
Зачем банкам клиентский сервис в 
интернете? Опыт УБРР и Банк24.ру  

Дмитрий Чистов,  

генеральный директор ООО «Копини» 
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Потребности банка: 

● Повышать лояльность клиентов, формировать положительную репутацию.  

● Понимать нужды и потребности клиентов, выявлять проблемы.  

● Снизить стоимость обслуживания клиентов и повысить качество. 

Потребности клиентов: 

● Получать качественную поддержку и сервис.  

● Иметь обратную связь от банка, быть услышанными.  

● Получать рекомендации и поддержку от других клиентов.  



Почему интернет? 

70 млн.  
пользователей  
в Рунете ежемесячно*  

* ФОМ, 2012г. 

** comScore, октябрь 2011г. 

*** TNS, январь 2012г. 
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90%  
из них используют  
соцсети**  

Больше 60%  
пользователей при возникновении  
проблемы ищут ее решение онлайн*** 
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Интернет изменил способы общения компаний со своими клиентами. Сайт и 

социальные сети стали новыми каналами коммуникации. Компании могут 

снизить расходы на поддержку за счет самообслуживания клиентов. 



Проблемные зоны 
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Некачественный клиентский сервис обходится банку до 20 раз дороже, чем 

хороший за счет: 

1. Низкое качество клиентского сервиса и самообслуживания в интернете 

Customer Experience Impact Report 2011, RightNow Technologies. 

Genesys Global Survey, 2009 

уходят после 
плохого 
обслуживания 

67% 
клиентов 

платят на 25% 
больше, если 
они довольны 

86% 
клиентов 

● оттока клиентов,  

● меньшей доходности на клиента,  

● повторных обращений. 



Проблемные зоны 
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Статистика показывает, что только 1-5% отзывов и жалоб доходит до 

руководства. В то же время до 40% клиентов могут иметь сложности и вопросы, 

но только 2-3% из них реально сообщают о них. 

2. Банк не слышит своих клиентов 

Количество клиентов, недовольных ценой, в зависимости от количества проблем 

 

 

Strategic Customer Service, John Goodman, 2012 



Проблемные зоны 
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Решающее значение при выборе банка для потенциального клиента являются 

рекомендации знакомых и отзывы в интернете. Чем больше негатива, тем 

меньше потенциальных клиентов. 

3. Негативные отзывы и плохая репутация 

Влияние отзывов на продажи 

 

 

Strategic Customer Service, John Goodman, 2012 



Что будет, если не решать эти проблемы? 
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● Увеличение оттока клиентов.  

● Снижение доходности на клиента.  

● Сложность привлечения новых клиентов. 

● Повышение стоимости обслуживания клиентов. 



Поддержка в интернете – это выгодно! 

Различные сервисы, доступные через интернет, и 

публичные базы знаний по продуктам и услугам 

позволяют клиентам решать задачи и искать ответы на 

свои вопросы самостоятельно.  

Клиенты готовы помогать друг другу без финансовой 

мотивации со стороны компании. Сотрудники компании 

могут контролировать и оптимизировать этот процесс. 

Peer-to-peer поддержка 

Обратная связь и репутация бренда 

60% 
снижение обращений 

по Email 

Самообслуживание 

х10 
снижение стоимости 

одного контакта 

20% 
снижение обращений 

в контакт-центр 
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Клиенты активно делятся своим опытом взаимодействия 

с продуктом или компанией в сети. Качественная 

обратная связь дает возможность повысить лояльность 

клиентов и усилить репутацию бренда. 

Данные клиентов компаний Copiny, Jive, Lithium, GetSatisfaction. 
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Кейс Уральского банка реконструкции и развития 
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С целью привлечения новых клиентов на интернет-площадках в феврале 

2012 года банк открыл новое направление работы – дистанционные продажи.  

 

 

Перед банком возникли задачи: 

● Организовать единую точку решения всех проблем клиента в интернете.  

● Наладить обратную связь и сделать ее прозрачной. 

● Систематизировать общение и автоматизировать процессы. 

Уральский банк реконструкции и развития более 22 

лет работает на финансовом рынке, имеет 250 

отделений в 38 регионах России. 
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Решение 

Был организован 

единый  центр 

поддержки клиентов 

УБРиР.  
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● Обратная связь. 

● База знаний. 

● Клиентский сервис. 
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Интеграция с социальными сетями 
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Организация работы в сообществе 

12 

Представители 

банка в 

сообществе: 
• Частные клиенты 

• Бизнес 

• Инвестиции 

• PR 

Администратор 

сообщества Центры принятия 

решений в банке 

Клиенты в 

интернете 

Сообщество поддержки клиентов 
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Результаты: самообслуживание и поддержка 

Мы видим стабильный рост доли посещений центра поддержки по отношению к 

обращениям в call-центр.  

 

Аналитика показывает, что за сентябрь 2012 года 1386 человек во время 

обращения перешли на обсуждения, которые им предоставил «умный поиск» 

системы. Новых обращений было создано 136. 
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60% 
обращений 
закрываются без 
участия сотрудников  

18% 20% 24% 

82% 80% 76% 

Июль Август Сентябрь 

Обращения в Колл-центр 

Посещения центра поддержки 
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Результаты: рост активности и новые клиенты 

С накоплением базы знаний растет число посещений из поисковых систем (до 

28% от всех посещений), что, безусловно, привлекает новых клиентов. К тому же 

растет число постоянных пользователей центра поддержки. 
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Результаты: лояльность и отток клиентов 

Из аналитики Copiny видно, что в центре поддержки УБРиР 60% довольных 

клиентов, 18% равнодушных и 21% расстроенных. 

 

В период использования центра поддержки зафиксировано уменьшение оттока 

клиентов на 2,8 %. 
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2,8% 
уменьшение 
оттока клиентов 
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Результаты: что говорят о банке в сообществе 
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Клиенты в восторге, очень много положительных отзывов. Они говорят 

о том, что не знают других таких Банков, в которых реализована такая 

простая и полезная обратная связь. 

 
Яна Ганник, руководитель проектов Банк24.ру 

“ 
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«Банк24.ру» – основанный в 1992 году банк, 

специализирующийся на качественном 

дистанционном расчетном сервисе. Банк24.ру 

неоднократно был признан «любимым банком 

интернета», а его Интернет-банк – лучшим в России. 

Кейс Банк24.ру 



Результаты: вовлеченность 

Клиенты крайне позитивно 

восприняли создание такого ресурса. 

За первые 3 месяца было создано 

около 1800 обращений. 
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18% 
вовлеченность 
участников центра 
поддержки 
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Показатель 12 / 2011        01 / 2012 02 / 2012 

Уникальные посетители 870 1 010 1 530 

Просмотры страниц 10 290 11 570 19 060 



Результаты: предложения от клиентов 

Получено более 100 идей, часть их которых взята в разработку в рамках 

существующих проектов 
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Связной Банк (ЗАО) —банк федерального 

масштаба, входит в десятку ведущих банков в 

России по размеру карточного кредитного портфеля.  

Кейс Связной Банк 

На базе решения Copiny банк 

организовал единый центр 

поддержки клиентов в 

социальных сетях. Клиенты 

получили качественный сервис 

и доступ к базе знаний прямо на 

страницах в Facebook и 

«Вконтакте». 



О компании ООО «Копини» 

Ведущий в России и СНГ разработчик решений в области клиентского 

сервиса и самообслуживания в интернете. 
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● Клиенты из России, Украины, Белоруссии, Казахстана, Германии, Израиля. 

● Более 8 000 созданных центров поддержки на базе Copiny. 

● $ 500 000 инвестиций от Softline VP в сентябре 2011 года.  

Наши клиенты: 
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Спасибо! 

Дмитрий Чистов, 

ген. директор ООО «Копини» 

dchistov@copiny.com 


