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Факторы, влияющие на репутацию Банка 

• Финансовая стабильность и 
надежность (активы, управление 
рисками, капитал и тд)

• Инновационность, технологичность
и удобство цифровых сервисов

• Узнаваемость бренда, история и 
информационное поле. 

• Ценности, миссия и корпоративная 
культура.

• Клиентоориентированность и 
модель обслуживания



Как клиент считывает: заявленные ценности?

Надежность – безопасность его 
средств и уверенность.
Прозрачность – ясность и 
предсказуемость, что ждать от банка. 
Инновации – привычное удобство и 
скорость обслуживания
Забота о клиенте – ожидание  
внимания и поддержки в 
обслуживании.
Ценности Бренда: клиент чувствует 
сопричастность к чему то важному.



Банкам сложнее завоевать любовь 

потребителей через Ценности



Ключевые Драйверы на уровне Ценностей, 

наиболее важных для Клиентов Банка



Укрепление доверия 
(фундамент отношений) 
Дифференциация на рынке 
(уникальное позиционирование)
Повышение лояльности 
клиентов (стабильность бизнеса)
Удовлетворение 
эмоциональных потребностей 
(глубокая связь)
Собственный стиль  общения 
(прозрачность и честность)

Лучший Банк для Клиента - тот, чьи ценности 
резонируют с потребностями клиентов



Репутация Банка, а что можем сделать мы? 

Сотрудник - ключевой канал трансляции ценностей и 

миссии банка (каждое взаимодействие формирует имидж) 

Эмпатия - основа доверительных отношений с 

клиентом (понимание потребностей → индивидуальный 

подход) 

Экспертиза = уверенность клиента (постоянное 

обучение → компетентные решения) 

Проактивность - демонстрация заботы о клиенте 

(предвосхищение запросов → лояльность) 

Согласованность команды - целостность восприятия 
банка (единые стандарты → стабильное качество 

обслуживания) 

Обратная связь - непрерывные улучшения (анализ 

отзывов → адаптация сервиса)



Summary
1. Репутация банка - многофакторный актив, ключевую роль 

в котором играет клиентоориентированность
2. Ценности бренда должны резонировать с потребностями 

клиентов, создавая эмоциональную связь и доверие 
3. Каждый сотрудник - транслятор ценностей банка и 

архитектор его репутации в ежедневных 
взаимодействиях 

4. Управление репутацией через клиентоориентирован-
ность - стратегический путь к развитию Банка 
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