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ЭКОНОМИМ ВРЕМЯ, НЕРВЫ И, КОНЕЧНО, ДЕНЬГИ
мониторинг качества обслуживания в кредитных отделах банков
исследование подготовлено и проведено МА «Медиа-полюс»

Великий Новгород, ул. Менделеева, д. 1, т. +7(921)203 59 56


Мониторинг качества обслуживания в отделах банков по кредитованию физических лиц проводился методом «mystery shopping» (таинственный покупатель, далее – «ТП») в период с 19.09.2008г. по 27.09.2008г. Посещение банков экспертом проводилось за 1-3 часа до закрытия соответствующих отделов. Все визиты совершались одним экспертом. Краткие характеристики «легенды»: женщина, 25 лет, не замужем, детей нет, средний месячный заработок составляет 15 000руб., проживает вместе с родителями (часть квартиры - в собственности), есть автомобиль.

Сегодня очень трудно представить жизнь без кредитов. Фактически каждый банк (филиал, представительство, операционный офис), расположенный в Великом Новгороде, предлагает населению продукты по кредитованию физических лиц. Напомним, что по данным исследования, проведённого МА «Медиа-полюс» в мае 2008г. среди населения города в возрасте от 25 до 49 лет, почти 60% новгородцев этой возрастной категории пользовалось различными кредитами в 2007году. Причём, наибольшая доля сторонников кредитов была отмечена среди жителей областного центра, имеющих доход 10-15 тыс. рублей в месяц (72%).

Что ожидает рядового жителя Великого Новгорода, решившего взять кредит? Каково состояние офисов, каков уровень обслуживания, и какие в целом условия кредитования на новгородском рынке? Задавшись этими вопросами, маркетинговое агентство «Медиа-Полюс» решило провести исследование качества обслуживания на рынке потребительских кредитов  в Великом Новгороде. 

На основании рейтингов федеральных исследовательских агентств (по объему потребительских кредитов) из всего числа региональных банков, филиалов, представительств и операционных офисов банков, расположенных в Новгороде, были отобраны 9. Кроме того, для полноты эксперимента, в исследование были включены 5 местных потребительских кооперативов взаимного кредитования.
Все визиты эксперта производились в наиболее крупных офисах компаний, расположенных в оживлённых местах города (по одному офису на одну компанию). Визиты производились за 1-3 часа до окончания работы кредитных отделов. Это было сделано специально для того, чтобы произвести «срез» качества обслуживания в наиболее неблагоприятных для кредитных экспертов условиях (усталость кредитных экспертов к концу рабочего дня, сжатые сроки на консультацию и т.п.). Сразу отметим, что в ходе мониторинга экспертом МА «Медиа-полюс» было установлено, что режим работы кредитных отделов большинства изучаемых банков и кредитных кооперативов крайне неудобен для большинства работающих граждан. Полагаем, согласятся все, что в 18.00 многие новгородцы ещё находятся на работе. Поэтому, если у потенциального клиента появилась потребность в кредите, то посещать банковские учреждения и кооперативы ему удобнее во время отпуска или необходимо брать выходной на работе. Есть ещё один вариант – посещение в выходные, а точнее – субботу (в воскресенье многие банки и кооперативы не работают), причём, учитывая режим работы, ходить по банкам надо будет «очень шустро».
Для оценки качества обслуживания клиентов в кредитных отделах  изучаемых организаций была введена специальная система рейтинговых оценок («индекс впечатлений»). Данная система охватывала такие параметры как: внешнее и внутреннее состояние отделения, качество обслуживания и взаимодействия с клиентом, а также общее впечатление от контакта с организацией (таблица 1, стр. 2). Из всех применяемых параметров, наиболее субъективным, естественно, является последний, т.к. он полностью оценивался «клиентом» по 5-ти балльной шкале и фактически сводился к факту: по результатам консультации взял бы «клиент» кредит в данном банке или нет. Значения остальных параметров складывались из оценок «клиентом» каждого параметра в отдельности и экспертной оценки факторов, относящихся к изучаемому параметру. Т.е. при наличии, либо отсутствии какого-либо фактора, присваивается определённый балл. При оценке внешнего состояния здания, например, учитывались: состояние фасада, наличие рекламно-информационной вывески, наличие таблички с режимом работы и т.п. При оценке внутреннего состояния офиса учитывалось: освещение, площадь и чистота помещения, наличие мест для ожидания в очереди, наличие рекламных материалов и т.п. Во время оценки качества обслуживания учитывались такие параметры как: наличие персонала на месте во время визита «ТП», реакция эксперта организации на появление «ТП», наличие бейджа (холдера) с Ф.И.О. эксперта, использование экспертом печатных материалов во время консультации и общая структура консультации.
Также, в ходе проведённого исследования, у кредитных экспертов банков и кредитных кооперативов выяснялась «конечная стоимость» кредита (нецелевого – «на собственные нужды») в 100 000руб. (применительно к «легенде») через 2 года. Полученные данные представлены в таблице 2 (приложение 1). Отметим, что все внесённые в таблицу данные, включая суммы «переплаты» за кредит, получены на основании письменных или устных сведений, предоставленных кредитными экспертами соответствующих банков. При заполнении таблицы выбирался наиболее экономичный вариант, применительно к «легенде» «ТП». Также, в ходе расчёта «конечной стоимости» учитывались расходы клиента на открытие и ведение счёта, страховку, паевые взносы и другие необходимые расходы, принятые в конкретном банке, о которых проинформировал «клиента» кредитный эксперт. Сразу оговоримся, что точный размер «переплаты» за кредит в большинстве случаев можно узнать только по факту заключения кредитного договора (согласно действующему законодательству), поэтому, ещё раз обращаем Ваше внимание на то, что данные, предложенные в таблице, получены в ходе предварительных консультаций. Также, отметим, что помимо самой суммы переплаты при заключении кредитного договора зачастую на первый план выходят другие факторы, например: время рассмотрения заявки, возможность досрочного погашения, размер ежемесячной оплаты, наконец, сама возможность получения кредита в конкретном финансовом учреждении. Поэтому, при выборе банка, необходимо учитывать те факторы, которые в настоящий момент для Вас важнее.
Таблица 1 – Индекс впечатлений клиента от взаимодействия с финансовой организацией (ФО)

	Финансовая
 организация
	адрес офиса организации, где проводилось 
исследование
	средняя оценка
	внешнее состояние отделения
	внутреннее состояние отделения
	качество обслуживания и взаимодействия с клиентом
	общее впечатление от контакта 

	"Балтийский банк"
	ул. Б.Санкт-Петербургская, 44
	4,84
	4,63
	4,75
	4,98
	5,00

	"Уралсиб"
	ул. Б.Санкт-Петербургская, 22
	4,59
	4,63
	4,83
	3,93
	5,00

	"Кредо"
	ул. Предтеченская, 3
	4,46
	5,00
	4,03
	4,80
	4,00

	"Восточный 
Экспресс Банк"
	ул. Б.Санкт-Петербургская, 33
	4,42
	4,25
	4,48
	4,95
	4,00

	"РусьБанк"
	ул. Б.Санкт-Петербургская, 39
	4,40
	4,63
	4,90
	4,08
	4,00

	"Сбербанк"
	пр. Мира, 44/20
	4,34
	5,00
	5,00
	4,38
	3,00

	"Русский Стандарт"
	ул. Октябрьская, 10
	4,06
	4,63
	4,75
	3,88
	3,00

	"Банк Москвы"
	ул. Б.Санкт-Петербургская, 4
	3,91
	5,00
	4,75
	2,90
	3,00

	"Общедоступный
кредитъ"
	ул. Каберова-Власьевская, 6
	3,88
	3,88
	5,00
	3,63
	3,00

	"МоскомПриватбанк"
	ул. Ломоносова, 25
	3,62
	4,63
	4,75
	2,10
	3,00

	"Старый Порт"
	ул. Б.Санкт-Петербургская,10
	3,52
	4,13
	2,28
	3,68
	4,00

	"Росбанк"
	ул. Октябрьская, 8-а
	3,32
	4,38
	4,38
	2,53
	2,00

	"Взаимность"
	ул. Предтеченская,18
	3,18
	3,88
	3,28
	2,58
	3,00

	"Гулливер"
	ул. К. Маркса, 2/2
	2,76
	3,13
	1,53
	3,38
	3,00


Итак, как мы можем видеть из полученных данных (таблица 1), наибольшее впечатление на клиента произвел «Балтийский банк» - средняя оценка кредитного отдела этого банка составила 4,84 балла. Столь высокий показатель банк получил, прежде всего, благодаря высокой оценке качества обслуживания. Эксперту данного банка удалось создать доверительную атмосферу, он был доброжелателен и вежлив. При этом, эксперт показал в распечатке основные параметры, обвел их карандашом и в целом проявлял инициативу, подробно рассказав об услуге, вследствие чего «таинственный покупатель» задал минимум дополнительных вопросов (количество «стандартных»-дополнительных вопросов, которые задавал «ТП», влияли на оценку качества обслуживания, т.е., чем больше рассказал кредитный эксперт – тем меньше «стандартных» вопросов задал «ТП» – тем выше оценка). По результатам полученной консультации «потенциальный клиент» ушел с чётким пониманием ситуации и с желанием воспользоваться услугой. Однако, будущим клиентам «Балтийского банка» придётся выбирать между высоким качеством обслуживания и условием кредитования. При кредите в 100 000р., через 2 года возвращённая сумма будет практически в 1,5 раза больше – 145 000р., что, на момент исследования, являлось одним из самых дорогих кредитов.

Самым привлекательным, с точки зрения выгодности кредита, стал «Сбербанк». При кредите в    100 тыс. рублей переплата за 2 года составит всего 16 700р. При этом, в «Сбербанке», по сравнению с другими банками, одна из наименьших минимальных сумм займа. Что касается качества обслуживания, то оно в целом достаточно высокое. Однако, эксперт этого банка при появлении «ТП» разбирал бумаги и не отвечал на вопросы клиента до тех пор, пока не закончил (молчание длилось около 5-ти минут).
Вторую позицию по «индексу впечатлений» занял банк «Уралсиб». Сотрудник данного банка также создал дружелюбную атмосферу, доступно все объяснил, рассказал основную информацию и ответил на все имеющиеся вопросы клиента (которых к концу консультации осталось немного). В сравнении с «Балтийским банком», в банке «Уралсиб» несколько меньшая переплата – 29 313р. без поручителя. При этом, в данной организации размер переплаты (как и ежемесячных выплат) варьируется в зависимости от наличия поручителя. Так, при одном поручителе переплата составит 18 852р., что близко к лидеру – «Сбербанку». 

К сожалению, не всё так безоблачно в качестве обслуживания клиентов. К примеру, «Восточный Экспресс Банк». Банк получил высокую оценку удовлетворённости от взаимодействия и не менее высокую оценку качества обслуживания. Однако «ТП» МА «Медиа-Полюс» удалось проконсультироваться лишь со 2-го раза. При первой попытке пообщаться, эксперт (несмотря на то, что до закрытия было больше часа) отказался оказать консультацию, сославшись на то, что он устал, после чего охранник предложил клиенту придти на следующий день.

МА «Медиа-Полюс» не удалось оценить кредитную политику «Росбанка». Эксперт отказался делать предварительный расчет, т.к. клиент не указал точное название организации, в которой работает. В результате была получена лишь общая информация.

При появлении «таинственного покупателя» в «МоскомПриватбанке», кредитный эксперт, в это время разговаривавший по телефону, продолжил общение и в присутствии «клиента». Вообще, в ходе консультации, сотрудник много отвлекался на стационарный и мобильный телефоны, при этом параллельно занимался другими «своими делами». В результате, «клиенту» пришлось буквально «вытягивать» информацию из эксперта.

В банке «Русский стандарт», единственном из всех изучаемых, ТП встретили при входе и сразу предложили консультацию. К тому же, это единственный банк, где предложили различные процентные ставки в зависимости от наличия страховки. Однако, впечатление от банка было испорчено неким мужчиной (возможно менеджером), который подошёл к общающимся и всё время их общения стоял рядом, тем самым создавая напряжённую обстановку и для эксперта, и для клиента.

Огорчает, что далеко не во всех организациях предлагают распечатки и зачастую их не дают даже «по требованию». К тому же, редко встречаются эксперты с бейджем (из других источников ФИО консультанта узнать просто невозможно).

Отдельно хочется отметить ситуацию с кредитными кооперативами в Великом Новгороде. Что касается их кредитной политики, то очевидны более дорогие кредиты, однако минимальный размер займа у них на порядок ниже. Тем самым, они занимают определённую нишу на рынке. К сожалению, характерной чертой кредитных кооперативов Великого Новгорода является небольшая площадь офисов и достаточно среднее качество обслуживания. В связи с этим хочется отметить ПКВК «Взаимность», где к клиенту вообще не проявили никакого интереса и даже не поздоровались, а также ПКВК «Гулливер». В этом кредитном кооперативе под конец консультации раздражённый эксперт задал, на наш взгляд, не совсем уместный вопрос: «А Вы вообще знаете, куда Вы обратились?..». В остальных кредитных кооперативах качество обслуживания выше, и в некоторых случаях очень близко к качеству обслуживания в банках.

В качестве заключения, МА «Медиа-Полюс» хочет отметить, что данное исследование носит исключительно социальный характер. Оно было проведено по инициативе и на средства МА «Медиа-Полюс» в интересах жителей Великого Новгорода и руководителей банков, считающих «высокое качество обслуживания» не просто слоганом.
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