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	Цель исследования: анализ основных характеристик и перспектив развития российского рынка аутсорсинговых call-центров, а также выявление стратегий продвижения основных игроков Рынка.

Задачи исследования:

· Описание макроэкономической ситуации на Рынке

· Выделение основных сегментов Рынка

· Определение емкости,  объема и темпов роста Рынка

· Описание структуры ценообразования на услуги аутсорсинговых call-центров

· Выявление основных игроков российского Рынка

· Анализ стратегий развития основных игроков Рынка

· Описание крупнейших производителей

· STEP-анализ внешних факторов на Рынок

· Выявление основных рисков на Рынке

· Выявление основных тенденций Рынка

Выдержки из исследования:
В структуре рынка call-центров в России в сравнении 2007 годом, доля аутсорсинговых центров уменьшилась и перешла на корпоративные call-центры, которых в 2007 году не было. Можно предположить, что в условиях кризиса именно корпоративные call-центры будут развиваться лучше остальных, что обусловлено меньшими затратами на услуги собственного центра нежели привлеченного.

На рынке аутсорсинговых call-центров закончилась стадия  бурного роста, который продолжался в течении 5 лет в 2001-2006  годах. Уже в 2007 году темпы снизились.

Рынок  сall-центров характеризуется постоянно растущим уровнем конкуренции. По замечаниям экспертов, появление новых call-центров не указывает на высокий уровень конкуренции. Новые игроки не отличаются необходимым уровнем качества обслуживания и не являются серьезной конкурентной силой для опытных игроков. Поэтому правильнее говорить о количественной конкуренции, а не о качественной. 

Во избежание финансовых издержек компании переносят call-центры в регионы. Часть московских call-центров, офисы которых расположены в столице, перенесли операторские места в региональные центры России. В целом участники Рынка сходятся во мнении, что вывод производственных мощностей за пределы Москвы благоприятно сказывается как на прибыли, так и на качестве оказываемых услуг.

По прогнозам экспертов Рынка, тенденция организации территориального распределения call-центров только усилится в ближайшее время. 

Самыми крупными игроками на Рынке продолжают оставаться call-центры «Телеконтакт», «Билайн Бизнес» и «Teleperfomance Russia».
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Группа Компаний Step by Step специализируется в области маркетинговых исследований, стратегического маркетинга, корпоративного консалтинга, брендинга. Мы оказываем широкий спектр услуг отделам маркетинга коммерческих компаний, от проведения практически любых исследовательских работ до содействия в реализации маркетинговых планов компании в случае недостатка собственных ресурсов подразделения (например, в связи с открытием нового проекта или крупным мероприятием). 

Группа Компаний Step by Step объединяет в себе такие качества как комплексный подход к задаче, свойственный управленческим консультантам, и владение современными методиками маркетинговых исследований, присущее исследовательским компаниям. В состав Группы Компаний входят такие подразделения, как Аналитический Центр, Call Centr, Step by Step Недвижимость, Step by Step Консалтинг.

Группа Компаний Step by Step специализируется на следующих сегментах рынка:

· Недвижимость

· Рынок отдыха и развлечений

· Рынок промышленных предприятий (Business-to-Business рынок)

· ИТТ – рынок

· Рынок торгово-розничных предприятий

· Рынок предприятий малого бизнеса

Группа Компаний Step by Step – член Национальной гильдии профессиональных консультантов, Гильдии маркетологов, Международной ассоциации ESOMAR.
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