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ВСТУП 

 

Актуальність теми дослідження. У сучасних умовах банківський 

сектор демонструє високі кількісні темпи зростання масштабів своєї 

діяльності та істотний вплив на всі ланки економічної системи. Від 

ефективності банківської системи залежить успіх побудови стійкої 

економіки. Результативність функціонування банків багато в чому залежить 

від можливості формування ними якісної клієнтської бази – як основного 

нематеріального активу, та проведення ефективної політики щодо її 

збереження і розширення у майбутньому.   

  Формування стійкої банківської системи можливе лише шляхом 

впровадження раціональних принципів побудови та управління клієнтською 

базою кожного окремого банку.   

  Сьогодні український ринок банківських послуг характеризується 

підвищеною конкуренцією. Банки прагнуть «переманити» один у одного 

клієнтів. Адже, клієнт, його потреби і бажання, їх задоволення  основа 

діяльності сучасної банківської установи. У такій ситуації необхідно якісно 

змінювати технології, якість та методологію обслуговування клієнтів. Одним 

з методів підвищення ефективності та стійкості функціонування банку є 

застосування комплексного підходу до організації клієнтської роботи та 

комплексного аналізу клієнтської бази банку не лише з кількісної, але і з 

якісної сторони. 

Мета випускної роботи:  аналіз особливостей формування, оцінки та 

управління клієнтською базою банку.  

  Завдання випускної роботи: 

1) Визначити теоретичні аспекти формування, оцінки та управління 

клієнтською базою банку: сутність понять «клієнт», «клієнтська база», 

сутність маркетингових стратегій стратегій з оцінки та управління 

лояльністю клієнтів.. 
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2) Проаналізувати діяльність банків України щодо оцінки та 

управління клієнтською базою. 

3) Проаналізувати показники економічної діяльності ПАТ 

«Укрсиббанк». 

4) Окреслити проблеми та перспективи розвитку діяльності банків 

України щодо оцінки та управління клієнтською базою (а саме лояльністю та 

рівнем задоволеності клієнтів), запропонувати шляхи  їх вирішення. 

5) Проаналізувати досвід іноземних банків щодо формування 

лояльності клієнтів та підвищення рівня їх задоволеності послугами банку. 

6) Розробити рекомендації щодо підвищення лояльності клієнтів 

банків. 

Об’єкт дослідження – діяльність банку з формування, оцінки та 

управління клієнтською базою банку. 

Предмет дослідження – теоретико-методичні підходи до формування  

та оцінки клієнтської бази банку. 

Методи дослідження: системний аналіз і синтез;  економіко - 

статистичний метод; метод коефіцієнтів; графічний; порівняльний; метод 

узагальнення. 

Інформаційна база дослідження: наукові праці вітчизняних і 

зарубіжних фахівців у області банківської справи і банківського маркетингу, 

матеріали наукових статей та періодичних видань, законодавчі та 

нормативно-правові акти НБУ, внутрішньобанківські документи, статистичні 

звіти Національного банку України, офіційні статистичні матеріали 

Державного комітету статистики України, а також фінансові звіти ПАТ 

«Укрсиббанк». 
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ВИСНОВКИ 

 

 

 Проаналізувавши трактування понять «клієнт банку», «клієнтська база 

банку» різних авторів можна говорити про відсутність єдиного підходу серед 

дослідників даної тематики. Але це не є суттєвою перешкодою для 

дослідження особливостей формування, оцінки та управління клієнтською 

базою банку.  У даному дослідженні для спрощення розрахунків ми 

притримувались визначення клієнтської бази банку, яке не враховує частину 

потенційних клієнтів (оскільки даний показник є складним для підрахування 

і може спричинити значну похибку у розрахунках).   

  У дослідженні розглянуто специфіку підходів до формування 

клієнтської бази новостворених та вже функціонуючих банків.    

 Аналіз  підходів вітчизняних та зарубіжних вчених до сегментації 

клієнтів показав відсутність єдиної точки зору щодо обрання критеріїв та їх 

кількості для проведення сегментації клієнтської бази, що є наслідком 

переслідування банками різних цілей при її проведенні того чи іншого 

групування клієнтів.   

  Комерційні банки самостійно обирають способи формування 

клієнтської бази, але можна говорити про існування певної матриці, яку 

використовують банки розширюючи і доповнюючи її в залежності від 

стратегії розвитку банку, від виду клієнтської політики та цілей, що 

переслідує на певному етапі свого функціонування банківська установа.  

  Важливим процесом у функціонуванні банку є управління його 

клієнтською базою. Управління відносинами з клієнтами  зводиться до 

виділення окремого напрямку роботи банку, орієнтованого на підтримання 

постійних відносин банківської установи зі споживачами, розробку 

ефективної стратегії та політики їх взаємин і, як результат, – зміцнення 

лояльності клієнтів банку.  

  В результаті аналізу дослідження взаємозв’язку банку і клієнтів 
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Квасницької Р.С. і Ратич А.В. ми прийшли до висновку про необхідність 

виокремлювати три рівні управління:  

 а)  I рівень –  управління відносинами з клієнтами ( управління 

лояльністю, утриманням клієнтів);  

 б) II рівень – управління клієнтською базою банку;  

 в) III рівень –  управління взаємодією з клієнтами.   

  Загальний аналіз стану банківської системи України показав значне 

підвищення конкуренції серед банківських установ, чому сприяло виведення 

впродовж останніх двох років великої кількості банків з ринку. Це створило 

додатковий попит на послуги банків з боку клієнтів, банки яких ліквідовано. 

 У дослідженні також проведено аналіз клієнтської бази Укрсиббанку. З 

2000 р. банк стабільно утримує позиції лідера на ринку інвестицій, 

неодноразово отримуючи титул кращого інвестиційного банку країни. 

 Вже у 2003 р. УкрСиббанк перетворився на національного лідера та 

упевнено ввійшов до десятки провідних банків України. Але глобальна 

економічна криза 2008 року похитнула стабільність банку. Впродовж 

аналізованого періоду (01.01.2013 – 01.01.2015 рр.) банк був збитковим і 

лише за останній рік  йому вдалося покращити свій фінансовий результат і 

отримати прибуток.   

  Коефіцієнтний аналіз клієнтської бази Банку показав, що в цілому 

показники стабільності, керованості та диверсифікованості клієнтської бази 

знаходились якщо не в межах допустимих значень – то відрізнялись від них 

незначно. Що у свою чергу дає можливість говорити про проведення 

ефективної клієнтської політики банком, що дозволило йому у посткризовий 

період в короткі строки стабілізувати свою позицію на ринку та отримати 

прибуток.     

  Коефіцієнтний аналіз не дає вичерпної інформації стосовно клієнтської 

бази – тобто не показує наскільки клієнти задоволені послугами банку та чи 

звернуться за потреби у додаткових банківських продуктах сама до даної 

установи. Для розкриття даної інформації було використано результати 
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проведення дослідження за методикою NPS, що представлені на сайті 

Укрсиббанку. Та проведено особисте повторне дослідження (Зауважимо, що 

взята вибірка не є репрезенативною). Використання даної методики показує 

чи готові клієнти банку рекомендувати дану установу своїм друзям та 

знайомим. Відповідно за результатами опитування можна певною мірою 

судити про рівень задоволеності клієнтів послугами банку.   Але дане 

судження буде поверховим, адже не враховує мотиви, якими користувались у 

своїх відповідях клієнти. Тому у своєму дослідженні ми пропонуємо, по-

перше, модифікувати дану методику, для того, щоб спростити її 

використання, по-друге, застосовувати для опитування банкомати або 

кнопкові пульти, і, по-третє, використовувати дану методику у сукупності з 

методикою  SERVQUAL, що дозволяє отримати розширену інформацію 

стосовно факторів, що впливають на задоволеність клієнтів послугами банку.

 Метою удосконалення методик оцінки лояльності і задоволеності 

клієнтів банку є отримання інформації, що дозволить підвищити лояльність 

клієнтів. Тому у даному дослідженні ми розглянули досвід зарубіжних країн 

стосовно підвищення рівня лояльності та вважаємо, що запровадження 

певних заходів в українських банках також дасть позитивний результат. 

Серед таких заходів можна виділити: мобільний додаток, що дозволяє 

попередньо записатися на зустріч; можливість інвестування для клієнтів в 

акції українських компаній, що лістингуються на західних біржах, щоб дати 

змогу робити інвестиції не тільки в національній, а й в іноземній валюті; ще 

одним актуальним шляхом підвищення рівня задоволеності може стати  

запровадження арт-банкінгу – як альтернативи інвестиційним проектам.  
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