
TÜRKİYE ÇAĞRI MERKEZİ PAZARI
2019 VERİLERİ



54 üye ile 
sektörün %90’ını 
temsil ediyoruz 

ÜYELERİMİZ



İç Kaynak Çağrı Merkezleri

Dış Kaynak Çağrı Merkezleri

Hem İç Kaynak Hem Dış Kaynak Kullanan Çağrı  
Merkezleri

Tamamen Dış Kaynak Kullanan Çağrı Merkezleri

ARAŞTIRMA YÖNTEMİ

20 sektör 
lideri 

ile derinlemesine 
görüşme

137 firma
ile 

anket



3,6 Milyar TL
4,5 Milyar TL

5,1 Milyar TL

6,2 Milyar TL

7,5 Milyar
TL

2015 2016 2017 2018 2019

%25 %13,3 %21,5 %21

Pazar büyüklüğü %21 büyüme ile 7,5 Milyar TL’ ulaşmıştır.



83.000 85.000
91.000

96.000
102.000

2015 2016 2017 2018 2019

%5,5

%7,1%2,5

%6,2 102.000
Müşteri Temsilcisi

Destek ve yönetici kadroları  ile 
birlikte toplam

115.000 kişi

İSTİHDAM

%68’i Dış Kaynak



83.000 
85.000 

91.000 

96.000 

102.000 

107.000 

2015 2016 2017 2018 2019 2020

107.000
Müşteri Temsilcisi

117.000
Toplam İstihdam

2020 İSTİHDAM ÖNGÖRÜSÜ



Kadın
%64

Yaş Ortalaması  
26

Üniversite  
Mezunu
%66

Asgari Ücret
%31

MÜŞTERİ TEMSİLCİSİ PROFİLİ  



4%
10%

17%
12%

32%

46%46%

32%

2018 2019

6 Aydan Az 6-12 Ay 1-2 Yıl 3 Yıl ve Üzeri

3 Yıl ve Üzeri Çalışan Sayımız %32

ORTALAMA ÇALIŞMA SÜRESİ



6%

2%

8% 8%

35%

41%

8%

2%

8%

4%

33%

48%

Diğer Rusça Arapça Fransızca İngilizce Almanca

2018 2019

HİZMET VERİLEN DİLLER
Yabancı Dilde

Hizmet Veren Müşteri Temsilcisi Sayısı
8.720



11%
7%

56%

10%
4%

35%

51%

İzmir Ankara İstanbul Diğer İller

2018 2019

3 büyük il dışında istihdam oranı %51’dir

26%



Telekom, Finans ve Kamu, Çağrı Merkezi sektöründeki istihdamın %65 ‘ini sağlamaktadırlar. 

33%

16%

16%

5%

6%

4%

6%

4%

2%

2%

3%

1%

2%

Telekomünikasyon

Finans

Kamu

Tüketim Ürünleri (Gıda, Tekstil, Beyaz…

Bilişim

Taşımacılık-Lojistik

E-ticaret

Enerji & Altyapı

Sağlık

Eğlence & Medya

Perakende Noktaları

Konaklama, Acente, Turizm

Diğer



64 %

100 % 
100 %

45 %

32 %

Telefon

E-mail

Sosyal medya

Webchat (Müşteri 
Temsilcisi)

Webchat (Bot)

2019

201847 %

52 %

10 %

61 %

29 %

HİZMET SUNULAN KANALLAR



17%

12%

5%

11%

10%

45%

9%

11%

12%

14%

16%

38%

Diğer

Şikayet Yönetimi

Sipariş / Satın Alma

Teknik Destek

İşlem

Ürün / Hizmet Bilgisi

Gelen Arama

4%

23%

22%

12%

40%

8%

8%

8%

17%

59%

Diğer

Geri Dönüş / Teknik
Destek

Şikayet Yönetimi / Elde  
Tutma

İşlem / Tahsilat

Satış / Pazarlama

2018 2019

Giden Arama

MÜŞTERİ TEMAS İÇERİĞİ



Genç işgücü

Teknolojiyi kullanma/üretme
(teknoloji bizim  için tehdit değil, güç)

Esnek yapılanma

Müşteri deneyimi süreçlerine
katma değer yaratabilme

SEKTÖRÜN GÜÇLÜYÖNLERİSEKTÖRÜN GÜÇLÜ YÖNLERİ



Teşvik ihtiyaçları

Nitelikli işgücü ihtiyacı/turnover  

Yabancı dil eksikliği

Algı/konumlandırma
(markalar ve kamuoyu  açısından)

GELİŞİME AÇIK ALANLAR



TEŞEKKÜRLER


