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Виртуализация банковского обслуживания:
рациональное и эмоциональное

Индекс впечатления клиента — 2009
Подписные индексы: 47743 по каталогу «Роспечать», 40917 по каталогу «Пресса России», 99720 по каталогу «Почта России»
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Журнал «БОСС. Бизнес: 
Организация, Стратегия, Системы»
Общественно-политическое и деловое
издание для первых лиц регионов,
муниципалитетов, предприятий
Подписные индексы: по каталогу

агентства «Роспечать» 47745
по объединенному каталогу 

«Пресса России» 40947
по каталогу российской прессы

«Почта России» 99717

Аналитический журнал для руководителей 
и специалистов мобильной связи в России 
и странах СНГ
Подписные индексы: по каталогу

агентства «Роспечать» 79177
по объединенному каталогу 

Пресса России» 27902
по каталогу российской прессы

«Почта России» 99719

Журнал «БЛИКИ. Бизнес-Леди: 
Имидж, Карьера, Идеи»
Журнал о деловых женщинах — менеджерах,
политических и общественных деятелях, 
об их карьере, особенностях делового стиля 
и имиджа, т. е. обо всем, что ведет к успеху

Подписку на все издания можно оформить непосредственно в издательской группе «Профи-Пресс».
По всем вопросам просим обращаться в службу распространения: 125212, Москва, ул. Адмирала Макарова, д. 23, корп. 2.

Тел./факс: (495) 502-92-62/63/64.    E-mail: olgaug@profi-press.ru    www.profi-press.ru

Подписку на все издания можно оформить непосредственно в компании «Финанс Медиа».
По всем вопросам просим обращаться в службу распространения: 125047, Москва, ул. 3-я Тверская-Ямская, д. 22, стр. 2. 

Тел./факс: (495) 251-14-35, 251-04-93, 8-499-978-87-72.    E-mail: borodina@finans-m.ru    www.finans-m.ru

Альтернативную подписку на наши издания осуществляют:

Журнал о банковском бизнесе 
и информационных технологиях 

в банковском деле

Профессиональное издание 
о системах безналичных расчетов
на базе пластиковых карточек

в Москве (495)
АП «Деловая пресса 748�6345
ЗАО ЦДЛ «Орикон�М» 937�4959
ООО «Вся пресса» 906�0726
ООО «Интер�Почта» 500�0060
ООО «Артос�ГАЛ» 795�2300
ООО «Межрегиональное агентство подписки» 648�9394 
ООО «Дельта Пост» 8 916 012�2996
ООО «Глобал Пресс Логистик» 8 499 269�0900

в Екатеринбурге, Березовском, В. Пышме, 
Первоуральске (34-32)
ЗАО «Урал�пресс XXI» 75�8071

в Нижнем Тагиле (3435)
ЗАО «Урал�Пресс» 41�1448, 41�7709

в Новосибирске (383)
ООО АП «Медиа Курьер» 227�7890

в Перми (34-22)
ООО «Парма�пресс» 60�2440, 60�2295, 60�3542

в Челябинске (351)
ООО «Южно�уральская почта» 262�9003, 262�9005

в Казахстане (32-72)
СП «АиФ Казахстан» 21�3632

в Украине (38-044)
KSS 585�8080

Подписные индексы: 
по каталогу агентства «Роспечать»

47744
по объединенному каталогу

«Пресса России» 34050
по каталогу российской прессы

«Почта России» 99718

Подписные индексы: 
по каталогу агентства 

«Роспечать» 47743
по объединенному каталогу 

«Пресса России» 40917
по каталогу российской прессы

«Почта России» 99720
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Розничные банки по своей сути являются поставщиками

услуг, равно как и туристические агентства, юридические

фирмы, авиаперевозчики и телекоммуникационные компании. 

В отличие от продукции промышленного производства

банковские услуги сами по себе нематериальны. Именно

поэтому розничные банковские услуги сложно воспринимать

как физически существующие объекты, имеющие форму,

размер и цвет. Из$за этих особенностей поставщикам услуг

необходимо прилагать больше усилий, чем производственным

компаниям, чтобы их продукция была привлекательной для

потребителей и вызывала желание ее купить и использовать.

Клиенты сервисных организаций (и это особенно характерно

для розничного банковского обслуживания) более тщательно

подходят к выбору услуг. При этом в последние годы — с ростом

конкуренции в банковском секторе — мы видим, что возрастает

ценовое давление, снижается эмоциональная составляющая

продуктового предложения и падает лояльность к брендам.

Кроме того, практически всегда клиенты демонстрируют

повышенную восприимчивость к тому, какое отношение

представители банка проявляют к ним лично.

Именно поэтому банкам крайне важно учитывать так

называемое впечатление клиента, поскольку оно является

мощным инструментом, который может изменить то, как

клиенты воспринимают банк и предлагаемые им услуги.

Положительное впечатление клиента означает, что банку

удалось соответствовать ожиданиям потенциального клиента

или превзойти их; что клиент получил от банка именно то, что

хотел или даже больше, чем ожидал; отношение к клиенту было

хорошим или даже замечательным; сотрудничество с банком

было приятным и полезным. Tогда потенциальный клиент

выражает уверенное стремление стать клиентом данного банка

и coхранять с ним отношения на протяжении долгого времени.

В этом номере мы представляем очередное ежегодное

исследование компаний PricewaterhouseCoopers и Senteo

«Индекс впечатления клиентов — 2009».

Ирина Квателадзе

Главный редактор
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