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Анотація. Розглянуто сучасні кризові умови функціонування економіки, також банківської системи, котра 
зазнала суттєвих втрат. 
Коливання валютного курсу, стрімке знецінення національної грошової одиниці та втрата довіри населення 
до банківського сектору, внаслідок чого відбувся колосальний відплив грошових коштів і депозитів із бан-
ківської системи. 
Усе це призвело до критичного зниження показників ліквідності банків, їхньої неплатоспроможності та, як 
наслідок, масового відпливу клієнтів. Саме клієнти є основними споживачами банківських послуг. У зв’язку з 
цим розглянуто потребу в розробленні та впровадженні напрямів підвищення ефективності формування та 
управління клієнтською базою банків. 
Ключові слова: банк, клієнтська база банку, формування клієнтської бази банку, комплексна система управ-
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Аннотация. Рассмотрены современные кризисные условия функционирования экономики, также банковской 
системы, которая понесла существенные потери. Колебания валютного курса, стремительное обесценивание 
национальной денежной единицы и потеря доверия населения к банковскому сектору, в результате чего про-
изошел колоссальный отток денежных средств и депозитов из банковской системы. Все это привело к крити-
ческому снижению показателей ликвидности банков, их неплатежеспособности и, как следствие, массового 
оттока клиентов. Именно клиенты являются основными потребителями банковских услуг. В связи с этим 
рассмотрена необходимость в разработке и внедрении направлений повышения эффективности формирова-
ния и управления клиентской базой банков.
Ключевые слова: банк, клиентская база банка, формирование клиентской базы банка, комплексная система 
управления клиентской базой банка.
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Вступ. Криза банківського сектору 2014 року і пер-
шого кварталу 2015-го спричинила масовий відплив 
клієнтів банку. У зв’язку з несприятливим станови-
щем на валютному і кредитному ринках – коливання 
валютного курсу; підрив стабільності курсу націо-
нальної валюти; відплив депозитних коштів; масове 
закриття рахунків у банках – низка фінансових уста-
нов збанкрутіли. Довіра населення до банківського 
сектору знизилась у рази, і як наслідок – банки почали 
масово втрачати клієнтів.

Задля того, щоб якось втриматись на плаву, ви-
жити в умовах невизначеності, ризику та підвищеної 
конкуренції, більшість банків обирають стратегії роз-
витку, спрямовані на вдосконалення роботи з клієнта-
ми, адже саме формування клієнтської бази стає для 
банку першочерговим завданням сьогодні. Тому всі 
аспекти банківського бізнесу мають бути орієнтовані 
на створення клієнтської бази банку, достатньої для 
забезпечення прибутку в результаті його діяльності, 
на збереження стійкості клієнтської бази у процесі 
розвитку банку [1; 2].

У зв’язку з цим усе більшої уваги заслуговує не ра-
зовий відбір клієнтів, а розроблення і впровадження 
стратегічного напряму роботи з управління клієнт-
ською базою банку. Клієнтська база повинна розгля-
датись як звичайний об’єкт управління, необхідно 
прогнозувати і планувати її розвиток; займатися ор-
ганізацією і корекцією робочих процесів щодо зміни 
бази; прописувати відповідні технології, вирішувати 
питання мотивації учасників даного процесу, створи-
ти систему контролю. 

Аналіз досліджень і постановка завдання. Питан-
ням формування й управління структурою клієнтської 
бази даних банку присвячено низку наукових праць як 

вітчизняних, так і зарубіжних учених, зокрема: В. С. Ві-
кулова, В. В. Жаброва, О. А. Кириченка, В. Я. Кардаш, 
О.  І. Лаврушина, І. О. Лютого [1–4], Н.  Б.  Куршако-
вої, І.  В. Лопатінської, І. В. Новікової, І.  І.  Ніконової, 
А. В. Нікітіна, Л. Ф. Романенко та ін. [5–8].

Водночас потрібно зазначити, що комплексні на-
укові розробки, які визначають механізм формування 
клієнтської бази банку, практично відсутні. Відповід-
но, така технологія потребує подальшої розробки й 
удосконалення, зокрема невирішеними досі є питан-
ня вибору ефективного методу структуризації, ана-
лізу її ефективності, визначення критеріїв та методик 
оцінювання привабливості сегментів. Серед банкірів-
практиків також поки що немає єдиної думки стосов-
но визначення оптимальних критеріїв поділу клієнт-
ської бази банку на групи.

Мета дослідження. Метою дослідження є система-
тизація вже наявних теоретичних основ і практичних 
рекомендацій вітчизняних і зарубіжних учених щодо 
формування та управління клієнтською базою банків 
і розроблення напрямів їх удосконалення в сучасних 
кризових умовах їх функціонування.

Результати дослідження. На теренах становлен-
ня і розвитку вітчизняних банків незалежної України 
їхня клієнтська база формувалась досить безсистемно 
й охоплювала обслуговування всього ринку.

У такій ситуації не виникало гострої потреби в 
управлінні сукупністю клієнтів банку і систематично-
го підтримання відносин із ними. 

У міру загострення конкуренції в банківській сфе-
рі, збільшення кількості банківських установ, розши-
рення спектра банківських послуг та їх ускладнення 
банки змушені були переглянути традиційні підходи 
до обслуговування своїх споживачів. У даний час ма-
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совий та універсальний банківський сервіс поступив-
ся цільовому персоніфікованому обслуговуванню, що 
базується на загальній стратегії банківської установи. 
Разом із упровадженням новітніх механізмів залу-
чення, кваліфікованого обслуговування й утримання 
споживачів банки прагнуть управляти їхньою сукуп-
ністю і будувати власну «ефективну» клієнтську базу.

З маркетингового погляду, технологія вивчення 
клієнтури полягає в її індивідуалізації, тобто прове-
денні сегментування, визначення критичних факто-
рів успіху та їх аналізу. Проте до цього часу, як уже 
зазначалося, єдиний підхід до сегментації клієнтської 
бази відсутній. Тому доцільно провести систематиза-
цію та аналіз уже наявних підходів до вивчення цього 
питання.

Так, зокрема О. Лаврушин [3] пропонує сегмента-
цію клієнтської бази, ураховуючи демографічний і по-
ведінковий ознаки, виділяючи: близькість і зручність 
розташування банківської установи; наявність знайо-
мих і/або родичів, що працюють в банку; перелік про-

понованих послуг; якість і швидкість обслуговування; 
привітність і люб’язність персоналу; візити співро-
бітників; активні референції (близькі, друзі, знайомі); 
рекламу тощо.

Як основні цільові сегменти пропонують такі: пра-
цівники підприємств, особи вільних професій (лі-
карі, бізнесмени, люди творчих професій), торговці, 
працівники сільського господарства, пенсіонери і до-
могосподарки, молодь, підприємства (малі, невеликі, 
середні, великі), банки, некомерційні установи, небан-
ківські фінансові організації.. Така класифікація дасть 
змогу організувати спектр клієнтів не тільки за однією 
класифікаційною ознакою, а й за кількома зразу, на-
приклад, за віком і за видом діяльності.

І. Ніконова [5] погоджується з цією сегментацією, 
проте акцентує увагу на тому, що кожен клієнт із за-
значеного переліку повинен бути виокремлений за 
чіткими параметрами, однак може входити до кількох 
груп одночасно, залежно від цілей класифікації або 
аналізу клієнтської бази банку (рис. 1). 

Працівники сільського 
господарства 

Групи потенційних клієнтів банку 

Клієнти – особи 
вільних професій Клієнти-торговці 

письменники, 
журналісти, 
художники,  
артисти. 
Характеризується 
мінливістю обсягів 
діяльності  
та доходу 

займаються  
в основному купівлею 
і перепродажем 
товарів; 
приєднані дилери,
що не працюють
на дилерську компанію

персонал, зайнятий  
у підсобних 
виробництвах; 
у с/г  виробництві; 
зайняті поточним 
ремонтом будівель  
і споруд виробничого 
с/г  призначення   

Пенсіонери 

Найдовше 
тримають кошти 

в банках 

Молодь 

Домогосподарки

Рис. 1. Сегментація клієнтської бази банків за підходами І. Ніконової 
Джерело. [5].

Учені [2; 5–7] з наведеної на рисунку групи по-
тенційних клієнтів в окремий сегмент класифікації 

виділяють пенсіонерів, молодь і домогосподарок 
(табл.). 

Таблиця
Пенсіонери, молодь і домогосподарки 

як сегмент клієнтської бази банку 

Характеристики Рішення Канали контакту Інструменти
залучення

Переваги
послуги

Пенсіонери
-  Зацікавлені в отриманні 

пільг;
- менша вартість послуг;
-  близьке розташування 

відділення;
-  сильна схильність 

до заощадження;
-  основний дохід – пенсія 

та соцдопомога

- Накопичення як гарантія;
- пенсійні програми;
-  зручне розташування 

(велика мережа);
- низька комісія;
- висока відсоткова ставка;
- еластичність цін;
- стабільність бренду

- Ощадна книжка;
- пенсійні вкладні рахунки;
-  безпосередньо через 

уповноважених осіб 
(касирів, менеджерів)

- Реклама;
-  активні 

референції;
- бесіди;
- акції;
-  організації 

зустрічей

- Пенсійні вклади;
-  пенсійні картки 

та рахунки;
-  оплата комунальних 

послуг на пільгових 
умовах;

- соціальні програми

Молодь
-  Зацікавлені в «новому» 

(отримання інформації 
та комунікація);

- чутливі до «довіри»;
-  ріст доходу в основному 

забезпечує додаткова 
(неосновна) діяльність

-  Зручний банк для всіх 
видів послуг;

-  велика потреба 
в консультаціях;

-  взаємодія в розв’язанні 
проблем (попит 
на пільгові послуги;

-  швидке і просте 
обслуговування

-  Поточний рахунок 
з виокремленням 
банківської комісії;

- кредитна картка;
- споживчі позички;
-  інформація з біржі 

(про цінні папери);
- консалтингові послуги

-  Поштова 
розсилка;

-  зустрічі, 
конференції;

- реклама;
-  активні 

референції

-  Спеціальна програма 
надання пільгових послуг 
для молодих сімейних пар;

- пільгові тарифи;
-  особливі договірні 

відносини;
-  кредитна картка 

для покупок
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Характеристики Рішення Канали контакту Інструменти
залучення

Переваги
послуги

Домогосподарки
-  Чутливі до «лояльності» 

обслуговування;
-  сильна схильність 

до споживання;
-  ріст доходу в основному 

забезпечує додаткова 
(неосновна) діяльність

- Прийнятність цін;
-  велика потреба 

в консультаціях;
-  швидке і просте 

обслуговування;
-  престижність банку, 

гарний зовнішній вигляд;
- еластичність цін

-  Поточний рахунок 
з виокремленням 
банківської комісії;

- кредитна картка;
- споживчі позички;
- консалтингові послуги

-  Почтова 
розсилка;

- реклама;
-  активні 

референції;
-  зустрічі, 

конференції

-  Особливі договірні 
відносини;

-  кредитна картка 
для покупок

Примітка. Складено за [2; 5–7].

Таким чином, проаналізувавши і систематизував-
ши вже наявні підходи до сегментації клієнтської бази 
банку, ми запропонували якнайповнішу структуру 
клієнтської бази банку щодо реальних і потенційних 
клієнтів (рис. 2), яка дасть змогу ефективно управляти 
нею; розробити стратегію розвитку банку в кризових 

умовах функціонування і розвитку; запровадити ефек-
тивну маркетингову політику; значно підвищити влас-
ну стійкість і конкурентоспроможність, а також дасть 
змогу отримувати прибутки і залучати нових клієнтів; 
розширювати мережу банківських установ відповідно 
до динамічних умов сучасного ринкового середовища.
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КЛІЄНТСЬКА БАЗА БАНКУ

Потенційні клієнти 

Рис. 2. Склад клієнтської бази комерційного банку
Джерело. [8].

Проте в попередніх дослідженнях ми вже зазнача-
ли, що формування клієнтської бази банку доцільно 
розглядати з урахуванням життєвого циклу (ново-
створений чи вже функціонуючий банк) і щодо його 
функціональної спеціалізації (універсальний, спеціа-
лізований тощо).

У рамках запропонованого підходу можна визна-
чити послідовність етапів формування клієнтської 
бази банку як для новоствореної банківської устано-
ви, так і для функціонуючого банку з визначенням 
конкретних заходів на кожному з етапів, відпові-

дальних виконавчих підрозділів і взаємозв’язків між 
ними. Механізм формування клієнтської бази ново-
створеного банку представлено на рис. 3.

Важливо зазначити, що процес формування та 
управління клієнтською базою банків має бути осмис-
леним і послідовним, відповідати стратегічним орієн-
тирам і можливостям банку, його концепції розвитку 
і спеціалізації, ураховувати негативний вплив як зов-
нішнього, так і внутрішнього середовищ.

Для вже функціонуючого банку процес форму-
вання клієнтської бази доцільно розглядати в розрізі 

Закінчення табл. 
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сегментації наявної клієнтури і розвитку згрупованої 
клієнтської бази банку в разі реалізації технології гру-
пування споживачів у банку. Перший напрям роботи 
передбачає впровадження групування (сегментації) 

споживачів банку, тобто перетворення його клієнту-
ри – невпорядкованої сукупності клієнтів – у певним 
чином структурований їхній перелік з метою дальшо-
го управління сформованими групами споживачів.

V 
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IV 
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Рис 3. Етапи формування клієнтської бази новоствореного банку 
Джерело. [9].

Метою зазначених дій є:
 – детальне дослідження потреб клієнтів у рам-

ках кожного сегмента, розроблення нових чи 
коригування вже наявних банківських послуг, 
систем тарифів і цін, каналів збуту, стратегій 
комунікації та стандартів обслуговування, 
що максимально задовольняють їхні запити з 
метою підвищення прибутковості взаємовід-
носин банку з клієнтами і зміцнення їх лояль-
ності;

 – визначення найбільш вигідних і стратегічно 
важливих для банку категорій споживачів, 
розроблення і запровадження спеціального 
комплексу маркетингу, орієнтованого виключ-
но на даний клієнтський сегмент, подальше за-
лучення потенційних клієнтів зі схожими про-
філями [8–9];

 – надання спеціальних рекомендацій функціо-
нальним продуктовим або клієнтським під-
розділам стосовно обслуговування сегмента 
клієнтів зі значним рівнем вигідності для бан-
ку і високим потенціалом росту, які можуть 
зробити їх прибутковішими і змінити характер 
їхніх ділових взаємовідносин з банком;

 – визначення стратегій обслуговування спожив-
чих груп із середнім і незначним рівнями при-
бутковості для банку, розроблення заходів з 
підвищення ефективності їх співпраці;

 – своєчасне виявлення позитивних / негативних 
тенденцій у розвитку взаємин банку з кожним 
сегментом клієнтів [10].

Розглядаючи працюючий банк, у якому клієнти 
вже певним чином згруповані, слід звернути увагу на 
доцільність упровадження ним механізму управлін-
ня розвитком наявної клієнтської бази, адже, на від-
міну від новоствореної банківської установи, діючий 
банк переймається проблемами не формування, а вже 
нарощення клієнтських сегментів. Слід зауважити, 
що цей напрям роботи тісно пов’язаний із процесом 
управління сегментами споживачів, він базується на 
висновках комплексного аналізу клієнтських груп і є 
його закономірним результатом. На початкових ета-
пах становлення вітчизняних банків їхня клієнтська 
база формувалась досить хаотично й безсистемно і 
зазвичай охоплювала обслуговування всього ринку. 
У такій ситуації не виникало потреби управляти су-
купністю клієнтів банку і підтримувати відносини з 
ними. У міру загострення конкуренції в банківській 
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сфері та ускладнення банківських послуг банки зму-
шені були переглянути традиційні підходи до обслу-
говування своїх споживачів.

У даний час масовий та універсальний банківський 
сервіс поступився цільовому персоніфікованому об-
слуговуванню, що базується на загальній стратегії 
банківської установи. Разом з упровадженням новіт-
ніх механізмів залучення, кваліфікованого обслуго-
вування й утримання споживачів, банки прагнуть 
управляти їх сукупністю та будувати власну «ефек-
тивну» клієнтську базу.

Висновки. Зважаючи на все вищевикладене, сучас-
ні кризові умови змушують вітчизняний банківський 
сектор вести боротьбу за кожного клієнта, задля за-
безпечення свого подальшого функціонування і роз-
витку. В таких умовах нагального вирішення потребу-
ють питання вдосконалення формування, збереження 
та ефективного управління клієнтською базою банків, 
серед яких:

 – формування антикризової команди – спеціа-
лістів банку, яка розробляє комплекс заходів, 
спрямованих на подолання внутрішньої кризи: 
оновлення продуктової бази; створення нових 
систем моніторингу, оптимізацію постійних і 
змінних витрат тощо [11];

 – розроблення нової маркетингової політики, 
яка б уможливлювала повернення довіри клі-
єнтів до банків і спрямувала їхні фінансові по-
токи в бік конкретного банку;

 – підвищення ефективності  функціонування 
підрозділу з роботи із клієнтською базою 
шля хом: спрямування на збереження вже на-
явної клієнтської бази; залучення нових клі-
єнтів; пропонування вже наявній клієнтській 
базі інші банківські продукти (кросс-селинг); 
розроблення нових, більш конкурентних 
банківських продуктів; підвищення рівня об-
слуговування клієнтів; формування системи 
моніторингу та аналізу клієнтських відносин 
і конт роль за їхнім розвитком між клієнтом і 
банком; постійне підвищення рівня обслугову-
вання клієнтів;

 – проведення повномасштабних всеукраїнських 
рекламних кампаній; ребрендинг; збільшення 
кількості банкоматів; cтворення об’єднаної 
групи комерційних банків створює сприятли-
віші умови для обслуговування спільної клі-
єнтської бази.

Таким чином, визначені теоретичні аспекти фор-
мування (розвитку) клієнтської бази для новоство-
реного і функціонуючого банків, що базуються на 
системному підході, стратегічному баченні вказаних 
процесів, широкому використанні маркетингового 
інструментарію в банківській сфері, на наше пере-
конання, сприятимуть побудові оптимальної клієнт-
ської бази банку за обсягами і структурою, що від-
повідає його стратегічним орієнтирам та концепції 
діяльності.
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