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B cmamuve paccmompenuvl kKoHyenmyaibHvle 0CHO8bI NOCMPOEHUSL KOMNILEKC-
HOU cucmembl YNPasieHuss KIUeHMCKOU 6a30tl O6auka u eé 2iagHvle coOCMmAasisiio-
wue.

In the article the conceptual principles of the complex management system

building by the bank client base and its main components are considered.

ITocTanoBka nmpodJiemu. 3HAUHA 3AJICKHICTH OAHKY BiJ BJIACHUX CIOXKHUBa-
YiB MiATBEPKY€E HEOOX1IHICTh ONTUMI3AIll OOCIYrOBYBaHHS KIIIEHTCHKHUX TPYII 3
pPI3HUMU TapaMeTpaMy W ONTHMI3aIlil KIIEHTChKOI 0a3u B IUIOMY, ITiJBUILIECHHS
SAKOCT1 0OCITyrOBYBaHHS 1 CTYIICHS 3a/I0BOJICHOCTI KJII€HTIB OaHKIBCBKUMH MOCIIyTa-
MU, BaXJIMBICTh BCTAHOBIIIOBATH JIOBTOTPUBAII MAPTHEPCHKI BIIHOCUHM 3 KOXKHHUM
CIOKMBAYEeM B ChOTOJIHINIHIX yMOBax. Bci 111 3ax0u noTpeOyroTh iJecnpsiMoBa-
HOTO BIUTUBY 3 OOKy 0aHKy Ta MarOTh PEali30BYBAaTHUCA B paMKaX CHUCTEMHU YIIpaB-
JIHHS KJII€EHTCHKOIO 0a3010.

Boanowac, Bu3Ha4yarou KJIi€HTChKY 0a3y OCHOBHUM 00’€KTOM BITPOBAJIXKe-
HOI B OCTaHHI POKH KIJIIEHTOOPIEHTOBAHUX CTpaTErii, 0aHKIPU-NPAKTUKH Ta HAYKO-
BIII HE 30CEPEKYIOTh yBary Ha npobiieMi e(peKTUBHOTO yNPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO
6a3o10 Oanky. KomruiekcHi TeopeTudHi po3poOKH, 110 OOIPYHTOBYIOTH HEOOXiA-
HICTh MOOYJIOBH CHUCTEMH YMIPABIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 0aHKY SIK Ba)KIMBOTO
€JIEMEHTY YNPAaBIIHHSA MISVIbHICTIO OAHKY Ta BU3SHAYEHHS 11 CKJIAZIOBUX MPAKTUIHO
BIJICYTHI. YBara HayKOBIIiB, B OCHOBHOMY, MPHUKYTa JI0 3arajibHUX IpobsieM OaH-

KIBCBKOTO MapKETHHTY, 30KpeMa J0 MiJBUILEHHS HOTr0 e(EeKTUBHOCTI B OaHKIBCh-



KoMy cekTopi. [le, B cBOIO 4epry, 3HaUHO YCKJIQJIHIOE CTPATETIYHEe YIPaBIiHHS pe-
CYpPCHHUM MOTEHIIaJIOM 0aHKY Ta MOILIYK JI0JaTKOBUX PE3€PBIB MiABUIICHHS €(eK-
THUBHOCT1 0OaHKIBCHKOI JISIILHOCTI.

OTtxe, Ha ChOTOHI chopMyBasiacst 00’ €KTHBHA MOTpeda y MOTITUOJICHUX Te-
OpPETUYHHUX PO3POOKaX KOHIENTYaJbHUX OCHOB MOOYAOBH KOMIUIEKCHOI CUCTEMH
YIPaBIIiHHA KJIIEHTCHKOIO 0a3010 OAHKY.

AHani3 ocTaHHix nmyOJikaniii. Oxpemi TeOpeTHUUHI, METOI0JIOTI4HI, METO-
JMYHI 1 IPAKTUYH1 aCMEKTU YMNPAaBIIHHA KII€HTCHhKOIO 0a3010 O0aHKY 3HAWIUIM Bi-
nobpaxxeHHs: B poboTax 06ararbox 3aKOPAOHHUX 1 JESAKUX BITYUZHSIHHUX JOCIIiTHU-
KiB, 30kpema /[.B. T'aiinynsko, B.B. XKabposa, H.b. Kypmakosoi, I.B. JlonaTtiHce-
koi, O. Ulreiin, B.B. PomanoBa ta iH. 3anponoHOBaHi HUMU METOJAMKH, OKPEMI Te-
OpETUYHI TOJIOKEHHS Ta BUCHOBKH, Ha HaIly IyMKY, MOXYTh CKJIAaCTH OCHOBY IIO-
TaNbIINX BITYM3HIHUX (yHIAMEHTAIBHIUX HAYKOBUX PO3pOOOK B naHiil cdepi. Pa-
30M 3 TUM, (POPMYBaHHSI KOMIUIEKCHOI CHCTEMHU YNPABIIHHS B3a€MOJIEI0 OAHKY 3
KJIIEHTaMU Il€ JAJEKO BiA 3aBepuieHHs. Tak, MOJaibIIOro BHBUEHHS BHMArae
KOMIUIEKC MUTaHb, OB’ 3aHUX 3 aHAJII30M TOHSTTS ,,yIIPABIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a-
3010 0aHKY” Ta BU3HAUYEHHSAM CKJIQJI0OBUX €JIEMEHTIB KOMIUIEKCHOI CHCTEMHU YIIpaB-
JHHS KIIEHTCHKOI0 023010 0aHKYy.

Meta crtarTi TIOJIATaE B JOCIHIJDKEHHI CYTHOCTI KOMIUIEKCHOT CHCTEMH
YIPaBIIiHHA KJIIE€HTCHKOIO 0a3010 OaHKY, BUOKPEMJIEHHI OCHOBHUX ii CTPYKTYpPHHUX
€JIEMEHTIB (IIJICUCTEM), @ TAKOXK I1X XapaKTEPUCTHII.

Buxnaja ocHoBHOro martepiaay. [IpoBenene HamMu AOCTIIKEHHS JO3BOJIAIIO
JINTH BUCHOBKY, II0 KPIM 3arajibHOBIJJOMHX KOMITOHEHTIB MapKETUHTOBUX KOHIIE-
nuiii B 0aHKIBCHKIA cepl — CUCTeMH YyNpaBIiHHSA BIJHOCHHAMH 3 KJIIEHTaMH Ta
CUCTEMH YTPABIIIHHS B3a€MOJIIEI0 OAHK-KIIEHT — B 0aHKax MOBUHEH OyTH po3p00-
JICHUH KOMIUIEKCHUI MeXaHI3M, 10 He MPOCTO 00’€HA€ BCl aCMEeKTH B3a€MOBIJI-
HOCHH OaHKY 3 BJaCHUMHU CIIOKHBA4YaMH, a i J103BOJIUTH JIETAIBHO MPOAaHATI3yBaTH
Ta OLIHUTH CYKYNHICTh ICHYIOUMX KJIIE€HTIB OaHKY, BUSIBUTH TEHJAEHLII 3MiH B iX
CKJIaJi, moTpebax Ta MOBEIHII, y3rOIUTh ICHYIOYl CTpaTerii 1 MeTO U B3aeMOJIT 3

KJIIEHTaMH, HaJacCTh PEKOMEHJIAIlli 100 iX BMPOBAIKEHHS M yIOCKOHAJICHHS Ta



J030JIUTh peaizyBaTu (yHIaMEHTaJIbHI MPUHUMIN (YHKIIOHYBAHHS KJIIEHTOOPI-
eHTOBaHOTO OaHKy. Ha Hamr mormsij, Takum 6a30BUM MEXaHI3MOM Ma€ CTaTH CHC-
TE€Ma YIpPAaBIIIHHA KIIEHTCbKOIO 0a3010 0aHKy, Ha OCHOBI SIKOT ()OPMYBaTUMYThCS
MPAKTUYHI MIIX0I 10 3aTy4YCHHs, 3aKPIIUICHHS Ta yTPUMaHHs CIIOKUBAYiB.

OO61rpyHTYBaBIIM HEOOXIAHICTh MOOYJOBU KOMIUIEKCHOI CUCTEMH YIpaBJIiH-
HSl KJIIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKy HamH OyJM MpoaHai30BaHl MiIXOIU A0 PO3YMIHHS
CYTHOCTI KJIIEHTCHKOT 0a3u OaHKy Ta BU3HAYEHO, 110 BKa3aHE MOHSTTS CIIiJ PO3yMi-
TH HE SIK CTUX1MHO c(OpMOBaHy, a K OpPraHi30BaHy Ta NEBHUM YMHOM BIOPSIKO-
BaHy CYKYIHICTb ICHYIOYMX KJI€HTIB OaHKy, 11O € HEB1J €MHUM HEMaTepilalbHUM
€JIEMEHTOM HOTro pecypcHoi 6a3u, 0e3 sIkoro 6aHK HE MOXKE ICHYBaTH Ta PO3BUBATH-
Csl, OCHOBOIO JIOCATHEHHSI HUM CTPATET1YHUX IIIJICH CBOET MISTTBHOCTI.

OTxe, BU3HAYUBIIM KIIEHTCbKY 0a3y OaHKy SIK OKpEeMHil elleMeHT Horo pe-
cypcHoOi 6a3u, 110 nMoTpedye yNnpaBiIiHHSA, MU MPOMOHYEMO TIiJ] YIPABIIHHIM KII€HT-
ChKOI0 023010 0aHKY PO3YMITH CYKYIHICTh B3a€EMOIIOB’SI3aHUX METOJIB 1 IHCTPYyMEH-
TiB LJIECTIPSIMOBAHOIO Ta CKOOPAMHOBAHOIO BIUIUBY KEPIBHMIITBA W CHEIaJbHUX
CTPYKTYPHHX MiIpO3/1JIiB OaHKY, HampaBlieHUX Ha 3a0e3MeueHHs TOCATHEHHS U ImijI-
TPUMaHHA ONTHMAaJbHOI BETMUMHHU 1 CTPYKTYpPH KJII€HTChKOI 0a3u OaHKy Ta Ha il
e(eKTHBHE BUKOPUCTAHHS B MPOIIEC 3/11iICHEHHs OaHKIBCHKOT NisITLHOCT1 BIATIOBITHO
710 OCHOBHUX NPIOPUTETHHX I[iIei OaHKY.

Heo6ximHO 3BEpHYTH OKpeMy yBary Ha Te, 1[0, Ha Hallle TIepEeKOHAHHs, MPo-
LIEC YIPaBJIHHA KIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKY € KOMIUIEKCHOIO JISJIbHICTIO Ta Mepe-
0auae HasgBHICTH 00’€KTa (KJIIE€HTChKa 0a3a OaHKy) Ta cy0’eKkTa ympaBiiHHS (KepiB-
HUITBO Ta CIELiabHI CTPYKTYpHI MIAPO3AUIM OaHKY), 1HCTPYMEHTIB YHpaBJIiHHS,
CUCTEMH IILJIeH, Ha JOCATHEHHS SIKUX OPIEHTYETHCS YIPABIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010
0aHKy TOILO. [HIIMMH cllOBaMM, YHpaBJiHHS KJIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKY poO3risaa-
€TbCS HAMH 3 TIOTJISIAY CUCTEMHOIO MIIXOY SIK CUCTEeMa €KOHOMIYHOTO YIpaBIIiHHSA,
10 HEPO3PUBHO TOB’s13aHA 3 OTOUYIOYMM CEPEJOBUIIEM 1 MPECTaBIeHAa KOMILIEK-
COM B3a€MOJIIOYHX €JIEMEHTIB Ta 3B’SI3KIB MK HUMM. TakMM YHMHOM, OCHOBHHMMU
CKJIAJIOBUMHU CUCTEMH YIIPABIIHHS KIIEHTCHKOI 0a30i0 OaHKy, Ha HAIl MOTJISI, €

OprasizaniiHo-cTpyKTypHa (cy0’eKT 1 00’€KT ynpaBiiiHHA), PyHKIIOHATbHA (1HCTPY-



MEHTH YyTpaBJIiHHS), OpraHi3aiiiiHa (OpraHu yNpaBliHHA), LUUIbOBA MIJCUCTEMHU U
mijgcucTemMa 3abe3nedyeHHs, siKi 300paxkeHo Ha puc. 1. OxapakTepuzyeMo KOXKEH 3
3a3HAYCHHUX E€JIEMEHTIB CUCTEMHU YMPaBIiHHS KIIEHTCHKOT 0a3u OaHKY 3 METOO TJIH-

O1110T0 PO3YMIHHS ii CYyTHOCTI Ta BOKIJIUBOCTI JjIsl 0aHKIBCHKO1 YCTaHOBH.

O0’exT ynpasJ/iiHHs Cy0’eKT ynpaBJiiHHs

OpeaHnizayitino-cmpykmypHa niocucmema

L[invosa niocucmema I

Lini Ta 3aB1aHHA ynpaBJaiHHS

KOMIIVIEKCHA CUCTEMA
YIIPABJIITHHA KJIIEHTCBKOIO
BA3010 BAHKY

IncTpymenTn ynpas- Buiok 3a0e3neueHHs
JiHHSA npoilecy ynpaBJiHHS

DyHKyioHANbHA Ni- Iliocucmema 3abe3-
ocucmema neuenus

Puc. 1. CkiagoBi eJieMeHTH KOMIIJIEKCHOI CHCTEMH YIIPABJIIHHA

KJIEHTCHKOI0 023010 0aHKY

1. Opeanizayitino-cmpykmypHa niocucmema.
[{ikoM 3aKOHOMIPHO, III0 OCHOBHUM 0O0’€KTOM YMPaBIiHHS B pamMKax CHC-
TEMU YTPaBIIHHS KIJIIEHTCHKOIO 0a3010 € KIIEHTChKA 0a3za OaHKy. OJHaK BH3HAua-
I0YM KJIIEHTCHKY 0a3y SIK BIOPSIKOBAHY CYKYITHICTh ICHYIOUMX KIIIEHTIB OAHKIBChb-

KOI YCTaHOBH, MOTPIOHO 3ayBa)KUTH, 110 KOHKPETHUMHU 00’€KTaMH BIUIUBY 3 OOK
b 9



0aHKy € IEBHUM YMHOM OPTaHI30BaH1 i CUCTEMATHU30BaH1 CErMEHTH CIIOKUBAYiB Ta
iX XapakTepUCTUKH, TOOTO rpynH KIIEHTIB 3 iX 3allUTaMU 1 BUMOTaMH, 1H(QOpMaIlis
PO MOKYMIIB OaHKIBCHKUX MOCIYT, MOTEHLIaT 00CIyroBYIOUUX KIIEHTIB TOILIO Ta
6e3rmocepeIHbO MPOoIleC (3aX0U 3) MOAUTY KIIIEHTIB Ha BKa3aHI CErMEHTH (Tporec
CcerMeHrariii).

J1o ocHOBHUX CyO’€KTIB YIIpaBIiHHS, 110 MAIOTh 3a0€3MEUyBATH YIIPABIIHHS
KIIIEHTCHKOIO 0a3010 0aHKY BIHOCATHCS: CIIy)0a MapKETUHTy OaHKYy Ta OCOOJIMBE
MICII€ B OT0 paMKax MOCIIal0Th BIAJIUIN 3 KOOPAUHAIT poOOTH 3 ICHYIOUHMH KITi-
eHTaMu 0aHKy W BT KIIEHTCHKUX BIIHOCHH, YJICHU NPABIIHHS Ta PaJu JTUPEK-
TOpiB OaHKY, KEpIBHUKH Horo (iiiil, TOOTO MpeACTaBHUKU KOMAHIN BUIIOIO MEHE-
JDKMEHTY, IO 3MIIHCHIOIOTH 3arajibHe CTpaTeridyHe YIpaBliHHSI 0aHKOM, PO3BUTKOM
0aHKiBChKOTO Oi13HECY, poOOTOIO 3 KIIIEHTAMH 1 HOT'0 BIJIOKPEMJICHUMH TipO3/iia-
MHU.

2. Linvosa niocucmema.

Bax1Bo1o XxapakTepucTUKOIO 0y/1b-IKOi CHCTEMH €KOHOMIYHOTO YIIpaBJIiH-
HSl € HasBHICTh IIJILOBOI MijicKCTeMU abo cuctemu 1iiei. Came IiecnpsMoBa-
HICTh TIPOILIECIB, IO B Hill BiI0YBAIOThCA 3a0€3MeUyI0Th €(DEKTUBHICTH ii (PYHKINO-
HYBaHHS.

B exoHomiuHIi niTepaTypi LI 3a3BUYail KIacU(iKylOTh Ha 3arajibHi, 110 €
rJ100abHUM OpPIEHTUPAMH AISUIBHOCTI OaHKy Ta cHerugivHi, Mo po3podIsioThCs
3a OCHOBHHMMH HANpSIMKaMH JISJIBHOCTI HA OCHOBI 3arajbHUX IIUIEH Ta € OUIbII
KOHKPETHUM i MpUKIaAHUMU. Tak, B paMKax JaHoi kiacudikalii, 3aralbHUMU 11i-
asiMU 0aHKY B paMKax CHUCTEMH YNPAaBIIHHS KIIEHTCbKOIO 0a3010, Ha HAIll MOTJIAL,
€ HACTYIIHI:

" MaKCMMaJbHE 33J0BOJICHHS ICHYIOUMX KJIEHTIB OaHKy IMOCIyramMu Ta piB-
HEM OOCIYrOBYBaHHS Ha OCHOBI BMBYEHHS iX MOTped 3 MeTO0 MoOyA0BU
KOHCTPYKTUBHHX JOBFOTEPMIHOBUX B3a€EMOBHTIJHUX BIIIHOCUH 3 HUMH, IO
3a0e3MeyuTh MIJBUIICHHS NPUOYTKOBOCTI Ta €(PEKTUBHOCTI AISITBHOCTI OaH-

Ky B LIUUIOMY;



"  Y3rO/KEHHS CTpaTeriii 1 METOAIB B3a€MO/Il 3 KIIEHTAMH 3 BpaxyBaHHSIM iX
3amuTIB 1 M0OAKaHb, PIBHS BUT1AHOCTI JJIs OaHKY.
B cBoto uepry cnenugivyHi il yIpaBlIiHHSA KJIIEHTCbKOIO 0a3010 0aHKy 3a
MPUHLIMIIOM MPIOPUTETHOCTI NPOPAHKYEMO Ha OCHOBHI Ta JOTIOMIXHI, a caMe:
" OCHOBHHMMHM LIUISIMU YNIPABIIHHS KJIIEHTCHKOIO 06a3010 €:
— (opMyBaHHS ONTUMAIILHOI KIIEHTCHKOI 6a3m 3a obcsramu Ta
CTPYKTYpOIO;
— edeKTUBHEe BUKOPUCTAHHS TaKOTO BUY PECYpCiB OaHKY SK KJIi-
€HTChKA 0a3a 0aHKy B po3pi3i MaKCUMaJIbHO MMOBHOTO BUKOPUC-
TaHHs 1HGOpPMAIlli PO CMOXKHUBAYIB, iX 3aMUTH Ta MOOAKAHHS,
MOTEHIIIaJI Ta MEPCIEKTUBU POCTY TOIIO;
" TOTIOMDKHUMHU IUIIMH YIPaBIIIHHA KJIIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKY €:
— CTBOPEHHS MO3UTHUBHOTO IMIIKY KJIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OAHKY;
— 30UIbILIEHHS YaCTKU OAHKY Ha MPIOPUTETHUX CETMEHTaX PUHKY;
— OTpPUMAaHHS IIMPOKOTO AHATITUYHOTO MaTepiaiy, SKUA MOXKe
cTaTu 0a3010 AJIs CKJIQAaHHs CTpaTerii 1 INIaHy PO3BUTKY OaHKY
B PO3pi31 KIIEHTCHKOT MOJITUKH TOMIO.
3. @yuxryionanvua niocucmema.
OcHoBHUMH (YHKUIOHAIBHUMHU MIJCUCTEMaMU KOMIUIEKCHOI CHCTEMH
YIPaBIIiHHA KIIIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKy, 5Kl 3a0e3MeuytoTh €()eKTHUBHE JOCITHEH-
HsI [IUJIEH 1 3aBJaHb YNPABIIIHHS, HA HAITY TYMKY, €:

1. MexaHi3M Ta 1HCTpYMEHTapiii GopMyBaHHS /PO3BUTKY KIIEHTCHKOI

0a3u O6anky. B 1anoMy acnekTi HAaMH MPOMOHYETHCS JIEHI0 CKOPUTYBATH 3aIPOIIO-
HoBaHuil Kabposum B.B. mexaHi3m ¢opMyBaHHS ONTUMAJIbHOI KIIEHTCHKOT 0a3u
O6anky [1] Ta BuokpemuTn MexaHi3Mu (opMyBaHHS (PO3BUTKY) KIIEHTCHKOI 0a3zu
U1 HOBOCTBOPEHOT0 OAHKY i BiKe 1CHYI0UO1 OaHKIBCHKOI YCTAHOBH, KOXKEH 3 AKUX
Ma€ CBOi 0COOJIMBOCTI Ta MOpsAAOoK peamizalii. CyTHICTh BKa3aHOTO MIJXOAY HaBe-
7eHo Ha puc. 2. Ha Ham normnsia, po3risiHyTi BYEHUM €Tany CTBOPEHHS ONTHMAalb-
HOT KJIIEHTCHhKOI 0a3u 0aHKy B OUIBIIIM MIpi CTOCYIOThCS IUIaHYBaHHS MapKeTHH-

TOBHUX 3aXOJlIB 3 PO3POOKH MOCIYT, CUCTEMH LIHOYTBOPEHHS Ta CTUMYJIOBAHHSI



npojaxiB OaHKY U MEBHUX TPYIN CIOKHMBAUIB, II0 0a3yeTbhcs HAa MacCIITAOHUX
MapKETUHTOBUX JOCIIIKEHHAX MOTPed ICHYIOUHMX Ta MOTEHIIHHUX KiieHTiB. Ha-
TOMICTh HAMH BU3HAYAIOTHCS MOCIIAOBHICTD €TariB (popMyBaHHs KIIEHTCHKOI 0a3u
0aHKy 3 OKPECJICHHSIM KOHKPETHHUX 3aXO[[iB HAa KOXXHOMY €TaIli, BiJllTOBIIaIbHUX

BUKOHABYUX IMIAPO3/LIIB Ta B3aEMO3B SA3KIB MK HUMHU.

I1I1X0I1 10 ®OPMYBAHHSA /PO3BUTKY KJIIEHTCHKOI BA3U BAHKY

Hoeocmeopenuii 6anx DyHuryionyrouull 6AHK )
I ~——
Po3pobxa i peamizartis [lepeTBOpeHHS KITIEHTYpH Pospobia i peanizartis
KOHueguii KnieHTCLKQi 0asu 6§1H1<y — IpoCTOi CYKYMHOC- [OTPaMK POIBHTKY
Ta KJII€HTCHKOT MO THKA Ti OTO CIIO’KMBadiB — B TIe- KITICHTCBKOT Gasi Gat-
OaHKy, 1m0 6a3yeThCs HA BHUM YHHOM OpraHi30BaHy Ky 3 BpAXYBAHHIM
CTpaT?Fi‘IHI/IX QpieHTHpax KnieHTCLKy §a3y MIIAXOM CTPATETiuHMX MIaHiB
HOTO HISITBHOCTI Ta pe3yiib- CErMEHTAIlIT ICHYIOUHX KJli- GaHKy, HOTO MOYTHBO-
TaTax MapKETHHTOBHX JI0- €HTIB 3 TIONAIBIIM YIPaB- cTei, CTa’y moTeHi-
CITIPKEHB MMOTEHIIITHOTO JTHHAM C(POPMOBaHUMU HIHX T8 ICHYIOUHX KJTi€-
00CIYroBYIOUOTO PUHKY rpynamMu CIOKUBadiB HTiB

Puc. 2. Ilinxoam 1o ¢popMyBaHHsI / PO3BUTKY KJII€HTCHbKOI 0a3u 0aHKY

[ToTpiGHO migKpecnuTH, Mo Mpouec GopMyBaHHS KIIEHTChKOI 0a3u MOBU-
HeH OyTH HE XaOTUYHUM Ta BUIAJIKOBUM, & OCMUCIIEHUM, IIJIECTIPSIMOBAHUM, BIIO-
PSAIKOBaHUM, TOCJIIIOBHUM, BIJNOBIAATH CTPATETIYHUM OPIEHTHUPAM 1 MOMKJIMBOC-
TAM OaHKy, HOT0 KOHLEMIIi pO3BUTKY 1 CHelliai3aiii, BpaXOBYBaTH CTaH 30BHIII-
HBOTO CEPEIOBHINA, 0COOIUBO B PO3pPi3i 00CIYyTrOBYIOUOTO PUHKY, TOTPEOH MOTEH-
IIAHUX KJIIEHTIB B OAHKIBCHKUX IMMOCIYTaxX, iX 3alUTH CTOCOBHO MiJAXOJIB J0 00-
CIIyTOBYBaHHS B OaHKY.

I1. MexaHi3M Ta IHCTpYMEHTaPii yupaBiaiHHsI CErMEHTAMM ICHYIOYUX KJI1-

€HTIB OaHKY SIBJISAIOTH COOOIO CYKYMHICTh 3aXOJiB Ta METOIB, HAlpaBJICHUX Ha



BIIOPSIKYBAaHHS, TUIAHYBAaHHS, BCEOIYHMI aHali3 Ta KOHTPOJb 3a CIOXKHBYUMU
rpynamu 0aHKy, a came:

" KOMIUIEKCHUH aHaji3 c(pOpMOBAHUX KJIIEHTCHKHUX CETMEHTIB OaH-
Ky, 110 3/1HCHIOETHCS Ha MOCTIHMHIM OCHOBI B p0O3pi31 HACTYITHUX acrie-
KTIB: aHaJi3 piBHA NPUOYTKOBOCTI Ta PEHTA0ENIbHOCTI poOOTH OaHKY 3
KOXKHOIO TPYIOIO CIIOKMBAYIB; aHAJI3 CTYIEHs CTaOUTbHOCTI KIIEHT-
ChKOi 0a3u OaHKy; aHadi3 SIKOCTI 0OCITYroBYBaHHS CIIOKUBAUIB B paM-
KaX KOXHOTO CeTMEHTY; aHalli3 CXWJIHHOCTI KJIIEHTIB /10 MIEBHUX BU/IIB
MOCJIYT; OLIHKA PI1BHS 33JJ0BOJICHHS KJIEHTIB MOCIyraMH, 0OCIyTroBY-
BaHHSM Ta AISUIbHICTIO OAHKY B LIJIOMY; BUSBJICHHS Ta aHajl3 MOTEH-
HIAHUX MOTped Ta 3amuTiB B paMKax CIOXUBYMX CETMEHTIB; JOCIHI-
JDKEHHS 1X TIOTEHIIay Ta 1H.;

" [UIaHYBAaHHS PO3BUTKY KJIIEHTCHKOi 0a3u OaHKY, BHECEHHS JIOTIOB-
HEHb, PEKOMEH/IAIllil i KOpUTyBaHb 10 KOHIIEMIII KJII€EHTChKOI 0a3u 1
KJIIEHTCHKOT TOJIITUKU OaHKy, 10 0a3yeThcsl Ha pe3ysibTaTax IMpOBe-
JICHHSI KOMIUIEKCHOTO aHai3y KIIEHTCHKUX CETMEHTIB Ta JTOCIIIKCHHS
pO3Api6HOr0 0AHKIBCHKOTO PUHKY B IIJIOMY;

" KOHTpPOJIb 3@ peaji3alielo BIPOBAIKEHHS BKAa3aHUX 3MIH Ta 3aXO0-
1B, 1X MMOJAJIbIIE KOPUTYBAHHS.

BaxxnuBo 3ayBakuTH, 110 3a3HadeHa poOOTa 3 aHaNi3y, IUIAHYBaH-
Hsl, peaizalii 3aX0/iB CTOCOBHO pOOOTHU 3 KJIIIEHTCHKMMH CEIrMEHTaMHU
Ta KOHTPOJIO 3a iX BUKOHAHHSM Ma€ IMPOBOJIUTHUCS CHUCTEMHO, KOM-
TUIEKCHO 1 PETYJISIPHO, a HE SBJISTHCS OKPEMUM €TaroM IMpH CKIaJdaHHI
3arajbHOr0 PIYHOTO MAapKETHHIOBOTO IUIaHY OaHKY SIK II€ 3a3BUYAid
PO3MIISIIA€ThCsl B HAYKOBIi Jitepatypi [2]. Ha wHam normsia, 3anporio-
HOBaH1 3aX0J1 J03BOJISATh OB €()EKTUBHO BUKOPUCTOBYBATHU IMOTE-
HIlaJI KJIIEHTChKOI 0a3u 0aHKy, 110 0a3yBaTUMETbCA HA MaKCUMAJIbHO
MOBHOMY Ta OCMHCIIEHOMY OOCIIyTOBYBaHHI MPIOPUTETHUX TPYH CIO-
KMBAviB W KOPUTYBaHHI MOJITHKH OaHKY CTOCOBHO CETMEHTIB MEHIII

BUT1IHUX CIIO)KHBAYIB.



I1I.

MexaHi3M Ta IHCTPYMEHTAPI VIIPABIIHHS [IPOLIECOM CErMEHTAaIll KJiIi-

€HTiB. BusHauuBImM B mporieci JOCHIIKEHHS, [0 ICHYE 3HaYHA KUIbKICTh (haKTO-

piB, SIKi BIUIMBAIOTh HA PE3yJbTaTUBHICTH 3I1MCHEHHS CErMEHTAllli CIIOKHBaYiB,

MOYMHAIOYHU Bil pO3MIpiB, Crielianizalli, crpaTeriyHuX 1uie 6aHKy Ta 3aKiHYyIO-

9y HOro HampalbOBaHUM JOCBIIOM B JlaHii cdepi, MU MPUHILLIN JO BUCHOBKY PO

HEOOX1AHICTh yNPaBIIHHSA CAMHUM MPOLIECOM 3/IIHCHEHHS TPYIyBaHHS KJIIEHTIB Oa-

HKY.

OCHOBHUMH 1HCTPYMEHTaMH YMPAaBIIHHA HPOLECOM CErMEHTalli KJII€HTIB

0aHKy, Ha HAIII MOTJISA, €:

IV.

" [UIAaHYBAaHHS CETMEHTAllli Ta po3po0Ka MporpaMu IrpyIyBaHHS Kili-
€HTCHbKOI 0a3u 0aHKy: BU3HAUECHHS 00 €KTY cerMeHTallii (1ICHylo4H, 1o-
TEHIIIHI CTHOXKKBayi), ii IJIel, eTamiB MPOBEICHHS 3 3a3HAYCHHIM
CTPOKIB Ta BIAMOBIIAJIbHUX 0Ci0, KpUTEPIiB IPyIMyBaHHA 1 CyOCerMeH-
Tallii KJI€HTIB, OI0JKETY 3MIMCHEHHS TOIIO), 11 BIPOBAJKEHHS, aHai3
pe3ybTaTIB Ta KOHTPOJb 3a peali3allielo 3a3HaueHUX B MpOrpami 3a-
XOMIB;

" METOJMKH BHUOOPY HAWOUIbII ONTHMAaJbHUX KOMOIHAII CErMeH-
TalliHUX 3MIHHUX, 3HaYyIIUX KPUTEPIiB cerMEeHTAllll 1 KpuTepiiB cyo-
CerMeHTalli KIIE€HTChKOI 0a3u 0aHKy, 110 CKIaJal0Th OCHOBY ii IIPOBE-
JICHHS, iX CUCTEMATUYHUN aHAI3 1 IePETIIsI;

" po3poOka i hopmaizallist KpurepiiB BUOOPY IITHOBUX (HAHOLIBII
BUT1HHUX, CTPATETr1YHUX ) KJIIEHTCHKUX CETMEHTIB OaHKOM.

lliocucmema 3a6e3neuenHss CUCTEMH yYIPABIIHHS KIIEHTCHKOIO 023010

0aHKy, 10 ckiagae GyHAaMeHT ii eekTuBHOrO (PyHKIIOHYBaHHS nepeadadae Ha-

SBHICTh HACTYITHUX KOMIIOHEHTIB:

" BHYTpIIIHE HOPMATUBHE 3a0€3MCYCHHS;
* iH(OpMaIliITHO-TEXHOJIOTYHE 3a0e3eUeHHS;

" KaJpoBe 3a0€3MEeUeHHS.

BucHoBku. Takum uynHOM, B cTaTTi HAMU OYyJIM BHUKJIAJCHI OCHOBHI Teope-

TUYHI MOJIOKEHHS MOOYA0BH KOMIUIEKCHOI CUCTEMH YNPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO Oa-



3010 0aHKYy, a came: OyJI0 KOHKPETU30BaHO MOHSTTS ,,CUCTEMa YIPaBIIHHS KJII€HT-
CHbKOIO 0a3010”’ Ta BU3HAYCHI TOJIOBHI 11 CKJIaJ0B1 €JIEMEHTH, JOCIIIKESHI OCHOBHI K
JOTIOMDKHI 1[I YIIpaBIiHHS, 3aIIPOINIOHOBAaHUI MEXaH13M (POPMYyBaHHS Ta HAIIPsIM-
KM PO3BUTKY KIIIEHTCHKOI 0a3u OaHKy, HaJaH1 peKOMEH Il o0 YIPaBIiHHS iC-
HYIOUMMH CETMEHTaMH KJIIEHTIB Ta BU3HAYEHI IHCTPYMEHTH yNpPaBIiHHS IPOLECOM

IpyIyBaHHs CIIOXHBadiB OaHKY.
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