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§ Впервые был проведен летом 2007 г. для
выявления банков-лидеров по уровню
клиентского обслуживания.

§ С 2007 г. составляется ежегодно.
§ Методика составления рейтинга подверглась
серьёзной доработке, а число учитываемых
показателей существенно расширилось.

§ Всероссийское исследование:
Москва, МО, Казань, Санкт-Петербург, Екатеринбург,
Новосибирск, Сочи и д.р.

История создания Рейтинга розничных банков по
уровню клиентского обслуживания R-8 (Retail 8)
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§ 50 крупнейших розничных банков по показателям:
кредитный портфель, депозитный портфель, остатки на карточных счетах.

§ Оригинальная методика, разработанная журналом The Retail
Finance совместно с компанией SAS

§ Были использованы такие зарекомендовавшие себя методы
маркетинговых исследования, как «тайный покупатель» и
«опрос» на основе анкет.
Мы разработали 8 типов анкет:

для звонков в колл-центр: консультации по открытию кредитной,
дебетовой карты, и депозита

для оценки функциональности сайта
по функциональным возможностям интернет-банка и колл-центра
для опроса клиентов на выходе из отделения и дистанционно
для посещения допофиса банков

Методика рейтинга
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§ Общий массив данных, полученных нами в 2008 году
превышает 9000 единиц.

§ R-8 (Retail-8) Обозначает 8 ключевых факторов, по
которым оценивается уровень обслуживания:
«Банковский офис», «Продуктовый ряд», «Интернет-банкинг», «Интернет-
сайт», «Коммуникации», «Колл-центр», «Мнение клиентов о банке», «Сеть
обслуживания»

§ Результаты исследования должны быть использованы
банками для повышения уровня обслуживания.

Методика рейтинга
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Результаты рейтинга

Подробная информация: http://www.rfinance.ru/rating/
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Портрет опрошенных клиентов
Банковские продуктыРаспределение по полу и возрасту
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Показатели
лояльности

Предпочтения и лояльность клиентов
Нравится Не нравится

Где бы Вы открыли кредитную
карту (другой следующий продукт)?
53% – в этом же банке
21% – не важно в каком
26% – другой банк

Порекомендуете ли Вы Банк своим
близким знакомым?
72% – рекомендуют
28% – не рекомендуют
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Результаты онлайн-консультации
нет режима 13
один час 6
в тот же день 9
на след.день 3
позднее след. дня 5
не ответили вообще 15

Общение банка с клиентами

«Иностранные»
банки

«Отечественные»

Получение предложений от
банка

Получают

Не
получают

Поздравление с праздниками

«Иностранные»
банки

«Отечественные»

Не
получают Получают
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Влияет на
лояльность?
Варианты:
1. Не влияет!
2. Влияет!

а) Повышает;
б) Снижает (спам).
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Влияет на лояльность?

§ Одинаково ли лояльны:
а) Мужчины / женщины?
б) Кардхолдеры / вкладчики / заемщики?

§ Одинаково ли нелояльны клиенты с жалобами на
компетентность персонала (1) и доступность
банкоматов (2)?
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Есть Нет

Нет

Нет

Нет Есть Есть

Есть

Есть ЕстьНет Нет

Некоторые закономерности
От чего зависит,  рекомендует ли клиент
свой банк своим знакомым?

Значимость переменных:

Пример трактовки
модели:
У клиента нет жалоб на
продукты,
компетентность и
очереди => вероятность
рекомендации 92%

Если при этом он еще
получает предложения
от банка, то вероятность
повышается до 98%

http://www.rfinance.ru/index.php?number=16
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