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3AT'AJIbHA XAPAKTEPUCTHUKA POBOTH

AKTyaJIbHiCTh JocailokeHHs. JInsg koMepuiiiHux OaHKIB, B YyMOBax
PUHKOBOI €KOHOMIKH, IPIOPUTETHUM HAIPSMOM JiSUTbHOCTI Ha PUHKY OaHKIBCHKUX
MPOAYKTIB 1 TMOCIYr CTa€ OpIEHTAIlil Ha KJIIEHTA Ta TOKPAIIEHHS SIKOCTI
obcinyropyBanHs. [IpobGiiema ¢opMmyBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3u OaHKY I[IKaBUTh
0aratb0OX €KOHOMICTIB, NPOTE iX TMOMISIAM PI3HATHCA. AKTYalbHICTh TEMH
JUIUIOMHOT pOOOTH 3yMOBJIEHA BAKJIMBICTIO OAHKIBCHKUX OMNEpAIliil Ta MOCIyT, K1
HajeXaTh JO0 TPaaUIiiiHOT chepu TOCMOAapChKOI MISUTBHOCTI OaHKIBCHKUX
YCTaHOB, 10 HampaBieHa Ha 30UIbIIEHHS pecypciB OaHKIBCbKOI CHCTEMH,
CHIBIPAIIO 3 KITIEHTAMU 3 TIOJATBIITUM PO3BHUTKOM €KOHOMIKH YKpaiHH.

MeTta qUIIIOMHOT pOOOTH BUPAXKAETHCS B TOTPEO1 JOCIIUTH TEOPETUYHI Ta
NPAKTUYHI ACTIEKTH OI[IHKK 0a3U KJII€EHTIB OAHKIBCHKOI YCTAaHOBH.

JlocsATTH 3a3HAYEHOT METH MOKIIMBO NPU BUKOHAHHI HACTYITHUX 3aBJaHb:

a) chOpMYJTIOBATH MOHATTS Ta PO3KPUTH CYTHICTh 0a3u KIIIEHTIB OaHKY;

0) BusiBuTH hakTopu (opMyBaHHS Oa3H KIIEHTIB;

B) IIPOBECTHU aHaJIi3 OAHKIBCHKOI CHCTEMHU YKpaiHu;

T') OLIHUTH (iHAHCOBO-eKOHOMIUHUM cTaH 0aHKy AT «ITYMby;

1) PO3TJISSHYTH METOJUKH OILIIHKH PIBHS 32/I0BOJICHOCTI KJIIEHTIB.

006’exkTOM JOCIIKEHHS BUCTYTIA€ 0a3a KIIEHTIB 0aHKIBChKOI YCTaHOBH.

IIpeameT nociiyKEeHHST BUPAXKAETHCS B IMIJIX0/1aX, SIKi 3aCTOCOBYIOTHCS IIPHU
aHai31 6a3u KIIE€HTIB KOMEPIIMHOTO OaHKY.

KoMmIuiekce mostoxeHp MJIaJIEKTUYHOI JIOTIKMA 1 CUCTEMHUI MIAX1 CTAHOBIATH
METO/IOJIOTIYHA OCHOBY JIOCHIDKEHHS JUIUIOMHOI pobotu. Y JOCHIIKEHH1
3aCTOCOBYBAJIMCS HACTYITHI TEOPETUYHI METOAM Ta NMPHUHOMM: METOJ] CUCTEMHOI
OITIHKHW, HayKOBa a0CTpakilis, TpadiuHe BimOOpaKeHHs, y3araabHEHHS, aHali3 Ta
CUHTE3, TPyIyBaHHS.

AKTYallbHICTh OOpPAHOTO MOCHIIKEHHS TaKOX 3YMOBJIEHA BaXJIUBICTIO
OOTpYHTYBaHHSI TEOPETUYHOT Ta MPAKTUYHOI CTOPIH B3a€EMOBIJHOCUH OAHKIBCHKUX
YCTaHOB 31 CBOIMHM KJII€HTaMH, Ta MIJBUIICHHSAM iX BIUIMBY Ha 3MIHY

€KOHOMIYHOI'0 CTaHy OKpPEMHX PEriOHIB Ta KpaiHW B3araii.



[npopmaniitna 0a3a JOCHIKEHHsS BKIIOYAaE B ceO€ HOPMATHUBHO-IIPaBOBI
aKTW, UI0 HAMNpaBlIEHI HA pEryJIOBaHHSA JISJIbHOCTI OaHKIBCBKUX YCTaHOB,
MoHOrpadiyHi poOOTH Ta HAyKOBI CTAaTTl BHU3HAUYHUX EKOHOMICTIB Y
creriajgi30oBaHUX €EKOHOMIYHUX BUIAHHIX.

Cmpykmypa ma o6caz pooomu. Kpamidikamiiina poOota OakanaBpa
CKJIQJA€ThCS 31 BCTYNY, TPhOX PO3/AUTIB, BUCHOBKIB, CIUCKY BUKOPUCTAHUX JIKEPE
(60 nHaitmMmeHyBaHb) Ta BOCBMH JOJATKIB. 3arajibHUN 0OCSAT POOOTH CTAaHOBUTH
88ctopiHok. OCHOBHUH 3MICT BUKJIaAeHO Ha 61-if cTopinui. Pobora mictute 14

Ta0IuIh, 9 pUCYHKIB, 7 HOpMYIL.



OCHOBHMH 3MICT POBOTH

Y nepmiomy po3aini «TeopeTHdHi acHeKTH MOHATTS KIIEHTChKOI 0a3u
KOMEpUIHHOro OaHKy» BHM3HAYEHO BaXKJIUBICTH (DOpMYyBaHHS KIIEHTCHKOI 0Oa3u
KoMepLiiiHoro 6anky. HanaHo mepenik BU3HauyeHb KaTeropii «KiIi€HTCbka Oa3a
0aHKy» 3 PI3HHX TOYOK 30py Ta OOpaHO ONTUMAalbHE BU3HAUYECHHS Li€i KaTeropii.
BusnayeHo ocHOBHI kputepii GopMyBaHHS KIIEHTCbKOT 0a3u OaHKY Ta METOJIUYHI
MAXOAU JUIS 3MIMCHEHHS CErMeHTaIil KJI1€HTIB.

VY npyromy po3auni «MeToaudH1 TUTAHHS aHaJI3y aHali3y KJIIEHTChKOI 06a3u
KOMEpIIMHOro OaHKy» TPOBEJAEHO aHali3 OaHKIBChKOI CHCTeMH YKpaiHW,
¢inancoBoro pesynbraty AT «I[IYMbB» Ta anamiz kpeautHoi 6a3u y po3pisi
kpeauTHoi AistmbHOCTI AT «[TYMby.

Y Tpethomy po3auni «YIOCKOHAJIEHHS MiAXOAIB 1100 (OPMyBaHHS Ta
YIPaBIiHHS KIIEHTCbKOIO 0a3010 KOMEpPUIHHOro OaHKy» BH3HAYEHO METOAMKHU
OILIIHKU 3aJI0BOJIEHOCT1 KIIIEHTIB MPOAYKTaAaMHU Ta MOCIyraMH Ta 3alpOIOHOBAHO
BuKopuctatu metoauky Net Promoter  Score y cyKymHOCTI 3 METOJMKOIO
SERVQUAL s OIIHKKA PIBHSA 3aJI0BOJIEHOCTI KIIIEHTIB OOCTyrOBYBaHHSIM

0aHKIBCHKUMHU YCTaHOBAaMH.



BUCHOBKH

[IpoBenene AOCHIIKEHHS A03BOJMIO 3pOOUTH BUCHOBKH, OCHOBHI 3 SKUX
TaKi:

1) mornmsau BUYEHMX IIOJI0 BU3HAYEHHS TMIOHATTA «KJIIEHTChbKA Oazay
PI3HATBCS, TOOTO €AMHMUM MIAX1A 10 BU3HAUEHHS CYTHOCTI IUX MOHATH BIICYTHIN.
OpnHak, HE MOXKHA CKa3aTH, IO IS HEBU3HAYCHICTh HETATHBHO BIUIMBAE Ha
pe3yabTaT Npu AOCIIKEHHI 0COOJIMBOCTEH CTBOPEHHS CY4acHOT KJIIIEHTChKOI 6a3u
0aHKIBCHKO1 yCTaHOBH.

2) BIACYTHI €JIMHI MIPKYBaHHsS II0AO0 BUOOpPY KpHUTEpiiB Ta iX yuciaa Ipu
CEerMEHTYBaHHI 0a3u KII€HTIB OaHKIBCBKUMHU YCTaHOBAMM, OCKUIBKM OCTaHHI
NepecliayoTh Pi3HI LI TPOBOISYH T€ UM 1HIIE TPYITYBAHHS KIIEHTA.

3) GHKIBCHKI YCTAaHOBH BBa)XKaTh 3a MOTPIOHE CaMOCTIHE OOpaHHs CrOCO0IB
CTBOPEHHS Cy4acHOi 0a3H KIIIEHTIB.

4) GaHK IMOBHMHEH aHAJI3yBaTH €KOHOMIYHI sIBUIIA, (DAKTOPH Ta MPOIECH, IO
PO3MIMPIOIOTh 4YM  3BYXKYIOTh MOMKIIMBOCTI OaHKIBCHKOT YCTaHOBH 3aly4yaTH
MaKCUMaJIbHY KUIbKICTh KJTIE€HTIB.

5) xoMepiriitHi 6aHkH, Oyay4Yn HOPUAUNIHUMU OcoOamu, (DYHKIIIOHYIOTH Ha
0asi 3araJibHOro 1 CIEIIaJILHOTO OaHKIBCHKOI'O 3aKOHOIABCTBA, IXHS IISJIBbHICTH
PETYIIOETHCS E€KOHOMIYHUMHU HOPMAaTHBAMH, YCTAaHOBIIOBAHWMHU IEHTPAIHHUM
O0ankoM — HamioHanbHuM OaHKOM YKpaiHW, IO 371HCHIOE KOHTPOJIb 1 HarIsaj 3a
HUMU.

6) TO3UTHBHOIO XapaKTEPUCTHUKOIO OaHKy € cTabinbHe 30UThIIICHHS
PO3MIIIEHUX KOINTIB 1 MO3WTUBHUM (PiHAHCOBUHN pe3ynbTar. [Ipm mpomy myxe
BOKJTMBUM MTOKA3HUKOM € SIKICTh IUX KOIITIB.

7) s po3poOKM cTpaTerii 3ajdydeHHs KIIEHTIB Ta YTPUMaHHS BXKe
ICHYIOUMX HEOOX1THO PO3YMITH HACKUIBKH KIIE€HTH OAHKY € JIOSILHUMHU, TOOTO YU
OynyTh KIIEHTH Yy MaiOyTHhOMY CIHIBIpAIIOBAaTH 3 JaHOK OaHKIBCHKOIO
YCTaHOBOIO Ta UM OyAyTh PEKOMEHYBATH ii CBOIM OJIM3bKUM Ta PIAHUM.

8) mocBin iHO3eMHUX OaHKIB B cepi MapKeTHHTY JacTh MOXIIUBICTh

BIIPOBAJINTH TOKpalleHHA B poOOTI YKpaiHChbKuUX OaHKiB. BoHu moBUHHI OyTH



HampaBJieHI Ha po3poOKy Ta peanizaliio cTpaTerii 3aJ0BojeHHSA (HIHAHCOBUX
noTped KIIIEHTIB.

9) xapakTepuCTHKa SKOCTI OOCIYrOBYBaHHsI KJII€HTIB Ta CTaHy IX
3aJI0BOJICHHSI OAHKOM B LIJIOMY € HEOOXITHUM HampsIMOM aHaii3y 0a3u KIII€HTIB.
Takoxx B cucTeMi MOKa3HUKIB LbOIO acHEeKTy aHajizy 0a3u KIIEHTIB MOBHHHI

nepeBaXkaTH sIKICHI MapaMeTpH, 110 He 3a3BUYail HE MalOTh KIJIbKICHOIO BUMIpY.



