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Коммерческие банки сталкиваются с высокой конкуренцией на рынке услуг в условиях постоянно ме-
няющихся потребностей клиентов. Ряд услуг, оказываемых банками, не воспринимается их потребителями 
как уникальные банковские продукты, потому, что клиент рассматривает эти услуги как само собой разуме-
ющееся. Не только банковские услуги влияют на выбор клиента, но и качество их предоставления. В дан-
ной статье рассматривается вопрос важности совершенствования качества обслуживания клиентов, влияния 
стандартов обслуживания на уровень доходности банка. Проведен анализ политики предоставления банков-
ских услуг на примере ПАО АКБ «Приморье». Представлены приоритетные для банковской финансовой 
политики услуги – депозиты и кредиты, и их реализация, направленная на привлечение большего количе-
ства постоянных клиентов. Уровень качества банковского обслуживания сравнивается с ведущими банками 
в регионе.
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Commercial banks assaulted by the pressures of strong competition in the service marketplace in terms of 
constant changing individual’s needs. The variety of banking services are not unique for consumers of banking 
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Банки, изначально созданные для того, 
чтобы привлекать денежные средства и раз-
мещать их от своего имени на условиях воз-
вратности, платности и срочности, в новых 
рыночных условиях теперь уже не могут 
быть простыми кредитными организаци-
ями, предоставляющими ограниченный 
спектр услуг. В сегодняшних реалиях банки 
вынуждены «драться» за каждого клиента, 
шагая в ногу со временем и внедряя в свою 
деятельность новые технологии [3].

Совершенствование банковского обслу-
живания физических лиц является одним из 
наиважнейших направлений в политике лю-
бого банка, рынок банковских продуктов при 
всем своем разнообразии достаточно ограни-
чен, так как банковский бизнес считается од-
ним из самых «зарегулированных» со стоны 
Центрального банка, что усложняет проявле-
ние гибкости в отношениях с клиентами. 

Банк – кредитная организация, которая 
имеет исключительное право осуществлять 
в  совокупности следующие банковские 
операции: привлечение во вклады денеж-
ных средств физических и  юридических 
лиц, размещение указанных средств от сво-
его имени и  за свой счет на условиях воз-

вратности, платности, срочности, открытие 
и  ведение банковских счетов физических 
и юридических лиц [4].

В связи с  этим коммерческие банки 
в  своей финансовой и  маркетинговой по-
литике делают упор не только на создание 
и внедрение новых продуктов, но и на по-
вышение качества обслуживания клиентов, 
завоевание их доверия. На сегодняшний 
день достаточно сложно найти банк, кото-
рый в своей финансовой политике и страте-
гии не акцентирует внимание на разработке 
программы по улучшению качества предо-
ставления банковских услуг.

Особое внимание уделяется высоко-
му качеству банковских услуг, как способу 
удержания уже существующих клиентов, 
так и привлечения новых, снижения затрат, 
усиления влияния корпоративного имид-
жа, создания позитивной рекламы «из уст 
в уста» и повышения прибыли.

Банковское обслуживание в  настоя-
щий момент все больше ориентируется на 
розничный бизнес, чем на корпоративный. 
Перспективность розничного направления 
связана с  тем, что массовый клиент при 
всех издержках его обслуживания – источ-
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ник больших ресурсов, с  минимальными 
рисками. 

Исторически, расчетно-кассовое обслу-
живание юридических лиц, а затем и физи-
ческих стало одной из основ банковского 
дела. Поэтому рассмотрим уровень предо-
ставляемых услуг кредитования и депозит-
ных операций на примере одного из главных 
региональных банков ПАО АКБ «Примо-
рье» и возможные способы его повышения 
на опыте ведущих розничных банков.

Критерии качества банковского обслу-
живания у каждого потребителя свои, дан-
ная статья рассматривает критерии  разно-
образия и  привлекательности продуктовой 
линейки, а так же удобство и безопасность 
пользования услугами.

Рассмотрим вопрос привлекательности 
банковских услуг.

В расчетно-кассовом обслуживании 
ПАО АКБ «Приморье» ведущую роль за-
нимают депозитные операции. В фондиро-
вании банк делает акцент на депозиты фи-
зических лиц. Депозиты физических лиц за 
2014 год составляли 74,6 % от пассивов, а на 
01.10.2015 г.  – 80,6 %. Поэтому реализуя 
данное направление обслуживания, Банк 
ориентируется на все группы клиентов-
частных лиц, предлагая и  краткосрочные, 
и  долгосрочные вклады, вклады как пен-
сионные, так и рассчитанные на студентов 
и на ВИП клиентов, вклады, как в рублях, 
так и в трех иностранных валютах. Средняя 
процентная ставка является привлекатель-
ной для многих клиентов. Главную конку-
ренцию на банковском рынке составляет 
Сбербанк, который является абсолютным 
лидером среди российских банков по объ-
емам привлечения средств населения [2]. 
В сравнении с  его предложениями банков-
ских продуктов населению, в  ПАО АКБ 
«Приморье» есть пробелы в  таких видах 
депозитных услуг, как вкладные операции 
по обезличенным металлическим счетам, 
сберегательные сертификаты, над которы-
ми Банку следует работать, так как это вли-
яет на рейтинг привлекательности его услуг 
для населения.

В табл. 1 среди вкладчиков ПАО АКБ 
«Приморье» указаны не только граждане 
Российской федерации, но также граждане 
зарубежных стран  – Китайской Народной 
Республики, Соединенных Штатов Амери-
ки, Германии.

Из табл. 1 видно, что вклады ино-
странных граждан на 01.01.2014 г. состав-
ляли 0,43 % от общей суммы вкладов, на 
01.01.2015 г.  – 0,44 %, а  на 01.10.2015 г.  – 
0,71 %. Рост данного показателя говорит не 
только о привлекательных ставках и тарифах 
депозитных услуг, но и о доверии иностран-
ных граждан к Банку в связи с направленно-
стью политики обслуживания на постоянное 
совершенствование качества услуг. 

Что касается второго по важности роз-
ничного банковского продукта после депо-
зитов, потребительских кредитов, ПАО АКБ 
«Приморье» предлагает достаточно скром-
ный спектр услуг для населения. Г лавный 
аспект качества обслуживания, вызываю-
щий неудовлетворение множества частных 
клиентов – это узкий круг обслуживаемых 
клиентов по данному направлению. Разви-
тие кредитования физических лиц в  ПАО 
АКБ «Приморье» произошло из корпора-
тивно-розничных операций  – обслужива-
ния зарплатных проектов корпоративных 
клиентов. В связи, с чем физические лица, 
желающие воспользоваться услугой кре-
дитования, но не имеющие зарплатного 
проекта, вынуждены обращаться в  другие 
банки, в итоге Банк теряет клиентов. В кре-
дитном портфеле ПАО АКБ «Приморье» 
на 01.01.2015 г. услуги физическим лицам 
представлены всего 6,5 % от общего порт-
феля, на 01.10.2015г  – 5,7 %. В сравнении 
с  ведущими банками в  сфере кредитова-
ния физических лиц, Сбербанка и ВТБ, это 
крайне низкий показатель. Низкий объем 
кредитов физических лиц связан с финансо-
вой политикой банка, диверсифицирующей 
кредитные риски.

Второй проблемой кредитования на-
селения в ПАО АКБ «Приморье» является 
абсолютно не проработанная продуктовая 
линейка, представленная в табл. 2. 

Таблица 1
Структура вкладов по географическим зонам в ПАО АКБ «Приморье»

Отчетная дата Всего вкладов 
(тыс. руб.)

Вклады граждан РФ 
(тыс. руб.)

Вклады иностранных 
граждан (тыс. руб.)

 % вес вкладов ино-
стран. граждан

На 01.01.2014 14 045 541 13 984 834 60 707 0,43 %
На 01.01.2015 17 191 015 17 114 584 76 431 0,44 %
На 01.04.2015 17 822 135 17 741 858 80 277 0,45 %
На 01.07.2015 18 147 377 18 070 583 76 794 0,43 %
На 01.10.2015 20 493 116 20 346 903 146 213 0,71 %
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Таблица 2

Концентрация кредитов, в разрезе видов деятельности ПАО АКБ «Приморье»

Наименование показателя 2014 На 01.10.2015
Абсолют знач. 
(тыс. руб)

Удел вес ( %) Абсолют знач. 
(тыс.руб)

Удел вес ( %)

Кредиты физ лиц всего 1 038 056 100,0 843 979 100.00
Жилищные кредиты 56 891 6,35 45 870 5.43
Ипотечные кредиты 55 552 5,35 43 021 5.10
автокредиты 3 0,00 – –
Иные потребительские кредиты 972 162 93,6 798 109 94.57

Таблица 3
Информация о видах предоставленных ссуд в ПАО АКБ «Приморье»

Наименование 
показателя

2014 На 01.04.2015 На 01.07.2015 На 01.10.2015
Абсолют 
знач (тыс. 
руб)

Удел вес 
( %)

Абсолют 
знач (тыс. 
руб)

Удел вес 
( %)

Абсолют 
знач (тыс. 
руб)

Удел 
вес ( %)

Абсолют 
знач (тыс. 
руб)

Удел вес 
( %)

Кредиты физ 
лиц всего

1 038 056 100,00 993 711 100.00 905 780 100.00 843 979 100.00

Потребит цели 700 987 67,53 646 737 65.08 589 673 65.1 528 785 62.65
Ип о т еч ны е 
кредиты

65 891 6,35 61 766 6.22 50 092 5.53 45 870 5.43

К р е д и т ны е 
карты

219 241 21,12 216 738 21.81 210 891 23.28 206 236 24.44

овердрафты 51 937 5,00 68 470 6.89 55 124 6.09 63 085 7.48

Если ранее Банк предоставлял кредиты 
в  разрезе жилищного, ипотечного и  авто 
кредитования, то на данный момент новые 
кредиты выдаются лишь на иные потреби-
тельские цели. Безусловно, политика со-
вершенствования качества обслуживания 
должна работать в  направлении  разноо-
бразия услуг кредитования, особенно в на-
правлении ипотечного кредитования и кре-
дитования по социальным программам, 
например военной ипотеки, как это делает 
Сбербанк. Также можно сделать ставку на 
сам зарплатный проект для привлечения 
новых клиентов и  предоставления креди-
тования, как сопутствующей комплексному 
обслуживанию услуги. Зарплатный про-
ект – самый простой способ массового рас-
пространения платежных карт для банка, 
поскольку целое предприятие переходит на 
использование карт банка, для начисления 
заработной платы всем сотрудникам. Одна-
ко следует заметить, что менталитет боль-
шей части населения таков, что реальные 
деньги до сих пор воспринимаются только 
в наличной форме. В связи с этим при по-
ступлении денежных средств на пластико-
вую карту большая часть держателей сни-
мают средства полностью [1]. Кредитные 
карты стали хорошим стимулом для кли-
ентов сохранять денежные средства на кар-

тсчетах, а не снимать все в день зарплаты, 
как это было ранее. 

Большую популярность среди клиентов, 
как юридических лиц, так и  физических, 
приобрели не только дебетовые, но и  кре-
дитные, а также услуга овердрафт по картам. 
Это связано с тем, что если для получения 
кредита клиент должен собрать достаточно 
большой пакет документов, то для откры-
тия кредитных карт и подключения услуги 
овердрафта достаточно паспорта и наличия 
зарплатного проекта, что является несо-
мненным плюсом в улучшении уровня бан-
ковского обслуживания. В данный момент 
кредитные карты составляют 24,44 % от об-
щего кредитного портфеля по физическим 
лицам, представленного в табл. 3. 

Вопрос удобства и безопасности поль-
зования услуг неоднозначен и  многогра-
нен. Здесь можно оценивать комфортность 
и  эффективность коммуникаций «клиент-
сотрудник банка», и  удобство посещения 
офисов банка, их уюта и гибкости графика 
рабочих часов, компетентности и  высоко-
квалифицированности персонала, а  также 
скорости и  комплексности обслужива-
ния, и т.д. 

Рассмотрим вопросы скорости обслу-
живания и уверенности в сохранности соб-
ственных средств.
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Для клиентов уверенность в  сохранно-

сти собственных средств формируется как 
фактом, входит ли банк в систему страхова-
ния вкладов, если речь идет о депозитных 
операциях, так и  наличием сильного про-
граммного обеспечения, способного убе-
речь сбережения клиентов от хищения, если 
речь идет о банковском обслуживании в це-
лом. Так одним из самых востребованных 
и перспективных способов реализации бан-
ковских услуг является онлайн и  мобиль-
ный банк, которые собственно и  экономят 
время клиентов. И здесь на первую роль вы-
ходят банковские разработки программного 
обеспечения, существенно влияющего на 
уровень качества обслуживания клиентов.

Интернет банкинг является одним из 
способов повышения уровня скорости и ка-
чества предоставления банковских услуг. 
«За  рубежом есть такой вид банков как 
online-банки. В России пока не найдены 
чистые online-банки. Те банки, которые за-
являют о своей готовности работать исклю-
чительно online, на самом деле таковыми 
не являются и  виноваты в  этом далеко не 
банкиры. Дело в  том, что российское за-
конодательство только в  последние годы 
повернулось лицом к  новым технологиям: 
появились закон об электронно-цифровой 
подписи и  ряд внутренних приказов Ц Б, 
позволяющих совершать основную часть 
банковских операций онлайн посредством 
Интернета» [3].

Онлайн сервис в ПАО АКБ «Приморье» 
требует явного совершенствования, как 
в самом спектре возможных операций, так 
в  их технической реализации. Используя 
систему «Мой банк», клиенты могут опла-
чивать свои счета, не выходя из дома, делать 
платежи по кредитам, закрывать свои вкла-
ды в соответствии со сроками, прописанны-
ми в договоре, перемещать денежные сред-
ства между своими счетами и вкладами, то 
есть пополнять их, переводить денежные 
средства на картсчета третьих лиц. И в ус-
ловиях конкуренции на рынке банковских 
продуктов этого явно недостаточно, кли-
ентам приходится по-прежнему тратить 
время на посещение офисов, а  банк несет 
дополнительные расходы на предостав-
ление услуг «лично». В качестве образца 
технического и  функционального аспекта 
данной банковской услуги, рекомендуется 
онлайн банкинг Сбербанка, ВТБ и Альфа-
Банка, банков, которые предлагают в  до-
полнение к выше перечисленным услугам – 
открытие вкладов, досрочное расторжение 
вкладов, приостановка операции по счету 
вклада в связи с утратой сберкнижки. Так-
же данные банки имеют высокий уровень 
обслуживания по услуге мобильный банк, 

которая носит не только информационные 
функции, как в ПАО АКБ «Приморье», но 
и  предоставляет управленческие операции 
по счетам клиентов. Основной сложностью 
предоставления высококачественных он-
лайн и мобильных услуг для банков явля-
ется высокая затратность на программные 
платформы и поддержание высокого уров-
ня информационной безопасности. К сожа-
лению, далеко не каждый банк, даже круп-
ный, может позволить себе такие вложения, 
но это единственный способ улучшения 
качества данных услуг и поддержания сво-
ей устойчивости на конкурентном рынке, 
в  том числе и  финансовой. IT-технологии 
экономят время клиентов, не разделяя про-
цесс обслуживания на несколько этапов 
у  разных специалистов, а  это привлекает 
клиентов, к  тому же минимизирует расхо-
ды банка, то есть увеличивает доходность 
и финансовые показатели. 

Для ведения эффективного банковско-
го бизнеса нужно совершенно точно по-
нимать кто, когда и по какой цене купит ту 
услугу, которую банк предложит, и  пред-
ложить соответствующий статусу каждого 
клиента сервис. Банк ориентируется не на 
случайного клиента, не на разовую услугу, 
а на долгосрочное сотрудничество по всему 
спектру банковского облуживания, которое 
только может заинтересовать клиента. По-
стоянные физические клиенты не только 
регулярно пользуются банковскими услуга-
ми, но и  привлекают юридических лиц на 
обслуживание, чем увеличивает коммерче-
ские результаты банковского бизнеса и его 
устойчивость. 

В данный момент многие коммерческие 
банки создают и  активно  развивают такой 
вид обслуживания физических лиц, как 
«private banking». Для ВИП клиентов, или 
ОВК (очень важный клиент), созданы не 
только более комфортное и  доверительное 
обслуживание, но и созданы более выгодные 
и  индивидуальных условия обслуживания. 
ВИП клиенты, будучи физическими лицами, 
как правило, являются и юридическими ли-
цами, не просто открывающими счета в бан-
ке, но поддерживающими большие обороты 
и остатки денежных средств на счетах, чем 
создают хорошие пассивы для банка. К при-
меру, в ПАО АКБ «Приморье» вклады в евро 
и в долларах США на 70 % состоят из круп-
ных вкладов нескольких ВИП-клиентов, 
и для их привлечения и удержания требуется 
приложить немало усилий. 

Одной из интересующих клиентов, осо-
бенно ВИП-клиентов, услуг является до-
верительное управление. Доверительное 
управление выражается в  предоставлении 
услуг по операциям с  ценными бумагами. 
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Физические лица, осуществляющие опе-
рации с  ценными бумагами (облигации, 
акции) будут получать доход в 2-х формах: 
дивиденды и доход от продажи ценных бу-
маг (разницы между ценой покупки и ценой 
продажи) [6]. Наличие, а точнее отсутствие 
доверительного управления в  банках, сни-
жает конкурентоспособность. Предостав-
ление данной услуги в  комплексе с  депо-
зитными услугами и  кредитованием надо 
рассматривать, как способ повышения каче-
ства обслуживания клиентов и повышение 
рейтинга банка в глазах клиентов.

В век высокой конкуренции в банковском 
бизнесе каждый клиент играет весомую роль 
для финансовой стабильности и доходности 
банка. Исследуемый ПАО АКБ «Примо-
рье», несмотря на положительную динамику 
и  структуру показателей по обслуживанию 
физических лиц, в сравнении с другими бан-
ками имеет резервы роста качества, предло-
жения по которым объединены в группы по 
следующим направлениям: 

1. Улучшение знаний, умений и личных 
качеств каждого сотрудника – является пер-
вым шагом на пути успеха. Персонал – это 
полезный актив банка и  ключ для постро-
ения моста между клиентами и  руководя-
щим персоналом. Поэтому важным шагом 
на пути к  финансовому успеху банка это 
создание программы по привлечению и об-
учению грамотного, высококвалифициро-
ванного персонала. 

2. Акцент в  обслуживании на потреб-
ности каждого потенциального клиента. 
Удовлетворенность покупателя строится на 
том, что банковское обслуживание возводит 
ценность каждого клиента в  высшую сте-
пень. Чтобы добиться постоянного сотруд-
ничества с  клиентом, требуется не только 
удовлетворять его текущие требования 
и потребности клиента, но и предугадывать 
будущие пожелания, или невысказанные 
желания клиентов. Также требуется инди-
видуальный подход к каждому клиенту. 

3. Обмен информацией с  клиентами, 
для выявления их пожеланий и жалоб, су-

щественен для понимания меняющихся по-
требностей клиентов, а также для улучше-
ния качества банковского обслуживания.

4. Развитие IT  – технологий. Финансо-
вые вложения банка в  совершенствование 
данного направления обслуживания повле-
чет приток новых клиентов, что подтверж-
дает опыт как зарубежных банков, так и ве-
дущих банков РФ.

5. Гибкость, модернизация и  своевре-
менность услуг, расширение линейки бан-
ковских продуктов.

6. Слаженность всех банковских про-
цессов, и  естественно, взаимное сотруд-
ничество всех подразделений банка, объ-
единенных одной целью – заинтересовать, 
привлечь и  удержать как можно больше 
клиентов своими услугами.

Реализация данных направлений по-
зволит улучшить все аспекты банковского 
бизнеса и  повысить финансовую прибыль 
и устойчивость.
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