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Структура и размеры рынка Call-центров 

К середине 2002 года в Соединенном королевстве (UK) насчитывалось около 410 тысяч операторских мест и немногим более 3300 операторских центров, при этом в учет принимались центры с 10 и более операторами.. 

Даже в UK, где рынок Call-центров является достаточно сформированным, преобладающая часть всех операторских центров (60%) относится к малым (численность операторов от 10 до 50). При этом в call-центрах таких масштабов работают только 15% персонала, занятого в операторских центрах. 60% персонала call центров занято в  крупных операторских центрах, насчитывающих 250 и более операторов, и занимающих лишь 10% всего рынка.

Несмотря на то, что многие люди представляют себе операторский центр всегда как большой зал с огромным количеством операторов, в действительности большинство Call-центров выглядят иначе.

Наибольшее распространение операторские центры получили на финансовом рынке, на который приходится более чем половина всех операторских мест, второе место занимает розничная торговля.  Значительные доли рынка приходятся на телекоммуникации, транспорт и туризм. 

Распределение операторских центров по бизнес-секторам

Каждый бизнес-сектор (рынок) занимает свое собственное место в общей структуре рынков контакт-центров.

Как уже было отмечено ранее, большинство операторских центров работают в финансовом секторе, который представлен, в основном, банками, компаниями, занимающимися кредитными картами, страховыми компаниями, а также строительными, сберегательными и кредитными поручительскими компаниями. Первые три вида предприятий являются наиболее крупными владельцами операторских центров, кроме того, 36% самых крупных операторских центров  (500 операторов и более) обслуживает именно такого рода компании. По оценкам некоторых поставщиков контакт-центров, на финансовый сектор приходится около 40% их выручки.

Сектор розничной торговли является вторым по величине пользователем операторских центров. Данный сектор включает в себя компании, торгующие по каталогам, компании, занимающиеся прямой почтовой и курьерской рассылкой, сервисные и торговые компании.

Транспортный и туристический сектор, на который приходится около 10% услуг операторских центров, состоит из компаний общественного транспорта, авиаперевозчиков и компаний по прокату автомобилей.

Производственные компании занимают 9% рынка операторских центров. Они, в основном, имеют малые операторские центры, так как в большей степени взаимодействуют со службами продаж и сервисными службами компаний-дистрибьюторов, чем с конечными клиентами. 
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Рис. 1. Распределение Call-центров по сферам деятельности
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Рис. 2. Распределение операторских мест по рынкам

Средние размеры операторских центров на различных ранках

На диаграмме 3 приводятся средние размеры Call-центров на различных рынках. 
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Рис. 3. Среднее число операторов в Call-центрах разных отраслей

Возможно, наиболее полно информация о ситуации на рынке контакт-центров в UK отражена на следующей диаграмме, которая показывается общее количество контакт-центров в каждой отрасли, а также количество операторских мест в них. 

За исключением финансового сектора, в котором функционируют операторские центры разных размеров, в большинстве отраслей преобладают малые центры обработки вызовов. Исключением являются операторские центры телекоммуникационной, коммунальной сферы и диспетчерские службы. Однако большинство операторских центров в каждой области имеет менее 100 операторских мест.
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Рис. 4. Соотношение размеров операторских центров в различных отраслях

Входящие и исходящие вызовы

За последние три года значительно увеличилось число исходящих вызовов из call центров. При этом чем больше операторский центр, тем меньше он работает с исходящими вызовами, хотя абсолютное число исходящих вызовов производится как раз крупными центрами обработки вызовов. 

В среднем в операторских центрах 70% входящих и 30% исходящих вызовов. Операторские центры UK в сумме обрабатывают около 43 биллионов минут входящих вызовов ежегодно, большая часть которых обрабатывается крупными контакт центрами (250 и выше операторских мест).
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Рис. 5. Доля исходящих вызовов в зависимости от величины операторского центра.

В настоящее время функционирует множество малых операторских центров, которые занимаются исследованиями рынков и телемаркетингом. (Крупные аутсорсинговые компании также занимаются обработкой входящих вызовов своих клиентов).

В финансовом секторе занято самое большое число агентов, занимающихся исходящими вызовами, которые работают с должниками, теми клиентами, которым необходимо сменить кредитную карту и т.п. Компании осознают, что это один из способов повышения прибыльности. 

К секторам, для которых не действует закономерность 70% входящих вызовов и 30% исходящих, относятся общественные службы, развлечения и досуг, печать и издательства, транспорт и туризм, продажи и маркетинг. Деятельность первых трех бизнес-секторов требует очень низкой доли исходящих вызовов.

Печать и издательства требуют большего числа исходящих вызовов, чем большинство других секторов, поскольку газетам и журналам необходимо продавать рекламные места.

Сектор маркетинга и продаж занимает первое место по числу исходящих вызовов, поскольку его деятельность включает значительные работы по телемаркетингу, исследования рынков и т.п.
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Рис. 6. Процент исходящих вызовов и занятых агентов в зависимости от сферы деятельности

Использование электронной почты и IVR 

IVR – одна из наиболее используемых технологий в контакт центрах и вместе с тем наиболее непопулярная среди многих клиентов. Однако IVR является тем инструментом, который позволяет держать издержки в разумных пределах в период пиковых нагрузок, обрабатывая вызовы с наименьшими расходами. IVR используют порядка 26% всех операторских центров, при этом наибольшее распространение эта технология имеет в более крупных центрах, особенно в коммунальной и финансовой сферах, а также на рынке транспорта и туризма. 
IVR имеет значительный потенциал для роста, однако часто компании принимают решение не использовать данную систему во избежание негативной реакции клиентов, в том числе потенциальных.

Электронная почта как способ взаимодействия с удаленными клиентами занимает второе место после телефона, однако пока такие вызовы обрабатывают лишь 57% операторских центров.
Небольшие операторские центры, обладающие большей гибкостью, обрабатывают различные виды вызовов, что особенно актуально для IT-рынков, где электронная почта часто является удобным способом общения, как для заказчика, так и для компании.
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Рис. 7. Использования IVR на различных рынках

Операторские центры, использование IVR в которых превышает средний уровень, относятся к таким рынкам, как финансы, коммунальная сфера, транспорт и туризм. С помощью данной системы обрабатывается значительная часть вызовов, поступающие в эти компании.

Вызовы, поступающие в операторские центры финансовых компаний, распределяются с помощью системы IVR по таким критериям, как номер счета клиента и т.п.

Коммунальные службы используют IVR для соединения клиентов с нужным отделом. 

Например, такая стандартная операция как сообщение показаний счетчика может быть произведена без привлечения диспетчера через систему IVR, что позволяет значительно экономить временные и финансовые ресурсы.

Компании автомобильной сферы используют IVR для сбора информации о своих клиентах, а транспортные – для удобства таких операций, как заказ билетов и т.п.
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Рис. 8. Использование IVR в зависимости от размера операторского центра

В настоящее время система IVR используется в 50% операторских центрах размером от 100  агентов, что говорит о ее намеренном не использовании.
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Рис. 9. Обрабатывание вызовов, приходящих по  электронной почте, в операторских центрах

В среднем более половины операторских центров обрабатывают, как телефонные вызовы, так и вызовы, приходящие по электронной почте.

Финансовые и телекоммуникационные компании, а также коммунальные и диспетчерские службы, подавляющее количество обращений к которым происходит по телефону, предпочитают разделять отделы, обрабатывающие телефонные запросы и запросы, приходящие по электронной почте. Это может означать, что компании, которые в основном имеют дело с телефонными вызовами, не хотят добавлять агентов, которые будут заниматься вызовами, приходящими по электронной почте. Либо они могут не иметь для этого достаточно места. Это может быть в том случае, если компании не имеют интегрированной сети для обработки различных видов трафика.

Обычно компании, принадлежащие к тем сферам деятельности, где традиционно не используются операторские центры, предпочитают обрабатывать телефонные запросы и  запросы по электронной почте в пределах одного отдела. 

Рынком, наиболее склонным к взаимодействию посредством e-mail, является IT-рынок, на котором этому виду коммуникаций зачастую отдается предпочтение.
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Рис. 10. Обработка e-mail в зависимости от размера операторского центра.
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