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iHdopmamisi

3ATIAJIbHA IHOOPMALIA ITPO HABYAJIbBHY OUCLUWIITIIHY

BuBunmo

[Iporpama HaBYaIBbHOI TUCHHUILIIHU « YTIPABIiHHS B3aEMOBIIHOCHHAMU
0aHKy 3 KJi€eHTaMu» mependadae (GOpMyBaHHS y CTYIEHTIB CHCTEMH
TEOPETHYHHUX 3HAHBb 3 KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO IIIXOMY JO YIPaBIIHHS
BiTHOCMHAMH OaHKY 3 KJIIEHTaMH, METOIWIHHX IiAXOMIB 1 MPAKTUIHHX
HAaBUYOK IIOJ0 BIPOBADKCHHS  KIIEHTOOPIEHTOBAHUX  CHCTEM,
oprasi3zaiii mpoiaXKy Ta JIOSUTbHOCTI KIIIEHTIB 10 OaHKY.

TeopeTruHMII Kypc CHIPSMOBAaHO Ha 3aCBOEHHS CTYJACHTAMH IHUTaHb
METOJIONIOTIT YIpaBIliHHA B3a€MOBITHOCHHAMH OaHKY 3 KIIEHTaMHU.
[TpakTu4HI 3aHATTS TepeadavaroTh 3aCTOCYBAaHHS TEOPETUYHUX 3HAHB
JUTSL PO3B’sI3aHHS CUTYallIMHUX Ta PO3PaxXyHKOBO-aHATITHYHUX 3aB/IaHb
13 3aCTOCYBAaHHSIM CY4YaCHUX I1HCTPYMEHTIB 1 TEXHOJIOTIM IIOIIYKY,
00pobseHHs Ta aHami3y iHpopMarii.

CamocriitHa po0OoTa CTYACHTIB J03BOJIAE MOTIMOWTH HAOYTI 3HAHHS
[UISXOM  BUBYCHHS  JIOJATKOBOI  JIiTeparypd,  CaMOCTIHHOTO
OTpAIfOBaHHsA TPOOJIEMHUX THTaHb, PO3B’SI3aHHS KOMIUICKCHUX
3aBaHb 3 YIOPAaBIiHHS B3a€EMOBIIHOCMHAMHU OaHKy 3 KIIIEHTaMH,
MIATOTOBKY KOHTPOJIBHUX Ta 1HAUBIAYaTbHUX 3aBJaHb.

HaBuumocs

[1PH 5. BononiTé METOMMYHUM IHCTPYMEHTAPiEM IarHOCTHKH CTaHY
¢binancoBux cucteM (mepkaBHI ¢iHAHCH, Yy T.4. OIO/KETHa Ta
MOJaTKOBA CUCTEMH, (DiHAHCH CyO €KTIB TrocCrofaproBaHHs, (iHaHCH
JIOMOTOCTIOAApCTB, (iHAHCOBI PUHKHM, OaHKIBChKAa CHCTeMa Ta
CTpaxyBaHHS).

I[TPH 8. 3actocoByBaTu cremiaiizoBaHi iH(pOpMaIliiHI CHUCTEMH,
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cyd4acHi (piHAaHCOBI TEXHOJIOTIi Ta MPOrPaMHIi MPOAYKTH.

ITPH 9. ®opmyBatu 1 aHamizyBatu (JiHaHCOBY 3BITHICTH Ta MPABUIBHO
IHTEepIpeTyBaTH OTPUMaHy iH(OPMAIIIfO.

I[IPH 11. Bonoxmith METOAMYHUM I1HCTPYMEHTApieEM 3iHCHEHHS
KOHTposbHUX (yHKIiH y cdepi ¢inaHciB, OaHKIBCHKOi CIpaBH Ta
CTpaxyBaHHS.

I[IPH 12. BukopucroByBatu mpodeciiiHy aprymMeHramio amis
JOHEeCeHHs 1HdopMmallii, i1ei, mpoobsieM Ta crmoco0iB X BUPIMICHHS J0
¢axiBuiB i HedaxiBLiB y (iHAHCOBIN cepi AISUTHHOCTI.

ITPH 16. 3acTtocoByBaty HaOyTi TEOPETUYHI 3HAHHSA IS PO3B’I3aHHS

NPaKTUYHUX 3aBIaHb Ta 3MICTOBHO IHTEPIPETYBAaTH OTPHUMAaHi
pe3yabTary.
I[MPH 18. JlemoHncTpyBarm 0a30Bi HaBHYKM KpPEAaTWBHOTO Ta
KPUTUYHOTO MHCICHHS y JOCHDKEHHSIX Ta mpodeciiiHomy
CIJIKyBaHHI.

JITPH 2. 3actocoByBaru BiAINOBIIHUN 1HCTPYMEHTApPid 3aydeHHS,
KOHCYJIBTYBaHHS Ta OOCIIyrOByBaHHSI KITI€HTIB OaHKiB, PO3pOOKH Ta
BNPOBAHKCHHS 1HHOBAIIHHUX OAHKIBCHKUX MPOAYKTIB Ta TMOCIYT.

Buau 3aHsTh Jlenna gpopma 3aouHa hopma
Jlexmii 26 4
5 . [IpakTuyHi 3aHATTS 34 8
KinbkicTh rogux 3a pait
[HMBiMyanbHO-KOHCYNBTA
BUAAMH 3aH5ITH THBHA poboTa 10 10
CamocriitHa poboTa 80 128
YCBOI'O: 150 150
Metonu . o . . :
[TpoGnemHi Jiekiii, iHANBITyalbHI Ta TPYIOBI 3aBIaHHS
BHURJIAJTAHHSA
. ba3oBi 3HaHHS 3 HaBYAJIBHHUX JHUCIUILIIH: «MapkeTuHr», «baHKiBChbKa
IMpepexBizuTu CripaBay.
CTPYKTYPA HABYAJIbHOI gnucyuriniHm
TEMA 3MICT
KoHrenisi MapKeTHHTYy TapTHEPCHKUX BITHOCHH SIK OCHOBA BEICHHS
0i3Hecy OaHKYy.
Micue B3a€EMOBITHOCHH B CHCTEMi YIpaBIiHHSA OaHKOM. ACHEKTH
B3a€MOBITHOCHH OaHKy 3 KiieHTamH. KITi€eHTChKI B3a€MOBITHOCHHHU Ta
KiIeHTchKa 0a3za. Knmacudikariis Ta piBHI B3a€MOBITHOCHH. 3aJI€XKHICTh
PiBHS B3a€MOBITHOCHH BiJl IPUOYTKY Ta KUIBKOCTI KJIIEHTIB.
Tema 1. ) Cucrema ympaBiTiHHS B3a€EMOJIEI0 OaHKY 3 KITIEHTAMHU: METa, €JIEMEHTH,
Te?PeT“‘"fl e piBHI Ta ocHOBHI cy0’exTH. [IpuHIMIIN pOopMyBaHHS B3a€EMOBITHOCHH 3
KJIICHTOOPICHTOBAHOIO | 1 icuiranu,

yHpaBJliHHA 0aHKOM

KnienroopieHTOBaHICTh OaHKY, NOHATTS, MPUHLUIM, 111, 3aBIaHHS Ta
¢ynkiii. OCHOBHI O3HAKH KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OaHKY, CyO’€KTH Ta
00’ekTu.  MeTpUKH  KJII€HTOOpi€HTOBaHOCTI  0aHKy.  OCHOBHI
XapaKTEPUCTHKH KIII€EHTA YKPATHCHKUX OaHKIB.

Mopneni ynpasninas Oankom. KitieHToOpieHTOBaHA MOJEINb YIPaBIiHHS
OaHKOM.




Tema 2.
KuienToopienToBana
cTparerisi pO3BUTKY
0aHKy

[loHATTS, CYTHICTP Ta NPUHUUIM PO3POOKH KIIEHTOOPIEHTOBAHOI
cTparerii  po3BUTKy ©Oanky. Kpurepii BuOOpy Oamancy Mix
3aJJOBOJICHICTIO KJI€HTIB Ta NpUOYTKOBICTIO OaHKy. PiBHI cepBicy
MiITPUEMHHUIIBKOT CTpYyKTypu OaHKy. KommoHeHTH B3aemopii OaHKy 3
kieHTamu («5SK»).

Ominka peami3allii KIIEHTOOPIEHTOBAHOI CTpaTerii pO3BUTKY OaHKY:
NOKAa3HUKH €(QEeKTUBHOCTI Ta pPEe3yJAbTaTUBHOCTI [iSUIBHOCTI OaHKy;
MOKa3HUKWA aHaji3y KIIEHTCHKOI CKJIaMoBOI OaHKy, TOKa3HHUKH
€(eKTUBHOCTI MAPKETUHTOBOI MOJITUKH OaHKY.

Opranizaniitna moOyoBa CHCTEMH YIPaBIiHHSA KIIE€HTCHKOIO 0a3010
6anky. Kiientcpka momiTuka OaHKY, CyTHICTb, 3aBJaHHS Ta MPUHLUIH
dbopmyBanas. dakTopu BIUIMBY Ha KIIEHTCHKY TIOJNITUKY OaHKY.
Ck11a/10Bi €1€eMEeHTH KITIEHTCHKOT MOMITUKN OaHKY.

Tema 3.
KuienToopienToBani
TEXHOJIOTII B
O0aHKiBcbKil cdepi

MapkerunroBa indopmariiiina cucrema OaHKy, CKJIaa0BI Ta (yHKIII.
Pons indopmarii B ynpasiniHHI MApKETHHTOBOIO JiSUTbHICTIO OaHKY.
HeoOxigHicTh aBTOMaTH3aIlil B3a€MOBITHOCHH OaHKy 3 KIII€HTaMH.
Merta, ponb, BU3HAuUEHHsS, THNU Ta (YHKIIOHAJIBHI MOXKIUBOCTI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHUX CHCTEM.

Crpareriuna CTpyKTypa Ta 3B’S3KH B KJIIEHTOOPIEHTOBaHIN cUCTeMi
OaHKy: Oi3HecC-CTpareris, aHalli3 Taly3eBOr0 Ta KOHKYPEHTHOTO
CepeoBHINa, 3arajlibHa CTPYKTypa CTpaTerii; KIIEHTChbKa CTpaTeris,
cermeHTallis puHky. [IpuBeneHnst O6i3Hec-cTpaTerii y BiIMOBIIHICTH 10
KJIIIEHTCHKOI cTparerii OaHKy: MPOIyKTOOPIEHTOBAHUH MPOAAX; CEpBiC
Ta MATPUMKA; KIEIHTOOPIEHTOBAHWN MAapKETHHT; 1HAMBIIYyalli30BaHE
yIpaBIIiHHSA B3a€MOBIJHOCHHAMH 3 KiieHTaMd. CTBOpEHHS LIHHOCTI
(nns kiieHTa, 6aHKY).

[HTerparisi KJIi€HTOOPIEHTOBAHUX CHUCTEM 3 IHIIMMHU KOPIOPATUBHUMHU
iHopMaIitHUMU cucTeMaMu OaHKY.

Mogenb YCIIITHOTO IIPOBEJCHHS CTpaTeriuHuX 3MiH
kiieHToopieHToBaHuX cucreM B 0Oanky (CHARM). Edextn Bixg
BIIPOBA/KCHHSI KJIIEHTOOPIEHTOBAaHUX CHUCTEM B OaHKY: €(hEeKTHUBHICTD,
€KOHOMIYHICTh, ~ €KOHOMisi Ta  pusukd.  Kputepii  BuOOpy
KIIIEHTOOPIEHTOBAHUX CHUCTeM Jisi  OaHKy. MeTomoNoris OIIHKH
€(DEeKTUBHOCTI KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI CHCTEMH.

Tema 4.

IMponaxi. TexnoJiorii
BCTAHOBJICHHS Ta
PO3BUTKY
B32€MOBIIHOCHH 0aHKY
3 KJIi€HTaMH

CytHicts mponecy mnpomaxiB. OcoOnuMBOCTI oprasizamii mnpouecy
npofaxy Yy OaHkiBChkiii cdepi. Cucrema mnpomaxy OaHKIBCBKHUX
OPOAYKTIB Ta MOCHYr. UMHHUKM BIUIMBY Ha MpOAaXi OaHKIBCHKHX
npoaykTiB Ta mocayr. CywacHi ¢opmard OaHKIBCHKUX TPOAYKTIB Ta
nociyr (macWBHI, aKTUBHI, KoMOiHOBaHi). Kanamum mnpogaxy
0aHKIBCHKHMX MPOIYKTIB Ta MOCIYT (TPaauIliifHI Ta IHHOBAIIiiTHi).

[MpoaktuBHMiT Tpomak. EnmeMeHTH Mopeni MPOaKTUBHOTO TMPOIAXKY:
3ally4eHHs, MPOJaX, MPOLEeC PO3BUTKY BITHOCHH 3 KilieHTaMU. BopoHka

HPOJAXKIB.
OcCHOBHI MeTOIM TpoAaxy OaHKIBCHKUX NpoaykTiB. Kracudikarris
0aHKIBCHKHX MIPOIYKTIB 3a CXEMOI0 OITLY

(OcobmuBocrti-IlepeBaru-1linnocTi).
Kommuiekce  oOcnmyroByBaHHs — kimieHTiB — Oanky.  Kpoc-mpomaxi
0aHKIBCBKMX TPOAYKTIB Ta TMOCAYr. Marpuis Kpoc-TIpoJaxiB
0aHKIBCHKHX MPOIYKTIB Ta MOCIYT.




CytHicTh 00cmyroByBanHs. Kpurepii siKocTi 00CIyroByBaHHs B OaHKY.
OCHOBHI KOMITOHEHTH OOCIYrOByBaHHS KJI€HTIB OaHKY: SKICTh
00CITyroByBaHHs, SIKICTh Oi3HEC-TPOLECIB, SKICTh MPOAYKTIB, CUCTEMA
MEHEDKMEHTY sikocTi. [IpoGremu ympaBiiHHS Ta KOHTPOJIb SIKOCTI
oOciyroByBaHHs1 B OaHKaX. KOHTHHYYM CHOPUHHSTTS SKOCTI MPOIYKTIiB
Tema S. GaHKy.

HinnicHe CAPUAHATTS | Meroquuni miaxoaM 10 OLIHIOBAHHS SKOCTI GAHKIBCHKHMX MPOJYKTIB.

B cucremt PO3BHTOK TiAXOAy O OLIHIOBAHHA SKOCTI OaHKIBCBKHX IIOCIYT
KJII€EHTOOPIEHTOBAHUX SERVQU AL
TeXHOJIOTil 6aHKy CyTHICTB 1 TMIH JIOSIBHOCTI. JIaHIIOKOK JIOSIIBHOCTI OaHKy. YMHHHKH

BIUIMBY Ha JIOSUIBHICTH KJIEHTIB OaHKy. PiBHI JIOSZTBHOCTI HepCOHATy
Oanky. Tumnu cepBiCHUX 3yCHJIb (POPMYBaHHS KIIIEHTCHKUX TIEPEBar.
MeTtonu BU3HA4YEHHS PIBHS 33J0BOJICHOCTI Ta JOSIBHOCTI KITIEHTIB JI0
OaHKy.

OCHOBHA JIITEPATYPA TA HABYAJIbHI MATEPIAJIN

1. 3aBaaceka JI. B. ®opmyBaHHS B3a€MOBITHOCHH MiX OaHKOM Ta Kili€eHTaMH. MapKeTHUHT y
OaHKy: Teopist Ta Meromosorisi: moHorpadis / 3a 3ar. pen. J. B. 3aBancekoi. Oneca: BugaBHULITBO
«Atnanty, 2010. 717 c. (44,8 n.a./ 9,75 n.a.)

2. Zavadska D. Client-Oriented Approach: Forming the System of Management of the Bank
Relations with Clients / D. Zavadska // The Problems of Economy. — 2015. — Ne 3. — P. 181-187. —
Pexxum moctymy: http://dspace.oneu.edu.ua/jspui/handle/123456789/4804

3. 3aBaxceka /[I. B. SIKicTb Ik OCHOBHA CKJIa/10Ba KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHOCTI Cy4acHOTro OaHKY
/ . B. 3aBanceka // Monomuit Buenmit. — 2014. — Ne8. — C. 100-105. — Pexum pocrtymy:
http://dspace.oneu.edu.ua/jspui/handle/123456789/3118

4. 3aBanceka [[. B. IlepcnexktuBu Bukopucrans crparerii CRM (Customer Relationship
Management) Ha puHKy OaHkiBchbKux nocnyr / [I. B. 3aBanceka, O. B. Sluenko // HaykoBuii BicHUK.
Onecbkuil  HallOHAJILHUM EKOHOMIYHMM yHIBepcUTET. BceykpaiHcbka acowiaiis MOJOAMX
HayKoBLiB. — Hayku: ekoHomika, mositosoris ictopis. — 2013. — Ne27 (206). — C. 219-228. —
Pexxum noctymry: http://dspace.oneu.edu.ua/jspui‘handle/123456789/1329

5. 3aBanceka JI. B. CTBOpeHHs JOSZIBHOCTI K YMOBH YCHIIIHOTO PO3BUTKY Cy4YacHOIO
ykpaincekoro Oanky / J[.B. 3aBanceka // ExoHOMiKa: mpoOneMu Teopii Ta MpakTHKH: 30ipHHK
HaykoBUX npaib. — 2008. — Bumn. 243. — T II. — C. 290-301.

IMOJIITUKA OLIHKOBAHHA

3m00yBad OCBITH 3000B'sI3aHUIA B1JIBIyBaTH BCl 3aHATTS 3T1HO 3 PO3KIIATIOM.
JloTpuMyBaTuCsl €TUKU MOBEMIHKH. [IpaitoBatu 3 HaBYAIBHOIO JIITEPATYPOIO,
! 3 JITEpaTypor0 Ha €JIEKTPOHHUX HOCIAX Ta B IHTEpHETI. Y pas3i MpOMmycKy
oJiTuKa JEKIIHHUX  3aHATH  NPOBOJAWTHCA  yCHa  cmiBOeciza 3a  TEMOIO.
BianparpoByBaTu pakTH4HI 3aHATTS. BUKOHATH 1HAMBIIyallbHE 3aBIaHHS.

3arajnHa

MMoaiTuka momo
JAeNJIaiiHiB Ta Po6ortu, siki 31a10ThCs 13 MOPYIIEHHSAM TEPMiHIB, HE 3apPaXOBYIOTHCS.
nepecKJIaTaHHs

Yei  nucbMOBI  poOOTH  MEpEBIPAIOTBCS HA  HASABHICTH Iuiariaty ¥
JIOIYCKAIOTBCS IO 3aXUCTY i3 KOPEKTHUMH TEKCTOBHMH 3aIIO3MUCHHSMHU HE
6inmprre Hixk 20 %. MoOUTBHI IPUCTPOT JO3BONIETHCS BUKOPUCTOBYBATH JIUIIIE
i/l 9ac OHJIAMH TeCTyBaHHS.

IMoaiTnka momo
aKageMivHOI
A00poUYecHOCTI




OL|IHIOBAHHHA

HapaxyBanus 0aJjiiB

Buam pooit

Bbaamn

JeHHAa | 3aouHa

0606 ’a3K0861

AKTHBHICTb Ha 3aHSTTSIX 10 5

[ligrotoBKa Ta BHUKOHAHHS KOHTPOJIbHOI poOotu Ne 1 3a temamu 1-2 10

JUCITUTLTIHA

[ligrotoBka Ta BHUKOHAHHS KOHTPOJIBbHOI poboru Ne 2 3a temamu 3-5 10

JUCIUILTIHU

BukoHaHHS 1HIMBITyaqbHOTO 3aBIaHHA 32 TeMaMH 1-5 BIAMOBIAHO 70

METOAMYHUX BKa31BOK J0:

CaMOCTIHHOI poOOTH 3 TUCIMIUTIHM « YIIPAaBIiHHS B3a€EMOBITHOCHHAMU

Oanky 3 kKiieHTamu» 1 cryaeHTiB I poky HaBuanas I

(bakamaBpchKOTO) piBHS ACHHOI (hopMH HaBYaHHS crierianbHOCTI 072

«®inaHcu, 6aHKIBChKA CIIpaBa Ta CTPaxXyBaHHS» 20

CaMOCTIHHOT POOOTH 3 TUCHUILIIHU « YTIIPABIIiHHS B3a€EMOB1THOCHHAMH

O0anky 3 kiieHtamu» s crygeHtiB Il poxy waBuanHs 11

(6akanaBpCchKOTO) piBHS 3a04HOI (hOpMH HABYaHHS creriaabHOCTI 072

«®Dinancu, OaHKIBChKa CIIpaBa Ta CTPaxyBaHHS» 20
Bubipkosi

AHaNITUYHUR PO3MNIsAA HAyKOBOi MyOiikamii 3 akTyalbHUX IpoOiem

yIpaBIiHHS B3a€MOBIAHOCHHAMU OAHKY 3 KJIIEHTaMH

Ece Ha TUCKyCIiiHY TEMY 3 TUCIUILTIHU

ITigroroBka npe3eHTalii 3a 3aJJaHO0 TEMATHUKOI TUCIUIIIIHH

Po3B’s13aHHs cuTyaliitHOro 3aBaaHHs (Keicy) 10 5

MeTouyHe ONpaIfOBaHHS TEMH JTUCIUILTIHA

PesynbraTi HaBuaHHS B He(hOpMallbHIN OCBITI

Hanucanns ta pesynbraTUBHE NMOJAHHS Te3 JOMOBIMI HA CTYAEHTCHKY

(xadenpanpHy / ¢akynbTeTcbKy) abo 30BHIHIO (B YkpaiHi / 3a

KOPJIOHOM ) HAYKOBO-IIPAKTHYHY KOH(PEPEHIIIIO 32 TEMAMHU JUCIUATLUIIHU

Yeboro 6aiB y cemecTpi 60 30

[TimcymMKOBHIT KOHTPOJIb — 1CTIUT 40 70

Yeboro 100 100




