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 :ת עולה כי"בישראל שערך מינהל מחקר וכלכלה במשרד התמ ) Call Centers( מניתוח שוק מוקדי השירות הטלפוני 

  
 -נאמדות בכ 2008 -הכנסותיהם הכוללות של מוקדי השרות ב Call Centers -מוקדי שרות טלפוני 120 -כ  פעלו בישראל 2008בשנת 

 מיליוני שקלים  550
  

, להקטנה משמעותית של האבטלה בעיקר ביישובי כרמיאל והסביבה, לצד הצמיחה במשק, הפעלת מוקדי השרות החדשים תרמה
 משרות בהתאמה 280 -ו, 460, 1,000: אשקלון ומודיעין עילית שבהן נוספו

  
 :ת"מנהל מחקר וכלכלה במשרד התמ, בני פפרמן

  
 -תוספת של כ -שמשמעותן   משרות חדשות 3,000-כ, 2003- 2008ת במוקדים אלו נתווספו בשנים "הודות לתמיכת משרד התמ"

 " במוקדים השונים  עובדים  אלף 5.4
  

חלקן המכריע  -מסך כל התעסוקה במוקדי השירות הטלפוני 63.5%המשרות שנתווספו באמצעות תמיכות המדינה מהוות 
 בפריפריה 

  
CALL CENTER הפעלת מע נה  טלפו ני :למגוון רב  של ש ירו תי  לקו חות  בהם, באמצעות הטלפון, הוא מרכז טלפוני ה מספק  שירו ת  מענ ה אנ וש י

תאום  פג ישה   ל צו רך  מכירת   שיר ות  או  מוצ ר  כלשהו ,  שירותים  א ו  מנויים,  מכירה  ט לפונ ית   ש ל  מ וצרים ,  לצורכי  שי רות   לקוחות  של  מזמין  השי רות 
 .מוקדי סריקה ועוד, מוקדי מידע , מוקדי הזמנות, זימון לכנסים, טיוב נתונים, זימוניות, סקרים: כגון, ותחומי פעילות נוספים

  
נאמדות 2008 -הכנסותיהם הכוללו ת של  מ וק די  השר ות ב  Call Centers -מוקדי שרות  טלפו ני 120 -כ  פעלו בי שרא ל 2008בשנת            

)מכירות  בא מצעו ת  הטלפ ון(ושירותי  הטלמרקטינג  )  ומענה  טלפו ני,  זימון  תורים:  כגון(שירות  ל קוחו ת  .  מיליוני  שקלים    550  -בכ
 .אלף מועסקים  8.5 -כ  מספרם של העובדים בכלל מוקדי השרות עמד על. מהכנסות השוק 75% -מהווים כ

באמצעות,  תפקיד  מ שמ עו תי  בה קמתם   ובה עתקתם  של  מ וקדי   שיר ות  טלפוני  ל פריפרי ה,  ת"באמצעות  מ שרד   ה תמ,  למדינה                  •
הודות  לתמ יכ ות  א לו  נ תווספו.  שנות  פעילותם  ה ראשונו ת  5במהלך  ,  לסבסד  את  שכ רם  של  ה עוב די ם  במוקד ים   אלו  ,  התחייבותה

המשרות  שנתו וספו  .עובדים  במוקדי ם  השונ ים     אלף  5.4  -תוספת  של  כ  -שמשמעותן    משרות  חד שו ת  3,000-כ,  2008-2003בשנים  
 . חלקן המכריע בפריפריה-מסך כל התעסוקה במוקדי השירות הטלפוני 63.5%באמצעות תמיכות המדינה מהוות 

 הודות  לתמ יכ ות  ה ממשלה   עד,  באופן  זה  צפ ויי ם  ל התוו סף  למ שק .  אלף  משרות  בממו צע   יו מי   3.5  -להניב  עוד  כ     מוקדים  אלו   עתי דים                  •
 .עובדים 6.3-כ  עוד, 2014סוף 

  
 .ת"נתונים אלו ואחרים עולים מניתוח שוק מוקדי השירות הטלפוני שערך לאחרונה מינהל מחקר וכלכלה בתמ

  
צפוי לה משי ך ו לצמ וח בי שרא ל, ושוק מ וקדי הש רות , דינאמית ו ייחו דית , מהווה ס ביבת ע בודה  מת פתחת ,Call Center -ה, מוקד שרות  טלפו ני 

עם  ה תג ברות   התחרות  הע סקי ת  והצורך  לחסוך  בע לוי ות  הס פק ת  הש ירו ת  ללק וחות  ב אמצ עות,  בדומה  ל מדינ ות   מ ערביות,  בשנים  ה קרו בות 
תוך  ניצול  המערכים  הטכנולוגיים,  עסקים  נעזרים  יותר  ו יותר  בחברות   המתמחות  בשירותי  מוקדי  שי רות .  אאוטסורסינג  של  מוקדי  שרות  טלפוני

על  כל   המורכבו ת  שבגיוס  ו שימ ור,  תוך  הו תר ת  הטי פול  בהקמת  מער ך  ט לפונ י  ואיוש ו,  מצב  המ אפשר  להם   להתמקד  בלי בת   העסק,  שלהם
הביקוש  ל שיר ותי   מוק די  שירות  טלפ וני  מצוי   במגמת  גי דול   כת וצ אה  מהתגברות    ,מעבר  ל כך .  לחברות  המת מחות  ב תחום,  עובדים  במוק ד  כזה

 .והשימוש בכלי זה כאמצעי שווקי יעיל, פעילויות בתחום השיווק של מוצרים ושירותים שונים לציבור
  

ועל  כ ן  מ יקד  מאמצ,  אמצעי  חשו ב  במת ן  פתרונות  תעסוק תי ים  לאו כלוסי יה  בפריפרי ה,  של  מוק די  שר ות   טלפוני,  ת  רוא ה  בכלי   זה"משרד  הת מ
 . להעברה ולהרחבה של מוקדי שרות טלפוני באזורים אלו

  
"היוותה  ה תע סוקה   במוקדי  שיר ות   טלפוני  שהו קמו   ב סיוע  מ שרד  התמ  2008  מצ יי ן  כי  בשנ ת  ת"מנהל  מח קר  וכלכלה  במ שרד   ה תמ,  בני  פפר מן

באותם  ישו בים  ש בהם  הו קמו   המרכזי ם  ב סיו ע  מענ,  וכמעט  מלוא  התעסוקה  ב מוקדים  שבפר יפריה ,  מהתעסוקה  בכלל   מוקדי  השרות   63.5%  -כ
כי  למ רות  הי כול,  הרי  שהנח ת  העבו דה  היא ,  )שנים  5התמיכה  נפרסת   במ הלך  (אף  שמ דובר   בסי וע   קצוב  זמן  .  ת"באמצעות  מ שרד  הת מ,  ממשלה

גם  כת ו,  בפריפריה  -ובעיקר,  המוקדים  הקי ימי ם  ימשיכו  לפע ול  במקומות  שבהם  הוק מו,  להעתיק  במ היר ות  מוקד  שיר ות  מה פר יפרי ה  למרכז
   .ויספקו עוגן תעסוקתי לתושבי הפריפריה הצפונית והדרומית, תקופת התמיכה

  
ושל  תכנ יות  ממשלת יות  לע ידו ד  הת עסו קה  בפריפרי ה  ו תע סוקת  אוכלוסיות ,  של  ע ולם  ה עבו דה  ה חדש ,  הסקירה  שלעיל  מאירה  הי בטי ם  אלו 

 .ערבים ואוכלוסיית אנשים עם מוגבלות בשוק מוקדי השרות הטלפוני: בהן, חלשות
  

  :Call Centers -ה  ממצאים נוספים העולים מהסקירה על שוק
,להקטנה  משמעותית  של  האבטלה  בעי קר  ב ייש ובי   כרמי אל  ו הסביבה,  לצד  הצמיחה  ב משק,  הפעלת  מוקדי  השרות  הח דשים  תרמה                   •

ינואר 2010

ניתוח שוק מוקדי השירות הטלפוני - Call Centers 4.1.10) (בישראל

Page 1 of 2Print Version

18/01/2010http://www.tamas.gov.il/CmsTamat/PrintVersion.aspx?guid={E65F6CEA-BFCA-44...



 .משרות בהתאמה 280 -ו, 460, 1,000: אשקלון ומודיעין עילית שבהן נוספו
חשוב  לצ יי ן  גם  א ת  ה תרו מה  ה עקי פה  של  מר כזי  הש ירות  הט לפ ונ י  ל פי תו ח  שירו תי ם  הנגזרים  מיצירת ,  מעבר  ל תרו מה  ה ישי רה  ל תעסו קה                   •

 ).ותקשורת  שירותי תחבורה, שרותי אוכל והסעדה: כגון(מקומות עבודה בפריפריה בישובים השונים 
25%-)מכירות  באמ צעו ת  הטלפון(ושירותי  הט למרק טינ ג  ,  מהכנסות  הש וק  50%מהווה  )ומענה  טלפו ני   ,  זימון  ת ור ים:  כגון(שירות  לק וחות                     

זימון,  זימוניות,  סקרים:  כגון(ואילו  שירותים א חרים  ,  מסך  ההכנסות 8%מהווים  )  תאום  טלפוני  של  פגי שות(שירותי  טלמ רקטינג  .  מההכנסות
 . מהכנסות השוק 17%מהווים , )מוקדי מידע ועוד, לכנסים

מההכנסות  מ קור ן  בשי רותים  20%-ו)  קופות  הח ול ים:  בעיקר(מהכנסות  הש וק   מ קור ן  בשירותים  הניתנ ים   ללק וחות   מתחום  הבר יא ות    26%                  
 ).בעקר אינטרנט וסלולאר, בתחום התקשורת

עבור,  10%נחלקות  בין   הפע לת  מוק די  שיר ותי  ט לפונ י  עבור   בעלי  מקצוע ות  חופ שי ים   ,  המרוכזות  בענף   ה שירו תי ם,  ההכנסות  הא חר ות                   
מסך  ה הכנס ות  בש וק  מקורן  בשי רותים  ה ני תנים  ללקוח ות  34%-כ.  5%  -ושירותים  ל משרדי  ממ שלה   שונים ,  5%  -שירותים  בת חום   הת יי רות 

שלכל  אחד  מ הם,  עיתונות  וע וד,  חברות  מחשב ים ,  רכב  ו תחבו רה,  סוכנויות  ב יט וח ,  קמעונאות  מזון  ו צר כנ ות :  בענפי  ש ירו תים  אחרים  בהם
   .חלק נמוך יחסית מסך ההכנסות

  
  2008-2003ת בשנים "מוקדי שירות טלפוני שהוקמו בסיוע משרד התמ: 1לוח 

 המתייחס לא רק למוקדי שירות טלפוני , מרכזים אלו מספקים שירותים הכלולים במסלול התעסוקה) 1
 ת"משרד התמ, מינהל מחקר וכלכלה: מקור

  
  

  2008, דורשי עבודה בישובים שהוקמו בהם מוקדי שירות טלפוני

 .נתונים לחודש אחד בלבד בשל עיצומים בשרות התעסוקה ברבעון זה*
 2009, שרות התעסוקה  אתר האינטרנט של: מקור

  
 .ת"חוקרת שוק העבודה ומרכזת מחקרי צרכנות במינהל מחקר וכלכלה בתמ, צורי -י רוני בר" שנכתבה עהסקירהב "מצ

  
  
  
  
  

  

 תחום 
 הפעילות

 כ"סה
/ המשרות שנוצרו' מס

 או שהתווספו

 מועד סיום
 התמיכה  

 מועד
 התחלת 
 פעילות
 המרכז

 /החברה
 העסק

 המקים 

 ישוב/מחוז

 צפון          
 כרמיאל  תקשוב  1/04 12/08 1,000 מרכז תמיכה טלפוני
 צפת טלאול 3/07 3/13 100 מרכז תמיכה טלפוני
 -טבריה טלאול  6/07 5/13 50 מרכז תמיכה טלפוני
 –טבריה  אמסלם  6/07 6/13 50 מרכז תמיכה טלפוני
 עכו  תקשוב 6/07 6/13 300 מרכז תמיכה טלפוני

 מרכז          
תלפיות  6/05 6/10 100 תיכנות

  )1מטריקס
 מודיעין עילית

 מודיעין עילית סיטי בוק  6/05 6/10 80 אינטרנט
 מודיעין עילית  )1סטור' אימג 6/05 6/10 100 סריקה

 ירושלים אי טי טי 6/05 6/07 300  
 ירושלים אדונסיה 6/05 1/07 80  

 ירושלים סיטיבוק 6/05 6/10 80 אינטרנט
 דרום          

 אשקלון  טלדור  1/06 1/11 130 סריקה
 אשקלון  תנובה  6/04 6/09 150 מרכז הזמנות

 אשקלון  אס בי סי 6/04 6/05 100 מכירות טלפוניות
 אשקלון  אשת טורס 12/09 12/14 80 מרכז מכירה תיירות

קריית , קריית גת בזק און ליין  10/05 10/10 200 מרכזי תמיכה טלפונים
 מלאכי 

 ערד ביטוח ישיר 6/03 6/04 50 ביטוח

 עכו טבריה צפת כרמיאל דורשי עבודה 
מודיעין 
 קריית גת אשקלון ירושלים עילית

  קריית
 ערד מלאכי

 1,045 1,297 2,686 3,898 9,002 267 3,142 1,888 1,112 1,774 ממוצע שנתי
                      

 1061 1209 2509 3613 8921 221 3195 1866 1080 1738 1רבעון 
 1012 1227 2639 3898 8683 226 3046 1820 1094 1737 *2רבעון 
 1039 1378 2839 4008 9281 359 3134 1947 1165 1815 3רבעון 
 1069 1375 2758 4072 9123 262 3194 1917 1107 1807 4רבעון 
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