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Этапы исследования контакт-центров банков

Вторая волна исследования рынка контакт-центров состояла из 7 этапов и 
длилась 6 месяцев

Предварительные встречи: 
обсуждение методики

Кабинетное исследование: 
анализ российских и международных отчетов

Benchmark-исследование

Анализ HR-процессов:
онлайн-опрос операторов, глубинные интервью

Mystery client: >3 000 тестовых звонков, 

тестирование роботов-помощников

Голос клиента: онлайн-анкетирование 
клиентов банков

Экспертные интервью с 
руководителями контакт-центров

Расчет рейтинга, подготовка отчета

Январь Февраль Март Апрель Май Июнь Июль

NEW! 1 600+ анкет

3 000+ звонков

1 600+ анкет

9 интервью

8 интервью
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Доля топ-5 банков в разрезе продуктов по 
портфелю, %

Концентрация розничного банковского бизнеса растет: с 2019 года доля 
топ-5 банков выросла на 5-15 п.п. 

2019 2023

Кредиты 
наличными

64% 73% +9 п.п.

Ипотека 75% 80% +5 п.п. 

Кредитные карты 77% 85% +8 п.п. 

Автокредит 27% 42% +15 п.п. 

Срочные вклады 65% 72% +7 п.п. 

96 млн чел. 107 млн чел. +12%

17 млн чел. 30 млн чел. +76%

10 млн чел. 28 млн чел. +180%

14 млн чел. 19 млн чел. +35%

3 млн чел. 5 млн чел. +56%

2019 2023

Количество клиентов в крупных банков, млн чел.

∆, п.п. ∆, %

Источник: Frank RG, 2024 г.
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Факторами роста концентрации банковской розницы стали M&A-сделки, рост 
проникновения банковских услуг и увеличение числа банков в «кошельке» 
клиентов

Факторы 
роста

Банки укрупняются

Клиенты обслуживаются 
сразу в нескольких 
банках

Среднее количество карт разных банков в 
кошельке клиента 

2,8 3,7

2021 2023

2021 2023

Проникновение 
банковского сервиса 
увеличивается

2021 2023

82% 95%

Проникновение банковских карт
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Клиенты стали чаще обращаться за консультацией в контакт-центр…

Частота обращений в дистанционные каналы связи, % ответов

38%

29%

27%

7% 33%

27%

27%

13%

Раз в неделю или чаще

1-3 раза в месяц

2-3 раза в квартал

Раз в полгода

2022

2024

Источник: Frank RG, результаты онлайн-опроса 1 600+ активных банковских клиентов, 2024 г.
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15%

5%

15%

67%

52%

10%

5%

13%

53%

59%

Доля обращений клиентов по каналам в 2022-2024 гг., %

…ключевым драйвером роста частоты обращений стало развитие текстовых 
каналов

64%

30%

3,3%

2,3%

0,2%

78%

17%

0,2%

1%

5,1%

Колл-центр

Чат на сайте и в 
интернет-банке

Чат в мобильном 
приложении

Остальное

Электронная почта

Источник: Frank RG, данные benchmark-исследования, результаты онлайн-опроса 1 600+ активных банковских клиентов, 2024 г.

01.01.2024

01.01.2022

18-40 лет 40 и старше

Доля обращений по возрасту в 2024 г., %
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Нагрузка на контакт-центры ежегодно увеличивается

4139

Источник: Frank RG, данные benchmark-исследования, оценка рынка, 2024 г.

Количество обращений клиентов в месяц в контакт-центры за 2022-2023 гг. 

2022 2023

обращений/мес.

млн

обращений/мес.

млн
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Среднемесячная текучка персонала в контакт-центрах в 2022-2023 гг., %

Справляться контакт-центрам с текущей нагрузкой сложно: текучка кадров 
выше среднерыночной в 2,5 раза, показатель вырос на 0,3 п.п. за год 

5,3%5,5%

7,4%7,1%

8,1%

7,0%
6,5%6,7%

6,3%
5,8% 5,5%

4,1%4,4%
4,9%

6,2%
5,5%

6,4%

8,0%

6,0%

8,4%
7,8%

9,2%

6,8%

5,4%

янв 
22

фев 
22

мар 
22

апр 
22

май 
22

июн 
22

июл 
22

авг 
22

сен 
22

окт 
22

ноя 
22

дек 
22

янв 
23

фев 
23

мар 
23

апр 
23

май 
23

июн 
23

июл 
23

авг 
23

сен 
23

окт 
23

ноя 
23

дек 
23

Источник: Frank RG, данные benchmark-исследования, 2024 г.

Среднемесячная 
текучка кадров в 
России в 2023 году

2,7%

6,3% 6,6%
Среднемесячная 
текучка 
операторов

2022 2023

+0,3 п.п.

Х 2,5
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Причины ухода сотрудников контакт-центров по 
мнению HR-экспертов, количество ответов

Низкая зарплата, неудобный график и эмоциональное выгорание –
ключевые причины ухода операторов

Несоответствие ожиданиям кандидата

Интенсивная нагрузка

Низкая зарплата

Неудобный график

Сложные клиенты

Эмоциональное выгорание

Источник: Frank RG, интервью с экспертами контакт-центров банков, результаты онлайн-опроса 1 600+ сотрудников банковских контакт-центров, 2024 г.

Причины, из-за которых сотрудники контакт-
центра задумывались об увольнении, % ответивших

1
2
3
3
3
6

25%

14%

10%

8%

7%

7%

4%

4%

4%

3%

Низкая зарплата

Отсутствие перспектив роста

Неудобный график

Эмоциональное выгорание

Отношение руководителя

Интенсивная нагрузка

Сложные клиенты

Влияние на здоровье

Стресс

Высокие требования (KPI)

5/6

4/6

3/6

3/6

3/6

1/6
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Основные вызовы в подборе операторов контакт-
центров в 2024 году, количество ответов

Проблема набора операторов усугубляется дефицитом кадров в России и 
высокой конкуренцией на рынке труда…

Источник: Frank RG, интервью с экспертами контакт-центров банков, 2024 г.

«
Рынком труда сейчас управляют кандидаты. Если 
раньше работодатель мог выбирать и применять 
какие-то инструменты для оценки, для отсева 
персонала, то сейчас кандидаты выбирают между 
5-ю, а то и 10-ю работодателями. 

Руководитель HR-подразделения 
контакт-центра банка

«
Все компании, которые готовы брать молодежь без 
опыта работы, являются нашими конкурентами. 
Когда после пандемии стала развиваться служба 
доставки, мы почувствовали отток мужчин и 
юношей, которые раньше приходили работать к 
нам. 

Руководитель HR-подразделения контакт-
центра банка

Смена поколений 
на рынке труда

Сложности набора 
на офлайн-формат

Непрестижность 
профессии

Высокая 
конкуренция 
за кандидатов

Дефицит кадров 4/6

4/6

2/6

1/6

1/6
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Факторы развития лояльности и вовлеченности 
операторов в контакт-центре, количество упоминаний

…банки для снижения текучести кадров внедряют меры нематериальной 
мотивации 

Игры, конкурсы, челленджи

7/8

Спортивные активности

4/8

Благотворительные мероприятия

4/8

Корпоративный мерч

2/8

Публичное признание успехов сотрудника

1/8

Коучинг на достижение результатов

1/8

Факторы развития мотивации операторов 
в контакт-центре, количество упоминаний

Похвала и признание успехов сотрудника

5/7

Бесплатная психологическая поддержка

4/7

Конкурсы на лучшие результаты

4/7

Широкий спектр услуг по ДМС

3/7

Проявление доверия со стороны руководителя

1/7

Упор на «стоимость» успешных звонков

1/7

Скидки от партнеров банка

1/7

₽

Источник: Frank RG, интервью с экспертами контакт-центров банков, 2024 г.
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43%
Доля сотрудников, задумывавшихся об 
увольнении за последние 3 месяца

Тем не менее об увольнении задумывается каждый второй работающий 
сотрудник контакт-центра

Источник: Frank RG, результаты онлайн-опроса 1 600+ активных банковских клиентов, 2024 г.



Вкалывают роботы…и человек. Исследование контакт-центров банков 2024 12

В 2023 году уровень сервиса не достигал целевых значений и показал тренд 
на дальнейшее снижение

Начало СВО Мобилизация

Колл-центр

Чаты

Уровень сервиса в колл-центре и в чатах банков в 2022-2023 гг., SL, %

Внешние факторы

Источник: Frank RG, данные benchmark-исследования, 2024 г.

Целевой SL

62%
64%

84%

72%
69%

75%

80%

67%

78% 76%

71%
74%

65%

49%

58%

73%
68%

65% 66%
69%

57%

64% 63%

50%

42% 43%

янв 22 фев 22 мар 22 апр 22 май 22 июн 22 июл 22 авг 22 сен 22 окт 22 ноя 22 дек 22 янв 23 фев 23 мар 23 апр 23 май 23 июн 23 июл 23 авг 23 сен 23 окт 23 ноя 23 дек 23

80%
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Тьма сгущается…
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…просвет есть
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Автоматизация помогает обрабатывать запросы клиентов и является 
помощником в работе операторов

Для клиентов Для операторов

• Принимают, распределяют, обрабатывают обращения
• Обрабатывают заявки и принимают решения 

о выдаче кредитов
• Моментально отправляют справки/выписки по счетам
• Информируют о новых продуктах/акциях
• Защищают от мошенников
• Анализируют поведение и подбирают продукты

• Предоставляют подсказки для ответов на 
вопросы клиентов

• Анализируют историю обращений клиентов 
и предугадывают вопрос

• Обрабатывают типовые вопросы клиентов и 
снижают нагрузку на операторов

• Осуществляют контроль качества звонков

Автоматизация

Источник: Frank RG, 2024 г.
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82%

56%

2%

8%

16%

36%

Предпочтительный способ дистанционной связи 
клиента с банком в 2024 г., % ответов

Однако клиенты все еще предпочитают общаться с человеком и оценивают 
качество консультации операторов выше, чем роботов

Колл-центр Чат в МП

Робот

Зависит от вопроса

Источник: Frank RG, результаты онлайн-опроса 1 600+ активных банковских клиентов, 2024 г.

Оператор

4,11 4,17

3,11

3,83

Колл-центр Чат в МП

Оценка качества консультаций в дистанционных 
каналах связи в 2024 г., интегральный балл

Оператор Робот
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Причины, по которым клиенты не хотят общаться с роботами в колл-центре / чате банка, % ответов

Решение ограниченного перечня вопросов – основная причина, по которой 
клиенты не хотят общаться с роботом

19%

21%

28%

40%

33%

24%

28%

42%

46%

48%

Голосовой помощник Чат-бот

Источник: Frank RG, результаты онлайн-опроса 1 600+ активных банковских клиентов, 2024 г.

Предпочитаю решать 
свои вопросы с людьми

Роботы могут решить 
только ограниченный 

круг вопросов

Рассказывают много 
ненужной информации

Низкое качество ответов

У них отсутствуют 
гибкость в общении и 

эмпатия
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Комментарии клиентов из онлайн-опроса

Пока роботы клиентов разочаровывают

Источник: Frank RG, результаты онлайн-опроса 1 600+ активных банковских клиентов, 2024 г.

«Робот не сможет ответить на вопрос, 
в котором есть проблема выбора. 
Робот не умеет рассуждать, 
сопоставлять, и советовать, как мне 
сделать, чтобы решить мой вопрос»

«Робот не может разобраться в 
конкретной ситуации, а ответы на 
общие вопросы и так доступны на 
сайте банка»

«Чаще всего мои вопросы очень 
узкие и конкретные, бот просто 
не может дать на них ответ»

«Голосовой робот так же, как и 
чат-бот не всегда понимает вопрос, 
или его неправильно формулирую, 
поэтому обращаюсь к оператору»

«Слишком много лишней 
информации при общении с 
роботом колл-центра»

«Ваш ИИ очень далёк от 
решения сложных вопросов, а 
по простым я не звоню!»
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62%

46%

53%

53%

55%

56%

60%

61%

70%

82%

85%

Доли обращений, по которым робот оказал сервис клиенту в колл-центре и 
чате мобильного приложения, %

По итогам тестирования более 60% ключевых интентов роботы решили 
самостоятельно

Голосовой помощник в колл-центре Чат-бот в мобильном приложении

Источник: Frank RG, результаты тестирования голосовых помощников и чат-ботов в 14-ти банках, 2024 г.

Кешбэк

Кредит

Оформить продукт

Наличные

Приложение

Платежи и переводы

Уведомления

Справки/выписки

ПИН-код
Адрес 

отделения/банкомата

Среднее значение

Если какая-то срочная 
ситуация, то быстрее все 
равно поможет бот. Главное, 
чтобы он тебя понял. Вот где-
то ты стоишь, не можешь 
понять, как найти банкомат на 
сайте или в интернете, и ты 
пишешь боту - «Где 
ближайший банкомат?». 
Конечно, тебе в моменте бот 
дает ближайшие банкоматы, а 
ты ткнул, маршрут построил и 
пошел. 

Руководитель контакт-
центра одного из банков

«

83%

87%

65%

84%

77%

64%

73%

82%

98%

100%

100%
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Оценка факторов по степени важности, где 1 – наиболее важный, 8 – наименее важный фактор

В 2024 году компетентность стала наиболее важным требованием клиента 
при обращении в дистанционные каналы связи

Решение вопроса при первом обращении

Быстрый ответ

Компетентный оператор

Вежливое обращение

Решение вопроса одним оператором

Возможность выбора удаленного канала

Время разговора со службой поддержки

Круглосуточная поддержка

1

2

3

4

5

6

7

1

2

3

4

5

6

7

88

Компетентный оператор

Решение вопроса при первом обращении

Быстрый ответ

Решение вопроса одним оператором

Круглосуточная поддержка

Вежливое обращение

Возможность выбора удаленного канала

Время разговора со службой поддержки

2022 2024

Источник: Frank RG, результаты онлайн-опроса 1 600+ активных банковских клиентов, 2024 г.



Вкалывают роботы…и человек. Исследование контакт-центров банков 2024 21

Результаты консультаций с операторами, %

При тестировании колл-центров каждая десятая консультация оператором 
была некорректной

15,4%

83,3%

1,2%

Корректно 
проконсультировали

Некорректно 
консультировали

Отказались 
консультировать

10,6% 14,2%

2,5%

15,1%

5,7%

9,3%

Дебетовые 
карты

Срочный 
вклад

Кредитные 
карты

Кредит 
наличными

Накопительный 
счет

89,1% 83,3% 79,1% 90,5%

Источник: Frank RG, результаты 3 000+ тайных звонков в 14 банков, 2024 г.

0,3% 0,2%
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Как добиться повышения 
компетентности и 
оказать клиенту 

качественный сервис?
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• Обучение

• Снятие рутинных задач

• Развитие soft-skills

• Интеллектуальная система 
поддержки операторов

• Обучение новым навыкам

• Совершенствование алгоритмов

• Решение всех рутинных задач

• Развитие эмпатии и 
эмоциональной реакции

РоботЧеловек

Компетентность 

Повышение статуса профессии Робот – важный член команды

• Фокус на решении сложных задач

Будущее — это не «человек против машины», а «человек вместе с машиной» 
ради улучшения результата

Источник: Frank RG, 2024 г.

АВТОМАТИЗАЦИЯ
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Ключевые направления развития контакт-центров банков на 2024-2025 гг.

• Развитие роботизации:

− Применение GPT-технологий как помощников операторам;
− Предиктивная аналитика – предугадывание запросов клиентов.

• Работа над повышением престижа профессии «оператор»:

− Повышение экспертности операторов в банковских продуктах и процессах;
− Персонализация сервиса: решение сложных, уникальных задач клиента.

• Формирование баланса сотрудничества между роботом и человеком.
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Олеся Пасечник
Проектный лидер Frank RG
Руководитель проекта «Контакт-центры банков»

+7-953-812-30-65
pasechnik@frankrg.com


