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Досліджен ня якості те ле фон но го
сервісу ком паній Ук раїни про хо дять
не впер ше. Близь ко ро ку то му Клу -
бом керівників кол�центрів «Hot
Skills» Ук раїнської Асоціації Ди -
рект�Мар ке тин гу (УАДМ) був роз по -
ча тий цей про цес з ме тою роз роб ки
за галь них для всієї га лузі кри теріїв
оцінки якості і з ме тою де мон страції
най к ра щої прак ти ки да ної сфе ри.
Особ ливістю досліджен ня є те, що
про во дить ся во но «з точ ки зо ру спо -
жи ва ча». Ре зуль та ти до ступні як для
пред став ників досліджу ва ної га лузі,
так і для за собів ма со вої інфор мації.
Цьо го ра зу йшло ся про якість по слуг,
які на да ють ук раїнські стра хові ком -
панії.

Ре зуль та ти досліджен ня пред ста -
ви ла Те тя на Ша ли га, ди рек тор Де -
пар та мен ту ди с танційних по слуг ВАТ
«СВЕДБАНК», член Ек с перт ної Ра -
ди на пря му call/contact�центрів при
Ук раїнській Асоціації Ди рект�Мар -
ке тин гу (УАДМ).

Спектр по слуг, які на да ють ук -
раїнські стра хові ком панії, на су час -
но му етапі різно манітний: осо би с те
стра ху ван ня, стра ху ван ня май на, ав -
то стра ху ван ня і т. д. Од ним із най ма -
совіших видів стра ху ван ня є так зва на
ав то цивілка (поліс стра ху ван ня гро -
ма дянської відповідаль ності влас -
ників транс порт них за собів від ри зи -
ку зав дан ня шко ди їхньо му жит тю,
здо ров’ю, май ну третіх осіб внаслідок
ДТП). Са ме під цей про дукт стра ху -
ван ня бу ло роз роб ле но ле ген ду
дзвінка для досліджен ня. Так, на при -
клад, те ле фо ну ва ла дівчи на, яка не -
що дав но по ча ла во ди ти ма ши ну і в
пи тан нях, що сто су ють ся стра ху ван -
ня ав то мобілів, не обізна на, вис лов -

лю ю чись мо лодіжним слен гом, є по -
вним «чай ни ком», і хо че ста ти
клієнтом стра хо вої ком панії. Для
досліджен ня бу ли об рані стра хові
ком панії, що вхо дять до ТОР�20 зі
збо ру стра хо вих премій з «ав то -
цивілки» за ре зуль та та ми пер шо го
півріччя 2009 ро ку.

До кож ної з об ра них ком паній бу -
ло зроб ле но по три те ле фон них
дзвінка зі стаціонар них апа ратів в
один і той са мий час до би і од ним і
тим са мим опе ра то ром. Роз мо ви за -
пи су ва лись на плівку, а потім про слу -
хо ву ва лись і оціню ва лись чле на ми
Ек с перт ної Ра ди на пря му call/con-
tact�центрів при Ук раїнській
Асоціації Ди рект�Мар ке тин гу.

Кри теріями оцінки ста ли важ ливі
для кож но го спо жи ва ча ха рак те ри с -
ти ки: ввічливість, темп роз мо ви, гра -
мотність і куль ту ра мов лен ня, зро -
зумілість вик ла ду, на дан ня ко рект ної
та до стовірної інфор мації. Звісно,

звер та ли ува гу на ак тивність по зиції
опе ра то ра, по пе ре джен ня про по ста -
нов ку на «холд» (а та кож йо го на -
явність і три валість) та навіть
кількість транс ферів.

Одер жані ре зуль та ти зди ву ва ли
навіть ек с пертів. «Роз рив між стра -
хо ви ми ком паніями в підсум ко вих
оцінках – ко ло саль ний. Це, м’яко
ка жу чи, нас вра зи ло. Ре зуль та ти ви -
я ви лись до сить не пе ред ба чу ва ни ми,
вра хо ву ю чи те, що ми досліджу ва ли
за тре бу ва ний про дукт. Мені осо би с -
то бу ло ду же при кро за клієнта. Йо -
го ки да ють, він вис лу хо вує гру бощі
й от ри мує не ко рект ну інфор мацію»,
– за зна чи ла Те тя на Ша ли га. На її
дум ку, най грубіши ми по мил ка ми,
до пуще ни ми опе ра то ра ми стра хо -
вих ком паній, бу ли за над то за -
тягнуті розмови, не точність
відповідей, нескінченні транс фе ри
(пе ре ми кан ня на іншу лю ди ну) і, як
не при кро, неввічливість, якою теж

РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ ЯКОСТІ
ТЕЛЕФОННОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ СТРАХОВИХ
КОМПАНІЙ УКРАЇНИ, ПРЕДСТАВЛЕНІ НА ЗАСІДАННІ
КЛУБУ «HOT SKILLS»

10 груд ня 2009 р. відбу ло ся оди над ця те засідан ня Клу бу керівників кол�центрів «Hot Skills». Го ло вною подією зібран ня
ста ло підбит тя підсумків у дослідженні якості те ле фон но го об слу го ву ван ня стра хо вих ком паній Ук раїни. Чи от ри му ва -
ти ме ук раїнський спо жи вач на леж ний рівень об слу го ву ван ня? На жаль, одер жані ре зуль та ти по ка за ли, що аж ніяк і не
зав жди.
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гріши ли опе ра то ри.
До сить по ши ре ною є дум ка, що

ро бо та опе ра то ра кол�цен т ру по ля гає
ли ше в швид ко му пе ре клю ченні
клієнта на відповідно го ме не дже ра.
Од нак кол�центр – це кваліфіко вані
спеціалісти, що на да ють ви черп ну
кон суль тацію клієнтові, а в іде алі –
мо жуть навіть ук ла с ти уго ду. Те ле фо -
ну ю чи до ком панії, спо жи вач че кає
на якісне і про фесійне об слу го ву ван -
ня, і зав дан ня кол�центрів – да ти ба -
жа не клієнту.

От же, підсум ко вий ре зуль тат
досліджен ня якості те ле фон но го об -
слу го ву ван ня стра хо вих ком паній
Ук раїни та кий.

В ос но ву ме то ди ки досліджен ня
по кла де но ба зо ву ме то ди ку ком панії
«Алекс Берг Кон такт�Центр Кон сал -
тинг» (Росія), роз роб ле ну та ап ро бо -
ва ну ме то до логію ком панії «Beeper»
(Ук раїна), та індивіду аль ний досвід
ек с пертів. За технічне ви ко нан ня

відповідаль ний кон такт�центр
«CCSolutions».

«Зав дя ки цим досліджен ням ми
мо же мо по ка за ти най к ра щу прак ти -
ку і за да ти пра виль ну си с те му ко ор -
ди нат. Га лузь кол�центрів над то мо -
ло да і, по суті, ми на ма гаємо ся ви -

най ти ве ло си пед. Ме то ди ка, яку ми
за сто со вуємо, до ступ на кожній ком -
панії, що ба жає про ве с ти влас ну
внутрішню пе ревірку. Як що ви пра -
гне те зна ти, як пра цю ють опе ра то ри
у ва шо му кол�центрі, спро буй те за те -
ле фо ну ва ти самі собі, – ра дить Ва -
лен тик Ка лаш ник, пре зи дент Ук -
раїнської Асоціації Ди рект�Мар ке -
тин гу. – Ад же ми з ва ми бо ре мо ся за
довіру клієнтів, а до сяг ти її мож на ли -
ше на да ю чи якісний сервіс».

Стра хові ком панії на су час но му
етапі ак тив но про су ва ють власні по -
слу ги на ри нок різни ми спо со ба ми.
Кож на з них має свій сайт, на яко му
спо жи вачі мо жуть знай ти інфор -
мацію, що їх ціка вить. Бо г дан Олек -
сан д рук («Rankwing») роз повів про
рей тинг по шу ко вої оп тимізації інтер -
нет�сторінок стра хо вих ком паній.
Досліджен ня, що він пред ста вив,
ґрун ту ва лось на відгу ках спо жи вачів
про на дані по слу ги і якість об слу го -
ву ван ня в Інтер неті. Важ ли во на го ло -
си ти, що обид ва досліджен ня бу ли
про ве дені «з точ ки зо ру спо жи ва ча».

Після пред став лен ня ре зуль татів
аналізу чле ни Клу бу пе рей шли до об -
го во рен ня те ми «Нові мож ли вості
кон такт�центрів». Досвідом ком панії
«Аль фа�банк» і влас ним діли ла ся
Оле на Стре ка но ва – на чаль ник уп -
равління інфор маційно го об слу го ву -
ван ня де пар та мен ту об слу го ву ван ня
клієнтів. Учас ни кам засідан ня Клу бу
бу ли пред став лені ос новні цілі і за -
зна че на сутність ро бо ти кол�центрів
сьо годні, зав дан ня, що вирішу ють ся
че рез ство рен ня та ких центрів.

За вер шу ва ла засідан ня Клу бу до -
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№
з/п

Назва компанії Рейтинг Кількість балів

1 «Провідна» 1 98

2 «АХА» 2 93

3 «НОВА» 3 78

4 «Універсальна» 4 74

5 «ТАС» 5 68

6 «АСКА» 6 66

7 «Інвестсервіс» 7 63

8 «Просто-
страхування»

8 59

9 «Кредо Класік» 9 57

10 «Інго Україна» 10 56

11 «Дженералі Гарант» 11 55

12 «УСГ» 12 (13) 54

13 «Країна» 12 (13) 54

14 «ВУСО» 14 53

15 «Оранта» 15 51

16 «Глобус» 16 48

17 «Княжа» 17 41

18 «PZU Ukraine» 18 39

19 «УПСК» 19 34

20 «Вексель» 20 9

Таблиця 1
Дослідження якості телефонного обслуговування страхових компаній України
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повідь Оль ги Ар хи по вої («Prospect
Ukraine») на те му «Хо лод ний дзвінок
– теп ла відповідь», в якій йшло ся про
здійснен ня про да жу за до по мо гою
call/contact�цен т ру.

Оче вид но, що для ефек тив ної
робо ти опе ра торів ук раїнських
кол�центрів не обхідно ство ри ти
спри ят ливі умо ви праці. Це пи тан ня
не раз підніма ло ся на засідан нях Клу -
бу. Йшло ся та кож про мо ти вацію
опе ра торів і пра виль но об лад на не ро -
бо че місце.

Влітку цьо го ро ку російський
інтер нет�пор тал «Call Center Guru»
про во див кон курс «Кращі інтер’єрні
рішен ня в кон такт�цен т рах». П’ять із
дев’яти премій бу ли при ве зені до Ук -
раїни. І са ме на засіданні Клу бу
керівників кол�центрів «Hot Skills»
бу ли відзна чені по чес ни ми на го ро да -
ми. Іри на Ве лич ко, не за леж ний кон -
суль тант зі ство рен ня та уп равління
кол�центрів, шеф�ре дак тор пор та лу
«Call Center Guru», вру чи ла гра мо ти
пред став ни кам ком панії «Swedbank»
(«Най к ра ще ро бо че місце су пер вай -
зе ра» і «Най к ра ще інтер’єрне рішен -
ня в кон такт�цен т рах банків і стра хо -
вих ком паній») і ком панії «Київстар»
(«Най к ра щий ди зайн кімна ти відпо -
чин ку кон такт�цен т ру», «Най к ра щий
ди зайн кон такт�цен т ру на 50 і більше
ро бо чих місць» і «Най к ра ще
інтер’єрне рішен ня в кон такт�цен т -
рах опе ра торів зв’яз ку»).

По при плідність у про ве деній ро -
боті Клу бу, на жаль, за ли ша ло ся об -
маль ча су і потрібно бу ло про ща ти ся
до но вої зустрічі. «Од ним із пер ших
хо чу привіта ти вас із Но вим ро ком, –

за вер шив засідан ня Ва лен тин Ка -
лаш ник. – Не хай у на ступ но му році
збу ва ють ся найбільш фан та с тичні
по ба жан ня, і каз кові мрії здійснять -
ся».

Склад Ек с перт ної Ра ди:
t Іри на Ве лич ко, не за леж ний кон -

суль тант;
t Лілія Горєла, «OS�Direct»;
t На талія Ізмай ло ва, «Укрсіббанк»;
t Ва лен тин Ка лаш ник,

«OS�Direct»;
t На талія Калініна, «DHL»;
t Оле на Лев чен ко, «Beeper»;
t Де нис Лю би вий, «Contactis»;
t Юрій Не све дов, «МТС»;
t Іри на Се ме нець, «Кре ди п ром -

банк»;
t Во ло ди мир Сен чен ко,

«Провідна»;
t Ан на Ста рик, «Укрсоц банк»;
t Оле на Стре ка но ва, «АльфаБанк»;
t Олек сандр Та ра сов, «CCsolution»;

t Те тя на Ша ли га, «Свед банк».
На ступ ним об’єктом досліджен ня

об ра но банківську сфе ру Ук раїни
(термін про ве ден ня січень�лю тий
2010 р.).

Про це ду ра і ре зуль та ти досліджен -
ня – це відкри та і до ступ на інфор -
мація. Клуб керівників кол�центрів
«Hot Skills» Ук раїнскої Асоціації Ди -
рект�Мар ке тин гу го то вий на да ти ме -
то ди ку про ве ден ня і про то ко ли
оцінки, аудіоза пи си те ле фон них роз -
мов, на ос нові яких був скла де ний
рей тинг ком паній. Не обхідну інфор -
мацію ви мо же те одер жа ти у ко ор ди -
на то ра Клу бу Ан ни Зінчук
(zinchuk@osdirect.com.ua, або за те ле -
фо ном: +38 (044) 490�90�88).

t Довідка про Клуб керівників
кол�центрів «Hot Skills»

Клуб керівників кол�центрів «Hot
Skills» ство ре ний Ук раїнською
Асоціацією Ди рект�Мар ке тин гу
(УАДМ) і Міжна род ним бізнес�фо ру -
мом «Дні ди рект�мар ке тин гу в Ук -
раїні» у ве ресні 2007 р.
t Ме та Клу бу: ство ри ти простір
для спілку ван ня й обміну досвідом
про фесійної спільно ти. Ви яв ля ти і
по пу ля ри зу ва ти най к ра щий досвід у
сфері уп равління пер со на лом та
інши ми ре сур са ми кол�центрів.
Вста нов лен ня діло вих сто сунків між
учас ни ка ми рин ку.
t Ау ди торія: Керівни ки кол�
центрів.

Де тальнішу інфор мацію про Клуб
мож на знай ти за ад ре сою: http://www.
dmdays.com.ua/rus/hot�skills/


