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CRM-CTPATETIA AK YAHHUK NIABULLEHHA E®EKTUBHOCTI
®YHKUIOHYBAHHA
PO3APIBHOIO BIBHECY KOMEPUIMHOIO BAHKY

Opnniero 3 HAWOUIBII TEPCIEKTUBHUX CTpATETi IMIOM0 MMiABUIICHHS
e(eKTHBHOCTI PO3ApIOHOTO Oi3HECY B KOMEPIIMHUX OaHKaX depe3 BCTAHOBJICHHS
MIIIHUX JIOBFOTPHBAIUX KOHTAKTIB 3 ICHYHOUMMHU Ta MOTCHIIMHUMHU KIIEHTAMH €
KJIIEHTOOPIEHTOBaHA cTparerisi, 1mo Oa3yerbcs Ha koHueniii CRM (Customer
Relationship Management) — cTparteris ynpaBiiHHS BiIHOCHMHAMH 3 KJIIEHTaMH.
CRM — ue crpareriyHuil miaxif, COpPSIMOBAHWI Ha MiJBUILIEHHS €()EKTUBHOCTI
JUSTBHOCTI KOMEPIIMHOI opraHizailii 3a J0MOMOrol MNOOYAOBH 1 MIATPUMKHU
CTaOUIbHUX BIIHOCUH 3 KJIIEHTAMU 1 KJIIIEHTCBKUMU CErMEHTaMHU.

Merta BIPOBA/IKCHHS CRM: migBumeHHsT €()EKTHUBHOCTI isUTBHOCTI
KIIEHTCHKUX 1 B3aEMO3AICKHUX CIyk O OaHKIBCBKUX CTPYKTYp ¥y peam3aun
HaWOIBIII BaKIIMBUX TPOIECIB 31 30€pEKEHHS, PO3BUTKY, 3aTy4eHHS KIIEHTIB, a
TaKOX MPOIIECIB, OB’ SI3aHUX 3 YIIPABIIHHAM KPEAUTHUM MOPTQETeM.

[Tpuunnu, gxi BU3HAUMIM miaBUINEHHS iHTepecy a0 CRM-crparerii i
HEOOXITHICTD i1 BIPOBAKEHHS:

1. 3pocTaHHs KOHKYpEHIIli, BHACTIIOK SIKOi aKTyaJlbHUM CTAa€ MUTAHHS YTPUMaHHS
KJIIEHTIB, & HE 3aJTy4YEHHS HOBUX.

2. PO3BUTOK 1HTEPHET-TEXHOJOTIH, 10 CKAaCOBYE TEPUTOPIAIbHY 3aJI€KHICTb
KJIIEHTA BiJl OaHKY.

3.KopcTtki BUMOTM  KIIEHTIB /O SKOCTI  OOCIYroByBaHHS B  OaHKY,
O0aratodakTopHiCTh BUOOPY KIIEHTOM OaHKy, 110 BUMarae BiJ OaHKIB TICHOTO
KOHTAaKTY 3 KJIIEHTAMH 3 HAJIAro/I>KEHOI0 CUCTEMOIO 3BOPOTHOTO 3B S3KY.

4. HeoOXiMHICTh TIPOTO3HIIT KJIIEHTaM OaraTOKaHAJIBHUX CXEM CITIBPOOITHHUIITBA
K TPaJAMLIMHUX, TaK 1 aJbTEPHATUBHUX: OCOOUCTI 3yCTpidi, KOHTAKT-ICHTP,
BeO- caiit, renedoH, [arepuer, ATM Toro.

5. HeoOxiaHICTh 3HM)KEHHS BUTPAT HAa OOCIYTOBYBaHHS KIIEHTIB, IO MOXJIHMBO
IpU BUKOPUCTAHHI 1HPOPMAIIITHIX TEXHOJIOT1H.

6. HeoOxiaHICTh pO3pOOKH 1 MPOMO3UIIT KIIEHTaM 1HAUBIAYyadbHUX, BaplaTUBHUX
OaHKIBCbKUX MPOIYKTIB 3 ypaxyBaHHSM TNOTpeO KII€HTIB, IO MAaloTh
JTUHAMIYHUN PO3BUTOK.

7. KoHkypeHIlisi HEe TUIBKM Ha PIBHI SKOCTI Ta XapaKTEPUCTUK OaHKIBCHKOTO
NPOAYKTY, ajieé ¥ MOCHJIICHHsS KOHKYpPEHIIi Ha PiBHI SIKOCTI OOCIyroBYBaHHS
KJIIEHTIB.

B3aemoniss manux akTopiB mpu3Bena 0 HEOOXIJHOCTI PO3BUTKY HOBOI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT CTpaTerii y Bcix cepax (iHaHCOBO-€KOHOMIYHOTO PUHKY.

Etanu BnpoBamxennss CRM-ctparertii:

1. I[IpoBenenHs ineHTU]IKAI] KITI€HTIB, (POPMYBAHHS aKTyaJbHUX KIIEHTCHKHX
0a3 3 JaHUMU PO ICHYIOUHUX 1 MOTEHIIMHUX KJIIEHTIB.



2. CerMeHTanis kimieHTiB. JlaHuii eram nependadae po3NOALNT KIIEHTIB IO
CErMEHTaX Ha MIJCTaBl KPUTEPIiB CErMEHTallli, HANpUKIaA JUisl MPOBEICHHS
cerMeHTallli (GI3UYHUX OCI0 KpPUTEpIEM € aKTHBH 1 JOXiJ KII€HTa (CErMEHTH:
[Ipectmk, Cepenniii, MacoBuii). KiieHTchbka cerMeHTalis BHU3HAYae
dbopMyBaHHS OKpeMHX HaOOpiB OaHKIBCHKHUX TMPOIYKTIB, SKI HaWOUIbIIE
BI/IMOBIAI0Th NTOTpeOaM KIIIEHTIB OJHOTO CETMEHTa 1 OyAyTh KIFOUOBUMH IPHU
MPOJIaXy KJIIEHTaM MEBHOTO CETMEHTA.

3. Anokania kiieHTChKOi 0a3u. Ha naHomy ertami mpoBOAMTBCS 3aKpiIJIEHHS 3a
KOHKPETHUM CIiBPOOITHUKOM OaHKYy MEBHOI KUTBKOCTI KJII€HTIB, K1 HAJIEXKaTh
710 TIEBHOTO CETMEHTA, 3 METOI0 IEPCOHAIBHOTO OaHKIBCHKOTO OOCITYTOBYBaHHSI.

4. ®opmyBannas eauHoi [T-mnmatdopmu, 1Mo MOENHYE aBTOMATH3AI[IO0 CEPBICY,
MapKeTHHTY, npoaaxiB. CRM-texHooris moBuHHa 3abe3neunTu 30ip, aHai3,
CHUCTEMATH3aIlll0 HEOOXIMHWX JaHWX TpO KIi€HTa, Ha iX TIJACTaBi
CIIPOTHO3YBaTH MOJAJNbIIy pPOOOTY 3 KIIEHTOM, a TakKoX 3a0e3MeuuTu
CIIPOIIEHHS KOHTAKTIB 3 KIIIEHTOM.

PesynbratuBnaicte CRM-cTpaTerii BU3HaUa€THCSI TAKUMH TTEPEAYMOBAMHU:

1. Ysromkenicte CRM-cTparerii 3 3arajibHOIO TJIO0QIBHOIO CTpaTericlo 0OaHKy Ha
JTaHUH TIEepio/I.

2. ®opmyBaHHs crparteriunux nuteir CRM-crparerii, ski ii geTamizyrooTh 1
BU3HAYAIOTh 3aBJIaHHs JJIA PI3HUX PIBHIB 1 MIAPO3ILIIB.

3. HasBHicTh BuMipHUX mapamerpiB g Bu3HaueHHS CRM-3aBmanp Ta OIIHKA
€(hEKTUBHOCTI KJI1€EHTOOPIEHTOBAHOT A1STILHOCTI.

4.3abe3neyeHHs cTpaterii iHQopMariiHUMH cuctemMamu, HasBHICTH CRM-
CUCTEMHM, 10  KOHCOJIAy€e  CTPYKTYypy 1  OaraToyHKI10HAIbHICTh
iH(opMaIIiitHOT cucTeM.

5.KanpoBa mosiThka, NPUHHATTA, PO3YMIHHS 1 TPOCYBaHHS  KOXHUM
CHIBpOOITHUKOM OaHKY MPUHIIMIIB KIIEHTOPIEHTOBAHOT CTpaTeTii.

Takum uymHOM, CRM-cTpaterii — 1€ KOHIIENTyaJlbHO HOBUH MIAXiA 10
B3a€MO/IIT 3 KJII€EHTAaMHU, BUHUKHEHHS SIKOTO BU3HAYEHO TN00ATbHUMU 3MIHAMU Ha
(GhiHAaHCOBOMY PHHKY, SIKMUM TMependayae SKICHO HOBY CIIBIIpAI0 3 KIIEHTOM,
MIJBUILIEHHS SIKOCTI 00CIyrOBYBaHHS 1 32 paxyHOK I[bOTO JOCSTHEHHS YacTKW Ha
PUHKY MPpHOYTKOBOCTI.
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