
TÜRKİYE ÇAĞRI MERKEZİ PAZARI
2021 VERİLERİ



Farklı sektörlerden 
51 üye

ÜYELERİMİZ



Çağrı merkezi firmaları

İç kaynak kullanan firmalar

İç kaynak ve dış kaynak kullanan firmalar

Dış kaynak kullanan firmalar

ARAŞTIRMA YÖNTEMİ

127 FİRMA

İLE GÖRÜŞME

12 SEKTÖR LİDERİ 
İLE DERİNLEMESİNE 

GÖRÜŞME



Pazar büyüklüğü %41,3 oranında artarak
15,4 Milyar TL’ye ulaşmıştır

Pazar Büyüklüğü
PAZAR BÜYÜKLÜĞÜ

7,5 
Milyar TL

10,9 
Milyar TL

15,4 
Milyar TL

2019 2020 2021

%46

%41,3



5

142.020
Müşteri Temsilcisi

Destek ve yönetici kadroları
ile birlikte toplam çalışan

160.483

102.000 

123.345 

142.020

2019 2020 2021

%21

İSTİHDAM

%15

%63’ü Dış Kaynak



2022 İSTİHDAM ÖNGÜRÜSÜ

Müşteri Temsilcisi 

149.000
Toplam İstihdam 

168.000

%5 oranında artışla toplam 168.000 kişi



İSTİHDAMIN SEKTÖREL DAĞILIMI (%)

25%

24%

13%

12%

6%

5%

4%
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7%

15%

38%

8%

14%

6%

8%

3%

4%

1%

5%

Finans /Sigorta

Telekomünikasyon

E-ticaret

Kamu

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

Taşımacılık - Lojistik

Sağlık

Enerji & Altyapı

Konaklama, Acente, Turizm

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

2021

2020

Finans/Sigorta, telekomünikasyon, e-ticaret ve kamu, 
çağrı merkezi sektöründeki istihdamın yaklaşık 

%74’ ünü sağlamaktadır.



İSTİHDAMIN SEKTÖREL DAĞILIMI (MT SAYISI)

35.472

33.418

17.898

17.715

7.922

6.654

5.621

4.679

3.182

9.459

18.132

46.871

9.374

17.392

7.031

9.498

3.700

5.057

740

5.550

Finans / Sigorta

Telekomünikasyon

E-ticaret

Kamu

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

Taşımacılık - lojistik

Sağlık

Enerji & Altyapı

Konaklama, Acente, Turizm

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

2021

2020

Finans/Sigorta, telekomünikasyon, e-ticaret ve kamu, çağrı 

merkezi sektöründeki istihdamın yaklaşık %74’ ünü 
sağlamaktadır.



2020 2021

93.288
MT

(%76)
82.372

MT
(%58)

EVDEN ÇALIŞAN MÜŞTERİ TEMSİLCİSİ

Esnek ve evden çalışma modelinin %50-55
oranında kalıcı olması beklenmektedir



MÜŞTERİ TEMSİLCİSİ PROFİLİ

KADIN

%67
ÜNİVERSİTE

MEZUNU

%57 28
YAŞ 

ORTALAMASI



4% 3%

17%

4%

48%

31%31%

62%

2020 2021

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

ORTALAMA ÇALIŞMA SÜRESİ

Müşteri Temsilcilerinin %62’sinin 
ortalama çalışma süresi 3 yıl üzerindedir



Türkiye çağrı merkezi sektöründe 11.000
müşteri temsilci yabancı dilde hizmet vermektedir 

ÇAĞRI MERKEZİ HİZMET İHRACATI

Almanca; 
51%

İngilizce;
25%

Felemenkçe; %14

Diğer;
10%

Öne çıkan diğer diller;
 Arapça %4
 Fransızca %2
 Rusça %2



ÇAĞRI MERKEZİ HİZMET İHRACATI

A.B.D

İNGİLTERE

FRANSA

ALMANYA

İSVİÇRE

HOLLANDA

LÜKSEMBURG

İSKOÇYA

PORTEKİZ

İSPANYA
İTALYA

DANİMARKA

NORVEÇ

ROMANYA

POLONYA

BULGARİSTAN

RUSYA

AVUSTURYA

B.A.E

9.800 Müşteri Temsilcisi ile yurtdışına hizmet verilmektedir



SEKTÖRÜN GÜÇLÜ YANLARI

Dijitalleşmede Fark                        
Yaratan

Üstünlük

Genç ve Eğitimli 
İnsan Kaynağı

Markalara Sunulan
Katma Değerler

Hizmet İhracatı
Potansiyeli

Kadın 
İstihdamında

Öncü



BEKLENTİLER

İstihdam Teşvikleri Hizmet İhracatına
Yönelik Teşvikler



TEŞEKKÜRLER


