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УПРАВЛЕНИЕ КЛИЕНТСКОЙ БАЗОЙ КРЕДИТНОЙ ОРГАНИЗАЦИИ

АННОТАЦИЯ. Доверие к банку основывается на открытости, банк должен постоянно 
поддерживать тесный контакт с клиентами, что является для него вневременной 
ценностью, которая помогает в период спада экономического развития. В условиях 
кризиса присутствует тенденция к оттоку клиентов, что, безусловно, сокращает 
возможности банков. Именно в такой период им целесообразней реализовывать 
политику, которая направленна на удержание уже имеющихся клиентов, ведь 
известно, что привлечение новых клиентов обойдется намного дороже. Практика 
такова, что банки реагируют на жалобы клиентов, проявляя свою инициативность 
и заинтересованность в разрешении возникающих трудностей. Для обеспечения 
высококачественного обслуживания необходимо уделять особое, индивидуальное 
внимание клиенту. Демонстрация того, как клиент важен банку, для последнего 
является залогом успеха в формировании клиентской базы. Поэтому развитие каче-
ственного обслуживания, является важным, необходимым и достаточным условием 
для успешной работы коммерческого банка на всех стадиях развития отношений со 
своими клиентами, что и обуславливает актуальность темы исследования.
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CLIENT BASE MANAGEMENT IN A CREDIT ORGANIZATION

ABSTRACT. Trust in the bank is based on openness, the bank must constantly maintain 
close contacts with customers, which is its non-temporal value that helps during the 
period of economic downturn. In terms of the crisis, there is a tendency for custom-
ers’ outflow, which, of course, reduces the capacity of banks. In this particular period 
it is more reasonable for them to actualize a policy aimed at retaining the existing 
customers, since it is known that attracting new customers would cost much more. 
The practice is that banks response to customers’ complaints, thus showing their 
initiative and interest in resolving the evolving difficulties. To ensure high-quality 
service, it is necessary to pay a special, individual attention to the customer. Demon-
stration of how the customer is important for the bank is a success key in formation 
of the client base. Therefore, the development of quality service is an important, 
necessary and sufficient condition for successful operation of a commercial bank at 
all stages of developing relations with its customers, which determines the relevance 
of the research topic.
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В общем смысле, клиентская база банка — это часть потенциальных потреби-
телей рынков банковских услуг, которая находится в пределах возможных кон-
тактов с банком по территориальному признаку, и которую удовлетворяет набор 
предоставляемых банком услуг. Базу банка можно рассматривать с двух сторон. С 
одной стороны, это качественное состояние клиентов банка, как неслучайной со-
вокупности потребителей используемых банковских услуг, а с другой, это работа 
банка с имеющимися клиентами [1].

Привлечение новых клиентов, как одно из условий построения клиентской 
базы банка, происходит различными способами. В качестве стимулирования мо-
гут выступать разного рода лотереи, подарки, особые скидки на продуктовую 
линейку банка. Для индивидуального побуждения персональных менеджеров к 
активности работы с наращиванием клиентской базы принадлежат конкурсы сре-
ди сотрудников подразделения, специальное премирование, а также моральное и 
материальное поощрение при перевыполнении плана продаж [2].

Для сохранения уже сформированной клиентской базы и привлечения новых 
клиентов, коммерческие банки ставят перед собой задачу как поиск возможных 
путей улучшения эффективности деятельности. Задача по определению эффек-
тивных направлений появляется перед банками из-за сильного конкурентного 
давления со стороны других банков [3].

Наиболее успешное продвижение банковской продукции на целевом рынке и 
его успех в борьбе за клиента будут определяться, в первую очередь, ценами на 
спрашиваемый продукт, прибыльностью банка, уровнем обслуживания, а также 
преимуществом в качестве предлагаемой услуги по сравнению с конкурентами. 
Помимо перечисленных условий, потенциальные клиенты обращают внимание на 
репутацию банка и его привлекательность (имидж), внешний вид и оформление 
его зданий, удобное расположение филиалов банка, пунктов обмена валюты и 
другие [4]. 

Для того чтобы верно и полно определить цель, мотивы поведения потенци-
ального клиента нужно узнать ответы клиентов на вопросы: 

1) Откуда клиент узнал об услугах банка?
2) С какой целью клиент обратился в банк?
3) О каких новых видах банковских услуг клиент хотел бы узнать?
4) каково будет отношение клиента к предлагаемым банком конкретным но-

вым видам банковских услуг (согласие на рекламу);
5) удовлетворен ли клиент качеством обслуживания в банке и есть ли у него 

жалобы и или пожелания;
6) какое мнение у клиента о методике продвижения услуг на рынке, и его 

рекламы [5].
В процессе привлечения клиента проходит совместная работа отдела продаж 

и маркетинга. Сотрудники отдела продаж получают от службы маркетинга ука-
зание о перспективных клиентах и возможных объемах его привлечения, и ста-
раются организовать работу с клиентом с помощью персональной продажи. Как 
правило, эти два вида отношений разрабатываются отдельно разными сотрудни-
ками. Менеджеры, которые стараются привлечь клиента, и те, которые пытаются 
его удержать внутри банка [6].

Этапы формирования клиентской базы:
1) владельцы банка определяют миссию и цели деятельности, когда понятие 

клиентской базы еще не сформировано, а под ней понимается только часть потен-
циальных клиентов, на которую банк ориентируется;

2) анализом среды; 
3) выбором стратегии;
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4) реализация принятой стратегии. Клиентская база до сих пор сочетает в себе 
оба типа клиентов, но клиент постепенно приобретает статус реального;

5) клиентская база представляет собой организованную и упорядоченную со-
вокупность реальных клиентов банка, исключая из списка потенциально-возмож-
ных групп [7].

Процесс формирования клиентской базы банка очень трудоемкий и предпо-
лагает постоянный контроль за ее состоянием, ведется тщательный мониторинг 
клиентуры [8].

Клиентская политика ПАО Банка «ФК Открытие» строится на следующих 
принципах:

1) развитие продуктовой линейки;
2) индивидуальный поход к клиентам;
3) построение системы перекрестных продаж;
4) создание экосистем вокруг потребностей клиентов;
5) мультиканальность;
6) лучший клиентский опыт.
ПАО Банком «ФК Открытие» постоянно совершенствует развитие своих про-

дуктов, банк работает над расширением продуктового ряда и возможностью ком-
бинирования продуктов друг с другом и настраивания их под нужды конкретных 
клиентов. ПАО Банком «ФК Открытие» развивает комиссионные и небанковские 
продукты. Все это позволяет ПАО Банку «ФК Открытие» предлагать клиентам па-
кеты услуг и продуктов, реализуя их любые потребности, связанные с финансами. 

Благодаря эффективной системы перекрестных продаж, в основе которой ле-
жит понимание потенциала каждого клиента банка и тех коммерческих активно-
стей, которые важно исполнить для его реализации, а также благодаря умению 
анализировать поведение клиентов, ПАО Банк «ФК Открытие» способен созда-
вать необходимые для клиентов новые продукты, услуги и пакеты услуг и своев-
ременно их предлагать.

Сегментацию клиентской базы и ее анализ проведем в разрезе привлеченных 
и размещенных средств ПАО Банком «ФК Открытие». 

Начнем анализ с рассмотрения размещенных средств ПАО Банком «ФК От-
крытие», поскольку они находятся в активах, и в первую очередь определим 
долю данного показателя в структуре активов банка. 

Чистая ссудная задолженность за период с 2014 по 2016 г. увеличилась с 
1 843 280 млн р. до 1 867 282 млн р., или на 1,3 %. При этом внутри периода тем-
пы прироста существенно различались: с 2014 по 2015 г. произошел рост чистой 
ссудной задолженности на 26,3 %, в результате чего доля данного показателя вы-
росла с 67,9 до 78,5 %. Однако в 2016 г. произошло резкое снижение показателя 
до 69,7 % в составе активов, что оказало прямое влияние на сокращение активов 
ПАО Банка «ФК Открытие», которые уменьшились с 2 965 870 млн р. в 2015 г. до 
2 677 772 млн р. в 2016 г., или на 9 %. Сокращение чистой ссудной задолженно-
сти и как следствие активов, поскольку она занимает высокую долю в их составе, 
является негативной тенденцией, и важно изучить состав размещенных средств в 
разрезе клиентов и выявить за счет каких средств в основном произошло сокра-
щение показателя, чтобы в дальнейшем скорректировать или внести изменения в 
управление клиентской базы для устранения негативных последствий1.

Структура чистой ссудной задолженности представлена в табл. 1.

1 Годовая отчетность ПАО Банка «ФК Открытие» [Электронный ресурс] // Центральный банк 
Российской Федерации : офиц. сайт. URL: http://www.cbr.ru/credit/a2015.asp?regnum=2209. 
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Таблица 1
Структура чистой ссудной задолженности по видам клиентов

Виды клиентов

2014 2015 2016

Сумма, 
млн р.

Уд. вес., 
%

Сумма, 
млн р.

Уд. вес., 
%

Сумма, 
млн р.

Уд. 
вес., %

Средства, предоставленные 
государственным органам и 
организациям в государствен-
ной собственности

11 558 0,63 13 681 0,59 26 146 1,40

Средства, предоставленные 
корпоративным клиентам 1 696 253 92,02 2 171 595 93,30 1 717 894 92,00

Средства, предоставленные 
розничным клиентам 135 470 7,35 142 173 6,11 123 242 6,60

Итого 1 843 281 100 2 327 449 100 1 867 282 100
Источник: Годовая отчетность ПАО Банка «ФК Открытие» [Электронный ресурс] // Централь-

ный банк Российской Федерации : офиц. сайт. — Режим доступа: http://www.cbr.ru/credit/a2015.
asp?regnum=2209.

Наибольший удельный вес в структуре чистой ссудной задолженности зани-
мают средства, предоставленные корпоративным клиентам. Доля данного по-
казателя несущественно изменялась внутри периода: с 2014 по 2015 г. сред-
ства, предоставленные корпоративным клиентам, возросли с 1 696 253 млн р. 
до 2 171 595 млн р. или на 28 % (рис. 1), и как следствие, их доля возросла с 
92,02 % в 2014 г. до 93,3 % в 2015 г. 

Однако с 2015 по 2016 г. наблюдалось снижение средств, предоставленных 
корпоративным клиентам, на 20,1 % (рис. 1), что в свою очередь вызвало сниже-
ние их доли до 92 %. 

Рис. 1. Темпы прироста чистой ссудной задолженности
по видам клиентов, %

Источник: Годовая отчетность ПАО Банка «ФК Открытие» 
[Электронный ресурс] // Центральный банк Российской Федерации : офиц. сайт. 

URL: http://www.cbr.ru/credit/a2015.asp?regnum=2209

Следующими по значимости в структуре размещенных средств идут средства, 
предоставленные розничным клиентам. Данный показатель с 2014 по 2016 г. сни-
зился с 135 470 млн р. до 123 242 млн р., или на 9 %. Доля средств, предостав-

95

75

55

35

15

–5

–25

2014 2015 2016

Предоставленных государственным органам и организациям в государственной собственности
Предоставленных корпоративными клиентами
Предоставленных розничным клиентам



Baikal Research Journal
электронный научный журнал Байкальского государственного университета

2017. Т. 8, № 3 2017, vol. 8, no. 3

http://brj-bguep.ru

ISSN 2411-6262

DOI 10.17150/2411-6262.2017.8(3).1

ленных физическим лицам, в 2014 г. составляла 7,35 %, однако к 2016 г. доля 
снизилась до 6,6 %. Такая ситуация сложилась вследствие превышения темпов 
прироста активов над темпами прироста средств, предоставленных физическим 
лицам. Средства, предоставленные государственным органам и организациям в 
государственной собственности, занимают небольшой удельный вес в составе чи-
стой ссудной задолженности (1,4 % в 2016 г.), однако обладают самыми высоки-
ми темпами прироста (91,1 % в 2016 г.)

Остановимся подробнее на каждом из представленных показателей. Структура 
средств, предоставленных корпоративным клиентам, по видам организаций пред-
ставлена в табл. 2.

Таблица 2
Структура средств, предоставленных корпоративным клиентам, 

по видам организаций

Виды организаций

2014 2015 2016

Сумма, 
млн р.

Уд. вес., 
%

Сумма, 
млн р.

Уд. вес., 
%

Сумма, 
млн р.

Уд. 
вес., %

Кредиты, предоставленные 
негосударственным финансо-
вым организациям

435 593 25,68 743 307 34,23 547 889 31,89

Кредиты, предоставленные 
негосударственным коммер-
ческим организациям

1 011 954 59,66 1 135 344 52,28 877 848 51,10

Кредиты, предоставленные 
негосударственным неком-
мерческим организациям

1 230 0,07 3 061 0,14 2 829 0,16

Кредиты и прочие средства, 
предоставленные физиче-
ским лицам — индивидуаль-
ным предпринимателям

4 602 0,27 5 902 0,27 5 522 0,32

Кредиты, предоставленные 
юридическим лицам — нере-
зидентам

242 874 14,32 283 981 13,08 283 806 16,52

Итого 1 696 253 100 2 171 595 100 1 717 894 100

Источник: Годовая отчетность ПАО Банка «ФК Открытие» [Электронный ресурс] // Центральный 
банк Российской Федерации : офиц. сайт. URL: http://www.cbr.ru/credit/a2015.asp?regnum=2209.

Кредиты, предоставленные негосударственным финансовым организациям, 
также занимают большой удельный вес в структуре чистой ссудной задолженно-
сти корпоративных клиентов, при этом их доля выросла с 25,68 % в 2014 г. до 
31,89 % в 2016 г. Наибольший темп прироста наблюдался в 2015 г.

Структура разработки предложений по совершенствованию формирования 
клиентской базы ПАО Банка «ФК Открытие» представлена на рис. 2.

Развитие кредитных операций, разрешение стратегических вопросов по фор-
мированию высокодоходного и качественного кредитного портфеля выполняется 
банком в условиях воздействия различных условий, которые формируются в об-
ществе настоящих экономических предпосылок, степени конкурентной борьбы в 
банковской сфере, социального климата, необходимости поддержания на долж-
ном уровне ликвидности банка, имеется ввиду соотношения структуры активов 
со структурой источников средств.
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Рис. 2. Разработка предложений по совершенствованию формирования 
клиентской базы ПАО Банка «ФК Открытие»

Разглядывая задачу усовершенствования качества управления кредитным 
портфелем, немало важно осознавать, что качество кредитной деятельности зави-
сит от качества управления кредитными рисками.

Главной задачей управления кредитными рисками в нынешних обстоятель-
ствах считаются отсутствие системы всестороннего и полного рассмотрения кре-
дитного процесса, солидной методологической базы и принятие ошибок в услови-
ях неполной информации.

Из-за вероятно небезопасных для кредитной организации последствий кредит-
ного риска в немаловажно постоянно выполнять всесторонний анализ процессов 
оценки, наблюдения, контроля, администрирования возврата кредитов, гарантий, 
авансов и прочих инструментов [9].

Конкурентная стратегия банка в розничном бизнесе будет основываться на 
формировании долгосрочных отношений с клиентами, кастомизации продуктово-
го предложения, технологичности, качестве обслуживания [10].
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