
TÜRKİYE ÇAĞRI MERKEZİ PAZARI
2020 VERİLERİ



51 üye ile 
sektörün %70’ını 
temsil ediyoruz 

ÜYELERİMİZ



Çağrı merkezi firmaları

İç kaynak kullanan firmalar

İç kaynak ve dış kaynak kullanan firmalar

Dış kaynak kullanan firmalar

ARAŞTIRMA YÖNTEMİ

97 FİRMA

İLE GÖRÜŞME

14 SEKTÖR LİDERİ 
İLE DERİNLEMESİNE 

GÖRÜŞME



Pazar büyüklüğü %46 oranında artarak
10,9 Milyar TL’ye ulaşmıştır

Pazar Büyüklüğü

4,5 
Milyar TL

5,1 
Milyar TL

6,2 
Milyar TL

7,5 
Milyar TL

10,9
Milyar TL

2016 2017 2018 2019 2020

%13,3
%21,5

%46

%21

PAZAR BÜYÜKLÜĞÜ



5

123.345
Müşteri Temsilcisi

Destek ve yönetici kadroları
ile birlikte toplam çalışan

135.820

İstihdam

85.000 
91.000 

96.000 
102.000 

123.345 

2016 2017 2018 2019 2020

%7,1
%5,5

%6,2
%21

İSTİHDAM



2021 İSTİHDAM ÖNGÜRÜSÜ

Toplam İstihdam 

145.000

Müşteri Temsilcisi 

130.000



Telekomünikasyon, finans ve kamu, çağrı merkezi 

sektöründeki istihdamın %67’ sini sağlamaktadır 

İSTİHDAMIN SEKTÖREL DAĞILIMI (%)
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Finans /Sigorta
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Hizmet / Taşımacılık - lojistik

E-ticaret

Tüketim Ürünleri( Gıda, Tekstil, Beyaz Eşya, Otomotiv)

Enerji & Altyapı

Sağlık

Konaklama, Acente, Turizm

Diğer (Eğlence & Medya, Perakende, Bilişim, Eğitim, Asistans,
Güvenlik, İnşaat vs)

2019

2020



İSTİHDAMIN SEKTÖREL DAĞILIMI (MT SAYISI)
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Telekomünikasyon, finans ve kamu, çağrı merkezi 

sektöründeki istihdamın %67’ sini sağlamaktadır 



93.288
MT

947
MT

2019 2020

EVDEN ÇALIŞAN MÜŞTERİ TEMSİLCİLERİ



%65 27

KADIN

MÜŞTERİ TEMSİLCİSİ PROFİLİ

ERKEK

%35

YAŞ 
ORTALAMASI

ÜNİVERSİTE
MEZUNU

%67



Müşteri temsilcilerimizin %31’inin ortalama çalışma 
süresi 3 yıl üzerindedir

4%
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17%
12%

17%

32%

46% 48%46%

32% 31%

2018 2019 2020

6 Aydan Az 6-12 Ay 1-3 Yıl 3 Yıl Üzeri

ORTALAMA ÇALIŞMA SÜRESİ



Yabancı dilde hizmet veren müşteri temsilcisi sayısı 10.000

6%
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35%
41%
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11%
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65%

Diğer Rusça Fransızca Arapça  İngilizce Flemenkçe Almanca
2018 2019 2020

HİZMET VERİLEN YABANCI DİLLER



OFF-SHORE HİZMETLER

8.455 müşteri temsilcisiyle
hizmet verilen ülkeler

80%

27%
20%

13% 13% 13%
7% 7% 7% 7%

Almanya Avusturya Hollanda Rusya İsviçre İngiltere Ürdün Lübnan Birleşik
Arap

Emirlikleri

Portekiz



Kanallardaki işlem hacmi (%)

Hizmet Verilen KanallarHİZMET VERİLEN KANALLAR

Gelen arama (Inbound)

Giden arama (outbound)

Mail

Sosyal Medya 

Webchat-Müşteri Temsilcisi 
aracılığı ile

Webchat – Bot ile

58%
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1%

2019

2020



MÜŞTERİ TEMAS İÇERİKLERİ
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10%
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Ödeme

Anket

Sipariş

Satış

Teknik destek

İşlem

Şikayet

Ürün/ hizmet bilgisi

2019
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12%

23%

22%

40%

Diğer

İşlem / tahsilat

Geri dönüş  /teknik
destek

Şikayet yönetimi / elde
tutma

Satış – pazarlama

2019

2020

Gelen Arama Giden Arama



Sektörün Güçlü Yönleri

Genç işgücüne sahip olmak

Kadın istihdamında öncü olmak

Mevcut ve potansiyel istihdam kapasitesi

Yoğun teknoloji kullanımı

Esnek çalışma modelleri

Evden çalışabilme yetkinliği

SEKTÖRÜN GÜÇLÜ YÖNLERİ



GÜÇLÜ YÖNLERİN DESTEKLENMESİ İÇİN İHTİYAÇLAR

Teşviklerin devamlılığının sağlanması

Yasal mevzuatın evden çalışmayı 
destekleyecek şekilde düzenlenmesi

Yasal mevzuatın esnek çalışma modellerini 
destekleyecek şekilde düzenlenmesi

Hizmet ihracatına özel teşvikler



TEŞEKKÜRLER


