
АНАЛІЗ І ПЕРСПЕКТИВИ РИНКУ В ЦИФРАХ

Валентина Ярош 2024 





Нові виклики та нові 
можливості

Робітників роботів більше, ніж 
людей



Модернізація застарілих 
технологій

Використаня нових каналів



Загроза недобросовісної 
інформації

CISOs отримують більше 
повноважень

Люди групами об’єднуються 
проти машин
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Віртуальні помічники

Розпізнавання мовлення

IVR, NLP/NLU

Аналіз настроїв

Прогнозна аналітика

Чат-боти
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750 European contact 

centers

216 contact centre

professionals 





55%

13%

16,50%

7,20%

3%

1,60%

0,40%

3%

Вхідні дзвінки

Вихідні 
дзвінки

Email

Чат з 
оператором

Соцмережі

SMS

Відео чат

Інше

0%

22%

50%

12%

4%

11%

Тільки телефонія

2-3

4-5

6-8

9-12

Всі які знайшли

Які канали ви використовуєте? Скільки каналів у вас в КЦ?



Не 
використовуємо

Інше
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Customer satisfaction

Service Level

Quality Scores

FCR

Abandon Rate

Agent Satisfaction

Customer complaint Volumes

Attrition Rate

Customer Effort

Shedule Adherence

87%

78%

71%

69%

68%

67%

62%
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50%

13%

19%

26%

26%

28%

29%

35%

37%

39%

41%

1%

3%

3%

5%

4%

4%

3%

8%

11%

10%

Дуже важливо Важливо Неважливо



39%

17%

11%

4%

19%

Після кожного контакту Кожен другий/третій дзвінок Раз в квартал Періодично протягом року Не проводимо опитувань



32%

29%

14%

9% 9%
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FCR Soft skills Вчасність Ефективність Зворотній зв'язок Hard skills



Не знаю
5%

< 30 сек
17%

30-60 сек
19%1-2 хв

22%

2-4 хв
22%

> 4 хв
15%



44%

43%

32%

27%

19%

18%

21%

Корпоративні психологи

Розʼяснювальні матеріали та зовнішні 
джерела

Тематичні зустрічі

Кімната відпочинку

Заняття з йоги

Не піклуються

Інше





38%

10%

Кількість контакт-центрів, 

які використовують чат-

боти - зростає 

контакт-центрів уже 

використовують ChatGPT
11%

13%

33%

43%

17%

23%

35%

15%

Централізована В департаменті В розробці Її немає

В світі В Україні (2023)



Генеративний ШІ не замінить
агентів-людей, а посилить їх


