방문, 콜센터 CIO 세미나 등 적극적인 활동을 펼쳐나가고 있

다. (홈페이지 : http://www.tccda.org.tw) 

 

 

□ 총 조사는 인터넷설문을 통해 이뤄졌으며, 총 결과물은 44개의 표본을 통해 이루어

졌다. 설문은 크게 Process, People, Technology의 3개 구성요소로 되어 있으며, 아

래와 같이 6개의 세부분야로 구성되어 있다. 

 

- 응답자 기본자료 

- 현재 콜센터의 운영현황 

- IT항목 투자 현황 및 미래 2년동안의 계획 

- 현재 콜센터 운영관리와 서비스지표(평균근무기간, 봉급수준과 인사관리 문제) 

- 대만 콜센터 산업전망에 대한 견해 및 TCCDA에 대한 건의  



2. 조사참여업체 현황 

□ 산업별 분류 

 

<표 1> 조사참여업체의 각 산업 대표 비율 
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[대만콜센터발전협회(TCCDA). 2003] 

 

  그 중에서 통신업이 8 개, 대만 내 혹은 외국계금융은행이 13개, 보험업체가 6개, 교통운

수업체가 3개, 유통(홈쇼핑,우편 혹은 인터넷 쇼핑등)가 3개, 전문 위탁회사(아웃소싱)가 4

개 및 제조나 서비스업 등 9개. 종사 인원이 대략 18,500명 임. 

 

□ 콜센터 확장계획 

 응답기업의 68%가 미래 2년동안의 운영을 확대할 계획임. 그리고 약 38%가 새로운 센

터설립을 계획하고 있음. 

 

□ 콜센터 운영방식 

 86%의 기업이 인하우스 콜센터 운영중. 10%는 아직 미구축이고, 아웃소싱을 계획중임. 

콜센터 아웃소싱의 경우 한국과 대만 모두 인하우스비율 약 8 : 2정도로 높다. 하지

만 양국 모두 앞으로 아웃소싱이 늘어날 것이라는 것에는 동의하는 추세임. 

 

 



3. 콜센터 운영현황 (Process 부분) 

 

□ 콜센터 주요기능 

  인바운드 상담(95%), 아웃바운드 상담(76%), 아웃바운드 TM(72%), 인바운드 TM(72%)

로 나타남. 30%는 아직 in/outbound 판매기능을 구축하지 않음. 

 

□ 콜센터 구축 활성기 

1996년~1999년이 최초 활성기였고. 이때에 구축된 콜센터의 주요 업무는 인바운드

서비스임. 두 번째는 2000년~2003년. 이때에는 Outbound 업무가 주류임. 1990년 전에 

설립한 콜센터는 이번 조사대상 중에서 단지 1 개뿐임. 10%가 안되는 응답자가 1995년 

전에 콜센터 구축계획이 있었다고 했고, 대부분 업체들은 최근 8년 이내에 설립된 것임. 

 

□ 콜센터 수 

68%의 응답자가 1개의 콜센터를 운영중임.  32%의 응답자는 Multi-site로 콜센터를 운 

영중임. 

 

대만에서 콜센터를 멀티사이트로 운영하는 기업은 대부분 북부의 타이베이(臺北), 

중부의 타이중(臺中), 남부의 까오슝(高雄)등 대도시에 2~3개의 멀티사이트를 운영

중임. 국내의 IP 콜센터 테크놀로지를 갖춘 기업이 진출할 수 있는 기회가 될 수

있음. 

 

□ 콜센터 포지셔닝(positioning) 

45%가 부가가치/CRM에 포지셔닝을 두고 있고, 30%는 Profit중심의 포지셔닝을 하고  

있음.  20%는 원가지향적이라고 응답.  

 

이는 한국과 상당히 대조적인 양상을 보이는 결과임. 한국의 경우 2002년 제5회

한국콜센터실태조사의 결과에서 콜센터를 단순 고객불만방어부서(41%), 이익은 발

생하지 않으나 전략적부서로 보는 시각(21%)이 대부분이었음. 콜센터를 이익이 발

생하는 Profit센터로 보는 시각은 22%에 불과했음. 대만이 콜센터를 기업의 전문적

핵심부서로 인식하는 경향이 더 높음을 알 수 있음. 

 

 

□ 콜센터 운영시간, 멀티채널 

56%의 응답자가 년중 24*7의 서비스를 제공하며, 동시에 66%의 응답자가 IVR, Web등 

의 멀티채널로 운영중임. 



4. 콜센터 기술현황 (Technology 부분) 

 

□ 기술보유 현황 

  90%이상 응답자가 완벽한 콜센터 PBX/ACD와 녹음설비가 설치되어 운영중이라고 함. 

70%이상 응답자가 IVR, Fax 서버를 보유하고 있고, 50%의 응답기업이 predictive dialer, 

CTI, Unified Messaging를 보유하고 있음. 

 

조사결과에 의하면 대만의 경우 CTI 미들웨어 보유 비율이 약 50%로 한국의 67%

보다 낮음.(2003년, 한국콜센터실태조사) 그리고, 인터넷콜센터서비스 중 Web 

Collaboration, Cobrowsing 등을 갖추고 있는 콜센터가 매우 적고(10%미만), 음성

인식/합성 등(ASR)기능을 보유하고 있는 곳도 매우 적음(10%미만). 이는 화려한

기술력으로 승부하기 보다는 근본적인 고객서비스에 치중하겠다는 대만인들의 사고

를 엿볼 수 있는 부분임. [표2참조] 

 

 

□ 기술선택시 결정요소 

IT 구매시 결정적인 요소는 가격, 서비스, brand 및 구전이고 인적 관계(relationship) 

등은 중요한 것이 아니라고 응답 . 

 

조사결과 앞으로 도입을 고려하고 있는 기술은 WebCoBrowser/Collaboration 

System, e-crm솔루션, e-learning, Data mining sloution, SFA등 운영관련 응용솔루

션들에 많은 관심을 보이고 있음. 아울러, CTI, PDS, 콜모니터링시스템등도 앞으로

적극 도입할 계획임을 알 수 있음. [표2참조] 

 

 



<표 2> 대만 콜센터의 IT 투자 현황과 미래 가능 투자 태도 

[대만콜센터발전협회(TCCDA). 2003] 

 

A 교환기(PABX/ACD) 

B 녹음설비(Recording)

C IVR 

D Outbound dialer or 

Predictive dialer 

E CTI(pop-up screen 

기능 등) 

F Messaging(voice/fax/

Unified mail) 

G Fax Server 

H 인력관리 system 

(WFMS) 

I QM,Call Monitoring 

 

[ Callcenter system ] 

0

10

20

30

40

50

60

이미 이 system을
설립한 비율 (%)

20 6 6 37 15 24 12 31 29

이 system를 설립
하려고 고려하는
비율 (%)

51 57 36 14 50 41 41 43 34

J K L M N O P Q R

 

[ Callcenter system ]

J e-CRM Series 

K WebCoBrowser/ 

Collaboration 

System 

L ASR/어음 분별 

M IP-녹음 system 

N e-Learning system

O Agent Analytics   

system 

P SalesForce  

Automation(SFA) 

Software 

Q Data mining 

software 

R Work Flow 

Management 

Software 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

이미 이 sys tem을
설립한 비율(%)

92 92 85 50 49 56 51 29 36

이 system을 설립
하려고 고려하는
비율(%)

3 8 15 37 38 29 14 31 42

A B C D E F G H I



5. 콜센터 관리와 서비스 지표 

 

 

□  평균서비스 지표 

 

  -  Inbound 상담 : 서비스 품질이 전화 콜보다 높아야 함. 35%의 응답자는 Inbound서

비스지표는 매일 101~150콜, 30%은 51~100콜; 그 다음 27%은 50콜. 단지 8%가 매일 

서비스 전화량이 150콜이상이었음. 전체적으로 50~150콜사이라는 응답이 92%를 차지함. 

상대적으로 양적인 통화보다는 질적인 서비스를 상담원에 요구하고 있음. 

 

-  Outbound 상담 : 너무 많은 통화량을 요구하지 않음. 상대적으로 Inbound 에 비하 

여, Outbound 상담원에 대한 서비스 통화량요구는 많이 낮음. 매일 서비스 통화수가 

51~100콜 사이에 29%이고. 21~50콜사이가 24%이고. 또한 20%는 20콜 이하와 

101~150콜 사이에 있음. 단지 3%만 매일 통화량이 200콜이상을 상담원에게 요구하고 

있음. 

 

-  포기율 : 거의 60%의 응답자가 매시간 최대 포기율 5%이하여야 한다고 응답. 또한 

16%의 응답자는 5~10%사이이고, 22%는 11~20%, 30%이상이라고 한 응답은 3%가  

안됨.  

 

- 대기시간 :  65%의 응답자는 상담원들이 고객들로 하여금 대기시간(Queue) 15초를  

초과해서는 안 된다고 함. 또한 24%의 응답자는 16~30초 사이. 30~60초 사이에는 

8%이고. 3%미만의 응답자가 61~120초라고 응답함. 

 

- 평균일일통화량 :  31%의 응답자가 상담원 평균일일통화량이 500콜 이하라고 응답.  

또한 14%는 일일통화량이 대략 501~1,000콜. 1,000~5,000콜인 경우는 20%임. 

5,001~10,000콜은 11%, 또한 17%는 10,001~30,000콜로 말하고, 8%는 매일 통화량

이 30,001~70,000콜이라고 응답. 

 

 

 



6. 대만 콜센터의 전망에 대한 견해 

 

□ 대만 콜센터 산업의 성장 : 77%의 응답자는 대만 콜센터 산업이 지속적으로 성장할 

것이라고 응답(10%이상 성장). 이점에 대하여 28%의 응답자는 매우 동의하였고, 

49%의 응답자는 동의 한다고  응답. 앞으로 콜센터 산업에 대한 전망과 중요성을 볼 

수 있음.  

 

□ 대만 콜센터 산업의 성숙도 : 대만지역 콜센터 산업이 성숙단계에 들어갔다고 하는 

관점에 대하여 46%의 응답자들이 동의하지 않음.  

 

□ 위탁(아웃소싱) 발전에 대한 견해 : 위탁(아웃소싱) 콜센터가 대만 지역에서 활발히 

발전 할 수 있다는 것에 동의하는 사람은 72%이상의 응답자들이 동의함. 

 

 

7. 대만 콜센터 산업이 안고 있는 문제점 

 

□ 중국 대륙과의 경쟁과 협조 

 비용을 고려하여, 대만의 많은 콜센터들이 중국 대륙으로 이전계획을 검토하고 있

음. 이에 따른 대만 콜센터 시장의 포화, 경쟁력 상실, 그에 따른 실업문제 등이 대

만 콜센터 산업의 숨겨진 문제가 될 수 있음. 

 

 

□ 대만 콜센터의 경영 positioning 

 비용 문제때문에 서비스 품질을 높이기가 아주 어렵고, 회사고층관리자들이 원가측

면에서 콜센터 운영을 평가하기 때문에 관리문제도 있음. 이것은 국내환경과 비슷하

다고 할 수 있음. 콜센터를 단순히 cost로 인식하기 보다는 운영성과를 정량적으로 

표현해 실제 기업에 어느 정도 기여하는지 측정할 수 있는 관리기법이 요구됨. 국내

의 콜센터 관련 기업들이 진출하기 위해서는 이런 여러 가지 사항을 고려해야 함. 

 

 



□ 인력 관리 문제 

 대만의 콜센터들도 한국의 콜센터들처럼 하드웨어적 요소인 시스템투자에 치중하다보니, 

콜센터의 소프트웨어적 요소 즉, 상담원교육훈련, 전문관리자 양성을 많이 중시하지 않고 

있음. 아울러, CRM의 활성화로 고객군이 다양해졌으나, 이에 따라 필요한 멀티스킬 능력 

부족으로, 고객불만을 초래하고 있음. 이직률과 그에 따른 인원수급문제도 큰 어려움으로 

나타남. 상담원의 멀티스킬 훈련, 업무의 복잡화 등으로 인한 교육/훈련의 체계와 상담원 

유지전략이 필요함 


