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Мы остановили свой выбор на 4Service, 
поскольку эта компания показала себя 
лояльной к заказчику, гибкой, 
клиентоориентированной, разрабатывающей 
индивидуальные решения под клиента.
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Постоянное повышение качества 
сервиса ПУМБ за счет выполнения 
более сложных стандартов и операций 
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Выполнение стандартов 
обслуживания во всех каналах 
взаимодействия с банком

Наталья Шматько



О КЛИЕНТЕ 

ПУМБ – признанный лидер по 
качеству сервиса. Банк получил 
премию IFM Awards 2014 в 
номинации «Best Customer
Service Bank – Ukraine 2014» за 
лучшее качество сервиса.
В ПУМБ создана система 
управления клиентским опытом 
на уровне мировых стандартов. 

Первый Украинский 
Международный Банк –
универсальный, крупный и 
надежный частный банк, который 
25 лет работает на украинском 
финансовом рынке. Главный 
акционер банка − ООО «СКМ 
Финанс», часть группы СКМ. 

Банк обслуживает более 30 тыс. 
корпоративных клиентов, при этом 
более 40 клиентов – это компании 
из ТОП-100 крупнейших в Украине. 
Услугами банка пользуются 
свыше 2,5 млн частных клиентов. 
Отделения банка ПУМБ 
присутствуют во всех областях 
Украины.



УПРАВЛЕНИЕ КЛИЕНТСКИМ ОПЫТОМ В ПУМБ – ЭТО:

О КЛИЕНТЕ 

поведенческие, визуальные и 

операционные стандарты, 

стандарты продаж; 

замеры качества обслуживания 

в сети отделений, call-центре 

(исследование «Тайный 

покупатель»); 

измерение удовлетворенности 

и лояльности клиентов (CSI, 

NPS); 

управление скриптами для сети и 

call-центра; 

контроль чек-листов перед запуском 

продуктов. 

CSI, NPS



ЦЕЛИ

КАЧЕСТВО ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТОВ – это не 
только выполнение стандартов, но и правильное 
выявление потребностей, безошибочность 
операций, скорость реагирования, обслуживание 
через дистанционный канал и т.п. Чтобы 
оцифровать качество обслуживания, 

постоянно работать над его развитием и 
совершенствованием, необходим инструмент.

С помощью программы «ТАЙНЫЙ ПОКУПАТЕЛЬ»
мы видим в цифрах не только объективные 
показатели, но и субъективные, не только что мы 
делаем, но и как мы это делаем.



ВЫЗОВЫ



это намного больше, чем выполнение должностных

инструкций. Очень важно любить свою работу,

делать ее с душой и понимать, для чего ты ее

делаешь.

Сотрудник должен понимать, зачем ему нужно

хорошо обслуживать клиента.

ВЫЗОВЫ

КАЧЕСТВЕННОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ



КАЧЕСТВЕННОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ ДОЛЖНО ВХОДИТЬ В СИСТЕМУ
МОТИВАЦИИ, ЧТОБЫ СОТРУДНИКИ ПОЛНОСТЬЮ ВОВЛЕКАЛИСЬ В
ПРОЦЕСС.

Также трудным для нас периодом было внедрение субъективного
индекса в исследование «Тайный покупатель». Выполнение всех
стандартов не означает получение клиентом позитивного опыта
общения в банке. Сотрудник должен быть гибким и подстраивать
свое поведение под ситуацию.

ВЫЗОВЫ



РЕШЕНИЕ



В 2011 году банк принял решение 
проводить измерение качества 

обслуживания клиентов на 
соответствие стандартам при 

помощи исследования 
«ТАЙНЫЙ ПОКУПАТЕЛЬ». МЫ ПРИГЛАСИЛИ К УЧАСТИЮ В 

ОТКРЫТОМ ТЕНДЕРЕ ЭКСПЕРТОВ 
РЫНКА. 
Компания 4Service показала себя 
сильным игроком. Мы остановили свой 
выбор на 4Service, поскольку эта 
компания показала себя  лояльной к 
заказчику, гибкой, 
клиентоориентированной, 
разрабатывающей индивидуальные 
решения под клиента. 

?



БЛАГОДАРЯ СОТРУДНИЧЕСТВУ С 
4SERVICE У НАС ЕСТЬ ВОЗМОЖНОСТЬ 
СРАВНИВАТЬ СЕБЯ С РЫНКОМ, С 
ДРУГИМИ ФИНАНСОВЫМИ 
УЧРЕЖДЕНИЯМИ. Преимущество 
4Service в том, что в роли тайных 
покупателей выступают реальные 
клиенты, которые нанимаются для 
реализации программы и проходят 
специальное обучение. Кроме того, 
4Service предлагает IT-решение: 
компании-заказчики имеют доступ к 
ресурсу, где собрана вся информация 
по проводимым исследованиям, 
представлена аналитика и история. 

ПРИ ПОМОЩИ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ 
«ТАЙНЫЙ ПОКУПАТЕЛЬ» мы проверяем 
выполнение стандартов качества во всех 

каналах взаимодействия с банком, замеряем 
субъективный и объективный индексы 

качества сервиса, изучаем 
удовлетворенность и лояльность клиентов. 
Этот  инструмент позволяет нам находиться 
в постоянном тонусе. Мы узнаем свои зоны 

развития и работаем над ними. Сегодня 
клиент хочет надежно, просто и быстро 
получить то, что ему необходимо. И мы 

стремимся ему это дать.



РЕЗУЛЬТАТ
Сервис – это дорога, а не пункт назначения.



РЕЗУЛЬТАТ
2012

МЫ УЖЕ МНОГОГО ДОСТИГЛИ, НО ВПЕРЕДИ 
ЕЩЕ НЕМАЛО ВАЖНЫХ ШАГОВ. 

Наши показатели значительно выросли по 
сравнению с 2012 годом, когда в банке 
стартовала программа 4Service по качеству. 
Мы не опускаемся ниже оценок «хорошо» и 
«отлично». 



РЕЗУЛЬТАТ
2014

В 2014 ГОДУ МЫ УЖЕ СМОГЛИ ДЕКЛАРИРОВАТЬ 
КАЧЕСТВО ПУМБ НАШИМ КЛИЕНТАМ.

Наши клиенты знают, что обратившись в любой 
канал банка, получат точное соблюдение 
стандартов. Кроме того, мы приступили к замеру 
субъективной оценки, изучению ощущений клиента 
после взаимодействия с нами. Для повышения 
удовлетворенности клиентов субъективный индекс 
включен в систему мотивации персонала ПУМБ.



РЕЗУЛЬТАТ
2015

В 2015 ГОДУ ПОСЛЕ ОБЪЕДИНЕНИЯ БАНКОВ 
ПУМБ И «РЕНЕССАНС КРЕДИТ» МЫ РАБОТАЛИ 
НАД УДЕРЖАНИЕМ КАЧЕСТВА В ОБЪЕДИНЕННОМ 
БАНКЕ, НАД «ПОГРУЖЕНИЕМ» СОТРУДНИКОВ В 
КАЧЕСТВЕННЫЙ СЕРВИС. 

Мы не останавливаемся в развитии, каждый год 
усложняя стандарты. Мы повышаем качество 
сервиса ПУМБ в соответствии с ростом 
требований клиентов и рынка и компания 
4Service наш верный партнер на этом пути.  



Расскажите свою историю успеха с

4Service


