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Контакт-центр – важный элемент модели обслуживания клиентов 
банками

50 млн.
клиентов

«
Клиентский опыт должен встать во главу угла 
и мы должны предвосхищать ожидание 
клиентов. Это та ценность, которая позволяет 
компаниям зарабатывать больше. 

Руководитель контакт-центра банка

55-60 тыс.
сотрудников
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Мы изучили индустрию банковских контакт-центров с 
использованием методики «360 градусов»

6 месяцев

Кабинетные исследования
Анализ отчетов российских и международных 
контакт-центров

Benchmark – исследование
Сбор и анализ показателей контакт-центров

Фокус-группы
• 3 фокус-группы разных возрастов
• 5 глубинных интервью с Premium клиентами

Mystery client
• 1 000 звонков в колл-центр
• 300 тестов в онлайн-чатах и в соцсетях

Клиентское исследование
2 500 анкет клиентов банка 

Экспертные интервью
20 интервью с руководителями КЦ банков и 
представителями IT-компаний
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Контакт-центр объединяет все каналы коммуникации с клиентами

Контакт-центр

Входящая 
линия

Исходящая 
линия

Чат в 
мобильном 
приложении

Онлайн-чат 
на сайте

Мессенджеры E-mail Социальные 
сети

Форма 
обратной 

связи
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Доля обращений клиентов 2020-2021 гг., %

На колл-центр и чат в мобильном приложении приходится 94% 
обращений клиентов

Колл-центр

Онлайн-чат на сайте банка

Чат в мобильном 
приложении

Социальные сети и 
мессенджеры

Форма обратной связи

E-mail

72%

22%

0,1%

0,4%

0,4%

0,04%

5,1%

78%

17%

0,2%

1%

0,1%

0,04%

5,0% 01.01.2022

01.01.2021

Остальное

Источник: benchmark-исследование, Frank RG, 2022 г.
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Клиенты чаще всего обращаются в контакт-центр с вопросами по 
действующим продуктам…

Источник: данные онлайн-анкетирования клиентов банка (2 574 анкеты), Frank RG, 2022 г.

Вопросы Колл-центр
Чат в мобильном 

приложении

Консультация по действующим продуктам 67% 68%
Технические вопросы 39% 39%

Жалобы и спорные ситуации 29% 27%

Вопросы по новым продуктам 23% 20%

Открытие нового продукта 25% 21%

«По каким вопросам вы чаще всего обращаетесь в банк?», % ответов
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Оценка факторов по степени важности, где 1 – наименее важный, 8 – наиболее важный, 
средний балл

…и хотят получить оперативную и качественную консультацию

Решение вопроса при 
первом обращении

Компетентный оператор

Решение вопроса одним 
оператором

Длительность разговора со 
службой поддержки

Быстрый ответ

Вежливое общение

Выбор удобного канала

Круглосуточная поддержка

6,7
6,2

5,6

4,6

4,3

3,2

2,8

2,7

Источник: данные онлайн-анкетирования клиентов банка (2 574 анкеты), Frank RG, 2022 г.
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При первом обращении решается 77-80% вопросов

78,6%
79,2%

77,6%

79,6% 79,7%

78,4%

79,6% 79,8%
79,3%
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Цель: 80%

Источник: benchmark-исследование, Frank RG, 2022 г.

FCR

Количество звонков, по которым не было повторных обращений в течение 24 часов 
2020-2021 гг., %
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В 2020-2021 гг. service level снизился на 10 п.п.

Service level на входящей линии и чатах 2020-2021 гг., %

80%

66%

81%
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73%
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70%

74%

62%
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64%

70%
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Источник: benchmark-исследование, Frank RG, 2022 г.

Входящая 
линия

Чаты

Пик волны 
COVID-19

Пик волны 
COVID-19
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44%

45%

5%

4%

80% клиентов не готовы ждать ответа оператора дольше 
трех минут

Время, которое готовы ждать клиенты 
до ответа оператора, % ответивших

Источник: данные онлайн-анкетирования клиентов банка (2 574 анкеты), Frank RG, 2022 г.

Количество тестовых звонков с 
интервалом времени ожидания, % 
звонков

До 1 минуты

До 3-х минут

До 5 минут

До 10 минут

Неважно

32%

48%

15%

3%

3%

89%

94%

98%

Источник: данные тайного обзвона 23-х банков, Frank RG, 2022 г.
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В каждом 10 звонке операторы дали нам неверную 
информацию…

Доли звонков с оценкой консультации, %

76%

11%

11%

2%Отказались консультировать

Некорректно консультировали

Ошибались в ответе, но исправились

Корректно консультировали

Источник: данные тайного обзвона 23-х банков, Frank RG, 2022 г.
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…иногда грубо отвечали…

Переписка в онлайн-чате на сайте с одним из банков

Источник: данные тестирования онлайн-чатов 14-ти банков, Frank RG, 2022 г.
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…путались между чатами…

Переписка в онлайн-чате на сайте с одним из банков

Источник: данные тестирования онлайн-чатов 14-ти банков, Frank RG, 2022 г.
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…отвечали кодами…

Переписка в онлайн-чате на сайте с одним из банков

Источник: данные тестирования онлайн-чатов 14-ти банков, Frank RG, 2022 г.
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Роботы могут помочь людям в создании качественного сервиса

Тони, они опять 
зовут оператора!
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Навыки роботизированных помощников выросли в 2021 г. по 
сравнению с предыдущим годом

Чат-бот в мобильном приложении

IVR

Количество обращений, обслуженных с помощью роботов 2020-2021 гг., %

Источник: benchmark-исследование, Frank RG, 2022 г.

помог клиенту 
самостоятельно

2020 2021

38% помог клиенту 
самостоятельно44%

помог клиенту 
самостоятельно39% помог клиенту 

самостоятельно47%
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Роботизация и омниканальность – основные способы для 
повышения клиентской удовлетворенности по мнению банкиров…

Источник: интервью с руководителями контакт-центров банков, Frank RG, 2022 г.

«
Автоматизация она должна быть и будет. Но 
автоматизация должна быть здоровой, а не 
так, что мы поставили себе цель 50%, и 
любой чат бот может сделать автоматизацию 
50%. Но проблема, что клиент действительно 
будет недоволен ответами робота.

Руководитель контакт-центра банка

«
Основная задача - удовлетворенность 
клиента. Мы пытаемся максимально 
расширить функционал КЦ, чтобы клиенту не 
пришлось менять канал, даже если это 
необходимо. Навигация процесса должна 
помочь нам предоставить решение клиенту в 
рамках одного окна. Достаточно интенсивно 
наращивать сервисы, которые мы сейчас 
предоставляем.

Руководитель контакт-центра банка

Роботизация и 
автоматизация

Омниканальность

Развитие каналов 
коммуникации

Обеспечение 
доступности

Предиктивная 

аналитика

Развитие сервиса

Эмоциональная 

поддержка

Способы повышения клиентской удовлетворенности, количество упоминаний 

14/14

14/14

12/14

10/14

9/14

9/14

4/14
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…но пока для четверти клиентов роботы остаются негативным 
фактором при общении в дистанционном канале…

Трудно связаться с оператором, 
не с роботом

Необходимо повторять 
информацию нескольким 
операторам

Невозможно решить вопрос 
полностью дистанционно

Навязывание продуктов или 
услуг

Долгое ожидание ответа

Некомпетентность оператора

Нетактичное общение

27%

27%

25%

18%

17%

12%

4%

Источник: данные онлайн-анкетирования клиентов банка (2 574 анкеты), Frank RG, 2022 г.

25%

25%

20%

17%

15%

9%

3%

Колл-центр Чат в мобильном приложении

«Что больше всего не устраивает при общении с банком?», % ответов
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…однако клиенты верят в светлое роботизированное будущее

Использование голосовых сообщений с 
возможностью перевода в текст

Опция сохранения и удаления 
документов

Колл-центр Чат в мобильном приложении

Возможность позвонить сразу из чата 
мобильного банка

Возможность выбора общения с 
роботом или оператором

Функция «перезвонить» с выбором 
даты и времениВозможность выбора даты и времени 

звонка в случае длительного ожидания

Разнообразная музыка при ожидании 
ответа оператора

В случае обрыва связи возврат звонка 
сотрудником банка, с сохранением 
истории обращения

Удобное меню с выбором нужного 
специалиста, без переключений

Более быстрый и умный голосовой 
помощник

Источник: Frank RG, фокус-группы с представителями целевой аудитории, 2022 г.

«Описание идеального формата взаимодействия с банком», ответы клиентов
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Ключевые вызовы и направления развития

Импортозамещение 
технологий

✓ Переход на локальных поставщиков 
оборудования и программного 
обеспечения

Повышение клиентской 
удовлетворенности

✓ Эмоциональная поддержка клиентов

✓ Предугадывание актуальных запросов 
клиентов

✓ Быстрый ответ и решение вопросов 
клиентов «в одно касание»

✓ Развитие голосовых ботов и чат-ботов

Мотивация и удержание 
сотрудников

✓ Развитие компетенций операторов

✓ Оператор=финансовый консультант

Вызовы Точки роста

1

2

3
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Олеся Пасечник
Руководитель проекта «Контакт-центры банков»

pasechnik@frankrg.com

mailto:filippova@frankrg.com
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125167, Москва, Ленинградский проспект,
дом 37, 5 этаж, офис 517

+7 (495) 280 7051
info@frankrg.com

www.frankrg.com


