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банк  практика

— розница —

Успех финорганизации зависит 
от того, насколько точно она мо-
жет определить, что нужно кли-
енту, и насколько эффективно 
сможет использовать эти зна-
ния в ходе построения бизнес-
процессов. Однако, как показало 
исследование Zaim.com, про-
веденное специально для ”Ъ“, 
значительная часть финансо-
вых структур редко интересуется 
мнением своих клиентов о про-
дукте и качестве обслуживания, 
а в рамках построения маркетин-
говых стратегий опирается либо 
на сухую статистику продаж, ли-
бо на свою интуицию.

Анализ стратегий финансовых 
организаций показал, что какого-то 
принципиально нового подхода к 
привлечению клиентов в последние 
несколько лет выработано не было. В 
офлайне до сих пор широкую попу-
лярность имеет наружная реклама, 
в онлайне — покупка лидов. Среди 
новых методов — «подкуп сарафан-
ного радио», когда клиенту платят 
деньги за то, что он приводит това-
рища в банк или МФО.

Достаточно популярным является 
и увод клиентов у конкурентов. Ког-
да финансовая организация предла-
гает клиенту конкурента перекреди-
товаться (или получить какую-то дру-
гую услугу) у себя. Причем заемщику 
это предложение при детальном рас-
смотрении не всегда выгодно, так как 
при аннуитетном способе погаше-
ния большая доля процентов выпла-
чивается в начале обслуживания кре-
дита и переоформление нового кре-
дита даже под меньший процент мо-
жет увеличить итоговую сумму пере-
платы. Использование грязных мето-

дов привлечения клиентов говорит 
о том, что качественных заемщиков 
становится все меньше и компаниям 
приходится отбивать их друг у друга.

Наибольший выхлоп от маркетин-
говых стратегий получают компании, 
которые работают с целевой аудито-
рией точечно. «Компания тратит мно-
го ресурсов, чтобы сформировать оп-
тимальное предложение — нужным 

людям и в нужный момент. Такой под-
ход дает максимальную отдачу при 
минимальных затратах»,— рассказал 
Алексей Буханов, заместитель гене-
рального директора онлайн-сервиса 
микрокредитования «Честное слово» 
(МФК «Честное слово»).

«Реклама 
”
уникального и эксклю-

зивного“ уже не возбуждает. Продукт 
должен быть удобным — и, что самое 

главное, не на словах. Если вы пред-
лагаете карту, для получения кото-
рой нужно пройти несколько кругов 
ада, то вы должны понимать, что, не-
смотря на все блага, которые вы су-
лите, половина (если не больше) же-
лающих ее получить откажется от за-
думки еще на этапе оформления за-
явки»,— рассказала медиадиректор 
проекта «Совесть» Мария Вассерман.

«Удержать клиентов помогают 
программы лояльности и бонусы, 
например проценты, начисляемые 
на остаток по картам»,— добавила 
начальник управления стратегиче-
ских коммуникаций банка «Хоум 
Кредит» Ирэн Шкаровская.

«Креативная работа помогает за-
интересовать человека, а бонус или 
скидка способны удержать сомне-
вающегося клиента. Так, к примеру, 
продуманная нами двухдневная ак-
ция в честь дня рождения компании 
помогла увеличить долю новых кли-
ентов на 11,3%»,— свидетельствует 
генеральный директор МФК «Сроч-
ноденьги» Андрей Артаев.

А вот председатель правления Ри-
абанка Борис Липкин отмечает, что 
«сегодня настолько много всевоз-
можной информации вокруг каждо-
го потребителя, что за маркетинго-
вой оберткой, красивым фантиком 
нередко люди не улавливают суть 
банковского продукта. А как мы ви-
дим из различных исследований фи-
нансовой грамотности населения, 
потребители часто не понимают эле-
ментарных вещей. Поэтому не бону-
сы и акции, а прозрачность и доступ-
ность продуктов здесь важнее».

Сергей Жигжитов, директор по 
работе с клиентами агентства Paper 
Planes: «Важную роль играет расчет 
эффективности акции. Если гово-
рить о различных скидках, то без-
думный демпинг цен может привес-
ти к тяжелым для компании послед-
ствиям, в том числе к деградации 
клиентской базы. Поэтому, прежде 
чем определить сумму скидки, необ-
ходимо рассчитать, сколько клиен-
тов нужно привлечь, чтобы отбить 
демпинг».

Как показало исследование, не-
большие МФО в продвижении своих 
услуг чаще всего опираются на свою 
интуицию и используют более бюд-
жетные методы продвижения услуг. 
Причем после ужесточения регули-
рования микрофинансового рынка 
некоторые компании не смогли вы-
строить эффективную стратегию ра-
боты... и закрылись.

Положиться на интуицию или 
математические расчеты, приме-
нить креатив или консервативные 
методы продвижения — все эти во-
просы очень важны, однако в при-
оритете компания всегда должна 
стараться реализовать ключевую 
функцию финансовой организа-
ции — решить какую-то проблему 
клиента качественно и в кратчай-
шие сроки без лишних телодвиже-
ний. Если компания не может пред-
ложить высокий сервис, то даже са-
мая креативная акция не обеспечит 
высокий спрос.

Маргарита Гвоздева,  
Екатерина Романова

Слово и сервис

— инструменты —

Технология блокчейн
Одной из главных тем недавнего Пе-
тербургского международного эко-
номического форума (ПМЭФ) стали 
криптовалюты и переход финансо-
вых институтов на технологию рас-
пределенных реестров. Огромный 
резонанс вызвало выступление за-
местителя председателя ЦБ Ольги 
Скоробогатовой, заявившей о со-
здании национальной криптовалю-
ты. Тестирование технологий про-
ходит на платформах Masterchain 
и Hyperledger. А ведь еще год назад 
Минфин предлагал за выпуск денеж-
ных суррогатов сажать людей в тюрь-
му на семь лет.

С тех пор позиция регуляторов в 
корне изменилась. Новая националь-
ная валюта будет создана на базе тех-
нологии распределенных реестров 
(так называемая технология блок-
чейн). Центробанк предложил счи-
тать криптовалюты цифровым това-
ром и облагать их соответствующим 
налогом. Рассматривает возможно-
сти получить дополнительный до-
ход от торговли виртуальными день-
гами и Московская биржа, сообщил 
на ПМЭФ ее глава Александр Афана-
сьев. А бизнес-омбудсмен Борис Ти-
тов предложил законодательно при-
равнять их к иностранной валюте и 
разрешить банкам открывать счета в 
основных криптовалютах, а также по-
зволить обменивать их на рубли. 

Еще одно знаковое событие — 
встреча на форуме президента РФ 
Владимира Путина и Виталика Буте-
рина, основателя Ethereum (вторая 
после биткоина по эмиссии крипто-
валюта в мире). 

Правда, до создания националь-
ной криптовалюты еще далеко. 
Не определен статус цифровых де-
нег. Об осторожности Центробан-
ка можно слагать легенды, помня, 
как он семь лет утверждал графиче-
ский символ рубля. В ходе ПМЭФ го-
спожа Скоробогатова заявила, что 
технология блокчейн найдет массо-
вое применение не раньше чем че-
рез семь-десять лет. Но распределен-
ные реестры потихоньку входят в 
повседневную финансовую практи-

ку. В прошлом году с помощью сер-
виса Cornerstone, созданного «доч-
кой» Сбербанка на базе блокчейн, за-
ключили реальный контракт хаба-
ровская компания «Трейдмаркет» и 
китайский производитель станков 
Hangzhou Xiaoshan, а Альфа-банк и 
авиакомпания S7 Airlines через блок-
чейн провели сделку-аккредитив.

В мае текущего года Националь-
ный расчетный депозитарий на ос-
нове блокчейн запустил систему 
электронного голосования для собра-
ний владельцев облигаций. В начале 
июля на российском рынке появил-
ся бездокументарный инвестицион-
ный сертификат Bitnote, гарантирую-
щий доходность до 60% в год в рублях 
за счет производства криптовалют. 

Сейчас ассоциация «Финтех» (уч-
редили ЦБ, Сбербанк, ВТБ, Газпро-
мбанк, «Открытие», Альфа-банк, 
НСПК и Qiwi) создает платформу мо-
ментальных платежей (P2P), позволя-
ющую гражданам проводить платежи 
до 100 тыс. руб. в пользу других физ-
лиц. «Технологии распределенных 
реестров позволят сделать платежи 
бесплатными для граждан»,— счита-
ет гендиректор Qiwi Сергей Солонин.

В 2017–2019 годах Банк России с 
партнерами проведет тестирование 
распределенных реестров по пяти на-
правлениям: система обмена финан-
совыми сообщениями, цифровой ак-
кредитив, депозитарный учет элек-
тронных закладных, цифровые бан-
ковские гарантии и обмен информа-
цией для KYC (Know Your Customer — 
«Знай своего клиента»). Пытается пе-
рейти на блокчейн Росреестр.

«До недавнего времени львиная 
доля участников рынка воспринима-
ла криптовалюту как инвестицион-
ный инструмент. Сейчас все больше 
людей начинает использовать крип-
товалюты как расчетное средство»,— 
отметил исполнительный директор 
OptimaCell Павел Матвиенко.

В Швейцарии можно купить би-
лет на железнодорожной станции, а в 
России — оплатить занятия в фитнес-
студиях Тюмени и Санкт-Петербур-
га, купить квартиру в Екатеринбур-
ге. Подмосковная ферма «Колионо-
во» провела ICO (Initial Coin Offering 
— первичное размещение криптова-

люты, аналог IPO). За первый месяц 
ее токены — колионы — на сумму 
более $500 тыс. в долларовом эквива-
ленте приобрели 100 инвесторов по 
всему миру.

«Отношение к этому инструменту 
у серьезных игроков изменилось по-
сле нескольких крупных ICO крипто-
валют в начале этого года, проведен-
ных достаточно солидными компа-
ниями,— отметил заместитель ген-
директора ИХ 

”
ГК «Финам»“ Ярослав 

Кабаков.— Стало понятно, что глав-
ные криптовалюты дрейфуют из 
маргинального в цивилизованное 
русло». В России подобный вариант 
привлечения капитала особенно ак-
туален. «Не секрет, что большинство 
малых компаний не могут привлечь 
средства на российском финансовом 
рынке из-за высоких кредитных ста-
вок и заниженной оценки залогов. 
ICO кроме решения этих проблем 
финансирования позволяет избе-
жать налогообложения. 

Заметно вырос авторитет, а заод-
но и стоимость криптовалют 1 апре-
ля. В этот день Япония первой в ми-
ре признала криптовалюту в качест-
ве национального платежного сред-
ства. Польша признала торговлю и 
майнинг виртуальных валют в каче-
стве официальной хозяйственной 
деятельности. Швейцария, Израиль 
и Чехия вводят на операции с крип-
товалютой налоги. В Вене открыл-
ся Биткоин-банк, предоставляющий 
услуги обмена фиатных валют на бит-
коин. А норвежский город Либерстад 
объявил, что собирается сделать бит-
коин своей национальной валютой. 
Первой страной, где цифровые день-
ги бросили серьезный вызов нацио-
нальной валюте, стала Венесуэла. Из-
за гиперинфляции владельцы мно-
гих магазинов предпочли произво-
дить расчеты в популярных игровых 
токенах Rare Pepe. В итоге курс «лягу-
шонка Пепе», привязанный к биткои-
ну, оказался гораздо устойчивее курса 
венесуэльского боливара.

Ваши деньги
Главное преимущество криптовалют 
— это действительно ваши деньги. 
Тогда как деньги на банковском счету 
вам фактически не принадлежат. Это 
хорошо понимают те, у кого зависли 
деньги в лопнувших банках. Напом-
ним, в 2015–2016 годах лицензии ЦБ 
РФ потеряли около 200 банков, в ны-
нешнем году — более 20. Российская 
система безналичных платежей мо-
рально устарела и несет большие ри-
ски потери денег клиентов при бан-
кротстве банка, через который прово-
дится трансакция.

Другое дело — криптовалюты, ко-
торые государства не контролируют. 
Такие платежи анонимны, никто не 
спрашивает об их назначении. Сдел-
ку нельзя заблокировать решением 
суда, взысканием и санкциями. И за-
преты тут не помогут. После того как 
Нацбанк Украины ввел запрет на опе-
рации с биткоином, на центральных 
улицах Киева появились банкоматы 
Приватбанка с опцией обмена битко-
ина на гривны, евро и доллары, а Ук-
раина стала крупнейшим рынком по 
обмену криптовалют в Европе. Нац-
банк молча проглотил это.

Популярность криптовалют обес-
печивает повышенная защита. Мощ-
ность хакерской атаки должна превы-
шать мощности пользователей дан-
ной сети. Перезапустить криптова-
люту дешевле, чем организовать та-

кую атаку. Из-за того что на создание 
расчетной системы, инфраструкту-
ры нужны небольшие средства, сто-
имость трансакций в криптовалю-
тах на несколько порядков (!) меньше, 
чем в банке. Особенно это актуально 
для международных сделок.

Еще одно важное достоинство: ско-
рость эмиссии математически прос-
читана и ограничена. А вот государст-
во в любой момент может включить 
печатный станок и обесценить наци-
ональную валюту. Недавняя демоне-
тизация в Индии и Венесуэле показа-
ла гражданам этих стран, что их банк-
ноты — бесполезные бумажки.

И самое приятное: основные 
криптовалюты уверенно растут. По 
оценке ARK Investment Management, 
за последние пять лет доходность 
биткоина на 800% превысила дохо-
ды гигантов IT-рынка. Суммарный 
годовой доход первой криптовалю-
ты с 2012 года, когда Facebook вышла 
на IPO, составил 212%. Сама Facebook 
принесла акционерам за это же вре-
мя лишь 27,1% суммарного годового 
дохода, Google — 23%. Bloomberg на-
звало биткоин «золотом нового по-
коления».

Запланированная эмиссия битко-
ина находится на уровне 21 млн мо-
нет ($40 млрд), и рынок близок к это-
му лимиту: на сегодня добыто при-
мерно 15–16 млн. В обороте же нахо-
дится около 12 млн монет, даже по 
курсу $3 тыс./BTC это всего лишь око-
ло $35 млрд. К тому же емкость это-
го молодого рынка очень мала, что-
бы переваривать риски волатильно-
сти»,— сообщил Ярослав Кабаков.

Оцифрованный Мавроди
У криптовалют есть и ряд специфи-
ческих недостатков. Самый глав-
ный риск — высокая волатиль-
ность. Так, 9 февраля Народный 
банк Китая объявил о решении ог-
раничить маржинальные сделки на 
биржах Okcoin, Huabu и BTCC, что-
бы снизить отток капитала. После 
этого заявления курс биткоина к 
доллару рухнул за день на 30%.

Есть у криптовалют и другие не-
достатки. Если случайно отправил 
деньги не туда, отозвать перевод не 
можешь.

Не стоит забывать и о мошенни-
ках. Основатель «цифровой валюты» 
Unite Хосе Марко за наличные долла-
ры продавал токены, не подключен-
ные к системе. Пострадали 50 тыс. ис-
панцев, потерявших около €45 млн. 
Интересно, что в кабинете афериста 
висел портрет Сергея Мавроди, осно-
вателя финансовой пирамиды МММ, 
который был его кумиром.

«Криптовалюты могут оказать-
ся очередной финансовой пирами-
дой. Не исключено, что в час икс этот 
многообещающий молодой рынок 
схлопнется. Скорее всего, в один 
прекрасный момент так и произой-
дет»,— полагает господин Кабаков. 
«Как любой молодой инструмент, 
криптовалюты очень волатильны. В 
качестве вспомогательного инстру-
мента по оплате платежей они го-
дятся, но вкладывать в них большие 
деньги я бы здравомыслящему ин-
вестору не советовал»,— заметил со-
ветник по макроэкономике генди-
ректора «Открытие Брокер» Сергей 
Хестанов.

Российские власти пока не реши-
ли, что делать с бунтом криптовалют. 
Госдума не спеша готовит норматив-
ную базу для производства крипто-
валют (майнинг). Как сообщил за-
мминистра финансов России Алек-
сей Моисеев, в середине лета будет 
готов доклад о регулировании крип-
товалют, а в 2018 году биткоин и дру-
гие криптовалюты могут быть при-
знаны в России. ЦБ, анонсировав 
многообещающие планы, погрузил-
ся в осмысление нового вызова. 

Сергей Артемов

Налог на цифру
В начале лета в России резко вырос интерес 
к виртуальным деньгам: ЦБ заявил о планах со-
здать национальный крипторубль. Виртуаль-
ные валюты стремительно меняют свой статус 
на глобальном финансовом рынке: если пять 
лет назад их использовали для расчетов при 
торговле оружием, наркотиками, IT-сервиса-
ми, то сейчас в США, ЕС, Китае и Японии они 
стали легальным средством оплаты товаров и 
привлечения капитала. Одни эксперты называ-
ют биткоины новой мировой резервной валю-
той, а другие — глобальным обманом.

В 2018 году биткоин и другие  криптовалюты 
могут быть признаны в России в качестве  
национального платежного средства

Ч А С Т Н Ы Е  Д Е Н Ь Г И

В 1975 году лауреат Нобелевской 
премии по экономике Фридрих 
фон Хайек написал смелую по тем 
временам книгу «Частные деньги», 
где создал теоретическую базу под 
существование денег, эмитирован-
ных негосударством, в том числе 
криптовалют.

В 2009 году никому не известный 
программист (или группа) под псевдонимом 
Сатоcи Накамото создал биткоин (от англ. 
«бит» — мельчайшая единица информа-
ции и «коин» — монета). Первая в мире 
цифровая валюта помогала обмениваться 
информационными монетками с помо-
щью кодированных электронных ключей. 

Финансовый инструмент получился настолько 
удачным, что у него сразу появились клоны. 
При желании любой человек может создать 
свою криптовалюту. Очень много цифровых 
монет является нишевыми и анонимными, 
где нельзя отследить трансакцию. Так, попу-
лярная система PotCoin предназначена для 
надежного и конфиденциального обмена на 
рынке легальной марихуаны, а LBRY — для 
обмена контентом среди кинорежиссеров, 
музыкантов, писателей и разработчиков ПО. 
Очень много систем обслуживают интересы 
любителей компьютерных игр.

Сегодня на рынке тысячи видов частных 
денег, но 90% средств приходится на десять 
ведущих валют (см. таблицу). Совокупная ка-

питализация рынка виртуальных денег превы-
сила $90 млрд. Для сравнения: капитализа-
ция крупнейшего финансового конгломерата 
ФРГ Deutsche Bank меньше рынка цифровых 
валют в 2,5 раза и составляет $36,35 млрд.

Получить прибыль от инвестиций в вирту-
альные монеты можно двумя способами. Во-
первых, вложиться в оборудование, которое 
добывает криптовалюты (майнинг), в расчете 
на то, что стоимость добытой валюты превы-
сит вложения в соответствующее производ-
ство. Во-вторых, можно заработать на росте 
курсовой стоимости на бирже. Крупнейшими 
площадками обмена криптовалют являются 
OKCoin, Coincheck, BTC China, Kraken, BTC-E.

Сергей Артемов

С Т А Т И С Т И К А  И С К Л Ю Ч Е Н И Й

Инструменты, которые работают при организации рекламных кампаний 
и  привлечении клиентов.
1. Приведи друга. «Сарафан» и так приводит от 30% до 60% нового трафика. Если же еще 
и доплачивать — эффективность увеличивается. Вопрос в рентабельности расчетов. Простой 
рост трафика без дальнейшей конверсии в 3,4 и далее займы — пустые расходы с учетом 
просрочки.
2. Сезонные акции, приуроченные к конкретным датам.
3. Привлечение по первому займу под 0% (возможны вариации с условиями).
4. Розыгрыш материальных призов.
5. Правильное месторасположение — от 50% до 75% успеха. Есть исключения, когда, каза-
лось бы, спальный район, второй этаж, офис, а поток большой. Но это именно исключение. 
По статистике чем больше город и конкурентная среда, тем важнее выбор места: местополо-
жение в городе, здание и само местоположение в здании.

Маргарита Гвоздева, Екатерина Романова
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Топ-10 мировых криптовалют 
(июнь 2017 года)

№ Название Капитализация ($)
1 Bitcoin 39,451 млрд

2 Ethereum 31,041 млрд

3 Ripple 10,152 млрд

4 NEM 1,672 млрд

5 Ethereum Classic 1,630 млрд

6 Litecoin 1,482 млрд

7 IOTA 1,324 млрд

8 Dash 1,163 млрд

9 BitShares 787 млн

10 Stratis 748 млн

Источник: Сoinmarketcap.com.

РАСПРЕДЕЛЕНИЕ РЕСПОНДЕНТОВ 
НА ВОПРОС: «КТО В ВАШЕЙ КОМПАНИИ 
ЗАНИМАЕТСЯ АНАЛИЗОМ ПРОДАЖ 
(АНАЛИЗОМ ДИНАМИКИ ПРИВЛЕЧЕНИЯ 
КЛИЕНТОВ)?» (%)    ИСТОЧНИК: ZAIM.COM.

Отдельное 
подразделение

Отдельный
сотрудник

Кто успеет (директор, 
или бухгалтер, или менеджер)

75

16,7

8,3

РАСПРЕДЕЛЕНИЕ РЕСПОНДЕНТОВ 
НА ВОПРОС: «КАК ВЫ СЧИТАЕТЕ, 
ВАЖНА ЛИ ДЛЯ ВАШИХ КЛИЕНТОВ 
РЕПУТАЦИЯ МФО/БАНКА?”» (%)    
ИСТОЧНИК: ZAIM.COM.

Очень важна

Скорее важна Скорее не важна

67

25

8

РАСПРЕДЕЛЕНИЕ РЕСПОНДЕНТОВ 
НА ВОПРОС: «КАК ЧАСТО 
ВЫ АНАЛИЗИРУЕТЕ ПРОДАЖИ?» (%)    
ИСТОЧНИК: ZAIM.COM.

Ежедневно

Еженедельно Ежемесячно

83

8
9

РАСПРЕДЕЛЕНИЕ РЕСПОНДЕНТОВ 
НА ВОПРОС: «ПРОВОДИТЕ ЛИ ВЫ 
ОПРОСЫ КЛИЕНТОВ НА ПРЕДМЕТ ТОГО, 
ДОВОЛЬНЫ ЛИ ОНИ КАЧЕСТВОМ 
ОБСЛУЖИВАНИЯ И Т. П.?» (%)    

Часто

Редко Никогда

84

8
8

ИСТОЧНИК: ZAIM.COM.

РАСПРЕДЕЛЕНИЕ РЕСПОНДЕНТОВ 
НА ВОПРОС: «КАК ВЫ РАБОТАЕТЕ 
С ПРЕТЕНЗИЯМИ?» (%)    
ИСТОЧНИК: ZAIM.COM.

Преимущественно 
директор работает 
с претензиями

Отдельный сотрудник 
или подразделение 
работает с претензиями

83

8
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