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KaHJuJaTa EKOHOMIYHUX HayK

Tepuomnins — 2019



JAucepraniero € pykonuc.

PoGora BukoHana B TepHONUIBCHKOMY HAIIOHAIBHOMY €KOHOMIYHOMY
yHiBepcuTeTi MiHICTepCcTBa OCBITH 1 HAYKH Y KpaiHU.

HaykoBuii kepiBHHK: JOKTOp €eKOHOMIYHHX HayK, rpodecop,
3acIyKEHUN eKOHOMICT YKpaiHH
Coxanpbka Oyiena MukoJiaiBHa,
TepHOMIbCHKUI HallIOHAIBHUN €KOHOMIYHUI YHIBEPCHUTET,
3aBigyBad Kadeapu MKHAPOJTHUX E€KOHOMIYHUX BIJTHOCHH.

OdiniiiHi omoHeHTH:  JOKTOpP EKOHOMIYHUX HayK, IIpodecop,
Oxiangep Muxaiijio AHaToJiiioBu4,
OnechbKuil HaIIOHATTBHUNA
MOJIITEXHIYHUIN YHIBEPCUTET,
3aBiyBay Kadeapu MapKETHHTY;

KaHIHUJIaT EKOHOMIYHUX HAyK, JOLIEHT,

IITamenko Ouiena BasepiiBHa,

XapKiBCbKUM HALlIOHAIbHUI €KOHOMIYHHUIA YHIBEPCUTET
imeHi CemeHna Kysners,

KEpIBHUK BIJIITY MAPKETUHTY Ta KOPIIOPATUBHUX
KOMYHIKaIIli.

3axucT BinOyaeTbes «29» mucromana 2019 p. 06 11.00 roguni Ha 3acimaHHi
crnemianizoBanoi BueHoi pamau J| 58.082.03 y TepHOMJIbCHKOMY HalllOHATHLHOMY
€KOHOMIYHOMY YHIBepcuTeTi 3a ajupecoro: 46009 m. Tepromiib, By JIbBiBCbKa, 11-a,
3aJl 3aCi/1aHb.

3 jaucepTaii€r0 MOXXHAa O3HAMOMHUTHCh Yy 010mioTeri TepHOMIILCHKOTO
HaIllOHAJILHOTO €KOHOMIYHOTO YHIBEpPCUTETY 3a ajapecoro: 46009 m. TepHomiib,
BYJ. bepexaHcbka, 4.

ABTtopedepat poszicnanuid «28» xxoBTHs 2019 p.

Buenwnii cekperap .
Creliaii30BaHoOl BUCHOT pajiu, I:,/ 7
K. €. H., OLeHT /¢ ,,?,_,./ e I. 5I. Omeninceka
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3AT'AJIBHA XAPAKTEPUCTHUKA POBOTH

AKTyaJIbHiCTh TeMH. B cydacHuX yMOBax MOCHJICHHS KOHKYpEHIIli Ha PHHKY
0aHKIBCHKHX MOCTYT BaXJIMBOTO 3HaYCHHs HAOYBaIOTh HOBI MIAXOM y OaHKIBCHKOMY
MapKeTHUHTY, CIPSMOBaHI Ha YyTPUMaHHS HAsSBHUX KIIE€HTIB Ta 301IbIICHHA
KIeHTChbKOI 0a3u. [IlpoTe YMHHA MpakTHKa MPOAaXy OaHKIBCBKMX TMOCIYT Y
OUIBIIOCTI YKpaiHChKUX OaHKIB 0a3yeThCs HA OOMEXKEHOMY iX aCOPTHMEHTI Ta He
BpaxoBy€ TakuX (akTopiB, K MOTpeOM 1 MOBEAIHKA KIIEHTIB, MOMUT Ha CYITYTHI
MOCJIYTH; MOBUIBHO Ta ()parMEHTApHO IOIIUPIOIOTHCA HOB1 OAHKIBCHKI TEXHOJOTIT,
3HaYHAa YacTHHA HACEJCHHS HE Ma€ JOCTymy a0 0a30BUX OaHKIBCBKHUX MOCTYT, a
NOPSAJOK iX HaJaHHS 3aJIMLIAETbCS HEAOCTAaTHHO 3PO3YMIIMM 1 MPO30PUM IS
KJIIEHTIB, 1[0 3HUXKYE JOBIPY A0 OaHKIB.

BoaHnowac nepenoBuil 3apyOiKHUN JTOCBIA 3acBiUy€ aKTUBHE BUKOPHUCTAHHS
PI3HOMAaHITHHX 1HCTPYMEHTIB KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYrOBYBaHHS, 110 MOTpeOye
iX BHBYEHHS Ta BIPOBA/DKCHHS Y BITUM3HSAHY NPaKTHKy. OCKUTBKH pPeE3epBH
3/ICIIEBJICHHsI BAapTOCTI OaHKIBCBKUX IMOCIYI 3HAYHOI MIpOI0 BHUYEpIIaHi, CHIiJ
3aCTOCOBYBATH 1HILI MIAXOH, K1 MepeadadaoTh PO3MIMPEHHS CIEKTpa OaHKIBCHKUX
MOCIIYT, HaJaHHS HOBUX, Y TOMY YHCJII HEOAHKIBCHKUX, MOCIYT, PO3BUTOK HOBITHIX
TEXHOJOTIM 1 KaHaIB TNPOJaxy, IO 3arajJoM OpIEHTOBAaHE Ha OLIbII TMOBHE
BpaxyBaHHS NOTPEO KIIEHTIB Ta CTBOPEHHS iM T0AATKOBUX 3PYYHOCTEM.

[lutanHaM Teopii Ta TPAKTUKH  KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO  MAapKETHUHTY
MPUCBAYEHO Tipaili OaraTboxX 3apyODKHUX HAYKOBIIB, 30KpeMa TaKuX, SK:
JIx. bencon, . IN'opaon, X.-Y. Hepunr, ®. Kotnep, M. Jlanacbaym, A. Jlancrep,
H. Ilenepc, M. Pomxepc, XK. Illlannenson ta iHmmi. JloBosm 3HAa4YHUM € JOPOOOK
BUCHUX MOCTPAISTHCHKOTO MPOCTOPY y chepl OOIPYHTYBAHHSA CYTHOCTI Ta CKJIAJJOBUX
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, B TOMY YHCJ1 y OaHKIBChKOMY Oi3HECI, 30KpeMa TaKuX, SK:
B. bycapkina, T. 3BepbkoBa, O. KopueeBa, €. Heperina, I'. Pe3nik, O. CemepHikoBa,
O. ConparoBa, O. Tuxomupona, JI. UepnikoBa, I'. ®aizora, B. IllenenoB Ta iH.
CyuacHi npobiemMu KJIIEHTOOP1EHTOBAHOTO 0aHKIBCHKOTO MapKETUHTY
PO3TISAAIOTECS  YKPATHCBKUMHU  BUEHUMH, CEpell AKX JIOPEYHO 3a3HAYUTH:
T. Bantyx, lO. BopxakoBy, M. [uby, A. [mirau, I'. KapueBy, A. KBgacko,
C. KoBasibuyk, M. JlaBpentok, I. Jlrororo, B. MaprinoBuu, O. Moprynenp,
M. Oxknangepa, O. Ilramenko, JI. Pomanenko, H. Psabokxons, O. Conoaxy,
O. Coxanpky, B. Tkauyka, /I. llITepanuya Ta iH.

He3Bakatounm Ha HAsSBHICTh BEJIMKOi KUIBKOCTI HAyKOBUX PO3POOOK, MUTAHHS
dbopmyBaHHS B 0OaHKaX KIIEHTOOPIEHTOBAHUX TMIIXOJIB MOTPEOYIOTH IMOJATIBIIIOTO
BHUBUEHHS Ta PO3POOKM HAYKOBO-NMPAKTHUYHUX PEKOMEHMJAIli, aJanToBaHUX [0
3pOCTa0u0i  KOHKYpPEHIT Ha BITYM3HIHOMY pPHHKY OaHKIBCHKUX  IOCIHYT,
JUHAMIYHOTO PO3BUTKY OaHKIBCHKHX TEXHOJIOT1M, HEOOXIJHOCTI TMOKpaIEeHHS
JOCTYIly HAcelIeHHsI 10 OaHKIBCHKMX MOCHYr 1 3a0e3MedeHHs] iX 3pOo3yMIJIOCTi Ta
Ipo30pocCTi. 3a3Ha4yeHEe BHUINE 3YMOBWJIO BHOIp TeMH, il aKTyaJdbHICTh, METy Ta
3aBAAHHS JTOCTIIKEHHS.



3B'130k po0OTH 3 OCHOBHMMH NpPOrpaMaMH, IUIAaHAMH, TeMaMHM.
JlucepTallirto BUKOHAaHO BIAMOBIIHO JO IUIaHIB HAyKOBO-JIOCIIAHUX  pOOIT
TepHOMiTBECHKOTO HaIllI0HATBHOTO €KOHOMIYHOTO YHIBEpCUTETY 3a
IepXKOIOKETHUMHU TeMaMH: «beHUMapKuHT MpOIECiB PETiOHATBHOTO PO3BUTKY
[onpur, CrnoBauunnu, bonrapii ta Ykpainu» (nep:kaBHMI peecTpalliiHUNA HOMEP
0115U002336), B pamkax sSKOi aBTOPOM BH3HAYEHO OCHOBHI TEHJECHIIII Ta HAMPSIMKU
PO3BUTKY pPO3ApIOHOTO OaHKIBCHKOTO Oi3HECy; «YIOCKOHAJICHHS YIPABITIHHS
GiHAHCOBHUMH pecypcaMy TEpPUTOpIAIbHUX TpoMaa B yMOBax  OIOKETHOT
neneHTpanizaiii» (aepxaBuuii peectpaiinuii Homep 0118U003168), B pamkax sxoi
OOTPYHTOBAaHO BEKTOPH 3aCTOCYBaHHS OaHKIBCHKUX MPOAYKTIB Ta TMOCIYT ¥y
KOHTEKCTI 3aJIy4eHHS aJlbTepHAaTUBHUX JKepell (PIHAHCOBUX PECYPCIB Ha MICIIEBOMY
PiBHI, a TaKOXX HayKOBO-AOCHITHUX poOIT «I'JobanbHa JIOTICTUKA Ta MApKETHHT Y
BUMIpi CTaJOr0 PO3BUTKY CBITOBOI'O TOCIOAAPCTBa» (IEP:KaBHUM pEECTpaLliiHUIMA
Homep 0118U003180), ne 3ampomoHOBAaHO HOBI MIAXOAU Y OaHKIBCHKOMY
MapKeTUHTy 3 METOI (OpMyBaHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJENl IPOJAXKY
OaHKIBChKUX mocayr; «Po3poOka pexkoMeHJallid WHI0J0 BUKOPHCTAHHS HOBHX
OaHKIBCHKHUX MOCIYT TOBAapHCTBOM 3 OOMEXKEHOIO BIANOBIIAIBHICTIO «J0OpoOym»»
(mepxxaBuuit peectpauiiinuii Homep 0116U006790), ne po3pobiieHO pexoMeHaarlii
10J10 BUKOPUCTaHHS OaHKIBCHKUX MOCIYT MIAMPUEMCTBAMHU Oy 1IBENIBbHOI chepu.

Merow podoTm € nNorinuOJeHHS TEOPETUYHHUX MIAXOAIB 10 (HOpMYBAHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI ~ MOJENI  MpoJaaxy OaHKIBCBKMX TIOCIYT B  yMOBax
TEXHOJIOTIYHUX 3MiH Ta BUPOOJICHHS Ha 11 OCHOBI MPUKJIAJHUX PEKOMEH AL} 111010
il BOPOBAKEHHSA Y MISJIBHICTh OaHKIBCHKMX YCTaHOB Ykpainu. Peamizariis metu
3yMOBHJIa BU3HAUEHHS TaKUX 3aBAAaHb JOCIIIKEHHS:

— CHCTEMaTU3YBAaTH TCOPETHYHI MOJIOKEHHS KJI1€HTOOPIEHTOBAHUX MIAXO/IIB J10
NPOAaXy MOCIYT JUIsl YTOUHEHHS! TEPMIHOJIOT1YHOTO arapary;

— CTPYKTYpyBaTH OaHKIBCHKI TIOCIIYTH Ta 3'sICYBaTH OCOOJIMBOCTI iX MPOJIaXy B
KOHTEKCT1 BIPOBA/I)KEHHS KJIIIEHTOOPIEHTOBAHUX M1IXO/IB;

— y3araJIbHUTH  CBITOBI ~ TEHJAEHI]  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOIO  MPOJAXKY
0aHKIBCHKUX TIOCIIYT JIJISI BpaXyBaHHs MEPEOBOTO JOCBIY B IISLIBHOCTI OAHKIBCHKUX
YCTaHOB Y KpaiHH;

— IPOAHaJi3yBaTU CyYaCHUM CTaH MPOAAXY OAHKIBCHKHUX IMOCIYT PO3APIOHUM
KJIIEHTaM B YKpaiHi Ta BAOKPEMHUTH MOTO OCHOBHI MPOOJIeMH;

— 3[IIACHUTH KOMIUIEKCHY OLIIHKY KJII€EHTOOPIEHTOBAHOCTI MPHU MPOAAXKI MOCTYT
0aHKIBCbKMMHM YCTaHOBaMHU Y KpaiHH;

— pO3pOOUTH  KOHIENTYyaJlbHYy MOJENIb  KIIE€HTOOPIEHTOBAHOTO  MPOJAAXKY
0aHKIBCHKUX TIOCITYT T4 BUSHAYMTH NUISXH 11 3aMIPOBAKCHHSI;

— OOTpyHTYBaTH HAMNpPSIMKHA PO3BUTKY Ta IHCTPYMEHTH OMHIKaHAJIBHOTO
00CITyroByBaHHs KJII€HTIB OaHKY AJIs1 MOCUJICHHS 1X JOSJIBHOCTI;

— chopMyBaTH KOMIUIEKC 3aXOJiB IIOJ0 BJOCKOHAJEHHS pPO3APiOHOTO
0aHKIBCHKOTO O13HECY B KOHTEKCTI 3a0e3neyueHHs (PiHaHCOBOI 1HKITIO311.

06 ’exkmom docniodicenHs € IPOIIeC MPOJaxy OaHKIBCHKUX MOCIYT.

Ilpeomemom oocnidxcenus € TEOPETUYHI Ta MPUKJIAIHI acleKTH (PpopMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT MOJIEN1 ITPOIaXKy OaHKIBCHKUX MOCITYT PO3APIOHUM KITIEHTaM.



MeTtoau nociaigkeHHsi. MeTOI0IOTIYHOI0 OCHOBOIO TUCEPTAIlii € MTOTOKCHHS
€KOHOMIYHOI Teopii Ta Teopli MapKeTHUHTY. BHpilIeHHS NOCTaBICHUX Y POOOTI
3aBAaHb 31HCHEHO 3 BUKOPHUCTAHHSM 3arajlLHOHAYKOBUX Ta CIICIIaIbHIX METOJIB,
30KpeMa: TEOPETUYHOTO y3arajlbHEHHS Ta MOPIBHSIHHS, aHANII3Y 1 CHHTE3Y, HAYKOBOT
abctpakuii — npu GopMyBaHHI MOHATIHHOTO amapaTy AMCepTallii; MOHOTpadIYHH

aHali3 Ta HAyKOBE Yy3arajlbHEHHS — Ui BHUOKPEMJIEHHS CHEIH(IYHUX
XapaKTePUCTHK  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMPOAAXY; CHCTEMHOTO aHalizy Ta
CTPYKTYpPHO-(DYHKIIIOHATBHOTO MIAXOAY — JUIsI PO3POOKH KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI

MOJIeNl TIPOJaXy OaHKIBCHKMX TOCIYT Ta BU3HAYEHHS ii CTPYKTYPHUX €JIEMEHTIB;
MOJICTIOBaHHSI — TPH PO3pOoOIl KOHIIENTYaJbHOI MOJIENl KJI1EHTOOPIEHTOBAHOTO
npoJaxy OaHKIBCBKMX MOCIHYT; CTATUCTUYHOIO aHali3y, JIOTTYHOTO METOAy — IS
y3araJIbHEHHS MPaKTUKU HaJaHHS pO3piOHUX OaHKIBCHKHMX IMOCIYT; ONMMUTYBAaHHS 1
aHKETYBaHHs, JEIyKUii Ta I1HAYKIIT — Ui 3'ICyBaHHS PIBHSA MPO30POCTI,
JOCTYIHOCTI Ta BUKOPUCTaHHsS 0a30BUX OaHKIBCHKUX IOCIYT, a TAKOX CTYIEHS
JOBIpH HaceleHHs a0 OaHkiB; rpadiuHuii Ta TaOMWYHUNA METOOM — A
y3arajbHEHOr0 Ta HAOYHOTO MPEJCTABICHHS PE3yJIbTATIB IOCTIIKEHHS.

[HpopMaLiitHUM TIATPYHTSAM HAyKOBOTO JOCIHIPKEHHS CTaJM HAayKOBI1 Iparll
3apyODKHMX 1 BITYM3HSHHUX BYEHHUX, pE3yJbTaTH aBTOPCHKHUX JOCIIJIKEHb,
cTaTUCTU4YHI AaHi HamionanbsHoro 0auky Ykpainu 1 [lep:xaBHoi cily>)kOU CTaTUCTUKU
VYkpainu, eneKTpoHHI Ta aHAIITHYHI MaTepiald KOMEpLIHHUX OaHKIB, JaHI MEpexi
[HTepHeT, MaTepiany HAYKOBHX BHJIaHb 32 OOPAHOIO TEMOIO JTOCIIIIKEHHS.

HaykoBa HOBM3Ha JOCHiIKEHHSI TOJSITa€ y TIOTJIMOJIEHHI TEOPETHUYHUX
MIIXO0MIB 10 (opMyBaHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJEN TPOJaKy OaHKIBCHKUX
MOCIYr Ta BHUPOOJIEHHI MPUKIATHUX PEKOMEHIAId 100 ii BOPOBAKEHHS Y
JISUTBHICTh OaHKIBCHKUX YCTaHOB Y KpaiHH.

Y nmuceprtaimii chopmMysnbOBaHO Ta OOTPYHTOBAaHO Takl TIOJOXKEHHS W
pe3ybTaTH, SKi MalOTh HAYKOBY HOBU3HY:

enepuie:

— 3aMIPOMOHOBAHO KOHIICTITyadbHY MOJETh KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MPOJAXKY
OaHKIBCHKUX MOCIYT Ta MPOBEAEHO il CTPYKTYPHU3alil0 3 BHOKPEMIIEHHSM: MICIi;
byHK1LIH; 010)20500020000: cdep peanizanii; CUCTEMH OLIIHIOBAHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI; CUCTEMH MOTHBAIlli MEPCOHANY 1 KIIEHTIB OaHKY;
pe3yJbTaTiB BOPOBAIKEHHSI MOJIeN JJIsi OaHKy 1 KJIIEHTIB. 3a3HaueHa MOJENb Ja€
3MOTy BHUpPOOMTH B OaHKax YITKUH TIUIaH BHOPOBAKEHHS KI1E€HTOOPIEHTOBAHUX
M1IXO/TIB MPOIaXKy TOCIYT Ta BIICTEXKYBATH X €(PEKTUBHICTH;

VOOCKOHAIEHO.

— CUCTEMATHU3aIlll0 OCHOBHHMX BHUJIB MPOJAXiB TOCIYT 3aJIeKHO BiJ TaKHX
O3HaK: OOCATM MPOAAXIB, XapaKTep KOHTAKTY MPOJAaBL IOCIYTHd 3 MOKYIIEM,
CTYIiHb y4YacTi MPOJABISI y TPOIECT MPOJaxy, TPUBAIICTh MPOLECY MPOAAXKy 1
OPUMHATTA PIIIEHHS 00 MOKYTNKH, KIJIBKICTh JAHOK Y MPOCYBaHHI MOCIYTH BiJ
BUPOOHMKA JO0 TMOKYMIS, KaHalud NpoJaxy Ta OCOOJIMBOCTI iX BHKOPHUCTAHHS.
3acTOoCyBaHHS TaKOrO MIAXOMY JacTh 3MOTY PO3poOHUTH Tu(epeHIIHOBaHUN MiAXia
710 MPOJIAXy P13HUX BUJIIB OAHKIBCHKUX TMOCIIYT Ta aKTUBI3YBAaTH MPOIIEC iX MPOJAXKY;



— kjacu@ikaiiro OaHKIBCBKUX IIOCIYT 3a YKPYITHCHHMMH O3HaKaMH, IO, Ha
BIIMIHY BiJ ICHYIOUMX Kiacudikariii, BkiIro4ae: 1) OoCHOBHI OaHKIBCbKI MOCTYTH
(mermo3uTH1, KpeAuTHI, PO3paxyHKOBO- -KacoBi); 2) MoAaTKOBI OaHKIBCHKI MOCIYTH, SKi
JIOTIOBHIOIOTh OCHOBHI 1 € HEOOXITHWUMH i KIi€HTIB OaHKy (iH(popMariiiiHi Ta
KOHCYJIBTAITIHI MMOCIyTH 3 MHUTAaHb OAHKIBCHKOTO OOCITyroByBaHHS); 3) HEOAHKIBCHKI
MOCTYTH, SIKI HAQJAIOThCSA 3 METOI0 CTBOPEHHS JIOJIATKOBHX 3PYyYHOCTEH JIsi KIIIEHTIB
(7mi3uHT, (QAKTOPHUHT, TPACcTOBl, MOCEPETHUIIbKI, AareHTChbKi TMOCIYTH, TOPTIBI
0aHKIBCBKUMH METaJaMu, OCTYTH 31 30epiraHHs HiHHOCTEeH, PIHAHCOBHM 1HKUHIPUHT
TOINO). 3aCTOCYBaHHS TaKOTO MIAXOAY JacTb 3MOTY pPO3pOOUTH TMAKETHU MOCIYT B
PO3pi31 PI3HUX IPYH KIIEHTIB JUIsl OUTBIIT TOBHOTO 3aI0BOJICHHS 1X TTOTPeO 1 3aIUTIB;

— HAyKOBO-METOJUYHI  MiAXOAM JI0 BUSBICHHA OCHOBHUX  MpoOiieM
(yHKITIOHYBaHHS po37piOHOTO OaHKIBCBKOrOo Oi3Hecy B YKpaiHi B 4YacTHHI
3aCTOCYBaHHS IMPOJYKTOBOI CErMEHTAIlli PUHKY Ta CErMEHTallli KJIIE€HTChKOi 0asu
0aHKy (3aJIe)KHO BIJ BIKY, COIIQJIBHOIO CTaTycCy, BIOJ00aHb Ta 1HTEPECIB, BHUJIIB
BUKOPUCTOBYBAHUX HUMHU OAHKIBCHKUX MOCIYT, MPUXWIBHICTIO J0 1HHOBAIIM), L0
Jan0 3MOTYy BCTAHOBHUTH 3arajioM HeE3aJOBUIBHUN CTaH KJIIEHTOOPIEHTOBAHOIO
MpoJIaXKy OaHKIBCHKUX MOCIYT B YKPaiHChKUX OaHKax;

— CUCTEMY KOMIUICEKCHOTO OIlIHIOBAaHHS TIPOJAXy IOCIYT YKpaiHCBKUMU
OaHkamu, 110, Ha BIAMIHY BiJ HasBHUX MIAXOJIB JO OIlIHIOBaHHS, Mepeadadae
BU3HAYEHHS PIBHS JIOCTYIHOCTI, 3pO3YMIUIOCTI Ta MPO30POCTI OaHKIBCHKUX IMOCIHYT,
SK HEB1JI'€MHUX CKJIQJIOBUX KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT'O OOCIYyTOBYBaHHSI, IO JaJI0 3MOTY
PO3pPOOUTH KOMIUIEKC 3axXOJliB, CIPSMOBAHMX Ha BJIOCKOHAJEHHS PO3IPIOHOTO
0aHKIBCHKOTO O13HECY B KOHTEKCTI 3a0e3eueHHs (DiIHaHCOBOI 1HKITIO3

HAOYIU NOOATLULO20 PO3BUMKY !

— TPAaKTyBaHHS KJII€HTOOPIEHTOBAHOCTI AK KOHIEMIT MPOJaxy OaHKIBCHKHX
MOCJIYT, IO 3aCHOBYETHCS Ha TPAAUINIAHUX 1 HOBITHIX TEXHOJIOTISX Ta mependadae
HasSBHICThH O€3MEPEPBHOTO 1H/IMBITYyaTi30BaHOTO 3B'3KY 3 KJIl€HTaMU 1 (GOPMYBaHHS Yy
HUX TMO3UTHUBHUX €MOLIM BiJ B3a€EMOIli, IO CHPUSATUME YTPUMAHHIO HasABHUX 1
3IydEHHIO HOBUX KIIIE€HTIB, a Ha I[Ii OCHOBI — JOCSITHEHHIO OAaHKOM CTIMKHUX
KOHKYPEHTHUX TIepeBar;

— HayKOB1 MIAX0U 10 1IeHTU(IKAIli OCHOBHUX CBITOBUX TEHACHIIINA MPOJAKY
0aHKIBCHKUX MOCIHYT, 10 AAJI0 3MOTY BHOKPEMHUTH Cepell iX CYKYyIMHOCTI Taki, SIK1
CIIPUSIOTH POPMYBaHHIO KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI'O OOCIYTOBYBaHHS, 11€: UG POBI3AILis;
PO3BUTOK JTUCTAHUIMHUX KaHAJIB MPOAAXKY; OMHIKAHAJIBHICTD, IMOCUJIEHHS CTYIICHS
3aXMCTY TIATIKHUX 3aC001B 1 OaHKIBCHKUX OMEparliii; mepcoHaibHe 00CTyroOByBaHHS
y (dopmari Aianory 3 KI1€HTOM; 3aCTOCYBaHHS HOBHUX IHCTPYMEHTIB KOMYHIKAIii 3
KJIIEHTaMHU 32 JIOMOMOTOI0 COIIaIbHUX MEPEX 1 CIUTHbHOT; BUKOPUCTAHHS IITYYHOTO
IHTEJICKTy Ta TMOMIMOJIEHOI aHATITUKA JAaHUX TPO B3AEMOMII0 3 KIIEHTAMH.
BpaxyBanHsT 1MX TEHICHIIA CHPUATAME TMOCWICHHIO KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI
0aHKIBCHKOTO PUTEIITy B YKpaiHi;

— OOTpYHTYBaHHSI OMHIKAHAJIBHOCTI MPOAAXY OAaHKIBCHKUX TMOCIAYr SIK
3aCaHUYOT0 TMPUHIUIY KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYTrOBYBaHHsS  PO3ApIOHUX
O0aHKIBCBKMX KJIIEHTIB Ta I1HCTPYMEHTY MOCWJICHHS iX JIOSJIBHOCTI, IO JaJio
3MOTy



BU3HAYUTHU HANPSIMKHU PO3BUTKY Ta 1HCTPYMEHTH OMHIKAaHAJIBHOTO OOCITYrOBYBaHHS
KJIIEHTIB 0aHKy. AKIIGHTOBAaHO Ha HEOOXIJIHOCTI BIOCKOHAJEHHS TEXHOJOT1M
0OCITyrOoByBaHHS, 3allpOBAXKCHHI HOBUX KaHATIB MPOAAXY IMOCIYT, BIPOBAIKEHHI
4aT-00TIB y TMOMYyJSIPHUX MECCEHKEepax, BUKOPHCTAHHI TOJIOCOBHUX YaT-OOTiB
YKOHTaKTHHX I[EHTPaX, BAOCKOHAJICHHI MPOIIEAYPH 1AeHTU(IKAIIT KITIE€HTIB;

— TEOpPeTUYHI Ta METOAMYHI MiAXOAU A0 3a0e3MeyeHHs AOCTYMHOCTI W
PO30POCTi OAHKIBCHKHUX MOCIYT y KOHTEKCTI (PIHAHCOBOT 1HKIIIO311, 110 A0 3MOTY
BHSBHTH OCHOBHI YMHHHUKH, 5Kl ii BH3HA4yaloTh (BIK, OCBiTa, MAMHOBUI CTaH, MICIIC
IPOXKMUBAHHS). 3alpPONOHOBAHO KOMIUIEKC 3aXOJiB IIOJ0 MOKpalleHHs (HiHAHCOBOi
IHKJTFO311, peamizaiiss SKUX CIPUIATHME TOCUJICHHIO JIOSUTBHOCTI KIIIEHTIB OaHKY,
30UIBIICHHIO KJIIEHTCHhKOI 0a3W, a TakoXX BIJHOBJICHHIO [IOBIpM HACEJICHHS [0
0aHKIBCHKO1 CUCTEMH 3arajioM.

I[IpakTuyHe 3HAYEHHSI OJEPKAHMX Pe3yabTaTiB JUCEPTaLIHOI POOOTH
MoJisirae 'y po3poOIli  HAYKOBO-TIPUKIIATHUX TOJIOKEHb 11070  (OpMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJIENl MPOAaxXy OaHKIBCBKMX MOCIYI B YMOBax 3pOCTar04Oi
KOHKYpEHI1i Ha OaHKIBCbKOMY PUHKY.

OCHOBHI  TIOJIOKEHHSI ~ AMcCepTalli JOBEAEHI JO PIBHA MPAKTHYHUX
pEeKOMeHJaIld Ta € OCHOBOIO i1 (OpMyBaHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJEN1
npojaxy OaHKIBCBKMX MOCAyr B OaHkax Ykpainu. IlpakThuHi pe3ynbratu Ta
pEeKOMEeHJalli, BHKJIAJEHI B JAHMCEpTalliiHIi poOOTI, BIANOBIIAIOTH MOTPeOAM
Cy4acHOT0 0OaHKIBCHKOI'O O13HECY Ta BPaXOBYIOTh CIIELIU(PIKY MAPKETUHTY Y OaHKaXx.

PesynpTaT  MOCHDKEHHS ~ BOPOBAKEHI Y  AUSUIBHICTD  CYO'€KTIB
rOCIOJAPIOBaHHA Ta OpraHiB JepKaBHOI BIAJM, 30KpeMa: MPOMO3UIlT 1100
PO3BUTKY MMAPTHEPCHKUX TMpOTrpaM KpEAUTYBaHHS, CTUMYJIIOBAHHSA 30UIbIICHHS
KIIIEHTChKOI 0a3u, 3a0e3MedeHHs] JOCTYIHOCTI Ta MPO30pPOCTI MisUIBHOCTI OaHKY,
nuBepcudikali TUCTAaHIIMHUX KaHAJIB MPOJIaXKy OaHKIBCHKUX IOCTYT MPUHHSATI 10
BripoBapkeHHs y MisibHICTh AT «bank Cruy (moBigka Ne 1503/01 Big 13.08.2018 p.);
MPOMO3HIIII MO0 MIIAXIB IMIJIBUILEHHS JIOSJIBHOCTI KIIIEHTIB OaHKY, 3aCTOCYBaHHS
pPI3BHOMAHITHMX  KOMYHIKAIIMHMX  KaHaIB 1  1HCTPYMEHTIB,  PO3pPOOKHU
1HMBITyaJl130BaHUX MAKETIB MOCIYT BUKOPUCTOBYIOThCS y AlsIbHOCTI AT «A-bank»
(moBigka Ne 5784 Big 07.02.2019 p.); npomno3uilii 1moa0 301IbIIEHHS JOCTYIHOCTI
0aHKIBCHKUX TOCTYT Y KOHTEKCTI 3a0e3reueHHs (DiHAaHCOBOI 1HKJIIO31i JJIsI KJIIE€HTIB,
MPOBEICHHS 3aXOMAIB 3 MiJABUIIECHHS (DIHAHCOBOI TPAMOTHOCTI BUKOPUCTOBYIOTHCS Y
nismbHOCTI 6a3zoBoro BignauieHHs (M. Tepuomnuib) AT «Paitddaitzen bank ABanby»
(moBimka Ne J[5-378/46-467 Big 02.07.2019 p.); BHUCHOBKM TIOJO BIUIMBY
30BHIIIHBOTO CEpeoBUIlla Ha (OPMYBaHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO IMiJIXOIY,
MO>KJINBOCTEN IMIUIEMEHTaLi M1KHApOJIHOTO JIOCB1LY 3aCTOCYBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TIAXOAY JO TMPOAaXiB (hiHAHCOBUX TOCTYT, CHOCOO0IB
MOJIETIIOBaHHS MOTHBALIMHOT TOBEIIHKA TOTEHUIMHUX CIIOXKHUBAuiB, PO3BUTKY
KaHAIIB JUCTpUOYIIl BOPOBAKEHI Y MISIBHICTH JEMApTAMEHTy 3 MPOJaXy Ta
poootu 3 iHBectopamu KYA TIpAT «KIHTO» (moBinka Ne 63 Bim 01.03.2017 p.);
pEeKOMEeHJaIli 100 3aCTOCYBAaHHS KOMIUJIEKCHOTO MiAXOAYy Yy Tpolieci HaJaHHS
CydyacHUX OaHKIBCBKMX IIOCIYT BHKOPUCTOBYIOThCS B poboTi TOB «JloGpoOym»
(moBigka Ne 234 Bixg 1.09.2016 p.); mpormo3uilii 100 TMOUIUPEHHS Ha MICIIEBOMY



piBHI 0€3roTIBKOBHX PO3PaxyHKIB Y TOPrOBEILHO-CEPBICHIN Mepexki, y3araJbHEHHS
MOBEIIHKH PO3/IpIOHUX KIIIEHTIB OaHKIBCHKMX YCTaHOB B PO3pi3l HaJaHUX CYMyTHIX
Ta HEOAaHKIBCBKMX TMOCIYr TMPUUAHATI [0 BHUKOPUCTAHHS J€NapTaMEHTOM
€KOHOMIYHOTO PO3BUTKY 1 TopriBii TepHomimbcbkoi OJIA st oOGrpyHTyBaHHSA
MEPCTICKTHBHUX HANPSAMKiB PO3BUTKY HiI[HpI/IeMHI/ILITBa B perioHi (moBigka Ne 03-707
Bim 22.08.2017 p.); BUCHOBKH IIOAO TEHJCHINH OE3TOTIBKOBOTO 061ry KOIITIB Y
TYPUCTHYHUX IIEHTPAX, 3alMPOBAHKCHHS HOBITHIX 0aHKIBCHKUX nociyr 1 MEXaHI3MiB
CTUMYJIIOBaHHSI 30UTbIIEHHS OOCSTIB OE3roTIBKOBHX PO3PaxyHKIB CXBajeHi MJis
BUKOPHUCTAHHS Y AISUTbHOCTI JIEMapTaMEHTy €KOHOMIYHOT nomiTuku JIbBiBcbkoi OJIA
npu (pOpMyBaHHI MPOTHO3HHUX Ta MPOrPAMHUX JOKYMEHTIB PO3BUTKY TYPUCTHYHOI
rainy3i oonacti (mosigka Ne 1-21-2124 Big 25.07.2016 p.).

Martepianu  npucepranii BUKOPHCTOBYIOThCSI y  HABUYaJbHOMY  IPOIIEC]
TepHOMIBLCHKOr0 HAIIOHATBHOTO EKOHOMIYHOTO YHIBEPCUTETY IpPH BUKIIAJAHHI
JTUCHUIUTIH «baHKIBCBKMI MapKeTHHT», «YTpaBiIiHHSA OaHKIBCBKHUMH IPOAaKaMu,
«YTpaBiiHHS TMEPCOHAIOM Ta €ThKa OaHKiBChKOro OizHecy» (Ne 126-26/1584 Bifg
30.08.2018 p.).

OcoOucTnii BHecok 3100yBaua. J[lucepraiiiiHa poOoTa € caMOCTIHHO
BUKOHAHOIO HAyKOBOIO Tpalero. YCl HAyKOBI pe3yJbTaTH, IO BUKIQJCHI B
JUCEepTallil 1 BUHOCATHCA Ha 3aXUCT, OTPUMaHl aBTOPOM OCOOHMCTO. 3 HAyKOBHUX
npailb, OMyOJIIKOBAaHUX Yy CIIBAaBTOPCTBI, Y POOOTI BUCBITJIEHO JIMIIE Tl TOJOKEHHS,
10 € Pe3yJbTaTOM CAMOCTIHHOTO JOCHII)KEHHS aBTOpa.

Anpobanisi pe3dyabTartiB aucepranii. OCHOBHI pe3ylbTaTH JOCIIKEHHS
JIOTIOBIJJAJIUCh Ta OOTOBOPIOBAJMCSA Ha 12 MDKHApOAHUX HAYKOBO-TIPAKTUYHHUX
koH(pepeHiisax: «DiHaHCK B yMOBax MOJEpHI3aIlli perioHaJbHOI EKOHOMIKHNY
(Kuis, 2015 p.), «dinancoBo-0aHKIBCbKI Ta aMIHICTPATHUBHI TOCIYTH: MPOOIEeMU
YOpaBIiHHS Ta TepcrneKTuBu po3BUTKY» (Tepuomins, 2015 p.), «IHHOBaIIHI
MPOIIECH €KOHOMIYHOTO Ta COIIaJbHO-KYJIbTYPHOTO PO3BUTKY: BITUM3HAHHUI Ta
3apyOikHuit gocsiny (Tepuominb, 2016 p., 2017 p., 2018 p.), «EBpomneiicbka
iHTerpamis 1 YKpaiHa: pagukanbHi eKoHoMiuH1 pedopmu» (boapym, Typeuuunna,
2016 p.), «CTpareriuii HanpsiMU COLIAJIbHO-€KOHOMIYHOTO PO3BUTKY JAEpP’KaBU B
ymMoBax rinobamizamii» (XmenbHulpkuii, 2017 p.), «AKTyasibHl HpoOiieMH Ta
NEPCIEKTUBA PO3BUTKY EKOHOMIKM B YyMOBax TJI00alIbHOI HECTAOIIBHOCTI»
(Kpemenuyr, 2017 p.), «EkoHOMIYHMII MeXaHI3M YIpPaBIIHHS 1HHOBAIISIMHU:
MerozoJioris Ta npaktukay (JIeBiB, 2018 p.), «IHHOBaIIlT TApTHEPCHKOI B3a€MO/I1i
OCBITH, €KOHOMIKH Ta COIIaJIbHOTO 3aXHCTYy B YMOBax 1HKJIIO31l Ta MparMaTu4HoOl
peabimitamii  comiymy» (Kam'suens-Iloginecekuii, 2018 p.), «EBpoma 06e3
KOPJOHIB: €KOHOMIYHA, TIOJITHYHA, I[IBUTI3AIHO-KYJIbTypHA IHTETpaIlis»
(Mampsopka, Icmanisa, 2018 p.), «CywacHi TEHHIEHIII PO3BUTKY CBITOBOI
C€KOHOMIKHU: HOBI BUKJIMKK Ta mpobrmemm» (Opeca, 2019 p.); 1 BceykpaiHChKiit
HAayKOBO-TIPAaKTUYHIN KOH]epeHIii 1 2 BceykpaiHChKHMX HAyKOBUX YHUTAHHAX:
«CyyacHUW MEHEIKMEHT: TEeHJCHINI, MpoOJeMH Ta MEPCHEKTHUBH PO3BUTKY»
(Huimpo, 2017 p.), Tperi Bceykpaincbki HaykoBi umtanHs mam’sti C. 1. FOpis
(Tepuominb, 2017 p.), UYerBeptri BceykpaiHChki HayKOBI UHWTaHHS MaM STl
C.1. Opia (Tepnomins, 2017 p.); 1 wmbKHapogHoMmy QopyMi «AKTyalbHI



npoOJieMd Ta MEPCHEeKTUBH PO3BUTKY HAIlIOHAIBHOI'O TOCHOJApCTBA B yMOBaxX
riio0anbHO1 HecTabitbHOCTI» (Kpemenuyk, 2018 p.); 1 HayKOBUX YHTaHHSX:
Hpyri Haykosi untanns mam’ati C. 1. ¥Opis (Tepuomnins, 2016 p.).

HaykoBi nyoOuaikaunii. OCHOBHI TOJIOKEHHS  JUCEpTaliiHOI  poOOTH
OImyOJIIKOBaHO Y 25 HAyKOBHX Mpaisix (B TOMYy 4ucii 4 3 HUX y CIIBaBTOPCTBI), 3
HUX 8 cTaTell y HayKOBHX (paXOBHX BUAAHHSX (3 SIKUX 6 y BHJIAHHSX, BHECEHUX JIO
MDKHApPOJIHUX HAYKOMETpUYHHX 0a3) Ta 17 mpamp ampoOariiiHoro xapakrtepy.
3aranpHuii oOcsar myOsmikamiv cranoButh 10,81 1. a., 3 HUX 7,25 1. a. HAJICKHUTH
0COOHMCTO aBTOPY.

Crpykrypa i oOcsir podorm. JlucepTaiisi CKIAIA€ThCs 13 BCTYIY, TPbOX
O3B, BUCHOBKIB, CIMCKY BHUKOPHUCTAHMX JpKepesl Ta aojartkiB. [loBHHiIT oOcsr
JUCepTallli CTaHOBUTH 248 CTOPIHOK, 3 HUX: 182 CTOpPIHOK OCHOBHOTO TEKCTY,
11 Tabnuib 1 6 pucyHkiB (3 HuUX 1 Tabmus 1 1 pucyHOK 3aiiMalOTh TOBHY CTOPIHKY),
CIIUCOK BUKOPHUCTaHUX JiKepen 13 250 HaiimeHnyBaHb Ha 26 cTopiHKax, 14 momaTkiB Ha
38 cTopiHKax.

OCHOBHUMH 3MICT POBOTH

YV po3mini 1 «TeopernuHi 3acagMm KJIi€EHTOOPIEHTOBAHOIO MPOJAKY
0aHKiBCbKHX NoCJIyr» CHUCTEMAaTHU30BaHO TEOPETHUHI MOJIOKEHHS
KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TPOAAXY TMOCIYT, PO3BUHYTO TPAKTyBaHHS CYTHOCTI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, YJOCKOHAJICHO Kiacudikaiito OaHKIBCBKMX TOCIYr Ta
BH3HAUYCHO OCOOJIMBOCTI M €Tamu iX MpOJIaxy.

Ha ocHOB1 1oCHiPKEHHSI 3MICTOBHUX XapaKTEPUCTUK €KOHOMIYHOTO TMOHSITTS
«IpOAaX» BHU3HAYEHO MOro SK: CKIAJOBYy YaCTUHY MAapPKETHHTY; OCOOJUBUMN
KOMEpPIIHHUN Tpoiiec ad0 BIMHOCHMHM MK MPOAABIEM 1 MOKYMIEM; OpraHi3alliio
mpoiiecy peantizaiii ToBapiB a00 mocayr. TakuM YMHOM, MPOAAK BUKOHYE (PYHKITIT:
1) noBeaeHHsT TOBAapy/MOCIYTH 10 CHOXKMBaya 1 3MiHA BJIACHOCTI Ha HUX; 2) 0OMiH
TOBapy/mociyru  Ha  Tpomni;  3) XapakTepUCTHUKAa  KIHLEBOIO  pPe3yJbTary
MapKETUHTOBOT AiSTIbHOCTI KOMITaHii.

['0J0BHOIO BIAMIHHOIO PHCOIO MOCIYT BHU3HAYEHO iX HEMaTepialbHICTh, IIO
3YMOBJIFOE€ OCOOJIMBOCTI 1X peaiizailii, y Mpoleci SKOi MpOJAlThCi CTaHIAPTU
HaJaHHS TOCIYT, a TaKOX IEBHA pemyTauis ado IMIDK KOMMaHii, 1o iX Hajxae. B
AUcepTallii 3ampormoHOBAaHO YAOCKOHAIEHY CHUCTEMAaTH3aIlil0 TMPOJaXy MOCIYT,
3aCTOCYBaHHS SIKOT Ja€ 3MOTY po3poOuTH AudepeHIliioBaHl MAX0AU 10 TMPOJAKY
PI3HUX BHJIB IOCIYT, y T. 4. 0aHKIBCbKHX, Ta aKTUBI3yBaTH MPOILIEC iX MPOJAXKY.

Buxonsumn 3 npoBeeHOr0 HayKOBOTO IMOIIYKY, CHCTEMAaTU30BaHO MiAXOIU A0
TpPaKTyBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI. BCTaHOBIIEHO, IO HAYKOBIII TOCTPASTHCHKOTO
MPOCTOPY AaKIEHTYIOTh yBary Ha TaKWX XapaKTEPUCTHKAX: 3aJ0BOJICHHS KIIIEHTA
MOCIyramMH; JIOCTI/DKEHHS Ta BpaxyBaHHSA 1HTEpeciB 1 TMOTpeO KIIEHTIB;
nepcoHaiizailis BIJHOCMH 3 KJieHTamMu. KpiM TOro, KJIi€HTOOPIEHTOBAHICTh
PO3TIIAAAI0TE SIK 1IHCTPYMEHT MapTHEPChKOI B3a€MOJIIi, CTpaTerito abo KOHIIEMIIII0
013HeCy; 3aCTOCOBYIOTh KOMIUJIEKCHUH MiX1J, IO BPaXxOBYE yCi MepepaxoBaHi PUCH.
B po0oTi 3ampomoHOBaHO aBTOPChKE TPaKTyBaHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI SIK



KOHIICTIIT MPoJaky 0aHKIBCHKUX IMOCTYT. Bu3HaueHO mepeBaru, mo3uTUBHI HACIIIKH
Ta POJIb KJI1€EHTOOPIEHTOBAHUX MIAXO/IIB Y PO3BUTKY KOXKHOI KOMITaHii.

Po3risHyTOo 0COOGMMBOCTI OaHKIBCHKHX TMOCIYr Ta MpOaHaIi30BaHO HasBHI
MIIXOMW MOoAO0 iX Kiacu@ikailii. 3ampormoHOBAHO YKPYMHEHY KiacH(iKaIliio
0aHKIBCHKHMX TOCIYT 3 TMO3MIi KIIIEHTOOPIEHTOBAaHOTO TMpojaxy. Haromomeno, 1o
pyu TpoAaxi OAHKIBCHKUX TOCIYT, BXXJIMBUM € BMIHHS OaHKIBCHKUX MpPAlliBHUKIB
KOMYHIKYBaTH 3 KII€HTaMH, 3allydyaTd iX JO AaKTUBHOTO BHKOPUCTaHHS BCIX
MO>KJIMBUX KaHAJIB OJIepP>KaHHS MOCIYT.

B po6oTi mogaHo XapaKTepUCTUKY €TaliB MPoJaaKy OaHKIBCHKUX MOCIYT Ta iX
ocobmmBocTi (Tabdi. 1). 3a3HaueHo, 0 KOKHOMY eTaly IpUTaMaHH1 CBOi 3aBJaHHS 1
3aCTOCYBaHHS PI3HUX MApPKETHHTOBUX IHCTPYMEHTIB, 110 HEOOX1JHO BpaxOBYBaTH B
npoiieci popMyBaHHS MOJIENIEeH MPOIaKy OaHKIBCHKUX MOCHYT.

Tabnuys 1
ETanu Ta 0co01MBOCTI mpouecy npoaaxy 0aHKiBCbKHX IOCJIYT

Ne Etan Oco0JuBoOCTI

1. | [Momyk kmientiB | [IpoBoauThes 3a 1onoMororo copmMoBaHux 0a3 JaHUX Ta cerMEHTAIlll
KITieHTChKOT 0a3u. Bemerscst poboTa 3 mapTHEpaMu, KOHTPAareHTaMH 3
MIPUBOY 3alTy4yeHHs Ha 00CITyroByBaHHs KITIEHTIB.
BUKOpHUCTOBYIOTHCSI pI3HOMaHITHI 3aC00M KOMYHIKATUBHOI ITOJIITUKH
0aHKy, 30KpeMa IHTEpHET, COIllalbHI Mepexi; PeKIaMyHThCs
0aHKIBCBbKiI TOCIYTH; MPOBOAATHCS Miap-akilii, BUCTYIH Ta TeMaTH4YHI
nporpamu B 3MI; HafcUIarOThCsl CMC-ITOB1IOMJICHHS.

2. | BcranoBneHHs JUis KOHTAaKTYBaHHs Ta MNPaBWIBHOTO BUSBIEHHS NOTpeO KIi€eHTa
KOHTAaKTy 3 | BOKJIMBE 3HAUEHHS MalTh KOMYHIKAlliHI 3710HOCTI MpalliBHUKIB,
KIIIEHTOM Ta | BMIHHS BECTH NEPEMOBHMHU Ta MEPEKOHYBATH, BOJOAIHHSA TEXHIKOIO
BUSBIIEHHSI MOro | mepcoHanbHUX MpojaxiB. HeoOXiHe Takok TOCKOHAJE 3HaHHA chepu
notped JisUIBHOCTI TOTEHIIHHOTO KIlieHTa 17151 JOpMYyBaHHsI CTpaTerii Ipoaax.

3. | IIpesenTais Jlyis sIKiCHOTO Tpe3eHTyBaHHS OaHKIBCHKOI MOCIYTH HEOOX1/1HAa BUCOKA
0aHKIBCbKOI ¢daxoBa KBamiikalis MNpaliBHUKIB, TTTHOOKE PO3YMIHHA CHELU(iKU
MTOCIIYTH MPOJYKTIB 1 MOCIYr, BMIHHA MOAATH IH(OpMalilo y JOCTYHHIN Ta

3po3yMiniii ¢popmi.

4. | Pobora 13 | Y mpoteci IpoXOopKEHHSI IbOTO €TaIly MPOBOJUTHCS KOHCYJIbTYBAaHHS
3allepeYeHHsAMHU | KJIi€HTa 010 OaHKIBCHKOIO MPOAYKTY 3 aKIEHTyBaHHAM Ha HOro
KJIIEHTA nepeBarax Ta MOMJIMBOCTSX Y KOHTEKCTI MOTOYHUX 1 MaiOyTHIX

noTpel KIi€HTA Ta 03BYYEHUX 3alepPEeyeHb.

5. | Yknananus HeoOxiaHe He nuille JOTPUMAaHHS 3aKOHOJABYMX Ta IOPUIUYHUX HOPM,
yroJu Ipo | a i HaJaHHA KJIIEHTY MaKCUMAaJIbHO 3pYyYHOTO CEepBICY Ta CIPOIICHHS
MOCITYTY camoi mponeaypu o(OpMIICHHS Yrojau, IO MOXe OyTH OJHI€I 13

KOHKYPEHTHHUX IepeBar OaHKy.

6. | ®opmyBaHHsA Baxnuso 3a0e31meuuTi BUCOKY  SIKICTb 00CIyroByBaHHS,
JOSTIBHOCTI OMHIKaHAJIbHICTh, (PIHAHCOBY 1HKIIIO31I0, 3aJy4aTH KIII€HTA J0 HOBHUX
KJIIEHTA MOCIYT, CTUMYJIOBAaTH TMOCTIMHUX KJII€HTIB. BupimansHe 3HaYeHHS

Mae iMiDK OaHKy Ta KOpPIIOpaTMBHA KYJIbTypa, BCTAHOBJICHHS
MOCTIHOTO 3BOPOTHHOTO 3B'SI3KY 3 KIIEHTOM, 30KpeMa 3a JOTIOMOTOI0
OINUTYBaHHS, AaHKETYBaHHS, Tel1e()OHHMUX JI3BIHKIB TOIIO.

Y po3mimi 2 «AHaJi3 WiAX0AIB 10 NpoAaxky OAHKIBCHKHX MOCIYD»
y3arajJbHEHO CBITOBI TEHJEHIII KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMPOJAXy OaHKIBCHKUX



MOCIIYT, MPOaHAII30BaHO Cy4YacHUM CTaH MPOJaKy OaHKIBCBKUX MOCIYT PO3JAPIOHUM
KJIl€EHTaM B YKpaiHi, JaHO OLIHKY KJII€EHTOOPIEHTOBAHOCTI MPHU MPOJAAXI MOCIYT B
YKpaiHChKUX OaHKax.

[TpoananizoBaHo cy4acHy 3apyODKHY MPAKTUKY MPOJaxy OaHKIBCBKUX MOCIYT
Ta BHW3HAYEHO OCHOBHI TEHJCHIN, IO XapaKTepHU3YyIOTh KII€HTOOPIEHTOBAHE
00CITyroByBaHHS PO3JPIOHUX KITIE€HTIB. AKIIEHTOBAHO Ha HEOOXITHOCTI BpaxyBaHHS
MEPEIOBOTO JOCBIAY JJIsl TOCUJICHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI OAHKIBCHKOTO PUTEHITY
B YKpaiHi.

PosrisinyTo ctaH HagaHHS po3ApiOHUX OaHKIBCHKUX TMOCIYT YKPaiHCHKUMU
O0aHKaMHd B PO3pi3l MPOJYKTOBOI CETMEHTallli PUHKY: KpEIUTyBaHHS, 3aTy4yeHHS
KOIITIB Ha OaHKIBCHKI JIETIO3WTH, KapTKOBI MPOAYKTH Ta iH(]pacTpykTypa iX
00CIIyrOByBaHHs, PO3paXxyHKOBO-KacoBe OOCIyroByBaHHs. BusBIeHO cynepeusnsi
TEHJIEHIIII TpoJaxy OaHKIBCBKUX IMOCTYT, 32 SKUX, 3 OJHOTO OOKY, BIJOYBAa€ThCS
3pOCTaHHsl a0COIOTHUX OOCATIB PO3JIPIOHOr0 KPEAUTYBAHHS 1 JIETIO3UTIB (PI3UUHUX
0ci0; 30UIBIIYETHCS KUIBKICTh IJIATIXKHUX KapTOK, OaHKOMATIB 1 TEpPMIHAJIB;
PO3BUBAIOTHCA OAHKIBCBKI TEXHOJIOTii. 3 1HIIOTO OOKY, BCTAHOBJIEHO CYTTEBE
3MEHIIEHHS 1MOTEYHUX KPEIUTIB Ta JOBrOCTPOKOBHX BKJIAJIB, YaCTKU KPEIHUTIB 1
neno3utiB y BBII, HenocTaTHIN qocTyn HaceneHHs 10 0a30BUX OAHKIBCHKUX MOCIYT,
HEIPO30pICTh YMOB 1X HaJlaHHS, HU3bKUI PIBEHb TOBIPH 10 OaHKIB (Tadim. 2, 3).

Tabnuys 2
JIlnHamika qeno3uTiB JOMALIHIX FOCIMOAAPCTB Ta KPEeAUTIB, HATAHUX
JOMAaIIHIM rocnoaapcream Ykpainu 3a 2010-2019 pp.*

Jeno3uru Kpeautn

YacTKa YacTKa | YacTKa KpPeAuTiB

Poxn BCROLO 4acTKa JIETIO3UTIB BCLOLO KpEeIUTIB Ha r.[pnz[6aHH$1,

’ | NEemo3WTiBY | Ha CTPOK ’ Ha OyIiBHUITBO Ta

MITH TPH TPUBHSX, %0 Oinbie 2 R S A ] PEKOHCTPYKITiO

POKiB, % noTpedu | HepyxomocTi, %
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 444.7 47,1 1,2 163,3 62,2 35,8
2018 530,2 54,6 1,3 201,1 75,4 22,1
6 mic. 2019 548.,9 57,1 1,2 208,2 78,0 19,3

2019 no 2010, % 199,5 X X 99,4 X X
3MiHa B CTPYK- X +5,2 -4,0 X +19,3 -19,8
TYpi, B. II.

* CkJazieHo Ta po3paxoBaHo 3a JaHuMH HarioHanbsHoro 0aHky YKpaiHu.

[IpoBeneHO  OIIHIOBAHHS  KJIE€HTOOPIEHTOBAHOCTI Yy  HAJaHHI  IMOCHYT
pO3ApiOHUM KITIEHTAM B YKPaiHCHKUX OaHKaX Ta BHUSIBJICHO OCHOBHI €JIEMEHTH TaKUX
migxomaiB. Y cdepi po3npiOHOTO KpeAWTYBAaHHS II€: MPOIO3WINST HOBUX BHUJIIB
KPEIUTIB, CIPSIMOBAHUX Ha 33JI0BOJICHHS TOTPEO OKPEMUX TPYIT KIIEHTIB; CTBOPECHHS
M1JIBIOBUX YMOB JUIS MOCTIMHUX KIIIE€HTIB; 3aCTOCYBAHHS KPEAUTHUX KaJbKYJISTOPIB;
NOIIMPEHHS]  PI3HOMAHITHUX  MapTHEPCBKUX  MpOrpaM;  COPOIICHHS  yMOB
KpEAUTYBaHHS TOTIBKOIO; HaJaHHS mociayr cashback; ypi3HOMaHITHEHHS KaHaliB
MOTAIICHHSI KPEUTIB.
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Tabnuys 3

JInHaMika MOKa3HUKIB JOCTYNHOCTI 0aHKIBCHKHMX MOCJIYT
B Ykpaini y 2014-2018 pp.*

IToka3HukH Poxn 2018 1o
2014 2016 | 2018 2014

KinpkicTh 0aHKiB, O/I. 147 96 77 52,4%
CTtpykTypHi migpo3aiau OaHKiB, THC. O], 15,1 10,3 8,5 56,3%
AKTHUBHI IJIATIXKH1 KAPTKH, MJTH OJI. 32,8 32,4 36,9 112,5%
bankomaru, THC. 0O1I. 36,5 33,8 36,6 100,3%
[TnarixkHi TepMiHanu 6aHKIB, THUC. OJT. 203,6 | 219,2 | 2923 143,6%
YucTi kpeautu dizuaaum ocodbam y % mo BBIIT 9,1 3,2 3,2 -5,9 B.1L.
Komrru izuannx oci6 y % no BBIT 25,4 18,3 14,3 -11,1 B.IL.
BinHomenHs roriBkoBux KomrTiB B 06iry 1o BBIL, % 17,8 13,2 9,8 -8,0 B.IL.

*  CkazieHoO Ta po3paxoBaHo 3a JaHuMu HarioHanbHOro OaHKy YKpaiHu.

JIo OCHOBHHUX €JIEMEHTIB KIIIEHTOOPIEHTOBAHUX TIIXOMIB y JEMO3UTHIN
nomituill OaHKiB YKpaiHU BIJHECEHO: MPOMO3UII0 PI3HOMAHITHUX JETIO3UTHHUX
MPOJIYKTIB, SIK1 BIJIMOBIJIAI0Th CYyYaCHUM TEHJCHIIISIM PO3BUTKY PUHKY OaHKIBCHKUX
JICNIO3UTIB; BUJA4y TapaHTiil y BUIJISIAI CTpaxyBaHHS JICTIO3UTIB; I1JBUIIECHHS
Oe3reKku BKJIAIiB; HaJJaHHs JOJJaTKOBUX MOCIIYT 3T1JIHO 3 MOTpeOaMu KIIIE€HTIB Ta 1H.

BcraHoBieHo, 1110 BAOCKOHAJIEHHsI OaHKIBCBKUX TEXHOJIOTIH Ta po3paxyHKOBO-
KAacOBOIr'0 OOCIYroBYBaHHS pO3ApIOHHMX KIIEHTIB y KOHTEKCTI KJI1€EHTOOPIEHTOBAHOCTI
BIIOYBA€EThCS MLUIAXOM: TOKpPAIEHHS JOCTYIMHOCTI Ta 3a0e3MeyeHHsl 3PYy4YHOCTI
0aHKIBCBKUX OIlepalllid; aBToMaru3allii Ta poOoTu3allii oOCIyroByBaHHS; HaJaHHS
JOJIaTKOBUX MOCHYT 1 PO3pOOKM MaKeTIiB MOCIYT; ONTHMIi3auii Tapu(iB 1 CUCTEMHU
TapuHUX TJIAHIB; PO3BUTKY CaMOOOCITyrOBYBaHHS, OaraTOKaHaJlbHOCTI 1
OMHIKaHAJIbHOCTI TPOJaXky; BAOCKOHAJIEHHS JUCTAHUIMHUX CUCTEM OOCITYyrOBYBaHHS;
MIJBUIICHHS OC3MeKH MOOUTBPHUX IUIATEeXKIB; TOIMMPEHHS Ta CTUMYJIIOBAHHS
0€3roTIBKOBUX PO3pPaxyHKiB; 00’€qHaHHS OaHKIBCBKUX IUIATDKHUX KapTOK 13
3acobamu i7ieHTU(IKAIlT Ta TOJATKOBUMHU 1ICHTH(IKATOpamMHu.

dopMyBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI B OaHKaxX TPaAMIIIHO TMOB's3aHEe 13
oOcnyroByBaHHsAM VIP-KIi€HTIB, ISl SIKUX 3aBXKIU CTBOPIOIOTHCS OCOOJIHMBI YMOBH 1
JI0JTaTKOB1 3pYYHOCTI, 3aCTOCOBYIOThCS crierudiuHi miaxoau. B ykpaiHchkux O0aHkax
BUSBIICHO 301IbIIEHHSI CETMEHTY private banking, KITi€HTH SKOTO XapaKTepU3yIOThCs
CTaOUIBbHICTIO ynoa00aHb 1 ()IHAHCOBO1 MOBEMIHKH, Pa30M 3 IIUM pO3pPaxOBYIOTh Ha
oJlepKaHHS HOBUX, y T. Y. HEOAHKIBCHKUX, MOCIYT, MNOTPEOYIOTh PO3POOKU
IHAUBITyaJIbHUX 1HBECTULIIITHUX PIlIEHb Ta (PIHAHCOBOTO KOHCYJIbTYBAaHHS.

Takum YHMHOM, BCTAaHOBIEHO, IO YKpAiHChKI OaHKW 3ampOBAKYIOTH Ta
PO3BUBAIOTh  KIJIIEHTOOPIEHTOBAHE OOCIIyrOBYBaHHS pO3APIOHUX  KIIIEHTIB, IO
CIIPSIMOBAHO Ha OUIbII TIOBHE 3aJ0BOJICHHSI MOCTIHHO 3pOCTalouuMx MoTped Ta
CTBOpEHHS TOAATKOBHX 3py4yHocTel. [IpoTe kparii 3akopIoHH1 MPAKTUKKU Ta TEXHIYHI
HOBallli 3arajoM NOBUIBHO Ta €MI30JMYHO BIPOBAIKYIOTbCA Y AISUIBHICTH OaHKIB
VYkpainu.

Ha ocHoBi mnpoBeneHoro ankeryBaHHs 250 pECHOHAEHTIB JAaHO OLIHKY
JOCTYMHOCTI, 3pO3YMUJIOCTI Ta MPO30POCTI OAHKIBCBKUX IMOCIYT, SK HEBIT€MHHUX
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CKJIaJIOBUX KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT'O OOCIYrOBYBaHHS Ta IIOKpalieHHs (HiHAHCOBOT
1HKJTIO311 HacelieHHS. Buxonsuun 3 ojepkaHUX pPeE3ylbTaTiB OI[IHEHO: MacIITabu
BUKOPDUCTAHHA pECIOHACHTaMH 0a30BUX OaHKIBCHKUX IMOCIYT; 3aCTOCYBaHHS
0€3roTIBKOBUX PO3PaxyHKIB Ta [HTepHET-O0aHKIHTY; TOCTYN KII€HTIB JO0 OAHKIBCHKOI
1HGPaCTPYKTYpH; SKICTh 1HPOpMaIi Tpo OaHKIBCHKI MOCIYTH Ta CTYMiHb JOBIPU A0
iHdopmarii moa0 OaHKIBCBKUX TMOCIAYr. BUSBIEHO OCHOBHI JE€TEpPMIHAHTU
¢inaHCOBOi TpPaMOTHOCTI, (hiHAHCOBOI TOBENIHKM Ta (PIHAHCOBOI 1HKIIIO3II.
3acToCOBYBaHI MIAXOAM A 3MOTY YAOCKOHAIWTH CETMEHTAIlI0 KIIEHTCHKOI 0asm
JUIsl OLIIBII TTOBHOTO BpaxXyBaHHS MOTpeO KIIEHTIB Ta po3poOKu audepeHIiioBaHuX
MPOIO3HULIIHA MOCITYT.

3 orsAy Ha 1€ JUIsl 3aKPITUICHHS] HasiBHOI MO3UTHBHOI AMHAMIKU Y PO3BUTKY
po3ApiOHOrO  OaHKIBCBKOro  Oi3HECY  YKpaiHChKMX OaHKIB  PEKOMEH]IOBAHO
BIIPOBA/KYBATH Ta PO3BUBATH KIIEHTOOPIEHTOBAHE OOCIYTOBYBAaHHS, KIHIIEBOIO
METOI0 SAKOTO BHU3HAUEHO IMABUIIEHHSA JIOSJIBHOCTI KJIECHTIB 1 HA Il OCHOBI
JOCSITHEHHSI 0aHKOM CTIMKUX KOHKYPEHTHHX TIEpeBar.

Y pozgimi 3 «®opMyBaHHS Ta NUIAXH BIPOBAJKEHHSI KJIIEHTO-
OPI€EHTOBAHOI MoOJeJi MNpoaaxy OaHKIBCBKMX IOCJIAYI»  3allPONOHOBAHO
KOHLIETITYaJIbHY MOJI€JIb KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MPOJAaXXy OaHKIBCHKMX MOCIYT,
OOTpYHTOBAHO 1i CTPYKTypy, BHU3HAUEHO ILISAXHW PO3BUTKY OMHIKAHAJIIBHOCTI Ta
BJIOCKOHAJIEHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHUX MIAXOMAIB OOCIYrOBYBaHHS KIIEHTIB I
3a0e3neueHHs (PIHAHCOBOT 1HKITIO311.

VY nuceprariii po3poOJ€HO KOHIENTyaJlbHY MOJE]Ib KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MpoJIaXKy OaHKIBCHKUX TMOCIYT Ta MPOBEEHO i1 CTPYKTYPHU3AIlil0 3 BUOKPEMIICHHSIM:
Micii; (QyHKIIH; npuHOMIIB; cdep peanizaili; CUCTEMHU OIIHIOBAaHHSA KII€HTO-
OpPIEHTOBAHOCTI; CUCTEeMH MOTHBAIlll TIepcoHay 1 KiIieHTiB O0aHky. HaromnomeHno Ha
MO3UTHUBHUX PE3yJIbTaTax BIPOBAIKEHHS MOJIENI 1Jisi OaHKY 1 1Jisl KITi€HTIB (puc. 1).

Po3risiHyTo CyTHICTH Ta TUIAXM 3alMPOBAKEHHS OMHIKAHAJIBHOCTI SIK
IHHOBALIMHOTO HAaNpsIMKy PpO3BUTKY KaHaIIB MPOAAXY OaHKIBCBKUX MOCIYT 1
3aCalHUYOTO TPHUHIMIY KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYTOBYBaHHS  pO3JpIOHMX
KJIIEHTIB, IHCTPYMEHTY MOCWJICHHS X JOSIbHOCTI. OCHOBHUM 3MICT OMHIKAHAJIBbHOCTI
BU3HAYEHO SIK TNIMOOKY KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTh, TOOTO CIPSAMOBAHICTh HA KIIIEHTA Ta
HaMOUTbIII TTOBHE 3a/I0BOJICHHSI MOT0 MOTPEeO 1 CTBOPEHHS JOAATKOBUX 3PYYHOCTEH.
Kpim 1poro, OMHIKaHaJbHICTh Jla€ 3MOTYy HarpoMajpkyBaTH MAacHUBH JaHUX 3
1H(OopMaIi€r0 PO KIIEHTIB, iX 3aMUTH, NOTPEOH, mpeTeH3ii Tomo. Taka iHdopmaris
aHaJ3y€eThCS MpaliBHUKaMU OaHKY 1 BUKOPHUCTOBYETHCS 3 METOIO BJOCKOHAJICHHS
O0aHKIBCBKMX MPOAYKTIB 1 TOCHYr. 3a3Hau€Ho, M0 KJIIEHTOOPIEHTOBaHE
oOcnyroByBaHHs Tiependayae HaJAro/KEHHS Ta MIATPUMKY TOCTIMHOTO 1 TICHOTO
KOHTAKTYy MpAaIiBHUKIB 0aHKY 3 KJIIEHTAMH.

Po3BuHYTO TeopeTnyH1 Ta METOAUYHI MIAXOIU 70 3a0e3MedeHHs] JOCTYITHOCTI
Ta MPO30pOCTI OAHKIBCBKUX MOCITYr B KOHTEKCTI (hiHAHCOBOI 1HKIIIO31i, M0 IaJio
3MOTy BUSIBUTHM OCHOBHI UMHHHUKH, fIK1 i BU3HA4arOTh. 3alpOIOHOBAHO KOMILJIEKC
3aXOJ[IB IIOAO TOKpalleHHs (IHAHCOBOI 1HKJIIO31i, peanizailisi SKUX CIPUITUME
MOCUJICHHIO JIOSUTBHOCTI KIIIEHTIB OaHKy, 301IBIIEHHIO KIIIEHTCHKOI 0a3u, a TaKoX
BIJIHOBJICHHIO JIOBIPY HACEJICHHS 10 0aHKIBCHKOI CUCTEMHU 3arajoM.
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KuieHTOOpieHTOBaHA MOJE b POJAKY

0aHKIiBCbKHUX MOCJIYT

Micist HaWOLIbII TOBHE 330BOJICHHS PI3HOMAHITHUX NOTPeO KII€HTIB Ta HaJaHHS IIHPOKOTO

T > > CIICKTPY BHCOKOSIKICHHX Ta Cy4JaCHUX 0aHKIBCHLKHX TMOCIYT 3a JOIMMOMOI'0K0 TpaﬂHHiﬁHHX

Ta HOBITHIX OAQHKIBCHKHX TEXHOJIOTIH 3 METOIO 3pOCTaHHS NIPHOYTKY OaHKY

DOyHKIil

* 33JI0BOJICHHSI IOCTIHHO 3pOCTAI0YMX MOTPeO KIIIEHTIB Y OaHKIBCHKUX MOCITYrax
—» | * (hopMyBaHHS MO3UTHUBHOTO IMIKY OaHKY Ta ITiABUIIEHHS HOTO

KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI
* 3pocTaHHs MPHOYTKY OaHKY Ta JOXOMIB KIII€HTIB

* BICOKA AKICTh 00CITyTOBYBaHHS
* IHIUBIAYaTBHUHA MTAX1
—> Ilpunuunn »| « inHOBAIiiHICTH

* OMHIKaHAJIBHICTH

* TOCTYIIHICTb
* IPO30picTh
* MiATPUMKA JIOSIIBHOCTI

—» Cdepu peagizamii
baHKiBCbKi mociyru SIkicTh 00CITyroByBaHHS TexuiuHe 3a0e3neYCHHS
Ta OPOAYKTH
Indopmaniitne 3a0e3nedeHHs OpranizauniliHa Ta MepexeBa Kanpose 3abe3neueHHs ta
Ta KOMYHIKamii CTPYKTYpa KOpIIOpaTHBHA KyJIbTypa
—> CucrtemMa OUiHIOBAaHHA KJi€EHTOOPIEHTOBAHOCTI:

* 0aHKIBCBKHUX MPOAYKTIB 1 IOCIYT

* TEXHIYHOIO 3a0€e3MeUeHHs

* IKOCTI 00CIIyroByBaHHs (MEHEKMEHTY)

* iH(hOpMAIlIfHOTO 3a0e3NeUeHHs Ta KOMYHIKaIlii
* 3pYYHOCTI Ta JOCTYIHOCTI MOCIYT Ta KaHAJIB MPOJaXKy
* kBaiikarii kaapis

nepcoHaity 0aHky

—> CucremMa MoOTHBANii

/

\

KJIIEHTIB OaHKY

Pe3yanaTn BIIPOBA/I’KCHH S

—

\

Jif) {1 6amcy?

JJISl KITIEHTIB:

- 30UIBIICHHS IPHOYTKY

- PO3IIMPEHHS KJIIEHTCHKOT 0a3u

- 30UIBIICHHS YaCTKU Ha PUHKY

- opMyBaHHS MO3UTUBHOTO IMIKY

- M ABUIIEHHS PiBHA KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI

nociayrax

- 33JI0BOJICHHSI 3pOCTAI0YMX NOTPeO y OaHKIBCHKUX

- 30epeKeHHs Ta IPUMHOXKEHHS JOXO/IiB
- M BUINEHHS PiBHA (piHAHCOBOT IHKITIO31{
- 3aTy4eHHA 0 CYYacHHUX IUTATIXHHUX TEXHOJOTIiH

Puc. 1. Cki1aioBi KJIi€HTOOPIEHTOBAHOI MOJEJII MPOAAXKY OAHKIBCHbKHMX MOCIYT

VY naucepraiiii mpeAacTaBICHO KOMIUIEKC 3aXO[iB, SIKI JOIJIBHO peani3yBaTh
Oankam a1 (GOpMyBaHHS B HHUX KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJENI MPOAAXKY IOCTYT.
OOrpyHTOBaHO, IO 11 MOJIEIh € OCHOBOI JJii PO3POOKH YITKOTO TIUIaHY
BIIPOBA/DKEHHS HOBHMX MIAXOAIB 10 MPOAAXY MOCIYT Ta JACTh 3MOTY BIJICTE)XXYBAaTH iX

e(heKTUBHICTb.
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BUCHOBKH

Y aucepTartiiitHiii poOOTI MpenCTaBICHO HOBE BUPIIICHHS BAKJIMBOI HAYKOBOT
po0JIeMHu, IO TOJIATAE B OOTPYHTYBAHHI TEOPETHYHUX IMOJIOKEHb Ta BUPOOJICHHI Ha
I[ii OCHOBI NPAaKTHYHUX PEKOMEHJAIll 1070 (OpMyBaHHS Ta BIPOBAKEHHS B
0aHKax KIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJEIl MPOJaXy IMOCIyr B YyMOBaX 3pOCTAar04ol
KOHKYpEHIlli Ha pHHKY OaHKIBCRKMX mociayr. OCHOBHI HayKOBO-TIPaKTHYHI
pe3yNbTaTH i 3MOTY 3pOOHUTH TaKi BUCHOBKHU:

1. CyyacHUM TPEHJIOM MPOAAXKY MOCIYT € MOMIMPEHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHUX
MIIXO0MIB, IO TeHepye ISl KOMMaHli HM3KY TIO3UTUBHUX €(eKTiB, 30KpeMa:
30UIBIICHHST 00CSATIB MPOJAXKIB Ta 3ay4eHHS HOBHUX KJIIEHTIB; 3HM)KCHHS BHUTpAT 1
3pOCTaHHS MPUOYTKOBOCTI; MiJABHUILEHHS KOHKYPEHTOCHPOMOXHOCTI; OTPUMAaHHS
KOHKYPEHTHUX I€peBar y pe3ysbTaTl MPOINO3ULli YHIKaJbHUX B3a€MOBIIHOCHH 3
KJIIEHTaMU; 30UIbIIEHHS BapTOCTI Oi3HECY 3a paxyHOK 3aJlydeHHS, BUSBIICHHS Ta
YTpUMaHHS HaWOLIbII NPUOYTKOBHX KIIEHTIB Ta NPUMHOXEHHS IX JOXO/IIB;
MIJBUILIEHHSA €()EKTUBHOCTI YIPABIIHHSI KOMIIAHIEID Ta PE3yIbTATUBHOCTI POOOTH
nepcoHaity. Kill€HTOOpIEHTOBAHICTh HEOOXIAHO PO3YMITH SIK KOHULEMLIID MPOIaKy
OaHKIBCHKUX MOCIYT, 110 3aCHOBYETHCS HA TPAJUUIMHUX 1 HOBITHIX OaHKIBCHKHX
TEXHOJIOTISIX Ta Tepeadavyae HasiBHICTh OE3MEPEePBHOTO 1HAMBIIYaT130BaHOTO 3B'A3KY
3 KileHTamMu 1 (OpMyBaHHS y HHMX IO3UTHBHUX €MOLIM BiJ B3a€MOJli, IO, B
KIHI[EBOMY MIJICYMKY, CIpPUATAME YTPUMAHHIO HAsBHUX 1 3allyYCHHIO HOBUX
KJIIEHTIB, @ Ha 1[I OCHOBI — JOCSITHEHHIO OAHKOM CTIMKUX KOHKYPEHTHHUX IepeBar.

2. baHKiBCBKI MOCITYTH MalOTh XapaKTepHi 0COOMBOCTI, K1 BIAPI3HAIOTH 1X Bi
THIITMX BUIB TIOCTYT; BOHU € (JOPMOIO BUPKEHHS B3aEMUH MiX KIIIEHTOM 1 OAHKOM,
[0 Ha TPAKTHIl pealli3yeThcs Yy KOMIUIEKCl OaHKIBChKkuUX omepaiii. [locmyru, 1o
HaJaI0Th 0AHKIBChKI YCTAHOBU B KOHTEKCTI KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYyTOBYBaHHSI,
JOIIUIBHO TOAUIATA Ha: 1) OCHOBHI OaHKIBCHKi; 2) JOJAaTKOBI OaHKIBCHKI, SIKi
JOTIOBHIOIOTh ~OCHOBHI MOCIYIM 1 € HEOOXIIHMMM [JJsi KII€EHTIB OaHKYy;
3) HeOAaHKIBChKI TOCIYTH, SKI HAAalOThCS 3 METOI CTBOPEHHS JI0JaTKOBHUX
3py4YHOCTEH [JIs1 KIIEHTIB. TexHiKa Mpojaxy OaHKIBCBKUX IOCIYI MAa€ CBOIO
cnenu@iky 1 mnependayae BMiHHA OaHKIBCBKOIO MpaliBHUKAa KOMYHIKYBaTH 3
KJIIEHTOM, 1110 OCOOJIMBO BaXKJIUBO YIIEPCOHATBLHUX MPOIaKaX.

3. 3apyOikH1 OaHKM aKTMBHO BIIPOBAKYIOTh KIIIEHTOOPIEHTOBAHI CTpaTerii, y
pe3yJbTaTi 4oro 3pOoCTalOTh MOKA3HUKU 3aJ0BOJICHHS KIIIEHTIB Ta iX JIOSUIHHICTB.
HoBiTHIMH TEHIEHITISIMH € TaKi: MPOHUKHEHHS TEXHOJIOTIH Ta 3aC001B /U1 MOO1IBHUX
mIaTexiB y OaHKIBChKI omeparii, IudpoBizaimisi, OMHIKAHAIBHICTh, PO3BUTOK
AUCTAHLIMHOTO OOCITyroByBaHHs; 3a0€3MEUYEeHHsS MaKCUMAalbHOI IIBUJIKOCTI Ta
0e3MeYHOCTI PO3PaxXyHKIB; BUTICHEHHS CMapTPOHAMH, TOJWHHUKAMHU Ta IHITUMHU
MpwiIalaMid  TPAAUIIMHNX OaHKIBCBKUX I1HCTPYMEHTIB; 00’€IHaHHA (DiHAHCOBHX
IHCTPYMEHTIB 13 3acobamu ifeHTHdIKAMii Ta MOJATKOBUMH iMeHTHU(IKATOPAMHU.
3MIHIOIOTECS 3aCO0M KOMYHIKAIITHOT MOJITUKHA Ta IHCTPYMEHTH B3a€MOJIii OaHKIB 3
KJIIEHTaMH; BUKOPUCTOBYIOTBCSI COIliajbHI MEPEXI Ta MIKpOCAWTHU JJIsl PEKJIaMH Ta
HiATPUMAaHHS 3B'SI3KY 3 KJIIEHTaMH; BEIEThCS aKTHUBHA POOOTAa 3 MOJIOAJIO IO0
MiIBUINCHHS PiBHA (DIHAHCOBOI IPaAaMOTHOCTI Ta 3aJy4eHHsI 10 OaHKIBCBKUX MOCIYT;
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BUKOPUCTOBYETHCSI IITYYHUM IHTENEKT Ta MOMIHOJEHA aHaIITHKA JaHUX 100
B3a€EMOMIl 13 KJI€HTOM, (OPMYIOTbCS 0a3d JaHUX; CTBOPIOIOTHCS OaHKH
1HIUBITyaJIbBHOTO 0OCITyTOBYBaHHSI.

4. Po3BUTOK pUHKY OaHKIBCBKMX TOCIYr YKpaiHH XapaKTepU3YEThCS
CYNEpPEUJUBUMHU  TEHACHIISIMH, IO  3YMOBJICHO  JUHAMIKOIO  OCHOBHHX
MaKpOCKOHOMIYHMX  TOKa3HUKIB 1  TpaHCOpMalliiHUMU  3pYLICHHSIMH B
0aHKIBCBKOMY CEKTOpi. 3a pe3yiabTaTaMH MPOBEJICHOIO OMUTYBAHHS BCTaHOBIIEHO,
10 HaWOUTBIIMMU JETepPMIHAHTAMHU TMOBEAIHKH HACEJIEHHS Ha PUHKY OaHKIBCHKUX
MOCIIyT € BIK, OCBITa Ta MaillHOBMI cTaH. MOMXIUBOCTI WIOJI0 BUKOPUCTAHHS
0aHKIBCBKHX TEXHOJIOT1M, MPOAYKTIB 1 MOCIYTI CYTTEBO BIJIPI3HAIOTHCSA y PIZHHUX
TUIAaX HACENEHUX MyHKTIB; MaJI0 KIIEHTIB KOPUCTYIOTHCS 1MOTEYHUMHU, CIIOKUBUUMHU
Ta aBTOKpPEIUTaMH, ONepalisiMi 3 OaHKIBCBKUMU METaJlaMU 1 IIIHHUMH Tanepami,
JENO3UTAPHUMU ceiihaMu; HU3bKUM PIBEHb JIOCTYIMHOCTI, 3p03yMUIOCTI, TOBHOTH Ta
HaJIHHOCTI 1H(OpMaIlii mpo 6aHKU Ta OAaHKIBCHKI MOCIYTH; MPAKTUYHO HE TOBIPSIOTH
y IIbOMY CEHCI TeJiepeKsiaMi Ta JPYKOBaHUM 3aco0aM MacoBOi 1H(opMarlii; BEJIHKI
OUIKYBaHHS HACEJICHHS 100 BHUKOHAHHS OaHKaMu (YHKII M[EPCOHAIBLHOIO
(b1IHaHCOBOTO KOHCYJITAHTA.

5. HiTko BHpa)keHa KJIIE€HTOOPIEHTOBAHICTh XapaKTE€pHA JIMILIE I OKPEMUX
YKpaiHCbKUX OaHKIB, 110, K MPABHUIIO, 3aiIMaIOTh JIAMPYIOYl MO3ULIT Y BITYU3HAHUX
pedtunrax. g Toro, mo0 yrpuMaTy BIacHI NMO3MULIi Ha PUHKY, OaHKaM HEOOX1JHO
PO3BUBATH MPOTPECUBHI KJIIEHTOOPIEHTOBAHI MIIXO0/H, CIIPSIMOBaH1 Ha: OUIBIII MOBHE
3aJI0BOJICHHS MOCTIIHO 3pOCTal0uuX MOTped Ta CTBOPEHHS JOJATKOBUX 3pYyUHOCTEH;
YpI3HOMAHITHEHHS OaHKIBCBKMX TMPOJYKTIB 1 TIOCIYT; HAJaHHS JOJaTKOBUX
HE0AHKIBCBKMX TIOCHYT; JOCSTHEHHSI OLIbINOI TPO30POCTI Ta 3pO3yMUIOCTI
O0aHKIBCBKUX TIOCIIYT; BUKOPUCTaHHS 3pyYHHUX Ta PI3HOMAHITHUX KaHaJIB;
0araTokaHaJbHICTh 1 OMHIKAHAJIBHICTh OOCIIYTOBYBaHHS; BIIOCKOHAJICHHS TEXHOJIOT1H
JUISL CTOPOIICHHS Ta MPUCKOPEHHS MOOLIBHUX TUIATEXKIB, PO3BUTOK MapTHEPCHKHUX
mporpaM; TOCWJICHHS TapaHTiii Oe3nmekn OaHKIBCBKMX BKJIAMIB 1 OMNEparliii;
3aMpoBa/KEHHS OOHYCHHX TpOTpaM Ta MpOorpaM BHUHATOPOJ; 3POCTaHHS Mepexi
MJIaTHKHOL 1HQPACTPYKTypu y OaHKax, TOProBUX Ta IHIIUX 3aKjajax, 110 HAalTh
MOCITyTH.

6. Po3pobiieHa Mozienb KIEHTOOPIEHTOBAHOTO POJAXy OaHKIBCHKUX MOCIYT 3
OOTpYHTYBaHHSIM ii Micli, (yHKUIA (330BOJIEHHS TMOCTIHHO 3pPOCTAIOUMX MOTPEO
KJIIEHTIB y OAHKIBCHKUX MPOAYKTAX 1 MOCIyrax; (pOpMyBaHHS MO3UTHUBHOIO IMIJIKY
0aHKy Ta MiABUIICHHS HOTO KOHKYPEHTOCIIPOMOIXKHOCTI; 3pOCTaHHs MPUOYTKY OaHKY
Ha OCHOBI 301IBIICHHS MPOJAXKiB Ta JOXO/IIB KJIIEHTIB) 1 MPUHIUIIB (QyHKIIOHYBAHHS
(BUCOKa SIKICTh OOCITYrOBYBaHHS, IHAMBIAYadbHUW TIAXiJ, I1HHOBAIIAHICTD,
OMHIKaHAJIbHICTh, JTOCTYIHICTh, MPO30PICTh, MIATPUMKA JIOSUTBHOCTI) 3a0e3rneuye
BJIOCKOHAJICHHS OaHKIBCHKOTO puTeiily B Ykpaini. Busnaueno cdepu, B sAKux
3MIMCHIOETHCS peatizallisi MOJEN; 3alMpONOHOBAHO TEPENIiK OCHOBHHUX TOKA3HHKIB
CUCTEMH OI[IHIOBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI Ta MIAXOAW 10 (OPMYyBaHHS CUCTEMU
MOTHBAIIN 1 CTUMYJIB Uil OAHKIBCBKHX TPAIlIBHUKIB 1 KJIIE€HTIB; aKI[EHTOBAHO Ha
MO3UTUBHUX PE3yJIbTaTax BIPOBAKEHHS MOJIENI /111 OaHKY Ta MO0 KIIIE€HTIB.
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7. OIHUM 13 3aCaJIHUYMX IPHUHIUIIB KII€EHTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYyTrOBYBaHHS
pO3MpiOHNX OAHKIBCHKUX KJIIEHTIB Ta 1HCTPYMEHTOM TMOCHJICHHS iX JIOSJIBHOCTI €
OMHIKaHaJIbHICTh. [IpakTuyHe 3ampoBa/KEHHS OMHIKaHAJIBHOCTI  HEOOXITHO
MIPOBOJIMTH 332 TAKMMH HampsMaMH: 00'€JHAHHS Pi3HOMAHITHUX KaHAIIB MPOJAXKIB B
€IMHY CUCTEMY, CTBOPEHHS MOXKIIUBOCTI JUISI KJIIEHTA aBTOMAaTUYHO MEPEKITIOUATUCS 3
OJTHOTO BUAY KYIIIBI Ta CHUIKYBaHHS Ha 1HIIMNA; aHalll3 BUKOPUCTAHHS KI1E€HTOM
BUOpaHUX KaHANIB KOMYHiKalii; (opMmyBaHHsS 0a3u JaHUX MPO KIIEHTIB Ta iX
MOBEIIHKY; MOCTiifHE OHOBIEHHS 1HQOpMAIlii, 1110 HAIXOAWTh 3 yciX KaHamiB. [lpu
[[bOMY OCHOBHMMH IHCTPYMEHTaMH € TakKi: 4aT-00TH B MOIYJISIPHUX MECCEH]IKEepax;
roJIOCOBI 4aT-00THM B KOHTAKTHUX IIEHTpax; 1CHTH(IKAIIS KIIE€HTA 3a JOIMOMOTOI0
BankID, 110 JOTOBHIOETHCS BIJI€O-3B'SI3KOM Y PEAIbHOMY PEKHMI Hacy; mpoLeaypu
imeHTUdIKaIli KI€HTa IS OTPMMAaHHS TOTIBKOBUX KOIITIB y OaHKoMaTax 0e3
HasIBHOCTI 0AHKIBCHKOI MJIATIKHOT KapTKHU.

8. BextropamMu po3BUTKY pPO3apiOHOr0 OaHKIBCHKOTO OI3HECY B KOHTEKCTI
3a0e3nedeHHs (PIHAHCOBOI 1HKIIO31l € Takl: 30UIbIICHHS JTOCTYNMHOCTI OaHKIBCHKUX
MOCHAYr uepe3 3a0€3MEUeHHs] 1XHBOI 3pO3yMUIOCTI Ta MPO30POCTI; 3aTyUCHHS
HACEJIEHHS 10 HOBITHIX O0aHKIBCHKMX MPOIYKTIB, 0€3rOTIBKOBUX IUIATEkKIB; PO3BUTOK
OaHKIBCBKHUX TEXHOJIOT1M, OaHKIBCBKHUX MPOAYKTIB Ta MOCAYr Ta MIABULIEHHS iX
AKOCTI1, BpaxyBaHHS MOCTIMHO 3pOCTal0uuX MOTpeO KIIEHTIB; (POpMyBaHHs B OaHKax
CTaHJApPTIB SIKICHOTO OOCIyrOBYBaHHS, OOOB'S3KOBE iX JIOTPUMAaHHs; 3a0€3MeUeHHS
3aXHUCTY TMpaB KJIIEHTIB SIK CIIOXWBa4iB OAHKIBCHKUX MOCIYT; MOCUJIEHHS HAIIMHOCTI
OaHKIBCBKHMX TEXHOJIOT1M; TIPOBEJEHHS 3axXOJiB 3 IMIJABHINCHHA (PiHAHCOBOI
IPaMOTHOCTI HACEJICHHSI.

CIIUCOK ONNYBJIKOBAHUX MPAIIb 3A TEMOIO JUCEPTAIIII
Haykogi npaui, é akux onyo6.1iKko6ani 0CHO6HI HAYKOGI pe3yibmamu oucepmayii

l. Kupunenko C.B. [IlepcnektnBu  3amnpoOBa)KEHHS  MEPCOHAIBHOTO
0aHKIBCHKOTO 00CIyroByBaHHs. Bichux Jlvsiecvkoi komepyitinoi axademii. Cep.:
ekoHoMiuna. 2007. Bun. 27. C. 131-135 (0,3 n. a.).

2. Knpunenko C.B. Po3mmupeHHs acOpTUMEHTY HaJaBaHUX MOCIYT SIK
IHCTPYMEHT TOCWJICHHSI JIOSUIbHOCTI Ta 30UIbIICHHS KIIEHTCbKOI 0a3um OaHKy.
Dopmyeanns punkosoi exomomiku Ykpainu. 2016. Bun. 35. Y. 1. C. 198-204
(0,4 1. a.).

3. Kupunenko C. B. HoBi niixonu y HajjaHH1 po3ApiOHUX OaHKIBCHKUX MOCITYT
B YMOBaxX PO3BUTKY HU(PPOBUX MOOUTPHMX TEXHOJIOTIM: JOCBIJl 1HO3EMHHMX OaHKIB.
Bicnuk Tepnoninbcoko2o HayioHanbHo20 exoHoMmiuno2o yHigepcumemy. 2016. No 4.
C. 62-70 (inoexcyemwvcsi y Haykomempuynux o6azax Index Copernicus ma iH.)
(0,7 n. a.).

4. Kupunenko C.B. 3MmiHa napagurMu mnpojaxy OaHKIBCHKHX IOCIYT B
yMOBaxX po3BUTKY IU(ppoBux kaHamiB auctpulymii. Ceim ¢hinancie. 2016. Ne 4 (49).
C. 140-147 (inoexcyemovcsa y uaykomempuunux o6azax Index Copernicus ma iH.)

(0,6 m. a.).
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5. Kupunenko C.B. KiientoopieHToBaHi MiAXoau y  po3apiOHOMY
OaHkiBCbKOMY KpenutyBaHHi. Ceim ¢inancie. 2017. Ne 4 (53). C. 166-177
(inoexcyemuvca y naykomempuunux oasax Index Copernicus ma in.) (0,7 m. a.).

6. Kupunenko C. B. CyTHICHO-TEOpETHYHI acHeKTH NpoAaxy OaHKIBCHKUX
nocnyr. Iunosayiuna exonomixa. 2018. Ne 9-10 (77). C. 152-156 (inoexcyemwvcs y
Haykomempuunux 6asax Index Copernicus ma in.) (0,6 1. a.).

7. Kupunenko C. B. OcHOBHI TeHJeHIIli po3ApiOHOTO OaHKIHTY €BPOIEHCHKUX
0aHKIB Ta MOXJIMBOCTI iX iMIUieMeHTauii B Ykpaini. JKypuan €sponeiicokoi
exonomiku. 2019. T. 18. No 1 (68). C. 81-94 (inoexcyemwvcs y HayKomempuuHux
bazax Index Copernicus ma in.) (0,8 1. a.).

8. Coxanpka O.M., Kupumienko C.B. BpaockoHameHHs 0aHKIBCHKOTO
00CIIyroByBaHHsI B KOHTEKCTI 3a0e3meueHHs (piHaHCOBO1 1HKII0311. Dinancu Ykpainu.
2019. Ne 6. C. 118-128 (inoexcyemwvcs y naykomempuunux 6azax Index Copernicus
ma ix.) (OcoOUCTHII BHECOK aBTOpA: PO3IJISTHYTO 3MICT Ta MOKA3HUKHU (DiHAHCOBOI
1HKJTI0311, OOTPYHTOBAHO 3aX0/M I10/I0 BAOCKOHAJIEHHS 00CIyrOBYBaHHS PO3Ap1OHUX
0aHKIBCHKUX KJIIEHTIB JJIsI moJiiniieHHs piHancoBoi 1Hk0311) (0,8/0,4 1. a.).

Haykogi npaui, aki 3aceiouyroms anpoodauito mamepiaiie oucepmauii:

9. Kupunenko C. B. HebGaHKiBCbKI MOCIYTH KPEAUTHHUX YCTaHOB SIK (haKTOP
PO3BUTKY PETiOHAIIBHUX MIANPUEMCTB. DiHancu 8 ymosax MooepHizayii pecioHanbHOi
exoHomiku : 30. MatepianiB MixHap. Hayk.-tipakT. KoH(}. (Kuis, 23 ksiT. 2015 p.) /
Pemakmis A. 1. Hamiit, A. b. Konmpammxin, I. B. Ceuga. Kuis.: TOB «IIII
«KOMITPUHT»», 2016. C. 42-43 (0,2 #. a.).

10. Kupunenko C. B. Po3BUTOK HOBITHIX OaHKIBCHKUX MPOAYKTIB. DiHaHCc080-
OAHKIBCLKI ma AOMIHICMPAmMueHi nociyeu. npooaemu YnpasiinHsa ma nepcnexmusu
poszsumky: 30. T€3 fgomnosiged MixHap. HayK.-nipakT. KoH(]. (TepHominb, 12-13 nucr.
2015 p.). Tepnonissb : ActoHn, 2015. C. 68-69 (0,2 n. a.).

11. Kupunenko C. B. BrmockonaneHHS MapKeTHHroBOi cTparerii OaHKIB B
yMOBaxX pO3BUTKY (hIHAHCOBO-TEXHIUHUX CTapTamiB 1 MIXHAPOJHUX TUIATKHUX
cucTeM. [HHo8ayilini npoyecu eKOHOMIUHO20 MA COYIAIbHO-KYIbMYPHO20 PO3GUMK).
GIMUUZHAHUL ma 3apyoidxchuti 0oceid : Te3u aomnosinerd [X MixHap. HayK.-IpakT.
KoH(]. Monoaux ydeHux i cryaeHTiB (Tepnomins, 14-15 xBit. 2016 p.). Tepunonins :
THEY, 2016. C. 150-152 (0,2 n. a.).

12. KpucoBatuit A., CapenbeB €., Kupunenko C. Ta iH. €Bpornelcbka
iHTerpamiss 1 YKpaiHa: paaukKandbHI €KOHOMIYHI pedopmu: aHamitT. 3am. [3a
niacymkamu JIBanugroi MikHap. Hayk. KoH®. (boapym, Typeuumna, 13-27 Bepec.
2016 p.)]. Tepnomuns : THEY, 2016. 32 c. (Ocobuctuii BHECOK aBTOpA:
OOTPYHTOBAHO HEOOXITHICTh MEPETJIAAY CTpaTerii PO3BUTKY YKPAaiHCHKUX OaHKIB Y
HaNpsSMKy TOCUJIEHHS KiieHToopieHToBaHocTi) (1,86/0,1 1. a.).

13. Kupunenko C. B. CraHOBIEHHS Ta CYTHICTb MapKETHHTY TOCIYT Ta
0aHKIBCHKOTO MapKeTUHTy. /pyei nayxoei uumannsa nam ’ami C. I. FOpisa (Teproninb
28 muct. 2016 p.) : 36. Hayk. mpamp / 3a pea. a. e. H., npod. O. I1. Kupunenko.
Tepnomnins : THEY, 2016. C. 39-43 (0,2 n. a.).

14. Kupunenko C. B. TenaeHnii po3BUTKY po3apiOHUX OaHKIBCHKHX MOCIYT Ta
TpaHcopmarliss MojAenl iX mpoaaxy y BITUM3HAHUX OaHkax. Cyuachuil
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MeHeOddcMenm: menoeHyii, npobremu ma nepcnexkmusu pozsumxy: 1 Beceykp. Hayk.-
IpakT. KOH(}. MOJOAMX BUEHHUX 1 CTYIEHTIB: Te3u gomoBiaed ([nimpo, 29 Gepes.
2017 p.). Huimpo : Yu-T imeni Ansdpena Hobens, 2017. C. 31-33 (0,1 m. a.).

15. Kupunenko C. B. HoBiTH1 iHpOpMaIliiiHi TEXHOIOTI] Ta iX BIUIUB HAa 3MiHY
MApKETHUHIOBOI MapagurMu. [HHOGayilHi npoyecu eKOHOMIYHO020 mda COYIANIbHO-
KYIbMYPHO20 PO3GUMKY: GIMUYUSHAHUL Ma 3apyOixcHuul 00ceid : Te3u JOMNOBiACH
X IOBineliHOT MDKHap. HayK.-IPakT. KOH(. MOJOAMX YUYEHUX 1 CTYACHTIB
(Tepuomins, 29-30 6epes. 2017 p.). Tepromins : THEY, 2017. C. 134-135 (0,1 x. a.).

16. Kupunenko C. B. Po3BUTOK 0aHKIBCHKHX IMOCTYT JJI KJIIEHTIB MOJIOJOTO
BiKy. Cmpameziuni Hanpamu coyiaibHO-eKOHOMIYHO20 PO3BUMKY 0epAHCaBU 8 YMOBAX
enooanizayii : 30. Te3 III Mixnap. HayK.-nipakT. KoH}. (XMenbpHULIBKHH, 22—23 Bepec.
2017 p.) ; 3a 3ar. pea. aA. e. H., npod. Cunuaka B. II. XmenbHuUIIbKUN
XMeNpHULIBKUH YH-T yIpaBiiHHs Ta rpasa, 2017. C. 90-92 (0,15 x. a.).

17. Kupunenko C. B. CyuacHi TeHAeHIIT po3ApiOHOTO KpeIUTyBaHHS B
VYkpaini. Tpemi Bceykpaincovki naykosi uumanns nam’smi C. 1. FOpia (TepHomnuisb,
28 nuct. 2017 p.): 30ipHUK HayK. mpailb / 3a pen. a. €. H., mpod. O. I1. Kupunenko.
Tepnomnins : Ocanua 0. B., 2017. C. 46-49 (0,2 n. a.).

18. Kupunenko C.B. HoBiTHI TeHAeHLII Yy po3paXyHKOBO-KaCOBOMY
0OCITyrOByBaHHI HAaceleHHS. AKmyanvhi npobiemu ma NepcneKmueu pPOo36UMKY
EeKOHOMIKU 8 YM0o8ax 2n06anvHoi nHecmabinbnocmi @ marepianu V MiKHap. Hayk.
koH(]. (Kpemenuyk, 6-7 rpya. 2017 p.). Kpemenuyk : KpemeHuyupkuii Hai. yH-T
imeH1 Muxaitna Octporpazacskoro, 2017. C. 42-44 (0,2 #. a.).

19. Kupunenko C. B. I1Insaxu miaBHUIIEHHS JOSUIBHOCTI OaHKIBCHKUX KJIIEHTIB.
Iunosayiuni  npoyecu  eKOHOMIYHO20 mMA  COYIANLHO-KYILIMYPHO20 — PO3BUMKY:
gimuuzHAHUU [ 3apyoiscHull doceio : Te3n jom. XI MixHap. HayK.-mpakT. KOH(Q.
Mosioux yueHux 1 ctyneHTiB (Tepunomins, 18-19 kBit. 2018 p.). Tepnonins : THEY,
2018. C. 74-75 (0,1 . a.).

20. Kupunenko C. B. Cucremaruzailisi HAyKOBUX HIAXOAIB L1010 BU3HAUYCHHS
KJIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI.  EKOHOMIYHULI ~ MeXaHi3M  YNPAGNIHHA  IHHOBAYIAMU:
Memooonozis ma npakmuxka @ Marepiand MixHap. Hayk.-pakT. KoH@. (JIbBIB,
21 xBiT. 2018 p.) / T'O «JIbBiBCchbKa exoHoMmiuHa (yHaauis». JIeBiB: JIED, 2018.
C.20-23 (0,3 n. a.).

21. Kupunenko C. B. HoBuii 6aHKIBChKUI TPOIYKT JIJIsl 1HKITF0311 BHYTPILIHBO
nepeMiiieHux ocid B Ykpaini. [nnosayii napmmuepcovkoi 63aemo0ii ocgimu, eKOHOMIKU
ma CcoyianbHo20 3aXucmy 6 YM0o6ax IHKI03ii ma npazmamuynoi peadbinimayii
coyiymy : marepianu I Mixuap. Hayk.-tipakt. koH}. (Kam’ssnenb-Iloginbepkuid, 26—
27 kBiT. 2018 p.). Kam’suens-Iloginecekuii : [Toaiabchkuii comiaabHU HaBYAIBHO-
peabimiTamifHu coriaabHO-eKoHOMIYHMHN Koaemk. 2018. C.121-122 (0,1 x. a.).

22. Kpucosaruii A., CaBenbeB €., Kupunenko C. ta iH. €Bpormna 6e3 KOpJAOHIB:
€KOHOMIYHA, MOJITHYHA, IIBUTI3AIIHHO-KYJIBTYpHA 1HTETpallisa (AHaTITHYHA 3aIMCKa
3a migcymkamMu MuibkHap. Hayk. koH$. «EBpora 0e3 KOPAOHIB: EKOHOMIYHA,
NOJITUYHA, IIBUII3AIlIMHO-KYJbTYpHA 1HTErpaiis», I0 BiaOynacs Ha OCTPOBI
Manvopka (Icmanis), 14-21 Bepec. 2018 p.). Bichux TepHoninbcbko2co HayioHAIbHO20
exonomiunoeo yHigeepcumemy. 2019. No 1. C. 219-236 (OcobucTtuii BHECOK aBTOpAa:
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OOTPYHTOBAHO IIJISXU BJOCKOHAJEHHS PO3APIOHMX OaHKIBCHKHX IOCIYI B yMOBax
rio6amizarii) (1,5/0,2 n. a.).

23. Kupunenko C. B. Tennenmii KJIi€HTOOPIEHTOBAHOTO OOCIYrOBYBaHHS
KIi€HTIB private banking. Yemeepmi Bceykpaincbki HayKo8i HumauHs nam smi
C.1. IOpis (Tepuomninb, 27 muct. 2018 p.) : 306. Hayk. mpais / 3a pen. A. €. H., mpod.
O. I1. Kupunenko. Tepuomins : Bekrop, 2018. C. 36-39 (0,2 x. a.).

24. Kupunenko C. B. HoBiTHI TeHJeHIli B cydacHOMY OaHKIBCbKOMY Oi3Heci
ta E-Commerce. Akmyanvni npobremu ma nepcnekmusu po3eumky HAyiOHAIbHO20
2ocnoodapcmea 8 ymosax 2n00anvHoi HecmabineHocmi : Matepiann MixHap. popymy
(Kpemenuyk, 28-29 nmuct. 2018 p.). Kpemenuyk : KpeMeHuyipkuii Hail. yH-T 1IMEHI1
Mugxaiina Octporpazacskoro, 2018. C. 139-140 (0,1 x. a.).

25. Coxanpka O. M., Kupunenko C. B. bankiBceki mociyru y 3abe3nedyeHH1
¢dinancoBoi 1HKIO311. Cywacui meHOeHYii po36UMK)Y C8iM060I eKOHOMIKU. HOBI
suxnuxku ma npoonemu : matepianu VI Mikuap. Hayk.-nipakT. koH}. (Omeca, 19 kBiT.
2019 p.) / 3a pen. Hepkau T. B., Koounsucekoi A. B. Ogeca : MI'Y, 2019. C. 215-
217 (OcobucTtuii BHECOK aBTOpa: OOIPYHTOBAHO UUISIXH  BIOCKOHAJICHHS
oOcnyroByBaHHs B OaHKax poO3ApiOHUX KIIEHTIB JUIsl MOJINIIEHHS (IHAHCOBOI
iHKr0311) (0,2/0,1 1. a.).

AHOTALIA

Kupuienko C. B. ®opMyBaHHS KJI€HTOOPIEHTOBAHOI MOAEJi IMPOJAKY
O0aHKiBCbKHUX mocayr. — Pykonuc.

Huceprairis Ha 3700yTTS HAYKOBOTO CTYMEHS KaHIUaTa EKOHOMIYHHUX HayK 3a
crnerianbHicTIO 08.00.04 — exkoHOMIKA Ta YNpaBIiHHA MIAMPUEMCTBAMU (32 BUIAMHU
€KOHOMIYHOI  JAisUIbHOCTI).  TepHOMUIbCHKMM  HALIIOHATBHUKA  €KOHOMIYHMIA
yaiBepcuteT MOH VYxkpainu, Tepnomnins, 2019.

HMucepraitiitHe  AOCTIPKEHHS TPUCBSYCHO MMOTVIMOJICHHIO TEOPETHUYHUX
MIIXOMIB /10 (OopMyBaHHSI KIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJENI NpPOAaxy OaHKIBCHKUX
MOCIYT B YMOBax TEXHOJOTIYHUX 3MIH Ta BUPOOJICHHIO Ha IIM OCHOBI MPUKIATHUX
pEKOMEH Al 010 11 BIPOBAKEHHA Y MsUTbHICTh OAHKIBCHKUX YCTAHOB Y KpaiHU.

JlocniKEHO TEOPETUYHI MOJIOKEHHSI CYTHOCTI MPOAAXKY MOCIYT, PO3BHUHYTO
TPaKTyBaHHS KIJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, YJIOCKOHAJICHO KJacu(ikaliio OaHKIBCHKUX
MOCIYr 1 BHU3HAUYEHO OCOOJIMBOCTI Ta €TamM iX MpOoJaxy. Y3arajibHEHO Cy4YacHi
TEHJEHIIi TPOoJaxy OAHKIBCHKUX MOCIYT 32 KOPAOHOM, MPOaHaII30BaHO CTaH 1 JaHO
OLIIHKY KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MPOJIa)Ky OAHKIBCHKHUX MOCTYT PO3APIOHUM KIlIEHTaM
B YKpaiHChKUX OaHKaX.

3anpomnoHOBaHO KOHIIETITYaJIbHY MOJENh KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MPOJAXKY
0aHKIBCHKUX MOCIYT, OOIPYHTOBaHO ii Micito, yHKIIi Ta npuHUMNH. BuzHaueHo:
chepu peamizaiii MOJENI, CUCTEMY OIIHIOBAHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI; CHUCTEMY
MOTHUBALId 1 CTUMYJIIB; pe3yJbTaTH BIPOBAIKEHHA MoOAeNl sl OaHKy Ta HOro
KJIi€HTIB. OOIPYHTOBAHO ULUISIXM PO3BUTKY OMHIKAHAJIBHOCTI 1 BIOCKOHAJICHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAaHUX MIAXOMIB JO OOCIYroByBaHHS KII€HTIB y KOHTEKCTI
noKpaieHHs (iHaHCOBOI 1HKITIO311.

KurouoBi ciioBa: nocnyru, 0aHKIBCBKI MOCTYTH, MPOJAXK, KaHAIU MPOAAXY,
OMHIKaHaJIbHICTh, KJIIEHTOOPIEHTOBaHE 00CTYroBYBaHHS, (D1HAHCOBA 1HKIIIO31S.
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AHHOTAIIUA

Kupuiaenko C. B. ®@opmMupoBaHue KJINCHTOOPHEHTHPOBAHHOM MO
NpoAaKu 0aHKOBCKHUX yCJIyr. — Pykonuce.

Jluccepranys Ha COMCKaHUE YYEHOM CTEIEHM KaHIUAaTa SKOHOMUYECKUX HAYK
no cnenuainbHocTh 08.00.04 — sKOHOMUKA U yIIpaBiIEHUE MPEANPUATHSIMU (IO BUAAM
SKOHOMHUYECKON JEeATENbHOCTH). TEepHOMOIBCKHI HAMOHAIBHBIA 3KOHOMHUYECKHMA
yauBepcuteT MOH VYkpaunsl, Tepronons, 2019.

[TpoBeneHO HccnenoBaHue TEOPETUUECKUX OCHOB CYITHOCTH U OCOOEHHOCTEU
OPOJIAKU YCIIYT, MPENJIOKEHA YCOBEPIICHCTBOBAHHAS CHUCTEMATU3ALMS IMPOAAKHU
yciyr. Pa3BUTO TOJKOBaHHE KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTU KAK KOHILIEMIUHU MPOJAXKH
O0ankoBckux ycuyr. [Ipemioxena ykpynHeHHas! kjiacupukaius OAaHKOBCKUX YCIYT ¢
ITO3ULIMH KIINEHTOOPUEHTUPOBAHHOM MPOAAXKH.

[TpoananusupoBaHa  coBpeMeHHas  3apyOexkHas  MpakTUKa  [POJaXu
OAHKOBCKMX yCIYyT, OIpENEJeHbl OCHOBHBIE TEHJEHUUH, CIOCOOCTBYIOIINE
(hopMUPOBaHHIO KJIMEHTOOPUECHTHUPOBAHHOTO OOCIY>KUBaHUS, 3TO: IU(pOBU3AIINS;
Pa3BUTHE JHCTAHIMOHHBIX KAaHAJIOB MPOAAXEH; OMHHKAHAIBHOCTH; ITOBBILIECHUE
CTENEHU 3allUThl IJIATEKHBIX CPEICTB M OAHKOBCKMX ONEpPALMi; MEPCOHAIBHOE
oOcnyxuBaHue B (opMaTe AUATIOTa C KIMEHTOM; IPUMEHEHNE HOBBIX HHCTPYMEHTOB
KOMMYHUKAIIM C KIMEHTaMU C IOMOIIbI0 COLUAIbHBIX CE€TEd U COOOIIECTB;
MCIIOJIb30BaHUE MCKYCCTBEHHOTO MHTEIUIEKTAa M YIUIYOJICHHOW aHAJIMTUKH JAHHBIX O
B3aMMO/JICUCTBUU C KJIMEHTAMH. YYeT AaHbIX TEHAEHIUNU OyleT CIocOOCTBOBATH
YCUJICHUIO KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH OAaHKOBCKOTO pUTEilia B YKpauHe.

PaccMoTpeHO MpakTHKy MNpeAOCTaBICHUS PO3HUYHBIX OAHKOBCKUX YCIYTI B
YKpauHe B pa3pe3e BAKHEUIIMX WX BUJIOB. BBISBIECHO NMIPOTUBOPECUYNBBIC TCHACHIIUH,
OOyCJIOBJIICHHbIE ~JUHAMHMKOM OCHOBHBIX MAaKpPOAKOHOMUYECKHX IOKa3aTesew,
HaJIMYUEM KPHU3UCHBIX SBJICHUH B 3KOHOMHKE, TPAaHC(POPMAIIMOHHBIMHU CABUTAMU B
O0aHkoBckoM  cektope.  IIpoBeneHa  olleHKa — KIMEHTOOPUEHTHUPOBAHHOCTHU
MPEAOCTABIICHUS YCIYyT PO3HUYHBIM KJIMEHTAM B YKPAaWHCKUX OaHKaxX W BbISIBJICHBI
OCHOBHBIE€ 3JIEMEHTHl TaKMX MNOAXOJ0B. OTMEUEHO, YTO MEPEeNIOBOM 3apyOeiHBIM
ONBIT M TEXHUYECKME HOBAIlMM MEIJIEHHO M DIU30JWYECKHM BHEIPSIOTCA B
NesATEeNbHOCTh OAHKOBCKUX YUPEXKICHUNU Y KpauHBbI.

JlaHa olleHKa JOCTYIMHOCTH, MOHATHOCTH M MPO3PAYHOCTH OAHKOBCKUX YCIVT,
KaK HEOThEMJIEMBIX COCTABJISIOIUX KIMEHTOOPUEHTHUPOBAHHOTO OOCITYKUBAHUS U
yiIydiieHuss  (UHAHCOBOM  WHKIIO3UM  HACENIeHHWA.  BBISBIEHBI  OCHOBHBIE
JETEpMUHAHTHI (PUHAHCOBOM IPaMOTHOCTH, (PMHAHCOBOTO MOBEJCHUS M (PHHAHCOBOM
MHKJIIO3UM: BO3pacT, oOpa3oBaHHE, UMYIIECTBEHHOE MOJIOKEHUE, TUIl HACEIEHOTO
ITyHKTA, TJI€ IPOKUBAIOT PECTIOHAEHTHI.

Pa3zpaborana KkoHIeNTyalbHas MOENb KINEHTOOPHUEHTHPOBAHHON MPOJaKu
OAHKOBCKUX YCIYT W TPOBEICHO €€ CTPYKTYPUPOBAaHUE C BBIJCICHUEM: MUCCHH;
byHKIUM; OpUHOMIOB; cdep peanu3alud; CHUCTEMbl  OLIGHKH  KIUEHTO-
OpUEHTHUPOBAaHHOCTH;, CHUCTEMbl MOTHBAllMM TMepcoHala MW KIUEHTOB OaHKa;
pE3yNbTaTOB BHEAPEHUSI MOJENH JIJIsl OAHKA U KIIMEHTOB.

OOOCHOBaHbl MMyTH BHEAPEHUS OMHUKAHAIBHOCTH KaK WHHOBAIMOHHOTO
HampaBJ€HWs  Pa3BUTUS  KaHAJIOB  NpOJaxud  OaHKOBCKUX  YCIYyr U
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OCHOBOIIOJIATAIONIET0  MPHUHIMUIA  KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO  OOCIY)KHMBaHUS
PO3HUYHBIX KJIMEHTOB, HWHCTPYMEHTa YCWJIEHHS HUX JosuibHOCTH. (OOoCHOBaHa
HEOOXOJAMMOCTh  pPa3BUTUS  OMHUKAHAJIBHOCTM  IyTEM:  COBEPIUEHCTBOBAHUS
TEXHOJOTHM OOCITyXHBaHHs, pa3padOTKHM HOBBIX KaHAJIOB MPOJAXH YCIYT,
BHEJIPEHUSI 4aT-00TOB B MOMYJIIPHBIX MECCEHKEPAX; MCIOJIb30BAHUS T'OJOCOBBIX
4aT-00TOB B~ KOHTaKTHBIX  LEHTpPaX;  COBEPLICHCTBOBAHUS  MPOLEAYpPHI
UIEHTU(UKAIIUN KJIUEHTOB.

Pa3BuThl TeEopeTHUECKHE W METOJMYECKHE TMOAXOAbl M0 00ecTeueHUI0
JOCTYITHOCTH M TPO3pAayHOCTH OAaHKOBCKHUX YCIYyT B KOHTEKCTE€ (DUHAHCOBOM
UHKITI03uU. [IpennoskeH KOMIUIEKC MEpPOIpUSTUN MO0 YIy4ylIeHUIo (puHaHCOBOU
MHKJIIO3UH, pealu3anus KOTOphIX OyJeT crnocoOCTBOBAaTh YCWJICHHIO JIOSUIBHOCTU
KJIMEHTOB 0aHKa, YBEJIMYEHHUIO KIMEHTCKON 0a3bl, a TAKKE BOCCTAHOBJICHUIO JIOBEPUs
HaceJIeHUs1 K 0aHKOBCKOI cucTeMe B LIEJIOM.

KiroueBblie ciioBa: yciyru, OaHKOBCKHE YCIyTH, NMPOJAKU, KaHAJIBI MPOJIAK,
OMHHMKaHaJIbHOCTh,  KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOE  OOCHy)KMBaHUE, (UHAHCOBAs
MHKITIO3U .

ABSTRACT

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

A thesis for the degree of Candidate of Economic Sciences in speciality
08.00.04 — Economics and Management of Enterprises (by Type of Economic
Activity). Ternopil National Economic University, Ministry of Education and Science
of Ukraine, Ternopil, 2019.

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

The thesis is devoted to the research of the theoretical concept of service sales,
the study advanced the understanding of customer centricity, improved the
classification of banking services, and revealed the features and stages of their sales.
The generalization of modern tendencies in the foreign practice of selling banking
services, as well as the analysis and assessment of customer centricity in the retail
sales of Ukrainian banks, were performed.

The author proposed a conceptual model of customer-centric selling of banking
services; substantiated its mission, functions and principles. Determined the areas for
model realization, the system of customer centricity assessment, the system of
incentives, and the outcomes of model implementation for the bank and the
customers. The author also substantiated ways for the development of omni-
channeling and improvement of customer-centric approaches to customer service in
the context of financial inclusion enhancement.

Key words: services, banking services, sales, sales channels, omni-channeling,
customer-centered service, financial inclusion.
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