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ВСТУП 

 

 

Актуальність дослідження. Для комерційних банків,  в умовах ринкової 

економіки, пріоритетним напрямом діяльності на ринку банківських продуктів і 

послуг стає орієнтація на клієнта та покращення якості обслуговування. Проблема 

формування клієнтської бази банку цікавить багатьох економістів, проте їх 

погляди різняться. Актуальність теми дипломної роботи зумовлена важливістю 

банківських операцій та послуг, які належать до традиційної сфери господарської 

діяльності банківських установ, що направлена на збільшення ресурсів 

банківської системи, співпрацю з клієнтами з подальшим розвитком економіки 

України. 

Задля досягнення зазначених цілей необхідно розробляти більш досконалі 

форми комунікацій банківських установ зі своїми клієнтами, створити систему 

оцінки позицій банку з урахуванням конкуренції в банківському секторі регіону 

та лояльності споживачів банківських продуктів та послуг. Внаслідок чого буде 

забезпечена підтримка стабільної та ефективної діяльності банківської установи 

та можливість вимірювати конкурентні позиції та імідж банку стосовно 

клієнтського середовища і міру його надійності. 

Мета дипломної роботи виражається в потребі дослідити теоретичні та 

практичні аспекти оцінки бази клієнтів банківської установи. 

Досягти зазначеної мети можливо при виконанні наступних завдань: 

а) сформулювати поняття та розкрити сутність бази клієнтів банку; 

б) виявити фактори формування бази клієнтів; 

в) провести аналіз банківської системи України; 

г) оцінити фінансово-економічний стан банку АТ «ПУМБ»; 

д) розглянути методики оцінки рівня задоволеності клієнтів. 

Об’єктом дослідження виступає база клієнтів банківської установи. 



 
4 

 

Предмет дослідження виражається в підходах, які застосовуються при 

аналізі бази клієнтів комерційного банку. 

Комплекс положень діалектичної логіки і системний підхід становлять 

методологічна основу дослідження дипломної роботи. У дослідженні 

застосовувалися наступні теоретичні методи та прийоми: метод системної 

оцінки, наукова абстракція, графічне відображення, узагальнення, аналіз та 

синтез, групування. 

Актуальність обраного дослідження також зумовлена важливістю 

обґрунтування теоретичної та практичної сторін взаємовідносин банківських 

установ зі своїми клієнтами, та підвищенням їх впливу на зміну економічного 

стану окремих регіонів та країни взагалі. 

Інформаційна база дослідження включає в себе нормативно-правові акти, 

що направлені на регулювання діяльності банківських установ, монографічні 

роботи та наукові статті визначних економістів у спеціалізованих економічних 

виданнях. 
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ВИСНОВКИ 

  

  

 Дослідивши тлумачення понять «клієнта» і «клієнтської бази» банківської 

установи стає очевидним те, що погляди дослідників цієї теми різняться, тобто 

єдиний підхід до визначення сутності цих понять відсутній. Однак, не можна 

сказати, що ця невизначеність негативно впливає на результат при дослідженні 

особливостей створення сучасної клієнтської бази банківської установи. Для 

нашого дослідження з метою спрощення результатів ми використовували 

визначення терміну клієнтської бази банківської установи, що не відносить до 

числа клієнтів можливих майбутніх клієнтів, оскільки невідомо як цей показник 

досить складно враховувати і його використання могло привести  до похибок в 

результатах дослідження. 

 В дослідженні було з’ясовано, що для кожного з клієнтів банку повинна 

бути сформована характеристика за рядом ознак  – фінансових, виробничих, 

управлінських та ін. Слід зазначити, що названі характеристики виявляють 

індивідуальні риси кожного. Під клієнтською базою практики мають на увазі, 

здебільшого, комплекс показників, які дають змогу охарактеризувати стан 

клієнтів в цілому та характер взаємовідносин їх сподівань зі сподіваннями  

банківської установи. Адже рівень розвитку банку прямопропорційно залежить 

від рівня розвитку його ж клієнтів. 

 В роботі висвітлено особливості створення сучасної клієнтської бази банку 

новоствореними та вже функціонуючими банками. 

 Проаналізувавши підходи вітчизняних та зарубіжних науковців було 

доведено відсутність єдиних міркувань щодо вибору критеріїв та їх числа при 

сегментуванні бази клієнтів банківськими установами, оскільки останні 

переслідують різні цілі проводячи те чи інше групування клієнта. 

  Для банківських установ особливу значимість мають питання згрупування 

бази клієнтів. Поморін М.А. запропонував з метою аналізу розділити базу клієнтів 
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наступним чином: приватні та корпоративні клієнти, яких в подальшому 

необхідно проранжирувати за показником залишків на рахунках на дрібні, середні 

та великі. 

 Банківські установи вважать за потрібне самостійне обрання способів 

створення сучасної бази клієнтів. 

 Проаналізувавши літературу й підходи банків до проведення групування 

клієнтів можна сказати, що банківські установи надто формально відносяться до 

процесів, які відбуваються при сегментації клієнтів, використовуючи прості 

традиційні критерії до розподілу клієнтів за групами. 

В результаті дослідження була виявлена невисока ефективність існуючих 

традиційних підходів за якими можливо сегментувати базу клієнтів, оскільки 

вони не дають змоги зосередити увагу на мірі ймовірності партнерства конкретної 

банківської установи з конкретними споживачами.  

 Оскільки ринок банківських ресурсів знаходиться у постійному русі, банк 

повинен аналізувати економічні явища, фактори та процеси, що розширюють чи 

звужують можливості банківської установи залучати максимальну кількість 

клієнтів. 

 При дослідженні було визначено, що першочерговим шляхом аналізу бази 

клієнтів банку є аналіз динаміки кількості клієнтів банку як у цілому по банку, так 

і в розрізі фізичних та юридичних осіб (або так званої кількісної еволюції числа 

клієнтів). При дослідженні динаміки використовуються стандартні показники 

динаміки: абсолютний приріст, темп зростання і темп приросту. 

 За результатами дослідження стало відомо, що характеристика якості 

обслуговування клієнтів та стану їх задоволення банком в цілому є необхідним 

напрямом аналізу бази клієнтів. Також  в системі показників цього аспекту 

аналізу бази клієнтів повинні переважати якісні параметри, що не зазвичай не 

мають кількісного виміру. 

Комерційні банки, будучи юридичними особами, функціонують на базі 

загального і спеціального банківського законодавства, їхня діяльність 
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регулюється економічними нормативами, установлюваними центральним банком 

– Національним банком України, що здійснює контроль і нагляд за ними. 

Було виявлено, що за досліджуваний період пік чисельності діючих 

банківських установ становив у 2016 році – 117 установ, однак надалі чисельність 

банків скорочувалася. Варто зазначити, що скорочувалася кількість банків з 

вітчизняним капіталом. 

У дослідженні було проведено аналіз бази клієнтів АТ «ПУМБ». З 1991 

року ця банківська установа є лідером на рину банківських продуктів та послуг, 

яка неодноразово отримувала нагороди за відмінну діяльність. 

Позитивною характеристикою банку є стабільне збільшення розміщених 

коштів і позитивний фінансовий результат. При цьому дуже важливим 

показником є якість цих коштів.  

Найбільшу частку кредитів, наданих клієнтам АТ «ПУМб» за галузями 

займають кредити підприємствам галузей торгівлі та агентських послуг, 

будування та нерухомості та харчової промисловості і с/г. 

Для розробки стратегії залучення клієнтів та утримання вже існуючих 

необхідно розуміти наскільки клієнти банку є лояльними, тобто чи будуть клієнти 

у майбутньому співпрацювати з даною банківською установою та чи будуть 

рекомендувати її своїм близьким та рідним.  

Було визначено, що досвід іноземних банків в сфері маркетингу дасть 

можливість впровадити покращення в роботі українських банків. Вони повинні 

бути направлені на розробку та реалізацію стратегії задоволення фінансових 

потреб клієнтів.  

Для того, щоб розкрити інформацію про задоволеність клієнтів 

банківськими продуктами та послугами нами було проведено дослідження з 

використанням методики NPS. За допомогою цієї методики можна розуміти 

готовність клієнтів банківської установи рекомендувати її своїм близьким та 

рідним. В результаті дослідження можна в певній мірі ознайомитися з рівнем 

задоволеності клієнтів банківськими продуктами та послугами. Проте, ми 
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запропонували модифікувати дану методику з метою спрощення застосування. 

Також рекомендуємо використовувати для опитування термінали (банкомати) та 

кнопкові пульти. І нарешті, ми радимо застосовувати методику Net Promoter Score 

поєднуючи її з методикою SERVQUAL. Це дозволить отримання розширеної 

інформації щодо чинників, що можуть впливати на задоволеність клієнтів 

обслуговуванням. 

В проведеному дослідженні був розглянутий досвід зарубіжних країн з 

приводу збільшення лояльності клієнтів. Ми вважаємо, що українські банківські 

установи, перейнявши цей досвід, зможуть домогтися позитивного результату. 

Можна виділити заходи, які зможуть використати  українські банки для 

поліпшення лояльності клієнтів: створення мобільних додатків, надання 

можливостей клієнтам щодо інвестування в акції національних компаній, які 

лістингуються на західних біржах у всіх доступних валютах. 
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