
МАРКЕТИНГОВЫЕ И
ИНВЕСТИЦИОННЫЕ

ПРОЕКТЫ

МАРКЕТИНГОВЫЕ РЕШЕНИЯ

ЗАДАЧ РАЗВИТИЯ

РОЗНИЧНОГО БИЗНЕСА

БАНКА

г.Москва
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ЦЕЛЬ ПРЕЗЕНТАЦИИ

Представление маркетингового подхода к повышению

прибыльности и устойчивости розничного бизнеса

Банка
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ОПЫТ ВЫПОЛНЕННЫХ ПРОЕКТОВ

ВНЕШТОРГБАНК (2003г.) 
Стратегия развития
корпоративного бизнеса
Банк ЗЕНИТ (2003-2004г.) 
Стратегия развития
розничного бизнеса
Столичный Банк
Сбережений (1995г.) 
Стратегия развития
розничного бизнеса.

РАЗРАБОТКА
РЫНОЧНОЙ СТРАТЕГИИ
РАЗВИТИЯ КОМПАНИИ
НА ВНУТРЕННЕМ РЫНКЕ

БАНК МОСКВЫ (2004г.) 
Программа повышения
эффективности
деятельности
филиалов в регионах
ВНЕШЭКОНОМБАНК
(2001г.) Маркетинговое
исследование
потенциальной
клиентской базы для
развития клиентского
бизнеса.

РАЗРАБОТКА РЫНОЧНО-
ОРИЕНТИРОВАННОЙ

ПРОГРАММЫ
ДЕЯТЕЛЬНОСТИ В

ОТДЕЛЬНЫХ РЕГИОНАХ
РОСБАНК (2003-2004г.) 
Анализ региональных
рынков розничных
банковских услуг
Правительство РФ (2000г.) 
Маркетинговое
исследование
привлекательности
корпоративных облигаций
российских эмитентов для
иностранных инвесторов
АВТОБАНК (1990-1991гг.) 
НК «Лукойл»;ФКЦБ (1995г.): 
Анализ инвестиционного
спроса на ценные бумаги.

РЕШЕНИЕ ОТДЕЛЬНЫХ
БИЗНЕС-ЗАДАЧ
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ПРЕДЛОЖЕНИЯ ПО ПРОЕКТУ

МАРКЕТИНГОВАЯ ПРОГРАММА

РАЗВИТИЯ РОЗНИЧНОГО БИЗНЕСА

БАНКА
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ЦЕЛЬ ПРОЕКТА

Разработка рыночно-ориентированной маркетинговой

программы развития розничного бизнеса Банка, 

обеспечивающей достижение следующих результатов:

В среднесрочной

перспективе (3 года):

- Рост капитализации;

- Повышение устойчивости

бизнеса.

В краткосрочной перспективе

(1 год):

- Увеличение прибыли;

- Усиление конкурентоспособности;

- Укрепление положительного

имиджа Банка.

Реализация проекта осуществляется путем разработки комплекса
маркетинговых мероприятий с последующим его встраиванием в бизнес-
планы развития Банка
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ЗАДАЧИ ПРОЕКТА

Маркетинговый аудит розничного бизнеса Банка;

Оценка емкости и условий формирования спроса на розничные

банковские услуги;

Определение факторов и мотиваций, влияющих на выбор банка и

лояльность его розничных клиентов;

Позиционирование относительно конкурентов на розничном рынке;

Оптимизация продуктового ряда и формирование ценовой стратегии;

Совершенствование каналов продвижения розничных услуг на

целевых сегментах;

Определение направлений развития бренда Банка;

Разработка механизма и маркетинговых процедур обеспечения

конкурентоспособности розничного блока.
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АЛГОРИТМ РЕАЛИЗАЦИИ
ПРОЕКТА

РАЗРАБОТКАРАЗРАБОТКА МАРКЕТИНГОВОЙМАРКЕТИНГОВОЙ ПРОГРАММЫПРОГРАММЫ РАЗВИТИЯРАЗВИТИЯ РОЗНИЧНОГОРОЗНИЧНОГО БИЗНЕСАБИЗНЕСА БАНКАБАНКА

МАРКЕТИНГОВЫЙМАРКЕТИНГОВЫЙ
АУДИТАУДИТ БАНКАБАНКА

СБОРСБОР ИИ АНАЛИЗАНАЛИЗ ВТОРИЧНОЙВТОРИЧНОЙ ИНФОРМАЦИИИНФОРМАЦИИ

МАРКЕТИНГОВЫЙМАРКЕТИНГОВЫЙ
АУДИТАУДИТ

ФИЛИАЛОВФИЛИАЛОВ БАНКАБАНКА

ТекущаяТекущая
деятельностьдеятельность БанкаБанка

РазвитиеРазвитие бизнесабизнеса БанкаБанка

РегионРегион ……

РегионРегион 11

ТекущиеТекущие условияусловия реализацииреализации банкамибанками розничныхрозничных услугуслуг;;
СоциальноСоциально--экономическоеэкономическое развитиеразвитие регионоврегионов;;
ПостроениеПостроение макропрогнозамакропрогноза развитияразвития розничногорозничного рынкарынка;;
……

СБОРСБОР ИИ АНАЛИЗАНАЛИЗ ПЕРВИЧНОЙПЕРВИЧНОЙ ИНФОРМАЦИИИНФОРМАЦИИ

Сегментация рынка

Выбор целевых сегментов

ПОКАЗАТЕЛИПОКАЗАТЕЛИ
РОЗНИЧНОГОРОЗНИЧНОГО

СПРОСАСПРОСА
((объемобъем спросаспроса, , 
структураструктура
спросаспроса, , 

эластичностьэластичность
спросаспроса, , ……))

ОСОБЕННОСТИОСОБЕННОСТИ
ПОВЕДЕНИЯПОВЕДЕНИЯ

ПОТРЕБИТЕЛЕЙПОТРЕБИТЕЛЕЙ ИИ
КОММУНИКАЦИИКОММУНИКАЦИИ

((мотивациимотивации выборавыбора банкабанка, , 
требованиятребования кк каналамканалам

продажпродаж, , информационныеинформационные
потребностипотребности клиентовклиентов,  ,  ……))

КОНКУРЕНТНАЯКОНКУРЕНТНАЯ
СРЕДАСРЕДА

((основныеосновные
операторыоператоры рынкарынка, , 
удовлетворенностьудовлетворенность

уровнемуровнем услугуслуг, , 
рыночнаярыночная позицияпозиция

БанкаБанка, , ……))
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МАРКЕТИНГОВЫЙ АУДИТ
(Пример подхода к решению задачи)

Анализ розничной

клиентской базы;

Анализ существующего

механизма реализации

розничных услуг;

Анализ комплекса

маркетинговых

мероприятий, 

реализуемых в настоящее

время розничным блоком

Банка.

ЦЕЛЬЦЕЛЬ
Анализ слабых мест и потенциала развития существующего

розничного бизнеса Банка

Способы достижения:

Соответствие продуктового ряда клиентским
требованиям и его ценовые параметры

Имидж Банка

…

АНАЛИЗ РОЗНИЧНОЙКЛИЕНТСКОЙ БАЗЫ

Качество услуг

…

Частые ошибки при
обслуживании

Неудобство получения
услуг

Недружелюбность
персонала

0% 10% 20% 30% 40% 50%(доля клиентов)

Фрагмент
анализа

Оценка неудовлетворенности качеством услуг
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ПОКАЗАТЕЛИ РОЗНИЧНОГО СПРОСА
(Пример подхода к решению задачи)  

9

Анализ потребностей в

розничных услугах;

Анализ условий

предоставления розничных

услуг;

Анализ ценовой

эластичности спроса. 

Выявление услуг, 

обеспечивающих

Банку наибольшую

доходность

ЦЕЛЬЦЕЛЬ

Способ достижения:

БАНКОВСКИЕПЛАСТИКОВЫЕ КАРТЫ

ДЕПОЗИТЫ

КРЕДИТОВАНИЕ

…

Фрагмент
анализа

Спрос на автокредитование

СТАВКА ПО КРЕДИТУ В РУБЛЯХ (годовых %)
СРОК

12% 14% 16% ……

до 6  месяцев 10 млрд. 
руб.

8 млрд. 
руб.

1 млрд. 
руб.

…

6-12 месяцев 12 млрд. 
руб.

9 млрд. 
руб.

1,5 млрд. 
руб.

…

1-2 года 20 млрд. 
руб.

12 млрд. 
руб.

1 млрд. 
руб.

…

… … … … …

Спрос на потребительские кредиты

…
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0% 100%

Отделения банков: сотрудники и справочная
информация

Родственники, друзья, коллеги, партнеры по бизнесу

e-mail

Телефонные справочные службы банков

Интернет

…

Получают достаточную
информацию

Хотели бы получать
полную информацию

АНАЛИЗ ОСОБЕННОСТЕЙ
ПОВЕДЕНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И КОММУНИКАЦИЙ

(Пример подхода к решению задачи)  

Определение наиболее эффективных форм мотивации

розничных клиентов
ЦЕЛЬЦЕЛЬ

Способ достижения - анализ источников информации о банковских услугах
и факторов, повышающих их привлекательность для клиентов

Фрагмент
анализа

ЗНАЧИМОСТЬ ИСТОЧНИКОВ ИНФОРМАЦИИ О БАНКАХ ДЛЯ
ФИЗИЧЕСКИХЛИЦ

20% 40% 60% 80%(доля клиентов)
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СУЩЕСТВУЮЩИЕ КЛИЕНТЫБАНКА

ПОТЕНЦИАЛЬНЫЕ КЛИЕНТЫБАНКА

АНАЛИЗ КОНКУРЕНТНОЙ СРЕДЫ
(Пример подхода к решению задачи)  

Определение направлений развития конкурентных

преимуществ Банка на розничном рынке
ЦЕЛЬЦЕЛЬ

Фрагмент
анализа

Способ достижения - сравнительный анализ отношения клиентов к
основным операторам рынка банковских услуг

Оценка
качества
обслуживания

Привлекательность
услуг

пе
ре
по
зи
ци
он
ир
ов
ан
ие

БАНК
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СЕГМЕНТАЦИЯ РЫНКА
(Пример подхода к решению задачи)  

Способ достижения - анализ экономических и социальных показателей, 
влияющих на формирование розничного спроса

ГЕНДЕРНАЯИ СОЦИАЛЬНАЯ СТРУКТУРА ЭКОНОМИЧЕСКИХ
ГРУППНАСЕЛЕНИЯ

Определение платежеспособного спроса на банковские услуги
для различных групп населенияЦЕЛЬЦЕЛЬ

КРЕДИТЫЭКОНОМИЧЕСКАЯ ГРУППА

НАСЕЛЕНИЯ ДЛЯПОЛЬЗУЮЩИХСЯ В
ГРУППЕ

Величина месячного дохода
< 200$ ~7% 150$

…

Величина месячного дохода
200 - 500$

~20% 500$
…

… … … …

УДЕЛЬНАЯ ВЕЛИЧИНА ДЕПОЗИТЫ

ИНТЕНСИВНОСТЬ СПРОСА НАСЕЛЕНИЯНА РОЗНИЧНЫЕ БАНКОВСКИЕ УСЛУГИ

СООТНОШЕНИЕ ЧИСЛЕННОСТИ ЭКОНОМИЧЕСКИХ ГРУППНАСЕЛЕНИЯ В
КРУПНЫХ, СРЕДНИХИМАЛЫХ ГОРОДАХ

…

Фрагмент
анализа
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ВЫБОР ЦЕЛЕВЫХ СЕГМЕНТОВ
(Пример подхода к решению задачи)  

Особенности стиля жизни;

Отношение к личным
финансам;

Уровень финансовой
обеспеченности;

Способ достижения -
построение профиля
сегментов, 
учитывающего:

ЕМКОСТЬ СПРОСА НА
БАНКОВСКИЕ УСЛУГИ

НА ТЕКУЩИХ
УСЛОВИЯХ

УРОВЕНЬ
ФИНАНСОВОЙ

ОБЕСПЕЧЕННОСТИ

ОБЩАЯ
ХАРАКТЕРИСТИКА

СЕГМЕНТА

Отношение к личным
финансам:

Физ. лица, использующие
финансы для реализации
текущих потребностей

Кредитование
Высокий уровень
спроса
Средняя удельная
величина кредита –
5000$
Оценка емкости спроса
– 1,3 млрд.$

Основные цели:
-автокредитование
-отдых

Структура финансов:
- накопление - 10% 
дохода

- потребительские
расходы - 80% дохода

- жилищно-
коммунальные услуги –
10% дохода

Гендерная структура:
Доля лиц в возрасте 25-35 
лет составляет 45% 
сегмента

Средний уровень
обеспеченности

Доля лиц с месячным
доходом

Депозиты

Средний уровень
спроса

…

1 – 200-500$ 2 - 500-1000$
3 - 1000-1500$ 4 - > 1500$

Определение наиболее

емких по спросу и

привлекательных по

требованиям к

банковскому

обслуживанию групп

клиентов

СЕГМЕНТ 1.  Стиль жизни «Гедонисты» - тратят средства
ради удовольствия ЦЕЛЕВОЙ СЕГМЕНТ

СЕГМЕНТ 2. Стиль жизни «Финансисты» - ценят
время и деньги, компетентны в банковских услугах

…

ЦЕЛЬЦЕЛЬ
Фрагмент

2
1

4
3
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ВЫБОР ЦЕЛЕВЫХ СЕГМЕНТОВ
(Пример подхода к решению задачи. Продолжение)  

Неценовые факторы, 

влияющие на выбор

источника услуги;

Требования к

клиентскому

обслуживанию;

Формат канала

продаж;

Готовность к

освоению

перспективных форм

банковского

обслуживания.

Способ достижения -
анализ клиентских
требований к дистрибуции
банковских услуг:

ФОРМАТ КАНАЛОВПРОДВИЖЕНИЯ УСЛУГ

…

Определение наиболее эффективных форм продажи услуг

целевым клиентам
ЦЕЛЬЦЕЛЬ

СЕГМЕНТ
ОБЩИЕ

ТРЕБОВАНИЯ К
БАНКУ

ТРЕБОВАНИЯ К
ИНФРАСТРУКТУРЕ

ХАРАКТЕРИСТИКИ
БАНКА

Сегмент 1

«Гедонисты»

• Известный банк

• Доступность

• Современность и
технологичность

• Отделения на
крупных
транспортных
развязках

• Разветвленная
сеть банкоматов;

• Банкоматы с
расширенными
функциями

• Универсальность
банка

• Широкий спектр
услуг

• Удобное
расписание работы
офисов

• Доступность и
оперативность
получения
кредитов

Сегмент 2

«Консерваторы»

… … …

… … … …

НЕЦЕНОВЫЕФАКТОРЫ, ВЛИЯЮЩИЕНА ВЫБОР БАНКА

ЦЕЛЕВОЙ
СЕГМЕНТ

Фрагмент
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Цель;

Потребитель

продукта/услуги;

Условия

получения

услуги;

…

Способ
достижения -
анализ
клиентских
требований к
продукту/
услуге:

ДЕПОЗИТЫ

…

Построение конкурентоспособной линейки услугЦЕЛЬЦЕЛЬ

АВТОКРЕДИТОВАНИЕ
ТИПКРЕДИТА ПОТРЕБИТЕЛЬСКИЙ

I тип

Средняя сумма
кредита

300$ 5 000$ 15 000$ …

Уровень дохода
заемщика

10-15 тыс.     
руб. / мес.

15-20 тыс. 
руб. / мес.

25-50 тыс. 
руб. / мес.

…

Требования к
условиям

предоставления

по факту обращения
в течение
15-30 мин.

в течение
1 дня

в течение
2 дней

…

Банк Москвы

…

II тип

НА

ОБУЧЕНИЕ

Действующие
банки-лидеры

Русский стандарт, 
Росбанк

Райффайзен-
банк …

Ожидаемая
частота

обращений в Банк
(в год)

… … …

КРЕДИТОВАНИЕ

ДЕНЕЖНЫЕПЕРЕВОДЫФрагмент

РАЗРАБОТКА МАРКЕТИНГОВОЙ ПРОГРАММЫ
(Пример подхода к решению задачи)
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Анализ существующего

имиджа Банка;

Анализ факторов, 

определяющих

отношение клиентов к

Банку;

Анализ угроз имиджу

со стороны

конкурентов.

Способ достижения:

ЦЕЛЬЦЕЛЬ Формирование устойчивого положительного имиджа Банка

АНАЛИЗ СУЩЕСТВУЮЩЕГОИМИДЖА БАНКА

ХАРАКТЕРИСТИКА

• Воспринимается как
универсальный банк
для всех категорий
клиентов

• Услуги воспринимаются
как более дорогие, по
сравнению с основными
конкурентами, при
фактическом равенстве
цен

• …

Известность/узнаваемость Банка

Дифференциация от конкурентов

…

Оценка атрибутов бренда

«идеальный» банк

Банк

Доступность

Выгода

ИзвестностьПрестиж

Надежность
гарантии

Фрагмент

РАЗРАБОТКА МАРКЕТИНГОВОЙ ПРОГРАММЫ
(Пример подхода к решению задачи. Продолжение)  
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РАЗРАБОТКА МАРКЕТИНГОВОЙ ПРОГРАММЫ
(Пример подхода к решению задачи. Продолжение)  

Способ достижения - анализ клиентских требований к каналам коммуникаций и
их информационному наполнению

ЭТАПЫИ СРОКИПРОВЕДЕНИЯ

Построение коммуникационной программы розничного блокаЦЕЛЬЦЕЛЬ

ЦЕЛИ РОЛЬИ СОДЕРЖАНИЕ НОСИТЕЛИ
ОХВАТ

ЦЕЛЕВОЙ

АУДИТОРИИ

ЧАСТОТА

КОНТАКТОВ

ВНЕДЕЛЮ

Перепозиционирование бренда Основная роль
Название Банка / Лого Банка
Новая концепция бренда

Щитовая реклама,                
ТВ-ролики,   

cтикеры, Internet

Пресса
(прямая реклама, 

статьи)
Call – центр

Internet – сайт
Call – центр
(справочная
служба)

ТВ + пресса (PR)

14

Обозначение конкурентных
преимуществ и
привлекательности услуг
Закрепление преимуществ
бренда в части атрибута
«Выгода»
Развитие атрибута «Доступность»
в бренде Банка

Дополняющая роль
Ставки и условия
предоставления ключевых
услуг
Легкость (простота) и
удобство получения
ключевых услуг
Опыт Банка на рынке

80%

70% 12

Повышение доверия целевой
аудитории к Банку
Создание дополнительных
факторов привлекательности
услуг Банка

Поддерживающая роль
Ключевые показатели, 
характеризующие надежность
Банка

50% 10

СТРУКТУРА КОММУНИКАЦИЙ

Фрагмент
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РАЗРАБОТКА МАРКЕТИНГОВОЙ ПРОГРАММЫ

ПОКАЗАТЕЛЬ 6 МЕСЯЦЕВ 1 ГОД 2 ГОД …

Прирост ресурсной базы
(депозиты и средства на счетах

клиентов)

200 
млн. рублей

500 
млн. рублей

2 
млрд. рублей

200 
млн. рублей

Рост комиссионного дохода
Банка

5 
млн. рублей

8
млн. рублей

20
млн. рублей

…

Рост процентного
дохода Банка

15 
млн. рублей

50 
млн. рублей

… …

…

…

…

…

…

…

Прирост кредитного
портфеля

20 
млн. рублей

180 
млн. рублей

Расходы на реализацию
программы

15 
млн. рублей

5 
млн. рублей

53
млн. рублей

ИТОГО
финансовый результат

5
млн. рублей

ФИНАНСОВО-ЭКОНОМИЧЕСКИЕПОКАЗАТЕЛИ РЕАЛИЗАЦИИПРОГРАММЫРАЗВИТИЯ
РОЗНИЧНОГО БИЗНЕСА

Рост прибыльности розничного бизнеса БанкаЦЕЛЕВОЙЦЕЛЕВОЙ
РЕЗУЛЬТАТРЕЗУЛЬТАТ

Пример
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РАЗРАБОТКА МАРКЕТИНГОВОЙ ПРОГРАММЫ

Численный прирост
клиентской базы
(тыс. чел.)

40

60

20

80

Срок
12 мес.6 мес. 18 мес. 24 мес.

Заемщ
ики

Вкладчики

ДЕПОЗИТЫ, КРЕДИТЫ

ДЕНЕЖНЫЕПЕРЕВОДЫ

…

Рост клиентской базы, интенсификация денежных потоковЦЕЛЕВОЙЦЕЛЕВОЙ
РЕЗУЛЬТАТРЕЗУЛЬТАТ

Пример
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РЕЗУЛЬТАТ РЕАЛИЗАЦИИ
ПРОЕКТА

РЕЗУЛЬТАТЫ

КРАТКОСРОЧНЫЕ (1 год):

Увеличение
прибыли
Усиление
конкурентных
позиций

СРЕДНЕСРОЧНЫЕ (3 года):

Рост
капитализации
Повышение
устойчивости
бизнеса

ПРОГРАММА РАЗВИТИЯ РОЗНИЧНОГО
БИЗНЕСА БАНКА

Коммуникационная программа

Организация каналов продаж

Целевые сегменты

Продуктовый ряд и ценовая
стратегия

Ключевые услуги
Емкость спроса
Организация банковского
обслуживания
…

Среднесрочный комплекс маркетинговых
мероприятий
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