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AKTyaJbHiCTh JAocTigxkeHHsa. OcTtaHHiM yacoMm Oarato yBaru SK Yy
TEOPETUYHUX JOCIIDKEHHAX, TaK 1 y TPaKTHI, TPHAUIIETECS (HOPMYBAHHIO
KIIIEHTChKOI 0a3u OaHkiB. [[ms KomepridHuUX OaHKIB, B YMOBaX PHHKOBOI
C€KOHOMIKH, TPIOPUTETHUM HAIMpsIMOM JisUIBHOCTI Ha PHUHKY OaHKIBCHKHUX
MPOAYKTIB 1 TOCIYyr CTa€ OpleHTAIlls Ha KII€EHTa Ta TOKpaIleHHS SKOCTI
obcmyropyBanHs. [IpoGnema ¢dopmMyBaHHS KIIIEHTChKOT 0a3u OaHKY I1KaBUTh
0araTbOX EKOHOMICTIB, NPOTE€ IiX TOMIAAU PI3HATHCA. AKTYaJdbHICTh TEMH
JTUTIIOMHOT pOOOTH 3yMOBJICHA BaXKJIMBICTIO OAHKIBCHKUX OTEpalliid Ta MociyT, Kl
HajexaTh 10 TpaaAuIliiHOI cdepu TOCMOJAPChKOI MisUTBHOCTI OaHKIBCHKUX
YCTaHOB, IO HalpaBjeHa Ha 30UIbLIEHHS pecypciB OaHKIBCHKOI CHUCTEMHU,
CHIBIIPAITIO 3 KJIIEHTAMH 3 TIOIANIBIITUM PO3BUTKOM €KOHOMIKH Y KpaiHH.

BaxnuBicTh 00paHOTO JOCHIKEHHS TaKOX 3yYMOBJIEHA BaKJIMBICTIO
OOTpYyHTYBaHHSI TCOPETUYHOI Ta NMPAKTUIHOI CTOPIH B3aEMOBITHOCHH OaHKIBCBKUX
YCTAaHOB 31 CBOIMM KJII€EHTaMH, Ta MIJABUIICHHSAM IX BIUIMBY Ha 3MiHY
€KOHOMIYHOI'0 CTaHy OKPEMHX PET10HIB Ta KpaiHK B3arai.

Teopernuni migxomu 1moaA0 (GopMyBaHHA KIIEHTCHKOI 0a3u OaHKaMu
VYkpainu BuBYanacs OaraTbma BiTunM3HsHMMH BueHumu: B. Kosanenko [1], JL
Ky3nenosa [2], H. KypmrakoBa [3], b. Jlapionora [4], I. IkxompHUK [5],
A.TapacieB [6], T. Masypuna [7], K. Taripo6ekopa[8], E. 3w6an [9] 1 JL
MapkeBuu[10]. 3azHaunmo, 110 JaHi JOCTIKEHHS 3BOJSATHCS /10 BUBYEHHS Ta
YOpPaBIIHHS B3a€EMOBITHOCMHAMU OaHKy 3 KII€HTaMH, OJIHAK MEHIIE YBaru
NPUALIAETBCS 0COOIUBOCTAM (DOPMYBaHHS KIIIEHTCHKOI 0a3u OaHKIB.

Mera i 3aBaaHHs JAociaigkeHHsa. Mera gaHoi poOOTH TMOJsArae B
OOTpYHTYBaHHI ~ TEOPETUYHUX  TIAXOMIB Ta  PO3POOJCHHI  MPAKTHUYHUX
peKoMeHaaIii moa0 GopMyBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3u OaHKIB.

006’exTOoM a0cCaixKeHHs € poriec GOpMyBaHHS KIIEHTCHKOT 6a3u OaHKIB.

IIpeaMeTom aoc/iIsKeHHsI € TEOPETUYHI Ta MIPAKTUYHI 3acaau (OPMYyBaHHS
KJIIEHTCHKOI 0a3u OaHKIB.

MeTtomoJsoris  JOCJTIIKEHHS. Y  mpomeci  HamucaHHS ~— poOOTH

BUKOPHUCTOBYBAJIUCS SIK 3araJiLHOHAyKOBI, TaK 1 CHEIllajJbHI METOIU ITI3HAHHS:



aHaI3y Ta CUHTE3Y - JJIS BU3HAYCHHS CYTHOCTI MOHSATTSA «KIIEHT», KIIEHTChKA
0aza», «KIIEHTCbKa TOMITHKa»; TpadidyHUil MeToJ Ta MeToi MoOyaoBU
aHAJITUYHUX TaOJUIb — JIJII HAOYHOI'O 300paKeHHS pe3yibTaTiB (HOpMyBaHHS
KIIIEHTCHKOI 06a3u OaHKiB. MeTo1 onmuTyBaHHS — JIJIsl OTpUMaHHS iH(opMartii momao
3aJI0OBOJICHOCTI ~ KJIIEHTIB  TOCAyraMM Ta  PI3HOMAHITHUMH  [aKETHUMHU
MIPOTIO3UIIISIMH.

Indopmaniiinoro 6a3o10 gociaixxenHss € mMoHorpadii 1 HAyKOBI poOOTH
YKpailHChKUX Ta 1HO3EMHHUX BUYEHUX-EKOHOMICTIB, HOPMATUBHO-TIPABOB1 aKTH, IO
CKJIQJIAIOTh YKPAlHChKE 3aKOHOJABCTBO, OO SKHX BXOJSATHh 3aKOHHM YKpaiHH,
IHCTpYKIIi Ta  moctaHoBM  HamioHambHOro  OaHky — YKpaiHM  TOILIO,
BUKOPUCTOBYIOTHCS CTAaTUCTHUYHI Ta aHANITU4YHI JaHi HarionanpHOro OaHKy
VYkpaiHuy, a TakoX J1aHl My0JIIYHO1 3BITHOCTI YKPAiHCHKUX OaHKIB.

PoGota ckmamaeTrbcs 31 BCTymy, TPbOX PO3JUIIB, BHCHOBKIB, CIHCKY
BUKOPUCTAHUX JDKEpes, NOAaTKIB. 3arajdbHUN OOCAT CTaHOBUTH 85 CTOPIHOK.
Po6ora mictute 16 Tabmuup Ta 8 pucyHkiB. CHHCOK BHKOPUCTAHUX JIXKEPEI

BKUIIO4ae 60 HaliMeHyBaHb Ha 7 CTOPIHKAX.

OCHOBHMUM 3MICT POBOTH

Y nmepmomy  po3aumni  kBamidikamiiinoi  podotn  «@POPMYBAHHSA
KJIIEHTCBKOI BA3U BAHKY». Orxe, B pe3yabTaTi  TOCIIIKEHHS
TEOPETUYHUX OCHOB KIJIIEHTCHKOI MOJITUKU KOMEPLIMHOro OaHKYy HAMU BU3HAYEHO
il CyTHICTb 1 3MICT, cieruika, 11 1 3aBAaHHs, a TAaKOXK (HAKTOPH 1 IPUHIIUIIH, 1110
JeXaTh B i1 OCHOBI. ITOHATTS «KIIIEHTCHKOI 0a3m» € CKIaIHUM Ta OaraTorpaHHHM.
KiienTcbka 0a3a 0aHKY CKIIAIa€ThCA 3 PI3HUX TPYII KIIIEHTIB, K1 MAIOTh PaXyHKHU B
0aHKy 1 KOPUCTYIOTbCSI OaHKIBCBKUMHU IPOAYKTAaMH, a TaKOX 3 MOTCHLIMHUX

KJIIEHTIB 0AHKIBCHKOi YCTAaHOBH.

B nenTpi ¢popMyBaHHS SIK KIIEHTCHKOT TOJIITUKH, TaK 1 KIIEHTCHKOT 0a3u JiexKaTh

MOHATTS «KJIEHT» Ta « KIIEHTOMOTIK». KireHT — Ooc JrJuHa, sdKa CIIOXKHBAE



OaHKIBCHKI TMPOJIYKTH Ta OIUIayy€e€ NOCAYrd OaHKy, TaKUM UHWHOM, BHHHKAE
NUTAHHS 100 HEOOXiMHOT KUTBKOCTI OaHKIBCHKMX KIIEHTIB, SIKI CTBOPIOIOTH
KiieHTonoTik. KiieHTomoTik — 1€ ToCTiliHAa KIE€HTChKa ©Oa3za OaHKy, sKa
MOUIAETHCA 32 (PaKTOPOM KOPOTKOCTPOKOBOCTI 200 TOBrOCTPOKOBOCTI BiTHOCUH

MI>KOAHKOM Ta KJIIEHTOM.

[TpoayKTUBHUM BBa)KA€THCSI TPYMOBHI PO3IMOALT KIIE€HTIB 1O BUT0JaM, SKi BOHU
XOUyTh OTPUMATH BijJ] 0AHKIBCHKOTO OOCITYyTOBYBaHHS: OJTHUM Ba)KJIMBA MPUOYTOK,
0e3 ypaxyBaHHS SIKOCTI OOCITYrOBYBaHHS, 1HIIMX NPUBAOIIOE MPECTHX 1 AKICThH
OoOCITyroByBaHHSI, a TMPUOYTOK € JPYTrOpsiIHOI0 XapakTepucTtukowo. [lpu
cerMeHTallll KIEHTCHKOI 0a3u BH3HAYaJbHUMHU € HE TUIBKU BHUTOIH, SIKI KII€EHTH
XOUyTh OTPUMATHU BiJ OaHKy, aje 1 BUTOJIM, SIKI KPEIUTHA OpraHi3auis MOXKe

OTPUMATH BiJl CIIOKMBAYiB, TOOTO MPUOYTKOBICTH JAISITBHOCTI.

3a3HauuMoO, IO 3aKOHOJaBYa 0aza, IO PEryJloe IsUIbHICTh OaHKIB B
VYkpaini, mae OyTu cripsiMOBaHa Ha 3aXMCT 1HTEpeCiB KJieHTIB OaHky. B Vkpainu
OCHOBHMMHM 3aKOHaMH, 110 3a0e3MeuyoTh (DYHKIIOHYBaHHS OaHKIBCHKOI CUCTEMH
B KpaiHi € 3akoH YkpaiHu «lIpo OaHku Ta OaHKIBCHKY MAiSUIBHICTB» Ta 3aKOH
Vkpainu «IIpo Harionaneuuii Oank Yxpainw». [lociiKeHHS 3aKOHOJIaBUOTO
peryiaroBaHHs OAHKIBCHKOI AISUIBHOCTI B KpaiHaX CBITY MOKA3ye, U0 KIIEHT CTA€ HE
TUIBKH IIEHTPOM JiSTILHOCTI 0aHKY, a i CTIMKOCTI BCi€l OaHKIBCHKOT CHCTEMH.

Y kpuzoBuii mepiog Oararo OaHKIB 3HU3WIA BHUTPATH B HANpPIMY
MapKETUHTY W y pe3yjbTaTi BTpaTWJIM CBOi Hill HA puHKYy. Ha Hamy aymky, y
KpPHU30B1 MEPIoM B )KOJHOMY pa3i HE MOXXHA €KOHOMHTH Ha TpaHC(HOpMAIiiHIX
Mpoliecax, OCKUIbKM caMe BOHH MOXKYTh JIOMTOMOITH OaHKY 30€pertu CBOKO YacTKY
Ha PUHKY ¥ MOCUJIMTH CBOI KOHKYPEHTHI IepeBary.

3araJoM OCHOBHUM MPIOPUTETOM PO3BUTKY PHUHKY OaHKIBCHKHUX TIOCITYT
MOBUHHI CTAaTW TaKi MOCIYTH 1 MPOAYKTH, SIKI 3a0e3neyarh: MO PU3UKIB MIXK
OaHKOM 1 KIJIIEHTOM; JOCTAaTHIMH [JIi YrOoJW MaTrepialbHUMU aKTHBAMH,
CIPSIMOBAHICTh [ISNIBHOCTI OaHKy Ha MOTpeOU KI€HTA; MPO30pPICTh OMEpalliii;

B3a€MHE CTUMYJIIOBAHHS PO3BUTKY OaHKY 1 KJII€HTA.



Enextponsi rpomii € HOBOWO (hopmMoOr0 rpoiieit i, MBUIIIE 32 BCE, CTAHYTh
HANOUTBII MOMYJISIPHUM 3aCO00M pPO3PAaxXyHKY B KOPOTKOCTPOKOBIHM MEpPCHEKTHUBI,
mo Oyae peai30BaHO 3a PAXyHOK aKTyaJlbHUX 1 MaiKe IOBHICTIO CKOEHUX 1
Oe3MeYyHNX TEXHOJIOTIH, $KI TOUIUPIOIOTHCS BUCOKUMHU TEMIIAMHU SIK CaMHUMH
CJIEKTPOHHUMH IJIATIXKHUMU CUCTEMAMU, TaK 1 KOMIAHISIMU, 1 CIOKHUBAYaMH , SIK1 €
aKTUBHUMH KOPHUCTYBauyaMU €JIEKTPOHHUX I'POIIEH 1 €IEKTPOHHUX TaMaHIIiB.

Micii 6ankiB YkpaiHu BiMOBiAal0Th OKpeMUM BuMoram. Tak, [IpuBaTOank
Ta Omaa0aHK OpiEHTYIOTHCS HAa OOM/IBA CEKTOPU — MPUBATHUMN Ta KOPIOPATUBHUM,
a YKpekciMOaHK — KopnopaTtuBHUM Ta nepxkaBHuil, MTHb bank — kopnopaTuBHUI
Ta mnpuBaTHUW, OaHk «[liBAEHHMWI» - NpUBATHUM Ta KOPNOPATUBHUN, OaHK
«BoCTOK» - IpUBATHUY Ta KOPIIOPATUBHUMU.

@opMyIIIOBaHHS Ta HaJle)KHE BHUKOPHUCTAHHS MiCli 3HAYHO II1JIBUILYE
CIPSIMOBAHICTh Ta €(PEKTUBHICTh CTPATETIYHOTO PO3BUTKY OaHKY 3a YMOBH, IO
MICisI OXOIUTIOE TaKl 3arajibHi CKJIaJ0Bi: ICTOpis OaHKy, BHU3HAUYEHHS Traiys3i
JISIIBHOCTI, MPIOPUTETHI 111J11, 3a7a41, OCHOBH1 CTpaTEeriyHi BapiaHTH.

Haiikpamuii caiit - y AT Kb «I[IpuBarbanky», a 3HauuTh BiH OpMy€E CBOIO
KJIIEHTChKY 0a3y B IHTepHETI 3a OMOMOTOI0 CBOTO cailTy. Takox ciijf 3a3HA4YUTH,
0 B IIbOMY pOIll OaHK 3aIyCTHB OKPEMHUW CaMT JyIsl MiABUINEHHS (hIHAHCOBOI
IPaMOTHOCTI CBOIX KJII€HTIB Ta HACEJICHHS Ta HOBUH Osior. OcOoOIMBICTIO HOBOTO
CaliTy € 3aJy4yeHHs 0 MOro HAlmOBHEHHS yCiX Oaxawouux — SK KIIE€HTIB, TaK 1
IHITUX CIIOKUBAYiB OAHKIBCHKUX MOCTYT. 3BHYAWHO, cepell OUTBIIOCTI MOCTIB Ta
pEKOMEHAIM 3yCTpidyaeThbes MpUXoBaHa pekyiama nociayr [lpuBaToanky.

3a (yHKIIOHANBHICTIO HE BiAcTaioTh Bia IlpuBaTOanky caiitu OmandaHky
ta MTB Ganky. Bapro 3a3Hauntu, mo Hapasi OmiaabaHK TOKJIaga€ 3yCHIb 0
aAKTUBHOTO BHUKOPHUCTAHHS MOKJIMBOCTEH I[HTEepHETYy Ui HaJaHHA TOCIYr Ta
CHUJIKyBaHHSA 31 CHoXuBadyaMd. KanbKyJIsTOp TOCIYr HE BHUKOPHUCTOBYETHCS
o6ankamu: MTD 6anky Ta 6ank Boctok. [Ipu 1ipoMy citiji BpaxoByBaTH, 110 OaHK
«BoCTOK» OpIEHTYETHCS HA KOPHOpPATUBHUK Oi3HEC, 1€ MiAXIA 10 KIIEHTIB
IHAUBIAYalbHUI, a OCHOBHI KOHTaKTH BIiAOYBAalOThCA Yy BIJAUICHHSAX, TOMY

JOIIBHICTh KaJbKYJIATOPY MOCIYT CYMHIBHA.



HocaimkenHss popMyBaHHsS KIIEHTCHKOT 0a3u OKpeMux OaHKIB YKpaiHu
MoKa3ajgo, II0 HaWOUIBIIMMU KOPUCTyBauaMU COLIABHUX MEpeX € OaHk
«Boctok», Omanbank, Ta YkpekcimMOank. Bapto 3azHaumtu, mo Omraa0aHk €
€NMHUM OaHKOM, SIKHW Mae OOKOBUH 3amuc B Instagram, mo He XapaKTepHO s
binancoux mocayr. Haitoinein monynspaumu Mepexxamu € Facebook, YouTube,
Twitter.

Crorogni B YkpaiHi mpaifoe BeJIHKa KUIbKICTh OaHKIBCHKMX ycTaHoOB. Ha
PUHKY TMPOMOHYIOTh BEJIUKUH ACOPTUMEHT TMOCIYT, OJIHOTHUITHOTO 3MICTYy Ta
LIHOBOIO MOMITHKOI. OTXE CTpaTeriyHUM 3aBJAHHSIM CY4YaCHHUX OaHKIBCHKHUX
YCTaHOB € 3aJTy4Y€HHS YUM OUIbIIOI KIJIBKOCTI KIIEHTIB Ta YAOCKOHAIUTUA CEPBICHI
MOCJIYTH JIJISl 33JT0BOJICHHSI (PIHAHCOBUX MOTPEO KIIIEHTIB B TOBHOMY 00CSI31.

[IpoBeneni  po3paxyHKH  CBigyaTh, [0  BHUKOPUCTAHHS  TaKoOi
HECTPYKTYpPOBaHOK 1H(QoOpMaIlii € He MEHII BaXJIWBOK 1 KOPHUCHOK IS
MEHEJKEPIB, HIXK pE3ylbTaTH Oe3MocepeaHIX OMUTYBaHb 1 aHKETyBaHb, 1
JTI03BOJIUTH OUIBII ONEPATUBHO pearyBaTH Ha MpoOJEeMH, 10 BUHUKAIOTh B MPOLEC]
00CITyroByBaHHS KJIIEHTIB OaHKY.

B gesxux ykpaiHChbKuMX OaHKax HE 3aMHCIIOIOTHCS MPO MapKETHHIOBI
JOCIIKEHHS Ta 11 e(peKTUBHICTh B MOAAIBIIN AISUIBHOCTI OAHKIBCHKOI YCTaHOBH.
Taki OaHKM Maike HE BUTPAYarOTh KOIITH HA MApKETUHT, IIOHAWOIIbIINE BOHU
MOXXYTb BUTpAaTUTHU 3% 3araibHUX BUTpAT. B TOil e yac K MpOBIJIHI KOMIaHIi,
K1 BUTOTOBJISIFOTh TOBApH MACOBOTO CIIOKMBaHHSA, BUTpadaroTh 10 15% a 1o 1
Oinpme % 3araJibHUX BHUTpaT Ha MapKeTWHr. Jlo TOro K, depe3 TpaauiliiHy
OpraHizaliifHy CTPYKTypy OaHKIBCBKI  YCTaHOBHM HE MOXKYTh 3/1MCHIOBAaTH

CTpaTerito MapKEeTUHTY, HApPaBJIeHY Ha KJI1€HTIB.



Takum ynHOM, M OGaunMo, 0 (POPMYBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3u Ha mpsAMy
3aJIeKUTh BIJ TpoIecy OOCIyroByBaHHS Kii€HTiB. PosmmupenHs oOcary
iHQopMallii mpo KIIIEHTIB JIO3BOJIUTH JIETAlI3yBaTH IiX CETMEHTAII0 IIISIXOM
BIIPOBA/KEHHS MIAIPOIECY MpiopuTe3aiii — BUIIJICHHS KIIOYOBUX KIIIEHTIB Ha
OCHOBI 1X MOTEHITaTy, i SKUM Ma€ThCs Ha yBa3l MOXKJIMBICTh PO3BUTKY B3a€EMUH
3 METOIO 30UIbIICHHSI MalOYTHHOI MPUOYTKOBOCTI 32 paxXyHOK 3pPOCTaHHS OOCSTIB
POJAKiB.

OCHOBHUMHU KpUTEPISIMHU I[IHOYTBOPEHHS TOBUHHI BUCTYIUTH: MPIOPUTET
KJIIEHTa; po3Mip Oi3HECY KIII€HTA; Trajly3eBa MPUHAJICKHICTh; PIBEHb JIOSIJIBHOCTI
KJIIEHTA; TEPMIH criBIpail 3 0ankoM. Ha OCHOBI ysIBlIeHb IPO CErMEHTH, TOTPeOU
KJIIEHTIB 1 MPOIIEC IHOYTBOPEHHSI (OPMYBaHHS KIIIEHTCHKOI 0a3u Oyjie MOBHICTIO

BIJINOBIIATH KJIIEHTCHKIH ITOJIITHIII.



