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B3AEMO3B’A30K EKOHOMIYHUX KATEIOPIU
Y PAMKAX KNIEHTOOPIEHTOBAHOIO
MAPKETUHIOBOI'O NigxXony B bBAHKAX

Y cmammi posenamymo 63aemo38’s130k  6a3068ux NOHAMbL  KIIEHMOOPIEHMOBAHO20
MApKemuH208020 Nioxo0y 00 6edeHHs. OAHKIBCbK020 Oi3HecCy K OKpeMUX pIiGHI6 YNpAaGliHHA 8
OamKy.

Knrwouosi cnosa: ynpaeninms eiOHocunamu 3 KiieHmamu, KIEHMCcbKa 0a3a OaHKY,
VIPAGNIHHA KIIEHMCLKOIO 6a3010, YNPAGLIHHS 83AEMOOIEI0 3i CNONCUBAUAMU.

IMocranoBka mnpobiaemu. B ymoBax OypxJIMBOro pO3BUTKY pPO3APIOHOTO
0aHKIBCHKOro O13HECY Ta 3pOCTAar040i KOHKYPEHIIII B I'POIIOBO-KPEIUTHINA cdepi
0aHKM MOYMHAIOTHh MPUAUIATH 3HAYHY YBary BIIACHUM CITOKMBa4aM, PO3yMIIOYH,
mo ix ycmix y MaiOyTHbOMY 3ajIeKaTUME BiJl JOBIOTPUBAIUX TICHUX
HNapTHEPCHKUX BIAHOCHH 13 KIIEHTAMHM Ta Bif PIBHS iX 33I0BOJIEHOCTI MOCIyTaMH 1
JTisbHOCTI OaHky B 1tomy. Came TOMy BITYM3HSHI OaHKM BCE 4YacTille
NepeXoAsTh BiJl TPAAULIMHOI MAPKETUHIOBOI CTPATErii 10 KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI, B
paMKax $KOi Ha TMEpIIMi TUIaH BUXOAUTH KIIIEHT OaHKIBCHKOI yCTaHOBH, a
NEPIIOYCPTOBUM 3aBJaHHAM OaHKY CTa€ MaKCHMajbHE NMParHCHHS 3aJI0BOJIBHUTH
fioro iHTEpecH i MoTpedu.

BaxnuBo  miaKpecauTH, 10,  BU3HAYAIOUYM ~ OCHOBHI  €JIEMEHTH
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI'O0 MAapKETUHIOBOT'O MIAXO01y B OaHKY, HayKOBIIl Hacammepen
BUOKPEMITIOIOTh TTOHATTS “JIOSIBHICTh CIOXKHUBAYiB”, JOCATHEHHS SIKMX 1 CTae
MPIOPUTETHOI METO JISTILHOCTI O0aHKy [2], a TaKOX “‘yImpaBJiHHS JOSUIBHICTIO”
abo “‘ympaBiiHHS BIJHOCMHAMHM 3 KIIE€HTAaMU~, IO PO3TISTAETHCS HUMHU SIK
CKJIaJIOBa KOMIUIEKCHOI CHCTEMH B3aeMO/I1i 0aHKy 3 KiieHTaMu. CyTHICTh OCTaHHIX
3BOJIUTHCS 70 BUIUIEHHS OKPEMOIO HANpSAMKY POOOTH OaHKY, OPIEHTOBAHOIO Ha
MiATPUMaHHS TMOCTIMHUX BIJHOCHMH OaHKIBCHKOI YCTAHOBH 31 CIIOKHBAvYaMH,
pO3pOoOKY epeKTUBHOI cTpaTerii Ta MOJITUKK IX B3aEMHUH 1, SIK PE3yibTarT,
3MIIHEHHS JIOSUTBHOCT1 KJI€HTIB OaHKy [1].

KpiM BuIlle3a3HaUEHUX KaTEropid, HAYKOBIIl TaK0X OMNEPYIOTh MOHSITTIM
“yOpaBiaiHHA B3a€EMOJIIEI0 OaHK — KIIEHT’, W0 Mepeadayae BU3HAYCHHS
HEOOX1JHUX KJIIEHTaM BHJIIB OaHKIBCHKHX MPOAYKTIB Y JJOBTOCTPOKOBOMY MEPiOji,
IJIaHYBaHHS Ta 3A1MCHEHHsI 3axOJiB MO iX po3poOlll 1 MPOCYBaHHIO, KOJM MPHU
B3a€EMOBHTITHOMY JOTPHMaHHI IHTEPECIB CMHOXKMBadiB OAaHK YCHIIIHO JIOCSTAE
MOCTaBJICHUX IiJIel. MokHa cka3aTd, 1[0 B 3araJilbHOMYy BHIVISJII MOBa e IMpo
IHTErpoBaHW mpouec 1aeHTU(IKalii, NPOrHO3yBaHHSA Ta (OpMYBaHHA NOTPEO
peanpbHUX 1 MOTCHINAJIBHUX KIIEHTIB Ta MOOLII3amii pecypciB ISl iX BHI1IHOTO
3aJ10BOJICHHS [3].
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OpHak mpoBeneHe HaMH JOCTiKEHHS TI0Ka3aJio, 10, KpiM BUIIE3a3HAYCHUX
€JIEMEHTIB Y paMKaX KJII€HTOOPIEHTOBAHOTO MAapKETUHTOBOTO MiIXO0MIy, B OaHKax
MIOBMHEH OyTH pO3p0o0JeHUM KOMIUIEKCHUM MeXaH13M, 110 He TTPOCTO 00’ €HAE BCI
aCHeKTH B3aeMOJil 0aHKy 13 BJIACHUMHU CIOXKMBayaMHu, a W Y3rOAMTh ICHYHOY1
cTpaTerii 1 METOIM B3a€EMOJII 3 KIIE€HTaMH, HaJacTh PEKOMEHAAIlli o0 ix
BIIPOBA/PKCHHSI M YJIOCKOHAJEHHS Ta JO30JMTh peanizyBaTH (yHIaMEeHTaJIbHI
npuHIUNY  (YHKIIOHYBAaHHS KIIIEHTOOpPIEHTOBaHOTO OaHKy. Ha mHamr mormsm,
TakiUM 0a30BUM MEXaHI3MOM Ma€ CTaTH CHCTEMa YNpPaBIIIHHA KIIIEHTCHKOIO 0a3010
0aHKy, Ha OCHOBI AKOi (POpMYBaTUMYTbCS NPAKTHUYHI MIAXOAH 10 3aly4E€HHS,
3aKpIMUICHHS Ta YTPUMaHHS CIIOKHBAYIB.

TakuM d9WMHOM, BBEIEHHS 3a3HAYCHOT'O JIOJIATKOBOTO €JIEMEHTa [0
KOMIUIEKCHOT CHCTEMH YIPABIIHHS B3a€MOJNICI0 OaHKYy 3 KIIEHTaMH, SKUH 0
OO Yacy 3aJMINaBCs I103a YBAarol HAyKOBIIIB, MOTpeOye pO3MEKYyBaHHS Ta
OUIBII JETAJIbHOIO BUBYEHHS €KOHOMIYHMX KaTEropii, 110 BUKOPUCTOBYIOTHCS B
paMKax KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAapKETHMHTOBOTO miaxoay B Oankax. Jlo Toro x
BXJIMBO BUPIIIUTH ICHYIOUY MpOOJEMYy HEY3rO/DKEHOCTI MOHATH YIPaBIIIHHS
BITHOCMHAMU ¥ B3a€EMOJIEI0 (B3aEMOBITHOCHHAMHM) 3 KITIEHTAMH Ta YIPaBIiHHS
KIIIEHTChKOIO 0a3010 0aHKy, sika OyJia BUSBJICHA HAMH B Mporieci aHami3y. Jlocuts
4acTO JIOCHIIHUKHW, HE BUOKPEMIIIOIOYM CUCTEMY YIPABIIHHS KIIEHTCHKOI 0a3010
0aHKy, pO3TIAJAIOTh 1i €JIEeMEHTH SK KOMIIOHEHTH CHUCTEMH YIPaBIIIHHS
B3a€EMOJIIEIO 3 KIIEHTaMH, 1110, HA HAIll OIS/, € HENPUITYCTUMHUM.

AHami3 ocraHHix myOJikamiid. OkpeMmi TEOpeTWYHI, METOOJIOTI4HI,
METOANYHI 1 TPAKTUYHI aCTIEKTH MPOOJIEMHU B3aEMOBITHOCUH OaHKIB 13 KIIIEHTaMHU
3HAWIUIM BiloOpakeHHs B poOOTax 0araThOX 3aKOPJAOHHHX 1 IESIKUX BITUU3HSHUX
nocmigHukiB, 3o0kpema J[.B. Taiimyneko, B.B. KabGposa, H.b. Kypmiakosoi,
[.B. Jlomatuncekoi, O. lrteitn, B.B. PomanoBa Ta iH. Pazom 3 TuM mnoOymoBa
KOMIUIEKCHOI CHCTEMU YIPABIIHHS B3a€MOJi€l0 OaHKy 3 KIIEHTaMH IIe jJajieka 0
3aBepuleHHs. Benuka KUTbKICTh HEAOMIKIB 1mpobieM y cdepl B3aeMomii
BITYM3HSAHUX OAaHKIB 13 BJACHUMU CIIOKMBAaYaMH Ta aKTyalbHICTh BIIPOBAKECHHS
KJTIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAapKETHMHIOBOTrO MiIXO0My B OaHKax BUMAara€ BUPIIICHHS
IIMPOKOTO CIEKTpa MPUKIATHUX NUTaHb, MOB’SI3aHUX 13 peaji3alli€el0 JaHOTO
miaxomay, 30kpeMa (hopMyBaHHS HOTO TMOHSTIHHOTO armapara.

Metoro crarTi € BU3HAYCHHsS Ta JeTajbHUI aHaii3 0a30BHMX EKOHOMIYHHUX
KaTeropiil 1 ix B3a€MO3B 3Ky SIK OKPEMHX PiBHIB YIpaBIiHHA B OaHKY B paMKax
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAPKETUHIOBOTO IMIJIXOy HIOJ0 BEACHHS OaHKIBCHKOTO
O13HeCY.

Buksiang ocHoBHOro wmarepiany. Po3risHyBIIM OCHOBHI BIIMIHHOCTI
3a3HAYEHUX OCHOBHUX €KOHOMIYHHUX KaTeropii, MM BBaXa€MO, WO BOHHU
CIIBBITHOCATBCS MK CcO0OI0 Tak, SIK 1€ 300paxkeHo Ha puc. 1. Boanouac
NPOMOHYEMO BHOKPEMJIIOBATH y paMKax BIPOBAIKEHHSI KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MapKETUHIOBOIO0 IMIAXOAy B OaHKax TpW PIBHI YNOPaBIIHHS: YIOpPaBIiHHS
BITHOCMHAMHU 3 KJII€EHTAMU, YIIPABIIHHS KIIIEHTCHKOIO 0a3010 OaHKY Ta yIpaBIiHHS
B3aeMoi€r0 3 KiieHTamMu. OOTPYHTYEMO aBTOPChKE PO3YMIHHS KOXKHOT 13 BKa3aHUX
€KOHOMIYHHMX KaTeropii.



Hani puc. 1 cBigyaTh, 110 HAWOLIBII BY3bKOI KATETOPI€I0 13 3a3HAUYECHUX
Bumie Ta | piBHEM YIpaBIiHHA MH BBa)XXA€EMO VYIPABIIHHS BIIHOCHHAMH 3
KJIIEHTaMH a00 YMpaBJIiHHS JOSUIBHICTIO (YyTpUMaHHAM). YTIPaBIiHHS JIOSJIBHICTIO,
SIK BIZJOMO, € CKJIQJOBOIO CHCTEMH B3a€MOIi 31 CIIO)KMBadyaMHM Ta Ma€ Ha MeETI
NIATPUMAHHS  TIOCTIMHUX KOHTaKTIB 13 KJII€HTaMH JUJII  MaKCHMAaJIbHOTO
3a/I0BOJICHHSI iX IHJIWBIIyaJbHUX TOTPeO 1 BCTAHOBJIEHHS 3 HUMH TPHUBAIMX
napTHepChKkUX BigHOCWH. CaM mporec ympaBiTiHHS BiIHOCHHAMHU 13 KITI€HTAMU
NoJIsiTa€ 'y BUKOHAHHI OCHOBHUX (DYHKIIHM YIIpaBIiHHS — IUIaHYBaHHI, BU3HAYCHHI
LUIbOBUX 33Ja4, MPIOPUTETIB, YMUJIOMY OINEPAaTUBHOMY YIpPaBIiHHI YTPUMAaHHSM,
CTBOPEHHI CHUCTEMH MOTHBAIli CIIOXKHUBAYiB, KOHTPOJIO 1X B3a€MHH, HasBHOCTI
3BOPOTHOTO 3B’S3KY 13 MOCTIHHUMU KJIIEHTAMU.
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Puc. 1. PiBHi ynpaBJ/iiHHsI B paMKaX BIPOBAa/’KeHHS
KJIIEHTOOPi€HTOBAHOI'0 MAPKETHHIOBOI0 MiAX01y B 0aHKax

[IMomo ympaBiiHHS B3a€EMOBIIIHOCMHAMHM 3 KIIIEHTAMHU, TO MU PO3YMIEMO IIeH
IpoIeC K YIPABIIHHS B3aEMOJIIEI0 3 HUMH 1 TIEPEKOHAHI, MO JaHE TIOHATTS €
HaNO1IBIIT KOMIUIEKCHUM 13 YCiX, 110 JOCI1IKYIOThCSI HaMH, Ta Mae Bijmnosigatu I11
piBHIO yIIpaBiHHA. Buxonsuun 3 TOro, mo B3a€MOBIJIHOCHMHHM 31 CIOKHMBaYyaMH
nepen0avyaroTh iX 3allydeHHs, 3aKpIIUICHHS, OOCITYrOByBaHHS Ta YTPUMAaHHS, MH
BBa)XAEMO, IO CHUCTEMa YIOPABJIIHHA B3aEMOMAIEID 13 KJIIEHTaMU [OBUHHA
nependayaTd MeXaHI3MH YIPaBIIHHS BCiMa BKa3aHMMH Ipoiiecamu. Ha nHamry
IYMKY, B 3arajJlbHOMy BUTJISA1 yHPaBIiHHS B3a€EMOIEI0 31 CHOKMBAayaMH Mae
SABJISITH COOOI0 MJIAaHYBAaHHSI KOHTAKTIB 13 MOTEHUIMHUMHU KJIIEHTaMH, (OpMyBaHHS
CTaTUCTHKH YCHIIHUX (AKTIB 3aJydeHHS oci0O Ha oOCIyroByBaHHsS B OaHKY,
MiATOTOBKY TEpPCOHANTY, 3aWHSATOTO TMOIIYKOM KIIE€HTIB, Ta WOTr0 MOTHBAIIIIO,
IUIAHYBAaHHS Ta OpraHi3alilo e(QEeKTUBHUX MPOJaXiB OaHKIBCBKUX IOCIHYT,
CTBOPEHHS Ta MIATPUMAaHHS KOMMOPTHUX YMOB OaHKIBCHKOTO OOCIYrOBYBaHHS
CIIO’KMBAaYiB, 3a0€3MEUEHHsI BHCOKOI SIKOCTI pOOOTH 3 KJIIEHTAMHU Ta yIPAaBIIIHHS
AKICTIO 00CITyTOBYBAHHS TOLIO.



[lepm  Hix  pocmiymkyBaru Il piBeHp  ympaBiiHHA B paMmKax
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO  MApKETHMHTOBOTO  MIAXOAY, BHU3HAYUMO  TOHSTTS
“kimieHTchKa 0aza 0aHKy”, IKy MU BBa)Xa€MO 332 HEOOXIJIHE BHILISATH SK OKPEMHM
00’€KT ymnpaBJiiHHA B OaHKY, Ta BIAMOBIIHO KATEropito “yrnpaBiiHHS KJIIEHTCHKOIO
6a3oro0 0aHKY .

Ha nam normsn, kii€eHTCbKy 0a3y OaHKy CJi pO3yMITH HE MPOCTO SIK
HEBUIIAJIKOBY CYKYIHICTh CIIO’KMBaYiB OaHKY, a SIK OPraHi30BaHy Ta BIOPSIKOBaHY
MEBHUM YHHOM CYKYITHICTh ICHYIOUHX KIII€HTIB OaHKy, IO € HEBIJI €MHUM
HEMaTepiaIbHUM €JIEeMEHTOM HOro pecypcHoi 0a3m, 6e3 skoro OaHK HE MOXKe
ICHYBaTH Ta PO3BUBATUCS, OCHOBOIO JIOCATHEHHS HUM CTpaTEriyHuX IUIeH CBOET
nismbHOCTI. ToMmy, migkpeciatoroud ToW (akT, MmO KIIEHTChbKa 0a3za OaHKY €
OKpEeMHUM €JIEMEHTOM HOro pecypcHoi 0a3u, skuii moTpedye YNpaBiIiHHA, MU
IPOMOHYEMO M1J YIPABIIHHIM KIIEHTCHKOI 0a3010 OAHKY PO3YMITH CYKYHHICTh
B3a€MOIIOB’ I3aHUX METOJIB 1 IHCTPYMEHTIB IIJIECIIPSIMOBAHOTO Ta CKOOPAMHOBAHOT'O
BIUIMBY KEPIBHHUITBA O0aHKy ¥ CHEIlalbHUX CTPYKTYPHHX  IIAPO3ILTIB,
COpSAMOBAaHMX Ha 3a0e3MeueHHs] [OCSITHEHHS W MIATPUMAHHS ONTHUMAJIbHOI
BEJIMYMHU 1 CTPYKTYPH KIIIEHTCHKOI 06a3u 0aHKY Ta Ha 11 eeKTUBHE BUKOPUCTAHHS
y TpoIieci 3/1IHCHEHHs] 0aHKIBCHKOT AISUTHHOCTI BIAMOBIIHO 70 MPIOPUTETHHUX IT1JIEH
OaHkKy.

OTxe, BU3HAUMBIIM KATETrOpil0 YIPABIIHHA KIIEHTCbKOIWO 0a30i0 OaHKy,
BOXJIMBO 3ayBa)KUTH, 1110 BOHA, HA HAIIE MEPEKOHAHHS, 3aliMae MPOMIKHE MiCIe
MDK YIIPaBIIHHSAM JIOSUTBHICTIO 1 B3a€EMOZIEIO 31 CITOKMBAaYaMU OAHKY Ta SIBJISIE COOOIO
Il piBeHb ympaBiIiHHS, 110 BUKOHYE BJIACHI 3aBJIaHHS, a caMe: IJIaHYBaHHS, aHaJ3,
perysIoBaHHS 1 KOHTPOJIb 32 CTAHOM KIIIEHTCHKOI 0a3H, JOCATHEHHS 11 ONTUMAaJIbHOT
BeIMYMHK. Pe3ynbraté 3a3HaueHUX i 1 CTAaHOBUTHMYTH (YHIAMEHT ISt
noOy/A0BH 1UJIEW Ta BU3HAYECHHSI €()EKTUBHUX METOIB YIPABIIHHS B3a€EMOMIEIO 31
cnokuBadami. Lle cBimUuTh Mpo Te, 10 CUCTEMA YIPABIIHHS KIIEHTCHKOIO 023010
06aHKy € 0a30BOI0 CKJIAJJOBOIO KOMILJIEKCHOI CHCTEMH YTPABIiHHS B3a€EMOJIEIO 3
kiieHTamu. Kpim Toro, HeoOXiJTHO BiJJ3HAYUTH, 110 BOHU € aOCOJIOTHO PI3HUMHU 3a
CBOEI0 CYTHICTIO, XOYa 1 B3aEMO3AJICKHUMU TIOHATTAMH, KOXHE 3 SKHX
XapaKTEpU3y€eThCsl BJIACHUM O0’€KTOM YINpaBIiHHA, IUIAMH, QYHKIISIMA Ta
IHCTPYMEHTaMH.
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Puc. 2. B3aeM03B’A30K €eKOHOMIYHHMX KaTeropin
Y PaMKax KJIi€HTOOPI€HTOBAHOT0 MAPKETHHIOBOI'0 MiAX0Ay B 0aHKaX

B3aeMo3B’s130k 1 i€papxis MpOaHAI30BAaHUX OCHOBHUX EKOHOMIYHUX
KaTeropii y paMmkax KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI MApKETHHIOBOI KOHIIEMIi OaHKy
HaBEJEHO Ha puc. 2.

BucnoBku. Takum uyuWHOM, MOTPIOHO BIJ3HAYWUTH, IO PO3MEKYBAHHS Ta
BU3HAYEHHS 0a30BUX MOHATH YIPABIIHHS BITHOCHHAMH, B3AEMOIEIO 3 KIIIEHTAMU
Ta yNpaBJIHHA KIIEHTCHKOIO 0a3010 0aHKY SIK OKPEMHX PIBHIB YIPABIIIHHS, HA HAILI
norjisii, 3 oaHoro OOKy, chpuse (QopMyBaHHIO TIOHATIMHOTO amnapara
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT MApKETHHIOBO1 KOHIIEMIIIT Be/IeHHS OaHKIBCHKOTO Oi3HECy Ta
JI03BOJISIE YHUKHYTH iX HEMPAaBWILHOTO BXXUBAHHSA 1 3aMIIEHHS OJHE OJHUM Y
HAYKOBIH JiiTepaTypi. 3 IHIIOro OOKY, TaKe X TPaKTyBaHHS J1a€ 3MOT'Y BECTH MOBY
HE MpOo a0CTpaKTHE 3arajibHe yMNpaBJIiHHA CHIiBIpaleto 0aHKY 31 CIIOKHUBavyaMH, a
PO KOHKPETHI MPOIIECH Ta SBUIIA, TIOB’A3aH1 3 KIIIEHTaMH, 1110 CTAlOTh 00’ €KTaMu
BIUIMBY 3 Ooky Oanky. Lle, B cBOIO uepry, cnpusie (GOpMYyBaHHIO 1 KOHKpPETU3aLlli
3a/1a4, IHCTPYMEHTIB YIIPaBJIIHHS, 3aXO/AIB BIUIMBY Ha KOXKHOMY 13 PO3TJISHYTHX
PIBHIB.
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Summary

The article deals with the interrelationships between the basic concepts of

client oriented marketing conception as separate levels of bank management.
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