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ВСТУП 
 
 

Актуальністю дослідження полягає в тому, що в умовах сучасного 

розвитку банківської системи конкуренція між ними зростає. Банківська 

конкуренція - економічний процес взаємодії і суперництва кредитних 

організацій та інших учасників фінансового ринку, в ході якого вони прагнуть 

забезпечити собі міцне становище на ринку банківських послуг з метою 

максимально повного задоволення різноманітних потреб клієнтів і отримання 

максимального прибутку. Таким чином, збільшення частки ринку і 

клієнтської бази виступає основною метою бізнесу банку. У перспективі 

конкурентна боротьба буде тільки посилюватися, що істотно вплине на 

конкуренцію за клієнта - головного джерела доходів будь-якого банку. 

Банк розглядає клієнтський бізнес як пріоритетний напрям своєї 

діяльності. Високоякісний банківський сервіс і атмосфера ділового 

спілкування сприяють зростанню довіри з боку клієнтів, а професійний 

менеджмент, спрямований на поліпшення обслуговування клієнтів, дозволяє 

враховувати індивідуальні особливості бізнесу кожного клієнта і надавати їм 

своєчасні консультації з питань розрахунково-касового обслуговування, 

валютного контролю, кредитування та ін. Основними складовими 

клієнтського бізнесу виступають стратегія бізнесу банку, робота з розвитку 

клієнтської бази, організація клієнтського обслуговування, маркетинг 

продуктів і послуг та робота з інформацією. 

Метою випускної роботи є теоретичне обґрунтування основ формування 

та розвитку клієнтської бази банку, вивчення методів та способів формування 

клієнтської  бази,  методів  роботи  з  клієнтською базою  на  прикладі  ПАТ 

«Альфа-Банк», розробка рекомендації щодо вдосконалення механізмів 

залучення нових клієнтів. Досягненню поставленої цілі сприяє вирішення 

декількох задач: 

- розкрити поняття та структуру клієнтської бази банку; 
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- виділити механізми формування клієнтської бази банку; 

- розглянути сучасні аспекти утримання клієнтів банку; 

- провести аналіз формування клієнтської бази банку ПАТ «Альфа-Банк»; 

-виявити вдосконалення механізму формування та розвитку клієнтської 

бази банку. 

Предметом дослідження - клієнтська база ПАТ «Альфа-Банк», а також 

механізми її формування, об'єктом банк ПАТ «Альфа-Банк». 

Методи дослідження. Теоретико-методологічною основою послужили 

наукові праці вітчизняних та закордонних авторів в галузі банківської справи 

та банківського маркетингу. У роботі використовувалися аналітичний, 

графічний, економіко-статистичний, порівняльний методи дослідження з їх 

способами та прийомами. 

Інформаційною базою дослідження є наукові та монографічні видання 

вітчизняних та зарубіжних вчених, Закони України та нормативно-правові 

акти Національного банку України, статистичні дані та аналітичні матеріали 

державних органів, офіційні статистичні збірники, публікації вітчизняних 

інформаційно-аналітичних періодичних видань, статистична та фінансова 

звітність ПАТ «Альфа-Банк». 



80 
 

 

ВИСНОВКИ 
 
 

Гостра боротьба за залучення клієнтів та їх ресурсів спонукала банки 

зайнятися детальним вивченням споживачів, створенням цілостної системи 

впровадження своїх послуг. Основними прийомами банківського маркетингу 

є: сегментація ринку, створення гами банківських послуг з урахуванням 

життєвого циклу банківських послуг, диференціація діяльності, встановлення 

цін. 

Центральним завданням банку, наряду з отриманням прибутку та 

забезпеченням допустимого ступеню ризику, стає планомірна діяльність по 

залученню клієнтури, розширенню сфери збуту послуг, завоювання нових 

сегментів ринку. Звідси можна визначити задачі формування клієнтської 

бази: 

1) банку потрібно знайти клієнта, щоб надати йому послуги, 

задовольнити потреби банку як організації, тобто забезпечити йому дохід для 

розвитку, створення системи мотивації персоналу, постійний пошук своїх 

порівняльних характеристик.; 

2) проведення політики маркетингового підходу до роботи з 

клієнтами потребує великої дослідницької роботи по визначенню 

характеристики клієнта, його потреб, що забезпечить об’єктивний процес 

розробки стратегії та тактики роботи банку. 

Діяльність банку характеризується постійним нарощенням кількості 

клієнтів, як юридичних, так і фізичних осіб. Основними послугами банку 

залишаються кредитування фізичних та юридичних осіб, залучення 

строкових депозитів, розрахунково-касове обслуговування.  Структура 

клієнтського портфелю представлена такими категоріями: юридичні особи, 

представлені торгівельними та промисловими організаціями, громадськими 

організаціями, малими підприємствами ; приватні підприємці; фізичні особи. 
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Кожен клієнт може бути охарактеризований по наступних групах 

показників: управління, маркетинг,  фінанси, виробництво, соціально 

психологічний стан, відносини з банком. Сукупність показників, що 

характеризують всіх клієнтів комерційного банку, можна трактувати як 

поняття «Клієнтська база банку». Такий підхід до розуміння клієнтської бази 

банку дозволяє відрізняти її від клієнтури банку: клієнтура банку – проста 

сукупність клієнтів банку, а клієнтська база банку – опосередкований 

ринком всебічний стан клієнтів банку, що забезпечує необхідність 

споживання його послуг. Де клієнт банку – фізична або юридична особа хоч 

би раз що користалося хоч би однією послугою банку на договірній основі. 

Класифікацію клієнтів необхідно проводити по визначених критеріям. 

Як критерій класифікації можна вибирати один параметрів, що 

характеризують клієнта. Для практичної роботи менеджерам банка потрібно 

знати деяку оптимальну кількість показників що характеризують клієнта. 

Мала кількість даних про клієнта дає обмежене уявлення про клієнта. Велика 

кількість даних ускладнюється трудністю їх системного аналізу. На практиці, 

як правило, для кожного з типів клієнтів виробляється адекватна модель 

класифікації. 

Серед способів та методів формування клієнтської бази банку та 

роботи з клієнтською базою можна виділити: залучення нових клієнтів та 

втримання існуючих клієнтів; впровадження системи мотивації клієнтів, що 

залучили нового клієнта; використання продуктів та проведення акцій, що 

заздалегідь будуть вигідні; пошук нових клієнтів та пропозиція продуктів, що 

можуть їх зацікавити; збір, накопичення, актуалізація інформації про 

клієнтів. Важливим етапом  формування  клієнтської бази є її сегментація 

клієнтів. 

Робота з клієнтами на основі використання баз даних має ряд 

незаперечних плюсів. З їх допомогою банк дістає можливість особисто 

звернутися до споживача, зацікавленого в його послугах, подати свої 

пропозиції,     аргументувавши     їх     потребами     клієнта,     максимально 
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оптимізувати маркетинговий бюджет, і цим добитися чималих конкурентних 

переваг. 

Ще одним важливим елементом формування клієнтської бази є 

вивчення її динаміки та структури, аналіз клієнтської бази за сегментами 

бізнесу. Вивчення коефіцієнтів пропонує як абсолютній, так і відносний 

аналіз кількості клієнтів. 

В умовах зростаючої конкуренції банківських установ на ринку 

виживання будь-якого банку залежить від успішного ведення ним 

конкурентної боротьби взагалі і, в першу чергу, від успішності його дій при 

рішенні питань щодо збереження і залучення клієнтури. Ці завдання можна 

вирішити, коли банк керується стратегією, заснованою на маркетинговому 

підході. Реакцією банків на ринкові зміни повинні бути подальший 

розвиток і вдосконалення банківського маркетингу. 

Підводячи підсумки, можна зробити наступні висновки: 

1) основним принципом клієнтської політики банку є 

клієнтоорієнтований підхід. Робота по утриманню клієнтів в банку повинна 

бути спрямована на створення продуктів, що відповідають профілю 

споживання і заощадження клієнта. Особлива увага банку необхідно 

приділяти якісному обслуговуванню клієнтів і розвитку приват-банкінгу; 

2) з метою і розвитку відносин з клієнтами впроваджувати технологію 

персонального менеджменту. Для цього необхідно створити спеціальний 

підрозділ у структурі банку, а також закріпити персональних менеджерів за 

ключовими клієнтами; 

3) в обов'язки персональних менеджерів має входити: вивчення 

привабливості клієнтів для банку; формування бази даних; дослідження 

бізнесу клієнта, визначення його  потреб; обгрунтування вигідності 

банківських послуг; вивчення інформації про інших банках, в яких відкриті 

рахунки клієнта, встановлення сильних і слабких сторін діяльності цих 

банків;  складання  для  клієнта  індивідуального  комерційної  пропозиції, 
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розробка індивідуальних схем обслуговування; участь в розробці 

маркетингового плану банку та заходів по залученню клієнтів; 

4) персоналізувати взаємини з клієнтами з метою мінімізації 

операційних, адміністративних і інші витрат на роботу з ними можливо за 

допомогою CRM-системи - програмного продукту для автоматизації та 

підвищення ефективності процесів взаємодії з клієнтами; 

5) слід приділити багато уваги поліпшенню параметрів якісного 

обслуговування: доброзичливе ставлення співробітників банку до клієнта, 

професіоналізм персоналу банку, відсутність черг, комфортні умови, зручний 

режим роботи, швидкість обслуговування при здійсненні операцій, 

можливість отримання докладної до 

6) слід приділити багато уваги поліпшенню параметрів якісного 

обслуговування: доброзичливе ставлення співробітників банку до клієнта, 

професіоналізм персоналу банку, відсутність черг, комфортні умови, зручний 

режим роботи, швидкість обслуговування при здійсненні операцій, 

можливість отримання докладної консультації, наявність рекламно- 

інформаційного матеріалу в залі і його достатність; 

7) розвивати і вдосконалювати дистанційні форми обслуговування і 

роботу фінансових посередників. Електронні послуги дозволяють 

збільшувати кількість транзакцій в рази з мінімальними витратами і високою 

точністю. До того ж дані технології дозволяють створювати базу даних 

клієнтів і керувати нею. 

Дані пропозиції будуть сприяти вдосконаленню механізму утримання 

клієнтів банку. Комплексне застосування цих заходів буде сприяти 

проведенню ефективної політики по утриманню клієнтів у банку. 
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