
Алексей Пылов



>120 лет в банковской 

сфере, австрийская RBI
Group 

Доля в прибыли RBI 

превышает 40% 

117 отделений в 44
регионах РФ

8 579 сотрудников

>2 000 000 активных 

клиентов

Один из 12 системно 
значимых банков

Одна из лучших 
композиций рейтингов
среди российских банков: 
S&P/Moody’s/Fitch 

10 место по размеру 

активов

7 место по объему 

средств ФЛ 

2 место в рейтинге 

надежности Forbes
*2020

РАЙФФАЙЗЕНБАНК РОССИЯ В ЦИФРАХ
«Лучший банк по клиентскому сервису» (A+ Loyalty, YES Group, март 2021 г.)

*300 городов география 
курьерской доставки



География присутствия

Отделения банка

117
Клиенты банка

> 2 млн
Города присутствия

44

Сочи

Белгород

Бердск

Волгоград

Екатеринбург

Иркутск

Калининград

Калуга

Краснодар

Красноярск

Брянск

Липецк

Москва

Анапа

Омск

Орел

Пермь

Петрозаводск

Пятигорск

Ростов-на-Дону

Самара

Санкт-Петербург

Саратов

Смоленск

Сыктывкар

Томск

Тула

Тюмень
Уфа

Сургут

Миасс

Череповец

Ярославль

Нижний Новгород

Новосибирск
Кемерово

Воронеж

Новороссийск

Курск
Железногорск

Саранск

Казань

Киров

Челябинск

Райффайзенбанк — это часть
международной банковской
Группы Райффайзен



Просто. Четко.
Компетентно.

Дочерние компании



Исключительный сервис. 
Как уйти в отрыв!



ФОКУС НА КАЧЕСТВЕННОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ

«Внимание к клиенту – наш основной 
приоритет
Когда вы довольны – мы можем считать нашу 
работу успешной»

(Из обращения Сергея Монина, председателя 
правления АО «Райффайзенбанк» к клиентам)

«Предприятие удовлетворяет потребности 
клиентов, а прибыль — это своего рода 
побочный продукт, выработку которого 
невозможно предотвратить»

Клаус Кобьёлл, немецкий бизнесмен, консультант, 
автор книг «Искренний сервис» и «Мотивация в 
стиле ЭКШН. Восторг заразителен». 



Customer Journey Map (или, «по следам» клиента)

‘Walking in their shoes, can lead to great insights!’

Прогулка в чужой обуви 
может о многом 
рассказать вам



ЭКОНОМИКА ВПЕЧАТЛЕНИЙ

Наша жизнь и опыт – это впечатления: хорошие, стандартные, плохие.
“Предоставить сервис – это одно. Исключительный, запоминающийся 
и выдающийся сервис, причем быстро, - это совсем другое”



Уроки от лидеров сервиса – Amazon (Джефф Безос)

Кредо: Завоевание доли рынка с помощью сервисной стратегии – быть лучшими в обслуживании клиентов

Что является источником вашего конкурентного преимущества?
“Создание у клиента такого сервисного опыта, который мои конкуренты не смогут скопировать”

Фразы из интервью:
“Мы сохранили четкий фокус на повышении уровня сервиса для клиентов, мы будем и дальше неотступно делать это”

“Мы уверены, что основные конкурентные факторы в нашем розничном бизнесе включают выбор товаров, цену и 
удобство, включая быстрое и качественное выполнение заказов”

“Существует два вида компаний. Те, которые пытаются содрать с клиента побольше, и те, которые стремятся 
сократить расходы для клиента. Мы хотим быть вторыми”. 



Уроки от лидеров сервиса – Vail Resorts

Если сотрудники 
курорта видят 
лыжника, который 
испытывает трудности 
на спуске Born Freе, 
ему дают купон на 
бесплатное занятие с 
тренером в группе 
стоимостью 170 долл. 



Исключительный, WOW-сервис в примерах

Однажды в офис сети супермаркетов 
Sainsbury’s пришло письмо от некой 
Лили Робинсон. Содержание его было 
таково:
«Уважаемый Sainsbury’s!
Почему вы называете „тигровый хлеб“ 
тигровым? Ему больше подходит 
название „жирафий хлеб“.
С любовью, Лили Робинсон
Возраст — 3,5 года».

Как мировые компании создают у своих клиентов «wow»-эффект?

Через несколько дней девочка получила ответ:
«Дорогая Лили!
Большое спасибо за письмо и за гениальную идею 
поменять название — это хлеб действительно 
больше похож на жирафа, чем на тигра. Так его 
назвал пекарь давным-давно, наверное, ему 
показалось, что корочка была полосатой, как 
тигр. Может быть, он был глупый.
Нам было очень приятно получить твое письмо, 
и поэтому мы дарим тебе подарочную карту 
на 3 фунта, чтобы ты могла полакомиться 
обновленным „жирафьим хлебом“.
Увидимся в супермаркете.
С уважением, Крис Кинг, возраст — 27,5 лет».





ЗАГОЛОВОК СЛАЙДА

ПОДЗАГОЛОВОК СЛАЙДА

Вам под силу 
изменить 
целый мир и 
сделать его 
лучшим 
местом.

Создавать 
РАЗНИЦУ 
- это в 
Ваших 
руках.

Нельсон 
Манделла



СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ!
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