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The modern concepts
of increasing banks’ competitiveness

The most important component of bank governance is the use of existing concepts of
competitiveness of banks, whose main aim is the promotion of banking services — from
banking institution to the client, which leads to increased efficiency of the banking business.
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CTpeMUTEeIbHBIN POCT OTEYeCTBEHHOI OAHKOBCKOM CHCTEMBI, 000-
CTpeHNe KOHKYPEHIINH MeXIy (PMHAHCOBBIMM MHCTUTYTAMM BJIEKYT 32 CO-
001t HeOOXOOMMOCTh IIPU3HAHUS U MIPUMEHEHNS Ha TIPAKTUKE TO3UTUB-
HOTO OITBITa B 00JIaCTH OAHKOBCKOTO JIejIa, KOTOPBIil HAKOIUICH OaHKaMU,
(GYHKIMOHNPYIOINMHI B 5KOHOMUIECKH Pa3BUTHIX cTpaHax. Ha HoBoM 3Ta-
I1e repexoaa 3KOHOMUKK Poccru K phIHKY, KpeIUTHbIE OpPraHU3aLuu Cy-
IIECTBEHHO M3MEHSTIOT (DOPMBI 11 C(hephI CBOCH AESITETFHOCTH, BBOISIT CTPYK-
TypHBIC HOBOBBEIICHMSI, CTPEMSITCSI OTKPBITH IS ce0sT HOBBIE pIHKI. Cama
XM3Hb O0BEKTUBHO MPUHYXIACT UX IPUHUMATh Ha BOOPY:KEHHE COBpe-
MEHHBIC PEIHOYHBIC METOIBI pAOOTHL.

OnHuM 13 3(DHEeKTUBHBIX THCTPYMEHTOB YIIPABICHUS OAHKOM SIBJISI-
€TCsI CTpaTernYeCcKoe IIAaHNPOBAHME ACSITEILHOCTY M HAXOXICHME ITyTei
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pocTa KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH. AHAIN3 U OLIEHKA KOHKYPEHTOCIIOCO0-
HOCTU OaHKa B CPAaBHEHUM C KOHKYPEHTAMU [IPEI0CTABISIOT HEOOXOAUMbIE
JAHHBIE I CTPaTErMYeCKOro INIAHUPOBAHUS U Jal0T BO3MOXHOCTh pa3pa-
60Tath 3(PEeKTUBHYIO KOHKYPEHTHYIO CTPATETUIO, ITOBBILIAIOLIYIO YPOBEHD
KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH !

B 6aHKOBCKOM IpeANpUHUMATEIBCTBE MOTYT IIPUMEHSITHCSI CIIEAYIO-
LM€ KOHLEILIMY ITOBBIIIEHUsI KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTY OAHKOB :

1. Ilpouzsodcmeennas uau KOHUenuus cO6epPUIeHCMEOBAHUSL OAHKOBCKUX
mexnoaozuii. COrJIaCHO 3TOM KOHLIETIIIMHI KJIMEHThI 1P BEIOOPE OaHKA OpH-
E€HTUPYIOTCS Ha TOCTYIIHbIE YCIYTY, MMEIOIIe HEBBICOKYIO LIeHY. B cBsi3u ¢
9TUM GaHKU, MPUAEPXKUBAIOILIUECS JAHHOM KOHLEIILMN, IIPEAIaraoT Ipe-
HMMYIIIECTBEHHO TPAIULIMOHHEIE YCIyTH, MIMEIOIINE BEICOKYIO 3(P(EKTUBHOCTh
(IpMOBLILHOCTH). JIaHHYIO KOHIICTILINIO OaHKY BEIOMPAIOT IIPH CIICAYIOIIX
YCJIOBUSIX: OCHOBHASI YaCTh PeabHbIX 1 ITOTEHLIMAIbHBIX KJIMEHTOB OaHKa
HMMeeT HEBbICOKHUE TOXObL; CITPOC HAa GAHKOBCKUE YCJIYTU PaBEH MpeIioxe-
HUIO WIN [IPEBBILIAET €r0; pacTeT KJIMEHTCKAs 6a3a 6aHKa 1 Ha 3TOil OCHOBE
COKpAILIAIOTCS €10 YCIOBHO IOCTOSIHHBIE PACXO/IbI, YTO II03BOJISIET BBIAE/ISAThH
CpeICTBa /ISl BEIMYEHUSI JOJIM OT/AC/IbHBIX YCIYT OaHKA Ha PHIHKE.

Yeunust pyKoBoACTBa GAaHKOB TO/DKHBI ObITh HAIIPAB/IEHbI HA UCCJIEA0BA~
HE MOTHBALIU ITPU BbIOOpPE GaHKA 1 IIPUYMHBI ITPOOYKIAIOILMX UX K IIEPEBO-
JIy 13 OOHOI0 GaHKa B IPYroii 1 IOATOTOBKE IPELIOXEHMUI 110 pOCTY KJIMEHTC-
KOl 6a3bI 6aHKa Ha OCHOBE COBEPILIEHCTBOBAHMS OAHKOBCKIX TEXHOJIOTHIA.

2. Ilpodyxmosas Konuenuus (cogeputeHcmeosanue GAHKOBCKUX ycaye).
OCHOBHOI IPUHIIUIT 3TOI KOHLIETILIMK COCTOUT B IIPUBJICYEHUN KIIMEHTOB
K TeM ycyraM 0aHKa, KOTOpbIE [0 CBOUM XapaKTEePUCTUKAM U KauecTBaM
IIPEBOCXOIAT aHAJIOTH MpelaraéMble KOHKYPEHTAMU 1 TEM CaMbIM Ial0T
MOTPeOUTEISIM GOJIBIIKE BLITOAbl. BaHKU B 3TOM Cilydae HAaIpaBIIsSiOT He-
MaJjible YCUJIMSI Ha TOBBIIIEHME KayecTBa IIpeJoCcTaBisieMbIx yeiyr. Yaiie
BCEro MPOAYKTOBOI KOHLIEMIINY MPUIEPXKUBAIOTCS OaHKU ¥ (DPUHAHCOBO-
KPeIUTHbIE MHCTUTYThI, IPEIOCTAB/ISIIOIIKE YCIYTH, KOTOPhIE OTIMYAI0TCS
He TPaaULIMOHHOCTBIO, MHAMBUAYAIbHOCTbIO, MHOIA YHUKAIbHOCTBIO 1
BBICOKOM LIEHOM (JIM3UHIOBBIE, ayAUTOPCKUE YCIIYTH).

Boinenm hakTopbl, Ha KOTOPBIX 0a3UPyeTCs IIPOLYKTOBAS KOHIIETILIMSL:
KayeCTBEHHbIE XapaKTEPUCTUKK YPOBHSI IPEIOCTABISIEMbIX OAHKOBCKHX YC-
JIYT; yYET MOJIUTUYECKOM 1 9KOHOMUYECKOM KOHBIOHKTYPHI BIMSIOLIEH Ha Ka-
YECTBO YCIIyT; CHUXKEHME PUCKA P IIPeI0CTABIEHUY OaHKOBCKUX YCIIYL.

! Crenmuena O. A., IOpuna E. A. Poccuiickue KoMMepuyecKrue OaHKHU: K BOIIPOCY 00
WHCTPYMEHTapuu obecriedyeHrs KOHKYpeHTOocrmocooHocTr//ColnanbHO-3KOHOMUYEC-
Kue siBJeHust u mpoueccel. — 2012, — Ne 1 (035).

2 Hukonaesa T.I1. Bankosckuit mapketuHr. — M.: EAOU, 2009.
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3. Topeosas Konuenyus uiu KoHyenuusa uHmMeHcuuKauuu KommepHec-
kux ycuauit. OHa OCHOBBIBACTCSI HAa aKTUBHOM MH(pOpMAIINH 1 peKIame OaH-
KOBCKHX YCITyT Ha OCHOBE MapKETUHTOBBIX HCCIICIOBAHUI, ITOOBI 0OeCITe-
YUTh HEOOXOMMMBIM YPOBEHD IPUBJICUCHUSI KIMECHTOB 1 pocTa o0beMa
peaym3anuy yCIyT. TUIMMIHBIM IIPUEMOM HMCITOJIb30BaHMUS 3TO KOHIICTI-
LINU SIBJISICTCSI aKTUBHOE CO3MaHIe OaHKAMM CTPAaXOBBIX KOMITAHUM, TICH-
CHOHHBIX (POHIOB, JIM3MHTOBBIX KOMITAHUIA C IIEJIBIO IIPUBJICYCHUS KITMCH-
TOB KOMILIEKCHBIM OOCTY>KMBaHUEM BKJIIOUAasl HETPaIUIIMOHHBIE YCIIYTH,
«HOY-Xay», IPeIOCTaBIISAsI KOHCYJIBTALIMK B pa3IMIHBIX 00JIacTSIX OU3Heca
u T.0. Ee menu rmpenmyIiecTBeHHO CpeTHeCPOUHBIS: 3aBOeBaTh BHUMAaHHE
MOTpebuTEIe it GAHKOBCKMX YCIIYT, B YaCTHOCTH 3a CUET IIPOBEICHUS O0JIee
arpecCMBHOM, YeM Yy KOHKYPEHTOB, PeKJIaMHOII KOMITAHUH W aKTHBHOM
JIAMYHOM IIPOJAXMU.

4. Tpaduyuonnas mapxkemuneosas konyenyusa. CorIacHO KOHIIETIIIAYN
pocT 00beMa NOTPeOICHUSI 0aHKOBCKHMX YCIIYT MOXHO 00eCIIeYUTh B OCHOB-
HOM ITOCJI¢ TIPOBEACHMSI aHAIM3a ITIOTPEOHOCTE ! I MOTHBALIMIA CIIpOca OT-
JIeJTbHBIX COIMAIBPHBIX TPYIIT HaCeJICHUS WJIM KOHTAKTHBIX ayIUTOPHI Ha
9TH YCIYTH, W Pa3pabOTKM Ha 3TOM OCHOBE aApeCcHOIO MPeIIOXEeHUS 10
MIPOOBIDKEHUIO OAHKOBCKMX YCIIYT. MHBIMU CIIOBaMU, MApKETUHT JOJKEH
HavaThCs ¢ aHAIM3A CIIPOca M IIPEIIOKEHMS Ha TY WIM MHYI0 0AaHKOBCKYIO
YCIIYTY ¥ TOJIBKO ITOCTIE 3TOT'O COCTABIISIIOTCS MIPEIIOKESHUSI Y IIPOTPaMMBI
10 WX MPOABIDKEHUIO. JlaHHAasT KOHIISIIIMS Hadajla 00peTaTh CBOMX CTO-
POHHHMKOB B 0aHKOBCKOI cepe B cepenrHe 90-X TOmIOB KOTrma HadaloCh
HaCBHIIIeHNE CIIPpOca Ha TPaTUIIMOHHbBIC YCIYTH; YaCTh OAHKOB CTAJI MMETh
Pa3BUTYIO BHEITHIO M BHYTPEHHIO MH(MPACTPYKTYPY; pa3BUTHE TOCyIap-
CTBEHHBIX Y MEXKIYHAPOIHBIX (PMHAHCOBBIX PRIHKOB; OTPAaHMYCHHOCTD JIe-
HEXHBIX pecypcoB. baHKu, TIpuae pXKuBaoIIecs TpaIuIMOHHON MapKe-
THHTOBO# KOHIICTIIINH, YaIlle YeM IPYTHe NMEIOT CBOM «TOBapHBII 3HAK»
WJIH IEBU3, a TAKSKE IIPEIACTABIISTIOT ITOTHBIN KOMIUIEKC 0AHKOBCKHX YCIIYT.

5. Coyuaavhasn — Imu4eckasn KoHyenyusa, OCHOBBIBACTCSI HA TOM, UTO
mmesreBast puaocomst, NICONIOTHsI, CTPATeTHsI M IOJINTHKA OaHKa, OpUEH-
THPYETCS Ha IIPHOPUTET OOIIEeUeIOBEICCKIX, a He Y3KOBEIOMCTBEHHBIX
nHTepecoB. MHOTma 3Ty KOHIIEIIINIO HA3hIBAIOT «OpHUEHTUPOBAHHOM Ha
YeJI0BeKa», WIN «KOHIIETIINEe MHTE/UIEKTYaJIbHOTO ToTpebiaeHmus». Co-
[JIACHO 3TOM KOHIICIIIINY, Ha HAIII B3TJISII, CAMOM ITepCIIEKTUBHO 15T 6aH-
KOB — OHA JIOJDKHA CIIOCOOCTBOBATh MHTEpecaM 001IecTBa B 1iejioM. JlaHHas
KoHIenusa cpopmupoBaiach B Hadaje 80-x IT. OQuH 13 BApUAHTOB 3TOM
KOHIEeNINHY — KOHIEIus «7-C». B Hell ¢ TOMOIIBIO NeHCTBYIOIMMNX MHCT-
PYMEHTOB OOCTUTAETCS PAaBHOBECHE MEXIY MHTEPECAMM IOTPEOUTEICH,
IIPOM3BOIUTEIICH 1 001IIecTBa B 11eJIoM. THBIMH cJI0BaMU, B IIPOIIECCE YIOB-
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JIETBOPEHUS 3aIIPOCOB KIIMEHTOB, OAaHKM ITOJTYyJaIOT CBOIO IIPUOBUTH U 00-
IIECTBO (Yepe3 KIIMEHTOB M 0aHK) IOJIyJacT CBOIO JOJII0 B (hopMe OI0IKeT-
HBIX OTYUCJICHUH WA CTPOUTEIHCTBA COITMAIBHBIX 00BEKTOB.

Konuenuus «7-C» mpeactaBisieT co00il CUCTEMHYIO GUI0cOPUIo
0aHKOBCKOTO IIPEeIIIPUHIMATEILCTBA, IIOCKOJIBKY IIpeAIIonaraeT coop, 00-
pabOTKY, aHAJIN3 ¥ MHTEPIIPETALINIO BCEOOBEMITIONICH MH(MOPMAIIIH O AesI-
TeJIbHOCTH OaHKa. be3ycoBHO, TOT 0aHK, KOTOPHIil B COCTOSTHUM ITOJIY-
YUTh, OCMBICIUTD M IPUMEHUTD TAKYIO OOJIBIIIYIO MH(MOPMAIIUIO YKE UMEeT
3HAYNTEJIbHBIC KOHKYPEHTHBIC IIPEUMYIICCTBA B CPAaBHEHHUH C IPYTUMU,
MeHee MHDOPMHUPOBAHHBIMU OAHKOBCKUMU YIPEKICHUSIMH.

OpnHako, mogo0Has nHbopManus TpedyeT BechbMa KPYITHBIX 3aTpar,
OYeHB KBATU(DHUIIMPOBAHHOTO IIEPCOHAA IO COOPY U OOIIETOCTYITHBIX, TIe
B TO K€ BpeMsI He CJIeIyeT OXMIATh MTHOBEHHOTO I BUIMMOTO SKOHOMMU-
YEeCKOTO Pe3y/IBTaTa, BO BCSIKOM ClIydae, OH MOXeT OBITh He 09eBHIeH. JIMIb
KpYITHeIe 6aHKY, pacIiojIaraiolle M 0CO3HAOIIIE a0COTIOTHYIO He00-
XOIUMOCTB ITPOBEICHMS B 3K3Hb TAKO MapKEeTUHTOBOIM KOHIICTIIIAH, CITO-
COOHEBI 3TO OCYIIIECTBUTb.

6. Kauenmoopuenmuposannas cmpamezuas CRM (Customer
Relationship Management — ynpaeaenue 63aumoomHoueHUAMY C KAUEHMA-
Mu), KOTopasi B HACTOSIIIee BpeMsI MOXET SIBIISIThCSI HAN0O0JIee IIePCIICKTHB-
HOI1 CTpaTerneii, ooecIeYrBaloieii MOBBIIICHEe KOHKYPEHTOCIIOCOOHOC-
T GaHKOB 1 HAJIAXKMBAaHUE TOJITOBPEMEHHBIX KOHTAKTOB C CYIIIECTBYIOIITMU
¥ TTIOTCHIINAIbHBIMU KJIMCHTaMU.

JaHHass KOHLEIINS IIPeATIoiaracT IePeOPUEHTALINIO CTpaTeTnIec-
KHX YCTAHOBOK Pa3BUTHSI 0AHKOBCKOTO OM3HEca OT IIPOIYKTOB M OCOOCH-
HOCTEM BHYTPEHHETO YCTPOICTBA OaHKa Ha KIIMEeHTA, Ha eT0 MHIWBUIYalb-
HBIE TIOTPEOHOCTHU M OXXMIaHMsI. B HacTosImee BpeMsl Bce OOJIbIIee YUCIO
0aHKOB CTaBHT Ilepe1 cO00I 3a1aqy aKTHBHOM paOOTHI C KITMEHTAMM, 3 UMEH-
HO TIepexoa OT MPOAYKTOOPUEHTUPOBAHHOM K KIIMEHTOOPUCHTUPOBAH -
HOI OJIMTUKE.

Takum 06pa3oM, KITMEHTOOPUEHTUPOBAHHAS CTPATETHS 3TO COCTaB-
JISIIONIAsT CTPATeTUIECKOTO MEHEIKMEHTA, 11eIb KOTOPOil — 00ecIIeueHIe
IIOCTOSTHHOTO YJIYUYIIIeHUs pPIHOYHBIX TIO3UIINI 0aHKa, 32 CUET MOBHIIIIe-
HUSI KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTU IIpeAIaraeMbIX YCIIYT 3.

HccaenoBanre pocCUMCKIX 0aHKOB, PEaTN3YIONINX KIIMEHTOOPUEH-
THPOBAHHYIO MOJIIEJIb BeICHUs PO3HUYHOIO OM3HECA M CO3MaHMS B3aIMO-
BBITOIHBIX, JIOSUTBHBIX, ¥ TOJITOCPOYHBIX OTHOIICHU C POSHUIHBIMY KITH-

3 Kysnenosa E.M. DxoHoMuuecKass 6€30IIaCHOCTh U KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTE. Dop-
MUpPOBaHME SKOHOMMYECKOM cTpaTeruu rocymapctBa. Monorpadbus. — M.: FOHUTU-
JAHA, 2012.
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€HTaMMU B LIEJISIX TIOBBIIIEHUSI KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTHU ITTO3BOIMIIO JaTh
OLICHKY JeSATEIbHOCTU KPYIMHBIX PO3HUYHBIX 0AHKOB C TOYKM 3PEHUS UX
NPUBJIEKATEILHOCTH IJISI TOTEHIIMAIbHBIX KJIMEHTOB.

Tabauya

BaHkwu, peanusylowue KNIMEHTOOPHEHTUPOBaHHYIO MOAENb BeAEHHS
po3HU4HOro 6U3Heca B Le/IAX NOBbIWEHHs KOHKYPEHTOCNocobHoCcTH

Mecto |Hanmenosanue 6anka |Q6mmii 6anmn| Mecrto Poct/ Peiitiar Peiituar Peiituar
B Unnekce B Unpekce | B Ungekce |CHmkenue 0aHKOB bankos Bankos
2012 2012 2010 1o 06beMy | 10 00BeMy | 1O pasmepy
JICIIO3UTOB | MOTPEOU- | PO3HUYHON
bu3. ML | TENbCKHX cetn
KPEIUTOB
1 Aunbda-Bank 4,10 1 - 10 4 8
2 PaiiddaiizenGank 4,02 4 T2 4 16 27
3 banx Xoym Kpenut 3,84 22 T19 11 3 4
4 HOunKpeur bank 3,75 13 19 50 20 54
5 ITpomcBsizpOanK 3,73 11 16 9 19 13
6 BTB24 3,71 5 y-1 2 2 5
7 Curubank 3,69 2 15 49 - 73
8 Howmoc6ank 3,68 14 16 2 38 55
9 Peneccanc Kpeaur 3,68 - - - 34 11 -
10 CBepbank 3,47 19 19 1 1 1

Tabnmira cocTaBieHa aBTOPOM 10 CJICAYIOIINM MaTepHraiaM: UCCIe-
noBaHus «MHaeKe BrieyaTyieHus KieHTOB 2012», omyOIMKOBAaHHOTO aMe-
PUKAHCKOU KOMIaHMel Senteo; peliTHHTa 0aHKOB 110 00BEMY IEITIO3UTOB
GU3MIECKUX JIUI] COCTABICHHOTO Ha OCHOBE MH(MOPMALINH, IIPEACTABICH-
Hoit Ha caiite LlenTpanbHoro 6anka Poccun, PBK peiitunra 100 6aHKOB 1o
006beMy noTpeduTenbekux Kpenuton; PBK peiitiara 100 6aHKOB 110 pa3-
Mepy PO3HUIHOM CETH.

Mertoarka OLIEeHK! BKJIIOYAET IISITh OCHOBHBIX 3JICMEHTOB, BO3MIEii-
CTBYIOIIIMX Ha BIIeYaTIcHIE KJIMEHTOB B MOMEHT KOHTaKTa ¢ 0aHKOM: OpeH]I,
KOMMYHHUKAIINH, OKPYXKEeHNE, KYJIBTypa U IPeIIOKEHHE.

Ilepexom oTeuecTBEHHBIX 0aHKOB K KIIMEHTOOPHEHTUPOBAHHBIM CTpa-
TETWsIM OyZIeT MMETh Ul HUX MHOTOUYMCIICHHBIE TociencTBust. I1pexme Bce-
ro, OH 3aTPOHET cdepy yIpaBiIeHUS KOMMEPUYECKOM nHMOpMaIuei, Io-
3BOJISISI OaHKAM IIPOBOIUTH O0JIee MPOAYMAHHYIO ITOJIUTUKY IIPUBJICICHUS
¥ yAepXaHUs KIMEHTOB, YTO IIPEAIIoNaraeT OLeHKY «CTOMMOCTH» IIOTe-
PSIHHOTO KJIMEeHTA, BEISIBJIICHIE Han0OoJIee MHTEPeCHBIX CETMEHTOB (KaTero-
puii) KIIMEHTOB, IIPOIBIKEHIE K O0JIee IIepCOHATM3NPOBAHHOMY ITOIXOLY
K KJIMCHTY, BO3MOXHOCTB IIPOHUKATH Ha MEXXITyHAPOIHBIC PHIHKY C MITHH -
MaJIbHBIMU M3epKKaMu .

4 Kysuenosa E.N., baxmerseBa E.C. [loBbllleHE KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH OaHKOB B
paMKax peann3alii KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOM cTparteruu // BecTHuk MockKoBckoro
yauBepcutreta MBI Poccuu. — 2012. — Nel0.
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YckopuTes pa3paboTKa HOBBIX IIPOAYKTOB M YCIIYT, HETIOCPEACTBEHHO
CBSI3aHHBIX C HOBBIMH TeXHOJIOTHUSIMH, PACITUPUTCS UCITOIb30BaHKIE BUP-
TyaJIbHBIX KAHAJIOB COBITA, U3MEHUTCS IOJIUTHKA [ICHOOOpa30BaHMSI, KITH-
€HTBI OYIYT ITOIyJaTh Ka4eCTBEHHBIC YCIYTH B pEsKMME OH-JIAMH M T. 1.

Hcnonb3oBaHue TTOOBIX KOHIICTIIHI IPEICTABIIIET COO0I BAXKHEHUIITYIO
COCTaBJISTIONIYIO CUCTEMBI YIIPABJICHUS 0aHKOM, METO KOHKYPEHTHOI 00pb-
OBI, OCHOBHOM 11€JTbI0 KOTOPOTO SIBIIIETCS IIPOIBITKCHIE OAHKOBCKUX YCITYT —
OT 0AHKOBCKOT'O YUIPEKICHIS 10 KOHEUHOTO IIOTpeOMTES (KITMEHTA), ITO IIPH-
BOJINT K ITOBBIIIICHUIO 3(P(HEeKTMBHOCTI OAHKOBCKOM IeSITeIhHOCTH.

OCHOBHBIMU HAIIPABJICHUSIMA ACHCTBUIA, KOTOPBIE MOTYT CYIIICCTBEH-
HO MOBBICUTH 3(D(HEKTUBHOCTH 0AHKOBCKOTO MEHEIKMEHTA B IISJISIX ITOBHI -
IIeHUsI KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH, MOXKHO Ha3BaTh:

1. CoBpeMeHHBIE CHCTEMBI pACIIPOCTPAaHEHUS YCIIYT OaHKa, KOTOPHIS
UMEIOT OoJIee IieIeHAIIPaBICHHBIN XapaKTep BO3ICCTBIS Ha OIIpeaesIcH-
HBIE TPYIIIHI HOTPEONTENIel ITOCPEICTBOM BHenpeHNI HTEepHET-TeXHOI0-
ruii. OTHAKO COSPXKUBAIOIIUM (DAKTOM Pa3BUTHUS TAKUX CUCTEM SIBJISICTCS
TOT (baKT, YTO HEKOTOPbIe 6aHKOBCKIE ITPOAYKTH MOTYT OBITh pEaIM30BaHbI
HUCKITIOUUTENIFHO TIPU YCIOBUU JTMYHOTO MMPUCYTCTBHS KIIMEHTA U CIIyXa-
mero 6aHKa, 4TO MPEaIIojIaraeT TPaIuIIMOHHYIO CUCTEMY pacIIpoCcTpaHe-
HUSI TIOCPEACTBOM OTHEJICHUS.

Kaxk 1151 yHumBepcaabHBIX, TaK U IS CITeIIMAIN3UPOBAHHBIX OTHEIIC-
HU HeMaJIOBaXKHBIM SIBJISICTCSI BOIIPOC MeCTOHaxoxXmeHus . [1pu onpene-
JICHWH TIPEATIONIaracMOro MECTOHAXOXKICHSI OaHK YUUTHIBACT YPOBEHD KOH-
KYpPEHIIUM 1 XapaKTep YCIYT KOHKYPEHTOB, aHATM3UPYeT YUCICHHOCTD 1
BO3MOXHOCTH ITOTEHIINAIBLHBIX KIIMEHTOB, YIOOCTBO pACIIOIOXECHUS 1 T.1I.

2. CozmaHue 6a3 JaHHBIX, OPUCHTUPOBAHHBIX Ha KiIMeHTa. OTHOU 13
COCTaBJISTIONINX ITOTCHIIMAIIBHOTO PEIHKA OAHKOBCKUX YCIIYT SIBJISIETCSI JOC-
Tyn 0a3bl JaHHBIX, ITO3BOJISTIONINX aKKYMYJIMPOBAaTh BHYTPECHHIOKI M BHE-
IITHIO MHGOPMALIMIO VIS aHAIM3a W IPUHSTHS perneHnit. Takum obpa-
30M, ONITMMU3AINSI KIMEHTCKOM 0a3bl IMO3BOJIUT ITOBEICUTh YPOBCHbB
Ka4yeCcTBa MPEeI0CTaBICHUS YCIIYT U IIPON3BOIUTEIBHOCTD TPyIa pabOTHH-
KoB 0aHKa. [1pu coope 1 onTuMM3aIIKY MHOOPMAIIUN IO CO3TAHUIO K-
€HTCKO1 6235l JOJZKHO OBITH UCIIOJIH30BaHO TPY TUITA MH(OPMAIIUH.

MaxkpouHdopMaIis HaXOOUTCS B PACTIOPSIKESHIH CITEIIAAIACTOB 10
MapKEeTUHTY, BKITIOYaeT TaHHbIE O BO3PACTHBIX, TPO(PECCUOHATBHBIX 1 IIPO-
YHX XapaKTePUCTUKAX BCeX KIIMEHTOB OaHKa. DTa MH(MOpMAIIs UCITOIb3Y-
eTcs CIy>K0aM1 MapKeTHHTA JIJTsI aHAJIM3a CYIIIECTBYIOIIETO IMOpTdes ak-
THBOB OaHKa U IS pa3pabOTKI HOBBIX 0AHKOBCKUX IIPOAYKTOB 1 YCIIYT.

MuxkponHopMalIKs, UCITOIb3yeMast KOMMEPIeCKIMU KOHCYJIBTaH-
TaMU, BKJIIOYAET pa3IMIHbIC XapaKTePHUCTUKY KIIMEHTA, eTo IIOBeICHUE 1
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MMpUBBIYKHY. Takas nHMOpMAIIII MOXKeT HaKaIUTMBAThCS B KOMITBIOTepe KOH-
CyJIBTaHTa, KOTOPBIN MCIIONB3YeT e¢ ISl TIepCOHAIN3AIIH OTHOIICHHMIA C
KJIIMECHTOM.

Me3zonHpopMaLws, 3aHIMAOIIIAs] IIPOMEKYTOIHOE MOJIOKEHHE MEXK-
Ty Ha3BaHHBIMH BBIIIIE KATETOPUSIMU, TIPEICTABIISICT COO0M MH(MOPMALIIIO
00111eTO XapaKTepa, KOTopasi IT03BOJISICT OCYIIIECTBISITh CETMEHTUPOBAHHE
KJIMEHTOB II0 OTHCIbHBIM KPUTEPHUSIM, OIIPEISIISITh X CBOMCTBA (aTpHOy-
THI), Ka4ecTBa U T.0.

Takum o6pa3zoM, 3Ta ”HGOPMAITUS JOJKHA OBITH TOCTYITHA HA MUK-
POYpPOBHE B TFOOOM OaHKOBCKOM areHTCTBe. B HacTosIIIIee BpeMs 3T0 CTaHO-
BUTCSI BO3MOXHBIM OJ1aromapst HoBoit TexHosorun CRM. PasButue u co-
BEpIIIEHCTBOBaHNE HA OCHOBE HOBBIX TEXHOJIOTHI1 0a3 JaHHBIX O KJIMEeHTaX
BBI3BIBACT CYMIECTBEHHBIC M3MEHEHUS B KJIACCMIECKOM KOHIICTIIIMH OpTa-
HU3AINH U SKCIDTyaTallni HH(POPMAIIMOHHBIX CUCTEM.

IToMyMO opraHM3alMOHHBIX M3MEHEHMI OaHKI JOJIKHEI TAKKE BBO-
IUTh CUCTEMY TTOKa3aTeJieli, OTpaXalollnX CTENEeHb YAOBIETBOPEHUS MO-
TpeOHOCTEI KIIMEHTOB.

Takum o6pazoM, (popMUpOBaHUE U ONITUMU3ALINS KIIMEHTCKOM 0a3kbl,
OPUEHTUPOBAHHON Ha IIOTPEOHOCTH MOTpeOUTE eIt 0aHKOBCKUX IIPOIYK-
TOB 1 YCJIYT ITO3BOJIUT OTEYECTBEHHBIM OaHKaM: TTOBBICUTD 3(D(eKTUBHOCTD
KOMMYHMKALIMK C KIMEHTAMU; CHU3UTh KIMEHTCKHUE PUCKU U TTIOBBICUTh
HAIeKHOCTh ¥ KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh OauKM Ha (PMHAHCOBOM PHIHKE;
00JIETYINTH MPOLIeCC YAePKAHYS CTAPBIX KIIMEHTOB, a TAKXKe IIOVCKA 1 ITPH-
BJICUCHME ITOTCHIIMAJIBHBIX KIIMEHTOB; YCOBEPIIEHCTBOBATH IIPOIIECC pa3-
pabOTKM HOBBIX 0AHKOBCKHUX ITPOAYKTOB 1 YCIIYT B COOTBETCTBUE C OTPEO-
HOCTSIMM KJIMEHTOB, a TakxKe 0oJiee TOUHO IIPOTrHO3MPOBATh IMPUHIIATIBI
KOMMEPYECKOM IeITeIbHOCTY B OTHOIIICHNH KIIMEHTCKOI 0351 (IT03BOJIUAT
BBISIBIITh TOTPEOHOCTH KJIIMEHTOB B 0AHKOBCKMX IIPOAYKTAX, OIIPEACIISITh
CTEeIIeHb YIOBJICTBOPEHHOCTH Ka4eCTBOM OAaHKOBCKUX YCIIYT, a TAKKE OCY-
IIECTBIISITH ITPOIIECC KACTOMM3AINHY (M3MEPEHHE ITApaMeTPOB IIPEeI0CTaB-
JIeHUsI 0AaHKOBCKUX YCITYT ITOJT KaXKI0T0 KOHKPETHOTO KIIMEHTA)).

3. HoBbie MeTOIBI IIPUBIICYCHUS 1 YIEePKaHVSI 0OAHKOBCKHX KJIMEHTOB
B MHOCTPaHHBIX 0aHKax. Hemaryro poiib B IIPUBJICUCHIH 1 Y P>KaHUHT KITH -
€HTOB UTPaeT YCTAHOBJICHUE ONITUMAILHOTO COOTHOIIICHMS MEXKIY IICHOM 1
Ka4eCTBOM ITPEIOCTaBIISIEMbIX 0AHKOM YCIIYT. B 11e/151X ITOBBIIICHUS TIPOM3-
BOIUTEILHOCTY OAaHKM HAIIPABIISIIOT CBOU YCYUIMSI Ha CHIDKEHUE U3IePKEK
¥ pallMOHAIN3aINI0 0AHKOBCKHX OIePAIIiii, 9aCTO NTHOPHUPYS ONTUMM3a-
LIMIO LI€H Ha CBOM MPOAYKTHI U YCIYTU, XOTSI UMEHHO OHUY OKa3blBalOT HAU-
0oJ1ee CUIIbHOE BIMSHIE Ha 00beM ITpuobuti. CTpyKTypa IIeHbl 0aHKOBC-
KOTO ITPOIYKTa OYCHB CJI0KHA, ITOCKOJIBKY MHTETPUPYET MHOTOUMCIICHHEIS
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3JIEMEHTHI: IOMUMO KJIACCUYECKOTO MPOIICHTA OHA BKITIOYACT U3ICPKKH,
KOMWCCHOHHBIE, pa3INIHBIC IUIATSXU 1 T.JI., B TOM YKCJIE M OTPaKAIOIINe
PEUTHUHT M UMUK CAaMOTO OaHKa.

LleHHOCTH 0AHKOBCKUX IIPOAYKTOB, CYOBEKTUBHO BOCIIpTHIMAaeMast
KJIIMEeHTaMU, TaKKe BaKHa Ul YCTAaHOBJICHUS 1IeH, KaK M YPOBEHb MU3Iep-
JKeK MX Ipom3BonICTBa. JIJIs BRISIBICHUS IIPEAITOYTCHUI KIIMEHTOB Jalle
BCETO MCIOJIB3YETCS METOI COIIPSKEHHOTO aHaIM3a, 3aKIF0YArOIIIACS B
TOM, UTO OIIpaIlIMBacMbIM KJIMEHTaM IIpemiaraercs Ha BeIoop 15—20 map
0aHKOBCKUX IIPOAYKTOB 1 6aHKOB. OHU JOJDKHBI COTIOCTABUTE ITPEUMYIIIC-
CTBa M HEIOCTATKM KaXKIOTO IIPEIIOKEHMS ¥ BRIOpaTh M3 ABYX OMHO. OTBe-
THI PECIIOHICHTOB OIICHMBAIOTCS OIIPEIeICHHBIM YMCIOM ITYHKTOB (OaJr-
soB). TakuMm 00pa3oM, OBLIO BEISIBICHO, YTO OAHK MOXKET 0e3 IoTepH
KJIMEHTOB YIBOUTH IICHY HEKOTOPHIX YCIIYT, IIPEIOCTAaBUB KJIMEHTAM JOITOJI-
HUTeJIbHOE 00CITy>KrBaHMe. J1J1s TpyBIIcUeHNS 1 YIe P>KaHMS KIIMEHTOB OaH-
KU BCE ITAPE UCITOIB3YIOT OIBIT IIPOMBIIIUICHHBIX ¥ TOPTOBBIX KOMITAHUA,
KOTODBIE eltie B 60-X rogax Hayajiu pa3pabaTbiBaTh U OCYILECTBISATh 000~
HBIE IIPOTPaMMBI, CTABIINE CETOTHS HEOThEMIIEMO YePTOM OBCETHEBHOM
Xn3HM. [J1TaBHBIE IIeJIM TaKMX IIPOrpaMM — IIPUBIICYb 1 yIepKaTh HanboJee
aKTUBHBIX KJIMCHTOB, ITOCKOJIBKY, COITTACHO MMEIOIITMCS OLIeHKaM, 4/5 Bceit
MIPUOBLIN 00ECIIEYNBAIOT 1/5 KIIMEHTOB.

4. NudopMallmoOHHBIE TEXHOJIOTUY B 0AHKOBCKOI chepe 1 NX POJIb B
OITUMU3ALNY CUCTEMBI MEHEIKMEHTA.

PasButre nHOOPMAITMOHHBIX 1 KOMITBIOTEPHBIX TEXHOJIOTHI B OaH-
KOBCKOI1 IeATeIbHOCTH IIPEIOIIPEICIIIIIO ITOSIBIICHIE PHIHKA 3JIEKTPOHHBIX
0aHKOBCKMX YCIIYT, OTJIMYAIOIINXCS HOBBIMU CTaHIApTAMM ITPOBEIACHMS
(UHAHCOBBIX OIIePAINIA 1 KAUeCTBOM OOCTY>KMBAaHUSI, UYTO IIPEHOCTABIISICT
HOBBIC BOBMOXHOCTH IIPUBIICUCHIS U YISPKaHNS KIIMEHTOB OAHKOB.

B poccuiickoii mpakTUKe MOKa HE JOCTATOYHO UCIIOJIb3YIOTCI BO3-
MOKHOCTH 3JICKTPOHHOT0 OaHKMHTa, MHTepHET-0aHKIHTA, 3JICKTPOHHOTO
TpeiarHTa ¥ IPYTUX BO3MOXHOCTEH OKa3aH!sI (DMTHAHCOBBIX YCIYT C IIOMO-
meio MaTepHeTa. Tak, B [epManuu 6osee 1/ 3 komMepuecKx 6aHKOB (0KO-
1104000, B CIIIA 1 Kanane 47% ¢brHaHCOBO-KPEAUTHBIX YUPEXKIECHUIA IIPe-
JIaraloT cCBoM OaHKOBCKMe yciyru B MHTepHeTe, omHako B KOXHOI
ILenTpaabHoit AMEpUKE 3TOT OKAa3aTe/Ib JOCTUT TOJIBKO 6%.

ITo MHEHHMIO OTEYECTBEHHBIX 9KOHOMUCTOB YBEIMICHUE 3aTpaT Ha
pa3BUTHE HOBOM TEXHOJIOTHUYECKOI 0a3bI TPUBEJIO K IMTOSIBJICHUIO MHTEpaK-
THBHBIX cHCTeM. Tak, HallpuMep, UCIIOJIb30BaHNEe MHTEPAKTUBHEBIX CETEH
BBI3BAJIO YBEJIMUEHHME CIIPOCA Ha BUAEOYCIyri 0aHKoB Ha 160%.
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[NoBsIIeHe KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH OAHKOB ITPEAIIoIaracT YeTKYIO
ITOCTAHOBKY IieJIeli 6aHKa, (hOpMUPOBAaHME ITyTeit 1 CITOCOOOB MX TOCTIIKE-
HUS 1 pa3pabOTKy KOHKPETHBIX MEPOIPUSITUI VIS pean3alliy IJIaHOB,
YTO TpeOyeT N3yIeHUS PhIHKA KPEAUTHBIX PECYPCOB, aHaIM3a (DMHAHCOBO-
IO COCTOSTHMSI KJIIMIEHTOB 1 ITIPOTHO3MPOBAHUS HA 3TOI OCHOBE BO3MOXKHOC-
Tel UX MPUBJICUYCHUS, U3MEHEHHUH B IEeSITCIBHOCTU OaHKA M 00eCTIcunBaeT
YCIIOBUSI, CLIOCOOCTBYIOIINE IIPUBICYCHIIO HOBBIX KIIMEHTOB, PaCIINPEHUIO
cepsl GAaHKOBCKUX YCIIYT.
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