
1. Ключевые подходы по коммуникациям с клиентами

2. 3 приоритета в работе оператора для успешной 

коммуникации  

3. Как научить успешно взаимодействовать операторов  

с разными клиентами 

Практика исходящего взаимодействия с 

клиентами на примере кейсов Альфа 

Банка Беларусь 
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Ключевые подходы по коммуникациям с 

клиентами

ʈʆʃʔ ɹɸʅʂɸ

«От удивления к уверенности и вдохновению. 

Радость и спокойствие от ежедневного 

взаимодействия»

ÅȿɝɛɚɖɌɔɎɌɞɨ ɔ ɖɚɘɘɟəɔɢɔɜɚɎɌɞɨ ɚ ɝɎɚɑɕ ɟɝɞɚɕɣɔɎɚɝɞɔ, 

ɠɚɜɘɔɜɚɎɌɞɨ ɐɚɎɑɜɔɑ

ÅɄɔɜɚɖɚ ɏɚɎɚɜɔɞɨ ɚ ɞɚɘ, ɣɞɚ ɖɗɔɑəɞɌɘ ɎɌɒəɚ

ÅɀɚɖɟɝɔɜɚɎɌɞɨɝɫ əɌ ɏɗɌɎəɧɡ ɔɡ ɛɚɞɜɑɍəɚɝɞɫɡ
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Ключевые подходы по коммуникациям с 

клиентами

ʅɸʐʀ ʇʈɸɺʀʃɸ ʆɹʑɽʅʀʗ

ʀʥʪʦʥʘʮʠʷ ʥʘʰʝʛʦ ʛʦʣʦʩʘ ʟʘʚʠʩʠʪ 

ʦʪ ʪʦʛʦ, ʩ ʢʝʤ ʤʳ ʛʦʚʦʨʠʤ:

ǒʩ ʢʣʠʝʥʪʘʤʠ 

ǒʩ ʩʦʪʨʫʜʥʠʢʘʤʠ ʠ ʩʦʠʩʢʘʪʝʣʷʤʠ

ǒʩ ʞʫʨʥʘʣʠʩʪʘʤʠ ʠ ʧʘʨʪʥʝʨʘʤʠ
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ȻɚəɔɘɌəɔɑ ɔ ɟɎɑɜɑəəɚɝɞɨ Ɏ ɔɝɖɜɑəəɑɕ 

ɢɑəəɚɝɞɔ ɔ ɛɚɗɨɓɑ ɛɜɑɐɗɌɏɌɑɘɚɏɚ 

ɛɜɚɐɟɖɞɌ

Å Готовы рекомендовать продукты друзьям и близким -

100 % являются тестировщиками мобильного приложения

Å Амбассадоры продуктов - 87 % пользователи Пакетов Решений

Å От задумки до выпуска продукта на рынок –

кредитные продукты Банка – у 68 %продавцов

Å Глаза и голос Клиента - 70 % от общего объема 

кросс-продаж занимает Красная карта 
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ɐɚɎɑɜɔɞɑɗɨəɧɑ ɚɞəɚɤɑəɔɫ ɝ 

ȶɗɔɑəɞɚɘ

01отсутствие скриптов

02гибкость ведения разговора

03подвижное мышление

04эмоциональный интеллект

əɑɝɑɘ ȶɗɔɑəɞɟ ɢɑəəɚɝɞɨ

ɛɜɚɐɌɬɘ ɛɚɗɨɓɟ 

ɛɜɚɐɌɬɘ ɩɖɝɛɑɜɞɔɓɟ

ɩɘɚɢɔɚəɌɗɨəɚɑ ɛɜɔɝɚɑɐɔəɑəɔɑ

ɟɓəɌɬɘ ɚ ȶɗɔɑəɞɑ

ɛɚɞɜɑɍəɚɝɞɨ ȶɗɔɑəɞɌ
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Шаблонность

Скрипт направлен только на продажу

Потеря опыта и экспертизы продавцов
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Ⱥɞɞɚɖналичных денежных средств

С целью удержания в Банке наличной иностранной валюты 

за месяц были сделаны звонки 4 881 клиенту силами 19 FTE

Продажа ɞɜɌəɓɌɖɢɔɚəəɧɡпродуктов и 

ɐɑɛɚɓɔɞɚɎ

Доверие к Банку, через доверие к

ɛɜɚɐɌɎɢɟ

Сохранность валюты и увеличение

продаж
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ȿɎɑɜɑəəɚɝɞɨ Ɏ ɝɑɍɑ 

ȿɛɜɌɎɗɑəɔɑ ɏɚɗɚɝɚɘ 

ȿɛɜɌɎɗɑəɔɑ ɖɚəɞɌɖɞɚɘ

ÅПриятный голос

ÅУправление эмоциями

ÅПушистость
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ȶȬȶ ȹȬȿɃȴȾɈ ȿȽȻȱɄȹȺ ȮȳȬȴȸȺȰȱȵȽȾȮȺȮȬȾɈ 

ȺȻȱȼȬȾȺȼȺȮ Ƚ ȼȬȳȹɇȸȴ ȶȷȴȱȹȾȬȸȴ

Техника ɓɌɐɌɎɌəɔɫ ɎɚɛɜɚɝɚɎ

Позитивные ɠɚɜɘɟɗɔɜɚɎɖɔ

Техника отработки ɌɏɜɑɝɝɔɎəɧɡ высказываний

Ⱦɔɛɚɗɚɏɔɫ ɖɗɔɑəɞɚɎ

Применяем инструменты и технику в  зависимости 

от того ɖɌɖ ɜɌɓɎɔɎɌɑɞɝɫ ɜɌɓɏɚɎɚɜ 

Понимание ɞɜɔɏɏɑɜɚɎ

Понимание ɢɑəəɚɝɞɔоператора

ȼɌɓɎɔɞɌɫ ɩɘɛɌɞɔɫ

çȶɗɔɑəɞ ɔɘɑɑɞ ɛɜɌɎɚ ɍɧɞɨ ɛɜɌɎɧɘè
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ȶȬȶ ȹȬȿɃȴȾɈ ȿȽȻȱɄȹȺ ȮȳȬȴȸȺȰȱȵȽȾȮȺȮȬȾɈ 

ȺȻȱȼȬȾȺȼȺȮ Ƚ ȼȬȳȹɇȸȴ ȶȷȴȱȹȾȬȸȴ


