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Amac & Yontem i

@ Cagn Merkezleri Dernegi, Turkiye'de cagri merkezi sektérintin gelisimini saglamaya, faaliyet
ve etki alanini genigletmeye yoénelik is ve gi¢ birligini hedefleyen referans bir kurulustur. Bu
vizyon dogrultusunda sektoriin bilgi merkezi olma hedefini hayat gecirmek Uzere Turkiye
cagri merkezi sektordeki tim paydaslarin proje ve hedeflerine 1sik tutmayi hedefleyen, genis
kapsamli bir arastirma gergeklestirilmistir.

@ Arastirma birbirine paralel iki calisma seklinde yUratllmustdr;
— Telefon ve e-mail yoluyla 140 sektor temsilcisi kurum ile yapilan anket calismasi
— 25 kurum yoneticisi ile yapilan yaklasik bir saatlik derinlemesine miilakat calismasi
e Derinlemesine miilakat ¢alismasi kapsaminda goértsilen kurumlar;

— Kamu;

Disisleri Bakanhgi, Milli E§itim Bakanh§i, Tarm ve Koy Isleri Bakanligi, Ulagtirma
Bakanligi, Sosyal Glvenlik Kurumu, Bilgi Teknolojileri Kurumu, Kamu Ihale Kurumu,
Emniyet Genel Mudurligd, PTT, Ankara Blyiksehir Belediyesi

— Telekomunikasyon;
Turkcell Global Bilgi, Vodafone, Avea, Digiturk
— Finans;
Finansbank, Garanti Bankasi, Ingbank, Yapi Kredi Bankasi
— Dis kaynak servis saglayicilar;
Arvato, Assistt, Atos, Callus, CCC, CMC, Teleperformance
@ Ayrica arastirma kapsaminda ikincil kaynaklar taranarak ¢alisma raporu zenginlestirme yoluna
gidilmistir.
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Anket Calismasina Katilan Firmalarin Ozellikleri

® Arastirma kapsaminda yuritilen anket calismasina 140 firma istirak etmistir. Firmalarin cagn
merkezi kullanim sekilleri asagidaki gibidir;

% 32 adet dis kaynak servis saglayic firma (calisma kapsaminda 20 seat ve Uzeri
yatirimi olan dig kaynak firmalari ile gértsilmustr).

% 65 adet sadece i¢ kaynak; ic biinyede ¢agri merkezi bulunan ve ¢agri merkezi hizmetini
dis kaynak servis saglayicilarindan almayan firmalar

% 12 adet hem i¢c hem dis kaynak; ic bunyede ¢agri merkezi bulunan buna ek olarak
cagr merkezi hizmetini dis kaynak servis saglayicilarindan alan firmalar

% 31 adet sadece dis kaynak; c¢agri merkezi hizmetini tamamen dis kaynak servis
saglayicilardan alan firmalar

® Arastirmaya katilan 140 firmanin;

%+ 119 tanesi Ozel

«» 21 tanesi kamu kurumudur.
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Cagr Merkezi Sektort Geligimi

@ Arastirmaya katilan sektor temsilcilerinin 6ngortst ¢agri merkezi pazarinin 6nimuzdeki 5 yil icinde en az
%20 yillik ortalama ile biylyecegi yoniundedir. 2013 yili ortalama seat kapasitesi blyime 6ngorusu
%15’in Uzerindeyken, musteri temsilcisi sayisinin %20'nin Uzerinde buytime gostererek, 2013 yili sonu
80.000'in Uizerine gikacadl 6ngoriulmektedir.

@ «European Contact Center Benchmark Platform 2012» sonuglarina gére 2012 yili musteri temsilcisi

sayisindaki biyiime oranlari asagidaki gibidir;

Ulke 2012 MT biiyiime Orani
Almanya 3,1%
Fransa 4,0%
Hollanda 7,0%
italya 2,0%
Polonya 4,5%
Rusya 30,0%
ispanya 8,0%
Belcika 5,6%
isveg 2,3%
Turkiye 16,0%

@ Turkiye, 2012 yilinda s6z konusu 10 Ulke icinde Rusya’dan sonra ¢agri merkezi misteri temsilcisi sayisi

baz alindiginda en yiksek oranda buytyen pazardir.
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Firmalarin Cagri Merkezi Hizmetini
Ne Zamandan Beri Sunduklari
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15,4%

15,5%

14,7%

10,9%
7,8%

16,3%

18,6%

6,8%

23,7%

11,9%

10,2%
10,2%

17,9%

32,1%

14,3%

7,1%
3,6%

10,7%

10,0%

10,0%
10,0%

50,0%

12,4%

18,8%

3,1%
12,5%

6,3%

21,9%

2011-2012

= 2009-2010
2007-2008
2005-2006
2003-2004
2001-2002
2000 ve oncesi

Toplam (n=140)

Sadece i¢ kaynak Sadece dis kaynak Hem i¢c hem dis

(n=65)

(n=31)

kaynak(n=12)

Dis kaynak servis
sadlayicilar (n=32)
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Cagri Merkezleri Kullanim Amaglari TN

A
0,
100% 91% 91% !
84% T
80%
61%
60%
48% 51%
42%
0% [——
20% [——
8%
3%
0%
i¢ kaynak ¢agri merkezleri Dis kaynak ¢agri merkezleri
™ Musteri hizmetleri Tele satis/ tele pazarlama
Teknik destek B Tahsilat aramalari
B Sadakat, chumn, geri kazanim aramalari Sosyal medya
Back ofis hizmetleri Diger

2\0‘ e Kirmizi oklar istatistiki olarak 6nemli farklari gostermektedir.
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Cagri Merkezleri Kullanim Amaclari

0
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100%
100% o5 A 4 A
83% 83% 83%
80%
0,
60% 58%
50% 50% 50%
20% |——
8% 8% 8% 8%
0%
Hem i¢ kaynak hem dis kaynak kullananlarin i¢ kaynak Hem i¢ kaynak hem dis kaynak kullananlarnn dis kaynak
kullanimlar kullanimlarn
™ Mdusteri hizmetleri Tele satis/ tele pazarlama Teknik destek
B Tahsilat aramalari B Sadakat, churn, geri kazanim aramalari ® Sosyal medya
Back ofis hizmetleri Diger

Kirmizi oklar istatistiki olarak 6nemli farklari gostermektedir.
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Kullanilan Teknolojiler
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100% A o oney 9% () 4

919% | 92T YT ) 88% 1 '
90% —) 849 = 1= 84%
— 77% 78% 78%  78% —
80% — A 72% 72%— — 0
70% oo 659 649 ' ] oo |

56%
60%0 53% A 07 509 53% B
50% IE I -
40% 349 349 329 309 i
30%0 5 269 B
o 22% 19%
20% 1100 3% 159 -
10%0 5% 1 5% L
0%
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B ¢ kaynak cagri merkezleri (n=74) Q :;} o 3 @ g

o . a ur O

O Dis kaynak cagri merkezleri (n=32) & @ £

[a

Kirmizi oklar istatistiki olarak onemli farklari gostermektedir.
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Seat Kapasitesi

Sektor Seat Payi
I
Finans / Sigortacilik %23,5 i

Toptan / Perakende %7,0
I
Medya/ Eglence %4,2

Sektor Seat Payi

Restoran/ Paket Servis 202,2

Eneriji/ Altyapi %1,9

Otomotiv %1,2

3 NeT
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Dis Kaynak Firmalarina Gore 2013 Yilinda b
Hizmet Talebinde Artis Olacak Sektérler
Finans/ Sigortacilik % 59%
Telekomunikasyon 50%
Enerji/ Altyapi % 38%
E-ticaret % 28%
Kamu % 28%
Bilisim % 19%
Toptan/ Perakende % 16%
Diger 9%
Restoran/ Paket servis 9%
Turizm/ Konaklama/ Acente 9%
Saglk 9%
Tasimacihk/ Lojistik 9%
Medya/ Eglence 6%
Otomotiv 3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Baz: Dis kaynak servis sadlayicilar (n=32)
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2013 Yilinda Anadolu’ya Yeni Yatirrm Yapma Ihtimali

100%

80%

60%

40% T
28%

209 A——

7%

0%

i¢c kaynak ¢agri merkezleri (n=77) Dis kaynak ¢agri merkezleri (n=32)

" Bdyle bir diglinecemiz var

-s e Kirmizi oklar istatistiki olarak 6nemli farklari gostermektedir.
1 NeT

ey i 11



Misteri Temsilcisi (Agent) BuyUkligu &

Calisma Sekli
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

8% 3% 12%
92% 97% 88%
Toplam MT sayisi, ~ 67.000 I¢ biinyede cagri merkezi Dis kaynak servis
yatinnmi olan firmalardaki MT sadlayicilardaki MT sayisi; ~
sayisi; ~ 30.000 37.000

Yari zamanli galisma
Tam zamanh caligsma

3 NeT
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Musteri Temsilcisi (Agent) Cinsiyeti
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

— 39% _ 37% ——— 40% ——

61% 63% 60%

Toplam MT sayisi, ~ 67.000  I¢ biinyede cagri merkezi yatinmi Dis kaynak servis saglayicilardaki
olan firmalardaki MT sayisi; ~ MT sayisi; ~ 37.000
30.000

Erkek
Kadin

3 NeT
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Musteri Temsilcisi (Agent) Yas Dagihmi
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

16,3%

40,6%

I 43,1%

30 ve Uzeri
25-29
18-24

Toplam MT sayisi, ~ 67.000

LG22 17,9%
47,4% 35,1%
47,0%
38,4%
I¢ biinyede cagri merkezi Dis kaynak servis
yatinmi olan firmalardaki MT  sadlayicilardaki MT sayisi; ~
sayisi; ~ 30.000 37.000

3 NeT
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Misteri Temsilcisi (Agent) Egitim Durumu &

Mesleki Egitim Siresi
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

20,0%
AR 28,4% ’
0)
6,0% R
5,0%
I 0, .
22 3% 21,5%
23,3% 5 8%
2,4% S0
— 1,9% _ —
Toplam MT sayisi, ~ 67.000 I¢ biinyede cagri merkezi Dis kaynak servis
yatirimi olan firmalardaki MT saglayicilardaki MT sayisi; ~
sayisi; ~ 30.000 37.000

m Diger

W |isans UssU
Universite mezunu
Universite 6grencisi
Yiksek okul mezunu
Yiiksek okul 6grencisi

Lise mezunu

3 NeT
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Musteri Temsilcisi Ortalama Calisma Suresi

(AGRI
MERKEZLERI
DERNEG

CALL CENTERS
ASSOCIATION

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

50,0%
1‘ 44.8%
34,5%
23,6%
12,5% 1‘ 13,8%
8.3% 69 0,970
e >0% —

i¢c kaynak ¢agri merkezleri Dis kaynak ¢agri merkezleri

™ 6 aydan az 6ay-1yil 1-2 yil 34 yil 5 yil ve Uzerni

Kirmizi oklar istatistiki olarak 6nemli farklari gostermektedir.
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Musteri Temsilcisi (Agent) DERNE
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Ortalama Aylik Toplam Net Ucret
36%
28%
27%
° 5% 26% 25%
22%
19%
16,5%  16% 16%
13%
11%
5% 0%° 4%
2% 0,5% 1% 1%
I
Toplam MT sayisi, ~ 67.000 I¢ biinyede cagr merkezi yatirmiolan  Dis kaynak servis saglayicilardaki MT
firmalardaki MT sayisi; ~ 30.000 sayisi; ~ 37.000
Asgari Ucret m701-800TL  801-900TL m901-1000TL = 1001-2000TL ~ 2001-2500TL m2500TL +

2 NeT
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Cagri Merkezleri Ise Alim Sirecinde
Genelde Kullanilan Yontemler

100% 830
80% T

0 71%
60% 4.*

46% 43%
0% [ 34% 36%
24%

20% | 18%  18%  1c.
|

i¢c kaynak ¢agri merkezleri

Dis kaynak ¢agri merkezleri

" Internet ilani/ Sosyal medya iskur

B Gazete ilani

Universitelerde yapilan duyurular

insan kaynaklari firmalari

Diger
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Kirmizi oklar istatistiki olarak 6nemli farklari gostermektedir.
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2012 Toplam Tahmini Cagri & Arama Sayisi

1.400.000.000

1.200.000.000

1.200.000.000

1.000.000.000 —

800.000.000 — 750.000.000

Gelen gagri
600.000.000 — 550.000.000

Arama

450.000.000
400.000.000 — .
300.000.000
250.000.000
200.000.000 — —— S —
Toplam I¢ biinyede cagri merkezi Dis kaynak servis saglayicilar

yatirimi olan firmalar

2 NeT
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2012 Toplam Gelen Cagri Tipolojisi

70%
60% 58%
53%

0, -
50% 44%
40%
30%
20% [~ 169% 15% 17% 17%

10% 10%
10% [~ 1% 7% ——6% ﬁ%_5070_7_°/@ 7% 6% I
2% 2% 3% 3%
0% — — L
Toplam ~ 1.200.000.000 ¢agri I¢ biinyede cagri merkezi yatirimi Dis kaynak servis saglayicilar ~
olan firmalar ~ 750.000.000 ¢agri 450.000.000
Uriin/ hizmet bilgisi ~ Teknik destek = Sikayet ~ Siparis = Islem mOdeme = Diger

3 NeT
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2012 Toplam Arama Tipolojisi SiCATOn
60%
53% 54% 53%
50% —
40% —
30% —
20% — 18%
16%
14% 14% ° 13%
10% 10%
° 5% 5% 6% 6% 4%
_
0% ] —
Toplam ~ 550.000.000 arama I¢ biinyede cagri merkezi yatirimi Dis kaynak servis saglayicilar ~
olan firmalar ~ 250.000.000 arama 300.000.000 arama
Satig/ pazarlama Tahsilat Bilgilendirme
Elde tutma/ churn/ geri kazanim = Geri dons (call back) aramalari ® Diger

fj NeT
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Sektdrel Dis Kaynak Kullanim Orani

Telekominikasyon % 90%
B|I|§|m A 80%
Kamu % 66%
Restoran/ Paket servis * 58%
Medya/ Eglence % 55%
Tagima/ Lojistik |—|—|—. 46%
Enerji/ Altyapi % 44%
Otomotiv M 44%

Finans/ Sigortacilik M 41%

E-ticaret % 349

Toptan/ Perakende 2504

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2 NeT
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Musteriye Verilen Hizmetin Kalitesini Olcmede DERNEGI
. ASSOCIATION
Kullanilan Ana Yontemler
ig Biinyede CM Yatirnmi Olan Baz: Olciimleme yapan firmalar
Firmalar Musteri memnuniyeti anketleri M 65%
Duzenli
olarak __— Gorusme dinleme 19%
misteriye _
verilen |:> Geri aramalar 19%
hizmeti e
olcuimlemi o Gizli musteri 51%
yor Dazenli - .
20% olarak Hattaki g6riismeyi dinleme 4%
musteriye .
verilen Diger 6%
hizmeti
Olcimluyor 0% 20% 40% 60% 80% 100%
80%
Dis Kaynak Firmalar Baz: Olgimleme yapan firmalar
Misteri memnuniyeti anketleri % 96%
Duzenli - )
olarak Gorigsme dinleme 129
must_erlye Sikayet sayisi takibi 894
verilen ()
hizmeti . : Gizli musteri
slgtimlemi Dazenli |:> ’ 7%
yor 9Iaral_< Hattaki goriismeyi dinleme
13% must_erlye 8%
verilen .
hizmeti Diger 8%
— Olcuimliyor
87% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Y
1 NeT
Arégnma -
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Dis Kaynak Firmasi Secerken Dikkat Edilen Kriterler DERNEGI
. . . ASSOCIATION
Baz: Dis kaynak firmasindan CM hizmeti alan firmalar (n=43)
Bilgi glivenligi
Uriin/ hizmet saglama hizi
Hizmet kalitesi
Teknolojik yetkinligi
Proje ekibi
Firmanin kurumsal yapisi
Fiyat
Esneklik
Uzman olunan sektor ve hizmetler I
Sahip olunan sertifikalar I
Referanslari I
Lokasyonu I
Firma BiiyUklugi , ,
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Uzman .
Firma Sahip olunan| olunan . . Firmanin . .. | Teknolojik Hizmet |Uriin/ hizmet Bilgi
Buyuklugu Lokasyonu | Referanslan sertifikalar | sektor ve Esnekiik Fiyat kurumsal | Proje ekibi yetkinligi kalitesi  |saglama hizi| guvenligi
hizmetler yapist
Hig dnemli dedil (1) 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3% 3%
Onemli degil (2) 3%
Pek 6nemli degil (3) 14% 6% 3%
Ne 6nemli ne degil (4) 8% 14% 8% 16% 5% 5% 3% 3%
Biraz 6nemli (5) 31% 30% 16% 21% 22% 14% 3% 8% 8% 13%
= Onemli (6) 37% 14% 43% 34% 35% 41% 43% 38% 28% 18% 26% 28% 10%
m ok énemli (7) 21% 22% 24% 26% 32% 42% 46% 48% 58% 69% 71% 72% 90%

12 NeT
Frégrma
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Sahip Olunan Sertifikalar ASHCATON

100%
81%
80% ]
60% 56%
40% 38%
19%
20%
8% 7% 6%
oo ML | M| | Mo o o) | M) e e e e 0
ISO 9001 1SO10002 1SO14001 1SO 20000 ISO 27001 EN 15838  PCI SAP  BS25999 OHSAS  CISIG IPP
18001
®i¢ kaynak ¢agri merkezleri (n=77)
O Dis kaynak ¢cagn merkezleri (n=32)

1 NQT
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Sahip Olmak Icin Hazirlik Yapilan Sertifikalar

40%
30%0
20%
16% 16%
13%
10% ——; 8%
3% ! 3% 3% 3% 3%
|—| 1% ,—| 1% 1% 1% ,—| ,—I 1% ,_l
0% — — ’ ) — —
1ISO 9001 1S0O10002 1ISO 22301 1SO 27001 EN 15838 15602 PCI BS 25999 IPP COPC
mi¢ kaynak gagri merkezleri (n=77)
0O Dis kaynak ¢cagri merkezleri (n=32)

2 NeT
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Kamu'da Cagri Merkezi Kullanim Amacglari

100%
80%
60%
40%
24%
19% 19%
20% 14% .
- 10% 10% 10% - -
] e e
0%
Musteri Tele satig/  Teknik Tahsilat  Sadakat, Sosyal Back ofis Diger
hizmetleri tele destek aramalari churn, geri medya  hizmetleri
pazarlama kazanim
aramalari

Kirmizi oklar istatistiki olarak 6nemli farklari gostermektedir.

13 NeT
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2013 Yil Kamu Cagri Merkezi e
Seat Kapasite Ongorusu -

I¢c Kaynak
8% 36% [> Baz: Artis olacagini diisiinenler

~y
56%

Yeni is kollari ve hizmetler ylzinden %50
seat ihtiyaci artar

2012 yilina gore artacak
asagl yukari ayni kalacak
M 2012 yilina gore azalacak

Dis Kaynak Kullananlar

Baz: Artis olacagini diisiinenler

42%
— Yeni is kollari ve hizmetler ylzinden %20
seat ihtiyaci artar
2012 yilina gore artacak
asagi yukari ayni kalacak
B 2012 yilina gore azalacak
1 NeT
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Kamu 2013 Yatirim Plani JSSOUATON

Baz: 2013'de yatirrm planlayan i¢ blinyede CM yatirimi olan firmalar(n=8)

I¢ Biinyede CM Yatirimi Olan
Firmalar (n=11)

YazIIM N 50%
[T donanim - | 50%6

9% >
Personel

18%

(N 0
73%
° Diger altyapi (kablolama,
mobilya, bina vb.) Y 139%
Yatirim planlari VAR = Yatirnm planlar YOK Telekom s oo

Fikir beyan etmedi

Danismanlik g 13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

13 NeT
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Kamu’da Yabanci Dilde Hizmet ISSOCATON

Baz: Yabanci dille hizmet veren personelin dagiimi

I¢ Biinyede CM Yatirimi Olan
Firmalar (n=11)

Ingilizce

45% |:>

95%

Diger diller
B

— _ 0%  20% 40% 60% 80% 100%
Yabanci dille hizmet veriyor

Yabanci dille hizmet vermiyor

13 NeT
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Firma Biinyesinde Bulunan Cagri Merkezlerinde (gﬁ&'ﬂ&ﬂs

(Ic Kaynak) Verilen Yabanci Dille Hizmet o

Diger; 2%

Almanca;
23% __

gilizce; 75%

2 NeT
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Dis Kaynak Firmalarinda Verilen Yabanci Dille Hizmet

CAGRI

MERKEZLERI

DERNEGI
CALL CENTERS
ASSOCIATION

100%
14,7%
80%
60% 69,6%
40%
- 83%
20%
0% A,7(M\ 18’6%
Yurticindeki mugsterilere hizmet veren MT Yurtdigindaki musterilere hizmet veren MT
sayisi; ~ 500 sayisi; ~ 1.2000
Almanca 14,7% 69,6%
m Ingilizce 62,2% 8,3%
Hollandaca 1,8% 2,5%
® Fransizca 6,0% 0,6%
Arapca 1,3%
Rusca 9,3% 0,4%
Diger 4,7% 18,6%

13 NeT
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Turkiye'deki Off-Shore Cagri Merkezi Operasyonu ASICATON

® Tarkiye pazarinin off-shore faaliyetleri icin yeterliliginin degerlendiriimesi;

o — R Turkiye musterinin kendi tlkesinden daha
e Operasyonun ¢agri merkezi hizmeti verilecek ekonomik ama pek cok diger off-shore

pazarlardan cazip imkanlar
sunamayabiliyor.

musterinin kendi tlkesindeki operasyondan ve
diger off-shore noktalarindan daha ekonomik
olmasi

Fiyat

» Off-shore hizmeti verebilecek yeterlilikte yabanci
dil bilen personelin istihdam edilebilmesi

« IK'nin hizmet sektoriine / ise yatkinhgi

Insan
Kaynaklan

< » Ulkenin operasyonu saglikli bir sekilde
Teknqloyk yurutebilmesine imkan veren telekomuinikasyon
Yetkinlik ve Internet altyapisina sahip olmasi

« On kosul olmamakla birlikte off-shore hizmetin
Konum alinacadi llkenin hizmet verdigi tlkeye fiziki
yakinhdi (saat farkinin makul diizeyde olmasi)

e Yatirim yapilacak tlkenin ekonomik ve sosyal
istikrari

» Devletin konuya bakis acisi & destegi
» Yeterli yonetici kadrolarinin Glkede bulunmasi

Operasyonun
Saghkh
YOnetilebilmesi
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