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СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ КАЧЕСТВА  
ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТОВ БАНКА  

«РЕНЕССАНС КРЕДИТ» НА ОСНОВЕ ВНЕДРЕНИЯ 
СОВРЕМЕННЫХ  ЭЛЕКТРОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ  

 
Интенсивный рост конкуренции в секторе банковского обслужи-

вания и активная позиция дочерних иностранных банков заставляют 
российские банки искать новые, более перспективные и экономичные 
пути повышения плотности и качества взаимодействия с клиентами. На 
фоне бурного развития информационных технологий и крупные корпо-
рации, и простые граждане хотят совершать как можно меньше дейст-
вий для того, чтобы осуществлять свои финансовые операции. Новые 
условия деятельности требуют не только активного использования тра-
диционных банковских решений, но и внедрения передовых достиже-
ний науки и техники, реализованных в различных методах дистанцион-
ного банковского обслуживания. Интернет-банкинг является одним из 
наиболее динамичных секторов электронной коммерции. 

Сегодня программы интернет-банкинга запустили более половины 
всех российских коммерческих банков, в том числе проекты для част-
ных лиц – свыше трети участников рынка. 

Итак, проблема внедрения нововведений, связанных с сетью Ин-
тернет, в кредитных организациях является актуальной и наиболее зна-
чимой при построении принципиально новой формы ведения банков-
ского бизнеса, поэтому ее освоение имеет большое значение для ком-
мерческого банка ООО «Ренессанс Кредит».  

«Ренессанс Кредит», один из лидирующих банков сектора потре-
бительского кредитования в России, предлагает физическим лицам по-
требительские кредиты, банковские карты, вклады и другие дополни-
тельные услуги. 

Основанный в 2003 г. «Ренессанс Кредит» входит в ТОП-100 
крупнейших российских банков и ТОП-5 специализированных рознич-
ных банков России. В настоящий момент работает с 5 млн клиентов. 
География деятельности «Ренессанс Кредит» охватывает 61 регион Рос-
сии. Основными владельцами «Ренессанс Кредит» являются «Ренессанс 
Групп» и «Группа ОНЭКСИМ». Их доли составляют 57,27 % и 32,25 % 
соответственно. 
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«Ренессанс Групп» – независимая группа компаний, специализи-
рующаяся на инвестиционно-банковской деятельности, управлении ак-
тивами, прямых инвестициях и потребительском кредитовании на пер-
спективных развивающихся рынках. Группа ведет деятельность в Рос-
сии, Азии, Центральной и Восточной Европе и в странах Африки, а 
также обеспечивает своим клиентам доступ к этим рынкам через фи-
нансовые центры Лондона, Нью-Йорка и Гонконга. «Группа 
ОНЭКСИМ» – один из ведущих российских инвесторов, под управле-
нием которого находятся активы компаний, представляющих финансо-
вую, энергетическую, металлургическую и другие отрасли экономики. 
По состоянию на 30 сентября 2012 г. сеть «Ренессанс Кредит» насчиты-
вает 119 отделений и 19 904 точки продаж. 

SWOT-анализ ООО КБ «Ренессанс Кредит» позволил определить, 
что в компании существует ряд слабых сторон таких, как: 

• удовлетворение не всех потребностей клиентов; 
• долгое ожидание клиентов до момента их обслуживания; 
• недостаточная известность бренда; 
• использование ограниченных методов продвижения банковских 

услуг;  
• низкое качество обслуживания географически удаленных клиентов;  
• работа с ограниченным числом клиентов в одно время;  
• невозможность отслеживать все этапы обработки платежных 

документов в банке в режиме реального времени; 
• качество обслуживания клиентов не всегда соответствует же-

лаемому, из-за чего происходит потеря клиентов. 
Для решения этих проблем в банке следует внедрить дистанцион-

ное банковское обслуживание, а именно интернет-банкинг.  
Услуги интернет-банкинга будут включать: 
• получение выписок по счетам; 
• предоставление информации по банковским продуктам (депо-

зиты, кредиты, ПИФ и т. д.); 
• заявки на открытие депозитов, получение кредитов, банковских 

карт и т. д.; 
• внутренние переводы на счета банка; 
• переводы на счета в других банках; 
• конвертация средств; 
• оплата услуг; 
• получение информации об имеющихся кредитах, а также ин-

формации о начисленных процентах за кредит; 
• погашение кредита; 
• управление договорами (самостоятельное подключение счета к 

системе, подключение счета к услуге SMS-информирования или E-mail-
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информирования клиента о движении денежных средств по счету, о 
напоминании о погашении кредита и т. д.). 

Можно выделить следующие этапы внедрения инернет-банкинга: 
1. Выбор модели внедрения (своя система / покупка и запуск сис-

темы у внешнего подрядчика / локализация зарубежной системы). 
2. Выбор партнера (внешнего или внутреннего, кто будет реали-

зовывать техническое решение). 
3. Написание / согласование со всеми необходимыми подразделе-

ниями в банке технического задания (включая функционал, дизайн, ме-
ры безопасности). 

4. Разработка и тестирование ПО. 
5. Анализ существующей клиентской базы на предмет перехода, 

со старой системы Клиент-Банка на новую интернет-банкинга. 
6. Разработка документов: договоров, тарифов, обучающих мате-

риалов и т. д. 
7. Организация службы поддержки. 
8. Предупреждение клиентов и подписание с ними новых договоров. 
9. Запуск системы. 
Основными достоинствами и недостатками внедрения интернет-

банкинга для банка является: 
Достоинства: 
• экономит время операционистов на прием и обработку доку-

ментов клиентов;  
• позволяет унифицировать работу с документами клиентов и 

обеспечить их разнообразной справочной информацией;  
• привлечение «удаленных» клиентов. 
Недостатки: 
• требует затрат на приобретение либо создание системы, ее вне-

дрение и обучение сотрудников;  
• требует затрат на обслуживание (в том числе и каналов связи с 

высокой пропускной способностью при обслуживании большого числа 
клиентов).  

Результат: 
• сервис доступен круглосуточно;  
• большая скорость по сравнению с традиционными методами 

зачисления средств и прохождения их между банками;  
• сокращение себестоимости операций и издержек для банка и 

клиента;  
• уменьшение трудоемкости операций при безбумажной технологии;  
• снижение рисков не прохождения платежей;  
• для банка исчезает необходимость трудоемкой работы с наличностью;  
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• удобство в использовании (виртуальный банк может работать 
круглосуточно, у клиента имеется возможность не посещать банк, не 
нужно иметь наличные средства для небольших покупок, быстрота оформ-
ления сильно сокращает время от заказа до доставки товара и проч.). 
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НЕКОТОРЫЕ АСПЕКТЫ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 
ПЕРСОНАЛА РАБОТОЙ В ОАО «ИРКУТСКЭНЕРГО» 

В условиях формирования новых механизмов, ориентированных 
на рыночную экономику, перед предприятиями и организациями встаёт 
необходимость работать по-новому, считаясь с законами и требования-
ми рынка, приспосабливая все стороны производственной деятельности 
к меняющейся ситуации. В связи с этим возрастает вклад каждого ра-
ботника в конечные результаты деятельности предприятия. Поэтому 
одной из главных задач для предприятий различных форм собственно-
сти и является поиск эффективных способов управления трудом, обес-
печивающих активизацию человеческого фактора [1]. Стабильность 
кадрового состава является одним из условий эффективной работы лю-
бой компании, а борьба за низкую текучесть персонала – проблема, 
одинаково актуальная как для западных, так и для российских компа-
ний. Чтобы ее решать, надо уметь прогнозировать ситуацию, учиться 
управлять процессом текучести кадров. И одним из первых шагов здесь 
может быть исследование, показывающее, насколько работники удовле-
творены своей работой. Изучая удовлетворенность, можно получить 
информацию о силе привязанности персонала к предприятию. Здесь 
уместно говорить и о материальном, и моральном стимулировании ра-


