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Банкиры будущего
При обсуждении темы «Банк будущего» участники рынка чаще всего

говорят о новых офисах — футуристических, самостоятельно опознающих

клиента едва ли не по скрипу башмаков, и просто уютных, в которые хочется

приходить снова и снова. Чуть реже, но тоже довольно активно рассуждают

о технологических новинках в области удаленного обслуживания,

о предоставлении всевозможных услуг по всевозможным каналам,

от голубиной почты до телепатии.

Но очень редко разговор заходит о персонале, который непосредственно

контактирует с клиентом. Тема не то чтобы неприятная, но рассказать

про нее ничего захватывающего не получается. Операционист в банке —

одна из самых низкооплачиваемых фигур, и увеличивать расходы на нее

экономически нецелесообразно. То есть она такой и останется. Отношение

их к работе, как правило, соответствующее. Можно создавать какие угодно

функциональные системы, позволяющие получить максимум информации

о клиенте одним прикосновением пальца к экрану компьютера. Но если нет

желания шевелить этим пальцем, то вся эта информация так и останется

невостребованной.

Как отмечают многие представители банков, в нашей стране очень долгое

время отсутствовало само понятие сервиса. Поколение, которое выросло

в таких условиях, должно «уйти», тогда ситуация изменится. Однако есть

проблема, что молодые люди, которые слово СССР знают только

по учебникам истории, тоже почему
то не горят желанием овладевать

искусством обслуживания клиентов.

На конференции, посвященной вопросам взаимоотношений банков

и клиентов, представитель одного из банков сказал, что когда появится

банк, который действительно будет обслуживать клиентов так, как они этого

ждут, он «взорвет» рынок. Вот только ключевое слово тут «когда». Или

«если». Возможно, это случится, только когда весь персонал банка заменят

симпатичные человекообразные роботы. Впрочем, пожалуй, и клиентов

тоже.

Юрий Гордеев
Главный редактор

Колонка редактора
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