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TynbCKOTO rOCyAapCTBEHHOT'O MEIArOrMYeCKOr0 YHUBEPCUTETA
MeHea)KMEeHT B3aUMOOTHOIIEHUH ¢ KIIMEHTAMHM KaK HHCTPYMEHT

0aHKOBCKOI0 MApPKeTHHIa

Armomauuﬂ. Meneoocmenm e6zaumoomuouwieuil 6 yciaosusix Heycmodqueocmu
baxoe nocie uUHaAHCOB020 Kpuzuca — 3QPHeKmueHblll UHCMPYMEHM OAHKOBCKO20
MapkemuHed. Hpueedeﬂbz pekomeH()auuu no NpUMeHeHUIO MeHeOodHCMeHma 83au-
MOOMHOWEHUU OJIsl Npusiedenus u yoepicanus Kiuenmos oauka. Ilokazana 2¢-
GhexmusHocmv mep no npusiedeHuss U YOepAHCaHUuio KiueHmos.

Knroueewvte cnosa. Merneoscmenm 63auM00mH0meHuﬁ, npuejiederue u y()epofcaHue
KIIUEeHRmoe, qud)eKIMLlGHOCWlb MEHeOHCMeHMa 63aUMOOMHOULEHU.

The summary. Relations management in unstable conditions of banks after the fi-
nancial crises is an effective tool of banking marketing. The recommendations for
practical usage of relations management are given for attracting and retaining cli-
ents of a bank. The effectiveness of these activities is proved.

Keywords: relations management, clients attracting and clients retaining, effec-

tiveness.

MeHeHKMEHT B3aMMOOTHOIICHUN C KIIMEHTAMU — 3TO IPOLIECC UCIIOJIb30-
BaHUsI UHGOPMAIIUU O KaKJIOM KOHKPETHOM KIIMEHTE JJIsl YIPaBJICHUS KOMIUICK-
COM B3aUMOJCHCTBUS C KJIMEHTaMmu. l[enbro MEHEIKMEHTa B3aMMOOTHOIICHUIN C
KJIMEHTAMU SIBJISIETCS MaKCUMHU3ALMS KIMEHTCKOM JIOSJIbHOCTU. B ycrmoBusix Hemno-
CTATOYHOM yCTOMYMBOCTH OaHKOB moJie (uHaHcoBoro kpusuca 2008-2010 romos
MEHE/I)KMEHT B3aUMOOTHOIIICHUN C KIIMEHTaMU JIOJDKEH CTaTh aKTUBHBIM MHCTPY-
MEHTOM O0aHKOBCKOT'O MapKETHHTA.

HccnegoBanus mokas3plBaloT, 4To 10 68% MoTeph KIMEHTYPbl POCCUNCKUM
Ou3HECOM 00YCIOBJICHO HEYJOBJIETBOPUTEIHLHON MMOCTAHOBKON MEHEKMEHTA B3a-
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MMOOTHOIICHHIA . Hepenko MeHEmKMEHT B3aMMOOTHOIIEHUM C KIIMEHTAMHU pac-
CMaTpPHUBAETC KaK HEOOXOJUMOCTh MPUOOPETEHUS U MPEMJIOKEHHUS MEPCOHAILY
HCITI0JIb30BaTh COOTBETCTBYIOILIME MPOrpaMMHbIe TPOAYKThl. Ho 3TOTO SIBHO HeEmo-
CTaTOYHO, MMOCKOJBbKY IMPOrPAMMHBIE CPEJCTBA U UHTEPHET SBISIOTCS JIMIIb CPEJI-
CTBOM aBTOMAaTH3allUU OT/AEJIbHBIX MPOIIECCOB MEHEPKMEHTA.

Komriekc B3aMMOOTHOIIEHUM C KJIMEHTaMU MPEArnojaraeT MOUCK TOYEK
CONPUKOCHOBEHHUS C UCIIOJIb30BAHUE CAMbIX Pa3HOOOPA3HBIX METO/I0B MAPKETHHTIA.
Touka CONPUKOCHOBEHHUS — ATO JIIOOON KOHTAKT KJIMEHTAa ¢ OpeH/I0M, yCIyrou
0aHKa HEMOCPEJCTBEHHO, B CPEACTBAX MacCOBOM MH(OpPMAIMH, BO MHECHUU OKpPY-
XKarolux. MeHeP)KMEHT B3aMMOOTHOLIEHUH C KJIMEHTaMU — 00€CIeYeHHUEe KIIMEH-
TaM BBICOKOKJIACCHOTO OOcCIyxuBaHUs. KOHEUHO, BaXXKHYIO POJib B 3TOM HIpaeT
3¢ (heKTUBHOE UCTIOJIB30BaHNE UHPOPMALIMH O KJIMEHTaX.

Ha ocHOBe 1aHHBIX O Ka)KIOM BBITOJHOM KJIMEHTE OaHK MOXET UHAUBUY-
aJIN3UPOBATh CBOM MPEMJIOKEHHUS, YCIYTH, IPOrPaMMbl, COOOILIEHUSI U UCIIOJIb3ye-
Mble cpeacTBa MHPoOpManuu. MeHeIKMEHT B3aMMOOTHOILIEHHUIM ¢ KIMEHTaMH Ba-
JKEH ITOTOMY, YTO COBOKYIIHAsI JJOXOAHOCTb KJIMEHTYPHI SIBJISETCS OJHOW U3 TJIaB-
HBIX COCTaBJISIOLIUX IOXOJHOCTH OaHKa.

. Ilenmepc u M. Pomxepc mpeiioxKmiM CIEAYIONME MPUHIUITBI MEHE K-
MEHTa B3aMMOOTHOIIEHUI C KIMEHTaMu:

1. Omnpenenenue CylmecTBYIOIMUX U MOTEHIUANbHBIX KiaueHToB. Co3xaa-
BaiiTe, pa3BUBANTE M UCIOJIb3YWTE OOMIUPHYIO 0a3y JaHHBIX KJIMEHTOB, COOMpas B
Hel nH(OPMAIIUIO CO BCEX KAaHAJIOB U TOUYEK CONMPUKOCHOBEHHS.

2. Juddepenuunaius KIUSHTOB MO0 UX MOTPEOHOCTSIM H MO MPUOBUTHHO-
CTH JJia opranu3aiuu. Ha oOciykruBanue Hanbosee MpUObUILHBIX KIUEHTOB, Op-
raHu3anus J0JDKHA TPaTUTh MPONOPUUOHANBHO Oosblie cpencts. Mcmomb3yercs

OLICHKAa MOKU3HEHHOM JOXOJHOCTH KIIMCHTOB. I[OXOI[HOCTB OIIPCACIIACTCA KaK YH-
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CTasi MPUBEACHHAS] CTOUMOCTb.

3. OOmieHue ¢ KIMEHTaMU JUIsl TIOTYYEHUS JAOMOJHUTENbHON HH(pOpMa-
UM O MOTPEOHOCTSAX W (opMUpPOBaHUs Oojiee TECHBIX B3auMoOOTHouieHui. Co-
CTaBJICHHE TIEPCOHAIIBHBIX MPEI0KEHHH, X MEPCOHATBLHOE TPOABUKECHHUE.

4. WHauBuayanu3auus NPEeAIoKEHUN U COOOIIEHUN ISl KaXKA0ro KIIH-
eHTa. Pa3BuTHe B3auMOAEWCTBUSA MEXIY KIMEHTAaMU U OpraHMU3alleil Mpu MOMO-
1 KOJUT-IIEHTpa — UH(POPMAIIMOHHOTO LIEHTpa OpraHu3aluu 1 BeO-caiiTa.

CoBOKyMHasl JOXOJHOCTh KIMEHTYPHI ABJISETCS ITaBHBIM UCTOYHUKOM PhbI-
HOYHOM OIICHKU OaHKa. Y CHENIHbIe OpraHU3aIH, KaK U3BECTHO, JJIS1 YBEITUUYCHUS
JIOXOJTHOCTH CBOEH KIIMEHTYPHI MOIB3YIOTCS CIEAYIOMUMU MOIX0AaMHU:

1) cTpemsTCs CHIXATh TEMITbl OTTOKA KIIMEHTOB;

2) CTpeMSTCS YBEIUYHUBATH JUTUTEILHOCTh OTHOIIICHUH C KIIMCHTAMU;

3) cTpemsTcs pa3BUBATh MOTEHIMAT J0XO0/a, MPHOBUIH OT KAKIOTO KIIH-
CHTa,

4) nenaroT KIMEHTOB BEICOKOTPUOBUIEHBIMU WJIM OTKA3bIBAIOTCS OT HHX;

5) OCHOBHBIC yCWIJIMSI HANPABISIOT Ha OOCTY)XMBaHHE HanOOJIee BBITOJ-
HBIX KJIMCHTOB.

bank, crpemsimuiicss K pocTy, K yBEJIMYEHHIO 00BEMOB MPUOBLIN, paciIu-
PEHMIO MacCIITa0OB JIEATENBHOCTH JOJKEH MPUBJIEKATh HOBBIX KIMEHTOB. [lyist aTo-
ro OObIYHO pa3padaThIBAIOTCS U Pa3MEIIAIOTCSl PEKJIAMHBIE COOOIIECHUSI B CPE-
CTBaxX MaccoBOi MH(OpPMaLMK, KOTOPBIMH MOJIb3YIOTCS MOTEHIUAIbHbBIE KIUEHTHI,
MpPUOOPETAIOTCSl CIIMCKU PACCHUTKM, 0a3bl JAHHBIX KIMEHTOB Y CIEIMATU3UPOBaH-
HBIX opraHu3aiuii. B pe3ynprare 6aHK COCTaBISAIOT CIIUCOK KaHAWIATOB B MOTECH-
[UaJIbHbIE KIMEHTOB — JIIOJIEH WM OpraHu3aluii, KOTOpble B MPHUHIIUIIE MOTYT
OBITh 3aMHTEPECOBAHBI B MPEIOKEHUAX OaHKa. 3aTeM HE0OXOoAUM OTOOp MOTEH-
[UAIBHBIX KIHWEHTOB, KOTOpBIE NEHCTBUTENBHO MOTYT MPUHATH MPEIIOKEHHUE
O0anka. JIJis 3TOro HEOOXOAMMO MPOBOAUTEL ONMPOCHI, OIICHUBATH (DMHAHCOBOE I10-
JOXKEHUE «KaHTUAATOBY. 3aTeM OpraHU3yeTcs 00CTyKMBaHNE HOBBIX KIIHEHTOB.

baHk noMmKeH COXpaHATh CBOMX KJIMEHTOB, YBEJIIMYUBATH UX JOXOIHOCTD.
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VY aepxaHue CyHIECTBYIOIIMX KIMEHTOB, KaK MPaBHIJIO, O0J€€ BBITOJHO, YEM IpH-
BJIeUeHHE HOBBIX. [Ipy 3TOM HEOOXOIUMO MCIIONB30BATh JIBA CIACAYIOUIUX OCHOB-
HBIX crioco0a yJiep:KaHus KIIMEHTOB:

1.Co3nanue npensaTcTBUN nepexoay K KoHKypeHTaM. KimeHT Oyner ctpe-
MUTBCSI COXPAHUTh CBSI3U C OpraHMU3aLMEN, €CIIU pa3pbIB 3TUX CBA3EH MPUBOJIUT K
HOTEPSIM CKUJOK, K 3aTpaTaMH Ha MOMCK HOBBIX MPEAIOKEHUN.

2.bonee 3¢ peKTUBHBIN MOAXO0/I — MOJHOE YOBIETBOPEHUE KIIMEHTA, KOTO-
pBIii HE OyAeT UMETh MOTHBOB NIEPEX0/1a K KOHKYPEHTaM.

VY AOBNETBOPEHHBIE KIMEHTHI MPEICTaBISIIOT OO0 BaXKHBIM MOTEHIHAI
OpraHu3aIM, CIIOCOOCTBYIOUIMM POCTY €€ KamuTaja KIMeHTOB. B momw3y ynep-
xaHus keHtoB @. Kotiep npuBoaut cienyromue paxThl:

1) W3AEpKKH 1O MPUBIICYCHUIO OJHOTO HOBOTO KJIMEHTA B ISITh pa3 IMpe-
BBIILIAIOT 3aTPaThl, COMPSLKEHHBIE C COXPAHEHUEM YK€ MMEIOLIETr0oCs KIHEHTa;

2) cpenHsisi OpraHHW3alusl eXEroJHO TepseT okono 10% cBouX KIHEH-
TOB;

3) cokpamieHue Ha 5% ypOBHsI OTTOKAa KIIMEHTOB MOXET YBEIHUYUTD MPH-
ObUTH Opranu3anuu Ha 25-85%;

4)  ypoBeHb JOXOJHOCTH KIIMEHTOB CO BPEMEHEM, KaK MPaBHJIO, BO3pac-
TaeT, YTO MOJIOKUTEIBHO OTPAXKAETCS HA MPUOBLIIM OpraHU3aluy.

B nmpouiecce mpuBieueHus U yaep:KaHUs KIMEHTOB MOXXHO MMPUMEHHUTEIHHO
K OaHKOBCKOMY MapKETHHTY CJIEAYIOIIMM 00pa3oM HMHTEPIPETUPOBATH PEKOMEH-
naunu @. Kotnepa:

1.0Ot1pICKaHne KaHAWJATOB B MOTEHIMAIBHBIE KIMEHTBHI — BCEX TEX, KTO
IPENOJIOKUTETHHO MOKET MPUOOPECTH MPEATIAraeMylo yCIyTy.

2.baHK JOKHA CTapaThCsl OMPEAENNTh, KOTO M3 HUX MOXXHO paccMaTpH-
BaTh B KAYECTBE MOTEHIMAIBHBIX KIMEHTOB.

3.IloTeHUMaNbHBIX KIMEHTOB OaHK MOKET MOCTAapaThCsl MPEBPATUTh HOBBIX
KIIMEHTOB, KOTOPBIC BIIEPBBIC K HEH 00paTaTCs.

4.baHK MOXET MOCTapaThCsl MPEBPATUTh HOBBIX KJIMEHTOB B paspsl MO-
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BTOPHBIX KJIMEHTOB.

5.baHK MOeT mocTapaThCs MPEBPATUTH MOBTOPHBIX KIMEHTOB B MPUBUIIE-
TMpPOBAHHBIX KJIMEHTOB — JIIOJIEH, KOTOPBIM OpPTraHM3alMs IPEJOCTaBIsET 0COObIE
yCIIOBUSI M1 0COOEHHO BHUMATEIbHOE 00CTYKUBAaHUE.

6.Craenyromuii mar 6aHka — NpeBpallieHUe NPUBUIETUPOBAHHBIX KIMEHTOB
B WICHOB KJIy0a KJIIMEHTOB 0aka IpH MOMOILHU CIIEHUAIbHON IPOrpaMMbl CTUMYJIH-
POBaHHUS MOCTOSIHHBIX KIIUEHTOB.

7.Jlanee OGaHK NOJDKEH MPEBPATUTh WIECHOB Kiy0a B HaIEXKHBIX ApYy3eH,
BBICOKO IIEHSIIMX OPraHU3alMi0 U PEKOMEHIYIOMIMX €€ MPEMIOKEHUS APYTHUM
JHOISIM.

8. Hakownen, ocTaeTcst 10KHAAThCsA, KOT/Ia BEPHbIE APY3bsl MPEBpATITCA B
aKTUBHO B3aUMOJICHCTBYIOIIMX ¢ OAHKOM MapTHEPOB.

Yactp KIMEHTOB O0aHKa HEM30€KHO OyleT OTKa3blBaThbCA OT COTPYAHHUYE-
CTBa. 3aJjaua OPTaHU3alUU — BEPHYTh KJIMEHTOB IOCPEICTBOM CHEIHAIbHON CTpa-
TE€rMU WX MOBTOPHOTO 3aBOEBAHUS, YTO YACTO MPOLIE U BBITOJHEH MPUBICYEHUS
HOBBIX. CHI)KEHUE OTTOKA KIMEHTOB OaHKa MOXET OBbITh JOCTUTHYTO IyTEM OCY-
HIECTBJICHUS CIEIYIOUIUX MEp:

1. baHK J0/KEeH OnpeaensTh U U3MEPSATh YPOBEHb yAEpKaHUsI KIIMEHTOB.

2. baHK JOJKEH yCTaHOBUTH MPHUUYMHBI, 10 KOTOPHIM OH TEpPSIET KJIUEH-
TOB, ONPEJEIUTh MPOCUYETHl U YCTPAHUTD UX.

3.  HeoOxomuMo paccuuTarh NOTEpU MPUOBLIN, BHI3BAHHBIC YXOJOM KITHU-
eHToB. Heo0Xx01uMo OLleHHBaTh NOKU3HEHHYIO TI0XOJHOCTh KJIMEHTA.

4. baHKy HEoOXOJMMO paccyuTaTh, BO UTO €i 000iAeTCs yMEHbIICHHUE
OTTOKa KJMeHTOB. Ecam Takoro poaa pacxojbl MEHbIIE BEIMYMHBI YIYIIEHHON
IpUOBLTN, UIMEET CMBICTT YMEHBIITUTH OTTOK KIIMEHTOB.

5. banky HeoOXoauMo NpPHUCIYIIMBATHCA K MHEHMSIM U TMOXEJIAHUSM
KIJIUEHTOB.

Ha ocHoBe npennoxenuit JI. bappu u A. Ilapacypaman MOXHO yka3aTb TpH

CIICAYHOIUX IMOAX0da K YACPKAHNIO KIIMCHTOB OaHKOB.



|. YBenuuenne (UHAHCOBBIX BHITOJA. BaHK MOXET MPeIIOKHUTh KIMEHTaM
ydacTue B KIyOHBIX MapKETHHTOBBIX MporpamMmax. JTH MPOrpaMMBbI MpeaycMmat-
PHUBAIOT BO3HArPaXK]IEHHUE KIIMEHTOB, YAaCTO, MJIM AKTUBHO MCIOJIb3YIOIINX MPOIYK-
Thl OaHka. MOXHO CO3/1aTh «KIy0 KIUEHTOB». UNEHCTBO B KiIyOe MOXKET OBITh
MPEIOCTaBICHO aBTOMATUYECKH MPU MEPBOU CJENKE, MPU COBEPILICHUU CACIIOK Ha
OTIPEJICIICHHYIO CyMMY, TIOCJIE YILJIaThl WIEHCKOTO B3HOCA. UJIEeHbI TaKUX KIIyOOB —
3TO KJIIMEHTHI, HAa YbIO JIOJII0 IPUXOAUTCS OCHOBHOM PpHObLIN OaHKa.

Il. Ykpemienue conuaibHbIX CBsI3el. YKpEIUIEHHUE COIMAIbHBIX CBsI3el CO-
TPYJHUKOB OAaHKA ¢ KIIMEHTAMH MPOUCXOJUT MOCPEICTBOM MHIMBHUAYyAIU3aLUN U
nepconudukanuu otHomeHui. Jx. Jlounenu, JI. bappu u T. Tomricon onpenens-
0T 3Ty 3a]a4y OpTaHU3allU CIEIYIOIIUM 00pazoM:

1) KIHMEHT HEe MOKET ObITh «OC3BIMSIHHBIMY JIJIs OaHKa;

2) o0ciyXuBaHHE KJIMEHTOB IIPOUCXOIUT HA MHAUBUIYAILHONH OCHOBE;

3) o0cny)XKMBaHUEM KJIMEHTOB JIOJDKHBI 3aHUMATHCSI TPOPECCUOHABI.

I11. PazButne cTpyKTypHBIX CBsized. I TOro 4T0OBI O0NErYUTh KIMEHTAM
COBEpIICHHUE CIENIOK, OAaHK MOXKET O0EeCHeunMBaTh UX JUHUSAMH KOMIIBIOTEPHOI
cBs3u. JI. Bynnepman mpejsaraer cienyromue MNoaXo/Ibl K PaclIMPEeHUI0 CTPYK-
TYPHBIX CBSI3€H C KIIMEHTAMHU:

1) co3gaHMe JOJTOCPOYHBIX KOMITJIEKCHBIX KOHTPAKTOB;

2)  CHIKEHME IUIAThI JIsl TEX, KTO COBEPIIAET OOJIbIIE CACIIOK;

3) mOpeBpalleHuE MPENIOKEHNS B JOJITOBPEMEHHYIO YCIIYTY.

MeHEeKMEHT B3aWUMOOTHOIIEHU MPEANOJIAraeT OPUEHTAIMI0 BCEX CO-
TPYJHUKOB OaHKa Ha KiveHTa. JloOMThCA OpUEHTAlMU BCEX COTPYAHUKOB Ha KIIH-
€HTa, Ha UCIOJIb30BaHUE UMEIOIIEiCcs B 0a3ax JaHHBIX MHGOPMAIIMH MOXKET OBIThH
BeCcbMa TpyAHO. PaboTHHKAM npouie IpoAoKaTh TPAAULUMOHHYIO AESTEIbHOCTD, a
HE OCBaMBaTh MEHEKMEHT B3aMMOOTHOIICHWNA. DPGHEKTHUBHBIM MapKeTHHT 0a3
JaHHBIX TPEOYET COOTBETCTBYIOLIETO OOyUEHHUs BCEX paOOTHUKOB OAaHKa.

[Ipeanonoxxenus, Jexaniye B OCHOBE MEHEI)KMEHTa B3aUMOOTHOLIEHUH C
KJIMEHTaMH, OKa3bIBAIOTCSI BEPHBIMU HE Bcerna. Hampumep, MoxeT He coOIoaaTh-
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Csl TIOCTYJIAT O TOM, YTO JIOSUTbHBIE KJIMEHTHI JISIIEBIIE B 00CIyxuBaHuu. KineHTsl,
OCYULIECTBIISIIOLIME KPYIHBIE CIEIKH, OOBIYHO 3HAIOT, HACKOJIBKO OHU Ba)KHbI IS
0aHKa, 1 MOTYT 00paIaThCS C HEMTOMEPHBIMU TPEOOBAHUSIMU.
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