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除非另有所指外，本節載有若干來自各種政府官方或公開信息來源及我們委託
弗若斯特沙利文編製的行業研究報告的資料。我們相信該等信息來源為該等資料的
適當來源，並在選取及轉載該等資料時已審慎行事。我們並無理由認為該等資料在
任何重大方面失實或存在誤導成份，或當中遺漏任何事實致使其在任何重大方面失
實或存在誤導成份。儘管我們在編製及轉載來自官方政府刊物的該等資料時已採取
合理審慎的態度，我們、獨家保薦人、[編纂 ]或任何涉及 [編纂 ]之其他人士或彼等各
自之董事、高級職員、僱員、顧問或代理並無對該等資料進行獨立核實，亦不對其準
確性或完整性發表任何聲明。因此，不應過分依賴該等資料。

摘錄自弗若斯特沙利文的行業研究報告的資料反映了根據抽樣估計的市場狀況，
並主要作為市場調查工具而編製。儘管獨家保薦人及我們的董事在轉載本文件所披
露的市場數據時已採取合理審慎的態度，且並無理由認為及不認為本文件所載任何
該等資料失實，我們的董事、獨家保薦人、[編纂 ]或任何涉及 [編纂 ]之其他人士或彼
等各自之董事、高級職員、僱員、顧問或代理並無對該等資料進行獨立核實，亦不對
其準確性或完整性發表任何聲明。因此，不應過分依賴該等資料。

資料來源

我們委託了獨立第三方弗若斯特沙利文就馬來西亞外包及呼出和派遣客戶聯絡服
務行業編製行業研究報告，總費用為550,000港元。弗若斯特沙利文編製的報告不受我
們的影響。不論能否成功 [編纂 ]或行業研究報告的結果如何，均須支付該款項。

弗若斯特沙利文是一間於1961年創立的獨立全球顧問公司，總部位於美國。其服
務包括行業研究及市場策略，並提供發展顧問及企業培訓。弗若斯特沙利文的研究以
一手及二手研究方式進行。一手研究涉及與行業領導者及行業專家討論行業地位。二
手研究涉及查閱弗若斯特沙利文內部研究資料庫中的公司報告、獨立研究報告及數據。
預測數據乃來自對歷史資料進行分析，參考宏觀經濟數據以及特定相關行業驅動因素。

弗若斯特沙利文認為資料來源可靠，原因為 (i)採納馬來西亞多個部門的官方數據
及公佈乃一般市場慣例；及 (ii)訪談所得資料僅供參考，而行業研究報告的結果並非以
該等訪談結果為依歸。弗若斯特沙利文在向行業研究報告所涵蓋區域的政府部門及機
構以及私人客戶提供市場研究方面具備豐富往績記錄。
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行業研究報告的分析基於以下假設，其中包括：(i)馬來西亞經濟於未來十年很可
能維持穩步增長；(ii)馬來西亞的社會、經濟及政治環境於預測期內很可能維持穩定；
及 (iii)主要行業驅動因素於預測期內很可能推動市場。

摘錄自行業研究報告的部分資料亦在本文件「概要」、「風險因素」、「業務」及「財務
資料」等節中提述。經採取合理審慎的態度後，我們的董事確認，自行業研究報告日期
起，市場資料並無出現可能會限定、否定本節所載資料或對其造成影響的任何不利變動。

馬來西亞的宏觀經濟環境

馬來西亞經濟

馬來西亞經濟自2010年以來不斷受惠於全球經濟逐步復甦。經濟結構重組及金融
界進行改革亦使馬來西亞處於有利位置以改善其宏觀經濟基礎。私營部門主導的國內
需求增長近年來仍是主要增長驅動因素。馬來西亞由2010年至2015年的實際國內生產
總值維持穩定增長率介乎4.7%至6.0%。

隨著馬來西亞經濟高度開放及與國際金融體系整合的程度增加，馬來西亞經濟預
計將穩健增長。馬來西亞亦採取措施以刺激國內消費，例如減低僱員公積金比例及低
收入社群的個人所得稅。隨著經濟改革持續實施，預計馬來西亞由2015年至2020年的
實際國內生產總值將按介乎4.4%至5.0%的增長率穩步增長。

馬來西亞的全年家庭收入

隨著馬來西亞經濟日益發展及馬來西亞的人均年收入持續增長，全年家庭收入由
2010年的51,922令吉增至約78,967令吉，複合年增長率約為8.7%。受就業持續增長、政
府針對提高居民收入採取的措施支持所帶動，估計全年家庭收入於2020年前將達致約
112,582令吉，由2015年至2020年的複合年增長率約為7.4%。

馬來西亞的全年家庭開支

於2015年，馬來西亞的全年家庭開支已由2010年的28,991令吉增至約46,631令吉，
複合年增長率約為10.0%。全年家庭開支於未來五年預計將繼續受工資增長及穩定就
業狀況所支持。馬來西亞的人均年收入增長對馬來西亞人的購買力展現出正面影響。
根據行業研究報告，預計馬來西亞的全年家庭開支將增加至2020年約67,224令吉，由
2015年至2020年的複合年增長率約為7.6%。
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馬來西亞金融與保險服務行業的市場規模

根據行業研究報告，作為東盟的主要金融中心，馬來西亞展現出強勁的財務及業
務實力。就實際國內生產總值而言，馬來西亞金融與保險服務的市場規模已由2010年
約615億令吉增至2015年約749億令吉，複合年增長率約為4.0%。市場規模增加主要是
由於監管體系發展成熟及銀行體系資本雄厚。此外，由於投資氣氛轉好及壽險迅速擴
展，預計馬來西亞金融與保險服務行業將由2015年約749億令吉維持增長至2020年約
867億令吉，複合年增長率約為3.0%。另外，實施東盟經濟共同體及馬來西亞的國家消
費者政策預計將進一步加強金融相關服務業務，包括馬來西亞的外包客戶聯絡服務行
業。

馬來西亞的外包客戶聯絡服務行業

馬來西亞有兩種外包客戶聯絡中心，即 (i)外包呼出客戶聯絡中心；及 (ii)外包派遣
客戶聯絡中心。外包客戶聯絡服務行業一般指將一間公司的客戶聯絡中心運作外判予
第三方客戶聯絡服務供應商。

根據行業研究報告，馬來西亞外包客戶聯絡服務行業的總收入由2010年約1,154.0

百萬令吉增至2015年約2,160.6百萬令吉，複合年增長率約為13.4%，主要受消費者的購
買力並對優質客戶服務的需求增加而導致對外包客戶聯絡服務的需求增加所帶動。

亞太區外包客戶聯絡服務行業的主要市場包括印度、菲律賓、日本、中國、澳洲、
韓國及馬來西亞。根據行業研究報告，於2015年就收入而言，馬來西亞在亞太區排名
第七位。

馬來西亞外包客戶聯絡服務行業的勞工成本價格走勢

馬來西亞外包客戶聯絡服務行業的主要經營成本為電話營銷銷售代表的勞工成本。
隨著人均收入日益增加及馬來西亞經濟迅速發展，馬來西亞的勞工每月平均工資已由
2010年約1,816令吉增加至2015年約2,312令吉。
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馬來西亞的外包呼出客戶聯絡服務行業

概覽

外包呼出客戶聯絡服務指外判予第三方客戶聯絡服務供應商的電話營銷或市場研
究活動。客戶聯絡服務供應商負責電話營銷或收集客戶資料，包括產品及業務推廣、
服務廣告、產品銷售、資訊╱數據收集、電話調查等。

根據外包呼出客戶聯絡服務模式，上游實體為因本身人力資源的限制或缺乏建立
內部客戶聯絡中心的預算而尋求營銷解決方案的產品或服務供應商（如金融界的銀行
及保險公司），以直接聯絡潛在消費者並進行電話營銷推廣。外包呼出客戶聯絡服務供
應商擔任中游替代電話營銷服務供應商，透過充當上游產品或服務供應商與下游潛在
終端用戶之間的橋樑，使該等上游產品或服務供應商可外判其電話營銷業務。近年來，
為了盡量減低經營成本及優化人力資源管理，馬來西亞有越來越多產品或服務供應商
（包括金融機構及電信服務供應商）已將直銷外判予獨立客戶聯絡服務供應商。

若干該等上游產品或服務供應商自第三一擁有人挑選及購入合適潛在客戶名單及
聯絡資料，以擴闊其客戶群及擴大其產品或服務的接觸面。該等第三方數據庫擁有人
包括擁有大量客戶資料的銀行、信用卡公司及電信公司，彼等透過出售其大量客戶資
料予該等上游產品或服務供應商以變現其價值。外包呼出聯絡服務供應商於提供其服
務時就客戶（即上游產品或服務供應商）擁有或該等上游產品或服務供應商自第三方擁
有人購入的數據庫依賴客戶。因此，該等第三方數據庫擁有人擔任上游產品或服務供
應商的潛在客戶數據庫供應商，而該等第三方數據庫擁有人就使用數據庫向該等上游
產品或服務供應商付款。

馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業的市場規模

根據行業研究報告，馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業的總收入由2010年約
268.7百萬令吉增至2015年約432.1百萬令吉，複合年增長率為10.0%。這受到金融與保
險行業對電話營銷服務的需求蓬勃及個人收入和家庭購買力日益增加所帶動。市場規
模預計按複合年增長率約6.4%增長，並增加至2020年約589.2百萬令吉，主要原因是馬
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來西亞經濟穩步增長，帶動了上游行業的發展及增加對電話營銷服務的需求。下表載
列馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業分別由2010年至2020年的總收入：

馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業的收入
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資料來源：弗若斯特沙利文

馬來西亞外包呼出客戶聯絡中心服務行業的座席數量由2010年約4,700個座席按複
合年增長計約13.6%增加至2015年約8,900個座席。有關增加與同期總收入增加相應。座
席數量預計將於2020年增至約13,300個座席，由2015年至2020年的複合年增長率約為8.4%，
乃由於就其產品銷售尋求外來支援的金融與保險行業迅速發展。下表載列馬來西亞外
包呼出客戶聯絡服務行業分別由2010年至2020年的座席數量：

馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業的座席數量
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競爭格局及入行門檻

於2015年，馬來西亞約有200間服務供應商提供外包呼出客戶聯絡服務。外包呼出
客戶聯絡服務市場相對集中，於2015年就收入而言，五大外包呼出客戶聯絡服務供應
商佔市場份額約70.4%。於2015年就收入而言，我們是第三大服務供應商，佔市場份額
約16.0%。

下表載列馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業於2015年的五大服務供應商：

排名 公司（附註） 市場份額
(%)

1 公司A 22.4

2 公司B 17.0

3 本集團 16.0

4 公司C 10.9

5 公司D 4.1

其他 29.6
 

總計 100.0
 

附註：

(1) 公司A、公司B、公司C及公司D亦各自於馬來西亞提供派遣客戶聯絡服務。就2015年收入而言，
公司A、公司B、公司C及公司D分別於馬來西亞派遣客戶聯絡服務行業排行第一、第二、第三
及第五。

(2) 所有五大服務供應商就其營運所用數據庫依賴其客戶，有關數據庫由該等客戶擁有或自第三
方取得。

資料來源：弗若斯特沙利文
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馬來西亞外包呼出服務行業的主要入行門檻包括 (i)在上游客戶及下游消費者喜好
方面的行業經驗不足；(ii)缺乏與資深服務供應商競爭的投資實力；及 (iii)新入行者難
以建立其行業聲譽，從而獲得客戶的業務。

本集團的競爭優勢

積極聯絡數據庫擁有人及潛在客戶。有意外包其電話營銷職能的金融產品擁有人
或保險公司習慣上於覓得合適外包呼出聯絡服務供應商執行其電話營銷項目前從相
關數據庫擁有人購入數據庫。根據該常規方法，呼出聯絡服務供應商通常被動等待及
投標潛在客戶提供的項目，且對產品及項目管理規格的投入少或無。馬來西亞大部份
呼出聯絡服務供應商採納該常規業務模式。本集團的主要競爭優勢及創新來自我們的
三邊業務策略，而非僅與身為產品擁有人的客戶工作，本集團專注於與數據庫擁有人
工作，以協助彼等識別及聯絡潛在產品擁有人，從而創造商機使本集團擔任該等潛在
產品擁有人的外包聯絡服務供應商。

專於保險、銀行及金融界。本集團為客戶提供廣泛服務的實力雄厚。特別是，本集
團在保險、銀行及金融界累積了豐富的電話營銷和市場推廣經驗。大部分收入來自保
險界以及銀行及金融界的客戶。

經驗豐富及專業的管理團隊。本集團在馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業累積
了約九年經驗。我們的大部分高級管理團隊成員在保險公司擁有豐富經驗。我們的部
分董事在電話營銷及╱或保險公司擁有逾15年經驗，這使本集團日後能夠維持在良性
發展軌道。

馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業的未來機遇

數據分析支持。在營銷決策中使用數據分析及用戶分析的意識越來越強。下游消
費者的數據分析可改善電話營銷的成功率，因此，數據收集及分析的應用預計將是外
包呼出客戶聯絡服務供應商的一個新興機遇。

生活水平提升。由於經濟迅速發展，馬來西亞消費者對優質產品或服務的需求預
計將有所增加。這將為外包呼出客戶聯絡服務行業帶來更多機遇，原因是更多高端產
品及服務可能就銷售及推廣尋求有效的營銷渠道。
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馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業的增長驅動因素

家庭開支日益增加。馬來西亞政府已設定目標於2020年之前成為高收入國家。政
府的努力不懈推動全年家庭開支由2010年約28,991令吉增長至2015年約46,631令吉，複
合年增長率約為10.0%。受惠於家庭開支日益增加，上游產品及服務供應商對消費者相
關營銷服務的需求顯著增加，如呼出客戶聯絡服務。家庭開支的上升趨勢估計將持續
推動消費市場，繼而推動外包呼出客戶聯絡服務行業的持續增長。

家庭收入增長。馬來西亞的家庭收入於過去幾年亦強勁增長。馬來西亞的家庭收
入由2010年約51,922令吉增加至2015年約78,967令吉，複合年增長率約為8.7%。家庭收
入增長造成家庭開支近年來迅速增加。

金融界的市場表現。來自馬來西亞金融、保險及其他企業行業的大多數客戶依賴
外包呼出客戶聯絡服務進行營銷推廣。金融及其他企業服務的市場表現近年來亦穩步
發展。金融與保險服務行業的市場規模由2010年約615億令吉增加至2015年約749億令吉，
並預期將於未來幾年維持穩定增長率。因此，預計外包呼出客戶聯絡服務行業將進一
步發展及增長。

改良系統技術。電腦科學及互聯網的發展已向市場引入先進技術，如雲端客戶聯
絡中心系統及多媒體客戶聯絡中心系統。此外，下游消費者的大數據分析可應用於掌
握消費者的行為及習慣，從而採取更有效的電話營銷計劃。該等系統及技術的新發展
通過更加用戶友好的界面及先進的呼叫功能，可改善電話營銷銷售代表提供呼出客戶
聯絡服務的用戶體驗，從而提高了彼等效率及服務質量。連同該等新系統及技術的經
營成本下降，提供外包呼出客戶聯絡服務預計未來將維持增長勢頭。

馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業面臨的威脅

人力資源成本上升。外包呼出客戶聯絡服務行業是一個勞動密集型的行業，需要
大量人力資本。馬來西亞的勞工每月平均工資已由2010年約1,816令吉增加至2015年約
2,312令吉。馬來西亞的勞工成本日益增加將降低服務供應商的利潤率。

市場競爭激烈。對外包呼出客戶聯絡服務的需求與日俱增增加市場上服務供應商
的數量，加劇了市場競爭。這可能會導致利潤率下降及服務供應商可能透過建立夥伴
關係與上游客戶合作。
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馬來西亞外包呼出客戶聯絡服務行業的市場趨勢

市場整合。隨著對外包呼出客戶聯絡服務的需求與日俱增及電話營銷作為一種營
銷工具日益普及，呼出客戶聯絡服務供應商已進行如兼併及收購等活動連同聘用更多
員工和主動招攬更多潛在上游客戶，藉此擴大其服務能力。預計呼出客戶聯絡服務供
應商亦將多元化發展其服務範圍，以包括提供市場調查服務、數據及資料收集等。因此，
規模擴充及市場整合於不久將來可能成為市場趨勢。

行業分部多元化。外包呼出客戶聯絡服務供應商日後可能設立多個行業分部，如
金融行業部及保險行業部，為不同上游客戶 [編纂 ]更多專門服務。每個行業分部將委
派具相關行業知識的人士負責，藉著發揮彼等的專業知識，使服務供應商能夠為下游
消費者提供更精確及技術性信息，繼而為上游客戶提供更有效的服務。

專業化服務不斷增加。外包呼出客戶聯絡服務供應商充當上游客戶與下游消費者
之間的通信途徑，因此提供呼出客戶聯絡服務因技術創新及消費者行為轉變而需要專
業化服務。根據行業研究報告，呼出客戶聯絡服務供應商有可能招聘更多能操多種語
言或具豐富營銷經驗的優秀代理以及定期舉辦員工培訓等，務求提高市場競爭力。

馬來西亞的外包派遣客戶聯絡服務行業

概覽

外包派遣客戶聯絡服務指外判予第三方客戶聯絡服務供應商的電話客戶服務，如
客戶查詢、售後服務電話、產品及服務查詢。客戶聯絡服務供應商負責回應客戶查詢
及關係維護。

根據外包派遣客戶聯絡服務模式，潛在或現有客戶不再就售後服務或資料查詢直
接聯絡產品或服務供應商。外包派遣客戶聯絡服務供應商充當中介角色，代表產品或
服務供應商按聽消費者的查詢電話以 [編纂 ]關係維護服務，例如提供解決方案或接獲
消費者有關產品或服務的意見與投訴。因此，為了向現有及潛在客戶提供資料和協助，
該等派遣客戶聯絡服務對產品及服務供應商維持客戶關係和 [編纂 ]售後服務為不可或
缺。

馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的市場規模

根據行業研究報告，馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的總收入由2010年約
885.3百萬令吉增至2015年約1,728.5百萬令吉，複合年增長率為14.3%。這受到下游行業（如
銀行、保險）及消費品行業的蓬勃發展所帶動。市場規模預計按複合年增長率約10.7%
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增長，並增加至2020年約2,877.7百萬令吉，主要原因是馬來西亞經濟及家庭收入穩健
增長，且生活水平提升帶來了更多客戶服務機遇。下表載列馬來西亞外包派遣客戶聯
絡服務行業分別由2010年至2020年的總收入：

馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的收入
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根據行業研究報告，馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的座席數量由2010年約
9,900個座席按複合年增長率約16.8%增加至2015年約21,500個座席，從而滿足對外包派
遣客戶聯絡服務與日俱增的需求。座席數量預計將於2020年增至約37,900個座席，由
2015年至2020年的複合年增長率約為12.0%，乃由於馬來西亞的勞工成本相對較低致使
馬來西亞相對更吸引尋求外判其派遣客戶聯絡中心的跨國公司。下表載列馬來西亞外
包派遣客戶聯絡服務行業分別由2010年至2020年的座席數量：

馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的座席數量
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競爭格局及入行門檻

於2015年，馬來西亞約有200間服務供應商提供外包派遣客戶聯絡服務。外包派遣
客戶聯絡服務市場相對集中，於2015年就收入而言，五大外包派遣客戶聯絡服務供應
商佔市場份額約43.8%。

下表載列馬來西亞外包派遣聯絡服務行業於2015年的五大服務供應商：

排名 公司（附註） 市場份額
(%)

1 公司A 16.8
2 公司B 12.7
3 公司C 8.2
4 公司E 3.1
5 公司D 3.0
其他 56.2

 

總計 100.0
 

附註： 就2015年收入而言，公司A、公司B、公司C及公司D各自分別於馬來西亞呼出客戶聯絡服務行
業排行第一、第二、第四及第五。

資料來源： 弗若斯特沙利文

馬來西亞外包派遣服務行業的主要入行門檻包括 (i)缺乏訓練有素及穩定的勞動力；
(ii)缺乏與現有服務供應商競爭的投資實力；及 (iii)由於現有服務供應商與客戶之間存
在長期合作關係，新入行者難以建立客戶群。

馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的未來機遇

具成本效益的服務解決方案。與建立內部客戶聯絡中心相比，外包派遣客戶聯絡
中心對產品及服務供應商而言更具成本效益和易於管理。因此，預期未來將有越來越
多產品及服務供應商外判派遣客戶聯絡中心，以管理客戶關係及售後服務。
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定制服務範圍。馬來西亞有越來越多產品及服務供應商日後可能尋求定制派遣客
戶聯絡服務，並將提供予特定終端用戶群。這可能為擁有多國語言服務能力及專業代
理團隊的外包派遣客戶聯絡服務供應商帶來更多商機。

馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的增長驅動因素

居民的消費力日益增加。馬來西亞的家庭開支及收入由2010年至2015年分別按複
合年增長率約10.0%及8.7%增長。消費力日益增加刺激國內消費，亦衍生對更佳售後服
務和針對若干產品及服務的其他信息查詢服務的需求，這與外包派遣客戶聯絡中心的
服務範圍息息相關。因此，馬來西亞居民的消費力日益增加預期將促進馬來西亞外包
派遣客戶聯絡服務行業的發展。

生活水平提升。人均收入增加提高了馬來西亞的生活水平、消費者對獲得更優質
產品和服務的需求及期望。產品及服務供應商必須追貼消費潮流以維持其客戶群。因
此，外包派遣客戶聯絡服務供應商充當消費者與產品及服務供應者之間的通信途徑。
這繼而增加對外包派遣客戶聯絡服務的需求。

馬來西亞的語言種類繁多。馬來西亞是一個獨特的多種族國家，廣泛使用馬來語、
英語、華語及印度語。語言種類繁多是一個重要驅動因素，促使越來越多跨國產品及
服務供應商外判其派遣客戶聯絡中心予馬來西亞的客戶聯絡服務供應商。

改良系統技術。外包派遣客戶聯絡服務行業是一個勞動密集型的行業，旨在提供
優質服務。先進的客戶聯絡中心系統亦有助外包派遣客戶聯絡服務行業的發展，乃由
於系統的新發展增強了終端用戶及彼等呼叫應答者之間的互動和溝通。例如，呼叫轉
駁系統是一種電話轉接系統，可自動將呼叫轉駁至另一有效呼叫應答者，以縮短呼叫
等候時長。新系統（包括電話轉駁系統、自動應答系統、電話輪候系統）解決了地域限制、
改善營運效率並改善派遣客戶聯絡服務來電者的用戶體驗。

馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業面臨的威脅

員工流動性高。派遣客戶聯絡服務行業需要代理恒常而不間斷的服務運作，這通
常為僱員帶來沉重的工作壓力和緊張，導致員工流動性高。員工流動性高及僱員的壓
力管理對於主要依賴其僱員提供服務的派遣客戶聯絡中心仍然是一大挑戰。

競爭。馬來西亞有幾百間缺乏經驗豐富的營運團隊的小型服務供應商，因此 [編纂 ]

劣質服務。有關競爭可能對行業聲譽造成不利影響，亦對派遣客戶聯絡服務行業的其
他服務供應商構成威脅。
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馬來西亞外包派遣客戶聯絡服務行業的市場趨勢

國際業務拓展。語言種類繁多在提供外包派遣客戶聯絡服務方面給予馬來西亞一
種無法比擬的優勢。因此，馬來西亞的派遣客戶聯絡中心不僅獲當地企業外判，亦獲
國際實體外判的現象日益普及。有關國際業務拓展預期將成為馬來西亞外包派遣客戶
聯絡服務供應商的潛在發展。

技術創新。實施創新電信技術（如代理與實際環境之間的智能路由、與客戶進行自
動化互動）連同其他技術創新逐漸被廣泛使用在客戶聯絡服務行業，容許與消費者有
效互動。該等措施有效改善用戶體驗，並優化派遣客戶聯絡中心的營運管理。因此，
技術升級日後很可能成為重要趨勢。


