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ÓÄÊ 336.71 (477) 

ÔÎÐÌÓÂÀÍÍß ÊË²ªÍÒÑÜÊÎ¯ ÁÀÇÈ 
ÁÀÍÊ²ÂÑÜÊÈÕ ÓÑÒÀÍÎÂ ÓÊÐÀ¯ÍÈ

Ñóðîâ Ä.Â.
Õàðê³âñüêèé ³íñòèòóò áàíê³âñüêî¿ ñïðàâè

Óí³âåðñèòåòó áàíê³âñüêî¿ ñïðàâè Íàö³îíàëüíîãî áàíêó Óêðà¿íè

Ñòàòòÿ ì³ñòèòü îãëÿä òà àâòîðñüêå âèçíà÷åííÿ ïîíÿòòÿ «êë³ºíòñüêà áàçà áàíêó», òàêîæ â í³é 
ïðîàíàë³çîâàíî ïðîöåñ ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêèõ áàç (âèÿâëåíî íåäîë³êè). Ïðèâåäåíî áëîê-ñõåìó çà-
ëó÷åííÿ ïîòåíö³éíèõ êë³ºíò³â, ÿêà äàëà ìîæëèâ³ñòü íàäàòè ïðîïîçèö³¿ ùîäî âèîêðåìëåííÿ øëÿõ³â 
ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó.
Êëþ÷îâ³ ñëîâà: êë³ºíò, ðåàëüíèé êë³ºíò, ïîòåíö³éíèé êë³ºíò, êë³ºíòîîð³ºíòîâàíèé, êë³ºíòñüêà áàçà, 
ñòðàòåã³÷íå óïðàâë³ííÿ êë³ºíòñüêîþ áàçîþ áàíêó.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Äèíàì³÷íèé 
ðîçâèòîê áàíê³âñüêèõ ñèñòåì âñå 

äåäàë³ ÷àñò³øå ñïðÿìîâóº ðîáîòó áàíê³â 
â êë³ºíòîîð³ºíòîâàíó îáëàñòü. Óêðà¿íñüê³ 
áàíêè íå ñòàëè âèêëþ÷åííÿì ³ç äàíî¿ àê-
ñ³îìè, îñê³ëüêè ñàìå êë³ºíòè º îñíîâíèìè 
ñïîæèâà÷àìè ïîñëóã áàíê³â. Ó çâ‘ÿçêó ç 
öèì âñå íà á³ëüøó óâàãè çàñëóãîâóº ïè-
òàííÿ ïðî ðîçðîáêó òà âïðîâàäæåííÿ 
ñòðàòåã³÷íîãî íàïðÿìêó ðîáîòè ç ôîðìó-
âàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó.

Âèçíà÷åíà çàëåæí³ñòü áàíêó â³ä 
âëàñíèõ ñïîæèâà÷³â ï³äòâåðäæóº íå-
îáõ³äí³ñòü îïòèì³çàö³¿ îáñëóãîâóâàííÿ 
êë³ºíòñüêèõ ãðóï ç ð³çíèìè ïàðàìåòðà-
ìè, ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ 
³ ñòóïåíÿ çàäîâîëåíîñò³ êë³ºíò³â áàí-
ê³âñüêèìè ïîñëóãàìè òîùî. Âñ³ ö³ çàõî-
äè ïîòðåáóþòü íàïðàâëåíîãî âïëèâó ç 
áîêó áàíêó òà ìóñÿòü ðåàë³çîâóâàòèñÿ 
â ðàìêàõ ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ êë³ºíò-
ñüêîþ áàçîþ.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñÿãíåíü ³ ïóáë³êà-
ö³é. Ïåâí³ òåîðåòè÷í³ ³ ïðàêòè÷í³ àñïåê-
òè óïðàâë³ííÿ êë³ºíòñüêîþ áàçîþ áàíêó 
çíàéøëè ñâîº â³äîáðàæåííÿ â ðîáîòàõ 
çàêîðäîííèõ ³ â³ò÷èçíÿíèõ äîñë³äíèê³â, 
çîêðåìà Í.Á. Êóðøàêîâî¿, ².Â. Ëîïàò³í-
ñüêî¿, Ä.Â. Ãàéäóíüêî, Â.Â. Æàáðîâà, Î. 
Øòåéí, Â.Â. Ðîìàíîâà òà ³í. Îñòàíí³ì ÷à-
ñîì, äîñèòü àêòèâíî íà â³ò÷èçíÿí³é àðåí³ 
çÿâëÿþòüñÿ ïóáë³êàö³¿ ç äàíîãî íàóêîâî-
ãî íàïðÿìêó, ñåðåä ÿêèõ, çîêðåìà â³äì³-
òèìî ðîáîòè Ò.Âàñèëüºâî¿, Î. Âàñþðåíêà, 
². Ãîí÷àðîâî¿, Î. Ãðèùåíêî, À. ªï³ôàíî-
âà, Ñ.²ëëÿøåíêà, Ñ. Êîçüìåíêà, Ñ. Êóá³âà, 
Í. Ìàñëîâî¿, À. Ìåùåðÿêîâà, ². Ïàðàñ³é-
Âåðãóíåíêî, Ë. Ðîìàíåíêî, ². Ñàëà, ². Ñï³-

öèíà, ß. Ñï³öèíà, Î. Õðèñòîôîðîâî¿, Í. 
Øóëüãè, Ë. Øóëüã³íî¿ òà ³í. 

Çàïðîïîíîâàí³ íèìè ìåòîäèêè, îêðåì³ 
òåîðåòè÷í³ ïîëîæåííÿ òà âèñíîâêè, íà 
íàøó äóìêó, ìîæóòü ñêëàñòè îñíîâó ïî-
äàëüøèõ â³ò÷èçíÿíèõ ôóíäàìåíòàëüíèõ 
íàóêîâèõ ðîçðîáîê â äàí³é ñôåð³. Ðàçîì 
ç òèì, âèñîêî îö³íþþ÷è âíåñîê â³ò÷èç-
íÿíèõ ³ çàðóá³æíèõ â÷åíèõ ó ðîçâèòîê 
òåîðåòè÷íî¿ áàçè óïðàâë³ííÿ âçàºìîä³-
ºþ áàíêó ç êë³ºíòàìè, çàóâàæèìî, ùî â 
á³ëüøîñò³ íàóêîâèõ ðîá³ò äîñë³äæóâàíà 
ïðîáëåìà ðîçãëÿäàºòüñÿ ôðàãìåíòàðíî. 
Öå âèçíà÷àº íåîáõ³äí³ñòü ôîðìàë³çàö³¿ 
êîíöåïòóàëüíèõ çàñàä ñèñòåìè óïðàâë³í-
íÿ êë³ºíòñüêîþ áàçîþ áàíêó, ïîãëèáëåí-
íÿ íàóêîâî-ìåòîäè÷íî¿ áàçè ñåãìåíòàö³¿ 
êë³ºíò³â áàíêó, äèôåðåíö³àö³¿ ìàðêåòèí-
ãîâèõ ñòðàòåã³é áàíêó â ìåæàõ îêðåìèõ 
ñåãìåíò³â êë³ºíòñüêî¿ áàçè, ñòðóêòóðíî¿ 
äåêîìïîçèö³¿ ð³âí³â óïðàâë³ííÿ â ñèñòåì³ 
â³äíîñèí «áàíê – êë³ºíò» òîùî. Âàæëè-
â³ñòü äîñë³äæåííÿ öèõ ïðîáëåì ³ íåäî-
ñòàòí³é ð³âåíü ¿õ âèñâ³òëåííÿ ó íàóêîâèõ 
ïóáë³êàö³ÿõ îáóìîâèëè àêòóàëüí³ñòü íà-
óêîâîãî äîñë³äæåííÿ, ñòàëè âèçíà÷àëü-
íèìè ïðè îá´ðóíòóâàíí³ òåìè ðîáîòè, ¿¿ 
ìåòè, çàâäàíü ³ çì³ñòó.

Ïîñòàíîâêà çàäà÷³ òà ¿¿ ðîçâ’ÿçàííÿ. 
Ìåòîþ ñòàòò³ º îá´ðóíòóâàííÿ òà ðîçðîá-
êà òåîðåòè÷íèõ ³ ìåòîäè÷íèõ ï³äõîä³â äî 
ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ïðîöåñó ôîð-
ìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè.

Äëÿ äîñÿãíåííÿ ïîñòàâëåíî¿ ìåòè â 
ðîáîò³ îêðåñëåíî íàñòóïí³ çàâäàííÿ:

– âèçíà÷èòè ñóòí³ñòü òà îá´ðóíòóâàòè 
åêîíîì³÷íèé çì³ñò ïîíÿòòÿ «êë³ºíòñüêà 
áàçà»;
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– ðîçãëÿíóòè ïðîöåñ ôîðìóâàííÿ êë³-
ºíòñüêî¿ áàçè áàíêè ç ìåòîþ éîãî óí³ô³-
êàö³¿;

– ðîçðîáèòè ñõåìó çàëó÷åííÿ ïîòåí-
ö³éíèõ êë³ºíò³â;

– íàäàòè ïðîïîçèö³¿ ùîäî øëÿõ³â 
ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó äîñë³-
äæåííÿ. Ïåðø í³æ ìè ïåðåéäåìî äî 
á³ëüø äåòàëüíîãî àíàë³çó ïðîáëåìàòèêè 
äàíîãî äîñë³äæåííÿ, ââàæàºìî çà äîö³ëü-
íå âèçíà÷èòè, ùî æ ñàìå íåîáõ³äíî ðîçó-
ì³òè ï³ä êë³ºíòñüêîþ áàçîþ áàíêó.

 Êë³ºíòñüêó áàçó áàíêó ìîæíà âèçíà-
÷èòè ÿê ôàêòè÷íó êë³ºíòóðó áàíêó ïëþñ 
÷àñòèíà ïîòåíö³éíèõ ñïîæèâà÷³â áàí-
ê³âñüêèõ ïîñëóã, ÿêà ïåðåáóâàº â ìåæ-
àõ ìîæëèâèõ êîíòàêò³â ç äàíèì áàíêîì 
³ ÿêó çàäîâîëüíÿº íàá³ð ïîñëóã áàíêó é 
óìîâè ¿õ íàäàííÿ [1].

Âèõîäÿ÷è ç âèùåçàçíà÷åíîãî, ïðîïîíó-
ºìî ñêîðèãóâàòè âèçíà÷åííÿ êë³ºíòñüêî¿ 
áàçè áàíêó òà îêðåñëèòè ¿¿ ÿê âïîðÿäêîâà-
íó òà îðãàí³çîâàíó ïåâíèì ÷èíîì ñóêóï-
í³ñòü ³ñíóþ÷èõ êë³ºíò³â áàíêó, ÿêà ïî ñóò³ 
º íåâ³ä‘ºìíèì íåìàòåð³àëüíèì åëåìåíòîì 
éîãî ðåñóðñíî¿ áàçè, áåç ÿêîãî áàíê íå 
ìîæå ðîçâèâàòèñÿ òà ³ñíóâàòè, Íàÿâí³ñòü 
êë³ºíòñüêî¿ áàçè – öå íåîáõ³äíà ïåðåäó-
ìîâà âåäåííÿ áàíê³âñüêîãî á³çíåñó. Òîìó 
âñ³ àñïåêòè á³çíåñó ïîâèíí³ áóòè îð³ºíòî-
âàí³ íà ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàí-
êó, äîñòàòíüî¿ äëÿ çàáåçïå÷åííÿ ïðèáóò-
êó â ðåçóëüòàò³ éîãî ä³ÿëüíîñò³ ( çà óìîâè 
çáåðåæåííÿ ñò³éêîñò³ êë³ºíòñüêî¿ áàçè â 
ïðîöåñ³ ðîçâèòêó áàíêó).

Çàãàëîì ìåõàí³çì òà ³íñòðóìåíòàð³é 
ôîðìóâàííÿ / ðîçâèòêó êë³ºíòñüêî¿ áàçè 
áàíêó ìîæíà ïîäàòè ó âèãëÿä³ ñõåìè 
ïðèâåäåíî¿ Âàñèëüºâîþ Ò. À òà Ôåä³ð-
êî Â.Â. (Ðèñ. 1.1). Â ÿê³é âèçíà÷àþòüñÿ 
ïîñë³äîâí³ñòü åòàï³â ôîðìóâàííÿ êë³-
ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó ç îêðåñëåííÿì êîí-
êðåòíèõ çàõîä³â íà êîæíîìó åòàï³, â³ä-
ïîâ³äàëüíèõ âèêîíàâ÷èõ ï³äðîçä³ë³â òà 
âçàºìîçâ’ÿçê³â ì³æ íèìè. 

Â êîíòåêñò³ äàíîãî ââàæàºìî çà äî-
ö³ëüíå âèçíà÷èòè íàéá³ëüø òèïîâ³ ïî-
ìèëêè, ÿê³ âèíèêàþòü ïðè ñòâîðåíí³ áàçè 
äàíèõ: 

– â³äñóòí³ñòü ÷³òêîãî ðîçóì³ííÿ òà 
îð³ºíòàö³¿ íà «ö³ëüîâîãî êë³ºíòà». Â ðå-
çóëüòàò³ çóñèëëÿ áàíêó ðîçïîðîøóþòü-
ñÿ, åôåêòèâí³ñòü ïðîäàæ³â éîãî ïîñëóã 
çíèæóºòüñÿ;

– çóñèëëÿ â³ää³ëó ïðîäàæ³â ç ôîð-
ìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè í³ÿê íå âïè-
ñóþòüñÿ â ìàðêåòèíãîâó ïîë³òèêó, ùî 
ïðîâîäèòüñÿ â³ää³ëîì ìàðêåòèíãó. Àáî æ 
â³ää³ë ìàðêåòèíãó, âèáðàâ ÿê ö³ëü îäíó 
ãðóïó êë³ºíò³â, à ïðîäàâö³ âñ³ çóñèë-
ëÿ çîñåðåäèëè íà çàëó÷åííÿ çîâñ³ì ³í-
øî¿ ãðóïè. ßê íàñë³äîê, ìàºìî çíèæåííÿ 
åôåêòèâíîñò³ ðîáîòè âñ³õ ñëóæá;

– ïîìèëêîâèé ï³äõ³ä ó ïîñòàíîâö³ çà-
âäàííÿ ìåíåäæåðîâ³. Äóæå ÷àñòî îðãà-
í³çàö³¿ æåíóòüñÿ çà ê³ëüê³ñòþ êë³ºíò³â. 
Öå çá³ëüøóº ¿õí³ âèòðàòè, ïðè öüîìó çà-
ãàëüíà åôåêòèâí³ñòü á³çíåñó çíèæóºòüñÿ.

Òàêîæ íåîáõ³äíî â³äì³òèòè òîé ôàêò, 
ùî ïðîöåñ ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ 
áàçè ïîâèíåí áóòè íå õàîòè÷íèì òà âè-

ïàäêîâèì, à îñìèñëå- 
íèì, ö³ëåñïðÿìîâà-
íèì, âïîðÿäêîâàíèì, 
ïîñë³äîâíèì, â³äïî-
â³äàòè ñòðàòåã³÷íèì 
îð³ºíòèðàì ³ ìîæëè-
âîñòÿì áàíêó (ðèñ. 
1.2), éîãî êîíöåïö³¿ 
ðîçâèòêó ³ ñïåö³àë³-
çàö³¿, âðàõîâóâàòè 
ñòàí çîâí³øíüîãî ñå-
ðåäîâèùà, îñîáëèâî â 
ðîçð³ç³ îáñëóãîâóþ÷î-
ãî ðèíêó, ïîòðåáè ïî-
òåíö³éíèõ êë³ºíò³â â 
áàíê³âñüêèõ ïîñëóãàõ, 
¿õ çàïèòè ñòîñîâíî 
ï³äõîä³â äî îáñëóãîâó-
âàííÿ â áàíêó. 

Ðèñ. 1.1. Ï³äõîäè äî ôîðìóâàííÿ/ðîçâèòêó
êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó [2]
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Ðèñ. 1.2. Îñíîâí³ ïîëîæåííÿ ñòðàòåã³¿ áàíêó 
â³äíîñíî êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó

Ðîáîòà ïî çàëó÷åííþ äî áàíêó íîâèõ 
êë³ºíò³â ç ÷èñëà óñï³øíî ä³þ÷èõ ï³äïðè-
ºìñòâ òà/÷è îðãàí³çàö³é âèçíà÷àºòüñÿ 
êë³ºíòñüêîþ ïîë³òèêîþ áàíêó ³ éîãî ìîæ-
ëèâîñòÿìè (³íôîðìàö³éíèìè, øòàòíè-
ìè, ô³íàíñîâèìè ðåñóðñàìè). Óòðèìàííÿ 
ñòàðîãî êë³ºíòà çâ³ñíî çíà÷íî äåøåâøå 
(ïî òðóäîâèòðàòàõ ³ âàðòîñò³), í³æ ïîøóê 
³ çàëó÷åííÿ íîâîãî, òèì á³ëüøå åêîíî-
ì³÷íî óñï³øíîãî, ïîòð³áíîãî öüîìó áàí-
êó. Àëå ÿêùî ïîñò³éíî ëèøå óòðèìóâàòè 
ñâîþ êë³ºíòñüêó áàçó, íå çàëó÷àþ÷è ïðè 
öüîìó íîâèõ êë³ºíò³â, ìîæíà áàãàòî ùî 
âòðàòèòè â ÿêîñò³ ñâîº¿ ðîáîòè, ³ì³äæ³ 
áàíêó, òà ðîçì³ð³ ïðèáóòêó.

Âñþ ðîáîòó ç ï³äãîòîâêè äî çàëó÷åííÿ 
³ âëàñíå çàëó÷åííÿ êë³ºíò³â ìîæíà ïðåä-
ñòàâèòè ó âèãëÿä³ áëîê-ñõåìè (ðèñ. 1.3). 
òàêèé âàð³àíò äàº ìîæëèâ³ñòü ïðåäñòà-
âèòè öåé ïðîöåñ â ïîðÿäêó òåõíîëîã³÷íèõ 
ä³é. Öÿ ñõåìà äàº ìîæëèâîñò³ äëÿ ñêëà-
äàííÿ ïîêðîêîâèõ ïîñàäîâèõ ³íñòðóêö³é 
(êàðòè ðîáîòè) ìåíåäæåðà ïî çàëó÷åííþ 
êë³ºíò³â áàíêó

Çàëó÷åííÿ íîâèõ êë³ºíò³â â áàíê ïî÷è-
íàºòüñÿ ç àíàë³çó íàÿâíîñò³ ïîòåíö³éíèõ 
êë³ºíò³â (ó ñâîºìó ðåã³îí³, ãàëóç³, ñôåð³ 
á³çíåñó). Åôåêòèâíî, êîëè â áàíêó ðîç-
ðîáëÿºòüñÿ á³çíåñ-êàðòà ïîòåíö³éíèõ 
êë³ºíò³â äàíîãî ðåã³îíó, â ÿê³é âêàçó-
ºòüñÿ íàÿâí³ñòü òàêèõ êë³ºíò³â, ¿õ ì³ñöå 
ðîçòàøóâàííÿ òà ô³íàíñîâ³ ïîêàçíèêè, 
éìîâ³ðí³ñòü ïðèõîäó ¿õ ó äàíèé áàíê, à 
òàêîæ àíàë³çóºòüñÿ êîíêóðåíòíå ñåðåä-
îâèùå.

Ïðîöåñ çàëó÷åííÿ êë³ºíò³â ïî÷èíàºòü-
ñÿ ç îö³íêè ïðîôåñ³éíèõ ÿêîñòåé ìåíå-
äæåð³â, ÿê³ çàéìàþòüñÿ ö³ºþ ä³ÿëüí³ñòþ. 
¯õ ïðîôåñ³îíàë³çì âèçíà÷àºòüñÿ âèñîêèì 
ð³âíåì çíàííÿ îñîáëèâîñòåé ³ ïåðåâàã 
ñâîãî áàíêó, éîãî ïîñëóã ³ ïðîäóêò³â, âî-
ëîä³ííÿ êîìóí³êàö³éíèìè íàâè÷êàìè (òå-
ëåôîíí³, ä³ëîâ³ ïåðåãîâîðè, ïðåçåíòàö³ÿ, 
àðãóìåíòàö³ÿ ³ ò.ï.), à òàêîæ çíàííÿì á³ç-
íåñó ñâîãî ïîòåíö³éíîãî êë³ºíòà. Êðàùå, 
êîëè á³çíåñ-ïðîöåñ ïî çàëó÷åííþ êë³ºíòà 
îïèñàíèé ó âèãëÿä³ òåõíîëîã³÷íî¿ êàðòè 

ðîáîòè, ìàº ñâ³é àëãî-
ðèòì ³ ðîçðîáëåí³ ïðî-
öåäóðè, ÿê³ äîâîäÿòüñÿ 
äî â³äîìà ñï³âðîá³òíè-
ê³â, ïðîâ³äíèõ öþ ðî-
áîòó.

Ïðîöåäóðà ï³äãî-
òîâêè òà ïåðâèííîãî 
êîíòàêòó ç êë³ºíòîì 
ïåðåäáà÷àº ³íôîðìà-
ö³éíó (ó òîìó ÷èñë³ 
á³çíåñ-ä³àãíîñòèêó êë³-
ºíòà), îðãàí³çàö³éíó 
(íåîáõ³äí³ ïðàâà ìåíå-
äæåðà ³ éîãî ï³äðó÷íèé 
ìàòåð³àë – ðåêëàìíà 
ïðîäóêö³ÿ, â³çèòêè, òå-
ëåôîí ³ ò. ï.), ïñèõîëî-
ã³÷íó ï³äãîòîâêó, à òà-
êîæ óì³ííÿ âñòàíîâèòè 
áåçïîñåðåäí³é êîíòàêò 
ç îñîáîþ, ÿêà ïðèéìàº 
ó êë³ºíòà ô³íàíñîâ³ ð³-

 

І Підготовка до залучення 
клієнтів

Психологічна 
підготовка

Організаційна 
підготовка

Інформаційна база

Оцінка керівника 
відділу готовність 
до залучення

ІІ Аналіз ринку і пошук місцезнаходження 
успішних потенційних клієнтів

ІІІ Оцінка цінності 
потенційного 
клієнта

Експрес-діагностика

Бізнес-діагностика

ІV Утворення 
першого контакту з 
потенційним 
клієнтом 

Контакт з «холодним 
клієнтом»

«Перехід через секретаря»

V Ефективні ділові переговори

VІ Післяпереговорний процес

VІІ Підсумки, звітність, винагородження

Управління процесом 
залучення клієнтів 
(планування, 
координація, 
інформаційне 
забезпечення та ін.) 

Оцінка керівником 
відділу плану 
майбутніх 
переговорів

Оцінка керівником 
відділу підсумків роботи 
по залученню клієнтів

Ðèñ. 1.3. Áëîê-ñõåìà çàëó÷åííÿ íîâèõ êë³ºíò³â (íà áàç³ [3])
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Òàáëèöÿ 1.1
Øëÿõè ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó1

Øëÿõ Ñïðÿìóâàííÿ Õàðàêòåðèñòèêà

çàëó÷åííÿ êë³ºíò³â 
øëÿõîì îñîáèñòèõ 
êîíòàêò³â

ðîçì³ùåííÿ ðåêëàìè â çàñîáàõ ìàñî-
âî¿ ³íôîðìàö³¿  áàãàòîð³âíåâ³ çâ´ÿçêè, ïî-

ñèëàííÿ íà ìèíóë³ ïðîäàæ³, 
«ðîçä³ëÿòè é ïàíóâàòè», 
òåõíîëîã³÷íå ë³äåðñòâî, åêî-
íîì³ÿ â ìàéáóòíüîìó, «íîãà â 
äâåðÿõ», çìåíøåííÿ ðèçèêó, 
ïîâñþäí³ñòü [4].

ðîçì³ùåííÿ çîâí³øíüî¿ ðåêëàìè 
(ùèòè òîùî)
âèãîòîâëåííÿ ïîë³ãðàô³÷íèõ ðåêëàì-
íèõ ìàòåð³àë³â (áóêëåò³â, â³çèòîê òîùî)
ð³çíîìàí³òíèõ çàõîä³â PR (çâ´ÿçê³â ³ç 
ãðîìàäñüê³ñòþ)

ôîðìóâàííÿ 
êë³ºíòñüêî¿ áàçè 
VIP-êë³ºíò³â

70-80% êë³ºíòñüêî¿ áàçè ìàþòü ñòàíî-
âèòè ö³ëüîâ³ êë³ºíòè.

çàáåçïå÷óº êîìïàí³¿ ³ñòîòíå 
ï³äâèùåííÿ ðåíòàáåëüíîñò³ 
á³çíåñó

ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè ìàº íî-
ñèòè ñèñòåìíèé õàðàêòåð

âñ³ ñïîñîáè çàëó÷åííÿ é ³íø³ 
ôîðìè âïëèâó ïîâèíí³ ìàê-
ñèìàëüíî åôåêòèâíî ä³ÿòè 
ñàìå íà ö³ëüîâèõ êë³ºíò³â.

çàëó÷åííÿ íîâèõ 
êë³ºíò³â ïðîâîäèòüñÿ â 7 åòàï³â (Ðèñ 1.2)

1Âëàñíà ðîçðîáêà

øåííÿ, ó òîìó ÷èñë³ âèð³øèâøè çàâäàí-
íÿ «ïåðåøàãóâàííÿ» ñåêðåòàðÿ ó àäì³í³-
ñòðàòîðà ö³º¿ îñîáè.

Òåõí³êà åôåêòèâíèõ ä³ëîâèõ ïåðåãî-
âîð³â ïðèïóñêàº ïðîôåñ³éí³ âì³ííÿ ìå-
íåäæåðà:

– Ó ï³äãîòîâö³ ïåðåãîâîð³â;
– Âñòàíîâëåííÿ ïîòð³áíî¿ àòìîñôåðè 

â ïî÷àòêîâ³é ñòàä³¿ ïåðåãîâîð³â;
– Âåäåíí³ åôåêòèâíèõ ì³æîñîáèñò³ñ-

íèõ êîíòàêò³â;
– Âèÿâëåíí³ ñïðàâæí³õ ³íòåðåñ³â ïàðò-

íåð³â ïî ïåðåãîâîðàõ,
– â³äì³ííîñò³ ¿õ â³ä ïîçèö³é íà ïåðå-

ãîâîðàõ;
– Óì³íí³ çíàéòè îá’ºêòèâí³ êðèòåð³¿ ó 

âèçíà÷åíí³ òàðèôíèõ,
– ðåñóðñíèõ, ÷àñîâèõ ïàðàìåòð³â â 

õîä³ ïåðåãîâîð³â;

– Òåõí³ö³ äîãëÿäó â³ä âèâåðò³â ïàðò-
íåð³â, îòðèìàíí³ îïòèìàëüíèõ

– ð³øåíü çà ï³äñóìêàìè ïåðåãîâîð³â.
Çàãàëîì ìîæíà âèä³ëèòè òðè øëÿ-

õè ôîðìóâàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè áàíêó 
(Òàáë 1.1).

Âèñíîâêè. Îòæå, ìîæíà çðîáèòè âè-
ñíîâîê, ïðî òå, ùî ó íàéáëèæ÷îìó ìàé-
áóòíüîìó êîæíà áàíê³âñüêà óñòàíîâà 
áóäå ïåðåâàæíî îð³ºíòóâàòèñÿ íà òàêèé 
óìîâíèé ïåðåë³ê êë³ºíò³â, ÿêèé çàáåç-
ïå÷óº äëÿ íå¿ ìàêñèìàëüíèé ïðèáóòîê 
(óñï³øíî ïîòåíö³éí³ êë³ºíòè, âåëèê³ þðè-
äè÷í³ îñîáè). Îäíàê ïðè ðîáîò³ ç áåçïîñå-
ðåäíüî ñôîðìîâàíîþ êë³ºíòñüêîþ áàçîþ 
â³í áóäå êîðåêòóâàòèñÿ, äîïîâíþâàòèñÿ 
òà çì³íþâàòèñÿ çàäëÿ çàáåçïå÷åííÿ âè-
êîíàííÿ áàíêîì ïîñòàâëåíèõ çàâäàíü òà 
³íòåðåñ³â àêö³îíåð³â.
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Ñóðîâ Ä.Â.
Õàðüêîâñêèé èíñòèòóò áàíêîâñêîãî äåëà
Óíèâåðñèòåòà áàíêîâñêîãî äåëà Íàöèîíàëüíîãî áàíêà Óêðàèíû

ÔÎÐÌÈÐÎÂÀÍÈÅ ÊËÈÅÍÒÑÊÎÉ ÁÀÇÛ
ÁÀÍÊÎÂÑÊÈÕ Ó×ÐÅÆÄÅÍÈÉ ÓÊÐÀÈÍÛ

Ðåçþìå
Ñòàòüÿ ñîäåðæèò îáçîð è àâòîðñêîå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿ «êëèåíòñêàÿ áàçà áàíêà», òàêæå â íåé 
ïðîàíàëèçèðîâàí ïðîöåññ ôîðìèðîâàíèÿ êëèåíòñêèõ áàç (âûÿâëåíû íåäîñòàòêè). Ïðèâåäåíà 
áëîê-ñõåìà ïðèâëå÷åíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, êîòîðàÿ ïîçâîëèëà ïðåäîñòàâèòü ïðåäëîæå-
íèÿ îòíîñèòåëüíî âûäåëåíèÿ ïóòåé ôîðìèðîâàíèÿ êëèåíòñêîé áàçû áàíêà.
Êëþ÷åâûå ñëîâà: êëèåíò, ðåàëüíûé êëèåíò, ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò, êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûé, 
êëèåíòñêàÿ áàçà, ñòðàòåãè÷åñêîå óïðàâëåíèå êëèåíòñêîé áàçîé áàíêà.

Surov D.V.
Hark³vsky ²nstitute of Âanking

FORMING OF CLIENT BASE OF BANK INSTITUTIONS OF UKRAINE

Summary
The article provides an overview of copyright and the definition of «customer base of the bank», as 
it analyzes the process of client database (identified shortcomings). Their block diagram of attracting 
potential customers, which gave the opportunity to provide suggestions on ways of forming the 
isolation of the customer base of the bank.
Key words: client, a real client, potential client, client-oriented, customer base, strategic management 
client base of the bank.


