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Jluceprani€cro € pyKomuc.

PoGorta BukoHaHa B TepHOMUIBCBKOMY HAIIOHAIHBHOMY €KOHOMIYHOMY
yHiBepcuTeTI MiHICTEpCTBA OCBITH 1 HAYKH Y KpaiHHU.

HaykoBuii KepiBHUK. JOKTOp €KOHOMIYHUX HayK, mpodecop,
3aCITy»KEHUM €KOHOMICT YKpaiHu
Coxanbka Ogena MukoJiaiBHa,
TepHOMTBCHKUI HAITIOHAIBHUI €KOHOMIYHUN
YHIBEPCHTET,
3aBigyBad Kadeapu M>KHAPOTHIUX EKOHOMIYHUX
BiJIHOCHH.

OdiniiiHi oMOHEHTH:  JOKTOpP EKOHOMIYHUX HayK, Ipodecop,
Oxiangep Muxaiijio AHATOJIiHOBUY,
OnecpKkuii HallOHAJILHUAN
MOITEXHIYHUNYHIBEPCUTET,
3aBijlyBau Kadepu MapKETUHTY;

KaHIUAAT EKOHOMIYHUX HAyK, JOLEHT,

Hramenko Osiena BajepiiBHa,

XapKiBCbKH HAITIOHATLHUN €KOHOMIYHHIA YHIBEPCUTET
imeni Cemena Kysnerr,

KEpIBHUK BTy MapKETHHTY Ta KOPIIOPATUBHHUX
KOMYHIKAIIii.

3axuct BinOyaeTbea «29» muctomana 2019 p. 06 11.00 ronuni Ha 3acijaHHI
cretiam3oBanoi BueHoi pamu J[ 58.082.03y TepHomiabCbKOMY HaIllOHATLHOMY
€KOHOMIYHOMY YHiBepcHTeTi 3a aapecoro: 46009m. TepHomninb, Byi. JIbBiBchka, 114,
3aJ1 3aC1JaHb.

3 jaucepTami€l0 MOXHA O3HAMOMHUTHUCH Yy O10mioTeri TepHONMUIbCHKOTO
HAI[IOHAJILHOTO EKOHOMIYHOTO YHiBepcuTeTy 3a anapecoro. 46009 m. TepHomins,

ByJ1. bepexxaHcobka, 4.

ABTopedepat posiciaanuii «28»xosTtHs 2019p.

Buenuii cekperap creriaiaizoBaHO1 BUEHOT pajH,
KaHAUIaT eKOHOMIYHUX HAyK, JOIEHT

ol 1.5. OMmertiHchKa

/
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3AT'AJIBHA XAPAKTEPUCTHUKA POBOTH

AKTyaJbHICTh TeMH. B cydyacHMX yMOBaxX MOCHJIEHHS KOHKYPEHIIli HAa PUHKY
0aHKIBCHKHX MOCITYT BOKJIMBOTO 3HAYCHHSI HA0yBaOTh HOBI MIJX0/IU Y OAHKIBCHKOMY
MapKeTUHTY, CHOpsIMOBaHI Ha YyTPUMaHHS HasSBHUX KIIEHTIB Ta 30UIbIICHHS
KJE€HTChKOI 0a3u. [Ipore ymHHA npakTUKAa MpoJaaxy OaHKIBCBKUX TMOCHYT Y
OUIBLIOCTI YKpaiHChKUX OaHKIB 0a3yeThCs Ha OOMEXKEHOMY iX acOPTHMEHTI Ta He
BpaxoBye TakuxX (hakTopiB, K MOTPEOM 1 MOBEAIHKA KIIE€HTIB, MOMUT HA CYIyTHI
MOCITyTH; MOBUIBHO Ta (PparMEHTApHO MOMIMPIOIOTHCS HOBI OAaHKIBCHKI TEXHOJIOTII;
3HayHa YaCTHHA HACEJIEHHS HE Mae€ JOCTYIy 10 0a30BHX OaHKIBCBKHUX IOCIYT, a
MOPSIIOK  iX HAJaHHS 3IAIMIAETHCS HEAOCTATHBO 3PO3YMUIMM 1 TPO30PUM IS
KJIIEHTIB, 1[0 3HUXKYE JOBIPY 0 OAHKIB.

Bonnouac nepenoBuii 3apyOiKHUI JTOCBIJ 3aCBiAUy€ aKTUBHE BUKOPUCTAHHS
PI3HOMaHITHUX 1HCTPYMEHTIB KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT'O OOCIYyTOBYBaHHsI, III0 TTOTpeOye
iX BHBUYEHHS Ta BIPOBAXKCHHS Yy BITYM3HSIHY NpakTUKy. OCKUIBKH pe3epBU
3/ICIICBJICHHS BapTOCTI OAaHKIBCBKUX TMOCIYT 3HAYHOK MIpPOK BHUYEpIIaHi, CIIiJl
3aCTOCOBYBATH 1HIII MiAXO/H, K1 MepeadayaroTh PO3LMIUPEHHS CIIEKTpa 0aHKIBChKHUX
MOCJIYT, HaJlaHHS HOBUX, Y TOMY YHCJI1 HEOAHKIBCHKUX, MOCIYT, PO3BUTOK HOBITHIX
TEXHOJIOTIM 1 KaHaIB TPOJaXy, IO 3arajoM OpIEHTOBaHE Ha OUIbII TIOBHE
BpaxyBaHHS NOTPeO KIIIEHTIB Ta CTBOPEHHS iM JOJATKOBUX 3PYYHOCTEH.

[TutanassM  Teopii Ta NPAKTHUKHA  KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO  MAapKETHUHTY
NPUCBSYECHO Tpalll OaratboX 3apyODKHUX HAyKOBIIB, 30KpeMa TaKuX, SK:
JIx. bencon, . IN'opaon, X.-Y. [Hepunr, ®. Kotnep, M. Jlanacbaym, A. Jlancrep,
. Ilenepc, M. Pomxepc, K. lanaenson Tta iHmi. J{oBoji 3HaYHUM € JTOPOOOK
BUEHHUX MOCTPAJSIHCHKOTO MPOCTOPY Y chepl OOTpyHTYBAaHHS CYTHOCTI Ta CKJIaI0BUX
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, B TOMY YHCJ1 y OaHKIBCBKOMY O13HECI, 30KpeMa TaKuX, SK:
B. bycapkina, T. 3BepbkoBa, O. KopHeesa, €. Heperina, I'. Pe3nik, O. CeMepHiKkoBa,
O. ConparoBa, O. Tuxomupona, JI. Uepnikopa, I'. ®aizora, B. lllenenor Ta iH.
CyuacHi npobJieMu KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO 0aHKIBCHKOTO MapKETHUHTY
pPO3IIISIIAIOThCS  YKPAiHCBKMMU ~BYEHUMH, CEpeJl SIKUX JIOPEYHO 3a3HAYUTH:
T. Bantryx, 1O.BopxakoBy, M. HQuby, A.Huiray, [I'.KapueBy, A.KBacko,
C. Koanpuyk, M. JlaBpentok, I.JIrororo, B.Maptinosuu, O. Mopryneip,
M. Oxnangepa, O. [lramenko, JI. Pomanenko, H.Ps6okons, O. Conoaxy,
O. Coxanpky, B. Tkauyka, /I. llItepanuya Ta iH.

He3Bakaroun Ha HasBHICTH BEJIMKOI KIJIBKOCTI HAYKOBHX PO3POOOK, MUTAHHS
dbopMyBaHHS B OaHKaxX KJII€EHTOOPIEHTOBAHUX MIJXOJIB MOTPEOYIOTh MOAAIBILIOTO
BUBYCHHS Ta pPO3POOKH HAyKOBO-MPAKTHYHUX PEKOMEHJAIlld, aJanTOBaHUX [0
3pocTaouoi KOHKYpEHIli Ha BITYM3HSHOMY pPHUHKY OaHKIBCBKUX  MOCHYT,
JTUHAMIYHOTO PO3BUTKY OAHKIBCBKMX TEXHOJIOT1H, HEOOXIAHOCTI MOKpAIICHHS
JIOCTYITy HAceJeHHs 10 OaHKIBCHKUX MOCIYr 1 3a0e3leueHHsl iX 3po3yMIJOCTI Ta
po30pocTi. 3a3HayeHe BHUILE 3yYMOBHUJIO BHOIp TeMH, ii aKTyallbHICTh, METy Ta
3aBJaHHS JTOCTIIKEHHS.

3B'5I30k po0OTH 3 OCHOBHMMH T@porpaMaMu, IUIAaHAMH, TeMaMHM.
Jlucepraniiro BHUKOHAaHO BIJAMOBIIHO JO IUIAHIB HAyKOBO-JOCHIAHUX  pOOIT



TepHOMiTBECHKOTO HaI[IOHATHHOTO €KOHOMIYHOTO YHIBEPCUTETY 3a
JepKOIOKETHUMU TemMaMH. «beHUMapKUHT MPOIECIB PEriOHAIBHOTO PO3BUTKY
[Tonbmni, CrnoBauunnu, bonrapii ta Ykpainu» (1epskaBHHMI peecTpaliiHANA HOMEp
0115U002336)p pamkax sSKOi aBTOPOM BH3HAYCHO OCHOBHI TEHICHIIIT Ta HAIPSAMKH
PO3BUTKY pPO3ApiOHOr0 OaHKIBCHKOTO Oi3HECYy; «YOCKOHAJICHHS YIPAaBIIHHS
(iHAHCOBUMM pecypcaMud TEpUTOpiaIbHUX TpoMaJ B yMOBax OHOKETHOT
ACIieHTpam3alii» (nep>xaBuuii peectpaniinuii Homep 0118U003168)B pamkax skoi
OOTPYHTOBAaHO BEKTOPU 3aCTOCYBaHHS OaHKIBCBKUX TMPOIYKTIB Ta TOCIYT Y
KOHTEKCTI 3aIy4eHHsI aJbTepPHATUBHUX JDKepen (DIHaHCOBUX PECYpCiB HA MICIEBOMY
piBHI, @ TaKOXX HAyKOBO-AOCTIAHUX POOIT «['JobajbHa JIOTICTUKA Ta MAapKETHHT y
BUMIpi CTaJoOro pPO3BHTKY CBITOBOTO TOCHOIAPCTBA» (IepKaBHHUN peecTpaliiHuiz
Homep 0118U003180), ne 3anpomoHOBaHO HOBI MiAXomu Yy OaHKIBCBKOMY
MapKeTHUHTy 3 METOI0 (OpMyBaHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJENI MPOAAXKY
O0aHKiBCbKMX mocayr; «Po3poOka peKoMeHZalliil MI0/I0 BUKOPUCTAHHS HOBHUX
0aHKIBCHKHMX TOCIYI TOBAapHCTBOM 3 OOMEKEHOI0 BIIMOBIAANBHICTIO «/]00po0ym»»
(nepxaBHuii peectparniiinuii Homep 0116U006790),1e po3pobiieHo peKoMeHalii
I110/10 BUKOPUCTAHHS 0aHKIBCHKHX IMOCTYT MAMPUEMCTBAMH OY/I1BEIBHOT ChepH.

MeTo10 po60OTH € TOIIMOJICHHS TEOPETUYHUX MIAXOAIB 10 (HOpMYyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI ~ MOJIEAl  NpoJaXy OaHKIBCBKHUX TOCIYI B  yMOBax
TEXHOJIOTIYHUX 3MIH Ta BUPOOJIECHHS Ha 111l OCHOBI MPUKJIAIHUX PEKOMEHAAIIIN 1100
il BNPOBA/KEHHS y MISJIbHICTh OaHKIBCHBKUX YCTAHOB YKpaiHu. Peamizaris metu
3yMOBHJIa BU3SHAUEHHS TaKUX 3aBAaHb JOCIIIKECHHS:

— CUCTEMATU3YBAaTU TEOPETHYHI MOJOKEHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHUX TIIXOIIB JI0
NPOAaXy MOCTYT JIJIsl YTOUHEHHS TePMIHOJIOTTYHOTO anapary;

— CTPYKTYpyBaTH OaHKIBCHKI MTOCIIYTH Ta 3'5ICyBaTH OCOOJIMBOCTI iX MPOIaXy B
KOHTEKCTI BIIPOBAPKEHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHUX TT1AXO/IIB;

—y3araJbHUTH  CBITOBI  TEHJEHIII  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO  MPOAAXKY
0aHKIBCHKHX MOCTYT JJIsl BpaXyBaHHs MEePEOBOro JOCBIY B MISIIbHOCTI OaHKIBCHKUX
YCTaHOB Y KpaiHW;

— IIpoaHaII3yBaTH Cy4acHUN CTaH MPOJaXy OaHKIBCHKHX MOCIYT PO3apiOHUM
KJIIEHTaM B YKpaiHi Ta BUOKPEMUTH HOTO0 OCHOBHI MPOOJIeMU;

— 3IIICHUTH KOMIIJIEKCHY OIIIHKY KJII€HTOOPIEHTOBAHOCTI MPH MPOAaXK] MOCTYT
0aHKIBCHBKMMHM YCTaHOBaMHU Y KpaiHu;

— pO3pOOUTH  KOHIIENTYaJbHY MOJENIb KIII€EHTOOPIEHTOBAHOTO  MPOAAKY
0aHKIBCHKHMX MOCTYT Ta BU3HAUYUTH HUIAXH 11 3apOBaIKEHHS;

—OOIpYHTYBAaTH HaIpsIMKA PO3BUTKY Ta I1HCTPYMEHTH OMHIKaHAJIBHOTO
00CITyroByBaHHS KJIIEHTIB OAHKY ISl TOCUJICHHS iX JIOSTTLHOCTI,

—cdopMyBaTH KOMIUIEKC 3aXOAIB IIOAO BIOCKOHAJICHHS PO3ApiOHOTO
0aHKIBCHKOTO O13HECY B KOHTEKCTI 3a0e3neyeHHs (PiHaHCOBOT 1HKITIO3].

06’ ekmom QocnioHcenHs € IPOLEC MPOIaXKy OaHKIBCHKUX MOCIYT.

Ilpeomemom oocnioxcenus € TEOPETUYHI Ta MPUKJIAIHI acTeKTH (popMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT MOJIEN1 TTPOIaAXKy OaHKIBCHKUX MOCITYT PO3APIOHUM KITIEHTAM.

MeTtoau nocaigkeHHsi. MeTOI0IOTIYHOI OCHOBOIO TUCEPTAIlii € TIOJIOKEHHS
€KOHOMIYHOI Teopii Ta Teopli MapKeTHHTY. BuHpilIeHHS MNOCTaBIECHUX Y POOOTI
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3aBAaHb 31HCHEHO 3 BUKOPUCTAHHSM 3araJlLHOHAYKOBUX Ta CIEIlaIbHIX METO/IB,
30KpeMa. TEOPETUYHOTO y3arajlbHEHHs Ta MOPIBHSAHHS, aHATI3y 1 CHHTE3y, HAYKOBOT
abcTpakiii — npu GopMyBaHHI TOHATIMHOTO amapary AucepTallii; MoHorpadiYHUN

aHayi3 Ta HAyKOBE Yy3arajllbHEHHS — Ui BHUOKPEMJICHHS CHEIU(PIIHUX
XapaKTePUCTHK  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMPOJaXy, CHUCTEMHOTO aHamizy Ta
CTPYKTYPHO-(DYHKIIIOHAJILHOTO MiAXOAY — JUISi PO3POOKU KJIIIEHTOOPIEHTOBAHOT

MoOJIeNl MpoJaxy OaHKIBCHKHX MOCTYT Ta BH3HAYCHHS ii CTPYKTYpHUX €JICMCHTIB,
MOJICJTFOBaHHSI — TPH PO3pOOI KOHIIENTYaJbHOI MOJEN KJI1E€EHTOOPIEHTOBAHOTO
npofaxy OaHKIBCBKHUX MOCIYT; CTaTUCTUYHOIO aHalli3y, JIOTIYHOTO METOAy — AJIs
y3arajJbHEHHS MMPAKTUKU HAJAHHS PO3APIOHMX OaHKIBCHKUX MOCIYT; OMUTYBaHHS 1
aHKeTyBaHHs, JEAyKWii Ta 1HAYKIIi — [ 3'ACyBaHHS pIBHS IPO30POCTI,
JOCTYIHOCTI Ta BUKOPUCTaHHsS 0a30BHUX OaHKIBCHKUX IOCIYT, a TaKOX CTYIEHs
JOBIpW HACeJeHHs JO0 OaHKiB;, rpadidyHuii Ta TAOJIUYHUNA METOauM — IS
y3arajJbHEHOT0 Ta HAOYHOTO MPEACTABICHHS Pe3ybTaTIB TOCHIIKEHHS.

[HpopMaitHUM MIATPYHTSAM HAYKOBOTO JOCTIIKEHHS CTaJd HAyKOBI mparl
3apyODKHUX 1 BITUM3HSHMX BYEHUX, PE3YyJIbTaTH aBTOPCHKUX JOCIIKEHb,
craticThyHl AaH1 HamionanpHOro 6anky Ykpainu 1 JlepkaBHOI CIIyKOU CTaTUCTUKU
VYkpainu, eJeKTPOHHI Ta aHAJTITUYHI MaTepiaiv KOMepIIMHUX OaHKIB, JaHI MEpexKi
[HTEepHET, MaTEpiaivi HAYKOBHUX BUIAHB 32 0OPaHOIO TEMOIO JOCTiIKESHHS.

HaykoBa HOBH3HA [OCJTiIKeHHSI TOJATae Yy TOTIHOJICHHI TEOPETUIHHX
niaxoaiB 10 (opMyBaHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHOT MOJENl MPOAaxky OaHKIBCHKUX
NOCIyr Ta BHUPOOJEHHI MNPHUKIAJHUX PEKOMEHIAlId IMOAO0 I BHPOBAIKEHHSA Y
TISUTbHICTh OaHKIBCHKUX YCTaHOB YKpaiHH.

Y muceptamii copmMynbOBaHO Ta OOTPYHTOBAHO TaKi TOJOXKEHHS ¢
pe3yNbTaTH, SKi MalOTh HAYKOBY HOBH3HY:

enepuue:

— 3aIPOMOHOBAHO KOHIIETITyaJlbHY MOJENb KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MPOAAXKY
0aHKIBCBKMX MOCIYr Ta MPOBEACHO 11 CTPYKTYypHU3allll0 3 BUOKPEMJIEHHSM: MICIi;
(hyHKITIH; MPUHIIUITIB; cohep peaiizarii; CUCTEMH OLIIHIOBAHHSI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI; CHUCTEMM MOTHBAIlli TMEpPCOHANYy 1 KI€HTIB OaHKYy,
pe3yJbTaTiB BOPOBAKEHHST MOJIeN JiJisi OaHKYy 1 KJIIEHTIB. 3a3HaueHa MOJIENb J1a€
3MOTYy BHUpOOUTH B OaHKax YITKMH IUTaH BIPOBA/PKCHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHUX
M1X0/11B TTPOJIAXKy MOCIYT Ta BIICTE)XXYBAaTH iX €(h)eKTUBHICTb,

VOOCKOHAJIEHO.

— CHCTEMAaTH3allil0 OCHOBHHMX BHJIB MPOJAXIB IMOCIYT 3aJ€KHO B TaKuUX
O3HaK: O0OCATH MPOAAXIB, XapaKTep KOHTAKTY MpPOJABI MOCIYTHd 3 MOKYIMIIEM,
CTYIIHb YYacTi MPOAABI y MPOIECI MPOJaxy, TPUBAIICTh IMPOLECY MPOAAXY 1
OPUMHATTA PIIICHHS I0AO0 MOKYNKH, KUIBKICTh JJAHOK y MPOCYBaHHI MOCIYTH Bif
BUPOOHUKA JO0 TOKYIILSA, KaHajdk MPOJaxy Ta OCOOJMBOCTI iX BHKOPHUCTaHHS.
3acToCcyBaHHS TAaKOTO MiIXOAYy AAcTh 3MOTY PO3pOOMTH audepeHiioBaHnN MiIXia
710 MPOJIAXKy P13HUX BUJIIB OAHKIBCHKUX MOCIYT Ta aKTUBI3YBaTH IPOIIEC iX MPOJIAXKY;

—kyacudikaiiro O0aHKIBCBKMX IOCIYr 3a YKPYMHEHHMM O3HaKaMH, 110, Ha
BIAMIHY BIiJ HAasABHHMX, MICTUTh. 1) OCHOBHI OaHKIBCBKI moOCIyru (Iemo3uTHI,
KPEAWTHI, pO3pPaxXyHKOBO-KAacoOBi); 2) [O0JaTKOBI OaHKIBCHKI  IMOCIYTH, SKi
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JOMOBHIOIOTh OCHOBHI 1 € HEOOXiMHUMH Jis KIi€HTiB OaHKy (iH(popmariiiHi Ta
KOHCYJIbTAI[IHI MTOCITYTH 3 MUTaHb 0AHKIBCHKOTO 00CIYroBYBaHHS); 3) HEOAHKIBCHKI
MOCITTYTH, SIKi HAIalOThCS 3 METOI0 CTBOPEHHSI JTOJIATKOBUX 3PYYHOCTEH JIJISl KITI€HTIB
(mi3uHr, (aKTOPHUHI, TPACTOBI, IOCEPEAHMIIbKI, AreHTCHhKI ITOCIYyTH, TOPTIBIIsA
0aHKIBCBKMMM MeETajaMu, TIOCAyrdu 31 30epiraHHs I[IHHOCTEH, (iHAHCOBUI
IH)KUHIPHHT TOIIO). 3aCTOCYBaHHS TAKOTO IMiJXOAY JaCTh 3MOTY PO3POOUTH TAKETH
MOCJIYT B PO3Pi3i PI3HUX TPYN KIIEHTIB AJI OUTBII TOBHOTO 33/I0BOJICHHS iX TTOTPeO 1
3aIlUTIB;

— HAyKOBO-METOJWYHI  MIAXOAW JI0 BHUSABJICHHS OCHOBHUX  TIpoOJieM
GyHKIIOHYBaHHSI po3ApiOHOrO0 OaHKIBCHKOTO ©Oi13HECY B VYKpaiHi B 4YacTHHI
3aCTOCYBaHHS TMPOMYKTOBOi CETrMEHTAIlli PUHKY Ta CErMEHTarlii KIIE€HTChKOI 0a3u
0aHKy (3aJe)KHO BiJ BiKYy, COLIAJIBHOTO CTaTyCy, BIOJO0aHb Ta IHTEPECiB, BHIIB
BUKOPHCTOBYBaHMX HUMH OaHKIBCBKMX MOCIYT, MPHUXWIBHICTIO 10 1HHOBAIIii), 10
JaJl0 3MOTYy BCTQHOBUTH 3arajoM HE3aJOBUIBHUN CTaH KI1€HTOOPIEHTOBAHOTO
npoAaxy OaHKIBCHKUX MOCIYT B YKPaiHChKUX OaHKaXx;

— CHCTeMYy KOMIUJIEKCHOTO OI[IHIOBaHHSA TIPOAAXY TMOCIYT YKpaiHCHKUMHU
OaHkamu, 110, Ha BIAMIHY BiJ HasBHUX IIJIXOMIB JO OIIHIOBaHHS, Iependayae
BU3HAYEHHSI PIBHS JOCTYITHOCTI, 3pO3YMUIOCTI Ta MPO30POCTi OaHKIBCHKHUX IOCHYT,
SIK HEB1JI'€MHHUX CKJIQJIOBUX KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT'O OOCITYTOBYBaHHS, 110 J1aJI0 3MOTY
pPO3pOOHUTH KOMIUIEKC 3aXOJliB, CHPSAMOBAaHUX Ha BJIOCKOHAJICHHS pPO3apiOHOTO
0aHKIBCHKOTO 013HECY B KOHTEKCTI 3a0e3mneueHHs (HiHaHCOBOI 1HKITIO311;

HabyIu nOOANIbUL020 PO3BUMKY

— TPaKTyBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI SK KOHLEMLII MpoJaxky OaHKIBCBKUX
MOCITYT, 1[0 3aCHOBYETHCA HAa TPAAULIMHUX 1 HOBITHIX TEXHOJOTIAX Ta mepeadayae
HasIBHICTh O€3MEPEPBHOTO 1HIMBITyalli30BaHOTO 3B'A3KY 3 KII€EHTaMH 1 (GOpMyBaHHS Yy
HUX TIO3UTUBHUX EMOII Bl B3a€EMOJii, IO CHPUSATAME YTPUMAHHIO HASBHHUX 1
3aly9CHHI0 HOBUX KJIEHTIB, a Ha I[Ii OCHOBI — JIOCATHEHHIO OaHKOM CTIMKHX
KOHKYPEHTHUX TepeBar;

— HayKOB1 MiAX0U 70 11eHTUdIKaIlll OCHOBHUX CBITOBUX TEHACHIIIM MPOAAXY
0aHKIBCBKHX TIOCIYT, IO Jaj0 3MOTYy BHOKPEMHTH cepejl iX CYKYIHOCTI Taki, SKi
CIIPUSIOTH (OPMYBAHHIO KIIIEHTOOPIEHTOBAHOT'O OOCIYyTrOBYBaHHS, 11e: [U(POBI3aIlis;
PO3BUTOK IUCTAHI[IMHUX KaHAJIB MPOAAXY; OMHIKAHAIBHICTh, TIOCUJICHHS CTYTCHS
3aXHCTY TUIATIXKHUX 3ac001B 1 0aHKIBCHKHUX OMEpalliii; mepcoHaabHe 00CTyroByBaHHS
y (opmati miasiory 3 KJII€EHTOM; 3aCTOCYBaHHS HOBUX IHCTPYMEHTIB KOMYHIKaIlii 3
KJIIEHTaMHU 32 JIOMTOMOTOIO COIiaIbHUX MEPEeX 1 CIIBHOT; BUKOPUCTAHHS IITYYHOTO
IHTEJIEKTy Ta TMOMHMOJEHOT aHaNITUKH JaHUX TPO B3aEMOII0 3 KIIIEHTaMH.
BpaxyBanHs 1MX TEHACHLIA CHOPUATHME TIOCUJICHHIO KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI
0aHKIBCHKOTO PUTEWITY B YKpaiHi,

— OOIpYHTYBaHHS OMHIKAHAJIBHOCTI TMPOJaXy OaHKIBCBKMX TMOCIYT SIK
3aCaJHUYOr0 TMPUHLUIY KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYTOBYBaHHS  PpO3ApiOHUX
0aHKIBCHKUX KIIIEHTIB Ta 1HCTPYMEHTY MOCHJICHHS iX JIOSUIBHOCTI, IO JQJI0 3MOTY
BU3HAYUTH HANPSIMKH PO3BUTKY Ta IHCTPYMEHTH OMHIKaHAJILHOTO OOCITYTOBYBaHHS
KJIIEHTIB 0aHKy. AKIIEHTOBAaHO Ha HEOOXIJHOCTI BJIOCKOHAJICHHS TEXHOJIOT1I
00CITyrOByBaHHs, 3allpOBA/DKEHHI HOBHMX KaHAJIB MPOJaXy MOCIYT, BIPOBAHKCHHI
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4aT-00TIB y MOMYJSIPHUX MECCEHDKEepaxX, BUKOPHCTAHHI TOJIOCOBHX 4ar-OOTIB Y
KOHTaKTHUX LIEHTPAX, BIOCKOHAJIIEHH] IPOLEAYPH 11eHTH(IKALlI] KIII€HTIB;

—TEOPETUYHI Ta METOJMYHI MIAXOAU N0 3a0€3MEUEeHHS JOCTYMHOCTI U
PO30pOCTi OAHKIBCHKUX TOCIYT y KOHTEKCTI (PIHAHCOBOI 1HKIIIO311, IO J1aJI0 3MOTY
BUSBUTH OCHOBHI YMHHHUKH, sIKi il BU3HA4YarOTh (BiK, OCBITA, MAHHOBHI CTaH, MiCIIe
MPOXKMBaHHS). 3alpOINOHOBAHO KOMILIEKC 3aXOJiB IIOJO0 MOKPAIICHHS (iHAHCOBOT
IHKJTFO311, peaiizailisi SKUX CIPUSITUME IMOCUJICHHIO JIOSJILHOCTI KIIIEHTIB OaHKY,
30UIBIICHHIO KJIIEHTCHKOT 0a3W, a TaKOoX BIJIHOBJICHHIO JIOBIPM HAaCEJICHHS JI0
0aHKIBCHKOI CHCTEMH 3arajioM.

IIpakTuyHe 3HAYEHHSI OJEP:KAHUX Pe3yabTATIiB AWCEPTAIIHHOI POOOTH
MoJisira€  y  po3poOIli  HAYKOBO-TIPUKJIAHUX  TOJIOKEHb 1070  (OpMYyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJIENI MpOoAaxy OaHKIBCHKUX IMOCIYT B yMOBax 3pOCTal0yoi
KOHKYpEHIIIi Ha OaHKIBCbKOMY PUHKY.

OCHOBHI ~ TOJIOXKEHHSA ~ JAHMCEpTalii JOBEACHI A0 PIBHI MPAKTUYHHUX
peKOMEHJalld Ta € OCHOBOIO [isi (POpMyBaHHA KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJENI
npofaxxy OaHKIBCBKHMX TMOCIyr B OaHkax Ykpaiau. [IpakTuuni pe3ynbTaTH Ta
peKoMeHaIlli, BUKIAIEHI B JUCepTaliiHii poOOTi, BIAMOBIIAIOTE MOTpeOaM
Cy4acHOTO OaHKIBCHKOTO 0i3HECY Ta BPaXxOBYIOTh CIEU(BIKy MApKETHHTY y OaHKaX.

PesynbraTd  AOCHIDKEHHS  BIPOBA/PKEHI Y  JISUIBHICTE  CYO €KTIB
rOCIIO/IapIOBaHHsI Ta OpraHiB Jep)KaBHOI BJIaad, 30KpeMa. MPOMO3UIlT 00
PO3BUTKY TAapTHEPCHKUX TMPOTPaM KpPEIUTYBAaHHS, CTUMYJIOBAHHS 301TBIICHHS
KIEHTChKOI 0a3u, 3a0e3meueHHs1 JOCTYMHOCTI Ta MPO30pOCTi AISUNIBHOCTI OaHKY,
nuBepcuGikaIi TUCTAaHIIMHUX KaHAIIB MPOJaXy OaHKIBCHKUX TMOCITYT MPUUHATI JI0
BIIpoBaKeHHS Y AisuTbHICTh AT «bank Ciu» (moBimka Ne 1503/01six 13.08.201%.);
MPOMO3UIIN 100 NUISIXIB MIJBUIICHHS JOSJIBHOCTI KIIEHTIB OaHKY, 3aCTOCYBAHHS
PI3HOMAHITHUX  KOMYHIKAI[IfHUX  KaHajgiB 1  IHCTPYMEHTIB,  PO3pOOKH
1HAMBIAyaTi30BaHUX MAKETIB MOCIYT BUKOPUCTOBYIOThCS y AisUIbHOCTI AT «A-Bank»
(moBimka Ne 5784 Big 07.02.2019p.); mpono3uiii moA0 30UIBIICHHS AOCTYITHOCTI
0aHKIBCHKUX IOCTYT Y KOHTEKCTI 3a0e3neueHHs (piHaHCOBOI 1HKIIIO311 JJIs1 KIIIEHTIB,
MPOBEJICHHS 3aXO/IB 3 MiJABUIICHHS ()IHAHCOBOI TPAMOTHOCTI BUKOPHUCTOBYIOTHCS Y
aisutbHOCTI 0a3oBoro BimmuieHHs (M. TepHominb)AT «Paiiddaiizen bank ABaib»
(moeimka Ne JI15-378/46-467 Bim 02.07.2019 p.); BHCHOBKHM IIOJO0 BILUIUBY
30BHIIIHBOTO Cepe/oBUINAa Ha (QopMyBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOIO TIIXO.Y,
MOKJIABOCTEMN IMIUTEMEHTALT MDKHApOIHOTO JIOCBITY 3aCTOCYBaHHSI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMIAXOAY JAO0 TNPOAaXiB (DIHAHCOBUX TMOCIYT, CIOCOOIB
MOJIETIIOBaHHS MOTHBAILIMHOT TMOBEIIHKM TOTEHUIWHUX CIIOXXKHUBAUiB, PO3BUTKY
KaHaiB JUCTpUOyLIi BOPOBA/PKEHI Y MISJIBHICTH JAEMAapTaMEHTy 3 MPOAaxy Ta
po6otu 3 iHBecTopamu KYA TIpAT «KIHTO» (moBigka Ne 63 Bix 01.03.2017p.);
peKOMeHalli 00 3aCTOCYBAaHHS KOMIUIEKCHOTO MIIXOAy Y IMpoLecl HagaHHS
Cy4acHMX OaHKIBCBKHUX IOCIYT BHUKOPUCTOBYIOThCS B poboTi TOB «Jo6pobyn»
(moBimka Ne 234 Bixg 1.09.2016p.); npomo3uilii mo10 MOMIMPEHHS Ha MICICBOMY
piBHI 0€3rOoTIBKOBUX PO3PaxyHKIB Y TOPrOBEIbLHO-CEPBICHIN MEpexKi, y3araJlbHEHHS
MOBEIIHKK PO3JIPIOHUX KIIIEHTIB OAHKIBCHKMX YCTAaHOB B PO3pi3l HaJaHUX CYMyTHIX
Ta HEOAaHKIBCBKUX TOCIYyTr TPUWHATI O BUKOPUCTAHHS JIENIAPTAMEHTOM
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€KOHOMIYHOTO PO3BUTKY 1 TopriBiai TepuHomiiabcbkoi OHA s oOrpyHTyBaHHS
NEPCIIEKTUBHUX HAPSMKIB PO3BUTKY IiIIPUEMHHIITBA B perioHi (noigka Ne 03-707
Big 22.08.2017p.); BUCHOBKM MO0 TEHICHI[Hi OE3roTiBKOBOTO OO0Iry KOIITIB Y
TYPUCTUYHUX IEHTpaX, 3alpOBaPKCHHS HOBITHIX 0aHKIBCHKHMX IMOCIYT 1 MEXaH13MiB
CTUMYJIIOBaHHS 301IbIICHHS O0OCSTIB O€3rOTIBKOBHX PO3PaxyHKIB CXBajeHl IS
BUKOPHUCTAHHSA y JTISUIBHOCTI JieNapTaMEeHTy €KOHOMIYHOI nomiTukH JIbBiBcbkOT OJIA
npu (GopMyBaHHI MPOTHO3HHUX Ta MPOTPAMHHUX IJOKYMEHTIB PO3BUTKY TYPHCTUYHOI
ranysi obiacti (moBigka Ne 1-21-2124gin 25.07.2016.).

Martepianu aucepTamii BUKOPHUCTOBYIOTHCSI Y HABYaJIbHOMY IpOIleci
TepHOMIBCHKOTO HAI[IOHAJTFHOTO EKOHOMIYHOTO YHIBEPCUTETY IpU BHUKJIAIaHHI
TUCIUTUTIH «baHKIBCHKUI MapKeTUHT», «YTpaBliHHSA OaHKIBCBKUMH IMPOIaKaMU»,
«YTpaBIiHHSI MEPCOHAIOM Ta €THKa OaHKiBCbKoro Oi3Hecy» (Ne 126-26/1584Bin
30.08.2018%.).

OcoOucTuii BHecok 3a00yBaua. JlucepTtamiiiHa poboTa € CaMOCTIHHO
BUKOHAHOIO HAYKOBOIO IIpalero. YcCi HayKOBl pe3yJabTaTH, IO BHUKJIAJIEHI B
JUcepTallii i BUHOCSTBCS Ha 3aXHUCT, OTPHMaHiI aBTOPOM OCOOMCTO. 3 HAYKOBHUX
npailb, OMy0JIIKOBaHUX Y CITIBABTOPCTBI, y pOOOTI BUCBITIIEHO JIUIIE Tl MOJIOKECHHS,
110 € PE3yJIbTATOM CAMOCTIHHOTO JOCTiIKEHHS aBTOpa.

Anpobauia pe3yabTatiB aucepramii. OCHOBHI pe3yJbTaTU JOCIIIKESHHS
JIOTIOBIJIAJTUCh Ta OOroBoproBajiics Ha 12 MIKHApOJHUX HAyKOBO-TIPAKTUUHUX
KoH(epeHIisx: «DiHaHcH B yMOBaX MOJIEpHI3allii perioHanbHOT ekoHOMiku» (KuiB,
2015 p.), «DiHaHCOBO-O0AHKIBCHKI Ta aJMIHICTPATUBHI MOCIYTH: NpoOIeMH
yIpaBliHHA Ta nepcnekThBu po3BuTKy» (Teprominb, 2015 p.), «dHHOBaIiiiHI
NPOLECH EKOHOMIYHOTO Ta COLIAJbHO-KYJIBTYPHOTO PO3BHUTKY: BITUM3HSHHUMI Ta
3apyOixkHuit nocBin» (Tepromins, 2016 p., 2017 p., 2018 p.), «Bpomneiicbka
iHTerparis i YkpaiHa: pagukaibHi ekoHoMidHiI pedopmm» (bompym, Typeduunna,
2016 p.),«Crtpareriuti HampsiMH COIiAJIbHO-EKOHOMIYHOTO PO3BHTKY JEpXKaBU B
ymoBax TioOamizamii» (XmempHunpkuii, 2017 p.), «AxryanpHi mpoOiIeMH Ta
MEePCIIEKTUBU PO3BUTKY EKOHOMIKM B YMOBaxXx TIJ00albHOI HECTaO1IbHOCTI»
(Kpemenuyr, 2017 p.), «ExKOHOMIYHHI MEXaHI3M YIpPaBIiHHS 1HHOBAI[ISIMHU:
Mmetozosioris Ta npaktuka» (JIeBiB, 2018p.), «HHOBaIIIl MaPTHEPCHKOT B3aEMOIIT
OCBITH, €KOHOMIKH Ta COIIIaJIbHOIO 3aXHUCTY B YMOBaX 1HKJIIO311 Ta mparMaTUYHOL
peabimitanii coniymy» (Kam'suaeup-IToninbebkuii, 2018p.), «CBpona 63 KOpAOHiB:
CKOHOMIYHA, IIOJITHYHA, IIBLTI3AIHHO-KY/IbTYpHA iHTerpamis» (Manbopka,
Icmanis, 2018 p.), «CydacHi TEHIEHIIi PO3BHTKY CBITOBOi EKOHOMIKH. HOBI
BUKIMKHN Ta ipobnemm» (Oxeca, 2019p.); 1BceykpaiHChKili HAYKOBO-TIPAKTHYHIH
koH(pepeHnmii 1 2 HaykoBux uyuTaHHAX. «CydacHM MEHEIKMEHT. TEHJICHIII],
npobnemu Ta mepcrnekTuBu po3BUTKY» (duimpo, 2017 p.), Tperi Bceykpainchbki
HaykoBi umraHHS mam'sti C. [ FOpis (Tepuomims, 2017 p.), UYerBeprti
Bceykpainceki HaykoBi umranHs mnam sati C. L. FOpis (Tepuomins, 2017 p.);

1 mixxHapogHOMYy (QopyMi «AKTyallbHI MPOOJIEMH Ta TMEPCIEKTUBU PO3BUTKY
HAI[IOHAJILHOTO rOCIOAapCTBa B yMOBaX I100aibHOI HecTablapbHOCTI» (KpeMeHuyk,
2018 p.); 1 naykoBux umrtanHsax. Jpyri HaykoBi umranHs mam sti C. 1. FOpis
(Tepuomnins, 2016p.).



HaykoBi ny0uaikaumii. OCHOBHI TMOJIOXKEHHA JMCEPTaLiIiHOT  poOOTH
ory6nikoBaHo y 25 HaykoBuX mpamsx (B TOMy 4ucii 4 3 HUX y CITIBaBTOPCTBI), 3
HUX 8 cTaTell y HayKOBUX (haXOBUX BHJAHHSX (3 SIKUX 6 y BUIAHHSAX, BHECCHUX JIO
MIDKHApOJHUX HAayKOMETpUYHHMX 0a3) Ta 17 mpanp anpoOaiiiHOIro XapakTepy.
3arayibHUN 00CAT TyOJiKaliil cTaHOBUTH /7,75 1. a., 3 HUX /7,25 1. a. HAJICKUTH
0COOHUCTO aBTOPY.

Ctpykrypa i o6car podorm. [luceprailisi CKIAIaeTbcsl 13 BCTYMY, TPbhOX
PO3/ILIIB, BUCHOBKIB, CIIMCKY BUKOPHUCTAHHMX JpKepen Ta goaarkiB. [loBHuit oOcsr
aucepraiii ctaHoBUTh 248 cTopiHOK, 3 HuX: 184 cropiHOK OCHOBHOTO TekcTy, 11
Tabmuip 1 6 pucyHkiB (3 HuX 1 Tabmuis i 1 pucyHOK 3aiiMarOTh OBHY CTOPIHKY),
CIHMCOK BUKOpPUCTaHUX pkepen 13 250HaiimenyBanb Ha 26 cTtopinkax, 14 nonaTkiB Ha
38 cTopiHkax.

OCHOBHMUM 3MICT POBOTH

Y po3gini 1 «Teoperuuni 3acaaM KJIE€HTOOPIEHTOBAHOTO TMPOAAKY
0aHKIiBCHKHX TMOCJYr» CHCTEMAaTH30BaHO TEOPETUYHI TOJOXKEHHS KIIE€HTO-
OpPIEHTOBAHOTO TPOJAXy TOCIYr, PO3BHHYTO TPaKTyBaHHS CYTHOCTI KIIEHTO-
OpPIEHTOBAHOCTI, YJOCKOHAJICHO Kjacu(ikailito OaHKIBCHKUX TMOCIYyTI Ta BHU3HAYEHO
0COOJIMBOCTI ¥ €Tamu iX MpOJaxy.

Ha ocHOBi 1OCHiKeHHSI 3MICTOBHUX XapaKTEPUCTHK C€KOHOMIYHOTO TOHSTTS
«IIpOAAX», BU3HAYCHO MOT0 SK. CKJIAMOBY YaCTUHY MAapKETUHTY; OCOOJIMBHIA
KOMEpLiHMIA mpouec abo BIJHOCHHU MIXK MPOJAABLEM 1 MOKYIIIEM; OpraHizaliio
mpolecy peatizanii ToBapiB abo mociyr. TakuM YUHOM, MPOJAX BUKOHYE (DYHKIIII:
1) noBeneHHST TOBapy/MOCIYTy JIO CIIOXHBava i 3MiHAa BJIACHOCTI Ha HUX, 2)00MiH
ToBapy/mocilyru  Ha  rpomri; 3) XapaKTEpPUCTHKA  KIHIIEBOTO  Pe3yJbTary
MapKETUHTOBOI TIsUTBHOCTI KOMITaHii.

['0710BHOIO BIAMIHHOIO PHUCOIO TMOCIYT BU3HAYEHO iX HEMATEpiasbHICTh, IO
3YMOBJIFOE OCOOJMBOCTI iX peajizallii, y mpoleci sKOi IpOoJarThCS CTaHIAPTH
HaJaHHS TOCJIYT, a TaKOX IEBHa pemyTailis abo iMIIK KoMmaHii, 1o iX Hamae. B
JUcepTallii 3ampoNOHOBAHO YIOCKOHAJCHY CHCTEMAaTH3allil0 TPOAAXy TOCHYT,
3aCTOCYBaHHS SIKOi J1a€ 3MOTYy po3poOuTH JudepeHIiioBaHi MAX0oAu 0 MPOJIaxKy
PI3HUX BUIB MOCIYT, Y T. 4. 0AHKIBCHKHX, Ta aKTUBI3yBaTH MPOIIEC iX MPOJIAXKY.

Buxonsuu 3 mpoBeeHOro HayKOBOTO TOIIYKY, CUCTEMAaTU30BaHO MiAXOAU JI0
TPaKTyBaHHs KJII€EHTOOPIEHTOBAHOCTI. BCTaHOBIIEHO, 1110 HAYKOBIII MOCTPAASHCHKOTO
MPOCTOPY AaKIEHTYIOTh yBary Ha TaKWX XapaKTEPUCTUKAX:. 3aJOBOJICHHS KJIIE€HTA
MOCIyramMH, JOCTI/DKCHHS Ta BpaxyBaHHA IHTEpeciB 1 mOTped KIIEHTIB;
nepcoHamisailisi BIJHOCMH 3 KiieHTamu. KpiM TOro, KIi€HTOOPI€EHTOBAHICTD
PO3MIISIA0Th K 1THCTPYMEHT MapTHEPCHKOI B3a€EMOJIIi, CTpaTeriio abo KOHIICTIIII0
013HECy; 3aCTOCOBYIOTh KOMIUIEKCHHMM MiAX1J, 1[0 BPAXOBY€E yCl MepepaxoBaHi PUCH.
B po0oTi 3ampomoHOBaHO aBTOPChKE TPaKTyBaHHS KJII€HTOOPIEHTOBAHOCTI SIK
KOHIICTIT MpoAaxy 0aHKIBChKHX MOCTyT. BusHaueHo nepeBaru, HO3UTUBHI HACIIJIKU
Ta POJIb KJI1€EHTOOPIEHTOBAHUX MIXO/IIB Y PO3BUTKY KOKHOI KOMIIaHIi.
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PosrnsiHyTo 0COOnMBOCTI GaHKIBCHKUX IOCIYTI Ta MpOaHaIi30BaHO HasBHI

X

kinacudikanii. 3amponoHOBAHO YKPYHHEHY Kiacupikaliiio

0aHKIBCHKHX TOCIIYT 3 TMO3WIlT KJIIEHTOOPIEHTOBAHOrO Mpojaxy. HaromormeHo, 1o
IpU NpoJiaXki OAaHKIBCBKUX MOCIYT, BaXKJIMBUM € BMIHHS OaHKIBCHKUX IPAIliBHUKIB
KOMYHIKYBaTH 3 KII€HTaMH, 3allydyaTH iX J0 AaKTUBHOTO BHKOPHUCTaHHS BCiX
MO>KJIMBUX KaHAJIB OJIep>KaHHS MOCIYT.

B po6oTi nojgano xapakTepUCTUKY €TaIliB MpoAaxy OaHKIBCHKUX MOCIYT Ta iX
ocobsmBocTi (Tadi. 1).3a3HaueHo, 10 KOXKHOMY eTany IpUTaMaHHI CBOI 3aBJaHHS i
3aCTOCYBAaHHS PI3HUX MApKETHHTOBUX 1HCTPYMEHTIB, 1[0 HEOOXITHO BPaxOBYBaTH B
mpoiieci GopMyBaHHS MOJIENIEH MPOIaKy OAHKIBCHKUX TOCIYT.

y3arajJbHEHO CBITOBI
MOCIYT, MPOAaHAII30BaHO Cy4YacCHUW CTaH MPOAaXYy OAHKIBCHKUX MOCITYT pO3ApiOHUM

Tabauys 1
Eranu Ta ocod1uBOCTI pouecy npoaaxy 0aHKiBCbKUX MOCTYT

Ne Etan OcobauBocTi

1. | [Tomyxk kmientiB | [IpoBoauThes 3a JO0MOMOTOI0 C(POPMOBAHHMX 0a3 JaHUX Ta CETMEHTAIlll
KJIieHTChKOT 0a3u. Bexerbes poOoTa 3 mapTHEepaMu, KOHTpareHTamMH 3
MIPUBOAY 3aJy4yeHHsI Ha 00CITyroByBaHHsI KIII€EHTIB. BUKOPUCTOBYIOThCS
pi3HOMaHITHI 3acO0M KOMYHIKaTMBHOI TOJITHKM OaHKy, 30Kpema
IHTEpHET, COIllaJlbHI MEPEXKi; PEKIaMYIOTbCS OaHKIBCHKI TOCIYTH,
NPOBOJATHCS Miap-akilii, BUCTYNM Ta TeMaTH4Hi mporpamu B 3MI,
HaJICHJIAIOTHCS] CMC-TTOBITOMJICHHSL.

2. | BcranoBnenus JUisi KOHTAaKTyBaHHS Ta NPAaBWIBHOTO BHSBIECHHS INOTped KIi€HTa
KOHTaKTy 3 | BOKJIMBE 3HAYCHHS MAalOTh KOMYHIKAIiitHI 3A10HOCTI MpalliBHUKIB,
KJIIEHTOM Ta | BMIHHA BECTH IEPEMOBHMHU Ta MEPEKOHYBAaTH, BOJOIIHHS TEXHIKOIO
BUSIBJICHHSI HOTO | IEpCOHATBHUX MpojaxiB. HeoOximHe Tako JOCKOHANIe 3HaHHS chepu
notped JUSUTBHOCTI HOTEHIIMHOTO KIIi€HTa 11t JOPMYBAHHS CTpATETil MPOJAXK.

3. | IlpesenTanis Jnist IKICHOTO TIPE3eHTYBaHHs OAHKIBCHKOI MOCITYTM HEOOXiJHa BHCOKA
0aHKIBCHKOI daxoBa kBamidikallisg MpaIiBHUKIB, TIHOOKE PO3yMIHHA CHEIUIKH
IOCITyTH NPOAYKTIB 1 TOCIYr, BMIHHA NOAaTH iH(OpMamio y IOCTymHIH Ta

3po3ymiiit hopwmi.

4. | PobGora 13 | Y mporieci MpoXOHKEHHS LBOTO €TaIy HMPOBOJUTHCS KOHCYJIbTYBAaHHS
3aMepeueHHsAMH | KJIi€HTa 00 OaHKIBCHKOTO MPOAYKTY 3 aKIEHTYBaHHSAM Ha MHOTro
KJIiEHTa nepeBarax Ta MOXJIMBOCTSAX Yy KOHTEKCTI HOTOYHHX 1 MailOyTHIX moTped

KJII€HTA Ta 03BYYEHHUX 3aICPECUCHb.

5. | Yknananus HeoOxinHe He auie JOTpUMaHHS 3aKOHOJABUYMX Ta IOPHIUYHUX HOPM,
yroau npo | a il HaaHHA KIIIEHTY MAaKCHMAaJbHO 3pYYHOTO CEpBiCY Ta CIIPOIICHHS
HOCITYTY camoi mpouenypu OQGOpMIIEHHS YroAd, IO MOXXe OyTH OJHI€I0 i3

KOHKYPEHTHHX TepeBar OaHKy.
6. | opmyBaHHs Baxnuso 3a0e3neUuTH BUCOKY  fKICTb 00CIIyroByBaHHS,
JIOSIIBHOCT1 OMHIKaHAJIBHICTh, (DIHAHCOBY 1HKJIIO3110, 3aJy4aTH KIIE€HTA JO HOBHX
KJIiEHTa HOCIIYT, CTUMYJIIOBATH MOCTIMHUX KIII€HTIB. BupinianbHe 3HaueHHS Ma€e
IMIJDK 0aHKy Ta KOpPHOpaTHBHAa KYJIbTypa, BCTAHOBJICHHS IOCTIHHOTO
3BOPOTHOTO 3B'SI3KY 3 KIIEHTOM, 30KpeMa 3a JOTIOMOTOI0 ONUTYBaHHS,
AHKETYBaHHS, TeJIe(OHHUX A3BIHKIB TOIIO.

Y po3ninmi 2 «AHaJdi3 miaxoAiB A0 MNpoAaKy OaHKIBCbKHMX IOCIYI»

TEHJICHIII1 KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MPOJAXy OaHKIBCHKUX
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KJI€HTaM B YKpaiHi, 1aHO OLIHKY KIJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MPHU MPOAaXKi MOCIYT B
YKpaTHChKUX OaHKaXx.

[IpoananizoBaHO cy4acHy 3apyOi’KHY MPAKTUKY MPOJIaKy 0aHKIBCHKHX MOCIYT
Ta BU3HAYEHO OCHOBHI TEHJCHII, IO XapakTepU3YyIOTh KII€EHTOOPIEHTOBAHE
00CIIyrOByBaHHsI PO3JpIOHUX KITIEHTIB. AKIICHTOBAHO Ha HEOOX1JHOCTI BpaxXyBaHHS
NepeI0BOTO JOCBIY ISl MOCWICHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI 0AHKIBCHKOT'O PUTEHITY
B YKpaiHi.

PosrnsiHyTO CcTaH HamaHHA PO3APIOHMX OAHKIBCHKMX TOCIYT YKpPaiHCHKHMHU
0aHKaMH B PO3pi3l MPOIYKTOBOI CErMEHTallli PUHKY: KPEAUTYBaHHS, 3ay4YCHHS
KOIITIB Ha OAaHKIBCbKI JIETIO3UTH, KAPTKOBI MPOIYKTH Ta 1HPpPACTpyKTypa IiX
0OCITyroByBaHHs, PO3paxyHKOBO-KacoBe 0OCIyroByBaHHs. BusiBieHo cynepeusiusi
TeHJCHIII MpoAaxy OaHKIBCHKUX MOCIYT, 3a SKHUX, 3 OJHOrO OOKY, B1IOyBa€eThCS
3pOCTaHHs a0COJIIOTHUX OOCSATIB PO3APIOHOTO KPEAUTYBAHHS 1 ACTMO3UTIB (H13MUHUX
oci0; 30LIbIIYyETbCS KUIBKICTh IUIATDKHUX KapTOK, OaHKOMAaTiB 1 TEpMIHAIB;
pPO3BUBAIOTBCA OAHKIBCbKI TEXHOJOTIi. 3 1HIIOTO OOKY, BCTAHOBJEHO CYTTEBE
3MEHIIEHHS 1MOTEYHUX KPETUTIB Ta JOBIMOCTPOKOBUX BKJIAJIB, YAaCTKH KPEAMTIB 1
neno3utiB y BBII, HenocTaTHIi 1ocTyn HaceneHHs 10 0a30BUX OaHKIBCHKUX TOCHYT,
HEIPO30PIiCTh YMOB iX HaJaHHs, HU3bKUW PiBEHb JOBIpH 10 OaHKiB (Tadi. 2, 3).

Tabnuys 2
JAvHamika 1eno3uTiB JOMANIHIX FOCMOJAPCTB Ta KPEAUTIB, HAJAHUX JOMAIIHIM
rocnogapcrBam Ykpainu 3a 2016-2019pp.*

Jeno3uru Kpenurn
BCBHOTO, JacTka JacTka BCBHOTO, JacTka YyacTKa KPEeIUTiB
Poxu MJIH IPH JICTIO3UTIB Y JIETIO3UTIB MJIH IPH KpE/IUTIB Ha MPUIOAHHS,
rpuBHsX, % Ha CTPOK Ha OyJiBHMIITBO Ta
OinbIme 2 CIIOKMBYI | PEKOHCTPYKIIiO
pokiB, % norpedn HepyxXoMocTi, %
2010 275,1 51,9 6,2 209,5 58,7 39,1
2012 369,3 50,6 7,3 187,6 66,6 31,1
2014 418,1 48,1 3,5 211,2 64,0 34,0
2016 4447 47,1 1,2 163,3 62,2 35,8
2018 530,2 54,6 1,3 201,17 75,4 22,1
6 mic. 2019 548,9 57,1 1,2 208,2 78,0 19,3
2019710 2010, % 199,5 X X 99,4 X X
3MiHa B CTPYK-TYPI, X +5,2 -4,0 X +19,3 -19,8
B. II.

* CKJIaZieHO Ta po3paxoBaHo 3a AJaHuMU HanioHanbHOrOo 6aHKy YKpaiHu.

[IpoBemeHO  OIIHIOBaHHS  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI Yy  HAJ@aHHI  MOCIYT
pO3apiOHUM KITIEHTaM B YKpaiHChKHUX OaHKaX Ta BUSBJIEHO OCHOBHI €JIEMEHTH TaKHUX
migxomaiB. Y cdepi po3npiOHOTO KpeAWTYBAHHS 1€ MPOTIO3UIliSS HOBUX BHJIIB
KpPEANTIB, CIPSIMOBAHUX Ha 3a/I0BOJICHHS MOTPEO OKPEMHUX TPYIl KIIE€HTIB; CTBOPEHHS
MiJIBTOBUX YMOB JUIS MMOCTIMHUX KITIEHTIB; 3aCTOCYBAHHS KPEIUTHHUX KaJIbKYJSATOPIB;
NOIIMPEHHS]  PI3HOMAHITHUX  HapTHEPCHKUX  MpOrpaM;  CHOPOUICHHS  YMOB
KpPEIUTYBaHHS TOTIBKOI; HagaHHs mociayr cashback;ypisHomaHiTHEHHS KaHaTiB
MOTAIICHHS KPEIUTIB.
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Tabnuys 3
JAuHaMiKa NOKA3HUKIB 10CTYNHOCTi 0aHKIBCBKUX MOCIYT
B Ykpaini y 2014-2018pp.*
IToxa3Hukn Poxu 20180
2014 2016 2018 2014
KinekicTes O0aHKIB, 0. 147 96 77 52,4%
CTpyKTypHI miipo3aiiu 6aHKIB, THC. O]I. 15,1 10,3 8,5 56,3%
AKTHUBHI IJIATIXKHI KAPTKH, MJTH OJI. 32,8 32,4 36,9 112,5%
Bankomaru, TuC. 0O11. 36,5 33,8 36,6 100,3%
[TnarixHi TepmiHany OaHKIB, THC. O]I. 203,6 219,2| 292,3 143,6%
Yucti kpeautn ¢iznaaum ocodam y % no BBII 9,1 3,2 3,2 -5,8.1.
Komru ¢iznunanx ocid y % no BBIT 25,4 18,3 14,3 -11 4.
BigHomenHs roriBkoBux KomTiB B 00iry g0 BBII, % 17,8 13,2 9,8 -8,811.

* CKJIaZieHO Ta po3paxoBaHo 3a JaHuMHU HanioHansHOrOo 6aHKy YKpaiHu.

JIo OCHOBHMX €JIEMEHTIB KIIIEHTOOPIEHTOBAHMX MIAXOIB y JEMO3UTHIN
NOITUIIl OaHKIB YKpaiHU BIJIHECEHO: MPOIO3UINI0 PI3HOMAHITHUX JICTIO3UTHUX
MPOAYKTIB, SIKI BIANOBIIAIOTh Cy4YaCHUM TEHACHLISAM PO3BUTKY PUHKY OaHKIBCHKUX
JIENO3UTIB; BUJA4y TapaHTI y BUIJBIAI CTpPaxXyBaHHS JICTIO3WTIB, ITiIBUIICHHS
0e3neKky BKIIA1B; HaJaHHA JOJATKOBUX MOCIIYT 3T1HO 3 MOTpedaMu KITI€HTIB Ta 1H.

BcTanosneno, mo BAOCKOHaNIEHHS 0aHKIBCHKUX TEXHOJIOTIN Ta pO3PaXyHKOBO-
KacOBOT'O OOCITYyTrOBYBaHHS PO3APIOHNX KITIEHTIB Y KOHTEKCTI KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI
BiIOYBA€ThCS MLUISIXOM. MOKpPAIEHHS JOCTYMHOCTI Ta 3a0e3MeueHHs 3py4YHOCTI
0aHKIBCBKHX OTMeparlliii; aBToMaTu3allii Ta poOoTu3alli 0OCIyroByBaHHS, HaJaHHS
JOJATKOBUX TOCIYT 1 PO3POOKHM IMAKETIB MOCIYT; ONTHUMI3alii TapudiB 1 cUCTEMU
TapuHUX TJIaHIB, PO3BUTKY CaMOOOCIyroByBaHHs, OaraTOKaHaJIbHOCTI 1
OMHIKaHAJIBHOCTI MPOIaXy; BIOCKOHAJICHHS AUCTAHIIIMHUX CUCTEM O0CIYTrOBYBaHHS;
NIIBUINCHHS O€3MeKH MOOUIbHUX IUIATEXKIB, TOIMPEHHS Ta CTUMYJIIOBAHHS
OE3roTiBKOBUX pPO3paxyHKiB, 00’ €qHaHHS OaHKIBCBKMX IUIATDKHUX KapTOK 13
3aco0amu ieHTU]iKkaIlii Ta MOAATKOBUMHU 1IeHTU(IKATOpaAMH.

®opmyBaHHA KII€EHTOOPIEHTOBAHOCTI B OaHKax TPAAMIINHO TOB's3aHE 13
oOciyroByBaHHsIM VIP-Kii€eHTIB, s SIKUX 3aBXIIU CTBOPIOIOTHCS OCOOJIMBI YMOBH 1
J0JaTKOB1 3pY4YHOCTI, 3aCTOCOBYIOThCS crienudiuni miaxoau. B ykpaiHchkux GaHkax
BUSIBJICHO 301JBIICHHS CETMEHTY private bankingxiieHTn sikoro xapakTepu3yroThes
CTaOUIBHICTIO yno100aHb 1 ()IHAHCOBOI MOBEAIHKH, PAa30M 3 IIUM PO3PaxOBYIOTh Ha
OJIep’)KaHHS HOBUX, y T. Y. HEO0AHKIBCbKUX, IIOCIYT, MOTPeOYIOTh pPO3pOOKU
1HIWBIAyaJIbHUX 1HBECTUILIIHHUX PillIeHb Ta (DIHAHCOBOT'O KOHCYJITYBaHHS.

TakuM 4YHHOM, BCTAaHOBIEHO, IO YKPaiHChKI OaHKW 3allpOBAKYIOTh Ta
PO3BUBAIOTh KIIIEHTOOPIEHTOBaHE OOCIYrOBYBaHHS pO3JPIOHUX KIIIEHTIB, IO
CIIPSIMOBAaHO Ha OUIBII TOBHE 3aJI0BOJIEHHS TOCTIHHO 3pOCTalOuMX IMOTped Ta
CTBOpEHHS JIOJATKOBHX 3pydHOCTei. [IpoTe Kparii 3aKkopAOHHI TPAKTHUKX Ta TEXHIYHI
HOBaIlll 3arajoM IOBUIBHO Ta €MI30JMYHO BIPOBAIKYIOTHCS Y HISJIBHICTH OaHKIB
Ykpainu.

Ha ocnoBi mnpoBeneHoro ankeTyBaHHA 250 pecnoHAEHTIB JaHO OLIHKY
JOCTYITHOCTI, 3pO3YyMIJIOCTI Ta MPO30pPOCTI OAaHKIBCHKUX TOCIYT, SIK HEBIT €MHUX



11

CKJIQJIOBUX KIIIEHTOOPIEHTOBAHOIO OOCIYrOBYBaHHS Ta IOKpAIIeHHS (HIHAHCOBOI
1HKJTI0311 HaceneHHS. Buxonsun 3 oJep)kaHuX pe3ysbTaTiB OLIHEHO: MaciuTabu
BUKOPHCTAHHS PECIOHACHTaMU 0a30BUX OaHKIBCHKHUX IOCIYT; 3aCTOCYBaHHS
0€3roTiBKOBUX PO3paxyHKiB Ta [HTepHET-0aHKIHTY; IOCTYN KJI€HTIB 10 OaHKIBCHKO1
1HpacTpyKTypH; KicTh 1HGOpMaIlli Mpo OaHKIBCHKI MOCIYTH Ta CTYHiHb JIOBIPU JI0
iHpopMmarrii 1moa0 OaHKIBCBKUX IMOCAYr. BUSBIEHO OCHOBHI JeTepMIHAHTH
(dhiHaHCOBOI TPaMOTHOCTI, (pIHAHCOBOI MOBEAIHKM Ta (HIHAHCOBOI 1HKIIIO3II.
3aCTOCOBYBaHI MIJIXOJHU JAJH 3MOTY YIAOCKOHAJIWUTHU CErMEHTAIlll0 KJIIE€HTChKOI 0a3u
Ui OLIBII TTOBHOTO BpaxyBaHHS MOTPEO KIIIEHTIB Ta PO3POOKU AU(EpeHLIHOBaHUX
MPOMO3UIIH TOCTYT.

3 ornsAy Ha 1e JUIS 3aKPITUICHHS] HASBHOI MO3UTHBHOIT JUHAMIKH y PO3BUTKY
po3apiOHOrOo  GaHKIBCHKOro  Oi3HeCy  yKpaiHChbKUX OaHKIB  pPEKOMEHJIOBAaHO
BIIPOBA/KYBaTH Ta PO3BUBATH KIIIEHTOOPIEHTOBaHE OOCIYyrOBYBAaHHSI, KIHIIEBOIO
METOI0 SAKOTO BHU3HAUYEHO IMMIBUINEHHS JIOSUIBHOCTI KIIIEHTIB 1 Ha I(Ifi OCHOBI
JIOCATHEHHS] 0aHKOM CTIMKHUX KOHKYPEHTHHX TepeBar.

Y pozmini 3 «@opMyBaHHsI Ta NLISIXH BHPOBAXKEHHS KJIEHTO-
OPIEHTOBAHOI MOJeJi MpPoAaxy OaHKIBCBKHX TMOCJAYr»  3alpONOHOBAHO
KOHIIETITYaJlbHy MOJICJIb KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMPOJaxy OaHKIBCHKHX IOCIYT,
OOTpYHTOBaHO 1i CTPYKTYypy, BHM3HAQUEHO NUIAXH PO3BUTKY OMHIKaHaJbHOCTI Ta
BJIOCKOHAJICHHSI KJIIEHTOOPIEHTOBAHMX MIAXO/IB OOCIYrOBYBaHHS KJI€HTIB IS
3abe3rneueHHs (IHAHCOBOT THKITIO31I.

VY nmuceprariii po3poOJieHO KOHIENTyaJIbHY MOJIETh KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
npoAaxxy OaHKIBCBKHUX TMOCTYT Ta MPOBENEHO ii CTPYKTYpHU3AII0 3 BUOKPEMIICHHSM:
Mmicii; ¢yHKIIN, OpuHOUMIB, cdep peanmizallii; CHUCTEMHU OI[IHIOBAHHSA KJIIEHTO-
OpIEHTOBAHOCTI; CUCTEMH MOTHBAIIl MepcoHaNty 1 KiIieHTiB OaHky. Haromomeno na
MO3UTHUBHUX Pe3yJIbTaTax BIPOBADKEHHS MOJEIi s OaHKy 1 Auist KinieHTiB (puc. 1).

PosrnsHyTO CyTHICTHP Ta NUSIXH 3alpOBa/PKCHHS OMHIKAHAIBHOCTI SIK
IHHOBAIITHOTO HAMpsIMKY pO3BUTKY KaHaNIB MNPOAaXy OaHKIBCHKUX TMOCTYT 1
3aCaHUYOTO TPHUHIMIY KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYTrOBYBaHHS  PO3JAPIOHUX
KJIIEHTIB, IHCTPYMEHTY MOCHJICHHS iX JIOSUTbHOCTI. OCHOBHUH 3MiCT OMHIKaHAJIHHOCTI
BU3HAYEHO 5K ITMOOKY KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh, TOOTO CIPSIMOBAHICTh Ha KJII€HTA Ta
HaNOUTBII TTOBHE 3aJI0BOJICHHSI MOTO MOTPeO 1 CTBOPEHHS TOJATKOBHUX 3PYYHOCTEH.
KpiM 1poro, OMHIKaHaJBHICTh A€ 3MOTY HAarpoMa/LKyBaTH MAacHBU JaHHX 3
iH(opMalli€ro Mpo KIEHTIB, iX 3amMUTH, TOTpeOHU, mpeTeHsii Tomo. Taka iHbopMaIllis
aHaNI3y€eThCS MpaliBHUKaMU OaHKY 1 BHKOPHUCTOBYETHCS 3 METOI0 BIOCKOHAJICHHS
O0aHKIBCBKMX MPOAYKTIB 1 TOCIHYyr. 3a3HA4€HO, [0 KJIIEHTOOPIEHTOBAHE
oOcmyroByBaHHS Tiepeadadae HAJIAroJDKEHHS Ta MIATPUMKY MOCTIHHOTO 1 TICHOTO
KOHTAaKTYy TPaIliBHUKIB 0aHKY 3 KIIIEHTAMH.

Po3BuHyTO TeopeTHyHI Ta METOAMYHI MAXOAU 0 3a0€3MeUeHHs JOCTYITHOCTI
Ta TPO30POCTI OAHKIBCHKHX MOCIYr B KOHTEKCTI (DiHAaHCOBOI 1HKIIO31i, IIO JaJio
3MOTY BHSIBUTH OCHOBHI YMHHUKH, sIKi 11 BH3HA4YaIOTh. 3alpOTIOHOBAHO KOMILIECKC
3aXOJ[IB IOAO TMOKpaileHHs (GIHAHCOBOI 1HKIIIO31i, peajizallisi SKUX CIPUITUME
MOCUJICHHIO JIOSUTBHOCTI KJIIE€HTIB OaHKy, 30UIBIICHHIO KJIIEHTCHhKOT 0a3u, a TaKoX
BIJIHOBJICHHIO JIOBIPY HACEJICHHS 710 0aHKIBCHKOI CUCTEMU 3arajoM.
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KutieHTOOpi€eHTOBaHA MOIe/Ib MMPOAAKY
0aHKIBCBKHX MOCJYT

Micist HalOLIbII TOBHE 3a/I0BOJICHHS PI3HOMAHITHUX HOTPeO KII€HTIB Ta HaJaHHS IIUPOKOTO

v

CTIIEKTPY BUCOKOSKICHUX Ta CydaCHUX OaHKiBCHKHX MOCIYT 3a JOTIOMOTOIO TPAIWIIIHHIX
Ta HOBITHIX OaHKIBCHKHX TEXHOJIOTIH 3 METOIO 3pOCTaHHS MPHUOYTKY OaHKY

* 33JI0BOJICHHSI ITOCTIHHO 3pOCTal0UMX NOTPeO KIIIEHTIB Y OaHKIBCBKHX MOCITyrax

v

Dynknii | * GpopMyBaHHs MO3UTUBHOTO iMiZKy OaHKY Ta ITiIBUILEHHS HOTo
KOHKYPEHTOCTIPOMOKHOCTI
* 3pOCTaHHs MPUOYTKY OAHKY Ta TOXO/IB KITIEHTIB

* BICOKA SIKICTh 00CITyTOBYBaHHS * TOCTYITHICTh
* {HAMBITyaTbHUH 117X 1T * TIPO30PiCTh

> Hpunuunu > . IHHOBAITIHHICTH * MATPUMKA JIOSITHHOCTI
* OMHIKaHAJIBHICTh

Cdepu peaaizauii

A\ 4

BaHKiBCcbKi OCITyTH SIkicTh 00CTyroByBaHHS Texniyne 3a0e3ne4eHHS
Ta MPOAYKTH

Tadopmariiine 3a0e3nedeHHS OpranizaiiifHa Ta MepexeBa Kanpose 3abe3neuenns ta
Ta KOMYHIKaIlii CTPYKTypa KOpTIOpaTHBHA KyJIbTypa

\4

Cucrema OIiHIOBaHHS KJIIEHTOOPi€EHTOBAHOCTI:

* 0aHKIBCHKUX MPOIYKTIB i TOCTYT * iHpopMaIliiHOTO 3a0€3MeUeHHs Ta KOMYHIKaIlii
* IKOCTi 0OCIyroByBaHHS (MEHEKMEHTY) * 3pYYHOCTI Ta JOCTYIMHOCTI IMOCIYT Ta KaHAJIB IPOJAXy
* TEXHIYHOTO 3a0€3MIeUCHHS * kBamiQikamii Kaapis

nepcoHaity OaHky

Cucrema MOTHBaIii

v

KJIIEHTIB OaHKY

Pe3y.l'leaTPl BIIPOBA/I’KCHH A

/ \

JIs1 OaHKY: JIJIS1 KJTIEHTIB!

- 30UIBIICHHS IPHOYTKY - 33JI0BOJICHHSI 3pOCTaI04NX OTPeO y OaHKIBCHKUX
- pO3IMIMPEHHS KIIEHTCHKOI 0a3u TOCITyTax

- 301JIBIIICHHSI YaCTKW Ha PUHKY - 30epeKeHHS Ta IPUMHOKESHHS TOXOIiB

- (hopMyBaHHS MMO3UTUBHOTO IMIJIKY - Ii/IBUIEHHS piBHS (hiHAHCOBOT IHKITIO311

- I IBUIIICHHSI PiBHA KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI - 3QJIy9EHHS 70 CyYacHUX IIATKHAX TEXHOJOTIH

Puc. 1. CkanoBi KIi€HTOOPi€HTOBaHOI MO/IeJIi MPOAAKY 0aHKIBCHKHMX IOCJIYT

VY naucepTarilii mpeAcTaBI€HO KOMILIEKC 3aXO[iB, SKI JOLUIBHO peani3yBaTu
O0ankam a1 (OopMyBaHHA B HHMX KIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJENI MPOAAXy IMOCHTYT.
OOrpyHTOBaHO, MIO IS MOJETb € OCHOBOIO [UJIsI PO3POOKH UITKOTO IUIAHY
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BIIPOBAKEHHS HOBHX IIIIXOJIIB JIO MPOJIAXKy MOCIYT Ta JaCTh 3MOTY BIJICTEKYBATH 1X
e(EeKTUBHICTb.

BUCHOBKH

VY nuceprariiiniii poGOTI MPEACTaBICHO HOBE BUPIIICHHS BaXXJIMBOI HAYKOBO1
poOJIeMH, 110 TIOJISITaE B OOTPYHTYBAHHI TEOPETUYHUX IMOJI0KEHb Ta BUPOOJICHHI Ha
il OCHOBI MPAaKTHYHUX pPEKOMEHJAIliil 1070 (OopMyBaHHS Ta BIPOBAKEHHS B
0aHKax KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJETI MPOJaXy IOCIyr B YMOBaX 3pOCTar0voi
KOHKYpEHLli Ha pUHKY OaHKIBCbKUX mociayr. OCHOBHI HayKOBO-TIPaKTHUYHI
pe3yNbTaTH J1aji 3MOTY 3pOOHUTH TaKi BUCHOBKH:

1. CyyacHUM TPEHIOM MPOJIAXy TMOCIYT € MOIIMPEHHS KII1€EHTOOPIEHTOBAHUX
MiTXO/IB, IO TEHepye JyUIsi KOMIIaHIi HHM3KYy TO3WTUBHHX e€(EeKTiB, 30Kpema:
3017bIIeHHS 00CATIB MPOJAXKIB Ta 3aly4yeHHS HOBHMX KJIIEHTIB, 3HM)KCHHSI BUTpAT 1
3pOCTaHHA MPUOYTKOBOCTI; MIJBUIICHHS KOHKYPEHTOCIPOMOKHOCTI;OTPUMAHHS
KOHKYPEHTHUX TepeBar y pe3ysbTaTi MPOMO3Ullii YHIKaJIbHUX B3a€MOBITHOCHH 3
KJIIEHTaMU, 30UIbIICHHS BapTOCTI Oi3HECY 3a paxyHOK 3allydeHHs, BHUSBJICHHS Ta
yTpUMaHHS HaWOUIbIl TPUOYTKOBUX KIIIEHTIB Ta NPUMHOXKEHHS iX JIOXO/IIB,
MIIBUINCHHS €(PEKTUBHOCTI YIPaBJIHHSI KOMIIAHIED Ta PE3yJbTaTUBHOCTI POOOTH
nepcoHany. KilieHTOOPIEHTOBaHICTh HEOOXITHO PO3YMITH SK KOHIICIIIIO MPOJIaKy
0aHKIBCHKHX TIOCHIYT, IO 3aCHOBYETHCA Ha TPATULINHUX 1 HOBITHIX OaHKIBCHKUX
TEXHOJIOT1SIX Ta mependadae HasIBHICTh OE3MEePEPBHOTO 1HAMBIAYaTi30BaHOTO 3B'S3KY
3 KIi€eHTaMd 1 (OpMyBaHHS Yy HHUX IO3UTUBHUX €MOLINA BiJ B3aeMOAil, 10, B
KIHIICBOMY MIJCYMKY, CIPHUSTUME YTPUMAHHIO HAsBHUX 1 3aly4€HHIO HOBHUX
KJIIEHTIB, a Ha 1[I OCHOBI — JOCSTHEHHIO OAHKOM CTIHKMX KOHKYPEHTHHUX TEepeBar.

2. baHKIBCBKI MTOCIIYTH MalOTh XapaKTepH1 0COOIUBOCTI, AK1 BIAPI3HIIOTH 1X BiJl
IHIIMX BHJIIB TIOCTYT; BOHU € (POPMOIO BUPAKEHHS B3a€EMHUH MIXK KJIIEHTOM 1 OaHKOM,
10 Ha MPAKTHIl peani3yeTbcs y KOMIUIEKC] OaHKiBChkuxX omepartiil. [lociyru, mo
HaJal0Th 0AHKIBChKI YCTAHOBH B KOHTEKCTI KJIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYyrOBYBaHHS,
JOLIBLHO TOAUIATH Ha: 1) OCHOBHI OaHKIBCHKi; 2) JOAAaTKOBI OaHKIBCHKI, SKi
JIOTIOBHIOIOTb OCHOBHI TOCIAYTM 1 € HEOOXIMIHUMH [JIsi KIIEHTIB  OaHKYy,
3) HEOAHKIBChKI TMOCIIYTH, $KI HAJAOThCI 3 METOI CTBOPEHHS J0JAaTKOBHX
3py4HOCTEH [ KJ€HTIB. TexHika MNpojaxy OaHKIBCBKHUX IIOCIYT Ma€ CBOIO
cenudiky 1 nepeadadae BMIHHS OaHKIBCHKOTO TpalliBHMKAa KOMYHIKYBaTH 3
KJIIEHTOM, 1110 OCOOJIMBO BXKJIMBO y NMEPCOHATBHUX MPOIAXKaX.

3. 3apy0OixkHi1 OaHKM aKTUBHO BIPOBA/KYIOTh KIIIEHTOOPIEHTOBAHI CTpaTerii, y
pEe3yNbTaTi YOro 3pOCTAIOTh TMOKA3HUKH 3aJ0BOJICHHS KIIIEHTIB Ta iX JIOSJIBHICTb.
HoBiTHIMH TEHIIEHIIISIMH € TaKi: TPOHUKHEHHS TEXHOJIOTIN Ta 3aC001B 11T MOO1THHUX
miatexiB y OaHKIBChKI omepaiii, uuposi3amisi, OMHIKAHAJIbHICTh, PO3BUTOK
JTUCTAHIIIHHOTO OOCTyroByBaHHS; 3a0e3MeyYeHHs] MaKCHUMaJIbHOI IIBHUIKOCTI Ta
O€3MEeYHOCTI PO3PaxyHKIB, BUTICHEHHS CMapTPoHAMH, TOJWHHHKAMH Ta IHIIMMH
npuiagaMu  TPaAUIIHHUX OaHKIBCHKUX 1HCTPYMEHTIB, 00 €1HaHHS (HIHAHCOBUX
IHCTpYMEHTIB 13 3aco0amu ineHTH(dIKaIli Ta MOAATKOBUMH 1JIeHTH(IKATOPaMHU.
3MIHIOIOTBCSl 3aCO0M KOMYHIKAI[IMHOI MOJITUKU Ta IHCTPYMEHTH B3a€MOJil OaHKIB 3



14

KJII€EHTaMH; BUKOPUCTOBYIOTHCS COIaJIbHI MEPEXi Ta MIKPOCAWTH ISl peKJiaMHu Ta
HiATPUMaHHS 3B'SI3Ky 3 KJIIEHTaMM; BEIEThCS aKTMBHA POOOTa 3 MOJIOAIIO MO0
M1BUIICHHS PiBHSA (DIHAHCOBOI IPaMOTHOCTI Ta 3aJy4eHHs 10 OaHKIBCHKUX MOCIYT,
BUKOPHCTOBYEThCS IITYYHHIA I1HTEJEKT Ta IMOTJIUOJIEHA aHaiTHKa JaHWUX MI0JI0
B3a€EMOMIl 13 KJII€HTOM, GOpPMYyIOTbCsl 0a3u JlaHMX; CTBOPIOIOTHCS — OaHKH
1HJIMB1AyaJIbHOTO OOCITyTOBYBaHHS.

4. Po3BUTOK pHHKY OaHKIBCBKHX TIOCTYT YKpaiHM XapaKTepU3yeTbCs
CYNEepeUMBUMH  TEHICHIIISIMH, IO  3YMOBJICHO  JIWHAMIKOIO  OCHOBHHX
MaKpOCKOHOMIYHMX  TOKa3HUKIB 1  TpaHCHOpMaUiHHUMU  3pYLUICHHSIMH B
0aHKIBCBKOMY CEKTOpi. 3a pe3yiabTaTaMH IPOBEJICHOIO OMUTYBAHHS BCTaHOBIIEHO,
10 HaWOUIBIIMMHU JETEepPMIHAHTAMHU TMOBEAIHKM HACEJICHHA HAa PUHKY OaHKIBCHKUX
MOCIyr € BIK, OCBITa Ta MaWHOBUW cTaH. MOXIMBOCTI IIOJ0 BHUKOPUCTAHHS
0aHKIBCBKMX TEXHOJIOT1H, MPOAYKTIB 1 MOCIYI CYTTEBO BIIPI3HAIOTHCS y PI3HUX
TUTAX HACEJIEHUX MYHKTIB; MaJO KJIIE€HTIB KOPUCTYIOTHCS 1MOTEYHUMH, CIIOKUBUNMHU
Ta aBTOKPEIWTaMH, OmeparisiMyd 3 OAHKIBCBKMMH METaJIaMH 1 I[IHHUMH Iarepamu,
JIETIO3UTApPHUMU celipaMu; HU3bKUN PIBEHBb JOCTYIMHOCTI, 3pO3yMIJIOCTi, TOBHOTH Ta
HaJ1iHOCTI 1H(OopMalii Tpo 6aHKK Ta OaHKIBCHKI MOCIYTH; IPAKTUYHO HE JOBIPSIOTH
y IIbOMY CEHCl TeJepeKjiaMi Ta JPyKOBaHUM 3aco0aM MacoBoi iH(opmailii; BeIuKi
OUiKyBaHHs HAaCeJCHHs IIOJ0 BUKOHaHHSA OaHkaMu (yHKIII MEePCOHATHLHOTO
(hiHaHCOBOTO KOHCYJIbTAHTA.

5. Uitko BHpakeHa KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh XapaKTepHa JIUIIE I OKPEMHUX
YKpalHChKUX OaHKIB, 1110, K MPaBUJIO, 3aiiMaIOTh JIAUPYIOYl MO3ULIT y BITYU3HAHUX
peiitunrax. Jlyig Toro, mo0 yTpuMaTH BJIAcHI MO3HIII HA PUHKY, OaHKaM HEOOXiITHO
PO3BHUBATH MPOTPECUBHI KIIIEHTOOPIEHTOBAHI MIAXOAH, CIIPSIMOBAHI Ha: OUIBII TTOBHE
3aJI0BOJICHHS MOCTIHO 3pOCTal0uuX MOTPed Ta CTBOPEHHS JOJATKOBUX 3PYYHOCTEH;
YpI3HOMAaHITHEHHSI OaHKIBCBKHUX TMPOJYKTIB 1 TMOCIYr; HaJaHHS JOJAaTKOBUX
HEOAHKIBCbKMX TOCIYT; JOCATHEHHS OLIbIIOT MPO30pOCTI Ta 3pO3yMUIOCTI
0aHKIBCBKMX TIOCTYT;, BHUKOPHUCTAHHS 3pYYHHUX Ta pI3HOMAHITHUX KaHAJIB;
OaraTokaHaJIbHICTh 1 OMHIKAHAJIBHICTh OOCTYTOBYBaHHS; BIOCKOHAJICHHS TEXHOJIOT1M
JUI CIIPOIIEHHS Ta MPUCKOPEHHS MOOUTRHUX IUIATEXKIB; PO3BUTOK MapTHEPCHKUX
mporpaM; TIIOCHJIGHHs TapaHTiii Oe3neku OaHKIBCBKUX BKJIAJIB 1 OIeparlii;
3aMpoBaDKEHHST OOHYCHHX MpOorpaM Ta MpOTrpaM BHHArOpoOJl; 3pOCTaHHS Mepexi
IaTIKHOT 1HQPACTPYKTYpH y OaHKaX, TOPTOBHX Ta 1HIIUX 3aKJajax, 110 HAJaloTh
MIOCITYTH.

6. Po3po0rena Mozenp KiIi€EHTOOPIEHTOBAHOTO MPOIaXy OaHKIBCHKUX MOCIYT 3
OOrpyHTYBaHHsSIM 11 Micii, QyHKHiKA (330BOJIEHHSI MOCTIHHO 3pOCTAIOYUX IMOTPEO
KIIIEHTIB y OaHKIBCHKUX MPOAYKTaX 1 mociyrax; (popMyBaHHS MO3UTUBHOTO IMIIKY
0aHKy Ta MiABUIIEHHS HOr0 KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHOCTI; 3pOCTaHHs MPUOYTKY OaHKY
Ha OCHOBI 301JIbIIICHHSI MPOJIAXKIB Ta TOXO/IB KIIIEHTIB) 1 MPUHIMITIB (DYHKI[IOHYBaHHS
(Bucoka sKiCTh OOCIYyrOBYBaHHS, IHIWUBITyaJbHUH IMiJIXiJ, I1HHOBAIIWHICTB,
OMHIKaHAJIbHICTh, JOCTYIHICTh, IMPO30PICTh, MIATPUMKA JIOSJIBHOCTI) 3abe3neuye
BJIOCKOHAJICHHSI OaHKIBCBKOTO putTeiily B YkKpaini. BusznaueHo cdepu, B sAKux
3MIMCHIOETBCS peaizalliss MOJENi;, 3alpolOHOBAHO IEpeJliKk OCHOBHUX IOKa3HUKIB
CHUCTEMH OI[IHIOBAHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI Ta MiAX0au 10 (OPMYBaHHS CHCTEMH
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MOTHBAIlIA 1 CTUMYJIB JJisi OAaHKIBCHKHX MPAIliBHUKIB 1 KIIEHTIB; aKIEHTOBAHO Ha
MO3UTUBHUX Pe3yJIbTaTaxX BIPOBAIKEHHS MOJIENI Jisi 0aHKY Ta HOTO KJII€HTIB.

7. OgHuM 13 3acCaIHUYMX MPUHIUIIB KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCITYTOBYBaHHS
pO3IpIOHNX OAHKIBCHKUX KJIIEHTIB Ta 1HCTPYMEHTOM IOCHJICHHS iX JIOSUIBHOCTI €
OMHIKaHaJbHICTh. [IpakTHuHe 3ampoBa)KEHHS OMHIKAHAJIBHOCTI  HEOOX1JTHO
IIPOBOJIMTH 32 TAKUMHU HampsMaMu: 00'€JHAHHS PI3HOMaHITHUX KaHaJiB MPOJaXxiB B
€IMHY CUCTEMY, CTBOPEHHS MOXJIMBOCTI JIJIsl KJII€HTA aBTOMATUYHO MEPEKITI0YATUCS 3
OJIHOTO BHJY KYIMIBJII Ta CIUJIKYBaHHsS Ha 1HIIWHN, aHal3 BUKOPHUCTAHHS KIIEHTOM
BUOpaHMUX KaHANIB KOMYHIKaulii; (opmyBaHHs 0a3u AaHUX MPO KIIEHTIB Ta iX
MOBE/IIHKY; MOCTiiiHE OHOBJIEHHS 1HOpMAIlli, 10 HAIXOIUTh 3 yciX kaHaiiB. [Ipu
[bOMY OCHOBHHMMH IHCTPYMEHTaMH € TaKi. 4aT-00TH B MOIMYJSIPHUX MECCEHKepax;
roJOCOBl 4aT-00THM B KOHTAKTHHUX LEHTpax; 1eHTU(IKAIlSl KII€HTa 3a JAOMOMOIOI0
BankID, mo nomoBHIOETECS BiZIe0-3B'I3KOM y PEATbHOMY PEXHMI 4acy, IpoIerypu
imeHTudIkamii KiIl€eHTa JUisi OTPUMAHHS TOTIBKOBHX KOINTIB y OaHKoMmarax 0e3
HAsIBHOCT1 0AHKIBCHKOT IJIATIKHOT KapTKHU.

8. BexkTopamu po3BUTKY pO3[piOHOTO OaHKIBCHKOTO OI13HECY B KOHTEKCTI
3a0e3neueHHs (PIHAHCOBOI 1HKIIIO31i € Taki: 30UIBIICHHS JOCTYMHOCTI OaHKIBCHKHMX
MOCIYr 4epe3 3a0e3MeyeHHs I1XHBOT 3pO3yMIJIOCTI Ta MPO30POCTI;, 3aTydyeHHS
HACEJICHHSI 10 HOBITHIX 0aHKIBCHKUX MPOJYKTIB, 0€3TOTIBKOBHUX IJIATEXKIB; PO3BUTOK
0aHKIBCBKMX TEXHOJIOT1M, OaHKIBCHKHUX MPOAYKTIB Ta MOCIYr Ta MiABUIIEHHS iX
SIKOCT1, BpaxyBaHHsI MOCTIMHO 3pOCTalounx MOTpeO KiIieHTIB; (opMyBaHHS B OaHKax
CTaHJIAPTIB SIKICHOTO OOCIyroBYyBaHHS, OOOB'SI3KOBE iX NOTPUMAaHHS, 3a0€3MEUYCHHS
3aXHCTy MPaB KITIEHTIB SK CIIOXKUBA4YiB 0AaHKIBCHKHUX MOCIYT; MOCUJICHHS HAIIHHOCTI
O0aHKIBCBKMX TEXHOJIOTIH; TPOBEACHHS 3aXOMIB 3 MIABUIICHHA (IHAHCOBOI
IPaMOTHOCTI HACEJICHHS.

CIIUCOK ONNYBJIKOBAHUX MPALb 3A TEMOIO TUCEPTALII
Hayko6i npaui, 6 akux onyonikoeani 0CHO6HI HAYKOGI pe3yivmamu oucepmauii

1. Kupunenxko C. B. IlepcnekTuBu 3ampoBaJK€HHS IEPCOHAIBHOTO
0aHKIBCBKOTO 0OCIYyroByBaHHS. Bichux Jlveiscbkoi komepyitinoi axademii. Cep.:
exoHoMiuHa. 2007 .Bumn. 27.C.131135 (0,3n.a.).

2. Kupunenko C. B. Po3mupeHHs acopTUMEHTY HaJaBaHUX TMOCIYT K
IHCTPYMEHT TIOCUJICHHSI JIOSJIBHOCTI Ta 30UIBIICHHS KIIEHTChKOI 0a3u OaHKy.
Dopmysanns punxosoi exonomixu Yxpainu. 2016. Bun. 35. Y. 1. C. 198204
(0,4 n.a.).

3. Kupunenko C. B. HoBi miaxoau y HagaHH1 po3apiOHUX OAHKIBCHKHX MOCIYT
B YMOBAaxX PO3BHUTKY HU(POBUX MOOIIBHUX TEXHOJOTIHM: TOCBiJ 1HO3€MHHUX OaHKIB.
Bicnux Tepnoninbcbkoeo nayionanvnoz2o exonomiunozo yuieepcumemy. 2016.Ne 4.
C. 6270 (inoexcyemvcs y naykomempuunux 6aszax IndexCopernicusma in.)
(0,7 n.a.).

4. Kupunenko C. B. 3miHa mapagurmMu mnpoaaxy OaHKIBCBKMX TOCIYT B
YMOBax PO3BUTKY HU(PPOBUX KaHAIIB AUMCTpUOyIii. Ceim ¢inancie. 2016.Ne 4 (49).
C. 140147 (inoexcyemwcs y nayxomempuunux o6azax IndexCopernicusma in.)
(0,6 1.a.).
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5. Kupunenxko C. B. KiientoopieHToBaHl MIAXOAHM Yy po3apiOHOMY
OaHKiBcbkOMY KpeautyBaHHi. Csim ¢hinancis. 2017. Ne 4 (53). C. 166177
(inoexcyemocs y naykomempuunux 6azax IndexCopernicusua in.) (0,7 1.a.).

6. Kupunenko C. B. CyTHICHO-TECOPETHYHI aCHEKTH MPOJIaKy OaHKIBCHKUX
nocnyr. Iunosayitna exonomixa.2018.Ne 9-10 (77).C. 152156 (inoexcyemovcs y
naykomempuunux 6azax IndexCopernicusua in.)(0,6 n.a.).

7. Kupunienko C. B. OcHOBHI TeHJIeHIII1 po3/ipi0HOT0 OaHKIHTY €BPONEHCHKUX
0aHKIB Ta MOXJIMBOCTI iX IMIJIeMeHTalli B YkpaiHi. JKypuan €eponeticokoi
exonomixu. 2019.T. 18. Ne 1 (68). C. 8194 (inoexcyemuvcs y naykomempudnux
bazax IndexCopernicusua in.) (0,8 1.a.).

8. Coxampka O. M., Kupunenko C. B. BmockonaneHHss 0aHKIBCBKOTO
00CITyroByBaHHsI B KOHTEKCTI 3a0e3neueHHs (PiHaHCOBOI 1HKIIO0311. Dinancu Ykpainu.
2019.Ne 6. C. 118128 (indexcyemwcs y nayxkomempuunux 6azax IndexCopernicus
ma in.) (OcobucTuii BHECOK aBTOpA: PO3MIIIHYTO 3MICT Ta MOKA3HUKU (iHAHCOBOI
1HKJTI0311, OOrPYHTOBAHO 3aX0J II0J0 BAOCKOHAJIECHHS OOCIyrOBYBaHHS PO3APIOHUX
0aHKIBCHKMX KJIIEHTIB JiJIs1 moJiniieHHs ¢inancosoi inkmo3ii) (0,8/0,41.a.).

Haykoei npaui, aki 3aceiouyoms anpoodayiro mamepiaiie oucepmauii.

9. Kupunenko C. B. HeGaHKIBChKI MOCIYTM KPEIUTHUX YCTAHOB sIK (pakTop
PO3BUTKY pEriOHAIbHUX MIANPUEMCTB. DiHAHCU 8 YMOBAX MOOEPHI3aYii pe2ioHAIbHOT
exornomiku . 30. maTtepiaigiB MixkHap. Hayk.-pakT. kou(d. (Kuis, 23 ksit. 2015p.) /
Pemakuiss A. I. Hamii, A. b. Konapammxin, I. B. Csuma. KuiB.: TOB «II
«KOMIIPUHT»», 2016 C. 4243 (0,21.a.).

10. Kupunenko C. B. Po3BuTok HOBiITHIX 0aHKIBCHKUX TPOAYKTIB. DiHaHCco80-
OAHKIBCOLKI Ma aAOMIHICMPAMUBHI NOCyeU. NpoodiemMu YAPAaGIiHHA ma NnepcneKmusu
pozeumxy: 30. Te3 nonosiaelr MixkHap. HayK.-nipakT. koH}. (TepHominb, 12-13 nucr.
2015p.). Tepuomins : Acron, 2015.C. 68-69 (0,21.a.).

11. Kupunenko C. B. BrnockonaneHHs MapKeTI/IHFOBOI cTparerii OaHKIB B
yMOBaxX pO3BUTKY (hIHAHCOBO-TEXHIYHUX CTapTamiB 1 MDKHAPOIHUX ITUIATIKHHUX
CUCTeM. [HHOBaYIlIHI npoyecu eKOHOMIYHO20 MA COYIANbHO-KYIbIMYPHO20 PO3BUMKY .
BIMUUSHAHUU ma 3apyoidcHuil doceio . Te3u nomnosiaer [X MikHap. HayK.-TIpaKT.
KOH(}. MojoauX yueHux i cryaentiB (Tepuominb, 14-15 kBit. 2016p.). TepHominis :
THEY, 2016.C. 156-152 (0,2n.a.).

12. Kpucosatuit A., CaBenpeB €., Kupunenko C. Ta iH. €Bporneichbka
iHTerpariis i Ykpaina: paaukanbHi eKOHOMIUHI pehOpMHU:aHaTIT. 3all. [3a miACyMKaMu
JBamusaroi MixHap. Hayk. koH(].(bompym, Typewuwnna,13-27sepec. 2016 p.)].
Tepunomisie : THEY, 2016. 32 c.(Ocobuctuii BHECOK aBTOpa: OOIPYHTOBAHO
HEOOXIHICTh TEPErsiAy CTpaTeridi PO3BUTKY YKpPAiHCBKMX OaHKIB y HAIpPSIMKY
MOCHJICHHS KiTieHToopieHToBanocTi) (1,86/0,11.a.).

13. Kupunenko C. B. CraHOBIEHHS Ta CyTHICTb MapKETHHIY IOCIYyT Ta
0aHKIBCHKOTO MapKeTHHTY. Jpyei naykoei uumanns nam’ami C. I. FOpis (TepHOMiIb
28 muct. 2016p.) : 36. Hayk. mpaup / 3a pea. A. e. H., npod. O.Il. Kupunenko.
Tepuomins : THEY, 2016.C. 3943 (0,21.a.).

14. Kupunenko C. B. TeHaeHIIii po3BUTKY po3apiOHUX OaHKIBCHKUX MOCIYT Ta
TpaHcopmarliss MoAeal 1X MOpojdaxy Yy BITYM3HSAHUX Oankax. Cyuachui
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MeHeOddcmenm. menoenyii, npobiemu ma nepcnexkmusu possumky. 1 Beeykp. Hayk.-
IpaKT. KOH(. MOJOIUX BYEHUX 1 CTYACHTIB: Te3u nomoBinei (uimpo, 29 Oepes.
2017p.). Quinpo : YH-T imeni Ansdpena Hooens, 2017.C. 31-33 (0,11.a.).

15. Kupunenko C. B. HoBiTHi iHpopmaIliiiHi TEXHOJIOT1I Ta iX BIJIMB Ha 3MIHY
MApKETUHTOBOI MapagurMu. [HHOGayiliHi npoyecu eKOHOMIYHO20 ma COYIANbHO-
KYJIbMYPHO2O PO3BUMKY. GIMUYUSHAHUL Ma 3apyOincHUll 00cei0 . Te3W JONOBiIeH X
IOBinelino1 MiXkHap. HAyK.-MIPakT. KOHG. MOJOAUX yueHHX 1 cTyaeHTiB (TepHOIib,
29-306epe3. 2017p.). Tepuomias : THEY, 2017.C. 134-135 (0,11.a.).

16. Kupunenko C. B. Po3Butok 0aHKIBCHKUX TOCTYT ISl KJIIEHTIB MOJIOJOTO
BiKy. Cmpame2iuni Hanpsamu coyiaibHO-eKOHOMIUHO20 PO3BUMKY 0ePAHCABU 8 YMOBAX
enobanizayii : 360. Te3 |ll MixxHap. HayK.-ipakT. KoH(. (XMenbHULbKMH, 22—23Bepec.
2017p.) ; 3a 3ar. pex. a.e.H., npod. Curuaka B. 1. XmMenpHUIbKHN | XMEITbHULKHAN
yH-T yrpasiinas Ta npasa, 2017.C. 90-92 (0,15x.a.).

17. Kupunenko C. B. CywacHi TeHaeHuii po3apiOHOTO KpeIuTyBaHHS B
Yxpaiui. Tpemi Beceykpaincoki nayxosi uumanns nam’ smi C. 1. FOpis (Teproninb, 28
auct. 2017 p.): 30ipHuK Hayk. mpanb / 3a pena. A. e. H., npod. O. I1. Kupunenko.
Tepuomins : Ocanna FO. B., 2017.C. 46-49 (0,21.a.).

18. Kupumnenko C. B. HoBiTHI TeHIeHII y pPO3pPaXxyHKOBO-KaCOBOMY
00CIIyroOByBaHH1 HaceJeHHA. AKmyanbHi npooOaeMu ma Nepcnekmusu pPo36UMKY
EeKOHOMIKU 8 YMO08ax 21obanvhoi HecmabinbHocmi . marepiann VMDKHap. Hayk.
koH}. (Kpemenuyk, 6-7 rpya. 2017 p.). Kpemenuyk : KpemeHuynbKuii Hail. yH-T
imeni Muxaiina Octporpancekoro, 2017.C. 42-44 (0,27.a.).

19. Kupunenko C. B. lllnaxu migBUIIEHHS JIOSILHOCTI 0aHKIBCHKUX KITIEHTIB.
Iunosayiuni  npoyecu eKOHOMIUHO20 mMA  COYIANLHO-KYIbIMYPHO20 — PO3BUMNKY:
gimuusHAHUU i 3apydidxcnull doceid . Te3n aomn. XI MixHap. HayK.-IPaKT. KOH(.
Monoaux yueHux i cryaenriB (Tepromins, 18-19 kBit. 2018p.). Tepuonins : THEY,
2018.C. 74-75 (0,11.a.).

20. Kupunenko C. B. Cuctemaruzaiiisi HaQyKOBUX MiIXO/IB 00 BU3HAUYCHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI.  EKOHOMIYHULL ~ MeXAHI3M  YNPAGNiHHA  IHHOBAYIAMU.
Memoooo2iss ma npakmuxa . matepiaan MikHap. Hayk.-mpakT. kKoHd. (JIeBiB, 21
kBiT. 2018p.) /T'O «JIbBiBChKa ekoHOMIUHA pyHmamis». JIpeiB: JIED, 2018.C. 20-23
(0,31.a.).

21. Kupunenko C. B. HoBuit 6aHKIBCBKHI NMPOAYKT AJIs 1HKJIFO311 BHYTPIIITHBO
nepeMiiieHnx ocid B YkpaiHi. [nnosayii napmuepcovkoi 83aemo0ii oceimu, eKOHOMIKU
ma coyianrbHO20 3aXUCmy 8 YMO8ax IHKI03I ma npazmamuyroi peabinimayii coyiymy
: matepiamm Il Mixnap. Hayk.-nipakT. kKoH(D. (Kam'ssHeub-Iloginecekuii, 26-27 KBiT.
2018 p.). Kam suenp-Iloginbebkuit | TloginbChKUM  COIiaIbHAN  HABYAILHO-
peabumiTaniitHuil corianbHO-ekoHOMIuHMH Konemk. 2018.C.121-122 (0,1x.a.).

22.Kpucosaruii A., CasenbeB €., Kupunenko C. Ta iH. €Bpona 6e3 KOpIOHIB!
€KOHOMIYHA, MMOJIITUYHA, MiBUTi3aliiHO-KYIbTypHA iHTeTrpamis (AHATITHYHA 3aMKuCcKa
3a mijacymMkamMu MiKHap. HayK. KOH(. «CBpoma 0e3 KOpJOHIB. €KOHOMIYHa,
MOJIITUYHA, MLIBUII3ALIMHO-KYJIbTYpHa 1HTErpauis», 0 BigOyjacs Ha OCTpPOBI
Mamnbopka (Icranis), 14-21 Bepec. 2018p.). Bichux Teproninibcbko20 HAYIOHATILHO2O
exornomiunozo yieepcumemy.2019.Ne 1. C. 219236 (OcoOuctuii BHECOK aBTOpA:
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OOIPYHTOBAHO LUIIXU BIOCKOHAJIEHHS PO3ApIOHMX OAHKIBCHKUX MOCIYT B yMOBax
rio6arizanii) (1,5/0,271.a.).

23. Kupunenko C. B. TenaeHIli KIi€HTOOPIEHTOBAHOTO OOCIyrOBYBaHHSI
kaieHTiB private banking. Yemeepmi Bceykpaincoki naykoei uwumamnus nam’' simi
C.1. IOpis (Tepuomins, 27 muct. 2018p.) : 36. Hayk. npaip / 3a pea. 4. €. H., Ipod.
O. I1. Kupunenko. Tepuomins : Bekrop, 2018.C. 36-39 (0,21.a.).

24. Kupunenko C. B. HoBiTHI TeHJeHIIi B cydacHOMY OaHKIBCbKOMY Oi3HecCI
ta E-CommerceAdxmyanvui npobaemu ma nepcnexmusu po36Uumky HAYiOHANIbHO2O0
2ocnodapcmea 8 ymosax 2nobanvHoi Hecmabinonocmi . matepianu MixHap. popymy
(Kpemenuyk, 28-29 muct. 2018p.). Kpemenuyk : KpemeHdypkuii Hail. yHi-T iMeHi
Muxaiina Octporpancekoro, 2018.C. 139140 (0,11.a.).

25. Coxanpka O. M., Kupunenko C. B. bankiBcbki nociyru y 3abe3nedeHH1
¢dinancoBoi 1HKIO311.Cyuacni meHnOeHyii po36umKy Cc8IimMmoBoi eKOHOMIKU. HO6I
gurauxku ma npodaemu : Matepianmm VI MixHap. Hayk.-pakT. KoH(D. (Omeca, 19kBiT.
2019p.) / 3a pen. Hepkau T. B., Koobunsucekoi A. B. Onmeca : MI'Y, 2019.C. 215
217 (OcoOuctuii BHECOK aBTOpa. OOIPYHTOBAHO IIISXM  BJIOCKOHAJICHHS

0o0cIIyroByBaHHs B OaHKax po3JApiOHMX KIIEHTIB JJis MOJIMNIIeHHS (IHAHCOBOI
inkio3ii) (0,2/0,11.a.).

AHOTAIIIA

Kupuinenko C. B.@opmyBaHHsl KJIIEHTOOPI€EHTOBAHOI MOJAeJi NPOJAKY
0aHKIBCBKHX nocyr. — Pykonmuc.

Huceprartist Ha 3700yTTs HAYKOBOTO CTYMEHS KaHAMIaTa EKOHOMIYHUX HayK 3a
cuemianbhicTio 08.00.04 —exoHOMIKA Ta YIpaBIiHHS MiANPHEMCTBaMK(3a BHIAMHU
CKOHOMIYHOI  JisIbHOCTI).  TepHOMUIbCHKHMI  HAlOHAJIBHMA  €KOHOMIYHHN
yHiBepcuteT MOH VYkpainu, Tepuonins, 20109.

JucepraiiiiiHe  MOCHIKCHHS TMPUCBAYCHO TMOTIUOICHHIO TEOPETHUYHUX
niaxoaiB 10 (opMyBaHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHOT MOJENl MPOAaKy OaHKIBCHKUX
MOCJIYT B YMOBax TE€XHOJIOTIYHUX 3MIH Ta BUPOOJICHHIO Ha Il OCHOBI MPUKJIATHUX
peKOMEH ALl MO0 ii BIPOBAKEHHS Y AISUIbHICTh OaHKIBCHKUX YCTaHOB Y KpaiHH.

JlochikeHo TeopeTUyH1 MOJIOKEHHSI CYyTHOCTI MPOJaKy MOCIYT, PO3BHHYTO
TPaKTyBaHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHOCTI, YIOCKOHAJICHO Kiacu(ikaiiro OaHKIBCHKHX
MOCIYr 1 BU3HAYEHO OCOOJMBOCTI Ta €TamM iX MpOJaxy. Y3arajibHEHO CydYacHi
TEHJCHIII MPpoAaxXy OaHKIBCHKUX MOCIYT 3a KOPJAOHOM, MPOAHaIi30BaHO CTaH 1 JaHO
OLIIHKY KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MPOAaKy OaHKIBCHKUX MOCTYT PO3APIOHUM KJIlEHTaM
B YKpaiHCBbKHX OaHKaXx.

3anpornoHOBaHO KOHIIENITYaJIbHY MOJENb KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MPOJAXKY
0aHKIBCHKUX IOCIYT, OOTPYHTOBAHO ii Micito, QyHKINI Ta OpUHIUIU. Bu3HayeHo:
chepu peamizailii MOJAENII, CUCTEMY OLIIHIOBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI;, CUCTEMY
MOTHUBAII 1 CTUMYJIB; pe3yJbTaTH BIPOBAHKEHHS MOJEl sl O0aHKy Ta Horo
KJIieHTIB. OOIPYHTOBAHO NUISXM PO3BUTKY OMHIKAHAJBLHOCTI 1 BIOCKOHAJICHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAaHUX MIAXOMIB 1O OOCIYrOBYBaHHS KJIEHTIB Yy KOHTEKCTI
MoKpaleHHs (iHaHCOBOI 1HKITIO31].

KirouoBi ciaoBa: mociyru, 0aHKIBCbKI MOCITYTH, MPOJAX, KaHAIU MPOAAXKY,
OMHIKaHaJIbHICTh, KJIIEHTOOPIEHTOBaHE 00CTYroBYBaHHS, (JiHAHCOBA 1HKITIO31S.
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AHHOTAIIUA

Kupuinenko C. B. ®@opmupoBaHHe KJIMEHTOOPHMEHTHPOBAHHOW MOJEJH
NPpoAaKu 0AHKOBCKUX yCJayr. — Pykonucs.

JuccepTaliysi Ha COMCKaHWE YYEHOU CTENEeHU KaHAMAaTa SKOHOMUYECKUX HAYK
o creuuaabHoctd 08.00.04 -5koHOMHKA U yIIPaBICHUE IPEANPUITAIMHU (110 BUIAM
DKOHOMHYECKOHW JIEATENILHOCTH). TEpPHOMOJIbCKUI HAIMOHAJIBHBIA 3KOHOMHYECKUIA
yauBepcuteT MOH Ykpaunsi, Tepronons, 2019.

[IpoBeneHo HcclieJOBaHUE TEOPETUUECKMX OCHOB CYUIHOCTH M OCOOEHHOCTEH
NpOJaXHU YCIYr, MPEJIOKEHa YCOBEPUICHCTBOBAHHAS CHCTEMATH3allUs IPOJAXKH
yciyT. Pa3BUTO TOJIKOBaHUE KIMEHTOOPHUEHTUPOBAHHOCTH KaK KOHUEMHIMH MPOAKH
6ankoBckux yciyr. [Ipennoxena ykpynHeHHas kiacupukanus 0aHKOBCKUX YCIYT C
MO3UINH KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHON IIPOJAKH.

[Ipoananu3upoBana  coBpeMeHHass  3apyOexHass  MpakTUKa  MPOJaXKu
OAHKOBCKMX yCIyT, OIpENeleHbl OCHOBHBIE TEHACHLUH, CIIOCOOCTBYIOIINE
(GOpMUPOBAHUIO KIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOTO OOCIY:KMBAHUSI, 3TO. LU(PPOBU3ALINSA;
pa3BUTHE [MCTAHIIMOHHBIX KaHAJIOB MPOAAXKEW; OMHHUKAHAIbHOCTH; IOBBIIICHUE
CTENEHU 3alUThl IJIATEKHBIX CPEICTB U OAHKOBCKUX ONEpaluii; MepcoHaIbHOE
oOcnyxuBaHue B popMaTe AUAIOra C KIMEHTOM; IPUMEHEHHNE HOBBIX HHCTPYMEHTOB
KOMMYHHUKAIIM C KIMEHTaMU C TOMOIIbIO COIMAJIbHBIX CETed M COOOILECTB;
MCIOJIb30BAaHUE MCKYCCTBEHHOTO MHTEIJIEKTAa U YIIIyOJICHHOW aHATMTUKHU JAHHBIX O
B3aMMOJICUCTBUM C KJIMEHTaMHU. YYeT JaHbIX TEHJEHIMH OyaeTr crnocoOCTBOBATH
YCHJICHUIO KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH 0AHKOBCKOTO pUTEjIa B YKpauHe.

PaccMoTpeHo mpakTHKy NpeAOCTaBICHHS PO3HUYHBIX OAHKOBCKUX YCIYT B
YkpanHe B pa3pe3e BaXXKHEUIINX WX BUIOB. BBISBICHO MPOTUBOPEUYMBBIE TCHICHINH,
OOyCIIOBJIICHHbIE ~JUHAMHKOM OCHOBHBIX MAaKpPOIKOHOMHMYECKUX IOKa3zaTesei,
HAJIMYMEM KPHU3UCHBIX SBJICHUN B 3KOHOMHKE, TPaHC(HOPMAIMOHHBIMHU CIBUTAMH B
O0aHkoBckoM  cekTope.  IIpoBenena  oleHKa — KIMEHTOOPHUEHTHUPOBAHHOCTU
MPEIOCTABICHUSI YCIAYT PO3HUYHBIM KJIMEHTaM B YKPAMHCKUX OAaHKaX U BBISABIICHBI
OCHOBHBIE€ 3JIEMEHTHI TaKMX MOJAX0J0B. OTMEUEHO, YTO NEPEeNOBOM 3apyOeKHBIN
ONBIT M TEXHUYECKHE HOBALMM MEIJCHHO U ONU30JUYECKH BHEIPSIOTCS B
JEeSATENbHOCTh OAHKOBCKUX YUPEKJICHUN Y KpauHBbI.

Jlana olleHKa JOCTYIMHOCTH, MOHATHOCTH M MPO3PayHOCTH OAHKOBCKUX YCIYT,
KaK HEOTHEMJIEMBIX COCTABIISIONIMX KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO OOCITYXKUBAHUS U
ylydiieHus:  (UHAHCOBOM  WHKIIIO3UM  HAacelieHus.  BbISBIEHBI  OCHOBHBIE
JeTepMUHAHTBI (PMHAHCOBOI IPaMOTHOCTH, (PMHAHCOBOTO MOBENCHUS U (PUHAHCOBOM
MHKJTIO3UM: BO3pacT, oOpa3oBaHUE, MMYILECTBEHHOE MOJIOKEHUE, TUIl HACEIEHOTO
MYHKTA, I/I€ MIPOXKUBAIOT PECIIOH/ICHTHI.

Pa3paborana koHuenTyaidbHas MOJENb KIMEHTOOPUEHTHUPOBAHHOW MPOJAKH
OAHKOBCKUX YCIYT U TPOBEIEHO €€ CTPYKTypUPOBAHHME C BBIIEICHHEM: MHCCHUHU,
byHKIUi;, OpUHOUNOB; cdep peanu3alud; CHCTEMbl OIEHKHM  KJIMEHTO-
OPUEHTHUPOBAHHOCTH; CHUCTEMbl MOTHUBALIMM TI€PCOHANAa U KJIMEHTOB OaHKa;
pPE3yNbTaTOB BHEAPEHUS MOJIEIH JIJIs1 OAHKA U KIIUEHTOB.

OOOCHOBaHbl MMyTH BHEAPEHUS OMHUKAHAIBHOCTU KaK HWHHOBAIMOHHOTO
HampaBJ€HUs  Pa3BUTUS  KAHAJIOB  MpOJaXu  OaHKOBCKUX  YCIYyr U
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OCHOBOTIOJIATaloOlIero  MPUHIUNA  KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO  OOCITY>KMBaHUS
PO3HUYHBIX KJIWEHTOB, HHCTPYMEHTAa YCHJIEHUS HX JosiabHOcTH. (OO0OCHOBaHa
HEOOXOAUMOCTh  Pa3BUTUS  OMHHMKAHAJIBHOCTH  IIyTEM.  COBEPLIEHCTBOBAHUSA
TEXHOJOIMl OOCIyXUBaHUs, pa3padOTKM HOBBIX KaHAJIOB IMPOJAXH YCIYT,
BHEJPEHUSI 4aT-00TOB B IMOMYJISIPHBIX MECCEHIKEPAX; HCIIOIb30BaHUS T'OJOCOBBIX
4aT-00TOB B KOHTAaKTHBIX  ILIEHTpaX;  COBEPLICHCTBOBAHMS  IPOLETYPHI
UACHTU(UKALIMY KIIUEHTOB.

Pa3BuThl TEOpETHMUECKME U METOJMYECKME TOAXOAbl IO OOECIEUYEHUIO
JOCTYIIHOCTH M TPO3PAYHOCTH OAHKOBCKHUX YCIYI B KOHTEKCTe (PHUHAHCOBOIA
uHKII03uK. [IpennoxkeH KOMIUIEKC MEpOINPHUSITHI M0 YIY4IICHUIO (PUHAHCOBOM
WHKIIIO3UHY, peaju3alus KOTOPbIX OyJIeT CHOCOOCTBOBAaTH YCUJIEHUIO JIOSJIBHOCTH
KJIMEHTOB 0aHKa, YBEJIMYECHHUIO KIIMEHTCKOW 0a3bl, @ TAKXKE BOCCTAHOBJICHUIO JOBEPHUS
HaceJIeHUs K 0aHKOBCKOI cHCTEME B LIEJIOM.

KuroueBble ciioBa: yciyrv, OaHKOBCKHE YCIYTH, MPOAAXKH, KaHAJbI MIPOJIAK,
OMHHKAHAJIbHOCTh,  KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOE  OOCHy)KMBaHuEe, (QPUHAHCOBAs
MUHKITIO3USL.

ABSTRACT

Kyrylenko, S. V. Forming a Customer-Centric Banking Sales Model. —
Manuscript.

A thesis for the degree of Candidate of Economier@es in speciality
08.00.04 — Economics and Management of EnterpribgsType of Economic
Activity). Ternopil National Economic University, iMistry of Education and Science
of Ukraine, Ternopil, 2019.

The thesis is devoted to theoretical advancemettieobpproaches to forming
a customer-centric banking sales model in the ¢mmdi of technological shifts and
elaboration on this basis of the practical reconuhaéions for its introduction into the
practice of banking institutions in Ukraine.

The thesis is devoted to the research of the theakeoncept of service sales,
the study advanced the understanding of customeitricéy, improved the
classification of banking services, and revealedféatures and stages of their sales.
The generalization of modern tendencies in theidar@ractice of selling banking
services, as well as the analysis and assessmeanistdmer centricity in the retail
sales of Ukrainian banks, were performed.

The author proposed a conceptual model of custaertric selling of banking
services; substantiated its mission, functions @nttiples. Determined the areas for
model realization, the system of customer cenyri@ssessment, the system of
incentives, and the outcomes of model implememniafior the bank and the
customers. The author also substantiated ways Her development of omni-
channeling and improvement of customer-centric @ggnes to customer service in
the context of financial inclusion enhancement.

Keywords: services, banking services, sales, sales charomats;channeling,
customer-centered service, financial inclusion.
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