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ACD Call  : Sistem untuk mendistribusikan call yang masuk  

  sesuai status agent yang jaga 

Agent   : Petugas yang melayani pelanggan 

ASR   : Average Service Level Rate 

Call Center  : is the art of having the right number skilled people and  

 supporting resources in place at the right times to handle  

 an accurately forecasted workload, at service level and  

 with quality 

Call Over  : Jumlah Call yang ditawarkan; Call yang datang persatuan  

  waktu; Jumlah Call yang datang 

Call Presented  : Jumlah Call yang dapat dilayani 

Community Marketing : Strategi bersaing dalam pemasaran dengan membentuk  

  komunitas pelanggan 

Differensiasi  : Tindakan merancang satu set perbedaan yang berarti  

untuk membedakan penawaran badan usaha dari 

penawaran pesaing 

DOC   : Direct Operational Center 

Interface  : Aplikasi yang mampu memberikan grafis (resolusi tinggi) 

  sehingga memudahkan dalam proses penseleksian 

International Call : Layanan Call ke mancanegara 

Loss Call  : Jumlah Call yang tidak dapat dilayani; Call yang tidak  

       dapat masuk kedalam sistem pelayanan 

Market Potential : Batas yang didekati oleh permintaan pasar 

Market Segmen : Sekelompok pembeli yang mencerminkan homogenitas  

  yang cukup untuk menjadi dasar perkembangan suatu  

  pasar. 

 



Market Share  : Seberapa besar pasar yang dapat diserap dari market  

  potential yang ada 

OLO   : Other Licence Operator (Indosat-IM3, Excelcomindo) 

Rooster  : Penjadwalan shift para agent dalam satuan waktu tertentu 

Segmentasi  : Pembagian pasar yang heterogen kedalam kelompok- 

  kelompok yang lebih homogen 

Service Level  : Rasio perbandingan jumlah panggilan masuk yang  

 ditawarkan dengan jumlah panggilan yang ditangani. 

VOIP   : Voice Over Internet Protocol (Komunikasi dengan  

  merubah jaringan internet menjadi aplikasi suara) 
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