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ПОДХОДЫ К ОПТИМИЗАЦИИ КЛИЕНТСКОЙ БАЗЫ КОММЕРЧЕСКОГО БАНКА
Данная статься посвящена клиентской базе коммерческого банка. Рассмотрены факторы, присущие современному клиентоориентированному банку.  Проведена оценка кредитного и депозитного портфелей ОАО «Сбербанк России». В статье рассмотрены приоритетные задачи работы с клиентами ОАО «Сбербанк России».

Для любого российского банка, каким бы успешным ни была его деятельность и позитивными показатели рентабельности, достаточности капитала, его оборачиваемости и т.д., всегда имеется необходимость в улучшении текущего положения, поиске новых направлений развития, поскольку только таким образом возможно обеспечить дальнейшее существование в конкурентной среде.
В современных условиях развитие маркетинга в банковской деятельности связано с осознанием необходимости придать рыночную направленность работе всех подразделений, а также оптимизировать свою клиентскую базу, что позволит отечественным банкам грамотно определять нужды и потребности потребителей банковских услуг, разрабатывать и внедрять новые клиентоориентированные товары и услуги, совершенствовать корпоративную культуру и обслуживание с таким расчетом, чтобы наиболее эффективно удовлетворять запросы своих клиентов, а также удерживать старых и привлекать новых клиентов[1].

Факторы, присущие современному клиентоориентированному банку следующие[2]:
- наличие в банке клиентской политики на конкретный период. В этом документе должны быть определены целевые задачи, приоритеты, источники средств по формированию необходимой для банка клиентской базы;
- создание и эффективная работа подразделений, профессионально занимающихся клиентской работой (отдел клиентских отношений, служба оценки качества обслуживания клиентов, отдел информационно-аналитической работы с клиентами, сектор разработки новых услуг и продуктов, группа привлечения новых клиентов, отдел продаж и др.);
- деятельность по постоянному привлечению в банк новых клиентов;
- наличие разработанных и действующих бизнес-технологий работы с клиентами на основных рабочих местах банка, постоянный мониторинг конкурентности этих технологий, их коррекция с учетом рыночных новаций;
- проведение постоянной оценки качества обслуживания клиентов, анализ всех их замечаний и предложений, создание постоянно действующей системы опросов клиентов;
- обеспечение реальных прав клиента в банке (помимо имеющихся договорных отношений). Полезна разработка и реализация кодекса прав клиента (как минимально возможный вариант — создание регламента информационного обеспечения клиентов);
- наличие действующей системы продаж своих товаров и услуг, умелое взаимодействие в решении этой задачи как с внешними, так и с внутренними клиентами;
- реализация коммуникаций с клиентами (во всех видах этих коммуникаций). Развитие коммуникаций банка с клиентами — это развитие лояльности клиентов банку;
- сегментация клиентской базы, отработка успешных технологий работы с каждым из сегментов клиентской базы, в том числе развитие эккаунт-менеджмента, т.е. технологии работы с VIP-клиентами;
- развитие своих клиентских организаций, оказание клиентам возможной помощи в их коммерческой и других видах нефинансовой деятельности;
- наличие в банке корпоративной клиентской культуры, в том числе обеспечение тотальности (заданного уровня на любом участке) действий с клиентами в банке, постоянная работа по обучению сотрудников, разработка стандартов клиентской работы на рабочих местах сотрудников банка, проведение внутренних рейтингов подразделений банка по работе с клиентами, организация выявления степени удовлетворенности клиентов банка, борьба с переадресовками просьб клиентов и ряд других действий в данном направлении.
 В настоящее время ОАО «Сбербанк России» продолжает работу по улучшению качества клиентского сервиса. Растет количество кредитов выдаваемых как  корпоративным клиентам, так и физическим лицам. Структура кредитного портфеля  ОАО « Сбербанк России» представлены в таблице 1.
Совокупный кредитный портфель ОАО «Сбербанк России» увеличился в 2010 году на 13,7%  и составил 6191,9млрд.руб.
За 2010 год Банк выдал кредитов корпоративным клиен​там на сумму свыше 4,35 трлн руб. Портфель кредитов корпоративным клиентам вырос за указанный период на 14,2 % и достиг 4872,2 млрд.руб. Рост портфеля произошел в основном за счет увеличения доли коммерческих кредитов в портфеле ОАО «Сбербанк России», основная часть которых представлена крупнейшими российскими компаниями машиностроения, металлургической отрасли, пищевой промышленности и сельского хозяйства.
Таблица 1 – Структура  кредитного портфеля  ОАО «Сбербанк России» в разрезе клиентских групп
	Наименование
	     2008 год 
	2009год 
	2010год
	Откл. 2010 к 2009
	Откл. 

2010 к 2008

	
	сумма
	%
	сумма
	%
	сумма
	%
	сумма
	сумма

	корпоративные кредитование
	4019305
	76,1
	4266306
	78,3
	4872178
	78,6
	605872
	852873

	коммерческое кредитование юридически лиц
	2135374
	40,4
	2206322
	40,5
	2708692
	43,7
	502370
	573318

	специализированное кредитование юридических лиц 
	1883931
	35,7
	2059984
	37,8
	2163486
	34,9
	103502
	279555

	кредитование физических лиц
	1260862
	23,9
	1177539
	21,7
	1319732
	21,4
	142193
	58870

	потребительские и прочие ссуды физическим лицам
	762 987
	14,5
	564364
	10,4
	635689
	10,3
	71325
	-127298

	жилищное кредитование 
	497 875
	9,4
	512787
	9,4
	603778
	9,7
	90991
	105903

	автокредитование
	
	
	100388
	1,8
	80265
	1,3
	-20123
	80265

	Итого
	5280167
	100
	5443845
	100
	6191910
	100
	748065
	911743


Составлена на основе данных бухгалтерской отчетности ОАО «Сбербанк России»[3].
Кредитование корпоративных клиентов остается важнейшим приоритетом Банка. В 2010 году ОАО «Сбербанк России» активно кредитовал крупнейших корпоративных клиентов, предоставляя средства на финансирование текущей деятельности и инвестиционных программ, рефинансирование кредитов в других банках, приобретение активов и совершение сделок по слиянию и поглощению, финансирование лизинговых сделок, расходов по участию в тендерах, строительства жилья. Как и в предыдущие годы, ОАО «Сбербанк России» принимал непосредственное участие в реализации государственных программ.
Значимой услугой ОАО «Сбербанк России» остается прием вкладов населения. Величина депозитного портфеля в целом  представлена в таблице 2.

По состоянию на 31 декабря 2010 года средства физических лиц и корпоративных клиентов составили 6 651,1 млрд руб., увеличившись за год на 22,3%. Доля средств физических лиц в совокупных средствах клиентов увеличилась на 3,1 п.п. до 72,7%, в то время как доля средств корпоративных клиентов в совокупных средствах клиентов снизилась до 27,3%. 
Структура средств физических лиц и корпоративных клиентов в 2010 году по сравнению с 2009 годом изменилась несуще​ственно. Срочные депозиты составляют 70,2% привлеченных средств клиентов, а доля текущих счетов увеличилась на 2,1 п.п. до 29,8%.
Таблица 2 – Структура депозитного портфеля ОАО «Сбербанк России» за 2008-2010гг.

	Наименование
	     2008 год 
	2009год 
	2010год
	Откл. 2010 к 2009
	Откл. 

2010 к 2008

	
	сумма
	%
	сумма
	%
	сумма
	%
	сумма
	сумма

	Средства физических лиц



	Текущие счета
	395090
	8,2
	540455
	9,9
	785750
	11,8
	245295
	390660

	Депозиты
	2717012
	56,7
	3246857
	59,7
	4048709
	60,9
	801852
	1331697

	Итого
	3112102
	64,9
	3787312
	69,6
	4834459
	72,7
	1047147
	172357

	Средства корпоративных клиентов

	Текущие счета
	850621
	17,7
	965032
	17,8
	1199581
	18,0
	234549
	348960

	Депозиты
	613055
	12,8
	686527
	12,6
	617091
	9,3
	-69436
	4036

	Итого
	1683130
	35,1
	1651559
	30,4
	1816672
	27,3
	165113
	133542

	Итого
	4795232
	100
	5438871
	100
	6651131
	100
	1212260
	1855899 


Составлена на основе данных бухгалтерской отчетности ОАО «Сбербанк России»[3]
После возврата к докризисным показателям работы ОАО «Сбербанк России» сохраняет на 2012 год цель по обеспечению долгосрочного стабильного роста бизнеса и планомерному выполнению стратегии развития до 2014 года. Важное направление развития ОАО «Сбербанк России» - максимальная ориентация на клиента и в этом смысле превращение банка в «сервисную» компанию. 
Приоритетными задачами работы с клиентами являются[3]:

-повышение удовлетворенности клиентов условиями обслу​живания в Банке. Главное внимание в данном вопросе будет уделяться ликвидации очередей в подразделениях, обслужи​вающих клиентов, а также развитию института клиентских менеджеров для корпоративных клиентов; 

-увеличение доли в активах банковской системы России за счет укрепления позиций на основных сегментах финансо​вого рынка; 

-обеспечение лучшего на рынке качества обслуживания кли​ентов в удаленных каналах; 

-укрепление бренда Сбербанка для приоритетных сегментов розничного рынка.
Это значит что банк будет стремиться  удовлетворить максимальный объем потребностей в финансовых услугах каждого своего клиента и тем самым максимизировать свои доходы от каждого набора клиентских отношений. Это означает, что качество и глубина взаимоотношений с клиентом, а также навыки и возможности банка в области продаж и обслуживания, которые обеспечат поддержание и развитие этих отношений, станут важной основой конкурентного преимущества банка[4].
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