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Особой значимостью для достижения устойчивого развития в деятельности коммерческих банков обладают 

финансовые инновации и их производные в маркетинге, которые позволяют российским банкам совершенство-

вать и повышать качество оказываемых банковских услуг, создавая тем самым конкурентные преимущества не 

только для ряда отдельных банков, но и для всей банковской системы в целом. Развитие технологической и 

социокультурной среды обуславливает развитие методов продвижения банковских продуктов и услуг, а также 

маркетинга в целом.  
Ключевые слова: маркетинг, инновации, коммерческий банк, банковские услуги, банковские продукты, марке-

тинговая деятельность, кредитная организация, конкуренция. 

 

С начала прошлого века торговля начала пользоваться таким инструментом как мар-

кетинг для увеличения продаж. Банковская сфера не стала исключением, но проникновение 

нового инструмента туда шло медленнее, чем в другие. Тем не менее, с середины прошлого 

года, в банках сначала Америки, а потом и Европы стали появляться отделы маркетинга, ко-

торые стали влиять на стратегическое планирование банков. Целью работы является анализ 

маркетинговой деятельности кредитной организации. Для достижения цели необходимо ре-

шить следующие задачи: изучить понятие и особенности банковского маркетинга; изучить 

маркетинговые исследования и инновации банковского рынка; сделать выводы по проведен-

ному исследованию. 

Научный термин «маркетинг» (от англ. marketing – продажа, торговля на рынке) под-

разумевает процесс выявления, предугадывания потребностей клиентов, организации соот-

ветствующей ожиданиям рекламы и производства с целью повышения количества продаж и 

максимизации прибыли [6].  

Банковский маркетинг формируется согласно опыту организации маркетинговой дея-

тельности торговых и промышленных компаний. Согласно И.З. Ярыгиной, «Особенность 

банковского маркетинга предопределяется миссией, особенностями общей идеологии, спе-

цификой тактики и стратегии его деятельности в зависимости от внешней маркетинговой 

среды банка».  

Процесс взаимодействия банка с потенциальными клиентами по поводу максимально-

го удовлетворения их потребностей и комплексного обслуживания, составляет основу бан-

ковского маркетинга.  

Банковский маркетинг с точки зрения функциональной области деятельности кредит-

ной организации ориентирован на создание ценности для клиента (потребительской ценности) 

через выявление уже имеющихся потребностей и прогнозирования в перспективе потенциаль-

ных потребностей, что является условием для создания уникальной потребительской ценности 

в требуемой рынком форме банковских продуктов и способствует формированию крепких и 

доверительных отношений с потребителями данной продукции. На это направлена персонали-

зация клиентских отношений, конкретно проведение комплексной и индивидуальной работы с 

клиентом с целью подобрать под конкретный бизнес уже существующие банковские продукты 

и разработки новых. По средством данной концепции у клиентов сформировывается четкое 

понимание того, что именно этот банк способен здесь, и сейчас решить все их проблемы. Че-

рез реализацию всецело уважительного отношения к потребностях клиентов можно создать 

основу для нового бренда «банк под ваши требования» [3]. 

Таким образом, банковский маркетинг создает условия для привлечения потенциаль-

ных клиентов и стимулирование сбыта банковских услуг, и в конечном итоге - повышения 

конкурентоспособности банка.  
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К примеру банкам, занимающимся активным сбором и анализом статистической ин-

формации о своих потребителях, удалось значительно увеличить прибыль по сравнению с 

теми, кто не уделил столь ценной информации надлежащего внимания.  

Банковским маркетологам все чаще приходится сталкиваться с быстро меняющейся 

реальностью: меняется конкурентное поле, меняются опасения и ожидания клиентов. Утрата 

доверия населения - самый большой ущерб, который кризис нанес банковской системе. Кри-

зис доверия со стороны клиентов к обслуживающим их банкам провоцировал значительный 

рост изъятия средств с банковских счетов, что вызвало серьезную необходимость привлече-

ния банками значительных средств с целью поддержания ликвидности [2]. 

Для современного кредитного учреждения важно проводить постоянный мониторинг 

эффективности различных каналов взаимодействия с клиентами что позволяет своевременно 

определить доходность банковских продуктов и сроки их существования на рынке.  

Необходимо исследовать рынок и потребительское поведение, вести поиск новых 

трендов и новых технологий, пытаться предугадать поведение и будущие желания клиентов.  

В связи с повышением уровня проникновения Интернет в жизнь населения России (в 

2017 году 72,8%), кредитные организации все чаще используют digital-инструменты в своей 

маркетинговой деятельности Банки постепенно переходят к более ориентированному на клиента 

типу бизнеса, инвестируя в контактные и колл-центры, направленные на улучшение их клиент-

ского опыта и удовлетворенности. Развитие цифровых технологий в банковском бизнесе и мар-

кетинге направлено на следующие тренды информационных технологий (таблица 1) [4]. 

 

Таблица 1 - Тренды информационных технологий 

 
 

Модернизация банковского сектора неразрывно связана с внедрением банковских ин-

новаций. Инновации в российской банковской системе успешно развиваются. Сбербанк при-

знан самым инновационным банком Центральной и Восточной Европы в 2018 году и побе-

дителем в номинации «Лучший цифровой маркетинг» и «Лучший СМС-банк» [5].  

В рейтинге Аналитического агентства Markswebb Rank & Report среди самых эффек-

тивных интернет-банков в категории daily banking лидерами являются Бинбанк и Тинькофф 

Банк.  

В настоящее время такие банки, как «Тинькофф» и «Сбербанк» являются крупнейши-

ми рекламодателями не только на национальном телевидении, но и в сети Интернет, а также 
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лидерами в разработке новейших онлайн сервисов и мобильных приложений для пользова-

телей. В целях продвижения своих продуктов, которые выполняют полезные для пользовате-

лей функции, банки рекламируют и свои дополнительные продукты, такие как: банковские, 

страховые и инвестиционные, для которых имеются отдельные приложения. Рассмотрим ряд 

новейших услуг, запущенных банками в 2018 году [7]. 

В начале декабря «Тинькофф Банк» и Mastercard объявил о запуске сервиса Masterpass 

от Mastercard для клиентов платформы интернет-эквайринга «Тинькофф.Оплата». Masterpass 

от Mastercard – это облачный сервис по безопасному хранению данных карт разных платеж-

ных систем. Он упрощает и ускоряет онлайн-платежи, поскольку пользователям не требуется 

каждый раз вводить номер и срок действия карты вручную.  

Также в начале декабря «Тинькофф банк» анонсировал разработку и запуск голосово-

го помощника «Олег». «Олег» будет доступен для вызова в официальном приложении кре-

дитной организации с середины декабря.  

Голосовой ассистент будет работать из приложения банка и отвечать на вопросы 

пользователя, а также помогать выполнять финансовые операции. Например, переводить 

деньги со счёта на счёт.  

В свою очередь Сбербанк так же постоянно совершенствует свое мобильное прило-

жение. Так, в конце ноября 2018 года, в Сбербанк Онлайн стало возможным создавать быст-

рые команды Siri для iPhone.  

 

Таблица 2 - Инновационные направления развития банков в 2018 г. 

 
 

По материалам Сбербанка: Siri Shortcuts (или быстрые команды Siri) можно самостоя-

тельно создавать для голосового помощника Apple, чтобы автоматизировать часто выполня-

емые на iPhone действия. С появлением операционной системы iOS 12 в сентябре 2018 года 

быстрые команды Siri стали доступны владельцам всех iPhone, начиная с модели iPhone 5s.  

Банковский сектор с начала 2000-х стал в России одним из наиболее высококонку-

рентных, что выражается, в том числе, и к внедрению отечественными банками лучших ми-

ровых практик, чтобы предлагать своим клиентам более выгодные и интересные условия. 

Даже крупные государственные финансовые корпорации, такие как Сбербанк и ВТБ, актив-

но включились в конкуренцию за розничного потребителя с другими банками, заметно усту-

пающими им по активам, но бывшие куда как более клиентоориентированными.  

Цифровая коммуникация через мессенджеры, чаты, приложения и социальные сети 

является ключевым фактором при выборе «своего» банка молодым, новым поколением, ко-
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торое и в настоящее время является для банка основной целевой аудиторией. Использование 

цифровых коммуникаций позволяет клиенту:  

- видеть реакцию на свой запрос в режиме онлайн;  

- сохранить всю историю общения с банком;  

- вернуться к предоставленной информации, обдумать и прочитать ее в удобное для 

себя время [6]. 

В связи с повышением уровня проникновения Интернет в жизнь населения России (в 

2017 году 72,8%), кредитные организации все чаще используют digital-инструменты в своей 

маркетинговой деятельности. Банки постепенно переходят к более ориентированному на 

клиента типу бизнеса, инвестируя в контактные и колл-центры, направленные на улучшение 

их клиентского опыта и удовлетворенности. К критериям эффективности маркетинговой де-

ятельности банковской организации можно отнести: рост экономических показателей ее дея-

тельности, оптимизацию маркетинговых качественных и количественных показателей. 

Таким образом, можно сделать вывод о том, что маркетинг и исследования дают воз-

можность корректировать продуктовую линейку, согласно истинным потребности клиентов. 

Банковский маркетинг и PR-деятельность помогает заявить о новинках и событиях, играя на 

конкурентном рынке, привлечь новых клиентов. Математическое моделирование, аналитика 

данных, системы управления взаимоотношениями с клиентами позволяют разрабатывать ин-

дивидуальные предложения клиентам, согласно их предыдущего поведения и жизненного 

опыта.  
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