ОСНОВНЫЕ НАПРАВЛЕНИЯ СОВЕРШЕНСТВОВАНИЯ РОЗНИЧНЫХ БАНКОВСКИХ УСЛУГ В ПАО «КУРСКПРОМБАНК»
Аннотация: в данной работе рассмотрен самый ценный актив любого коммерческого банка – клиенты. На предпочтениях именно этого класса разработаны новые розничные услуги, внедрение которых могут улучшить розничное банковское обслуживание. Предложен набор предложений по повышению уровня лояльности клиентов. Приводятся критерии, на основе которых розничные клиенты выбирают банк, а также основные направления  деятельности клиентоориентированного банка на примере ПАО «Курскпромбанк». 
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Безусловно, наиболее ценным активом для «КУРСКПРОМБАНКА», как и любого коммерческого банка, являются его клиенты [2]. Поэтому банку необходимо изучать потребности клиентов с помощью опросов, обрабатывать жалобы и предложения. Причем, изучать потребности необходимо с помощью телефонных опросов постоянных клиентов и новых. 
Для разработки новых розничных услуг «КУРСКПРОМБАНКУ» необходимо создать специальное подразделения, укомплектованное высококвалифицированными кадрами, которые бы каждый месяц разрабатывали как минимум 10 новых банковских продуктов и представляли их руководству банку, которое бы затем принимало решение об их целесообразности и привлекательности. 
К увеличению надежности хранения денежных средств на картах, а, следовательно, и привлечению внимания новых клиентов может привести детальный учет числа выданных пластиковых карт и контроль банкоматов и касс. Безопасность всегда была для банков поводом для беспокойства, как для самих банков, так и для их клиентов.  Поэтому «КУРСКПРОМБАНКУ» необходимо разработать уровни безопасности для каждого вида розничных банковских услуг, оформляемым в мобильных банках или приложениях. 
Для завоевания лояльности клиентов стоит увеличить количество собранной информации о клиенте и улучшить качество ее обработки. 
Набор предложений по повышению лояльности может выглядеть следующим образом:
· составить максимально персонализированную программу лояльности;
· создать у клиента осушение радости от участия в игре, получения  приза или подарка;
· предоставление покупателям фиксированных скидок по дисконтным картам.
Одним из условий внедрения данной системы является отражение в планах продаж клиентского персонала и руководства отделений не только плана продаж по основным услугам, курируемых специалистами, но и плана продаж услуг других подразделений. 
По материалам Информационного банковского портала «Банки.ру» розничные клиенты выбирают обслуживающий банк, основываясь на ряде критериев, представленных на рисунке 1 [2]:
1) доверие к банку и его репутация – 16%;
2) перечень предлагаемых услуг – 19%;
3) качество и скорость обслуживания – 31%;
4) близость и удобство расположения банка – 34%.

Рисунок 1 – Критерии, по которым розничные клиенты выбирают банк, % 
Не все указанные факторы возможно учесть в стратегии развития ПАО «КУРСКПРОМБАНК». Близость к клиенту в рамках шаговой доступности нельзя поддержать в силу немногочисленности точек продаж банка в городе и в регионе в целом.
Поэтому приоритетом будет являться я качественный сервис и удобство в обслуживании. Не менее важно и формирование привлекательного продуктового ряда, а также грамотно выстроенная система коммуникации с клиентами. Такая комплексная система позволит привлечь внимание к продуктам и услугам, объяснить их суть и в итоге продать их большему числу потенциальных клиентов. 
 	«КУРСКПРОМБАНКУ» стоит разработать кредитные продукты на целевые кредиты, например, на образовательные,  туристические, которые будут основываться на накопительных схемах, предполагающих выдачу кредита клиенту после накопления им определенной суммы на депозитном счете.
Еще одним нововведением для розничных клиентов может стать  вклад солидарности. Его суть состоит в том, что на каждые 10000 рублей, вносимых на текущий счет, вкладчику будут начисляться 100 баллов, которые впоследствии суммируются. Если сумма баллов достигнет 3000, вкладчик сможет получить ссуду в сумме 150000 рублей на 12 месяцев по льготным процентам - 10% годовых; 50000 баллов позволят получить ипотечный заем в сумме 2 млн.руб. сроком на 10 лет под 7% годовых без страхования и под 9% годовых с учетом страхования. 
Для совершенствования  розничных банковских услуг необходимо создать специальную маркетинговую службу. На практике маркетинговый анализ банка  редко используется в полном и расширенном объеме. Обычно при оценке менеджеры банка полагаются на  свою интуицию. 
Таким образом, на основе проведенного исследования можно сделать вывод, что для совершенствования розничных банковских услуг необходимо придерживаться подхода «клиентоориентированный банковский бизнес». Основными направлениями  деятельности клиентоориентированного банка являются:
· маркетинговые исследования. Маркетинговые исследования становятся неотъемлемой частью банковской деятельности. Они должны вестись постоянно, поскольку дают возможность непрерывно получать обновляющуюся информацию, которая позволит руководству банка правильно строить стратегию и тактику своих действий;
· модернизация системы «Таинственный покупатель». В оценке качества обслуживания должны принимать участие клиенты банка наряду с сотрудниками банка и его практикантами. По давности сотрудничества можно выделить небольшое количество розничных клиентов, которые воспримут просьбу о тайном исследовании качества обслуживания в банке как обладание высоким статусом контролера. Такой подход даст эффект внезапности и, как следствие, более объективный взгляд на работу персонала. Ведь практикант в силу возраста виден сотрудниками банка. Это предоставит возможность достаточно объективно определить качество обслуживания, менее часто проводить контрольные мероприятия и позволит вырабатывать системные меры по улучшению деятельности отделений ПАО «КУРСКПРОМБАНК» с одновременным выявлением непрофессионализма и некомпетентности персонала;
· развитие обратной связи. Сайт ПАО «КУРСКПРОМБАНК» уже давно пополнился интерактивным сервисом, который позволяет людям получить ответ на интересующий вопрос, теперь клиентам не обязательно звонить в ПАО «КУРСКПРОМБАНК»: достаточно заполнить простую форму на сайте банка, указав свое имя и электронный адрес. Однако, определенный сегмент клиентуры гораздо благоприятнее воспримет живое общение с сотрудником банка и возможно выделить отдельную линию, без многоканального режима, что позволит более подробно и детализировано принимать информацию от клиентов;
· активизация рекламной компании ПАО «КУРСКПРОМБАНК». Необходимо делать упор на действующих условиях банковских продуктов. Так, например, не все клиенты знают о том, что при обслуживании банковских карт клиенты могут воспользоваться терминалами и банкоматами Банковской группы ВТБ при такой необходимости в других регионах страны.
- новые услуги и продукты.  Например, «КУРСКПРОМБАНК» мог бы использовать радиомаяки или датчики для биометрической аутентификации клиента, вошедшего в отделение банка. Полученные данные могут затем быть переданы в банкомат, который предварительно подготовит параметры снятия наличных средств, исходя из предпочтений данного клиента. Как только клиент введет ПИН-код, он сразу же получит деньги. Такая транзакция могла бы превзойти ожидания потребителя и повысить для него привлекательность Интернета вещей. 
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