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B 2022 roay Mbl BniepBblie npoBenu rnobanbHoe uccnefoBaHMe KOHTAKT-LEHTPOB

6aHKOB, NO pe3ynbTaTaM KOTOPOro BbiNyCcTunm otyer u sBpyunnum npemuio Frank Contact
Centers Award 2022

MOCTOSIHHOE Y 1yYLLIEHNE KINMEHTCKOMO OMNbITa U pacluypeHme
LUMhpOBLIX BO3MOXHOCTEN — Ba)KHOE ycroBue ans 6aHka, KOTopblii
XOYET YCMNELIHO KOHKYPUPOBaTb Ha PbIHKE.

KNneHTbl 0XXnAaaT OMHNKATBEHOIO 0OCTYRMBAHNS, UM BaXXKHO UMETb
BO3MOXHOCTb CBSi3aTbCsl C 6aHKOM B Ntoboe BpeMs 1 yepe3 nobon
yI06HbIN KaHan — no TenedoHy, B YaTe, COLManbHOM CETU UK
MECCeHOKepe.

B paMKax nccnegosaHusi Mbl peLunsiu cneayrowme 3agadum:
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KabuHeTHble uccnenoBaHus

MpoaHanM3npoBaTb OCHOBHbIE TPEH/Ibl KPYNMHENLLNX POCCUNCKUX N MEXAYHAPOAHbIX 6aHKOBCKMX KOHTAKT-
LIEHTPOB/ANCTAHLMOHHBIX KaHasioB U @yTCOPCUHIOBbIX KOHTaKT-LIEHTPOB.

Pe3ynbTaTbl, NOMyYEHHbIE HA AAHHOM 3Tane, BK/IKOYEHbI B OCHOBHYIO YacTb OTYeTa. [laHHble CTPYKTYpPUPOBAHbI
B KpaTkoe onucaHue (10 20 cnaiiaoB) OCHOBHbIX TPEHAOB PbiHKA AUCTAHLMOHHbIX KAaHA/10B
B3aMMOAECTBUS C KJIIMEHTaMU.



FRAN K RG KoHTakT-LeHTpbl 6aHkoB 2022 5

Benchmark-uccnegosaHue

CpaBHVITe}'IbeIﬁ aHa/In3 NapaMeTpPOB KOHTAKT-LIEHTPOB.

Mbl NnpoaHann3npoBasiv K/1loueBble NoKa3aTesin paboTbl KOHTAKT-LEHTPOB 6aHKOB B pa3/IMUHbIX
KaHaslaX KOMMYHUKaLUK:

e Bxopasiast MMHUs
e lcxoasiwas nnHus
e YaThl

Moka3aTenu:
e SL, ASA, FCR, AHT, CSI, LCR v gp.

OTueT AOoCTyneH ToNbKO yyacTHukaMm benchmark-nccneanosaHus.

®dopmaTt o6MeHa aaHHbIMU face-to-face: kaxxabln 6aHK-yYYaCTHUK YBUAUT CBOKO MO3ULIMIO B PbIHKE Cpeau
OCTasbHbIX 6aHKOB C PacKpbiTMEM Ha3BaHWMN HaHKOB.
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doKyc-rpynnbl

YcnblwaTtb MHEHWE peasnibHOro KimMeHTa 06 ncnonb3oBaHUK KOHTAKT-LIEHTPOB A1 CBA3U C 6aHKOM.
Onpep,eneHme npe,qnhoeHMﬁ M BbidBNEHNE CYLLECTBEHHbIX np06neM.

B pamkax uccnenoBaHust Mbl NPOBENM ry6UHHOE rpynnoBoe MHTEPBbLIO B hopMe ANCKYCCUM MO 3apaHee
pa3paboTaHHOMY CLieHaputo. YuyacTue B pokyc-rpynne npuHsaam 18 YenoBek M3 Yncia CpefHEeCTaTUCTUYECKUX
npeacTaBuUTENEN LENEBO ayaUTOpUN.

Pe3yanaTb|, nony4yeHHbIE Ha AaHHOM 3Tane, BKAKOYEHbI B OCHOBHYO 4YaCTb OTYETA. [daHHble o6e31nMyeHbl 1
adrpeErmpoBaHbl.
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KnuneHTCckoe uccnegosaHue

N3yunTb KJIMEHTCKUI OMbIT U OLEHNTb YAOBNETBOPEHHOCTb CEPBUCOM.

MpuHLUKNDbI BbIGOPKU PECNOHAEHTOB A1 aHKETUPOBAHUS:
e [lelCTBYylOLLIME KNNEHTbI, 0bopMMBLLKNE MO0 BaHKOBCKUI NPoAYKT, HaumHas ¢ 01.01.2019r.
e LleneBoe KONMYECTBO 3aMO/IHEHHBIX aHKeT: Bcero - 150 aHkeT. [lonycTuMoe oTKNoHeHne — He 6onee 10%.
e [eorpadus: PO.

Pe3ynbTaTbl, NOyYeHHbIEe HA 4AHHOM 3Tarne, BK/IOYEHbl B OCHOBHYIO YacTb OoT4eTa. [aHHble 6yayT obesnnyeHsi
N arpernpoBaHbl.
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Mystery client

OueHUTb YpOoBeHb CepBMCa Ha 3Tane rNepBnMYHOr0 KOHCY/IbTUPOBAHNSA KITMEHTa B KOHTaKT-LEeHTpe 6aHka: B
KOJ1IN-UEHTPE, OHﬂaVIH'LIaTaX, MeCCeHAXXeEpaX, CoUMallbHbIX CETAX, d)opMe O6paTHOVI CBSA3M Ha cauTe baHka.

TecTupoBaHMe KaHanoB B3aMMOAEUCTBUS C KIIMEHTAMM C LENbIO NMEPBUYHON KOHCYNbTaUUW KITMEHTOB MO
BOoMnpocaM ochopMieHNst 6aHKOBCKMX NMPOAYKTOB.
MeTtoa nosiyueHUs1 KOHCY/IbTaLuuu:

CoBepLueHne 3BOHKOB B KON-LeHTp HbaHka.
KoHcynbTaumst B OHNalH-4aTe Ha canTe.
KoHcynbTaums B yaTt-6oTe.

KoHcynbTaumsi B MECCEHDKEPaAX.
KoHcynbTaumsi B coumanbHbIX CETSIX.

Pe3ynbTaThl, MONyYEHHbIE HA AAHHOM 3Tane, BKAKYEHbI B OCHOBHYHO YacTb OTYeTa. [JaHHble 6yayT pacKpbiThl B
pa3buske no 6aHkam.
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JKCNepPTHble UHTEPBbIO

[NpoaHanM3npoBaTb OCHOBHbIE U3MEHEHUSA B PA3BUTUM KOHTAKT-LEHTPOB B KaXA0M 6aHKe-y‘—IaCTHVIKe, MNOHATb
CTpaTerm4eckme 3agayum 6aHKOB-y‘-IaCTHVIKOB M BbiABUTb OCHOBHbIE TPEHAbI N Bbl30Bbl Ha PbIHKE.

B pamkax uccnenoBaHust Mbl NPOBESIM UHTEPBBIO B OUYHOM hopMe/ AMCTaHLUMOHHO (Zoom) CO CeayHoLWmMm
YYaCTHMKaMU pbiHKaA:

¢ PykoBOAMTENN KOMN-LEHTPa 6aHKa
¢ PyKOBOAMTENN ANCTAHLUMOHHBIX KaHanoB 06C/y)XMBaHUSI KIMEHTOB

Pe3ynbTaTbl, NOMyYeHHbIE HA JAHHOM 3Tarne, BK/IOYEHbl B OCHOBHYIO YacTb OoTyeTa. [aHHble 6yayT obesnnyeHsl
N arpernpoBaHbl.
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Mo6eautenun Frank Contact Centers Award 2022

C6epbank — caMbli 3 HEKTUBHBIN BaHKOBCKNIA
KOHTAKT-LIEHTP

PocbaHK — caMbli BbICOKMN YPOBEHb
aBTOMATM3aLUN KOHCYNIbTUPOBaHMS MO TenedoHy

C6epbaHk — caMbll BbICOKMA YPOBEHb
aBTOMATM3aLMN KOHCYNbTUPOBAHNS B YaTe

OTI baHk — nydwas nogaep)kKka KNMeHTOB B
KOHTaAKT-LeHTpe

Pandddanzen baHk — caMas BbICOKast
YI0B/IETBOPEHHOCTb K/IMEHTOB paboTOM KOHTaKT-
LieHTpa

TuHbkohd baHk — camMas BbICOKask CKOPOCTb
OTBETa OMNepaTopoB KOJ/I-LUEeHTpa

baHk Xoym KpenuTt — caMmoe BbICOKOE KayeCcTBO
KOHCYNbTauun B KONN-LEHTPE

FOHuKpenuT BaHk — caMas BblCOKasd CKOPOCTb
peLleHns BONpoCOB K/IMEHTOB B KOM/-LIEHTpe
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Mo BonpocaM npmobpereHns oTueta Heo6xXxoaAMMO 06pPaTUTBLCA K PYKOBOAUTENIO NMPOEKTa

Onecs NaceyHuk

PykoBoauTenb npoekta «KOHTaKT-UeHTpbl 6aHKOB»

pasechnik@frankrg.com
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