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ВСТУП 

Актуальність та доцільність дослідження. Трансформація 

соціокультурного простору сучасного світу відбувається під впливом стрімкого 

і суперечливого процесу інформатизації суспільства. Даний процес, який 

позиціонується як один з факторів прогресу, призвів до збільшення швидкості 

комунікації, доступності інформації. Водночас, створюються виклики здатності 

людей до орієнтації в інформаційних потоках, виникають нові форми соціальної 

нерівності на основі доступу до інформаційних ресурсів. Застосування продуктів 

цифрових технологій стає соціальною нормою повсякденної життєдіяльності, 

тому потрібна розробка інструментів дослідження наслідків їх впливу на 

поведінку людей, структуру їх ціннісних орієнтацій. 

У складних макроекономічних і геополітичних умовах істотно зростають 

ризики для споживачів фінансових послуг, пов'язані з жорсткістю умов 

кредитування, активізацією недобросовісних учасників фінансового ринку, 

виникненням фінансових пірамід, а також низьким рівнем фінансової 

грамотності. 

Зазначені ризики призводять до необхідності впровадження комплексного 

підходу до забезпечення захисту прав споживачів фінансових послуг, 

формування розумного фінансової поведінки та підвищення фінансової 

грамотності українських громадян, в тому числі із провадженням інституту 

маркетингу в банківську діяльність. 

Сучасний банківський маркетинг розглядається фахівцями як система 

організації всієї діяльності банку з розробки, виробництва та збуту товарів, 

надання послуг на основі комплексного вивчення ринку та реальних запитів 

клієнтів з метою отримання максимального прибутку. 

Важливими завданнями банківського маркетингу є підвищення 

конкурентоспроможності та прибутковості банку у довгостроковому періоді, 
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ефективне просування його послуг на ринку та максимальне задоволення потреб 

клієнтів на основі постійного вивчення ринку банківських послуг. 

Використання маркетингових стратегій та тактик є невід'ємною частиною 

організаційної структури банку. Від чіткої, грамотної діяльності комерційних 

банків вирішальною мірою залежить здоров'я економіки. Без розвиненої мережі 

банків, які діють на комерційній основі, прагнення до створення реального та 

ефективного ринкового механізму, здійснити неможливо. 

Науково-технічний прогрес, який супроводжується інтенсивним 

розвитком ринку цифрових технологій, а також трансформація цифрового 

середовища, – ведуть до змін у споживчій поведінці населення в просторі 

цифрового маркетингу. З кожним роком відзначається поява нових тенденції в 

маркетингу загалом, і в цифровому просуванні, зокрема. 

Сучасний етап розвитку української економіки вимагає від бізнес-структур 

врахування низки факторів, які виходять далеко за межі класичної економічної 

теорії. На сьогоднішній день не існує методичних матеріалів, які стандартизують 

різні підходи до соціально-спрямованої політики та водночас, не визначено та не 

описано необхідність її впровадження в загальну фінансову стратегію банків. 

Зокрема, ці питання висвітлені у працях Л.М. Алексеєнко, О.Д. Василик, 

В.М. Гриньова, В.М. Опарін, Я.Р. Комаринський, В.О. Кравець, І.І. Яремчик, Л. 

Зінгалесом, Г. Марковіцем, Е. Сото, Р. Колбом, Ф. Мишкіним, Г. Александером, 

Д. Бейл та інші.  

Також важливим є внесок вітчизняних вчених у дослідження проблем 

становлення економічного ринку України та його фінансово-кредитних ресурсів. 

Зокрема, формування їх структури розглядали Л. Алексеєнко, В. 

Базилевич, З. Васильченко, Т. Ковальчук, В. Корнєєв, В. Левківський, З. 

Луцишин, І. Лютий та інші. 

Таким чином, дана тема дуже актуальна, оскільки в умовах посиленої 

міжбанківської конкуренції успіх підприємницької діяльності буде 

супроводжувати ті банки, які найшвидше та найкраще оволодіють сучасними 

методами управління банківськими процесами. 
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Об’єктом дослідження є обслуговування клієнтів банків в умовах 

розвитку цифрових технологій. 

Предметом дослідження виступає безпосередньо, вплив цифрових 

технологій на стратегію обслуговування клієнтів банку, задля збільшення його 

затребуваності на ринку товарів та послуг. 

Мета дослідження. Метою дипломної роботи є поглиблення теоретичних 

та практичних положень щодо формування стратегії обслуговування клієнтів 

банку на засадах використання цифрових технологій. 

Визначена мета дослідження зумовила постановку та розв'язання 

наступних завдань: 

− визначити наукові основи формування стратегії обслуговування 

клієнтів; 

− розглянути теоретичні аспекти діяльності комерційних банків в 

умовах цифровізації; 

− визначити методи формування цифрової стратегії обслуговування 

клієнтів банку; 

− проаналізувати цифрові банківські продукти і послуги в банківській 

системі України; 

− оцінити рівень цифровізації банківської діяльності; 

− проаналізувати формування цифрових стратегій обслуговування 

клієнтів банків України; 

− обґрунтувати методичні засади регресійного аналізу цифрової 

стратегії обслуговування клієнтів банків України; 

− розглянути сучасні проблеми та перспективи розвитку формування 

цифрової стратегії обслуговування клієнтів банків в Україні. 

Методи та методологія дослідження. В даній дипломній роботі, виступає 

метод пізнання явищ та процесів, які дозволяють розглянути їх у розвитку та 

взаємозв’язку, а також виявити усталені закономірності та тенденції. В роботі 

інформація систематизується за допомогою таблиць, що сприяє зручній 

організації і аналізу інформації. Використовується графічний аналіз, для 
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відображення залежності та тенденцій в процесі цифровізації. Регресіний  аналіз 

допомагає виявити залежність між рівнем цифровізації банку та його 

результатами діяльності. Під час доведення ключових теоретичних положень 

було використано дедуктивний, індуктивний методи. Для з’ясування ж окремих 

положень, було використано системно-структурний підходи. Синтетичний 

метод використовувався для узагальнення різноманітних суб’єктивних ідей і 

теорій дослідників у галузі економіки. Аналітичний метод під час дослідження 

використовувався для аналізу наукових джерел з економіки в економічному, 

науковому просторі. 

Науково-теоретична база дослідження. При написанні даної дипломної 

роботи, були використані підручники, навчальні посібники, дисертації на тему, 

статті з журналів провідних вчених та науковців-економістів, а також електронні 

ресурси ЗМІ. 

Структура, зміст та обсяг роботи. Дана робота складається з вступу, 3-ох 

розділів, 8-ми підрозділів, висновків, а також списку використаних джерел (у 

кількості 60 джерел), які в свою чергу, дозволяють якнайповніше, всебічно 

дослідити та розкрити тему даного дослідження.  

Загальний же обсяг роботи містить 85 сторінок друкованого тексту. 

За результатами дослідження було опубліковано: 

Жердецька Л., Коцина Д., Крижановський О. Трансформація банківського 

бізнесу в умовах розвитку цифрової економіки. Науковий вісник Одеського 

національного економічного університету. Збірник наукових праць №11-22, 

2023. 
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ВИСНОВКИ 

Сьогодні банк представляє собою універсальний багатофункціональний 

кредитно-фінансовий комплекс, який виконує депозитно-позичкові, 

інвестиційні, консультаційні та інші банківські операції. Комерційні банки 

активно проводять свою економічну політику, організовуючи спеціалізовані 

філії та компанії. 

Банківське обслуговування фізичних осіб є одним з основних напрямків 

діяльності фінансових установ в Україні, яка спрямована на задоволення потреб 

клієнта на умовах дотримання банківського законодавства та відіграє провідну 

роль в сучасних соціально-економічних умовах. 

При впровадженні ж цифрових технологій в систему розподілу 

підприємства, необхідно враховувати деякі можливі проблеми. Першою з них є 

необхідність доволі значних інвестицій у впровадження цифрових технологій в 

підприємстві, а також необхідність компетентних кадрів, або навчання вже 

наявних для їхнього ефективного використання. Другим викликом є 

забезпечення безпеки та захисту від кібератак, що може бути особливо важливим 

для підприємств, що працюють з конфіденційною інформацією клієнтів. 

Так, за результатами проведеного дослідження можна стверджувати, що 

кредитна, інвестиційна складові покращують свої показники з кожним роком, 

діяльність банків стала рентабельною. 

Якщо банки не зможуть знайти ресурси на автоматизацію та 

діджиталізацію, на допомогу клієнтам прийдуть фінтех-компанії, які будуть 

зменшувати доходи банківського сектору.  

Крім того, на ринок виходять великі гравці: мобільні оператори вже давно 

надають квазібанківські послуги всередині своїх мереж (переказ грошей між 

рахунками, короткі овердрафти) та планують впровадити технології в роздрібних 

торгових мережах, не залучаючи до цього банки та платіжні системи. 

Таким чином, розвиток фінансових продуктів має супроводжуватися 

адекватним зростанням знань населення про ці продукти, умінь їх правильно 

використовувати, тобто, по суті, підвищенням фінансової грамотності. 
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Основні результати, які отримають фінансові установи України від 

формування системи вдосконалення якості банківського продукту, наступні: 

– задоволеність клієнтів,

– збільшення обсягу продажів банківських послуг,

– посилення конкурентної переваги банків,

– збільшення прибутку і зміцнення позитивного іміджу та репутації

фінансових кредитних установ. 

Слід зазначити, що ринок маркетингу в банківській діяльності досить 

широкий, і, крім того, він володіє різноманіттям форм діяльності, а значить перед 

банківськими фахівцями величезний простір для використання будь-яких 

фінансових стратегій. 

Для здійснення кроку вперед в області підвищення якості банківського 

маркетингу повинні бути визначені і ретельно вивчені всі можливі умови і 

чинники такого руху. Банк, як самостійна соціально-економічна система вимагає 

наявності адекватної внутрішньої системи управління і відповідних 

організаційних структур управління. 

Також важливо проектне фінансування, концентрація передової 

технології, використання в банківській практиці останніх досягнень науки і 

техніки. Банки фактично управляють науково-технічним прогресом і 

безпосередньо беруть участь у процесі виробництва. 

Крім того, широке кредитування бюджетного дефіциту і державного боргу 

підсилює зрощування банків з державними фінансами і дозволяє банкам 

впливати на грошову політику держави. 

Активне впровадження маркетингу в діяльність комерційних банків є 

обов'язковою вимогою сучасного ринку та управління комерційним банком має 

здійснюватися на основі підвищеної уваги до маркетингу, основна ідея якого 

полягає в тому, що маркетингові служби банку вивчають ринок передбачуваних 

до випуску продуктів, типи клієнтів-покупців, конкурентів, пропонують 

аналогічні продукти, а потім організовують їх виробництво і реалізацію. При 

цьому в центрі уваги повинні завжди перебувати реальні потреби клієнтів, які 
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банк повинен задовольняти. Специфіка банківського маркетингу виходить із 

особливостей банківських продуктів, які є абстрактними і не мають матеріальної 

субстанції. Суть стратегічного підходу маркетингу виражається в такій політиці 

банку, коли розробка, впровадження та освоєння нових банківських продуктів 

здійснюються на базі попередньо проведених маркетингових досліджень. 

Організація маркетингу в комерційному банку – це складний процес, 

покликаний врахувати як індивідуальні орієнтири розвитку банку, так і 

різноманіття, і комплексність існуючих банківських продуктів. У нього входить, 

насамперед, служба маркетингу, вибір структури, який залежить від специфіки 

діяльності банку, характеру ринку і пропонованих продуктів, різнобічності 

економічних зв'язків банку та інших факторів. Велике значення має приділятися 

системі планування і контролю в банківській сфері, що сприяє готовності банку 

до раптових змін ринкової ситуації, зменшення ризику прийняття неправильних 

рішень в умовах посиленої банківської конкуренції.  

Отже, за сучасних умов запровадження інновацій банківського маркетингу 

є одним з найдієвіших інструментів у конкурентній боротьбі. Впровадження 

наукових досягнень і винаходів в організацію банківського обслуговування 

забезпечує постійне відновлення і поліпшення банківських продуктів та 

застосовуваних технологій обслуговування споживачів. Саме тому дослідження 

проблем, пов’язаних з маркетинговою діяльністю вітчизняних банків, є 

надзвичайно актуальним. Особливої актуальності розвиток наукових досліджень 

з даної проблематики набуває в умовах світової фінансової кризи, провідні 

фінансові установи зазнають кризи ліквідності й відпливу фінансових ресурсів, 

відбуваються скорочення фінансування інноваційних та інвестиційних проектів 

і звуження інноваційно-інвестиційної діяльності.  

В сучасних умовах для того щоб бути конкурентно-спроможним, банк має 

надавати всі основні види банківських послуг, здійснювати операції з широким 

колом клієнтів, а також забезпечувати високу якість обслуговування при 

низькому рівні витрат. 
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Кожен може вплинути на розвиток фінансового ринку. Розвиток 

соціальних мереж та блогів стимулюють обмін думками споживачів. 

Створюються потужні спільноти. Тому можливо, що завтра не банки 

диктуватимуть умови, а клієнти формуватимуть стратегію подальшого розвитку. 

Тут важливо для банку бути гнучким та вміти вислухати та почути клієнта. Це 

називається – бути інтерактивними та намагатися почути кожного клієнта.  

Сьогодні відбувається повноцінне переосмислення бізнесу. Маркетинг є 

підрозділом, який має вміти слухати, перетравлювати і видавати нові рішення, 

продукти, сервіси, процеси, тощо. 

Таким чином, використання та впровадження результатів та рекомендацій 

даного дослідження в подальшому, допоможе власникам закладів ресторанного 

бізнесу, значно розширити аудиторію своїх відвідувачів, збільшити кількість 

постійних клієнтів та вибитись у лідери серед закладів-конкурентів. 
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