Hacpin Ockooi, I6parim Hartemi

Ouinka piBH#A 3210B0JIEHHS KJIi€HTIB Ha ocHOBi BuKkopucTtanus mojaesi SERVQUAL (ua npukiazni 6anky
Mellat y micti Terepan)

Ha cporomHimHii JeHh MapKETOJOTH IIYKAIOTh IUIAXU Ta iHpopMamiiiHi TexHoJoTii, mo 3abe3meunTs
MATPUMKY JIOSIBHOCTI KII€HTIB, OCKIJIBKH II€ 3MEHIIyE€ BUTPATH Ha peaji3alilo Yd BHPOOHUIITBO, a
TakoX 30impmrye mpuOyTKu. I KOXHOTO MiAnmpHeMCTBA, cpepu BHPOOHHUIITBA YW OOCIYrOBYBaHHS,
KIII€HTU € HAHBaXKIUBIIINM (aKTOpOM 3a0e3IedeHHs] BIDKUBAHHS IMiANPUEMCTBA. Y CIIIX MiANPHEMCTBA Y
3aJly4eHHI KJI€HTIB Ta MIATPUMII IiX JIOSUIBHOCTI 3a0e3rnedye HOro poO3BUTOK Ta JOBTOCTPOKOBE
BIDKMBAHHS 3aBJSKH aHalli3y Ta IJIaHYBaHHIO KEpPIBHUITBOM, IO, BPELITi-pelIT, MOXe 3abe3neunTn
MOBHE PO3YMiHHS MOTpeO KiieHTiB. OCKINBKK (aKTOp 3aJ0BOJECHHS KIIEHTIB Ma€ 3HAYHUHA BIIJIUB Y
0aHKIBCBHKill rany3i, BU3HAUCHHS KaTeropid i NpiopuUTEeTiB AaHUX (aKTOPIB € BaXJIMBUM. Y Ci pe3yJIbTaTH
NepeBipAIOTHCS 32 JONMOMOTOI0 Kputepito ®dpigmana. Pesynbratn AOCHiIKEHHS CBiIYaTh NMpoO Te, LIO
MOKa3HUKH HAMIHHOCTI, BIAMOBIJAIBHOCTI Ta KPEIUTOCIPOMOKHOCTI, BIJAMOBIIHO, € OiNbII
MPiOPUTETHUMH.

Kurwouogi ciioBa: 3ag0BoiieHicTh, Moaeiab SERVQUAL, 10sIbHICTE KITIEHTIB.
JEL Classification: M19.

Hacpun Ockoon, Moparum Hartemn

OueHka ypoBHsI Y/I0BJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB Ha ocHoBe mcnosb3oBanuss SERVQUAL (ma mpumepe
0anka Mellat B ropone Terepan)

Ha ceromHAmHW{ AeHb MapKETOJOTH HIIYT NYTH ¥ WHGOPMALMIO s MOANEPKKH JIOSIBHOCTH
KJIIMEHTOB, MMOCKOJIBKY 3TO YMEHBIIAET PacXoAbl Ha peKiIaMy M MPOU3BOJCTBO U YBEIMYHUBAET NMPUOBLIB.
Jns KaxJIoro MNpeanpuaTHs, HNPOMBIIIICHHOTO WM CEPBUCHOTO, KIMEHTHl ABISIOTCS BaKHEHIINM
¢dakTOpOoM OoOecredeHUs] BBDKMBAHUS NMPEANPUATHSA. YCIEX MPEANPUATHS B NPHUBJICUYECHUU KIHEHTOB U
MOANEPKKE HX JIOSUIBHOCTH, OOECIICUYMBAET €ro pa3BUTHE W AOJTOCPOYHOE BBDKHBAaHHE Oaromaps
aHaIM3y ¥ IUIAHUPOBAHUIO PYKOBOJACTBOM, YTO, B KOHI[E-KOHIIOB, MOXET 00€CIIEUNTh MTOJIHOE TOHNMAaHHE
noTpeOHOCTEH KiINMEeHTOB. [lockonbKy (akTop yIOBICTBOPEHHOCTH KIHWEHTOB HMMEET 3HAYNUTEIbHOE
BIUsSHNE B OAHKOBCKOH OTpaciy, ONpeAeNIeHHE KaTeropuil M NPHOPHUTETOB IaHBIX (PakTOpoB HMeeT
Oonpiroe 3HaueHHWe. Bce pe3yabTaThl MPOBEPSIOTCS ¢ MoMolnbio Kputepus Ppunmana. PesynbraTs
HCCIIEIOBAHUSA CBHJAETENBCTBYIOT O TOM, 4YTO II0OKa3aTeJM HaJeKHOCTH, OTBETCTBEHHOCTH U
KPeIMTOCTIOCOOHOCTH, COOTBETCTBEHHO, SIBISIOTCS 00Jiee IPUOPHUTETHBIMHU.

KiiroueBble cjI0Ba: ya0BICTBOPECHHOCTD, Mozeab SERVQUAL, 10su1bHOCTD KIIMEHTOB.
JEL Classification: M19.



