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BCTYII

AKTyaJIbHiCTh a0caixeHHs. /[ xomepuiiiHuX 0aHKIB, B yMOBaxX PHUHKOBOI
€KOHOMIKH, MPIOPUTETHUM HAIMPSMOM JISJIBHOCTI Ha PUHKY OaHKIBCHKHUX MPOIYKTIB 1
MOCIIYT CTa€ OpIEHTAIlIs HA KITIEHTA Ta MOKPALIEHHS KOCT1 00ciyroByBanHs. [Ipobiema
dbopmyBaHHS KIIEHTChKOI 0a3u OaHKY IIIKaBUTh OaraThbOX EKOHOMICTIB, MpPOTE iX
HOTJISAN PI3HATHCSA. AKTYaJIbHICTh TEMH JTUIIJIOMHOI POOOTH 3yMOBJICHA Ba)KIIMBICTIO
0aHKIBCHKUX OTIEpalliif Ta MOCIYT, SIK1 HalIeXaTh J0 TPAJULIMHOI cepu rocnogapcbkoi
JISUTbHOCTI  OAaHKIBCBKMX YCTaHOB, 10 HampaBlieHa Ha 30UIbLIEHHS pPECypCiB
0aHKIBCHKOT CHCTEMH, CIHIBIPAIIO 3 KIIEHTAMH 3 IOJAJBIIUM PO3BUTKOM €KOHOMIKH
YkpaiHu.

3a19 JOCSATHEHHS 3a3HAYeHUX IIiIel HeOOXITHO PO3pOOJIATH OUIBIIT JTOCKOHA1
dbopmMu KOMyHIiKaIliii OaHKIBCBKUX yCTaHOB 31 CBOIMH KIIIEHTaMH, CTBOPHUTU CHCTEMY
OIIHKM TIO3UIIIN 0aHKy 3 ypaxyBaHHSM KOHKYPEHI[i B OAaHKIBCBKOMY CEKTOpi PerioHy
Ta JIOSUTBHOCTI CTHOKHMBA4iB OaHKIBCHKUX MPOAYKTIB Ta mochyr. BHacmigok doro Oyne
3abe3reueHa MiaTpuMKa cTabiibHOT Ta e(EeKTUBHOI MISUIBHOCTI 0aHKIBCHKOI yCTaHOBH
Ta MOXIJIMBICTh BHUMIPIOBAaTH KOHKYPEHTHI TO3WINi Ta IMiIK OaHKy CTOCOBHO
KJIIEHTCHKOTO CepeIOBUIIA 1 Mipy HOTO HAIIHHOCTI.

MeTta AUTUIOMHOT POOOTH BUPAXKAETHCS B MOTPeOi JOCIITUTH TEOPETUYHI Ta
MPaKTHYHI ACTICKTH OILIIHKK 0a3H KIII€HTIB OaHKIBCHKOT1 yCTaHORBH.

Jlocsrtv 3a3Ha4€HOT METH MOKIIMBO MTPU BUKOHAHHI HACTYTHUX 3aB/IaHb!

a) copMyITFOBATH TIOHSTTS Ta PO3KPUTH CYTHICTH 023 KIIIEHTIB OaHKY;

0) BusiBuTH (hakTopu GOopMyBaHHS 0a3M KITIEHTIB;

B) POBECTHU aHai3 0aHKIBCHKOI CUCTEMHU Y KpaiHu;

T) OIIHUTH (hiHAHCOBO-eKOHOMIUHMH cTaH O0aHKy AT «ITYMby;

1) PO3TJISTHYTH METOJMKH OIIIHKH PIBHS 3a70BOJICHOCT1 KJIIEHTIB.

006’€xTOM J0CIIKEHHS BUCTYIA€e 0a3a KI1E€HTIB 0AHKIBCHKOI YCTAaHOBHU.



4

IIpeamer noCHiIKEHHS BUpaXaeTbCcsl B MIAXOJAX, SIKI 3aCTOCOBYIOTHCS IpHU
aHasi31 0a3u KIIE€HTIB KOMEPIIMHOro OaHKY.

KoMiuiekc mosokeHp A1aJeKTUYHOI JIOTIKM 1 CUCTEMHHMH MIAXiJ CTAHOBJIATH
METOJIOJOrIYHAa OCHOBY  JOCHIKEHHS JAMIUIOMHOI poOOTH. Y  JOCHIIKEHHI
3aCTOCOBYBAJIMCS HACTYIHI TEOPETHYHI METOAM Ta NPUHIMOMHM: METOJl CUCTEMHOI
OILIIHKM, HaykKoBa aOcCTpakiis, rpadiyHe BiIOOpa)K€HHs, y3araJbHEHHs, aHali3 Ta
CUHTE3, TPyIyBaHHS.

AKTyanbHICTh OOpaHOrO  JOCHKEHHS TaKOX 3YMOBJIEHA  BaXJIMBICTIO
OOTpYHTYBaHHSI TEOPETUYHOI Ta MPAKTUYHOI CTOPIH B3a€EMOBITHOCHH OaHKIBCHKHX
YCTaHOB 31 CBOIMHM KIJIIEHTaMH, Ta MIBUIIEHHSM iX BIUIMBY Ha 3MIHY €KOHOMIYHOTO
CTaHy OKPEMUX PETiOHIB Ta KpaiHU B3arasi.

Indopmauniiina 6a3a gocaiTzKeHHs BKIIOYae B cebe HOPMATHBHO-TIPABOB1 aKTH,
[0 HaIpaBJIeHI Ha PETYJIIOBaHHs MISVIBHOCTI OaHKIBCHKHX YCTAHOB, MOHOTpadidHi
poOOTH Ta HAyKOB1 CTaTTI BU3HAYHUX €KOHOMICTIB y CIIeIlialTi30BaHUX E€KOHOMIUHHUX

BUJTaHHAX.
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BUCHOBKH

JIOCHIIUBIIN TAyMAyeHHS TOHATHh «KJIEHTa» 1 «KJIIEHTCHKOI 0a3m» OaHKIBCHKOT
YCTAaHOBM CTa€ OYEBUJIHUM Te€, L0 MOTJSAIM JOCHIIHUKIB IIET TEMHU PIZHATHCS, TOOTO
€IMHUN MAXiA A0 BU3HAYEHHS CYTHOCTI IUX MOHATH BiACYTHIA. OJHAK, HE MOXHa
CKaszaTH, IO 11 HEBU3HAYCHICTh HETATUBHO BIUIMBAE HA PE3YJIBTAT MPH JOCITIKEHHI
0COOJMBOCTEN CTBOPEHHS Cy4acHO1 KJIIEHTChKOI 0a3u OaHKIBCHKOI ycTaHOBH. Jljis
HAIIOTO JIOCTI/DKEHHS 3 METOI CIPOIICHHS pe3yJbTaTiB MH BUKOPHUCTOBYBAJH
BU3HAYCHHS TEPMIHY KIIIEHTCHKOi 06a3u OaHKIBCHKOi yCTaHOBH, IIIO0 HE BITHOCUTH JIO
gucia KIIE€HTIB MOXJIUBUX MAlOYTHIX KJII€HTIB, OCKUTLKH HEBIJOMO SIK 1M MOKa3HHUK
JOCHTh CKJIaJHO BPaxOBYBaTH i HOTO BUKOPUCTAHHS MOTJIO NMPUBECTH JO MOXHOOK B
pe3ynbTaTax JOCHiIHKeHHS.

B nocnimxenHi O0yno 3’siCOBaHO, IO JJIsI KOXKHOTO 3 KJIIEHTIB OaHKY IOBHHHA
Oytu chopmMoBaHa XapaKTEpHUCTHKA 3a PSIAOM O3HAK — (DIHAHCOBUX, BUPOOHUYHX,
ynpaBiliHCbkUX Ta 1H. Chif 3a3HAa4UTH, 1[0 Ha3BaHI XapaKTEPUCTUKU BUSBISIOTH
IHAUBINYaabHI pUCH KOXHOTO. Ilig KimieHTChKOO 0a3010 MPaKTUKU MaTh Ha YBasi,
31eOUTBIIIOT0, KOMIUICKC TIOKa3HUKIB, SKi Jal0Th 3MOTY OXapaKTepHU3yBaTH CTaH
KIIE€HTIB B IIJIOMY Ta XapaKTep B3a€MOBIIIHOCHH iX CHOJiBaHb 31 CIOJIBaHHIMU
0aHKIBCHKO1 yCTaHOBU. AJDKE PIBEHb PO3BHUTKY OaHKY MPSMOIMPOIOPIIIAHO 3aleKUTh
BiJl pIBHS PO3BUTKY HOTO K KITIEHTIB.

B po6oTi BUCBITIEHO OCOOIMBOCTI CTBOPEHHS CY4acHOI KIIIEHTCHKOI 0a3u OaHKy
HOBOCTBOPEHUMH Ta BXKe (QYHKIIOHYIOUUMHU OaHKaMH.

[IpoananizyBaBmM MiAXOAW BITYM3HSIHUX Ta 3apyODKHUX HAYKOBIIB OyIio
JIOBEJICHO BIICYTHICTh €MHUX MIPKYyBaHb IIOAO BHOOPY KpHUTEpIiiB Ta iX Ymcia MpU
CErMEHTYBaHHI 0a3W KII€HTIB OaHKIBCBKMMH YCTaHOBAMH, OCKUIBKH OCTaHHI
MepecHiAyOTh PI3HI LIl TPOBOASIYM T€ U 1HILIE TPYIMYBaHHS KIIIEHTA.

JI1s1 6aHKIBCHKUX YCTaHOB OCOOJMBY 3HAYMMICTh MAalOTh MUTAHHS 3rPYITyBaHHS

0a3u kiieHTiB. [lomopin M.A. 3anponoHyBaB 3 METOIO aHAIII3Y PO3AUIUTH 0a3y KIII€HTIB
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HACTYITHAM YWHOM: TIPUBaTHI Ta KOPIMOPATHUBHI KIE€HTH, SKUX B MOJAIBIIOMY
HEOOXIHO MPOPAHKUPYBATH 32 MOKa3HUKOM 3JIMIIKIB HA paXyHKax Ha ApiOHI, cepenHl
Ta BEJIUKI.

baHKIBCbKI yCTaHOBM BBaXXaTh 3a MOTPIOHE caMOCTiiHE oOOpaHHS crnocoOiB
CTBOPEHHS Cy4acHO1 0a3M KITIEHTIB.

[IpoananizyBaBmu JiTepatypy ¥ miaxoaud OaHKIB J0 NPOBEIECHHS T'pyHyBaHHS
KJIIEHTIB MOYHa CKa3aTu, 10 OAHKIBChKI YCTAaHOBU HAJATO (OPMaJIbHO BIIIHOCATHCS 0
OpoleciB, SKi BiIOYBalOTbCA NPH CErMEHTAallll KIIIE€HTIB, BUKOPUCTOBYIOYHM MPOCTI
TpaAULIiHI KPUTEPIi 0 pO3MOALTY KIIEHTIB 3a IPYIaMHU.

B pesynbraTi gocnimkeHHs Oylia BUSIBJICHA HEBHCOKA €(PEKTHBHICTH ICHYIOUHX
TPaAUIIHHUX MIAXOAIB 3a SKUMU MOJKIHMBO CETMEHTYBaTH 0a3y KJIIEHTIB, OCKIIbKH
BOHH HE JIAFOTh 3MOT'H 30CEPEIUTH yBary Ha Mipi KIMOBIpHOCTI TApTHEPCTBAa KOHKPETHOT
0aHKIBCHKOT YCTAHOBHU 3 KOHKPETHUMHU CIIOKMBaYaMHU.

OCKUThKM PUHOK OaHKIBCBKHX PECYPCiB 3HAXOJUTHCS Yy TMOCTIMHHOMY pyci, OaHK
NOBUHEH aHaNI3yBaTW €KOHOMIYHI SIBUINA, (PAKTOpU Ta MPOIECH, IO PO3MIMPIOIOTH YU
3BY)KYIOTh MOJJIMBOCTI OaHKIBCHKOI yCTaHOBM 3ajydyaTd MaKCUMaJbHY KUIBKICTh
KJTIEHTIB.

[Tpu mocnimkeHHl Oyno BU3HAYCHO, IO MEPIIOUEPTOBUM IIJISAXOM aHajli3zy Oa3u
KJIII€EHTIB OaHKY € aHaji3 TMHAMIKU KUTBKOCTI KIIIEHTIB OaHKY K Y IIIJIOMY IO OaHKY, TaK
1 B po3pi3i Hi3uYHUX Ta OpUAUYHUX 0Ci0 (200 Tak 3BaHOI KUIBKICHOT €BOJIOIT YMCIa
kiieHTiB). [lpu mocmipkeHHI AMHAMIKM BUKOPHCTOBYIOTHCS CTaHIAPTHI MOKA3HUKHU
JTUHAMIKH: a0CONMIOTHUHN TIPUPICT, TEMIT 3pOCTaHHS 1 TEMIT IIPUPOCTY.

3a pesymbTaTamM JOCTIKEHHS CTajlo BiJIOMO, IO XapaKTePUCTUKA SIKOCTI
00CITyTOBYBaHHS KIIIEHTIB Ta CTaHY iX 3aJ0BOJICHHS OaHKOM B I[IJIOMY € HEOOXITHHM
HampsMOM aHamizy 0a3m KiieHTiB. TakoX B cHCTeMi MOKa3HHWKIB IBOTO AaCHEKTY
aHamizy 0a3u KIIE€HTIB MOBUHHI MEpPEBaXKAaTH SKICHI MapaMeTpH, IO HE 3a3BUYail He
MaroTh KUJIbKICHOTO BUMIpY.

Kowmepuiitni 0anku, Oynyyu OpUAUYHUMH ocoOamu, (YHKIIIOHYIOTH Ha 0asi

3araJJbHOro0 1 CIIEIIaJIbHOTO OAaHKIBCBKOTO 3aKOHOIABCTBa, I1XHI JIISUIBHICTD
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PETYIIOETHCS EKOHOMIYHUMH HOPMAaTHBAMH, YCTAHOBITIOBAHUMH ICHTPATHEHUM OaHKOM
— HarmionanbauM 0aHkoM YKpaiHu, IO 3A1MCHIOE KOHTPOJIb 1 HATJIAL 3 HUMH.

Byno BusiBneHo, mo 3a IOCHIKYBaHUM TMeEpioj MK YHUCEIBHOCTI JIH0UHMX
0aHKIBCHKUX yCTaHOB cTaHOBUB y 2016 pori — 117 ycraHoB, ogHaK HaJlajal YUCEIbHICTh
0aHKIB CKOpouyBajiacsi. BapTo 3a3HauuTH, 10 CKOpOYyBajacs KIIbKICTh OaHKIB 3
BITUM3HSHUM KaIliTaJIOM.

VY nocnimkenni Oyno mpoBegeHo aHani3 0asu kimieHTiB AT «[IYMby. 3 1991
POKYy 1151 OaHKIBChbKA YCTaHOBA € JIIJIEPOM Ha pUHY OAaHKIBCBKUX MPOJYKTIB Ta MOCIHYT,
sKa HEOJIHOPA30BO OTPUMYBaJla HArOPOJU 32 BIAMIHHY JIiSUIBHICTb.

[To3UTHUBHOIO XapaKTEPUCTUKOI OaHKYy € CTaOUIbHE 30LIBIIEHHS PO3MIIIEHUX
KOIITIB 1 TO3WTUBHUM (iHAHCOBUU pe3ynbTaT. l[lpu 1bOoMy ayke BaKIMBUM
MTOKa3HUKOM € SIKICTh ITUX KOIIITIB.

HaiiGinpmy wactky kpemutiB, HamaHux kimieHTam AT «IIYMO6» 3a ramyszsmu
3aiiMarOTh KpEOUTH NIANPUEMCTBAM Tally3eid TOPriBli Ta areHTChKUX MOCIYT,
OyJIyBaHHS Ta HEPYXOMOCTI Ta XapuyOBOi MPOMHUCIIOBOCTI 1 C/T.

Jlns po3poOKu cTparterii 3ajdydeHHS KIIEHTIB Ta yTPUMaHHSA BXE ICHYIOUHUX
HEOOXIJTHO PO3YMITH HACKUIBKU KIIIEHTH OAHKY € JIOSUTbHUMH, TOOTO YM OyYTh KIIEHTH
y MaiOyTHBOMY CIIiBIIpAllOBaTH 3 JaHOI OaHKIBCHKOK YCTAHOBOIO Ta YU OYyIyTh
PEKOMEHTyBaTH ii CBOIM OJIM3BKHUM Ta PiIHUM.

byno Bu3HadeHO, 1O JOCBI 1HO3eMHHX OaHKIB B cdepi MapKeTHHTY JacTh
MO>XKJIMBICTh BIPOBAJUTH MOKPAIICHHS B POOOTI yKpaiHChbKuX OaHKiB. BoHM MOBUHHI
OyTu HampaBlieHI Ha pO3pOOKYy Ta peami3alilo CcTparerii 3a70BOJICHHS (DIHAHCOBHX
moTped KITIEHTIB.

Hust  Toro, mo0 po3kputH iHGOpPMAIID TPO 3aJOBOJICHICTH KITIEHTIB
0aHKIBCBKUMHU TPOAYKTAMU Ta TOCIyraMH HaMH OyJI0 TPOBEICHO IOCITIIKEHHS 3
BUKOpHcTaHHAM MeTonukd NPS. 3a pomoMororo 1i€ei METOIWKH MOKHA PO3YMITH
TOTOBHICTh KJIIE€HTIB OaHKIBCHKOiI YCTAaHOBM PEKOMEHIYBaTHU ii CBOIM OJIM3bKUM Ta
pigHuM. B pe3ynbTaTi IOCHIIKEHHS MOXXHA B TMEBHIA MIpl O3HAHOMUTHUCS 3 PIBHEM

3a/I0BOJICHOCTI KJII€EHTIB OaHKIBCBKMMHU MpoAyKTamu Ta mnociayramu. IIpote, mu
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3aMpoONOHYBaM MOAM(IKYBaTH AaHy METOJMKY 3 METOI CHPOUIEHHS 3aCTOCYBAHHS.
TakoX peKOMEHyEMO BUKOPUCTOBYBATH AJIA ONMUTYBaHHS TepMiHaIU (OaHKOMATH) Ta
KHOIKOBI1 MynbTH. | HapemTi, Mu paaumo 3actocoByBatu Metoauky Net Promoter Score
noennytoun ii 3 meronukoro SERVQUAL. lle 103BoauTh OTpUMAaHHS PO3LMIKUPEHOT
iHdopMallii 100 YWHHUKIB, IO MOXYTh BIUIMBATU Ha 3aJI0BOJICHICTh KJIIEHTIB
00CITyrOByBaHHSIM.

B npoBenenomy npociikeHH1 OyB pPO3IJISIHYTHH AOCBIJ 3apyODKHHMX KpaiH 3
OPUBOY 30UIBIICHHS JOSJIBHOCTI KJIIEHTIB. MU BBa)KaeMo, 110 YKpaiHChbKI OAHKIBCBHKI
YCTAaHOBH, MEPEUHSIBIIM LEH JTOCBIJ, 3MOXYTh JIOMOITUCS MO3UTUBHOIO PE3YyJbTaTy.
MokHa BHIUTUTH 3aXO0JM, SKI 3MOXYTh BHUKOPUCTAaTH  YKpaiHChKI OaHKU JUIst
MOJIIMIIICHHS.  JIOSJIBHOCTI  KJIIEHTIB: CTBOPEHHS MOOLUIBHUX JIOJATKIB, HaJaHHS
MOMJIMBOCTEH KIIIEHTAM IIIOJI0 1HBECTYBAaHHS B aKIlli HAI[lOHAJIBHUX KOMIIAHIM, fKI

JICTUHTYIOTHCS Ha 3aXiIHUX OipKaxX y BCiX JIOCTYITHUX BatOTax.
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