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Аннотация. Цель проводимого исследования качества обслуживания клиентов – выявление резервов для: рас-

ширения клиентской базы; повышения качества и объема предоставляемых услуг в интересах клиентов; также сти-
мулирование спроса на выпускаемые и имеющиеся банковские продукты. В статье рассматривается клиентская 
политика на примере ПАО СКБ Приморья «ПримСоцбанк». Для оценки клиентской политики использован доступ-
ный инструмент: анкетирование клиентов, по итогам которого авторами сделан краткий анализ проводимой банком 
клиентской политики, систематизировав и обработав полученные в результате проведения анкетирования данные. 
Проанализировав результаты экспресс-опроса клиентов по каждому из направлений обслуживания выявлены наи-
более важные критерии в обслуживании для клиентов. По итогам сделан вывод о том, что большая часть клиентов, 
выделяет оперативность в обслуживании, а также вежливость сотрудников. Главным недостатком в обслуживании, 
клиенты считают невыгодные условия, высокие процентные ставки по кредитам и низкие процентные ставки по 
депозитам. Поскольку недостатки и преимущества, отмеченные клиентами, снижаются в 2016 году, то в целях 
совершенствования клиентской политики ПАО СКБ Приморья «Примсоцбанк» предлагается универсализировать 
обязанности сотрудников операционного зала, при проведение анкетирования добавить вопрос раскрывающий, по 
мнению клиентов, идеальный банк.
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Abstract. The purpose of the study the quality of customer service – the identification of reserves to: expand customer 

base; improving the quality and volume of services in the clients ‘ interests; the stimulation of demand for manufactured 
products. The article discusses the client policy on the example of PJSC SKB Primorye «Primsotsbank». To assess client 
policy tool used: questionnaire of customers, the results of a brief analysis of the Bank’s client policy, systematized and 
processed obtained as the result of the survey data. After analyzing the results of the rapid survey of clients in areas of ser-
vice identified important criteria in service for customers. The results concluded that the majority of customers, allocates 
efficiency in service and politeness of the staff. The main drawback of the service, customers find unfavorable conditions, 
high interest rates on loans and low interest rates on deposits. Since the advantages and disadvantages noted by the clients 
that fall in 2016, in order to improve client policy of PJSC SKB Primorye «Primsotsbank» it is proposed to universalize the 
obligations of the operating room staff, when conducting the survey to add a question revealing, according to the ideal Bank.
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Постановка проблемы в общем виде и ее связь 
с важными научными и практическими задачами.
Деятельность коммерческих банков в современном мире 
полностью зависима от клиентов, поэтому интерес пер-
вых сосредоточен на постоянном совершенствовании 
обслуживания и создании новых банковских продук-
тов[1]. В связи с этим, банки используют политику, ко-
торая направлена прежде всего на привлечение и удер-
жание клиентов, а также выявление потребностей кли-
ентов в новых банковских услугах и улучшение качества 
уже имеющихся. Такой вид политики принято называть 
клиентской политикой банка. 

Анализ последних исследований и публикаций, в ко-
торых рассматривались аспекты этой проблемы и на 
которых обосновывается автор; выделение неразре-
шенных раньше частей общей проблемы. При проведе-
нии данного исследования были изучены научные пу-
бликации по теме: Кузьмичевой И.А. - для определения 
банковских рисков [2], Даниловских Т.Е., Оганесян А.Л. 
- современные тенденции в обслуживании юридиче-
ских лиц [3], Платонова Ю.Ю. - удержание клиентов[4], 
Ворожбит О.Ю. - капитал банка[5].

Основная часть выделенных в данных исследованиях 
проблем на данный момент уже решены или находятся 
в завершающей части их решения. Однако учитывая ди-
намику изменений в работе банковского сектора, суще-
ствует необходимость постоянного мониторинга работы 
банков.

Формирование целей статьи (постановка задания). 
Цель проводимого исследования качества обслуживания 
клиентов – выявление резервов для: расширения клиент-
ской базы; повышения качества и объема предоставляе-
мых услуг в интересах клиентов; также стимулирование 
спроса на выпускаемые и имеющиеся банковские про-
дукты. В современном экономическом мире, клиенту не 
составляет большого труда отыскать подходящий для 
себя банк, а конкурентам, которые умеют корректиро-
вать свою культуру, контакты и продукты в соответ-
ствии с динамикой желаний и потребностей клиентов, 
не составляет большого труда переманить их.В связи с 
этим, одной из важнейших задач конкурентоспособного 
банка является улучшение своих позиций в направлении 
обслуживания клиентов, а именно поиск новых подхо-
дов, позволяющих учесть различные потребности кли-
ентов.

Изложение основного материала исследования с пол-
ным обоснованием полученных научных результатов. 
В экономической науке отсутствует единый подход к 
определению клиентской политики. Так, Тавасиев А.М. 
характеризует клиентскую политику как политику при-
влечения клиентов, их средств, а также предоставление 
кредитов и других операций в интересах клиентов[6]. Из 
этого следуют операции как активного, так и пассивного 
характера, например, депозиты. Это определение наи-
более полно отображает авторское видение проблемы. 
Однако, Платонова Ю.Ю. отмечает, что клиентской по-
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литика банка - «это свод стратегических и тактических 
задач банка в работе с клиентами, который включает в 
себя обоснованные целевые задачи ведения этой рабо-
ты, приоритеты, объемы необходимых ресурсов для их 
выполнения»[4].

Таким образом, можно сформулировать авторское 
определение клиентской политики коммерческого бан-
ка как индивидуальный подход банка в ориентирован-
ности на привлечение и удержание клиента, а также на 
его лояльность.

Актуальность данной работы состоит в том, что кли-
ентские отношения в настоящее время претерпевают 
значительные изменения, так как в современных эконо-
мических условиях продукты одного банка практически 
не отличаются от аналогичных продуктов других потен-
циальных банков. Когда какая-либо компания выходит 
на рынок с действительно уникальным предложени-
ем, то новинка быстро подхватывается и дублируется. 
Любые усовершенствования существующих банковских 
продуктов быстро копируются конкурентами.В связи с 
этим, необходимо налаживание внутренних механизмов 
для минимизации негативных последствий[7].

Информационной базой исследования послужили 
материалы научных конференций, различные научные 
публикации по исследуемой теме, официальные кор-
поративные интернет-сайты, законодательные и норма-
тивно-правовые акты, данные анкетирования клиентов 
ПАО СКБ Приморья «ПримСоцбанк» с целью выявле-
ния удовлетворенности клиентской политикой[8], про-
водимой в одном из лидирующих региональных банков 
в ДВФО. 

Современная Российская банковская система подвер-
жена большому числу как негативных, так и позитивных 
факторов. Вопросом обеспечения максимальной надеж-
ности банковской системы посвящены труды многочис-
ленных авторов. Сложившаяся система нормативного 
регулирования банковской деятельности[9], рекоменда-
ции[10] и инструкции ЦБ РФ[11], а также зарубежный 
опыт - всё это помогает тщательно продумывать работу 
коммерческого банка[12].

Для оценки клиентской политики в ПАО СКБ 
Приморья «Примсоцбанк» используют доступный ин-
струмент: анкетирование клиентов, по итогам которого 
авторы сделали краткий анализ проводимой банком кли-
ентской политики, систематизировав и обработав полу-
ченные в результате проведения анкетирования данные.

Исходя из количества опрошенных респондентов по 
видам оказываемых услуг, выявлено, что банк в боль-
шей степени интересует использование клиентами пла-
стиковых карт. Это связано, прежде всего с массовым 
внедрением безналичных расчетов во всех сферах дея-
тельности[13], удобства использования карт в расчетах 
и рост их количества на руках пользователей банковских 
услуг.

При анализе удовлетворенности клиентов в потре-
бительском кредитовании, что является главным источ-
ником получения доходов[14], параметрами обслужи-
вания, наименее изменились предпочтения при оценке 
профессионализма, вежливости сотрудников, оператив-
ность обслуживания вероятность пользования услугами 
банка в дальнейшем: по – прежнему для клиента важна 
оперативность, компетентность, доброжелательность 
сотрудника при обслуживании. Значение снижается при 
выборе коммерческого банка по такому параметру, как 
привлекательность условий продукта снижается в 2016 
году, это связано с тем, что линейка предлагаемых про-
дуктов схожа у разных банков, и «изюминки» в предла-
гаемых условиях нет. Использование интегрированного 
подхода в маркетинговой деятельности банка - синер-
гизма - позволит получить максимальный эффект для 
достижения высоких конкурентных преимуществ в сво-
их продуктах[15].

Проанализировав удовлетворенность клиентов по 
депозитным операциям, выявлено, что наиболее удов-

летворены на протяжении 2014-2016 гг., оперативно-
стью обслуживания, а также профессионализмом и веж-
ливостью сотрудников. Наименее всего удовлетворены 
условиями предоставляемых продуктов. Самые низкие 
оценки от опрошенных получены по параметру привле-
кательности условий привлечения депозитов от населе-
ния. Вероятность повторного открытия вклада также до-
вольно низкая [16].

Несмотря на то, что в современных условиях повы-
шается значение ипотечного кредитования, как одного 
из инструментов социального развития общества[17], 
а также отметив высокую удовлетворенность клиентов 
ипотечного направления профессионализмом, вежливо-
стью и оперативностью сотрудников, в целом соответ-
ствие банка представлениям об образцовом снижается, и 
вероятность пользования другими услугами банка ниже, 
чем у клиентов других направлений.

Очень низкие оценки получены по параметру опера-
тивность обслуживания и привлекательность условий 
продуктов по такому направлению обслуживания кли-
ентов, как кредитование малого бизнеса. Представление 
клиентов об идеальном месте для ведения бизнеса сни-
жается, что является ключевым фактором при снижении 
количества открытых кредитных линий и договоров 
предприятиями и организациями, относимых к малому 
бизнесу[18].

Невзирая на основной акцент, сделанный банком на 
пластиковые карты, общая удовлетворенность обслужи-
ванием снижается.

Оперативность обслуживания в 2014 году резко сни-
зилась, однако в 2016 году наблюдается рост параметра. 
Вероятность повторного открытия карт довольно низ-
кая. 

Для того, чтобы сделать вывод об эффективности 
или неэффективности проводимой клиентской полити-
ки банка необходимо проанализировать преимущества 
и недостатки  в обслуживании клиентов коммерческого 
банка, представленные на рисунке 1 и 2.

Рисунок 1 - Преимущества обслуживания клиентов 
банка (составлено авторами)

Любой коммерческий банк, работающий на рынке, 
стремится не только упрочить свое положение, но и на-
растить клиентскую базу, однако, данные рисунка 1 с 
информацией о преимуществах показывает отрицатель-
ную динамику по всем анализируемым направлениям. 
То, что было отмечено, как преимущества в 2015 году, 
резко теряет свои позиции в 2016. Это повод для при-
нятия управленческих решений и формирования пра-
вильной стратегии для достижения желаемого результа-
та[19].

Противоречащие рисунку 1 данные рисунка 2 гово-
рят о несогласованности клиентской политики коммер-
ческого банка или о неправильной выборке при прове-
дении анкетирования клиентов данных, поскольку не-
достатки банка, по мнению клиентов, также снижаются, 
однако роста удовлетворенности и появления преиму-
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ществ банка не наблюдается.

Рисунок 2 - Недостатки обслуживания клиентов 
банка (составлено авторами)

Как видно из рисунка 2, на первом месте недостат-
ков, отмеченных клиентами банка, стоят невыгодные 
условия по кредитам, на втором месте стоят невыгодные 
условия по депозитам, а на третьем недостаточное коли-
чество терминалов, банкоматов, а также малое количе-
ство офисов. 

Рассматривая преимущества банка, большая часть 
клиентов, прежде всего, выделяет оперативность в об-
служивании, а также вежливость сотрудников. Главным 
недостатком в обслуживании, клиенты считают невы-
годные условия, а именно высокие процентные ставки 
по кредитам и низкие процентные ставки по депозитам. 
Поскольку недостатки и преимущества, отмеченные 
клиентами, снижаются в 2016 году, то в целях совершен-
ствования клиентской политики ПАО СКБ Приморья 
«Примсоцбанк» предлагается внедрить следующие ме-
роприятия: 

а) для того, чтобы выяснить и с максимальной эффек-
тивностью использовать то, что действительно нужно 
клиентам, при проведении опроса необходимо добавить 
вопрос «Какой, по вашему мнению, идеальный банк?»;

б) универсализировать обязанности сотрудников 
операционного зала. Чтобы как за кредитом, так и за де-
позитом, можно было обратиться к любому специалисту 
по обслуживанию;

в) повысить качество обслуживания;
г) активно использовать имеющиеся лидерские пози-

ции в регионе для внедрения новых продуктов. 
Подводя итоги можно сказать, что главным принци-

пом клиентской политики банка является клиентоориен-
тированный подход[20]. Особое внимание банку следу-
ет уделять качественному обслуживанию и выявлению 
потребностей. Данные предложения будут способство-
вать совершенствованию клиентской политики ПАО 
СКБ Приморья «Примсоцбанк».
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