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В
óñëîâèÿõ íåñòàáèëüíîé ýêîíîìèêè ìåæäóíàðîä-
íûå è ðîññèéñêèå îðãàíû áàíêîâñêîãî ðåãóëèðî-
âàíèÿ è íàäçîðà óäåëÿþò îãðîìíîå âíèìàíèå

ðàçðàáîòêå ìåð  ïî óêðåïëåíèþ ñòðóêòóðíîãî êà÷åñòâà è
êîëè÷åñòâà ðåãóëÿòèâíîãî ñîáñòâåííîãî êàïèòàëà áàí-
êîâ, ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ó÷åòà ðèñêîâ äåôîëòà êîíòðà-
ãåíòà è ñîçäàíèþ ïîä íèõ ðåçåðâîâ, ââåäåíèþ îñîáîãî
ïîäõîäà ê ñèñòåìíûì ðèñêàì è ñèñòåìíî çíà÷èìûì
áàíêàì è äð. Çíà÷èòåëüíî ïîâûøàþòñÿ òðåáîâàíèÿ ê
îáåñïå÷åíèþ êàïèòàëîì îïåðàöèé ñ âíåáèðæåâûìè äå-
ðèâàòèâàìè è äðóãèìè âíåáèðæåâûìè ïðîäóêòàìè.
Óæåñòî÷àþòñÿ êîëè÷åñòâåííûå è êà÷åñòâåííûå òðåáî-
âàíèÿ ê âíóòðèáàíêîâñêèì ìîäåëÿì îöåíêè îæèäàåìûõ
ðèñêîâ. Ïðîäîëæàåòñÿ ïîèñê âîçìîæíîñòåé îãðàíè÷å-
íèÿ ïîñëåäñòâèé êðàõà ñèñòåìíî çíà÷èìûõ ó÷ðåæäåíèé
(SIFI) è îöåíêè ïðåèìóùåñòâà ñèñòåìíîé çíà÷èìîñòè â
äåíåæíîì âûðàæåíèè.

Ðîññèéñêèå áàíêè òàêæå ñòîëêíóëèñü ñ ðîñòîì ðåãó-
ëÿòèâíûõ òðåáîâàíèé, â îñíîâíîì, ñâÿçàííûõ ñ ïðèñî-
åäèíåíèåì Ðîññèè ê ðåøåíèÿì Áàçåëüêîãî êîìèòåòà ïî
áàíêîâñêîìó íàäçîðó.

Óïðàâëåíèå äåÿòåëüíîñòüþ áàíêà, âûïîëíåíèå âñåõ
òðåáîâàíèé è ñîñòàâëåíèå îò÷åòíîñòè îòíèìàåò ó áàí-
êîâñêèõ ñïåöèàëèñòîâ ëüâèíóþ äîëþ âðåìåíè è, ñîîò-
âåòñòâåííî, òðåáóåò ñóùåñòâåííûõ çàòðàò ôîíäà îïëà-
òû òðóäà, à òàêæå çàòðàò, ñâÿçàííûõ ñ âíåäðåíèåì âû-

ñîêîêà÷åñòâåííîãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ è íî-
âåéøèõ èííîâàöèîííûõ òåõíîëîãèé ïî óïðàâëåíèþ ðèñ-
êàìè è ò.ï. Ýòî, â ñâîþ î÷åðåäü, ïðèâîäèò ê ñíèæåíèþ
ðåíòàáåëüíîñòè äåÿòåëüíîñòè áàíêîâñêèõ êðåäèòíûõ
îðãàíèçàöèé. Àíàëèç ðåíòàáåëüíîñòè àêòèâîâ ðîññèé-
ñêèõ áàíêîâ ïîêàçûâàåò, ÷òî ó áîëåå ïîëîâèíû áàíêîâ,
çàêîí÷èâøèõ 2016 ã. ñ ïðèáûëüþ, ðåíòàáåëüíîñòü àê-
òèâîâ ñóùåñòâåííî ñíèçèëàñü ïî ñðàâíåíèþ ñ 2019 ã.
Êàê ïðèìåð, â òàáë.1. ïðèâåäåíà ñðàâíèòåëüíàÿ îöåíêà
ðåíòàáåëüíîñòè àêòèâîâ ðÿäà êîììåð÷åñêèõ áàíêîâ.

Â ýòîé ñâÿçè ñòðàòåãèè ìíîãèõ áàíêîâ, â òîì ÷èñëå è
Ñáåðáàíêà, íàïðàâëåíû íà ñîêðàùåíèå è îïòèìèçàöèþ
îïåðàöèîííûõ ðàñõîäîâ. Â ðåçóëüòàòå ìíîãèå áàíêè íà-
÷èíàþò "ýêîíîìèòü" íà îñíîâíûõ áèçíåñ-ïðîöåññàõ,
òàêèõ êàê îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ, ïðîâåäåíèå ïëàòå-
æåé, êðåäèòîâàíèå è îöåíêà ðèñêîâ.

Îäíèì èç íàïðàâëåíèé ñîêðàùåíèÿ áàíêîâñêèõ ðàñ-
õîäîâ ÿâëÿåòñÿ ñòàíäàðòèçàöèÿ áàíêîâñêèõ óñëóã è îïå-
ðàöèé, à òàêæå ïåðåâîä êëèåíòîâ íà äèñòàíöèîííîé îá-
ñëóæèâàíèå. Íåëüçÿ íå ïðèçíàòü, ÷òî äàííûå ìåðû ïî-
çâîëÿþò ñóùåñòâåííî ïîâûñèòü ïðîèçâîäèòåëüíîñòü
áàíêîâñêîãî îáñëóæèâàíèÿ, óìåíüøèòü êîëè÷åñòâî
îøèáîê, ñíèçèòü ðèñêè, îïòèìèçèðîâàòü áèçíåñ-ïðî-
öåññû. Îäíàêî åñòü äðóãàÿ ñòîðîíà ìåäàëè: áàíêîâñêèé
áèçíåñ âî ìíîãîì èíäèâèäóàëåí. Çíàíèå ñâîèõ êëèåíòîâ
ïîçâîëÿåò ñ áîëüøåé äîñòîâåðíîñòüþ îöåíèòü èõ êðå-
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Òàáëèöà  1.

Сравнительная оценка рентабельности активов ряда коммерческих банков.

Рег.
номер Íàçâàíèå Áàíêà 01.01.17 01.01.09 Èçìåíå-

íèå, %

3473 МЕРСЕДЕС-БЕНЦ БАНК РУС 7,76 0,00

3500 ФОЛЬКСВАГЕН БАНК РУС 7,34 0,00

3139 НОВЫЙ КРЕДИТНЫЙ СОЮЗ 6,66 3,89 71,2%

2673 ТКС БАНК (ТИНЬКОФФ. КРЕДИТНЫЕ СИСТЕМЫ) 5,59 6,43 -13,1%

965 ПЕРВОУРАЛЬСКБАНК 5,07 0,00

2534 ПОЙДЕМ! 4,40 0,89 394,4%

3176 БАЛТИНВЕСТБАНК 4,25 0,95 347,4%

232 БАНК ЗЕНИТ СОЧИ 4,16 5,59 -25,6%

2507 ТОЛЬЯТТИХИМБАНК 4,15 4,23 -1,9%

1006 БАШПРОМБАНК 4,09 4,38 -6,6%

2682 КРОКУС-БАНК 3,74 2,14 74,8%

480 ТАТСОЦБАНК 3,73 0,00

963 СОВКОМБАНК 3,41 0,00

3292 РАЙФФАЙЗЕНБАНК 3,05 1,76 73,3%

2827 БИНБАНК КРЕДИТНЫЕ КАРТЫ 2,94 0,55 434,5%

3328 ДОЙЧЕ БАНК 2,90 2,29 26,6%

3137 РОСЕВРОБАНК 2,52 3,04 -17,1%

1481 СБЕРБАНК РОССИИ 2,37 2,56 -7,4%

2557 СИТИБАНК 2,27 6,41 -64,6%

354 ГАЗПРОМБАНК 2,22 2,20 0,9%

3470 ТОЙОТА БАНК 2,13 8,05 -73,5%

3016 НОРДЕА БАНК 1,93 1,24 55,6%

735 КУРСКПРОМБАНК 1,89 3,49 -45,8%

323 БИНБАНК 1,86 1,88 -1,1%

1158 КУЗНЕЦКБИЗНЕСБАНК 1,66 2,27 -26,9%

1623 ВТБ 24 1,43 1,59 -10,1%

1 ЮНИКРЕДИТ БАНК 1,41 2,61 -46,0%

2879 АВАНГАРД 1,37 3,11 -55,9%

2771 ЮНИАСТРУМ БАНК 1,08 0,77 40,3%

3251 ПРОМСВЯЗЬБАНК 0,97 0,11 781,8%

1885 ФОРА-БАНК 0,60 0,85 -29,4%

1439 ВОЗРОЖДЕНИЕ 0,52 3,20 -83,8%

1942 ГЛОБЭКС -16,46 4,78 -444,4%
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äèòîñïîñîáíîñòü, ïðåäëîæèòü èì áîëüøåå êîëè÷åñòâî
ïðîäóêòîâ. Â ïåðèîä êðèçèñà 1998 ã. èìåííî íåáîëü-
øèå áàíêè ñóìåëè óäåðæàòü êëèåíòîâ îò ìàññîâîãî
ñíÿòèÿ íàëè÷íûõ è ñòàáèëèçèðîâàòü ñèòóàöèþ ñ ëèê-
âèäíîñòüþ.

Ïîêà ñëîæíî ïðîãíîçèðîâàòü ê ÷åìó ìîæåò ïðèâåñ-
òè, íàïðèìåð, ñòðàòåãèÿ Ñáåðáàíêà, íàïðàâëåííàÿ íà
ñîçäàíèå IT êîìïàíèè. Ïîêà äàííûå îò÷åòíîñòè çà 2016
ã, ïîêàçûâàþò, ÷òî ðåíòàáåëüíîñòü àêòèâîâ Ñáåðáàíêà
ïî ñðàâíåíèþ ñ 2009 ã. õîòü è íåçíà÷èòåëüíî, íî ñíè-
æàåòñÿ [1].

Òàêèì îáðàçîì, íà ÷àøå âåñîâ ïðè ðàçðàáîòêå ñòðà-
òåãèé îêàçûâàþòñÿ èíäèâèäóàëüíûé èëè ñòàíäàðòíûé
ïîäõîä ê îðãàíèçàöèè áàíêîâñêîãî áèçíåñà.

Îñîáåííî îñòðî ýòîò âîïðîñ ìîæåò âñòàòü â ñëó÷àå
óòâåðæäåíèÿ Ïðîåêòà Ôåäåðàëüíîãî çàêîíà N 66477-
7 "Î âíåñåíèè èçìåíåíèé â îòäåëüíûå çàêîíîäàòåëüíûå
àêòû Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè" (ðåä., ïðèíÿòàÿ ÃÄ ÔÑ ÐÔ
â I ÷òåíèè 22.02.2017) (äàëåå - çàêîíîïðîåêò), ðàçðà-
áîòàííîãî áàíêîì Ðîññèè è íàïðàâëåííîãî íà ñîçäàíèå
â Ðîññèè áàíêîâñêîé ñèñòåìû ñ ðàçíûìè òèïàìè áàí-
êîâ è âîçìîæíîñòü ïðèìåíåíèÿ äèôôåðåíöèðîâàííîãî
ïîäõîäà ïðè óïðàâëåíèè åþ.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ çàêîíîïðîåêòîì ïðåäëàãàåòñÿ
ââåñòè äëÿ áàíêîâ óíèâåðñàëüíóþ è áàçîâóþ ëèöåíçèè.

Êðåäèòíûå îðãàíèçàöèè ñ óíèâåðñàëüíîé ëèöåíçèåé
îáÿçàíû èìåòü ñîáñòâåííûå ñðåäñòâà íå ìåíåå 1 ìëðä
ðóáëåé è áóäóò èìåòü ïðàâî âûïîëíÿòü âñå âèäû áàíêîâ-
ñêèõ îïåðàöèé, íà íèõ áóäóò ðàñïðîñòðàíÿòüñÿ âñå òðå-
áîâàíèÿ äëÿ áàíêîâ â ïîëíîì îáúåìå.

Äëÿ êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé ñ áàçîâîé ëèöåíçèåé
ìèíèìàëüíûé ðàçìåð ñîáñòâåííîãî êàïèòàëà ïëàíèðó-
åòñÿ îñòàâèòü íà óðîâíå 300 ìëí. ðóá., íî ïðè ýòîì äëÿ
äàííûõ áàíêîâ ââîäÿòñÿ îãðàíè÷åíèÿ:

◆ ïðè êðåäèòîâàíèè êëèåíòîâ, íå îòíîñÿùèõñÿ ê
ìàëîìó è ñðåäíåìó áèçíåñó ââîäÿòñÿ îãðàíè÷èòåëüíûå
íîðìàòèâû: ìàêñèìàëüíîãî ðàçìåðà ðèñêà íà îäíîãî
çàåìùèêà èëè ãðóïïó ñâÿçàííûõ çàåìùèêîâ Í6 è ìàê-
ñèìàëüíûé ðàçìåð ðèñêà íà ñâÿçàííîå ñ êðåäèòíîé îð-
ãàíèçàöèåé ëèöî (ãðóïïó ñâÿçàííûõ ñ êðåäèòíîé îðãà-
íèçàöèåé ëèö) Í25;

◆ íå äîïóñêàåòñÿ îòêðûòèå êîððåñïîíäåíòñêèõ
ñ÷åòîâ â èíîñòðàííûõ áàíêàõ, çà èñêëþ÷åíèåì îòêðûòèÿ
áàíêîâñêîãî ñ÷åòà â èíîñòðàííîì áàíêå äëÿ öåëåé ó÷à-
ñòèÿ â èíîñòðàííîé ïëàòåæíîé ñèñòåìå, íå äîïóñêàþòñÿ
îïåðàöèè íà ðûíêå öåííûõ áóìàã ñ ýìèòåíòàìè, íå âõî-
äÿùèìè;

◆ ïðè îñóùåñòâëåíèè äåÿòåëüíîñòè íà ðûíêå
öåííûõ áóìàã (â òîì ÷èñëå ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëü-

íîñòè íà ðûíêå öåííûõ áóìàã) âïðàâå ñîâåðøàòü îïå-
ðàöèè è ñäåëêè òîëüêî ñ öåííûìè áóìàãàìè, âêëþ÷åí-
íûìè â êîòèðîâàëüíûé ñïèñîê ïåðâîãî (âûñøåãî) óðîâ-
íÿ ÏÀÎ "Ìîñêîâñêàÿ áèðæà" â ïîðÿäêå, óñòàíîâëåííîì
Áàíêîì Ðîññèè. Íîðìàòèâíûì àêòîì Áàíêà Ðîññèè ìî-
ãóò áûòü óñòàíîâëåíû òðåáîâàíèÿ ê èíûì öåííûì áóìà-
ãàì, ñ êîòîðûìè áàíê ñ áàçîâîé ëèöåíçèåé ìîæåò ñî-
âåðøàòü îïåðàöèè è ñäåëêè. Áàíê ñ áàçîâîé ëèöåíçèåé
äîëæåí ñîáëþäàòü îãðàíè÷åíèÿ ïî îáúåìó îïåðàöèé è
ñäåëîê ñ öåííûìè áóìàãàìè, óñòàíîâëåííûå Áàíêîì
Ðîññèè."[2]

Â îáìåí íà ââîäèìûå îãðàíè÷åíèÿ Áàíê Ðîññèè ââî-
äèò äëÿ áàíêîâ ñ áàçîâîé ëèöåíçèåé íåêîòîðûå ïîñëàá-
ëåíèÿ ïî ïðèìåíåíèþ áàíêîâñêèõ íîðìàòèâîâ è âûïîë-
íåíèþ ìåæäóíàðîäíûõ òðåáîâàíèé ðåãóëèðîâàíèÿ áàí-
êîâñêîé äåÿòåëüíîñòè.

Öåëåñîîáðàçíîñòü ñîõðàíåíèÿ â ñîñòàâå áàíêîâ-
ñêîé ñèñòåìû çíà÷èòåëüíîãî ÷èñëà íåáîëüøèõ áàíêîâ
ñâÿçàíà ñî ñïåöèôè÷åñêîé ýêîíîìèêîé ðÿäà ðåãèîíîâ.
Â îòäåëüíûõ ñóáúåêòàõ ÐÔ ïðîæèâàåò ìåíüøå 1 ìëí
÷åë., à â íåêîòîðûõ íåáîëüøèõ ãîðîäàõ - ëèøü íåñêîëü-
êî ñîòåí ÷åëîâåê, ïîýòîìó áàíê ñ êàïèòàëîì 300 ìëí
ðóá. íà óðîâíå ìåëêîãî ðåãèîíàëüíîãî áèçíåñà âûãëÿäèò
êàê äîñòàòî÷íî êðóïíàÿ ôèíàíñîâàÿ îðãàíèçàöèÿ ñ
î÷åíü áîëüøèì ïî ðåãèîíàëüíûì ìåðêàì êàïèòàëîì.
Êðóïíûé áàíê çäåñü ïðîñòî íå íàéäåò âîçìîæíîñòè äëÿ
âëîæåíèÿ àêòèâîâ. Ñîãëàñíî äàííûì Íàöèîíàëüíîãî
àãåíòñòâà ôèíàíñîâûõ èññëåäîâàíèé (ÍÀÔÈ), ïî èòî-
ãàì 2015 ã. ïðîíèêíîâåíèå áàíêîâñêèõ óñëóã â Ðîññèè
ñîñòàâëÿåò 79 %. Ïðè ýòîì îêîëî 51 % ðîññèÿí âîîáùå
íèêîãäà íå áðàëè êðåäèòîâ. Êàê ïðàâèëî, ýòî ñåëüñêèå
æèòåëè ñ îáðàçîâàíèåì íèæå ñðåäíåãî[3]. Â òî æå âðå-
ìÿ â ðåçóëüòàòå ñîêðàùåíèÿ ôèëèàëüíîé è îôèñíîé ñå-
òè ïðàêòè÷åñêè âñåìè ôåäåðàëüíûìè áàíêàìè, âêëþ÷àÿ
Ñáåðáàíê Ðîññèè, ôèçè÷åñêèé äîñòóï íàñåëåíèÿ è ìà-
ëîãî áèçíåñà â ðåãèîíàõ ê ôèíàíñîâûì óñëóãàì ïîñòî-
ÿííî ñîêðàùàåòñÿ.

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî ìíîãèå ñïåöèàëèñòû ïðè-
çíàþò ïîëåçíîñòü íåáîëüøèõ áàíêîâ äëÿ ýêîíîìèêè èñ-
õîäÿ èç íåîáõîäèìîñòè ïîääåðæêè ìåëêîãî è ñðåäíåãî
áèçíåñà è ðàñøèðåíèÿ äîñòóïíîñòè óñëóã äëÿ íàñåëå-
íèÿ. Ñóùåñòâóåò çíà÷èòåëüíîå êîëè÷åñòâî îòíîñèòåëü-
íî íåáîëüøèõ áàíêîâ, êîòîðûå îðèåíòèðîâàíû íà îá-
ñëóæèâàíèå ïîòðåáíîñòåé ìàëîãî è ñðåäíåãî áèçíåñà
(ÌÑÁ) è íå ïðåòåíäóþò íà àêòèâíîå ðàçâèòèå èíâåñòè-
öèîííûõ èëè ìåæäóíàðîäíûõ îïåðàöèé. Ìàëûå áàíêè
ôîðìèðóþò îñíîâó ïðåäëîæåíèÿ áàíêîâñêèõ óñëóã äëÿ
ìàëîãî è ñðåäíåãî áèçíåñà, äîñêîíàëüíî çíàÿ åãî îñî-
áåííîñòè â ñâîåì ðåãèîíå.

Òàêèì îáðàçîì, îáúåêòèâíî ñóùåñòâóåò íåîáõîäè-
ìîñòü âûäåëåíèÿ êàê óíèâåðñàëüíûõ áàíêîâ, òàê è íå-
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áîëüøèõ áàíêîâ â îòäåëüíûå ñåãìåíòû ñ ðàçëè÷íîé
ñòåïåíüþ îãðàíè÷åíèÿ ðèñêîâ èõ äåÿòåëüíîñòè. Òàêàÿ
ìåðà ïîçâîëèò ïîâûñèòü ïðîçðà÷íîñòü ðåãóëèðîâàíèÿ
áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè, îáåñïå÷èòü òåððèòîðèàëüíóþ
ñåãìåíòàöèþ ðûíêîâ â Ðîññèè, ñóùåñòâîâàíèå è ðàçâè-
òèå áàíêîâ ðàçíîãî ðàçìåðà è ñïåöèàëèçàöèè.

Ñïåöèàëèñòû Áàíêà Ðîññèè íåîäíîêðàòíî îòìå÷àëè,
÷òî ââåäåíèå äèôôåðåíöèðîâàííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ
ïîçâîëèò áàíêàì ñ áàçîâîé ëèöåíçèåé ñîñðåäîòî÷èòüñÿ
íà îáñëóæèâàíèè ìàëîãî è ñðåäíåãî áèçíåñà. Îäíàêî,
ýòè áàíêè íåèçáåæíî ñòîëêíóòüñÿ ñ ðàññìàòðèâàåìîé
âûøå ïðîáëåìîé: èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä, êîòîðûé ìî-
æåò ñòàòü èõ êîíêóðåíòíûì ïðåèìóùåñòâîì â ñëó÷àå ñ
ÌÑÏ î÷åíü äîðîã, à ñòàíäàðòèçàöèÿ, íàïðèìåð, âíåäðå-
íèå âûñîêîêà÷åñòâåííîãî ñêîððèíãà - íå äåøåâëå. È
âðÿä ëè áîëåå äîðîãîå èíäèâèäóàëüíîå îáñëóæèâàíèå
ìîæåò áûòü êîìïåíñèðîâàíî ñíèæåíèåì äëÿ òàêèõ áàí-
êîâ ðåãóëÿòèâíîé íàãðóçêè.

Â ðåçóëüòàòå áàíêè ñ áàçîâîé ëèöåíçèåé ìîãóò îêà-
çàòüñÿ â íåðàâíûõ êîíêóðåíòíûõ óñëîâèÿõ ïî ñðàâíå-
íèþ ñ áàíêàìè, èìåþùèìè óíèâåðñàëüíóþ ëèöåíçèþ.
Êðóïíûå êëèåíòû íå áóäóò çàèíòåðåñîâàíû â îáñëóæè-
âàíèè â òàêèõ áàíêàõ êàê ïî ïñèõîëîãè÷åñêèì ïðè÷èíàì
(áàíêè "âòîðîãî ñîðòà"), òàê è ïî ÷èñòî ýêîíîìè÷åñêèì -
êðóïíûå êðåäèòû îíè ïîëó÷èòü â òàêèõ áàíêàõ íå ñìîãóò,
ìåæäóíàðîäíûå îïåðàöèè ó òàêèõ áàíêîâ áóäóò ÿâíî äî-
ðîæå, òàê êàê îíè âûíóæäåíû áóäóò ïðîâîäèòü èõ ÷åðåç
ïîñðåäíèêîâ.

Òàêèì îáðàçîì ðåôîðìà áàíêîâñêîãî ðåãóëèðîâà-
íèÿ, çàäóìàííàÿ Áàíêîì Ðîññèè â òàêîì âèäå, êàê ñåé-
÷àñ ñóùåñòâóåò Çàêîíîïðîåêò, ìîæåò íå äîñòèãíóòü
äåêëàðèðîâàííûõ öåëåé, à ïðèâåñòè ê ëèêâèäàöèè ìíî-
ãèõ ìåëêèõ áàíêîâ.

Êîíêóðåíöèÿ íà îñíîâå ïðåâîñõîäñòâà â îáñëóæèâà-
íèè è â îòíîøåíèÿõ ñ êëèåíòàìè â áàíêîâñêîì áèçíåñå
÷ðåçâû÷àéíî àêòóàëüíà. Óäåðæàíèå öåëåâîãî êëèåíòà
ñòàíîâèòñÿ îñíîâíûì ïðèçíàêîì, ïî êîòîðîìó ìîæíî
ïðåäñêàçàòü èëè ñïëàíèðîâàòü ïðèáûëüíîñòü. Îäíàêî
íåëüçÿ ñìåøèâàòü ïîíÿòèÿ "óäåðæàíèå êëèåíòîâ" è "ëî-
ÿëüíîñòü êëèåíòîâ". Óäåðæàíèå êëèåíòîâ ìîæåò áûòü
äîñòèãíóòî çà ñ÷åò áîíóñíûõ ïðîãðàìì, äîïîëíèòåëüíûõ
ñêèäîê, êîòîðûå â êîíå÷íîì ñ÷åòå ïðèâîäÿò, êàê ïîêà-
çûâàåò ïðàêòèêà ê äîïîëíèòåëüíûì íå ìàëûì çàòðàòàì,
ïîñêîëüêó êàæäàÿ êðåäèòíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïûòàåòñÿ âû-
äåëèòü ñâîè ïðîãðàììû ñðåäè äðóãèõ ïîõîæèõ ïðîãðàìì
ñâîèõ êîíêóðåíòîâ. È ïðè ýòîì îñòàåòñÿ îïàñíîñòü, êàê
òîëüêî êëèåíòû óçíàþò î ëó÷øèõ óñëîâèÿõ îáñëóæèâà-
íèÿ, îíè ëåãêî ìîãóò ïîìåíÿòü áàíê.

Ëîÿëüíîñòü êëèåíòîâ â áîëüøåé ñòåïåíè ñâÿçàíà ñ
òåì, ÷òî êëèåíòû äóìàþò î áàíêå, áóäóò ëè îíè ðåêîìåí-

äîâàòü åãî äðóãèì, ò.å ýòî ïîíÿòèå áîëåå òåñíî ñâÿçàíî
ñ ïîíÿòèåì óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ. Èìåííî ïî-
ýòîìó íàñòîÿùåé ëîÿëüíîñòè äîáèòüñÿ î÷åíü òðóäíî.
Ýòî âîçìîæíî òîëüêî ïóòåì ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè
äîëãîñðî÷íîé ñòðàòåãèè, â öåíòðå âíèìàíèÿ êîòîðîé
äîëæíû áûòü íå ïðîäàæè ïðîäóêòîâ, à äîñòèæåíèå ñòà-
áèëüíîé êëèåíòñêîé áàçû. Îäíàêî â ñîâðåìåííûõ êðå-
äèòíûõ îðãàíèçàöèÿõ âñå òàêè áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿ-
åòñÿ ðîñòó ïðîäàæ áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è îïòèìèçàöèè
çàòðàò, ÷òî èíîãäà áûâàåò ïðÿìî ïðîòèâîïîëîæíî öåëÿì
ïîâûøåíèÿ ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ. ×àñòî ðàáîòà áàíêîâ-
ñêèõ ìåíåäæåðîâ íàïðàâëåíà íà ïåðåêðåñòíûå ïðîäàæè
ïðîäóêòîâ, à ñèñòåìà ìîòèâàöèÿ ïðÿìî îðèåíòèðîâàíà
íà óâåëè÷åíèå ïðîäàæ. Â ýòîì ñëó÷àå êðàòêîñðî÷íàÿ
öåëü äîìèíèðóåò íàä äîëãîñðî÷íîé, îñîáåííî ýòî ÷àñòî
íàáëþäàåòñÿ â òàê íàçûâàåìûõ òî÷êàõ ïðîäàæ. Ìåíå-
äæåðû íå ïîëó÷àþò ñîîòâåòñòâóþùèõ èíñòðóêöèé è ïî-
ýòîìó íå çàäóìûâàþòñÿ î òîì, ÷òîáû êëèåíò çíàë èõ ïî
èìåíè è ïðèøåë ê íèì âòîðîé ðàç.

Ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ ìîæíî îïðå-
äåëèòü ñ ïîìîùüþ ïðîñòîé ìåòîäèêè, ñîñòîÿùåé èç 4
ýòàïîâ: 

1. Âûÿâëåíèå öåëåâûõ êëèåíòîâ;
2. Âûÿâëåíèå ôàêòîðîâ, âàæíûõ äëÿ ýòèõ êëèåí-

òîâ;
3. Îöåíêà îæèäàíèé êëèåíòîâ è ôàêòîðîâ, âàæíûõ

äëÿ íèõ;
4. Îöåíêà ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è ïðåäñòàâëåíèÿ

îáñëóæèâàíèÿ;
5. Àíàëèç ðàçëè÷èé íà îñíîâå àíàëèçà ïðîñ÷åòîâ.

Åùå â êîíöå 20 âåêà èññëåäîâàíèÿ ïîêàçàëè, ÷òî 29
% ëîÿëüíîé êëèåíòñêîé áàçû â áàíêàõ ãåíåðèðóþò 71%
ïðèáûëè[4]. Ìíîãèå ìàðêåòîëîãè îòìå÷àþò ïîòðåá-
íîñòü â èíäèâèäóàëüíîì ïîäõîäå, îñîáåííî ïðè ïðîäà-
æå ñëîæíûõ ñòðóêòóðèðîâàííûõ ïðîäóêòîâ, ê êîòîðûì
ìîæíî îòíåñòè è áàíêîâñêèå[5]. Ïîâûøåíèþ ëîÿëüíîñ-
òè êëèåíòîâ ñïîñîáñòâóåò ñîçäàíèå óñòîé÷èâîãî áðåí-
äà, ïðîãðàììû ïî ðàçâèòèþ èííîâàöèîííûõ ïðîäóêòîâ,
à òàêæå ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè, äàþùèå
âîçìîæíîñòü êëèåíòàì íà èíäèâèäóàëüíîå îáñëóæèâà-
íèå.

Ðåøåíèåì ïðîáëåìû îïòèìèçàöèè çàòðàò â êðóïíûõ
è ñðåäíèõ êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèÿõ ìîæåò ñòàòü ðàçðà-
áîòêà áèçíåñ-ðåøåíèé, êîãäà èíäèâèäóàëüíîå îáñëó-
æèâàíèå ñî÷åòàåòñÿ ñî ñòàíäàðòíûì ïåðå÷íåì áàíêîâ-
ñêèõ ïðîäóêòîâ. Â ýòîé ñâÿçè ïðåâðàùåíèå áàíêîâñêèõ
îôèñîâ êðóïíûõ áàíêîâ â òî÷êè ïðîäàæ ïðåäñòàâëÿåòñÿ
íå âñåãäà öåëåñîîáðàçíîé. Îáñëóæèâàíèå ïîòîêà ìîæ-
íî îáåñïå÷èòü äèñòàíöèîííûì ñïîñîáîì, à ñïåöèàëèñ-
òû áàíêîâñêèõ îôèñîâ äîëæíû èìåòü âîçìîæíîñòü ãèá-
êî ïîäõîäèòü ê óñòàíîâëåíèþ òàðèôîâ è ïðèíèìàòü ðå-
øåíèÿ â ïðåäåëàõ óñòàíîâëåííûõ äëÿ íèõ ëèìèòîâ. Ïðè
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ýòîì çàêðåïëåíèå ëè÷íîãî ìåíåäæåðà íå ÿâëÿåòñÿ ïîä-
òâåðæäåíèåì ëîÿëüíîñòè. Äëÿ ýòîãî äîëæíà áûòü ñî-
çäàíà ñèñòåìà ìàðêåòèíãîâûõ îòíîøåíèé êðåäèòíîé
îðãàíèçàöèè, íàïðàâëåííàÿ íà ïðåâðàùåíèå ïîòåíöè-
àëüíîãî êëèåíòà â çàùèòíèêà è ïàðòíåðà. Îñíîâîé äëÿ
ðàçâèòèÿ îòíîøåíèé ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëåíèå, ÷òî ïîëó÷à-
åò èëè ìîãëà áû ïîëó÷èòü îò íèõ ïðîòèâîïîëîæíàÿ ñòî-
ðîíà.

Âàæíîé îñíîâîé äëÿ ñîçäàíèÿ äëèòåëüíûõ îòíîøå-
íèé ñ êëèåíòàìè è èõ ïåðåìåùåíèÿ ââåðõ ïî ëåñòíèöå
äî ñòîðîííèêîâ è çàùèòíèêîâ ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå
ñòðóêòóðíûõ ñâÿçåé ñ íèìè Ïðè íàëè÷èè ïðî÷íûõ ñòðóê-
òóðíûõ ñâÿçåé âðåìåííî íåäîâîëüíûå êëèåíòû ìîãóò

îñòàòüñÿ ëîÿëüíûìè. Óìåíèå ðàáîòàòü ñ æàëîáàìè â
ýòîì ñëó÷àå ïîçâîëèò ëèêâèäèðîâàòü íåäîâîëüñòâî è
åùå áîëüøå ïîâûñèòü ëîÿëüíîñòü.

Âíåäðÿÿ ñòàíäàðòíûå ïîäõîäû ê îáñëóæèâàíèþ êëè-
åíòîâ, áàíêè ÷àñòî óïóñêàþò èç âèäà, ÷òî ïðè ïîâûøå-
íèè ôèíàíñîâîé ãðàìîòíîñòè è ðàçâèòèÿ áèçíåñà êëè-
åíòàì âñå ìåíüøå âàæíû ïðîñòûå òðàíçàêöèè, êîòîðûå
ìîæåò îáåñïå÷èòü ëþáîé áàíê ïðè ñõîæåñòè òåõíîëîãèé,
êëèåíòàì íóæíû ñòàáèëüíûå îòíîøåíèÿ ñ áàíêîì è ðå-
øåíèå èõ ïðîáëåì. À ýòî íå ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî áåç
ðàçâèòèÿ èíäèâèäóàëüíîãî ïîäõîäà äëÿ öåëåâûõ ãðóïï
êëèåíòîâ è âûñòðàèâàíèÿ ñ íèìè îòíîøåíèé, â òîì ÷èñ-
ëå â ïîëíîöåííûõ áàíêîâñêèõ îôèñàõ.
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