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В статье определяются и изучаются факторы социальной эф-
фективности деятельности коммерческих банков в области 
оказания розничных банковских услуг. Исследование дан-
ных факторов позволит разработать и внедрить системный 
организационно-экономический подход повышения эффектив-
ности работы банков в данной области. Предполагается, что в 
результате внедрения указанного системного подхода коммер-
ческие банки смогут повысить параметры своей финансовой 
успешности, а также увеличить свою конкурентную позицию 
на рынке и, как следствие, увеличить стоимость самого ком-
мерческого банка.
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Формирование общемирового финансового рынка, финансовая глобали-
зация, перемещение товаров, ресурсов, информации и капитала являются 
основными чертами современной мировой экономической среды, в которой 
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функционируют коммерческие банки, стоящие перед задачей поиска наи-
более эффективных способов банковской деятельности.

Международный финансовый кризис 2008-2009 гг. вывел данную задачу 
на принципиально новый, более высокий уровень для банков, так как пред-
шествующая кризису жесткая конкурентная борьба усилилась тенденцией 
общего снижения прибыльности банковского бизнеса, что негативно отра
зилось на показателях эффективности работы коммерческих банков, в том 
числе на получении доходов в сфере оказания розничных банковских услуг.

В современной научной литературе описывается множество интерпрета-
ций понятия «эффективность», сводящихся к нескольким основным опреде-
лениям:

– под эффективностью понимается соотношение затрат ресурсов и ре-
зультатов, полученных от их использования;

– под эффективностью понимается социально-экономическая категория, 
выражающая степень воздействия способов организации труда участников 
самого процесса на уровень достигнутых ими результатов.

В настоящее время рынок розничных банковских услуг развивается с уче-
том ряда проблем, многие из которых являются социально значимыми про-
блемами. Поэтому для банков вопрос обеспечения и повышения социальной 
эффективности собственной деятельности встает все острее. Существую-
щие в настоящее время механизмы исследования эффективности деятель-
ности коммерческих банков в большинстве своем сводятся только к оценке 
их финансово-экономического положения, что, по мнению авторов, не дает 
полных сведений об их реальном состоянии, так как любой коммерческий 
банк можно отнести к социально ориентированной бизнес-структуре, ана-
лиз которой требует применения новых подходов к оценке и повышению 
эффективности их деятельности, с учетом акцентирования внимания на со-
циальном аспекте эффективности работы этих банков.

В научной литературе последних лет некоторые авторы [1, 2, 3] отмеча-
ют, что основным критерием банковской эффективности является конкрет-
ный финансовый результат или уровень его достижения, а также методы 
его измерения. Вместе с тем К.В. Толчин [4], И.А. Никонова и Р.Н. Шамгунов 
[5] в своих работах указывают, что общепринятым подходом в определении 
банковской эффективности в качестве основного его критерия рассматрива-
ется стоимость самого банка.

Разумеется, конечный финансовый результат является важным факто-
ром, но следует учитывать, что в настоящее время деятельность универ-
сальных коммерческих банков является многообразной и не ограничивается 
рамками управления только одними финансами. Поэтому при разработке 
мероприятий по повышению своей эффективности коммерческим банкам 
необходимо учитывать следующие группы многообразных взаимосвязанных 
характеристик своей деятельности: поставленные стратегические цели и за-
дачи в сфере инвестиционной, клиентской, маркетинговой политики, специ-
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ализацию работы своего учреждения, происходящие изменения во внешнем 
окружении (политика ЦБ РФ, макроэкономические показатели как РФ, так и 
других ведущих держав мира) и прочее. Каждая данная категория создает 
специфические аспекты и критерии эффективности работы коммерческих 
банков, которые применяются в различных направлениях их деятельности.

По нашему мнению, к рассмотрению эффективности работы коммерче-
ского банка необходимо подходить комплексно, учитывая не только эконо-
мический аспект, но также и социальный, который отражал бы повышение 
благосостояния общества в целом. Это связано с тем, что без учета инте-
ресов всего общества развитие экономической эффективности одной орга-
низации в долгосрочном периоде невозможно. Необходимо отметить, что 
улучшить финансовое состояние банка, повысить его стоимость можно, в 
том числе и за счет увеличения социальной эффективности его деятельно-
сти. Получается, что социальный аспект работы коммерческого банка может 
трансформироваться в конкретную экономическую выгоду для него. С пози-
ции рассматриваемого комплексного подхода социальный и экономический 
аспекты эффективности деятельности универсального коммерческого банка 
являются взаимодополняющими друг друга категориями. В то же время в 
рамках данного подхода сущностная сторона экономического эффекта дея-
тельности банка, определяемая и выражаемая с помощью различных систем 
финансовых показателей, будет являться одной и той же, в то время как 
проявление социального эффекта в деятельности любого коммерческого 
банка представляется нам более многообразным и обусловленным особен-
ностями деятельности конкретного банка, определенными ситуациями, воз-
никающими на международном и национальном финансовых рынках.

Для повышения эффективности работы коммерческого банка посредством 
принятия грамотных управленческих решений в сфере розничных банков-
ских услуг в первую очередь необходимо определить факторы социальной 
эффективности.

По мнению авторов, факторы социальной эффективности работы банка 
следует определять на основе специфики самих услуг, а также существую-
щей на финансовом рынке ситуации. Так, к данным факторам можно от-
нести:

•	 качество оказываемых банком услуг;
•	 доверие клиентов банку;
•	 лояльность клиентов к банку;
•	 удовлетворенность клиентов продуктами и услугами банка;
•	 финансовую грамотность населения.
Повысить эффективность деятельности коммерческих банков в области 

розничных банковских услуг можно путем реализации разработанного авто-
рами на основе выделенных факторов социальной эффективности системно-
го организационно-экономического подхода, представленного на рисунке.
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Рис. Системный организационно-экономический подход повышения  
эффективности работы коммерческих банков в области оказания  

розничных банковских услуг

Данный комплексный организационно-экономический подход является 
совокупностью взаимосвязанных и успешно реализуемых мероприятий, по-
зволяющих коммерческому банку обеспечить повышение эффективности 
своей деятельности в области розничных банковских услуг.

Точная формализация основных факторов, которые определяют резуль-
таты работы коммерческого банка в области оказания розничных банков-
ских услуг, а также установление мероприятий по воздействию на эти фак-
торы является основой представленного подхода.
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Следует отметить, что некоторые из представленных мероприятий в дан-
ном организационно-экономическом подходе уже реализуются коммерче-
скими банками. Но реализация этих мероприятий в основном сводится к 
разовым акциям или имеет разрозненный характер.

Положительной отличительной чертой предложенного системного подхо-
да повышения эффективности работы коммерческих банков в области ока-
зания розничных банковских услуг является возможность дополнения его 
новыми структурными элементами в соответствии с решением задач, воз-
никающих на каждом последующем этапе его реализации.

Для определения и осуществления мероприятий по воздействию на 
факторы повышения эффективности деятельности коммерческих банков 
в области оказания розничных банковских услуг необходимо установить 
причинно-следственную связь, существующую между этими факторами.

Повышение качества предоставляемых розничных банковских услуг явля-
ется главным условием создания удовлетворенности клиентов банка. Только 
при достижении максимального уровня удовлетворенности своих клиентов 
коммерческие банки смогут максимально удержать их у себя. Фактор удо-
влетворенности клиентов является одним из основных факторов, влияющих 
на их лояльность к банку.

По нашему мнению, важнейшими условиями для повышения эффективно-
сти работы коммерческого банка в области оказания розничных банковских 
услуг являются такие факторы, как удовлетворенность клиентов, качество 
оказываемых банком услуг и лояльность клиентов к самому банку. Фунда-
ментом, на котором строится удовлетворенность клиентов, является каче-
ство предоставляемых розничных банковских услуг. Оно является основным 
условием для формирования их лояльности к банку.

По мнению авторитетных специалистов исследовательской компании 
«Национальное агентство финансовых исследований» (НАФИ), профессио-
нально специализирующихся на изучении финансового поведения населе-
ния, изучивших причинно-следственную связь между лояльностью клиен-
тов, уровнем их доверия к коммерческим банкам и уровнем их финансовой 
грамотности, главной причиной снижения у населения уровня доверия к 
коммерческим банкам стало увеличение количества предоставляемых бан-
ковских услуг на фоне недостаточной активности банков по повышению об-
разовательного уровня населения. Данный факт привел к дезориентации 
клиентов и их повышенной подозрительности к банкам [6].

По нашему мнению, коммерческим банкам необходимо разрабатывать и 
внедрять собственные практические мероприятия, которые будут нацелены 
на повышение финансовой грамотности своих клиентов. Проведение этих 
мероприятий будет также способствовать в целом повышению доверия на-
селения к коммерческим банкам. Более того, реализация таких мероприя-
тий позволит банкам повысить к себе лояльность населения. Мы полагаем, 
что финансовая грамотность населения является некой основой при фор-
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мировании лояльности и доверия клиентов к банку, так как ее нехватка 
неизбежно приведет к трудностям в восприятии ими информации о бан-
ковских продуктах, выгодах от их использования, к недопониманию кли-
ентами последствий своих действий, а также другим неблагоприятным как 
для банка, так и для клиента событиям. В настоящее время коммерческим 
банкам, осуществляющим свою деятельность в таких условиях, достаточно 
затруднительно создавать себе лояльную клиентскую базу. Поэтому повы-
сить доверие клиентов к банку, увеличить их лояльность к нему, а также 
поднять их финансово образовательный уровень можно путем реализации 
мероприятий по повышению финансовой грамотности населения.

Коммерческим банкам необходимо самим разрабатывать и внедрять эле-
менты системного организационно-экономического подхода, направленные 
на повышение эффективности работы коммерческих банков в области ока-
зания розничных банковских услуг. К данным мероприятиям можно отнести 
следующие направления деятельности коммерческого банка:

•	 реализация образовательного направления банковского маркетинга;
•	 позиционирование коммерческого банка как в конкурентной, так и в 

социальной среде;
•	 организационные мероприятия внутреннего маркетинга банка.
Реализация образовательной нацеленности банковского маркетинга обу-

словлена актуальностью проблемы повышения финансовой грамотности 
как уже существующих, так и потенциальных клиентов банков, необходи-
мостью учета не только их потребностей, но и интересов общества в целом. 
Вследствие этого в качестве средства повышения финансовой грамотности 
населения можно использовать уже задействованные банком средства ком-
муникаций, применяемые им для продвижения на рынке банковского брен-
да. В таком случае коммерческому банку необходимо дополнить целевые 
установки этих маркетинговых коммуникаций с одновременным выделением 
целей по повышению финансовой грамотности населения, его информиро-
ванию о существующих банковских продуктах, а также убеждению в необ-
ходимости их использования.

Применяемые коммуникации в области розничных банковских услуг не-
сколько отличаются по особенности подачи информации от коммуникаций, 
используемых в других сферах услуг. В первую очередь это вызвано ис-
пользованием в рекламе розничных банковских услуг труднопонимаемых 
потенциальными клиентами терминов: сложные проценты, овердрафт, ан-
нуитентные платежи, депозитный счет и др. Поэтому низкий уровень фи-
нансовой грамотности населения определяет низкую подготовленность 
целевой аудитории к пониманию подаваемой информации и тем самым в 
целом снижает эффективность коммуникативного воздействия на нее.

Для реализации образовательного направления банковского маркетинга 
необходимо выделить мероприятия, которые будут направлены на совер-
шенствование имеющихся коммуникаций коммерческого банка посредством 
их изменения и дополнения. 
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И в первую очередь необходимо обратить внимание на развитие средств 
внутрибанковских коммуникаций, реализуемых в виде выпуска банковского 
информационно-образовательного издания. Данное издание должно быть 
направлено на повышение уровня финансовой культуры и образованности 
населения с одновременным формированием современного типа потреби-
тельского поведения при использовании банковских продуктов. Основой 
этого издания должно стать детальное описание предлагаемых банковских 
продуктов и услуг, порядок их предоставления банком, а также преимуще-
ства, получаемые клиентами, – только в этом случае можно достичь запла-
нированного положительного социального эффекта, который в свою очередь 
может быть утрачен при переходе к банальному рекламированию предла-
гаемых розничных банковских продуктов и услуг, а также в случае разового 
выхода издания, проведенного в рамках какой-либо рекламной акции. Пло-
дом повышения финансовой грамотности населения должно стать позитив-
ное отношение потенциальных и уже существующих клиентов к коммерче-
ским банкам, которые по своей сути нацелены на получение прибыли, но в 
то же время работают на рост и сохранение благосостояния своих клиентов.

Еще одним мероприятием в области совершенствования коммуникаций 
коммерческого банка можно назвать нацеленность банка на увеличение 
финансовой грамотности населения при создании своего официального 
интернет-сайта, а также при использовании других средств маркетинговых 
коммуникаций, осуществляемых каждым банком.

В настоящее время Интернет позволяет расширить возможности взаимо-
действия между коммерческими банками и их клиентами как действующи-
ми, так и потенциальными. Практика показывает, что банки не всегда в 
соответствующей степени используют данный ресурс коммуникации. От-
личительной чертой Интернета является его интерактивность, проявляю-
щаяся в двухстороннем потоке информации, таким образом коммерческий 
банк может напрямую взаимодействовать с целевой аудиторией, получая с 
их стороны отклик, что является труднодоступным при использовании тра-
диционных средств коммуникаций. Поэтому официальный интернет-сайт 
коммерческого банка желательно дополнить образовательными компонен-
тами (интерактивные программы обучения, онлайн-игры, онлайн-интернет-
консультации специалиста и т.д.), которые позволят клиенту максимально 
комфортно определиться с выбором наиболее выгодного способа вложения 
денежных средств, развить у него навыки планирования личного бюджета, а 
также дать ему возможность получения в режиме реального времени квали-
фицированного ответа банковского специалиста на вопросы, касающиеся не 
только банковских продуктов, но и всей сферы общих финансовых знаний.

Информированность клиентов как по общим финансовым вопросам, так и 
по конкретным банковским продуктам в рамках повышения их финансовой 
грамотности при разработке официального сайта банка будет являться для 
коммерческого банка источником социальной эффективности собственной 
деятельности.
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Другие средства коммуникаций, например, реклама, личные продажи, 
связи с общественностью и прочее, используемые для решения задачи по-
вышения финансовой грамотности населения, на наш взгляд, имеют значи-
тельные ограничения как в части объема предоставляемой информации, так 
и относительно высокой стоимости самих коммуникаций. В связи с данными 
ограничениями обычные средства маркетинговых коммуникаций, необходи-
мые коммерческому банку для продвижения на рынке своего бренда, пред-
лагаем использовать только как средства рекламной поддержки для разви-
тия и распространения информационно-образовательного издания банка и 
его официального интернет-сайта.

Следующим мероприятием в области совершенствования коммуникаций 
коммерческого банка, направленным на повышение эффективности своей 
деятельности в области оказания розничных услуг населению, можно вы-
делить проведение организационных мероприятий по объединению исполь-
зуемых банком маркетинговых средств коммуникаций.

По нашему мнению, коммерческие банки могут повысить социальную 
эффективность своей деятельности путем направления собственных мар-
кетинговых коммуникаций на повышение финансовой грамотности населе-
ния, тем самым соответствуя интересам общества в целом, хотя все-таки 
приоритет у банков остается за достижением ими определенной финансово-
экономической эффективности. По этой причине согласование целевых 
установок, используемых банком маркетинговых коммуникаций, приобрета-
ет определенную значимость. Мы считаем, что одновременное достижение 
социальной и коммуникативной целей, выраженных в повышении финансо-
вой грамотности населения и продвижении на рынке банковского бренда, 
не будет иметь разногласий между собой и целью повышения финансовой 
эффективности только при условии объединения используемых маркетин-
говых коммуникаций.

Объединение используемых маркетинговых коммуникаций дает возмож-
ность коммерческому банку при каждом контакте с клиентом дополнительно 
донести до него свой имидж, даже если некоторые используемые коммуни-
кативные средства не имеют цели прямой рекламы. Необходимо отметить, 
что интерьер офиса банка, внешний вид сотрудников этого банка, фирмен-
ный стиль оформления банковских документов и др. также включаются в 
состав маркетинговых коммуникаций, потому что они передают клиенту 
определенную информацию, тем самым формируя у него собственное вос-
приятие конкретного банка. Поэтому достичь поставленные разносторонние 
цели маркетинговых коммуникаций возможно только с помощью их совмест-
ного использования.

Реализация образовательного направления банковского маркетинга по-
средством воздействия на финансовую грамотность населения, доверие 
клиентов, их удовлетворенность и лояльность к банку позволят коммерче-
ским банкам решить определенные взаимосвязанные задачи, направленные 
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на повышение эффективности их деятельности в области оказания рознич-
ных банковских услуг.

Основой позиционирования коммерческого банка как в конкурентной, 
так и в социальной среде должна стать его социальная ориентированность, 
исходящая из реализации образовательной направленности банковского 
маркетинга. Следовательно, само позиционирование банка следует рас-
сматривать как ключевой элемент разработанного авторами системного 
организационно-экономического подхода повышения эффективности рабо-
ты коммерческих банков в области оказания розничных банковских услуг.

Позиционирование коммерческого банка осуществляется с помощью про-
водимых им маркетинговых коммуникаций и выражается в его восприятии 
населением. Позиционирование коммерческого банка в конкурентной среде 
выражается в его положении относительно конкурирующих банков. Поло-
жение банка с позиции его социального окружения является позициониро-
ванием этого банка в социальной среде.

Усиливающаяся в настоящее время конкуренция между коммерческими 
банками на рынке розничных банковских услуг создает предпосылки каж-
дому банку для его позиционирования и дифференцирования на рынке пу-
тем разработки, существующим и потенциальным клиентам, определенных 
принципиальных особенностей, которые позволят отличить предлагаемые 
услуги и продукты этого банка от предложений конкурентов. Следователь-
но, позиционирование необходимо воспринимать как практический способ 
дифференцирования.

Процесс дифференцирования осложняется спецификой предоставления 
розничных банковских услуг. К усложняющим свойствам относится слож-
ность восприятия клиентами самих свойств розничных банковских продуктов 
и услуг, их неосязаемость, а также их однородность. Для снижения влияния 
первых двух усложняющих дифференцирование свойств коммерческому 
банку необходимо осуществлять контроль над процессом создания необ-
ходимой материальной среды обслуживания своих клиентов, а также над 
процессом овеществления оказываемых услуг. На основе контроля данных 
функций коммерческий банк должен выстроить процесс управления диффе-
ренцированием. Третьим свойством, усложняющим процесс дифференциро-
вания, является однородность розничных банковских услуг, которая вызва-
на тем, что банковские операции, находящиеся в основе банковских услуг, 
регламентированы законодательством РФ. Хоть коммерческие банки на раз-
ных условиях и в разной форме предоставляют населению данные услуги, и 
это действие может стать весомым дифференцирующим признаком. За счет 
того, что некоторые коммерческие банки предоставляют совсем одинаковые 
услуги по-разному, внося отличия только в процесс самого обслуживания 
клиентов, включающего характеристики уровня технического оснащения 
офиса банка, квалификации персонала и т.п., за счет этого может проис-
ходить увеличение ассортимента оказываемых розничных банковских услуг.
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Выделение в разработанном системном организационно-экономическом 
подходе отдельной категории позиционирования коммерческого банка в 
конкурентной и в социальной среде вызвано следующими факторами:

•	 образовательной ориентацией банковских маркетинговых коммуника-
ций, требующей принятия определенных управленческих решений в 
отношении позиционирования коммерческого банка в целях восприя-
тия целевой аудиторией;

•	 получаемыми возможностями от самого позиционирования в рамках 
в повышении эффективности коммуникативного воздействия на целе-
вую аудиторию;

•	 необходимостью самого дифференцирования в условиях повышения 
конкуренции на рынке розничных банковских услуг.

Не менее значимым является использование позиционирования для повы-
шения доверия населения к коммерческим банкам. Повысить доверие мож-
но путем снижения существующей на рынке розничных банковских услуг 
неопределенности, которая создается трудностями дифференцирования 
клиентами данных услуг (трудности, возникающие у клиента при сравнении 
аналогичных продуктов разных банков).

Расположение и дифференциация коммерческого банка относительно 
клиентских предпочтений, степень удовлетворения им интересов клиентов 
и общества в целом должно стать результатом его позиционирования. Ито-
гом позиционирования коммерческого банка должны стать достаточно кон-
кретные ассоциации у целевой аудитории, которые давали бы наивысший 
уровень их лояльности к банку.

Следующим мероприятием в области совершенствования коммуникаций 
коммерческих банков можно назвать проведение организационных меро-
приятий внутреннего маркетинга. Это обусловлено изменением всей кон-
цепции работы банка со своим персоналом вследствие переориентирования 
коммерческих банков на потребности и интересы как клиентов, так и обще-
ства в целом. В таком случае банковский персонал, работающий в сфере 
розничных банковских услуг и непосредственно контактирующий с клиен-
тами, будет являться не только объектом управления, но и объектом мар-
кетингового воздействия на этих клиентов. Это вызвано тем, что данные 
сотрудники рассматриваются как важный компонент банковского сервиса, 
обеспечивающий банку функциональное качество предоставляемых услуг. 
Поэтому коммерческий банк должен сосредоточить внимание не только на 
интересах своих клиентов и общества, но и на своем коллективе, развивая у 
каждого сотрудника нацеленность на клиента и на общество в целом.

Банковский персонал, ориентированный на потребности клиентов банка 
и общества в целом, обеспечивающий необходимый уровень функциональ-
ного качества предоставляемых розничных банковских услуг и нацеленный 
на формирование удовлетворенности клиентов и их лояльности к банку, 
является фундаментом в позиционировании коммерческого банка и приме-
няемых им коммуникаций.
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К организационным мероприятиям внутреннего маркетинга банка можно 
отнести:

•	 поднятие удовлетворенности у своих сотрудников;
•	 повышение мотивации собственных сотрудников;
•	 консультирование клиентов.
Использование внутреннего маркетинга в подходе к управлению персона-

лом в коммерческом банке предполагает рассмотрение собственных сотруд-
ников в качестве своих клиентов, наравне с внешними клиентами. При ис-
пользовании внутреннего маркетинга целью управления персоналом банка 
становится удовлетворение определенных потребностей своих сотрудников, 
содействующих наиболее полному удовлетворению потребностей существу-
ющих и потенциальных клиентов. Проведенные зарубежными специалиста-
ми исследования выявили прямую связь между уровнем удовлетворенно-
сти собственных сотрудников организаций, работающих в сфере услуг, и 
уровнем лояльности и удовлетворенности своих клиентов [7]. Данный факт 
подтверждает значимость фактора удовлетворения банками потребностей 
своих сотрудников, работающих в сфере розничных банковских услуг. Ор-
ганизационные мероприятия внутреннего маркетинга коммерческого банка, 
направленные на увеличение удовлетворенности своих сотрудников, пред-
полагают применение инструментов и методов традиционного маркетинга 
(сегментирование, исследование и удовлетворение наиболее эффективным 
способом потребностей выделенных сегментов) по отношению к ним.

Одним из важнейших факторов, влияющих на удовлетворенность со-
трудников банка, является их мотивация. Как показывают результаты ис-
следований российских и зарубежных компаний, с помощью использования 
дополнительных источников мотивации персонала и без существенных фи-
нансовых вливаний можно улучшить показатели работы всей организации [8].

Материальная мотивация сотрудников коммерческого банка, непосред-
ственно взаимодействующих с клиентами, должна быть построена на осно-
ве принципа удовлетворенности и лояльности клиентов, взаимодействую-
щих с ними, то есть на основе показателей качества их обслуживания. Этот 
принцип можно реализовать путем снижения в заработной плате сотруд-
никам банка доли фиксированных выплат с одновременным увеличением 
доли выплат стимулирующего характера, выраженных в виде месячных и 
квартальных премий, годовых бонусов и пр. Данные выплаты необходимо 
назначать сотрудникам по итогам достижения ими определенных, ранее 
запланированных показателей. При этом для осуществления контроля за 
уровнем качества обслуживания своих клиентов коммерческому банку не-
обходимо разработать четкую систему оценки качества их обслуживания. 
На наш взгляд, эту систему следует построить на основе обратной связи с 
клиентами, которых уже обслужили. Для этого необходимо получить от кли-
ентов информацию о качестве работы с ними сотрудников банка. Сбор та-
кой информации должен осуществляться сотрудниками специального отде-
ла банка или уполномоченным на это отдельным сотрудником посредством 
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проведения опросов уже обслуженных клиентов, исследования их мнений, 
анализа их замечаний и предложений и пр.

При изучении нематериальной мотивации сотрудников коммерческого 
банка необходимо отметить, что данный вид их стимулирования является 
не менее важным, а в некоторых случаях даже более существенным, чем 
материальное стимулирование. К основным нематериальным факторам 
мотивации сотрудников банка можно отнести условия труда, возможность 
добиться уважения как со стороны коллег, так и со стороны руководства 
банка, перспективы карьерного роста, повышение квалификации и прочее.

Проведение организационных мероприятий внутреннего маркетинга ком-
мерческого банка, направленных на повышение удовлетворенности своих 
сотрудников позволит банкам повысить качество предоставляемых своим 
клиентам розничных банковских услуг, что увеличит степень их удовлетво-
ренности и лояльности по отношению к самому банку.

Еще к одному организационному мероприятию внутреннего маркетинга 
банка следует отнести консультирование его посетителей в отделениях по 
обслуживанию физических лиц путем доведения им полной информации 
об предоставляемых банковских услугах и продуктах, а также о дополни-
тельных возможностях их использования. Консультирование посетителей 
должен осуществлять специально выделенный и соответственно обученный 
консультант.

Целью работы банковского консультанта является снижение уровня кли-
ентского риска, выраженного в виде снижения степени неопределенности 
у клиентов банка, облегчения для них выбора предлагаемых банковских 
продуктов и, как следствие, повышению их доверия к банку. Также при осу-
ществлении консультирования клиентов возникает возможность реализа-
ции социальной эффективности деятельности коммерческого банка путем 
повышения финансовой грамотности населения. Для достижения данного 
эффекта консультант банка должен:

•	 обладать знаниями не только по банковским продуктам и услугам, но 
и по общим финансовым вопросам, уметь выявлять у клиентов слабые 
места таких знаний и, используя функцию обучения этих клиентов, 
восполнять у них недостающие знания, тем самым повышать финан-
совую грамотность клиентов;

•	 уметь выявлять в процессе беседы с клиентом его потребности для 
дальнейшего совместного с ним определения в выборе конкретного 
банковского продукта или услуги, которые помогут удовлетворить 
вербализованные ранее клиентские потребности, что будет способ-
ствовать повышению степени удовлетворенности и лояльности к бан-
ку клиентов;

•	 ориентируясь на перспективу отношений с клиентами и их лояль-
ность, уметь распознавать так называемый жизненный цикл клиента, 
на основе чего проводить консультации клиентов по планированию их 
личных финансов и банковских продуктов, соответствующих потреб-
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ностям в конкретной жизненной ситуации (например, ипотека, креди-
ты на образование, молодежные кредиты и т.д.);

•	 до момента заключения договора донести клиенту максимально пол-
ную и достоверную финансовую информацию, что будет способство-
вать повышению его доверия к банку.

Рассмотренные организационные мероприятия внутреннего маркетинга 
коммерческого банка дают ему возможность влиять на обозначенные фак-
торы (качество предоставляемых банковских услуг, лояльность клиентов, 
их удовлетворенность, повышение степени доверия клиентов к банку) по-
вышения эффективности деятельности коммерческого банка в области роз-
ничных банковских услуг, а выделенный консультант в этой же сфере по-
зволит повысить финансовую грамотность населения в целом.

Таким образом, разработанный авторами системный организационно-
экономический подход повышения эффективности работы коммерческих 
банков в области оказания розничных банковских услуг повышает эффек-
тивность деятельности банков в данной области путем комплексного воз-
действия на рассмотренные факторы повышения эффективности работы 
этих банков. Для реализации данного воздействия были разработаны и 
рекомендованы к применению конкретные организационные мероприятия 
для коммерческого банка, посредством которых он сможет улучшить свои 
результаты финансовой деятельности, проявить социальную ориентацию 
путем удовлетворения определенных интересов общества, что в итоге при-
ведет к росту стоимости самого банка.
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