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XapKiBCHKOr0 HAI[IOHATLHOI'O €KOHOMIYHOTO yHiBepcuteTy iMmeH1 Cemena Ky3Huers

CraTTs npucBsiUEHA aKTyaJbHUM MUTAaHHAM (DOPMYBaHHS Ta PO3BUTKY KIJIIEHTCHKOT
0a3u BITUYM3HIHUX OaHKIB. PO3IIISIHYTO CYTHICTh MOHATTS «KJIIEHTChKA 0a3za OaHKy»,
JOCIIKEHO OCOOJMBOCTI TMpoiiecy (opMyBaHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTCHKOI 0a3u
0aHKy. Y3arajJbHEHO MIAXOAM 10 3aJy4Y€HHs KIIE€HTIB OaHKY Ha CTpPATEriyHoOMY Ta
TaKTUYHOMY piBHSIX. BU3HaueHO HampsMu yJOCKOHAJEHHsI CUCTEMHU (OPMYBaHHS Ta
PO3BUTKY KJIIEHTCHKOT 0231 BITYUM3HAHUX OaHKIBCHKHX YCTAHOB.

KuirouoBi ciioBa: 0aHk, KiIl€eHTChbKa 0a3a, (popMyBaHHS KIIE€HTCHKOI 0a3u OaHKYy,

PO3BUTOK KJIIEHTCHKOI 0a3u OaHKY, yIpaBIiHHS BITHOCMHAMU 3 KJIIEHTAMHU.
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CUCTEMbBI ®OPMHUPOBAHUS M PA3BUTHS KJIUEHTCKOH BA3bI
OTEYECTBEHHbBIX BAHKOB

CraTesi TOCBAIEHAa aKTyaJbHBIM BONpocaM (OPMHUPOBAHUS U  PA3BUTHUS
KJIMEHTCKOM ©0a3bl OTEUYEeCTBEHHBIX OaHKOB. PaccMoTpeHa CyIIHOCTh MOHSTHS
«KJIMEeHTCKasg 0a3a OaHka», McclegoBaHbl 0COOEHHOCTH mpouecca (popMUpOBaHUS U
Pa3BUTHS KIHEHTCKOM 0a3bl 6anka. OO0OIIEHbI MOAX0bI K MIPUBJICYCHUIO KIHMEHTOB
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COBEPIIICHCTBOBAHMS CUCTEMBI (OPMHUPOBAHHS W PA3BUTHS KIMEHTCKOW Oa3bl
OTEUECTBEHHBIX OAHKOBCKUX YUPEKICHUM.
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Rats O.M., Toroeva V.O. Areas of improvement of the system of formation
and development of the client base of domestic banks

The article is devoted to topical issues of formation and development of the client
base of domestic banks. The essence of the concept of "customer base of the bank™ is
considered, the features of the process of formation and development of the client
base of the bank are investigated. Approaches to attract customers of the bank are
generalized at the strategic and tactical levels. The ways of improving the system of
formation and development of the client base of domestic banks are defined.
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IHocranoBka nmpobdaemu. Kpu3osi sBumia, siki BiI0yBalOThCSI B €EKOHOMILII KpaiHHU,
3MIMCHIOIOTh ICTOTHUW BIUIMB Ha BITYM3HSHUN OaHKIBChKMM cekTop. HeratuBHi
mpoiieci B OaHKIBCHKIA CHCTEMI, Takl K, HESKICHA CTPYKTypa aKTHUBIB, HHU3bKa
KamiTanaizaiis, npoOjeMHu 3 JIKBIIHICTIO, HU3bKAa MPUOYTKOBICTH, CBIIYaTh MPO
HEe3aJI0BUTbHUIN PIBEHb BEICHHS OAHKIBCHKOTO O13HECY Ta MOYATOK CTPYKTYPHUX 3MIH
O0aHkiBcbKOi cucteMHu. CyTT€BE CKOPOUEHHS KIIBKOCTI BITUYM3HAHMX OaHKIBCHKUX
YCTAHOB TPHU3BEJIO J0 MEPEPO3MOAUTY CHOXKHBaylB OAHKIBCHKUX MPOAYKTIB Ta IIE
OlUIbIlIe 3aroCTPUII0O KOHKYPEHTHY O0poThOy Mixk Oankamu. Hacnmigkom 1poro crae
neperisi TPaAuIiHHUX MIAXOAIB /10 OOCIyroBYBaHHs CIOXHBauiB. BinOyBaeThcs
nepexii 10 KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MApPKETHMHTOBOTO IMIAXOMy, KU mepemdayae
nepcoHai3allilo 00CIyroByBaHHS Ta YIPABIIIHHSA JOSJIBHICTIO KITIEHTA 10 OaHKY.

3HauHE 3HWKEHHA HOPMHU PEHTAOEIBHOCTI TPaJAMIINHUX OAHKIBCHKUX Omepariii
TaKOXK 3MyIIy€e OaHKH PO3BUBATH BITHOCHHHM 3 KIIEHTAMH 3 METOIO MaKCHMi3ailii

Pe3yJIbTaTUBHOCTI CIIBpOOITHUIITBA Ta T1JIBUIIICHHS KOMILUIEKCHOCTI



oOciyroByBanHsi. EdekTuBHEe 3a710BOJEHHS MOTPeO KIIEHTIB LIUIBOBOTO PUHKY
CHpUSE 3aTy4YEHHIO OUTBIIOTO YKCia HOBUX KIIIEHTIB, YTPUMAHHIO ICHYIOUHX, a OTXKeE,
(dhopMyBaHHIO TIOCTIHHOI KIIEHTChKOI 0a3um OaHKy, 1, SK HACHIJAOK, 3POCTaHHIO
npuOyTKOBOCTI OAHKIBCHKOTO Oi3HECY.

AHAaJi3 ocTaHHIX J0caixxenb i mydaikaniii. [Ipo6iemu ynpaBiiHHS OBEIIHKOIO
CIOKMBayYa SIK CKJIa/JI0BOi OAHKIBCHKOTO MApKETHUHTY BUBYAIMCH K 3apyO1KHUMH,
TaK 1 BITYM3HIHUMHU BYCHUMU. [IuTaHHSM BIIPOBAKEHHS KOHIICTIIIT MApKETHHTY Ha
OCHOB1 cTocyHKiB mnpucsiueHo mnpaui K. Anun, C. Kampyn, M. Kouechaxanw,
A. Caemxu, b. Cab0unax [1-4] ta in. Takox 1eil HanpsIM JOCIIKEHD TIPECTABICHO i
y OpamsxX YKpPaiHCBKUX Ta pOCIMCBKMX BUY€HHX, 30KpemMa T. Bacuibesoi,
B. Koanenko, H. Kypmakosoi, B.JlapionoBa, A. Mapnanosa, B. Cypoga,
B. ®enipko, H. YUmxkosa, O. llapanu [5-13] i iH.

BupisieHHsi HeBHpilIEeHMX paHille YACTHH 3arajbHoi mnpoodjemu. OpHak,
HE3BaKalOYM Ha TIPYHTOBHI pO3poOKM B cdepi OaHKIBCBKOIO MAapKETHUHTY,
HEJIOCTAaTHHO BHBUCHHMH 3AJIMIINAIOTHCS OKPEMi acleKTH €(DEKTUBHOTO YIPABIIIHHS
KIIIEHTCbKOIO 0a3010 0aHKy B Cy4acHHUX YMOBax (YHKI[IOHYBaHHS (hIHaHCOBO-
KPEIUTHUX YCTAHOB.

dopmy/l0BaHHA 3aBJaHHS JOCJiIKeHHsl. MeTo CTarTi € OOTpyHTYBaHHS Ta
po3po0Ka HampsiMiB yJIOCKOHAJEHHsI (POPMYBAaHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTCHKOI 0a3u B
CHUCTEM1 MapKETHUHTOBOTr'0 3a0e3MeUYeHHs ISUIbHOCTI OaHKY.

Bukjaa ocHoBHOro marepianay aociigxeHHsa. HeoOxinHOIO meperymMOBOIO
BEJICHHA 0aHKIBCHKOTO O13HECY € HAasABHICTh KJIIEHTCHKOI 0a3u. Po3BHHYTa KIIl€EHTChKA
6a3a popmye OCHOBY yHIBEepCalIbHOI 0AHKIBChKOI YCTAHOBU. bijibla KUIBKICTh OaHKIB
BUSIBJISIIOTH  OCOOJIMBY yBary pO3LIMPEHHIO KOJa CBOIX KIIEHTIB 1 3MIIHEHHIO
BIIHOCUH 3 HMUMHU. BUXOASYM 3 1IOTO, BCl aClEeKTH OaHKIBCHKOTO O13HECY MOBUHHI
Oyt opieHTOBaHI Ha (QOpPMYBaHHS KJIIEHTCHKOI 0a3um OaHKy, JOCTATHBOI ISt
3a0e3medyeHHs] MPUOYTKY SK OCHOBHOTO pe3ysibTary (yHKIIOHyBaHHS OaHKy [5,
c. 53].

Krnientcbka 0a3a € HEBiJI'€EMHOIO CKJIAJ0BOI0 KOXKHOI OaHKIBCHKOI ycTaHOBHU. Jlo

Hel BXOJATH (QI3UYHI Ta IOPUIWYHI OCOOM, JIepKaBHI Ta TPOMAJCHKl OpraHizailii,



PE3UICHTH W HEPE3UJIEHTH, SIKI TOTPeOYIOTh OINEPaTHUBHOIO, MEPCOHI(PIKOBAHOTO Ta
AKICHOTO 00CITyrOBYBaHHS YacTO HE OJHUM, a ACKIJIbKOMA Mipo3aijIaMi OaHKY.

B naykoBi miTepaTypi 1ICHYIOTh Pi3HI MIAXOIU 10 PO3YMIHHS CYTHOCTI TOHSTTS
«KITEHTChKA 0aza OaHky» (Tabm. 1). Lle oOyMoBIEHO THM, IIIO OKpEMi aBTOPH, TPH
BU3HAUYCHHS JAHOTO TEPMiHYy aKIEHTYIOTh yBary Ha TIEBHUX 11 SKOCTSX, SIKi

XapaKTepU3ylTh CTPYKTYpPY, CKIIaJl YYacCHHUKIB, MpPOLEC PyXy KIIEHTCHKOI 0a3u

OaHKy.
Taomung 1
BuzHnaueHHS TOHATTS «KJTIEHTChKA 0a3a OaHKY» PI3HUMH aBTOpaMU
Ne
ITonsaTTs ABTOp

3/1
1. | Kiienrcbka 6a3za BU3HAUae, 3 OJHOTO OOKY, SIKICHUW CTaH KIIIEHTYPH BacuibeBa T.A.,

0aHKY SIK HEBUIIQJKOBOI CYKYITHOCTI CIIO’KMBauiB OaHKIBChKUX MociayT, a | Ko3smenko C.M.,

3 IHIIOTO OOKY, SIKICTh pOOOTH CaMOTo 0aHKY 3 BIACHUMH KIII€EHTAMU [konpHuk L.O.

[5, c. 257]

2. | Knientcpka 6a3a — 1e 0asza JaHuX, IO MICTHTHh BioMocTi mpo Bcix | KoBaenko B.B.
KJIIEHTIB OaHKIB, sIKI KOJMHM-HEOynmp 3mailicHIOBaIHM 3 Hewo yroaum. Kpim | [6, c. 191]
TOTO, 1HOMI JO KIEHTChKOI 0a3W BIHOCATH 1 BIIOMOCTI IpO
MOTEHLIWHUX KITI€HTIB OaHKY

3. | Kmientcbka 6a3a — ue daktuyHa kiieHTypa Oanky Ta yactuHa | Kypmakosa H.b.
MOTEHIIMHUX CITOKMBaviB OAHKIBCHKUX MOCIYT, siKa repedyBae B Mmexax | [7, c. 78]
MOJJIMBUX KOHTAKTIB 3 JaHUM OAaHKOM 1 SIKY 3aJI0BOJIbHSIE HA01p MOCIYyT
0aHKy i1 yMOBHM X HaJaHHS

4. | Kiientcpka 0a3a — e CyKkymHicTh kiieHTiB OaHky (¢pismunux i | Jlapionosa B.A.
IOPUINYHUX 0Ci0), SKi MaroTh pPaxyHKH B OaHKy 1 KOpPHCTYIOThes | [8, c. 43]
0aHKIBCHbKMMHM MTOCIYTaMU YH IPOAYKTaMU

5. | Kiientcbka ©0a3a OaHKy — HEBHIIQJKOBAa CYKYIHICTh peanbHUX 1| MapmanoB A.H.,
NOTEHIIMHUX CIOXXKHMBaviB TMOCHYr OaHKy, ska 00yMmoBitoe sikicHy | Mynacunos P.I1.
XapaKTePUCTHKY CHCTEMH B3a€MUH OAHKY 3 KJII€EHTaMHU [9, c. 47]

6. | Kimientcbka 6a3a OaHKy — 1€ omocepeikoBaHa puHKOM KinbkicTs | Cypos B. /I

KJIIEHTIB OaHKY, 110 3a0e31euye CIoKUBaHHs Horo mpoaykTis i mocayr | [10, c. 45]

7. | KiienTcbka 6a3a — CyKYNHICTh peajbHMX 1 HNOTEHLiadbHMX KiieHTiB | Ymxkos H. O.
OaHKy [11, c. 38]

KrienTchka 6a3a 0aHKY CKJIaIa€ThCs 3 PI3HUX IPYH KIIEHTIB, SIKI MAIOTh paXyHKHU B
0aHKY 1 KOPUCTYIOThCSI OaHKIBCBKUMHU MPOIYKTaMH, @ TAKOXK 3 TTOTEHIIMHUX KJI1€HTIB
0aHKiBCbKOi ycTaHoOBU. OTxe, KIl€HTCbka ©0a3a OaHKy mpeacTaBisie COOO0I0
CUCTEMAaTU30BAaHY CYKYIHICTb KJII€HTIB OaHKy, $KI € KOpUCTyBayaMu HOro

O0aHKIBCHKUX omeparlii Ta nociayr. KieHTchka 0a3a € BaXJIMBUM HeMaTepiaabHUM




aKTUBOM OaHKIBCHKOI YCTaHOBH, 3a JOMOMOIOIO0 SIKOT OaHK MO>XE€ pO3BHUBATHUCH Ta
ICHyBaTH HaJaJli, OCHOBOIO CKJIQJI0BOIO YCIIXY HOTO JiSITLHOCTI.

[Ipouiec dopmyBaHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTCHKOI 0Oa3u OaHKy € CKIAQJHUM Ta
OaratoetanHuM. BiH nepen0avyae BUKOHAHHS KOMILJIEKCY 3aXO[iB 13 3aTy4CHHSIM SIK
OKPEMHUX BUKOHABIIIB TaK 1 OKPEMHUX CTPYKTYPHHX IMIAPO3ILIIB OaHKY

MexaHizM  (QopMyBaHHS  KIIEHTChKOi  0a3u  JJI1  HOBOCTBOPEHOI'O  Ta
¢byHKIIOHYI0O4OT0 OaHKy CYTTE€BO BIAPI3HAETbCA. Tak, B MEpPUIOMY BHUMAAKY,
CIIOYATKy OOMpA€ThCS TEBHUM LUIBOBUNA CETrMEHT Ta PO3pOOJSETHCS CTpaTeris
MapkeTHHry. [licas boro NpoBOAUTHCS PO3POOKA TAKTHYHUX 11K MO0 (GOpMyBaHHS
KIIIEHTChKOI 0a3u Ta Oe3nocepedHe 3alydeHHs Ta OOCIyroByBaHHS CIIOKHBayiB
0anky [10, c. 45]. Jlns GaHKy, SIKH# BXKe 3IIHCHIOE MiSTIbHICTD, Mpoliec (hOpMyBaHHS
Ta PO3BUTKY KIIIEHTCHKOI 0a3u nepeadadae CErMeHTalilo0 HOro KIE€HTIB 200 pO3BUTOK
3rpyNoOBaHOI KIIEHTCbKOI 0a3u 3a TEBHUMH pO3POOJICHUMH TEXHOJIOTIIMU
MapkeTunry [12, c. 863].

Buxoasuu 3 uporo, A (GopmMyBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3u HOBOCTBOPEHOMY OaHKY
HEOOX1THO PO3POOUTH ¥ peanizyBaTh KOHIEMIIIO KIIIEHTChKOI 0a3u OaHKy, ska Oyje
0a3yBaTUCh Ha CTPATETIYHUX LUIAX JISJIBHOCTI OAaHKY 1 pe3ysibTaTaXx MapKETUHTOBHX
JOCIIKEHB, 1110 OyIyTh HAIPaBJICHI Ha MOTEHIIMHUX CIOXKUBAYiB pUHKY. J[s Bxke
GyHKIIOHYI0YOTO OaHKYy Tpeba 3M1MCHUTH TIEPETBOPEHHS KIIEHTCHKOI 0a3u OaHKy B
OopraHi3oBaHy 0a3y HUISXOM CETMEHTAIlli ICHYIOUUX KJIIEHTIB 3 METOI MOAAJIBIIOrO
yOpaBiIiHHSA CHOPMOBAHUMH TPYIaMH KITIEHTIB.

[Mporiec opMyBaHHS KITIEHTCHKOI 0a3u MOBHMHEH MaTH CHUCTEMHHH Xapaktep [5,
c. 215]. Ha nymky ¢axiBuiB [6, 12], Bcs cykymHicTh crioco0iB 3aimydeHHs Ta GopM
BIUIMBY Ha KJII€HTIB MOBHHHI MaKCHUMalbHO €(EKTUBHO IIATH camMe Ha I[IJIbOBHUX
KJIIEHTIB, Kl MarOTh cTaHOBUTH Onm3bko 70-80% Bix 3arajpbHOi KINEHTCHLKOI Oasu
OaHKy.

Cypos B.JI. [10] BBaxae, mo mporec (HopmMyBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3W MOBUHEH
OyTH OCMUCJIEHUM, LUICCIPSIMOBAHUM, BIOPSIKOBAHUM, IMOCIITOBHUM, BiJIIIOBIIATH
CTpATETIYHUM OPIEHTHUPAM 1 MOKIUBOCTSAM OaHKy. KpiM 11bOTO, CEerMeHTaIlisl KJII€HTIB

0aHKy Mae BIAMNOBIAATH croewiaiizaiii 0aHKy Ta BpaxOBYBaTH MOTPeOM Ta 3alHUTU



I0JI0 OCOOIMBOCTEHN 0OCIIyrOBYBaHHS OKPEMUX TPy KIIIEHTIB.

dopmyBaHHS KII€EHTCHKOI 0a3u OaHKy BiIOyBaeTbCs Ha JACKIIBKOX PIBHAX, -
cTpaTeriyHoMy 1 TakTudHOMy. KiieHT-cTpateriss 6aHKy (OPMYEThCS 3aJIEKHO Bij
3arajbHOl CTparterii po3BUTKY OaHKIBCHKOI ycTaHOBHU. [IepBHHHOIO METOIO KIII€HT-
CTparerii, K MpPaBWJIO, € 3aJI0BOJICHHS MOTPEO CMOXKMBA4iB Ta 3alydeHHS iX 10
criBmIparii 3 6aHKOM Ha JOBTOTPUBAIUM MEPIO/I.

Takum 9yuHOM, Ha CTPATETIYHOMY PiBHI KEPIBHUIITBO 0aHKY MPOBOJIUTH PO3POOKY
cTpaTerii moAO0 KIIEHTChKOI 0a3u OaHKy, Ska BKJIIOYAE€ OCHOBHI IIOJIOKCHHS 3
CerMeHTaIlli 1CHyI04O0i KIIEHTChKOI 06a3u, po3poOKH HOBUX OaHKIBCHKUX MPOAYKTIB,
3ac001B iX MPOCYBaHHA Ha PUHKY, CIIOCOOIB YTPUMAHHS ICHYIOUMX KIIIEHTIB OaHKY,
3a0e3ne4eHHs X JOsUTbHOCTI 10 OaHKy H 1H.

Ha takTMuHOMYy piBHI Tepen0avaeTbCs 3aCTOCYBAaHHA OINEpPAaTUBHUX MAIH 13
3a]lydeHHs] KIJI€HTIB OaHKy. Tak, SK JUIsI HOBOCTBOPEHOrO TaKk 1 Jyid
(GYHKIIOHYIOYOTO 0aHKy Ha TaKTUYHOMY PIBHI BHUKOPHUCTOBYIOTHCSI AKTHBHUN Ta
MaCHBHUU MiAXia 10 GopMyBaHHS KI€HTChKOI 6a3m [3, 7, 11]:

1. AxtuBHUI TiaXiA. BUKOPUCTOBYEThCA «XOJIOAHI» TPE3CHTAIIAHI JI3BIHKU
MOTEHI[IHHUM KJIIEHTaM 3 METOIO MPOMNO3ULli OaHKIBCBKUX IMPOIYKTIB 1 MOCIYT.

2. [NacuBamii migxia. OCHOBHUM aKIEHT MiIXOIy CIPSIMOBAHUM HA MPOCYBAHHS
0aHKIBCHKUX MPOYKTIB, a TAKOXK Ha 1HPOPMYBaHHSI KITIEHTIB.

Orxe, nns QopmyBaHHS KIIEHTCbKOI 0a3m OaHKy Ha CTpaTeriyHoOMy Ta
TaKTUYHOMY PIBHSX HEOOX1IHO:

- YITKO BU3HAUUTH LUIBOBUN CErMEHT KIIEHTChKOI 0a3u OaHKy 3a HaWOLIbII
BaroMMMH NapaMeTpaMH 13 BpaXyBaHHSM clieliam3anli JisjbHOCTI OaHKY;

- 32 O0OpaHUMH CErMEHTaMHU PO3POOUTH MAKETHI MPOMO3UILIi, IKI MaIOTh BKIIOYATH
OCHOBHI YMOBHM KOPHCTYBaHHS 3alpONOHOBAaHUMH OaHKIBCBKUMH TPOAYKTaMU
(BiICOTKOBA CTaBKa, CTPOK KOPUCTYBAHHSI, YMOBH CIUIATH | 1H.);

- yCBiIOMJIEHO ~ (popMyBaTH  KIIEHTCHKY ©0a3y Ta HajaaBaTH  MPIOPUTET
00CIIyTOBYBaHHIO I[IJIbOBUX CEIMEHTIB, OCKIJIBKM BOHM € OCHOBHHMM JIKEpPEIOM
noxomiB OaHKy. J[7s HEIIbOBHX CETMEHTIB PO3POOUTH MIATPUMYIOUI MPOTPAMHU

B3a€EMOJIIi, sKI TnependayaroTh 30epiraHHd CTOCYHKIB 3 KIIEHTaMH 3 METOIO



KOMITCHCAIII1 BUTPAT HA iX 00CTyroByBaHHSI.

Jlis CTBOpPEHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTCbKOI 0a3u HEOOXITHO BHKOPUCTOBYBATU
JeKUTbKa MMAXOMIB, KOXEH 3 SKUX Ma€ CHJIbHI Ta ciabki cropoHu. Tak,
BUKOPHUCTOBYBATH AJisi ()OpMyBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3u JIMILE «XOJIOJHD» A3BIHKH €
HEJOIIJIbHUM, OCKUIBKU PIBEHB JIOBIPH Y MOTEHIIMHUX KIIEHTIB Oy/1e MiHIMAJIbHUM.
Skmo X MoeaHyBaTH JeKiIbKa IMIAXOAIB 3aJlydeHHS KIIEHTIB (Tpe3eHTaliiH1
I3BIHKH, KOHTEKCTHA peKjlamMa B IHTEPHETI, 3aIy4€HHsI MOCEPEIHUKIB Ta iH.), TO
e()EeKTUBHICTh TaKUX 11 3HAYHO 3POCTE.

3anmyuyeHHS KII€HTIB JOIUIBHO TPOBOAUTH B JeKkiabka etamiB. Crodarky
BIJINOBIJIAJIbHI  CHEHIamicTd OaHKy (OpPMYyIOTh NEpeNiK MNOTEHIINHUX KIIIE€HTIB.
Hactynmaum eranom € «mepeakoHTaKTHE IUIaHyBaHHs», TOOTO 30ip iHdopMalii mpo
MOTEHLIMHOro Kii€eHTa (Ha3Ba MIANPUEMCTBA, crnenudika AISUIBHOCTI, aapeca) Ta
BU3HAYCHHS TMPOAYKTIB, SKI MOXYTh WOro 3amikaBuTH. Ha kiHneBoMy erari
IPOBOIUTHCS OOy T0Ba rpadiKy KOHTAKTIB 3 KiieHTamu [6, ¢. 191].

Opnnak, mepes Oe3NoOcepeHIM KOHTAKTOM 3 KIIIEHTOM, OaHKM HaMararoThCs
CTBOPUTH TO3UTHUBHHUI IMIIK 32 JOIMOMOTOI0 PO3MIIIEHHS! PEKJIaMH, BUTOTOBJICHHS
nomrpaplyHuX PpEKIAMHUX MaTepialiiB Ta CYBEHIpPIB 3 CHMBOJIIKOKO OaHKY,
IIPOBEJCHHS PI3HOMAaHITHUX 3aXOJiB IT0 3B'I3KaxX 3 rpoMajchKicTio [4, ¢. 1084].

Peanizarisi cTparerii 1 TakTuku (OpMyBaHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTCHKOI 0a3u B
OUTBIIOCTI  BITYM3HSAHUX OAHKIB TMPOBOAUTHCS HA OCHOBI  3aCTOCYBaHHS
KJIIEHTOOPiEHTOBaHOTO MapkeTtnHrosoro migxonay (CRM). B Mexax mporo miaxomy
e(eKTUBHICTh poOOTH OAHKY BHU3HAYAETHCS, HACAMIIEpE]l, CTYNEHEM BIJIIOBIIHOCTI
norpedaM KJIIEHTIB i BHCOKUMH TEMIIaMHU 3POCTaHHS WOTO KiIi€HTChKoi Oasm [13, c.
179].

B cydacHux ymoBax ()yHKIIOHYBaHHSI (DIHAHCOBO-KPEJIWTHI YCTAHOBH 3MYILIEHI
pPO3pOOJIATH 1HAMBIAYaANbHIM MIAXIT A0 KOXHOTO KIIEHTY, SKUA KOPHUCTYETHCS
0aHKIBCBKMMH TpoaykTamu abo mociayramu. Brposamxennss CRM B aisuibHICTB
0aHKy J03BOJISI€ BUPINIYBAaTH OCHOBHI MPOOJIeMH Ta SIKICHO 3MIHIOBaTH OpraHi3alliio
MPOIIECY B3aEMO/IIT 3 KITIEHTaMHU:

- IPOBOJIUTU CUCTEMATUYHUHN (DIHAHCOBMIA aHAJI3 KIIEHTIB OAHKY;



- aHATI3yBaTH Ta CUCTEMATU3YBaTU KJIIEHTCHKY OaHKy (owiHka
KPEAUTOCIPOMOKHOCTI TMO3WYANIbHUKIB, MPOBEACHHSA OMNEPATUBHOTO MOHITOPUHTY
PIBHS Ta SIKOCTI IOIKUTY Ha IMOCIYTH OaHKY);

- BUJIJISITH HAWOUIBII IIHHUX KIIIE€HTIB 3 TOUKH 30py MPUOYTKOBOCTI Ta BUKIIOYATH
30MTKOBUX Ta HEIOOPOCOBICHUX KJIIE€HTIB,;

- PO3pOOIIATH HOBI MPOAYKTU Ta MPOrPAMHU JIOSUIBHOCTI Ha OCHOBI aKyMYJbOBaHO1
Ta TMpoaHali30BaHo1 iHGOpMaIlii PO KIIEHTIB.

CyuyacHi CRM-cucremun sk iHcTpymeHT aBromatuzanii CRM-crparerii
J03BOJISIFOTh OaHKaM CYTTEBO MOKPAIIUTH POOOTY 3 KIIEHTAMH Ta 30UTBIIUTH 00CST
peamizanii 6aHkiBChkuX MPoaykTiB. CRM-cructemu 3a6e3medytoTh KOOPAWHAIIIO il
PI3HMX OpraHi3alliiHUX MIAPO3ALIIB OaHKYy Ha OCHOBI 3arajibHOi IiaTdopMu
B3a€MO/IIT 3 KJIIEHTaMHU.

CboromHi Ha PHUHKY ICHYIOTh OaraTo MPOMO3HIN II0A0 MPOrpamMHOro
3abe3neucHas CRM-cucrem: Oracle Siebel CRM, SAP CRM, Microsoft Dynamics
CRM, BasePlan, ClientoBox, ASoft CRM, Terrasoft XRM Ta in. [2, 13], ski
BUKOHYIOTh OI€pAaTUBHI, aHAJITHYHI Ta KoJutaboparliitHi GyHKIIii.

B sKoCTI KIIIOUOBOrO I1HCTPYMEHTY [UJIsl 3aJy4Y€HHsS Ta YTpPUMaHHS KIIIEHTIB,
npukiagdi nporpamu CRM  103BONSIOTE MIHIMI3yBaTH JIIOJICBKUN (PakTop TpH
poOOTI 3 KJIIEHTaMH Ta MIABUIIUTH TPO30PICTh ISIBHOCTI B cdepi Mpoaaxis,
MapKeTUHIy Ta KIIEHTChKOro oOciayroByBaHHsA. Ilpore mnopsiax 13 mnepeBaramu
3aCTOCYBaHHS MAapKETHMHTOBMX ©0a3 JaHUX, CIiA  BIAMITUTH W HEJOJNIKH
BrpoBapkeHHss CRM-cucreM, Taki sK 3HAYHI 1HBECTHIII B KOMII FOTEPHE
oOnagHaHHs, mporpaMHe 3a0e3nedyeHHs,, 3aco0u KOMIT IOTEPHHX KOMYHIKAIlii,
KBaMi(iKOBaHUM TIEPCOHAN, CKIATHICTh 300py 1HGOpMaIli TMpo CIOKMBAUIB,
MOB’s13aHy 3 HeOaXKaHHSM KIIIE€HTIB 11 HAQJIaBaTH Ta iH.

Hezanexxno Bin crynens BnpoBamkenHss CRM-cuctem, 6ank Oynye oprasizaiiiiny
CTPYKTYPY ISl peatizallii CTpaTeriuyHux 3aBJaaHb MapkeTuHTy. [Ipu 11boMy OCHOBHUM
«IApOM» 1€l CUCTEMU € JenapTaMeHT MAapKeTHHry OaHKy, y CKJajJl $KOro
CTBOPIOIOTHCS TMIPO3AUIM 32 OCHOBHHUMH HAaNpsSMKaMU MapKETHHTOBOI MisUTBHOCTI

Oanky. /lemapTaMeHT MapKETHMHIY BIANOBIJA€ 3a 3aly4YEHHS HOBOI KJIIEHTYpPU 0



0aHKy, po3po0JIsi€ 1 CrIpusie BIIPOBAKCHHIO HOBUX Ofepaliii Ta 0aHKIBCHKUX TOCIYT,
BHMBYA€ KOH'IOHKTYPY PUHKY, HaJa€ OpraHizalliiHy Ta KOHCYJbTallliHY IOMOMOTY
kiaieHTaMm [5, c¢. 288]. Y HboMy MOXYyThb OyTH CTBOpPEHI BIAJIU: 3B’SI3KIB 3
KIIIEHTYPOIO, MOCIYT 1 peKJIaMu, pUHKOBOT KOH'IOHKTYpPH.

Takoxx 10 miapo3aunB chepu OOCITYroByBaHHS KIIIEHTIB BIJHOCATBHCS MEPExKI
po3noainy 1 30yTy OaHKIBCBKHMX IPOAYKTIB Ta TOCIYT, CIy)kK0a IUCTAHIIIHHOIO
0aHKIBCHKOTO 00CITYTrOBYBAaHHS, a TAKOX BIJUIUIH, K1 O€3M0CEPEIHBO KOHTAKTYIOTh 3
KJII€EHTaMHU.

B Bemukux OaHKax CTBOPIOIOTHCS CHEIiabHI JAEMapTaMeHTH JUisi poOOTH 3
kimieHntamMu. Tak, Hanpukian, [TAT Kb «IIpuBarGank» crtBopeHo /[lemaprameHT
0araTokaHaJIbHOTO KOHTAaKTHOTO IIEHTPY, A0 OCHOBHHX IJIEH SIKOTO BiTHOCSATHCA [6,
c. 192]: mokpamieHHs SKOCTiI KIII€EHTCHKOTO OOCIIyrOBYBaHHS IIIJISIXOM IIJIOJO0O0BOT
MIATPUMKA KJITIEHTIB 1 cdepu iXHOrO O0OCIyroBYBaHHsI; 30UIBLIECHHS OOCSTY
peanizamii TOBapiB 1 MOCIYT; MOKpAaIIEHHs PiBHSA 1H(OOPMOBAHOCTI KIIIEHTIB PO
MPOJIYKTH, IO HAJAIOThCSI OAHKOM.

[lenTpanizoBaHa opraHizailisi KOHTaKT-CIy>kKOM poOOTH 13 KII€HTaMH OaHKY
J03BOJISIE ICTOTHO MIJBHUIIUTH €(PEKTUBHICTh OAHKIBCHKOTO MAPKETHHIY 3a PaXyHOK
3pOCTaHHSI KOOPJAMHOBAHOCTI i (DaxiBIlB, a TAKOX BIPOBAHKEHHS HOBUX METO/IIB
oprasizaiii Ta yNpaBliHHA BIJHOCMHaMH OaHKy 3 KIJII€HTaMHU, B TOMY YHUCHI 1 3
3aCTOCYBaHHAM aBTOMAaTHM30BAHOIO yCTaTKyBaHHA. OpHaK HEBETUKI OaHKIBCBHKI
YCTaHOBU HE MalOTh MOMJIMBOCTI BIPOBAIUTHU TakKi MiIPO3LTH yepe3 Opak pecypcis.

Takum yuHOM, cydacHl OaHKM MOCTIMHO MPALIOIOTHh AK HaJ 3aJIyYCHHSIM HOBHX,
TaK 1 30epeKEeHHAM MOCTIMHUX KI1€EHTIB. HeoOxiaHICcTh (OpMyBaHHS, YyTPUMaHHS Ta
PO3BUTKY KIIIEHTCHKOT 0a3u (popmMye OKpeMuii HanpsMOK poOOTH OaHKY - YIIPaBIIHHS
BiTHOCMHAMU 3 KJIIEHTAMH, SIKHH BKIIIOUA€ KOMIUIEKCHY CHCTEMY B3a€MOJIl OaHKy 3
KJIIEHTaMH Ha OCHOB1 KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO 0AHKIBCHKOTO MAPKETHHTY.

Otxe, popMyBaHHS Ta PO3BUTOK KJIIEHTCHKOT 0a3u OaHKY B KOHTEKCTI peasizarlii
KJIIEHT-OPIEHTOBAHOI CTpATErii BITUYM3HSHUMH YCTaHOBAMH, JOIUJIBHO 3A1MCHIOBATU
BpPaxoBYIOYi TaKl aCIeKTH:

- BOIPOBA)KyBaTH 1HCTPYMEHTHU aBTOMAaTHU3allll CRM-ctparerii JUIS



YIOCKOHAJIEHHS POOOTH 3 KIIEHTaMH Ta 301IbIIEHHS 00CATY MPOAakiB OaHKIBCHKUX
MPOIYKTIB;

- YIOCKOHAJIIOBATH OpTaHi3aIlilo Mpolecy B3aeMOJli 3 KIIEHTaMU HUITXOM
MOCTIHHOTO aHami3y Ta CHCTeMaTu3alii KIIEHTCbKOi 0Oa3u OaHKy, BUIUICHHSA
HaWOLIBII IIHHUX Ta MPOOJIEMHUX KJI1€HTIB,;

- CHCTEeMAaTU4YHO aHaJi3yBaTH Ta MPOTHO3YBaTH OOCATH MOTEHI[IHHUX MPOAAXKIB
0aHKIBCBKMX NPOAYKTIB 13 BpaxyBaHHSM NOTpPeO KII€HTIB Ta Ha OCHOBI IIHOTO
PO3pOOJISITH HOB1 OAHKIBCHKI MPOAYKTH JUIsl PI3HUX KaTEropii KITIEHTIB;

- MITPUMYBATH Ta PO3BUBATH JIOSIBHICTh KIIIEHTIB, Yepe3 BCTAHOBJICHHS 3 HUMU
JOBIPYUX CTOCYHKIB 3a PI3HUMHU KaHaJlaMHU B3a€EMOJIl 3 ypaxXyBaHHSIM iX MOTpeO Ha
OCHOBI 3aCTOCYBAaHHS KOMIUIEKCY MIAXO1B 3aJy4YeHHsI KITIEHTIB;

- YIOCKOHAJIIOBAaTH  MOOYJOBY  OpraHi3aliiiHOI ~ CTPYKTypU  MapKETHUHTY,
KOOPJIMHOBAHICTh Ta Y3TO/KEHICTh i 11 OKpeMHuX JIaHOK ISl €(EeKTHUBHILIOTO
JIOCSITHEHHSI CTPATEr1YHUX 3aBJ/1aHb;

- ONTHUMI3yBaTU pOOOTYy CTPYKTYpPHUX MIAPO3AUIIB OaHKy IIOAO SIKOCTI
0o0CITyroByBaHHs KIIIE€HTIB OaHKy, BIPOBA/PKEHHS HOBUX METOJIB OpraHizaiii Ta
VIPABIIHHS BIAHOCHUHAMH OaHKY 3 KJIIEHTAMH Ha OCHOBI KPUTEPIiB MEPCIEKTUBHOCTI
poOOTH 3 KIIIEHTCHKOIO 0a3010 Ta, BIAMOBIIHO, AOLIILHOCTI BKJIAJEHHS PECYPCIB.

BucnoBku. TakuM 4MHOM, B CTaTTI BU3HAUEHO CYTHICTh TMOHSATTS «KJIIEHTCHKA
0a3a 0aHKy», BCTAHOBJIEHO BIIMIHHI pUCH ME€XaHi3My (hOpMyBaHHS KJIIEHTCHKOI 0a3u
JUI HOBOCTBOPEHOTO0 Ta (PYHKIIOHYIOUOro OaHKYy. VY3araabHEHO MIiAXOIU JI0
3aJTy4eHHSI KJIIEHTIB OaHKY Ha CTPaTeriyHOMY Ta TAKTUYHOMY PIBHSIX Ta JOCIIJIKEHO
0COONMBOCTI mpolecy (QOopMyBaHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTChKOI 0a3u OaHKYy.
BcranoBneHo ocHOBHI mepeBaru Ta HeoJiku BripoBakeHHs: CRM-cuctem B 6aHKy,
PO3IIIIHYTO OCOOJIMBOCTI OpraHizaiii ciy>kOM MapKEeTUHTy, BU3HAUEHO HamnpsIMH
YIOCKOHAJIEHHS CUCTEeMHU (POpMyBaHHS Ta PO3BUTKY KIIE€HTCHKOI 0a3u BITYM3HSHUX
0aHKIBCHKHMX YCTaHOB.

OT1xe, BU3HAYEHl B CTATTI acnekTd (OpMyBaHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTCHKOI 0a3u
0aHKy JT03BOJISITH BCTAHOBIIIOBATH Ta 30epiraTu TpUBaJI B3a€MOBUTIIHI MapTHEPCHKI

BIIHOCHHHU 3 KJIIEHTAaMM, 3HAXOJUTH ONTUMAJIbHI PIlIEHHS IS 3aJ0BOJICHHS TOTPeO



KIIEHTIB OaHKy Ta MIABUIIYBAaTH €(EKTUBHICTh B3a€MOJli OaHKIB 3 KJIIEHTaMU 3

MeTO10 3a0e3MeueHHs CTa0UTFHOTO Ta €(PEeKTUBHOTO (PYHKIIIOHYBaHHS OaHKY.
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