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Ук раїнська Асоціація Ди рект-
Мар ке тин гу (УАДМ) і Клуб
керівників кол
центрів HotSkill за -
вер ши ли піврічне досліджен ня рин -
ку аут сор син го вих кон такт
центрів
Ук раїни. Досліджен ня та ко го ро ду
про во дить ся в Ук раїні впер ше. Не -
зва жа ю чи на всю за критість ком -
паній і складність в одер жанні
інфор мації, роз роб ле на ме то ди ка
до зво ли ла не тільки глиб ше зро -
зуміти про це си, які відбу ва ють ся в

га лузі, а й дізна тись га лу зеві фінан -
сові по каз ни ки.

Ри нок аут сор син го вих кон такт-
центрів (АКЦ) Ук раїни мо ло дий.
Першій ком панії, що з'яви лась на
цьо му рин ку, ли ше п'ят над цять
років. Од нак тем пи роз вит ку га лузі
вра жа ють 
 га лузь ак тив на, що ден но
з'яв ляється все більше і більше ро -
бо чих місць, відкри ва ють ся нові
АКЦ, а ті, що існу ють, ство рю ють
май дан чи ки у регіонах, роз ши -

рюється кількість підприємств, які
ко ри с ту ють ся по слу га ми АКЦ. Про -
те вар то на го ло си ти, що за всієї ак -
тив ності ри нок за кри тий 
 бу к валь -
но оди ниці ком паній го тові підня ти
завісу діяль ності. Клієнти, кількість
ро бо чих місць і опе ра торів, а ча сом і
фак тич не місце роз та шу ван ня є "ко -
мерційною таємни цею". Од нак зав -
дя ки збо ру інфор мації з різних дже -
рел, а та кож аналізу ба га ть ох не пря -
мих по каз ників, оціни ти об ся ги все
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СІМ КОМПАНІЙ, ЯКІ ЗАБЕЗПЕЧУЮТЬ
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Рис. 1. Роз поділ ук раїнських АКЦ

Всього майданчиків — 55 (Київ — 30, регіони — 25)
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ж та ки вда лось. Досліджен ня та ко го
ро ду є пер шим і три ва ло прак тич но
півро ку.

"За цей час ми оп ра цю ва ли ме то -
ди ку збо ру й аналізу інфор мації з
ме тою про ве ден ня по даль ших
оцінок об ся гу рин ку. Для оцінки
важ ли вим є зістав лен ня ба га ть ох не -
пря мих по каз ників, що в ре зуль таті
дає мож ливість пе ревіри ти до -
стовірність здо бу тих да них. У ході
роз г ля ду ми орієнту ва лись на
відповіді керівників ком паній,
публікації у ЗМІ, аналіз вто рин них
дже рел. Ре зуль тат, при род но,
містить по хиб ки, але у нас вже є ідеї,
як по кра щи ти по дальші досліджен -
ня цієї га лузі", 
 ствер д жує Ва лен тин
Ка лаш ник, пре зи дент Ук раїнської
Асоціації Ди рект
Мар ке тин гу
(УАДМ).

На да ний час більшість май дан -
чиків АКЦ роз та шо вані в Цен т -
ральній ча с тині і на За ході Ук раїни.
Важ ли во за зна чи ти, що де які АКЦ
ма ють по кілька май дан чиків: так, у
Києві зо се ре дже но 30, і в регіонах 

25 май дан чиків (рис. 1).

Част ка об роб ки вхідних про ектів
знач но пе ре ви щує част ку про ектів
за вихідни ми, співвідно шен ня ста -
но вить 86% 
 вхідні і 14% 
 вихідні

про ек ти. Це пов'яза но з ве ли кою
кількістю на яв ності "га ря чих ліній",
підтрим ки і кон суль таційних ліній
то що. У ході досліджен ня всі АКЦ
бу ли роз поділені на три гру пи. В ос -
но ву поділу по кла де но кількість ро -
бо чих місць опе ра торів АКЦ: пер ша
гру па 
 від 100 і більше опе ра -
торських місць, дру га 
 від 50 до 99,
тре тя 
 від 1 до 49 відповідно (рис. 2).

На графіку пред став ле но
порівняль ну ха рак те ри с ти ку по каз -
ників за два ро ки: ста ном на
01.01.2009 і 01.03.2010. Вар то на го -
ло си ти, що, не зва жа ю чи на кри зо -
вий період, помітна тен денція до
зро с тан ня кількості ро бо чих опе ра -
торських місць прак тич но по всій
га лузі, особ ли во у ве ли ких гравців.
На те перішній час у АКЦ на ра хо -
вується по над 2 тис. ро бо чих місць
опе ра торів, при цьо му на од но му і
то му ж місці пра цює від 1 до 3 осо би
(FTI) за леж но від графіка ро бо ти
АКЦ.

Найбільш ак тив но по слу га ми
АКЦ ко ри с ту ють ся такі сфе ри, як
фінан со ва (11,5%), мар ке тин гові і
рек ламні агент ства (9,7%), те ле ко -
мунікаційна (8%), ав то мобільний
бізнес (6,2%). Важ ли во за зна чи ти,
що мар ке тин гові і рек ламні агент -

ства, за сут тю, є по се ред ни ка ми і пе -
ре про ду ють по слу ги АКЦ, що
збільшує за галь ну част ку підприє-
мств і сфер, які ко ри с ту ють ся по -
слу га ми АКЦ.

Що до плат форм, яким відда ють
пе ре ва гу ук раїнські АКЦ, то тут
про сте жується на прям, що ліде ра ми
є ви роб ни ки світо вих плат форм:
Avaya (20%), Cisco (16%), Asterisk
(16%). Та кож важ ли во на го ло си ти,
що ба га то АКЦ ко ри с ту ють ся влас -
ни ми роз роб ка ми 
 за на ши ми
оцінка ми, це 20%. Інши ми сло ва ми,
фак тич но АКЦ ку пує "ос но ву" і далі
технічні фахівці до оп рацьо ву ють
прид бані рішен ня, що до зво ляє оп -
тимізу ва ти ви т ра ти на об слу го ву -
ван ня плат форм.

Що сто сується опе ра торів зв'яз ку,
які на да ють ка на ли зв'яз ку і но мер -
ну місткість, то ліде ра ми за ли ша -
ють ся Укрте ле ком, GoldenTelecom,
Київстар, DataGroup.

За оцінкою УАДМ, об сяг ук -
раїнсько го рин ку АКЦ за підсум ка -
ми 2009 р. ста но вить 25,3 млн дол.
США. Ліди ру ючі по зиції зай ма ють
сім ком паній 
 Teleperformance,
Adelina, GlobalBilgi, Beeper, eCall,
OS
Direct, Contactis, які за без пе чу -
ють 68,6% об сягів рин ку згідно з ва -
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Рис. 2. Рей тинг АКЦ за кількістю ро бо чих місць

100 і більше
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На 01.01.2009 р.

На 01.03.2010 р.
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Рис. 4. Рей тинг АКЦ за при бут ком на 1 опе ра торське місце

Рис. 3. Рей тинг АКЦ за підсум ка ми 2009 р. за ва ло вим до хо дом від ре алізації по слуг 

Інш
і

На 100 і біше
робочих місць.

Від 50 до 99
робочих місць.
Від 1 до 49
робочих місць.
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ло вим до хо дом від ре алізації по слуг.
Ре ш та 31,4% об ся гу рин ку за га лом
на да ють 35 ком паній (рис. 3).

Од ним із клю чо вих бізнес
па ра -
метрів діяль ності АКЦ є дохід на 1
ро бо че опе ра торське місце. Інтен -
сивність і за ван та женість місць без -
по се ред ньо співвідно сить ся з при -
бут ком, який одер жує АКЦ. Ми
підра ху ва ли се редній дохід, який
при па дає на 1 ро бо че місце в ук -
раїнських АКЦ. На графіку по ка за -
но не при бу ток АКЦ, а пра вильність
по бу до ви бізнес
про цесів у ком панії
в ціло му (рис. 4). Ком паніям, які пе -
ре бу ва ють ниж че чер во ної лінії, слід
за мис ли тись над тим, чи не пра цю -
ють во ни у зби ток і чи доцільно ве с -
ти влас ний бізнес з на дан ня по слуг
аут сор син гу.

Що сто сується трендів і роз вит ку
рин ку, то вар то виділи ти як по зи -
тивні, так і не га тивні фак то ри.

По зи тив ни ми, без умов но, є ниж -
ча вартість тру до вих ре сурсів в Ук -

раїні порівня но з інши ми країна ми,
та кож зро с тан ня рівня за галь ної
довіри до аут сор син гу, підви щен ня
по пи ту на по слу ги АКЦ. Од нак ра -
зом з цим не га тивні фак то ри пе ре ва -
жа ють 
 політич на і еко номічна не -
стабільність, відсутність уз го дже них
дій між АКЦ, брак досвіду з аут сор -
син гу у за мов ників, відсутність єди -
них стан дартів і сер тифікації. Але в
будь
яко му разі існує надія, що під
впли вом драй верів роз вит ку (пож -
вав лен ня банківської сфе ри, за тре -
бу ваність ко лек торських по слуг,
збільшен ня по пи ту на по слу ги АКЦ
та ін.) по зи тив них фак торів по сту -
по во ста ва ти ме більше.

Дослідження ініціювали та
здійснили
Экс перт ный Со вет по во про сам

де я тель но с ти колл
цен т ров при Ук -
ра ин ской Ас со ци а ции Ди рект Мар -
ке тин га (Раз ра бот ка ан ке ты для оп -

ро са) Го ре лая Ли лия, OS
Direct,
Зин ко вец кий Ан д рей, Teleperfor-
mance, Из май ло ва На та лья, Укрсиб -
банк, Ка лаш ник Ва лен тин,
OS
Direct, Ка ли ни на На та лья, DHL,
Лев чен ко Еле на, Beeper, Лю би вый
Де нис, Contactis, Не све дов Юрий,
МТС, Се ме нец Ири на, Кре дит пром -
банк, Сен чен ко Вла ди мир, Про вид -
на, Стре ка но ва Еле на, Аль фа
Банк,
Та ра сов Алек сандр, Zanzara.ua, Ша -
лы га Та ть я на, Свед банк

Дя куємо всім, хто взяв участь у
дослідженні, на дав свої дані і ек с перт -
ну дум ку. Вже на по чат ку 2011 р. ми
пла нуємо про ве с ти ана логічне дослі-
джен ня за підсум ка ми діяль ності АКЦ
у 2010 р. За про шуємо ко лег до
співпраці!

З по вною версією звіту мож на оз -
най о ми тись за по си лан ням:
УАДМ_HS_Ис сле до ва ние рын ка АКЦ
Ук ра и ны.pdf

ПЕРША ШКОЛА МОДЕРАТОРІВ У КИЄВІ

На початку жовтня 2010 р. у Києві почала постійну роботу Школа модераторів, організована компанією
UMG International під егідою Української Асоціації Маркетингу, КНЕУ і факультету соціології Національного уні-
верситету імені Тараса Шевченка. Основна мета школи – надати студентам профільних факультетів вищих
закладів освіти і молодим дослідникам практичні знання з організації і проведення якісних досліджень.

Під час занять студенти не лише відвідують майстер-класи з якісних методів досліджень, лекції з маркетин-
гу і різних методик аналізу, але й самостійно організовують і проводять одне фокус-групове інтерв’ю, навчають-
ся грамотно складати звіт за результатами дослідження. Це дає можливість на практиці перевірити здобуті
під час навчання знання.

Викладають студентам кращі фахівці українського ринку якісних досліджень – Юлія Слесаренко (генераль-
ний директор компанії Q&Q Research), Станіслав Чиглінцев (генеральний директор компанії МАСМІ Україна),
Ірина Чудовська (провідний тренер Української Асоціації Маркетингу з якісних досліджень), Артур Герасимов
(генеральний директор холдингу UMG – Українська Маркетингова Група). І основна цінність цих занять – мак-
симальна наближеність одержуваного матеріалу до реалій майбутньої фахової діяльності студентів.

Уже в грудні 2010 р. студенти першого набору, які успішно склали іспити, одержали Кваліфікаційний серти-
фікат УАМ. І на другий день після іспиту значна частина слухачів школи отримали запрошення на роботу в про-
відні дослідницькі компанії України.

Друга Школа модераторів почне свою роботу 23 лютого 2011 р. До школи студентів зараховують лише після
проходження тестування, яке відбудеться 15-17 лютого 2011 року за адресою вул. Червоноармійська 72, бізнес-

центр «Олімпійський», 3-й під’їзд, 4-й поверх, UMG International (метро «Республіканський стадіон»).

Для запису на тестування необхідно надіслати лист-запит на адресу електронної пошти: uma@kneu.kiev.ua,
або umaukr@mail.ru. У темі листа вказати вказати: «Реєстрація на тестування до школи модераторів». Без-

посередньо у тексті листа зазначають такі відомості: прізвище, ім’я, по батькові, вищий заклад освіти з
роком навчання, контактну інформацію (телефон і адресу електронної пошти).


