Bunyck 22 36ipHuk HaykoBuX npaib YATY

VJIK 336.71
KOMILIEKCHA CUCTEMA YITPABJITHHA KJIIEHTCHKOIO BA30IO BAHKY

BacnaneBa T A, k.e.n.,
®enipko B.B.
VYkpainceka akajgeMisi 6aHKiBcbKoi cripaBu HartionaneHoro 6anky Ykpainu

B cmampve paccmompenbl KOHYenmyajabHble OCHOBblL NOCMPOEHUA KOMNJIEKCHOU CUCTEeMbl ynpaeienus
KAuenmckoi 6a3ot 6anka u eé 2iasmvie CoOCmasisioujue.

In the article the conceptual principles of the complex management system building by the bank client
base and its main components are considered.

IMocTranoBka npo6JeMu. 3HaYHA 3aJIEKHICTh OaHKY BiJl BIACHUX CIOXXHBAYiB MiJTBEPUKYE HEOOXi-
HICTh ONTHMI3allii 00CIyroBYBaHHs KITI€EHTCHKUAX TPYI 3 PI3HUMH TapaMerpamMH ¥ ONTHMi3allil KIi€HTCHKOT
0a3u B LUJIOMY, MiJBHUIICHHS SKOCTI 00CIYrOBYBaHHS 1 CTYIICHS 3aJ0BOJICHOCT] KJIIEHTIB OaHKIBCBKUMHM IOCITY-
raMH, BaXXITMBICTh BCTAHOBIIOBATH JOBTOTPHUBAJ MApTHEPCHKI BIIHOCHHU 3 KOXXHHM CIIO)KHBA4eM B ChOTO-
JHINHIX yMoBax. Bci 111 3axoau moTpeOyroTh mijiecnpsIMOBaHOTO BIUIMBY 3 OOKYy OaHKY Ta MalOTh peati3oBy-
BaTHUCS B paMKaX CUCTEMH YITPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010.

BonHovac, BU3Ha4Ya0un KIEHTCHKY 0a3y OCHOBHUM 00’ €KTOM BIPOBA/HKEHOI B OCTAaHHI POKH KIIIEHTO-
OpiEHTOBaHOI cTparerii, 0aHKIPU-TIPAKTHKU Ta HAYKOBII HE 30CEPE/PKYIOTh yBary Ha mpobiemi e eKTHBHOTO
VIpaBITiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 Oanky. KomruiekcHi TeopeTryHi po3poOKH, M0 OOIPYHTOBYIOTH HEOOXia-
HICTh TIOOY/IOBH CHUCTEMH YIPAaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 023010 0aHKY SIK Ba)KJIMBOTO €IIEMEHTY VIIPaBIiHHS Jis-
TBHICTIO OaHKY Ta BU3HAUCHHS 11 CKJIAJIOBMX MPAKTHYHO BIICYTHI. YBara HayKOBIIiB, B OCHOBHOMY, ITPHKYTa
JI0 3arajbHUX MPo0JieM 0aHKIBCHKOI'O MAapKETHHTY, 30KpeMa JI0 MiIBUIICHHS Horo e(eKTUBHOCTI B OAHKIBCh-
KoMy cektopi. Ile, B cBOIO 4epry, 3Ha4HO YCKIIAIHIOE CTPATETIYHE YIIPABIIHHS PECYPCHUM MOTEHIIAIOM OaH-
Ky Ta IMOIIYK JIOJATKOBUX PE3EPBIB MiABUIICHHS ¢()eKTHBHOCTI OaHKIBCHKOT isJIbHOCTI.

Otxe, Ha cbOrofIHI chopMyBanacs 00’ EKTHBHA MOTpeda y MOTIMOICHUX TEOPETUIHHX PO3POOKax KOH-
HENTyaJbHUX OCHOB IMOOYTOBH KOMITJIEKCHOT CHCTEMH YIIPABIIHHS KITIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKY.

AHaJi3 ocTaHHix myouikamiii. OkpeMi TeopeTHUHI, METOO0JIOrUHI, METOAMYHI 1 TPAKTHYHI aCIEKTH
VIIpaBITiHHS KIIEHTCHKOIO 0a30t0 OaHKy 3HANIUIM BioOpa)keHHsS B po0OTax 0araThOX 3aKOPIOHHUX 1 AESTKUX
BITYM3HSAHUX JOCHIIHMKIB, 30kpema J[.B. [aiinynsko, B.B. XKabposa, H.b. Kypmakogoi, 1.B. JlonmatiHcekoi,
O. lreiin, B.B. Pomanosa Ta iH. 3anponoHoBaHi HIMA METOJIMKH, OKPEMi TEOPETUYHI TOJIOKEHHS Ta BHCHO-
BKH, Ha Hallly JyMKY, MOXKYTh CKJIAaCTH OCHOBY MOJAIBIINX BITYM3HIHUX (QyHIAMEHTaIbHUX HAYKOBHX PO3-
pobok B paHiit cdepi. Pazom 3 THM, hopMyBaHHS KOMITJIEKCHOT CHCTEMH YIPABIIHHS B3aEMOJIIEI0 OaHKY 3 KJTi-
€HTaMH IIIe JajieKe Bij 3aBeplieHHs. Tak, MoJaiblIoro BUBYCHHS BUMArae KOMIUIEKC MHTaHb, MOB’ I3aHUX 3
aHaJ30M MOHATTS "yIPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKY" Ta BU3HAYCHHSM CKJIaJIOBUX €JIEMEHTIB KOMILIE-
KCHOT CHCTEMH YIPAaBJIIHHS KIIEHTCHKOK 0a3010 OaHKY.

Merta cratTi nosnsrae B JIOCTiKEHHI CYTHOCT1 KOMILIEKCHOI CHCTEMH YIIPABIIHHS KIIEHTCHKOI0 023010
0aHKy, BUOKPEMJICHHI OCHOBHHX i CTPYKTYpPHHX €lIeMEHTIB (ITiICUCTEM), a TAKOXK 1X XapaKTePUCTHIII.

BukJiiax ocHoBHOro Matepiaiy. [IpoBeneHe HaMH AOCIIDKEHHS TO3BOIMIIO JIMTH BUCHOBKY, IO KPiM
3arajibHOBIJIOMUX KOMITOHEHTIB MapKETHHTOBUX KOHIEMIIH B OAHKIBCBKiH cdepi — cHCTeMH yrpaBiiHHS Bif-
HOCHUHAMH 3 KITI€EHTaMH Ta CHCTEMHU YIPABIIHHS B3a€MOJIEI0 OaHK-KIIIEHT — B OaHKax MOBHUHEH OyTH po3po0-
JICHHH KOMIUIEKCHUH MexaHi3M, [0 HE MPOCTO 00’ €JHAE BCI aCIEKTH B3a€EMOBIIHOCHH OaHKY 3 BJIACHUMH
CIIOKMBa4YaMH, a ¥ JO3BOJHTH JICTAILHO MPOAHANI3YBATH Ta OLIHUTH CYKYITHICTh ICHYIOUMX KJIIEHTIB OaHKY,
BHSIBUTH TEHJICHIIIT 3MiH B 1X CKJaji, moTpedax Ta MOBEAIHIl, Y3rOAUTh ICHYIOUI CTpaTerii 1 METOAU B3aEMOIT
3 KJIIEHTAMH, HaJlaCTh PEKOMEHIAIIIT 111010 X BIPOBAKESHHS M yIOCKOHAICHHS Ta JO30JUTh peai3yBaTu Qy-
HIaMEHTaJbHI MPUHIUIK (QYHKIIOHYBaHHS KIIIEHTOOpi€HTOBaHOTO OaHKy. Ha Hamn mormsy, TakuM 0a30BUM
MEXaHI3MOM Ma€ CTaTH CHUCTEMa YIPaBJIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 0aHKY, Ha OCHOBI sIKOi ()OPMYBATHMYThHCS
MPAKTUYHI TIXOMIH JI0 3aly4eHHS, 3aKPIIUICHHS Ta YTPUMAaHHS CIIOKUBAYIB.

OOrpyHTYBaBIIN HEOOXITHICTH MOOYAOBU KOMIUIEKCHOI CUCTEMH YIIPaBIiHHS KIIIEHTCHKOIO 0a30t0 OaH-
Ky, HaMH OyJTU MpoaHali30BaHi MiIX0IU 0 PO3YMIHHs CYTHOCT1 KII€EHTChKOi 06a3u OaHKy Ta BU3HAYEHO, IO
BKa3aHe MOHATTA CIiJl PO3YMITH HE SIK CTUXIHHO c()OpMOBaHY, a K OpraHi3oBaHy Ta NIEBHUM YHHOM BIIOPSII-
KOBaHY CYKYITHICTh ICHYIOUHX KJII€HTIB OaHKy, IO € HEBiJ EMHHM HeMaTepialbHUM eJIeMEHTOM HOro pecypc-
HOi 0a3u, 6e3 KOro OaHK He MOXKE ICHYBATH Ta PO3BUBATHCS, OCHOBOKO JIOCATHEHHS! HUM CTPATETiYHUX LIeH
CBOET TiSUTHHOCTI.

OTke, BU3HAYMBIIH KITIEHTCHKY 0a3y OaHKY SIK OKpeMHil eJeMeHT Horo pecypcHoi 6asu, 1o morpedye
VIIpaBIiHHS, MH TIPONOHYEMO TiJl YIPABIIHHSAM KIi€HTCHKOIO 0a30i0 OaHKYy PO3YMITH CYKYIHICTh B3a€MO-
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OB’ SI3aHUX METOJIB 1 IHCTPYMEHTIB ILJIECTIPSMOBAHOTO Ta CKOOPJMHOBAHOTO BIUIMBY KEPIBHUIITBA i CIIeiaib-
HUX CTPYKTYPHHX IMiAPO3ALTIB OaHKY, HAIpaBJIeHUX Ha 3a0e3NeYeHHs JOCSATHEHHs | MiTPUMaHHS ONTUMaJIbHOT
BEJIMYMHHM 1 CTPYKTYPH KITIEHTCHKOI 0a3u OaHKy Ta Ha 1i ed)eKTHBHE BUKOPHCTAHHS B Tpolleci 3/1iliCHeHHs OaH-
KIBCBKOI JTISUTBHOCTI BIMIOBITHO 0 OCHOBHMX MPIOPUTETHUX I[iJIcH OaHKY.

Heo0xinHo 3BepHYTH OKpeMy yBary Ha Te, 10, Ha Hallle TIepeKOHAHHS, TIPOIEC YITPaBIiHHS KIIEHTCHKOO
0a30t0 0aHKy € KOMIUIEKCHOIO IisUTHHICTIO Ta mepeadayae HasBHICTH 00 exTa (KiIi€HTChka 0Oa3a OaHKy) Ta
cy0’ exTa ynpapiiHHs (KepiBHHIITBO Ta CIEIialbHI CTPYKTYPHI MiAPO3AUM OaHKY), IHCTPYMEHTIB yIpaBIiHHS,
CHICTEMH IIUJICH, Ha JIOCATHEHHS SIKMX OPIEHTYETHCS YIIPABIIHHS KIIIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKY TOINO. [HIMMH CI10-
BaMH, YIPaBJIIHHS KIIEHTCHKOIO 023010 0aHKY pO3IIISIAETHCSI HAMU 3 TIOTJISITy CHCTEMHOT'O MiJIXO/Y SIK CHCTEMa
€KOHOMIYHOT'O YIPaBIIiHHS, [0 HEPO3PHUBHO ITOB’ 13aHa 3 OTOUYOUUM CEPEAOBHILEM 1 MPEICTABICHA KOMILJICK-
COM B32€MOJIIFOUMX ENIEMEHTIB Ta 3B’ A3KIB Mi>K HUMH. TakuM YMHOM, OCHOBHUMH CKJIQJIOBHMH CHCTEMH YIIPaB-
JIHHS KITIEHTChKOI0 0a3010 0aHKy, Ha HAIIl OIS, € OpraHi3amiiiHo-CcTpyKTypHa (Cy0’€KT i 00’ €KT yrpaBIIiHHS),
¢byHkmioHagpHa (IHCTPYMEHTH YIpaBIIiHHI), OpraHizamiiiHa (OpraHu ynpaBJiHHsI), I[ITbOBa ITiICHCTEMH W Tij-
cucTeMa 3a0e3redeHHs, AKi 300paxeHo Ha puc. 1. OxapakTepu3yeMo KOXKEH 3 3a3HAYCHHMX CJIEMEHTIB CUCTEMHU
YIIpaBIiHHS KIIEHTCHKOI 0a3u 0aHKy 3 METOO INIMOIIOro pO3yMIHHS il CyTHOCTI Ta BaYKIIMBOCTI JUTs OaHKIBCHKOL
YCTaHOBH.

OO’ eKT yrpaBniHHS | Cy0’ ekT ynpaBIiHHS |

Opeanizayitino-cmpykmypHa niocucmema

Linvosa niocucmema

T

Lini Ta 3aBIaHHS yIIPaBIiHHS

KOMIUIEKCHA CUCTEMA
VITPABJIIHHSA KIIIEHTCBKOIO BA3010 BAHKY

IHCTpyMEHTH brnox 3a6e3neqe§Hﬂ
YIpPaBIIiHHS IIpoLIECy YIpPaBIIHHA
A 4 \ 4
DynkyionanbHa ITiocucmena
niocucmema 3abe3neqenns

Puc. 1. CknaaoBi eJieMeHTH KOMILIEKCHOI CHCTEMH YNPaBJIiHHA KI€EHTCHKOI0 023010 0aHKY

1. Opeanizayitino-cmpykmypna niocucmema.

LinkoM 3aKOHOMIPHO, IO OCHOBHUM 00’ €KTOM YIIPABIiHHS B PaMKax CHCTEMH YIPaBIIHHS KITi€HTCh-
KO10 0a3010 € KIieHTChKa 0a3a O0aHky. OHaK BU3HAYAOUW KIIEHTCHKY 0a3y K BIOPSAKOBAaHY CYKYITHICTb ic-
HYIOUHX KIIIEHTIB OAHKIBCHKOi YCTaHOBH, TOTPIOHO 3ayBa)KMTH, 0 KOHKPETHUMHU 00’ €KTaMH BIUIUBY 3 OOKY
0aHKy € TICBHUM YHHOM OPraHi30BaHi i CHCTEMATH30BaHi CETMEHTH CIOKMBAYiB Ta 1X XapaKTEPUCTHKH, TOO-
TO TPYNH KIIEHTIB 3 iX 3alUTaMH 1 BUMOTamH, iH(OpMAaIlis PO MOKYMIIB OaHKIBCHKHX MOCIYT, MOTEHIIAT
00CIyrOBYIOUHX KIIEHTIB TOIIO Ta Ge3mocepeanbo mporec (3aX0au 3) MOy KIE€HTIB HA BKa3aHi CErMEHTH
(mporec cermenTartii).

J1o OCHOBHHX Cy0' €KTIB YIpaBIiHHS, 110 MalOTh 3a0€3MeuyBaTH yIpaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a30t0 OaH-
Ky BITHOCATBCS: CITy’)k0a MapKeTHHTy OaHKy Ta 0COOJIMBE Miclle B HOro paMKax IMOCiafoTh BiJJIUTH 3 KOOP/H-
HaIlil poOOTH 3 ICHYIOUMMH KJIIEHTaMU OaHKY ¥ BIIIUT KJIIEHTCHKUX BIAHOCHH, YWICHH HPABIIHHS Ta Paad IH-
peKTopiB OaHKy, KepiBHHKH HOro Qiiii, TOOTO MpEACTAaBHUKK KOMAaH/IW BUIIOTO MEHEIKMEHTY, IO 3.ilic-
HIOIOTh 3arajibHe CTpaTEriuHe YIpaBIiHHSI OAHKOM, PO3BUTKOM OaHKIBCHKOrO Oi3HECY, pOOOTO0 3 KIIIEHTAMHU 1
HOro BiIOKpEMJICHUMH MiAPO3AiIaMHU.
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2. Linvosa niocucmema.

BaxuBOo0 XapaKTepPUCTUKOI OYIb-IKOI CHCTEMHM SKOHOMIUHOIO YIPABIIHHS € HAsABHICTh IILOBOL
mizcucTeMu a0bo cuctemu niaei. Came IiTeCIpsIMOBAHICTD MPOLIECIB, 110 B Hil BiOYyBaIOThCs, 3a0€3MEUYIOTh
eeKTUBHICTH ii PYHKIIIOHYBaHHS.

B exonomiuHiit niTeparypi 1ii 3a3Buyai Kacu(iKyroTh Ha 3aralibHi, IO € TI00abHUMH OpIEHTUPaAMH
JISTIBHOCTI OaHKY Ta crenrivHi, Mo po3pOOIISIOTECS 332 OCHOBHUMHE HANpPsIMKaMH JisUTBHOCTI HA OCHOBI 3a-
raJIbHUX IUJICH Ta € OUIbII KOHKPETHUMHU W NMPHUKIAJHUMU. Tak, B paMKax JaHoi kiacudikallii, 3araJlbHIMU
UIIMU O2HKY B paMKaxX CHCTEMH YIPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 023010, Ha HAIll MOTJIS, € TaKi:

- MaKCHMallbHE 33/I0BOJICHHS ICHYIOUMX KITIEHTIB OaHKY MOCIyraMu Ta piBHEM OOCIYroBYBaHHS Ha OCHOBI
BHUBYEHHS 1X MOTped 3 METOI0 MOOYA0BH KOHCTPYKTHBHHX JIOBIOTEPMIHOBHX B32€EMOBHTIJIHUX BIIHOCHH 3
HHMH, 110 3a0e3MCUNTh MIIBUIIEHHS MPUOYTKOBOCTI Ta e(pEeKTUBHOCTI AISTIbHOCTI OaHKY B ILIIOMY;
Y3TOJKEHHS CTpATErii 1 METO/IIB B3a€MOIIi 3 KINIEHTaMHU 3 BpaXyBaHHSM iX 3aIllUTIB 1 moOaxkaHb, PiBHS BU-
TIIHOCTI JJ1s1 OaHKY.

B cBoto uepry, crerugidni Ml YIpaBIiHHS KIIEHTCHKOI0 023010 OaHKY 33 MPUHIMIIOM MPIOPUTETHOCTI
MPOpaHKyeEMO HA OCHOBHI Ta JIOMOMDKHI, a caMe:

OCHOBHUMH LUTSIMU YIPaBIIHHS KITIEHTCHKOIO 023010 €:

— (dopMyBaHHS ONTUMAIILHOT KIIIEHTCHKOT 0231 3a 00CATaMH Ta CTPYKTYPOIO;

— edexTrBHE BUKOPUCTAHHS TAKOTO BUJY pecypciB OaHKy SK KITi€EHTChbKa 0a3a O0aHKy B po3pi3i MakcHMMa-
JILHO TIOBHOT'0 BUKOPUCTaHHS iHQOpMAIIl PO CMIOXKKMBAYIB, X 3alUTH Ta MOOAKAHHS, TOTEHIIIAT Ta MepCIeK-
THUBHU POCTY TOIIIO;

JOTIOMDKHUMM HUTSIMU YIIPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 023010 OaHKY €:

— CTBOpEHHSI MO3UTHUBHOTO IMIJDKY KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OaHKY;

— 30UTbIIIEHHS YacTKK OaHKy Ha MPIOPUTETHUX CETMEHTaX PUHKY,

— OTPUMaHHS IIHPOKOr0 aHAIITUYHOTO MaTepiay, KM MOXKe CTaTh 0a30r0 JJIs CKJIaJaHHs CTpaTerii i
TUTaHy PO3BUTKY OaHKY B PO3pi3i KIIIEHTCHKOI ONITHKH TOIIIO.

3. Dynxyionanvha niocucmema.

OcHoBHEMH (YHKIIIOHATBHUMH MiJICHCTEMaMH KOMITJICKCHOT CHCTEMH YIPABIiHHSI KIIIEHTCHKOIO 0a3010
0aHKy, sKi 3a0e31euyroTh €DEKTUBHE AOCATHEHHS 1UICH 1 3aBlaHb YIPaBIIiHHS, HA HAIILy TYMKY, €:

1) MexaHi3Mm Ta iHCTpyMeHTapiii hopMyBaHHs /PO3BUTKY KII€HTCHKOI 0a3u Oanky. B maHomy acrekTi
HaMH MPOTIOHYETHCS JIEIIO CKOPUTYBATH 3arpornoHoBanuil JKabposum B.B. mexanizm hopmyBaHHS onTHMa-
JbHOI KITiEHTChKOT 0a3u Oanky [1] Ta BUOKpemMHuTH MeXaHi3Mu GopMyBaHHs (PO3BUTKY) KIIEHTCHKOT Oa3u Iuist
HOBOCTBOPEHOTO OaHKY i BXKe ICHYI0UOi OaHKIBCHKOT YCTAaHOBH, KOXKEH 3 SIKHX Ma€ CBOI OCOOJIHMBOCTI Ta MO-
psmok peanizanii. CyTHICT BKa3aHOTO MiJXOJy HaBeleHO Ha puc. 2. Ha Ham morusii, po3ristHyTI BUSHHM
€Tany CTBOPEHHS ONTHMAaJIbHOI KITIEHTChKOT 0a3u OaHKy B OUIBIIINA Mipi CTOCYIOThCS TUNIAHYBAaHHSI MapKETHH-
TOBHUX 3aXO[IB 3 pO3pOOKH MOCITYT, CHCTEMH I[IHOYTBOPEHHS Ta CTUMYIIIOBaHHS MPOJAXKiB OAHKY JUTS TIEBHUX
TPyl CIIOXKHMBAYIB, IO 0a3y€ThCS HA MACIITAOHUX MAapKETHHTOBHX JOCIIKEHHSX TOTpeO iICHYIOUHX Ta TOoTe-
HIIHHUX KTieHTiB. HaToMicTh HaMy BU3HAYAIOTHCS MOCHTIOBHICT eTamiB (JopMyBaHHS KIIEHTCHKOI Oa3u Oa-
HKY 3 OKPECJIICHHSM KOHKPETHHX 3aXOJiB Ha KO)KHOMY €Talli, BIANOBiNaTbHUX BUKOHABYMX MiIPO3IiTIB Ta
B32€MO3B’ SI3KIB Mi>K HIMH.

ITIXO 1 1O ®OPMYBAHHS / PO3BUTKY KJIIEHTCHKOI BA3U BAHKY

Hosocmeopenuii banx Dyukyionyrouutl 6amnk
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Po3po0Oka ¥ peatizarist KOHIICTIIiT
KJIIEHTCHKOT 0a3u Ta KIIIEHTCHKOT
TIONITUKY OaHKYy, 0 0a3yeThCs Ha
CTpaTeriyHux OpieHTUpax Horo Jis-
JIHOCTI Ta Pe3yJbTaTaX MapKeTHH-
TOBUX JOCIIHKEHb TOTCHIIHHOTO

00CITyrOBYIOYOTO PUHKY

[eperBopeHHs KIliEHTYpU OAHKY —|
MPOCTOI CYKYITHOCTI HOTO CIIOKH-
BayiB — B TIEBHUM YHHOM OpTaHi-
30BaHy KJIIEHTCHKY 0a3y IUITXOM
CerMeHTallil ICHYIOUHX KIIIEHTIB 3
MOAAJIBIINM YIPaBIIHHIM cop-
MOBaHHMU TPYIIaMH CIIOKHUBAYiB

Po3pobxa i peasizanis nporpa-

MU PO3BUTKY KITIEHTCHKOI 0a3u

0aHKy 3 BpaxyBaHHSIM CTpaTeri-

YHHX IIaHiB OaHKY, HOTO MOX-

JIUBOCTCH, CTaHy MOTEHINIHHUX
Ta ICHYIOUHX KJIIE€HTIB

Puc. 2. Ilinxoau 10 popmyBaHHs / pO3BUTKY KJI€HTCBKOI 6231 0aHKY
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[ToTpiOHO miAKpecIuTH, IO mpoiec (GOPMYBAHHS KIIEHTChKOI 0a3u MOBUHEH OYTH HE XaOTUYHHM Ta
BHITaJIKOBUM, @ OCMHCJICHHUM, ILIECIPSIMOBAaHUM, BIIOPSIKOBAaHUM, IOCIIIOBHUM, BIiIIOBIIaTH CTPATEriYHUM
OpiEHTHpaM 1 MOXJIMBOCTSIM OaHKY, Oro KOHIIEMI[ii PO3BUTKY 1 CIelliali3ailii, BpaXOByBaTH CTaH 30BHIIIHBO-
r'o CepPeIOBHINA, OCOOIMBO B PO3pPi3i 00CIYrOBYIOYOr0 PUHKY, IOTPEOH MOTSHIIIMHUX KIIIEHTIB B OaHKIBCHKUX
Mocayrax, ix 3alMTH CTOCOBHO IMIIXOMAIB J0 00CIyroByBaHHS B OaHKY.

2) MexaHi3M Ta iHCTpYMEHTApiil VIIPaBIiHHS CETMEHTAMH ICHVIOUMX KIIE€HTIB OaHKY SBISIOTH COOOIO
CYKYIIHICTb 3aXOJ[iB T2 METOJIiB, HANPABICHUX Ha BIOPAIKYBaHHS, IJAHYBaHHS, BCEOIYHHI aHAali3 Ta KOHT-
POJIb 332 COKUBUMMH TpynamMu OaHKy, a caMme:

— KOMIUIEKCHHMH aHajIi3 cCPOPMOBAHUX KIIIEHTCHKUX CETMEHTIB 0aHKY, 1[0 3A1HCHIOETHCS Ha TOCTIHHINA OCHOBI B
PO3pi3i TAKHX aCIEKTiB: aHANi3 PiBHSI MPUOYTKOBOCTI Ta PpeHTa0EIbHOCTI POOOTH 0aHKY 3 KOXKHOIO TPYIIOI0
CTIOJKMBAYIB; aHANI3 CTYIEHSI CTA0UTBHOCTI KITIEHTCHKOI 0a3u 0aHKYy; aHalli3 SKOCTi 00CTYTrOBYBaHHS CIIOXKH-
BayiB B paMKax KOXKHOI'O CEIMEHTY; aHaJli3 CXUJBHOCTI KIIIEHTIB JI0 MIEBHUX BUIB MOCIYT; OI[IHKA PIBHS 3a-
JIOBOJICHHSI KITIEHTIB MOCTyraM#, OOCIYTOBYBaHHSM Ta JISUTBHICTIO 0OaHKY B IILJIOMY; BHSIBIICHHS Ta aHaNi3
MOTEHIIIMHUX TOTPeO Ta 3aMUTIB B paMKaxX CIIOKHMBYMX CETMEHTIB; TOCIIKEHHS 1X MOTEHIlialy Ta iH.;

— IUIAaHYBaHHS PO3BUTKY KIIIEHTCHKOI 0a3u OaHKY, BHECCHHS IONIOBHEHB, PEKOMEH ALl i KOPUTyBaHb IO KOH-
LEMIii KIIIEHTCHKOT 0a31 1 KIIIEHTCHKOI OJITHKN OaHKY, 10 0a3yEThCs HAa PE3yNbTaTax MPOBEACHHS KOMILIC-
KCHOT'O aHaJTi3y KJIIEHTCHKAX CETMEHTIB Ta JIOCIIPKEHHS po3/piOHOr0 OaHKIBCHKOTO PHHKY B LIJIOMY;

— KOHTPOJIb 32 peatizalli€io BIPOBAKEHHS BKa3aHUX 3MiH Ta 3aXOJiB, iX MOJalbIlle KOPUTYBAHHS.

BaxiuBo 3ayBaskuTH, 110 3a3Ha4YeHa poOOTa 3 aHaMI3y, IUIAHYBaHHS, pealizailii 3aX0/iB CTOCOBHO Po-
00TH 3 KITIEHTCHKIMH CErMEHTaMH Ta KOHTPOITIO 32 1X BUKOHAHHSM Ma€ MPOBOJUTHCS CHCTEMHO, KOMITJIEKCHO
1 PEryJIsipHO, a HE SBJIATHCS OKPEMHUM €TaroM MpH CKIaJaHHI 3arajibHOTO PIYHOrO MApKETHHTOBOTO IUIAHY
0aHKy, SIK 11€ 3a3BUYail pO3IIISIAETHCS B HAYKOBIiH JiTeparypi [2]. Ha Ham moruisi, 3anmporoHOBaHi 3aX0nu
JIO3BOJIATH OUTBII €()EKTMBHO BUKOPHUCTOBYBATH MOTEHIIIAT KIIEHTCHKOI 0a3u 0aHKy, 110 0a3yBaTUMEThCS Ha
MaKCHUMaJIbHO TIOBHOMY Ta OCMHCJICHOMY OOCITyrOBYBaHHI NMPIOPUTETHUX TPYN CIOKHUBAYiB i KOPUTYBaHHI
MOJIITUKU OAHKY CTOCOBHO CEIMEHTIB MEHII BUTIHUX CIIOKHBAIB.

3) MexaHi3M Ta iHCTPYMEHTApIiil yIpaBJIiHHSA OPOILECOM CEerMEHTAIlil KiIieHTiB. Bu3HaumBIM B mporeci
JOCITIDKSHHS, 110 ICHY€E 3Ha4HAa KUTbKICTh (DaKTOPIB, SKi BIUIMBAIOTh HA PE3yJIbTaTHBHICTD 3/1iHCHEHHS cerMe-
HTAaIlil CIIOKMBAYIB, TIOYMHAIOYH BiJl PO3MIpIB, Criemiai3allii, CTpaTeriYHuX Iijied OaHKy Ta 3aKiHYyHOUYH HOro
HanpalbOBaHUM JOCBIIOM B JaHii cepi, MH MPUHAIDIA A0 BUCHOBKY NMPO HEOOXIMHICTh YIPaBIiHHSI CaMHUM
MPOIIECOM 3/1MCHEHHS IPyITyBaHHs KITi€HTIB OaHKY.

OCHOBHMMH THCTPYMEHTAMH YIPABIIHHS IPOIIECOM CErMEHTallii KITi€HTIB OaHKY, Ha Halll IOTJIA/, €:

— IUIAaHYBaHHA CErMEHTallii Ta po3po0Ka MpOrpaMH TpYyIMyBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3u OaHKY. BH3HAYCHHS
00’ exTy cermenTartii (icHyfO4H, TOTEHITITHI criokuBadi), i IiJIeH, eTariB MPOBEAECHHS 3 3a3HAYCHHSAM CTPO-
KiB Ta BIIMOBiIaIBHUX 0CI0, KpUTEPiiB rpymyBaHHsS 1 cyOcerMeHTallil KIIeHTIB, OI0KeTy 3iHCHEHHS TO-
1110), ii BIIPOBAJPKEHHS, aHAJTI3 Pe3yIbTaTiB Ta KOHTPOIIb 33 peasli3alli€lo 3a3HaueHUX B TPOrpami 3axoliBs;

— METOJWKU BHOOPY HaMOUIBII ONTHMANBHUX KOMOIHAIH CerMeHTalliiHUX 3MIHHHX, 3HAYyIIUX KPHUTEPIiB
CerMeHTallil 1 KpUTepiiB cyOcerMeHTallii KIieHTChKOI 0a3u OaHKy, 110 CKIAIal0Th OCHOBY il IPOBEACHHS,
X cMCTeMaTHYHUHN aHaJi3 1 IeperIisi;

— po3pobka it popmasizaltisi KpuTepiiB BUOOPY HUTbOBHX (HAWOLIBII BUTIAHUX, CTPATEriYHUX) KIIEHTCHKUX
CErMEHTIB OaHKOM.

4) Tincucrema 3a0e3MeUeHHsT CHCTEMH YIIPABIIHHSA KIIEHTCHKOI0 0a3010 OaHKy, M0 ckiamae QyHma-
MeHT 11 e ekTUBHOTO QYHKI[IOHYBaHHSI, Ilependayac HasIBHICTh TAKMX KOMITOHCHTIB!

— BHYTpILIHE HOPMAaTUBHE 3a0e3MeUeHHS;

— iHpopMaliiiHO-TeXHOJOTUHE 3a0e3eYeHHS,

— KaJpoBe 3a0e3euCHHS.

BucHoBku. TakuM 4YMHOM, B CTaTTI HAMM OYJIM BUKJIaJCHI OCHOBHI TEOPETHYHI MOJIOKEHHS TI00Y0BU
KOMITJIEKCHOT CHCTEMH YIPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 023010 OaHKy, a came: O0yI0 KOHKPETH30BaHO MOHATTS "CHC-
TeMa YIpaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010" Ta BM3HAYCHI T'OJOBHI ii CKJIaJ0BI €IEMEHTH, JOCIIHKEHI OCHOBHI i
JOTIOMDKHI Tl YIPaBIiHHS, 3alpPONOHOBAHUM MeXaHi3M (OpMyBaHHS Ta HANPSIMKH PO3BUTKY KIIEHTCHKOI
0a3u 0aHKy, HaJaHi PEKOMEHIAIT 100 YIPABJIiHHS ICHYIOUMMH CErMEHTaMM KJIIEHTIB Ta BU3HAYEHI IHCTPY-
MEHTH YIPaBIiHHS MPOLIECOM IPYIyBaHHS CIIOKHBaviB OaHKY.
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