Строим розничный банк: 
создание сбалансированного портфеля услуг.
Форма:
семинар.

Продолжительность:
16 часов (2 дня).

Цель:
обучение руководителей филиалов и отделений банков, начальников департаментов, отвечающие за развитие розничного банковского бизнеса, менеджеров по работе с частными клиентами, методам поиска собственной рыночной ниши и балансировки своего портфеля услуг таким образом, чтобы добиться его максимального соответствия запросам целевых клиентов, обеспечить максимальную гибкость в условиях меняющегося рыночного окружения и добиться рентабельности услуг, отвечающей потребностям долгосрочного развития банковского бизнеса.
Методика проведения:
презентация с интерактивным взаимодействием преподавателя и аудитории. Курс разбит на 4-х часовые блоки, каждый из которых завершается групповой практической работой для закрепления теории.
Содержание программы:

Современное состояние банковской розницы в России с точки зрения клиента банка.

Особенности розничного бизнеса банка и выбор базовой бизнес-идеи и стратегии ее реализации (матрицы И.Ансоффа и Shell/DPM).

Модели и методы сегментирования (ESOMAR, PRiZM, VALS/VALS-2, LOV, функциональные карты, кластерный анализ и др.). Анализ привлекательности сегментов.
Анализ покупательской базы и ее предпочтений (трехуровневый анализ услуги, модель Кано (потребительских требований к услуге), модель рациональной покупки Левиджа/Стейнера, ABC и XYZ-анализ и потребительская пирамида Карри и т.д.).

Инвентаризация и классификация банковских продуктов с точки зрения потребностей розничного клиента.

Концепция массовой персонализации (mass customization).

Определение ограничений для розничных услуг (минимальные/максимальные денежные средства, затраты, управление рисками и т.д.). Закон «О защите прав потребителей».
Создание спецификаций на банковские услуги.

Планирование номенклатуры/ассортимента по ширине/глубине (матрица рост/доля рынка (BCG), мультифакторные матрицы бизнес-портфеля (GE/McKinsey, ADL-LC (Life Cycle))  и т.д.).

Модель качества обслуживания А.Парасурамана, В.Зейтамля и Л.Берри. 

Введение в статистические методы управления качеством. Методика Six Sigma (Motorola) и др.

Введение в процессные методы управления качеством. Бережливое производство (Lean Manufacturing) / Kaizen (Toyota) и др.

Концепция «нейтральных зон» Ч.Бернарда.

Типология элементов обслуживания.

Методы контроля качества (статистические, инспекции («таинственный покупатель»), работа с отчетами, предложениями и жалобами).
После семинара: 
слушатели получают:
· понимание философии маркетинга, как основы успешной деятельности розничного банка;
· навыки проведения сегментирования клиентской базы и выявления потребностей имеющихся и потенциальных клиентов;
· навыки подготовки спецификаций на банковские услуги с учетом результатов анализа покупательской базы, имеющихся рыночных ограничений и потребностей банка в развитии бизнеса;
· устойчивые представления о потребностях и возможностях управления качеством предоставляемых услуг.

