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Odak Konularimiz

1. Sektoru temsil etmek

2. Devlet ile iliskileri gelistirmek

3. Diizenleyici ve denetleyici kurullar ile birlikte kanun ve yonetmeliklerin olusmasina
katki saglamak

4. Uluslararasi standartlari sektore kazandirmak

5. Sektore nitelikli isgiicli saglanmasina destek olmak

6. Sektdrin bilgi merkezi olmak

www.cagrimerkezleridernegi.org
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» 2023 yilina kadar toplam 350.000 istihdam potansiyeline sahip

» Dlinyada ortalama 400 kisiye, Tiirkiye’de ise 1200 kisiye 1 musteri temsilcisi

BivVim
tyume dismekte

Potansiyeli

YUksek Bir Sektor
» Avrupa Ulkelerine hizmet ihracati yapabilecek potansiyele sahip

» Kamuda vatandasa hizmet icin artan ¢agri merkezi kullanimi (e-devlet)

» Calisanlarin yas ortalamasi 24-25

Geng Nifus

) i
istihdami » Calisanlarin %62’si kadinlardan olusmakta

» Evden calisma modeli (engelli ve/veya evden ¢ikamayan vatandaslarimiz)

» Yatirnm maliyeti diger sektorlere kiyasla distik (10.000 TL/Seat)

Bolgesel
Kalkinmaya
Destek

» Tum Tarkiye’de yayginlasma esnekligi (mevcutta 43 ilde istihdam )

» Bolge ekonomisine yillik ort. 500 milyon TL deger yaratmakta ve yarattigi
ekosistem ile ekonomiye 7 kat fazla hareket getirmekte

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Arastirmanin Yontemi;
Arastirma birbirine paralel iki calisma seklinde yiritilmustar;
1. Telefon ve e-mail yoluyla 191 firma ile anket galismasi,
2. 10 firma yoneticisi ile yaklasik bir saatlik derinlemesine mulakat galismasi

Arastirma kapsamina asagidaki yapida firmalar dahil olmustur;

eickaynak Cagr Merkezleri

*Diskaynak Cagri Merkezleri

*Diskaynak Kullanan Cagri Merkezleri

*Teknoloji ve Danismanlik Saglayan Tedarikgiler

www.cagrimerkezleridernegi.org
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2013 Toplam Pazar Buayuklugii  :1.430.000.000%

Turkiye'deki cagri merkezi sayisi 1.100 civarinda olup, bir dnceki yila gore yaklasik %2,5 bluylime
gerceklesmistir.

10 dan fazla firma yakin dénemde Anadolu illerimizde yeni yatirim planlamaktadir ve bu firmalarin
yaklasik yarisi diskaynak firmasidir.

Yatirimlarin 6zellikle Karadeniz Bélgesi ve i¢c Anadolu Bélgesine yogunlasacagl ongérilmektedir.
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Diskaynak Kullanimi  : %56
ickaynak Kullanimi ;%44
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M Dig Kaynak Servis Saglayicilan Diger Kullanicilar
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W istanbul m Ankara mizmir ® Diger
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2013 yilinda 2012 yilina gére %16 buylime kaydetmis ve 58.200 den 67.500°e
yukselmistir.
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Seat Buyuklugu Sektorel Daglllml CALLENTES

2013 yilinda, 2012 yilina gore en dikkate deger blyime saglik ve kamu sektorlerinde gorilmustir.

2013 yilinda kamu sektori telekominikasyon ve finans sektoriinden sonra en ¢ok seat blyukligi olan
sektor olmustur.

Sektor 2011 Pay% 2012 Pay% 2013 Pay% Bluyime%
Telekomuinikasyon 13.268  %27,1 15998 %27,5 17.550 %25,3  %9,7
Finans 10.531  %21,5 12.859 %22,1 14.300 %21,2 %11,2
Tasimacilik-Lojistik 1.683 %3,4 1.962 %3,4 2.360 %3,5 %?20,3
Toptan/ Perakende 3.503 %7,2 3.950 %06,8 4.760 %7,1 %20,5
Elektronik & Biligim 1.344 %2,7 2643 %45 2.950 %4,4 %11,6
Saglik 508 %21,0 621 %1,1 1.600 %2,4 %141,5
Otomotiv 324 %0,7 452 %0,8 740 %1,1 %39,5
Kamu* 2.032 %4,2 3.725  %6.,4 5.165 %7,5 %83,3
Diger 15.707 %32,1 15990 %27.4 18.175 %26,9  %13,7
Toplam 48.900 %100 58.200 %100 67.500

www.cagrimerkezleridernegi.org
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1. Regulasyon
2. Temkinli Ongoru
3. Tesvik
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Misteri Hizmetleri

Tele Satis/ Tele Pazarlama

Back ofis- Cagri Dist Arka Hizmetler

Teknik Destek

Tahsilat Aramalan

Sadakat, Churn, Geri Kazanim Aramalan

Sosyal Medya

M Dis Kaynak ® ¢ Kaynak

www.cagrimerkezleridernegi.org
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— 98% Ses Kayit/ Sound Recording
D 7% E-mail
— 82% Sikayet Yénetimi Sistemi
D 79% IVR
— 77% Performans Yénetim Sistemi
— 74% CRM yazilimi
] 71% cr

|

e

|

69% ACD

Is Glicl Hesabi Sistemi

B 58% Outbound IVR
|
l

Predictive Dialer/ PDS

Bilgi Yonetim Yazihimi

E-learning
E 40% Chat
i 24% Ses ile mend yonlendirme / Call steering
i 16% Ses Tanima / Sound Recognition
i 16% Ses ile kimlik dogrulama / Voice Authentication

i 11% 3G ve video
www.cagrimerkezleridernegi.org
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=R

Kamu

Telekomiinikasyon

E-ticaret

Tasimacilik/lojistik

65% Enerji/ Altyap

Turizm/ Konaklama/ Acente

Medya/ Eglence

Bilisim
Toptan/ Perakende
Saglik

Restoran/ Paket Servis

Diger

M2013 W2012

www.cagrimerkezleridernegi.org



CAGRI
MERKEZLERI

.. : s : DERNEGI
Musteri Temsilcisi Callsma SEkll CALL CENTERS

ASSOCIATION

92,2%
2013

91,6%
2012

2011

2010

...................................................................................................................................................................... 2009

@ Tam Zamanh W Yan Zamanh

www.cagrimerkezleridernegi.org



CAGRI

MERKEZLERI
. . PS8 e o ‘ DERNEGI
Musteri Temsilcisi Cinsiyeti CAL ENTER

2013 yilinda sektordeki istihdamin %62’sinin kadin, %38’inin erkek oldugu tespit edilmistir.
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Musteri Temsilcisi - Yas Dagilimi LGRS

2013 yilinda sektordeki istihdamin %43’l 18-24 yas araliginda, % 38’i 25-29 yas araliginda, %19’u ise 30
yas ve Uzerindedir.
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M18-24Yas MW25-29Yas ™30Yasve uzen
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2013 yilinda sektordeki istihdamin %42’si lise mezunu, % 30’u Universite mezunu ya da 6grencisi, %28’i
ise yuksekokul mezunudur.
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M Lise mezunu # Universite mezunu/égrencisi ¥ Yiksekokul mezunu
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Misteri Temsilcisi — Ortalama Calisma Siiresi CALCER
iiiii 2,2%
E 1,4% € aydan az
e Say-1lyil
| 1-2yl W 2013
e 52012
W 2011
28.3% 3.4yl 2010

26,7%

5 yil ve Gzeri

Cevap yok
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Musteri Temsilcisi Isten Ayrilma Nedenleri e

Tasinma, evlilik, egitime devam gibi ozel
34%
sebepler

32% Bu isi gecici bir is olarak gormeleri

18% isin zor olmasi

Daha iyi kosullaria baska bir call center'da is

10% bulmalan
9% Ucretin yetersiz olmasi
ﬁ 6% Uzun ¢alisma saatleri

24% Diger
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Tesekkur Ederiz
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