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BCTYII

AKTYaJIbHICTh TeMH [OCJTII:KeHHs1. Y Cy4aCHUX YMOBaX OaHKIBCHKHMA
CEKTOp JIEMOHCTPYE BHCOKI KIJBKICHI TEMIIM 3pOCTaHHS MacIiTabiB CBO€T
MISUTBHOCTI Ta ICTOTHHAM BIUIMB HA BCl JIAHKA €KOHOMIYHOI cucTeMH. Bix
e(eKTUBHOCTI OAaHKIBCBKOI CHCTEMU 3aJCKHUTh YyCHiX MOOYJ0BH CTIMKOI
eKOHOMIKH. Pe3ynbTaTHUBHICTh (PYHKIIIOHYBaHHS OAHKIB OaraTto B 4OMY 3aJICKHUTh
BiJT MOXKJIUBOCTI (pOPMYBAHHS HUMH SKICHOT KIEHTCHKOI 0a3M — SIK OCHOBHOTO
HEMaTepialbHOTO aKTUBY, Ta TIPOBENCHHS €()EKTUBHOI TMOJITUKH MOA0 Il
30epeKeHHS 1 pO3IIUPEHHS Y MallOyTHBOMY.

dopMyBaHHA CTiMKOT OaHKIBCBKOI CHUCTEMU MOXIJIHMBE JIHIIE M[UISTXOM
BIIPOBA/KEHHSI PALlIOHAJIBHUX MPUHIMIIB NOOYAOBH Ta YNPABIIHHS KIIEHTCHKOIO
0a3010 KOKHOTO OKPEMOT'O OaHKY.

CborojiHi yKpaiHCBKHM PHHOK OaHKIBCBKUX TMOCIYT XapaKTepU3YEThCS
MiBUIICHOI0 KOHKYPEHIN€0. baHKu MparHyTh «IEepeMaHUTH» OAWH Y OJHOTO
KJIIEHTIB. AJKe, KIIEHT, WOro morpedu 1 OakaHHs, iX 3a/JI0BOJICHHS — OCHOBA
JISJIBHOCT1 Cy4acHO1 OaHKIBChKOI YCTaHOBM. Y Takii cUTyallli HE0OX1THO SIKICHO
3MIHIOBATH TEXHOJIOTi, AKICTh Ta METOJIOJIOTII0 OOCITYroByBaHHS KIi€HTIB. OJTHUM
3 METOJIB MIJABUILECHHS €(PEKTUBHOCTI Ta CTIMKOCTI (PYHKIIIOHYBaHHSI OaHKy €
3aCTOCYBaHHSA KOMIUIEKCHOTO IMIJXOMY JO OpraHizaiii KJIIEHTChKOI poOOoTH Ta
KOMITJIEKCHOTO aHalli3y KIIEHTChKOI 0a3u OaHKy He JHile 3 KUIbKICHOI, aie 1 3
SAKICHOT CTOPOHH.

MeTa BUIIYCKHOI po00TH. aHai3 0COOIMBOCTEH (POPMYBAHHS, OIIHKH Ta
YIOPABIIHHS KJIIE€HTCHKOIO 023010 OaHKY.

3aB1aHHsA BUIIYCKHOI po0OTH:

1)  Bu3HaYUTH TEOPETHYHI acrieKTH (HOPMYyBaHHS, OI[IHKH Ta yIPaBIiHHA
KIIIEHTChKOIO 0a3010 OaHKy: CYTHICTh IOHATHh «KIIEHT», «KIIEHTChKa 0a3zay,
CYTHICTh MApPKETHMHTOBHMX CTpAaTerid CTpaTerii 3 OIIHKK Ta YIOPaBIIHHS

JIOSUTBHICTIO KJIIEHTIB..
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2) [IpoananizyBaTu MisUTBHICTh OaHKIB YKpaiHU I10JI0 OIIHKA Ta
yIpaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010.

3) IIpoanamidyBaT  IOKa3HUKH  C€KOHOMIiuHOi  misuitbHOCTI  ITIAT
«YKpcub0aHk».

4)  OxpecnauTd MpoOJIEMU Ta MEPCIEKTUBU PO3BUTKY MisTIBHOCTI OAHKIB
VYkpainu 100 OIIHKK Ta YIpaBIiHHS KI1EHTCHKOI 0623010 (a came JIOSJIbHICTIO Ta
piBHEM 33J]0BOJICHOCTI KJII€HTIB), 3alIPOMIOHYBATH HUIAXH iX BUPIIICHHS.

5) IIpoanami3dyBatu JOCBiJ 1HO3EMHHX OaHKIB 11040 (OpMyBaHHS
JIOSUTBHOCTI KJTIEHTIB Ta MIJBUIICHHS PiBHS 1X 3aJJ0BOJICHOCTI IOCIyraMu OaHKYy.

6)  Po3pobutm pekoMeHmaIi MoJ0 IMIBHIICHHS JOSJIBHOCTI KJIIEHTIB
OaHKIB.

O0’ekT moCHiTKEeHHS] — [ISUIbHICT OaHKYy 3 (OpPMYBaHHS, OLIHKHA Ta
YIPABIIHHS KJIIE€HTCHKOIO 023010 OaHKY.

IIpeaMer pocaigaxeHHs] — TEOPETUKO-METOJUYHI MIIXOAU 10 (OPMYBaHHS
Ta OIIHKHU KJIIEHTCHKOI 0a3u OaHKY.

Metoam JOCTHiTKEHHSI: CHUCTEMHUM aHami3 1 CHHTE3,  EKOHOMIKO -
CTATUCTUYHUA METOJ; METOJl KOEQIII€HTIB;, TpadiuHMil; MOPIBHSIBHUN; METO]
y3araJbHCHHS.

Indopmaniiina 06a3a [gocaigKeHHsI: HAyKOBI IIpalll BITYM3HSAHHX 1
3apyO1KHUX (haxiBIiB y 00J1acTi OAHKIBCHKOI CITpaBH 1 OAaHKIBCHKOTO MapKETHUHTY,
MarepiaJii HAyKOBUX CTaTed Ta TEpiOJAMYHMX BHJIaHb, 3aKOHOJaB4l Ta
HOpMAaTUBHO-TIpaBoBi akTu HBY, BHYTpiIHb00aHKIBChKI JOKYMEHTH, CTATUCTUYHI
3BT HanionansHOro ©OaHky VYKpaiHu, OQIUIAHI CTaTHCTHYHI Mareplaiu
Jlep>kaBHOTO KOMITETY CTaTUCTHUKH YKpaiHnu, a Takox (iHancosi 3Bitu [IAT

«YKpcuOOaHK».
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BUCHOBKH

[IpoananizyBaBIIM TPaKTyBaHHs MOHATH «KIIE€HT OaHKY», «KJII€HTChKa 06a3a
O0aHKy» PI3HUX aBTOPIB MOKHA TOBOPUTHU MPO BIACYTHICTh €IMHOTO MIIXOIY cepe
JOCTIAHUKIB JaHOT TEeMaTUKU. AJie IIe6 HE € CYTTEBOIO TNEPEIIKOAOK s
JOCIIKEHHSI 0cOOMMBOCTEeM (DOpMyBaHHS, OLIHKUA Ta YIPABIIHHS KJI1EHTCHKOIO
0a3zor0 Oanky. Y JaHOMY JOCHIJUKEHHI JUIS CIHPOINCHHS PO3pPaxyHKIB MH
IPUTPUMYBAJIUCh BU3HAYCHHS KIIEHTCHKOI 0a3u 0aHKY, SIKE HE BPAXOBYE YaCTHHY
MOTEHIIMHUX KIIIEHTIB (OCKIJIBKHM JaHUM MOKA3HUK € CKIAIHUM JUIS TiapaxyBaHHs
1 MOK€ CIIPUYMHHUTH 3HAYHY MTOXHOKY y pO3paxyHKax).

VY  JgocmiKeHHlI pO3MNISIHYTO cCHeuu@iky MiaxodiB 10 (OpMyBaHHS
KJIIEHTCHKOI 0231 HOBOCTBOPEHMX Ta BkKe (QYHKIIOHYIOUMX OaHKIB.

AHani3 miaxXondiB BITYM3HSHUX Ta 3apyODKHUX BUEHHUX JI0 CErMEHTalli
KJIIEHTIB MOKa3aB BIJICYTHICTh €IMHOI TOYKU 30py 1100 OOpaHHs KpUTEPIiB Ta iX
KUIBKOCTI JUIsI TIPOBEJICHHS CEeTMEHTAaIlli KIIEHTChKOi 0a3m, 10 € HaCIiIKOM
nepeciilyBaHHd OaHKaMHu pI3HUX LUIeH OpU il NPOBEAEHHI TOr0 YW IHILIOTO
rpynyBaHHS KIII€HTIB.

KomepuiiiHi  0aHKM caMOCTIHHO  OOMparOTh  crnocoOu  (opMyBaHHS
KIIIEHTCHhKOi 0a3u, ajie MOXXHAa TOBOPUTH TIPO ICHYBAaHHS TIEBHOI MAaTPHIl, SKY
BUKOPUCTOBYIOTh OaHKH PO3IIMPIOIOYM 1 JIOMOBHIOKYM 1i B 3aJ€XKHOCTI BIJ
CTparterii po3BUTKY OaHKy, BIJ BHAY KIIEHTCbKOI TMOJITUKM Ta LUIEH, IO
MepeCIIilye Ha MIEBHOMY €Tarli CBOro (DyHKIIIOHYBaHHS 0aHKIBChKa YCTaHOBA.

BaxnuBuMm mnporecoM y (QYHKIIOHYBaHHI OaHKy € YIPaBIIHHSI WMOro
KJIIIEHTCHKOIO 0a3010. YTpaBliHHS BIJIHOCUHAMHU 3 KIIEHTaMU 3BOJUTHCS 1O
BUJIIJICHHSI OKPEMOTO HAMPSIMKY poOOTH OaHKy, OPIEHTOBAHOTO HA MiATPUMAHHS
MOCTIMHUX BIJTHOCMH OaHKIBCBKOT YCTAHOBH 31 CIIOKHMBa4YaMHu, pPO3POOKY
edeKTHUBHOI CTpaTerii Ta TMONITHKU iX B3aEMHUH 1, SK pe3yJbTaT, — 3MIITHECHHS
JIOSUTBHOCTI KITIEHTIB OaHKY.

B pesynbrari aHamizy JIOCTIPKEHHS B3a€MO3B’SI3KY OaHKy 1 KIIIEHTIB
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Ksacuuipkoi P.C. 1 Patnu A.B. MU npuiliig 10 BUCHOBKY IPO HEOOXIAHICTH
BUOKPEMITIOBATH TPH PiBHI yIIPABIiHHS:

a) | piBeHpb — ympaBiiHHS BIJHOCHHAMHU 3 KJIi€HTaMu ( yNpaBiIiHHS
JIOSUTBHICTIO, YTPUMAHHSM KITIEHTIB);

0) Il piBeHp — ynpaBmiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 OAHKY;

B) Il piBeHb — yIpaBiiHHS B3a€EMOJIIEIO 3 KIIIEHTAMM.

3aranpHU aHaMi3 cTaHy OaHKIBCbKOI CHUCTeMHM YKpaiHM IOKa3aB 3HAYHE
MiBUIICHHSA KOHKYpEHIIi cepei 0aHKIBCHKUX YCTaHOB, YOMY CIPUSJIO BUBEICHHS
BIIPOJIOBXK OCTAHHIX JIBOX POKIB BEIMKOI KiIBKOCTI OaHKIB 3 pUHKY. lle cTBOpHIIO
JIOAATKOBUM TMOMUT HA MOCIYTH OaHKIB 3 OOKY KIIIEHTIB, OaHKH SKUX JIIKBIJIOBAHO.

VY nociiKeHH1 TaKoXK MPOBEIEHO aHali3 KIIIEHTChKOI 0a3u YkpcuOOaHky. 3
2000 p. OaHk cTaOUIBHO YTPUMY€E TMO3MINI Jijiepa HA PUHKY 1HBECTHIIIH,
HEOJHOPA30BO OTPUMYIOYM THUTYJ Kpal[Oro IHBECTUIIIMHOrO OaHKy KpaiHu.

Bxe y 2003 p. YkpCub606ank nepeTBOpUBCS Ha HaIlOHAIBHOIO Jijiepa Ta
YIEBHEHO BBIMIIOB 1O JECATKM MNPOBIAHUX OaHKIB YKpaiHu. Ajne riobOaibHa
ekoHOMIYHa kpu3a 2008 poKy NOXHUTHyNa CTaOUIbHICTE OaHKy. Bmpomosxk
anamizoBanoro nepioxy (01.01.2013 — 01.01.2015 pp.) 6ank OyB 30UTKOBUM 1
JIMIIE 332 OCTaHHIA pIK HOMY BAAQJIOCS MOKPALIUTH CBIM (PIHAHCOBUN pe3ynbTaT 1
OTpUMATH MPUOYTOK.

Koedimientauit anami3 kiaieHTChKOI 0a3u banky mokasaB, 1m0 B HIJIOMY
MOKA3HUKU CTaOUIBLHOCTI, KEPOBAHOCTI Ta AUBEPCU(IKOBAHOCTI KJIIIEHTCHKOI 0a3u
3HAXOJMJIMChH SIKIIO HE B MEXaX JOMYCTUMHUX 3HAYEHb — TO BIAPI3HSIUCH BIJ HUX
He3HauHo. Illo y cBow wyepry gae MOXJIMBICTb TOBOPUTH MpPO MPOBEACHHS
e(eKTUBHOI KJIIEHTCHKOI MOJITUKK OAHKOM, 1110 JI03BOJIUJIO MOMY Yy MOCTKPU30BHI
nepiol B KOPOTKI CTPOKH CTAOUTI3yBaTH CBOKO TO3MIIII0O HA PUHKY Ta OTPUMAaTH
npUOYTOK.

Koedimientauit anani3z He nae Bu4epriHoi iHGopmariii CTOCOBHO KITI€HTCHKOT
0a3u — TOOTO HE MOKa3ye HACKIJIbKU KIIIEHTH 33JJ0BOJICHI MMOCIyraMyu OaHKy Ta 4H
3BEPHYThCS 3a MOTPeOM y JTOJATKOBUX OAHKIBCBKHX MPOAYKTax cama JI0 JIaHOi

yctaHoBH. Jlyis po3kputTTs maHoi iH(opMmaiii OyJI0 BUKOPUCTAaHO pe3yJIbTaTH
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MpOBEJIEHHs JociipkeHHs 3a metoaukoro NPS, mio npencraBineni Ha caiTi
Ykpcu66anky. Ta mpoBeIeHO 0cOOMCTE MOBTOPHE MOCHTIKEHHS (3ayBaKUMO, 110
B3sTa BUOIPKA HE € PEeNpe3eHATUBHOIO). BUKOpHCTaHHS TaHOT METOMMKHU TTOKA3ye
Y TOTOBl KII€EHTH OaHKy PEKOMEHIyBaTH JaHy YCTAHOBY CBOIM Jpy3siM Ta
3HalloMUM. BianoBimHO 3a pe3yibTaTaMy OMUTYBAHHS MOKHA IEBHOIO MIpOIO
CYJIUTH PO PiBEHB 33JI0BOJICHOCTI KJIIEHTIB ITOCTyraMu 0aHKy. Auie JaHe
CyJlKEHHs OyJie MOBEPXOBUM, /)K€ HE BPAXOBYE MOTHBH, IKUMH KOPUCTYBAIUChH Y
CBOIX BIAMOBIAAX KIi€HTH. TOMy y CBOEMY IOCHIIKEHHI MH IPOMOHYEMO, IO-
nepmie, MoaudiKyBaTH JaHy METOJIMKY, JUIsi TOTO, W00 CHPOCTUTH i
BUKOPWCTAHHSA, TIIO-ApPyTe, 3acTOCOBYBATH IS ONWTYBaHHA OaHKoMmaTh abo
KHOIIKOBI TYJIBTH, 1, TIO-TPETE, BUKOPUCTOBYBATH JTaHY METOJUKY Yy CYKYITHOCTI 3
metoaukoro  SERVQUAL, mo m03Bojise oTpuMaTh po3MIMpeHy iH(opMallio
CTOCOBHO (DaKTOpIB, 110 BILUIMBAIOTh HA 33JI0BOJICHICTh KJIIEHTIB MOCIyraMu OaHKY.

MeToro yIOCKOHaJeHHS METOAMK OINHKH JIOSUTBHOCTI 1 3aJ0BOJIEHOCTI
KJIIEHTIB OaHKYy € OTpUMaHHs 1H(OpMalli, 00 J03BOJUTH MIJIBUILIUATH JIOSUIbHICTb
KJII€HTIB. TOMY y JaHOMY JTOCHIIPKEHHI MU PO3IJISIHYJIM TOCB1J 3apyOIKHUX KpaiH
CTOCOBHO MIJABHINEHHS PIBHSA JIOSJIBHOCTI Ta BBa)Xa€MO, IO 3alpOBAKCHHS
MEBHUX 3aXOJiB B YKPAiHCBKUX OaHKax TaKOX NacTh TO3WUTHUBHUN pe3yJbTarT.
Cepen TakuxX 3aXxOIiB MOXXHAa BHUJUIATH: MOOIUIBHHMM JOJATOK, IO JO3BOJISE
MOTIEPETHBO 3aMKMCATUCS Ha 3YCTPI4; MOXKJIMBICTh 1HBECTYBAaHHS /ISl KIIIEHTIB B
aKIli yKpaiHChbKUX KOMITaHiH, 0 JICTUHTYIOThCS Ha 3aXiIHHUX Olpxkax, 100 aAaTu
3MOTy POOWTH 1HBECTHIIII HE TUIbKU B HAIIOHAJIbHIM, a 1 B 1HO3EMHIM BaJIIOTI; 111€
OJIHUM aKTyaJIbHUM IIUIIXOM TiJBUILECHHS PIBHSA 3aJ0BOJICHOCTI MOXE CTaTH

3aMpoOBaKEHHS apT-0aHKIHTY — SIK aJIbTEPHATUBH 1HBECTUIIHHUM MTPOEKTaM.
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