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I. ÎÁÙÀß ÕÀÐÀÊÒÅÐÈÑÒÈÊÀ ÐÀÁÎÒÛ

Àêòóàëüíîñòü òåìû äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ. Óñòîé÷èâîå
ðàçâèòèå íàöèîíàëüíîé áàíêîâñêîé ñèñòåìû íåðàçðûâíî ñâÿçàíî ñ êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíîñòüþ ðîññèéñêèõ áàíêîâ. Íàëè÷èå äîñòàòî÷íîãî êîëè÷åñòâà
ñàìîñòîÿòåëüíûõ áàíêîâ ñîçäàåò îïðåäåëåííóþ ñðåäó, â êîòîðîé áàíêè âû-
íóæäåíû âñòóïàòü â áîðüáó çà êëèåíòà, óëó÷øàòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ,
ðàñøèðÿòü óñëóãè, ïðåäëàãàòü ðûíêó íîâûå ïðîäóêòû.

Ðîñò è ðàñøèðåíèå ìàñøòàáîâ êîíêóðåíòíûõ ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé â
áàíêîâñêîì ñåêòîðå òðåáóåò îò ðîññèéñêèõ áàíêîâ ïîñòîÿííîãî ïîèñêà ïó-
òåé èíòåíñèôèêàöèè âçàèìîäåéñòâèÿ ñî ñâîèìè êëèåíòàìè, ðàâíî êàê è óëó÷-
øåíèÿ åãî êà÷åñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèê, ÷òî ïîâûøàåò ðîëü íåöåíîâûõ êîí-
êóðåíòíûõôàêòîðîâ íà ðûíêå áàíêîâñêèõ óñëóã. Ïîäàâëÿþùåå áîëüøèíñòâî
íàøèõ áàíêîâ ïðåäóñìàòðèâàåò ñòàíäàðòíûå íàáîðû ñâîèõ óñëóã, ñîïîñòà-
âèìûå ìåæäó ñîáîé è ïî öåíàì, è ïî êà÷åñòâó, ÷òî ñâèäåòåëüñòâóåò î íîâîì
óðîâíå áàíêîâñêîé êîíêóðåíöèè.

Âìåñòå ñ òåì íàðÿäó ñ ñóùåñòâåííûì ðîñòîì ïîêàçàòåëåé ðàçâèòèÿ
áàíêîâñêîãî ñåêòîðà ñîõðàíÿþòñÿ ïðîáëåìû âåäåíèÿ áàíêîâñêîãî áèçíåñà,
âñëåäñòâèå êîòîðûõ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü ðîññèéñêèõ êðåäèòíûõ îðãàíè-
çàöèé è áàíêîâñêîãî ñåêòîðà â öåëîì îñòàåòñÿ íåäîñòàòî÷íîé.

Ïîòåíöèàë òðàäèöèîííûõ îïåðàöèé â îáëàñòè ôèíàíñèðîâàíèÿ êðå-
äèòîâ çà ñ÷åò äåïîçèòîâ â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñíèæàåòñÿ: ÷òîáû îêàçàòüñÿ êîí-
êóðåíòîñïîñîáíûìè â ñîâðåìåííîé ôèíàíñîâîé ñèñòåìå, áàíêàì ñëåäóåò
ðàçðàáàòûâàòü îñîáûå, áàçèðóþùèåñÿ íà èñïîëüçîâàíèè íîâûõ òåõíîëîãèé
ñòðàòåãèè ñâîåãî ðàçâèòèÿ è äîñòèæåíèÿ çàäàííûõ öåëåé.

Ïîâûøåíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâ ïðåäïîëàãàåò ÷åòêóþ ïî-
ñòàíîâêó öåëåé áàíêà, ïóòåé è ñïîñîáîâ èõ äîñòèæåíèÿ, ðàçðàáîòêó ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ ìåðîïðèÿòèé ïî ðåàëèçàöèè íàìå÷åííîãî, ÷òî òðåáóåò íå òîëüêî
èçó÷åíèÿ ðûíêà êðåäèòíûõ ðåñóðñîâ, íî è àíàëèçà ôèíàíñîâî-õîçÿéñòâåí-
íîãî ñîñòîÿíèÿ ïîòðåáèòåëåé áàíêîâñêèõ óñëóã è íà îñíîâå ýòîãî ïðîãíîçè-
ðîâàíèÿ âîçìîæíîñòåé èõ ïðèâëå÷åíèÿ, èçìåíåíèé â äåÿòåëüíîñòè áàíêà è
îáåñïå÷åíèÿ óñëîâèé, ñïîñîáñòâóþùèõ ïðèâëå÷åíèþ íîâûõ êëèåíòîâ, ðàñ-
øèðåíèþ ñôåðû áàíêîâñêèõ óñëóã.
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Îò ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ñîâðåìåííûì êîììåð÷åñêèì áàíêîì òåïåðü
òðåáóåòñÿ íå ñòîëüêî âûñòðàèâàíèå ãðàìîòíîé âíóòðåííåé ïîëèòèêè, ñêîëü-
êî ïðèñïîñîáëåíèå ê èçìåíÿþùèìñÿ âíåøíèì óñëîâèÿì è ïðåäâîñõèùåíèå
ðûíî÷íûõ òðåíäîâ. Íàèáîëåå àäåêâàòíîé â ýòèõ óñëîâèÿõ äîëãîñðî÷íîé ñòðà-
òåãèåé êîíòàêòîâ ñ ïåðñïåêòèâíûìè ïîòðåáèòåëÿìè óñëóã áàíêîâ ÿâëÿåòñÿ
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííàÿ ñòðàòåãèÿ, ïðåäïîëàãàþùàÿ ïåðåñòðîéêó ñòðóêòó-
ðû áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè â íàïðàâëåíèè èíäèâèäóàëüíûõ ïîòðåáíîñòåé
êëèåíòîâ è èõ ðàöèîíàëüíûõ îæèäàíèé.

Ôîðìèðîâàíèå â áàíêîâñêîì ñåêòîðå êîíêóðåíòíîé âíåøíåé ñðåäû,
ðàçâèòèå ñîñòÿçàòåëüíîñòè íà ðûíêå ðîññèéñêèõ áàíêîâñêèõ óñëóã ïðè ðîñ-
òå áàíêîâñêîé êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè âûñòóïàåò ñòðàòåãè÷åñêèì óñëîâèåì
ýôôåêòèâíîé áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî áàíêè Ðîññèè
íàêîïèëè óæå âåñîìûé ðûíî÷íûé îïûò ôóíêöèîíèðîâàíèÿ â èçìåíÿþùåé-
ñÿ êîíêóðåíòíîé ñðåäå, ýòà ïðîáëåìà, íåñîìíåííî èìåþùàÿ è íàó÷íîå çíà-
÷åíèå, òåñíî ñâÿçàííîå ñ èõ ïðàêòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòüþ, íå ïîëó÷èëà ïîêà
äîñòàòî÷íîãî îñâåùåíèÿ â ñîîòâåòñòâóþùåé ëèòåðàòóðå.

Âîïðîñû êîìïëåêñíîãî èññëåäîâàíèÿ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ áàí-
êîâ íà îñíîâå íîâîââåäåíèé è ïðîäâèæåíèÿ áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã,
îáîñíîâàíèÿ êàíàëîâ èõ äîñòàâêè äî ïîòðåáèòåëåé, ðîñò íà ýòîé îñíîâå ýô-
ôåêòèâíîñòèôèíàíñîâîé äåÿòåëüíîñòè â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ ÷ðåçâû÷àéíî
âàæíû äëÿ äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ âñåãî ýòîãî ñåêòîðà íàáèðàþùåé îáîðîòû
ðîññèéñêîé ðûíî÷íîé ýêîíîìèêè. Ýòèì è îáóñëîâëèâàåòñÿ àêòóàëüíîñòü
äàííîé äèññåðòàöèîííîé ðàáîòû.

Ñòåïåíü ðàçðàáîòàííîñòè ïðîáëåìû. Â îòå÷åñòâåííîé ýêîíîìè÷åñ-
êîé ëèòåðàòóðå ïðîáëåìàì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áàíêîâñêîé ñèñòåìû ïîñâÿùå-
íû ðàáîòûÞ.À. Áàáè÷åâîé, È.Ò. Áàëàáàíîâà, À.È. Æóêîâà, Î.È. Ëàâðóøèíà,
Â.Å. Ìàíåâè÷à, Ñ.Ð. Ìîèñååâà, Ã.Ñ. Ïàíîâîé, Â.Â. Òîìèëîâà, À.Â. Óëþêàåâà,
Â.Ì. Óñîñêèíà è äð. Áàíêîâñêàÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü ÿâëÿåòñÿ â îïðåäå-
ëåííîé ìåðå äîñòàòî÷íî íîâîé ïðîáëåìîé äëÿ ðîññèéñêîé íàóêè è ïðàêòèêè.
Òåíäåíöèè åå ïîâûøåíèÿ è âàæíåéøèå ïðèíöèïû ñîñòÿçàòåëüíîñòè â áàíêîâ-
ñêîì ñåêòîðå ýêîíîìèêè ðàññìàòðèâàëèñü â ðàáîòàõ Þ.È. Êîðîáîâà, Ã.Ã. Êî-
ðîáîâîé, Þ.Ñ. Êîðíèëîâà, À.À. Ðîãîâèöêîãî, À.Ì. Òàâàñèåâà, Ã. Òîñóíÿíà,
À.Â. Óëþêàåâà, Í.Ä. Ýðèàøâèëè è äð. Ïðîáëåìàì íåîáõîäèìîãî ðîñòà ýôôåê-
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òèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé ñ ïðèìåíåíèåì íîâûõ òåõíî-
ëîãèé â óñëîâèÿõ äîñòàòî÷íîãî óðîâíÿ áàíêîâñêîé êîíêóðåíöèè áûë ïîñâÿ-
ùåí â èçâåñòíîé ìåðå îáøèðíûé ïåðå÷åíü íàó÷íûõ ðàáîò. Òàê, ìîæíî îòìå-
òèòü òðóäûÄ.Â. Áàõòèíà, Â.Í. Åäðîíîâîé, Å.Í.Ìàðüèíîé, Í.Ñ. Ðîäèíîé, Å.Ê.
Ñàìñîíîâîé, Þ.Ñ. Ñòðåëüöîâà è äð. Èññëåäîâàíèþ âîïðîñîâ, ïîñâÿùåííûõ
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîìó ïîäõîäó ê óïðàâëåíèþ êîììåð÷åñêèì áàíêîì, ïî-
ñâÿùåíû ðàáîòû À.Â. Àíäðååâîé, Ñ.Â. Çèíîâüåâà, È.Â. Ëîïàòèíñêîé, Å.À.
Íåðåòèíîé, Å.Â. Ñîëäàòîâîé, Þ.Ñ. Ýçðîõà.

Çàðóáåæíûå àâòîðû òàêæå íå îáîøëè âíèìàíèåì âîïðîñû êîíêóðåí-
öèè íà ðûíêå áàíêîâñêèõ óñëóã, â ÷àñòíîñòè, çäåñü ìîæíî îòìåòèòü òðóäû
Ì. Áåéêåðà, Õ.-Ó. Äåðèãà, Ï.Ô. Äðóêåðà, Ì.Õèããèíñà è äð.

Îäíàêî âîïðîñû ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êîììåð÷åñêèõ
áàíêîâ íà îñíîâå ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðà-
òåãèè â óñëîâèÿõ ñîâðåìåííîé ðîññèéñêîé ýêîíîìèêè èçó÷åíû íåäîñòà-
òî÷íî. Íåîáõîäèìû íàó÷íûå èññëåäîâàíèÿ, íàïðàâëåííûå íà äàëüíåéøåå
ðàçâèòèå òåîðèè è ïðàêòèêè ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êîììåð-
÷åñêèõ áàíêîâ.

Àêòóàëüíîñòü ïðîáëåìû áàíêîâñêîé êîíêóðåíöèè, íåäîñòàòî÷íàÿ íà-
ó÷íàÿ ïðîðàáîòàííîñòü ðÿäà åå îòäåëüíûõ ñòîðîí, íàðÿäó ñ íåñîìíåííîé
ïðàêòè÷åñêîé çíà÷èìîñòüþ, è îïðåäåëèëè âûáîð òåìû, öåëè è çàäà÷ äèññåð-
òàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ.

Öåëü äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ ñîñòîèò â òåîðåòè÷åñêîì îáî-
ñíîâàíèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè â êà÷åñòâå îñíîâû ïîâûøå-
íèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâ è â ðàçðàáîòêå ìåòîäîëîãè÷åñêèõ îñíîâ
åå ôîðìèðîâàíèÿ äëÿ ïîâûøåíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè èõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è
ýôôåêòèâíîñòè áàíêîâñêîé ñèñòåìû. Â ñîîòâåòñòâèè ñ óêàçàííîé öåëüþ â
äèññåðòàöèîííîé ðàáîòå ïîñòàâëåíû ñëåäóþùèå çàäà÷è:

- â òåîðåòè÷åñêîì àñïåêòå îáîñíîâàòü è óòî÷íèòü ñóùíîñòü êàòåãîðèé
«áàíêîâñêàÿ êîíêóðåíöèÿ»è «êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî êîììåð-
÷åñêîãî áàíêà», êîòîðûå îòðàæàþò âîçðàñòàþùóþ ðîëü íåöåíîâûõ
ôàêòîðîâ â êîíêóðåíòíîé áîðüáå íà ðûíêå áàíêîâñêèõ óñëóã;
- ñèñòåìíî ïðåäñòàâèòü îñíîâíûå êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà áàíêà,
ñïîñîáñòâóþùèå åãî ðàçâèòèþ;
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- äîêàçàòü íåîáõîäèìîñòü ïðèìåíåíèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé êîðïî-
ðàòèâíîé áàíêîâñêîé ñòðàòåãèè íà îñíîâå CRM-êîíöåïöèè (Customer
Relationship Management) â óïðàâëåíèè âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ïîòðå-
áèòåëÿìè áàíêîâñêèõ óñëóã;
- îáîñíîâàòü ìåòîäè÷åñêèå ïîäõîäû ê ðàçðàáîòêå êëèåíòîîðèåíòèðî-
âàííîé ñòðàòåãèè êîììåð÷åñêîãî áàíêà;
- ïðè ôîðìèðîâàíèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè áàíêà
ñôîðìóëèðîâàòü íàïðàâëåíèÿ ïåðåñòðîéêè åãî êëþ÷åâûõ áèçíåñ-
ïðîöåññîâ;
- ðàçðàáîòàòü íàïðàâëåíèÿ îðãàíèçàöèîííûõ èçìåíåíèé ïðè ðåàëèçà-
öèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîéìîäåëèôóíêöèîíèðîâàíèÿ êîììåð÷åñ-
êîãî áàíêà;
- äàòü îöåíêó ðîëè èíòåãðàöèè áàíêîâñêèõ è èíôîðìàöèîííûõ òåõ-
íîëîãèé â îáåñïå÷åíèè êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êëèåíòîîðèåíòèðî-
âàííîé ñòðàòåãèè áàíêà.
Îáëàñòü èññëåäîâàíèÿ. Èññëåäîâàíèå âûïîëíåíî â ñîîòâåòñòâèè ñ

ïàñïîðòîì ñïåöèàëüíîñòè 08.00.10 � «Ôèíàíñû, äåíåæíîå îáðàùåíèå è êðå-
äèò» ï.10.5. «Óñòîé÷èâîñòü áàíêîâñêîé ñèñòåìû ÐÔ è ñòðàòåãèè åå ðàçâè-
òèÿ», ï. 10.6. «Ìåæáàíêîâñêàÿ êîíêóðåíöèÿ», ï. 10.22. «Íîâûå áàíêîâñêèå
ïðîäóêòû: âèäû, òåõíîëîãèÿ ñîçäàíèÿ, ñïîñîáû âíåäðåíèÿ».

Îáúåêòîì èññëåäîâàíèÿ îïðåäåëåíà äåÿòåëüíîñòü êîììåð÷åñêèõ áàí-
êîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ ïîâûøåíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè íà îñíîâå ðàçðà-
áîòêè è ðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè.

Ïðåäìåòîì èññëåäîâàíèÿ ñòàëè ôàêòîðû è óñëîâèÿ, ñïîñîáñòâóþùèå
ïîâûøåíèþ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ñóáúåêòîâ áàíêîâñêîãî ñåêòîðà íàöèî-
íàëüíîé ýêîíîìèêè ïðè ôîðìèðîâàíèè è ðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íîé êîðïîðàòèâíîé ñòðàòåãèè.

Òåîðåòè÷åñêîé îñíîâîé äèññåðòàöèîííîé ðàáîòû ÿâèëèñü êëàññè-
÷åñêèå è ñîâðåìåííûå íàó÷íûå ðàçðàáîòêè îòå÷åñòâåííûõ è çàðóáåæíûõ
ñïåöèàëèñòîâ, èññëåäóþùèõ ïðîáëåìû áàíêîâñêîé êîíêóðåíöèè è ðàçâèòèÿ
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà ê óïðàâëåíèþ êîììåð÷åñêèì áàíêîì.
Íîðìàòèâíóþ áàçó èññëåäîâàíèÿ ñîñòàâèëè çàêîíîäàòåëüíûå àêòû Ðîññèéñ-
êîé Ôåäåðàöèè, íîðìàòèâíûå äîêóìåíòû Áàíêà Ðîññèè.
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Ìåòîäîëîãè÷åñêóþ áàçó èññëåäîâàíèÿ ñîñòàâèëè ìåòîäû ñòðóêòóðíî-
ëîãè÷åñêîãî, ñèñòåìíîãî ïîäõîäà, ýêîíîìèêî-ñòàòèñòè÷åñêîãî àíàëèçà, à òàê-
æå ãðàôè÷åñêèå ìåòîäû ïðåäîñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè.

Èíôîðìàöèîííî-ýìïèðè÷åñêàÿ áàçà èññëåäîâàíèÿ ïðåäñòàâëåíà îôèöè-
àëüíîé îò÷åòíîñòüþ êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ, ñòàòèñòè÷åñêèìè äàííûìè, ïóá-
ëèêóåìûìè ÖÁ ÐÔ, Ôåäåðàëüíîé ñëóæáîé ãîñóäàðñòâåííîé ñòàòèñòèêè Ðîñ-
ñèè, èíôîðìàöèîííûìè àãåíòñòâàìè,ìàòåðèàëàìèïîïðîáëåìåèññëåäîâàíèÿ,
îïóáëèêîâàííûìè â ïåðèîäè÷åñêîé ïå÷àòè è ðàçìåùåííûìè â ñåòè Internet.

Íàó÷íàÿ íîâèçíà ðàáîòû ñîñòîèò â ðåøåíèè âàæíîé íàó÷íîé çàäà÷è �
ðàçðàáîòêå òåîðåòè÷åñêèõ è ìåòîäè÷åñêèõ ðåêîìåíäàöèé ïî ðàçðàáîòêå è ðå-
àëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè, îáåñïå÷èâàþùåé ïîâûøåíèå
êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâ, ðåçóëüòàòèâíîñòè èõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ è
óñòîé÷èâîñòè áàíêîâñêîé ñèñòåìûâöåëîì.Íàèáîëåå âàæíûåíàó÷íûå ðåçóëü-
òàòû, îòðàæàþùèå âêëàä àâòîðà â èññëåäîâàíèå ïðîáëåì áàíêîâñêîé äåÿòåëü-
íîñòè, à òàêæå íàó÷íóþ íîâèçíó ðàáîòû, çàêëþ÷àþòñÿ â ñëåäóþùåì:

1. Âûäåëåí ðÿä ñïåöèôè÷åñêèõ ÷åðò, ïðèñóùèõ êîíêóðåíöèè â áàíêîâ-
ñêîì ñåêòîðå, è ñ ó÷åòîì ñïåöèôèêè áàíêîâñêîé ñôåðû è âûäåëåííûõ îñíîâ-
íûõ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ áàíêà äàíî îïðåäåëåíèå áàíêîâñêîé êîíêó-
ðåíöèè êàê ïðîöåññà ñîïåðíè÷åñòâà êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ çà äîñòèæåíèå
îðãàíèçàöèîííûõ, öåíîâûõ è ïðîäóêòîâûõ ïðåèìóùåñòâ â ðåàëèçàöèè áàí-
êîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã, ìàêñèìàëüíîì óäîâëåòâîðåíèè ðàçíîîáðàçíûõ
ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ, ïîëó÷åíèè íàèáîëüøåé ïðèáûëè.

2. Äîêàçàíî, ÷òî â óñëîâèÿõ òðàíñôîðìàöèè áàíêîâñêîãî ðûíêà ïîâû-
øåíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâ ñïîñîáíû îáåñïå÷èòü ðàçðàáîòêà è
ðåàëèçàöèÿ èìè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé êîðïîðàòèâíîé ñòðàòåãèè, êîòî-
ðàÿ ïðåäïîëàãàåò ïåðåîðèåíòàöèþ ñòðàòåãè÷åñêèõ óñòàíîâîê ðàçâèòèÿ áàí-
êîâñêîãî áèçíåñà îò ïðîäóêòîâ è îñîáåííîñòåé âíóòðåííåãî óñòðîéñòâà áàí-
êà íà èíäèâèäóàëüíûå ïîòðåáíîñòè è îæèäàíèÿ êëèåíòà, ÷òî ïîçâîëÿåò
ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü äåÿòåëüíîñòè êîììåð÷åñêîãî áàíêà.

3. Îïðåäåëåíî, ÷òî âàæíåéøåé ñîñòàâëÿþùåé ïðîöåññà ôîðìèðîâà-
íèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè ÿâëÿåòñÿ îïòèìèçàöèÿ êëèåíòñêîé
áàçû áàíêà, çàêëþ÷àþùàÿñÿ â îáîñíîâàíèè:
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- öåëåé è çàäà÷ êëèåíòñêîãî ïîäðàçäåëåíèÿ, îòâå÷àþùåãî çà ôóíêöèî-
íèðîâàíèå êëèåíòñêîé áàçû;
- ïðîöåññà ïëàíèðîâàíèÿ ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòîâ â áàíê ñ îðèåíòàöèåé
íà ìàêñèìàëüíîå óäîâëåòâîðåíèå èõ íóæä;
- ìåòîäèêè îñóùåñòâëåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî îðãàíèçàöèîííî-ôèíàí-
ñîâîãî êîíòðîëÿ ïðîöåññà ðàçâèòèÿ êëèåíòñêîé áàçû.
4. Ðàçðàáîòàíû íàïðàâëåíèÿ ïåðåñòðîéêè êëþ÷åâûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ

áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè â ñîîòâåòñòâèè ñ ôîðìèðóþùåéñÿ êëèåíòîîðèåíòè-
ðîâàííîé ñòðàòåãèåé, âêëþ÷àþùèõ êàê îñíîâíûå, ñâÿçàííûå ñ íåïîñðåäñòâåí-
íûì îáñëóæèâàíèåì ïîòðåáèòåëåé áàíêîâñêèõ óñëóã, òàê è âñïîìîãàòåëüíûå
(îáåñïå÷èâàþùèå), ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ óñòîé÷èâîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îñ-
íîâíûõ ïðîöåññîâ.

5. Äîêàçàíî, ÷òî ãëàâíîå íàïðàâëåíèå ðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðî-
âàííîé ñòðàòåãèè áàíêà ñîñòîèò â óñèëåíèè èíòåãðàöèè áàíêîâñêèõ è èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, ÷òî îáåñïå÷èâàåò ðàöèîíàëüíîå ðàñïðåäåëåíèå
ðåñóðñîâ, ìèíèìèçàöèþ èçäåðæåê, óñîâåðøåíñòâîâàíèå îáñëóæèâàíèÿ êëè-
åíòîâ, ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ïðåäëàãàåìûõ áàíêîâñêèõ óñëóã, îáóñëîâëèâàþ-
ùèõ ðîñò êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ.

Òåîðåòè÷åñêàÿ è ïðàêòè÷åñêàÿ çíà÷èìîñòü ðàáîòû. Òåîðåòè÷åñêàÿ
çíà÷èìîñòü ðàáîòû ñîñòîèò â âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ îñíîâíûõ ïîëî-
æåíèé è âûâîäîâ äèññåðòàöèè äëÿ äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ òåîðèè áàíêîâñ-
êîé êîíêóðåíöèè. Ïðàêòè÷åñêàÿ çíà÷èìîñòü äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâà-
íèÿ ñîñòîèò â âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ òåîðåòè÷åñêèõ ïîëîæåíèé è
ìåòîäè÷åñêèõ ïîäõîäîâ èññëåäîâàíèÿ äëÿ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è êà-
÷åñòâà äåÿòåëüíîñòè áàíêîâñêèõ îðãàíèçàöèé, èõ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè è
îáåñïå÷åíèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà ê óïðàâëåíèþ êîììåð÷åñ-
êèì áàíêîì.

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ìîãóò íàéòè ïðèìåíåíèå â ïðåïîäàâàíèè äèñ-
öèïëèí «Áàíêîâñêîå äåëî», «Áàíêîâñêèé ìåíåäæìåíò», «Áàíêîâñêèé ìàðêå-
òèíã», «Ñòðàòåãè÷åñêèéìåíåäæìåíò âôèíàíñîâî-êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèÿõ».

Àïðîáàöèÿ ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâàíèÿ.Îñíîâíûå âûâîäû è ïîëîæå-
íèÿ, ïîëó÷åííûå àâòîðîì â õîäå äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ, äîêëàäû-
âàëèñü è ïîëó÷èëè îäîáðåíèå íà Íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêîé êîíôåðåíöèè ñ ìåæ-
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äóíàðîäíûì ó÷àñòèåì (ã. Âîëãîãðàä, 2010 ã.); Íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêîé êîíôå-
ðåíöèè ìîëîäûõ ó÷åíûõ (ã. Íîâûé Óðåíãîé).

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ íàøëè ïðàêòè÷åñêîå ïðèìåíåíèå â äåÿòåëü-
íîñòè ôèëèàëà ÎÀÎ «ÑÊÁ-Áàíê» â ã. ÍîâûéÓðåíãîé è èñïîëüçóþòñÿ â ó÷åá-
íîé äåÿòåëüíîñòè ÀÍÎÂÏÎ «Ðîññèéñêàÿ àêàäåìèÿ ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà».

Îáùèé ñïèñîê íàó÷íûõ òðóäîâ âêëþ÷àåò 9 ðàáîò îáùèì îáúåìîì 15,43
ï.ë., èç íèõ 6 ñòàòåé îáùèì îáúåìîì 3,15 ï.ë. � â èçäàíèÿõ, ðåêîìåíäîâàí-
íûõ ÂÀÊÌèíîáðíàóêè Ðîññèè.

Îáúåì è ñòðóêòóðà äèññåðòàöèè. Äèññåðòàöèÿ ñîñòîèò èç ââåäåíèÿ,
òðåõ ãëàâ, èëëþñòðèðîâàííûõ 10 àíàëèòè÷åñêèìè òàáëèöàìè, 11 ðèñóíêà-
ìè, 2 äèàãðàììàìè, çàêëþ÷åíèÿ, áèáëèîãðàôè÷åñêîãî ñïèñêà. Îñíîâíîé òåêñò
èçëîæåí íà 145 ñòðàíèöàõ.

II. ÎÑÍÎÂÍÛÅ ÍÀÓ×ÍÛÅ ÏÎËÎÆÅÍÈß È ÐÅÇÓËÜÒÀÒÛ
ÈÑÑËÅÄÎÂÀÍÈß, ÂÛÍÎÑÈÌÛÅ ÍÀ ÇÀÙÈÒÓ

Ðåçóëüòàòû äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ ïðåäñòàâëåíû â òðåõ ãðóï-
ïàõ âçàèìîñâÿçàííûõ ìåæäó ñîáîé íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêèõ çàäà÷.

Ïåðâàÿ ãðóïïà çàäà÷ ïîñâÿùåíà òåîðåòè÷åñêîìó èññëåäîâàíèþ îñ-
íîâíûõ íàïðàâëåíèé ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâ, îáîñíî-
âàíèþ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà ê óïðàâëåíèþ êîììåð÷åñêèì áàí-
êîì, âêëþ÷àÿ ðàññìîòðåíèå ïðåäïîñûëîê è ñïåöèôèêè åãî âîçíèêíîâåíèÿ, ê
îïðåäåëåíèþ åãî ðîëè â ñîçäàíèè è ðàçâèòèè êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ
êîììåð÷åñêîãî áàíêà, à òàêæå èçó÷åíèþ çàðóáåæíîãî îïûòà ïîâûøåíèÿ êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâ.

Îïðåäåëåíèå òåíäåíöèé è ðàìîê ðàçâèòèÿ áàíêîâñêîé êîíêóðåíöèè
ïîçâîëèëî óñòàíîâèòü, ÷òî êðåäèòíûå îðãàíèçàöèè èñïîëüçóþò ðàçëè÷íûå
ìåòîäû äîñòèæåíèÿ è óäåðæàíèÿ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ íà ôèíàíñî-
âûõ ðûíêàõ, ÷òî îáåñïå÷èâàåò ìíîãîîáðàçèå ôîðì êîíêóðåíòíîé áîðüáû.
Ñðåäè íèõ ïîä÷åðêíåì íàëè÷èå öåíîâîé êîíêóðåíöèè è åå ðîëü äëÿ ðîññèé-
ñêèõ êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé, êîòîðûå, êîíêóðèðóÿ ìåæäó ñîáîé, óäåëÿþò
âíèìàíèå öåíîâûì ôàêòîðàì, òîãäà êàê óñèëèÿ çàïàäíûõ êðåäèòíûõ èíñòè-
òóòîâ íàïðàâëåíû íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã.
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Â èññëåäîâàíèè îïðåäåëåíî, ÷òî ôîðìèðîâàíèå ðûíêà áàíêîâñêèõ óñ-
ëóã â Ðîññèè óñëîâíî ìîæíî ðàçäåëèòü íà òðè ýòàïà, êàæäîìó èç êîòîðûõ
ñîîòâåòñòâóåò ñâîÿ ïàðàäèãìà êîíêóðåíöèè, êîòîðàÿ íàõîäèò ñâîå âûðàæå-
íèå â íîðìàòèâíî-ïðàâîâîì ðåãóëèðîâàíèè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè è ñî-
çäàíèè ñèñòåìû àíòèìîíîïîëüíîãî ðåãóëèðîâàíèÿ.

Ó÷èòûâàÿ ðÿä ñïåöèôè÷åñêèõ ÷åðò, ïðèñóùèõ áàíêîâñêîé êîíêóðåí-
öèè, è ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé áàíêîâñêîé ñôåðû äîêàçàíî, ÷òî áàíêîâñêàÿ
êîíêóðåíöèÿ � ïðîöåññ ñîïåðíè÷åñòâà êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ çà äîñòèæåíèå
îðãàíèçàöèîííûõ, öåíîâûõ è ïðîäóêòîâûõ ïðåèìóùåñòâ â ðåàëèçàöèè áàí-
êîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã, ìàêñèìàëüíîì óäîâëåòâîðåíèè ðàçíîîáðàçíûõ
ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ, ïîëó÷åíèè íàèáîëüøåé ïðèáûëè, ñïîñîáñòâóþùèõ
ïîâûøåíèþ ðåçóëüòàòèâíîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ áàíêîâ è ýôôåêòèâíîñòè
áàíêîâñêîé ñèñòåìû â öåëîì.

Êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî êîììåð÷åñêîãî áàíêà � êîëè÷åñòâåííîå
è êà÷åñòâåííîå ïðåâîñõîäñòâî â ñôåðå ïðåäîñòàâëåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ
óñëóã íà îïðåäåëåííûõ ñåãìåíòàõ ðûíêà â êîíêðåòíûé ïåðèîä âðåìåíè â
óñëîâèÿõ èçìåíÿþùèõñÿ öåííîñòåé è öåëåé èõ ïîòðåáèòåëåé, äîñòèãíóòîå
áåç óùåðáà ñîáñòâåííîìó ôèíàíñîâîìó ñîñòîÿíèþ; íàëè÷èå äîñòàòî÷íîãî
ðûíî÷íîãî ïîòåíöèàëà, îáåñïå÷èâàþùåãî ðàçðàáîòêó, îðãàíèçàöèîííîå
îôîðìëåíèå è ïðåäîñòàâëåíèå ê ïðîäàæå êîíêóðåíòîñïîñîáíûõ áàíêîâñêèõ
óñëóã â áóäóùåì.

Âûäåëÿþò îñíîâíûå êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà áàíêà, ñïîñîáñòâóþ-
ùèå åãî ðàçâèòèþ: îðãàíèçàöèîííûå (ñòðóêòóðà ñîáñòâåííîñòè, íàëè÷èå äèñ-
òàíöèîííîãî îáñëóæèâàíèÿ, èìèäæ è ðåïóòàöèÿ áàíêà íà ðûíêå ôèíàíñîâûõ
óñëóã, óñòîé÷èâàÿ êëèåíòóðà, íàêîïëåííûé îïûò ðàáîòû), öåíîâûå (òàðèôíàÿ
ïîëèòèêà, èíâåñòèöèîííàÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü, ñèñòåìû ñêèäîê), ïðîäóêòî-
âûå (ñïåêòð îêàçûâàåìûõ óñëóã: ñòàíäàðòèçèðîâàííûå è èííîâàöèîííûå áàí-
êîâñêèå ïðîäóêòû, êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ ïðîäóêòîâ è óñëóã).

Íà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü áàíêîâ âëèÿåò êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü áàí-
êîâñêîé óñëóãè, êîòîðàÿ òîæå ìîæåò ïðåäïîëàãàòü íàëè÷èå îïðåäåëåííîé
ñèñòåìû êðèòåðèåâ åå îöåíêè, âêëþ÷àþùåé öåíó è êà÷åñòâî áàíêîâñêîé óñ-
ëóãè; êà÷åñòâî ñåðâèñà, îáåñïå÷èâàþùåãî å¸ ïðåäîñòàâëåíèå; íàëè÷èå ñîîò-
âåòñòâóþùåé äëÿ ýòîãî èíôðàñòðóêòóðû; áàíêîâñêèé èìèäæ.
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Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ äëÿ ðîññèéñêèõ áàíêîâ êîíêóðåíöèÿ ïðåèìó-
ùåñòâåííî íîñèò íåöåíîâîé õàðàêòåð è ñâÿçàíà ãëàâíûì îáðàçîì ñ êà÷åñòâîì
áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã. Ïîìèìî êîíêóðåíöèè â êà÷åñòâå, â ñôåðå ïðå-
äîñòàâëåíèÿ óñëóã êðåäèòíûìè îðãàíèçàöèÿìè âåäåòñÿ êîíêóðåíöèÿ ïî èõ
àññîðòèìåíòó, ïîëíîòå êîìïåòåíòíîãî îáñëóæèâàíèÿ, ñòåïåíè îõâàòà ðûíêà,
óðîâíþ äèâåðñèôèêàöèè ñîáñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè. Ðåàëèçàöèÿ áàíêîâñêèõ
ïðîäóêòîâ è óñëóã � òàêæå î÷åíü âàæíûé ýòàï â äåÿòåëüíîñòè áàíêà. Îäíàêî
ýòî íå òîëüêî ðåàëèçàöèÿ ïðîäóêòîâ è óñëóã, ýòî îïðåäåëåííûå ôèëîñîôèÿ è
ñòðàòåãèÿ, êîòîðûå íå ìîãóò ïîÿâèòüñÿ ñàìè ïî ñåáå, áåç ïðåäâàðèòåëüíîé
ïîäãîòîâêè, ãëóáîêîãî îñìûñëåíèÿ è àíàëèçà, à òàêæå èíòåíñèâíîé ðàáîòû
âñåõ îòäåëåíèé áàíêà, âêëþ÷àÿ åãî ïðàâëåíèå è íèçøèå çâåíüÿ ïåðñîíàëà.

Óñïåõ ðàáîòû îïðåäåëÿåòñÿ íåöåíîâûìè ìåòîäàìè âåäåíèÿ êîíêóðåí-
òíîé áîðüáû, ò.å. ïðîèñõîäèò ïîñòåïåííîå èçìåíåíèå â àêöåíòàõ êîíêóðåí-
öèè â íàïðàâëåíèè íåöåíîâîãî ñîïåðíè÷åñòâà.

Óñèëåíèå ðûíî÷íîé êîíêóðåíöèè áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è ïðåäîñòàâ-
ëÿåìûõ óñëóã, óâåëè÷åíèå òðåáîâàíèé èõ ïîòðåáèòåëåé ê ñòîèìîñòè è êà÷å-
ñòâó áàíêîâñêîãî îáñëóæèâàíèÿ ïðèâîäÿò ê òîìó, ÷òî áàíêè âñå áîëåå è áî-
ëåå íóæäàþòñÿ â ñòðàòåãè÷åñêîé àäàïòàöèè ê èçìåíåíèÿì âíåøíåé ñðåäû è
îáåñïå÷åíèþ ñâîåãî óñïåõà â êîíêóðåíòíîé áîðüáå, ò.å. ê ôîðìèðîâàíèþ
ñâîåé ñòðàòåãèè.

Ñòðàòåãèþ áàíêà ìîæíî îïðåäåëèòü êàê öåëü è ìåòîäû åå ðåàëèçàöèè,
à òàêòèêó � êàê ñîâîêóïíîñòü êîíêðåòíûõ ñðåäñòâ, ïðèåìîâ è ìåòîäîâ äîñ-
òèæåíèÿ öåëè. Ñòðàòåãèÿ è òàêòèêà ìåæäó ñîáîé òåñíî âçàèìîñâÿçàíû, òàê-
òèêà ÿâëÿåòñÿ êîíêðåòíûì ñðåäñòâîì âîïëîùåíèÿ â æèçíü ñòðàòåãèè.

Ñî÷åòàíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé è îïåðàòèâíûõ çàäà÷, ñòðàòåãè÷åñêîãî
è òåêóùåãî ïëàíèðîâàíèÿ ïîçâîëÿåò êîììåð÷åñêèì áàíêàì èçáåæàòü íåóäà÷
â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, ïîëíåå ðåàëèçîâàòü ñâîé èíòåðåñ.

Òàêèì îáðàçîì, êîíêóðåíòíàÿ ñòðàòåãèÿ áàíêà � ýòî:
- ïðîãðàììà äåéñòâèé ïî ôîðìèðîâàíèþ è ñòàáèëèçàöèè äîëãîñðî÷-
íûõ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ íà ñîîòâåòñòâóþùèõ öåëåâûõ ðûí-
êàõ, âûðàæàþùàÿ êîëè÷åñòâåííûå öåëè è ïðèîðèòåòû â áàíêîâñêîì
ðàçâèòèè, âêëþ÷àÿ íåîáõîäèìûå ïåðñïåêòèâíûå îðãàíèçàöèîííûå
èçìåíåíèÿ â áàíêå;
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- ñîâîêóïíîñòü íàèáîëåå çíà÷èìûõ öåëåé åãî ñòàíîâëåíèÿ è ïîñëåäó-
þùåãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ íà ðûíêå, à òàêæå âàðèàíòíûõ ïîäõîäîâ ê
èõ ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè;
- êîìïëåêñ ïðèíèìàåìûõ ðåøåíèé ïî ýôôåêòèâíîìó ðàçìåùåíèþ ðå-
ñóðñîâ áàíêà äëÿ ïîâûøåíèÿ äîõîäíîñòè è äîñòèæåíèÿ äîëãîñðî÷íûõ
êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ íà öåëåâûõ ðûíêàõ; ïðèíÿòèå ðåøåíèé
ñåãîäíÿ ñ îðèåíòàöèåé íà áóäóùåå.
Â êîíòåêñòå äîëãîñðî÷íûõ îòíîøåíèé áàíêè äîëæíû âûäåëÿòü òðåí-

äû, ïðîãíîçèðîâàòü ïîâåäåíèå è ïðîàêòèâíî äåéñòâîâàòü íà îñíîâå ýòîãî
çíàíèÿ. Óðîâåíü ñåðâèñà ñòàíîâèòñÿ îïðåäåëÿþùèì äëÿ îïðåäåëåííûõ ãðóïï
êëèåíòîâ, è â äàëüíåéøåì îíè áóäóò ñòðåìèòüñÿ ê ñòàáèëèçàöèè äîñòèãíó-
òîãî âûñîêîãî óðîâíÿ ñåðâèñà. Ïîÿâëÿåòñÿ ïîòðåáíîñòü â âûäåëåíèè êëàñ-
òåðîâ ïîòðåáèòåëåé, èìåþùèõ èäåíòè÷íûå ïîòðåáíîñòè è àíàëîãè÷íî ðåà-
ãèðóþùèõ íà ïðåäëàãàåìûå áàíêîì ïðîäóêòû è óñëóãè.

Íàèáîëåå ðàçâèòûå èç áàíêîâ, ïðîøåäøèå ôàçû ýêñïàíñèè è ìèíèìè-
çàöèè èçäåðæåê, âñå áîëüøå îñîçíàþò ïîòðåáíîñòü â ñòðàòåãèè äèôôå-
ðåíöèàöèè, êîòîðàÿ ñïîñîáíà îáåñïå÷èòü «íàöåíêó âûøå ñðåäíåðûíî÷íîé»
è ïîâûøåíèå ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé çà ñ÷åò ïåðñîíèôèêàöèè îòíîøåíèé
ñ êëèåíòàìè.

Íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûìè â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ ñòðàòåãèÿìè îáåñ-
ïå÷åíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ ÿâëÿþòñÿ: ïðîèçâîä-
ñòâî íîâûõ áàíêîâñêèõ óñëóã, àíàëîãè÷íûõ óæå ñóùåñòâóþùèì; ðàñøèðå-
íèå ïðîèçâîäñòâà äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã; ïðîèçâîäñòâî ïðèíöèïèàëüíî
íîâûõ óñëóã � ñ ó÷åòîì ïîòðåáíîñòåé áèçíåñà êëèåíòîâ áàíêà; ïðîèçâîäñòâî
è ðåàëèçàöèÿ äîïîëíèòåëüíîé ñèñòåìû óñëóã íåáàíêîâñêîãî õàðàêòåðà.

Áàíê íà ïóòè ê ñòðàòåãè÷åñêîìó óñïåõó äîëæåí ñîçäàòü èìåííî òàêîé
ïðîäóêò è ïîêàçàòü òàêîå êà÷åñòâî åãî ïðåäîñòàâëåíèÿ, êîòîðîå îòëè÷àåòñÿ
îò êîíêóðåíòíûõ ñâîåé óíèêàëüíîñòüþ è èìååò îòëè÷èòåëüíûå ÷åðòû â ýëå-
ìåíòàõ ïðîäâèæåíèÿ íà ðûíîê.

Êëþ÷åâûå êîìïåòåíöèè áàíêà äîëæíû ñìåùàòüñÿ îò ìàññîâîãî õàðàê-
òåðà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè â ñòîðîíó èäåíòèôèêàöèè, ôîêóñíîãî ïðè-
âëå÷åíèÿ è óäåðæàíèÿ ïðèáûëüíûõ êëèåíòîâ. Ðåøåíèå ýòèõ çàäà÷ òðåáóåò
ôîðìèðîâàíèÿ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè.
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Ñàìîé ïåðñïåêòèâíîé â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñòðàòåãèåé, ïðè êîòîðîé îáåñ-
ïå÷èâàåòñÿ óñòàíîâëåíèå äîëãîâðåìåííûõ êîíòàêòîâ ñ ïîòðåáèòåëÿìè áàí-
êîâñêèõ óñëóã, êàê ñóùåñòâóþùèìè, òàê è ïîòåíöèàëüíûìè, ÿâëÿåòñÿ ñòðà-
òåãèÿ, ðåàëèçóþùàÿ êîíöåïöèè CRM (Customer Relationship Management �
óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè). Ýòà êîíöåïöèÿ ïðåäóñìàò-
ðèâàåò íåîáõîäèìîñòü ïåðåîðèåíòàöèè ñòðàòåãè÷åñêèõ óñòàíîâîê áàíêîâñ-
êîãî áèçíåñà â íàïðàâëåíèè îò ïðîäóêòîâ è ñïåöèôèêè âíóòðåííåé îðãàíè-
çàöèè áàíêà íà êëèåíòà, íà åãî èíäèâèäóàëüíûå ïîòðåáíîñòè è îæèäàíèÿ.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ âñå áîëüøåå ÷èñëî áàíêîâ ñòàâèò ïåðåä ñîáîé çàäà-
÷ó àêòèâíîé ðàáîòû ñ êëèåíòàìè, à èìåííî: ïåðåõîäà îò ïðîäóêòîîðèåíòè-
ðîâàííîé ê êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ïîëèòèêå.

Òàáëèöà 1
Áàíêè, ðåàëèçóþùèå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííóþ ìîäåëü âåäåíèÿ ðîçíè÷íîãî

áèçíåñà â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè

Òàêèì îáðàçîì, êëèåíòîîðèåíòèðîâàííàÿ ñòðàòåãèÿ � ýòî ñîñòàâëÿþ-
ùàÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà, öåëü êîòîðîé � îáåñïå÷åíèå ïîñòîÿííî-
ãî óëó÷øåíèÿ ðûíî÷íûõ ïîçèöèé áàíêà çà ñ÷åò ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïî-
ñîáíîñòè ïðåäëàãàåìûõ óñëóã.

Èññëåäîâàíèå ðîññèéñêèõ áàíêîâ, ðåàëèçóþùèõ êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íóþìîäåëü âåäåíèÿ ðîçíè÷íîãî áèçíåñà è ñîçäàíèÿ âçàèìîâûãîäíûõ è äîëãî-

Òàáëèöà ñîñòàâëåíà àâòîðîì ïî ñëåäóþùèì ìàòåðèàëàì: èññëåäîâàíèÿ «Èíäåêñ âïå÷àòëåíèÿ
êëèåíòîâ 2012», îïóáëèêîâàííîãî àìåðèêàíñêîé êîìïàíèåé Senteo; ðåéòèíãà áàíêîâ ïî îáúå-
ìó äåïîçèòîâ ôèçè÷åñêèõ ëèö ñîñòàâëåííîãî íà îñíîâå èíôîðìàöèè, ïðåäñòàâëåííîé íà ñàéòå
Öåíòðàëüíîãî áàíêà Ðîññèè, ÐÁÊ ðåéòèíãà 100 áàíêîâ ïî îáúåìó ïîòðåáèòåëüñêèõ êðåäèòîâ;
ÐÁÊ ðåéòèíãà 100 áàíêîâ ïî ðàçìåðó ðîçíè÷íîé ñåòè.
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ñðî÷íûõ îòíîøåíèé ñ ðîçíè÷íûìè êëèåíòàìè â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ êîíêóðåí-
òîñïîñîáíîñòè, ïîçâîëèëî äàòü îöåíêó äåÿòåëüíîñòè êðóïíûõ ðîçíè÷íûõ áàí-
êîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ ïðèâëåêàòåëüíîñòè äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ.

Ìåòîäèêà îöåíêè âêëþ÷àåò ïÿòü îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ, âîçäåéñòâóþ-
ùèõ íà âïå÷àòëåíèå êëèåíòîâ â ìîìåíò êîíòàêòà ñ áàíêîì: áðåíä, êîììóíè-
êàöèè, îêðóæåíèå, êóëüòóðà è ïðåäëîæåíèå.

Ïåðåõîä îòå÷åñòâåííûõ áàíêîâ ê êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûì ñòðàòåãè-
ÿì áóäåò èìåòü äëÿ íèõ ìíîãî÷èñëåííûå ïîñëåäñòâèÿ, çàòðîíåò ñôåðó óï-
ðàâëåíèÿ êîììåð÷åñêîé èíôîðìàöèåé, ïîçâîëÿÿ áàíêàì ïðîâîäèòü áîëåå
ïðîäóìàííóþ ïîëèòèêó ïðèâëå÷åíèÿ è óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ, ÷òî ïðåäïîëà-
ãàåò îöåíêó «ñòîèìîñòè» ïîòåðÿííîãî êëèåíòà, âûÿâëåíèå íàèáîëåå èíòå-
ðåñíûõ ñåãìåíòîâ (êàòåãîðèé) êëèåíòîâ, ïðîäâèæåíèå ê áîëåå ïåðñîíàëèçè-
ðîâàííîìó ïîäõîäó ê êëèåíòó. Óñêîðèòñÿ ðàçðàáîòêà íîâûõ ïðîäóêòîâ è óñëóã,
íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàííûõ ñ íîâûìè òåõíîëîãèÿìè, ðàñøèðèòñÿ èñïîëüçî-
âàíèå âèðòóàëüíûõ êàíàëîâ ñáûòà, èçìåíèòñÿ ïîëèòèêà öåíîîáðàçîâàíèÿ.

Âòîðàÿ ãðóïïà çàäà÷ äèññåðòàöèîííîãî èññëåäîâàíèÿ ïîñâÿùåíà îáî-
ñíîâàíèþ ìåòîäè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ê ðàçðàáîòêå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé
ñòðàòåãèè êîììåð÷åñêîãî áàíêà.

Ñòðàòåãè÷åñêîå óïðàâëåíèå äåÿòåëüíîñòüþ êîììåð÷åñêîãî áàíêà äîë-
æíî âêëþ÷àòü ñëåäóþùèå íàïðàâëåíèÿ:

- ïðîâåäåíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ èññëåäîâàíèé (ñòðàòåãè÷åñêèé àíàëèç);
- îáîñíîâàíèå è ïðèíÿòèå óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, ñâÿçàííûõ ñ ôîð-
ìèðîâàíèåì ñïèñêà ïðîäóêòîâ è óñëóã áàíêà;
- îïðåäåëåíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ óñëîâèé äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ öåí ïî êàæ-
äîìó áàíêîâñêîìó ïðîäóêòó (óñëóãå);
- ðûíî÷íîå ïðîäâèæåíèå áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã ñ èñïîëüçîâà-
íèåì ýôôåêòèâíûõ ìåòîäîâ îïðåäåëåíèÿ è ôîðìèðîâàíèÿ ðûíî÷íî-
ãî ñïðîñà è ìàðêåòèíãîâûõ ïðè¸ìîâ ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà;
- øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ ñ ïðèìåíåíèåì ýô-
ôåêòèâíûõ êàíàëîâ ñáûòà.
Ñõåìó è àëãîðèòì îðãàíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè ïî ðàçðàáîòêå êëèåíòîî-

ðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè â êîììåð÷åñêîì áàíêå ìîæíî ïðåäñòàâèòü ñëå-
äóþùèì îáðàçîì (ðèñ. 1).
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Ðèñ. 1. Îðãàíèçàöèÿ äåÿòåëüíîñòè ïî ðàçðàáîòêå
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè â êîììåð÷åñêîì áàíêå 1

1 Àâòîðñêàÿ ðàçðàáîòêà.

Ïðè ðàçðàáîòêå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè áàíêà íåîáõîäè-
ìûì óñëîâèåì ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå âûñîêîýôôåêòèâíîãî ìàðêåòèíãà, êî-
òîðûé îòðàæàåò ðûíî÷íóþ ñòðàòåãèþ ïî ôîðìèðîâàíèþ, ïðîäâèæåíèþ è
ðåàëèçàöèè áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ (óñëóã). Ýòî ñèñòåìà òåõíîëîãè÷åñêèõ
ïðè¸ìîâ è ìåòîäîâ ñ öåëüþ óäîâëåòâîðåíèÿ êëèåíòñêèõ ïîòðåáíîñòåé âû-
ãîäíûì è ðåíòàáåëüíûì (äëÿ áàíêà) îáðàçîì.

Àäàïòàöèÿ êîììóíèêàöèîííîé ñòðàòåãèè ïîäðàçóìåâàåò èíôîðìèðî-
âàíèå êëèåíòîâ òîëüêî îá àêòóàëüíûõ äëÿ íèõ ïðåäëîæåíèé, îïòèìèçàöèþ
êàíàëîâ èíôîðìàöèè è óïðàâëåíèå ïåðèîäè÷íîñòüþ êîììóíèêàöèé. Âàæ-
íûì àñïåêòîì ÿâëÿåòñÿ ñáîð è àíàëèç îáðàòíîé ñâÿçè, ïîëó÷àåìîé îò êëèåí-
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òà â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ. Ðàçðàáàòûâàåìûå öåëåâûå ïðåäëîæåíèÿ ïîä-
ðàçóìåâàþò îðèåíòàöèþ áàíêà íà óäîâëåòâîðåíèå èíäèâèäóàëüíûõ çàïðî-
ñîâ êëèåíòîâ, äëÿ ÷åãî íåîáõîäèì àíàëèç èíôîðìàöèè î ïîêóïàòåëÿõ. Íà
îñíîâå ïðîâåäåííîãî àíàëèçà, íàáëþäåíèÿ è ïðîãíîçèðîâàíèÿ ðûíêà ðàçðà-
áàòûâàåòñÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííàÿ áàíêîâñêàÿ ñòðàòåãèÿ.

Â ðàìêàõ CRM-ñòðàòåãèè ðàçðàáîòêà áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ äîëæíà
ôîðìèðîâàòüñÿ â íàïðàâëåíèè ó÷åòà öåëåâûõ ãðóïï êëèåíòîâ. Äëÿ ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ óñëóã, íåîáõîäèìûõ äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ñòàíäàðòíîãî ïàêåòà, èëè
äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã, ïîëüçóþùèõñÿ ðûíî÷íûì ñïðîñîì, íî çàòðàòíûõ äëÿ
íåãî ïðè ñàìîñòîÿòåëüíîì èõ ïðîèçâîäñòâå, áàíê ìîæåò ïðèâëå÷ü äðóãèõ
ó÷àñòíèêîâ ðûíêà íà ïðèíöèïàõ àóòñîðñèíãà è íàïîëíèòü ïðîäóêòîâóþ ëè-
íåéêó ëó÷øèìè ðûíî÷íûìè ïðåäëîæåíèÿìè. Âàæíûì ìåòîäîëîãè÷åñêèì
ïîäõîäîì ê èññëåäîâàíèþ êà÷åñòâà áàíêîâñêèõ óñëóã ÿâëÿåòñÿ âûäåëåíèå
äâóõ ñèñòåì êðèòåðèåâ êà÷åñòâà: ñ ïîçèöèè áàíêà è ñ ïîçèöèè êëèåíòà.

Â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè áàíê äîëæåí ó÷èòûâàòü îáå ãðóïïû êðèòåðèåâ
(äëÿ ðàçëè÷íûõ âèäîâ áàíêîâñêèõ óñëóã íàáîð êðèòåðèåâ áóäåò ðàçëè÷àòü-
ñÿ). Â óñëîâèÿõ óñèëåíèÿ áàíêîâñêîé êîíêóðåíöèè âåäóùåå çíà÷åíèå ïðèîá-
ðåòàåò òî÷êà çðåíèÿ áàíêîâñêèõ êëèåíòîâ. Ýòî îáñòîÿòåëüñòâî íàøëî âûðà-
æåíèå â êîíöåïöèè âîñïðèíèìàåìîãî êà÷åñòâà áàíêîâñêîãî îáñëóæèâàíèÿ.
Ñóòü åå çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî êà÷åñòâî îïðåäåëÿåòñÿ íå ñîâîêóïíîñòüþ
ñâîéñòâ áàíêîâñêîé óñëóãè, à ñîîòíîøåíèåì ýòèõ ñâîéñòâ, ñ îäíîé ñòîðîíû,
è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé � ñ äðóãîé, ñîîòâåòñòâèåì õàðàêòåðèñòèê áàíêîâ-
ñêîé óñëóãè òðåáîâàíèÿì êëèåíòîâ. Ðåàëèçàöèÿ öåëåé è çàäà÷ êëèåíòîîðè-
åíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè ïðåäïîëàãàåò ïåðåñòðîéêó êëþ÷åâûõ áèçíåñ-ïðîöåñ-
ñîâ áàíêà ñ îðèåíòàöèåé èõ íà êëèåíòà. Àãðåãèðîâàííàÿ ñòðóêòóðà âñåõ
áèçíåñ-ïðîöåññîâ â êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîì áàíêå ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 2.

Âíåäðåíèå ïðèíöèïîâCRMïðåäóñìàòðèâàåò çíà÷èòåëüíóþïåðåñòðîé-
êó âñåé äåÿòåëüíîñòè áàíêà. Íà îñíîâå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè
ôîðìèðóåòñÿ äîëãîñðî÷íàÿ ïðîãðàììà ðàçâèòèÿ áàíêà, íàïðàâëåííàÿ íå òîëü-
êî íà ïîëó÷åíèå ïðèáûëè, íî è íà íàðàùèâàíèå ñòîèìîñòè áàíêà çà ñ÷åò
èñïîëüçîâàíèÿ êëèåíòñêèõ àêòèâîâ.

Áèçíåñ-ïðîöåññû â áàíêå ðàçáèâàþòñÿ íà îñíîâíûå è âñïîìîãàòåëü-
íûå (îáåñïå÷èâàþùèå). Ïåðâûå óäîâëåòâîðÿþò ïîòðåáíîñòè áàíêîâñêèõ
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Ðèñ. 2. Îáîáù¸ííàÿ áëîêîâàÿ ñõåìà áèçíåñ-ïðîöåññîâ
êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî áàíêà 2

1 Àâòîðñêàÿ ðàçðàáîòêà.

êëèåíòîâ ïóò¸ì ïðåäëîæåíèÿ èì ñîîòâåòñòâóþùèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã, âòî-
ðûå � ïîääåðæèâàþò äåÿòåëüíîñòü áàíêà ïóò¸ì îáåñïå÷åíèÿ åãî íåîáõîäè-
ìûìè óñëîâèÿìè. Íà ñòàäèè ðåàëèçàöèè ñòðàòåãèÿ ïðèîáðåòàåò ôîðìó êîí-
êðåòíûõ ìåð áàíêîâñêîé ïîëèòèêè.

Ïåðåä ïåðåõîäîì íà èñïîëüçîâàíèå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòå-
ãèè áàíêó òðåáóåòñÿ ðåãëàìåíòèðîâàòü ïðîöåäóðû ïðîâåäåíèÿ îïåðàöèé â
ðàìêàõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ. Îáùàÿ ñòðàòåãèÿ è áèçíåñ-ëîãèêà âçàèìîäåéñòâèÿ
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âñåõ ïðîöåññîâ ôðîíò- è áýê-îôèñîâ áàíêà ÿâëÿþòñÿ îñíîâîé äëÿ ðàçðàáîò-
êè ñèñòåìû àëãîðèòìîâ, ïðîöåäóð è ðåãëàìåíòîâ, îïèñûâàþùèõ âçàèìîäåé-
ñòâèå ïîäðàçäåëåíèé áàíêà.

Îñíîâíàÿ îñîáåííîñòü ñòðàòåãè÷åñêîãî óïðàâëåíèÿ áàíêîì, ïðèìåíÿ-
þùèì êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä, çàêëþ÷àåòñÿ â íàëè÷èè îáøèðíî-
ãî áëîêà êðèòåðèåâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü ñòåïåíü
äîñòèæåíèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé â îáëàñòè, îòâå÷àþùåé çà ðàçâèòèå âçàè-
ìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè. Åñëè áàíê âíåäðÿåò êëèåíòîîðèåíòèðîâàííóþ
ñòðàòåãèþ, òî â êà÷åñòâå îñíîâíûõ êðèòåðèåâ ïî îöåíêå ýôôåêòèâíîñòè åãî
áèçíåñ-ïðîöåññîâ íåîáõîäèìî ïðèìåíÿòü êðèòåðèè, êîòîðûå õàðàêòåðèçóþò
åãî äåÿòåëüíîñòü ïî îáñëóæèâàíèþ êëèåíòîâ.

Ïîýòîìó, ÷òîáû ñîõðàíÿòü è íàðàùèâàòü êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà â
îáëàñòè ïðåäîñòàâëåíèÿ áàíêîâñêèõ óñëóã, áàíêó òðåáóþòñÿ èíñòðóìåíòû, êî-
òîðûå ïîçâîëÿþò ýôôåêòèâíî óïðàâëÿòü ñîáñòâåííûìè áèçíåñ-ïðîöåññàìè.

Â êà÷åñòâå òàêèõ èíñòðóìåíòîâ â ðàáîòå ïðåäëîæåíà Ïðîãðàììà ðåà-
ëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîéìîäåëèôóíêöèîíèðîâàíèÿ êîììåð÷åñêîãî
áàíêà. Îíà ñîäåðæèò ñëåäóþùèå ÷åòûðå áëîêà ïîñëåäîâàòåëüíî ïðîâîäè-
ìûõ ìåðîïðèÿòèé:

- ñîçäàíèå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðóêòóðû;
- ïðîâåäåíèå ìåðîïðèÿòèé ïî ðàçâèòèþ êëèåíòñêîé áàçû;
- ðàáîòû ïî óëó÷øåíèþ òåõíîëîãèé îáñëóæèâàíèÿ êîðïîðàòèâíûõ êëè-
åíòîâ;
- ìåðîïðèÿòèÿ ïî óëó÷øåíèþ îòíîøåíèÿ êëèåíòîâ êîðïîðàòèâíîãî
ñåãìåíòà ê áàíêó.
Öåëüþ äàííûõ ìåðîïðèÿòèé ÿâëÿåòñÿ ïåðåõîä îò ìàêñèìàëüíîé ïðî-

äàæè ïðîäóêòîâ ê «êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîìó» ïîäõîäó, ïðè êîòîðîì êëþ-
÷åâûì ìîìåíòîì âûñòóïàåò ìàêñèìèçàöèÿ ñîîòâåòñòâèÿ ñòðóêòóðû è ñïîñî-
áîâ ðåàëèçàöèè âûïóñêàåìûõ ïðîäóêòîâ ñòðóêòóðå ïðåäïî÷òåíèé êëèåíòîâ.

Äëÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé áàíêîâñêîé îðãàíèçàöèè ïðèîðèòåòíû-
ìè ÿâëÿþòñÿ âîïðîñû, êàñàþùèåñÿ ñáûòà ïðîäóêòîâ è óñëóã, âîïðîñû æå èõ
ïðîèçâîäñòâà ïðåäñòàâëÿþòñÿ ìåíåå âàæíûìè. Â ñîîòâåòñòâèè ñ òàêèì ðàñ-
ïðåäåëåíèåì ïðèîðèòåòîâ ìàðêåòèíãîâàÿ ñëóæáà áàíêà èãðàåò êîîðäèíèðó-
þùóþ ðîëü â äåÿòåëüíîñòè âñåõ îñòàëüíûõ áàíêîâñêèõ ïîäðàçäåëåíèé.
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Â ñîîòâåòñòâèè ñî ñòðóêòóðîé ïðîèçâîäñòâà è óïðàâëåíèÿ áàíêîâñêèå
îðãàíèçàöèè, ïðèìåíÿþùèå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä, ìîãóò áûòü
÷åòûð¸ âèäîâ:

à) ñêîîðäèíèðîâàííûå ïî ãðóïïàì óñëóã;
á) ñêîîðäèíèðîâàííûå ïî ãðóïïàì êëèåíòîâ;
â) îðãàíèçàöèè ìàòðè÷íîãî òèïà;
ã) ñ äèâèçèîíàëüíûì õàðàêòåðîì óïðàâëåíèÿ.
Äåÿòåëüíîñòü áàíêà íåîáõîäèìî êîîðäèíèðîâàííî ðåàëèçîâûâàòü â

ðàìêàõ ñôîðìèðîâàííûõ â ñîîòâåòñòâèè ñ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòå-
ãèåé òîâàðíîé, öåíîâîé, ñáûòîâîé è êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèê.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ýêîíîìè÷åñêè öåëåñîîáðàçíûõ îáëàñòåé âíåäðåíèÿ
ïðîåêòà ðàáîòû ñ êëèåíòàìè íåîáõîäèìî âîñïîëüçîâàòüñÿ ñïåöèàëüíîé ìàò-
ðèöåé öåëåñîîáðàçíîñòè (ðèñ. 3), îòðàæàþùåé ãðàíèöû êëèåíòîîðèåíòèðî-
âàííîñòè.

Ðèñ. 3. Ìàòðèöà öåëåñîîáðàçíîñòè 3

3 Àâòîðñêàÿ ðàçðàáîòêà.

Ïðè íàëè÷èè áîëüøîãî ÷èñëà êëèåíòîâ, ïîòðåáíîñòè êîòîðûõ íå ñèëü-
íî ðàçëè÷àþòñÿ, ïîääàþòñÿ óíèôèêàöèè è èìåþò ïðè ýòîì ïðèìåðíî îäèíà-
êîâûé óðîâåíü ýêîíîìè÷åñêîé âûãîäû îò ñîòðóäíè÷åñòâà, ðàöèîíàëüíî ïðè-
ìåíÿòü äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ ñðåäñòâà, øèðîêî ïðèìåíÿåìûå íà
ìàññîâîì ðûíêå.
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«Êâàäðàíò 1» � ïðèìåíåíèå êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà ýêîíî-
ìè÷åñêè íåöåëåñîîáðàçíî èç-çà âûñîêîãî óðîâíÿ çàòðàò.

«Êâàäðàíò2»õàðàêòåðèçóåòíåáîëüøèåîòëè÷èÿïîïðèáûëüíîñòèâíóòðè
êëèåíòñêîé áàçû. Áîëüøèíñòâî ïîòðåáèòåëåé íå ìîãóò ïðàâèëüíî è òî÷íî
âûáðàòü íåîáõîäèìûå èì áàíêîâñêèå ïðîäóêòû è óñëóãè. ×òîáû ìàêñèìèçè-
ðîâàòü ïîëåçíûé ýôôåêò îò ðàáîòû ñ òàêèìè êëèåíòàìè, ñëåäóåò ïðèìåíÿòü
ïåðñîíàëüíóþ ðàáîòó ñ íèìè, êîòîðàÿ, â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïîçâîëÿåò êëèåíòó
âûáðàòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé ïðîäóêò è, âî âòîðóþ î÷åðåäü, ïîâûøàåò ëî-
ÿëüíîñòü êëèåíòà çà ñ÷åò òîãî, ÷òî îíïîëó÷àåòìàêñèìàëüíîïîäõîäÿùèåèìåí-
íî åìó óñëóãè è ïðîäóêòû.

Â «êâàäðàíòå 3» îñíîâíûå ñâîéñòâà ïðîäóêòîâ è óñëóã íå ñèëüíî îòëè-
÷àþòñÿ äëÿ èõ ïîòðåáèòåëåé, íî èíòåíñèâíîñòü èõ ïîòðåáëåíèÿ ìîæåò ìå-
íÿòüñÿ â øèðîêèõ ïðåäåëàõ. Â êà÷åñòâå ïðèìåðà òàêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã
ìîæíî ïðèâåñòè ñäåëêè ñ öåííûìè áóìàãàìè. Ãëàâíàÿ öåëü ðàáîòàþùèõ â
ýòîì êâàäðàíòå áàíêîâ ñîñòîèò â îáåñïå÷åíèè ñòàáèëèçàöèè íàèáîëåå ïðè-
áûëüíûõ ïîòðåáèòåëåé áàíêîâñêèõ óñëóã. Ñïîñîáàìè äîñòèæåíèÿ òàêîé öåëè
âûñòóïàþò: òàê íàçûâàåìûé «âûáîðî÷íûé ïîäõîä» ñ ïðîãðàììàìè îáåñïå-
÷åíèÿ íåïðåðûâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ áàíêîâ ñ ïîñòîÿííûìè êëèåíòàìè, à
òàêæå ïåðñîíàëèçèðîâàííûå ïðîãðàììû ñòèìóëèðîâàíèÿ íàèáîëåå ïåðñïåê-
òèâíûõ ïîòðåáèòåëåé.

«Êâàäðàíò 4» îïèñûâàåò îáëàñòü èíäèâèäóàëèçèðîâàííîãî ïîäõîäà, â
êîòîðîì íàëè÷åñòâóåò ìàêñèìóì ïîòðåáèòåëüñêîãî ðàçíîîáðàçèÿ, ÷òî òðåáó-
åò ñîîòâåòñòâóþùåé óñèëåííîé èíäèâèäóàëèçàöèè è êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íîñòè â ðàáîòå áàíêà. Ðåçóëüòàòîì ýòîãî áóäåò íàèáîëüøàÿ ëîÿëüíîñòü êëè-
åíòîâ ïî îòíîøåíèþ ê ñàìîìó áàíêó è åãî ïðîäóêòàì è óñëóãàì.

Òðåòüÿ ãðóïïà çàäà÷ ñâÿçàíà ñ îáîñíîâàíèåì îðãàíèçàöèîííûõ èçìå-
íåíèé ïðè ðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè áàíêà, ïðè ïîìî-
ùè èíòåãðàöèè áàíêîâñêèõ è èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, ñïîñîáñòâóþ-
ùèõ ðàöèîíàëüíîìó ðàñïðåäåëåíèþ ðåñóðñîâ, ìèíèìèçàöèè èçäåðæåê,
óñîâåðøåíñòâîâàíèþ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà ïðåä-
ëàãàåìûõ áàíêîâñêèõ óñëóã, îáåñïå÷èâàþùèõ ðîñò êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè
êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ.
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Äëÿ âîçäåéñòâèÿ íà ýòè âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðèìåíÿåòñÿ ïîíÿòèå «æèç-
íåííûé öèêë êëèåíòà». Ýòî ïîíÿòèå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âðåìåííîé îòðåçîê,
êîòîðûé áåðåò íà÷àëî îò ïåðâîãî êîíòàêòà ñ êëèåíòîì è ôîðìèðîâàíèÿ çàèí-
òåðåñîâàííîñòè â ïðîäóêòàõ áàíêà è çàêàí÷èâàåòñÿ ñîçäàíèåì ëîÿëüíîãî
îòíîøåíèÿ ê áàíêó. Êàæäûé ýòàï ýòîãî æèçíåííîãî öèêëà èìååò îòðàæåíèå
â áèçíåñ-ïðîöåññàõ áàíêà.

Ðåøàÿ ïðîáëåìó ñòàáèëèçàöèè êëèåíòñêîé áàçû, íåîáõîäèìî:
- ïîñòðîèòü ôóíêöèè ïðåäïî÷òåíèé ïîòðåáèòåëåé, ïîìîãàþùèå ñíè-
çèòü ïðîöåíò èõ îòòîêà;
- ïðîâåñòè àíàëèç îòíîøåíèÿ êëèåíòîâ ê òåì èëè èíûì êàíàëàì
è ñïîñîáàì âçàèìîäåéñòâèÿ è ïðîäàæ;
- îïðåäåëèòü æèçíåííûé öèêë áàíêîâñêîãî êëèåíòà è åãî ïîâåäåíèå
êàê ïîêóïàòåëÿ íà âñåõ ñòàäèÿõ ýòîãî öèêëà (îò ïðèâëå÷åíèÿ âíèìà-
íèÿ äî ïîÿâëåíèÿ ëîÿëüíîñòè);
- âûäåëèòü æèçíåííûå öåííîñòè êëèåíòîâ íà âñåõ ýòàïàõ âçàèìîäåé-
ñòâèÿ.
Êëàññèôèêàöèÿ áàíêîâñêèõ êëèåíòîâ � ïåðâûé øàã ê âíåäðåíèþ ñòðà-

òåãèè, îðèåíòèðîâàííîé íà ïîòðåáèòåëÿ. Îñíîâûâàÿñü íà ïðîôèëÿõ, ìîæíî
ïðåäñêàçûâàòü óðîâåíü ëîÿëüíîñòè íîâûõ êëèåíòîâ. Ñòàáèëèçàöèÿ êëèåí-
òîâ ñîêðàùàåò èçäåðæêè, íåîáõîäèìûå äëÿ óâåëè÷åíèÿ êëèåíòñêîé áàçû.
Íåîáõîäèìî ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòü ìîíèòîðèíã ïîêóïàòåëåé áàíêîâñêèõ ïðî-
äóêòîâ è óñëóã, ïîñêîëüêó òåêóùèå äàííûå ðåäêî òî÷íî ñîîòâåòñòâóþò ñèí-
òåçèðîâàííûì ïðîôèëÿì. Íåêîòîðûå êàòåãîðèè ïðîôèëåé ïðè èõ àíàëèçå íå
äàþò ðåëåâàíòíîé èíôîðìàöèè, ê òîìó æå õàðàêòåðèñòèêè êëèåíòîâ è èõ
ðûíî÷íûå îæèäàíèÿ ïðåòåðïåâàþò ïîñòîÿííûå èçìåíåíèÿ.

Ñåãìåíòàöèÿ êëèåíòñêîé áàçû ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü áàíêó îöå-
íèâàòü âçàèìîâûãîäíîñòü ñîòðóäíè÷åñòâà ñ ðàçíûìè êëèåíòñêèìè ãðóïïà-
ìè, âûÿâëÿòü ïîòðåáèòåëüñêèé ïðîôèëü äëÿ íàõîæäåíèÿ îïòèìàëüíîãî ìàð-
øðóòà ïðîäâèæåíèÿ áàíêîâñêèõ óñëóã, îïðåäåëåíèÿ VIP-êëèåíòîâ äëÿ
ñîîòâåòñòâóþùåé êîððåêòèðîâêè áàíêîâñêîé ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ, äèôôåðåí-
öèðîâàíèÿ öåí è íà ýòîé îñíîâå ñíèæåíèÿ îáùèõ èçäåðæåê áàíêîâñêîé äåÿ-
òåëüíîñòè.
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Äëÿ ðåàëèçàöèè òàêîãî ñöåíàðèÿ íåîáõîäèìî «ïðèáëèçèòü» ê êëèåíòó
áàíêîâñêèå ïðîäóêòû è óñëóãè. Ýòîìó â ïîñëåäíåå âðåìÿ ñïîñîáñòâóåò øè-
ðîêîå èñïîëüçîâàíèå ðàçëè÷íîãî ðîäà ýëåêòðîííûõ êàíàëîâ è ñïîñîáîâ ïðå-
äîñòàâëåíèÿ íàñåëåíèþ è áèçíåñó ïðîäóêòîâ è óñëóã áàíêîâ.

Èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáè-
òåëåé áàíêîâñêèõ óñëóã ïîçâîëèò èõ ïðîèçâîäèòåëÿì ðàöèîíàëüíî ðàñïðå-
äåëÿòü ðåñóðñû, óìåíüøàòü èçäåðæêè, ñîâåðøåíñòâîâàòü ôîðìû è ìåòîäû
îáñëóæèâàíèÿ, ïîâûøàòü êà÷åñòâî êëèåíòîâ, ÷òî çàêîíîìåðíî âûçûâàåò ðîñò
êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè áàíêîâ (òàáëèöà 2).

Òàáëèöà 2
Àëãîðèòì âíåäðåíèÿ ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèé â äåÿòåëüíîñòü áàíêà 4

4 Àâòîðñêàÿ ðàçðàáîòêà.

Ðàçâèòèå ñîâðåìåííûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé â áàíêîâñêîé
ñôåðå ïðåäîïðåäåëèëî ïîÿâëåíèå ðûíêà ýëåêòðîííûõ áàíêîâñêèõ óñëóã ñ
íîâûìè ñòàíäàðòàìè îñóùåñòâëåíèÿ ôèíàíñîâûõ îïåðàöèé è áîëåå âûñî-
êèì êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ, à òàêæå ïðåäîñòàâèëî áàíêàì ïåðñïåêòèâíûå
âîçìîæíîñòè ïðèâëå÷åíèÿ è óäåðæàíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ.
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Â ðàáîòå ïîäðîáíî ïðåäñòàâëåíû îñîáåííîñòè ïðèìåíåíèÿ èíôîðìà-
öèîííûõ òåõíîëîãèé (áàíê-êëèåíò, áàíêîâñêèé ðèòåéë, èíòåðíåò-áàíêèíã,
ìîáèëüíûé áàíêèíã, «private banking» è äð.).

Ðåàëèçàöèÿ îïèñàííîé ïåðñïåêòèâíîé êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðà-
òåãèè òðåáóåò ñîçäàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåé ñîâðåìåííîé ñèñòåìû èíôîðìà-
öèîííîé ïîääåðæêè. CRM-ñèñòåìà ïðåäëàãàåò ïàêåò ñèñòåìíîé ôóíêöèî-
íàëüíîñòè, êîòîðûé ïîääåðæèâàåò:

- åäèíóþ èíôîðìàöèîííóþ áàçó ïîòåíöèàëüíûõ è ðåàëüíûõ ïîêóïà-
òåëåé áàíêîâñêèõ óñëóã;
- ñåãìåíòèðîâàíèå ïîòðåáèòåëåé ïî ìíîãî÷èñëåííûì êðèòåðèÿì;
- ôèêñàöèþ è àíàëèç ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ, èõ ñðàâíåíèå ñ âîçìîæ-
íîñòÿìè ïðîèçâîäñòâà áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã;
- ãèáêóþ íàñòðîéêó ñîîòâåòñòâóþùèõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ íåïîñðåä-
ñòâåííîé ðàáîòû ñ êëèåíòàìè;
- êîíòðîëü çà ýôôåêòèâíîñòüþ ðàáîòû ìåíåäæåðîâ è äð.
Òàêèì îáðàçîì, ïåðåõîä ê êëèåíòîîðèåíèðîâàííîé ìîäåëè ôóíêöèîíè-

ðîâàíèÿáàíêàîçíà÷àåòôîðìèðîâàíèå ñîâðåìåííîéîðãàíèçàöèîííî-óïðàâëåí-
÷åñêîé ñèñòåìû, íàïðàâëåííîé íà ðåàëèçàöèþ êà÷åñòâåííî íîâîãî ïîäõîäà ê
óïðàâëåíèþ. Çà ñ÷åò âåðòèêàëüíîé è ãîðèçîíòàëüíîé èíòåãðàöèè ñòðóêòóðíûõ
çâåíüåâ è ðàñøèðåíèÿ ïîëíîìî÷èé íèæåñòîÿùèõ ïîäðàçäåëåíèé áóäåò îñóùå-
ñòâëÿòüñÿêîìïëåêñíûéïîäõîäêóäîâëåòâîðåíèþïîòðåáíîñòèêîíêðåòíûõêëè-
åíòîâèêèõîáñëóæèâàíèþ.Ïåðåâîäîòíîøåíèéìåæäó ñîòðóäíèêàìèáàíêîâñ-
êèõñòðóêòóðíûõïîäðàçäåëåíèéíàñîîòâåòñòâóþùóþîðãàíèçàöèîííóþîñíîâó
áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü óìåíüøåíèþ èçäåðæåê, ñîçäàñò ñòèìóëû îïòèìèçàöèè
ðàñõîäîâ è ïîâûñèò óïðàâëÿåìîñòü áèçíåñ-ïðîöåññàìè è ðåçóëüòàòàìè òðóäà
ñîòðóäíèêîâ.
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