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Введение

Коммерческие банки выступают основным звеном банковской системы. Независимо от формы собственности коммерческие банки являются самостоятельными субъектами экономики. Их отношения с клиентами носят коммерческий характер. Основная цель функционирования коммерческих банков – получение максимальной прибыли.

Коммерческие банки выступают, прежде всего, как специфические кредитные институты, которые с одной стороны, привлекают временно свободные средства хозяйства; с другой – удовлетворяют за счет этих привлеченных средств разнообразные финансовые потребности предприятий, организаций и населения.
В настоящее время в условиях мирового финансового кризиса необходимость разработки четкой маркетинговой стратегии, которая отвечала бы условиям рынка и внутренней составляющей кредитной организации, не вызывает сомнения. 

Кроме того, в нашей стране потребность развития маркетинговой деятельности возрастает также и в меру развития и совершенствования рыночной системы хозяйствования и приближения банков к международным стандартам. Маркетинговые исследования стали составляющими управления рыночной экономикой, позволяют банкам преодолеть разрыв производственных связей и перейти на новую систему ситуационного планирования.

Выявляя с помощью маркетинговых исследований сегмент потребителей своих услуг, банки могут решать проблемы своей платежеспособности, избегать банкротства и поглощения.

Выходя на новые рынки банковских услуг, банки сталкиваются с проблемой отсутствия достаточного опыта, что выражается и в поверхностной маркетинговой политике, и в недостаточно проработанной продуктовой линейке.

Зачастую кредитные продукты банков конкурируют не столько с продуктами других кредитных организаций, сколько с аналогичными кредитными продуктами того же банка, что негативно отражается на потенциальных клиентах.

С другой стороны, стремительно меняющиеся социально- экономические условия существенно влияют на профиль спроса на банковские продукты со стороны населения, что не всегда встречает адекватную реакцию со стороны коммерческих банков.

Существующие сегодня проблемы позволяют сделать вывод о необходимости формирования российскими банками индивидуальной маркетинговой стратегии, как основного инструмента повышения эффективности и снижения рисков, поскольку современный этап развития банковского бизнеса характеризуется недостаточным уровнем управляемости бизнеса, обусловленным стихийным ростом данного рынка.

В настоящее время основные тенденции банковской системы указывают на усиленное развитие розничных продаж. 

Залогом успешной деятельности коммерческого банка на рынке является прогнозирование результатов своей деятельности, что невозможно без реализации должного стратегического управления, а также заключительного этапа осуществления стратегии – мероприятий, направленных на осуществление выбранной маркетинговой стратегии.

Стратегия является необходимым принципом управления для банка, нацеленным не только на выживание, но и развитие в современной конкурентной среде. Всесторонне разработанная маркетинговая стратегия обеспечит максимальное достижение заданных целей, устойчивость компании, повысит мотивацию сотрудников.

Формирование маркетинговой стратегии коммерческих банков в условиях современной сложной экономической обстановки является отдельным серьезным вопросом. Так как современная среда является подвижной структурой, упущение какого-либо фактора может привести к банкротству кредитной организации.

Согласно банковскому законодательству банк - кредитная  организация,  которая имеет исключительное право осуществлять в совокупности следующие банковские операции: привлечение во вклады денежных средств  физических  и  юридических лиц,  размещение  указанных средств от своего имени и за свой счет на условиях возвратности, платности, срочности, открытие и ведение банковских счетов физических и юридических лиц [3].
Следует отметить, что продуманная маркетинговая стратегия развития банка, органично вписанная в процесс его функционирования, создает основы для совершенствования банковского продукта, что в условиях высокой конкурентоспособности банковских услуг и неопределённости рынка является важным условием повышения эффективности деятельности кредитной организации.

В нашей стране вопросы формирования маркетинговых стратегий банков недостаточно проработаны, в связи с чем, тема магистерской диссертации является актуальной.
В качестве объекта исследования выбран банковский сектор Кировской области и Кировское ОСБ №8612 ПАО Сбербанк.

Предмет исследования: совокупность теоретических и практических вопросов разработки маркетинговой стратегии коммерческого банка (на материалах Кировского ОСБ № 8612 ПАО Сбербанк).

Цель работы – заключается в обобщении теоретических взглядов на формирование маркетинговой стратегии коммерческого банка и обоснование маркетинговой стратегии коммерческого банка на примере Кировского ОСБ №8612.

Исходя из поставленной цели работы, необходимо решить следующие задачи:

1) представить обзор информационных источников, выявить неточности в определениях, систематизировать информацию по теме исследования;

2) по результатам проведенного исследования дать четкое определение маркетинговой стратегии коммерческого банка, разработать и систематизировать принципы  формирования маркетинговой стратегии банка;
3) определить и систематизировать методические подходы к разработке и реализации маркетинговой стратегии коммерческого банка;

4) проанализировать организационно-экономические факторы формирования рынка банковских услуг Кировской области как основу формирования маркетинговой стратегии банка;

5) с целью дальнейшего исследования определить динамику развития банковского сектора региона, а также провести анализ деятельности Кировского ОСБ № 8612, выявить основные тенденции его развития;

6) изучить маркетинговую стратегию Кировского ОСБ № 8612;
7) с учетом проведенного исследования разработать маркетинговую стратегию банка; 
8) дать оценку эффективности внедрения маркетинговой стратегии коммерческого банка и ее реализуемости.
Период исследования: 2013-2015 гг.

Методы исследования, используемые при написании работы: метод системного анализа, математические и статистические методы, методы сравнений и аналогий, метод обобщений, табличный и графические, расчетно-конструктивный, монографический, дедукции и индукции.
Информационной базой при написании работы явились внутренние регламенты, инструкции, положения и др. нормативные акты, труды российских и зарубежных ученых в области банковского маркетинга, а также  электронные ресурсы сети Internet и ИПЦ «Консультант Плюс: Высшая школа» и данные официальных сайтов Банка России и коммерческих банков.
Научная новизна магистерского исследования заключается в следующем:

1- уточнено понятие «маркетинговая стратегия» применительно к банковской деятельности;

2- обобщен и сформулирован процесс разработки маркетинговой стратегии коммерческого банка;
3- проведен детальный обзор внешних и внутренних факторов развития банковской среды, влияющих на разработку маркетинговой стратегии;

4 – впервые на уровне регионального отделения банка разработана и апробирована маркетинговая стратегия для Кировского ОСБ № 8612 ПАО Сбербанк. 

Практическая значимость магистерской диссертации определяется возможностью использования результатов исследования и рекомендаций при разработке маркетинговых стратегий для коммерческих банков региона.

Апробация работы. Результаты магистерского исследования изложены в научных статьях, докладывались на конференциях и семинарах, а также частично внедрены в Кировском ОСБ № 8612. 
Структура работы. Магистерская диссертация состоит из введения, трех глав, заключения и списка литературы.

Первая глава посвящена изучению теоретических основ разработки и реализации маркетинговой стратегии коммерческого банка: дано понятие маркетинговой стратегии коммерческого банка, определена специфика услуг коммерческого банка, представлены этапы разработки маркетинговой стратегии коммерческого  банка. 
Во второй главе проведена оценка динамики развития банковского сектора региона, представлены экономические и финансовые показатели деятельности Кировского ОСБ № 8612, проведен маркетинговый анализ рынка банковских услуг региона.

В третьей главе приведены результаты эмпирического исследования: проанализирована существующая маркетинговая стратегия Кировского ОСБ № 8612, выявлены ее «сильные» и «слабые» стороны, даны рекомендации по разработке маркетинговой стратегии Кировского ОСБ № 8612, дана оценка эффективности внедрения маркетинговой стратегии Кировского ОСБ № 8612.

1 Теоретические аспекты разработки маркетинговой стратегии банков
1.1 Экономическая сущность понятия «маркетинговая стратегия»
Маркетинг в банковской деятельности имеет определенную специфику, обусловленную тем, что коммерческие банки выступают, прежде всего, как специфические кредитные институты, которые с одной стороны, привлекают временно свободные средства хозяйства; с другой – удовлетворяют за счет этих привлеченных средств разнообразные финансовые потребности предприятий, организаций и населения [11].
Как отмечает Ашкинадзе А. [4] маркетинг в банковской сфере выполняет те же функции и строится на тех же принципах, что и маркетинг в других сферах экономики. 

Можно сказать, что банковский маркетинг - это стратегия и философия банка, требующая тщательной подготовки, глубокого и всестороннего анализа, активной работы всех подразделений банка от руководителей до низовых звеньев [32]. 
Маркетинговый подход предполагает первоочередную ориентацию банка не на свой продукт, а на реальные потребности клиентуры.
Банковский маркетинг можно определить и «как поиски и использование банком наиболее выгодных рынков банковских продуктов с учетом реальных потребностей клиентуры». Это предполагает четкую постановку целей банка, формирование путей и способов их достижения и разработку конкретных мероприятий для реализации планов [6].
Маркетинг в банковской сфере формировался на основе опыта деятельности финансово-кредитных организаций и включил все постулаты общей теории маркетинга. 

В то же время, ряд авторов [5,6,17] считают, что существует принципиальное различие в понятиях «банковский маркетинг» и «маркетинг банковских услуг», что, по нашему мнению окажет влияние при формулировке сущности понятия  «маркетинговая стратегия банка».

Кетова Н.П. [23] считает, что банковский маркетинг понятие более широкое нежели маркетинг банковских услуг и подразумевает всю систему взаимодействия бизнес - структур банковской сферы и потребителей банковских услуг и разнообразных банковских продуктов.

Княжеченко Е. [26] отмечает, что маркетинг, осуществляемый внутри банка - как деятельность по разработке маркетинговой стратегии, планированию, координации и контролю процесса формирования и предоставления банковских услуг.  
В этой связи определим понятие маркетинговой стратегии применительно к деятельности коммерческих банков. 
Слово стратегия происходит от греческого  и переводится как «искусство генерала» [29, с.8].

В учебно-методическом пособии Маракулиной И.В. [33, с.4] стратегия рассматривается как «укрупненный, не детализированный план какой-либо деятельности, рассчитанной на длительный период времени, или способ достижения сложной цели».

Клейнер Г. [24, с.48] рассматривает маркетинговую стратегию как «согласованную совокупность решений, оказывающих определяющее воздействие на деятельность предприятия и имеющих долгосрочные и трудно обратимые последствия».
В данном определении, на наш взгляд, отсутствуют указания на цели разработки стратегии.

Зарубежными авторами дается следующее определение маркетинговой стратегии: «маркетинговая стратегия компании – комбинация методов конкуренции и организации бизнеса, направленная на удовлетворение клиентов и достижение организационных целей» [27,с.32].
Данное определение на наш взгляд не учитывает, что стратегия является, прежде всего, долгосрочным планом деятельности компании. В то же время, в нем находят отражение вопросы конкуренции, что является важным моментом в работе любой компании и неотъемлемой частью разработки системы маркетинга.

Поморина М.А., считает, что маркетинговая стратегия - это «определение основных долгосрочных целей и задач фирмы и утверждение курса действий и распределения ресурсов, необходимых для достижения этих целей для удовлетворения потребностей клиентов и максимально учитывающее условия рынка» [50,с.28]. 
Определение маркетинговой стратегии Помориной М.А. на наш взгляд наиболее полно отражает суть понятия, и может быть взято за основу при формировании термина для банков. Маркетинговой стратегией также называют «элемент общей стратегии компании, описывающий, как компании следует использовать свои ограниченные ресурсы, чтобы достичь максимального результата, выражающегося в увеличении продаж и доходности от продаж в долгосрочной перспективе» [53]. Опираясь на терминологию, представленную выше, сформулируем определение маркетинговой стратегии банка.

Маркетинговая стратегия развития банка – основанный на нормативном регулировании со стороны Центрального банка, комплексный, укрупненный, уникальный план деятельности банка, предусматривающий достижение глобальных целей, способствующий укреплению позиций на рынке при условии использования привлеченных ресурсов. 

Тип выбираемой маркетинговой  стратегии, по словам Овчинниковой Т. [41] зависит от положения, которое занимает предприятие на рынке, и от характера его действий.
Возможные стратегии по достижению и удержанию конкурентного преимущества предприятия, в т.ч. банка  на рынке предложены Кругловой Н.Ю. [29, с.322] и представлены в таблице 1.
Таблица 1 - Стратегии по достижению и удержанию конкурентного преимущества банка на рынке

	Позиция на рынке
	Упреждающие стратегии
	Пассивные стратегии

	Лидеры рынка
	Захват
	Перехват

	
	Защита
	Блокировка

	Преследователи лидеров рынка
	Атака
	Следование

	
	Прорыв по курсу
	Окружение

	Избегающие прямой конкуренции
	Сосредоточение сил на участке
	Сохранение позиций

	
	
	Обход


«Захват рынка» - расширение глобального спроса на продукцию предприятия путем использования продуктового или ценового лидерства, поиска новых потребителей, увеличения интенсивности потребления и др.

«Защита рынка» - воздействие на «своих» потребителей с целью удержать их в сфере деятельности предприятия, например с помощью рекламы, сервиса, стимулирования и др.

«Блокировка рынка» - стремление не допускать, чтобы преследователи добивались преимуществ на отдельных маркетинговых направлениях: товар, распределение, цена и т.д.

«Перехват» - реакция на нововведения преследователей для снижения возможной эффективности.

«Атака в лоб» (или фронтальная атака) — использование преследователем достигнутого над лидером превосходства (продуктового или ценового) для установления конкурентного преимущества.

«Прорыв» (или фланговая атака) использование какой-либо одной слабой стороны лидера, нахождение «бреши».

«Окружение» - постепенное накопление преимуществ перед лидером путем определения его слабых мест, обход конкурента с разных сторон.

«Следование по курсу» - минимизация риска ответных действий лидера, например в ценовой политике.

«Сосредоточение сил на выгодных участках» - выбор сегментов рынка, не привлекающих внимание более сильных конкурентов.

«Обход» - избежание конкуренции путем выпуска не соперничающих товаров, сервиса, использование непривлекательных для конкурентов каналов сбыта и др.

«Сохранение позиций» - поддержание постоянства в рыночной деятельности, не вызывающей внимания конкурентов (статус-кво).

В работе Валесовой Н.П. [12] рассмотрены  различные концепции конкурентных стратегий развития, которые, по-нашему мнению могут быть использованы и при разработке стратегий банков.

Автор [102 рассматривает стратегический квадрат, предложенный Дж.Траут и Э.Райс, который может быть построен для любой отрасли. Квадрат состоит из 4-х типов конкурентных стратегий:

1-Оборонительная война - для лидера рынков

2-Наступательная война – для ближайшего преследователя лидера

3-Фланговая война - для середнячков отрасли

4-Партизанская война - для небольших нишевых игроков

Далее для каждого «типа стратегии» описываются свои принципы «ведения войны».

Оборонительная война предусматривает, что лидер не может выиграть за счет постоянных побед. Если компания ликвидирует одного или нескольких своих конкурентов-автопроизводителей, то столкнется с антимонопольным законодательством и рискует быть разобитой на несколько мелких частей. Лидер может победить лишь за счет того, что не будет проигрывать. И потому должен избрать оборонительный тип войны.

Наступательная война предполагает, что ближайший преследователь лидера по определению - сильная компания. Ее главная цель - стать лидером. Поэтому она должна атаковать лидера, потому что именно у лидера есть рынок. Отобрав у лидера 10%, компания значительно увеличит свои продажи, тогда как отобранные 10% у более мелких игроков она может даже не заметить. Велико искушение захватить слабого — работает теория «легкой добычи». Противоположное, однако, ближе к истине. Чем меньше компания, тем ожесточенней она будет сражаться, защищая ту небольшую долю рынка, что имеет. Она будет использовать такие приемы, как урезание цен, скидки, облегченные гарантии. Никогда не нападайте на раненое животное.

Фланговая война не требует значительных ресурсов, однако способна привести громкую зрелищную победу. Однако она требует очень точного расчета. Тем не менее, она всегда является риском для компании.

Партизанская война больше подходит для небольших по размерам компаний. Небольшие компании не обладают достаточными ресурсами, чтобы пытаться атаковать лидеров. Чаще всего, они ограничены в ресурсах, их дистрибутивная сеть и производственные мощности не сопоставимы с лидерами - поэтому даже если они и достигнут краткосрочного успеха с новым продуктом или маркетинговой акцией, то, скорее всего, не смогут его удержать. Стратегия такой компании должна сводиться к тому, чтобы найти сегмент, который достаточно велик, чтобы оказаться для партизана прибыльным, и слишком мал, чтобы на него покусился лидер.

Ключ к успеху в маркетинговой войне — умение подстроить тактику под конкурентов, а не под свою компанию.

Панова Г.[47] в своей работе делает упор на модель стратегического планирования 3К (3C), которая была разработана Кеничи Омае, известным японским специалистом в области корпоративных стратегий. 

Модель 3К является попыткой стратегического взгляда на факторы, необходимые для успеха компании на рынке.

В рамках этой модели, выделяется 3 ключевых фактора успеха компании, на которых должен сконцентрироваться специалист, занимающийся разработкой стратегии - это три главных игрока в процессе реализации стратегии 3К (3C):

1-Компания (Crorporation);

2-Клиент (Client)

3-Конкуренты (Competitors)

Только объединив эти три фактора в т.н. «стратегический треугольник» (strategic triangle), можно достичь устойчивого стратегического конкурентного преимущества. [52].
Соответственно, на основе этих факторов, выделяют возможные типовые стратегии, направленные на достижение устойчивого конкурентного преимущества для компании.

1 - Стратегия компании должна быть нацелена на максимизацию ее преимуществ относительно конкурентов в областях, наиболее критичных для достижения успехов отрасли.

2-Ориентация на клиента является основой любой стратегии [57]. 

Тавасиев А.М. [59, с. 32] отмечает, что «первоочередной задачей корпорации должны быть интересы ее клиентов, нежели акционеров или других заинтересванных сторон. В долгосрочной перспективе, корпорации искренне заинтересованные в своихклиентах будут представлять интерес и для инвесторов».

3 - По К.Омае, стратегия может быть построена на поиске возможностей дифференциации компании от конкурентов в сфере, отличной от разработки продукта, его технических характеристик, а также непосредственно продаж и обслуживания.

Клейнер Р. [24] в своей статье дает обзор трудов В. Чан Ким, Р. Моборн «Стратегия голубого океана». Анализируя данные, исследователи обнаружили некую последовательность стратегического мышления, которое предшествовало созданию нового рынка или индустрии. Это и было названо стратегией голубого океана. Логика этой стратегии отличается от традиционных моделей, которые сосредоточивают внимание на борьбе в существующем рыночном пространстве, названном автором красным океаном.

Красные океаны представляют все существующие сейчас отрасли - известное рыночное пространство. В красных океанах границы отрасли четко определены и не оспариваются, а правила конкуренции абсолютно ясны. Согласно этим правилам, компании пытаются превзойти друг друга, чтобы получить право удовлетворять как можно большую часть имеющегося спроса. 

По мере ужесточения конкуренции на таком рынке перспективы роста и получения прибыли у компании становятся все более сомнительными. Новинки превращаются в товары массового потребления, а растущая конкуренция окрашивает воды этого бизнес-океана в кроваво-красный цвет.

К голубым океанам нужно относить все отрасли, которых сейчас не существует, - неизвестное рыночное пространство, свободное от конкуренции. В голубых океанах спрос создается, а не является предметом ожесточенной борьбы. Здесь имеется достаточно возможностей для развития компании, для увеличения прибыли и быстрых темпов роста.

Интерпретация указанной концепции представлена в таблице 2.

Таблица 2 – Интерпретация стратегий развития фирм В. Чан Ким, Р. Моборн

	Стратегия красного океана  
	Стратегия голубого океана

	Конкурировать на существующем рынке.
	Создавать свободный от конкуренции рынок.

	Побеждать конкурентов.
	Изживать конкуренцию.

	Использовать существующий спрос.
	Формировать и использовать новый спрос.

	Находить компромисс между достоинствами и ценой.
	Отказаться от компромиссов между достоинствами и ценой.

	Адаптировать всю систему операций компании в соответствии с ее стратегическим выбором: уникальные достоинства или низкая цена.
	Адаптировать всю систему операций компании так, чтобы предложить по низкой цене продукты, обладающие уникальными достоинствами.


Автор [24] отмечает, делая критический обзор книги, что важной особенностью стратегии голубого океана является то, что она отвергает фундаментальный принцип традиционной стратегии: между достоинствами и ценой должен существовать компромисс. Согласно этому тезису, компании могут либо предлагать пользователям более ценные для них продукты по более высокой цене, либо создавать приемлемые по своим достоинствам решения при более низкой цене. Т.е. стратегия сводится к лавированию между уникальными достоинствами и низкой ценой. Снижая расходы и вместе с тем становясь более привлекательной для потребителей, компания может добиться резкого увеличения ценности как для себя самой, так и для своих клиентов. Поскольку ценность для покупателя складывается из достоинств продукта и его цены, а ценность для компании - из соотношения расходов и цены, стратегия голубого океана формируется только тогда, когда все действия компании, от которых зависят достоинства продукта, цена и издержки, корректно согласованы. Это и есть общий системный подход, который превращает создание голубых океанов в стабильную стратегию, которая объединяет весь спектр функциональной и операционной деятельности фирмы.

Конкуренция - это важный фактор. Но, сосредотачиваясь исключительно на ней, теоретики, руководители и консультанты игнорируют два важных аспекта стратегии. Первый связан с поиском и развитием рынков, где конкуренция невелика или отсутствует вовсе, - голубых океанов, а второй - с использованием и защитой голубых океанов.

Конкуренция на рынках не позволяет сохранять высокую экономическую эффективность. Сохранить ее можно, лишь создав голубой океан - свободное от соперников рыночное пространство.

Очевидно, что в перспективе голубые океаны станут основным источником экономического роста. Потенциал большинства признанных сегментов рынка - красных океанов - постепенно сокращается. Технологические достижения всего лишь увеличивают производительность отрасли, позволяя поставщикам создавать беспрецедентно широкий спектр товаров и услуг. И по мере того как торговые барьеры между государствами и регионами разрушаются, а информация о продуктах и ценах становится мгновенно доступна всему земному шару, специализированные рынки и монополисты-тяжеловесы будут исчезать [16].

Применительно к банкам в литературе встречается только следующая трактовка концепций стратегии развития банков, предложенная Маслеченковым Ю.С. [35]:

- стратегия «познания» (носящая процессуальный характер в условиях нехватки разработок на самом предприятии);

- стратегия достижения цели любой ценой, в частности в условиях размежевания предпочтений потребителей;

- стратегия упущенной выгоды;

- стратегия риска.

Для стратегии «познания» характерна направленность на получение новых знаний, что является важным фактором инновационной деятельности.  Познавательный интерес может относиться к различным аспектам производственной, сбытовой, информационной и т.д. управленческой деятельности, в том числе по изучению собственных возможностей. Для стратегии также характерна независимость последующего выбора проектов от предыдущих результатов деятельности. Стратегия этой группы менеджеров умеренно динамична, отсутствуют «провалы» в достижении результатов; инновации, внедряемые управленцами, характеризуются стабильностью получения прибыли на предприятии.

Специфическая особенность стратегии достижения цели любой ценой заключается в том, что деятельность таких хозяйствующих субъектов направлена на получение конечного результата определенного периода. 

Специфическая особенность стратегии, по словам Беспалова М.В. [8], - это анализ (маркетинговый, экономический, технологический и т.д.) без последующей оценки принятия решения. Содержание стратегии в этом случае направлено на «финальный» характер. Сам процесс решения задач приобретает значение лишь в силу его соотношения с конечным результатом (продуктом).

Стратегические цели, по словам Минаевой Т.С. [36] отличаются устойчивым характером, однако направленность преимущественно на конечный результат ограничивает менеджеров этой группы в ориентировочной (текущей) деятельности. В чем заключается недостаток этой стратегии. В данной стратегии учитывается региональный спрос на банковские продукты и предлагается перепрофилирование банка на более рентабельные и пользующиеся спросом банковские продукты.

Для стратегии упущенной выгоды характерно сочетание неадаптивной деятельности и требований рынка; руководители при этом выбирают неустойчивую инновационную стратегию. Стратегия сводится к чередованию упорных попыток решить задачу путем разных авантюр, поэтому их деятельность носит неровный, неустойчивый характер [37].

В условиях неопределенности рыночной экономики и оживления конкуренции в банковской сфере существенно повышается уровень риска, который банк принимает на себя при осуществлении различных операций. По сути дела, доля риска разных масштабов присутствует в любой банковской операции. Избежать риска вообще невозможно. Но путем продуманной политики, по словам Беспалова М.В.[8] можно предвидеть осложнения, связанные с риском и снижать его до минимального уровня.

Следует также отметить, что применительно к банкам рассмотренные выше определения маркетинговой стратегии подходят, но требуют, по-нашему мнению детализации и конкретизации, поскольку их деятельность на рынке имеет специфические особенности. 
Особенности банков, как кредитных институтов, следует учитывать при разработке понятия и адаптировать его применительно к деятельности кредитных организаций.

Наиболее массовым представлением о современном банке по словам Турбанова А. [61] является его определение как учреждения, как организации. Но исторически банк как организация скорее являлся уделом частного лица,  и лишь впоследствии, с развитием банковского дела, особенно в современных условиях хозяйствования, превратился в крупные, средние и мелкие объединения.

Часто банк характеризуется как орган экономического управления [65]. Но охарактеризовать банк, таким образом, возможно лишь в случае, когда существует монополия государства на банковское дело; банк становится частью государственного аппарата управления, контроля за деятельностью хозяйства. Функции надзора, задачи сигнализации о допущенных недостатках при этом приобретает оттенок их главного назначения. 
С переходом к рынку положение банка в экономике существенно видоизменилось и трактовка его сути как аппарата управления (или части государственного аппарата управления) сама собой отпала [17, с.199].

Как отмечает Магомедов, В.Н. [18] специфика банка может быть наилучшим способом охарактеризована, если учесть, что, банк является элементом банковской системы. Это означает, что он должен:

Во-первых, обладать такими родовыми свойствами, которые позволяют быть органичной частью целого (иметь статус банка, лицензию на право совершать банковские операции), функционировать по общим правилам игры;

Во-вторых, функционировать в рамках общих и специфических законов, юридически норм общества;

В-третьих, быть способным к саморегулированию (реагированию и приспособленностью к окружающей среде), развитию и совершенствованию;

В-четвертых, взаимосвязь с другими элементами банковской системы.

В связи с тем, что банки обслуживают различные сферы производ​ственной и непроизводственной деятельности, их посредничество носит межотраслевой характер [51]. 

Как отмечает Батракова, Л. Г. [7, с.199] допустимо сравнение банка с особого рода предприятием, продукт которого - платежные средства и много​численные услуги, предоставляемые на возмездных началах многочисленной клиентуре, поэтому, чем больше в экономике мощных и хоро​шо работающих банковских посредников, тем больше их продукт. 

Как предприятие, банк является самостоятельным хозяйствующим субъектом, обладает правами юридического лица, производит и реализует продукт, оказывает услуги, действует на принципах хозрасчета. Мало чем отличаются и задачи банка как предприятия - он решает вопросы, связанные с удовлетворением общественных потребностей в своем продукте и услугах, реализацией на основе полученной прибыли социальных и экономических интересов как членов его коллектива, так и интересов собственника имущества банка. Как и любое предприятие, банк должен иметь специальное разрешение (лицензию).

Вместе с тем банк как предприятие имеет свою специфику, его деятельность отличается от деятельности других предприятий [25]. 

Эти отличия состоят в следующем.

Панова Г.С. [48] отмечает, что банки в отличие от промышленности, сельского хозяйства, строительства, транспорта и связи действуют в сфере обмена, а не производства. Это обстоятельство, однако, дает основание считать, что банк - это торговое предприятие. Ассоциации банковской деятельности с торговлей не случайны. Банки действительно как бы «покупают» ресурсы, «продают» их, функционируют в сфере перераспределения, содействуют обмену товарами. Банки имеют своих «продавцов», хранилища, особый «товарный запас», их деятельность во многом зависит от оборачиваемости. На этом, однако, сходство между банком и сферой торговли в основном заканчивается.

Более того, сходство носит внешний характер, поскольку банк торгует не товарами, а особым продуктом. Известны, к примеру, такие операции, которые банки совершают с обменом (покупкой-продажей) валют на денежном рынке, когда валюта одной страны покупается или продается по определенному курсу, определенной цене.

Банковское финансовое посредничество, по словам Павельевой Ж. [46] в основных сферах деятельности отличается от функций дилеров и брокеров. Последние не создают новых требований и обязательств, а действуют по поручению клиентов. При этом брокеры, работая на комиссионных началах, собирают информацию о состоянии рынка, находят контрагентов для совершения сделок и совершают сделки сами по поручению клиентов. Дилеры же торгуют ценными бумагами и другими обязательствами на вторичном рынке. Их прибыль складывается из разницы в курсах покупки и продажи активов. Банки же действуют в сфере обмена, обеспечивая перелив ресурсов, удовлетворяют временно возникающую потребность клиентов в свободных денежных средствах. Они являются непременными участниками биржи. Они могут самостоятельно организовывать биржевые операции, выполнять операции по торговле ценными бумагами. Однако ни исторически, ни логически это не превращает банк в часть биржевой организации.

Кроме того, как показали исследования, не все цели деятельности фирм и разрабатываемые стратегии направлены на укрепление их позиций на рынке.

В этой связи считаем необходимым использование уточненного понятия стратегии для банков, однозначно подразумевающего план деятельности с учетом конкурентных сил.

В литературе такое понятие также встречается и имеет следующий смысл.

В трудах Портера М. [52, с.225] конкурентной стратегией считается «комплексный план действий компании на рынке относительно фирм-конкурентов». Смысл конкурентных стратегий, по словам автора [52] заключается в том, что они способствуют увеличению или удержанию предприятием своего положения на рынке относительно конкурентов.

«Конкурентная стратегия состоит в том, чтобы отличаться о других. Это означает осознанный выбор иного комплекса мероприятий по предоставлению уникальной ценности. Сущность стратегии заключена в составляющих ее мероприятиях: в решении осуществлять их по-другому или в решении осуществлять другие мероприятия, нежели у конкурентов. В противном случае стратегия вырождается в неконкурентоспособный маркетинговый слоган» [34].
Маркетинговая стратегия определена как ряд взаимосвязанных действий, нацеленных на максимизацию NPV проекта, направленных на определение доходных (выгодных) клиентов банка и способов удовлетворения их потребностей, путем создания устойчивых отличительных преимуществ, необходимых для обслуживания рынков банковских услуг (продуктов) [28].
1.2 Специфика услуг современного банка
Специфика банковского маркетинга состоит в ориентации всей системы управления в банке на процессы, происходящие в кредитно – финансовой сфере. Объектом маркетинговых усилий являются деньги [30].

Основные особенности банковского продукта:

• как правило, имеет абстрактную, невещественную форму или документарную;

• ограничен временными рамками;

• облекается в договорную форму;

• быстро копируется другими кредитно-финансовыми институтами [32].

Банковская услуга - специфическая деятельность по организации денежного оборота и предоставлению клиентам различных банковских продуктов [58].

Услуги кредитных организаций классифицируются по группам клиентов и по видам операций (активные и пассивные), с учетом этого деления определяются методы и инструменты маркетинга.

По пассивным операциям банк выступает в качестве покупателя денег маркетинг покупателя.

По активным операциям банк выступает производителем и продавцом своих услуг маркетинг продавца.

Особенность маркетинга состоит в том, что и в том и другом случае у банка, как правило, возникают отношения с теми же клиентами.

Маркетинг в банковской сфере формировался на основе опыта деятельности финансово-кредитных организаций и вобрал в себя все достижения общей теории маркетинга. 

Согласно современной концепции банковского маркетинга является выявление всех требований потребителей и определение возможностей и путей удовлетворения их проблем. 

Основными функциями маркетинга являются изучения рынков и обобщение результатов исследования, координация проектирования и производства товаров, оптимизация номенклатурного, ассортиментного плана производства и распределения товаров, выработка ценовой политики, формирование спроса и стимулирование сбыта и т.д. Реализация этих функций, связанных с проведением определенного вида исследовательской деятельности, получила название «маркетинговые исследования»[64]. 

В связи с этим характерными направлениями маркетинговых исследований являются: изучение рынков, определение рыночного потенциала и тенденций его развития, изучение конкуренции, анализ системы распределения, оценка эффективности рекламы, исследование стратегии цен, оценка перспектив введения новых товаров на рынок, изучение потребителей.

Маркетинг банка – это внешняя и внутренняя политика, идеология и тактика его деятельности в зависимости от конкретной общественно-политической и экономической ситуации [66].

Таким образом, специфика банковского маркетинга определяется особенностями банковской услуги[22]. 

Банковским услугам присущи специфические характеристики: абстрактность; неотделимость услуги от источника; непостоянство качества услуг; несохраняемость банковских услуг; договорный характер банковского обслуживания; связь банковского обслуживания с деньгами; протяженность обслуживания во времени; вторичность удовлетворяемых банковскими услугами потребностей; экстерриториальность; доступность; многоканальность; интерактивность. 

Особенности банковского маркетинга состоят в двуедином и взаимодополняющем подходе [60]. 

С одной стороны, это тщательное и всестороннее изучение рынка, спроса, вкусов и потребностей нынешних и потенциальных клиентов, ориентация разработки инновационных банковских продуктов на потребности клиентов; с другой - активное воздействие на рынок и существующий спрос, на формирование потребностей клиентов за счет эффективного использования маркетинговых инструментов.

Специфика предлагаемых банком продуктов требует от потребителей довольно высокой экономической культуры, вызывает необходимость разъяснения содержания услуги клиенту, усиливает значение такого фактора, как доверие. Ведь клиент, доверяя банку свои деньги, вступает в сделку, течение которой он не может контролировать. Следовательно, неосязаемый характер банковской услуги как бы удваивается: это неосязаемые действия с неосязаемыми активами.

Проблемы сбыта банковских услуг очень специфичны, они не занимают столь большого места в банковском маркетинге, как в промышленности. Для коммерческих банков не существует проблемы недоступности каналов сбыта, так как производство и сбыт банковских услуг совпадают во времени и могут быть локализованы в помещении банка или его отделениях. Поэтому в сбытовой политике банка выделяют два аспекта: пространственный (выбор местоположения и каналов сбыта) и временной (часы работы банка и срочность обслуживания).

Коммуникации в банке представляются развитой сетью каналов, предназначенных для сбора, систематизации и анализа информации о внешней среде, а также для передачи переработанных сообщений обратно в среду. Система коммуникаций служит средством интеграции банка с внешней средой. Исследование коммуникативных сетей в банке дает возможность проанализировать целостность системы, ее взаимосвязь с окружающей средой, восприимчивость к нововведениям [10].

Для более эффективного развития банковской сферы в России, современным коммерческим банкам следует уделить особое внимание следующим аспектам:

1. Расширению банковских услуг, за счёт использования системы дистанционного банковского обслуживания, позволяет совершать банковские операции через интернет, дает возможность работать с банком в любое время из удобного для клиента места. Для использования системы не нужно приобретать лицензии или устанавливать специальные программы - достаточно иметь доступ в интернет. Система дистанционного банковского обслуживания позволяет совершать дистанционно более 50 видов банковских операций, из любой точки земного шара и в любое время суток.

2. Росту качества обслуживания. Широкое распространение должны получить программы лояльности клиентов, инструментами которых могут быть льготные условия кредитования для держателей депозита, система бонусов за остаток на счету на карте, отсутствие платы за ряд оказываемых услуг, льготные условия при предоставлении банковских услуг. Необходимо ввести систему совершенствования отбора и регулярного обучения персонала. Развитие обеспечения безопасности денежных средств клиентов банка, конфиденциальности банковской информации. Улучшение системы обслуживания VIP-клиентов [9, 19].
1.3 Разработка и реализация маркетинговой стратегии коммерческого банка 

В отечественной и зарубежной литературе представлены различные подходы к разработке маркетинговой стратегии предприятий. Для банков четкой регламентации разработки стратегии нет.
Однако, как отмечалось ранее, мы можем при разработке стратегий развития банков использовать методические подходы, применительно к другим компаниям, но с учетом особенностей банков. 

В основе подхода Фатхутдинова Р.А. [66] лежит принцип формализации комплексных проблем. Суть его - «количественное определение разницы между фактическим и желаемым состоянием объекта по его параметрам, а также структуризации проблемы путем построения для ее решения дерева целей» [53, с.36]. Причем ранжирование целей автор [53] предлагает проводить по их актуальности, масштабности и степени риска.
На рисунке 1 представим схему формирования стратегии на основе системного подхода, предлагаемого Фатхутдиновым Р.А.
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Рисунок 1 – Схема формирования стратегии на основе «системного подхода» [66, с.39]
Вход системы характеризуется параметрами проблемы, которые необходимо решить по конкретным рынкам.

На выходе системы – решение, выраженное количественно или качественно, имеющее определенную степень адекватности и вероятность реализации, степень риска достижения запланированного результата.

К компонентам «внешней среды» автор  относит факторы макро- и микросреды фирмы, инфраструктуры региона и др.

Обратная связь характеризует  различную информацию, поступающую от потребителей к лицу, принявшему решение (к «процессу») или к лицу, от которого поступила информация по решению проблемы (на вход).
По нашему мнению, применение системного подхода к процессу разработки конкурентной стратегии фирмы позволяет детально определить структуру проблемы и последовательность ее решения, что является положительным моментом данного подхода. Однако, мы считаем, что существуют и недостатки данного подхода, связанные со сложностью выделения всех факторов при системном подходе и их оценке.
В основе подхода Максютова А..А. [32] лежит принцип установления общих направлений, продвижение по которым обеспечит рост и укрепление позиций банка.

Особую роль при этом подходе автор уделяет формированию стратегического плана развития.
По его словам «формирование стратегического плана представляет собой тщательную, систематическую подготовку к будущему, осуществляемую высшим руководством: 

1.) Выбор миссии – формирование целей (долгосрочные, среднесрочные, краткосрочные) .

2.) Разработка обеспечивающих планов – политика, стратегия, процедуры, правила, бюджеты» [22].

А. Ансофф выделяет несколько отличительных особенностей стратегии банка:

Процесс выработки стратегии не завершается каким-либо немедленным действием. Обычно он заканчивается установлением общих направлений, продвижение по которым обеспечит рост и укрепление позиций банка [21].

Сформулированная стратегия должна быть использована для разработки стратегических проектов, методов поиска. Роль стратегии в поиске состоит в том, чтобы, во-первых, сосредоточить внимание на определённых участках или возможностях, во-вторых, отбросить все остальные возможности как несовместимые со стратегией.
Необходимость в данной стратегии отпадает, как только реальный ход событий выведет организацию на желаемое развитие.

В ходе формулирования стратегий нельзя предвидеть все возможности, которые откроются при составлении проекта конкретных мероприятий. Поэтому приходится пользоваться сильно обобщённой, неполной и неточной информацией о различных альтернативах.

При появлении более точной информации может быть поставлена под сомнение обоснованность первоначальной стратегии. Поэтому необходима обратная связь, позволяющая обеспечить своевременное переформулирование стратегии.

Как отмечает Тютюнник А.В. [62] процесс реализации стратегии может быть разделён на два больших этапа: а) процесс стратегического планирования - выработка набора стратегий, начиная от базовой стратегии банка и заканчивая функциональными стратегиями и отдельными проектами; 
б) процесс стратегического управления - реализация определённой стратегии во времени, переформулирование стратегии в свете новых обстоятельств.

Стратегическое планирование по словам Гавриловой Н. [15] есть «систематизированный и логический процесс, основанный на рациональном мышлении». В то же время оно есть искусство прогнозирования, исследования, расчёта и выбора альтернатив.

Стратегии банков, по мнению Куницыной Н.Н. [30] должны быть построены по иерархическому принципу. При этом уровни стратегий, комплексность, их интеграция очень различны в зависимости от типа и размера банка. Так, простая организация может иметь одну стратегию, а сложная - несколько на различных уровнях действия.

Разработку стратегии развития банка, по нашему мнению, следует рекомендуем начинать с анализа внешней и внутренней среды. От того, насколько правильно он проведен, зависит успех всех других действий по стратегическому планированию и реализации стратегии.

В стратегическом планировании используются различные модели и методы анализа, которые достаточно полно представлены в учебно-методическом пособии Маракулиной И.В. [33].
По нашему мнению важными с точки зрения разработки маркетинговой стратегии банка являются следующие методы анализа:
1-Анализ влияния факторов макросреды на стратегию банка с применением метода PESTLE-анализа

2-Структурный анализ отрасли, в которой работает банк с использованием модели пяти сил М. Портера и карты стратегических групп.

3-Оценка сильных и слабых сторон банка с использованием модели цепочки ценности (value chain).

4-Обобщение результатов стратегического анализа внешней и внутренней среды банка, используя метод SWOT-анализа.
Анализ литературы по стратегическому планированию в западных фирмах [13,14] показал, что и количество и содержание этапов составления стратегического плана, а также сама его форма могут существенно варьироваться и зависят от многих факторов, среди которых основными являются:

1-Форма собственности банка.

2-Тип банка (специализированное или диверсифицированное).
3-Отраслевая принадлежность банка.
4-Размер банка (большое, среднее или малое) .

Точно так же не существует единого горизонта стратегического планирования. В Европе часто встречаются долгосрочные, 10-летние планы, американцы используют 5-летние планы, а японцы вообще 3-летние.

Одним из самых существенных решений при планировании является выбор цели организации. Основная общая цель организации обозначается как миссия, и все остальные цели вырабатываются для ее осуществления. Значение миссии невозможно преувеличить. Выработанные цели служат в качестве критериев для всего последующего процесса принятия управленческих решений [29, с.212]. 
После установления своей миссии и целей руководство банка начинает диагностический этап процесса стратегического планирования. На этом пути первым шагом является исследование внешней среды:

-оценка изменений, воздействующих на различные аспекты текущей стратегии; 

-определение факторов, представляющих угрозу для текущей стратегии банка; контроль и анализ деятельности конкурентов; 

-определение факторов, представляющих больше возможности для достижения общефирменных целей путем корректировки планов. 

Анализ внешней среды, по словам Колесниковой А.В. [27] помогает контролировать внешние по отношению к фирме факторы, получить важные результаты (время для разработки системы раннего предупреждения на случай возможных угроз, время для прогнозирования возможностей, время для составления плана на случай непредвиденных обстоятельств и время на разработку стратегий). 
Угрозы и возможности, с которыми сталкивается фирма, можно выделить в 7 областей:

1-Экономические факторы. Некоторые факторы в экономической окружающей среде должны постоянно диагностироваться и оцениваться, т.к. состояние экономики влияет на цели банка. Это темпы инфляции, международный платежный баланс, уровни занятости и т.д. Каждый из них может представлять либо угрозу, либо новую возможность для банка. 

2-Политические факторы. Активное участие предпринимательских фирм в политическом процессе является указанием на важность государственной политики для организации; следовательно, государство должно следить за нормативными документами местных органов, властей субъектов государства и федерального правительства. 

3-Рыночные факторы. Рыночная среда представляет собой постоянную опасность для банка. К факторам, воздействующим на успехи и провалы организации, относятся распределение доходов населения, уровень конкуренции в отрасли, изменяющиеся демографические условия, легкость проникновения на рынок. 

4-Технологические факторы. Анализ технологической среды может по меньшей мере учитывать изменения в технологии производства, применение ЭВМ в проектировании и предоставлении товаров и услуг или успехи в технологии средств связи. Руководитель любой банка должен следить за тем, чтобы не подвергнуться «шоку будущего», разрушающего организацию. 

5-Факторы конкуренции. Любая организация должна исследовать действия своих конкурентов: анализ будущих целей и оценка текущей стратегии конкурентов, обзор предпосылок в отношении конкурентов и отрасли, в которой функционируют данные компании, углубленное изучение сильных и слабых сторон конкурентов. 

6-Факторы социального поведения. Эти факторы включают меняющиеся отношения, ожидания и нравы общества (роль предпринимательства, роль женщин и национальных меньшинств в обществе, движение в защиту интересов потребителей). 

7-Международные факторы. Руководство фирм, действующих на международном рынке, должно постоянно оценивать и контролировать изменения в этой широкой среде. 

Таким образом, анализ внешней среды позволяет организации создать перечень опасностей и возможностей, с которыми она сталкивается в этой среде [41]. 
Как отмечает Валесова Н.П. [12] для успешного же планирования руководство должно иметь полное представление не только о существенных внешних проблемах, но и о внутренних потенциальных возможностях и недостатках организации.

Руководство банка должно выяснить, обладает ли фирма внутренними силами, чтобы воспользоваться внешними возможностями, и существуют ли у нее слабые стороны, которые могут усложнить проблемы, связанные с внешними опасностями. 
Этот процесс называется управленческим обследованием. Оно представляет собой методическую оценку функциональных зон банка, предназначенную для выявления ее стратегически сильных и слабых сторон. 
В обследование входят такие функции, как маркетинг, бухгалтерский учет, операции (производство), человеческие ресурсы, культура и образ корпорации. При обследовании функции маркетинга необходимо обратить внимание на 7 областей анализа:

· конкурентоспособность и желаемая доля рынка в процентах к его общей емкости, являющаяся существенной целью для компании; 

· разнообразие и качество ассортимента изделий, которые постоянно контролируются и оцениваются высшим руководством; 
· рыночная демографическая статистика, контроль за изменениями на рынках и в интересах потребителей; 
· рыночные исследования и разработки новых товаров и услуг; 
· предпродажное и послепродажное обслуживание клиентов, являющееся одним из слабых мест в предпринимательстве; 
· эффективный сбыт, реклама и продвижение товара (агрессивная, компетентная группа сбытовиков может оказаться самым ценным состоянием банка; творчески направленная реклама и продвижение товара служит хорошим дополнением к ассортименту изделий); 
· прибыль (ничто, даже самое лучшее, не окажется стоящим, если в результате отсутствует прибыль), анализ финансового состояния может принести пользу фирме; 
· выявить уже имеющиеся потенциальные внутренние слабости организации по сравнению с ее конкурентами [5].
Перед банком стоят четыре основные стратегические альтернативы: ограниченный рост, рост, сокращение и сочетание этих стратегий. Ограниченного роста придерживаются большинство организации в развитых странах [8].

К стратегии сокращения прибегают чаще всего в том случае, когда показатели деятельности компании продолжают ухудшаться, при экономическом спаде или просто для спасения организации. Стратегии сочетания всех альтернатив будут, придерживаются крупные банка, активно действующие в нескольких отраслях.

Выбрав определенную стратегическую альтернативу, руководство должно обратиться к конкретной стратегии. 
Главная цель - выбор стратегической альтернативы, которая максимально повысит долгосрочную эффективность организации. 
Для этого руководители должны иметь четкую, разделяемую всеми концепцию банка и ее будущего. Приверженность кого-либо конкретному выбору зачастую ограничивает будущую стратегию, поэтому решение должно подвергаться тщательному исследованию и оценке.  На стратегический выбор влияют разнообразные факторы: риск (фактор жизни банка); знание прошлых стратегий; реакция владельцев акций, которые зачастую ограничивают гибкость руководств при выборе стратегии; фактор времени, зависящий от выбора нужного момента [37].

Процедура формулирования стратегии и выбора альтернатив состоит из следующих этапов:
а) оценка существующей стратегии; 
б) собственно фаза формулирования; 
в) планирование риска; 
г) выбор стратегических альтернатив.

Рассмотрим подробнее эти пункты.

а) первичная оценка действующей стратегии осуществляется уже на предыдущем этапе - оценка внутренних возможностей [40].

б) руководство, оценивая и анализируя информацию, полученную на предыдущих шагах, принимает окончательное решение.

в) планирование риска.

Планирование риска является одной из важных составляющих стратегического плана. Основной целью является поддержание высокого уровня противодействия возмущениям внешней среды и уменьшение потерь от данных возмущений.

г) в рамках выбранной базовой стратегии возможно несколько курсов действий, которые принято называть стратегическими альтернативами.

Разработка стратегии должна затрагивать все уровни управления банка, так как решения, вырабатываемые при стратегическом планировании, имеют отношение ко всем сотрудникам организации. Поэтому необходимо согласование интересов при выработке стратегии 
В общем виде система финансового планирования представлена на рис. 1.
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Рисунок 2 - Система финансового планирования в банке [14]

Как отмечает Панова Г. [47] «бюджетирование является интегрированной системой, обобщающей данные планирования, учета и контроля не только доходов и расходов, но и формирующих их процессов и величин». То есть бюджетирование включает в себя планирование (составление бизнес-плана (производственно-финансового плана) по сегментам организации), учет (фактические данные) и контроль (на основе сопоставления плановых и фактических показателей).

Верхним уровнем бизнес-планирования банковской деятельности, по словам Волнина В.А.. [14]является разработка стратегических целей. 

Этого утверждения придерживается и Поморина М.А. [50], которая считает, что бизнес-план представляет собой «подробное изложение стратегии, тактики бюджета банка. Он нацелен на обеспечение общего понимания задач учреждения, а также определение количества, качества и распределения ресурсов, выделяемых или имеющихся в распоряжении для выполнения этих задач».

Механизм поиска решений повышения результативности маркетинга банков предполагает поиск необходимых возможностей и разработку стратегического поведения. Управление таким механизмом должно включать следующую последовательность действий (см. рисунок 8).

При разработке механизма поиска решений повышения результативности функционирования маркетинговых процессов всегда нужно систематически проводить диагностику и мониторинг процессов формирования и реализации потенциала для обеспечения корректировки процессов управления по результатам анализа.
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Рисунок 3 - Последовательность для применения в механизме поиска маркетинговых решений в банках [5]
Благодаря диагностике можно получить информацию о состоянии и путях наиболее эффективного использования потенциала во времени, а также определить основные направления и возможности реализации маркетинговой стратегии.

В основе управления разработкой и реализацией механизмов поиска решений повышения результативности маркетинговых операций лежат следующие принципы (см. рисунок 4).
Итак, механизм поиска решений повышения результативности маркетинга банков  - актуальное условие достижения достаточной доходности в будущем, долгосрочной конкурентоспособности банков, целенаправленного обеспечения повышения конкурентоспособности с использованием системы поиска эффективных управленческих и маркетинговых решений.
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Рисунок 4 - Принципы механизма поиска маркетинговых решений [26]
Механизмы поиска решений должны быть отделены от внешней среды и одновременно учитывать ее дестабилизирующее воздействие, методы, рычаги и инструменты реализации. Учитывая это, главной задачей в системе построения эффективной банковской структуры является создание такого механизма с ориентацией на рыночную ситуацию с учетом рисков внешней среды.

При выработке решений повышения результативности маркетинга банка необходимо учитывать ряд принципов, а именно:

- ориентацию на внешнюю среду, потребителей и потребности рынка, что дает возможность повысить конкурентоспособность отдельных видов услуг и банка в целом;

- достаточность информационного обеспечения и уровня полномочий личности, принимающей управленческие решения;

- процессный подход, благодаря которому результат достигается эффективнее, потому что именно в этом случае деятельностью и ресурсами управляют как процессом;

- системный подход к управлению, который заключается в выявлении взаимосвязанных процессов внутри конкурентного потенциала, управлении последним как системой, повышает эффективность достижения поставленных целей;

- непрерывный мониторинг потенциала, который направлен на повышение эффективности банка за счет выявления и предупреждения отклонений и ошибок;

- использование проверенной и достоверной информации;

- учет взаимосвязи банка с внешней средой, что способствует адаптации к изменениям на всех уровнях. [15]
В итоге, можно с уверенностью сказать, что процесс принятия маркетинговых управленческих решений – это циклический и нелинейный алгоритм, но который при этом имеет определенные этапы, прохождение которых миновать нельзя без нанесения урона, влияющего на эффективность принятого решения.

2 Организационно-экономические факторы формирования рынка
2.1 Динамика развития банковского сектора 
Банковская система за последнее 10-летие претерпела очень серьезные изменения. 

Количество кредитных организаций - банков, зарегистрированных Банком России, к 2016г. снизилось, о чем свидетельствуют данные таблицы 3.

Таблица 3 - Структура и отдельные показатели деятельности кредитных организаций РФ (на начало года) [67]
	Показатель
	2007г.
	2008г.
	2009г.
	2010г.
	2011г.
	2012г.
	2013г.
	2014г.
	2015г.
	2016г.
	Темп роста 2007-2016гг, %

	Число КО, имеющих право на осуществление банковских операций – всего, в т.ч. имеющих лицензии на:
	1189
	1136
	1108
	1058
	1012
	978
	956
	923
	834
	733
	-38,35

	-привлечение вкладов населения
	921
	906
	886
	849
	819
	797
	784
	756
	690
	609
	-33,88

	-осуществление операций в иностранной валюте
	803
	754
	736
	701
	677
	661
	648
	623
	554
	482
	-39,98

	-генеральные лицензии
	287
	300
	298
	291
	283
	273
	270
	270
	256
	232
	-19,16

	-проведение операций с драгметаллами
	192
	199
	203
	203
	208
	207
	211
	209
	203
	183
	-4,69

	Число кредитных организаций c иностранным участием в УК, имеющих право на осуществление банковских операций 
	153
	202
	221
	226
	220
	230
	244
	251
	225
	199
	30,07

	Число филиалов действующих КО на территории РФ – всего, из них
	3281
	3455
	3470
	3183
	2926
	2807
	2349
	2005
	1708
	1398
	-57,39

	Сбербанка России
	859
	809
	775
	645
	574
	524
	239
	95
	95
	95
	-88,94


Количество банков постоянно снижается. Основной причиной является работа Центрального банка по ликвидации неблагополучных игроков банковского сектора. В 2016 году ЦБ РФ продолжал работу по отзыву лицензий у банков, начатую осенью 2013 года. Снижается и количество филиалов кредитных организаций, при этом существенное снижение филиалов отмечено в Сбербанке.

Если говорить об эффективности работы банков в РФ, то следует отметить негативную тенденцию финансовых результатов кредитных организаций к 2016г. (таблица 4).

Таблица 4 - Финансовые результаты деятельности кредитных организаций РФ
	 Показатель
	2007г.
	2008г.
	2009г.
	2010г.
	2011г.
	2012г.
	2013г.
	2014г.
	2015г.

	Объем прибыли (+) / убытков (-), полученных банками, млн. руб.
	507975
	409186
	205110
	573380
	848217
	1011889
	993585
	589141
	191965

	Объем прибыли по прибыльным кредитным организациям, млн. руб.
	508882
	446936
	284939
	595047
	853842
	1021250
	1012252
	853240
	735803

	Удельный вес кредитных организаций, имевших прибыль, в общем количестве действующих кредитных организаций, процентов
	99,0
	94,9
	88,7,
	92,0
	94,9
	94,2
	90,5
	84,9
	75,4

	Объем убытков (-) по убыточным кредитным организациям, млн. руб.
	907
	37750
	79829
	21667
	5626
	9361
	18668
	264098
	543838

	Удельный вес кредитных организаций, имевших убыток, в общем количестве действующих кредитных организаций, процентов, %
	1,0
	5,1
	11,3
	8,0
	5,1
	5,8
	9,5
	15,1
	24,6


Значительно возросли убытки и количество банков, получивших эти убытки в 2015г. по сравнению с 2005г.

В основе активной деятельности большинства коммерческих банков Российской Федерации лежит кредитование.
Большую часть доходов, получаемых банками, обеспечивают именно кредиты корпоративным клиентам и населению.

На рынке потребительских кредитов за период 2014-2015гг. отмечались умеренные темпы прироста кредитования: совокупный объем кредитов экономике (нефинансовым организациям и физическим лицам) возрос на 7,6 % (за 2014 год — на 25,9 %) и составил 44,0 трлн. рублей. Объемы потребительского кредитования в России хотя и характеризуются ежегодным ростом (рис.5 ), но при этом снижается их темп роста (таблица 5).
[image: image3.png]11500
10500
9500
8500
7500
6500
5500
4500
3500

132956

957,1

77371

10848

2010 2011 2012 2013 2014 01042015 2015

01.042016





Рисунок 5 – Объемы потребительского кредитования в РФ, млрд. руб. [54]

До 2013 года наблюдался ежегодный темп роста потребительского кредитования в среднем на 20 %, с 2014 года наблюдается снижение темпов роста на уровне 12 % в год. На 1.04.2016 года объем потребительского кредитования ниже уровня соответствующего периода 2015 года на 5,7 %.
Таблица 5 - Основные показатели потребительского кредитования в России в 2010–2015гг. [54]
	Год
	Абсолютное значение, млрд. руб.
	Темп роста к предыдущему году, %

	
	всего
	В т.ч.
	всего
	В т.ч.

	
	
	В руб.
	Уд.вес
	В ин.вал.
	Уд.вес
	
	В руб.
	В ин.вал.

	2010
	3573,7
	3169,9
	88,7
	403,8
	11,3
	…
	…
	…

	2011
	4084,8
	3725,2
	91,2
	359,6
	8,8
	114,3
	117,52
	89,05

	2012
	5550,9
	5227,3
	94,2
	323,6
	5,8
	135,89
	140,32
	89,99

	2013
	7737,1
	7492,7
	96,8
	244,4
	3,2
	139,38
	143,34
	102,15

	2014
	9957,1
	9719,9
	97,6
	237,2
	2,4
	128,69
	129,72
	95,02

	2015
	11329,6
	11028,8
	97,3
	300,8
	2,7
	113,78
	113,47
	87,47


В структуре потребительского кредитования в России с 2012 года явно проявляется тенденция значительного сокращения кредитов в иностранный валюте и с преобладанием кредитования в российских рублях (до 97,6 % от общего объема потребительских кредитов на 1.01.2016 г.) (рисунок 6).
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Рисунок 6 – Структура потребительского кредитования в России в разрезе видов валют, % [54]
В 2015–2016 гг. некоторые банки-лидеры потребительского кредитования сократили объемы деятельности в данном виде кредитования (таблица 6).

Таблица 6 – Рейтинг банков по объему потребительского кредитования [54]

	Наименование банка
	31.12.2015г.
	31.12.2016г.
	Абс. откл-е
	Отн-е откл-е

	1. Сбербанк России
	3955599
	4145165
	189566
	104,79

	2. ВТБ24
	1252670
	1458850
	206180
	116,46

	3. Россельхозбанк
	283223
	308450
	25227
	108,91

	4. Газпромбанк
	273366
	302277
	28911
	110,58

	5. ВТБ
	201219
	207416
	6197
	103,08

	6. Альфа-банк
	189904
	175373
	-14531
	92,35

	7. Райффайзенбанк
	168869
	171788
	2919
	101,73

	8. ХКФ Банк
	165721
	137618
	-28103
	83,04

	9. Росбанк
	143089
	124165
	-18924
	86,77

	10. Восточный экспресс
	118567
	84685 (18 место)
	-33882
	71,42

	.

.

14. Дельтакредит
	105610 (14 место)
	115346
	9736
	109,22


В то же время, первая пятерка банков-лидеров в 2016г. по сравнению с 2015г. увеличила объемы потребительского кредитования.
Снижение объемов потребительских кредитов наблюдается у Альфа-Банка, ХКФ Банка и Росбанка.

Несмотря на это первая девятка банков в рейтинге осталась неизменной и не утратила своих позиций. Начиная с 10-го места ситуация изменилась. Если в 2015г. десятку замыкал банк «Восточный экспресс», то к 2016г. его место занял Дальтакредит.

На кредитном рынке сохраняется тенденция роста объемов жилищного кредитования: за период 2010–2016 гг. их объем возрос более чем в 9 раз (рисунок 7).
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Рисунок 7 – Динамика предоставленных долгосрочных жилищных кредитов в 2010–2014 гг. в России, тыс.руб. [54]

Итоги работы ведущих ипотечных банков в 2015г. представлены в таблице 7.

Лидером рынка ипотечных кредитов является Сбербанк России, несмотря на снижение темпов прироста выданных кредитов по отношению к 2014г.

Таблица 7 – Рейтинг банков по объему и количеству выданных ипотечных кредитов в 2015г. [67]
	Рейтинг
	Банк
	Объем выданных ипотечных кредитов, млн. руб.
	Количество выданных ипотечных кредитов, шт.
	Прирост объема выданных кредитов по отношению к 2014г.,%

	1
	Сбербанк
	661 800
	433 280
	-28

	2
	ВТБ 24
	198 368
	106 116
	-43

	3
	Россельхозбанк
	37 748
	25 071
	-30

	4
	Группа Societe Generale
	31 678
	12 013
	-39

	5
	Банк Москвы
	28 274
	14 509
	-16

	6
	Газпромбанк
	26 839
	11 555
	-58

	7
	Абсолют Банк
	14 973
	7 307
	-7

	8
	Банк Санкт-Петербург
	13 189
	7 261
	-15

	9
	Возрождение
	11 189
	4 410
	7

	10
	Связь-Банк
	10 566
	5 335
	-56


ВТБ24 находится в числе лидеров по ипотечным кредитам, занимая 2 место в рейтинге. Однако в банке также наблюдается значительное снижение количества выданных ипотечных кредитов относительно 2014г. Запуск программы льготной ипотеки в конце 2015г. позволил в нестабильных экономических условиях сохранить доступность жилья для покупателей и поддержать всю строительную отрасль.

На субсидирование процентных ставок из федерального бюджета в 2016г. выделено 20 миллиардов рублей, что, как предполагается, обеспечит выдачу кредитов на сумму до 700 миллиардов рублей.

К концу первого квартала 2016г. о запуске программы с господдержкой объявило восемь коммерческих банков и АИЖК через свои банки-партнеры. 
Доля Сбербанка в программе господдержки превышает 70%, доля  ВТБ 24- 21%. 
На всех остальных участников, включая такие относительно крупные банки, как, например, Газпромбанк, Санкт-Петербург, Дельта-Кредит, остается менее 10%.  В целом эксперты, отмечают положительное влияние запуска льготной ипотеки на рынок новостроек. По итогам 9 месяцев 2015 года объем выдачи ипотечных кредитов в стране сократился лишь на 38% относительно аналогичного периода 2014 года. Начало 2015 года стало периодом шоковой реакции и для ипотеки на вторичном рынке. 

В конце января минимальные ипотечные ставки на вторичном рынке жилья составляли 14,5%, ведущие банки предлагали кредиты на условиях 16-17%. В связи со снижением темпов новых выдач в 2015 году наблюдается уменьшение объема выдачи. 
По состоянию на 1 ноября 2015 года, по данным Центробанка, выдано в рублях 539,9 тысячи ипотечных кредитов на сумму 884,6 миллиарда рублей. В то время как в прошлом году по итогам 10 месяцев выдано 836 тысяч кредитов на 1,4 триллиона рублей.
При этом валютных кредитов было выдано всего 118 по сравнению с 701 за тот же период 2014 года. На этом фоне происходит увеличение объема плохих долгов и их доли в кредитном портфеле [31].

На рисунке 8 представлена динамика ставок по ипотечным кредитам.
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Рисунок 8 – Изменение ставки по ипотечным кредитам в рублях в 2009–2016гг.,% [67]
Максимальная ставка по рублевым ипотечным кредитам была установлена в марте-мае 2015г. (14,7%). К началу 2016г. наблюдается тенденция снижения ставки до 12,1%.

Продуктовый набор банковских услуг связан также с депозитами и вкладами.

На рынке вкладов лидирующие позиции также занимает Сбербанк.

Динамику рынка вкладов на этапах перелома трендов зачастую довольно трудно предсказать с помощью традиционных методов и способов. Например, в 2015 г. наблюдается значительное падение реальных доходов населения, результаты многочисленных социологических опросов свидетельствуют о растущей доле россиян, все доходы которых уходят на потребление, а также об ухудшении сберегательных настроений населения. Казалось бы, этих факторов достаточно, что бы уверенно прогнозировать стагнацию, если не снижение рынка вкладов, но фактические темпы роста вкладов оказываются максимальными за длительный период времени.
Главной тенденцией 2014 г. был отток из банковского сектора средств крупнейших вкладчиков, причем значительная его часть была направлена за границу. Отток начался еще в IV квартале 2013 г. после отзыва лицензий у ряда крупных банков.

Не менее важна и динамика различных сегментов рынка вкладов. Из данных АСВ следует, что за период с 2011-го по I квартал 2015 г. на вклады свыше 1 млн руб. пришлось 59% прироста объема рынка (таблица 8).
За этот период объем рынка увеличился на 94%, вклады до 100 тыс. руб. выросли на 20%, от 100 до 400 тыс. руб. – на 40%, зато вклады от 400 до 700 тыс. руб. (как раз в пределах страховой суммы) – на 122%, от 700 тыс. до 1 млн – на 165%, а свыше 1 млн – на 157%. Стоит отметить, что среди владельцев вкладов величиной от 400 до 700 тыс. руб. много владельцев крупных сумм, которые «разбили» свои средства между разными банками.
Число вкладчиков в этих сегментах не превышает 4 млн человек, а может быть, и существенно меньше. В любом случае эта группа составляет не более 3% населения страны и контролирует 70% всех вкладов, обеспечивших 88% прироста вкладов за последние четыре года.
Таблица 8 – Оценка структуры рынка вкладов по суммовым градациям на 01.04.2015г. [67]
	Сегмент
	Объем сегмента
	Число вкладов, тыс. шт.
	Средний остаток по счету, тыс. руб.
	Число вкладчиков

	
	Млрд. руб.
	% к итогу
	
	
	Тыс. чел.
	% к населению

	До 1 тыс. руб.
	36
	0,19
	-
	-
	-
	-

	1-10 тыс. руб.
	238
	1
	59445
	4
	19815
	14

	10-100 тыс. руб.
	1796
	9
	44899
	40
	14966
	10

	100-400 тыс. руб.
	3690
	19
	18448
	200
	6149
	4

	400-700 тыс. руб.
	3009
	16
	5014
	600
	1671
	1

	700 тыс. руб.-1 млн. руб.
	1611
	8
	2013
	800
	1007
	1

	1-1,4 млн. руб.
	1053
	6
	877
	1200
	439
	0

	1,4-3 млн. руб.
	1434
	8
	717
	2000
	358
	0

	3-5 млн. руб.
	653
	3
	181
	3600
	91
	0

	Свыше 5 млн. руб.
	5550
	29
	793
	7000
	396
	0

	Итого
	19069
	100
	132389
	144
	44893
	31

	Свыше 10 тыс. руб.
	18795
	99
	72944
	258
	25078
	17

	Свыше 1 млн. руб.
	8690
	46
	2568
	3383
	1284
	1


Динамика ежедневных приростов вкладов показывает, что сберегательная активность населения в 2015 году была заметно выше предыдущего года. Рост вкладов в январе–ноябре 2015 года в среднем составлял 8,8 млрд руб. в день, без валютной переоценки ‑ 6,2 млрд руб. (в январе–ноябре 2014 года – 3,4 млрд руб. в день, без валютной переоценки ‑ минус 0,5 млрд руб.).

Проводимый АСВ мониторинг процентных ставок, предлагаемых 100 крупнейшими розничными банками, показал, что большинство (91 из 100 банков) по итогам 2015 года снизили ставки по вкладам. В 8 банках ставки повысились, в одном остались без изменений. При этом основное сокращение ставок по вкладам произошло в первом полугодии.

Средний уровень ставок (взвешенных по объему вкладов) на 1 января 2016 года по рублевым годовым вкладам на сумму 1 млн руб. снизился на 3,2 п.п. – с 12,4 до 9,2% годовых. Средние (невзвешенные) ставки по аналогичным вкладам снизились на 4,5 п.п. – с 14,9 до 10,4% годовых.

По оценкам Агентства, небольшое снижение процентных ставок по вкладам в ближайшее время может продолжиться, но в целом их уровень будет достаточно стабильным. При этом реальная доходность вкладов, при условии снижения годовой инфляции, в течение года может снова выйти на положительные значения.

По итогам 2015 года доля депозитов в иностранной валюте выросла с 26,1 до 29,4%. Основной рост наблюдался в третьем квартале – на 3,4 п.п.

В связи с более высокими ставками по краткосрочным вкладам в отчётном году произошел рост доли срочных вкладов до 1 года с 27,6 до 40%. Одновременно произошло сокращение доли долгосрочных вкладов сроком свыше 1 года с 55,1 до 43,5%. Доля вкладов до востребования изменилась незначительно – с 17,3 до 16,6%. При этом основное изменение структуры вкладов произошло в начале года.

Доля 30 крупнейших по объёму вкладов банков в течение всего 2015 года увеличилась с 79,2 до 81,7%, в том числе доля Сбербанка выросла на 1 п.п. – с 44,9 до 45,9%. Постепенный рост доли крупнейших банков продолжается с конца 2013 года – общее увеличение за указанный период составило около 5 п.п.

По итогам года наиболее высокие темпы роста вкладов наблюдались в сетевых многофилиальных банках (28,6%) и в региональных банках (23,7%). Вклады в банках московского региона выросли на 5,7%.

На рынок банковских услуг существенно влияет политика Банка России. В связи с чем, отметим основные тенденции денежно-кредитного регулирования рынка.
В 2015 году Банк России продолжил осуществлять денежно-кредитную политику в условиях режима плавающего валютного курса. Основное влияние на курсовую динамику российской национальной валюты оказывали неустойчивая конъюнктура мирового рынка нефти, отток капитала из России и сохраняющаяся геополитическая напряженность.

На конъюнктуру валютных рынков большинства стран, в том числе России, также воздействовало ожидавшееся повышение ключевой ставки ФРС США.

Поддержку рублю оказывала проводимая Банком России денежно-кредитная политика, в частности повышение в конце 2014 года ключевой ставки до 17% годовых, введение инструментов предоставления кредитным организациям иностранной валюты на возвратной основе по достаточно низким ставкам. В то же время поддержку курсу рубля оказали значительные объемы продажи российскими экспортерами валютной выручки. По итогам 2015 года темпы обесценения рубля были ниже, чем в 2014 году.

Относительно начала 2015 года официальный курс доллара США к рублю повысился на 30%, до 72,9299 руб. за доллар на 01.01.2016 года, курс евро к рублю увеличился на 16,5%, до 79,6395 руб. за евро, стоимость бивалютной корзины — на 23%, до 75,9492 рубля. Аналогичные показатели за 2014 год возросли на 72; 52 и 61%.

Совокупные активы банковского сектора в 2015 году увеличились на 6,9% (в декабре — на 5,0%), до 83 000 млрд руб. Количество действующих кредитных организаций за год сократилось с 834 до 740.
Остатки средств на счетах клиентов за 2015 год возросли на 18,5% (в декабре — на 4,7%), до 51 907 млрд руб., а их доля в пассивах банковского сектора увеличилась с 56,4 до 62,5%. Объем вкладов физических лиц за 2015 год увеличился на 25,2% (в декабре — на 8,0%), до 23 219 млрд. руб.

Доля вкладов физических лиц в пассивах банковского сектора за этот период возросла с 23,9 до 28,0%. Доля вкладов в иностранной валюте в общем объеме вкладов за анализируемый период возросла с 26,1 до 29,4%. Объем долгосрочных вкладов (сроком свыше 1 года) уменьшился за 2015 год на 1,1%, а их удельный вес в общем объеме привлеченных вкладов по состоянию на 01.01.2016 составил 43,5%. Доля Сбербанка России на рынке вкладов физических лиц за 2015 год возросла с 45,0 до 46,0%.

Объем депозитов юридических лиц за 2015 год увеличился на 11,8% (в декабре — на 2,7%), до 19 018 млрд руб., их доля в пассивах банковского сектора возросла с 21,9 до 22,9%.

Объем депозитов и прочих привлеченных средств Федерального казначейства и других государственных органов за 2015 год уменьшился на 16,1% (за декабрь — на 63,7%), до 859 млрд руб., а их доля в пассивах банковского сектора сократилась с 1,3 до 1,0%.

Задолженность банков по кредитам, депозитам и прочим привлеченным средствам, полученным от Банка России, в 2015 году уменьшилась на 42,3% (в декабре — возросла на 8,8%), до 5 363 млрд руб., их доля в пассивах банковского сектора сократилась с 12,0 до 6,5%.

Объем выпущенных банками облигаций за 2015 год уменьшился на 6,7% (за декабрь — на 1,7%), а доля этого источника в пассивах банковского сектора сократилась с 1,7 до 1,5%. Объем выпущенных векселей за рассматриваемый период уменьшился на 19,8%, а их доля в пассивах банковского сектора — с 1,1 до 0,8%.

Совокупный объем кредитов в экономике за анализируемый период увеличился на 7,6% (в декабре — на 2,3%), до 43 985 млрд руб. Объем кредитов и прочих размещенных средств, предоставленных нефинансовым организациям, в 2015 году увеличился на 12,7% (в декабре — на 3,0%) до 33 301 млрд руб., их доля в активах банковского сектора возросла с 38,0 до 40,1%. Удельный вес просроченной задолженности в объеме кредитов, предоставленных нефинансовым организациям, увеличился с 4,2 до 6,2%. Объем кредитов, предоставленных физическим лицам, в 2015 году уменьшился на 5,7% (в декабре — возрос на 0,1%), до 10 684 млрд руб.; их доля в активах и в общем объеме кредитных вложений банков на 01.01.2016 составила соответственно 12,9 и 18,7%. Удельный вес просроченной задолженности в объеме кредитов физическим лицам увеличился с 5,9 до 8,1%.

Портфель ценных бумаг по итогам 2015 года увеличился на 21,1% (за декабрь — на 4,7%) до 11 777 млрд руб., а его доля в активах банковского сектора возросла с 12,5 до 14,2%.

Основной удельный вес (81,6%) в портфеле ценных бумаг по-прежнему занимают вложения в долговые обязательства, объем которых с начала года увеличился на 25,7% (в декабре — на 4,5%), до 9 616 млрд руб. Портфель долевых ценных бумаг уменьшился на 39,6% (в декабре — возрос на 15,3%), а их удельный вес в портфеле ценных бумаг на 01.01.2016 составил 2,5%.

Требования по предоставленным МБК за 2015 год увеличились на 24,9% (в декабре — на 5,5%), до 8 610 млрд руб., а их доля в активах банковского сектора возросла с 8,9 до 10,4%. Объем МБК, размещенных в банках-нерезидентах, возрос на 14,8% (в декабре — сократился на 6,8%), объем средств, размещенных на внутреннем межбанковском рынке, увеличился на 33,2% (в декабре — на 16,4%). Объем привлеченных МБК за рассматриваемый период увеличился на 7,5% (в декабре — на 12,6%), до 7 091 млрд руб., а их доля в пассивах банковского сектора не изменилась, составив 8,5%. Объем МБК, привлеченных у банков -нерезидентов, сократился на 19,8% (в декабре — возрос на 3,7%).

Совокупная прибыль кредитных организаций за 2015 год составила 192 млрд руб. Прибыль в сумме 736 млрд руб. получили 553 кредитные организации (75,4% от числа действующих на 01.01.2016). Убытки в сумме 544 млрд руб. понесли 180 кредитных организаций (24,6% от числа действующих).
Доминирующее положение на розничном рынке Кировской области, как и в целом по Российской Федерации, в настоящий момент занимает Сбербанк России. В течение последних двух лет наблюдается активный прирост сети продаж федеральных и иногородних региональных банков, активно стремящихся занять свою долю банковского рынка области. Данный прирост обеспечен, прежде всего, за счет открытия представительств и операционных офисов и операционных касс в г. Кирове и крупнейших областных центрах.

Доминирующее положение на рынке вкладов населения занимали филиалы иногородних банков.

По состоянию на 01.01.2015г. на их - долю приходилось 70,9% всех депозитов физических лиц, привлеченных банковским сектором региона.
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Рисунок 9 – Структура рынка вкладов в зависимости от объекта вложений в 2015г., %

Доля региональных банков в 2015г. составила 29,1% всех вкладов.

Если анализировать сроки вкладов, то преобладают в Кировской области вклады сроком от 1 года до 3 лет (рисунок 10).
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Рисунок 10 – Структура вкладов банковского сектора Кировской области по состоянию на 01.01.2015г., %

Лидерство на рынке долгосрочных вкладов по-прежнему удерживают филиалы иногородних банков (их доля составляет 55,9%).

Вторым по значимости источником ресурсов банковского сектора региона являются остатки на счетах юридических лиц в банках.

При этом в данном секторе банковских операций региональные банки имеют более сильное влияние.

По данным Кировского управления ЦБ РФ в период исследования было отмечено снижение остатков на счетах предприятий в иногородних банках и рост  в региональных банках Средства, привлеченные посредством выпущенных векселей и банковских акцептов, а также полученные через механизм межбанковского кредитования не оказали существенного влияния на ресурсную базу банковского сектора региона.  

В Кировской области наблюдается положительная динамика развития рынка кредитования.

Позитивная динамика кредитных операций была достигнута, главным образом, за счет увеличения объемов розничного кредитования.

В то же время доля кредитных операций в общем объеме активов банковского сектора региона снизилась.

Причиной этого снижения явилось увеличение на балансах кредитных организаций доли имущества, приобретенного по договорам отступного ( залога), а также доли ресурсов, перераспределенных через счета межфилиальных расчетов в пользу головных банков, филиалы которых находятся на территории области.

Кроме того, в 2015г. была оказана финансовая помощь муниципальным образованиям Кировской области, что также оказало положительное влияние на динамику кредитного портфеля банковского сектора региона. 

Динамика прироста и изменение доли коммерческих банков в розничном кредитном портфеле Кировской области представлены в приложении А (по данным территориального управления Банка России).

Данные по 5-и федеральным банкам (УБРиР, Русский Стандарт, Русфинасбанк, Хоум Кредит и Ренессанс Капитал) отсутствуют в данных территориального Управления Банка России по Кировской области. 

Это связано с тем, что кредиты, выданные представительствами и филиалами (ОАО «УБРиР») данных банков, учитываются на балансе их Головных офисов и не предоставляются для официальной отчетности.

Таким образом, учитывая примечание к приложению А, можно сделать вывод, что ее данные отражают динамику кредитного портфеля Кировской области лишь частично.

По экспертной оценке объем выдачи розничных кредитов федеральных банков, не вошедших в официальную статистику, можно оценить следующим образом: ЗАО «Банк Русский Стандарт» – свыше 62 млн. рублей ежемесячно; ООО «Хоум Кредит энд Финанс Банк» – свыше 28 млн. рублей ежемесячно; ООО «Русфинанс Банк» – свыше 18 млн. рублей ежемесячно; ООО КБ «Ренессанс Капитал» – свыше 8 млн. рублей ежемесячно; ОАО «УБРиР» – свыше 30 млн. рублей ежемесячно.

В этой связи, реальная позиция  других банков в данном сегменте рынка может быть ниже как минимум на 2-3 пункта.

Основными факторами, положительно влияющими на результаты деятельности региональных банков, являются соответствие их всем современным требованиям к предоставлению банковских услуг, сложившаяся высокая деловая репутация, вызывающая доверие клиентов.

Функционирование банковского сектора региона  происходит в условиях конкуренции со стороны крупных и отраслевых банков, прежде всего Сбербанк, Россельхозбанк и Банк ВТБ. 

Процентная политика банков была направлена на повышение процентных ставок, как на рынке кредитования, так и на рынке предлагаемых депозитных ресурсов.

При этом увеличился разрыв между процентными ставками по привлекаемым и размещаемым средствам кредитных организаций региона, что свидетельствует об эффективной процентной политике  банков. 

Для оценки места СБ РФ в банковской  системе определим его рейтинг.

Произведенные расчеты показали, что Сбербанк России занимает лидирующие позиции по всем направлениям.

По данным народного рейтинга [39] Сбербанк входит в ТОП-20 самых популярных банков, однако занимает 15 место в этом рейтинге.

Рейтинг составил 34,8% из 100%, средняя оценка 1,58. Данный рейтинг был рассчитан на основе 17944 отзыва и 9042 оценок на сайте banki.ru [20].

Таблица 9 – Позиции ПАО Сбербанк на рынке банковских услуг и в банковской системе РФ
	Показатель
	На декабрь 2015
	На декабрь 2016
	Абс. Откл. 2016 к 2015(+,-)
	Отн. Откл. 2016 к 2015(+,-)

	Фонды и прибыль СБ РФ, млн. руб.
	2326679
	2791880
	465201
	119,99

	Фонды и прибыль банков, входящих в рейтинг, млн. руб.
	7475048
	7958914
	483866
	106,47

	Доля прибыли и фондов СБ в общем объеме всех КБ,%
	31,13
	35,08
	4
	-

	Активы СБ РФ, млн. руб.
	23128005
	23211410
	83405
	100,36

	Активы коммерческих банков, входящих в рейтинг, млн. руб.
	78595866
	79377404
	781538
	100,99

	Доля СБ РФ в активах всех КБ
	29,43
	29,24
	-0,18
	-

	Кредиты предприятиям, выданные СБ РФ, млн. руб.
	11316900
	11454765
	137865
	101,22

	Кредиты предприятиям, выданные  банками, млн. руб.
	32615224
	32383055
	-232169
	99,29

	Доля СБ РФ в выданных предприятиям кредитах всеми КБ,%
	34,70
	35,37
	0,67
	-

	Потребительские кредиты, выданные СБ РФ, млн. руб.
	3955599
	4145165
	189566
	104,79

	Потребительские кредиты, выданные КБ, входящими в рейтинг, млн. руб.
	9723407
	9832651
	109244
	101,12

	Доля банка в выданных потребительских кредитах всеми КБ, %
	40,68
	42,16
	1,48
	-

	Ценные бумаги в СБ РФ, млн. руб.
	2022010
	2138012
	116002
	105,74

	Ценные бумаги в КБ, входящих в рейтинг, млн. руб.
	9532812
	9957916
	425104
	104,46

	Доля банка в сумме на расчетных счетах всех КБ, %
	21,21
	21,47
	0,26
	-

	Вклады физ. лиц, открытые в СБ РФ, млн. руб.
	5592364
	6494393
	902029
	116,13

	Вклады, физ. лиц, открытые в КБ, входящих в рейтинг, млн. руб.
	12164944
	13987173
	1822229
	114,98

	Доля банка во вкладах физ. лиц во всех КБ,%
	45,97
	46,43
	0,46
	-


Согласно служебному рейтингу Сбербанк занимает 134 место [40].
Все выше сказанное позволяет сделать вывод о том, что, несмотря на лидирующие позиции Сбербанка по всем количественным показателям и по всем направлениям (таблица 9), в банке существует проблема качественного обслуживания клиентов, поскольку отмечено относительно большое количество негативных отзывов клиентов по услугам банка. 
Данное положение Сбербанка подтверждает и другой «народный» рейтинг, представленный на сайте http://101bank.net/[39].

Согласно данному рейтингу Сбербанк имеет средний рейтинг: 2.2 из 5. Рейтинг составлялся по скорости обслуживания, компетентности сотрудников и разборчивости договоров.
Результаты опроса респондентов представлены в таблице 10.

Таблица 10 – Результаты опроса респондентов сайта по качеству обслуживания в ПАО Сбербанк [39]

	Преимущества
	Недостатки

	Варианты ответов
	%
	Варианты ответов
	%


	Филиалы есть везде
	5,52
	Сотрудники сбербанка по-хамски обращаются с клиентами
	7,36

	Можно быстро оплатить ЖКХ и другие услуги через Сбербанк Онлайн
	3,53
	Сбербанк-онлайн часто не работает
	6,44

	Самый крупный и надежный банк РФ
	2,76
	Филиалы есть, а работников нет, долго стоять к одному операционисту в очереди
	4,6

	Сотрудники банка информируют о комиссиях, а не просто снимают деньги 
	1,84
	Тратят много человеческих нервов
	3,99

	Нет преимущества
	0,92
	Навязывают бесполезную услугу с ежемесячной оплатой - Мобильный банк
	3,83

	Хороший банк
	0,31
	Абсолютная не ориентированность на клиента
	3,53

	
	
	Абсолютная некомпетентность в работе с документами, такое ощущение, что сотрудники делают одолжение клиентам банка
	3,22


Кировское ОСБ №8612 является обособленной структурной единицей и входит в единую систему Сбербанка, действует на основании Устава Сбербанка РФ, Положении об отделении и осуществляет от имени Банка на основании лицензии №1481 от 11.08.2015г. банковские операции и сделки.

Отделение имеет крупную печать со своим фирменным полным наименованием, собственную эмблему.

Кировское отделение № 8612, расположенное по адресу, г. Киров, ул. Дерендяева, 25.

Основной целью деятельности Кировского филиала № 8612 является организация банковской деятельности на территории Кировской области.

Филиал входит в единую систему Сбербанка России, представляет его интересы, обеспечивает их защиту, организационно подчиняется Волго-Вятскому Банку Сбербанка России (территориальный банк) и непосредственно руководит работой подразделений системы Сбербанка, расположенных на обслуживаемой им территории.

Организационная структура СБ РФ представлена на рисунке 11.




Рисунок 11 – Организационная структура ПАО Сбербанк (упрощенная)

Отделение имеет отдельный баланс, который входит в баланс Сбербанка РФ.

Ответственность по обязательствам перед клиентами, вытекающим из деятельности филиала, несет Сбербанк РФ. При этом списание денежных средств по обязательствам, вытекающим из сделок, заключенных филиалом, осуществляется с корреспондентского субсчета филиала. В случае их недостаточности списание производиться с корреспондентского счета Сбербанка России.

Руководство текущей деятельностью филиала осуществляет Совет филиала и управляющий отделением (руководитель филиала). 

Объем полномочий руководителя филиала определяется доверенностью (в том числе Генеральной доверенностью, доверенностью в порядке передоверия), выданной ему Сбербанком РФ. Он вправе заключать договоры на осуществление филиалом банковских операций и сделок. Но банк не может совершать банковские операции и сделки при отсутствии соответствующих полномочий в доверенности его руководителя, а также при наличии нормативных или распорядительных документов Сбербанка РФ, ограничивающих или запрещающих проведение определенной банковской операции или сделки, осуществлять другие должностные обязанности.

Руководитель филиала возглавляет Совет филиала, состав которого утверждается приказом председателя территориального банка по представлению руководителя филиала. От имени Сбербанка РФ Кировское ОСБ №8612 осуществляет все банковские операции и сделки, предусмотренные лицензией.

Следует отметить, что с лета в банке осуществляется реорганизация отделов, которая сопровождается сокращением штата сотрудников большинства отделов. Существенному сокращению подверглись такие отделы, как сектор внутреннего контроля, сектор ценных бумаг.

В Кировском отделении № 8612 в соответствии с функциональной классификацией выделяют различные отделы, подразделения и секторы, каждое из которых выполняет поставленные перед ними задачи.

Чтобы определить, на чем специализируется Кировское ОСБ №8612, проведем оценку его пассивов.

Следует отметить, что данные представлены по отделению с учетом показателей дополнительных офисов и операционных касс.

Источниками информации послужили данные финансовой отчетности отделения (приложения Б-Ж ). 
На протяжении всего периода исследования ресурсная база ОСБ №8612 растет.

В 2015г. по сравнению с 2013г. ее величина выросла на 8986млн. руб. или на 15,1%, что свидетельствует о расширении деятельности отделения.

Большими темпами отмечается рост собственных средств банка (119,5% или 3571 млн. руб.).

Привлеченные ресурсы отделения выросли в 2015г. по сравнению с 2013г. на 13,2% или 5415 млн. руб.

Таблица 11 – Состав и структура пассивов Кировского ОСБ №8612 

	Показатели
	2013г.
	2014г.
	2015г.
	Откл-е (+,-) 2015г. от 2013г.
	Темп роста,% 2015г. к 2013г.

	
	Млн. руб.
	Уд.вес,%
	Млн. руб.
	Уд.вес,%
	Млн. руб.
	Уд.вес,%
	
	

	Собственные средства, всего
	18272
	30,7
	16734
	27,8
	21843
	31,9
	3571
	119,5

	переоценка основных средств
	4512
	7,6
	3355
	5,6
	2545
	3,7
	-1967
	56,4

	фонды и нераспределенная прибыль пошлых лет
	255
	0,4
	1099
	1,8
	2541
	3,7
	2286
	996,5

	прибыль отчетного периода
	12517
	21,1
	11258
	18,7
	15769
	23,1
	3252
	126,0

	прочие 
	988
	1,7
	1022
	1,7
	988
	1,4
	0
	100,0

	Привлеченные средства , всего
	41154
	69,2
	43362
	72,2
	46569
	68,1
	5415
	113,2

	в т.ч. средства юридических лиц (некредитных организаций)
	16595
	27,9
	16610
	27,6
	17990
	26,3
	1395
	108,4

	вклады  физических лиц
	15520
	26,1
	16600
	27,6
	17150
	25,1
	1630
	110,5

	выпущенные долговые обязательства
	3910
	6,6
	2500
	4,2
	3654
	5,3
	-256
	93,5

	резервы на возможные потери
	3002
	5,0
	5698
	9,5
	6451
	9,4
	3449
	214,9

	прочие обязательства
	2127
	3,6
	1954
	3,3
	1324
	1,9
	-803
	62,2

	Итого пассивов
	59426
	99,9
	60096
	100,0
	68412
	100,0
	8986
	115,1


Рост собственных средств был обусловлен, главным образом значительным увеличением величины фондов и нераспределенной прибыли (более чем в 8 раз).

Прибыль ОСБ отчетного периода также возросла в 2015г. по сравнению с 2013г. и составила 15769 млн. руб., что на 3252 млн. руб. или 26% больше уровня 2013г. 

В составе собственных средств отделения снижение отмечено лишь по переоценке основных средств (на 56,4%).

Практически не изменилась величина привлеченных средств отделения.

Значительными темпами роста отмечены резервы на возможные потери по ссудам, что обусловлено растущими объемами просроченной задолженности и кредитами с высоким уровнем риска.

Так, если в 2013г. величина резервов составляла 3002 млн. руб., то к 2015г. она возросла на 3449 млн. руб. или 114,9% и составила 6451 млн. руб.

Наблюдается также рост таких привлеченных ресурсов, как средства юридических лиц (на 1395 млн. руб. или 8,4%) и вклады физических лиц (на 1630 млн. руб. или 10,5%).

Снизился объем выпущенных долговых обязательств в ОСБ на 256 млн. руб. или на  6,5% в 2015г. по сравнению с 2013г., что обусловлено снижением доверия к ценным бумагам со стороны клиентов банка.

Значительно снизился также объем прочих обязательств банка (на 803 млн. руб. или 37,8%). В их состав включаются обязательства ОСБ перед бюджетной системой и Волго-Вятским банком.

Если рассматривать структуру пассивов отделения, можно отметить, что наибольший удельный вес занимают привлеченные ресурсы, при этом их доля на протяжении всего периода исследования существенно не изменялась.

Собственные средства банка составляют около 30 % всех его пассивов, что обусловлено спецификой деятельности кредитной организации.

В составе привлеченных ресурсов большую долю занимают вклады физических лиц и средства юридических лиц(25,1% и 26,3% в 2015г. соответственно).

В связи с ростом величины РВПС их доля с 2014г. возросла до 9,5% всей суммы пассивов.

Доля же долговых обязательств незначительна и к 2015г. по сравнению с 2013г. несколько снизилась (6,6% - в 2013г., 4,2% - в 2014г., 5,3% - в 2015г.).

Прочие обязательства составляют менее 4% всего объема пассивов ОСБ.

В составе собственных средств преобладает  прибыль отчетного периода, при этом к 2015г. ее доля несколько возрастает (с 21,1% в 2013г. до 23,1% в 2015г.).

Незначительную долю в составе пассивов занимают фонды банка, причем к 2015г. их доля возросла на 3,3 п.п. и составила 3,7% всех пассивов банка.

Доля переоценки основных средств на протяжении всего периода исследования снижается (7,6% - в 2013г., 5,6% - в 2014г., 3,7% - в 2015г.).

Для формирования активов используются все ресурсы банка, включая их привлеченную часть.

Рассмотрим состав и структуру активов банка (таблица 12).

Таблица 12 –Состав и структура активов Кировского ОСБ №8612  

	Показатели
	2013г.
	2014г.
	2015г.
	Откл-е (+,-) 2015г. от 2013г.
	Темп роста,% 2015г. к 2013г.

	
	Млн. руб.
	Уд.вес,%
	Млн. руб.
	Уд.вес,%
	Млн. руб.
	Уд.вес,%
	
	

	Денежные средства 
	1022
	1,7
	998
	1,7
	2055
	3,0
	1033
	201,1

	Средства в ЦБ РФ, в т.ч. обязательные резервы
	2015
	3,4
	1945
	3,2
	1241
	1,8
	-773
	61,6

	Средства в кредитных организациях
	5210
	8,8
	1001
	1,7
	2540
	3,7
	-2670
	48,8

	Задолженность по кредитам 
	42144
	70,9
	45477
	75,7
	52555
	76,8
	10411
	124,7

	Основные средства, НМА и материальные запасы
	4222
	7,1
	4161
	6,9
	4251
	6,2
	29
	100,7

	Вложения в ценные бумаги
	1289
	2,2
	733
	1,2
	783
	1,1
	-506
	60,7


	Прочие активы
	3525
	5,9
	5781
	9,6
	4987
	7,3
	1462
	141,5

	Всего
	59426
	100,0
	60096
	100,0
	68412
	100,0
	8986
	115,1


Величина активов отделения в 2015г. по сравнению с 2013г. также возросла на 8986 млн. руб. или на 15,1%

Наибольшими темпами роста отмечены денежные средства ОСБ (101,% или 1033 млн. руб.) и прочие активы (41,5% или 1462 млн. руб.). 

Наблюдается также и рост задолженности по кредитам на 24,7% или 10411 млн. руб.

Практически не изменилась величина имущества ОСБ №8612.

Снизился остаток средств ОСБ на счёте в ЦБ РФ (на 773 млн. руб. или 38,4%).

Существенному снижению подверглись и средства ОСБ в кредитных организациях (на 51,2% или 2670 млн. руб.).

Величина вложений ОСБ в ценные бумаги также снизилась в 2015г. по сравнению с 2013г. и составила 783 млн. руб., что на 506 млн. руб. или 39,3% меньше уровня 2013г.

В составе размещаемых средств банка наибольший удельный вес занимают кредиты юридическим и физическим лицам. 

Причем их доля из года в год возрастает.

Так, если в 2013г. их доля составляла 70,9%, то к 2015г. она возросла на 5,9п.п. и составила 76,8% всего объема активов банка.

В остальном структура активов ОСБ №8612 не отличается стабильностью.

В 2013г. второе место занимали средства банка в кредитных организациях (8,8% всех активов банка).

К 2015г. их доля снизилась до 3,7% в связи с резким оттоком средств со счетов кредитных организаций.

В 2014г. второе место в активах занимали прочие активы (9,6% всех активов банка), хотя к 2015г. их доля тоже снизилась и составила 7,3% всех активов.

К 2015г. возросла доля денежных средств отделения (с 1,7% в 2013г. до 3%и в 2015г.).

Результаты работы банка характеризуются такими показателями как величина доходов и расходов.

Проведем анализ доходов ОСБ №8612 (таблица 13).
В целом сумма доходов банка в 2015г. увеличилась по сравнению с 2013г. на 42653млн. руб. или 19,7%.

При этом, процентные доходы отделения снизились в 2015г. по сравнению с 2013г. на  5,6% или на 7872 млн. руб.

Величина непроцентных доходов напротив, возросла на 66,5% или на 50525 млн. руб.

Таблица 13 – Состав и структура доходов Кировского ОСБ №8612 
	Показатели
	2013г.
	2014г.
	2015г.
	Откл-е 
(+,-) 
2015г.
 от 2013г.
	Темп роста,% 2015г. к 2013г.

	
	Млн. руб.
	%
	Млн. руб.
	%
	Млн. руб.
	%
	
	

	Процентные доходы всего, в т.ч.
	140725,0
	64,9
	123346,0
	56,3
	132853,0
	51,2
	-7872
	94,4

	от кредитования физических и юридических лиц
	98500,0
	45,4
	101210,0
	46,2
	110009,0
	42,4
	11509
	111,7

	от оказания услуг по финансовой аренде
	155,0
	0,1
	140,0
	0,1
	298,0
	0,1
	143
	192,3

	от вложений в ценные бумаги
	39500,0
	18,2
	19120,0
	8,7
	19987,0
	7,7
	-19513
	50,6

	прочие
	2570,0
	1,2
	2876,0
	1,3
	2559,0
	1,0
	-11
	99,6

	Непроцентные доходы всего, в т.ч.
	76009,0
	35,1
	95663,0
	43,7
	126534,0
	48,8
	50525
	166,5

	доходы от операций с иностранной валютой
	2190,0
	1,0
	1360,0
	0,6
	1282,0
	0,5
	-908
	58,5

	доходы от разовых операций
	405,0
	0,2
	122,0
	0,1
	312,0
	0,1
	-93
	77,0

	комиссионные доходы
	72415,0
	33,4
	94076,0
	43,0
	123918,0
	47,8
	51503
	171,1

	прочие
	999,0
	0,5
	105,0
	0,0
	1022,0
	0,4
	23
	102,3

	Всего доходов
	216734,0
	100,0
	219009,0
	100,0
	259387,0
	100,0
	42653
	119,7


Снижение процентных доходов было обусловлено сокращением операций с ценными бумагами, вызвавшим снижение доходов от этих операций на  49,4% или 19513 млн. руб.

Остальные виды процентных доходов имеют положительную динамику.

Значительно возросла величина доходов от оказания услуг по финансовой аренде (на 143 млн. руб. или 92,3%).

Увеличились и доходы от кредитования (на 11,7% или 11509 млн. руб.)

Среди непроцентных доходов наблюдается снижение величины доходов от операций с иностранной валютой (на 908 млн. руб. или на  41,5), что обусловлено экономическим кризисом в стране.

Доходы от разовых операций отделения также сократились. Так если в 2013г. их величина составляла 405 млн. руб., то к 2015г. она снизилась на 93 млн. руб. или 23% и составила 312 млн. руб.

В структуре доходов банка преобладают процентные доходы, хотя их доля к 2015 году значительно снижается.

Так, если доля процентных доходов в 2013г. составляла 64,9%, то в 2015 г. она составила лишь 51,2%.

Такое снижение обусловлено ростом непроцентных доходов, в частности, ростом величины комиссионных доходов, которые обусловили изменение структуры доходной части отделения.

Рост доли комиссионных доходов в 2015г. по сравнению с 2013г. составил 13,7п.п. соответственно – 35,1% и 48,8%.

В составе процентных доходов преобладают доходы от кредитных операций, хотя их доля к 2015г. несколько снижается  (45,4% -в 2013г., 46,2% - в 2014г., 42,4% - в 2015г.).

Снижается и доля доходов от вложений в ценные бумаги (18,2% - 2013г., 8,7% - в 2014г., 7,7% - в 2015г.). Что было обусловлено резким снижением суммы доходов от этих вложений.

В составе непроцентных доходов остальные виды занимают мене 1% и не играют в банке существенной роли.

Рассмотрим состав и структуру расходов банка. 

В банке с целью эффективного управления расходами существует следующая классификация расходов (таблица 14).
В 2015г. по сравнению с 2013г. наблюдается рост расходов банка на 44558 млн. руб. или на 22,4%.

Большими темпами росли непроцентные расходы отделения (на 29,6% или 31127 млн. руб. в 2015г. по сравнению с 2013г.).

Процентные расходы возросли в 2015г. по сравнению с 2013г. на 14,3% или 13431 млн. руб.

В составе процентных расходов большими темпами росли расходы по привлеченным средствам клиентов (на 16,9% или 15093 млн. руб.).

Таблица 14– Состав и структура расходов Кировского ОСБ №8612 

	Показатели
	2013г.
	2014г.
	2015г.
	Откл-е (+,-)

2015г. от

2013г.
	Темп роста,% 2015г. к 2013г.

	
	Млн. руб.
	%
	Млн. руб.
	%
	Млн. руб.
	%
	
	

	Процентные расходы всего, в т.ч.
	93771
	47,1
	95365
	45,9
	107202
	44,0
	13431
	114,3

	по привлеченным средствам клиентов (некредитных организаций)
	89122
	44,8
	92155
	44,4
	104215
	42,8
	15093
	116,9

	по выпущенным долговым обязательствам
	4649
	2,3
	3210
	1,5
	2987
	1,2
	-1662
	64,3

	Непроцентные расходы всего, в т.ч.
	105235
	52,9
	112383
	54,1
	136362
	56,0
	31127
	129,6

	комиссионные расходы
	72111
	36,2
	86540
	41,7
	108411
	44,5
	36300
	150,3

	РВПС
	3002
	1,5
	5698
	2,7
	6451
	2,6
	3449
	214,9

	административно-управленческие расходы
	30122
	15,1
	20155
	9,7
	21500
	8,8
	-8622
	71,4

	Всего расходов
	199006
	100,0
	207748
	100,0
	243564
	100,0
	44558
	122,4


В то же время по выпущенным долговым обязательствам наблюдается снижение расходов на 35,7% или 1662 млн. руб., что вызвано сокращением данного рода операций в отделении.

Среди непроцентных расходов значительный рост наблюдается по РВПС (на 114,9% или  3449 млн. руб.).

В 1,5 раза возросли и комиссионные расходы. Так, если в 2013г. их величина составляла 72111 млн. руб., то в 2015г. она составила 108411, что на 50,3% или 36300 млн. руб. больше уровня 2013г.

В составе непроцентных расходов сократились административно-управленческие расходы (на 28,6% или 8522 млн. руб.).

Причиной такого снижения явилась политика банка, направленная на экономию расходов для поддержания нормального функционирования деятельности отделения.

В составе расходов банка выделяют процентные и непроцентные расходы. Причем, они имеют примерно равное соотношение, с небольшим преобладанием доли  непроцентных расходов. В составе процентных расходов банка большую часть составляют расходы по уплате процентов по срочным вкладам физических лиц, причем наблюдается тенденция снижения их доли  на 2п.п. Большую часть непроцентных расходов занимают расходы, связанные с выплатой комиссионного вознаграждения по расчетным операциям.

Причем их доля резко возросла в 2015г. по сравнению с 2013г. (на 8,3п.п.). В составе непроцентных расходов находятся также и расходы по обеспечению функционирования банка. Большая доля в этой группе расходов принадлежит расходам на выплату заработной платы. Хотя к 2015г. доля этих расходов снижается на  6,3п.п. Как было отмечено ранее, такое изменение обусловлено политикой банка, проводимой в рамках экономии расходов филиалов в связи с экономическим кризисом.

Доля процентных расходов составляет в 2015г. 44%, что на 3,1п.п. меньше доли их в 2013г. Доля непроцентных расходов в 2015г.составляет 56%, что на 3,1 п.п. больше уровня 2013г.

Таблица 15 – Динамика финансовых показателей деятельности Кировского ОСБ №8612 

	Показатели
	2013г.
	2014г.
	2015г.
	Откл-е (+,-)

2015г. от

2013г.
	Темп роста,% 2015г. к 2013г.

	Всего доходов, млн. руб.
	216734,0
	219009,0
	259387,0
	42653
	119,7

	Всего расходов, млн. руб.
	199006,0
	207748,0
	243564,0
	44558
	122,4

	Процентная маржа, млн. руб.
	46954,0
	27981,0
	25651,0
	-21303
	54,6

	Коэффициент процентной маржи
	50,1
	29,3
	23,9
	-26,2
	47,7

	Прибыль до налогообложения, млн. руб.
	17728,0
	11261,0
	15823,0
	-1905
	89,3

	Налоги, млн. руб.
	5211,0
	3,0
	54,0
	-5157
	1,0

	Чистая прибыль за отчетный период, млн. руб.
	12517,0
	11258,0
	15769,0
	3252
	126,0

	Рентабельность хозяйственной деятельности банка, %
	6,3
	5,4
	6,5
	0,2
	х 


В целом по результатам работы банком в 2015 году была получена чистая прибыль в размере 15769 млн. руб., что на 26% больше уровня 2013г. Сумма процентной маржи снизилась  в 2015г. по сравнению с 2013г. на 213003 млн. руб. или на 45,4%.

Коэффициент процентной маржи снизился на 26,2п.п. и составил в 2015г. величину равную 23,9, что, несомненно, явилось следствием экономического кризиса в стране и свидетельствует о неэффективной процентной политике банка. Прибыль до налогообложения в отделении снизилась на 1905 млн. руб. или на 10,7%, что также характеризует снижение эффективности деятельности филиала. Сумма налогов в 2014-2015г. значительно ниже уровня 2013г.. что и обусловило рост чистой прибыли ОСБ №8612. Соответственно, рентабельность банка по чистой прибыли также возросла и составила в 2015г. по сравнению с 2013г. 6,5%, что на 0,2п.п. больше уровня 2013г.
Таким образом, можно сделать вывод о том, что банковский сектор за последнее 10-летие претерпел существенные изменения, что нашло отражение на характере выполняемых банковских операций и деятельности коммерческих банков, в т.ч. Сбербанка.
2.2 Маркетинговый анализ рынка банковских услуг
Проведем оценку конкурентной среды рынка банковских услуг города Кирова и Кировской области. 
Данная оценка включает в себя несколько последовательных, взаимосвязанных этапов:

1. Определяются продуктовые и географические границы рынка;

2. Определяется субъекты рынка и их рыночные доли;

3. Проводится диагностика конкурентной среды рынка;
4. Определяется уровень интенсивности конкуренции на рынке банковских услуг.

Первый этап включает в себя определение границ рынка банковских услуг, которые определяются на основе исследования спроса и предложения их у потребителей. 
Определение продуктовых границ рынка заключается в определении вида банковской услуги - это отдельные банковские операции, направленные на удовлетворение потребностей клиента в услугах банка [49]. 
Географические границы рынка банковских услуг - это территория, на которой покупатели из выделенной группы имеют экономическую возможность воспользоваться банковскими услугами [5]. В данной работе рассматривается территория города Кирова и Кировской области.

Второй этап заключается в определении субъектов рынка и их доли, в процентном соотношении, на рассматриваемом рынке. 
С этой целью был сформирован список банков, осуществляющих свою деятельность на территории города Кирова и Кировской области. 
Перечень банков и филиалов, зарегистрированных в городе Кирове и Кировской области,  представлены в таблице 67.

Таблица16 – Состав банковского сектора Кировской области [67]

	Показатель
	31.12. 2014г.
	31.12.2015г.
	31.12.2016г.

	Региональные коммерческие банки
	3
	3
	3

	Филиалы банков
	7
	5
	5

	Кредитно-кассовые офисы
	30
	27
	35

	Дополнительные офисы
	207
	205
	202

	Операционные кассы вне кассового узла
	71
	68
	62

	Операционные офисы
	96
	71
	68

	ВСЕГО:
	414
	379
	375


По данным Центрального Банка Российской Федерации на территории Кировской области на конец 2016 г. представлено 3 региональных коммерческих банка, 5 филиалов банков, 35 кредитно-кассовых офисов, 202 ДО и более100 операционных касс. В то же время за последние 3 года количество подразделений банков в регионе снизилось на 39 ед. и составило 375 ед.
К региональным банкам относятся: АО КБ «Хлынов», ПАО «Норвик-банк», АО «Первый Дортрансбанк». 

Перечень банков и филиалов, функционирующих в городе Кирове и Кировской области,  представлен в Приложении И.

Мониторинг открытых источников и статистической информации позволил определить долю рынка каждой кредитной организации в Кирове и Кировской области в сфере банковского сектора.

Доли рынка определяли, используя величину депозитных ресурсов и ссудной задолженности в банках в 2015г.
Доминирующее положение на розничном рынке Кировской области, как и в целом по Российской Федерации, в настоящий момент занимает Сбербанк России. 

Доминирующее положение на рынке банковских услуг Кировской области по депозитам занимает ПАО Сбербанк – 26,63%%. 
Среди остальных банков можно выделить шесть банков, имеющих рыночные доли по депозитам значительно отличающиеся от значений данного показателя в других банках:

- Россельхозбанк (10,57%);

- Газпромбанк (7,06%);

- Промсвязьбанк (5,21%);

- ВТБ 24 (6,25%);

- Хлынов (5,49%);

-УБРиР (6,79%).

Остальные банки занимают незначительную рыночную долю. 
Доминирующее положение на рынке банковских услуг Кировской области по выданным кредитам также  занимает ПАО Сбербанк – 19,93% в 2015 году. 
Среди  остальных банков выделяются несколько банков, имеющих примерно равные доли по выданным кредитам:

- Россельхозбанк (13,32%);

- Промсвязьбанк (10,67%);

- ВТБ24 (8,59%).

Остальные банки занимают долю, меньше 5% всего объема выданных кредитов.

Третий этап заключается в диагностике конкурентной среды банковского рынка. 
Методологической основой анализа конкурентной ситуации является выделение рыночной доли.

Поскольку на рынке банковских услуг достаточно сложно получить информацию о деятельности банков,  анализ проведем по рынку депозитов.

В зависимости от величины рыночной доли банк может быть на рынке лидером или аутсайдером, иметь сильную или слабую конкурентную позицию. 
Динамика доли достаточно объективно характеризует круг конкурентов, чьи интересы затрагивает деятельность банка; цели, которых реально могут быть поставлены и достигнуты банком.

Для анализа поведения банка на рынке, постановки стратегических задач маркетинга, разработки плана маркетинга и программы лояльности построим конкурентные карты рынка. 

Исходные данные для построения матрицы конкурентной карты рынка по депозитам представлены в приложении К.
Изучаемые банки делятся на два сектора: 1 – значение долей больше среднего значения и 2 – значение долей меньше среднего. 
Средняя рыночная доля в каждом из секторов определяется по формуле средней арифметической. Для диагностики конкурентной среды рынка рассчитывается среднее арифметическое значение рыночных долей по формуле:
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В нашем случае получилось, что в сектор номер 1 вошли 12 банков. Все остальные вошли во второй сектор.

Для того чтобы средний показатель был действительно типизирующим, он должен определяться не для любых совокупностей, а только для совокупностей, состоящих из качественно однородных единиц:

Дср1=88,56/12=7,38%

Дср2=11,42/19= 0,60%

Получилось, что для первого сектора общая величина рыночной доли составляет 7,38%, а для второго – 0,60%.
Среднеквадратическое отклонение по рыночной доле для каждого сектора составило, соответственно:

σ1 = √1/12 [(26,63-7,38)2+(7,06-7,38)2+(10,57-7,38) 2+(5,21-7,38) 2+(4,23-7,38) 2+(6,25-7,38) 2+(5,49-7,38) 2+(4,74-7,38) 2+(3,36-7,38) 2+(4,62-7,38) 2+(6,79-7,38) 2+(3,61-7,38) 2]=6,09
σ2 = √1/19 [(2,15-0,60)2+(0,1-0,60)2+(2,53-0,60) 2+(0,21-0,60) 2+(0,05-0,60) 2+(0,04-0,60) 2+(0,6-0,60) 2+(0,01-0,60) 2+(0,04-0,60) 2+(0,05-0,60) 2+(0,43-0,60) 2+(0,4-0,60) 2+ (0,88-0,60)2+(2,23-0,60)2+(0,95-0,60) 2+(0,22-0,60) 2+(0,49-0,60) 2+(0,37-0,60) 2+(0,06-0,60) 2]=0,79
Далее рассчитаем границы рынков.
Dср+3 σ2 =3%+3*0,79=5,37%; Dmax = 26,63%
Dср - 3σ1/√n = 3%-3*6,09 /√31 =0,28%
Dmin = 0,01%
Лидерами рынка депозитов явились Сбербанк, Газпромбанк, Россельхозбанк, ВТБ 24,  Хлынов, УБРиР.
Банки с сильной конкурентной позицией: Промсвязьбанк, Росбанк, Норвикбанк, Пойдем, Почта банк, ФК Открытие.

Банк со слабой конкурентной позицией: Альфа-банк, Райффайзенбанк, Связь-банк, НБД Банк,  Ренессанскредит, Росгосстрахбанк, Русский стандарт, Первый Дортрансбанк, Хоум Кредит Банк   

Аутсайдерами на рынке депозитов являются Россия, АК Барс, Авангард, Аксонбанк,  Возрождение, Быстробанк, МТС банк, ОТП Банк, Юниатрумбанк (приложение К).
Далее проведем классификацию банков по степени изменения конкурентной позиции на рынке депозитов.
Тенденция оценивается с помощью показателя темпа прироста доли рынка (Ti).

Тср = (242419/192663-1)*100%= 26%

σср = √1/31 [(6,41-26)2+(30,48-26) 2+(-7,84-26) 2+(-3,47-26) 2+(-11,82-26) 2+(28,96-26) 2+(-2,4-26) 2+(-14,42-26) 2+(-12,7-26) 2+(118,58-26) 2+(4,73-26) 2+(335,33-26) 2+(15,31-26) 2+(46,33-26) 2+(-24,31-26) 2+(-6,45-26) 2+(0,5-26)2+(4,73-26) 2+(-6,17-26) 2+(-41,97-26) 2+(-6,73-26) 2+(3658,76-26) 2+(4,9-26)2+(52,29-26) 2+(-23,48-26) 2+(-32,34-26) 2+(2,51-26) 2+(-13,34-26) 2+(17,89-26)2+(15,88-26) 2+(-27,33-26) 2] =33%
На основе полученных данных построим матрицу конкурентной карты рынка депозитов.
Тср+3σ/√n=26%+3*33/√31=43,8%
Тср-3σ/√n=26%-3*33/√31=8,2%

В 2015 г. лидер рынка ПАО Сбербанк России ухудшил свои конкурентные позиции по сравнению с 2014 годом (таблица 17).

Среди банков, которые наиболее быстро улучшили свои конкурентные позиции на рынке депозитов стали: Почта Банк, Росгосстрахбанк, а из аутсайдеров: АК Барс, Аксонбанк, Возрождение. 
К банкам, которые ухудшили свои конкурентные позиции по показателю депозиты, относятся: ФК Открытие, Связь-банк, Хоум Кредит Банк. 
Очень плохая конкурентная позиция на рынке депозитов у лидеров рынка: Сбербанк, Россельхозбанк, ВТБ 24, Хлынов, УБРиР. Конкурентные позиции этих банков значительно ухудшились в 2015г. по сравнению с 2014г.

Банки с сильной конкурентной позицией:  Промсвязьбанк, Росбанк, Норвикбанк, Банк Пойдем также имеют тенденцию ее ухудшения.
Из банков-аутсайдеров ухудшили конкурентные позиции такие банки, как  Авангард, Быстробанк, МТС банк, ОТП Банк, Юниатрумбанк. 

Таблица 17 – Матрица конкурентной карты банковского рынка депозитов г. Кирова и Кировской области
	Темп прироста
	Рыночная доля

	
	лидеры

рынка
	банки с сильной

конкурентной позицией
	банки со слабой

конкурентной позицией
	аутсайдеры рынка

	
	5,37-26,63%
	3,0-5,37%
	0,28-3,0%
	0,01-0,28%

	банки с быстро растущей

конкурентной позицией
	43,8….3658,76
	
	Почта банк
	Росгосстрахбанк
	АК Барс, Аксонбанк, Возрождение

	банки с

улучшающейся конкурентной позицией
	26…..43,8
	Газпромбанк
	
	
	Россия

	банки с

ухудшающейся конкурентной позицией
	8,2…26

	
	ФК Открытие
	Связь-банк, Хоум Кредит Банк
	

	банки с быстро ухудшающейся конкурентной позицией
	-41,97…-8,2

	Сбербанк, Россельхозбанк, ВТБ 24, Хлынов, УБРиР
	Промсвязьбанк, Росбанк, Норвикбанк, Пойдем
	Альфа-банк, Райффайзенбанк, НБД Банк, Ренессанскредит, Русский стандарт, Первый ДТБ
	Авангард, Быстробанк, МТС банк, ОТП Банк, Юниатрумбанк


Для оценки монополизации рынка необходимо проанализировать показатели рыночной концентрации, к которым относятся:

1) коэффициент рыночной концентрации (CR), рассчитывается, как процентное отношение реализации продукции определенным числом крупнейших продавцов к общему объему реализации на данном рынке.

Расчет коэффициентов рыночной концентрации производится по формуле:

                                 CR= (V1 + V2 +…+ Vi) / Vобщ .                                                 (7)

Определим объем реализации лидеров рынка депозитов:

CR= (17122+25612+15155+13316+16451+64559) / 242419*· 100 = 62,79%.

Анализ доли рынка по депозитам в 
Приложении К, позволяет сделать вывод, что целесообразно выделить шесть банков с наиболее высокими показателями:  Сбербанк, Газпромбанк, Россельхозбанк, ВТБ 24,  Хлынов, УБРиР.
Уровень концентрации является индикатором монополизма товаропроизводителей по отношению к потребителям, а также товаропроизводителей по отношению к поставщикам в случае монопольного потребления.
Как показали расчеты, уровень монополизации на рынке депозитных ресурсов является достаточно высоким.
2) индекс рыночной концентрации Герфиндаля-Гиршмана (HHI), рассчитывается как сумма квадратов долей, занимаемых на рынке всеми действующими на нем продавцами (данные по долям представлены в приложении Р):

HHI = D2i1+ D2i2+… D2in.

HHI = 26,632 + 7,062 +10,572 + 2,152 + … + 3,612+ 0,372 +0,062= 1118.

В соответствии с различными значениями коэффициентов концентрации и индексов Герфиндаля-Гиршмана выделяются три типа рынков:

I тип – высококонцентрированные рынки:

при 70%<CR-3 <100% и HHI>2000;

II тип – умеренно концентрированные рынки:

при 45%<CR-3<70% и 1000<HHI<2000;
III тип – низкоконцентрированные рынки:

при CR-3<45% и HHI<1000.
Рынок депозитов удовлетворяет второй системе неравенств, следовательно, данный рынок относится к умеренно концентрированным рынкам.

Можно сделать вывод о том, что рынок банковских услуг развивается нормально и ровно с точки зрения основных показателей. Качество предоставляемых услуг становится все лучше и лучше. Растет уровень подготовки персонала, общий профессиональный уровень становится выше. Улучшается качество каналов связи, возможности аппаратного и программного обеспечения электронных банковских терминалов и банковских серверов. 

Банки, предоставляющие данный вид услуг, сейчас как никогда понимают важность поддержания высокого качества предоставляемых услуг, что является серьезнейшим барьером «входа» на данный рынок. 

Основные административные барьеры можно сгруппировать следующим образом: 

 1. При получении доступа к ресурсам и правам собственности на них (регистрация предприятия, регистрация изменений в статусе предприятия, его уставных документах, получение права на аренду помещения, доступ к кредитам, лизингу оборудования и т.п.).

 2. При получении права на осуществление хозяйственной деятельности (лицензирование деятельности, регистрация, сертификация услуг и т.п.).

3. При текущем осуществлении хозяйственной деятельности (санкции за нарушения установленных правил, согласование принимаемых решений с контролирующими организациями, получение различных льгот).

Сфера деятельности ПАО Сбербанк не ограничивается масштабами Кировской области, в связи с этим и конкуренция имеет место быть со всеми банками по всей стране. 

Рыночная позиция ПАО Сбербанк характеризуется стабильными лидерским положением. В 2016 году Сбербанк продолжает управлять своей сетью, используя новую методологию геомаркетинга, согласно которой развиваются точки обслуживания в местах наибольшей концентрации клиентов. 
В результате в 2015 году было открыто 514 новых точек, более 580 точек были перемещены для повышения удобства расположения. Расширяет сеть программа лояльности для удовлетворения потребностей клиентов разных статусов.

Таблица 18 – Оценка конкурентной среды на рынке банковских услуг

	Показатели
	Критерии оценки
	Значение
	Характеристика рыночной структуры
	Оценка конкуренции

	
	
	
	высокая
	умеренная
	Низкая
	Неразвитая
	Развитая

	1. Количество кредитных организаций, ед.
	-
	31
	Показатель не позволяет судить о конкуренции на рынке, за исключением, если количество их мало

	2. Коэффициент рыночной концентрации
	70%< CR<100%
	62,79
	
	+
	
	
	+

	
	45%< CR<70%
	
	
	
	
	
	

	
	CR<45%
	
	
	
	
	
	

	4. Индекс Герфиндаля-Гиршмана
	HHI >2000
	2397,9
	
	
	
	
	+

	
	1000<HHI <2000
	
	+
	
	
	
	

	
	HHI <1000
	
	
	
	
	
	

	5. Барьеры входа на рынок
	Различные виды ограничений
	
	+
	
	
	
	


В 2015 году ПАО Сбербанк сохранил позиции стабильной кредитной организации.  По проведенному анализу конкурентной среды банк не оставляет лидирующего положения на рынке города Кирова, но при этом ухудшились конкурентные позиции по депозитам (приложение К).

Это связано с высокой конкуренцией в регионе, а также с кризисной ситуацией в экономике и банковской сфере. 

Рынок банковских услуг города Кирова можно охарактеризовать следующим образом:

- на рынке города Кирова функционирует 31 банк, 3 региональных банка и более 300 структурных подразделений банков. Однако с каждым годом количество их снижается;

- конкуренция на рынке развита, барьеры выхода на рынок для банков высокие;

- на рынке действуют как ценовые, так и неценовые методы конкурентной борьбы.
Далее проведем анализ внешней среды Кировского отделения ПАО Сбербанк.

В ходе исследования внешней среды используются методики PEST анализа ESFAS анализа и анализа пяти конкурентных сил М. Портера.

Прежде чем проводить анализ внешней среды необходимо определить количество экспертов.

В ходе PEST-анализа предприятие старается выявить благоприятные и неблагоприятные тенденции по каждому из основных факторов «макросреды» (политические, экономические, социальные и технологические), и на этой основе решить вопрос о продолжении своей работы.

Самый значимый фактор внешней среды, который оказывает отрицательное влияние на деятельность банка - конкурентные силы в отрасли. 

Среди экономических факторов также отрицательно воздействует высокая налоговая нагрузка, которая давит не только на банки, но и на все предприятия, вытесняя капитал и бизнес за границу. Сложность проникновения на отраслевой рынок, напротив, положительно сказывается на Сбербанке – небольшим банкам будет крайне сложно пережить кризис в отрасли, который вызван внешними шоками (падением цен на нефть и вводом санкций), внутренними проблемами (в первую очередь замедлением экономики) и жестким регулированием.

Главные среди социальных факторов - активность потребителей и тенденции образа жизни. Современный стиль жизни динамичен, люди больше ориентируются на успех в работе, связывая это с достойным будущим.

Среди текущих политических факторов по значимости лидируют ужесточение госконтроля и существующее законодательство. Нестабильность политической обстановки в стране ведет к дестабилизации экономики. Тем не менее, ужесточение законодательства в сфере банковского обслуживания должно сократить количество банков, что положительно скажется на деятельности Сберегательного банка.

Самые значимые среди технологических факторов — использование информационных технологий, в том числе Интернет и возможность появления новых технологий, способных коренным образом перевернуть производство. Развитие технологического процесса позволяет не только увеличить скорость обработки документов и ведения кассовых операций, но и расширить клиентскую базу. Благодаря Интернету взаимосвязь клиент-банк становится более оперативной, что позволяет также дифференцированно работать с заказчиком в зависимости от индивидуальных предпочтений, склонности к риску и формирования портфеля клиента. А развитие информационных технологий позволяет в значительной степени сократить дистанцию между производителем и потребителем банковских услуг.

В таблице 19 приведены результаты ESFAS анализа Кировского отделения Сбербанка: определено суммарное влияние на фирму стратегических факторов внешней среды с учетом характера их влияния.
Таблица 19 - Результаты ESFAS анализа Кировского ОСБ № 8612

	Внешние стратегические факторы
	Вес
	Оценка по 5-ти балльной системе
	Взвешенная оценка

	
	
	текущая
	прогноз
	текущая
	прогноз

	Возможности

	Активность потребителей
	0,4
	3
	3,5
	1,2
	1,4

	Тенденции образа жизни
	0,2
	3
	4
	0,6
	0,8

	Информация и коммуникации, влияние Интернета
	0,4
	3
	3,5
	1,2
	1,4

	Сумма
	1
	
	
	3,0
	3,6

	Угрозы

	Конкурентные силы в отрасли
	0,35
	3
	4
	1,05
	1,4

	Высокая суммарная налоговая нагрузка на банк и возможность ее усиления
	0,2
	3
	3
	0,6
	0,6

	Ужесточение госконтроля за деятельностью бизнес-субъектов и штрафные санкции
	0,15
	2
	2
	0,3
	0,3

	Сумма
	1
	
	
	1,95
	2,3


Наибольшее влияние на деятельность Сберегательного банка оказывают положительные факторы внешней среды - активность потребителей, тенденции образа жизни, информация и коммуникации, влияние Интернета.

В 2016 году банки работают в условиях неопределенности и нестабильности экономики. Происходит рост ставок кредитования, снижение покупательского спроса и платежеспособности населения, ужесточение кредитной политики банками и ухудшение качества заемщиков. Поэтому для поддержания баланса между организацией и внешней средой, т.е. для успешного функционирования Банка в условиях нарастающей конкуренции и борьбы за клиентов необходимо проводить работу по развитию розничной сети, стимулированию сбыта, постоянные рекламные акции, делать упор на повышение уровня сервиса, развитие технологий и поддержку бизнеса клиентов в разных областях с помощью нефинансовых инструментов. 
Таблица 20 - Результаты оценки уровня конкуренции в сфере банковских услуг г. Кирова (по М. Портеру)

	Виды конкурентных сил и их конкретная характеристика
	Балл

	Интенсивное соперничество между конкурентами

	Число конкурентов и их ресурсы
	3

	Темп роста отрасли
	3

	Отличительные черты конкурентов
	2

	Уровень затрат конкурентов на рекламу
	2

	Уровень постоянных издержек 
	2

	Средний балл
	2,4

	Товары – новинки. Угроза вхождения в отрасль новых конкурентов

	Входные барьеры
	1

	Дифференциация продуктов
	2

	Потребность в капитале
	1

	Доступ к каналам сбыта
	3

	Вероятность сопротивления новому конкуренту
	1

	Стоимость бренда
	2

	Средний балл
	1,7

	Рыночная власть потребителей

	Покупатель располагает полной информацией
	2

	Степень диверсификации потребительской аудитории
	2

	Ценовая чувствительность потребителей
	3

	Устойчивость потребностей клиентов
	2

	Средний балл
	2,25

	Давление со стороны субститутов

	Оборот услуг-заменителей
	2

	Капитальные вложения в создание услуг-заменителей
	2

	Сравнение цены и качества услуг - заменителей
	1

	Прибыль компаний, предлагающих услуги-заменители
	2

	Средний балл
	1,75

	Рыночная власть поставщиков

	Незначительное число поставщиков
	1

	Продукт поставщиков – важный ресурс в бизнесе покупателя
	1

	Отрасль не играет существенной роли как потребитель продукции группы поставщиков
	2

	Средний балл
	1,3


PEST анализ Кировского филиала Сберегательного Банка показал, что самый значимый фактор внешней среды, оказывающий отрицательное влияние на деятельность банка – конкурентные силы в отрасли. 
Для определения уровня конкуренции применим модель Портера, включающую следующие пять сил:

1) соперничество уже имеющихся конкурентов между собой — внутриотраслевая конкуренция; 2) появление новых конкурентов; 3) появление товаров-заменителей; 4) рыночная власть поставщиков; 5) рыночная власть потребителей.

На рисунке 12 приведена диаграмма, визуализирующая результаты анализа уровня конкуренции по М. Портеру для Сбербанка в г.Кирове.
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Рисунок 12 – Анализ уровня конкуренции по М. Портеру для Кировского ОСБ №8612
Наибольшее влияние на отрасль оказывает конкуренция внутри отрасли, вызванная ужесточением конкурентной борьбы за клиента и прибыль. 
Более выгодные ставки по кредитам частных банков забирают клиентов Сбербанка. 

Уровень конкуренции на рынке банковских услуг г. Кирова анализировалось по двум потребительским сегментам:  1)  привлеченных депозитов;  2)  предоставленных кредитов.

Депозитные услуги связаны с помещением денежных средств, клиентов в банк во вклады (депозиты). Клиенты помещают свои денежные ресурсы в банк не только как в наиболее удобное, безопасное место, но и в целях получения дохода, их сохранения от обесценения, инфляции. За помещение денег на депозит клиенты банка получают доход в виде процента.
Банки – лидеры г. Кирова по объему вкладов физических лиц представлены в таблице 21. 
Таблица 21 - Банки – лидеры г. Кирова по уровню процентных ставок и объему вкладов  физических лиц

	Место в рейтинге
	ТОП-5 банков по объему вкладов физических лиц
	Максимальная ставка в рублях, %

	1
	Сбербанк
	6,49

	2
	ВТБ24
	7,85

	3
	Россельхобанк
	8,85

	4
	Промсвязьбанк
	9,5

	5
	УБРиР
	11,0


Лучшие условия для депозитов физических лиц предлагают Промсвязьбанк и Уральский банк реконструкции и развития – 9,5% и 11% годовых при размещении средств на 365 дней.

Сбербанк сильно уступает в доходности и занимает нижнюю строчку данного рейтинга.

Несмотря на относительно невысокие процентные ставки по депозитам, предлагаемым в 2016 году, Сбербанк остается лидером на рынке по объемам привлеченных средств по вкладам физических лиц и возглавляет список самых популярных банков у вкладчиков, потому что когда речь идет о надежности и сохранности средств, решение принимается в сторону проверенных финансовых учреждений. 
Рейтинг банков с минимальными ставками по кредитам для физических лиц, которые действуют в банках на территории г. Кирова в 2016 г, представлен в таблице 22.
Лучшие ставки по кредитам для физических лиц предлагает АК БАРС Банк —14,5% годовых для держателей зарплатных карт в этом банке. Сбербанк уступает лидеру  наравне с банками Россельхозбанк и Райффайзенбанк по данному параметру и занимает 2 место.
Таблица 22 –Рейтинг банков с минимальными ставками по кредитам для физических лиц 

	Место в рейтинге
	Банк
	Минимальная ставка, %
(для держателей зарплатных карт)

	1
	АК БАРС
	14,5

	2
	Россельхозбанк
	15,5%

	3
	Райффайзенбанк
	15,9%

	
	Сбербанк
	15,9%

	
	ПромсвязьБанк
	15,9

	4
	Банк Хлынов
	16%

	5
	ВТБ 24
	17%

	
	Уральский Банк реконструкции и развития 
	17%


Количество выданных кредитов на потребительские нужды и задолженность по ним существенно снизились в 2015 году. Это связано как с ростом конкуренции со стороны других банков, так и ориентацией банка на кредитование посредством банковской пластиковой карточки. 
Рыночная власть потребителей также высока. Клиенты становятся все более требовательными в выборе банка. 
Существует угроза со стороны услуг-заменителей, к которым можно отнести всякого рода кредитные и иные карты, электронные платежи, электронные кошельки. 
Наименьшее влияние наблюдается со стороны новых конкурентов и поставщиков. Угрозу появления потенциальных новичков можно оценить с помощью оценки высоты барьеров входа или иначе с точки зрения сложности попадания на рынок банковских услуг. Чтобы начать бизнес в данной сфере, нужно иметь существенный начальный капитал, получить лицензию, получить доверие со стороны клиентов - все это, так или иначе, усложняет вход на рынок. Таким образом, Сбербанк спокойно относится к образованию новых банков. Рыночная власть поставщиков в сфере банковских услуг не имеет большой силы, так как они представляют, в основном, аналогичную продукцию: кассовые автоматы, сейфы. Банк имеет право выбрать любую компанию с более разумной ценой и достойным качеством, у него существует широкий выбор поставщиков. Сбербанк проводит конкурсы на поставку оборудования, что подтверждает минимальную власть поставщиков.
3 Разработка маркетинговой стратегии коммерческого банка
3.1 Анализ существующей маркетинговой стратегии ПАО Сбербанк
В основе общей стратегии ПАО Сбербанк лежат следующие направления:
1-Укрепление конкурентных позиций на рынке вкладов физических лиц.
2 - Сохранение доли в активах банковской системы на уровне 25-30%.
В рамках Общей стратегии были определены следующие приоритетные направления маркетинговой стратегии Сбербанка. 
1.«Лицом к клиенту» — построение клиент ориентированной сервисной компании. 
Цель - повысить качество обслуживания всех категорий клиентов банка. С этой целью в отделениях реализованы новые стандарты и методы обслуживания, а более 3 тыс. точек были преобразованы в новый современный формат. Был введен удобный для клиентов режим работы, резко сократились очереди.

Вежливость и проактивность стали новыми стандартами работы сотрудников банка. Наряду с развитием традиционных офисов были построены полноценные и ведущие на рынке интернет-банк и мобильный банк, инвестировали в развитие инфраструктуры приема банковских карт, сети банкоматов и устройств самообслуживания. Практически с нуля была построена инфраструктура контактных центров для обслуживания по телефону. 

Запущена и успешно работает программа лояльности «Спасибо от Сбербанка».

2. Промышленная революция — стандартизация и централизация функций, перевод процессов и процедур на промышленную основу. Создание «Кредитной фабрики» и нового кредитного процесса позволили повысить скорость рассмотрения заявок в 10 раз.

Кардинально перестраивается ИТ-ландшафт Банка, создается множество отсутствовавших ранее систем, завершается процесс консолидации ИТ-инфраструктуры и перехода основных банковских систем на единую платформу. 
Для реализации поставленных целей в ПАО Сбербанк функционирует маркетинговая служба и разработана маркетинговая стратегия ПАО Сбербанк (приложение Л).

Она определяет основные  направления по двум видам бизнеса Банка: корпоративному и розничному.

В части розничного бизнеса:

-формирования и развития ресурсной базы ПАО Сбербанк, в части средств физических лиц, размещенных на вкладных и текущих счетах в Банке;

-формирования и развития кредитного портфеля Банка, в части целевых и потребительских ссуд, выдаваемых физическим лицам;

-ключевых подходов увеличения объемных показателей прироста комиссионных доходов по операциям физических лиц, а также прироста эмиссии банковских карт;

-ключевых подходов к модификации розничного продуктового ряда, методики управления себестоимостью и ликвидностью розничных продуктов и услуг, основных направлений формирования и управления тарифной политикой Банка.

В части корпоративного бизнеса:

-формирования и развития ресурсной базы ПАО Сбербанк (далее – «Банк»), в части средств юридических  лиц, размещенных на расчетных и текущих счетах в Банке;

-формирования и развития кредитного портфеля Банка, в части корпоративных кредитов, выдаваемых юридическим лицам;

-ключевых подходов увеличения объемных показателей прироста комиссионных доходов по операциям юридических лиц, а также прироста эмиссии банковских карт;

В основе стратегии маркетинга лежат пять стратегических концепций: 

-выбор целевых рынков; 

-сегментация рынка, т. е. выделение конкурентных целевых рынков в рамках совокупного; 

-выбор методов выхода на них; 

-выбор методов и средств маркетинга; 

-определение времени выхода на рынок. 

В качестве основных типов стратегий маркетинга банк применяет стратегию «цена-количество» либо стратегию предпочтения. 

Стратегия предпочтения использует различные инструменты политики сбыта, не зависящие от конкуренции в области цен. Конечная цель этой стратегии — создать стабильные преимущества перед конкурентами. Для достижения этой цели может быть использован весь набор инструментов маркетинга: 

-изменения в технологии производства, способствующие улучшению качества изделия, его дизайна и упаковки; 

-сервисное обслуживание (консультирование и обучение, и т.д.); 

-логистические мероприятия (соблюдение договорных обязательств). 

Для реализации поставленных целей в Кировской ОСБ№ 8612 организовано Управление маркетинга и продаж.
В составе Управления выделено:

-Отдел по организации розничных продаж и управлению бизнес-процессами

-Сектор организации работы офисов банка

-Сектор работы с клиентской базой банка

-Сектор отчетности и организации комиссионного бизнеса

-Отдел маркетинга и рекламы

-Контактный центр

Разработан брэндинг банка на 2016-2017 г.г., который включает следующие направления:

1. Определение направления дальнейшего развития банка, формулировка миссии, стратегии на перспективу, цели и задач. 

2. Определение размера средств, направляемых на благотворительность

3. Поиск подходящих благотворительных проектов

4. Определение способа отбора проектов

5. Определение подхода к формированию Клуба клиентов

6. Поддержание лояльности участников Клуба и прочих клиентов

7. Привлечение клиентов к деятельности банка, к выдаче обратной связи.

8. «Раскрутка» сайта банка/специального раздела на сайте/отдельного сайта, посвященного новой концепции «Мы любим тебя» + благотворительным проектам

9. Обучение и адаптация персонала к реализации новой концепции работа банка в целом и обслуживания каждого клиента.

Стратегия является внутренним нормативным документом, утвержденным Советом Директоров Банка.

Стратегия является конфиденциальным документом, предназначенным для использования членами Совета Директоров, а также руководителями следующих структурных подразделений Банка.

Большое значение в их работе уделяется рекламе и анкетированию, как способу получения информации о предпочтениях клиентов.

1-Стратегия управления товарной политикой

Товарная политика (планирование банковского продукта) ПАО Сбербанк заключается в определении и изменении характера и ассортимента предлагаемых услуг (ассортиментная политика), их качества (политика качества) и объема предложения (объемная политика). 
Ассортиментная политика банка является основным элементом системы мер по реализации стратегии. Двумя ее ключевыми задачами на данный момент времени являются формирование базового и текущего ассортимента.
Решение о структуре базового ассортимента банк принимает уже на этапе его создания. 
В ПАО Сбербанк базовый ассортимент включает:

-Депозитные продукты

-Кредитные продукты

Представим характеристику базового ассортимента услуг ПАО Сбербанк:

Реализация товарной политики в области депозитных продуктов осуществляется по следующим направлениям:

совершенствование и развитие продуктового ряда депозитных продуктов Банка, направленное на обеспечение возможности предоставления клиентам максимального перечня инструментов размещения свободных денежных средств;

-организация технологий продаж депозитных продуктов для различных клиентских сегментов - субъектов депозитных отношений (юридических, физических лиц), а также для различных форм и сроков депозитных продуктов;

-мониторинг рынка депозитных продуктов, включая перечень предлагаемых депозитных инструментов, финансовые, юридические, организационно-технологические и другие условия их предоставления;

-мониторинг объемов и качественного состояния депозитного портфеля Банка но срокам, источникам, стоимости привлеченных средств, а также его соответствия стратегическим приоритетам развития Банка и текущим приоритетам использования привлекаемых средств (для инвестирования, кредитования, поддержания текущей ликвидности).

Организация депозитных операций в банке осуществляется в соответствии с внутренними нормативными документами.

Условия привлечения средств клиентов - физических лиц разрабатываются и утверждаются в соответствии с внутрибанковскими стандартами и положениями.

Контроль и мониторинг депозитного портфеля Банка осуществляется как на уровне депозитного портфеля в целом по Банку, так и на уровне портфелей подразделений Банка (Головной Банк и офисы Банка) и по группам депозиторов (юридические лица, физические лица).

Как видим, ПАО Сбербанк предлагает достаточно большой ассортимент депозитных продуктов.

Главным образом, его товарная политика нацелена на физических лиц.

Товарный ассортимент представлен разнообразными видами вкладов, что обеспечивает стимулирование клиентской базы.

Виды банковских продуктов разработаны в соответствии с предпочтениями клиентов на базе анкетирования и анализа рынка депозитных ресурсов.

Особенностью управления товарной политикой на рынке депозитных продуктов в ПАО Сбербанк является относительно короткий срок «жизни» вкладов. Практически каждые 12 месяцев ассортимент их меняется, что обусловлено спецификой предлагаемых банковских продуктов. 

Вклад открывается на определенный срок, по истечении которого обычно меняются процентные ставки, размер вклада  и, соответственно, меняется название.

Следует также отметить, что в ПАО Сбербанк ассортимент предлагаемых вкладов более разнообразен и обширен по сравнению с основными конкурентами на этом рынке
Для юридических лиц банком предлагается открытие и ведение расчетных счетов  с разными режимами их обслуживания.

В зависимости от способов организации безналичных расчётов ПАО Сбербанк предлагает для юридических лиц различные виды банковского обслуживания.

Помимо разрозненных услуг, банком предлагаются различные тарифные планы.
Следует отметить, что в ПАО Сбербанк действуют достаточно гибкие условия кредитования с точки зрения целей кредитования, процентных ставок, платы за открытие ссудного счета, величины кредита.

В настоящее время в связи с нестабильной ситуацией на мировых финансовых рынках и национальной экономикой, прогнозируемым спадом производства, и как следствие сокращением денежных доходов населения, банк пересмотрел свою стратегию в части дальнейшего роста розничного кредитного портфеля. 
В первую очередь были ужесточены требования к заемщикам, пересмотрены параметры  скоринговой оценки риска. 
В дальнейшем была приостановлена выдача наиболее рискованных автокредитов и образовательных кредитов.
Кредиты предоставляются только гражданам России, в возрасте от 21 до 55 лет на момент окончания кредитного договора (женщины), от 21- 60 лет момент окончания кредитного договора (мужчины), проживающим и зарегистрированным на территории Кировской области, имеющим постоянный доход, а также получившим положительный результат оценки их кредитоспособности.

В таблице 23 представим ассортимент банковских продуктов ПАО Сбербанк
Таблица 23 - Ассортимент банковских продуктов ПАО Сбербанк

	Наименование банковского продукта
	Базовое количество разновидностей продуктов и услуг
	Действительное количество разновидностей продуктов и услуг
	Количество новых услуг, поступивших в течение последнего года
	Количество продуктов и услуг, пользующихся устойчивым спросом

	Депозитные продукты
	13
	12
	7
	8

	Кредитные продукты
	13
	12
	6
	7

	Итого:
	26
	24
	11
	15


Как видим, ассортимент кредитных продуктов достаточно разнообразен,. Банк предлагает кредитных и депозитные продукты, рассчитанные практически на все категории клиентов – физических лиц: с разным уровнем доходов, с разными предпочтениями, с разным социальным положением и разных возрастных групп  и т.д.

Далее рассчитаем показатели ассортимента банковских продуктов и услуг (таблица 24).

Рассчитанные коэффициенты свидетельствуют о высоком уровне устойчивости ассортимента, полноты и широты.
Таблица 24 - Показатели ассортимента банковских продуктов и услуг ПАО «Сбербанк

	Наименование банковского продукта
	Коэффициент полноты
	Коэффициент широты
	Коэффициент новизны
	Коэффициент устойчивости ассортимента

	Депозитные продукты
	12/13=0,92
	24/26=0,92
	7/12=0,58
	8/12=0,67

	Кредитные продукты
	12/13=0,92
	
	6/12=0,50
	7/12=0,58


Стратегической целью ценовой политики ПАО Сбербанк является определение стратегических приоритетов в процессе ценообразования на все виды банковских услуг.

Исходя из этой цели, тактическими задачами ценовой политики банка являются:

-обеспечение роста прибыли за счет увеличения оборота;

-минимизация процентных рисков.

В ПАО Сбербанк при реализации ценовой политики используется стратегия «ассоциированного рынка», которая связана с представлением о соизмеримости качества продукции производителей (банковских услуг) с аналогичным товаром конкурентов. 
Для реализации этой стратегии в банке организована маркетинговая деятельность по следующим направлениям ценовой политики, в зависимости от вида банковской услуги.

-политика гибких, эластичных цен, уровень которых меняется в зависимости от возможности клиента торговаться и его покупательных возможностей. 
- политика нестабильных, меняющихся цен, которая зависит от уровня издержек производства, конкретной рыночной конъюнктуры, объема продаж;

- политика неокругленных цен. 
Объектами ценовой политики в ПАО Сбербанк являются:
• процентные ставки;
• тарифы;
• комиссионные;
• бонификации (премии);
• скидки;
• минимальный размер вклада.
Решение об установлении цены банковской услуги принимает Совет Директоров, на основе расчетов Управления маркетинга и продаж банка.

Кроме того, необходимо отметить, что цена банковского продукта зависит от проводимой денежно-кредитной политики государства, поэтому методика определения цены кредитных продуктов предусматривает данную особенность.

Последовательность действий в процессе ценообразования в ПАО Сбербанк  следующая:

•определение цели маркетинга (обеспечение выживания, максимизация текущей прибыли, завоевание лидерства на рынке);

•оценка динамики спроса, определение вероятных объемов услуг, которые возможно реализовать на рынке за короткий период времени;

•оценка изменений суммы издержек банка при различных уровнях объема предоставляемых услуг;

•исследование цен конкурентов;

•выбор методов ценообразования (ценообразование, ориентированное на издержки; ценообразование, ориентированное на рынок; целевое ценообразование).

Представим пример установления базовой цены кредитного продукта.
Процесс формирования уровня процентных ставок за кредит основывается на расчете базовой процентной ставки (Пбаз), которая показывает минимально допустимую величину процентной ставки, устанавливаемой по кредитам.

Таблица 25 - Данные для расчета базовой процентной ставки по кредитам (на примере данных операционного офиса Кировского ОСБ№8612  ПАО Сбербанк (на 01.01. 2016г.))
	Вид ресурса
	Объем ресурсов,

 руб.
	Уi, %
	Пi, %

	Вклады физических лиц до востребования в рублях 
	794291,44
	20,52
	0,3

	Вклады физических лиц до востребования в иностранной валюте в рублевом эквиваленте 
	376630,40
	9,73
	0,2

	Срочные вклады физических лиц в рублях
	1896699,84
	49
	13,7

	Срочные вклады физических лиц в иностранной валюте в рублевом эквиваленте
	658425,80
	17,01
	5,4

	Депозиты юридических лиц в рублях
	42191,89
	1,09
	0,1

	Выпущенные долговые обязательства банка в рублях
	102576,62
	2,65
	6,8

	Межбанковские кредиты
	 
	 
	

	Итого:
	3870816,4
	100
	7,90*


*средняя процентная ставка привлеченных ресурсов банка с учетом корректировки на обязательные отчисления в централизованный резерв ЦБ РФ

Для расчета ее потребуются следующие данные:

-средняя процентная ставка по привлекаемым в депозиты и вклады ресурсам (Пср);

-величина надбавки за риск с учетом минимальных потерь (Пм);

-коэффициент продуктивно размещенных средств (Кэф).

1) Средняя процентная ставка по привлекаемым в депозиты и вклады ресурсам (Пср) рассчитывается по формуле:

Пср = (П1*E1 + П2*У2 +…..+ ПiУi )                                         (1)

где Пср -  средняя процентная ставка по привлекаемым в депозиты и вклады ресурсам;

Пi - средняя процентная ставка по привлекаемым в депозиты и вклады ресурсам с учетом корректировки на обязательные отчисления в централизованный резерв ЦБ РФ, %

Уi - Удельный вес привлекаемых в депозиты и вклады ресурсов, %

Данные для расчета Пср представлены в таблице 26.
Пср= (20,52*0,3+9,73*0,2+49*13,7+17,01*5,4+1,09*0,1+2,65*6,8)/100% = 7,90 %

2) Величина надбавки за риск с учетом минимальных потерь (Пм) в ДО установлена в размере 0,3%.

3) Коэффициент продуктивно размещенных средств (Кэф) определяется по формуле:

Кэф = Радм / Аэф *100%,

где

К эф - коэффициент продуктивно размещенных средств, %

Радм – административные расходы банка, тыс. руб.

Аэф – продуктивно размещенные средства банка, тыс. руб.

Определим размер Кэф в ДО на отчетную дату:

Кэф = 169093/3688334*100% = 4,58%.

Рассчитаем сложившуюся базовую процентную ставку за кредит в банке:

П баз = Пср + Пм + Кэф

П баз = 7,90 + 2,3 + 4,58 = 14,78%.

Произведенные расчеты показали, что в банке установлен достаточно высокий уровень базовой процентной ставки за кредит, что, несомненно, отрицательно отражается на результатах его работы. Процентная ставка за кредит также дифференцирована в зависимости от вида кредита, срока и суммы кредита. При этом необходимо отметить, что на величину процентной ставки влияет также кредитная история заемщика. Динамика средних процентных ставок по вкладам и кредитам представим в таблице 26.

Таблица 26 – Динамика процентных ставок по депозитам и кредитам в ПАО Сбербанк
	Показатель
	2013г.
	2014г.
	2015г.
	Откл-е 2015г. от 2013г., +,-

	Средняя величина процентной ставки по кредитам,%
	15,2
	22,3
	21,1
	5,9

	Средняя величина процентной ставки по срочным депозитам,%
	9,5
	7,5
	8,5
	-1,0


Ставки по кредитам и депозитам напрямую зависят от ставки рефинансирования ЦБ РФ.

Сбытовая политика ПАО Сбербанк включает анализ и планирование банковской сети, куда входят:

•банковские автоматы;

•филиалы;

•головные отделения банка;

•прямой сбыт.

Проблемы сбыта банковских услуг очень специфичны, они не занимают столь большого места в банковском маркетинге, как в промышленности.
Для ПАО Сбербанк не существует проблемы недоступности каналов сбыта, так как производство и сбыт банковских услуг совпадают во времени и могут быть локализованы в помещении банка или его отделениях. Поэтому в сбытовой политике банка выделяют два аспекта: пространственный (выбор местоположения и каналов сбыта) и временной (часы работы банка и срочность обслуживания).

В общем виде для сбыта банковских услуг возможны следующие каналы:

1. Собственные каналы сбыта - основная форма сбыта:
- головное отделение банка;
- стационарные отделения банка (дополнительные офисы);
- сбыт с использованием автоматов.

Ввиду специфики банковских услуг ПАО Сбербанк использует в основном прямой сбыт, при котором банк-продавец и покупатель банковских услуг вступают в непосредственный контакт друг с другом.

На сегодняшний день в банке открыто для обслуживания достаточно большое количество операционных офисов.

При этом их месторасположение довольно удобное и выгодное с точки зрения продвижения банковских продуктов.

Причем расположение их таково, что они охватывают все районы города Кирова. Также дополнительные офисы открыты во всех  районных центрах Кировской области.

Кроме стационарных пунктов обслуживания  в городе Кирове и районных центрах работают  банкоматы, чье местоположение также «привязано» к сфере деятельности граждан либо к местам отдыха и покупок.

2. Несобственные каналы сбыта:
- сбыт посредством основания дочерних фирм, участия в капитале других банков, страховых компаний, предприятий жилищного строительства и т.д.

Такая форма продвижения банковских продуктов  в основном связана с внедрением новых видов банковских услуг или обусловлена спецификой их предоставления.

В ПАО Сбербанк имеют место следующие несобственные каналы сбыта:
1) ОАО «Кировская региональная ипотечная корпорация»- взаимовыгодное сотрудничество на правах партнёрских отношений

Данное сотрудничество позволяет банку принимать участие  в комплексной программе развития ипотечного кредитования в г. Кирове и Кировской области, привлекать за счет этого дополнительное число клиентов-заемщиков.

2)  дочерние банки зарубежом
Данное сотрудничество позволяет банку осуществлять деятельность на рынке ценных бумаг и привлекать клиентов ближнего зарубежья
3) Кировский областной фонд поддержки малого и среднего предпринимательства – зависимая организация
Данное сотрудничество позволяет банку принимать участие  в комплексной программе развития малого и среднего предпринимательства  в Кировской области путем предоставления кредитов субъектам малого и среднего бизнеса под  гарантию Фонда.

4) Другие каналы сбыта
Данное сотрудничество позволяет осуществлять эффективное взаимодействие и реализация  совместного потенциала
Политика продвижения банковских услуг на рынок, - система мероприятий по взаимодействию банка с потенциальными потребителями и обществом в целом, направленная на формирование спроса и увеличение объема продаж банковского продукта.

Разработкой и реализацией коммуникационной политики банка занимается Отдел маркетинга и рекламы при Управлении маркетинга и продаж.

Целями коммуникационной политики ПАО Сбербанк являются:

· активная работа с малым бизнесом в сфере кредитования;

· активное кредитование розничных клиентов и привлечение их средств в банк, улучшение качества кредитного портфеля, повышение качества обслуживания; 

· увеличение числа установленных банкоматов и платежных терминалов в г. Кирове и Кировской области;

· формирование привлеченной ресурсной базы юридических и физических лиц

С целью реализации указанных целей ПАО Сбербанк используется следующая система действий в данной сфере:

•работа по достижению взаимоуважения;

•учет общественного мнения, воздействие на него в целях поддержания репутации;

•совершенствование отношений в коллективе банка для повышения ответственности за результаты работы;

•привлечение квалифицированных работников, сокращение текучести кадров;

•благотворительная деятельность и спонсорство.

Для достижения благожелательного отношения общественности к банку используются различные методы:

•налаживание отношений с прессой;

•создание фирменного стиля;

•кино– и аудиовизуальные средства;

•устная пропаганда;

•исследование общественного мнения и реакции рынка. 

На протяжении всей истории своего развития Сбербанк является активным участником экономической и социальной жизни региона. 
Примером реализации коммуникационной политики банка является его участие в благотворительности.

Благотворительная деятельность является важной составляющей корпоративной культуры банка.
Для реализации коммуникационной политики банком широко используются стимулирующие мероприятия.
В частности, банком постоянно проводятся различные розыгрыши и акции.

Широко используется рекламная деятельность в продвижении продуктов:

· Реклама на телевидении о новых продуктах банка

· Реклама в газетах и журналах 

· Реклама на телевидении.

· Реклама в буклетах 
Для работы с частными вкладами и вкладами организаций банк имеет хорошо обученный персонал, в первую очередь сотрудников, работающих непосредственно с клиентами.

Клиенты настойчиво выдвигают требования обеспечения личного комфорта, т.е. вежливости сотрудника банка и его профессионализма. Сотрудник банка не должен бегать за советами к другим, а быть готовым исчерпывающе ответить на вопросы. Важны и внешний вид сотрудников, культура общения и многое другое.

В ПАО Сбербанк данному вопросу уделяется огромное значение.

В связи с чем, банком выработан ряд правил поведения с клиентами, которым они должны следовать при проведении переговоров.

В частности, «Кодексом деловой этики» установлены следующие правила делового поведения и стандарты внешнего вида сотрудников.

Установлено, что администрация Банка вправе требовать от всех работников руководствоваться в процессе своей трудовой деятельности самыми высокими нормами делового общения:

· поддерживать деловую репутацию и имидж Банка в деловых кругах;

· обеспечивать конфиденциальность полученной информации; никогда не использовать эту информацию для целей личной выгоды, либо в интересах третьих лиц;

· никогда не вступать ни прямо, ни косвенно в коммерческие отношения с третьими лицами,

· если это может привести к ущемлению коммерческих интересов Банка или нанести ущерб ее деловой репутации или имиджу;

· действовать на основе доверия к стратегии и тактике, проводимой Банком, а также к принимаемым администрацией решениям.

Каждый работник в процессе трудовой деятельности обязан:

1- исходить из заботы об общих интересах Банка и единства всего персонала Банка;

2- всемерно поддерживать корпоративные традиции и корпоративные ценности;

3- вести себя корректно, достойно, не допуская отклонений от признанных норм делового общения, принятых в Банке, а именно:

· всегда быть и оставаться на высоком профессиональном уровне при исполнении должностных и профессиональных функций;

· соблюдать конфиденциальность по отношению к информации, полученной в ходе своей работы, а также информации, касающейся деятельности Банка в целом;

· четко различать свои действия и утверждения как частного лица и как представителя своей профессии, представителя Банка;

· постоянно совершенствовать свои знания и профессиональные навыки, в том числе путем обмена опытом со своими коллегами;

· нести ответственность за качество и объем услуг, которые он берется исполнять;

· не использовать своё положение в личных целях;

4- проявлять бдительность и противостоять всякому воздействию или давлению, которые влияют на профессиональную свободу действий или беспристрастность суждений, необходимых для исполнения профессиональных функций;

5- создавать и поддерживать такую атмосферу, которая способствует этической и профессиональной ответственности коллег. Сознательно и с полной ответственностью избегать действий, комментариев, замечаний, провоцирующих создание на рабочих местах агрессивной обстановки;

6- относиться с соответствующим и искренним уважением к квалификации, взглядам и достижениям своих коллег, должен использовать соответствующие источники для аргументации своих суждений;

7- не использовать разногласия между коллегами в своих интересах;

8- способствовать  процветанию, эффективности и действенности Банка;

9- повышать уровень престижа, нести ответственность и активно защищать интересы Банка в какой-либо, дискуссии или в случае критики;

10- не принимать от клиентов подарки, вознаграждения и услуги, связывающие работника с клиентом обязательствами, выполнение которых может нанести ущерб Банку. 
Основной принцип, которым должен руководствоваться любой работник Банка, независимо от его должности, места работы и выполняемых служебных функций - уважение к личности работника. Соблюдение принципа уважения личного достоинства обязательно в равной мере как для администрации Банка (должностных лиц) в отношении работников, так и для работников в отношении администрации и всех других лиц персонала Банка.

Администрация Банка обеспечивает всем работникам равные возможности для проявления себя как личности в процессе трудовой деятельности.

Запрещаются со стороны администрации Банка и отдельных должностных лиц по отношению к персоналу любые формы дискриминации работников по любым признакам, это касается всех форм взаимодействия с сотрудниками: начиная от подбора кадров, продвижения по службе и заканчивая высвобождением персонала. Подбор и продвижение кадров должны происходить исключительно на основе профессиональных способностей, знаний и навыков. При этом администрация обязана обеспечить беспристрастное и справедливое отношение ко всем работникам.

Обучение персонала всех уровней является необходимым условием развития персонала в целом и способствует укреплению конкурентного преимущества Банка.

Обучение является стимулирующим фактором для сотрудника:

· как неотъемлемый атрибут карьерного продвижения;
· как составляющая часть корпоративной культуры;

· как повышение профессионального рейтинга сотрудников Банка. 
Установлены также общие правила внутреннего распорядка: 
Сотрудникам Банка следует:

· бережно относиться к имуществу Банка, принимать меры по предотвращению ущерба, который может быть причинен Банку;

· эффективно и только в рабочих целях использовать персональные компьютеры, оргтехнику и другое оборудование;

· стремиться к сокращению затрат на междугородные телефонные переговоры, широко используя возможности электронной почты;

· экономно и рационально расходовать материалы и электроэнергию, другие материальные ресурсы;

· поддерживать чистоту и порядок на своем рабочем месте, в служебных и других помещениях.

Рабочий день начинается согласно утвержденному графику сменности. Время прибытия для сотрудников Компании:

· за 15 минут (клиентские подразделения, «фронт-офис»);

· -
за 5 минут (остальные категории работников) до начала рабочего дня для приведения своего внешнего вида и рабочего места в надлежащий вид.

Впечатление о Банке складывается по первому телефонному разговору, поэтому каждый, сотрудник Банка обязан уметь грамотно общаться по телефону.

Недопустимо игнорирование телефонных звонков: не позднее третьего сигнала звонка должен следовать ответ. Отвечая на телефонный звонок, необходимо вежливо поздороваться, представиться, указывая наименование подразделения (службы), свое имя и должность.

Телефонные переговоры должны вестись громким четким голосом, речь должна быть внятной, доброжелательной.

В целях создания здорового рабочего климата и открытого и своевременного общения каждый работник Банка, независимо от занимаемой должности, обязан уважать личное достоинство и не позволять себе яркой эмоциональной оценки действий других.

Руководство Банка поддерживает политику «открытых дверей» для своих сотрудников. Это означает, что непосредственный руководитель обязан выслушать своего подчиненного и отреагировать соответствующим образом.

Если непосредственный руководитель не желает или не может выслушать своего подчиненного, то последний может обратиться в Отдел персонала и организационного развития.

Работа в Команде и усилия всех сотрудников являются условиями достижения успеха Банка. Компания приветствует доброжелательные взаимоотношения сотрудников и всеми силами способствует сохранению благоприятного социально-психологического климата в коллективе. Все разногласия сотрудников решаются их непосредственным руководителем или в сотрудничестве с работниками Отдел персонала и организационного развития.

Недопустимо делать какой бы то ни было конфликт достоянием третьих лиц.

Руководство Банка поощряет обращение сотрудников с идеями, отзывами, вопросами и любыми предложениями.

Образ сотрудника должен олицетворять собой представительность, надежность, стабильность, поэтому от имиджа каждого конкретного сотрудника, его поведения на рабочем месте и работы с гостями и посетителями зависит имидж Банка и, в конечном счете, его коммерческий успех.

Сотрудники должны выглядеть опрятно: одежда - чистая и отглаженная, обувь - начищенная, прическа - аккуратная. В зимний период обязательна сменная обувь.

Не допускается использование вечерней парфюмерии (с резким запахом) и яркой косметики (для женщин).

Категорически недопустимо появление на рабочем месте со следами алкогольного опьянения.

Рекомендуемый стиль одежды - деловой (офисный), что подразумевает исключить:

· любую одежду из джинсовой ткани;

· одежду и обувь ярких расцветок;

· спортивную одежду и обувь;

· трикотажные майки;

· босоножки и сандалии;

· одежду из прозрачного материала;

· короткие блузки и джемпера, оставляющие открытой полоску живота (для женщин);

· одежду ярких цветов (для сотрудников, непосредственно работающих с гостями и посетителями);

· сильно декольтированные блузки и джемпера:

· колготы с рисунком, в сетку;

· одежду вечернего стиля, а также экстравагантную одежду;

· большое количество украшений.

Все сотрудники Банка в обязательном порядке должны носить бейдж (нагрудный знак) с указанием имени сотрудника.

В пятницу допускается свободный стиль одежды, т.е. из джинсовой ткани, но только для категорий работников, не относящихся к фронт-офису, при условии отсутствия в этот день встреч с контрагентами и клиентами. Если у сотрудника запланирована деловая встреча, то свободный стиль одежды недопустим даже в пятницу.

Сотрудники не должны приводить себя в порядок непосредственно на рабочем месте: причесываться, использовать парфюмерно-косметические средства.

Любые требования относительно внешнего вида сотрудника действуют для всех без исключения и в течение всего рабочего дня.

За соблюдением данных требований должен следить руководитель подразделения (отдела).

Также руководитель другого подразделения или кто-либо из администрации вправе сделать замечание сотруднику о недопустимости нарушения.

Каждый сотрудник должен поддерживать чистоту и порядок на своем рабочем месте и следить за порядком в офисных помещениях. Ответственность за чистоту и порядок в офисном помещении несет непосредственный руководитель подразделения (службы), работающего в данном помещении.

На рабочем месте запрещено играть в компьютерные и иные игры, а также заниматься посторонними делами, не связанными со служебными вопросами.

На рабочем месте запрещено принятие пищи. Исключение составляют напитки (чай, кофе, вода и т.п.), конфеты, печенье. Приём пищи осуществляется в столовой для персонала.

Документы, составляющие коммерческую тайну банка, а также иные вещи, документы и материалы, использование и разглашение которых сторонними лицами (в т.ч. контролирующими организациями) может привести к ущербу Банка, не должны находиться на рабочем месте сотрудников и в доступных для посторонних людей местах.

Недопустимо держать на рабочем месте:

-
художественную литературу, журналы, газеты, не имеющие прямого отношения к служебной деятельности;

-
одежду, посуду, косметику.

Курение в помещениях Банка категорически запрещено. Банк приветствует здоровый образ жизни.

Курение (в малом количестве/ не более 4 раз в течение рабочего времени) допустимо только вне стен Банка в специально отведенном для этого месте.

Непосредственный руководитель подразделения / службы несет персональную ответственность за соблюдение данных требования пожарной, санитарной, технической безопасности, сохранности мебели, оборудования, технических средств в помещении.

Информация является важнейшим достоянием Банка.

Разглашение конфиденциальной информации является нарушением условий трудового договора с сотрудником со стороны последнего и влечет за собой ответственность вплоть до увольнения.

Аналогичные санкции могут быть применены к работнику, допустившему любую передачу сторонним лицам или организациям информации, наносящей ущерб имиджу и репутации Банка. Любая негативная информация о Банке или ее руководителях, распространяемая или переданная работником третьим лицам, а также информация, которая может быть однозначно интерпретирована как порочащая репутацию Банка, рассматривается руководством Банка как нарушение условий трудового договора.

К сотрудникам, нарушившим перечисленные выше правила делового этикета, применяются санкции в виде дисциплинарного взыскания (замечание, выговор). При неоднократном нарушении - вплоть до увольнения.

Решение о применении того или иного вида санкций принимает Президент Банка либо Правление Банка.

Принятое решение отражается в соответствующем приказе.

Для достижения данных целей каждому сотруднику банка необходимо ежедневно решать следующие задачи:

· привлечь необходимый объём пассивов по минимально возможной стоимости;

· разместить необходимый объем активов по максимально возможной стоимости;

· не допустить существенного роста просроченной задолженности;

· оптимизировать собственные расходы;

· сохранить лучших сотрудников;

· обеспечить позитивный психологический климат в коллективе;

· повысить уровень клиентского сервиса и увеличить количество клиентов.

За выполнения стратегических и тактических целей Банка предусмотрена понятная и прозрачная система оплаты труда, которая позволяет осуществлять справедливое материальное и моральное поощрение с учетом личного вклада каждого сотрудника.

В банке для привлечения большего числа клиентов разработана также система онлайн сервиса.

3.2 Разработка маркетинговой стратегии для Кировского отделения №8612 ПАО Сбербанк
Проведенный анализ состояния управления комплексом маркетинга в ПАО Сбербанк показал, что вопросам продвижения банковских услуг, ассортиментной политике, стимулированию персонала в рамках реализации стратегии маркетинга уделяется большое значение. 

В банке разработана конкретная программа деятельности до 2017г., где четко определены все направления работы сотрудников ПАО Сбербанк с целью продвижения банковских продуктов и увеличения прибыли банка за счет этих мероприятий.

В то же время, эффективность деятельности банка в 2015г. по сравнению с 2013г. несколько снизилась.

В маркетинговой стратегии для Кировского отделения №8612 ПАО Сбербанк основное внимание предлагаем уделить следующим направлениям:

- повышение лояльности клиентов;

- повышение качества обслуживания;

- финансовое просвещение граждан;

- заинтересованность и мотивация персонала в реализации маркетинговой стратегии;

- продвижение услуг в социальных сетях.
Под лояльностью (от англ. loyal – «верный», «преданный») обычно подразумевают настолько позитивное отношение клиентов к определенной компании или торговой марке, что они всякий раз отдают ей предпочтение перед конкурирующими. Считается, что это основа для построения устойчивого бизнеса, менее зависимого от изменений рыночной конъюнктуры, появления новых игроков и т.д.

Повысить лояльность клиентов можно главным образом за счет особого отношения к ним. Важно, чтобы сотрудники видели не клиентов, а людей, но не забывая о коммерческой составляющей ПАО Сбербанк. Такие партнерские отношения между банком и клиентом могут даже привести к дружбе между ними. Например, в офисах ПАО Сбербанк, особенно в маленьких городах, некоторые клиенты иногда просят сотрудников даже цветы в своей квартире поливать на время своего отпуска, и сотрудники не отказываются.

Важен индивидуальный подход к клиенту. Так, если вкладчик забыл пролонгировать депозит под новые выгодные для себя проценты, ПАО Сбербанк может по отношению к нему использовать индивидуальное условие, чтобы дать ему эту ставку.

Среди других способов повышения качества работы с клиентами в ПАО Сбербанк выделим специальные акции со сниженными процентами по кредитам и повышенными ставками по депозитам, продление времени работы офисов банков в выходные дни, максимально быстрые ответы на клиентские пожелания и запросы и др.

В основном, клиенты недовольны не обслуживанием в банке как таковым, а ставками по банковским продуктам, а также качеством и количеством информации, которую они получают от сотрудников банка по этим продуктам.

Часто встречаются клиенты ПАО Сбербанк, недовольные процентными ставками по беззалоговому и ипотечному кредитованию. Ставки, в свою очередь, сформировались исходя из той нормы дефолтности, которую банк видит по высокорискованному POS-кредитованию либо экспресс-кредитованию.

Также проблемы клиентов связаны с обслуживанием банковских карт в силу их высокого проникновения на рынке. Например, неисправный банкомат ПАО Сбербанк может значительно понизить лояльность держателя карты, если не зачислил на счет внесенные деньги в срок.

На основе аналитики отзывов клиентов банка и основных банков-конкурентов можно заметить, что наибольший процент недовольств возникает при использовании кредитных карт, что обусловлено недостаточным уровнем осведомленности по условиям и правилам оформления и использования продукта.

Цель программы – определить степень лояльности клиентов к банку.
Метод исследования – эмпирический (проводили анкетирование и расчет индекса NPS на основе собранной информации).

Для обоснования объема и процедуры формирования выборки определили количество респондентов, равное 100 чел.

Процедура составления выборки - произвольная выборка, т.е. респонденты выбирались без плана, бессистемно.

При разработке анкеты использовали, главным образом,  номинальную шкалу, а также интервальную.

Пример анкеты представлен в приложении М.
Согласно опроса 100 клиентов банка, проведенного с помощью анкетирования (Приложение ), были получены следующие результаты:

1. 74% клиентов  – женщины.

2. 62% - люди возрастом 25-45 лет.

3. Из основных факторов, которые важны для клиента, респонденты выбрали в соответствии с рисунком 13. 
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Рисунок  13 -  Распределение факторов, влияющих на выбор, %

Согласно полученным данным, наибольшее влияние имеют цена, обслуживание и репутация. С учетом, что именно обслуживание составляет основной вклад в репутацию, то необходимо регулярно поддерживать и развивать имидж банка.

4. Лишь 52% посоветовали бы банк своим близким и знакомым.

5. Факторы, определяющие общее отношение к банку, стали решающими для оценки деятельности. Баллы при этом распределились следующим образом:

- 9-10 баллов – 26% опрошенных;

- 7-8 баллов – 32%;

- менее 7 баллов – 42% респондентов.

Рассчитаем индекс чистой поддержки (NSP,%) по формуле.
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где КП – клиенты-промоутеры, %;

КД – клиенты-детракторы, %

NSP = 26-42 = -16
Получили очень низкий результат. Видим, что основной задачей для повышения качества услуг является рост лояльности клиентов и снижение % детракторов среди них. Повышения показателей, возможно достичь за счет набора действий, направленных на улучшение восприятия клиентами самого банка. Это и удобное расположение, и услуги, и обслуживание, системы он-лайн и пр.

Необходимо также ежегодно проводить исследование CSI (Customer satisfaction index), которое также позволяет оценить уровень удовлетворенности и лояльности клиентов. К ключевым параметрам, которые анализируются в рамках данного исследования, можно отнести: оценку работы персонала; соотношение цена/качество; качество и прозрачность услуг; оценку работы системы интернет-сайта.

Исходя из данных, полученных в результате анкетирования, построим таблицу 27.

Таблица 27 - Расчет индекса CSI

	Показатель
	Количество ответов, ед.
	Средняя оценка, бал.
	Удельный вес фактора, доли ед.
	Суммарный вес фактора

(ст.3*ст.4)

	Работа персонала
	89
	8,8
	0,35
	3,08

	Цена/качество
	95
	7,2
	0,30
	2,16

	Ассортимент, качество товара
	78
	7,5
	0,20
	1,5

	Интернет-сайт
	32
	5,6
	0,15
	0,84

	Итого
	Х
	Х
	1,0
	7,58

	CSI
	
	7,58


Хорошим показателем CSI считается результат в пределах 9-10, следовательно, для повышения лояльности клиентов этот показатель необходимо корректировать в сторону увеличения.

Структура проблемы качества услуг и низкой лояльности клиентов к банку:

1. Коллекторы - представители банка. Грубое отношение со стороны коллекторских служб, угрозы. У них нет возможности разобраться,  кто виноват: банк, иные организации или сам клиент. Для коллекторов вина всегда лежит в клиенте как злостном неплательщике.

Называют сумму просроченной задолженности. По статистике, проведенной автором за 3 месяца (как наблюдательного клиента), ни одного клиента не удовлетворило, что по телефону говорили об одной сумме, а сумма в банке в разы ее превышала. По упоминанию многих клиентов им называлась общая сумма задолженности, которую они оплачивали, а через месяц им начинали звонить еще и еще. Это касается и «писем счастья», где строго прописывается, что «по данным банка ваш долг на 10.03.15 составляет 2000 руб.» Здесь ни слова не говорится, что это не весь долг, а сумма просроченной задолженности.

2. Например, клиент вносит платеж по кредиту в «Сбербанк России». Сотрудник, принимавший оплату, должен прописать, кто оплачивает кредит и за кого собственно он его оплачивает. Однако сотрудники в большинстве случаев указывают фамилию, имя и отчество плательщика и заемщика как одно лицо. Это происходит автоматически; сотрудник просто не уточняет информацию, на кого оформлен кредит. Связано это, в первую очередь, с привычкой, система изменилась не так давно, с  апреля 2014г.

3. Бывают ошибки в грамотности и правописании, нет единого правила отношения к букве «Ё».

4. Нет единого правила отношения к иностранным гражданам. Скажем, если человек без отчества, ему очень сильно нужно постараться чтобы платеж дошел именно туда, куда нужно. Это связано с разногласиями систем, где в Золотой Короне (системе приема платежей) нужно прописать «Нет», а в кредитном договоре просто пустое поле. Нет единого правила работы с платежами для граждан Узбекистана и Туркменистана, например – Оглы.

5. Все поданные претензии, обычно, рассматриваются в положительную сторону относительно банка. Клиенту давали чек для проверки реквизитов, он его подписал, а значит согласен с введенными данными. Даже если банк выдает денежные средства, которые застревают в платежной системе «Золотой короны», это пагубно сказывается на репутации. Клиент тратит много времени на посещение то банка, то места продажи.

6. Конкретные продукты. Кредитная карта. Первой проблемой здесь будет неопределенность льготного периода. Сотрудники РТК не всегда могут корректно объяснить назначение расчетного и платежного периода. Да и сам продукт не до конца понятен тому сегменту людей, на который он рассчитан.

Второй проблемой здесь же является полная дезинформация. К примеру, если клиент  внес на карту деньги, то придет смс баланса без учета каких либо штрафов или комиссий. То же самое касается и терминалов самообслуживания. Клиент не может узнать свой фактический баланс по карте, если пропустил льготный период. Эта проблема значительна и существует она благодаря тому, что одни пользуются льготным периодом и их эта проблема не касается. А другие платят не все, а частями и их эта проблема так же не касается, т.е. минимальные платежи правильно рассчитываются и направляются частями на погашение задолженности. 

Все проценты рассчитываются верно, согласно предложенным банковским тарифам, однако они не видны для конечного потребителя. Пример: «Клиент  взял 40000 руб. 21-го числа следующего месяца эти 40000 вернул. Терминал показал задолженность в 40000.После того, как клиент положил, скажем, 40100 рублей терминал показал, что клиент полностью оплатил кредит и доступный остаток в размере 100 рублей. Но здесь клиент забыл, что оплату он совершил 21-го, а значит на всю сумму, которой он пользовался, будет начислен процент».

7. Информирование по минимальному платежу на картах. С одной стороны банк не обязан информировать о том, что клиенту необходимо внести платеж. С другой стороны это так же пагубно сказывается на отношении клиента с банком. Клиент начинает сравнивать банки, где «Сбербанк России» проигрывает.

8. «Горячая линия». Очень трудно дозвонится по номеру, и решить какой-то вопрос. Без специального знания клиентам бывает проблематично соединится с операторами, кроме этого ожидания превышает лимит времени потребителя. Проблема эта связана с универсальностью продукта. Также, номер  «горячей линии» не выведен на лицевой стороне карты.

9. При работе с просроченной задолженностью банк сам принимает решения по предоставлению реструктуризации по оплате. То есть таков регламент: отказывать всем. Кому нужно ее провести, банк сам решит и предложит. Это накладывает огромный отпечаток на отношение клиента к банку. Банк не предлагает разрешения данной проблемы, кроме варианта погашения всей суммы задолженности.

10. Изменение условий. Пример: кредитная карта. Если клиент не совершает никаких расходных операций, то с него не взимается никакая абонентская плата за годовое обслуживание. Банк вводит изменения и меняет фразу на: «годовое обслуживание не списывается без каких-либо операций»

Но сами тарифы карты предусматривают эти операции. Скажем, начисления на остаток 5%. У клиента на счету 20 руб., получается, ему начисляют по 8 коп. в месяц. Так как наличие суммы приравнивается к операции, то списывается годовое обслуживание. Далее клиент пишет претензию, банк ее до 60 дней рассматривает, а клиенту в это время начисляют штрафы и пени. Официальный сайт приравнивается и источнику информации.

Правительства развитых стран давно определили для себя: финансовое просвещение граждан ведет к росту благосостояния населения, а значит, к росту благосостояния государства. Россия только недавно осознала это. Медленно, но уверенно возникают курсы обучения финансовой грамоте, заговорили о внедрении специального предмета в старшей школе.

Во-первых, анализ доходов и расходов семьи позволяет выделить так называемые «узкие места» в семейном бюджете, правильно распределить денежные средства, чтобы хватило на  запланированные траты. Часто не хватает денег до следующей зарплаты. Все это из-за неверного планирования доходов/расходов или полного его отсутствия. Постоянный дефицит (нехватка средств) для покрытия своих необходимых расходов даст стимул для поиска дополнительного заработка, ведь в современном мире фраза «с милым рай и в шалаше» постепенно теряет свою романтику.

Для банка «Сбербанк России» обучение планированию семейного бюджета дает возможность:

- снизить риски невозврата кредита;

- уменьшить затраты времени на оценку клиента;

- предстать в глазах клиентов социально ориентированным учреждением.

Во-вторых, сбережения, которые необходимы для формирования некой «подушки безопасности» -  денежного фонда для непредвиденных расходов. Нельзя не сказать о депозитах (вкладах), полученные проценты по которым как раз и позволяют накопить денег или хотя бы защитить их от инфляции. В последнее время многие просто боятся вкладывать свои кровно заработанные деньги в банки. Анализ собственников организации, ее финансовой отчетности, факт наличия лицензий и свидетельств позволяет снизить риск невозврата депозита к минимуму.

Для банка «Сбербанк России» сбережения населения – это:

- ресурсная база для кредитования;

- возможность продать комплексную услугу.

В-третьих, понимание сути займа, кредита, выбор оптимальных условий кредитования помогает снизить стоимость пользования кредитными услугами, выбрать наилучшее финансовое учреждение. Стоимость кредита – это не только процентная ставка, а и сумма всех комиссий, страховок, других дополнительных затрат. Элементарное знание и понимание сути кредитного договора дает возможность выявить кредитные «ловушки», отличить работающую финансовую организацию от аферистов.

Финансовое просвещение необходимо всем. Особенно тем, кто считает, что «сам(а) все знаю». Правильная информация, анализ позволяют избежать многих ошибок, которые могут повлиять на благосостояние семьи. Наличие нескольких кредитов может привести к финансовому краху при потере работы мужем/женой. Наличие депозита дает дополнительный источник финансирования в случае внезапной болезни. Расчет и составление бизнес-плана позволит снизить риск банкротства в предпринимательской деятельности.

И это только вершина того, какие проблемы может предотвратить, банк, проводя тренинги и семинары по финансовому просвещению.

План-график проведения мероприятий по финансовому просвещению показан в таблице 28.
Таблица 28 - Мероприятия по финансовому просвещению клиентов и потенциальных клиентов отделения

	Мероприятия
	Сроки
	Ответственное лицо

	1. Тренинги по финансовому просвещению

- планирование семейного бюджета;

- управление долгом;

- как стать финансово самостоятельным и пр.
	Каждая последняя суббота месяца
	Маркетолог (финансовый тренер)

	2. Организация и проведение конкурса «Лучший бизнес-план»
	с 1-го по 31-е число ежемесячно
	Зам. рук. отделения

	3. Организация и проведение конкурса «Банковский продукт будущего»
	до 02.12.2015г. (День банковского работника России)
	Зам. рук. отделения


Повышение мотивации персонала, его лояльность к банку, по мнению втора, во многом зависит от сложившейся корпоративной культуры. Рассмотрим пути повышения качества корпоративной культуры на примере коллектива отделения.
Автором были выявлены некоторые моменты, требующие корректировки:

- питание сотрудников происходит неравномерно по времени, а продукция не всегда удовлетворяет потребности заботиться о здоровье;

- сидячая работа и работа за компьютером не дает возможности организму восстанавливать свои силы. Происходит застаивание крови, что приводит к нежелательным последствиям для здоровья персонала;

- работа с иностранцами затруднена вследствие несовершенного знания иностранных языков;

- с учетом кризисных явлений в стране несколько снизился моральный дух коллектива, а с ростом цен – и его заинтересованность в результатах труда; отсутствуют мотивация и стимулирование.

На основании изучения поиска возможных решений предлагаются следующие мероприятия по корректировке организационной культуры отделения, из расчета количества сотрудников – 15 чел. (см. таблицу 29).

Таблица 29 -  Мероприятия по корректировке организационной культуры отделения 

	№ п/п
	Мероприятие
	Дата проведения
	Ответственный

	1
	Организация обедов
	Все рабочие дни
	Зам. руководителя отделения

	2
	Абонементы в тренажерный зал
	Каждые вторник и четверг
	Зам. руководителя отделения

	3
	Обучение английскому языку
	Каждую пятницу
	Руководитель отделения

	4
	Празднование Нового Года
	В канун Нового Года
	Руководитель отделения

	5
	Изготовление фирменных кружек
	01.11.2015г. в День Рождения отделения
	Маркетолог

	6
	Приобретение «школьных» наборов для детей сотрудников
	10-12.01.2016г.
	Зам. руководителя отделения

	7
	Надбавка 1% за каждый год работы
	В канун Нового Года
	Руководитель отделения


Итак, предложены некоторые мероприятия, целью которых является сплотить коллектив, настроить на работу в команде, поднять производительность труда и мотивацию к работе. 

Следующим мероприятием, проводимым в комплексе с предыдущими, станет повышение лояльности клиентов путем тесного общения с ними в социальной сети «ВКонтакте», рекламы и PR с помощью этого ресурса. Преимущества сети ««ВКонтакте»« при увеличении лояльности клиентов к банку:

- сеть создана россиянами для россиян;

- простота работы со страницами и профессиональными группами;

- значительный молодежный контингент;

- экономичность работы с интернет-сетью;

- возможность общения он-лайн;

- разнообразие форм передачи информации, рекламы и PR.

Что еще дает банку создание групп в социальных сетях:
1. Доступность аудитории. ««ВКонтакте»« – самый популярный социальный ресурс Рунета. На сегодняшний день аудитория сайта превышает 110 миллионов пользователей. Основную часть постоянных посетителей ««ВКонтакте»« составляют люди от 18 до 30 лет. Почти каждый из них интересуется минимум тремя группами. 

2. Таргетинг. Социальные сети предлагают огромные возможности для сегментации аудитории за счет имеющейся в аккаунтах информации: по проживанию, полу, возрасту, интересам, кругу общения и т.п. (в соответствии с рисунком 14).
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Рисунок 14 -  Данные, которые пользователи готовы указать в социальной сети

3. Прямое общение с участниками группы. Это помогает повысить уровень лояльности к банку. Кроме того, в интересные группы их участники часто приглашают своих друзей, что создает более широкий охват аудитории.

4. Вовлечение аудитории бренда банка в конструктивный диалог. Это основной эффект от работы в социальных сетях. При создании группы «Сбербанк России» получает информацию «из первых рук».

Любой группе в социальной сети важно размещать качественный интересный контент и поддерживать постоянное живое общение, иначе группу сочтут мертвой, что негативно скажется на имидже банка.

Продвигая услуги банка в соцсетях, привлекается максимум целевой аудитории (в соответствии с рисунком 15) на бренд-платформу и организуется там общение.
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Рисунок 15 -  Время, затрачиваемое на социальную сеть одним пользователем в месяц

Банку активно предлагается использовать социальную сеть, т.к. там минимум затрат приносят ощутимые доходы. 
Последовательность компании в социальной сети показана в соответствии с рисунком 16.
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Рисунок 16 - Этапы проведения компании по повышению лояльности клиентов и росту продаж с помощью социальной сети

1. Стратегия PR-кампании для банка «Сбербанк России».

Стратегия нужна для того, чтобы до старта PR-кампании обоснованно понимать цели, сроки, состав работ и бюджет проекта.

Этапы создания стратегии по развитию системы продаж банка:

- исследование аудитории и отзывов в СМИ;

- формирование правил коммуникаций с аудиторией и плана ее привлечения;

- создание стратегической концепции реализации стратегии.

2. Бренд-платформа.

Бренд-платформа – это совокупность всех сообществ в социальных медиа, на которых банк общается с целевой аудиторией.

План по разработке бренд-платформы состоит из двух этапов:

- разработка дизайна и создание групп, блогов, страниц, аккаунтов;

- интеграция (создание и интеграция) корпоративного сайта / блога с социальной сетью.

3. Контент.

Главная задача при разработке контента – попасть в интересы аудитории, чтобы он был актуальным, животрепещущим, инициирующим общение пользователей. В зависимости от темы публикации и потребностей аудитории выбирается формат контента. Это может быть видео-, фото-, аудио- или текстовый формат.

4. Привлечение аудитории.

Привлечение аудитории состоит из трех элементов:

- посев - это размещение информации об объекте там, где расположена целевая аудитория.

- френдинг - это личное приглашение представителей целевой аудитории в группу или на бренд-страничку.

- медиареклама - это платное размещение баннеров, таргетированных контекстных объявлений и других рекламных материалов в соцсетях.

5. Коммуникации.

Коммуникации с аудиторией строятся по трем направлениям:

- организация дискуссий на бренд-платформе (инициация обсуждений на темы, интересные банку);

- комментирование постов пользователей (оперативное реагирование на вопросы посетителей, а также поддержание активности аудитории);

- организация экспертной поддержки (поддержка официального мнения банка по определенным вопросам). 

В управлении процессом повышения лояльности клиентов самое главное – коммуникации с посетителями страницы банка, а также распространение обеляющих имидж достоверных сведений. Также бесспорным плюсом является превентивное и не агрессивное формирование положительного имиджа банка путем выкладывания информации о проведенных мероприятиях под патронатом «Сбербанк России» (встречи с социально незащищенными детьми, шефство, финансовое просвещение, обучение молодежи и пр.).

План-график работы с социальной сетью представлен в таблице 30.

Таблица 30 - План-график работы с сетью «ВКонтакте»

	Мероприятие
	Дата реализации
	Ответственный

	Создание группы банка в социальной сети «ВКонтакте»
	создана
	Системный администратор

	Привлечение новых участников в группу
	постоянно
	Маркетолог

	Размещение опросников на странице группы
	Раз в месяц
	Системный администратор

	Размещение фото и видеоматериалов о банке в группе
	Регулярно, по случаю
	Маркетолог

	Оповещение о конкурсе «Лучший бизнес-план»
	Ежемесячно
	Маркетолог

	Создание рубрики «Банковский продукт будущего»
	01.02.2017
	Маркетолог

	Организация празднования годовщины работы банка и оповещение об этом в сети
	15.07.2017
	Руководитель отделения/маркетолог

	Проведение нового опроса (анкетирования) клиентов
	30.09.2017
	Маркетолог


Ошибки, которые могут тормозить формирование лояльного клиента и развитие положительного имиджа банка в социальной сети:

1. Работа с пользователями социальных сетей классическими методами рекламы и PR. Социальные сети требуют особого подхода. При работе с ними необходимо постоянно общаться с пользователями, выкладывать интересный контент и т.п. На классические рекламные ходы эта аудитория не реагирует.

2. Работа на неверно выбранной площадке. Чтобы избежать этой ошибки, банк должен провести мониторинг активности аудитории. Он поможет определить, где находится большинство представителей целевых групп банка, что позволит сократить бюджет, не вкладывая его в неэффективные площадки.

3. Периодическое общение с аудиторией. В социальных сетях необходимо постоянно поддерживать контакт с пользователями. В противном случае, деятельность банка перестанет вызывать у них интерес, и они покинут площадку коммуникации. Вернуться к положительному имиджу и лояльности банк уже не сможет.

4. Игнорирование вопросов пользователей. Формирует ощущение безразличия менеджмента отделения по отношению к потребителям и своим сотрудникам, что наносит непоправимый ущерб лояльности, имиджу и продажам банка.

Общий план программы показан в таблице 31.
Таблица 31 - График программы повышения лояльности на 2017г.
	Мероприятия
	Сроки
	Ответственное лицо

	1. Тренинги по финансовому просвещению
	Каждая последняя суббота месяца
	Зам. рук. отделения

	2. Повышение корпоративной культуры
	Согласно таблицы
	Руководитель отделения

	3. Продвижение группы банка в «ВКонтакте», в т.ч.
	Постоянно
	Маркетолог

	- проведение конкурса «Лучший бизнес-план»
	Каждый второй вторник месяца
	Руководитель отделения

	- создание рубрики и конкурса «Банковский продукт будущего»
	01.02.2017
	Маркетолог

	- проведение повторного опроса
	30.09.2017
	Маркетолог

	ИТОГО
	Х
	Х


В наше время в условиях возрастающей конкуренции нельзя пренебрегать системой маркетинговых коммуникаций, за счет того что именно посредством программы повышения лояльности происходит становление успешного бренда и повышение степени узнаваемости и престижа банка и его услуг. А это, в свою очередь, увеличивает число постоянных клиентов и рентабельность банка.
С целью разработки маркетинговой стратегии банка изучению подверглись также покупательские предпочтения при организации расчётно-кассового обслуживания клиентов-юридических лиц.

С целью выявления причин низкого спроса на аккредитив, был проведен факторный анализ в программе MINITAB 14.
Для факторного анализа сформировали набор наиболее существенных характеристик, влияющих на конкурентоспособность аккредитива  (таблица  32). 

Таблица 32 – Основные факторы, влияющие на потребительские предпочтения формы расчетов «Аккредитив»
	№ переменной 
	Характеристики  

	Х1
	Цена 

	Х2
	Скорость расчетов

	Х3
	Низкая информированность клиентов банка

	Х4
	Низкий уровень знаний сотрудников банка

	Х5
	Отсутствие отлаженной системы расчетов

	Х6
	Высокая гарантия сохранности средств

	Х7
	Отсутствие возможности необоснованного списания средств 

	Х8
	Удобство в расчетах


Далее разрабатывается анкета для исследования основных факторов и проводится опрос членов целевой аудитории. 
Потребители оценивают по 10-бальной шкале факторы, касающиеся важности каждой составляющей.

Для обоснования выборки была использована формула:
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где  z- нормированное отклонение,

       p – найденная вариация для выборки,

      q= (100- p)

      e – допустимая ошибка.

При уровне доверительности равном 85 % , при величине погрешности равной 15 %, и при величине вариации равной 50 %, минимальный объём выборки составил 23 человека. Следовательно, анкетный опрос, проведенный среди 25 респондентов, можно считать достаточным для обоснования выводов.

Результаты исследования подвергаются факторному анализу с целью выделения наиболее важных составляющих. Для этого проведем корреляционный анализ. Он помогает выявить взаимосвязи между переменными. Если переменные тесно взаимосвязаны между собой, следовательно, они должны коррелировать с одним или несколькими факторами (Приложение Н). Кластерный анализ представлен в приложении П.
Результаты расчетов показали, что главными причинами отсутствия спроса на данную форму расчетов явилась низкая информированность клиентов о данном виде услуг и низкий уровень  представления сотрудников банка о данной форме расчетов.

В области расчетно-кассового обслуживания юридических лиц рекомендуем проводит комплекс мероприятий по их привлечению использовать более широко все виды услуг в расчетно-кассовом обслуживании.

В качестве первоочередных направлений работы предлагаем:

1 – провести рекламную кампанию по расширения сферы расчетных операций;

2 – проводить анкетирование клиентов  с целью оценки организации расчетно-кассового обслуживания юридических лиц в банке;

3 -  проводить лекции и семинары сотрудников банка по банковским услугам, а также их аттестацию по данным вопросам.

3.3 Оценка эффективности внедрения маркетинговой стратегии  
Спланируем расходы на рекламу.

В таблице 33 представим расчет расходов на предложенное мероприятие.

Таблица 33 – Затраты на рекламу  в Кировском ОСБ№8612 ПАО Сбербанк, тыс. руб.

	Вид рекламы
	Срок проведения
	Характеристика рекламного средства, цель, размер
	Сумма затрат, руб.

	Рекламные плакаты
	12 мес.
	Яркая полиграфия, 

тираж 34 экз., 

формат А1
	2890,0

	Буклеты с характеристикой аккредитивной формы расчетов
	12 мес.
	Односторонний рисунок,

200000 шт.
	2500000,0

	Итого затрат
	х
	х
	2502890,0


Планируем размещать рекламу в 24 дополнительных офисах и 3 операционных кассах.

В каждые из них предлагаем установить стенд с плакатом, отражающим порядок расчетов по аккредитиву и его преимущества.

Стоимость плакатов составит 85 руб. (цена постоянного поставщика ПАО Сбербанк - ООО «Полиграфсервис»).

Общая сумма затрат:

85*(24+3) =2295 руб.

Также предлагаем использовать рекламные буклеты, которые будут помещены во всех структурных подразделениях банка.

Стоимость 1 буклета составит 12,5 руб. (цена постоянного поставщика ПАО Сбербанк - ООО «Полиграфсервис»)

Общая сумма затрат при тираже 200000 шт. (по количеству клиентов банка): 200000*12,5=2500 тыс. руб.

Общая сумма затрат составит 2502295 руб.

Спланируем возможные доходы от реализации предложенных мероприятий:

По результатам анкетирования пожелают воспользоваться новой услугой 4500 клиентов - юридических лиц.

В среднем в год они будут пользоваться аккредитивом 12 раз.

Сумма комиссионного вознаграждения для банка при этом составит:

4500*12*500 руб. = 27000 тыс. руб.

Объем требований клиента к банку отражается на его расчетном (текущем) счете. 
На корреспондентских счетах банков отражаются уже суммы требований к банкам-корреспондентам. 
Это обусловлено тем, что сложность и важность расчетных взаимоотношений предопределяет необходимость установления единообразия посредством регулирования, что требует выработки единой концепции стандартизации и сертификации банковской деятельности, в том числе и услуг дистанционного банковского обслуживания.

С целью оценки качества организации дистанционного обслуживания юридических лиц в ПАО Сбербанк было проведено анкетирование клиентов.

Главные задачи проведенного опроса:

1) Выявление действительной картины состояния дистанционного обслуживания и отношения клиентов к банку;

2) Совершенствование работы банка в интересах клиента;

3) Повышение качества обслуживания;

4) Внедрение в практику работы банка современных, пользующихся спросом банковских продуктов и услуг.

Результаты анкетирования представлены в таблице 34.
Анкетирование представляло собой экспресс - опрос, в ходе которого было охвачено 8% клиентуры банка.  Более 45% респондентов невысоко оценили уровень своей информированности о продуктах и услугах, предлагаемых ПАО Сбербанк.

Около 22% респондентов считают, что служащие банка о потребностях отчасти осведомлены, отчасти нет. Поэтому, сотрудникам банка необходимо более интенсивно выявлять потребности клиентов в процессе их обслуживания.

Таблица 34 - Результаты анкетирования клиентов-юридических лиц ПАО Сбербанк
	Наименование показателя
	Значение, %

	Доля опрошенных от общей численности обслуживаемых юридических  лиц
	8

	Высокий уровень информированности клиентов о продуктах и услугах банка
	19

	Средний уровень информированности клиентов о продуктах и услугах банка
	35

	Низкий уровень информированности клиентов о продуктах и услугах банка
	46

	Не пользуются услугами других банков
	53

	Пользуются услугами других банков
	47

	Причина обращения в другой банк:
	

	- неудобный режим работы банка
	32

	- невыгодная процентная политика
	22

	-вынужденная необходимость
	15

	-прочие причины
	31

	Имеется необходимость внедрения новых видов услуг
	65

	Нет необходимости внедрения новых видов услуг
	35


Около 53% всех опрошенных не пользуются услугами других банков. 47% пользуются услугами других банков города постоянно или время от времени. 

Основными причинами, по которым клиенты прибегают к услугам других банков являются: неудобный режим работы банка - 32% опрошенных клиентов, невыгодная процентная политика - 22% респондентов, вынужденная необходимость – 15% и прочие причины – 31%. 

Для более полного изучения потребностей клиентов в предлагаемых услугах необходимо постоянно следить за движением клиентской базы, динамикой клиентских остатков с привязкой к различным группам счетов, динамикой открытых и закрытых счетов.

После выявления предпочтений и склонностей к потреблению тех или иных банковских продуктов, задачей банка будет организация банковской инфраструктуры таким образом, чтобы она по максимуму соответствовала запросам клиентов.

Работа по улучшению формирующихся потребностей клиентов должна проводиться совместно со всеми подразделениями банка. При этом необходимо учитывать банковский опыт нашей страны и мировой банковской практике.

Результаты оценки организации расчетно - кассового обслуживания в банке позволили выделить ряд следующих направлений развития и мероприятий, проведение и реализация которых позитивно повлияет на работу операционного и других отделов, а, следовательно, и на объемы безналичных и наличных перечислений, на ассортимент предоставляемых услуг юридическим  лицам, т.е. на организацию расчетов в целом.

В частности, предлагаем внести некоторые изменения в работу с юридическими лицами. 

В ходе проведенного опроса, было выявлено, что большинство клиентов не довольны временем обслуживания. Как показал опрос, 32% клиентов хотели бы иметь индивидуальное время обслуживания. Поэтому, руководству банка, желательно разработать индивидуальный график для клиентов.

Конечно, такие действия могут привести к дополнительным затратам банка. Хотя, индивидуальное обслуживание разрядит очереди, что в конечном итоге приведет к повышению качества обслуживания клиентуры.

Для решения этой задачи банку необходимо проводить активные мероприятия по привлечению клиентов на дистанционное банковское обслуживание.

Привлечение новых клиентов нужно, чтобы новыми требованиями и особенностями новых клиентов оживить деятельность банка, его структур и сотрудников, заставить адекватно отвечать тем вызовам, которые всегда связаны с новыми клиентами. Несомненно, банк интересует и объем привлекаемых средств, и выгода, связанная с продажей новым клиентам услуг и продуктов.

Привлечение клиентов является дорогостоящим мероприятием. По отношению к другим видам клиентского бизнеса (например, удержания клиентов) затратность привлечения выше в 2-3 раза. Технология привлечения подразумевает серьезную работу по подготовке специалистов, организации поиска таких организаций, по ведению переговоров, адаптации новичков и ряде других акций при высоком риске неполучения позитивного решения от потенциального клиента.

В целях привлечения клиентов в ПАО Сбербанк предлагаем использовать следующие формы поиска клиентов:

1. Привлечение клиентов, давно и успешно обслуживающихся в данном банке.

Это наиболее эффективный и простой в решении способ поиска и привлечения новых клиентов по рекомендациям уже обслуживающихся клиентов.

2. Привлечение клиентов через определение следов успешной деятельности компаний в средствах массовой информации. Успешные компании часто проявляют свою успешность через средства массовой информации: им нужны сотрудники, помещения, ресурсы, партнеры и т.п. Менеджеру по привлечению клиентов важно обнаружить их и начать работу по приглашению на расчетно-кассовое обслуживание в банк.

3. Привлечение клиентов через информацию о политических и общественных событиях в жизни города, региона. Принцип такого поиска — любое серьезное социальное или экономическое событие имеет под собой финансовое обоснование (смету, фонд и т.п.), что и является основой для банковского менеджера по привлечению таких средств в банк.

В работе с такой информацией важен ее опережающий и некоторый прогнозный характер востребованности тех или иных мероприятий, и насколько востребованными в связи с этим могут быть услуги и продукты данного банка.

4. Привлечение клиентов через связи родственников сотрудников данного банка с потенциальными клиентами, представляющими интерес в плане привлечения на обслуживание. 

5. Привлечение клиентов через личные связи менеджеров. 

6. Привлечение клиентов путем направления потенциальным клиентам адресных писем-предложений (так называемая система direct-mail). Это один из наиболее удобных вариантов поиска клиентов. Он прост в исполнении, не требует больших ресурсов и довольно эффективен. 

7. Привлечение клиентов топ-менеджерами банка.

Это эффективный вид поиска клиентов, ибо статус и уровни руководителей обеспечивают необходимый авторитет банка перед потенциальными клиентами, достоверность информации. Главное условие успешной работы топ-менеджеров по привлечению клиентов — наличие информации о таких клиентах. Отсюда важность нахождения этих менеджеров в местах получения такой информации, прежде всего в органах власти, бизнес-клубах и клубах по интересам, широкие связи с людьми, владеющими такой информацией.

Внедрение данного комплекса мероприятий активизирует по нашему мнению привлечение юридических лиц на расчетно-кассовое обслуживание. Это позволит качественно и количественно усовершенствовать клиентскую базу банка, а, следовательно, увеличить доходы банка от безналичных и наличных перечислений.

В целом, постоянное внимание к нуждам клиентов и постоянное предложение все новых услуг является залогом заинтересованности в работе с данным банковским учреждением.
Рассчитаем расходы на данный вид мероприятий:

Запланируем 12 часов лекций и 6 часов семинаров и 3 часа аттестации.

Для проведения лекций и семинаров  спланируем приглашать специалистов банка. Стоимость 1 часа  - 750 руб.

Итого: 750*21=15750 руб.

Планируем проведение учебы в течение 3-х дней:

10000*3=30000 руб.

Оплата дороги: 9000 руб.

Итого: 15750+30000+9000=54750 руб.

В таблице 35 представим прогнозные расчеты указанных мероприятий.

Таблица 35 – Эффективность предлагаемых мероприятий по разработке маркетинговой стратегии в ПАО Сбербанк, тыс. руб.

	Показатель
	Факт

2015г.
	Проект

2017г.
	Отклонение (+,-)

	Доходы, всего, в т.ч.
	259387
	286387
	27000

	доходы от предлагаемых мероприятий
	х
	27000
	х

	Расходы, всего, в т.ч.
	243564
	246122
	2558

	расходы  на реализацию предлагаемых мероприятий
	х
	2558
	2558

	Прибыль
	15823
	40265
	24442

	Рентабельность, %
	6,1
	14,1
	7,9


Прибыль от предлагаемых мероприятий в ПАО Сбербанк возрастет на 24442 тыс. руб. и составит 40265 тыс. руб., а рентабельность увеличится на 7,9п.п., что свидетельствует об эффективности предлагаемых мероприятий.
Заключение
Для того чтобы предпринимательские структуры могли эффективно работать в условиях возрастающей конкуренции, необходимо постоянное исследование всех сторон их деятельности в контексте с внешней средой хозяйствования.

Немаловажное значение при этом играет правильно выбранная стратегия предприятия.

Современный этап функционирования экономики характеризуется усилением конкурентного соперничества.
Залогом успешной деятельности коммерческого банка на рынке является прогнозирование результатов своей деятельности, что невозможно без реализации должного стратегического управления, а также заключительного этапа осуществления стратегии – мероприятий, направленных на осуществление выбранной стратегии.

Стратегия является необходимым документом для банка, нацеленной не только на выживание, но и развитие в современной конкурентной среде.
В нашей стране вопросы формирования конкурентных стратегий банков недостаточно проработаны, в связи с чем, тема магистерской диссертации является актуальной.

Предметом исследования явилась совокупность теоретических и практических вопросов разработки маркетинговой стратегии коммерческого банка (на материалах Кировского ОСБ № 8612 ПАО Сбербанк).

Научная новизна магистерского исследования заключается в следующем:

1- определено понятие «маркетинговая стратегия» применительно к банковской деятельности;

2-дано системное описание процесса разработки маркетинговой стратегии коммерческого банка;
3-представлен детальный обзор внешних и внутренних факторов развития банковской среды, влияющих на разработку маркетинговой стратегии;

4 – разработана и апробирована маркетинговая стратегия для Кировского ОСБ № 8612 ПАО Сбербанк. 

Практическая значимость магистерской диссертации определяется возможностью использования результатов исследования и рекомендаций при разработке маркетинговых стратегий для коммерческих банков региона.

Апробация работы. Результаты магистерского исследования изложены в научных статьях, докладывались на конференциях и семинарах, а также частично внедрены в Кировском ОСБ № 8612. 
Используя данные различных источников, считаем целесообразным и использование в работе следующего определения маркетинговой стратегии:  – основанный на нормативном регулировании со стороны Центрального банка, комплексный, укрупненный, уникальный план деятельности банка, предусматривающий достижение глобальных целей, способствующий укреплению позиций на рынке при условии использования привлеченных ресурсов. 

Тип выбираемой маркетинговой  стратегии зависит от положения, которое занимает предприятие на рынке, и от характера его действий.
Специфика банковского маркетинга состоит в ориентации всей системы управления в банке на процессы, происходящие в кредитно – финансовой сфере. Объектом маркетинговых усилий являются деньги.
Банковская услуга - специфическая деятельность по организации денежного оборота и предоставлению клиентам различных банковских продуктов.
Банковская система за последнее 10-летие претерпела очень серьезные изменения. 

Количество кредитных организаций - банков, зарегистрированных Банком России, к 2016г. снизилось.

Если говорить об эффективности работы банков в РФ, то следует отметить негативную тенденцию финансовых результатов кредитных организаций к 2016г.

На рынке потребительских кредитов за период 2014-2015гг. отмечались умеренные темпы прироста кредитования.
Продуктовый набор банковских услуг связан также с депозитами и вкладами.

На рынке вкладов лидирующие позиции также занимает Сбербанк.

Динамику рынка вкладов на этапах перелома трендов зачастую довольно трудно предсказать с помощью традиционных методов и способов.
Главной тенденцией 2014 г. был отток из банковского сектора средств крупнейших вкладчиков, причем значительная его часть была направлена за границу.
На рынок банковских услуг существенно влияет политика Банка России.

В Кировской области наблюдается положительная динамика развития рынка кредитования.

Функционирование банковского сектора региона  происходит в условиях конкуренции со стороны крупных и отраслевых банков, прежде всего Сбербанк, Россельхозбанк и Банк ВТБ. 

Произведенные расчеты показали, что Сбербанк России занимает лидирующие позиции по всем направлениям.

По данным народного рейтинга Сбербанк входит в ТОП-20 самых популярных банков, однако занимает 15 место в этом рейтинге.

Кировское ОСБ №8612 является обособленной структурной единицей и входит в единую систему Сбербанка.

В целом по результатам работы банком в 2015 году была получена чистая прибыль в размере 15769 млн. руб., что на 26% больше уровня 2013г. Сумма процентной маржи снизилась  в 2015г. по сравнению с 2013г. на 213003 млн. руб. или на 45,4%.

По данным Центрального Банка Российской Федерации на территории Кировской области на конец 2016 г. представлено 3 региональных коммерческих банка, 5 филиалов банков, 35 кредитно-кассовых офисов, 202 ДО и более100 операционных касс. В то же время за последние 3 года количество подразделений банков в регионе снизилось на 39 ед. и составило 375 ед.
Доминирующее положение на рынке банковских услуг Кировской области по депозитам занимает ПАО Сбербанк – 26,63%%. 

Среди остальных банков можно выделить шесть банков, имеющих рыночные доли по депозитам значительно отличающиеся от значений данного показателя в других банках.

Лидерами рынка депозитов явились Сбербанк, Газпромбанк, Россельхозбанк, ВТБ 24,  Хлынов, УБРиР.

В 2015 г. лидер рынка ПАО Сбербанк России ухудшил свои конкурентные позиции по сравнению с 2014 годом.

Наибольшее влияние на деятельность Сберегательного банка оказывают положительные факторы внешней среды - активность потребителей, тенденции образа жизни, информация и коммуникации, влияние Интернета.

В 2016 году банки работают в условиях неопределенности и нестабильности экономики.
PEST анализ Кировского филиала Сберегательного Банка показал, что самый значимый фактор внешней среды, оказывающий отрицательное влияние на деятельность банка – конкурентные силы в отрасли.
Наибольшее влияние на отрасль оказывает конкуренция внутри отрасли, вызванная ужесточением конкурентной борьбы за клиента и прибыль. 
Более выгодные ставки по кредитам частных банков забирают клиентов Сбербанка. 

В основе общей стратегии ПАО Сбербанк лежат следующие направления:
1-Укрепление конкурентных позиций на рынке вкладов физических лиц.
2 - Сохранение доли в активах банковской системы на уровне 25-30%.

В качестве основных типов стратегий маркетинга банк применяет стратегию «цена-количество» либо стратегию предпочтения. 

Проведенный анализ состояния управления комплексом маркетинга в ПАО Сбербанк показал, что вопросам продвижения банковских услуг, ассортиментной политике, стимулированию персонала в рамках реализации стратегии маркетинга уделяется большое значение. 

В банке разработана конкретная программа деятельности до 2017г., где четко определены все направления работы сотрудников ПАО Сбербанк с целью продвижения банковских продуктов и увеличения прибыли банка за счет этих мероприятий.

В то же время, эффективность деятельности банка в 2015г. по сравнению с 2013г. несколько снизилась.

В маркетинговой стратегии для Кировского отделения №8612 ПАО Сбербанк основное внимание предлагаем уделить следующим направлениям:

- повышение лояльности клиентов;

- повышение качества обслуживания;

- финансовое просвещение граждан;

- заинтересованность и мотивация персонала в реализации маркетинговой стратегии;

- продвижение услуг в социальных сетях.

В области расчетно-кассового обслуживания юридических лиц рекомендуем проводит комплекс мероприятий по их привлечению использовать более широко все виды услуг в расчетно-кассовом обслуживании.

В качестве первоочередных направлений работы предлагаем:

1 – провести рекламную кампанию по расширения сферы расчетных операций;

2 – проводить анкетирование клиентов  с целью оценки организации расчетно-кассового обслуживания юридических лиц в банке;

3 -  проводить лекции и семинары сотрудников банка по банковским услугам, а также их аттестацию по данным вопросам.

Прибыль от предлагаемых мероприятий в ПАО Сбербанк возрастет на 24442 тыс. руб. и составит 40265 тыс. руб., а рентабельность увеличится на 7,9п.п., что свидетельствует об эффективности предлагаемых мероприятий.
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Приложения

Приложение А

Таблица А.1 -  Кредитный портфель Кировской области (по розничному бизнесу)

	Наименование банка
	01.01.2013
	01.01.2014
	01.01.2015

	
	Тыс.руб.
	Доля, %
	Тыс.руб.
	Доля, %
	Тыс.руб.
	Доля, %

	Сбербанк
	3 889 704
	75,50%
	5 409 493
	64,30%
	6 436 633
	62,20%

	Росбанк
	439 152
	8,50%
	739 756
	8,80%
	801 044
	7,70%

	ПАО Сбербанк
	243 161
	4,70%
	625 547
	7,40%
	759 176
	7,30%

	Банк Москвы
	197 770
	3,80%
	437 519
	5,20%
	665 523
	6,40%

	КБ «Хлынов»
	59 962
	1,20%
	371 827
	4,40%
	451 580
	4,40%

	Российский сельскохозяйственный банк
	4 902
	0,09%
	209 114
	2,50%
	437 880
	4,20%

	Импэксбанк»
	117 071
	2,30%
	----
	----
	----
	----

	Банк ВТБ 24
	120 281
	2,30%
	216 429
	2,60%
	295 118
	2,90%

	ФКБ «Петрокоммерц»
	65 647
	1,30%
	---
	---
	---
	---

	Юниаструм Банк
	---
	---
	---
	---
	285
	0,30%

	Первый Дортрансбанк»
	2 105
	0,04%
	12 938
	0,20%
	8 336
	0,08%

	ОАО «УБРиР»
	905
	0,01%
	---
	---
	---
	---

	АКБ «Связь-Банк»
	8 845
	0,20%
	5 648
	0,07%
	7 822
	0,07%

	КБ «Кольцо Урала»
	---
	---
	1 645
	0,02%
	2 055
	0,02%

	Экспресс Волга банк
	
	
	293 385
	3,50%
	373 127
	3,60%

	Лето Банк
	
	
	83 509
	1,00%
	80 861
	0,80%

	ИТОГО
	5149505
	100%
	8406810
	100%
	10319155
	100%


Приложение Б
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                                                                      БУХГАЛТЕРСКИЙ    БАЛАНС

                                                          (для внутреннего использования)

                                                                          на 01 января  2016 г.

                                                        кредитной организации

                                        Кировское отделение  №8612

Код формы 0409806

Годовая

          млн.руб.

№№ п./п. Наименование статей

Данные на 

отчетную дату

Данные на 

соответствую

щую отчетную 

дату прошлого 

года

1 2 3 4

I АКТИВЫ

1.

Денежные средства 

2055 998

2

Средства кредитных организаций в Центральном 

банке Российской Федерации

1241 1945

2.1.

Обязательные резервы 

1241 1945

3.

Средства в кредитных организациях 

2540 1001

4.

Чистые вложения в торговые ценные бумаги 

154 9

5.

Чистая ссудная  задолженность

52555 45477

6

Чистые вложения в инвестиционные ценные бумаги,

85 19

удерживаемые до погашения 

7

Чистые вложения в ценные бумаги, имеющиеся в 

наличии для продажи

544 705

8 Основные средства, нематериальные активы и 

материальные запасы

4251 4161

9

Требования по получению процентов

4987 5781

10

Прочие активы 

11 ВСЕГО АКТИВОВ:  68412 60096

II ПАССИВЫ

12 Кредиты Центрального банка Российской Федерации

13 Средства кредитных организаций

14 Средства клиентов (некредитных организаций) 35140 33210

14.1. вклады физических лиц 17150 16600

15 Выпущенные долговые обязательства 3654 2500

16 Обязательства по уплате процентов 1322 1945

17 Прочие обязательства 2 9

18 Резервы на возможные потери по условным 

обязательствам кредитного характера, прочим 

возможным потерям и по  операциям с резидентами 

6451 5698

19 Всего обязательств:  46569 43362

III ИСТОЧНИКИ  СОБСТВЕННЫХ  СРЕДСТВ

20

Средства акционеров (участников)

21

Собственные акции, выкупленные у акционеров 

22

Эмиссионный доход

23

Переоценка основных средств

2545 3355

24 Расходы будущих периодов и предстоящие выплаты, 

влияющие на собственные средства (капитал)

988 1022

25 Фонды и неиспользованная прибыль прошлых лет в 

распоряжении кредитной организации (непогашенные 

2541 1099

26

Прибыль (убыток) за отчетный период

15769 11258

27

Всего источников собственных средств 

21843 16734

28 ВСЕГО ПАССИВОВ 68412 60096


Приложение В
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                                                                      БУХГАЛТЕРСКИЙ    БАЛАНС

                                                          (для внутреннего использования)

                                                                          на 01 января  2015 г.

                                                        кредитной организации

                                        Кировское отделение  №8612

Код формы 0409806

Годовая

          млн.руб.

№№ п./п. Наименование статей

Данные на 

отчетную дату

Данные на 

соответствую

щую отчетную 

дату прошлого 

года

1 2 3 4

I АКТИВЫ

1.

Денежные средства 

998 1022

2

Средства кредитных организаций в 

Центральном банке Российской Федерации

1945 2014

2.1.

Обязательные резервы 

1945 2014

3.

Средства в кредитных организациях 

1001 5210

4.

Чистые вложения в торговые ценные бумаги 

9 13

5.

Чистая ссудная  задолженность

45477 42144

6 Чистые вложения в инвестиционные ценные 

бумаги,

19 56

удерживаемые до погашения 

7

Чистые вложения в ценные бумаги, 

имеющиеся в наличии для продажи

705 1220

8 Основные средства, нематериальные 

активы и материальные запасы

4161 4222

9

Требования по получению процентов

5781 3510

10

Прочие активы 

15

11 ВСЕГО АКТИВОВ:  60096 59426

II ПАССИВЫ

12 Кредиты Центрального банка Российской Федерации

13 Средства кредитных организаций

14 Средства клиентов (некредитных организаций) 33210 32115

14.1. вклады физических лиц 16600 15520

15 Выпущенные долговые обязательства 2500 3910

16 Обязательства по уплате процентов 1945 2115

17 Прочие обязательства 9 12

18 Резервы на возможные потери по условным 

обязательствам кредитного характера, 

прочим возможным потерям и по  

5698 3002

19 Всего обязательств:  43362 41154

III ИСТОЧНИКИ  СОБСТВЕННЫХ  СРЕДСТВ

20

Средства акционеров (участников)

21

Собственные акции, выкупленные у 

акционеров 

22

Эмиссионный доход

23

Переоценка основных средств

3355 4512

24 Расходы будущих периодов и предстоящие 

выплаты, влияющие на собственные 

1022 988

25 Фонды и неиспользованная прибыль 

прошлых лет в распоряжении кредитной 

1099 255

26

Прибыль (убыток) за отчетный период

11258 12517

27

Всего источников собственных средств 

16734 18272

28 ВСЕГО ПАССИВОВ 60096 59426


Приложение Г
[image: image20.emf]Код 

территориии по 

ОКАТО

Коды кредитной организации (филиала)

по ОКПО

основной 

государственный 

регистрационный номер

регистрационный 

номер 

(/порядковый 

номер)

БИК

33701000001 9136706 1 027 700 132 195         1481/558 043304609

                                                                      БУХГАЛТЕРСКИЙ    БАЛАНС

                                                          (для внутреннего использования)

                                                                          на 01 января  2014 г.

                                                        кредитной организации

                                        Кировское отделение  №8612

Код формы 0409806

Годовая

           млн.руб.

№№ п./п. Наименование статей

Данные на 

отчетную дату

Данные на 

соответствую

щую отчетную 

дату прошлого 

года

1 2 3 4

I АКТИВЫ

1.

Денежные средства 

1022 922

2

Средства кредитных организаций в Центральном 

банке Российской Федерации

2014 1987

2.1.

Обязательные резервы 

2014 1987

3.

Средства в кредитных организациях 

5210 4999

4.

Чистые вложения в торговые ценные бумаги 

13 22

5.

Чистая ссудная  задолженность

42144 32100

6

Чистые вложения в инвестиционные ценные бумаги, 56 15

удерживаемые до погашения 

7

Чистые вложения в ценные бумаги, имеющиеся в 

наличии для продажи

1220 5210

8 Основные средства, нематериальные активы и 

материальные запасы

4222 5111

9

Требования по получению процентов

3510 1212

10

Прочие активы 

15 5

11 ВСЕГО АКТИВОВ:  59426 51583

II ПАССИВЫ

12 Кредиты Центрального банка Российской Федерации

13 Средства кредитных организаций

14 Средства клиентов (некредитных организаций) 32115 29155

14.1. вклады физических лиц 15520 14144

15 Выпущенные долговые обязательства 3910 2009

16 Обязательства по уплате процентов 2115 561

17 Прочие обязательства 12 55

18 Резервы на возможные потери по условным 

обязательствам кредитного характера, прочим 

возможным потерям и по  операциям с резидентами 

3002 2995

19 Всего обязательств:  41154 34775

III ИСТОЧНИКИ  СОБСТВЕННЫХ  СРЕДСТВ

20

Средства акционеров (участников)

20.1.

Зарегистрированные обыкновенные акции и доли

20.2.

Зарегистрированные привилегированные акции

20.3.

Незарегистрированный уставный капитал 

неакционерных кредитных организаций 

21

Собственные акции, выкупленные у акционеров 

22

Эмиссионный доход

23

Переоценка основных средств

4512 2205

24 Расходы будущих периодов и предстоящие 

выплаты, влияющие на собственные средства 

988 488

25 Фонды и неиспользованная прибыль прошлых лет в 

распоряжении кредитной организации 

255 654

26

Прибыль (убыток) за отчетный период

12517 13461

27

Всего источников собственных средств 

18272 16808

28 ВСЕГО ПАССИВОВ 59426 51583


Приложение Д
[image: image21.emf]по ОКПО   
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Код формы 0409807

Годовая

млн.руб.

№№ п/п

Данные за 

отчетный 

период

Данные за 

соответствующ

ий период 

прошлого года

1 3 4

1

2 110009 101210

3

298 140

4 19987 19120

5

2547 2874

6 132841 123344

7

104215 92155

8

9

2987 3210

10

107202 95365

11

25639 27979

12

564 1987

13

562 905

14

12 2

15

720 455

16

123918 94076

17

108411 86540

18

312 122

19

1022 105

20

21500 20145

21

6451 5698

22

15823 11261

23

54 3

24

15769 11258 Прибыль (убыток) за отчетный период

Административно-управленческие расходы

Резервы на возможные потери

Прибыль до налогообложения

Начисленные налоги (включая налог на прибыль)

Комиссионные доходы

Комиссионные расходы

Чистые доходы от разовых операций

Прочие чистые операционные доходы

Чистые доходы от переоценки иностранной валюты

Чистые доходы от операций с ценными бумагами

Чистые доходы от операций с иностранной валютой

Чистые доходы от операций с драгоценными металлами

Привлеченным средствам кредитных организаций

Выпущенным  долговым  обязательствам

Всего процентов  уплаченных и аналогичных расходов 

Чистые процентные и аналогичные доходы 

Других источников

Всего процентов полученных и аналогичных доходов

Процентные уплаченные и аналогичные расходы по:

Привлеченным средствам клиентов (некредитных организаций)

Размещения средств в  кредитных организациях

Ссуд, предоставленных клиентам (некредитным организациям)

Оказание услуг по финансовой аренде (лизингу)

Ценных бумаг с фиксированным доходом

  Кировское отделение  №8612

Наименование статей

2

Проценты полученные и аналогичные доходы от:

(для внутреннего использования)

за   2015год



кредитной организации



Коды кредитной организации (филиала)



ОТЧЕТ О ФИНАНСОВЫХ РЕЗУЛЬТАТАХ


Приложение Е
[image: image22.emf]по ОКПО   

основной 

государственный 
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номер

регистрационный 

номер 

(/порядковый 
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Код формы 0409807

Годовая

млн.руб.

№№ п/п

Данные за 

отчетный 

период

Данные за 

соответствующ

ий период 

прошлого года

1 3 4

1

0

2 101210 98500

3

140 155

4 19120 39500

5

2874 2555

6 123344 140710

0

7

92155 89122

8

0

9

3210 4649

10

95365 93771

11

27979 46939

12

1987 3952

13

905 1205

14

2 15

15

455 985

16

94076 72415

17

86540 72111

18

122 405

19

105 999

20

20145 30122

21

5698 3002

22

11261 17728

23

3 5211

24

11258 12517 Прибыль (убыток) за отчетный период

Административно-управленческие расходы

Резервы на возможные потери

Прибыль до налогообложения

Начисленные налоги (включая налог на прибыль)

Комиссионные доходы

Комиссионные расходы

Чистые доходы от разовых операций

Прочие чистые операционные доходы

Чистые доходы от переоценки иностранной валюты

Чистые доходы от операций с ценными бумагами

Чистые доходы от операций с иностранной валютой

Чистые доходы от операций с драгоценными металлами 

Привлеченным средствам кредитных организаций

Выпущенным  долговым  обязательствам

Всего процентов  уплаченных и аналогичных расходов 

Чистые процентные и аналогичные доходы 

Других источников

Всего процентов полученных и аналогичных доходов

Процентные уплаченные и аналогичные расходы по:

Привлеченным средствам клиентов (некредитных организаций)

Размещения средств в  кредитных организациях

Ссуд, предоставленных клиентам (некредитным организациям)

Оказание услуг по финансовой аренде (лизингу)

Ценных бумаг с фиксированным доходом

   Кировское отделение  №8612

Наименование статей

2

Проценты полученные и аналогичные доходы от:

(для внутреннего пользования)

за   2014 год



кредитной организации



Коды кредитной организации (филиала)



ОТЧЕТ О ПРИБЫЛЯХ И УБЫТКАХ


Приложение Ж

[image: image23.emf]по ОКПО   

основной 

государственный 

регистрационный 

номер

регистрационный 

номер 

(/порядковый 

номер)

БИК

33701000001 17516067 1 027 700 132 195      1481/558 043304609

Код формы 0409807

Годовая

млн.руб.

№№ п/п

Данные за 

отчетный 

период

Данные за 

соответствующ

ий период 

прошлого года

1 3 4

1

2 98500 110420

3

155 99

4 39500 32555

5

2555 5444

6 140710 148518

7

89122 117530

8

9

4649 5455

10

93771 122985

11

46939 25533

12

3952 8745

13

1205 5104

14

15 11

15

985 1244

16

72415 68500

17

72111 69122

18

405 485

19

999 1520

20

30122 25410

21

3002 2995

22

17728 13615

23

5211 154

24

12517 13461

Прибыль до налогообложения

Начисленные налоги (включая налог на прибыль)

Прибыль (убыток) за отчетный период

Чистые доходы от разовых операций

Прочие чистые операционные доходы

Административно-управленческие расходы

Резервы на возможные потери

Чистые доходы от переоценки иностранной валюты

Комиссионные доходы

Комиссионные расходы

Чистые доходы от операций с драгоценными металлами и

Всего процентов  уплаченных и аналогичных расходов 

Чистые процентные и аналогичные доходы 

Чистые доходы от операций с ценными бумагами

Чистые доходы от операций с иностранной валютой

Процентные уплаченные и аналогичные расходы по:

Привлеченным средствам клиентов (некредитных организаций)

Привлеченным средствам кредитных организаций

Выпущенным  долговым  обязательствам

Оказание услуг по финансовой аренде (лизингу)

Ценных бумаг с фиксированным доходом

Других источников

Всего процентов полученных и аналогичных доходов

2

Проценты полученные и аналогичные доходы от:

Размещения средств в  кредитных организациях

Ссуд, предоставленных клиентам (некредитным организациям)



Коды кредитной организации (филиала)



ОТЧЕТ О ПРИБЫЛЯХ И УБЫТКАХ

Наименование статей

   Киовское отделение  №8612

(для внутреннего пользования)

за   2013год



кредитной организации


Приложение И – Перечень банков, структурных подразделений банков, функционирующих на территории г. Кирова и Кировской области

	Номер
	Банк
	Депозиты
	Выданные кредиты

	
	
	Сумма, тыс. руб.
	Уд. вес, %
	Сумма, тыс. руб.
	Уд. вес, %

	1
	Сбербанк
	64559
	26,63
	52555
	19,93

	2
	Газпромбанк
	17122
	7,06
	5140
	1,95

	3
	Россельхозбанк
	25612
	10,57
	35120
	13,32

	4
	Альфа-банк
	5210
	2,15
	9144
	3,47

	5
	Промсвязьбанк 
	12641
	5,21
	28140
	10,67

	6
	Россия
	232
	0,10
	541
	0,21

	7
	Райффайзенбанк
	6144
	2,53
	2133
	0,81

	8
	Росбанк
	10254
	4,23
	8541
	3,24

	9
	ВТБ 24
	15155
	6,25
	22641
	8,59

	10
	АК Барс
	520
	0,21
	2133
	0,81

	11
	Авангард
	122
	0,05
	5210
	1,98

	12
	Аксонбанк
	89
	0,04
	4521
	1,71

	13
	Связь-банк
	1452
	0,60
	2336
	0,89

	14
	Возрождение
	22
	0,01
	1514
	0,57

	15
	Быстробанк
	89
	0,04
	584
	0,22

	16
	Хлынов
	13316
	5,49
	10615
	4,03

	17
	Норвикбанк
	11496
	4,74
	5680
	2,15

	18
	МТС банк
	122
	0,05
	2141
	0,81

	19
	НБД Банк
	1052
	0,43
	522
	0,20

	20
	ОТП БАнк
	22
	0,01
	84
	0,03

	21
	Пойдем
	8145
	3,36
	10231
	3,88

	22
	Почта банк
	11210
	4,62
	5410
	2,05

	23
	Ренессанскредит
	2144
	0,88
	9874
	3,75

	24
	Росгосстрахбанк
	5410
	2,23
	3451
	1,31

	25
	Русский стандарт
	2312
	0,95
	7544
	2,86

	26
	Русфинансбанк
	544
	0,22
	6540
	2,48

	27
	Первый Дортрансбанк
	1182
	0,49
	962
	0,36

	28
	УБРиР
	16451
	6,79
	11254
	4,27

	29
	ФК Открытие
	8741
	3,61
	3654
	1,39

	30
	Хоум Кредит Банк
	894
	0,37
	5411
	2,05

	31
	Юниатрумбанк
	155
	0,06
	21
	0,01

	 
	Итого
	242419
	100
	263647
	100


Приложение К –Изменение рыночной доли банков-конкурентов по депозитам
	№
	Банк
	2014
	2015
	Откл-е, +,-

	
	
	Сумма, тыс. руб.
	Уд. вес, %
	Сумма, тыс. руб.
	Уд. вес, %
	Тыс. руб.
	п.п.

	1
	Сбербанк
	45477
	23,60
	64559
	26,63
	19082
	3,03

	2
	Газпромбанк
	8451
	4,39
	17122
	7,06
	8671
	2,67

	3
	Россельхозбанк
	24150
	12,53
	25612
	10,57
	1462
	-1,96

	4
	Альфа-банк
	4451
	2,31
	5210
	2,15
	759
	-0,16

	5
	Промсвязьбанк 
	13145
	6,82
	12641
	5,21
	-504
	-1,61

	6
	Россия
	122
	0,06
	232
	0,1
	110
	0,04

	7
	Райффайзенбанк
	5120
	2,66
	6144
	2,53
	1024
	-0,13

	8
	Росбанк
	11451
	5,94
	10254
	4,23
	-1197
	-1,71

	9
	ВТБ 24
	16140
	8,38
	15155
	6,25
	-985
	-2,13

	10
	АК Барс
	120
	0,06
	520
	0,21
	400
	0,15

	11
	Авангард
	88
	0,05
	122
	0,05
	34
	0,00

	12
	Аксонбанк
	10
	0,01
	89
	0,04
	79
	0,03

	13
	Связь-банк
	885
	0,46
	1452
	0,6
	567
	0,14

	14
	Возрождение
	10
	0,01
	22
	0,01
	12
	0,00

	15
	Быстробанк
	150
	0,08
	89
	0,04
	-61
	-0,04

	16
	Хлынов
	12145
	6,30
	13316
	5,49
	1171
	-0,81

	17
	Норвикбанк
	9041
	4,69
	11496
	4,74
	2455
	0,05

	18
	МТС банк
	88
	0,05
	122
	0,05
	34
	0,00

	19
	НБД Банк
	945
	0,49
	1052
	0,43
	107
	-0,06

	20
	ОТП БАнк
	120
	0,06
	22
	0,01
	-98
	-0,05

	21
	Пойдем
	7481
	3,88
	8145
	3,36
	664
	-0,52

	22
	Почта банк
	120
	0,06
	11210
	4,62
	11090
	4,56

	23
	Ренессанскредит
	1544
	0,80
	2144
	0,88
	600
	0,08

	24
	Росгосстрахбанк
	2100
	1,09
	5410
	2,23
	3310
	1,14

	25
	Русский стандарт
	3451
	1,79
	2312
	0,95
	-1139
	-0,84

	26
	Русфинансбанк
	1200
	0,62
	544
	0,22
	-656
	-0,40

	27
	Первый Дортрансбанк
	899
	0,47
	1182
	0,49
	283
	0,02

	28
	УБРиР
	17841
	9,26
	16451
	6,79
	-1390
	-2,47

	29
	ФК Открытие
	5122
	2,66
	8741
	3,61
	3619
	0,95

	30
	Хоум Кредит Банк
	541
	0,28
	894
	0,37
	353
	0,09

	31
	Юниатрумбанк
	255
	0,13
	155
	0,06
	-100
	-0,07

	 
	Итого
	192663
	100,00
	242419
	100
	49756
	0,00


Продолжение  приложения К –Изменение рыночной доли банков-конкурентов по депозитам
	Банки 
	Рыночная доля, %
	Объем депозитов
	Сектор
	Темп прироста

	
	2015
	2014
	2015
	2014
	1
	2
	

	Сбербанк
	26,63
	23,60
	64559
	45477
	26,63
	 
	6,41

	Газпромбанк
	7,06
	4,39
	17122
	8451
	7,06
	 
	30,48

	Россельхозбанк
	10,57
	12,53
	25612
	24150
	10,57
	 
	-7,84

	Альфа-банк
	2,15
	2,31
	5210
	4451
	 
	2,15
	-3,47

	Промсвязьбанк 
	5,21
	6,82
	12641
	13145
	5,21
	 
	-11,82

	Россия
	0,1
	0,06
	232
	122
	 
	0,1
	28,96

	Райффайзенбанк
	2,53
	2,66
	6144
	5120
	 
	2,53
	-2,40

	Росбанк
	4,23
	5,94
	10254
	11451
	4,23
	 
	-14,42

	ВТБ 24
	6,25
	8,38
	15155
	16140
	6,25
	 
	-12,70

	АК Барс
	0,21
	0,06
	520
	120
	 
	0,21
	118,58

	Авангард
	0,05
	0,05
	122
	88
	 
	0,05
	4,73

	Аксонбанк
	0,04
	0,01
	89
	10
	 
	0,04
	335,33

	Связь-банк
	0,6
	0,46
	1452
	885
	 
	0,6
	15,31

	Возрождение
	0,01
	0,01
	22
	10
	 
	0,01
	46,33

	Быстробанк
	0,04
	0,08
	89
	150
	 
	0,04
	-24,31

	Хлынов
	5,49
	6,30
	13316
	12145
	5,49
	 
	-6,45

	Норвикбанк
	4,74
	4,69
	11496
	9041
	4,74
	 
	0,50

	МТС банк
	0,05
	0,05
	122
	88
	 
	0,05
	4,73

	НБД Банк
	0,43
	0,49
	1052
	945
	 
	0,43
	-6,17

	ОТП Банк
	0,01
	0,06
	22
	120
	 
	0,01
	-41,97

	Пойдем
	3,36
	3,88
	8145
	7481
	3,36
	 
	-6,73

	Почта банк
	4,62
	0,06
	11210
	120
	4,62
	 
	3658,76

	Ренессанскредит
	0,88
	0,80
	2144
	1544
	 
	0,88
	4,90

	Росгосстрахбанк
	2,23
	1,09
	5410
	2100
	 
	2,23
	52,29

	Русский стандарт
	0,95
	1,79
	2312
	3451
	 
	0,95
	-23,48

	Русфинансбанк
	0,22
	0,62
	544
	1200
	 
	0,22
	-32,34

	Первый Дортрансбанк
	0,49
	0,47
	1182
	899
	 
	0,49
	2,51

	УБРиР
	6,79
	9,26
	16451
	17841
	6,79
	 
	-13,34

	ФК Открытие
	3,61
	2,66
	8741
	5122
	3,61
	 
	17,89

	Хоум Кредит Банк
	0,37
	0,28
	894
	541
	 
	0,37
	15,88

	Юниатрумбанк
	0,06
	0,13
	155
	255
	 
	0,06
	-27,33

	Итого
	100
	100,00
	242419
	192663
	88,56
	11,42
	 


Продолжение  приложения К –Критерии отнесения банков к классификационным группам на рынке депозитов
	Граница рынков, %
	Расчетные значения
	Пояснения
	Классификационная группа
	Банки

	Dср+3 σ2, Dmax
	5,37-26,63%
	Лидер рынка
	1
	Сбербанк, Газпромбанк, Россельхозбанк, ВТБ 24,  Хлынов, УБРиР

	Dср, Dср+3 σ2
	3,0-5,37%
	Банк с сильной конкурентной позицией
	2
	Промсвязьбанк, Росбанк, Норвикбанк, Пойдем, Почта банк, ФК Открытие

	Dср - 3σ1/√n, Dср
	0,28-3,0%
	Банк со слабой конкурентной позицией
	3
	Альфа-банк, Райффайзенбанк, Связь-банк, НБД Банк,  Ренессанскредит, Росгосстрахбанк, Русский стандарт, Первый Дортрансбанк, Хоум Кредит Банк   

	Dmin, Dср - 3σ1/√n
	0,01-0,28%
	Аутсайдер
	4
	Россия, АК Барс, Авангард, Аксонбанк,  Возрождение, Быстробанк, МТС банк, ОТП Банк, Юниатрумбанк


Приложение Л

МАРКЕТИНГОВАЯ СТРАТЕГИЯ

ПАО Сбербанк
Москва-2016
Продолжение приложения Л
1.
Общие положения

1.1. Маркетинговая стратегия (Marketing strategy) – элемент стратегии деятельности Банка, направленный на разработку, производство и доведение до покупателя товаров и услуг, наиболее соответствующих его потребностям. 
1.2. Настоящая Маркетинговая Стратегия развития Банка розничного бизнеса (далее – «Стратегия») определяет основные (главные) направления по двум направлениям бизнеса Банка: корпоративному и розничному:
В части розничного бизнеса:

· формирования и развития ресурсной базы ПАО Сбербанк (далее – «Банк»), в части средств физических лиц, размещенных на вкладных и текущих счетах в Банке;

· формирования и развития кредитного портфеля Банка, в части целевых и потребительских ссуд, выдаваемых физическим лицам;

· ключевых подходов увеличения объемных показателей прироста комиссионных доходов по операциям физических лиц, а также прироста эмиссии банковских карт;

· ключевых подходов к модификации розничного продуктового ряда, методики управления себестоимостью и ликвидностью розничных продуктов и услуг, основных направлений формирования и управления тарифной политикой Банка на период с 1.10.2015 года по 01.01.2016 года включительно.

В части корпоративного бизнеса:

· формирования и развития ресурсной базы ПАО Сбербанк (далее – «Банк»), в части средств юридических  лиц, размещенных на расчетных и текущих счетах в Банке;

· формирования и развития кредитного портфеля Банка, в части корпоративных кредитов, выдаваемых юридическим лицам;

· ключевых подходов увеличения объемных показателей прироста комиссионных доходов по операциям юридических лиц, а также прироста эмиссии банковских карт.
1.3.
Настоящая Стратегия является внутренним нормативным документом, утвержденным Советом Директоров Банка.

1.4.
Настоящая Стратегия является конфиденциальным документом, предназначенным для использования членами Совета Директоров, а также руководителями следующих структурных подразделений Банка, в должности не ниже начальника Отдела:

· Управление розничного бизнеса
· Управление корпоративного бизнеса
· Экономическое управление;

· Управление службы безопасности;

· Служба внутреннего контроля (СВК).

Продолжение приложения Л
2
ГЛАВНЫЕ СОСТАВНЫЕ ЧАСТИ ПЛАНА МАРКЕТИНГА: 

1. Описание целей и задач Маркетинговой Стратегии банка — по направлениям деятельности; 

2. Описание маркетинговых стратегий деятельности банка; 

a. 2 уровня управления маркетингом

b. Типы стратегий маркетинга

3. Описание процедур и инструментов реализации маркетинговых мероприятий; 

a. Инструменты реализации маркетинговых мероприятий на стратегическом и тактическом уровне.
b. Факторы, ограничивающие деятельность маркетинга.
4. Описание процедур контроля. 

1
ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ СТРАТЕГИИ

Основными задачами Маркетинговой Стратегии является:

В части розничного бизнеса:

· Обеспечение выполнения основных целевых показателей Стратегии развития розничного бизнеса до 2017г.
В части корпоративного бизнеса:

· Обеспечение выполнения основных целевых показателей Стратегии развития корпоративного бизнеса до 2017г.

2. ОПИСАНИЕ МАРКЕТИНГОВЫХ СТРАТЕГИЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ БАНКА НА КАЖДОМ РЫНКЕ; 

Различают два уровня управления маркетингом: стратегический и тактический. 

Маркетинговая стратегия заключается в долгосрочном согласовании возможностей банка с ситуацией на рынке, т.е. в согласовании внутренней и внешней сред деятельности банка. 

Цели банка определяют направления развития его деловой активности. Стратегия же представляет собой план достижения этих целей, в котором должны быть отражены все элементы маркетинга, финансовые ресурсы, производственные возможности. 

В основе стратегии маркетинга лежат пять стратегических концепций: 

1. выбор целевых рынков; 

2. сегментация рынка, т. е. выделение конкурентных целевых рынков в рамках совокупного; 

3. выбор методов выхода на них; 

4. выбор методов и средств маркетинга; 

5. определение времени выхода на рынок. 

Продолжение приложения Л
В основе современного банковского маркетинга лежит стратегия максимального удовлетворения потребностей клиентов, которая, в свою очередь, приводит к существенному повышению рентабельности деятельности банков. 

Маркетинговая тактика ориентирована на конъюнктурные факторы формирования рыночного спроса на имеющуюся номенклатуру услуг банка. 

Важно подчеркнуть, что тактика маркетинга должна обеспечивать активность деятельности банка и стимулировать каждого его работника. 

3. ОПИСАНИЕ ПРОЦЕДУР И ИНСТРУМЕНТОВ РЕАЛИЗАЦИИ МАРКЕТИНГОВЫХ МЕРОПРИЯТИЙ; 

Инструменты реализации маркетинговых мероприятий на стратегическом и тактическом уровне.
Маркетинговая стратегия заключается в долгосрочном согласовании возможностей банка с ситуацией на рынке, т.е. в согласовании внутренней и внешней сред деятельности банка. Инструментами реализации маркетинговых мероприятий на этом уровне управления выступают: 

1. совершенствование организационной структуры банка; 

2. организация проникновения на новые товарные рынки; 

3. разработка и введение на рынок нового товара; 

4. свертывание деловой активности и уход с рынков, где стало невозможным получение устойчивой прибыли; 

5. проникновение на новые рынки посредством создания совместных предприятий; 

6. кооперация деятельности с фирмами, обладающими опытом успешной деятельности на интересующих рынках. 

Инструменты реализации маркетинговых мероприятий на тактическом уровне управления следующие: 

1. изучение рынков с целью формирования спроса и стимулирования сбыта; 

2. анализ товаров и управление их номенклатурой с целью максимального удовлетворения рыночных требований; 

3. прямые контакты с потребителями; 

4. активное участие в выставках и ярмарках; 

5. создание и повышение эффективности сервиса; 

6. адаптация продукта к специфическим требованиям покупателя; 

7. рекламные мероприятия; 

8. управление ценами. 

Предлагаемые направления действий, которые могут существенно повысить эффективность банковского маркетинг, так или иначе связаны с введением новых методов организации и управления отношениями банка с клиентами. 
Продолжение приложения Л
 «Синтетический» подход к клиенту 
Синтетический подход к клиенту проявляется, прежде всего, в создании баз данных, ориентированных на клиента.

В отношениях между банками и клиентами должно использоваться три типа информации: 
Макроинформация, которая должна находиться в распоряжении специалистов по маркетингу, включает данные о возрастных, профессиональных и прочих характеристиках всех клиентов банка. Эта информация используется службами маркетинга для анализа существующего портфеля активов банка и для разработки новых банковских продуктов и услуг. 
Микроинформация, используемая коммерческими консультантами, включает различные характеристики клиента, его поведение и привычки. Такая информация может накапливаться в компьютере консультанта, который использует ее для персонализации отношений с клиентом. 
Мезоинформация, занимающая промежуточное положение между названными выше категориями, представляет собой информацию общего характера, которая позволяет осуществлять сегментирование клиентов по отдельным критериям, определять их свойства (атрибуты), качества и т.д. 

Сфера операционной коммерческой деятельности банка должна быть не только пользователем, но и источником информации: любые контакты и сделки с клиентом должны вноситься в базу данных (“запоминаться”), в которой уже содержатся данные о клиенте, полученные в ходе маркетинговых исследований. Причем новые данные должны поступать в информационную систему не автоматически (немедленно), а определенными наборами (лотами) после их обработки и необходимого контроля. 

Чтобы извлекать максимально полный доход от информации о клиенте, определенным образом структурированная база данных о клиентах должна постоянно анализироваться и дополняться, по крайней мере, по трем направлениям: 

1. возможности все более глубокого сегментирования клиентов — например, по их ожиданиям или по уровню рентабельности операций по их обслуживанию. 

2. моделирование структурного “профиля” клиентов, например, по их социально-демографическим характеристикам; это предполагает постоянный сбор информации о клиентах, начиная с неформальной регистрации различных событий в их жизни (например, данных об изменении их гражданского состояния, о крупных расходах на приобретение предметов длительного пользования и т. д.) и до создания автоматизированной картотеки; 

3. моделирование будущего поведения клиентов, позволяющее опередить конкурентов и добиться положительного ответа клиента на предложение банка приобрести новый банковский продукт; особую роль при этом играет информация о “жизненном цикле” клиента, которая дает возможность предугадать изменения в его поведении в области приобретения основного и дополнительного жилья, автомобиля и т. д. и предложить ему соответствующую банковскую услугу. 

Продолжение приложения Л
4. ОПИСАНИЕ ПРОЦЕДУР КОНТРОЛЯ. 

Контроль эффективности маркетинга 
Контроль маркетинга, т.е. постоянное сопоставление расходов на его осуществление с результатами деятельности банка, должен проводиться постоянно, а не спонтанно. 

На стратегическом уровне — это ситуационный анализ, раскрывающий правильность выбора банком целей, меру полноты реализации банком своих потенциальных возможностей по отношению к рынкам сбыта, каналам товародвижения и банковским продуктам. 

На тактическом уровне — ежегодное рассмотрение соответствия результатов поставленным задачам, контроль объемов продаж, доли рынка, контролируемой банком, отношения клиентов. 

Показателями эффективности расходования средств на маркетинг могут быть: 

· отношение расходов на маркетинговую деятельность к объему привлеченных ресурсов, кредитному портфелю или комиссионному бизнесу, как в общем по направлению, так и отдельно по продуктам; 

· количество и объем продаж непосредственно по рекламным акциям; 

· изменение популярности товаров фирмы в результате рекламной деятельности; 

· прибыль, приходящаяся на одного сотрудника банка/отдела маркетинга. 

В задачу маркетингового контроля входит также тщательный анализ рекламаций, выявление причин и разработка мероприятий, исключающих повторение подобных случаев. 

Приложение М

Анкета участников опроса
Заполняется клиентами банка

1. Ваш пол:
а) М                                              б) Ж

2. Ваш возраст:
а) до 25 лет                       б) 25-45 лет                       в) старше 45 лет

3. Выберите наиболее значимые для Вас факторы (по NPS) в выборе банка:

- ассортимент, новизна

- обслуживание

- цена

- месторасположение

- репутация 
4. Посоветовали бы Вы наш банк своим близким и знакомым?
а) да                                               б) нет            

5. Что определяет Ваше отношение к банку?

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6. Дайте общую оценку работы банка в баллах (1-10)

7. Пользуетесь ли Вы услугами банка снова?

а) Да                                              б) Нет

8. Ваши комментарии и пожелания

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Спасибо за участие!
Приложение Н
Таблица Н.1 – Данные факторного анализа 

	Наблюдение
	Переменные

	
	Х1
	Х2
	Х3
	Х4
	Х5
	Х6
	Х7
	Х8

	1
	9
	4
	1
	6
	9
	9
	6
	10

	2
	10
	9
	2
	9
	10
	4
	6
	6

	3
	8
	6
	4
	1
	2
	9
	9
	8

	4
	10
	9
	6
	1
	2
	9
	4
	10

	5
	9
	9
	6
	1
	6
	9
	2
	10

	6
	9
	6
	9
	2
	2
	10
	1
	8

	7
	7
	7
	2
	1
	6
	9
	2
	9

	8
	6
	9
	2
	6
	2
	4
	1
	9

	9
	10
	9
	4
	6
	2
	1
	2
	10

	10
	9
	10
	10
	1
	2
	6
	4
	2

	11
	9
	2
	6
	1
	2
	9
	2
	9

	12
	6
	6
	9
	6
	2
	1
	4
	9

	13
	9
	9
	9
	6
	4
	6
	1
	7

	14
	9
	10
	1
	6
	6
	9
	4
	9

	15
	10
	1
	2
	2
	4
	6
	6
	10

	16
	5
	9
	9
	6
	10
	6
	1
	4

	17
	9
	10
	6
	9
	6
	4
	1
	10

	18
	7
	9
	9
	6
	10
	6
	1
	2

	19
	10
	10
	2
	6
	6
	4
	1
	2

	21
	6
	6
	6
	2
	10
	1
	4
	9

	22
	9
	6
	4
	2
	2
	6
	1
	9

	23
	8
	10
	6
	2
	9
	6
	4
	9

	24
	7
	9
	9
	6
	6
	10
	4
	1

	25
	9
	10
	6
	4
	1
	2
	2
	9

	26
	9
	9
	6
	4
	1
	2
	6
	10


—————   05.01.2017 17:05:18   ———————————————————— 

Welcome to Minitab, press F1 for help.

Correlations: C1; C2; C3; C4; C5; C6; C7; C8 

        C1      C2      C3      C4      C5      C6      C7

C2   0,306

     0,134

C3  -0,032   0,178

     0,859   0,398

C4   0,285   0,451   0,085

     0,141   0,034   0,725

C5   0,304   0,157  -0,095   0,342

     0,095   0,484   0,651   0,094

C6   0,155  -0,161  -0,109  -0,190  -0,002

     0,490   0,444   0,603   0,364   0,988

C7  -0,014  -0,408  -0,127   0,057   0,061   0,103

     0,943   0,033   0,546   0,787   0,770   0,635

C8  -0,243  -0,432  -0,082  -0,348  -0,367   0,083  -0,005

     0,242   0,035   0,689   0,089   0,073   0,744   0,983

Cell Contents: Pearson correlation

               P-Value

Factor Analysis: C1; C2; C3; C4; C5; C6; C7; C8 

Principal Component Factor Analysis of the Correlation Matrix

Unrotated Factor Loadings and Communalities

Variable  Factor1  Factor2  Factor3  Factor4  Factor5  Factor6  Factor7

C1         -0,606    0,446    0,392   -0,069    0,432   -0,196    0,375

C2         -0,758   -0,397    0,225    0,082    0,048    0,274   -0,025

C3         -0,157   -0,537   -0,101   -0,777    0,012   -0,268   -0,024

C4         -0,732    0,071   -0,309   -0,013    0,345    0,208   -0,399

C5         -0,584    0,469   -0,086    0,111   -0,275   -0,523   -0,230

C6          0,198    0,462    0,671   -0,380   -0,125    0,220   -0,288

C7          0,211    0,659   -0,541   -0,331    0,145    0,194    0,132

C8          0,708   -0,108    0,119    0,131    0,506   -0,258   -0,271

Variance   2,3662   1,4630   1,0669   0,8989   0,7075   0,6537   0,5343

% Var       0,299    0,173    0,153    0,122    0,098    0,085    0,061

Variable  Factor8  Communality

C1          0,080        1,000

C2         -0,388        1,000

C3         -0,002        1,000

C4          0,226        1,000

C5         -0,139        1,000

C6          0,003        1,000

C7         -0,253        1,000

C8         -0,175        1,000

Variance   0,3177       8,0000

% Var       0,041        1,000

Factor Score Coefficients

Variable  Factor1  Factor2  Factor3  Factor4  Factor5  Factor6  Factor7

C1         -0,244    0,245    0,375   -0,072    0,609   -0,287    0,819

C2         -0,321   -0,273    0,212    0,086    0,077    0,404   -0,039

C3         -0,068   -0,356   -0,097   -0,825    0,016   -0,429   -0,055

C4         -0,310    0,049   -0,209   -0,024    0,488    0,322   -0,746

C5         -0,247    0,321   -0,085    0,127   -0,388   -0,812   -0,430

C6          0,081    0,325    0,631   -0,426   -0,177    0,306   -0,538

C7          0,082    0,446   -0,521   -0,370    0,205    0,299    0,246

C8          0,295   -0,075    0,111    0,142    0,758   -0,411   -0,507

Variable  Factor8

C1          0,281

C2         -1,277

C3         -0,004

C4          0,800

C5         -0,452

C6          0,005

C7         -0,701

C8         -0,555

Scree Plot of C1; ...; C8 

Factor Analysis: C1; C2; C3; C4; C5; C6; C7; C8 

Principal Component Factor Analysis of the Correlation Matrix

Unrotated Factor Loadings and Communalities

Variable  Factor1  Factor2  Communality

C1         -0,578    0,346        0,428

C2         -0,754   -0,399        0,734

C3         -0,159   -0,547        0,323

C4         -0,756    0,071        0,437

C5         -0,592    0,459        0,569

C6          0,185    0,477        0,359

C7          0,212    0,655        0,464

C8          0,723   -0,109        0,513

Variance   3,3608   1,4621       3,8510

% Var       0,298    0,112        0,489

Factor Score Coefficients

Variable  Factor1  Factor2

C1         -0,253    0,343

C2         -0,319   -0,281

C3         -0,046   -0,362

C4         -0,315    0,049

C5         -0,232    0,315

C6          0,082    0,318

C7          0,079    0,450

C8          0,208   -0,088

Scree Plot of C1; ...; C8 
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Приложение П
—————   05.01.2017 17:05:18   ———————————————————— 

Cluster Analysis of Observations: C1; C2; C3; C4; C5; C6; C7; C8 

Pearson Distance, Ward Linkage

Amalgamation Steps

                                                          Number

        Number                                           of obs.

            of  Similarity  Distance  Clusters      New   in new

Step  clusters       level     level   joined   cluster  cluster

   1        24     83,1212    1,1825  17    16       18        3

   2        23     73,9908    1,1942   5    9        6         2

   3        22     68,8631    2,0003   7    12       4         2

   4        21     66,6158    2,0181   5    7        5         3

   5        20     63,3348    2,0362   9    24        9        2

   6        19     62,2051    2,1982  13    17       13        2

   7        18     62,0161    2,2033  15     5       11        3

   8        17     60,1872    2,3550  21    18       20        2

   9        16     57,8583    2,4173   2    19        2        4

  10        15     56,2479    2,6787   5    14        5        3

  11        14     52,5248    2,7318   8     9        8        3

  12        13     49,4539    3,0736   4     6        4        4

  13        12     48,8425    3,1908   1    15        1        2

  14        11     48,0157    3,1610  12    25       12        2

  15        10     44,0451    3,4377   1     3        1        5

  16         9     38,8338    3,7194  12    13       12        4

  17         8     37,2003    3,8187  10    16       10        4

  18         7     22,0091    3,9930   8    12        8        7

  19         6     18,2935    4,2055   5    16        4        5

  20         5      7,5338    5,2237   2    10        2        6

  21         4    -13,7420    6,1864   4     7        1        7

  22         3    -18,5555    7,1245   1     5        1       12

  23         2    -54,2111    8,0723   2     8        2       13

  24         1    -71,2638   12,0992   1     2        1       25

Final Partition

Number of clusters: 1

                         Within   Average   Maximum

                        cluster  distance  distance

             Number of   sum of      from      from

          observations  squares  centroid  centroid

Cluster1            25    845,2   5,70225   7,88339
Dendrogram 

Cluster Analysis of Observations: C1; C2; C3; C4; C5; C6; C7; C8 

Pearson Distance, Ward Linkage

Amalgamation Steps

        Final Partition

Number of clusters: 2

                         Within   Average   Maximum

                        cluster  distance  distance

             Number of   sum of      from      from

          observations  squares  centroid  centroid

Cluster1            11  282,083   3,88121   5,01261

Cluster2            12  387,538   4,30971   7,87789

Cluster Centroids

                                 Grand

Variable  Cluster1  Cluster2  centroid

C1         9,45122   9,91258      9,95

C2         7,92222   9,01118      8,86

C3         6,23567   8,30062      5,12

C5         5,25000   4,40034      4,56

C6         4,16667   7,15385      5,57

C7         3,58333   6,38462      4,98

C8         8,33333   5,01615      6,54

Distances Between Cluster Centroids

          Cluster1  Cluster2

Cluster1   0,00000   6,17284

Cluster2   6,10024   0,00000

Dendrogram 
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Процесс в системе
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_1541482294.xls
Диаграмма1

		конкуренция внутри отрасли

		потенциальные конкуренты

		влияние потребителей

		влияние субститутов

		влияние поставщиков



Столбец1

2.4

1.7

2.25

1.75

1.3



Лист1

				Столбец1

		конкуренция внутри отрасли		2.4

		потенциальные конкуренты		1.7

		влияние потребителей		2.25

		влияние субститутов		1.75

		влияние поставщиков		1.3

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1542112973.xls
Диаграмма1

		Ассортимент, новизна

		Обслуживание

		Цена

		Месторасположение

		Репутация банка



Столбец2

0.12

0.26

0.31

0.15

0.16



Лист1

		Столбец1		Столбец2

		Ассортимент, новизна		12%

		Обслуживание		26%

		Цена		31%

		Месторасположение		15%

		Репутация банка		16%

				1

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1546305359.unknown

_1542181375.xls
Диаграмма1

		более 20 часов

		10-20 часов

		5-10 часов

		3-5 часов

		1-3 часа

		менее 1 часа



Продажи

0.23

0.14

0.14

0.13

0.14

0.22



Лист1

				Продажи

		более 20 часов		23%

		10-20 часов		14%

		5-10 часов		14%

		3-5 часов		13%

		1-3 часа		14%

		менее 1 часа		22%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1542112971.xls
Диаграмма1

		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1		Категория 1



Возраст

Пол

Образование

Фото

Семейное положение

Хобби

Любимая музыка/фильмы

Место учебы

Любимые места

Друзья/родственники

Место жительства

Профессия

Путешествия

Место работы

Вера

Политические взгляды

Доход

0.87

0.84

0.71

0.65

0.64

0.62

0.51

0.38

0.35

0.33

0.32

0.31

0.29

0.25

0.2

0.14

0.1



Лист1

				Возраст		Пол		Образование		Фото		Семейное положение		Хобби		Любимая музыка/фильмы		Место учебы		Любимые места		Друзья/родственники		Место жительства		Профессия		Путешествия		Место работы		Вера		Политические взгляды		Доход

		Категория 1		87%		84%		71%		65%		64%		62%		51%		38%		35%		33%		32%		31%		29%		25%		20%		14%		10%

				Для изменения диапазона данных диаграммы перетащите правый нижний угол диапазона.






_1369121521.unknown

_1465079790

_1368971535

_1368971685

