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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМ
ИССЛЕДОВАНИЯ

Как и любая другая организицая, банковс�
кое учреждение нуждается в правильно постав�
ленной маркетинговой стратегии. С развитием
информационных технологий, в частности Ин�
тернета, и внедрением его во все отрасли биз�
неса, банковская сфера так же не осталась без
внимания.

Но не всегда банковские учреждения уме�
ют правильно управлять Интернет�маркетин�
гом. Воспользоваться всеми преимуществами
данной сферы, правильно подобрать маркетин�
говую стратегию и постоянно держать с кли�
ентами связь он�лайн не может оставить ни
один банк без желаемого результата.

АКТУАЛЬНОСТЬ ТЕМЫ
Для обеспечения эффективности маркетин�

говой политики особое внимание необходимо
уделять не только тому, насколько разнообраз�
ны и удобны для клиентов оказываемые банком
услуги. При примерно одинаковом уровне каче�
ства услуг, их стоимости, на первый план будут
выходить иные приоритеты. Особое внимание
будет уделяться внешним аспектам банковской
деятельности: культуре обслуживания, уровню
сервиса и т. д.

В дни, когда люди предпочитают даже по�
купки делать не выходя из помещения, банки
так же перешли на обслуживание в он�лайн ре�
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жиме. Быстрые переводы денег, проведение
разных денежных транзакций, получение вы�
писок со счета и другие операции которые
можно реализовать через Интернет�банкинг,
необходимо внедрять самым оперативным об�
разом.

Целью статьи является исследование вне�
дрения CRM�инструментов в банковскую сфе�
ру и перечень услуг, которые можно предоста�
вить клиентам с помощью Интернет�банкинга.

АНАЛИЗ ИССЛЕДОВАНИЙ
И ПУБЛИКАЦИЙ

Стоит отметить, что исследуемая проблема�
тика на сегодняшний день является актуальной,
что подтверждает наличие значительного мас�
сива различных исследований. Так же необхо�
димо отметить, что наибольший вклад в разви�
тие теоретических и практических аспектов дан�
ной темы вложили зарубежные маркетологи,
среди которых следует отметить следующих:
Эдриен Пейн, Патрик Молино. Особый вклад в
развитие интернет�марктеинга в сфере банков�
ских услуг осуществили следующие украинские
ученые: В. Брижко, Ю. Базанов, М.С. Швец, Б.П.
Адамик, И.Ш. Невлюдов и др.

ИЗЛОЖЕНИЕ ОСНОВНОГО
МАТЕРИАЛА

Компьютеры, информационные технологии,
глобальная сеть Интернет смогли быстро заме�
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нить трудоемкие виды деятельности в различных
отраслях экономики, в том числе и в банковской
сфере. С начала 1990�х годов компьютер, Интер�
нет и информационные технологии были объе�
динены, чтобы заменить труд и бумажную про�
цедуру банковского сектора и ускорить интен�
сивные экономические отношения не только
между субъектами хозяйствования, но и между
странами. Это можно было увидеть и по количе�
ству увеличения использования банкоматов, кре�
дитных карт, дебетовых карт, смарт�карт и кре�
дитования через электронную CRM, через Интер�
нет.

Платежные поручения в разных валютах как
внутри страны, так и на международном уровне,
операции по безналичным конвертациям, заказ
пластиковых карт, оплата по разным услугам и
многое другое можно проводить без особого тру�
да по системе Интернет�банкинга и с каждым днем
все больше клиентов и банков подключаются к
этой системе, осознавая всю необходимость дан�
ного процесса. Этот тип компьютерной цепи
"bank�to�bank", "bank�customer�bank" — потреби�
тельских транзакций и информационного обме�
на, была передана в качестве электронной коммер�
ции (ЭК). Термин ЭК произошел из электронной
CRM. CRM�система — корпоративная информа�
ционная система, предназначенная для улучшения
обслуживания клиентов путём сохранения инфор�
мации о клиентах и истории взаимоотношений с
клиентами, установления и улучшения бизнес�
процедур на основе сохранённой информации и
последующей оценки их эффективности [3, с. 21].

В научной литературе существует множе�
ство подходов к основным преимуществам
электронной CRM�системы в процессе работы
банковского учреждения и взаимодействия с
клиентами. По нашему мнению, наиболее пол�
но данные преимущества охарактеризовал аме�
риканский ученый Эдриен Пейн [7, с. 254].
Итак, представим основные преимущества
CRM�системы.

Отношения с клиентами: CRM — это идея,
которая имеет свою наследственную линию в
технологии. В начале единственная цель
"relationship�marketing", т.е. "маркетинга отно�
шений", заключалась в том, чтобы получить ин�
формацию о предпочтениях клиентов и инфор�
мации, которая хранится в их базе данных. CRM
была разработана так, чтобы информация оста�
валась только между клиентом и банком. Дове�
рие, сотрудничество и удовлетворенность были
рассмотрены как залог обеспечения между дву�
мя сторонами долгосрочных отношений.

Из иложенного выше можно сделать вывод
о том, что банковские учреждения должны

быть в постоянном контакте с клиентами для
построения долгосрочных отношений.

Использование электронной почты для дело�
вого общения: самый популярный инструмент для
обслуживания клиентов он�лайн — это электрон�
ная почта. Этот инструмент недорогой и быстрый,
он используется для распространения информа�
ции (например, каталогов), отправления инфор�
мации про услуги и подтверждения заказов, вве�
дения переписок по любой теме с клиентами и де�
ловыми партнерами, а также ответа на запрос кли�
ентов. Чтобы ответить на большое количество пи�
сем быстро, электронная почта с автоматизиро�
ванной системой ответа применяется все больше
в практике деятельности банковский учреждений
по всему миру. Электронная почта с авто�ответом
разработана с использованием интеллектуальных
агентов, которые признают ключевые слова и опе�
ративно реагируют на часто задаваемые вопросы.
Тем не менее, самое большое преимущество элек�
тронной почты заключается в том, что с ее помо�
щью можно обеспечить все клиентские запросы с
быстрой и достоверной информацией [6, с. 86].

Итак, следует отметить, что электронная
почта может включать в себя формы, обзоры,
направления и новые контакты, отправленные
заказчикам в качестве вложенных файлов и как
электронная CRM может стать мостом между
банком и клиентом по деловой переписке.

Персонализированные услуги, или услуги
"ОДИН НА ОДИН", — персонализация явля�
ется стратегией, которая может быть легко диф�
ференцирована и которая не может быть смо�
делирована конкурентами на рынке. Хорошая
персонализированная идея будет способство�
вать увеличению продаж, улучшит взаимоотно�
шения с клиентами. Персонализацию можно
назвать служителем уникальным потребностям
отдельных клиентов. С помощью данной систе�
мы диалог с клиентами банковское учреждение
может улучшить отношения с клиентами. Пер�
сонализированные услуги не ограничиваются
только успехами в новых сферах. Ее успешная
реализация позволяет банковскому учрежде�
нию повысить эффективность своей работы и
создавать эффективность в обслуживании кли�
ентов.

Выявление потребностей клиента и предо�
ставление ему лучших решений, прежде чем он
делает запрос, доказывает превосходство того
либо иного банковского учреждения в облас�
ти обслуживания клиентов.

Создание сайта на рынке услуг — Е�CRM —
обеспечивает экономию средств, перспективы и
ускоряет введение инновационных стратегий
даже в консервативных банков. Наличие сайта
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оказывает влияние на то, как банки должны из�
менить свою политику, чтобы воспользоваться
новыми возможностями, которые включают в
себя создание новых каналов предоставления
услуг и новых рынков для существующих услуг
(кредиты, аккредитивы и др.) Многие банки уже
создали веб�сайты в Интернете, предлагая бан�
ковские услуги. Использование возможностей
Интернета помогает перейти от статических
страниц к динамическим приложениям, которые
подключены к данным банка [2].

Безопасность транзакции — рассматрива�
ется как основное препятствие для Интернет�
банкинга. На первых этапах развития Интер�
нет�банкинга банковские учреждения были
обеспокоены несанкционированным доступом
к их системам и клиенты были обеспокоены за�
щитой своих личных данных и риском ложных
сделок.

На сегодняшний день банковские учрежде�
ния изучают альтернативные меры безопасно�
сти, такие как электронные подписи, цифровые
сертификаты, смарт�карты и биометрии. Ос�
новная проблема большинства из этих мер —
их сложность и стоимость поддержки. Кроме
того, во многих странах электронные подписи
не имеют силы закона.

Несмотря на надежную правовую базу, ре�
гулирующую электронную подпись в Европе
(Директива 1999/93/ЕС), в системе все равно
отсутствует полностью развитая система фи�
нансовых транзакций подписанных электрон�
ной подписью [1].

Очевидно, что многие отечественные банки пы�
таются обеспечить безопасность клиентских пла�
тежей в Интернете. Тем не менее, наиболее благо�
приятным решением в современных условиях не�
развитости систем защиты некоторые банковские
учреждения считают целесообразным продолжать
их избегать.

Чтобы успешно принять вызов новой тех�
нологической среды, электронную подпись
следует рассматривать как благоприятную
платформу или существенное устройство, что�
бы предложить полный набор доверительных
услуг. Авторский коллектив в составе Брижко
В., Базанов Ю., Швець М. предлагают сгруппи�
ровать их по трем уровням:

1) базовые услуги, связанные с проверкой
идентичности и выдачи сертификатов;

2) дополнительные услуги электронной
цифровой подписи, как правило, разработаные
банковскими объединениями, такие как систе�
ма управления электронными документами,
"Качество обслуживания" (QoS), динамическая
система гарантии, письмо безопасности;

3) услуги с добавленной стоимостью, в со�
ответствии с индивидуальными клиентами, как
"эскроу�услуги" в бизнес�ту�бизнес среде [4, с.
62].

Взаимодействия с клиентами и их удовлетворе�
ние — важность электронной CRM�технологии в
области взаимодействии "банк�клиент" остается
бесспорным, тем не менее, нужно подчеркнуть, на�
сколько сильно оценки заказчиков формируются
под влиянием социальной и персональной среды.
Взаимодействие имеет первобытное место в бан�
ковских услугах. Однако для того, чтобы усовер�
шенствовать хорошее взаимодействие, очень важ�
но, чтобы и банки, и клиенты активно участвовали
во взаимодействии. Отношения, которые ведутся
между клиентом и организацией, всегда имели осо�
бое место в банковской сфере по сравнению с дру�
гими отраслями. Процесс взаимодействие включа�
ет в себя три основных фактора:

 1) обмен информацией;
 2) бизнес или финансовый обмен (сделки);
 3) социальный обмен [5, с. 130].
К примеру, процесс транзакции включает в

себя процесс привлечения и банков и клиентов.
Банк должен знать, что именно хочет клиент, в
то же время клиент также должен быть уверен�
ным, что имеет достаточно знаний о предложе�
ниях банка. Социальный обмен включает в себя
больше поддержания долгосрочных отношений
с клиентами. Доверие, этика, приватность и в
некоторой степени дружба являются аспекта�
ми социального обмена.

Скорость обработки транзакции через E�ОТ�
ВЕТ — ответы на запросы, подтверждение зака�
за, доставки и оплаты с помощью электронной
почты или автоматизированные ответы с помо�
щью электронной CRM был высоко оценен кли�
ентами. Обработки транзакций через Е�ответ
помогает укрепить отношения между поставщи�
ком и заказчиком. По электронной почте под�
тверждения заказа можно обратиться к клиен�
там по именам, таким образом можно укрепить
электронную связь с помощью этой службы. Так�
же стоить отметить, что операции через Е�ответ
эффективно отражаются на экономии времени
при ответе на вопросы того или иного клиента, а
клиенты, в свою очередь, могут быть уверены в
любое время суток, что банк получил их вопрос.

ВЫВОДЫ
Внедрение инновационных технологий в

банковскую сферу имеют как положительные
стороны, так и недостатки. Клиенты, которые
открыты к новшествам, принимают их сразу и
при наличии каких либо технических непола�
док не теряют доверие к банку. С другой же
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стороны, консервативные клиенты не доверя�
ют электронным инновациям и предпочитают
все оставить на бумажных носителях, не смот�
ря на то, что одна их отправка в банк уже зани�
мает не мало времени.

Такого рода консерватизм проявляется не
только у клиентов, но также и у некоторых бан�
ков, которые, в свою очередь, относятся к досто�
верности электронных реквизитов клиентов очень
скептически.

Как выход из такого положения в практику
банковской деятельности следует вводить как
электронный, так и бумажный документообо�
рот. Т.е. не стоит принудительно заставлять
клиентов пользоваться услугами Интернет�
банкинга. Для консервативных клиентов бан�
ки должны продолжать обслуживание в клас�
сическом стиле.

CRM следует внедрять поэтапно. Заранее ин�
формированные клиенты могут сами видеть раз�
ницу в преимуществах и делать самостоятельный
выбор.
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