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В
 опросе ВАКЦ 
принял участие 
151 контакт-
центр. В этих 
контакт-центрах 

инсталлированы 8749 
рабочих мест, на сред-
ний контакт-центр при-
ходится 57 рабочих мест. 
В ходе исследования 
ВАКЦ определил коли-
чество контактных цен-
тров в Украине – более 
чем 450. Предполагается, 
что в них установлено бо-
лее 12 тысяч рабочих мест 
и работает не менее 20 ты-
сяч операторов. По меркам 
развитых стран это очень 
небольшие цифры. Напри-

мер, в США на 1 млн. на-
селения приходится 10930 
контакт-центров, это при-
мерно в 22 раза больше, 

чем в Украине (см. Диа-
грамму 1).

Исследование ВАКЦ вы-
явило крайне неравномер-

ное распределение контакт-
центров по отраслям. 
По количеству контактных 
центров тройку ожидаемых 

Рынок контактных 

центров Украины
Исследование Всеукраинской ассоциации контакт-центров

В № 6 ИТМ мы привели исследования редакции по техническим и технологическим возможностям 
контакт-центров, а в № 7-8 – обзор услуг аутсорсинговых контакт-центров Украины. Продолжая осве-
щение темы контакт-центров, публикуем результаты исследования рынка контактных центров Украи-
ны, которые любезно передала редакции Всеукраинская ассоциация контакт-центров (ВАКЦ). 
О ВАКЦ см. информацию на стр. 10
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Диаграмма 1. Количество операто-
ров контакт-центров на 1 млн. насе-
ления в США и Украине (сравнение)
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Диаграмма 2. Количество контактных центров Украины по отраслям
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Диаграмма 3. Количество рабочих мест в контактных центрах Украины по отраслям
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лидеров, ушедших в отрыв, 
составляют аутсорсинг, теле-
коммуникации и банки (см. 
Диаграмму 2). Что интерес-
но, если оценивать по коли-
честву рабочих мест в кон-
тактных центрах, то порядок 
существенно меняется, на-
чиная с четвертой позиции 
(Диаграмма 3). В процент-
ном отношении суммарное 
распределение рабочих мест 
контакт-центров по отраслям 
представлено на Диаграмме 4. 
Такое изменение позиций 
отраслей можно объяснить 
масштабностью «среднего» 
бизнеса в отрасли.

В качестве единицы из-
мерения «размера» контакт-
центра ВАКЦ выбрал ко-
личество рабочих мест 
в контакт-центре и разделил 
все центры на следующие 
характерные группы по чис-
лу рабочих мест:

<20; n

20-50; n

50-100; n

100+. n

Исследование выявило 
распределение этих групп, 
как показано на Диаграм-
ма 5. Как видно, контакт-
центры первой группы, не-
большие центры с числом 
менее 20 рабочих мест, со-
ставляют более половины 
всех контакт-центров.

В Украине представ-
лено довольно много 
торговых марок контакт-
центров. Количественное 
распределение инсталля-
ций по вендорам можно 
увидеть на Диаграмме 6. 
Как видно, не все торговые 
марки-старожилы рынка 
оказались в передовиках. 
Позиции вендоров на рын-
ке меняются, если рассмо-
треть их в разрезе рабочих 
мест, на которых инсталли-
ровано оборудование вен-
доров (Диаграмма 7).

Диаграмма 4. Распределение рабочих мест КЦ Украины по отраслям
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Диаграмма 5. Контакт-центры Украины – разделение по количеству рабочих мест
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Диаграмма 6. Количество инсталляций КЦ в Украине всего по вендорам
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Диаграмма 7. Сумма рабочих мест КЦ Украины по вендорам
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Существенно отличают-
ся состав и позиции вендо-
ров в разрезе рабочих мест, 
если их сравнивать по от-
раслевому принципу в трой-
ке отраслей-лидеров – бан-
ки, телекоммуникационные 
компании и аутсорсинг 
(Диаграммы 8, 9 и 10). Это 
свидетельствует о предпо-
чтениях в отраслях по тому 
или иному вендору. Не в по-
следнюю очередь это может 
определяться возможностя-
ми финансирования проек-
тов по контакт-центрам (на-
пример, покупать дорогие 
решения) и, по-видимому, 
технологическими тради-
циями и рентабельностью 
масштаба контакт-центра. 
Об этом также свидетель-
ствует график позицио-
нирования вендоров в ко-
ординатах «количество 
инсталляций контакт-цент-
ров» и «среднее число рабо-
чих мест в контакт-центре» 
(График 1).

В исследовании ВАКЦ 
приведены обобщенные 
характеристики насыщен-
ности отраслей-лидеров 
контакт-центрами.

БАНКИ
Всего контакт-центров  n

в исследовании: 25.
Мест всего: 1863. n

Средний размер контакт- n

центра: 75.
ТЕЛЕКОММУНИКАЦИИ

Всего контакт-центров  n

в исследовании: 26.
Мест всего: 2758. n

Средний размер контакт- n

центра: 106.
АУТСОРСИНГ

Всего контакт-центров  n

в исследовании: 30.
Мест всего: 2245. n

Средний размер контакт- n

центра: 75.
Исследование ВАКЦ 

дает ценную информацию 
о масштабах использова-
ния контактных центров 
в Украине, об их отраслевом 
распределении, позволяет 
увидеть «портрет» типично-
го контакт-центра у отрасле-
вых лидеров, а также понять 
позиционирование вендоров 
по различным критериям.

График 1. Позиционирование вендоров КЦ на рынке Украины

Диаграмма 9. Сумма рабочих мест всего по вендорам 
(КЦ телекоммуникационных компаний)
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Диаграмма 10. Сумма рабочих мест всего по вендорам 
(аутсорсинг)
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Диаграмма 8. Сумма рабочих мест всего по вендорам (КЦ банков)
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