OZEL CALISMA
Tirkiye Cagri Merkezi Pazar1 2011 "

Tarkiye Cagri Merkezi Arastirmasi, Turkiye'deki cagri merkezi kullanim seviyesini ve var olan
cagri merkezlerinin kapasitesini saptamak icin gerceklestirilmistir.

Calisma kapsaminda asagidaki konularda bilgiler toplanmistir;

Kullanimda olan ¢agri merkezi adetleri

Cagr merkezi adetlerinin sektorlere dagilimi

Cagn merkezlerinin seat (koltuk) ve agent (musteri temsilcisi) kapasitesi
Sunulan ¢agri merkezi hizmetleri

Kullanilan cagri merkezi teknolojileri

YV VVYVYY

Calisma kapsaminda toplam 239 firma ile gorusulmustir. Bu firmalarin dagihmi asagida
gosterilmektedir;

» Kendilerine ait bir cagri merkezi altyapisi bulunan firmalar (135 firma)

Cagri merkezi hizmeti veren firmalar (47 firma)

Cagri merkezi hizmetlerini dis kaynak olarak alan kullanicilar (23 firma)

Cagri merkezleri firmalarina ait ama farkli firmalardan da ¢agri merkezi hizmeti alan
firmalar (14 firma)

» Cagrn merkezi altyapisi satan, kuran, danismanlik hizmeti veren firmalar (20 firma)

Y V VY

Arastirmaya en az 5 seat sahibi olan firmalara cagri merkezi kullanicilar olarak kabul edilip,
dahil edilmistir.

Bir onceki yillarla iliskin karsilastirmalarda kullanilan figdrler, IMI Fuarcilik 2007, 2008, 2009,
2010 yillarinda yaptirdigi calismalarda yer alan figurlerdir.

*Turkiye Cagri Merkezi 2011 calismasi Turkcell Global Bilgi'nin katkilariyla Karya Arastirma Ve
Danismanlik Hizmetleri tarafindan IMI Fuarcilik Ltd. Sti icin Eylal 2011 tarihinde yapilmistir. Her hakki
sakhdir. Kaynak goésterilmeden kullanilamaz.
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Cagri Merkezi Pazari Genel Degerlendirmesi

» 2010 yilinda 472,5 milyon dolar seviyesinde olan dis kaynak pazarinin ekonomik buyuklugu
2011 yilinda 640 milyon dolar seviyesine, i¢ kaynak da dahil edildiginde toplam 1.1 milyar
dolar seviyesine yikseldigi tahmin edilmektedir

» 20’den fazla firma 6nimuzdeki giinlerde Anadolu’da ki tesvik bdlgelerine yeni ¢cagri merkezi
yatirimlari planlamaktadir. Bu firmalarin yaklasik yarisi digkaynak firmasidir. Firmalar
planladiklari seat yatirimlarini gerceklestirirlerse énimuizdeki yil  Anadolu'daki seat
sayisinda minimum 4.000 adetlik bir artis 6ngorilmektedir. Buda kisa vadede sektdrinin
Anadolu’da 3.000-3.500 kisilik bir ek istihdam yaratacagi anlamina gelmektedir.

» Kamu sektdrinde artan cagri merkezi talebi, genel olarak pazarin blyimesini
tetiklemektedir. 2010 yilinda %2,5 olan kamu cagri merkezi oraninin, 2011 yilinda %30
blylyerek 3,2 seviyesine ¢iktigi tahmin edilmektedir.

» Toplam seat sayisi 2010 yilina gore yaklasik %19 buylime gostererek 41.000 adet
seviyesinden 48.900 adet seviyesine ylkselmistir.

» 2010 yihinda 50.000 seviyesinde olan toplam agent sayisinin 2011 yilinda 55.000 kisinin
biraz tzerinde oldugu tahmin edilmektedir. Arastirma sonucuna goére agentlarin %58,6’lik bir
kesiminin istanbul, %9,5 Ankara, %3,6 izmir'de istihdam edilmektedir. Bu 3 biiyiik il disinda
istidam edilen agent sayisi tahminen 16.000 kisidir. Oniimiizdeki yil éngdériilen yeni seat
yatirimlari ve mevcut yatirimlardaki istihdam artislar ile birlikte 2012 yilinda bu sayinin
20.000'in Uzerine ¢ikacagl beklenmektedir.

» 2011 yihnda Turkiye'deki cagri merkezi sayisinda bir onceki yila gore yaklasik %4
buyumeyle 1050 civarinda oldugu tahmin edilmektedir. 2010 yilinda oldugu gibi en énemli
artis, dis kaynak servis saglayicilarinin sayisinda gorulmektedir

> Inhouse c¢agri merkezlerinin sektorel dagilimina bakildiginda gectigimiz yil %16.3 ile ilk
sirada yer alan toptan/perakende/ tiketim sektoriiniin bu yil %19’a yukselerek ilk siradaki
yerini korudugunu goriiyoruz. toptan/perakende/ tiiketim drinlerinin gectigimiz yil oldugu gibi
finans sektorl izlemektedir. Sektdrel dagilimda en dikkat c¢ekici artis ise turizm/ulasim
sektoriinde yasanmistir.

» Gegmis yillarda oldugu gibi hem i¢, hem dis kaynak cagri merkezlerinin en fazla mugteri
hizmetleri amaciyla kullanildigi gorilmektedir. Ancak misteri hizmetleri kullanim yogunlugu
ic kaynakta, dis kaynaga gore daha fazladir. tele satis ve tele pazarlama gibi gelir yaratan
hizmetler ise daha cok dis kaynak cagri merkezlerinde gorilmektedir.

Cagri Merkezi Pazari Genel Gorinumui
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2011 yihnda Turkiye'deki cagri merkezi sayisinda bir 6nceki yila gore yaklasik %4 blylime
gosterdigi tahmin edilmektedir. 2010 yilinda oldudu gibi 6nemli artis, dis kaynak servis
saglayicilarinin sayisinda gorilmektedir (%21'lik artig). 2010 ve 2011 yillarinda dis kaynak
cagri merkezi sektoriinde sirket birlesmeleri gorilse de yeni kurulan dis kaynak cagri
merkezlerinin sayisinin birlesmelerden daha fazla olmasi sebebiyle, toplamda dis kaynak firma
sayisindaki artis devam etmistir.

Cagri merkezi hizmetinin sadece mdusteri hizmetleri agisindan degdil de bir satig, pazarlama
kanal olarak gorulmesi bilincinin yerlesmesi pek ¢ok yeni firma tarafindan bu hizmete duyulan
talebi arttirmaktadir.

Figur 1 - Turkiye Cagri Merkezi Pazari, adet, 2007-2011
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Gegen yillarda oldugu gibi cadri merkezlerinin 6nemli bir kismi toptan/perakende/ tiketim
drtnleri sektérinde yogunlagsmaktadir. Bu sektordeki firmalarin bir kismi kendi ¢cagri merkezi
yatirimlarini yapmay! tercih ederken, ¢cok sayida dis kaynak cadri merkezlerinde hizmet alan
firmalarda bulunmaktadir. Zaman icinde bu sektdrde faaliyet gosteren bazi ¢agri merkezlerinin
kapasite arttirma ihtiyaclari dogdugunda, bu ek maliyete katlanmak istemeyip dis kaynak cagri
merkezlerine yonelecekleri distnilmektedir.

2010 yilina gore inceledigimizde, ¢agri merkezi sayisinda bazi sektorlerde artis oldugu tespit
edilmistir. Ozellikle kamu sektoriindeki ¢agri merkezi sayisinin toplam gagri merkezlerine gore
orani %30’luk bir artis gostererek, 2010 yilinda %2,5 mertebesindeyken, 2011 yilinda %3,2
seviyesine ¢iktigi tahmin edilmektedir.

2010 yiina gore oOzellikle toptan/perakendeftiketim Grdnleri, tasimacilik-lojistik, kamu,
elektronik-bilisim sektorlerindeki ¢cagri merkezi sayisinin toplam cagri merkezi sayisi igindeki
payinin artis gosterdigi tahmin edilmektedir.

Figur 2 — Cagri Merkezlerinin Sektorel Dagilimi, (%), 2011
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2011 yihindaki calisma kapsaminda gorlusilen firmalara cagri merkezi hizmet kullanim
yogunluklarini 1 ile 5 arasi deger kullanarak ol¢cimlendirmeleri istenmistir. Cagri merkezi, s6z
konusu hizmet cesidini sunmuyor ya da ¢ok az miktarda sunuyorsa “1”, ¢cok yogun sekilde
sunuyorsa “5” deg@eri verilmesi istenmistir. Kullanima gore 1 ile 5 arasi degerlerde yogunlugu
belirlemek igin kullanilabilmektedir.

2011 yilinda hem i¢ kaynak hem de dis kaynak s6z konusu oldugunda ¢agri merkezlerinin, en
yogun olarak o©nceki yillardaki gibi musteri hizmetleri amaciyla kullanildigr goérilmektedir.
Musteri hizmeti olarak kullanim yogunlugu i¢ kaynakta, dis kaynaga gore daha yogundur.

Ozellikle dis kaynak cagri merkezlerine, tele satis ve tele pazarlama gibi gelir yaratan islerin
daha yogun oranda kaydiklari gérilmektedir.

Tahsilat takibi hizmeti bazi sektorlerde ( finans, telekomunikasyon, medya vb.) yogun sekilde
hem i¢c kaynak hem de dis kaynak ¢cagri merkezleri kullanilarak gerceklesmekle birlikte, pek ¢ok
sektor icin bu hizmet kullaniimadidi i¢in genel kullanim yogunluk ortalamasi nispeten disuk
kalmaktadir.

Teknik destek hizmetinin gecmis yillardan farkli olarak bu yil dis kaynak cagri merkezlerinde
yogunlugunun artmasi, elektronik, bilisim, telekom gibi teknik destek hizmetinden faydalanan
sektorlerin daha yogun sekilde bu tir hizmetleri dis kaynak servis saglayicilardan almayi tercih
etmeleri sebep olabilir.

Figur 3 — Hizmet Kullanim Yogunlugu, (min 1- max 5), 2011
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Teknoloji Kullanim Yogunlugu

2011 yilindaki calisma kapsaminda gorisilen firmalara ¢cagri merkezinde teknoloji kullanim
yogunluklarini 1 ile 5 arasi deger kullanarak olgcimlendirmeleri istenmistir. Cagri merkezi, s6z
konusu teknolojiyi kullaniimiyor ya da cok az miktarda kullaniliyorsa “1”, cok yogun sekilde
kullaniliyorsa “5” degeri verilmesi istemistir. Kullanima gore 1 ile 5 arasi degerler de yogunlugu

belirlemek icin kullanilabilmektedir.

En yogun kullanilan teknolojiler ses kayit, ACD, CTI, sikayet yénetim sistemi ve IVR'dir. Gecgen
yillara gére ses kayit hizmetinin kullanim yogunlugu artmistir.

Figur 4— Teknoloji Kullanim Yogunlugu,(min 1- max 5), 2011
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