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I. OBIIASL XAPAKTEPUCTUKA PABOTHBI

AKTYaJIbHOCTH TeMBbI JHCCEPTAHOHHOIO0 HCCICTOBAHUSA. YCTOMUUBOE
pa3BUTHE HAllMOHAJILHON OAHKOBCKOW CHCTEMBI HEPA3phIBHO CBSI3aHO C KOHKY-
PEHTOCHOCOOHOCTBIO poccuiickuxX OaHkOB. Hannune 1octatouHOro KojaudecTBa
CaMOCTOATENLHBIX OAHKOB CO3/1aeT OIPEEICHHYIO CPEy, B KOTOPOil OaHKHU BBI-
HYXJICHbI BCTynars B 00pb0y 3a KIIMEHTa, yJIydIlaTh KaueCTBO 00CIyKUBaHNUS,
pacUMpsTh yCIyTd, NpeyiaraTb ppIHKY HOBBIE IIPOAYKTHI.

Poct u pacmmpenne MaciiTaboB KOHKYpPEHTHBIX PHIHOYHBIX OTHOIICHHUH B
0aHKOBCKOM CEKTOpe TpeOyeT OT POCCUMCKUX OaHKOB MOCTOSIHHOTO TIOKMCKA IIy-
Tei MHTEeHCH(DMKALMK B3aUMOJIEHCTBHS CO CBOUMU KIIMEHTAMH, PAaBHO KaK U YJIyd-
LIEHUS €r0 Ka4Y€CTBEHHBIX XapaKTEPUCTHK, YTO IOBBIIIAET POIb HELIEHOBBIX KOH-
KypEHTHBIX (DaKTOpPOB Ha phIHKE OaHKOBCKUX yciyT. [Topasisromniee 60IbIIMHCTBO
Hammx OaHKOB MPEAyCMaTpPUBACT CTaHIapTHBIE HAOOPHI CBOMX YCIIYT, COIIOCTa-
BUMBIE MEX/Ty COOOM U 110 [IeHaM, U 10 Ka4yeCTBY, YTO CBHETEILCTBYET O HOBOM
YpOBHE OaHKOBCKOM KOHKYPEHIIHH.

BMmecre ¢ TeM Hapsiiy ¢ CyIIECTBEHHBIM POCTOM IOKa3aresed pa3BUTUS
0aHKOBCKOI'O CEKTOpa COXPaHSIOTCS MPOOIeMbl BeleHNs1 OaHKOBCKOro OH3Heca,
BCJIEJICTBUE KOTOPBIX KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh POCCHICKNX KPEAUTHBIX OpraHu-
3a1iid 1 GAHKOBCKOTO CEKTOPA B IEJIOM OCTAETCSI HEAOCTATOUHOM.

[MoTeHnuan TpaAUIHMOHHBIX OlNlepaluii B oOnacTy (MHAHCHPOBAHUS Kpe-
JIITOB 3a CUET JCMO3UTOB B HACTOSIIIIEE BPEMS CHHIKACTCS: YTOOBI OKa3aThCsl KOH-
KypEeHTOCIIOCOOHBIMU B COBpEMEHHOI (prHaHCOBOI cucreMe, 0aHKaM clexyeT
paspabarbiBarh 0co0ble, 0a3UpyIOIIKEcs Ha UCIIOIb30BAaHUU HOBBIX TEXHOJIOT U
CTpaTeruy CBOETO Pa3BUTHS U JOCTHKEHUS 3alaHHbIX LeNeil.

[ToBbIIEHNE KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH OAHKOB TIpE/IIoIaraeT YeTKyo Mo-
CTaHOBKY LieJieii 0aHKa, Iy Tei ¥ CII0COO0B MX JIOCTIKEHUSI, Pa3padOTKy COOTBET-
CTBYIOIIMX MEPOIIPUATHH 110 pean3alii HAMEYEHHOT0, YTO TpeOyeT He TOIBKO
W3YYEHUs phIHKA KPEAUTHBIX PECYPCOB, HO M aHAJIN3a (PMHAHCOBO-XO35HCTBEH-
HOT'O COCTOSIHUS ITIOTpeOHTeIIeii 0AHKOBCKUX YCIYT M HA OCHOBE 9TOTO POTHO3H-
pOBaHUS BOBMOXKHOCTEH MX IPHUBJICUEHHs], NI3MEHEHU B IEATEILHOCTH OaHKa 1
o0ecrieueHus yCI0BHUiH, CIOCOOCTBYIOIINX IPUBIICYEHUIO HOBBIX KIIMEHTOB, pac-

HIMPEHUIO Chepbl OAHKOBCKHUX YCIIYT.



OT cHCTEMBI YIIPaBICHHUS COBPEMEHHBIM KOMMEPUYECKHM OAHKOM TETeph
TpeOyeTcs He CTOIBKO BBICTPaNBAaHUE TPAMOTHOW BHYTPEHHEH ITOJTUTHKH, CKOJIb-
KO IPUCTIOCOONICHIE K U3MEHSIOIIMMCS BHEITHUM YCIOBUSAM U IPEABOCXUIIICHUE
PBIHOYHBIX TpeHI0B. Hanboee aileKBaTHOM B 3THX YCIOBHUSX JOJITOCPOYHOM CTpa-
Teruell KOHTAKTOB C EPCICKTUBHBIMU MOTPEOUTEIAME YCIIYT OAHKOB SBIICTCS
KJINEHTOOPUEHTUPOBAHHAS CTPATETHsl, IPEATIOIIATatoIIas IEPECTPOUKY CTPYKTY-
pBI OAaHKOBCKOH JICSTEIHHOCTH B HAIIPABICHUU WHAWBUAIYAIBHBIX TOTpeOHOCTEH
KJIUCHTOB U MX PAIlMOHATIBHBIX OKUIAHUH.

dopmupoBaHre B 0AHKOBCKOM CEKTOpPE KOHKYPCHTHOW BHEIIHEH CpEebl,
Pa3BUTHE COCTA3ATEIBFHOCTH HAa PHIHKE POCCUHUCKUX OaHKOBCKUX YCIYT IPH POC-
Te OAaHKOBCKOM KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH BBICTYIIAET CTPATETHICCKUM yCIIOBHEM
3¢ dexTHBHOI OaHKOBCKOW nesTenbHOCTH. HecMoTps Ha To, uro Oanku Poccuun
HAKOITUIIN YK€ BECOMBIN PHIHOYHEIN OIBIT (PYHKITHOHUPOBAHUS B U3MEHSIOIIICH-
Cs1 KOHKYpPEHTHOM cpejie, 3Ta mpodiieMa, HECOMHEHHO UMEIOIAas U HAy9IHOE 3Ha-
YEHHE, TECHO CBSI3aHHOE C UX MPAKTUYECKOM 1eATEeIbHOCTBIO, HE OJyUna oKa
JIOCTaTOYHOr'O OCBELIEHUS B COOTBETCTBYIOIIEH JTUTEpaType.

Bonpockl KOMITIEKCHOTO HCCIICIOBAHUS KOHKYPEHTHBIX PEUMYIIECTB OaH-
KOB Ha OCHOBE HOBOBBEJICHUH W MPOJIBIKECHUSI OAaHKOBCKUX MPOITYKTOB U YCIYT,
000CHOBaHMI KAHAJIOB UX JIOCTABKH J0 MOTPEOUTENCH, pOCT Ha 3TOU OCHOBE (-
(hEKTUBHOCTH (PHHAHCOBOM JACATEITEHOCTH B COBPEMEHHBIX YCIIOBHSX YPE3BBIYAITHO
Ba)KHBI TS TATBHEHIIIETO Pa3BUTHSI BCETO 3TOTO CEKTOPa HaOuparomiei 000pOoThI
POCCHIACKOM PBIHOYHOW SKOHOMHKH. DTUM U O0OYCIOBIHMBAETCS aKTYaJIbHOCTb
JTAHHOM TUCCEPTAIMOHHON PabOTHI.

Crenenn pa3padoTaHHOCTH NpoOdieMbl. B oTedecTBEHHON 3KOHOMHYEC-
KOU JuTeparype mpobiieMaM QyHKIMOHUPOBAHHS OaHKOBCKOM CHCTEMBI TIOCBSIIIC-
HbI pabothl FO.A. babuuesoii, 1. T. banabanora, A.H. XKykosa, O.U. JlaBpymiiHa,
B.E. Manesuua, C.P. Mouceesa, I.C. [Tanooii, B.B. Tomunosa, A.B. Virokaega,
B.M. Ycockuna u np. baHKOBCKasi KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTD SIBJISICTCS B OIpesie-
JICHHOH Mepe JJ0CTaTOYHO HOBOM IPOOIeMO ISl POCCUICKOM HAyKH W ITPAKTHKH.
TenaeHIMY ee TOBBIIICHHS U BAXKHEHIITIE PUHIIUIIEI COCTA3ATEIEHOCTH B OaHKOB-
CKOM CEKTOpe SKOHOMHKH paccMmarpuBainch B padorax H0.1. Kopodosa, I'T. Ko-
pobogotii, }0.C. Koprunosa, A.A. Porosunkoro, A.M. TaBacuesa, I. Tocynsna,
A .B. Ymokaea, H./I. OpuamiBmmm u ip. [Ipodiemam HeoOXOMUMOTro pocTa 3 ¢ek-



THUBHOCTH JIESITEIIbHOCTH KPEUTHBIX OpraHU3alnii ¢ MPUMEHEHHEM HOBBIX TEXHO-
JIOTUH B YCIIOBHSX JIOCTATOYHOTO YPOBHSI OQHKOBCKOW KOHKYPEHIIMH OBLI ITOCBS-
IIeH B U3BECTHON Mepe OOIIMPHBIN IepedeHb HayqHbIX paboT. Tak, MOXKHO oTMe-
TuTh Tpyas! JI.B. baxruna, B.H. Enponosoii, E.H. Mapsunoit, H.C. Poqunoi, E.K.
CamconoBoii, FO.C. Ctpenbiosa u ap. MccineqoBaHuio BOIPOCOB, MOCBSILIEHHBIX
KJIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOMY ITO/IXO/TY K YIIPABJICHUIO KOMMEPYECKIUM OaHKOM, 110-
cBsiieHbl padbotel A.B. Anppeeoii, C.B. 3unoBseBa, 11.B. Jlomarunckoii, E.A.
Heperunotit, E.B. Conpgarosoit, }O.C. D3poxa.

3apyOexHble aBTOPHI TAaK)Ke HE 000U BHUMaHUEM BOIPOCH! KOHKYPEH-
LIMM HA PbIHKE OAHKOBCKHX YCIIYT, B YACTHOCTH, 371€Ch MOXKHO OTMETUTH TPY/bI
M. betiikepa, X.-VY. epura, [1.D. Ipykepa, M. Xurruuca u ap.

OpHaKo BOIIPOCHI MOBHIILIEHHSI KOHKYPEHTOCHOCOOHOCTH KOMMEPUYECKHUX
0aHKOB Ha OCHOBE Pa3pabOTKH U pealn3alui KIMeHTOOPUEHTHPOBAHHOM cTpa-
TErHy B YCJIOBHSIX COBPEMEHHON POCCHHCKON SKOHOMHUKHU M3Y4EHBI HEIOCTa-
ToyHO. HeoOXonmumbl HayyHBIE HCCIIEI0BaHN, HAallpaBJICHHbIC HA JallbHeee
pa3BUTHE TEOPHUHU U NPAKTUKHU TOBBIIICHNS] KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH KOMMEp-
YeCKNX OaHKOB.

AKTyasbHOCTB po0JIeMBbl OaHKOBCKOM KOHKYPEHIIMH, HEIOCTAaTOYHAs Ha-
y4Hast IpopabOTaHHOCTH psijia €€ OTJENbHBIX CTOPOH, HAapsy C HECOMHEHHOM
IIPaKTHYEeCKON 3HAYMMOCTBIO, U OTIPE/IEIINIIN BBIOOD TEMBI, LIS U 3a/1a4 Jirccep-
TAIMOHHOTO UCCIIEAOBaHNUSI.

Ieab IuccepTAMOHHOTO HCCJIET0OBAHMUS COCTOUT B TECOPETHYECKOM 000-
CHOBAaHUH KIMEHTOOPHUEHTHPOBAHHOW CTPAaTETHMH B Ka4ECTBE OCHOBBI MOBBIIIE-
HUSI KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH OAHKOB U B pa3pabdOTKe METOI0JIOIMYECKUX OCHOB
ee )OpMHUPOBaHUSI JUIsl OBBILIEHHS PE3YIBTaTUBHOCTH X (PYHKIIMOHUPOBAHUS U
3¢ dexkTHBHOCTH OGaHKOBCKOW CHCTEMBI. B COOTBETCTBHU C yKa3aHHOH 1IEbI0 B
JIICCEPTallMOHHOM paboTe MOCTaBIICHBI CIIENYIOLIHE 3aJa4H:

- B TEOPETUYECKOM aclieKTe 000CHOBATh U YTOUYHUTH CYIIHOCTH KaTETOPUH
«0aHKOBCKasi KOHKYPEHIUSI»U «KOHKYPEHTHOE TIPEUMYIIECTBO KOMMEp-
YecKoro 6aHkKa», KOTOpbIE OTPaXKAaloT BO3PACTAIOILYIO POJIb HEL[EHOBBIX
(hakTOpOB B KOHKYPEHTHOH 00pb0e Ha phIHKE OAHKOBCKHX YCIIYT;

- CUCTEMHO IIPECTaBUTh O CHOBHBIE KOHKYPEHTHBIE IPEHMYIIecTBa OaHKa,

CIMOCOOCTBYIOLIHE €r0 Pa3BUTHIO;



- IOKa3aTb HEOOXOANMOCTH IIPUMEHEHUSI KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOM KOPITO-
partuBHOI1 6aHKOBCKOH cTpaternu Ha ocHoBe CRM-konnenumu (Customer
Relationship Management) B ynpaBjieHUH B3aMMOOTHOIICHUSIMU C IIOTPE-
OuTensMu OaHKOBCKHUX YCIIYT;

- 000CHOBAaTh METOMYECKUE MOAXOBI K pa3paboTKe KIMEHTOOPUEHTHPO-
BaHHOW CTpaTETrHMH KOMMEPUYECKOTO OaHKa;

- npu GopMHpPOBaHMM KIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOHN cTparerun OaHKa
chopMynupoBaTh HalIPaBIEHUS IEPECTPOMKHU €TO KIIIOUYEBBIX OM3HEC-
IPOLECCOB;

- pa3paboTaTh HalpaBJIEHHUs OPraHU3AIMOHHBIX U3MEHEHUH P peann3a-
LMY KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOM MOJIeNTH (DY HKIIMOHHPOBAHUS KOMMepUec-
KOro 0aHKa;

- J1aTh OLEHKY POJIM MHTErpanun 0aHKOBCKMX M MH(OPMALMOHHBIX TeX-
HOJIOTHU B 00ecneYeHU KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH KIIMEHTOOPHEHTHPO-
BaHHOMW cTpaTeruy OaHKa.

O0nacte uccienopanus. MccinenoBanue BBINOIHEHO B COOTBETCTBHHU C
nacrioproM crienuansHocTH 08.00.10 — «DuHAHCH, [EHeKHOE 00paIIeHUE 1 Kpe-
qu» 1.10.5. «YeroitunBocTh OaHKOBCKOM cucTeMbl PO u cTpareruu ee pa3su-
U, . 10.6. «MexxOankoBCcKast KOHKypeHIus», 1. 10.22. «HoBble baHKOBCKHE
MIPOJYKTBI: BUABI, TEXHOJIOTHUSI CO3/1aHHs, CIOCOOBI BHEPEHUS.

O0BEeKTOM HCCIeI0BAHMS OTIPEICIICHA e TEIbHOCTh KOMMEPYEeCKUX OaH-
KOB, 00eCIIeYnBaIOLINX TTOBBIIEHHE KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH Ha OCHOBE pa3pa-
0OTKHM M peann3anny KINEHTOOPUEHTUPOBAHHON CTPaTEeruy.

IIpenmeTom nccaenoBaHus ctaiy GaKkTOpPhI U YCIOBHS, CIIOCOOCTBYIOIINE
TIOBBIIIEHUIO KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH CyObEKTOB OAHKOBCKOTO CEKTOPa HAIHO-
HaJIbHOM SKOHOMUKH P (POPMHUPOBAHUM 1 PealIN3aliH KIMEHTOOPUEHTUPOBAH-
HOW KOPIOPaTUBHOM CTpaTEeruHu.

TeopeTn4eckoil 0CHOBOM JHCCEPTAIMOHHOI PadOThI ABUINCH KIACCU-
YeCKHe U COBPEMEHHbIE HayuHblE pa3paOOTKU OTEYECTBEHHBIX M 3apyOeKHBIX
CHELHAIUCTOB, HCCIEAYIONINX IPOOIeMbl 0aHKOBCKOW KOHKYPEHIIMH U Pa3BUTHS
KIIMEHTOOPHUEHTHUPOBAHHOTO ITOJX0a K YIPABICHHIO KOMMEPUECKUM OaHKOM.
Hopmarushyto 6a3y ncciaenoBaHus COCTaBHIIN 3aKOHOaTeIbHbIE akThl Poccuiic-

xoil denepanuu, HopMaTUBHbIE TOKyMeHTHI banka Poccun.



Mertononornueckyo 6a3y HCCIeOBaHNs COCTABHIIM METOIbI CTPYKTYPHO-
JIOTHYECKOT0, CHCTEMHOTO IOX0/1a, 3KOHOMHUKO-CTAaTUCTHUECKOTO aHANIN3a, 4 TaK-
JKe TpaduuecKue MEeTOIbI IPeIoCTaBICHNsI HHPOPMAIHH.

NupopmarrionHo-3MIrprdeckas 0asa ucciieJoBaHHs IIPEACTaBIIeHa OPUIIH-
JIBHOW OTYETHOCTHIO KOMMEPUECKHX OaHKOB, CTATHCTUYECKUMH JITaHHBIMU, ITy0-
mkyembiMu LB PD, ®@enepanbHoii ciy>x00ii rocygapcTBeHHON crarucTHKy Poc-
cuu, MHPOPMAIMOHHBIMH areHTCTBAMM, MaTepralaMy 0 Ipo0JIeMe HCCIIeI0BaHus,
OITyOJIMKOBAaHHBIMH B IEPHOANYECKOM IIEYaTH U pa3MELIeHHBIME B ceTH Internet.

Hay4ynas HoBu3Ha pad0OTBI COCTOUT B PELIEHUH BaXKHOW Hay4HOU 3a1a4u —
pa3paboTKe TEOPETHIECKUX U METOIMYECKUX PEKOMEH /AN 110 pa3paboTKe U pe-
IM3aLUH KIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOW CTpaTerny, 00eCIIeYBaloLIei TOBbIIEHHE
KOHKYpPEHTOCIIOCOOHOCTH OaHKOB, pe3yJIbTaTUBHOCTH UX (D)YHKIMOHHPOBAHHS U
YCTOHYMBOCTH OaHKOBCKOM CHCTEMEI B 11e1oM. Hanboree BaykHbIE HayYHBIE PE3yITh-
TaThl, OTPaKAIOIIE BKIJIA/I ABTOPA B ICCIIEOBaHIE POOiIeM OaHKOBCKOH JIesITeIb-
HOCTH, a TAK)Ke Hay4HYIO HOBH3HY paOOTBhI, 3aKIII0YAIOTCS B CIIEYIOIEM:

1. BeigeneH psj crieriu)uuecKux 4epT, MPUCYIINX KOHKYPEHIMH B OaHKOB-
CKOM CEKTOpE, U C yUeTOM Cleliu(hUKH OAaHKOBCKOI c(hephl 1 BBIAEIEHHBIX OCHOB-
HBIX KOHKYPEHTHBIX IIPEUMYILECTB OaHKa 1aHO onpeiesieHne 0aHKOBCKOI KOHKY-
PEHIMH KakK Ipoliecca CONepHUYECTBA KOMMEPUECKUX OaHKOB 3a JIOCTIKEHHUE
OpPTraHU3aLMOHHBIX, IIEHOBBIX U NPOAYKTOBBIX IPEUMYIIECTB B peain3anun OaH-
KOBCKHMX HPOIYKTOB U yCJIYT, MAKCHMAJIEHOM YJIOBIETBOPEHHH Pa3HOOOPA3HBIX
MOTPeOHOCTEH KIIMEHTOB, IOJy4YeHNH HanOOoMbIIeH MPUObLIH.

2. JIokazaHo, 4TO B yCIOBUSIX TpaHC(HOpMaLMK OaHKOBCKOTO PHIHKA TOBBI-
IIeHHE KOHKYPEHTOCIOCOOHOCTH OAHKOB CIIOCOOHBI 00ecnednuTs pa3paboTka U
peanu3anusl UMY KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHON KOPIOPATUBHOM CTpaTEeTrdH, KOTO-
past IperoaraeT epeopueHTaIMIO CTPATErMYECKUX YCTAHOBOK Pa3BUTHS OaH-
KOBCKOTO OM3HEca OT IIPOIYKTOB M 0COOEHHOCTEH BHYTPEHHEr0 ycTpolicTBa OaH-
Ka Ha MHIUBHIyaJbHbIE MOTPEOHOCTH M OXKHUIAHUS KIMEHTA, YTO MO3BOJISET
HOBBICUTH 3()(HEKTUBHOCTH AEATEIHLHOCTH KOMMEPUYECKOTO OaHKa.

3. OmpeneneHo, YTO BaKHEHIIeH cocTaBisiiomiel mpouecca GopMHpoBa-
HUSI KIMEHTOOPHEHTUPOBAHHOM CTPATETUU SBJISAETCS ONTUMU3ALUSA KIMEHTCKOM

0a3bl 0aHKa, 3aKJIFOYAOIIAsACsa B 000CHOBAHUH:



- Iernet ¥ 3a71a9 KITMEHTCKOTO TIOIPa3/IeIICHUs, OTBEUAIOIIETo 3a (PyHKITHO-
HUPOBaHHE KIIMECHTCKOM 0a3kl;

- TIporiecca IUIAHUPOBAHUS [TPHUBJICUCHHS KIIMCHTOB B OaHK C OPHECHTAIHCH
Ha MaKCHUMaJIbHOE YJIOBJIETBOPEHHUE UX HYXK]I;

- METOJIMKH OCYIIECTBICHHUS COOTBETCTBYIOIICTO OPraHU3allMOHHO-(PHHAH-
COBOT'O KOHTPOJIS IPOIIeCcca Pa3BUTHUS KIIMEHTCKOU Oas3bl.

4. Pa3zpaboTaHbl HaIIPaBJICHUS MIEPECTPONKHU KITFOUYEBBIX OM3HEC-TIPOIIECCOB
0OaHKOBCKOM JIEATEIIFHOCTH B COOTBETCTBUH C (POPMUPYFOIIECHCS KITHEHTOOPUCHTH-
pOBaHHOM CTparerueii, BKIIFOYAIOIINX KaK OCHOBHBIE, CBSI3aHHBIE C HETIOCPEICTBEH-
HBIM 00CITy’)KUBaHUEM IOTpeOUTENeH OAaHKOBCKUX YCITYT, TaK M BCIIOMOTATEIIbHEIC
(obecneunBaromye), MpeaHA3HAYCHHBIE IS YCTOHYUBOTO (DYHKIIHOHUPOBAHHUS OC-
HOBHBIX IIPOLIECCOB.

5. JlokazaHo, YTO INIABHOE HAIIPaBJICHUE Peali3alMi KIIMEHTOOPUEHTHUPO-
BaHHOH cTpareruy OaHKa COCTOWT B YCHICHHU MHTETpAllMy OAHKOBCKUX W WH-
(hOpMAIMOHHBIX TEXHOJIOTUH, 9YTO 00SCIIEYNBACT PAIMOHAIBHOE PACTIPEICICHIE
PeCypCOB, MUHIMHU3AITUIO U3ICPIKEK, YCOBEPIICHCTBOBAHUE O0CITYKUBAHUS KITH-
€HTOB, TIOBBIIIICHUE KAYeCTBa MPeJIaraéMbIX 0aHKOBCKHX YCIIYT, 00y CIIOBINBAO-
IIUX POCT KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH KOMMEPYECKHIX OaHKOB.

TeopeTuyeckasi U IPAKTUYECKAsi 3HAYUMOCTB PadoThl. TeopeTuueckas
3HAYUMOCTH PabOTBI COCTOUT B BO3MOXKHOCTHU UCIIOJIB30BaHMS OCHOBHBIX IIOJIO-
JKCHUU W BBIBOJOB JTUCCEPTALIUU IS JTAITBHEHINEr0 pa3BUTUS TEOPHH OaHKOBC-
KOl KOHKypeHIuH. [IpakTuueckas 3HAYUUMOCTh AUCCEPTALMOHHOTO UCCIIEI0Ba-
HUSI COCTOUT B BO3MOXKHOCTH HCIOJIb30BaHUSI TEOPETUUYECKUX MOJOKEHUNH U
METOINYECKUX TOIXOJ0B UCCIICIOBAHUS IS OBEIICHHS 3P QEKTUBHOCTH 1 Ka-
YEeCTBa IEATEIFHOCTH OaHKOBCKHMX OPTaHU3AIN, HX KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH U
oOecrieueHNs KIIMEHTOOPHEHTUPOBAHHOTO MMOXOAA K YIPABICHUIO KOMMeEpUecC-
KHUM OaHKOM.

Pesynbrarsl uccnenoBanust MOTyT HalTH MPUMEHEHUE B IPENOAaBaHUM IUC-
uuiuinH «baHkoBckoe aenoy», « baHKOBCKUM MeHeHKMEHT», «baHKOBCKUT Mapke-
TUHIY, «CTpaTern4ecKuit MCHEPKMEHT B (PHHAHCOBO-KPEIUTHBIX OPTaHU3AIHSIX).

Anpofauusi pe3yJbTaToB uccjaeaoBaHusi. OCHOBHbIE BBIBObI U MOJIOXKeE-
HUS, IOJTyYEHHBIE aBTOPOM B XO/I€ IUCCEPTALIMOHHOTO UCCIIEOBAHUS, TOKIa Ibl-

BaJIUCh U MMOJTYYNIN OﬂO6p€HI/Ie Ha HaquO-HpaKTquCKOﬁ KOH(bepeHHHH C MCXK-



JlyHapoAHBIM y4acTtueM (. Bonrorpan, 2010 r.); Hayuno-nipakTiueckoii koHdpe-
PEHIIMU MONIOABIX YueHbIX (T. HoBbIi YpeHroit).

PesynbTare! uccinenoBaHus HAILIU IPAKTUYECKOE IPUMEHEHUE B JESTEIb-
HoctH pumana OAO «CKb-bank» B . HoBBIH YpeHroii 1 HCIONB3yI0TCS B yue0-
Hoi nestenbHocTH AHO BIIO «Poccuiickas akagemus npeJnpuHIMATEeIbCTBaY.

OO1muii cricoK HayYHBIX TPYIOB BKIItoYaeT 9 pabor ooumm oobemom 15,43
ILJL., U3 HAX 6 cTareit oomuM o0beMoM 3,15 1.1 — B H3JaHUSIX, PEKOMEHIIOBaH-
Hbeix BAK MunoGpHayku Poccnn.

O0beM U cTPYKTYpa Auccepranuu. Jluccepranys COCTOUT U3 BBEACHUS,
Tpex IJIaB, WIUTIOCTPUPOBaHHBIX 10 aHanuTHYeckumu Tabmunamu, 11 pucyHka-
MH, 2 iuarpaMMaMH, 3aKJIFodeHHs1, Ononuorpadudeckoro crrcka. OCHOBHON TEKCT

U3I0XKEH Ha 145 cTpaHunax.

II. OCHOBHBIE HAYYHBIE ITOJIOKEHUS U PE3YJIBTATBI
HNCCIIEJOBAHUS, BBIHOCUMBIE HA 3AILIUTY

Pe3ynbrarsl AuCCEepTalMOHHOTO UCCIIEIOBAHNS IIPECTABIEHBI B TPEX IPyII-
I1ax B3aUMMOCBSI3aHHBIX MEXly CO00i HayqHO-TIIPAKTUIECKUX 3a/1a4.

IlepBas rpynma 3aaa4 rocsiieHa TEOPETUIECKOMY HCCIIEIOBAaHUIO OC-
HOBHBIX HAaIIPaBJICHUH MOBBIMIEHUSI KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH OaHKOB, 000CHO-
BaHMIO KIIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOTO O/IX0/1a K YIIPABJIEHHIO KOMMEpYEeCKUM OaH-
KOM, BKJIIO4asl pACCMOTPEHHUE MPETIOCHUIOK U CHIEHU(PHUKH €r0 BOSHUKHOBEHMUS, K
OIIPEJICTICHUIO €0 POJIM B CO3JJaHUU M PA3BUTHU KOHKYPEHTHBIX IPEUMYIIECTB
KOMMEpUECKOTo 0aHKa, a TAK)Ke U3yUSHHUIO 3apyOeKHOTO OIIBITA IIOBBIICHUS KOH-
KyPEHTOCIOCOOHOCTU OaHKOB.

OmnpeneneHre TEHACHIMA U PaMOK Pa3BUTHs 0aHKOBCKOM KOHKYpPEHLINH
MIO3BOJIJIO YCTAHOBHUTH, YTO KPEAUTHBIE OPraHU3ALUH UCIIOJIB3YIOT Pa3InIHbIe
METO/IbI IOCTIDKEHHUS ¥ YAEPKaHUSI KOHKYPEHTHBIX IIPEUMYILECTB Ha pUHAHCO-
BBIX PBIHKAX, 4TO 0OecreynBaeT MHOrooopasue (HopM KOHKYPEHTHOU OOpBOBI.
Cpenu HUX ITOAYEPKHEM HAINYNE [IEHOBOM KOHKYPEHIIMH U €€ POJIb JJIsl POCCHii-
CKMX KPEIUTHBIX OpraHu3alni, KOTOpbIe, KOHKYPHUPYS MEX1y COOOM, yAenstoT
BHUMaHHE LICHOBBIM (haKTOpaM, TOI/a KaK YCHIIHS 3allaIHbIX KPEIUTHBIX HHCTH-

TYTOB HaIlpaBJICHBI HA ITOBBIIICHUE KAYCCTBA OKa3bIBAEMbIX YCJIYT.



B uccienoBaHuy onpenenaceHo, 4to GopMHPOBaHHE PHIHKA OAHKOBCKHX YC-
ayr B Poccun yciaoBHO MOXHO pa3lesuTh HA TPH JTara, KaXIOMY U3 KOTOPBIX
COOTBETCTBYET CBOSI NAPAAUIMa KOHKYPEHLIMH, KOTOpasi HAXOIHUT CBOE BhIpake-
HHE B HOPMAaTHUBHO-IIPABOBOM DPEryIHPOBAHMU OAHKOBCKOW JESTENBHOCTH U CO-
3J[aHUU CHCTEMbI QHTHMOHOIIOJIBHOTO PETyTHPOBaHHS.

VYuuteiBas psi crelupHUUSCKUX YepT, IPUCYLINX OaHKOBCKOI KOHKYPEH-
LIUH, U C YIETOM 0COOCHHOCTEH OaHKOBCKOM c(hephl JOKa3aHO, YTO ODAHKOBCKAS
KOHKYpeHyus — MPOLECC COMEPHUIECTBA KOMMEPUECKHUX OaHKOB 32 JOCTHIKCHHUE
OpraHU3alUOHHBIX, [ICHOBBIX U MPOAYKTOBBIX IPEUMYIIECTB B peaiu3alui OaH-
KOBCKHX MPOJYKTOB U YCIIyT, MAKCHMAJIbHOM YIOBIETBOPEHHU Pa3HOOOPa3HBIX
HNOTPEOHOCTEW KIMEHTOB, OJIyYeHHN HAaHOOIbIICH TPUOBLIH, CIIOCOOCTBYFOIINX
MOBBIILICHUIO PE3YIbTATHBHOCTH (PYHKIMOHUPOBaHHs OaHKOB U 3()(EKTHBHOCTH
0aHKOBCKOW CHCTEMBI B LICTIOM.

Koukypenmmuoe npeumywecmso kommepueckozo 6anka — KONMMIECTBEHHOE
1 KauyeCTBEHHOE NPEBOCXOJICTBO B cepe MpeaoCcTaBIeH s] COOTBETCTBYIOLINX
YCIIyT Ha ONpPEACICHHBIX CETMEHTaX PhIHKA B KOHKPETHBIH MEepUOa BPEMEHHU B
YCIIOBHSAX U3MEHSIOIIMXCS LIEHHOCTEH U Liesiell UX moTpebuTene, NOCTUTHYTOe
6e3 ymepba cOOCTBEHHOMY (PMHAHCOBOMY COCTOSIHUIO; HATMYHE JTOCTATOYHOTO
PBIHOYHOTO MOTEHIMala, 00eCIeYnBaIOIIEro pa3padoTKy, OpraHu3alMOHHOE
oopMIIeHHE M IPEOCTABICHUE K POAAKEe KOHKYPEHTOCIIOCOOHBIX GaHKOBCKUX
YCIIYT B OyaymIeM.

BbIAeISIFOT OCHOBHBIC KOHKYPEHTHBIE IPEUMYILECTBA OaHKa, CIIOCOOCTBYIO-
LIKE €ro Pa3BUTHIO: OpeaHu3ayuoHHbvle (CTPYKTypa COOCTBEHHOCTH, HAJIMYUE JIUC-
TAHIMOHHOTO 00CITY)KMBAHMS, UMUJUK U PeMyTaLus OaHKa Ha PhIHKE (DHHAHCOBBIX
YCIIyT, YCTOHUYMBAs KIIMEHTYpa, HAKOTUICHHBIH OIIBIT paboThl), yeHogbie (TapudHast
MOJIUTHKA, WHBECTHIIMOHHASI IPUBJICKATENBHOCTh, CHCTEMBI CKHIIOK), IPOOYKINO-
6ble (CIIEKTP OKa3bIBAEMBIX YCIYT: CTAHAAPTH3UPOBAHHBIC U MHHOBALIMOHHBIC OaH-
KOBCKHE MPOIYKThI, KAYECTBO MPEIOCTABISIEMBIX POAYKTOB U YCIIYT).

Ha xoHKypeHTOCIIOCOOHOCTH OaHKOB BIHSET KOHKYPEHTOCIOCOOHOCTh OaH-
KOBCKOH YCIIyTH, KOTOpasi TO)KE MOXKET IPEIoiaraTh HaJu4ue ONpeneseHHOM
CHCTEMbI KPUTEPHUEB €€ OLICHKH, BKITFOYAIOIIEH LIeHY 1 Ka4eCTBO OaHKOBCKOIt yc-
JIyTH; KaueCTBO CepBHCa, 00eCIIeUMBAIOIIETo €€ IIpeJ0CTaBIeHNE; HAJIMIHE COOT-

BETCTBYIOIIEH AJIsl 3TOr0 MHQPACTPYKTYPHl; OAHKOBCKHH HMHUJUK.
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B coBpeMeHHBIX YCIOBUSX JJIs POCCHICKAX OAHKOB KOHKYPEHIIHSI IIPCHMY-
IIECTBCHHO HOCHT HEIICHOBOW XapaKTep U CBSI3aHA IIIABHBIM 00Pa30M C KaueCTBOM
0aHKOBCKHUX ITPOAYKTOB U YCIYT. [IOMHMO KOHKYpEHIIUH B Ka4eCTBE, B cdhepe mpe-
JIOCTABJICHUS YCIYT KPSAUTHBIMU OPTraHU3AIMSIMHI BEIETCS KOHKYPESHIIUS 0 UX
4CCOPTUMEHTY, TOJTHOTE KOMIICTEHTHOTO OOCITY)KUBaHHUS, CTCTICHN 0XBaTa PhIHKA,
YPOBHIO TuBepcu(pUKaIK COOCTBEHHOU AeATELHOCTH. Peanmn3arys 6aHKOBCKHAX
MPOIYKTOB U YCIYT — TAKXKE OYCHB BAKHBIH JTAIl B ISATEIILHOCTH OaHka. OIHAKO
9TO HE TOJBKO PeaTU3alHst POAYKTOB H YCITYT, 3TO ONpeIeiIeHHbIC Qrocodus u
CTpaTerysi, KOTOphIe He MOTYT ITOSBUTHCS CaMH 110 cebe, 0e3 mpeIBapuTeIIbHON
MTOJITOTOBKH, TITyOOKOTO OCMBICTICHHS ¥ aHAJIH34, a TAK)KE HHTCHCUBHOW Pa0OTHI
BCEX OTIIEJICHUH OaHKa, BKIIFOYAsl €ro MPABJICHUE W HU3IIUE 3BEHbS IIEPCOHAIA.

VYermex paboThI onpeiessieTcs HEIIEHOBEIMEI METOJaMH BEICHUS KOHKYPEH-
THOW OOPBOBL, T.€. MPOUCXOIUT IMOCTEIIEHHOE N3MCHEHHUE B aKIICHTaX KOHKYPEH-
IIUU B HAIIPABJICHHH HEIIEHOBOTO COMIEPHUYECTBA.

YeuseHue peIHOYHOM KOHKYPEHITHH OaHKOBCKHX MIPOIYKTOB U MPETOCTAB-
JIIEMBIX YCIIYT, yBEITUYCHUE TPEOOBAHMIA X MOTPEOUTEIICH K CTOMMOCTH ¥ Kade-
CTBY 0aHKOBCKOTO OOCTY>XKHBaHUS IIPUBOAAT K TOMY, 4TO OaHKH Bce Ooree u 00-
Jiee HYKJTAIOTCS B CTPATETMICCKON alaNTallii K M3MCHEHUSIM BHEIIHEH CPEIbl U
o0ecIieueHnIo CBOETO ycrexa B KOHKYPEHTHOH 0opr0e, T.e. K (POpMHPOBAHUIO
CBOEH CTpaTeruu.

Crpateruio 6aHKa MOKHO OIIPE/ISIIUTh KaK [IEJIb K METOJBI €€ Pealln3allii,
a TAKTHKY — KaK COBOKYITHOCTh KOHKPETHBIX CPEJICTB, PHEMOB M METOIIOB JTOC-
TrkeHUs 1enn. CTpaTerus U TAKTHKa MEXTy cOOO0M TECHO B3aUMOCBSI3aHbI, TaK-
THKA SIBISCTCS KOHKPETHBIM CPEICTBOM BOILIOIICHHS B )KU3HB CTPATETHU.

CoueraHue CTpaTerHYCCKUX IIeJIeH U ONICPaTUBHBIX 33/1a4, CTPATETHIECKOTO
Y TEKYIIETO IJTAHWPOBAHHS ITO3BOJISICT KOMMEPUYECKAM OaHKaM H30eKaTh Heynad
B CBOEH JICATEILHOCTH, MTOJTHEE PEaTn30BaTh CBOM HHTEpEC.

Takum 00pa3oM, KOHKYpEHTHas CTpaTerus 0aHKa — 3TO:

- IporpaMma JeUCTBHIA 10 ()OPMHUPOBAHUIO U CTAOMIIN3AIUH JIOJITOCPOY-

HBIX KOHKYPEHTHBIX IPEUMYIIECTB Ha COOTBETCTBYFOIIUX [IEIEBBIX PBHIH-
KaX, BBIPAKAIOIIAsl KOJTMYCCTBEHHBIC TSN U IIPUOPHUTETHI B 0AHKOBCKOM
Pa3BUTHH, BKIIIOYAs HEOOXOMUMBIC MEPCICKTHBHBIC OpPraHU3aIllHOHHEIC

HN3MCHCHUS B 6aHK€;
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- COBOKYITHOCTh HaH0OJIee 3HAYMMEBIX IIeJICH €ro CTAHOBJICHUS U ITOCIIEY-
rorero (pyHKIIMOHUPOBAHUS Ha PBIHKE, & TAK)KE BAPHAHTHBIX ITOJIXOI0B K
UX IPaKTUYECKOU pealin3aluiy;

- KOMILICKC IPUHUMAEMBIX PEIICHHUH 110 3PPEKTHBHOMY Pa3MEIICHUIO pe-
CypcoB OaHKa JIs TOBBIICHHS JOXOMHOCTH U JIOCTHXKESHUS TOITOCPOYHBIX
KOHKYPEHTHBIX IIPEUMYIIECTB Ha IEJICBBIX PHIHKAX; IPUHATHE PEIICHUH
CErofIHs C OpUeHTalMel Ha Oyaynee.

B KOHTEKCTE TONTOCPOYHBIX OTHOIICHUH OAHKH JOJKHBI BBIIEIATH TPECH-

IIbI, IPOTHO3UPOBATh MMOBEJCHUE U MPOAKTUBHO JCHCTBOBATh HA OCHOBE 3TOTO
3HaHUS. YPOBEHb CEPBHCA CTAHOBUTCS OIIPEACIISTFOIIIIM JIJIS OMPE/ICIICHHBIX TPYIIIT
KJIUCHTOB, U B TaJbHEHIIIEM OHHU OYIyT CTPEMUTHCS K CTAOMIIN3aIUU TOCTUTHY-
TOTO BBICOKOTO YPOBHs cepBuca. [losBisieTcss mOTpeOHOCTh B BEIICICHUH Kiac-
TEpOB MOTpeOUTENCH, HMEIONINX HICHTUYHBIC TOTPEOHOCTH U aHAJOTUYHO pea-
THPYOIIUX HA MpeJyTaraeMble 0aHKOM MTPOAYKTHI U YCIIYTH.

Haubouee pa3Buthbic n3 0aHKOB, ponieAmue (ha3bl SKCIIAHCHI U MUHIMH-
3alMK U3ACPKEK, BCE OOJBIIEC OCO3HAIT MOTPEOHOCTh B CTpareruu audde-
PEHIIHAINH, KOTOpasi CIOCOOHA 00ECIICUNTh «HAIICHKY BHIIIE CPETHEPHIHOYHOM
Y TIOBBIIIICHUE JIOSUTBHOCTH IMTOTPEOUTENEH 3a CUET MepcOHN(PHUKAIINN OTHOLICHUN
C KIIMEHTaMHU.

Hawubonee nmepcreKTUBHBIMY B COBPEMEHHBIX YCIIOBHSX CTpaTETHsIMU 00eC-
MIEYCHSI KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH KOMMEPUYECKIX OaHKOB SIBIISTIOTCS: TPOU3BO/I-
CTBO HOBBIX OAHKOBCKHX YCIIYT, aHAJIOTHYHBIX YXKE CYIIECTBYIOIINM; PacIIipe-
HUE MPOU3BOJCTBA JAOMOIHUTEIBHBIX YCIYT; TPOU3BOICTBO MPUHIMITHAIBEHO
HOBBIX YCITYT — C YY4ETOM IMOTPeOHOCTEH OM3HECca KIIMEHTOB OaHKa; MPOU3BOICTBO
U pean3anus JOOJHUTEIBHOM CHCTEMBI YCITyT HEOaHKOBCKOTO XapaKTepa.

BaHK Ha yTH K CTPaTETHYECKOMY YCIEXY JTOJDKEH CO3/1aTh MIMEHHO TaKOH
MPOIYKT U MOKA3aTh TAKOE KAYECTBO €T0 MPEIOCTABICHHUS, KOTOPOE OTIMYACTCS
OT KOHKYPEHTHBIX CBOCH YHUKAIFHOCTBIO U IMEET OTIIUYUTEIILHBIC YSPTHI B JJIe-
MEHTaX MPOJBIKCHUS Ha PHIHOK.

KitroueBbIe KOMITETCHIIMY OaHKa TOJDKHBI CMEIIATHCSI OT MACCOBOTO XapaK-
Tepa B3auMOICHUCTBHS C KIIMEHTAMH B CTOPOHY UACHTH(HUKAIH, (POKYCHOTO ITPH-
BJICUCHHS U YIepXKAHUS MPUOBLILHBIX KIMEHTOB. Pemenne 3tux 3amad tpedyer

(bOpMHpOBaHI/ISI CUCTEMbI YIIPABJICHUA B3aMMOOTHOIICHUSAMU C KIIMCHTAMU.

12



CamMoii nepCIeKTHBHOM B HACTOSIIIEE BPEMsI CTpaTerHel, MpH KOTOpoii o0ec-
NIEYNBACTCS YCTAHOBJIEHHE J0JITOBPEMEHHBIX KOHTAKTOB C OTpeOUTEsIMU OaH-
KOBCKHX YCIIYT, KaK CyIIECTBYIOIIMMH, TaK 1 NOTCHINAIbHBIMHY, SIBISETCS CTPa-
terus, peanusyronias konuenuun CRM (Customer Relationship Management —
yIpaBiieHHEe B3aUMOOTHOLICHUSIMHU C KIMEHTaMH1). DTa KOHLENIHUS IperycMar-
pHBaeT HEOOXOIMMOCTh IEPEOPUEHTAIIMN CTPATEINYECKNX YCTAaHOBOK OaHKOBC-
KOro OM3Heca B HaIpaBJICHUU OT IPOAYKTOB U clieln (UK BHYTPEHHEH OpraHu-
3aruy OaHKa Ha KJIMEHTa, HA €ro WHIUBHUyaJIbHbIE TOTPEOHOCTH U OKUIaHHS.

B Hacrosee Bpemst Bce Oobliee 4nciio 0aHKOB CTaBUT Tepes co0oi 3a1a-
4y aKTUBHOHU PabOTHI ¢ KIIMEHTaMH, a IMEHHO: 1epexo0d Om npooyKmoOpueHmu-
POBAHHOU K KIUEHMOOPUECHMUPOBAHHOU NOSUMUKE.

Tabnuya 1
Banku, peajausyomue KJIHEHTOOPHEHTHPOBAHHYIO MO e/Ib BEICHUSI PO3SHUYHOI0
On3Heca B Le/fAX NOBbIIIEHH KOHKYPEHTOCIOCOOHOCTH

Mecto Hanmenosanne Ganka | OGmwmii Mecto Poct/ Peiitunr | Peiitunr Peittnnr
B MHpexce| Gann B MHnekce | CHmkenne GaHKoB 6aHKoB GaHKOB
2012 B MHnexce 2010 1o 06beMy | 0 00BeMy | IO pasmepy
2012 JIETO3UTOB | TIOTPEOH- | PO3HUYHOM
(1)1/13. JIALY TEIBCKUX ceTn
KpeauToB
1 Anbda-bank 4,10 1 - 10 4 8
2 Paiidaiizenbank 4,02 4 12 4 16 27
3 bank Xoym Kpeaur 3,84 22 119 11 3 4
4 HOnuKpenur bank 3,75 13 19 50 20 54
5 IpoMcBs3b6aHK 3,73 11 16 9 19 13
6 BTBE24 3,71 5 -1 2 2 5
7 Cutnbank 3,69 2 T.5 49 - 73
8 Homoc6ank 3,68 14 16 22 38 55
9 Peneccanc Kpeaut 3,68 - -- 34 11 -
10 | Cbepbank 3,47 19 19 1 1 1

Tabnuua coctaBieHa aBTOPOM IO CIICAYIOILIHM MaTepHanaM: ucciaenoBannst «HACKC BIeYaTICHHsS
kaueHToB 2012y, omyOIMKOBaHHOTO aMepHKAaHCKOH KOMIIaHHeH Senteo; pedTHHTa OaHKOB IO 00be-
My JICTIO3UTOB (pU3KMUE CKUX JIMI] COCTABICHHOTO Ha OCHOBE HH(OPMAILHH, IPEICTABICHHOI Ha caiiTe
HentpansHoro 6anka Poccun, PBK peiitunra 100 6aHKOB 110 00beMy MOTPEOUTEIBCKUX KPEAUTOB;
PBK peiitunara 100 6aHKOB 10 pa3Mepy pO3HHYHOM CETH.

Takum 006pa3oM, KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHASI CTPATETHsl — 3TO COCTABIISIIO-
I1ast CTPAaTEern4ecKoro MEHEDKMEHTA, LeJIb KOTOpOi — o0ecrieueHre MOCTOSTHHO-
TO YITy4IlICHHs] PIHOYHBIX ITO3UIHUIT OaHKa 32 CUET HOBBIIIEHHS KOHKYPEHTOCIIO-
COOHOCTH Ipe/IaraeMbIX YCIIyT.

HccenenoBanue pocCHHCKUX OaHKOB, PeaTM3YIOIINX KIMEHTOOPHEHTHPOBaH-

HYT0 MOJCJIb BEACHUA PO3HUYHOI'O OusHeca u CO31aHus1 B3aMMOBBII'OAHBIX U J10JII'0-
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CPOYHBIX OTHOIICHHUH C PO3HUYHBIMHU KIIMCHTaMH B LEJISIX OBBIILICHUSI KOHKYPEH-
TOCHOCOOHOCTH, TIO3BOJIMJIO JIaTh OLIEHKY JESTENbHOCTH KPYITHBIX PO3HUYHBIX OaH-
KOB C TOYKH 3PEHUSI MX IPUBJIEKATEIbHOCTH JUIS TOTEHIMAIBHBIX KIIMEHTOB.

MerTonuKa OLIEHKH BKIIIOYAET IISITh OCHOBHBIX AJIEMEHTOB, BO3/IEHCTBYIO-
KX Ha BIIEYaTJIeHNE KIIMEHTOB B MOMEHT KOHTAaKTa ¢ 0aHKOM: OpeHJl, KOMMYHH-
Kalll1, OKpY)KEHHE, KYJIFTypa 1 MPEIJIOKEeHHE.

Iepexon oTeduecTBeHHBIX 0AaHKOB K KIIMEHTOOPHEHTHPOBAHHBIM CTPATEIU-
sM OyZIeT UMeTh JUIsl HUX MHOTOYMCIIEHHBIE TTOCIIE/ICTBUS, 3aTPOHET cepy yII-
paBlieHHsI KOMMepYecKoi nHpopManuei, mo3Bossist 6aHKaM IPOBOAUTH Ooiiee
MIPOJYMaHHYIO IOJIMTUKY PUBJICUECHUS U YACP)KaHUs KIIMEHTOB, YTO IPEAIoa-
raeT OLUEHKY «CTOMMOCTH» HOTEPSHHOIO KJIMEHTA, BBISIBICHHE HanOoJiee MHTe-
PECHBIX CETMEHTOB (KaTEeropHii) KIIMEHTOB, IPOABIIKEHHE K OOJIee epCOHAIN3H-
POBaHHOMY ITOAXOY K KIIMEHTY. YCKOPHUTCS pa3pab0TKa HOBBIX IIPOYKTOB U YCIIYT,
HETOCPEICTBEHHO CBS3aHHBIX C HOBBIMU TEXHOJIOTUSIMH, PACILIMPHUTCS HCIOIB30-
BaHME BUPTYAJIbHBIX KAHAJIOB COBITA, HI3MEHHUTCS MOJIMTHKA IEHOOOpa30BaHusl.

Bropas rpynna 3aga4 quccepTalliOHHOTO HCCIIEJOBaHUsI ITOCBSIIEHA 000-
CHOBaHMIO METOJMYECKHX ITOIXOM0B K pa3padOTKe KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOM
CTpaTerny KOMMEpUYecKoro OaHka.

Crparerndeckoe ynpasJjeHHE AESTEIbHOCTHI0 KOMMEPYECKOro OaHKa 101
YKHO BKJIIOYAThH CIIEYIOIIME HAIPABICHNUS:

- IPOBE/ICHHE CTPATErNIECKUX HCCIIEI0BaHUM (CTpaTernuecKui aHam3);

- 000CHOBaHME U IPUHATHE YIIPABIEHYECKUX PEIICHHH, CBI3aHHbIX C (op-

MHPOBaHHEM CIIMCKa NPOAYKTOB U yCIIyT OaHKa;

- OTIpe/ieTIeHNE CTPATETMYECKHUX YCIIOBHH 1715l JOPMHUPOBAHUS LIEH 110 KaXK-
JIoMy OaHKOBCKOMY MPOAYKTY (yCiyTe);

- PBIHOYHOE ITPOJIBIKEHNE OAHKOBCKHUX ITPOYKTOB U YCIYT C HCIIOJIb30Ba-
HUEeM 3((GEKTUBHBIX METOOB OINpe/esIeHNs U (POPMUPOBAHUS PEIHOYHO-
IO CIPOCa ¥ MAPKETHHTOBBIX IIPUEMOB CTUMYJIMPOBAHUS COBITA;

- IIMPOKOE pacTpoCTpaHeHHe OAHKOBCKUX MPOAYKTOB C IPUMEHEHHEM 3(-
(DeKTHBHBIX KaHAJIOB COBITA.

CxeMy M aJTOpUTM OpraHU3aLnH JIESTEIBHOCTH 110 Pa3padOTKe KIIMEHTOO-
PHEHTHPOBAHHOM CTpaTeruy B KOMMEPUYECKOM OaHKe MOXKHO IIPEACTaBHUTh Clie-

IyromuM odpaszom (puc. 1).
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1. AHanu3 peIHKA BO3MOYKHOCTEH (MapKETHHIOBBIE HCCIIEN0BAHS )

\ Z

‘ Puoinok ¢usuueckux nuy )— ————— ’ ————— -{ Peinox opuouyeckux nuy

2. OT6op LeNIeBbIX PHIHKOB

[ Ceamenmuposanue pulHKa } -- J -=- Hosuyuonuposanue yciyau
Ha pelHKe

3. Pa3paboTka cTpateruu

Paspabomxa noswvix Lenosasn [ [TponBuxeHue
610086 yciye noaumuxa

4. JlesiTenbHOCTh BCIOMOTaTEbHBIX CITYkKO0

THonyuenue Inanuposanue Dopmuposarue
unpopmayuu U KOHMPOTb N000ePIHCUBAIOUSUX
cmpykmyp

Puc. 1. Opranusanus JesiTeJIbHOCTH 110 pa3padoTke
KJIHMEHTOOPHEHTHPOBAHHOI CTPATErHy B KOMMEPYeCKoM GaHKe !

[pu pa3paboTke KIMEHTOOPUCHTUPOBAHHON CTparernu OaHka HeOOXOIH-
MBIM YCIIOBHEM SIBJISIETCSI 00CCIICYCHHUE BHICOKOA(P(PEKTUBHOTO MAPKETHUHTA, KO-
TOPBIA OTpa)kaeT PHIHOYHYIO CTPATETHIO MO0 (JOPMUPOBAHUIO, MPOIBIKCHHIO U
peanu3anuu OAHKOBCKHX HPOIYKTOB (YCIyT). DTO CUCTEMa TEXHOJIOTHYECKUX
MpUEMOB M METOIOB C LENBI0 YIOBICTBOPEHUS KIHMEHTCKUX MOTPEOHOCTEH BEI-
TOIHBIM M peHTa0eNBHBIM (JUTst OaHKa) 00pa3oM.

Apnanranysi KOMMYHHKAIIMOHHOW CTPaTETHH MOpa3yMeBacT HHPOPMUPO-
BaHHUE KIIMEHTOB TOJHKO 00 aKTYaIBHBIX JIUIS HUX TPEIIOKEHIH, ONTUMHI3AIIHIO
KaHAJIOB HH()OPMAIMY U YIIPABICHHE NEPUOIMIHOCTHI0 KOMMYHHUKaNni. Bax-

HBIM aCIICKTOM SABJISACTCA C60p 1 aHaJu3 06paTHOﬁ CBA3H, nonyqaeMoi/'I OT KJIMCH-

! ABropckas pazpaboTka.
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Ta B polecce B3auMoaeicTBus. PaspabarsiBacMble 1eN1eBbIE MPEATIOKEHNS O/~
pasyMeBalOT OpPUEHTAIMIO OaHKa Ha YIOBJIETBOPEHUE MHIAMBUAYAJIBHBIX 3aIIpPO-
COB KJIMEHTOB, JJIsl YeTO HEeOOXOAMM aHaM3 MH(POpPMaMy O TMoKynarensx. Ha
OCHOBE IPOBEJICHHOTO aHaJIN3a, HAOIIONEHHSI ¥ IPOTHO3MPOBAHUS PHIHKA pa3pa-
0aTbIBAaeTCsI KIIMEHTOOPHEHTHPOBaHHAsi OAHKOBCKas CTpaTerusl.

B pamkax CRM-cTparernu pa3paborka OaHKOBCKHX MPOIYKTOB JOJDKHA
(opMHupOBaThCS B HANPABICHUH Y4eTa LIEJIEBBIX IPYI KIMEeHTOB. /st mpesoc-
TaBJICHHS yCIyT, HEOOXOMUMBIX sl JOPMHUPOBAHMS CTAHAAPTHOIO MAKeTa, MK
JIOTIOTHUTEIBHBIX YCIIYT, IOJIb3YOIUXCS PRIHOYHBIM CITPOCOM, HO 3aTPaTHBIX AJIS
HEro TpH CaMOCTOSITENIbHOM X IPOM3BOJCTBE, OAHK MOXKET MPUBJICYD IPYTHX
YYaCTHUKOB PHIHKA Ha IPUHIIMIIAX ayTCOPCUHTA M HAIlOJIHUTD IIPOYKTOBYIO JIU-
HEWKy JIyJIIMMH PHIHOYHBIMU HPEIOKECHUSIMH. Ba>kHBIM METOI0IOTHUECKUM
MIOAXOJOM K HCCJIEAOBAHUIO KauyecTBa OAHKOBCKHX YCIYT SIBJISICTCS BBIICICHHE
JIBYX CHCTEM KPUTEPHEB KaueCTBa: C MO3ULMK OaHKa U C MTO3ULIUH KINEHTA.

B cBoeii nestenbHOCTH OaHK JIOJKEH YYUTHIBATH 00€ TPYIITBI KPUTEPHEB
(JUTs pa3IMYHBIX BUJIOB OAHKOBCKUX yCIIyT' HAOOp KpuTepHeB OyneT pa3innyarb-
cs1). B ycnoBusx ycusnenust 0aHKOBCKOHM KOHKYPEHITHH Beylliee 3Ha4eHIe MPpruoo-
peTaeT Touka 3peHusl 0aHKOBCKUX KIIMEHTOB. DTO 00CTOSTENIHLCTBO HAILJIO BBIpa-
KEHHUE B KOHLENIIMN BOCIIPHHUMAEMOT'0 Ka4eCTBa OAHKOBCKOTO 00CITY)KHBaHHS.
CyTb ee 3aKII0uaeTcsl B TOM, UTO KAueCTBO ONPEJENIAETCS HE COBOKYMHOCTBIO
CBOHCTB 0AaHKOBCKOH YCITyTH, @ COOTHOLIEHHUEM 3THX CBOWCTB, C OJHOM CTOPOHBI,
U OXXHJaHUH oTpeduTeNel — ¢ Ipyroi, COOTBETCTBUEM XapaKTEPUCTHK OAHKOB-
CKOH yciryru TpeOOBaHUAM KIMEHTOB. Peannzanus neneii n 3a1a4 KIMEHTOOPH-
S€HTHPOBAHHOMW CTPATETHH IPENIIOJIaraeT IepecTPOHKY KIIFOYEeBbIX OM3HEC-TIpolLec-
coB 0aHKa ¢ OpHEHTAlMEH MX Ha KIMEeHTa. ATperupoBaHHasl CTPyKTypa BCex
OM3HEC-TIPOLIECCOB B KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOM OaHKe ITpe/ICTaBIIeHa Ha pHC. 2.

Buenpenue npunnunos CRM npenycMarpuBaeT 3HAUUTENBHYIO IEPECTPOIL-
Ky BCei fesTenbHOCTH OaHKa. Ha ocHOBe KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHON CTpaTernu
(opmMHpyeTCst JONToCcpodHast IporpaMMa pa3BUTHs OaHKa, HAIIPaBJICHHAs! HE TOJIb-
KO Ha IIOJy4eHHE NPHObUIM, HO M HA HapallliBaHWE CTOMMOCTH OaHKa 3a cyeT
HCIOJb30BaHUs KJIMEHTCKUX aKTUBOB.

Busnec-npoueccs! B 6aHKe pa30MBAIOTCS Ha OCHOBHBIE M BCIIOMOTATENb-

Hele (oOecrieunBaroniye). IlepBrie ynOBIETBOPSIOT MOTPEOHOCTH OAHKOBCKUX
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BJIOK BJIOK BJIOK OIIEPALIM- BJIOK
VIIPABJEHUSI | PABOTHI | HHHOBAILIUI OHHBIN NOJJAEPXKHU
BAHKOM C KIIMEH- U PABPABOTKM BJIOK KN3HEOBECIIE-
TAMU OPOAYKTOB YEHUA
Oowedankoeckoe | Ynpagnenue | OpeanuzayuonHo- Onepayuu Obecneuenue
ynpaenenue OMHOWEHUAMY |  MEXHUYECKOe oanka odesmenvHocmu 6anka
CK pa
Crparernueckoe | Omnpenenenue | YmpasneHue Beinonnenne | YnpasneHue Tpyno-
yIpaBlieHUe 30HBI IOTEH- | HH(MOpMaLHei GaHKOBCKHIX BBIMH pecypcaMu
LHAJIbHBIX 0 KJIMEeHTaX omnepanuit GaHka
CBojiHOE J1aHU- | KIHEHTOB VhpasieHue Vnpasienue
poBaHue MPOIYKTOBOI 6aHKOBCKIMU
MOJIENBIO IT-cucremamu
(IpOAYKTOBBIM
psioM)
Unentuduka- | YnpasieHue
LM KIMEHTOB | KaYeCTBOM
Ynpasienue IIpusneuenue | YrpapieHue Tonnepxka YnpasieHue
pHCKaMH KJIIMEHTOB MaTepHalIbHO- 0aHKOBCKUX BHEIIHUX CBsI3el
TEeXHUIECKUMHU omneparmit
pecypcamu
DkoHomuueckoe | Crabuimza- PeunxuHUpUHT T'enepanbHoe anqmMu-
IUIAaHUPOBaHHE IHs KJIHEHT- MIPOU3BOJCTBECH- HHUCTPUPOBaHUE
U KOHTPOJTb cKoit 6a3bl HBIX OM3HEC-
MPOLIECCOB
VYnpasnenue VYnpasnenue ObecnieueHue
aKTUBaMH OpraHU3aIHoH- 6e3omacHoOCTH
U [IACCUBAMU HBIM Pa3BUTHEM 6aHKOBCKOM
Buytpennnit PazButne JKU3HEEATETbHOCTH
KOHTPOJIb KIIMEHTCKOH
6a3bl
VYnpasnenue ITpoune o6meban-
KOPIOPaTUBHEI- KOBCKHE CITY>KOBI
MH TIporpaMma-
MH U IpOEKTaMHU

Puc. 2. O606ménnasn 6;10k0Basi cxeMa OU3HeC-NPOLECCOB
KJIHMEHTOOPHEHTHPOBAHHOTO faHKa

KJIMEHTOB IyTEM MPEJIOKEHUS UM COOTBETCTBYIOIIUX IPOAYKTOB U YCIIYT, BTO-
pBIC — MOJICPIKUBAIOT JICATEIHHOCTh OaHKa IyTéM 00ECIICUCHUS €ro He0OX0Mu-
MbIMH ycitoBusMH. Ha craguu peanuzanuu cTpaterus mpuodperaet Gopmy KoH-
KPETHBIX Mep OaHKOBCKOW TTOJIUTUKH.

[lepen mepexomom Ha UCHOIB30BAHUE KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHON cTpare-
run 0aHKy TpeOyeTcsl perllaMeHTUPOBATh MPOLEAYPHI IPOBEICHHS OTICPAIlid B

pamkax OusHec-mporieccoB. O0Ias crpaTerus 1 OM3HeC-JIOTUKA B3aUMOCHCTBUS

! ABropckas pazpaboTka.
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BCeX MPoIeccoB (PpOHT- U 03K-0(pHCOB OaHKa SBISAIOTCSA OCHOBOM JUIs pa3pabor-
KH CHCTEMEI aJITOPUTMOB, TIPOLICAYP U PETJIAMCHTOB, OIIMCHIBAIOIINX B3aUMOJICH-
CTBUC NOJpa3AcicHAl OaHKa.

OcHOBHas1 0COOCHHOCTh CTPATETHYECKOTO YIIPABICHUS OaHKOM, IPHMEHSI-
FOIIMM KITMCHTOOPUEHTHPOBAHHBIH ITOIXO0I, 3aKIF0YACTCS B HATMYHHA OOIIUPHO-
ro OJIOKa KPUTEPHEB, C TIOMOIIBI0 KOTOPHIX MOXKHO OXapaKTEPH30BaTh CTCIICHb
JTOCTIDKCHUS CTPATETMIECKUX IeJIeH B 00JIaCTH, OTBEYAOIICH 3a pa3BUTHE B3au-
MOOTHOIIICHUH ¢ KiMeHTaMu. Eciu OaHK BHEIPSET KIUCHTOOPHEHTHPOBAHHYIO
CTPATETHIO, TO B KAYECTBE OCHOBHBIX KPUTEPHEB 110 OIICHKE 3()(HEKTHBHOCTH €T0
OM3HEC-TIPOIIECCOB HEOOXOANMO MPUMEHSTh KPUTEPUH, KOTOPHIE XapaKTEePU3YIOT
€r0 JACATEIBHOCTD 10 00CITY)KHBaHUIO KITUCHTOB.

[o3TOMYy, YTOOBI COXpPAaHATH M HAPAITUBATH KOHKYPCHTHEIC IPEUMYIIIECCTBA B
00nacT mpeocTaBIeHUs 0AaHKOBCKUX YCITYT, 0aHKY TPEOYFOTCSI HHCTPYMEHTEI, KO-
TOPBIC TO3BOJIAIOT () ()EKTUBHO YIPABIATH COOCTBEHHBIMHU OM3HEC-TIPOIICCCAMH.

B kadecTBe TakMX MHCTPYMEHTOB B pabote npemnoxeHa [Iporpamma pea-
JIU3aMUH KITHEHTOOPUEHTUPOBAHHON MOJIeTH (DYHKITMOHHPOBAHHUS KOMMEPUYECKOTO
0anka. OHa CONEPKUT CIIEAYIONINE YeThIpe OJI0KA TOCIEeIOBATEIBHO IPOBOIHU-
MBIX MEPOTIPHUSTHIA:

- CO3JJaHKE KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHON CTPYKTYPHI;

- IPOBEICHUE MEPOTIPHUATHI 110 PA3BUTHIO KIIMEHTCKON 0a3bl;

- pabOTHI IO YITYUIIICHHIO TEXHOJIOTHIA 00CITYKUBAaHHS KOPIIOPATHBHBIX KITH-

CHTOB;
- MEPOIPHUATHUS IO YITYYIICHUIO OTHONICHHS KIIMECHTOB KOPIIOPATHBHOTO
CerMeHTa K OaHKy.

Lenbro MaHHBIX MEPOIPHUATHH SIBIIICTCS IEPEXO]] OT MAKCUMAILHOHN TPO-
JTAKH TPOTYKTOB K «KJIHEHTOOPHCHTUPOBAHHOMY» TIOAXO/Y, TP KOTOPOM KITFO-
YEBHIM MOMEHTOM BEICTYITAET MAKCHMU3AIHSI COOTBETCTBHUS CTPYKTYPBI U CIIOCO-
0OB peaTn3aIiy BHIITYCKAEMBIX IPOAYKTOB CTPYKTYpPE MPEANMOUTCHHN KITUCHTOB.

JIJ1s KITUEHTOOPUEHTHPOBAHHON OaHKOBCKOM OpraHU3allui IPUOPUTETHEI-
MU SIBJISFOTCS BOIIPOCHI, KaCAIOIIUECs COBITAa IPOYKTOB M YCIIYT, BOIIPOCHI JKE UX
MIPOU3BOJICTBA MPEICTABIISTIOTCS MEHEE BAXKHBIMU. B COOTBETCTBHH C TaKMM pac-
MpeAeNIiCHHEM IPHOPUTETOB MAPKETUHIOBAs CITyk0a OaHKa UTpaeT KOOPIHMHUPY-

FOLIYTO POJIb B ACATCIIBHOCTU BCEX OCTAJIBHBIX 0aHKOBCKHX nonpameneﬁnﬁ.
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B coorBeTcTBHU CO CprKTypOﬁ MMPOU3BOACTBA U YIIPABJICHUA 0OaHKOBCKHE

OpraHu3anuu, MNpUMEHSAOINEC K.]'II/ICHTOOpI/IeHTI/IpOBaHHHﬁ noaxon, MoryT OBITH

YETBIPE BUJIOB:

a) CKOOPAMHUPOBAHHBIE 110 TPYIIIAM yCIIyT;

6) CKOOPAUHUPOBAHHBIC 11O I'PYIIIIAM KIIMCHTOB;

B) OpraHn3anuu MaTpu4HOI'0 THUIIA,

1") C IMBU3NOHAJIbHBIM XapaKTECPOM YIIpaBJICHUA.

):[CHTCJ'H)HOCTL OaHKa HGO6XOZII/IMO KOOPAMHUPOBAHHO PCAJIN30BbIBATH B

paMKax C(l)OpMI/IpOBaHHI)IX B COOTBETCTBUU C KJIHGHTOOpHCHTI/IpOBaHHOﬁ cTparc-

ruell TOBapHOii, IEHOBOM, COBITOBOM 1 KOMMYHUKAIIMOHHOM HOJINUTHK.

I[J'IH OoIpeacJICHUSA SKOHOMHUYECCKU uenecoo6pa3H},1x obnacrei BHCAPCHUA

IIPOCKTa pa6OTLI C KIIMCHTaMH HCO6XO)_II/IMO BOCIIOJIb30BaThCs CICIIHAILHOM MaT-

puneii nenecoodpasnocty (puc. 3), oTpaxkaromieil rpaHULbl KIIMEHTOOPHEHTHPO-

BaHHOCTH.
A
Buicoxasn 1 MaccoBbIH ITOAXO0I 2 LeneBoit moaxon
HeT HUKAaKOro cMbICIa ITomomb
B MEePCOHAIH3ANNHA B BbIOOpe 0AaHKOBCKHUX
NPOAYKTOB
Llennocmo
Kiuenma
ons OanKa
3 «Bb100OpOYHBII» MOAXOM 4 «ITomxon 1:1»
PaGora ¢ HauboJiee mepcnex- MaxkcumanbHas
THBHbBIMHU KJIHEHTAMH Kﬂ"eHTOOp“eHTHpOBaH-
HOCTH
Huskas
V <«

v

Tlompebnocmu ynuguyuposantivie

Tlompebnocmu cneyuanuszuposartvlie

Puc. 3. Marpuua uenecoogpasznocru 3

HpI/I HAaJIMYUHU OOJIBIIOTO YKCIIa KJIIMCHTOB, HOTpe6HOCTI/I KOTOPBIX HE CUJIb-

HO pa3jinyaroTcd, NoAAar0TCA yHI/I(I)I/IKaIII/II/I 1 UMCHOT ITPU STOM IPUMEPHO OJUHA-

KOBBIN YPOBCHb SKOHOMHYECKOI BbIT'ObI OT COTPYAHUYECTBA, pallMOHAJIbHO IIpH-

MCHATD U1 IPUBJICUCHUSA HOBBIX KIIMEHTOB CPEACTBA, HIMPOKO IIPUMCHACMBIC HA

MAacCCOBOM PbIHKE.

* ABropckast paspaboTka.
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«KBagpaHT 1» — npuMeHeHHE KITMEHTOOPHEHTHPOBAHHOT'O ITOIX0/1a SKOHO-
MHUECKH HEIeJIeco00pa3Ho n3-3a BEICOKOTO YPOBHSI 3aTpar.

«KBagpanT 2» xapakrepusyeT HeOOJIbIINE OTIIMYHS 10 IPUOBUILHOCTH BHYTPH
KJIMEHTCKOW 0a3bl. BONBIIMHCTBO mOTpeOuTeNeil He MOTYT IIPAaBHIBHO U TOYHO
BBIOpaTh HEOOXOMMbIE UM OAHKOBCKHE MTPOIYKTHI U YCIyTH. YTOOBI MaKCUMU3H-
PpoBarh MOJIE3HBIH dPPEKT OT paboThl C TAKUMHU KINEHTaMH, CIIeAyeT NPUMEHSTh
MIEpCOHANIBHYIO padoTy C HUMH, KOTOpasi, B TIEPBYIO OUepe/b, II03BOJISIET KIMEHTY
BHIOpaTh HanOOJIee MOAXOISIIMH IPOAYKT U, BO BIOPYIO OYEPEb, MTOBBIIIALT JIO-
SUTBHOCTB KJIMEHTA 32 CUET TOT'0, YTO OH MOJIy4aeT MAaKCUMAIIBHO TIOAXO/SIINE MIMEH-
HO €My YCJIyTH U IPOAYKTHI.

B «xBanpanTe 3» 0OCHOBHBIE CBOMCTBA IPOAYKTOB U YCIIYT HE CHIIBHO OTJIH-
YaroTCs JUIA UX MOTpeduTeNel, HO MHTEHCUBHOCTD UX MOTPEOIEHHsI MOJKET Me-
HATHCS B IIUPOKHX Ipenenax. B xauecTBe npuMepa TakUX MPOAYKTOB U YCIyT
MOXHO IIPUBECTH CAEJIKH C IeHHbIMHU Oymaramu. [71aBHas nenb paboraromux B
9TOM KBaJlpaHTe OAaHKOB COCTOMUT B 00eCIIeueHNH cTabmin3ay Hanbosuee Ipu-
OBUIbHBIX OTpeOuTENeH 6aHKOBCKHX yciyT. Crioco0aMu I0CTHKEHHS TAKOH el
BBICTYIAOT: TaK Ha3bIBAEMbIH «BEIOOPOYHBIHM OAXOI» ¢ IporpaMMaMu obdecre-
YEHUs HETIPEPBIBHOTO B3aMMOJECHCTBHSI OAHKOB C IOCTOSHHBIMU KIMEHTaMH, a
TaKXe epCOHATM3NPOBAHHbBIE TPOTPaMMBbI CTUMYJIHPOBAaHHS HanOoJIee epeIek-
TUBHBIX OTPEOUTEIEH.

«KBagpanT 4» onuceiBaeT 001aCTh MHAMBUAYATU3HPOBAHHOTO MTOAX0/a, B
KOTOPOM HAJIMYECTBYET MAKCUMYM IIOTPEOUTEIBCKOTO PazHO00pasusi, 4To Tpedy-
€T COOTBETCTBYIOLIEH yCHIICHHON HHMBUAYaIM3alluH U KIINEHTOOPHEHTHPOBAH-
HOCTH B pabore OaHka. Pesynsrarom sToro Oyaer HanOosbIIast JIOSIIBHOCTD KITH-
€HTOB I10 OTHOLIEHHIO K cCaMOMy OaHKy U €ro NpOJyKTaM U YCIIyraMm.

TpeTtsst rpynna 3aa4 cBsi3aHa ¢ 000CHOBaHUEM OPTaHU3AIOHHBIX H3Me-
HEeHUH NpH pean3aliy KINEHTOOPUEHTHPOBAHHOM cTpaTeruy 0aHKa, Py oMo-
M MHTErpanuy OaHKOBCKUX M MH(OPMALMOHHBIX TEXHOJOIUH, CIIOCOOCTBYIO-
IUX PalMOHAJIBHOMY paclpelle]IeHHI0 PEeCypcoB, MUHUMH3AIUHN U3IEPIKEK,
YCOBEPIICHCTBOBAHHUIO OOCITY)KHBaHHUS KJIMEHTOB, OBBILICHUIO Ka4ecTBa Mpe/-
JlaraeMbIX 0aHKOBCKHX YCIYT, 00€CIIeYHBAIOIINX POCT KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH

KOMMEPYCCKUX 0aHKOB.
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J1yist BO311eCTBYS HA 3TH B3aUMOOTHOILEHUS IPUMEHSIETCS] TIOHSITUE «KU3-
HEHHBIN MK KIIMEHTa». JTO HOHITHE MPEACTaBIsIeT cOO0H BpeMEHHOH OTPE30K,
KOTOpBIH OepeT Hadasio OT ePBOro KOHTAKTA C KIIMEHTOM U ()OPMHUPOBAHHUS 3aMH-
TEPECOBaHHOCTH B NMPOXYKTaX OaHKa M 3aKaHYMBACTCS CO3JaHUEM JIOSUIEHOTO
OTHOIIEHHs K OaHKy. Kax/1pIii 3Tar 3Toro >kH3HEHHOT'0 [IUKJIA UMEET OTPaXKEHHE
B OM3Hec-mporeccax OaHka.

Pemast npobneMy crabuan3anuy KINEHTCKOH 0a3bl, HEOOX0ANMO:

- IOCTPOUTH (PYHKIMHU NPEIIOYTEHUH MOTpeOnTEeH, IIOMOTrarone CHU-

3UTh IPOLICHT UX OTTOKA;

- IPOBECTH aHaJlU3 OTHOLICHMS KJIMEHTOB K TEM HWJIM WHBIM KaHajlaM
u crioco0aM B3aUMOJICHCTBHS M TIPOJAXK;

- OIIPENENIUTD JKU3HEHHBIN [UKJI OaHKOBCKOTO KJIMEHTA U €ro IOBeIeHUE
Kak IMOKyIaressi Ha BCEX CTaAUSIX 3TOro KA (OT NPUBJICYEHUS] BHUMA-
HUSI /10 TIOSIBJICHUS JIOSIIBHOCTN);

- BBIJICJIUTH )KU3HEHHBIE IEHHOCTH KJIMEHTOB Ha BCEX dTarax B3auMOJeH-
CTBHSI.

Knaccudukaums 6aHKOBCKMX KIMEHTOB — IIEPBBIH IIar K BHEIPEHHIO CTpa-
TETruy, OPUECHTUPOBAHHOW Ha roTpeduTesst. OCHOBBIBASCH HA MPOQHIISX, MOKHO
IIPE/ICKa3bIBaTh YPOBEHbD JOSIIBHOCTH HOBBIX KIIMEHTOB. CTaOmin3aius KIneH-
TOB COKpallaeT M3Aep>KKH, HEOOXOMMMBIE ISl YBEJINUYEHHS KIMEHTCKOW 0asbl.
Heo0xonumo peryisipHo NpOBOAUTH MOHUTOPHHT ITOKyIaTesei 0aHKOBCKUX MPO-
JIyKTOB M YCIIYT, IOCKOJIbKY TEKYII[F€ IaHHbIE PE/IKO TOYHO COOTBETCTBYIOT CHH-
Te3UpOBaHHBIM NpoduisiM. Hekoropsle kareropuu mpoduiieii Ipu UX aHaJI3e He
JIAIOT PeNICBAaHTHOW MH(OpPMALUH, K TOMY XK€ XapaKTePUCTHKU KINEHTOB U MX
PBIHOUHBIE OXKHAHUS IPETEPIIEBAIOT TOCTOSHHBIE H3MEHEHHS.

CerMeHTanus KIMSHTCKOW 0a3bl IPEI0CTaBIsIeT BO3MOKHOCTh OaHKY O11e-
HHUBATh B3aHMOBBITOJHOCTb COTPY/AHUYECTBA C Pa3HBIMH KJIMEHTCKHMH IpyIIa-
MH, BEISIBIISITH HOTPEOUTEIBECKUH TPOQHITH U1 HAXOXKACHHS ONITUMAIEHOTO Map-
HmIpyTa NPOJIBHXKEHHsI OAHKOBCKHUX YCIYT, onpeneneHus VIP-knueHToB mis
COOTBETCTBYIOIIEH KOPPEKTUPOBKH OAHKOBCKOM CTpareruu pa3BuTus, nuddepen-
LIMPOBAHMS LICH ¥ HAa 3TOH OCHOBE CHIDKEHUS OOIIMX H3eP’KEK OaHKOBCKOMU Jest-

TCIBHOCTH.
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Jlyist peanu3anuy Takoro CLeHapusi HEOOXOIMMO «IIPHOIM3UTEY K KIIHEHTY
0GaHKOBCKHE IIPOAYKTHI ¥ yCIyTH. ITOMY B IIOCIIEIHEE BPEMs CIIOCOOCTBYET LIH-
POKOE HCIIOIb30BaHNE PA3IMYHOTO POAA AJIEKTPOHHBIX KaHAJIOB M CIIOCOOOB Ipe-
JIOCTaBJICHNS] HACEJICHUIO U OM3HECY ITPOIYKTOB U yCIIyT OaHKOB.

Hcnonb3oBanne nHGpOpMaMOHHBIX TEXHOIOTHH 00CITyKMBaHHS TOTPEOH-
Tesieil 0aHKOBCKUX YCIIYT MO3BOJIUT UX MPOM3BOJUTEIISIM PAllMOHAIBHO pactpe-
JIeNSITh PECYpPChl, YMEHbBIIATh U3IEP)KKH, COBEPIIEHCTBOBATh (POPMBI U METOMBI
00CITy>)KMBaHHS, TIOBBIILIATH KAUYECTBO KIIMEHTOB, YTO 3aKOHOMEPHO BBI3BIBACT POCT

KOHKYPEHTOCHOCOOHOCTH OaHKOB (Tabnuna 2).

Tabnuya 2
AJICOPUTM BHEPEHHUSI COBPEMEHHBIX TEXHOJIOT Ml B 1eSITE/ILHOCTh GaHKa *
IlocnenoBaTesIbHOCTD IlocnenoBaTeIbHOCTL PA3BUTHS
BHeJPEeHHs
1. ®opMHpOBaHUE KOMITb- | DICKTPOHHBIH JOKYMEHTOO00POT
IOTePHBIX KOPIOPATHB- PacuerHble MeX(pHIHATBHBIE CETH
HBIX ceTei PacyeTHO-KJIMPUHTOBBIE CHCTEMBbI
2. Peanusanus 6ankoBckux | MHTepHET-GaHKUHT
U UM COIyTCTBYIOIIUX Bank-knueHr
cepBUCOB B VIHTEpHET- Mo6wbHbii GankuHT uin WAP-cepBric
ceTn Tene-6anx

DJIeKTpOHHAsE KOMMEPIHS
MNHTepHeT-TpedAnHT

3. Pa3ButHe 1 aBTOMaTH3a- | YNpaBleHHE CBA3SMU U OTHOIICHUSMHU C KIMEHTAMHU MOCPEACT-
ust BHyTpubaHkoBckuX | BoM cucteM TexHonoruu GRM (Customer Relationship
CHCTEM YIIpaBICHUSL Management)
ITnanupoBanre GaHKOBCKHX PECYPCOB MO TEXHOJIIOTUH CHCTEMBI
ERP (Economy Resources Performance)
BrojpkeTpoBaHue B CHCTEME TEXHOJIOTHI yTIPaBIIeHHs KOPIopa-
et BPM (Business Performance Management)
[MonyueHne U UCHIOIB30BaHHUE YIIPABICHUECKONW HHMOPMALH 1
MOHHTOPHHTA 3HAYCHNMH TTOKa3aresei 3QPpEeKTUBHOCTH HCIIOb-
3yIOT CUCTEMBI yIpaBieHuecKoi oTuyeTHOCTH MIS
(ManagemenInformation System)

Pa3Butue COBPEMCHHBIX I/IH(l)OpMaIII/IOHHLIX TEXHOJIOTHI B OAHKOBCKO
cq)epe OpeAOoIPCACTINIIO TOABJICHUC PbIHKA 3JICKTPOHHBIX 0aHKOBCKHUX yciayr ¢
HOBBIMH CTaHAapTaMn OCYIICCTBJICHUA (1)I/IHaHCOBI)IX onepaunﬁ u 00jee BBICO-
KHUM Ka4€CTBOM O6CJ'Iy)KI/IBaHI/I$[, a TaK¥XKE MpeAOCTaBUIIO OaHKaM NEPCIICKTUBHBIC

BO3MOKHOCTH NNPUBJICUCHHUA U YICPIKAHNA CBOUX KIIMCHTOB.

4 ABTOpCKast pa3paboTka.
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B pabote nmoapoOHO npeacTaBieHbl 0COOCHHOCTH ITPUMEHEHHS HH(OpMa-
LMOHHBIX TEXHOJIOTHH (OaHK-KINEHT, OAHKOBCKHUI PHUTEIN, HHTEPHET-OaHKUHI,
MOOMJIBHBINA OaHKHHT, «private banking» u ap.).
Peanu3anus onrcaHHOM EPCIEKTUBHOM KIIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOI cTpa-
Teruy TpedyeT co3JaHusl COOTBETCTBYIONIEH COBPEMEHHOM cUCTeMBl HH(OpMa-
nuoHHOM nonnepxku. CRM-cructema npeuiaraeT nakeT CUCTEMHOM (yHKINO-
HaJIbHOCTH, KOTOPBIN ITOJIEP)KUBACT:
- eIMHYI0 NH(OPMAITMOHHYIO 0a3y IMOTEHIMAIBHBIX M PEaIbHBIX MTOKYIIa-
Tesieit 0aHKOBCKUX YCIIyT;

- CETMEHTHPOBaHUE NOTpeOUTENIEH 110 MHOTOYHCIICHHBIM KPUTEPHSIM;

- (pMKcaIMIo ¥ aHaJIU3 NOTPeOHOCTEN KIIMEHTOB, UX CPAaBHEHHE C BO3MOX-
HOCTSIMH ITPOM3BOJICTBA OAHKOBCKHX MPOAYKTOB U yCIIYT;

- ruOKyI0 HaCTPOIKY COOTBETCTBYIOLIMX OM3HEC-IIPOLIECCOB HEMOCPE.-
CTBEHHOI pabOTHI C KIIMEHTAMH;

- KOHTPOJB 32 3 PEKTUBHOCTHIO pabOTHI MEHEIDKEPOB U JIp.

Taxum 06pa3om, Nepexos K KIMEHTOOPHEHNPOBAaHHOW MOJeH (DYHKIIOHH-
poBaHus 6aHKa 03Ha4aeT OPMUPOBAHNE COBPEMEHHOM OpraHU3aLMOHHO-YPaBIICH-
YECKOW CHCTEMBbI, HAIIPABICHHOW Ha peajn3aliio KayeCTBEHHO HOBOTO MOAXOJa K
YIIPaBJIEHHIO. 3a CUEeT BEPTUKAIBLHON U TOPU30HTAILHOM HHTETPAIMU CTPYKTYPHBIX
3BEHBEB U PACIIMPEHUS IIOJTHOMOYNH HIXKECTOSIIIMX TTOApasieIeHni OyeT ocyiie-
CTBIISITHCSI KOMITIEKCHBIH ITOJIXO/1 K YIOBJIETBOPEHUIO HOTPEOHOCTH KOHKPETHBIX KITH-
€HTOB U K X 00CITy>XHBaHMI0. [ IepeBo OTHOIIEHUH MEK /Ty COTPYAHHKAaMU OaHKOBC-
KHUX CTPYKTYPHBIX IOJIpa3/IeIeHUH Ha COOTBETCTBYIOLIYIO OpraHH3aIMOHHYIO OCHOBY
Oyzer crocoOCTBOBaTh yMEHBUICHHIO N3/ICPIKEK, CO3ACT CTUMYJIBI ONTHMH3AINH
PacxooB M MOBBICUT YIPABIAEMOCTh OM3HEC-TIPOLIeCCaMy U pe3yJIbTaTaMu Tpya

COTPYAHHUKOB.
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