'musteri

temsilcisi' donemi
Kamuda cagr merkezi kullanimi yayginlasirken, son bir
vilda "mUsteri temsilcisi” sayisi yizde 300 artis gosterd

IMI Fuarcilik tarafindan bir arastirma
sirketine yaptinlan ""Turkiye Cagn Merkezi
Arastirmasi''na gore, ekonomideki blyume
¢agrn merkez sektorunu de olumliu etkiled..

Koltuk sayisi gegen yila gére yaklasik
yuzde 18 artarak 48 bin 900'e ylukselirken,
cagn merkezi hizmetine duyulan ihtiyag
sektore yatinmlarin artarak devam edecegini
gosterdi. Son verilere gore, toplam "'muster
temsilcisi"' sayisi 55 binin Uzerinde, ""'misgter
temsilcisi'' sayisindaki yillik ortalama
buylme ise ylzde 16'yl buldu. Misteri
temsilcilerinin ylzde 58'i Istanbul, Ankara
ve [zmir'de istihdam edilirken, bu iller diginda
Istihdam edilen ""musteri temsilcisi'' sayisi
ise 16 bini gecti.

‘VATANDASINI DINLEYEN DEVLET’
POLITIKASI

Kamuda artan ¢agrn merkezi talebi
pazann blyumesini tetiklerken, "vatandasini
dinleyen" devlet politikas| sayesinde kamu

sektorlinde gcagn merkezi ihtiyacinin
hizla artacagi ongorultyor. Kamu
bankalan hari¢ kamuda hizmet
veren ""misteri temsilcisi'' sayisi 2
binin Uzerine ¢ikarken, buna kamu
bankalan ve klguk olgekli gagr
merkezleri de dahil edildiginde
toplam "'musteri temsilcisi'' sayisi
3 bin 500'e yaklasti. Toplam
"musteri temsilcisi'' sayisindaki
yillik ortalama buylme ylzde 16
seviyesindeyken, kamuda istthdam
edilen "musgter temsilcisi"'
sayisindaki artis yuzde 300'UG gecti.
Arastirmayla, cagn merkezi bulunan
kamu kurumlannin guvenlik, kurum
politikasi ve kendi personelinin daha
verimli calisacagd dusuncesiyle dis kaynak
servis firmalanndan hizmet alma fikrine sicak
bakmadigl da ortaya cikti.

‘CGAGRI MERKEZLERI ARTIK IHTIYAG'

Cagn Merkezleri Dernegi Baskani Bahadir
Pekkan, yaptig| aciklamada, son 2 yildir
kamu kurumlannin kurduklan ¢cagn merkezler
Ile hizmet kalitelerini artirma ¢abasinda
oldugunu soyledi. "'Vatandas odakll hizmet"'
anlayisinin daha da énemli hale gelmesiyle
cagn merkezi sayisinin arttigini belirten
Pekkan, sunlar kaydetti: ''Basta gesitli
bakanliklar olmak tGzere, birgok kamu kurumu
I¢in ¢agri merkezi hizmeti artik bir ihtiyag
oldu. Hizmeti vatandasin ayagina gotirmeyi
hedefleyen kamu, bunun en hizli, en
ekonomik ve en yaygin yolunun ¢agri
merkezleri oldugunun farkina vardi. Bu agidan
baktgimizda, cagn merkezi sektortnde,
llerleyen yillarda en fazla blylyecek
alanlardan biri de kamu." AA



