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HAITPAMMU IHIABUIIEHHA KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI BAHKIBCBbKHUX
MOCJYT B YMOBAX TPAHC®OPMAIIIl ®THAHCOBOI'O PUHKY

B ymoBax Tpanchopmarii (iHaHCOBOTO PUHKY Ta IOCHJICHHS KOHKYPEHTHOTO THUCKY
NMUTaHHS (HOPMYBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI CTpaTerii CTae OJHMM 13 KIIOYOBHX YHHHHKIB
JOBIOCTPOKOBOTO yCIiXy OaHKIBChbKMX ycTaHOB. Cy4acHUil CrokuBay OaHKIBCHKHX MOCIYT Mae
BHCOKI OYIKYBaHHS IWIOJ0 IIBUAKOCTI, 3pPY4YHOCTI, I1HAMBIAYyaJbHOTO MiAXoay Ta HUPPOBOL
JOCTYITHOCTI 00CIyroByBaHHs. ToMy TOJIOBHUM 3aBIaHHSIM OaHKIB CcTae HE JUIIC 3a0e3MeueHHS
(hiHaHCOBOI CTAa0IILHOCTI, @ 1 CTBOPEHHS JOJAHOI I[IHHOCTI JJI KJIIEHTIB, 110 BUMara€ CUCTEMHOL
nepeOynoBu Oi3HEC-MO/IeIIeH, YIPABIIHCHKUX MPOIECIB Ta KOMYHIKAIIMHUX CTPATETIH.

KiieHTOOpi€eHTOBaHICTh Y OAHKIBCHBKOMY CEKTOP1 PO3TIISAAE€THCS K KOMIUIEKCHUN MiAXiT 10
opraHizamii JiSUIBHOCTI, y SKOMY KII€HT BHCTYyINa€ IEHTPAIBHOIO (Qiryporo Bciei cucremu
ynpaBiinHsa. lle o3Hayae, 110 cCTpaTeriuyHi pilieHHs, MOPOAYKTOBA TMOJITHKA, CHCTEMa
00CITyrOBYBaHHS, MAapKETHHIOBI IHCTPYMEHTH Ta BHYTPIIIHA Ky/lbTypa OaHKY IOBHHHI OyTH
CHpsSIMOBaH1 Ha 3a/I0BOJICHHS TOTPeO 1 OuiKyBaHb crokuBayiB. DopMyBaHHS KIII€EHTOOPIEHTOBAHOI
MOJIeTIl YIpaBIiHHSA Tiependadae IHTErparifo aHATTUKH, MUPPOBUX TEXHOJOTIH 1 CEpBICHHX
iHHOBAI JuIs TOOYIOBH JIOBIOCTPOKOBUX, B3a€MOBHUTIIHHMX BIIHOCMH MDK OaHKOM 1 MHoro
KITI€EHTaMH.

OpnnuMm 13 6a30BHX acHeKTiB (POpMyBaHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJIEI € pO3yMiHHS MOTPed
KIIIEHTIB Ta ympaBimiHHA ixHIM 1nocBimom (Customer Experience Management). banku maroTh He
MPOCTO TPOIMOHYBAaTH (PIHAHCOBI MNPOAYKTH, a MPOTHO3YBATH 3MIHM TMOBEHIHKU KII€HTIB,
aNanTylO4Yl TIOCIYTH 1O IXHIX JKUTTEBUX cHTyanid. lle BHMarae BIPOBa/DKEHHS aHATITHYHHX
CHCTEM, 3aCHOBaHMX Ha Benukux Aanux (Big Data), mo m03BOMNSIOTH aHaNi3yBaTH TpaH3aKIIiiHI Ta
MOBE/IIHKOB] JlaHl, BU3HAYaTH I1HAMBIAYyalbHI MOTPeOM Ta NPONOHYBAaTH PEJIEBAHTHI PIIICHHS.
EdexTnBHe ynpaBiiHHSA KIIEHTCHKUM JIOCBIIOM CTa€ BAXXJIMBOIO KOHKYPEHTHOIO MEPEBArolo, apke
3aI0BOJICHUH KITIEHT (popMye OCHOBY CTaOLIBHOTO 3pOCcTaHHs OaHKy [3].

3HaYHOTO 3HAYEHHS y CyyaCHMX yMoOBax HaOyBae IM(pOBi3allisi B3aeMOIl 3 KII€HTaMHU.
Po3BUTOK AHCTaHIIHUX KaHATIB 0OCIYroByBaHHsS, MOOUTPHUX JIOATKIB, IHTEpHET-0aHKIHTY, YaT-
60TiB Ta mMdpoBux miaardpopMm 3abe3nedye He JUIIE 3PYYHICTh 1 HIBHJKICTH Omepariil, ame i
dbopMye HOBY KyJIbTYpy CIIO)KMBAaHHS  OaHKIBCBKMX TOCHYr. Y  I[bOMYy KOHTEKCTI
KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTh O3HAYa€ HAJAHHS MOKJIMBOCTI KOPUCTYBATUCS MPOAYKTAMU OaHKY Oyb-71e
i Oynab-koau, 6e3 HeoOXiAHOCTI (PI3MYHOrO BiABIAYBaHHA BiAAUIEHb. JliMKUTamizaiis MOCHIIIOE
3B’A30K MiX OaHKOM Ta KJIIEHTOM, CTBOPIOIOYM IHTETPOBaHY €KOCHCTEMY (hiIHAaHCOBOTO CEpBiCy, Y
SIKI KOPUCTYBAY € IEHTPATHHOIO (Iryporo.

He MeHII BakIMBOIO CKJIQJOBOIO € PO3BUTOK CHUCTEMH MEPCOHATI30BAHUX IPOIMO3MIIIMN.
3aBIKH BUKOPUCTAHHIO AJITOPUTMIB MITYYHOTO iHTENIEKTY Ta MAaIIMHHOTO HAaBYaHHS OaHKH MOXYTh
MPONOHYBATU MPOAYKTH, 110 MAKCHUMAaJbHO BiJMOBIAIOTH (DIHAHCOBOMY MPOQLII0 KOHKPETHOTIO
KJIIEHTA: Bl aBTOMAaTH30BaHUX KPEIUTHUX PIllIEHb IO IHBECTHIIINHUX peKoMeHaamii. Takui miaxin
HE JIMIIe MiIBUIIYE 33J0BOJICHICTh KIIIEHTIB, @ ¥ CIpHse OoNTUMI3allii BUTpAT OaHKY 3a paxyHOK
3HMKEHHS PIBHS PU3UKY Ta 301IbIIEHHS JIOSUIBHOCTI KJIIEHTCHKOI 0a3u.

Oco06nuBy poiib y MiJBUIIECHHI KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI BiJirpae sKiCTh KOMYHIKalii Ta
noOynoBa JoBipU. Y cydacHOMY (IHAHCOBOMY CEpEIOBHMILI, 1€ KIIEHTH MAalTh JOCTYI J0
BEJIMKOro 00cAry iHgopmarii, BIIKPUTICTh 1 MPO30picTh OAaHKY CTAIOTh KPUTHYHO Ba)KIMBHMHU.
banku MaroTh BIpOBaKYBaTH CTAaHAAPTH YECHOTO iH(QOPMYBaHHS, OTIEPATHBHOTO pearyBaHHs Ha
3alUTH, PO3BUTKY KOHCYJIbTALIHHUX CEPBICIB 1 MiITPUMKH.
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EdexTrBHa KOMYyHIKaIlis — 11€ HE JIHIIE MapKEeTHHT, a i OCHOBa MOOYA0BU NapTHEPCHKUX BiJHOCHH
MDXK KJIIEHTOM 1 OaHKOM, 1110 3a0e31euye TIOBrOCTPOKOBY CTaOUIbHICTh B3a€EMO/III.

BapTo Takox BiJ3HAYMTH BaKJIMBICTH OpraHi3aliifHOT KyJIbTypH KII€HTOOPIEHTOBAHOCTI.
Bona mepenbauae ¢opMmyBaHHS y mepcoHany OaHKY I[IHHOCTEH CEpBICHOTO MHMCIICHHS,
BIJIMOBIAAILHOCT] 32 3aJI0BOJICHHSI TOTPeO KIEHTIB Ta IMOCTIMHE BIOCKOHANECHHS MPOQeCciitHmX
koMmrieteHIii. CucreMa HaBYaHHS, MOTHBALlIl Ta OIIHIOBAHHS MPAIiBHUKIB Ma€e OyTH CIPSMOBaHA
Ha TIATPUMKY CEPBICHOI KYJIBTYpH, IO IHTErpye IHTEpECH KJII€HTa y BCI MPOLECH YIPaBIiHHS
OaHKOM.

CyuacHa KIIIEHTOOPI€EHTOBaHA CTpaTeris OAHKIBCHKOI yCTAaHOBU Iependayvae KOMILICKCHE
yopaBiIiHHS B3aeMoBiqHOCHMHAMU 3 KiaieHTamu (CRM), iHTEerpaliiro MapKeTHHIOBUX, (hiHAHCOBUX 1
TEXHOJOTIYHHX MiaxoAiB. 3actocyBanHss CRM-cuctem J03BOJISIE HAKOMHYYBATH 1HGOPMAIIIIO PO
ICTOpi0 B3a€EMO/IIi, aHAJII3yBaTH PIBE€HBb 3a/I0BOJICHOCTI, 3A1MCHIOBATH TapreTOBaHI KOMYHIKAIli Ta
nepcoHaibHi npono3umii. BupoBamkenass CRM He nuiie nigBuinye epeKTUBHICTh MAPKETHUHTY, a i
CIIpUsIE€ ONTHUMI3aLlli YIIPaBIiHCHKUX pillicHb y chepi oocayroyBanns [1].

KitouoBUM HampsiMOM PO3BUTKY KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI € TIOEJHAHHS IHHOBAI[IHUX
TEXHOJIOTiN 13 JIOACHKUM YHMHHUKOM. Hes3Baxaroun Ha uupoBizallilo, CHOXKHUBa4l I[IHYIOThH
1H/IMBiTyalbHE CTABJICHHS, KOMIIETEHTHICTh Ta MIATPUMKY 3 OOKYy KOHCYNIbTaHTiB. Tomy OaHKH
MOBUHHI 3a0e3meunTu OanaHc MiX aBTOMAaTH30BAaHUMH CEpBICAMHU Ta MEPCOHAIBHUM KOHTAKTOM,
CTBOPIOIOYH BiTIYTTS TYpOOTH 1 Oe3reku y B3aemoii 3 kirieaToM. Came Takuii cumM0103 nudpoBUX i
JOJICHKUX pecypciB opMye KOHKYPEHTOCITPOMOXKHUM IMIJ)K cydacHOT1 0aHKIBChKO1 YCTaHOBH.

[TigBUIIEHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI OAHKIBCHKUX IIOCIYT € HEBIJ' €MHOK CKJIAJOBOIO
CTPATEriyHOTO PO3BUTKY OaHKiBChbKOi cuctemu. Lleit nporec oxomtoe mudpoBy TpaHchopmailito,
oprasizamiifHi 3MiHH, PO3BHUTOK IEPCOHAII30BAHUX CEPBICIB Ta 3a0€3MEUYCHHS BUCOKOI SKOCTI
obOcnyroByBanHs. CHHepris 3a3HayeHUX HAINpPsMIB J103BOJIsA€ OaHKaM MiJBUIIUTH €(EeKTHUBHICTH
TiSUTBHOCTI, cOopMyBaTH JOSUIBHY KIIEHTCHKY 0a3y, 3MEHIINTH PH3UKH BIATOKY KII€HTIB 1
3a0€3MeYUTH  JOBTOCTPOKOBY KOHKYPEHTOCHPOMOXXHICTh y JAWHAMIi4YHOMY (iHaHCOBOMY
cepenoBuili [2].

OTxe, KIIEHTOOPIEHTOBAaHA CTPATErisi — L€ HE MPOCTO IHCTPYMEHT MApKETHHTY, a I[lIiCHa
CUCTEeMa YIpaBIIIHHS, sIKa MOEHY€E 1HHOBALlli, aHATITHKY, CepBIC 1 JroAchkui (haktop. Bona crae
(byHIaMEHTOM CTabUIBHOCTI Ta PO3BUTKY Cy4acCHHUX OAHKIBCHKMX YCTAHOB, BU3HAUAIOUM iX MICLE Y
MalOyTHROMY (P iIHAHCOBOMY PUHKY.
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