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Р
àçâèòèå ýêîíîìèêè ëþáîãî ãîñóäàðñòâà âî ìíîãîì
îïðåäåëÿåòñÿ ñîñòîÿíèåì ôèíàíñîâîãî ðûíêà â
öåëîì è åãî îòäåëüíûõ ñåãìåíòîâ â ÷àñòíîñòè. Îä-

íîé èç êëþ÷åâûõ õàðàêòåðèñòèê ôèíàíñîâîãî ðûíêà ÿâ-
ëÿåòñÿ ôàêòîð êîíêóðåíöèè, êîòîðûé âîçðàñòàåò ïî ìåðå
åãî ðàçâèòèÿ. Ðåàëèçóÿ ôóíêöèè ôèíàíñîâîãî ïîñðåäíè-
êà, áàíêîâñêèå ñòðóêòóðû ÿâëÿþò ñîáîé àêòèâíûõ ó÷àñò-
íèêîâ ïðàêòè÷åñêè âñåõ ñåãìåíòîâ ôèíàíñîâîãî ðûíêà è
êîíêóðåíòíîé áîðüáû çà íèõ [12, ñ. 46]. Ïðè ýòîì, îíè
êîíêóðèðóþò íå òîëüêî äðóã ñ äðóãîì, íî è ñ íåáàíêîâñêè-
ìè ôèíàíñîâî-êðåäèòíûìè îðãàíèçàöèÿìè. 

Æåñòêîñòü êîíêóðåíöèè ïðîÿâëÿåòñÿ íà ðûíêå áàí-
êîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã â ïåðâóþ î÷åðåäü ïî ïðè÷èíå
âíóòðèîòðàñëåâîãî è ìåæîòðàñëåâîãî õàðàêòåðà êîíêó-
ðåíöèè, êîòîðûé ïðîÿâëÿåòñÿ â ïåðåëèâå êàïèòàëà ìåæ-

äó ñåêòîðàìè ôèíàíñîâîãî è íåôèíàíñîâîãî ðûíêà.
Ìíîãèå ó÷åíûå è àíàëèòèêè [2, 4, 8] äåëàþò àêöåíò íà
òîì, ÷òî èìåííî ñ ýòèì ñâÿçàíà è ïîâûøåííàÿ ñëîæ-
íîñòü êîíêóðåíöèè â áàíêîâñêîì ñåêòîðå, â ñðàâíåíèè ñ
äðóãèìè ýêîíîìè÷åñêèìè ñôåðàìè. Êîììåð÷åñêèé óñ-
ïåõ áàíêà â äàííîé ñèòóàöèè çàâèñèò îò êîíêóðåíòíûõ
ïðåèìóùåñòâ, êîòîðûå äîëæíû áûòü äåéñòâèòåëüíî àê-
òóàëüíû, à èõ ñîäåðæàíèå äèôôåðåíöèðîâàííî, òàê êàê
ïî ñóòè, ñïåêòð ïðåäëîæåíèé êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé â
áîëüøèíñòâå ñâîåì îäèíàêîâ (ïîòðåáèòåëüñêèå êðåäè-
òû, àâòîêðåäèòû, êðåäèòíûå êàðòû è ïð.). Îäíàêî, êàæäûé
áàíê ïî-ñâîåìó ïîäõîäèò ê ïðîáëåìå ôîêóñíîãî ïðèâëå-
÷åíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ, è ïîääåðæàíèÿ çàèíòåðåñîâàí-
íîñòè óæå äåéñòâóþùèõ, - êàæäàÿ êðåäèòíàÿ îðãàíèçà-
öèÿ ñîçäà¸ò ñâîè óíèêàëüíûå ñòðàòåãèè êëèåíòîðèåíòè-
ðîâàííîñòè.
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Àííîòàöèÿ
Â äàííîé ñòàòüå ðàññìîòðåíû òåîðåòè÷åñêèå è ïðàêòè÷åñêèå àñïåêòû
ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè â ýêîñèñòåìå áàíêà. Ðàññìîòðåíà ïðîáëåìà
êëèåíòîðèåíòèðîâàííîñòè, îñîáîå âíèìàíèå óäåëåíî ïðîáëåìå ñòðà-
òåãèé êëèåíòñêèõ îòíîøåíèé â áàíêîâñêîé ñôåðå, ïðåäëîæåíî àâòîð-
ñêîå îïðåäåëåíèå òåðìèíà "ñòðàòåãèÿ êëèåíòîðèåíòèðîâàííîñòè".
Ïðîàíàëèçèðîâàíà ñóùíîñòü, îñîáåííîñòè è òåíäåíöèè íà ðûíêå ïðî-
ãðàìì ëîÿëüíîñòè ñîâðåìåííûõ áàíêîâ, îïèðàÿñü íà ñòàòèñòè÷åñêèå
èññëåäîâàíèÿ ïîñëåäíèõ ëåò. Îáîçíà÷åíà ïðîáëåìà íåäîñòàòî÷íîé
ýôôåêòèâíîñòè ñóùåñòâóþùèõ â áàíêîâñêîì ñåãìåíòå êëèåíòîîðèåí-
òèðîâàííûõ ïðåäëîæåíèé êîììåð÷åñêèõ îðãàíèçàöèé. Èçó÷åíà ñóù-
íîñòü ýêîñèñòåìû îðãàíèçàöèè â öåëîì, îïèðàÿñü íà òåîðèè ïðåäïðè-
íèìàòåëüñêèõ ýêîñèñòåì, âûäåëåíî àâòîðñêîå îïðåäåëåíèå òåðìèíà
"áàíêîâñêàÿ ýêîñèñòåìà". Ïîêàçàíà çíà÷èìîñòü îäíîãî èç ýëåìåíòîâ
áàíêîâñêîé ýêîñèñòåìû - öèôðîâîé ýêîñèñòåìû, êàê àâòîíîìíîãî ðå-
øåíèÿ äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñòðàòåãèé êëèåíòîðèåíòèðîâàííîñòè
áàíêîâ, ñïðîåêòèðîâàííîå ÏÀÎ "Ñáåðáàíê". Ïîêàçàíû åãî äîñòîèíñòâà
è àñïåêòû óíèêàëüíîñòè. Ñäåëàí âûâîä î òîì, ÷òî ïîäîáíîå ðåøåíèå
äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ íå òîëüêî ñî-
öèàëüíî îðèåíòèðîâàíà, íî è ÿâëÿåò ñîáîé ïëàòôîðìó, êîòîðàÿ ïîçâî-
ëèò ïîïîëíèòü áàçû ðîññèéñêèõ ñòàòèñòè÷åñêèõ ñëóæá, îïòèìèçèðî-
âàòü òîðãîâî-ýêîíîìè÷åñêèå ïðîöåññû (îáåñïå÷èòü áåçîïàñíîñòü ïðî-
äàæ è ïîêóïîê, ïîçâîëèò êîìïàíèÿì ðàçâèâàòüñÿ çà ñ÷åò äîïîëíè-
òåëüíîé ðåêëàìû è ïð.) è ò.ä.
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Êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü çàíèìàåò îñîáîå ìåñòî â
ñèñòåìå íàó÷íîãî çíàíèÿ ðàçëè÷íûõ èññëåäîâàòåëüñêèõ
ñôåð, ÷òî ñîîòâåòñòâåííî ïîäðàçóìåâàåò øèðîêèé
ñïåêòð òðàêòîâîê äàííîãî òåðìèíà (Ï. Àíñîôô, Â.Â. Áó-
ñàêèíà, Ô. Êîòëåð, Æ.-Æ. Ëàìáåí, Â. Ëàøêîâ, Ð. Êîõ, È.
Ìàíí, Ã. Ìèíöáåðã, Î.Ê. Îéíåð, Ì. Ïîðòåð, À.À. Ðóñàíîâà,
Á. Ðûæêîâñêèé è ïð.). Ïî íàøåìó ìíåíèþ, íàèáîëåå òî÷-
íîå, ãîâîðÿ î ñóùíîñòè è ñîäåðæàíèè ýòîãî ïîíÿòèÿ, îï-
ðåäåëåíèå áûëî äàíî ðîññèéñêèì ìàðêåòîëîãîì Èãîðåì
Ìàííîì. Ñ åãî òî÷êè çðåíèÿ, êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü
ïðåäñòàâëÿåò ñáîé "èíèöèàöèþ ïîëîæèòåëüíûõ ýìîöèé è
âîñòîðãà ó ïîòåíöèàëüíûõ è ñóùåñòâóþùèõ êëèåíòîâ,
÷òî âåäåò ê âûáîðó òîâàðîâ è óñëóã âàøåé êîìïàíèè ñðå-
äè ìíîæåñòâà êîíêóðåíòîâ, ê ïîâòîðíûì ïîêóïêàì è ïî-
ëó÷åíèþ íîâûõ êëèåíòîâ çà ñ÷åò ðåêîìåíäàöèé ñóùåñò-
âóþùèõ êëèåíòîâ" [5, ñ. 115]. Òàêèì îáðàçîì, ñòðàòåãèÿ
êëèåíòîðèåíòèðîâàííîñòè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïëàí ïî
ñîçäàíèþ ìîäåëè ïîñòðîåíèÿ ýôôåêòèâíîãî âçàèìî-
äåéñòâèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñ ðåàëüíûìè è ïîòåíöèàëüíûìè
êëèåíòàìè ïîñðåäñòâîì èíèöèàöèè èõ ïîëîæèòåëüíûõ
ýìîöèé â îòíîøåíèè òîâàðîâ, ðàáîò è óñëóã, ÷òî â ðå-
çóëüòàòå ïðèâåäåò ê èõ çàèíòåðåñîâàííîñòè, çàòåì ìî-
òèâàöèè â ïðèîáðåòåíèè è äàëüíåéøåé èõ ïîêóïêå.

Â ìåõàíèçìå ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè ñòðàòåãèé
êëèåíòîðèåíòèðîâàííîñòè êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé, ðàâíî
êàê è äðóãèõ êîììåð÷åñêèõ ñòðóêòóð, îñîáîå ìåñòî çàíè-
ìàåò òàêîå ÿâëåíèå êàê ëîÿëüíîñòü. Åå íàëè÷èå âî âçà-
èìîîòíîøåíèÿõ áàíêà è åãî êëèåíòîâ äàåò âîçìîæíîñòü
ïåðâîìó ðåøàòü çàäà÷è óäåðæàíèÿ è ïðèâëå÷åíèÿ âòîðûõ
â óñëîâèÿõ âîçðàñòàþùåé êîíêóðåíöèè, ïîòðåáèòåëüñêèõ
çàïðîñîâ, à òàêæå ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ [7, ñ. 83]. Íåñìîò-
ðÿ íà òî, ÷òî â ïåðâîì ïîëóãîäèè 2017 ãîäà èíäåêñ êðå-
äèòíîãî äîâåðèÿ ðîññèÿí âûðîñ, ïî äàííûì îïðîñà
ÂÖÈÎÌ, ïðîåäåííîãî â èþëå 2017 ãîäà, áîëåå 70% îï-
ðîøåííûõ íå ñ÷èòàþò öåëåñîîáðàçíûì ðàññìàòðèâàòü
âîïðîñ î ïîëó÷åíèè êàêèõ-ëèáî çàéìîâ â áàíêàõ, äàæå
ïðè óñëîâèè ïîòðåáíîñòè â òàêîâûõ [10]. Òàêèì îáðàçîì,
îäíîé èç ãëàâíûõ çàäà÷ áàíêîâ ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà óíè-
êàëüíûõ, è, ÷òî íå ìåíåå âàæíî, îïòèìàëüíûõ äëÿ ýêîíî-
ìè÷åñêîé ñèòóàöèè â ñòðàíå, ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè.

Èçâåñòíûé ýêîíîìèñò Ò. Îñåíòîí îïðåäåëèë ëîÿëü-
íûõ ïîòðåáèòåëåé êàê òåõ, êîòîðûå íå ïîääàþòñÿ íè íà
êàêèå óãîâîðû è õðàíÿò âåðíîñòü îäíàæäû âûáðàííîé
òîðãîâîé ìàðêå [9, ñ. 76]. Ïðè ýòîì, äåëàåòñÿ àêöåíò íà
òîì, ÷òî òàêàÿ ëîÿëüíîñòü ìîæåò íå èìåòü ïîä ñîáîé ëî-
ãè÷åñêèõ îñíîâàíèé è îñíîâûâàòüñÿ íà ýìîöèîíàëüíîé è
ïñèõîëîãè÷åñêîé ïðèâåðæåííîñòè. Äðóãèå êàòåãîðèè ïî-
òðåáèòåëåé èññëåäîâàòåëü îïðåäåëÿë, êàê ïåðåõîäÿùèå
ñ îäíîé òîðãîâîé ìàðêè íà äðóãóþ èëè êàê õðàíÿùèå
íåéòðàëèòåò â îòíîøåíèè êàêèõ-ëèáî äðóãèõ áðåíäîâ.

Ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè îñîáî çíà÷èìû â òåõ ñôåðàõ,
ãäå ïîòðåáèòåëè ñîâåðøàþò ïîâòîðíûå ïîêóïêè äîñòà-

òî÷íî ÷àñòî èëè ïîñòîÿííî âçàèìîäåéñòâóþò ñ ñàìîé
îðãàíèçàöèåé (íàïðèìåð, ïðèîáðåòÿ êðåäèòíóþ êàðòó ñ
êýøáýêîì, êëèåíò çàèíòåðåñîâàí â ïîêóïêàõ èìåííî ïî
ýòîé êàðòå, òàê êàê îí ðàññ÷èòûâàåò íà âîçâðàò íåêîãî
ïðîöåíò îò ïîòðà÷åííîé ñóììû, òåì ñàìûì ïîñòîÿííî
âçàèìîäåéñòâóåò ñ áàíêîì, êàê ìèíèìóì äî ñðîêà ïîãà-
øåíèÿ çàäîëæåííîñòè). 

Òàê, àíàëèòè÷åñêàÿ êîìïàíèÿ Frank Research Group

ðàçäåëèëà ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè áàíêîâ íà òå, êîòîðûå:
1. ïðèíîñÿò âûãîäó äëÿ âñåõ â ìàññîâîì ñåãìåíòå, 
2. äëÿ àâòîìîáèëèñòîâ â ìàññîâîì ñåãìåíòå, 
3. äëÿ ïóòåøåñòâåííèêîâ, 
4. äëÿ øîïîãîëèêîâ, è 
5. äåðæàòåëåé êàðò ñ êýøáýêîì. 

Ïîäîáíîå äåëåíèå èñõîäèëî èç ñòðóêòóðû çàòðàò êëè-
åíòîâ íàèáîëåå êðóïíûõ áàíêîâ, êîòîðàÿ îòëè÷àåòñÿ îò
ñðåäíåñòàòèñòè÷åñêîé, íàïðèìåð, â ñòîðîíó áîëüøèõ
ðàñõîäîâ íà ïóòåøåñòâèÿ èëè íà ïîêóïêó îäåæäû. Òàê,
íàèáîëåå âûãîäíîé êàðòîé äëÿ ïóòåøåñòâåííèêîâ ñòàëà
êàðòà Visa Platinum "Ìèð ïóòåøåñòâèé" áàíêà "Çåíèò" çà
ñ÷åò îñîáîãî êóðñà íà÷èñëåíèÿ ìèëü; â ñåãìåíòå ïîòðå-
áèòåëåé àâòîêðåäèòíûõ ïðîäóêòîâ è óñëóã âûäåëåíà ïðî-
ãðàììà ëîÿëüíîñòè áàíêà ÐîñÅâðîÁàíê ñ ïàêåòîì óñëóã
"Ñòàíäàðò êëàññ"; äëÿ ëþáèòåëåé øîïèíãà íàèáîëåå ïðè-
åìëåìûì îêàçàëñÿ âàðèàíò êðåäèòíûõ êàðò ÐîñÁàíêà
"Visa Platinum Ñâåðêàðòà+" ñ 7% êýøáýêîì [13].

Îäíàêî, â èññëåäîâàòåëüñêîé ñòàòèñòèêå áàíêîâñêî-
ãî ñåêòîðà åñòü èíòåðåñíûé ìîìåíò: áîëüøàÿ ÷àñòü áàí-
êîâ íåäîñòàòî÷íî óäîâëåòâîðåíà ýôôåêòèâíîñòüþ ñâî-
èõ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè. Òàê, â 2015 ãîäó êîìïàíèåé
Forrester Consulting áûëî ïðîâåäåíî èññëåäîâàíèå, ïî-
ñâÿùåííîå ïðîãðàììàì ëîÿëüíîñòè â ðàçëè÷íûõ îòðàñ-
ëÿõ. Âûáîðêà ñîñòàâèëà 150 ðóêîâîäèòåëåé âåäóùèõ
ìèðîâûõ êîìïàíèé, 50 èç êîòîðûõ ïðåäñòàâëÿþò áàí-
êîâñêèå ñòðóêòóðû. Àíàëèòèêè âûâèëè, ÷òî òîëüêî 13%
áàíêîâñêèõ ìåíåäæåðîâ è 16% ìàðêåòîëîãîâ ïîëíîñòüþ
óäîâëåòâîðåíû ñâîèìè ïðîãðàììàìè ëîÿëüíîñòè [14].
Äðóãèå èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííûå óæå â íàøåé ñòðàíå,
êîñâåííî (ò.ê. âûáîðêà íå ñîñòàâëÿåò 100% ïîëüçîâàòå-
ëåé áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã) ïîäòâåðæäàþò âûÿâ-
ëåííûé àíàëèòèêàìè Forrester Consulting òðåíä. Íàïðè-
ìåð, ðåçóëüòàòû óæå óïîìÿíóòîé íàìè êîìïàíèè Frank
Research Group (ÿíâàðü 2017 ã., âûáîðêà: 25 áàíêîâ
Ðîññèè è 3 îïåðàòîðà ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè) ïîêàçàëè,
÷òî òðåòü áàíêîâñêèõ êëèåíòîâ îòíîñÿòñÿ ê ÷èñëó "áåç-
ðàçëè÷íûõ" è ñòîëüêî æå "äîâîëüíûõ". Ïåðâûå íå èíòå-
ðåñóþòñÿ ñâîèìè áîíóñàìè, ïðè ýòîì íå âíèêàÿ â ñóòü
ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè è íå ñòðåìÿñü ïðèíÿòü íîâûå
ïðåäëîæåíèÿ áàíêà. Âòîðûå ïîëüçóþòñÿ ëüãîòàìè è èõ â
îáùåì âñå óñòðàèâàåò. Åùå 14% êëèåíòîâ îòíîñÿòñÿ ê
ãðóïïå "íåäîâîëüíûõ", ò.ê. èõ íå óäîâëåòâîðÿþò ïàðàìåò-
ðû îáñëóæèâàíèÿ. Îñòàâøèåñÿ 24% íå îãðàíè÷èâàþòñÿ

Ñåðèÿ: Ýêîíîìèêà è Ïðàâî ¹ 7  èþëü 2018 ã. 67



ФИНАНСЫ, ДЕНЕЖНОЕ ОБРАЩЕНИЕ И КРЕДИТ

óñëóãàìè îäíîãî áàíêà, è ìåíÿþò åãî íà òîò, ãäå áîëåå
ïðèâëåêàòåëüíûå ïðåäëîæåíèÿ. 

Òàêèì îáðàçîì, 40% êëèåíòîâ ðîññèéñêèõ áàíêîâ
ãîòîâû óéòè ê êîíêóðåíòàì [6].

Ïðàêòèêè áàíêîâñêîãî ñåêòîðà âûäåëÿþò íåñêîëüêî
ïðè÷èí ïîäîáíîé ñòàòèñòèêè: âî-ïåðâûõ, êëèåíòû óæå
äàâíî ïðèâûêëè ê òîìó, ÷òî èì íà÷èñëÿþò áîíóñû è âîç-
âðàùàþò íåêèé ïðîöåíò îò ïîòðà÷åííûõ ñóìì, ñàìà ñè-
ñòåìà ëîÿëüíîñòè èõ íå óäîâëåòâîðÿåò, èõ ñêîðåå óäèâèò
îòñóòñòâèå òàêîâîé; âî-âòîðûõ, ìíîãèå ìàãàçèíû, òîðãî-
âûå ïëîùàäêè, çàâåäåíèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ è ïð.
ñàìè ïðåäîñòàâëÿþò ïîäîáíûå ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè,
ïî ýòîé ïðè÷èíå ïîòðåáèòåëè â ïåðâóþ î÷åðåäü îáðàùà-
þò âíèìàíèå íà öåëåâûå àêòèâíîñòè, êîòîðûå íàïðÿìóþ
îòíîñÿòñÿ ê èõ èíòåðåñàì; â-òðåòüèõ, ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ
òàêèå èííîâàöèîííûå ïðîäóêòû áàíêîâ, êàê, íàïðèìåð,
Visa Commerce (äîñòóïíà ïîêà òîëüêî íà òåððèòîðèè
ÑØÀ), ôîðìèðóþùèå îáùèé áðåíä íà ðûíêå, è ïîçâîëÿ-
þùèå ïëàòåæíîé ñèñòåìå çàïóñêàòü èíòåðåñíûå äëÿ
êëèåíòîâ àêöèè áåç êàêîãî-ëèáî ó÷àñòèÿ áàíêîâ. Îäíàêî,
êëèåíòû âñå æå ïîëüçóþòñÿ ïëàñòèêîâîé êàðòîé, ÷òî ïî-
çâîëÿåò êîìïàíèè ïðîäâèíóòü ñâîé áðåíä, íî íå ñâîè
ïðîäóêòû è óñëóãè [11]. Ñåãîäíÿ ñóùåñòâóåò ëèøü îäèí
âûõîä èç äàííîé ðûíî÷íîé "çàêîíîìåðíîñòè" - ñîçäàíèå
áàíêîâñêîé ýêîñèñòåìû.

Â Ðîññèè èíñòèòóò áàíêîâñêîé ýêîñèñòåìû êàê òàêî-
âîé èçó÷åí äîñòàòî÷íî ìàëî, ÷òî ñâÿçàíî ñ èííîâàöèîí-
íîñòüþ ýòîãî èíñòðóìåíòà ðàçâèòèÿ êðåäèòíîãî ñåêòîðà.
Îäíàêî, åñëè îáðàòèòüñÿ íå ê êîíêðåòíîé ñôåðå, à ê êîì-
ìåðöèè â öåëîì, ìîæíî íàéòè èñòîêè ïîíÿòèÿ "ïðåäïðè-
íèìàòåëüñêîé ýêîñèñòåìû". Äàííûé òåðìèí áûë ââåäåí
â íàó÷íûé âîêàáóëÿð ïðîôåññîðîì Ãàðâàðäñêîãî óíè-
âåðñèòåòà Äæ. Ô. Ìóðîì, êîòîðûé íàïðÿìóþ ñðàâíèë
áèçíåñ-îêðóæåíèå ôèðìû ñ ïðèðîäíîé ñðåäîé (áèîëî-
ãè÷åñêè è ýêîíîìè÷åñêèé öåíîçû) [15, pp. 75-83]. Îí
âïåðâûå äåòàëüíî ðàññìîòðåë ïðåäïðèíèìàòåëüñêóþ
ýêîñèñòåìó íà ìèêðîóðîâíå: ïî ìíåíèþ èññëåäîâàòåëÿ,
êîìïàíèÿ ìîæåò ãàðàíòèðîâàòü ñâîþ æèçíåäåÿòåëü-
íîñòü òàëüêîâ â ðàìêàõ îãðàíè÷åííîé îò êîíêóðåíòîâ
ëîêàëüíîé ðûíî÷íîé íèøè, ñòåïåíü ëè÷íîãî óñïåõà â êî-
òîðîé íàïðÿìóþ çàâèñèò îò áëàãîïðèÿòíîãî îêðóæåíèÿ
äðóãèõ ÷ëåíîâ åãî ñîîáùåñòâà (ïîòðåáèòåëåé, ïîñòàâ-
ùèêîâ, ðûíî÷íûõ ïîñðåäíèêîâ, ãîñóäàðñòâåííûõ îðãà-
íîâ è ïð.) [1, ñ. 353]. Ãëàâíîé ñïåöèôè÷åñêîé ÷åðòîé
ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé ýêîñèñòåìû, ïî ìíåíèþ Äæ. Ô.
Ìóðà, ÿâëÿåòñÿ îïòèìàëüíîå ñî÷åòàíèå êîíêóðåíöèè è
êîîïåðàöèè, èç ýòîãî ñëåäóåò è ñòðàòåãèÿ êîìïàíèè -
äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè äîëæíà áûòü íàïðàâëåíà íà
ôîðìèðîâàíèå è ðàçâèòèå ýòîãî ïðåäïðèíèìàòåëüñêîãî
ñîîáùåñòâà, óñèëåíèå êîîïåðàöèîííîãî íà÷àëà. Òàêèì
îáðàçîì, áàíêîâñêàÿ ýêîñèñòåìà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
îñîáîå ïðîñòðàíñòâî, â êîòîðîì âçàèìîäåéñòâóþò àêöè-

îíåðû, ïàðòíåðû, êëèåíòû è ïåðñîíàë êðåäèòíîé îðãàíè-
çàöèè â èíòåðåñàõ äîëãîñðî÷íîãî ðàçâèòèÿ áàíêà è åãî
ôèëèàëîâ.

Ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè - ýòî îäèí èç ðåçóëüòàòîâ äå-
ÿòåëüíîñòè, è îäíîâðåìåííî èíñòðóìåíò ðàçâèòèÿ ýêîñè-
ñòåìû êðåäèòíîé îðãàíèçàöèè, â ïîñëåäíåå âðåìÿ ïðè-
îáðåòàþùèé óñëîâíóþ àâòîíîìíîñòü. Åñëè ðàññìîòðåòü
îïûò êðóïíåéøåãî ðîññèéñêîãî áàíêà ÏÀÎ "Ñáåðáàíê
Ðîññèè", òî ìîæíî êîíêðåòèçèðîâàòü ñïåöèôèêó ýòîãî
íàïðàâëåíèÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì. Èòàê, â Áàíêå ñóùåñ-
òâóåò äîñòàòî÷íî âíóøèòåëüíàÿ áàçà êëèåíòîâ è øèðîêèå
âîçìîæíîñòè ïðèìåíåíèÿ áîíóñîâ "Ñïàñèáî" (â 2016 ã.
êîëè÷åñòâî ïîëüçîâàòåëåé ñîñòàâèëî 24,7 ìëí. ÷åë., +
35% ê 2015 ãîäó [3]), îäíàêî, ìàðêåòîëîãè ïîëàãàþò, ÷òî
îäíèõ íà÷èñëåíèé íåäîñòàòî÷íî, ÷òîáû ñîõðàíèòü âíèìà-
íèå ïîòðåáèòåëÿ è ïðèâëå÷ü íîâûõ êëèåíòîâ. Â ðåçóëüòà-
òå, îíè ïðèøëè ê âûâîäó î òîì, ÷òî äëÿ ïîëíîöåííîãî
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè Áàíêà, íåîáõî-
äèìî ñäåëàòü èõ åùå áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè, ñôîðìè-
ðîâàâ öèôðîâóþ ýêîñèñòåìó âìåñòå ñ ïàðòíåðàìè, óñëó-
ãàìè è òîâàðàìè êîòîðûõ êëèåíòû áóäóò ïîëüçîâàòüñÿ
åæåäíåâíî. Ðåøåíèå ïî îðãàíèçàöèè òàêîé ïëàòôîðìû
áûëî îäîáðåíî Íàáëþäàòåëüíûì ñîâåòîì Ñáåðáàíêà è
âíåñåíî â Ñòðàòåãèþ 2019-2013. Íåêîòîðûå ïðîåêòû
óæå ðåàëèçîâàíû, íàïðèìåð, "Ñïàñèáî îò Ñáåðáàíêà. Ïó-
òåøåñòâèÿ", "Ñïàñèáî îò Ñáåðáàíêà. Îíëàéí", "Ñïàñèáî îò
Ñáåðáàíêà. Âïå÷àòëåíèÿ". Ïîìèìî î÷åâèäíî âûãîäû îò
ïîäîáíîãî ñòðàòåãè÷åñêîãî øàãà, êëèåíòû Áàíêà ìîãóò â
ïåðâóþ î÷åðåäü áûòü óâåðåííûìè â âûïîëíåíèè ñâîèõ
îáÿçàòåëüñòâî ïàðòíåðàìè êðåäèòíîé îðãàíèçàöèè, à
òàêæå ñìîãóò áîëåå áûñòðî è óäîáíî îñóùåñòâëÿòü ïîêóï-
êè, òàê êàê â ïëàíàõ Ñáåðáàíêà ðàçðàáîòàòü êëèåíòîðè-
åíòèðîâàííóþ öèôðîâóþ ïëàòôîðìó, ìàêñèìàëüíî óäîá-
íóþ äëÿ âñåõ ñåãìåíòîâ êëèåíòîâ Áàíêà.

Ïîäîáíûé ïðîåêò èìååò áåçóñëîâíî, ìíîãî áîëüøå
äîñòîèíñòâ, ÷åì òå, êîòîðûå îãðàíè÷åíû êëèåíòîðèåíòè-
ðîâàííîñòüþ. Ïîñðåäñòâîì íàêîïëåííîé èíôîðìàöèè èç
îò÷åòîâ äàííîé ïëàòôîðìû ìîæíî áóäåò óòî÷íèòü óðî-
âåíü ñïðîñà íà ðîññèéñêèå òîâàðû â Ðîññèè, çà ðóáåæîì,
è, íàîáîðîò, çàðóáåæíûõ òîâàðîâ íà ðîññèéñêîì ðûíêå;
òàêæå ìîæíî áóäåò îòñëåæèâàòü ñðåäíèå óðîâíè öåí íà
îòäåëüíûå êàòåãîðèè òîâàðîâ è óñëóã, äèíàìèêó ïîêóïîê
ïî ñåãìåíòàì ïîòðåáèòåëåé è ïð. Èíûìè ñëîâàìè, Ñáåð-
áàíê ìîæåò âíåñòè çíà÷èòåëüíûé âêëàä â ïîïîëíåíèå
ñòàòèñòè÷åñêèõ áàç Ðîññèè áîëåå òî÷íûìè äàííûìè, ÷òî
ïîçâîëèò èçáåæàòü, â ÷àñòíîñòè ñàìîìó Áàíêó êðóïíûõ
ðàñõîäîâ íà ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ.

Â êà÷åñòâå âûâîäà, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ýêîñèñòåìà
áàíêà - ýòî îñîáîå ïðîñòðàíñòâî çàèíòåðåñîâàííîãî â
óñïåõå âçàèìîäåéñòâèÿ âñåõ ó÷àñòíèêîâ êîììåð÷åñêîãî
ïðîöåññà êðåäèòíîé îðãàíèçàöèè, äåÿòåëüíîñòü êîòîðîé
íàïðàâëåíà íà äîëãîñðî÷íîå ðàçâèòèå áàíêà â öåëîì, è
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áàíêîâñêîé ñôåðû â ÷àñòíîñòè. Êëèåíòû çàíèìàþò îñî-
áîå ìåñòî â ýêîñèñòåìå êðåäèòíûõ îðãàíèçàöèé, ÷òî çà-
ñòàâëÿåò ìåíåäæåðîâ è ìàðêåòîëîãîâ ðàçðàáàòûâàòü
âñå áîëåå íîâûå ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè, ÷òîáû óäåðæàòü
äåéñòâóþùèõ ïîòðåáèòåëåé èõ ïðîäóêòîâ è óñëóã, è ïðè-
âëå÷ü íîâûõ. Îäíàêî, ïî ñóòè, âñå ñóùåñòâóþùèå ïðî-
ãðàììû ëîÿëüíîñòè èäåíòè÷íû äðóã äðóãó, ÷òî íå äåëàåò
èõ ðåàëüíûì êîíêóðåíòíûì ïðåèìóùåñòâî. Ñåãîäíÿ îä-
íèì èç àêòóàëüíûõ âûõîäîâ èç ýòîãî ñòàëî ñîçäàíèå öè-
ôðîé ýêîñèñòåìû. Öèôðîâàÿ ýêîñèñòåìà, êàê ÷àñòü ýêî-

ñèñòåìû áàíêà ÿâëÿåò ñîáîé ñîöèàëüíî íàïðàâëåííûé, â
ïåðâóþ î÷åðåäü, ïðîåêò, êîòîðûé íå îãðàíè÷èâàåòñÿ óæå
ïðèâû÷íûìè êëèåíòàì áàíêîâ ïðîãðàììàìè ëîÿëüíîñòè,
à âûõîäèò äàëåêî çà ðàìêè èõ ïðèâëå÷åíèÿ ñ öåëüþ êîì-
ìåð÷åñêîé âûãîäû. Êðîìå òîãî, ïëàòôîðìà, ïëàíèðóå-
ìàÿ ê ðàçðàáîòêå ÏÀÎ "Ñáåðáàíê", ïîçâîëèò ïîïîëíèòü
áàçû ðîññèéñêèõ ñòàòèñòè÷åñêèõ ñëóæá, îïòèìèçèðîâàòü
òîðãîâî-ýêîíîìè÷åñêèå ïðîöåññû (îáåñïå÷èòü áåç-
îïàñíîñòü ïðîäàæ è ïîêóïîê, ïîçâîëèò êîìïàíèÿì ðàç-
âèâàòüñÿ çà ñ÷åò äîïîëíèòåëüíîé ðåêëàìû è ïð.) è ò.ä.
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