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3B'A130K €2eKTPOHHOI CCTeMI yIIpaBAiHHsI B3a€MOBiAHOCMHaMM 3 KAI€HTaMI Ta iX A0s1AbHOCTI:
MpUKAajA KeHilICbKOTO KOMEPIIiTHOTO OaHKY

OCKUIBKH JIOSUTBHICTB KJTIEHTIB € BOYKJIMBOIO XapaKTEPHCTUKO0, OCOOJINBO y CEepeJOBHILI BUCOKOKOHKYPEHTHHX KOMEpIIIHHMX OaHKaX, y
JlaHiid CTATTi OLIHEHHWH BIUIMB €JICKTPOHHOI CHCTEMH YIPaBJIiHHS B3a€EMOBIIHOCHHAMH 3 KIIIEHTAMH Ha X JIOSUIBHICTB. 32 JIOIIOMOT'OI0
Hepenpe3eHTaTHBHOI BHOIPKM Ta NMEPEXpEecHOro ONMTYBAHHs 3i10paHi JaHi Mpo KIIEHTIB HAHOLIBIIOrO MiXXHAPOIHOIO KEHIHCHKOTO
OanKy. Pe3ysibTaTi JOCTIHKEHHS Ha OCHOBI 3aCTOCYBaHHS KOPEILIIIIHHOTO Ta MHOKUHHOTO PETPECITHOTO aHaJi3y CBiI4YaTh Mpo Te, M0
0, TIiJT 9ac i Tmicias 0OCIyrOByBaHHS, EIEKTPOHHA CHCTEMa YIIPABIIHHSA B3a€EMOBITHOCHHAMHE 3 KIIIEHTAMH Ma€ 3HAYHHUN TTO3UTHBHUI
3B’5130K 13 JIOSUTBHICTIO, @ TaKOXK 3HAYHO BIUIMBAE HA PIiBEHB JIOSIIBHOCTI J0 Ta MiZ Yac 00CIyroByBaHHs. TaKkiM YHMHOM, BIOCKOHAICHA
eNIEKTPOHHA CHCTEMa YIPABTiHHA B3a€MOBITHOCHHAMH 13 KIII€HTAMH MOXE CIYTyBaTH CTpATeTiYHAM KOHKYPEHTO3IAaTHIM
IHCTPYMEHTOM BIUIMBY Ha BiJHOCHHHU OaHKIB 3 1X KJIi€HTaMH.
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Knacudikanis JEL: O31, L81, L86.

[G) &v-ric |
CTaTTs 3HaXOAUTHCS Y BIAKPUTOMY IOCTYIIi i MOXKe PO3MOBCIOKYBaTHCS Ha ymoBax jinensii Creative Commons Attribution-
NonCommercial 4.0 International license, 110 103B0JIs€ TOBTOPHE BUKOPUCTAHHSI, PO3IIOBCIOMXKEHHS Ta BiITBOPEHHSI, 3a00pOHSIE
BHUKOPHCTaHHS MaTepialliB y KOMEPUIHHHUX LISX Ta BUMAarae HassBHOCTI BiAIIOBITHOTO MOCHJIAHHS HA OPUTIHAJIBHY BEPCIO CTATTI.

Opuk E. Manrynn, Ymap K. Kxa6aaa, Kpumna K. I'osengep

CBs3b BAeKTpOHHOﬁ CICTEeMbI YIIpaBA€HN B3aMIMOOTHOINEHNMSIMY ¢ KAMEeHTaMM M IX A01AbHOCTIL
Ipumep KEeHUICKOTO KOMMeEPpP1IeCKOTO OaHKa

[NockonbKy JOSIIBHOCTh KIIMEHTOB SIBISIETCSl Ba)KHOH XapaKTepPHUCTHKOW, OCOOEHHO B Cpe/ie BBHICOKOKOHKYPEHTHBIX KOMMEPYECKHX
0aHKax, B JAHHOM CTaThe OIIEHEHO BIIMSHUE 3JIEKTPOHHONW CUCTEMBI YIPABIICHUS B3AUMOOTHOIICHUSIMH C KIIMEHTaMH Ha MX JIOSUTbHOCTb.
JanHble coOpaHbl P TIOMOIIN HEPENPE3eHTaTUBHON BBIOOPKU U MEPEKPECTHOTO OMPOCca KIMEHTOB KPYMHEHIIET0 MEeXyHapOIHOTO
KeHHuiicKkoro 0aHka. Pe3ysbraThl KOPPEISIIHOHHOTO M MHO>KECTBEHHOTO PErPECCHOHHOTO aHaJIN3a CBUIETENHCTBYIOT O TOM, YTO J0, BO
BpeMsi M TOcjie OOCITy)XMBaHWs, DJIEKTPOHHAs CHUCTEMa YIPABJICHHS B3aWMOOTHOLICHHMSMU C KIMEHTAMH HMMEET 3HAYHMTENIBHYIO
TIOJIOXKUTEIILHYIO CBSA3b C JIOSUIBHOCTBIO, @ TAKKe 3HAUMTENIBHO BIIMSET HA YPOBEHb JIOSUIIBHOCTH JI0 M BO BpeMsi 00CIy kuBaHusl. Takum
00pa3oM, YCOBEpIICHCTBOBAHHAS JJICKTPOHHAs CHCTEMa YIIPaBiICHMS B3aMMOOTHOIICHMSAMHM C KIMEHTaMH MOXET CIYXHTh
CTPATErM4eCKUM KOHKYPEHTOCTIOCOOHBIM HHCTPYMEHTOM BIIMSIHUSI HA OTHOIICHHS OAaHKOB C MX KJIMEHTaMHU.

KioueBble cj10Ba: KOMMepUecKkre OaHKH, B3AMMOOTHOIICHUSI C KIIMEHTAMU, SJIEKTPOHHBIE CUCTEMBI 00CTy)KiBaHus, KeHus.
Kaaccupurxanus JEL: 031, L81, L86.
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