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Arastirma Kapsaminda

200 Firma ile Anket, 10 Firma ile
Yizylize Milakat Yapilmistir

v ickaynak Cagri Merkezleri
v Diskaynak Cagri Merkezleri

v Diskaynak Kullanan Cagri Merkezleri

v Teknoloji ve Danismanlik Saglayan Tedarikciler .-

v' Kamu Kurumlari
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Pazar Biiyiikliigii %6 Biiyiime Ile
3.6 Milyar TL

3.6
3°4 Milyar TL

Milyar TL

2.85

Milyar TL
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istihdam %4 Biiyiime ile 83.000 Olmustur |

Diskaynak orani: %262
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Istihdamin Cogu Telekomiinikasyon, Finans
ve Kamu Sektorlerinde Gerceklesmistir

Tiiketim Uriinleri ve Perakende
Tasimacilik - Lojistik
Bilisim ve IT

Saghk
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Gelen ve Giden Aramalarin Toplami
Yaklasik 2 Milyar Adet

2

Milyar Adet

1,9

Milyar Adet

1,8

Milyar Adet

2013
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Gelen Aramalarin Cogu

Uriin/Hizmet Bilgisi ve Islem Maksathdir
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Giden Aramalarin Cogu
Satis/Pazarlama ve Elde Tutma/Geri
Kazanim Maksathdir
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| Sag’ ri Merkezi Kullanim Amaglarl | [

Miisteri Hizmetleri, Sikayet Yonetimi
Satis Sonrasi Destek

Tele Satis / Tele Pazarlama

Teknik Destek

Back Office, Cagri Disi Arka Hizmetler

Sadakat, Churn, Geri Kazanim Aramalari

Siparis Alma

Anket Aramalari

Tahsilat Aramalari
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Sosyal Medya
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| gag ri Merkezi Hizmeti Sunulan Kanallar l |

Telefon 100%

Email 80%

Yazili Miracatlar, Mektup, Faks 66%

Internet, Chat

SMS 64%

Self service IVR

Sosyal Medya

Diger

il

(AGRI
MERKEZLERI
DERNEGI
CALL CENTERS
ASSOCIATION

www.cagrimerkezleridernegi.org



| | Sagrl Merkezlerinde Kullanilan Teknolo!'iler l

| Ses Kayit
L E-mail
: Sikayet Yonetim Sistemi
Performans Yonetim Sistemi

IVR

ACD

CRM Yazilimi

Bilgi Yonetim Yazilimi

CTi

Predictive dialer

Is Giicii Hesabi Sistemi

E-learning

Outbound IVR

Chat

Dinamik IVR

Ses ile Menii Yonlendirme

3G ve Video

Ses ile Kimlik Dogrulama

Ses Tanima
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Miusteri Temsilcilerimizin Yas Miusteri Temsilcilerimizin Egitim
Ortalamasi Onceki Yila Gére Durumu Onceki Yillara Gore

Yiikselerek 25 Olmustur Yikselmistir

Lisans
Usti
1% .

Yiksel
Okul
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Misteri Temsilcilerimizin Egitim Durumlarinin
Gecmis Yillarla Karsilastirmasi
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Miisteri Temsilcilerimizin Onemli
Bir kisminin Maasi
1.001 TL — 2.000 TL Araligindadir

Misteri Temsilcilerimizin
Ortalama Calisma Siiresi Onceki
Yila Gore Artarak 1-2 Yil Olmustur

2500TL
Uzeri

1001-
2000 TL
60%
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Miusteri Temsilcilerimizin

Isten Ayrilma Nedenleri

Tasinma, evlilik, egitime devam gibi 6zel sebepler

Daha iyi kosullarla baska bir sektorde is bulmalari

Bu isi gegici bir is olarak gormeleri

!!!

Diger

11%

Ucretin yetersiz olmasi

Daha iyi kosullarla baska bir CM'de is bulmalari
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Kadin istihdami
Onceki Yila Gore Artarak %67 Olmustur

%61 %64 %67

740183 201752015 ( VERCzc
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Yabanci Dilde Hizmet Veren Yaklasik

3.000 Miisteri Temsilcimiz Bulunmaktadir

Yurt icindeki musterilere hizmet veren Yurt disindaki musterilere hizmet veren

93%
67%

13007 9%
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Istihdamin %46’s1 3 Biiyiik ilimizin
Disindaki Anadolu illerimizde
Gerceklesmistir

42%
Istanbul

/ 9%

Ankara
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Anadolu’daki Yatirimlarin, istanbul Disinda
Marmara, Ege, ic Anadolu ve Karadeniz
Bolgelerinde Yogunlasacagi Tahmin Edilmektedir

‘, Marmara @Karadeniz
2%
@ i¢ Anadolu
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Gelecek Yil Bliyimenin Kamu, Telekomiinikasyon ve Tasimacilik-
Lojistik Sektorlerinde Gerceklesmesi Beklenmektedir

j
111 Telekomiinikasyon
[ -

Finans

Diger

@D D

Kamu

Tiiketim Uriinleri ve Perakende

@ Tasimacilik - Lojistik
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