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АНОТАЦІЯ
Проаналізовано стратегічні цілі банківських уста-

нов для корпоративного сектору, а також способи 
їх досягнення. Наведено приклади із  заходів поси-
лення позиції на ринку, розширення клієнтської бази, 
розширення спектра послуг, управління ризиками з 
огляду політики якості портфеля та покращення якос-
ті обслуговування.

Ключові слова: стратегічні банківські цілі, корпо-
ративний сектор, шляхи реалізації, позиція на ринку, 
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АННОТАЦИЯ
Проанализированы стратегические цели бан-

ковских учреждений для корпоративного сектора, а 
также способы их достижения. Приведены примеры 
из мер усиления позиции на рынке, расширение кли-
ентской базы, расширение спектра услуг, управле-
ния рисками с учетом политики качества портфеля и 
улучшения качества обслуживания.
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ANNOTATION
Analysis of the strategic objectives of banking 

institutions for the corporate sector, as well as ways 
to achieve them. Examples of measures to strengthen 

market position, expand its customer base, expanding 
the range of services, risk management policy review 
portfolio quality and improve service quality.

Key words: strategic goals banking, corporate sector, 
ways of implementation, market position, customer base, 
range of services, risk management services.

Постановка проблеми. Нестабільність 
банківської системи, яка є однією із на-
слідків фінансової кризи, породжує ви-
никнення особливої уваги до адекватного 
планування діяльності в ринкових умо-
вах. Тому постановка певних довготермі-
нових цілей повинна мати за собою відпо-
відне фінансове обґрунтування і шляхи 
його досягнення.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Тематиці стратегічного спрямування 
банків присвячені праці таких вчених, як 
Л. О. Примостка, А. А. Мещеряков, О. В. Ва-
сюренко, А. М. Герасимович, М. Д. Алексе-
єнко та багато інших. Проте питання щодо 
вирішення стратегічних цілей вітчизняних 
банківських установ з корпоративними клі-
єнтами все ще залишається відкритим і по-
требує подальших досліджень.
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Постановка завдання – охарактеризу-
вати способи досягнення банківськими 
установами  стратегічних цілей у сегмен-
ті корпоративного бізнесу.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Відомо, що формування цілей 
здійснюється як на довгострокову пер-
спективу, так і на поточний рік. Врахову-
ючи наслідки світової фінансової кризи, 
економічну та політичну нестабільність в 
країні, вітчизняні комерційні банки пере-
важно визначають кредитну і депозитну 
політику та її цілі на квартал, поточний 
рік, рідше на дворічний або трирічний 
період. Проте стратегічні цілі в банках 
існують завжди і, відповідно, в кожної 
установи вони – різні. Виділивши, проа-
налізувавши пріоритетні стратегічні цілі 
певних банків, деякі з них можна спроек-
тувати, абстрагуючись від колишньої іс-
торії їхнього виконання конкретних бан-
ком, певні альтернативні шляхи їхнього 
досягнення.

Довготермінові цілі поділяють залежно 
від корпоративного і роздрібного бізнесу. 
Якщо говорити про стратегічні цілі кор-
поративного сектору, то такими, перш за 
все, можна назвати:

1) посилення позиції на ринку;
2) розширення клієнтської бази;
3) розширення спектра послуг;
4) управління ризиками з огляду по-

літики якості портфеля;
5) покращення якості обслуговування.
Для початку потрібно визначити, який 

сегмент клієнтської бази попадає під реа-
лізацію таких цілей. Це перш за все:

- великі приватні підприємства;
- державні та муніципальні підприєм-

ства;
- малий та середній бізнес.
Отож, розглянемо детальніше кожну із 

цілей і дамо характеристику практичним 
шляхам її досягнення.

Посилення позиції на ринку. Вирішен-
ня цієї цілі лежить через розвиток кана-
лів продажів. Таким чином, воно може 
здійснюватися як через перехресні про-
дажі, так і через пакетне обслуговування.

Перехресний продаж – це пропонуван-
ня клієнтові набору супутніх продуктів, 
прямо незв’язаних з діяльністю банку [1]. 
Одним із шляхів підвищення рівня і роз-
витку перехресних продажів можна вва-

жати створення єдиної брошури послуг 
банку для клієнтів. Мета такої презента-
ції –концентрація і максимально повний 
огляд всіх послуг, які можуть надавати 
водночас. Вона може бути представлена 
як довідник співпраці з банком, в яко-
му кожній потребі клієнта відповідають 
конкретні пропозиції і послуги банку. 
Тут описуватимуть переваги продукту, 
умови отримання, необхідний перелік до-
кументів, які необхідні для укладення 
угоди про надання цієї послуги. Брошуру 
складатимуть для роздрібних і корпора-
тивних клієнтів окремо.

Аналіз досвіду вітчизняних банків дає 
можливість зазначити, що багато з них 
наголошують на труднощах продажу клі-
єнту додаткових продуктів і послуг, тому 
максимізація доходів від кожного клієнта 
повинна стати пріоритетною серед усього 
переліку поставлених завдань для бан-
ківських працівників. Банку необхідно 
розробити програму стимулювання таких 
перехресних продажів (продаж продук-
тів інших підрозділів). А це досягається 
за умов впровадження відображенням в 
планах продажів клієнтського персоналу 
і керівництва відділень не лише плану 
продажів з основних послуг, які курують 
фахівці, але й плану продажів послуг ін-
ших підрозділів.

Наступним видом є пакетування, яке 
передбачає таке обслуговування за тим 
або іншим тарифним планом, коли в па-
кеті знаходиться цілий комплекс банків-
ських і небанківських продуктів. Прикла-
дом може служити пакетування дебетової 
карти, яка дозволяє клієнтові одержува-
ти підвищені відсотки на незнижуваний 
залишок за внеском, плюс безкоштовний 
доступ до мережі Інтернет, за допомогою 
якого можна оплачувати комунальні пла-
тежі, одержувати знижки в торговельних 
підприємствах [1].

Неможливо не зазначити такий вид об-
слуговування, як online обслуговування 
клієнтів, яке може обійтися у 3,5 рази де-
шевше традиційного обслуговування, але 
на розробку і стартування Інтернет-бан-
кінгу можна витратити близько півроку.

Наприклад, систему дистанційного об-
слуговування «Клієнт–Інтернет-Банк» 
(iFOBS), надає своїм корпоративним клі-
єнтам ПАТ «Кредобанк». У спектр таких 
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послуг входить проведення безготівкових 
розрахунків в національній та іноземній 
валютах, проведення операцій з купівлі, 
продажу та конвертації іноземної валю-
ти, мобільний банкінг.

Наступна ціль банківської установи в 
секторі корпоративного бізнесу випливає 
з вищесказаної  і є розширенням клієнт-
ської бази.

Як відомо з практики, утримання в 
базі існуючих клієнтів – легший і менш 
витратний процес, аніж залучення но-
вих. Отож увагу банки повинні приділя-
ти саме розробці спеціальних програм, 
що включатимуть підвищення лояльнос-
ті та задоволеності існуючих клієнтів.

Як приклад, такими елементами про-
грам можуть бути:

- щорічні новорічні подарунки і пода-
рунки на день народження;

- запрошення на профінансовані бан-
ком заходи;

- спільні обіди і вечері;
- бонуси і знижки на певні банківські 

продукти;
- спільні програми лояльності з торго-

вельними центрами та компаніями.
Але такі програми необов’язково ма-

ють створюватися лише для існуючої клі-
єнтської бази. Діяльність маркетингових 
служб щодо залучення нових клієнтів і 
підвищення продажів вже існуючих може 
здійснювати завдяки створенню нових 
продуктів та бізнес-напрямів, а також за 
рахунок розширення каналів продажів у 
регіонах.

Ще одним із дієвих шляхів досягнення 
вищеназваної цілі є наявність конкурен-
тоспроможних тарифів. Аналіз тарифів 
банку здійснюється з метою з’ясування 
конкурентоспроможності банку щодо їх-
нього рівня та можливості підвищення 
комісійних доходів банку через цінову 
політику [2].

Також оцінювання тарифів на аналогіч-
ні послуги, запропоновані іншими банка-
ми, і встановлення конкурентоспромож-
них тарифів банку визначає прийнятність 
для клієнта запропонованих банком по-
слуг і є суттєвим чинником, який впливає 
на обсяги надання цієї послуги [3].

Розширення переліку послуг банку ви-
ступає наступною довготерміновою ціл-
лю, яка можна досягти за рахунок:

- розвитку бізнесової складової послуг 
інкасації;

- наявності уніфікованих продуктів 
для малого та середнього бізнесу;

- галузевої сегментації продуктового 
ряду;

- нових структурованих продуктів;
- спеціальних продуктів для держав-

них та муніципальних установ.
Проаналізуємо деякі з них. Розроблен-

ня нових банківських продуктів і послуг, 
що мають відповідати потребам клієнтів 
й економічним та політичним умовам в 
країні, є одним з ключових елементів у 
створенні довготривалих відносин з клі-
єнтами. Прикладом для корпоративного 
бізнесу буде  запровадження кредитів на 
поповнення обігових коштів за цінами 
поточного грошового ринку та коротко-
термінові відновлювальні кредитні лінії, 
які б надавали клієнтам вельми гнучкі й 
індивідуальні умови фінансування. Та-
кож до таких продуктів можна віднести 
структуроване торгівельне фінансування 
у формі пре-експортного фінансування, 
фінансування під заставу запасів, після-
експортне фінансування. Це надає пере-
ваги виробникам і дозволяє  їм більш 
ефективно фінансувати обіг у складних 
ринкових умовах.

Управління ризиками – одна з на-
ступних головних довготермінових цілей 
банку. Найчастіше банки обирають кон-
сервативну політику у формуванні якості 
портфеля, що передбачає в собі консер-
вативний підхід до платоспроможності 
позичальника. Також до шляхів досяг-
нення можна віднести зниження концен-
трації активів і пасивів та диверсифіка-
цію портфеля.

Спосіб диверсифікації полягає в розпо-
ділі кредитного портфеля серед широкого 
кола позичальників, які відрізняються 
один від одного як за характеристиками 
(розмір капіталу, форма власності), так і 
за умовами діяльності (галузь економіки, 
географічний регіон).

Формуючи кредитний портфель, варто 
додержувати певного рівня концентрації, 
оскільки кожний банк працює в конкрет-
ному сегменті ринку й спеціалізується на 
обслуговуванні певної клієнтури. 

Визначення оптимального співвідно-
шення між рівнями диверсифікації та 
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концентрації кредитного портфеля банку 
є завданням, яке має розв’язувати ме-
неджмент кожного банку залежно від об-
раної стратегії, можливостей та конкрет-
ної економічної ситуації.

Також варто зауважити, що диверси-
фікація потребує професійного управлін-
ня та глибокого знання ринку. Саме тому 
надмірна диверсифікація призводить не 
до зменшення, а до зростання кредитно-
го ризику. Адже навіть великий банк не 
завжди має достатню кількість високок-
валіфікованих фахівців, які володіють 
глибокими знаннями в багатьох галузях 
економіки, знають специфіку різних гео-
графічних територій, мають практичний 
досвід роботи з різними категоріями по-
зичальників [4].

З огляду на те, що контроль за бан-
ківськими ризиками є одним з найваж-
ливіших факторів, які визначають при-
бутковість, ПАТ «Кредобанк» реалізує та 
вдосконалює комплекс процедур з управ-
ління ризиками відповідно до норматив-
них актів Національного банку України 
та з використанням пропозицій і рекомен-
дацій Базельського Комітету щодо контр-
олю за банківською діяльністю та інших 
міжнародних організацій.

Зі сказаного випливає остання пріо-
ритетна довготермінова ціль банківської 
установи у сегменті корпоративних клі-
єнтів – це покращення якості обслугову-
вання, яке реалізується через здійснення 
певних заходів:

- покращення операційної роботи , 
у тому числі відокремлення функцій 
фронт- та бек-офісу;

- впровадження єдиної операційної 
системи;

- стандартизація та оптимізація бізнес-
процесів;

- навчання персоналу;
- диференціація підходів до обслугову-

вання клієнтів.
Щодо першого пункту, то тут варто 

надати визначення таким поняттям, як 
фронт- та бек-офіс у системі операційної 
діяльності.

Операційна діяльність банку – це сукуп-
ність технологічних процесів, пов’язаних 
з документуванням інформації за опера-
ціями банку, проведенням їх реєстрації 
у відповідних регістрах, перевірянням, 

вивірянням та здійсненням контролю за 
операційними ризиками, що можуть ви-
никати внаслідок як зовнішніх причин, 
так і помилок працівників банку.

Операційну діяльність забезпечують 
працівники банку, які виконують функ-
ції фронт-офісу та бек-офісу. Функціями 
працівників фронт-офісу є ініціювання та 
організація операцій шляхом складання 
відповідних договорів. Виконувати функ-
ції фронт-офісу можуть працівники каз-
начейства, кредитного підрозділу, цінних 
паперів та інших підрозділів, які відпові-
дають за ініціювання активних та пасив-
них операцій банку.

Працівники бек-офісу забезпечують 
дотримання відповідних процедур ре-
єстрації, перевірки, вивіряння, обліку 
операцій та контроль за їх проведенням, 
вони взаємодіють із підрозділами фронт-
офісу, банківськими установами, іншими 
контрагентами, з податковими органами 
та органами статистики [5].

Система внутрішнього контролю бан-
ку – це не тільки важливий елемент опе-
раційної діяльності, який являє собою 
сукупність процедур, спрямованих на 
попередження, виявлення і виправлен-
ня суттєвих помилок, для  забезпечення 
захисту і збереження активів, повноти і 
точності облікової документації, а також 
важливий фактор, який покращує і удо-
сконалює її діяльність. 

Наступний шлях досягнення останньої 
наведеної стратегічної цілі для корпора-
тивного сектору – це навчання персона-
лу.

Управління розвитком професійної 
компетенції персоналу в сучасних банках 
може відбуватися в таких напрямах:

- навчання персоналу та підвищення 
його кваліфікації;

- розвиток організаційної культури 
банку;

- робота з резервом кадрів для висуван-
ня на керівні посади [6].

Підвищення кваліфікації робітників – 
це професійно-технічне навчання, що дає 
змогу розширювати й поглиблювати здо-
буті знання, уміння й навички на рівні 
вимог сфери послуг [7].

Навчання персоналу є безперервним 
процесом формування та вдосконалення 
професійних знань, навичок та особистіс-
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них якостей працівників банку.
Основні фактори, що визначають акту-

альність навчання персоналу в сучасних 
банках:

- упровадження досягнень НТП, що 
сприяє зростанню комунікаційних мож-
ливостей;

- сучасні безперервні й швидкі зміни в 
інформаційних банківських технологіях;

- посилення конкуренції на всіх управ-
лінських рівнях суспільного життя та не-
обхідність підвищення конкурентоспро-
можності працівників банку;

- впровадження нових банківських 
продуктів та послуг, нових технологій об-
слуговування клієнтів;

- створення нових структурних підроз-
ділів і служб танку тощо.

На практиці більшість вітчизняних 
банків у навчанні персоналу надають пе-
ревагу спеціалізованим навчальним цен-
трам [6].

Розглядаючи питання диференціації під-
ходів до обслуговування клієнтів, можна 
стверджувати одне, що у багатьох банків 
існує одна суттєва помилка, коли при над-
ходженні певної скарги в банк, проблема 
клієнта вирішується, але з цього процесу 
не роблять жодних висновків, в результаті 
чого ці проблеми з’являються знову. Таку 
діяльність банків можна назвати моделлю 
«обробки скарг». А клієнтоорієнтовані ор-
ганізації працюють за моделлю «відновлен-
ня сервісу», у рамках якої дзвінок є при-
водом підвищити задоволеність клієнта, а 
також привнести зміни в процеси компа-
нії, щоб уникнути повторення ситуації.

Як приклад інноваційного підхо-
ду, можна навести систему Customer 
Relationship Management (CRM). CRM – 
система управління взаємовідносинами 
з клієнтом, тобто концепція управління 
взаємовідносинами з клієнтом на основі 
його потреб з метою вибудовування дов-
гострокових відносин з ним. Невід’ємною 
частиною такої стратегії є комплекс за-
ходів по залученню, утриманню та підви-
щенню прибутковості клієнтів.

Впровадження системи CRM у діяль-
ність банку дозволить зібрати інформа-
цію про кожного клієнта, визначити ці-

льових клієнтів, розробити персональний 
пакет продуктів і послуг для кожного 
клієнта, збільшити ефективність роботи 
співпрацівників, забезпечити більш опе-
ративні дії щодо відповідей на запити 
клієнтів та своєчасно реагувати на зміни 
кон’юнктури ринку [8].

Висновки з проведеного досліджен-
ня. Провівши дослідження стратегічних 
цілей банківської діяльності у корпора-
тивному секторі, можна зробити висно-
вок, що такими довгостроковими цілями 
є впровадження сучасних банківських 
технологій та продуктів як основи підви-
щення операційної ефективності й забез-
печення зваженого і стійкого зростання 
у довготерміновій перспективі. Звернен-
ня уваги банківського менеджменту на 
планування своєї діяльності та розраху-
нок досягнення поставленої місії тактич-
ними рішеннями забезпечить розвиток і 
належний рівень прибутковості вітчизня-
них банківських установ в умовах неста-
більної політичної, економічної-соціаль-
ної і фінансової ситуації. 
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