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БИНБАНК  - сегодня  

1. 

2. 

29 место — в рейтинге «200 крупнейших российских банков по размеру 
чистых активов» 

27 место — в рейтинге «100 крупнейших  банков  России по сумме чистых 
активов» 

 



Сеть БИНБАНК в результате объединения на 21.10.2014 года  

• Ковров 
• Колпино 
• Королев 
• Кострома 
• Красногорск 
• Краснодар 
• Красноярск 
• Кстово 
• Курск 
• Курчатов 
• Ливны 
• Липецк 
• Лиски 
• Лондон 

• Москва 
• Санкт-Петербург 
• Агинское 
• Анапа 
• Армавир 
• Барнаул 
• Белгород 
• Березники 
• Борисоглебск 
• Боровичи 
• Брянск 
• Великие Луки 
• Великий Новгород 
• Владимир 

• Волгоград 
• Волгодонск 
• Волжский 
• Воронеж 
• Всеволожск 
• Гатчина 
• Гвардейск 
• Геленджик 
• Голицыно 
• Горячий Ключ 
• Губкин 
• Гусь-Хрустальный 
• Дзержинск 
• Димитровград 

• Дятьково 
• Екатеринбург 
• Елец 
• Ефремов 
• Железногорск 
• Иваново 
• Ижевск 
• Иркутск 
• Йошкар-Ола 
• Казань 
• Калининград 
• Кемерово 
• Кингисепп 
• Кинешма 

• Миасс 
• Мончегорск 
• Мурманск 
• Муром 
• Мытищи 
• Нижний 

Новгород 
• Новомосковск 
• Новороссийск 
• Новосибирск 
• Новочеркасск 
• Одинцово 
• Октябрьский 
• Омск 

358 отделений городов 114 

• Орел 
• Оренбург 
• Орехово-Зуево 
• Нахабино 
• Павлово 
• Пенза 
• Пермь 
• Подольск 
• Псков 
• Пятигорск 
• Ростов-на-Дону 
• Рыбинск 
• Салават 
• Самара 

• Саранск 
• Саратов 
• Смоленск 
• Советск 
• Сосновый Бор 
• Сочи 
• Ставрополь 
• Старая Русса 
• Старый Оскол 
• Стерлитамак 
• Таганрог 
• Тверь 
• Тольятти 
• Томск 

• Тула 
• Тюмень 
• Улан-Удэ 
• Ульяновск 
• Уфа 
• Химки 
• Чебоксары 
• Челябинск 
• Черняховск 
• Чита 
• Чудово 
• Шуя 
• Ярославль 



Банки в соцсетях - октябрь 2014 

 
 

 
54% 

60% 

56% 

18% 

Кол-во подписчиков на банковские страницы в соц.сетях, 
человек, 09.01.2014 

61% 
 

 64% 
 

52% 

22% 

Кол-во банков, вовлеченных в соц.сети,  
%, 07.10.2013 

* 
Общее число подписчиков на банковские страницы составило 4,82 млн (на начало года 4,39 млн.)  
Источник: Frank Research Group , октбярь 2014 

 



Управление репутацией – зачем?  

b. 

Разумному и ответственному 

клиенту  

 

  

ПОЗИЦИОНИРОВАНИЕ: 

 

  

 Репутация играет ключевую роль для главных рисков банка: 

Удержание доли рынка 

Управление ликвидностью 

 Репутация страдает от: 

Негативных отзывов (справедливых и нет) 

«Черного PR» 

Неправомерного распространения корпоративной информации 

Безответственного поведения сотрудников 

 
НАМ НУЖЕН МОНИТОРИНГ  

 Управлять репутацией 

 Контролировать имидж бренда и эффективность РК 

 Удерживать высокий уровень обслуживания и сохранять 
постоянный контакт с клиентами 

 Развивать и совершенствовать продукты на основе отзывов 
потребителей 

 



Январь 2013 

Нашумевшие примеры  

• Аэрофлот (Бездумный твит сотрудника разошелся по Интернету, 
нанес ущерб репутации компании, пришлось увольнять сотрудника 
= негативный публичный резонанс и потеря обученного кадра. 
Дестабилизирующие действия (призывы) сообществ). 

• Cбербанк ( неудачная шутка SMM-менеджера о пенсионерах). 
Оперативный ответ представителя банка позволил сгладить 
негативное восприятие аудиторией банка и уровня обслуживания в 
нем, но пост приобрел широкую огласку ) 

Репутация 
пострадала 

Уход потребителей к конкурентам из-за плохой коммуникации с 
ними, невнимания к жалобам 



Управление репутаций Банка в интернет 

Группы Банк в 

социальных 

сетях 

Блогосфера, 

отзывы в 

Интернет,  

тематические 

площадки 

1. 
Находим пост, на 
который необхо-

димо реагировать 

2. 
Принимаем 

решение 
реагировать 

3. 
Производим 

реакцию с 
официального 

аккаунта бренда 

2. 
Принимаем 
решение не 
реагировать 

3. 
Следим за 
развитием 

событий по 
данному случаю 

4. Банк: эскалация 

и улучшение 

Группа поддержки  
 

Проект  РЕПУТАЦИЯ ОН-ЛАЙН – это: 
  мониторинг блогосферы  и выявление негатива  
 реагирование на негатив и позитив 
 накопление БД адвокатов-бренда 
 получение отклика о продуктах банка  
 контроль качества обслуживания 



Мониторинг в действии - улучшения 

3. 

4. 

 Разбитое стекло банкомата 
 

 Рядом со мной открылся  новый офис  Бинбанка 

 Вот такая ручка!  



Мониторинг в действии – разъясняем  и 
консультируем 

3. 

4. 



КРИЗИС И РЕАГИРОВАНИЕ 

b. 

Разумному и ответственному 

клиенту  

 

  

ПОЗИЦИОНИРОВАНИЕ: 

 

  

Кризис 

• Декабрь 2013 – отзыв лицензий трех банков 
Появление новости о закрытии Инвестбанка и 
распространение черных списков  

• Старт массовой паники: отзывы в соцмедиа, 
опустошение банкоматов, критика за 
отсутствие денег в банкоматах, слухи об 
отсутствии денег 

• Увеличение негатива и обсуждений закрытия 
БИНБАНКа (третьего по величине в регионе) 

 

Решение 

• Открытая позиция и оперативное 
реагирование 

• Увеличение времени работы офисов банка, 
работа в выходные 

• Предоставление данных клиентам о 
надежности банка 

 

Результат – снижение негатива и паники, 
сохранение вкладов клиентов  - отток вкладов 

 

 

 

 



КРИЗИСНЫЙ КЕЙС -  ХОДЯТ СЛУХИ, ЧТО… 

b. 

Разумному и ответственному 

клиенту  

 

  

оказывая услуги с 

вовлеченностью и подбирая 

оптимальные решения. 

  

ПОЗИЦИОНИРОВАНИЕ: 

 

  

Диалог с клиентами в режиме он-лайн важен!  
Результат – снижение негатива и паники, сохранение 

вкладов клиентов  - отток вкладов не произошло! 



ДЕЛАЙЕМ ВЫВОДЫ  И ВНОСИМ ИЗМЕНЕНИЯ В ПРОЦЕССЫ 

b. 

Разумному и ответственному 

клиенту  

 

  

оказывая услуги с 

вовлеченностью и подбирая 

оптимальные решения. 

  

ПОЗИЦИОНИРОВАНИЕ: 

 

  

Еженедельный  
контроль за 

блогосферой  
 

Эскалация   
 

Постоянные 
улучшения 

 
 

Пример отчетов : Важно мониторить всегда тематики негативных отзывов.   
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СПАСИБО за внимание! 

  
Приглашаем в группы БИНБАНКа  

мы всегда рады друзьям! 

 

www.facebook.com/binbank.ru             www.vk.com/binbank 

 

 

 

Левина Ирина 

Руководитель SM-направления 

ОАО «БИНБАНК» 
 

https://www.facebook.com/ilevina 

levina.ira@gmail.com 

 

 

http://www.facebook.com/binbank.ru
http://www.vk.com/binbank
https://www.facebook.com/ilevina
mailto:levina.ira@gmail.com

