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1. ÎÁÙÀß ÕÀÐÀÊÒÅÐÈÑÒÈÊÀ ÐÀÁÎÒÛ

Àêòóàëüíîñòü òåìû äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ. Âàæíåéøåé
ñîñòàâëÿþùåé ýêîíîìè÷åñêîãî ïðîöåññà â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè ÿâëÿåòñÿ
íàöèîíàëüíàÿ áàíêîâñêàÿ ñèñòåìà. Îò óñòîé÷èâîñòè åå ðàçâèòèÿ, êîíêóðåí-
òîñïîñîáíîñòè è ýôôåêòèâíîé ðàáîòû áàíêîâ âî ìíîãîì çàâèñèò îáùåýêîíî-
ìè÷åñêàÿ ñèòóàöèÿ íå òîëüêî â ñòðàíå, åå ðåãèîíàõ, íî è íà ìèðîâîì ôèíàíñî-
âîì ðûíêå.

Ðàçâèòèå è ðàñøèðåíèå êîíêóðåíòíûõ ïîçèöèé â áàíêîâñêîé ñôåðå òðå-
áóåò îò ðîññèéñêèõ áàíêîâ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ìåõàíèçìà èõ âçàèìîîòíîøå-
íèé è âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè, ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîãî
ìåíåäæìåíòà ñ èñïîëüçîâàíèåì íîâûõ òåõíîëîãèé è àäåêâàòíûõ ñòðàòåãèé
ðàçâèòèÿ.

Âìåñòå ñ òåì ñ ðàñøèðåíèåì áàíêîâñêèõ óñëóã, ðàçâèòèåì ñïîñîáîâ è ìå-
òîäîâ óïðàâëåíèÿ áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòüþ àêòóàëèçèðóþòñÿ ïðîáëåìûâûáî-
ðà ñòðàòåãèé ðàçâèòèÿ áàíêîâ, îïðåäåëåíèÿ öåëåâûõ óñòàíîâîê âîçðàñòàíèÿ áàí-
êîâñêîé êîíêóðåíöèè, óñèëåíèÿ âíåøíèõ ðèñêîâ â ðîññèéñêîé ýêîíîìèêå.

Â ïîñëåäíèå ãîäû, õàðàêòåðèçóåìûå êðèçèñîì ëèêâèäíîñòè, áîëüøèí-
ñòâî áàíêîâ ïðèíèìàëî îïðåäåëåííûå ìåðû ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ñèñòåì
ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà, ïåðåñìàòðèâàëî è êîððåêòèðîâàëî ñòðàòåãèè
ðàçâèòèÿ â çàâèñèìîñòè îò èçìåíåíèé ñîáñòâåííîãî ôèíàíñîâîãî ñîñòîÿíèÿ,
âîçðàñòàþùèõ òðåáîâàíèé, ïðåäúÿâëÿåìûõ ê ðàçâèòèþ ðûíêà áàíêîâñêèõ óñ-
ëóã/ïðîäóêòîâ. Íåîáõîäèìîñòü ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ áàí-
êîì ïðåäïîëàãàåò ÷åòêóþ ïîñòàíîâêó öåëåâûõ îðèåíòèðîâ è âûáîð ñïîñîáîâ
èõ äîñòèæåíèÿ, îïðåäåëåíèå íàïðàâëåíèé ýôôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè êàæäîé
ïîäñèñòåìû áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà, èñïîëüçîâàíèå âíóòðåííåãî ïîòåíöè-
àëà è ïðîãíîçèðîâàíèå èçìåíåíèé â äåÿòåëüíîñòè áàíêà äëÿ ñîõðàíåíèÿ åãî
êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îò áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà òðåáóåòñÿ íå òîëüêî
âûñòðàèâàíèå íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè è âíóòðåííåé ïîëèòèêè áàíêà, íî è
óìåíèå áûñòðî àäàïòèðîâàòüñÿ ê íåñòàáèëüíûì âíåøíèì óñëîâèÿì. Â ñâÿçè c
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ýòèì ñóùåñòâóåò íåîáõîäèìîñòü ðàçâèòèÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåä-
æìåíòà â îáùåé ñèñòåìå ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áàíêîâ, ÷òî ïðåäïîëàãàåò ïåðå-
ñìîòð öåëåé, ñðåäñòâ è ìåòîäîâ ðåãóëèðîâàíèÿ áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè è
ìåõàíèçìà èõ ðåàëèçàöèè â íàïðàâëåíèè ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè âçàèìî-
îòíîøåíèé è âçàèìîäåéñòâèÿ áàíêà è êëèåíòîâ, ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïî-
ñîáíîñòè â ñîâðåìåííûõ ýêîíîìè÷åñêèõ óñëîâèÿõ.

Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî áàíêîâñêàÿ ñèñòåìà Ðîññèè óæå èìååò äîñòàòî÷íûé
îïûò âûñòðàèâàíèÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî íàïðàâëåíèÿ ðàçâèòèÿ â óñëîâèÿõ èçìå-
íÿþùåéñÿ êîíêóðåíòíîé ñðåäû, ñîñòÿçàòåëüíîñòè íà ðûíêå áàíêîâñêèõ óñëóã,
ýòà ïðîáëåìà, èìåþùàÿ êàê íàó÷íîå, òàê è ïðàêòè÷åñêîå çíà÷åíèå, íå ïîëó÷è-
ëà ïîêà äîëæíîãî ðåøåíèÿ è ðàçâèòèÿ ñ ó÷åòîì ïåðñïåêòèâ ñîöèàëüíî-ýêîíî-
ìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ íàøåé ñòðàíû.

Òàêèì îáðàçîì, ñîâðåìåííûé ýòàï ðàçâèòèÿ áàíêîâñêîé ñôåðû íà ðûíêå
áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã òðåáóåò äàëüíåéøåãî ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ è ðàç-
âèòèÿ ìåòîäîâ óïðàâëåíèÿ áàíêàìè, ñèñòåìàòèçàöèè çíàíèé è íîâûõ ïîäõîäîâ
ê âûðàáîòêå ñòðàòåãè÷åñêèõ íàïðàâëåíèé è ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè áàí-
êîâñêîé äåÿòåëüíîñòè è áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà ïðè èçìåíåíèè âíåøíèõ è
âíóòðåííèõ óñëîâèé.

Âñåì ýòèì îáóñëîâëåíà àêòóàëüíîñòü äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ.
Ñòåïåíü ðàçðàáîòàííîñòè ïðîáëåìû. Â ïðîöåññå ðàáîòû íàä äèññåð-

òàöèåé è èññëåäîâàíèÿ ïðîáëåì îáåñïå÷åíèÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áàíêîâñêîé
ñèñòåìû è áàíêîâ, óïðàâëåíèÿ èìè áûëè ïðîàíàëèçèðîâàíû òðóäû Áàáè÷åâîé
Þ.À., Æóêîâà À.È., Ëàâðóøèíà Î.È., Ìàíåâè÷à Â.À., Ìîèñååâà Ñ.Ð., Óëþêàå-
âà À.Â. è äð.

Òàêæå â õîäå èññëåäîâàíèÿ áûëè èñïîëüçîâàíû ðàáîòû, ïîñâÿùåííûå
âîïðîñàì ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà, òàêèõ àâòîðîâ, êàê: Àíäðååâà À.Â.,
Àõìåòîâ Ë. À., Áàëàáàíîâ Â.Ñ., Áîð Ì.Ç., Âèõàíñêèé Î.Ñ., Ãðÿçíîâà À.Ã., Æî-
âàííèêîâ Â.Í., Çàéöåâ Ë.Ã., Êèñåëåâ Â.Â., Êóçíåöîâà Å.È., Ìàëåíêîâ Þ.À.,
Ðóñàâñêàÿ À.Â., Òàâàñèåâ À.Ì., Øèôðèí Ì.Á., ßõúÿåâ Ì.À. è äð.

Ñðåäè çàðóáåæíûõ àâòîðîâ, ÷üè òðóäû, ïîñâÿùåííûå èññëåäîâàíèþ ýô-
ôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ áàíêîâñêîé ñèñòåìîé, èñïîëüçîâàëèñü â ðàáîòå íàä
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äèññåðòàöèåé: Àáðàìñîí Ô., Áåéêåð Ì., Äåðèã Õ., Êðîêñôîðä Õ., Ðîóç Ï. Ñ.,
Ñèíêè Äæ., Ñêèíåð Ê., Õèããèíñ Ì. è äð.

Îäíàêî âîïðîñû ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè
íà îñíîâå ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà â ñîâðåìåí-
íîé ýêîíîìèêå Ðîññèè èçó÷åíû íåäîñòàòî÷íî. Íåîáõîäèìû íàó÷íûå èññëåäî-
âàíèÿ, ðàçðàáîòêà è ðåàëèçàöèÿ ïðàêòè÷åñêèõ ðåêîìåíäàöèé è ïðåäëîæåíèé
ïî ñòðàòåãè÷åñêîìó óïðàâëåíèþ áàíêîâñêîé ñôåðîé äëÿ óêðåïëåíèÿ êàïèòàëü-
íîé áàçû, ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ, ðàçâè-
òèÿ ñèñòåìû èõ âçàèìîäåéñòâèÿ è âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè.

Ýòî ïðåäîïðåäåëèëî âûáîð òåìû, öåëü è çàäà÷è äèññåðòàöèîííîãî èñ-
ñëåäîâàíèÿ.

Öåëü äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ ñîñòîèò â òåîðåòè÷åñêîì îáî-
ñíîâàíèè è ðàçðàáîòêå ïðàêòè÷åñêèõ ðåêîìåíäàöèé è ïðåäëîæåíèé ïî ðàçâè-
òèþ ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà â êà÷åñòâå îñíîâû äëÿ óâåëè-
÷åíèÿ êàïèòàëèçàöèè êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ è ôîðìèðîâàíèÿ ýôôåêòèâíîé
ñèñòåìû èõ âçàèìîäåéñòâèÿ è âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè â óñëîâèÿõ ñî-
âðåìåííîé ðîññèéñêîé ýêîíîìèêè.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîñòàâëåííîé öåëüþ îïðåäåëåíû ñëåäóþùèå çàäà÷è
èññëåäîâàíèÿ:

- â òåîðåòè÷åñêîì àñïåêòå îáîñíîâàòü è óòî÷íèòü ïîíèìàíèå êàòåãîðèè
«ñòðàòåãè÷åñêèé áàíêîâñêèé ìåíåäæìåíò», îòðàæàþùåé îñîáåííîñòè
âîçðàñòàþùåé ðîëè ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà â ïîâûøåíèè ýô-
ôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè áàíêîâ è ðàçâèòèè áàíêîâñêèõ óñëóã;
- îáîñíîâàòü íåîáõîäèìîñòü ôîðìèðîâàíèÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî óïðàâëåíèÿ
ýôôåêòèâíîñòüþ äåÿòåëüíîñòè êîììåð÷åñêîãî áàíêà íà îñíîâå èññëå-
äîâàíèÿ ìåòîäèê îöåíêè åãî äåÿòåëüíîñòè;
- ïðåäëîæèòü ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ýôôåêòèâíîñòü ñèñòåìû ñòðàòåãè-
÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà êîììåð÷åñêîãî áàíêà;
- îïðåäåëèòü îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ âûáîðà ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ áàíêà,
öåëåâûå îðèåíòèðû â êà÷åñòâå èíñòðóìåíòîâ ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ
óïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòüþ áàíêîâ;
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- ïðè ôîðìèðîâàíèè ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà ñôîð-
ìóëèðîâàòü íàïðàâëåíèÿ ïåðåñòðîéêè ñèñòåìû âçàèìîäåéñòâèÿ è âçàè-
ìîîòíîøåíèé áàíêà ñ êëèåíòàìè äëÿ èõ ïðèâëå÷åíèÿ, ïîâûøåíèÿ èõ
áëàãîñîñòîÿíèÿ è äîâåðèÿ áàíêó;
- ðàçðàáîòàòü ïðàêòè÷åñêèå ðåêîìåíäàöèè è ïðåäëîæåíèÿ ïî âíåäðåíèþ
ñòàíäàðòîâ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåä-
æìåíòà è èñïîëüçîâàíèþ îïûòà áàíêîâ-êîíêóðåíòîâ äëÿ ïîâûøåíèÿ
äîõîäíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè â ñîâðåìåííîé
ðîññèéñêîé ýêîíîìèêå.
Îáúåêòîì èññëåäîâàíèÿ îïðåäåëåíà äåÿòåëüíîñòü êîììåð÷åñêèõ áàí-

êîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ ýôôåêòèâíîå âçàèìîäåéñòâèå è âçàèìîîòíîøåíèÿ èõ ñ
êëèåíòàìè íà îñíîâå ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî
ìåíåäæìåíòà.

Ïðåäìåòîì èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿþòñÿ ýêîíîìè÷åñêèå îòíîøåíèÿ, ôîðìè-
ðóþùèåñÿ â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ è âçàèìîîòíîøåíèé áàíêîâ è èõ êëèåí-
òîâ, êàê ñòðàòåãè÷åñêîå íàïðàâëåíèå ðàçâèòèÿ ìåíåäæìåíòà áàíêà.

Òåîðåòè÷åñêîé îñíîâîé äèññåðòàöèîííîé ðàáîòû ÿâèëèñü êëàññè÷åñ-
êèå è ñîâðåìåííûå íàó÷íûå ðàçðàáîòêè ðîññèéñêèõ è çàðóáåæíûõ ñïåöèàëèñ-
òîâ, çàíèìàþùèõñÿ ïðîáëåìàìè áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà è ðàçâèòèÿ ñòðàòå-
ãè÷åñêîãî ïîäõîäà ê óïðàâëåíèþ êîììåð÷åñêèì áàíêîì. Íîðìàòèâíóþ áàçó
èññëåäîâàíèÿ ñîñòàâèëè çàêîíîäàòåëüíûå è íîðìàòèâíûå àêòû è äîêóìåíòû
Ïðàâèòåëüñòâà ÐÔ, Öåíòðàëüíîãî áàíêà Ðîññèè,Ìèíèñòåðñòâ ôèíàíñîâ è ýêî-
íîìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ Ðîññèè, âåäóùèõ îòå÷åñòâåííûõ è çàðóáåæíûõ ôèíàí-
ñîâûõ ñòðóêòóð, áàíêîâ è àãåíòñòâ è ò. ä.

Ìåòîäîëîãè÷åñêóþ îñíîâó èññëåäîâàíèÿ ñîñòàâèëè ìåòîäû ñèñòåìíî-
ãî, ñòðóêòóðíî-ëîãè÷åñêîãî ïîäõîäà, ãðàôè÷åñêèå ìåòîäû èññëåäîâàíèÿ èí-
ôîðìàöèè, ýêîíîìèêî-ñòàòèñòè÷åñêèå, êîëè÷åñòâåííûå ìåòîäû àíàëèçà.

Èíôîðìàöèîííîéáàçîéèññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ îôèöèàëüíàÿ îò÷åòíîñòü
è ïóáëèêàöèè Öåíòðàëüíîãî áàíêà Ðîññèè, êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ, äàííûå â
÷àñòè áàíêîâñêîé ñòàòèñòèêè, îòå÷åñòâåííûõ è çàðóáåæíûõ ðåéòèíãîâûõ
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àãåíòñòâ, Ôåäåðàëüíîé ñëóæáû ãîñóäàðñòâåííîé ñòàòèñòèêè, ïåðèîäè÷åñêèå
èçäàíèÿ, ðåñóðñû ãëîáàëüíîé èíôîðìàöèîííîé ñåòè Èíòåðíåò.

Íàó÷íàÿ íîâèçíà äèññåðòàöèîííîé ðàáîòû ñîñòîèò â ðàçðàáîòêå è
îáîñíîâàíèè òåîðåòè÷åñêèõ ïîëîæåíèé è ïðàêòè÷åñêèõ ðåêîìåíäàöèé ïî ðàç-
âèòèþ ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà, îáåñïå÷èâàþùåãî ïîâûøå-
íèå ýôôåêòèâíîñòè, êàïèòàëèçàöèè è ðåçóëüòàòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè áàíêà,
ñèñòåìû âçàèìîäåéñòâèÿ è âçàèìîîòíîøåíèé êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ è êëèåí-
òîâ â ñîâðåìåííîé ðîññèéñêîé ýêîíîìèêå.

Íàèáîëåå âàæíûå íàó÷íûå ðåçóëüòàòû, âûíîñèìûå àâòîðîì íà çàùèòó, ïî
èññëåäîâàíèþ ïðîáëåì ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè áàíêîâ ñëåäóþùèå.

1. Îáîñíîâàíû ðîëü è ìåñòî ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà â ñèñòåìå ýô-
ôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ êîììåð÷åñêèìè áàíêàìè êàê ïåðâîî÷åðåäíîé åãî ôóí-
êöèè â èåðàðõèè: «ñòðàòåãè÷åñêèé ìåíåäæìåíò � òàêòè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå �
îïåðàòèâíîå ïëàíèðîâàíèå». Ñ ó÷åòîì ñïåöèôè÷åñêèõ ÷åðò áàíêîâñêîé ñôåðû
äàíî îïðåäåëåíèå ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà êàê íåîáõîäè-
ìîãî ïðîöåññà ñîáëþäåíèÿ áàëàíñà ïðèáûëüíîñòè è ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñ-
òè ïðè ðåàëèçàöèè ñòðàòåãèè áàíêà.

2. Äîêàçàíî, ÷òî àíàëèç è èñïîëüçîâàíèå ìîäåëåé ñòðàòåãè÷åñêîãî óï-
ðàâëåíèÿ ýôôåêòèâíîñòüþ áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè ïîçâîëÿåò ïåðåëîæèòü
ãëîáàëüíûå ñòðàòåãè÷åñêèå îðèåíòèðû â êîíêðåòíûå è ïîíÿòíûå ïîêàçàòåëè,
ïîääàþùèåñÿ ìîíèòîðèíãó è êîíòðîëþ; àäàïòèðîâàòüñÿ ê ðàçëè÷íûì óñëîâè-
ÿì; óâÿçàòü ñòðàòåãèþ è òàêòèêó áàíêà, íàöåëåííûå íà ïîëó÷åíèå óñòîé÷èâîé
ïðèáûëè â äîëãîñðî÷íîì ïåðèîäå, ïîñðåäñòâîì êëþ÷åâûõ êîìïåòåíöèé áàíêà
ñ óäîâëåòâîðåíèåì ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà.

3. Ïðîâåäåíà îöåíêà ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ýô-
ôåêòèâíîñòüþ áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè, ôîðìèðóþùèõ ñòðàòåãè÷åñêèé ìå-
íåäæìåíò â ïåðèîäû êðèçèñà:

- âíåøíèå (îáúåì ïðèâëå÷åííûõ âêëàäîâ, ÷èñëåííîñòü ðåãèîíîâ, îáúåìû
ïðåäîñòàâëåííûõ êðåäèòîâ è ò.ä.), êîòîðûå íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü äëÿ
ðàçðàáîòêè è êîððåêòèðîâêè ðàíåå ïðèíÿòûõ ñòðàòåãèé, òåì ñàìûì âû-
ðàáàòûâàÿ êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé;
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- âíóòðåííèå (àêöèîíåðíûé êàïèòàë, äîõîä áàíêà, êà÷åñòâî àêòèâîâ è
ò.ä.), êîòîðûå íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü äëÿ îêàçàíèÿ âëèÿíèÿ íà ïðè-
÷èííî-ñëåäñòâåííûå ñâÿçè ìåæäó áàíêîâñêèìè ðèñêàìè, êàïèòàëîì è
ýôôåêòèâíîñòüþ.
4. Ïðè îïðåäåëåíèè îñíîâíûõ íàïðàâëåíèé ñòðàòåãèé ðàçâèòèÿ áàíêîâ è

èõ ìåíåäæìåíòà îáîñíîâàíà íåîáõîäèìîñòü îáåñïå÷åíèÿ ñîáëþäåíèÿ áàëàíñà
ïðèáûëüíîñòè è ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ, âûñîêîé
ñòåïåíè äîâåðèÿ êëèåíòîâ ê áàíêàì, êîîðäèíàöèè äåÿòåëüíîñòè êàæäîãî ïîä-
ðàçäåëåíèÿ è ìåíåäæìåíòà áàíêà êàê èíñòðóìåíòàðèÿ äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñòà-
áèëüíîñòè ðàáîòû è ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè áàíêà.

5. Ïðåäëîæåíû êëþ÷åâûå íàïðàâëåíèÿ ïåðåñòðîéêè ñèñòåìû âçàèìîäåé-
ñòâèÿ è âçàèìîîòíîøåíèé êîììåð÷åñêîãî áàíêà ñ êëèåíòàìè â ñîîòâåòñòâèè ñ
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèåé, îáóñëîâëåííûå íåîáõîäèìîñòüþ:

· îïðåäåëåíèÿ öåëåâîãî êëèåíòà èñõîäÿ èç ñåãìåíòàöèè;
· ïîòðåáèòåëüñêîãî ðûíêà è àíàëèçà êëèåíòîâ áàíêà;
· ïðèâëå÷åíèÿ öåëåâûõ êëèåíòîâ ÷åðåç ðàçðàáîòêó áèçíåñ-êàðòû ïîòåí-
öèàëüíûõ êëèåíòîâ ðåãèîíà;
· ðàçâèòèÿ è ðàñøèðåíèÿ áèçíåñà áàíêà ñ êëèåíòàìè ïóòåì óñòàíîâëåíèÿ
öåëè â ðàìêàõ êàæäîãî ïðîöåññà è îïðåäåëåíèÿ êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé
ýôôåêòèâíîñòè ðàçâèòèÿ ñèñòåìû âçàèìîîòíîøåíèé è âçàèìîäåéñòâèÿ
ñ êëèåíòàìè.
6. Îáîñíîâàíà íåîáõîäèìîñòü âíåäðåíèÿ ñòàíäàðòîâ ñèñòåìû óïðàâëå-

íèÿ êà÷åñòâîì áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà, âçàèìîîòíîøåíèé è âçàèìîäåéñòâèÿ
áàíêîâ ñ ïîòðåáèòåëÿìè áàíêîâñêèõ óñëóã, êîòîðûå ïîçâîëÿþò áàíêàì ïîâû-
ñèòü àäàïòèâíîñòü ê èçìåíåíèþ ñïðîñà êëèåíòîâ, óëó÷øèòü óïðàâëåíèå ðèñ-
êàìè è äîõîäíîñòüþ è ïîâûñèòü ôèíàíñîâóþ óñòîé÷èâîñòü áàíêîâ.

Ïðåäëîæåíû íàèáîëåå ýôôåêòèâíûå ýòàïû ïðîâåäåíèÿ áåí÷ìàðêèíãà ñ
öåëüþ ïðèìåíåíèÿ è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ èäåé è îïûòà áàíêîâ-êîíêóðåíòîâ
äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ ïåðåäîâûõ ìåòîäîâ è ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèé â âåäåíèè
áèçíåñà è íåïðåðûâíîì ðàçâèòèè áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà.
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Òåîðåòè÷åñêàÿ è ïðàêòè÷åñêàÿ çíà÷èìîñòü ðàáîòû îïðåäåëÿåòñÿ åå
íàïðàâëåííîñòüþ íà äàëüíåéøåå ðàçâèòèå òåîðèè ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêî-
ãî ìåíåäæìåíòà. Ïðàêòè÷åñêàÿ çíà÷èìîñòü èññëåäîâàíèÿ ñîñòîèò â âîçìîæ-
íîñòè èñïîëüçîâàíèÿ ïîëó÷åííûõ âûâîäîâ, ïðåäëîæåíèé è ðåêîìåíäàöèé äëÿ
ôîðìèðîâàíèÿ ðåçóëüòàòèâíîé ñòðàòåãèè áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà ñ öåëüþ
ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè è ðàçâèòèÿ ðûíêà áàí-
êîâñêèõ óñëóã.

Ðåçóëüòàòû äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû â
ïðåïîäàâàíèè ó÷åáíûõ êóðñîâ â ÂÓÇàõ ïî äèñöèïëèíàì «Áàíêîâñêèé ìåíåäæ-
ìåíò», «Áàíêîâñêîå äåëî», «Áàíêîâñêèé ìàðêåòèíã», «Ñòðàòåãè÷åñêèé ìåíåä-
æìåíò», ïî ïîâûøåíèþ êâàëèôèêàöèè â ôèíàíñîâî-êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèÿõ.

Ñîîòâåòñòâèå äèññåðòàöèè ïàñïîðòó íàó÷íîé ñïåöèàëüíîñòè. Äèñ-
ñåðòàöèîííîå èññëåäîâàíèå âûïîëíåíî â ñîîòâåòñòâèè ñ ïàñïîðòîì ñïåöèàëü-
íîñòè ÂÀÊ ïðè Ìèíîáðíàóêè ÐÔ 08.00.10 � «Ôèíàíñû, äåíåæíîå îáðàùåíèå
è êðåäèò»: ï. 10.5. «Óñòîé÷èâîñòü áàíêîâñêîé ñèñòåìû ÐÔ è ñòðàòåãèÿ åå ðàç-
âèòèÿ»; ï. 3.28. «Ôèíàíñîâûé ìåíåäæìåíò».

Àïðîáàöèÿ ðåçóëüòàòîâ äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ. Íàó÷íûå è
ïðàêòè÷åñêèå ðåçóëüòàòû âûïîëíåííîé ðàáîòû äîêëàäûâàëèñü è ïîëó÷èëè
îäîáðåíèå íà íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêèõ êîíôåðåíöèÿõ, ñåìèíàðàõ â ÀÍÎ ÂÏÎ
«Ðîññèéñêàÿ àêàäåìèÿ ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà», èçëîæåíû â Ìàòåðèàëàõ ÕII
Ìåæäóíàðîäíîé ìåæâóçîâñêîé íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêîé êîíôåðåíöèè «Âèòòåâñ-
êèå ÷òåíèÿ � 2011» è íàøëè ïðàêòè÷åñêîå ïðèìåíåíèå â äåÿòåëüíîñòè ïîäðàç-
äåëåíèéÎÀÎ«Ñáåðáàíê», ÎÀÎ«Óðàëñèá» èÎÀÎ«Ãëîáýêñ», ÷òî ïîäòâåðæäå-
íî àêòàìè î âíåäðåíèè íàó÷íûõ ðåçóëüòàòîâ.

Ïóáëèêàöèè ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâàíèÿ. Ïî òåìå äèññåðòàöèè îïóá-
ëèêîâàíî 6 íàó÷íûõ ðàáîò îáùèì îáúåìîì 6,34 ï. ë., èç íèõ 4 ñòàòüè îáùèì
îáúåìîì 4,0 ï. ë. � â èçäàíèÿõ, ðåêîìåíäîâàííûõ ÂÀÊ ïðè Ìèíîáðíàóêè ÐÔ.

Îáúåì è ñòðóêòóðà äèññåðòàöèè. Äèññåðòàöèÿ ñîñòîèò èç ââåäåíèÿ,
òðåõ ãëàâ, çàêëþ÷åíèÿ, ñïèñêà èñïîëüçîâàííîé ëèòåðàòóðû.
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II. ÎÑÍÎÂÍÛÅ ÏÎËÎÆÅÍÈß È ÐÅÇÓËÜÒÀÒÛ
ÈÑÑËÅÄÎÂÀÍÈß, ÂÛÍÎÑÈÌÛÅ ÍÀ ÇÀÙÈÒÓ

Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ è ðåçóëüòàòû äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ ïðåä-
ñòàâëåíû â òðåõ âçàèìîñâÿçàííûõ ãðóïïàõ íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêèõ çàäà÷.

Ïåðâàÿ ãðóïïà çàäà÷ ïîñâÿùåíà òåîðåòè÷åñêîìó èññëåäîâàíèþ è îáî-
ñíîâàíèþ ñòðàòåãè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ê óïðàâëåíèþ êîììåð÷åñêèì áàíêîì, îï-
ðåäåëåíèþ ðîëè, ìåñòà ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà â ïîâûøåíèè ýôôåê-
òèâíîñòè áàíêîâîé äåÿòåëüíîñòè, óâåëè÷åíèè ñòîèìîñòè êàïèòàëà áàíêîâ,
ïîâûøåíèè êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà ñ èñïîëüçîâà-
íèåì ðîññèéñêîãî è çàðóáåæíîãî îïûòà. Ïîíÿòèå ýôôåêòèâíîñòè ïðè îöåíêå
äîõîäíîñòè îò îïåðàöèé áàíêà ñ àêöèîíåðíûì êàïèòàëîì îáû÷íî ñâîäèòñÿ ê
òàêèì ïîêàçàòåëÿì êàê ðåíòàáåëüíîñòü àêòèâîâ, ðåíòàáåëüíîñòü êàïèòàëà, ÷è-
ñòàÿ ïðîöåíòíàÿ ìàðæà.

Ïðèìåíèòåëüíî ê îïðåäåëåíèþ ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ êîììåð÷åñ-
êèì áàíêîì öåëåñîîáðàçíî ðàññìàòðèâàòü ýôôåêòèâíîñòü ðàçìåùåíèÿ è ýô-
ôåêòèâíîñòü çàòðàò. Ñòîèìîñòü ïðèâëå÷åíèÿ êàïèòàëà äîëæíà áûòü ðàâíà ìè-
íèìàëüíîé ïðèáûëè îò åãî ðàçìåùåíèÿ. Ðåíòàáåëüíîñòü ðàçìåùåííûõ ñðåäñòâ
äîëæíà ïðåâûøàòü ñòîèìîñòü ïðèâëå÷åíèÿ âëîæåííîãî êàïèòàëà.

Â ñâîþ î÷åðåäü, ýôôåêòèâíîñòü ðàçìåùåííûõ ñðåäñòâ äîëæíà îáåñïå-
÷èâàòü ìàêñèìàëüíóþ ðåíòàáåëüíîñòü ïðè ìèíèìàëüíîì óðîâíå ðèñêà.

Â èññëåäîâàíèè ïîä èíñòðóìåíòàìè ýôôåêòèâíîñòè ïîíèìàåòñÿ ñîâî-
êóïíîñòü ñðåäñòâ, ìåòîäîâ, ñïîñîáîâ, ìåðîïðèÿòèé, ïðîöåññîâ, âîçäåéñòâóþ-
ùèõ íà ýôôåêòèâíîñòü óïðàâëåíèÿ áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòüþ ñ öåëüþ å¸ óëó÷-
øåíèÿ è îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíîñòè. Îñîáîå çíà÷åíèå â êà÷åñòâå èíñòðóìåíòîâ,
ðåàëèçóåìûõ â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ áàíêîì, èìåþò
âûáîð ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ áàíêà, îïðåäåëåíèå öåëåâûõ îðèåíòèðîâ è ñïîñî-
áîâ èõ äîñòèæåíèÿ, óñòàíîâëåíèå ñðîêîâ, çàòðàò, êîíòðîëüíûõ ìåðîïðèÿòèé.
Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ ñòðàòåãè÷åñêèé ìåíåäæìåíò èíòåãðèðîâàëñÿ â ñèñ-
òåìó óïðàâëåíèÿ áàíêîì, òåì ñàìûì îïðåäåëÿÿ íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè êàæ-
äîé ïîäñèñòåìû áàíêîâñêîãî ïîòåíöèàëà, ïîèñê íîâûõ ëèáî ñîâåðøåíñòâîâà-
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íèå óæå ñóùåñòâóþùèõ ìåòîäîâ è ñïîñîáîâ äîñòèæåíèÿ êîíêóðåíòíûõ ïðå-
èìóùåñòâ, ïîâûøåíèå â öåëîì áëàãîñîñòîÿíèÿ áàíêà è åãî êëèåíòîâ.

Ñîãëàñíî àâòîðñêîìó ïîíèìàíèþ, áàíêîâñêèé ìåíåäæìåíò � ýòî òàêàÿ
ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ, êîòîðàÿ íàïðàâëåíà íà ìàêñèìàëüíîå óâåëè÷åíèå ïðèáû-
ëè è ìèíèìèçàöèþ áàíêîâñêèõ ðèñêîâ ñ öåëüþ óäîâëåòâîðåíèÿ èíòåðåñîâ êëè-
åíòîâ áàíêà, ñîõðàíåíèÿ è ïîâûøåíèÿ èõ äîâåðèÿ ê áàíêó, à òàêæå óäîâëåòâî-
ðåíèÿ èíòåðåñîâ ñîáñòâåííèêà êîììåð÷åñêîãî áàíêà. Ïî ïðåäëîæåíèþ àâòîðà,
êàæäûé èç áëîêîâ áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà, èëè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êîì-
ìåð÷åñêèì áàíêîì, äîëæåí èìåòü ðÿä íàïðàâëåíèé, îáóñëîâëåííûõ ñïåöèôè-
êîé äåÿòåëüíîñòè áàíêà êàê îñîáîãî ôèíàíñîâîãî èíñòèòóòà (ðèñ. 1).

Ðèñ. 1. Ìåñòî ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà â ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ
êîììåð÷åñêèì áàíêîì 1

1 Ïðåäëîæåíî àâòîðîì.
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Òàêèì îáðàçîì, îïðåäåëÿÿ ðîëü è ìåñòî ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà â
ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ êîììåð÷åñêèì áàíêîì, íóæíî îòìåòèòü, ÷òî â áëîêå ôèíàí-
ñîâîãî ìåíåäæìåíòà, à èìåííî â ñèñòåìå ïëàíèðîâàíèÿ, ñòðàòåãè÷åñêèé ìåíåä-
æìåíò ÿâëÿåòñÿ îñíîâíîé åãî ïîäñèñòåìîé è âûïîëíÿåò ãëàâíóþôóíêöèþ áàí-
êîâñêîãî óïðàâëåíèÿ, âûñòðàèâàÿ ñëåäóþùóþ èåðàðõèþ: «ñòðàòåãè÷åñêèé
ìåíåäæìåíò � òàêòè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå � îïåðàòèâíîå ïëàíèðîâàíèå».

Ïî ìíåíèþ àâòîðà, «Ñòðàòåãè÷åñêèé ìåíåäæìåíò» � ýòî, ñ îäíîé ñòîðî-
íû, îáëàñòü íàó÷íûõ çíàíèé, òåîðèÿ è ïðàêòèêà, ñîâîêóïíîñòü íàêîïëåíèé
óïðàâëåí÷åñêîé ìûñëè, ñ äðóãîé � ýòî ñèñòåìà ïðèíèìàåìûõ è ðåàëèçóåìûõ
äåéñòâèé ïðîöåññà óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè.

Àâòîðîì äîêàçàíî, ÷òî ïðè ôîðìèðîâàíèè ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåí-
òà â êðåäèòíîé îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî îáåñïå÷èòü ñîáëþäåíèå áàëàíñà ïðè-
áûëüíîñòè è ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè ïðè ðåàëèçàöèè ñòðàòåãèè, ïîñêîëüêó
ôèíàíñîâàÿ óñòîé÷èâîñòü ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ãëàâíûõ õàðàêòåðèñòèê ïðè îöåí-
êå äåÿòåëüíîñòè áàíêîâ.

Îñíîâûâàÿñü íà êðèòåðèÿõ, ïðèñóùèõ ñòðàòåãè÷åñêîìó óïðàâëåíèþ, â äèñ-
ñåðòàöèîííîé ðàáîòå áûëî ñôîðìóëèðîâàíî àâòîðñêîå ïîíèìàíèå ñòðàòåãèè áàí-
êà: ýòî äîëãîñðî÷íûé ïëàí ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áàíêà, ðàçðàáîòàííûé ñ öåëüþ ðå-
àëèçàöèè ðàçðàáîòàííûõèïðèíÿòûõ çàäà÷èäîñòèæåíèÿ óñòàíîâëåííûõöåëåé, ñ
êîîðäèíàöèåé äåÿòåëüíîñòè êàæäîãî ïîäðàçäåëåíèÿ áàíêà ïðè óñëîâèè ñîáëþäå-
íèÿ ñòàáèëüíîñòè è ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè êîììåð÷åñêîãî áàíêà.

Â èññëåäîâàíèè ïîêàçàíà çíà÷èìîñòü îðãàíèçàöèè ðàáîòû ñ ïåðñîíàëîì
áàíêà, ââèäó ÷åãî ê ñóáúåêòàì ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà áûëè
îòíåñåíû âñå ðàáîòíèêè � îò ó÷ðåäèòåëåé áàíêà äî ðàáîòíèêîâ àäìèíèñòðà-
òèâíîãî áëîêà.

Â êîíòåêñòå äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ áûëè ñôîðìèðîâàíû è îáî-
ñíîâàíûïðèíöèïû ñòðàòåãè÷åñêîãîìåíåäæìåíòà ïðèìåíèòåëüíî ê áàíêîâñêîé
ñðåäå: åäèíñòâî êðåäèòíîé îðãàíèçàöèè è îêðóæàþùåé åå ñðåäû; îðèåíòèðî-
âàííîñòü íà ðåàëèçàöèþ ãëîáàëüíûõ öåëåé è äîñòèæåíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíî-
ñòè; ðàçðàáîòêà ñòðàòåãèè ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé ðûíêîâ, íà êîòîðûõ äåéñòâóåò
áàíê; ñîîòâåòñòâèå ñòðàòåãè÷åñêîé ðåàêöèè èçìåíÿþùèìñÿ âíåøíèì óñëîâèÿì
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ñðåäû; èñïîëüçîâàíèå ðóêîâîäèòåëÿìè áàíêîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé îïðåäå-
ëåííîãî íàáîðà èíñòðóìåíòîâ ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà.

Îïðåäåëåííîå ïðåäñòàâëåíèå î ñòðàòåãè÷åñêîì ìåíåäæìåíòå â êîììåð-
÷åñêîì áàíêå äàåò õàðàêòåðèñòèêà åãî ýëåìåíòîâ (òàáë. 1).

Òàáëèöà 1
Ýëåìåíòû ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà â êîììåð÷åñêîì áàíêå 2

2 Ïðåäëîæåíî àâòîðîì.

Âòîðàÿ ãðóïïà çàäà÷ äèññåðòàöèîííîé ðàáîòû ïîñâÿùåíà îáîñíîâàíèþ
ìåòîäè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ê ôîðìèðîâàíèþ ìîäåëåé ñòðàòåãè÷åñêîãî óïðàâëå-
íèÿ ýôôåêòèâíîñòüþ êîììåð÷åñêîãî áàíêà.
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Ñîâðåìåííàÿ ìîäåëü ïðîöåññà ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà, ñîñòîÿùàÿ
èç îïðåäåëåííûõ ýòàïîâ è íàïðàâëåííàÿ íà âûïîëíåíèå åäèíîé öåëè, èìååò
ðÿä íåäîñòàòêîâ: äâà ýòàïà ïðîöåññà (îöåíêà âíåøíåé ñðåäû è îöåíêà îðãàíè-
çàöèîííûõ ôàêòîðîâ) îòäåëåíû äðóã îò äðóãà. Îöåíêà âíåøíåé è îöåíêà âíóò-
ðåííåé ñðåäû äîëæíû ïðîâîäèòüñÿ ïàðàëëåëüíî è êîìïëåêñíî äëÿ äîñòèæå-
íèÿ íàèëó÷øèõ ðåçóëüòàòîâ, òî÷íîñòè ïîêàçàòåëåé, à ýòàï èäåíòèôèêàöèè
ìèññèè ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé äîëæåí áûòü âî ãëàâå âñåãî ïðîöåññà ñòðàòåãè-
÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà.

Ïðåäëîæåííàÿ óíèâåðñàëüíàÿ ìîäåëü ïðîöåññà ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåä-
æìåíòà ìîæåò áûòü ïðèìåíèìà äëÿ ëþáîãî âèäà êîììåð÷åñêîé îðãàíèçàöèè,
â òîì ÷èñëå è êðåäèòíîé. Ïðè ýòîì âñå ýòàïû ïðîöåññà ñòðàòåãè÷åñêîãî ìå-
íåäæìåíòà â êîììåð÷åñêîì áàíêå äîëæíû òåñíî ñìûêàòüñÿ ìåæäó ñîáîé äëÿ
îïåðàòèâíîãî ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé è âêëþ÷àòü ñëåäóþùèå îñíîâíûå ýòàïû:

- ïðåäâàðèòåëüíûé àíàëèç è êîíòðîëü çà èçìåíåíèåì âíåøíèõ è âíóò-
ðåííèõ ôàêòîðîâ;
- îïðåäåëåíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé è áþäæåòà äëÿ èõ ðåàëèçàöèè;
- ðåàëèçàöèÿ ñòðàòåãèè è òåêóùèé êîíòðîëü çà ïðîìåæóòî÷íûìè ðåçóëü-
òàòàìè;
- îáùèé êîíòðîëü çà ïîêàçàòåëÿìè âûïîëíåíèÿ ñòðàòåãèè.
Êàæäûé ýòàï ïîäðàçóìåâàåò ñëîæíûé íàáîð îïðåäåëåííûõ äåéñòâèé,

íàïðàâëåííûõ íà äîñòèæåíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé, à èìåííî � íà ñèñòåìíîå
ïîëó÷åíèå ïðèáûëè ïðè ñîõðàíåíèè ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè.

Ïðîâåäåííûé â ðàáîòå àíàëèç ìîäåëåé ñòðàòåãè÷åñêîãî óïðàâëåíèÿ ýôôåê-
òèâíîñòüþ êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ: ñèñòåìà ñáàëàíñèðîâàííûõ ïîêàçàòåëå � ÑÑÏ
(àíãë.TheBalancedScorecard), ïàíåëü óïðàâëåíèÿ (àíãë. TableaudeBord), ïðèçìà
ýôôåêòèâíîñòè (àíãë. ThePerformansePrism), ìîäåëü Åâðîïåéñêîãî ôîíäà óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì (àíãë. European Foundation for QualityManagement, EFQM), ñèñ-
òåìà óïðàâëåíèÿ áèçíåñ-ïðîöåññàìè (àíãë. BusinessProcessManagement, BPM)
ïîêàçàë, ÷òî ïðè âûáîðå èíñòðóìåíòîâ óïðàâëåíèÿ ýôôåêòèâíîñòüþ è ïðè ðàçðà-
áîòêå ñèñòåìû èçìåðåíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè íåîáõîäèìî ñëåäîâàòü êðèòåðèþ öå-
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ëåñîîáðàçíîñòè. Â êàæäîé èç ðàññìîòðåííûõ ìîäåëåé çíà÷èòåëüíîå âíèìàíèå
óäåëÿåòñÿ êëèåíòó è êëèåíòñêîé ñîñòàâëÿþùåé áèçíåñà.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ðîññèéñêèõ áàíêàõ íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííîé
ÿâëÿåòñÿ ïðîäóêòîîðèåíòèðîâàííàÿ ñòðàòåãèÿ ðàçâèòèÿ, ÷òî íå âñåãäà ïîçâî-
ëÿåò ìåíåäæìåíòó áàíêà ýôôåêòèâíî êîîðäèíèðîâàòü äåéñòâèÿ ïîäðàçäåëå-
íèé ïðè ðåøåíèè êîìïëåêñíûõ è «ñòûêîâûõ» ïðîáëåì ðàçâèòèÿ áàíêà. Òàêèå
ïðîáëåìû âîçíèêàþò ïðè ïîïûòêàõ ìåíåäæìåíòà áàíêîâ àäåêâàòíî ðåàãèðî-
âàòü íà èçìåíåíèÿ ïàðàìåòðîâ ñïðîñà ñî ñòîðîíû êëèåíòîâ íà áàíêîâñêèå óñ-
ëóãè, à òàêæå ïðè âíåäðåíèè â ïðàêòèêó íîâûõ áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ. Â ñâÿçè
ñ ýòèì óìåñòíî ãîâîðèòü î ñòðàòåãè÷åñêîì ìåíåäæìåíòå áàíêà, èìåþùåì êëè-
åíòîîðèåíòèðîâàííóþ íàïðàâëåííîñòü, ïîñêîëüêó áàíê, êîòîðûé ðóêîâîäñòâó-
åòñÿ èíòåðåñàìè êëèåíòà â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, äåëàåò âûáîð â ïîëüçó äîëãî-
ñðî÷íûõ, ïðî÷íûõ è äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì.

Âàæíûì ýëåìåíòîì ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà ïðè ôîð-
ìèðîâàíèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå ðåãëàìåíòîâ è
êîäåêñîâ ðàáîòû ïåðñîíàëà ñ êëèåíòàìè, êîäåêñà ïðàâ êëèåíòîâ è ñèñòåìû êîí-
òðîëÿ åãî ñîáëþäåíèÿ, ñîáëþäåíèå ïðèíöèïà òîòàëüíîñòè óðîâíÿ êëèåíòñêîé
ðàáîòû, ÷òî îçíà÷àåò ñîáëþäåíèå òðåáîâàíèé êà÷åñòâåííîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñ
êëèåíòàìè âî âñåõ ôèëèàëàõ è ïîäðàçäåëåíèÿõ áàíêà, âçàèìíîé ðåãóëèðîâêè
ìåæäó ïîòðåáíîñòÿìè êëèåíòîâ è êëþ÷åâûìè êîìïåòåíöèÿìè.

Êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü ìîæíî îïðåäåëèòü êàê èíñòðóìåíò âçàèìî-
âûãîäíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà áàíêà è êëèåíòà ïî óäîâëåòâîðåíèþ åãî ïîòðåáíî-
ñòåé, íàöåëåííûé íà ïîëó÷åíèå óñòîé÷èâîé ïðèáûëè â äîëãîñðî÷íîì ïåðèî-
äå, ïîñðåäñòâîì ñîîòâåòñòâóþùèõ êëþ÷åâûõ êîìïåòåíöèé áàíêà.

Â ðàáîòå áûë ïðîâåäåí ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç èòîãîâ ðàáîòû Ñáåðáàíêà è
áàíêàÂÒÁ, ïðèäåðæèâàþùèõñÿ ñîîòâåòñòâåííîêëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãîèïðî-
äóêòîîðèåíòèðîâàííîãîïîäõîäîâ.Ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòèðàáîòûÑáåðáàíêà
îêàçàëèñü âûøå ïîêàçàòåëåé áàíêà ÂÒÁ, ÷òî ïîçâîëÿåò ñäåëàòü âûâîä î òîì, ÷òî
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííàÿ ñòðàòåãèÿ ïîëîæèòåëüíûì îáðàçîì âëèÿåò íà ïîâûøå-
íèå ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè è ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà.
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Îöåíèòü ýôôåêòèâíîñòü ðåàëèçàöèè âñåé ñîâîêóïíîñòè âçàèìîñâÿçàí-
íûõ öåëåé áàíêà è ñóùåñòâóþùèå ïåðñïåêòèâû åãî ðàçâèòèÿ âîçìîæíî ëèøü
íà îñíîâå êîìïëåêñíîãî ïîäõîäà ê èçó÷åíèþ è îöåíêå äåÿòåëüíîñòè êðåäèò-
íîé îðãàíèçàöèè.

Ðåçóëüòàò îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè áàíêà âî ìíîãîì çàâèñèò îò âûáðàííîé
ìåòîäèêè ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé äåÿòåëüíîñòè îöåíèâàåìîãî êîììåð÷åñêîãî
áàíêà. Áîëüøèíñòâîìåòîäèêîöåíêèôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòèáàíêà (CAMELS,
PATROL, ìåòîäèêà Áàíêà Ðîññèè, ÊÀËÈÏÑÎ, Ýêñïåðò è äð.) ïðèðàâíèâàþò ê
ìåòîäèêàì îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè êðåäèòíîé îðãàíèçàöèè, ÷òî
ÿâëÿåòñÿ âåñüìà ñïîðíûì.

Ïðè ïðîâåäåíèè ñðàâíèòåëüíîãî àíàëèçà ðàçëè÷íûõ ïîäõîäîâ ê ìåòîäàì
îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè (ðåéòèíãîâàÿ îöåíêà, ïàðàìåò-
ðè÷åñêèå è íåïàðàìåòðè÷åñêèå ìåòîäû îöåíêè, êîýôôèöèåíòíûé àíàëèç è àíà-
ëèç ôèíàíñîâûõ ïîêàçàòåëåé) áûëî âûÿâëåíî, ÷òî îòëè÷èòåëüíîé îñîáåííîñ-
òüþ áîëüøèíñòâà ìåòîäèê ñîñòàâëåíèÿ áàíêîâñêèõ ðåéòèíãîâ ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå
ðÿäà êîìïîíåíòîâ, ïîëó÷åííûõ ýêñïåðòíûì ïóòåì ëèáî ñ ïîìîùüþ ìàòåìàòè-
÷åñêèõ îïåðàöèé íàä äàííûìè áàíêîâñêîé îò÷åòíîñòè. Ïðè îïðåäåëåíèè ýô-
ôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè áàíêà è áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà öåëåñîîáðàçíî
èñïîëüçîâàòü ìåòîäû êîýôôèöèåíòíîãî àíàëèçà è àíàëèçà êîìïëåêñíîé ñèñòå-
ìû ïîêàçàòåëåé, ÷òî âñåñòîðîííå è êîìïëåêñíî îòðàæàåò èòîãè äåÿòåëüíîñòè
áàíêîâ, àäåêâàòíî ðåàãèðóÿ íà ïðîèñõîäÿùèå ýêîíîìè÷åñêèå ïðîöåññû.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â Ðîññèè ïðè îöåíêå ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîé äåÿ-
òåëüíîñòè ÷àùå âñåãî ïðèìåíÿþò ïîêàçàòåëü ðåíòàáåëüíîñòè êàïèòàëà è àêòè-
âîâ, ïðîöåíòíîé è íåïðîöåíòíîé ìàðæè áàíêà. Àâòîðîì ñèñòåìàòèçèðîâàíû è
ïðåäëîæåíû ïîêàçàòåëè ïðèáûëüíîñòè è ðåíòàáåëüíîñòè äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ
îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè áàíêîâ (òàáë. 2).

Ïðåäëîæåííàÿ ñèñòåìà ýêîíîìè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé ìîæåò äàòü îöåíêó
ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè áàíêà è óïðàâëåíèÿ èì â öåëîì, íî áóäåò òåì
íå ìåíåå íåäîñòàòî÷íîé äëÿ îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè íåêîòîðûõ ñïåöèôè÷åñ-
êèõ íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè áàíêà. Â ýòîé ñâÿçè âîçíèêàåò âîïðîñ î íåîá-
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Òàáëèöà 2
Ïîêàçàòåëè, èñïîëüçóåìûå äëÿ îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè áàíêà

õîäèìîñòè ðàçðàáîòêè ìåòîäèêè îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè âçàèìîäåéñòâèÿ áàí-
êà ñ êëèåíòàìè.

Ìåòîäèêà îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè âçàèìîäåéñòâèÿ áàíêà è êëèåíòîâ ïî-
çâîëèò âûÿâèòü ñëàáûå ñòîðîíû ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà áàíêà, òåì ñà-
ìûì óñîâåðøåíñòâîâàòü ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà áàíêà äëÿ äîñòèæåíèÿ îñíîâ-
íîé öåëè � ïîëó÷åíèÿ ìàêñèìàëüíîé ïðèáûëè ïðè ñîõðàíåíèè äîïóñòèìîãî
óðîâíÿ ðèñêà è ñîõðàíåíèÿ ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè.

Áàíêè, ÿâëÿÿñü âàæíåéøèì ñèñòåìîîáðàçóþùèì ñåãìåíòîì ðûíî÷íîé
ýêîíîìèêè, îäíèìè èç ïåðâûõ îùóùàþò íà ñåáå èçìåíåíèÿ âîçäåéñòâóþùèõ
íà íèõ âíåøíèõ è âíóòðåííèõ ôàêòîðîâ.
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Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ âíåøíèõ ôàêòîðîâ (ñ ïîçèöèè ìàêðîîêðóæå-
íèÿ: ãåîãðàôè÷åñêîå ìåñòîïîëîæåíèå áàíêà; äîñòàòî÷íàÿ êëèåíòñêàÿ áàçà;
óðîâåíü êîíêóðåíöèè, ðàçâèòèÿ ôèíàíñîâûõ ðûíêîâ; ñ ïîçèöèè ìèêðîîêðóæå-
íèÿ: ÷èñëåííîñòü íàñåëåíèÿ ðåãèîíà; îáúåì ïðèâëå÷åííûõ âêëàäîâ ôèçè÷åñ-
êèõ è þðèäè÷åñêèõ ëèö; îáúåì ïðåäîñòàâëåííûõ êðåäèòîâ) íåîáõîäèìî èñ-
ïîëüçîâàòü äëÿ ðàçðàáîòêè è êîððåêòèðîâêè ïðèíÿòûõ ñòðàòåãèé è îñíîâíûõ
êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ ñòðàòåãèè ðîñòà.

×òî êàñàåòñÿ âíóòðåííèõ ôàêòîðîâ, òî äëÿ èõ àíàëèçà íåîáõîäèìî èçó÷å-
íèå ñòðàòåãè÷åñêèâàæíûõàñïåêòîâäåÿòåëüíîñòèêðåäèòíûõîðãàíèçàöèé:ôîðìà
ñîáñòâåííîñòè, ðàçìåð äîõîäà áàíêà, ðàçìåð áàíêà, ðåïóòàöèÿ íà ôèíàíñîâîì
ðûíêå è äð. Áûëî ïîêàçàíî, ÷òî ñóùåñòâóåò òåñíàÿ âçàèìîñâÿçü ìåæäó îïåðàöè-
îííîé (ñòðàòåãè÷åñêîé) ýôôåêòèâíîñòüþ, êàïèòàëîì è áàíêîâñêèìè ðèñêàìè.

Ïðîâåäåííûå èññëåäîâàíèÿ è àíàëèç âíåøíåé è âíóòðåííåé ñðåäû ñ ïî-
ìîùüþ ìåòîäèêè Áàáêèíà Â.Â. 3, ïîêàçàòåëåé êîíêóðåíöèè EVA 4 è ìåòîäîâ
SWOT-àíàëèçà ïîçâîëÿþò âûÿâèòü ïðîáëåìíûå ìåñòà, îòðèöàòåëüíî âëèÿþ-
ùèå íà ñòðàòåãè÷åñêîå ðàçâèòèå áàíêà.

Òðåòüÿ ãðóïïà çàäà÷ äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ ïîñâÿùåíà îáî-
ñíîâàíèþ ïðåäëîæåíèé ïî ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè ñòðàòåãè÷åñêîãî áàí-
êîâñêîãî ìåíåäæìåíòà.

Ñòðàòåãè÷åñêîå óïðàâëåíèå ýôôåêòèâíîñòüþ êîììåð÷åñêîãî áàíêà äîë-
æíî âêëþ÷àòü íåêîòîðûå ñëåäóþùèå ïðåäëàãàåìûå íàïðàâëåíèÿ:

- âíåäðåíèå ñòàíäàðòîâ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà;
- ýôôåêòèâíîå ïðîâåäåíèå áåí÷ìàðêèíãà;
- ýôôåêòèâíîå óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè.
Êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü áàíêà è åãî ïîçèöèè íà ðûíêå íàïðÿìóþ çàâè-

ñÿò îò êà÷åñòâà ïðîäóêòîâ/óñëóã, ñòàáèëüíîñòè áèçíåñ-ïðîöåññîâ, óäîâëåòâî-
ðåííîñòè è äîâåðèÿ êëèåíòîâ. Â óïðàâëåíèè êà÷åñòâîì áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ
è ïðîöåññîâ îñíîâíîå ìåñòî îòâîäèòñÿ ìåæäóíàðîäíûì ñòàíäàðòàì ISO 9000.

3 Áàáêèí Â.Â. Îöåíêà ôèíàíñîâîãî ñîñòîÿíèÿ êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé // Àíàëèòè÷åñêèé æóðíàë
«Óïðàâëåíèå êðåäèòíîé îðãàíèçàöèè». � 2006. � ¹ 3 (31). � Ñ. 62�84.
4 Èâëåâ Â. Balanced Score card � àëüòåðíàòèâíûå ìîäåëè / Â. Èâëåâ, Ò. Ïîïîâà // http : //www.
iteam.rupublications/ strategy/section_27 article_478.
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Ñòàíäàðòû êà÷åñòâà áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè (ÑÊÁÄ) äîëæíû ñòàòü âàæ-
íûì èíñòðóìåíòîì îöåíêè êà÷åñòâà äåÿòåëüíîñòè êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé,
óïðàâëåíèÿ îïåðàöèîííûìè ðèñêàìè, ïîçâîëÿþùèì áàíêàì ïîâûøàòü êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíîñòü, ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû è êàïèòàëèçàöèþ, óëó÷øèòü äåëî-
âóþ ðåïóòàöèþ.

Îäíèì èç ïðåäëàãàåìûõ ìåðîïðèÿòèé ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè
ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà ÿâëÿåòñÿ ýôôåêòèâíîå ïðîâåäåíèå áåí÷ìàð-
êèíãà â áàíêå.

Â ðîññèéñêèõ óñëîâèÿõ ïðè ïðîâåäåíèè áåí÷ìàðêèíãà áàíê ñòàëêèâàåò-
ñÿ ñ ïðîáëåìîé ïîëó÷åíèÿ íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè, îñîáåííî êàñàþùåéñÿ
áàíêîâ-êîíêóðåíòîâ. Äëÿ ýôôåêòèâíîãî ïðîâåäåíèÿ áåí÷ìàðêèíãà â áàíêå öå-
ëåñîîáðàçíî ïîñëåäîâàòåëüíîå âûïîëíåíèå ñëåäóþùèõ ýòàïîâ ïðîöåññà:

1. Âûáîð îïòèìàëüíîãî îáúåêòà äëÿ ñðàâíåíèÿ è óëó÷øåíèÿ, âûÿâëåíèå
íàèáîëåå ïðîáëåìíûõ, âàæíûõ, ïðèîðèòåòíûõ îáúåêòîâ/ñôåð äåÿòåëüíîñòè
áàíêà, òðåáóþùèõ óëó÷øåíèÿ è ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè.

2. Îïðåäåëåíèå êðèòåðèåâ (ïîêàçàòåëåé, ïàðàìåòðîâ) äëÿ ñðàâíåíèÿ âûá-
ðàííûõ îáúåêòîâ.

3. Âûáîð óñïåøíîé êîìïàíèè/áàíêà äëÿ ñðàâíåíèÿ.
4. Ñáîð, îáðàáîòêà è àíàëèç íåîáõîäèìîé è äîñòîâåðíîé èíôîðìàöèè, â

ïåðâóþ î÷åðåäü êàñàþùåéñÿ áàíêîâ-êîíêóðåíòîâ.
5. Îáîñíîâàííûé îòáîð íàèáîëåå ïîäõîäÿùèõ è öåííûõ ïðåäëîæåíèé è

ðåêîìåíäàöèé ïî ëèêâèäàöèè âûÿâëåííûõ íåäîñòàòêîâ è ðàçðûâîâ ìåæäó áàí-
êîì è áàíêîì-ýòàëîíîì è âíåäðåíèå óñïåøíûõ ðåøåíèé è îïûòà.

Òàêæå íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî â îñíîâå áåí÷ìàðêèíãà ëåæèò ìîíèòî-
ðèíã äåÿòåëüíîñòè è îðãàíèçàöèè ìåíåäæìåíòà áàíêîâ-êîíêóðåíòîâ ñ îïðåäå-
ëåíèåì èõ ñëàáûõ è ñèëüíûõ ñòîðîí.

Ïðîâåäåíèå ýôôåêòèâíîãî áåí÷ìàðêèíãà ïîçâîëÿåò áàíêó îáíàðóæèòü òå
ñôåðû ñòðàòåãè÷åñêîãîìåíåäæìåíòà, êîòîðûå êîíêóðåíòûäåëàþò ëó÷øå è, èçó-
÷èâ èõ, ñîâåðøåíñòâîâàòü è ïðèìåíÿòü íàèáîëåå öåííûå è ïîëåçíûå çàèìñòâî-
âàííûå èäåè. Àíàëèç ñðàâíåíèÿ ñâîèõ ïîêàçàòåëåé ñ ïîêàçàòåëÿìè êîíêóðåíòîâ
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è ëó÷øèõ áàíêîâ, èçó÷åíèå è ïðèìåíåíèå óñïåøíîãî îïûòà äðóãèõ â ñâîåì áàí-
êå ñïîñîáñòâóþò ðàñïðîñòðàíåíèþ ïåðåäîâûõ ïîäõîäîâ ê âåäåíèþ áèçíåñà è
íåïðåðûâíîìó ñòðàòåãè÷åñêîìó ðàçâèòèþ áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà.

Ïðè îðãàíèçàöèè ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà áàíêà âàæíûì àñïåêòîì
ÿâëÿåòñÿ ðàáîòà ñ êëèåíòàìè, ýôôåêòèâíîå óïðàâëåíèå êëèåíòñêîé áàçîé áàí-
êà, ïîâûøåíèå äîâåðèÿ êëèåíòîâ ê áàíêó.

Ðàñøèðåíèå è óãëóáëåíèå ïàðòíåðñêèõ îòíîøåíèé ñ öåëåâûìè ãðóïïà-
ìè êëèåíòîâ äîëæíî âêëþ÷àòü ÷åòûðå ïîñëåäîâàòåëüíûõ è âçàèìîñâÿçàííûõ
ïðîöåññà: îïðåäåëåíèå è ïðèâëå÷åíèå öåëåâûõ êëèåíòîâ, ñîõðàíåíèå êëèåíò-
ñêîé áàçû, ðàçâèòèå è ðàñøèðåíèå áèçíåñà áàíêà ñ êëèåíòàìè.

Êîììåð÷åñêèå áàíêè äîëæíûèñïîëüçîâàòü ëþáóþâîçìîæíîñòü äëÿ ïðåä-
ëîæåíèÿ ñâîèì íàèáîëåå öåííûì êëèåíòàì òåõ ïðîäóêòîâ è óñëóã, êîòîðûå ìàê-
ñèìàëüíî ïîäõîäÿò äëÿ ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ èõ ïîòðåáíîñòåé. Ñ òå÷åíèåì
âðåìåíè ýòè ïîòðåáíîñòè ïðåòåðïåâàþò ñóùåñòâåííûå èçìåíåíèÿ, ïîýòîìó òå
áàíêè, êîòîðûå äîëæíûì îáðàçîì ðåàãèðóþò íà íèõ, ñïîñîáíû ïîâûñèòü óðî-
âåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé êà÷åñòâîì ñåðâèñà è, ñîîòâåòñòâåííî,
óâåëè÷èòü ïðèáûëüíîñòü öåëåâûõ êëèåíòîâ.

Îïðåäåëåíèå öåëåâûõ êëèåíòîâ è èõ ïðèâëå÷åíèå îáåñïå÷èâàþò íîâûå
èñòî÷íèêè äîõîäîâ, îñîáåííî êîãäà áàíêè âûõîäÿò íà íîâûå ðûíêè è ðàñøè-
ðÿþò ëèíåéêó ïðîäóêòîâ è óñëóã. Ñîõðàíåíèå êëèåíòñêîé áàçû è åå ðàçâèòèå
ïðèâîäÿò ê ðîñòó öåííîñòè êëèåíòà. Îæèäàåìûå îò ýòèõ ïðîöåññîâ ðåçóëüòà-
òû âêëþ÷àþò â ñåáÿ óâåëè÷åíèå äîëè áàíêà â «êîøåëüêå» êëèåíòà, à òàêæå
ðàñøèðåíèå è óãëóáëåíèå âçàèìîîòíîøåíèé è âçàèìîäåéñòâèÿ áàíêîâ è êëè-
åíòîâ (äîëãîñðî÷íàÿ öåííîñòü êëèåíòîâ).

Äëÿ ïîñòðîåíèÿ â áàíêå ýôôåêòèâíîé ñèñòåìû âçàèìîäåéñòâèÿ áàíêà ñ
êëèåíòàìè ïðåäëàãàåòñÿ óñòàíîâèòü öåëè â ðàìêàõ êàæäîãî ïðîöåññà è îïðå-
äåëèòü êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè (òàáë. 3).

Âíåäðåíèå ïðåäëîæåííûõ íàïðàâëåíèé ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè óï-
ðàâëåíèÿ êëèåíòñêîé áàçîé áàíêà, ðàçâèòèå áåí÷ìàðêèíãà, âíåäðåíèå ñòàíäàð-
òîâ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì áàíêîâñêîãî ìåíåäæìåíòà ïîçâîëÿþò ñôîð-
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Òàáëèöà 3
Ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè áàíêîâ

ñ êëèåíòàìè 5

5 Ðàçðàáîòàíî àâòîðîì.
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Ïðîäîëæåíèå òàáëèöû 3
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Ïðîäîëæåíèå òàáëèöû 3

ìèðîâàòü ñîâðåìåííóþ ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ áàíêîì, íàïðàâëåííóþ íà ðåàëè-
çàöèþ ñòðàòåãè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ïî ðàçâèòèþ ñòðàòåãè÷åñêîãî áàíêîâñêîãî ìå-
íåäæìåíòà è óäîâëåòâîðåíèþ ïîòðåáíîñòåé è çàïðîñîâ ñàìîãî áàíêà è åãî
êëèåíòîâ.

Ðàáîòû ïî òåìå äèññåðòàöèè,
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