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ОБСЛУЖИВАНИЕ VIP-КЛИЕНТОВ БАНКА КАК ОСНОВА ПОВЫШЕНИЯ  

ЕГО КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ 
О. Г. ЧАЙКОВА 

НАУЧНЫЙ РУКОВОДИТЕЛЬ – И. А. ПОЗДНЯКОВА, КАНДИДАТ ЭКОНОМИЧЕСКИХ НАУК, ДОЦЕНТ
Существуют значительные отличия в обслуживании VIP-клиентов и обычных потребителей банковских 

услуг, к числу которых относятся высокое качество сервиса, индивидуальный подход, персональные услуги и 
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т.д. Для VIP-клиента необходимо разрабатывать индивидуальный план обслуживания с учетом его 
потребностей. При этом, чем выше статус клиента, тем более качественный и нестандартный сервис должен 
быть ему предложен. В статье представлены направления совершенствования инструментов обслуживания VIP-
клиентов коммерческого банка. 

Ключевые слова: VIP-клиент, банковские услуги, конкурентоспособность. 
В качестве рекомендации по совершенствованию инструментов обслуживания VIP-клиентов в 

Беларуси сформулировано: 
1. Системное сотрудничество с европейскими профессиональными сообществами по обслужива-

нию VIP-клиентов. Подобное сотрудничество позволит отечественным банкам перенять положитель-
ный опыт, разработать и утвердить профессиональные стандарты, а также провести сертификацию 
менеджеров. Рост профессионального уровня менеджеров по работе с VIP-клиентами улучшит каче-
ство их обслуживания, а значит будет расти и их лояльность банку. 

2. Разработка и внедрение новых подходов для привлечения новых клиентов (организация соци-
альных мероприятий, участие в тематических конференциях и т.п.), а также совершенствование дей-
ствующих инструментов, разработка бонусных программ для уже существующих клиентов. 

3. Увеличение социальной ответственности банка - разработка и внедрение банковских продуктов
для определенных групп населения, тем самым расширяя перечень предлагаемых услуг для преми-
альных клиентов банка; проведение презентаций, уроков финансовой грамотности для школьников и 
студентов (для детей и внуков премиальных клиентов), с целью повышения лояльности данных кли-
ентов, принятие участие в различных социальных проектах страны (спонсорская помощь, благотво-
рительная деятельность). 

4. Придание инновационных качеств традиционным и классическим услугам премиального бан-
ковского обслуживания, а также разработка новых систем информационных технологий, которые по-
зволят вывести премиальное банковское обслуживание на качественно новый уровень (централиза-
ция баз данных банков, применение унифицированных ИТ-решений и т.п). 

5. Использование открытой архитектуры банковских услуг, которая дает менеджеру банка право
предложить клиенту выбрать наиболее подходящие под его текущие финансовые потребности пред-
ложения от сторонних финансовых организаций, в том числе и иностранных. 

6. Активное использование систем дистанционного банковского обслуживания в премиальном
обслуживании клиентов банка - внедрение персонализации клиентов в личных кабинетах в интернет-
банкинге в зависимости от статуса каждого клиента в банке, внедрение инновационных систем уда-
ленной идентификации клиентов (голосовая идентификация, биометрическая идентификация), со-
вершенствование банковского программного обеспечения для реализации возможности дистанцион-
ной подачи клиентом заявки на премиальное банковское обслуживание и т.д. 

Таким образом, работа коммерческого банка в направления совершенствования инструментов 
премиального банковского обслуживания гарантирует ему конкурентное преимущество в современ-
ных условиях, а также поможет привлечению новых клиентов и сохранению лояльности существующих. 
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В статье обосновано экономическое содержание категории «финансовая мотивация специалистов 

розничного бизнеса анка»; расширена классификация ключевых показателей эффективности деятельности 
специалистов розничного бизнеса по новым признакам: а) уровень доходности операций для банка; б) степень 
долгосрочности отношений с клиентом; в) уровень активности клиента; г) эффективность проведенной 
специалистом сделки; разработан поэтапный алгоритм внедрения финансового механизма мотивации 
специалистов розничного бизнеса коммерческого банка. 
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Важнейшей задачей, стоящей перед менеджерами коммерческого банка является оценка эффек-

тивности функционирования каждого сотрудника и его вклада в достижение общего финансового 
результата организации. В банковской сфере зарубежных стран в последнее время особого внимания 
заслуживает технология мотивации, которая основана на комплексной оценке ключевых показателей 
эффективности деятельности как всей организации в целом, так и каждого сотрудника в частности. 
Популярность такого подхода, называемого Key Performance Indicators (KPI), связана с тем, что в нем 
соблюдается принцип адекватного вознаграждения за полноценное достижение поставленных целей 
и выполнение стратегических задач. Это, в свою очередь, позволяет мотивированно и рационально 
распределить затраты по оплате труда персонала. Вместе с тем, специфика деятельности коммерче-


