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XMeNbHUIBPKUH HAI[IOHATBHUH YHIBEPCUTET

[TocunenHst KOHKypeHIIil y 6aHKIBCBKOMY CEKTOpI BUMarae peaisalii «KIi€eHTOPIEHTOBaHOT
cTparerii», 10 pOOUTh AaKTyalbHUM  pO3TJAA  (YHKIIOHATY  TEXHOJOTIM  peamizarii
KIIIEHTOPIEHTOBAHOI cTpaTerii koMepuiiHux OaHKiB. [lepcrnekTHBHOIO 0aHKIBCHKOIO TEXHOJOTIEI0,
110 JTO3BOJISIE PeaTi3yBaTh «KJIIEHTOPIEHTOBaHY cTpaterito» € TexHojoris CRM-cucrem (Customer
Relationship Management — ynpaBiiHHS B3aEMUHAMU 3 KIIIEHTAMH).

CRM-cucrema - 1ie Habip MpOrpaMHHUX MOJYJIB, K1 JO3BOJISIOTH: 30UpaTH 1H(POPMAIIiI0
Mpo KIlieHTa; 30epiraTé Ta oO0poOIATH Taky iH(pOpMalio; poOUTH BH3HAYCHI BHCHOBKHM Ha 0asi
oTpuMaHoi 1H(opMalii, eKcropTyBaTH ii B IHIII MPOrpamMHi JOMOBHEHHS, a 3a HEOOXITHOCTI -
HaJaBaTH iHGOPMAIIIO B 3pYYHOMY BUTIISAI KIIEHTaM a0o CIiBpOOITHUKAM OaHKY.

Cucrema CRM micTuth Taki GpyHKITIOHAIBHI OJ10KH (MOIYi):

—  Onok iHdopMaIii Ipo KIi€HTa;

— O;mok aHamizy KIEHTCHKUX TPyI - MPU3HAYCHUN [JIg aHami3y JIUHAMIKA 3MiHH
KUTBKICHOTO CKJIQAy KIIIEHTCHKUX TPYII 32 3aJaHUMH MapamMeTpaMu; aHari3y (piHaHCOBOT aKTUBHOCTI
KIII€HTIB; aHAI3y MPUBAOIUBOCTI JIsl 0AHKY OKPEMHUX TPYIl KIIEHTIB;

—  Onok iHdopMaIlii Ipo MOTEHIIHHUX KIIE€HTIB ;

—  Onok iHpopmanii mpo OaHKU-KOHKYPEHTH;

— OJOK MapKeTHHTY - TpPHU3HAYCHWH JUISI CTATUCTHKH, TIUIAHYBaHHS 1 BEJCHHS
PI3HOIUIAHOBUX MApPKETUHTOBUX 3aXOJiB, KOHTPOIIO Biamadi 1 po3paxyHKy e(EeKTUBHOCTI
MapKETUHTOBUX 3aXO0/IiB, MOJCIIFOBAHHS MPOQLITIB KITI€HTIB, CETMEHTAIli MTOTSHIIMHUX KITI€HTIB;

—  Onox iHpopMaIiiHu;

— OJOK 3BITHOCTI - € TEHEpPaTOPOM IHIWBIAYaTbHUX 3BITIB, MICTHTHh IAOJOHH 3BITIB 3a
ycimMa BuAamu poOitT BiamoBigHO M0 OmokiB CRM-cucteMu, 3[1HCHIOE aBTOMAaTHYHUN KOHTPOJIb
eCcKaJIaIlii BHHUKAIUUX MPOOJIEM 1 TPOTIOHYE TONEPEKYI0Ui Mii;

— Omok cminbHOI poOoTH - 3abe3reuye AocTym 10 iHGopMarlii criBpoOITHUKIB OaHKY, SKi
3HAXOMATHCA Y BIAPSADKEHHI, a TaKOX CIUIbHY POOOTY TEPUTOPIalbHO BiJAal€HUX MiAPO3ILIIB
0aHKy;

— MynbTUMeAiHui  call-center - BuKOHYe (QYHKIII BIiANpaBJICHHS 1 MpUHOMY
€JNIEKTPOHHHUX JIUCTIB, (hakciB, TeIEPOHHUX JI3BIHKIB.

BrpoBamkenns ¢yskmionansHux moxyniB CRM-crparerii mependadae KOMIUIEKCHY Iif0
MIEBHUX €TalliB, a caMe:

— mpoBeleHHs iaeHTH(ikamii KiieHTa, (GOpPMyBaHHA aKTyaJlbHUX KIIEHTCBKUX 0a3 3
JaHUMU TIPO ICHYIOUHUX 1 TOTEHIIWHUX KIIIEHTIB.

—  CcerMeHTallls KJII€HTIB

—  asloKallis KJII€HTChKOI 0a3u — 1€ 3aKpIiIUIeHHS 332 KOHKPETHUM CIIBPOOITHUKOM OaHKY
MEBHOT KUIBKOCTI KIJI€HTIB, SIKi BIHOCSATBCS JO TEBHOTO CETMEHTY, 3 METOI IEePCOHAIHHOTO
0aHKIBCHKOT'O 0OCITyTrOBYBaHHS

— ¢opmyBanHs eauHoi IT-mmargopmmu, 1m0 TO€OHYe aBTOMAaTH3alild  CEPBICY,
MapKeTUHTY, POJIaXiB.

l'omoBHUM umHHUKOM pe3ynbratuBHOCTI CRM-cTparerii € HasBHICTH CTpaTerii pO3BUTKY
BITHOCHH 3 KIII€HTaMH, y3TO/DKEHOI 13 3arajbHOI0 crpareriero OaHky. BmpoBamkenns CRM-
cTparerii, He OB’ A3aHOI 13 3araJlbHOI0 CTpaTeTieo 0aHKy, He CHOPMY€E HEOOXITHIUX KOHKYPEHTHHUX
nepesar.
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