Kamuda ‘'musteri
emsilcisi’ donemi

Kamuda cagri merkezi kullanimi yay-
ginlasirken, son bir yilda "miisteri tem-
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silcisi” sayisi yiizde 300 artig gésterdi.
Mi Fuarcilik tarafindan bir arastirma duklan cagrnn merkezleri ile hizmet kalitelerini
sirketine yaptinlan "Tarkiye Cagn artirma ¢abasimda oldugunu soyledi. "Vatan-
Merkezi Arastirmasi na gore, ekonomi das odakh hizimmet anlavisuun daha da oncmnn
deki buytme cagn merkezi sektoranu li hale gelmesiyle cagri merkezi sayisinimn art-
de olumlu etkiledi. Koltuk sayisi gecen  tigim1 belirten Pekkan, sunlan kaydetti:
yila gore yaklasik ytizde 18 artarak 48 "Basta cesitli bakanhklar olmak tzere, bir
bin 900'e yukselirken, cagri merkezi cok kamu kurumu icin cagri merkezi hizmeti
hizmetine duyulan ihtiya¢ sektore yatinmla- artik bir ihtivac oldu. Hizmeti vatandasin aya
rn artarak devam edecegini gosterdi. gina gotarmeyi hedelleyen kamu, bunun en
Son verilere gore, toplam "musteri temsilci- hizli, en ekonomik ve en yaygin yolunun cagr
si" sayisi 55 binin tizerinde, "musteri temsil- merkezleri oldugunun farkina vardi. Bu aci-
cisi” sayisindaki yilhik ortalama buytime ise dan baktigimizda, ¢agri merkezi sektortuinde,
yuzde 16'y1 buldu. Musteri temsilcilerinin ilerleyen yillarda en fazla baytyecek alanlar-
ylizde 58'i istanbul, Ankara ve Izmir'de istih- dan biri de kamu."

dam edilirken, bu iller disinda istihdam edi-
len "musteri temsilcisi” sayisi ise 16 bini gec-
ti.

-"Vatandagim dinleyen devlet" politikasi-

Kamuda artan cagri merkezi talebi pazarn
buiytimesini tetiklerken, "vatandasim dinle-
yen' devlet politikas: sayesinde kamu sekto-
runde cagr1 merkezi ihtiyacinin hizla artacag)
ongorulayor. Kamu bankalar: haric kamuda
hizmet veren "musteri temsilcisi” sayis1 2 bi-
nin tizerine cikarken, buna kamu bankalan
ve kucuk o6lcekli cagr1 merkezleri de dahil
edildiginde toplam "musteri temsilcisi” sayisi
3 bin 500'e yaklast.

Toplam "misteri temsilcisi" sayisindaki yil-
lik ortalama biuytme ytizde 16 seviyesindey-
ken, kamuda istihdam edilen "musteri temsil-
cisi" sayisindaki artis yuzde 300t gecti. Aras-
tirmayla, cagri merkezi bulunan kamu ku-
rumlanmn gavenlik, kurum politikas: ve ken-
di personelinin daha verimli calisacag) dasin-
cesiyle dis kaynak servis firmalarindan hiz-
met alma fikrine sicak bakmadigl da ortaya
cikt.

-"Cagn merkezleri artik ihtiyag"-

Cagn Merkezleri Dernegi Baskam Bahadir

Pekkan, son 2 vildir kamu kurumlarnnmn kur-




