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ВСТУП 

 

 

Актуальність. Актуальність даної дипломної роботи зумовлена 

зміною повендінки  клієнтів банків в результаті кризи довіри до банківської 

системи та інших негативних явищ сучасної економіки України, з одного 

боку, а також тенденціями підвищення стандартів якості обслуговування в 

банківських установах в цілому з іншого боку. Поширеність явища відтоку 

клієнтів, а відповідно і відтоку капіталу, робить необхідним проведення 

дослідженнь, які дозволять розробити комплексний підхід до формування 

якісної та стабільної клієнтської бази в банках. Зміст цієї дипломної роботи 

розкриває сучасні аспекти взаємодії банків з клієнтами та містить методики 

модернізації роботи банківських установ з клієнтською базою, що має 

практичне значення для фахівців банківської справи стосовно посилення 

конкуретних позицій свого банку.  

Організацію взаємовідносин з клієнтами та маркетинг взаємовідносин у 

своїх роботах досліджували наступні автори: Завадська Д.В., Богданова Є.В., 

Васильєва Т.А., Коваленко В.В., Кльоба Л.Г., Бондарчук В. О., Ярошенко 

А.С. 

Метою випускної роботи є виведення рекомендацій удосконалення 

взаємодії банка з клієнтською базою шляхом введення сучасних 

маркетингових технологій. 

Завдання випускної роботи. 

1. Виявити теоретичні основи формування клієнтоорієнтованого 

банку. 

2. Визначити позитивні аспекти застосування клієнтоорієнтованого 

підходу в банках. 

3. Запропонувати механізм збору первинної інформації про якість 

обслуговування у комерційному банку із клієнтоорієнтованим 

підходом ведення господарської діяльності. 
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4. Дослідити інтерпретацію результатів дослідження якості 

комунікації банка з клієнтами, застосовуючи статистичні методи. 

5. Запропонувати шляхи вдосконалення взаємодії банку з клієнтами. 

Об’єкт дослідження – діяльність окремого комерційного банку з точки 

зору причинно-наслідкових зв’язків його взаємовідносин з клієнтами. 

Предмет дослідження – показники якості надання банківських послуг 

у банках з клієнтоорієнтованим підходом ведення банківської діяльності. 

Методи дослідження. Під час написання роботи були використанi такi 

спеціальні та загальнонаукові методи i прийоми, як: аналіз і синтез, 

гіпотетичний, спостереження, експеримент, узагальнення, абстрагування, 

емпіричний метод, розрахунок, порівняння, формалізація, індукція, дедукція. 

Інформаційною базою дослідження є: законодавчі і нормативно-

правові акти, що визначають взаємовідносини банків з клієнтами, офіційні 

матеріали Державної служби статистики України, Національного банку 

України, фінансова звітність аналізованого банку, наукові роботи іноземних 

та вітчизняних науковців у сфері банківського маркетингу. 

Наукова новизна. В дипломній роботі розширено підхід до аналізу 

якості обслуговування у комерційному банку для впровадження принципів 

клієнтоорієнтованого підходу взаємодії з клієнтами, а також узагальнено та 

запропоновано сучасний підхід інтерпретації результатів про якість зв’язків 

комерційних банків та їх клієнтів. 

Практична цінність одержаних результатів. Дане магістерське 

дослідження можна використовувати в якості наукових розробок у 

навчальному процесі у вищих навчальних закладах, а також для 

удосконалення діяльності банків. 

Особстий внесок здобувача. Магістерська дипломна робота є 

самостійно виконаним дослідженням. Усі розробки та пропозиції, що 

містяться в роботі, належать особисто автору. 
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ВИСНОВКИ 

 

 

Сучасну банківську діяльність доцільно базувати на 

кліентоорієнтованій стратегії ведення бізнесу, яка є одним з головних 

стандартів ISO 9000. Клієнтоорієнтованість кредитної організації слід 

розглядати як засіб управління взаємовідносинами з клієнтами, націлений 

на отримання прибутку в довгостроковій перспективі, що базується на двох 

критеріях: ключова компетенція, цільові клієнти. Принципи 

клієнтоорієнтованості: достатня проінформованість клієнта про банк і його 

послуги, орієнтований на клієнта зручний сервіс, комфортні умови 

обслуговування, високий рівень кваліфікованості персоналу. Внутрішні 

фактори, що впливають на взаємовідносини банку: з клієнтами фактичний 

розмір капіталу; імідж банку; ефективність маркетингової, особливо 

конкурентної політики банку; кваліфікація персоналу, у тому числі 

культура обслуговування клієнтів; технології, що використовуються 

банком, та їх відповідність потребам наявних і потенційних клієнтів; 

широта номенклатури послуг, що надаються клієнтам у процесі 

обслуговування їх поточних, депозитних й інших рахунків; фінансові 

можливості щодо оплати залучених коштів; обумовлені ефективністю їх 

подальшого розміщення; цінова політика банку; маркетингова стратегія 

банку; стабільність клієнтської бази банку. Для банків стає все більш 

необхідним вибір програмних рішень, які розраховані на перспективу 

технологічного зростання і дають можливість вкласти інвестиції в систему 

автоматизації. Час дешевих програмних рішень залишилося в минулому, 

тож саме час задуматися про окупність витрат на системи автоматизації, в 

тому числі за рахунок впровадження і використання передових фінансових 

технологій, консолідованих в промислових рішеннях. Сьогодні у банків 

будь-якого розміру, філіальної структури і довільної спеціалізації є 

достатній вибір серед програмних рішень, запропонованих національними і 
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зарубіжними розробниками. Багато банків стали використовувати тендери 

для вибору системи автоматизації або вибору фірми - стратегічного 

партнера. Подібні роботи проводяться, як правило, у співпраці з 

національними консалтинговими фірмами. 

Для оцінки якості обслуговування були використані 5 вимирів. 

Приватбанк виявив сильні сторони у більшості вимірах крім надання 

індивідуального підходу клієнтов, так-як по даному аспекту Приватбанк 

набрав найменшу кількість балів. Це є слабкою стороною банку і водночас 

областю, де менеджмент банку повинен краще працювати, щоб покращити 

показники лояльності клієнтів. Результати дослідження показують, що зміна 

якості обслуговування позитивно корелює із задоволеністю клієнтів, що 

засвідчує якісне обслуговування як передумову для створення задоволених 

клієнтів. Згідно результату кореляції, емпатія та індивідуальний підхід 

являються домінуючими детермінантами задоволеності клієнтів. Таким 

чином, задоволений клієнт має важливе значення для розвитку лояльного 

клієнта. Тому організації завжди повинні прагнути до того, щоб їхні клієнти 

були дуже задоволені. Лояльність і утримання клієнтів потенційно є одним з 

найпотужніших видів зброї, яке фінансові установи можуть використовувати 

в своїй боротьбі, щоб отримати стратегічну перевагу і вижити в постійно 

зростаючої конкурентному середовищі. 

Для банку дуже важливо зробити кожного споживача банківських 

послуг лояльним до себе. В цьому разі такий клієнт не просто залишиться 

«вірним» відповідній банківській установі, але й буде рекомендувати цю 

установу своїм знайомим. Такий підхід банку надасть йому величезну 

конкурентну перевагу, дозволить йому комфортно функціонувати в 6 

конкурентному середовищі, де кожен банк пропонує приблизно однакові 

послуги клієнтам, та отримувати від такої діяльності колосальний 

позитивний економічний ефект. 

Проблематика лояльності клієнтів набуває особливої актуальності як 

для європейських, так і українських банків. Конкуренція серед банків 
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сьогодні виходить на новий рівень. Окрім внутрішньо- галузевої, банківські 

установи зазнають підвищення конкурентного тиску з боку фінансових 

танебанківських компаній, що надають типові для банків послуги – переказ 

коштів, оформлення кредитів тощо. Цінова політика банків при формуванні 

вартості послуг татарифівмає всеменшезначення для переважної більшості 

клієнтів. Більшість типових послуг, що надаються більшістю банків, мають 

незначне відхилення вартості для кінцевого користувача, тому вибір 

обслуговуючого банку для клієнтів має менш виражене значення. 

Територіальне розташування відділення банку важливе лише для певної 

категорії клієнтів переважно похилого віку. Однак кількість клієнтів, що 

надають перевагу обслуговуванню у відділеннях банків стає дедалі меншою 

і сприяє цьому значною мірою і демографічна ситуація. Натомість все 

більше банків використовують Інтернет- технології та віддалені канали 

продаж та обслуговування, зменшуючи навантаження на відділення та 

працівників. Якість сервісу та зручність користування банківськими 

послугами є одними з найважливіших критеріїв вибору банківської 

установи. Однак ці поняття переважно відносяться до дистанційних каналів 

продаж– банківських мобільних додатків, онлайн- ресурсів та терміналів 

самообслуговування. Черги, низький рівень якості обслуговування та 

тривалий час, що витрачається на здійснення типових операції у 

відділеннях банків спонукає клієнтів до пошуків кращих умов 

обслуговування. Ті банки, котрі задовольняють цим потребамклієнтів, 

вменшіймірі відчувають зниження лояльності користувачів їх послуг. 

Приймаючи до уваги досвід європейських банків, можна виділити основні 

напрямки розвитку роздрібного банківського бізнесу у контексті сучасних 

тенденцій та рівня розвитку інформаційних технологій. 1. Спрощення 

банківських послуг в частині тарифікації, умов використання та загальної їх 

кількості має позитивний вплив на утримання та зростання клієнтської бази 

банку. Переважна більшість клієнтів прагне отримати коротку, вичерпну та 

зрозумілу інформацію про банківські послуги та продукти. 2. Персональне 
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обслуговування у форматі діалогу з клієнтомзметою встановлення довірчих 

відносин з ним. Роль банку в якості продавця послуг остаточно вичерпала 

себе. Сьогодні клієнт бажає отримати в банку більше ніж обрану послугу. 

Високою лояльністю клієнтів і, як наслідок, більшимохопленнямклієнтської 

бази продуктами та послугамивідрізняються ті банківські установи, котрі 

вивчають потреби клієнтів, надають персональне обслуговування та 

створюють ціннісну пропозиції для своїх клієнтів. 3. Вивчення даних 

поведінки клієнтів та клієнтського шляху сьогодні є невід’ємною частиною 

маркетингової політики лідерів банківського сектору та установ, що 

повною мірою відповідають критеріям клієнтоорієнтованого банку. 

Накопичення, аналіз та використання даних для формування маркетингових 

заходів дозволяє підвищити релевантність рекламних посилань клієнту та 

ефективність продаж. 4. Розширення спектру надаваних послуг одночасно 

із їх спрощенням та скороченням частки одноманітних продуктів дозволяє 

залучити більше клієнтів і одночасно зменшити бажання клієнтів змінити 

обслуговуючий банк. Це підтверджують дані досліджень лояльності 

клієнтів банківських установ в Європі, які використовують інші банки, крім 

обслуговуючого, тільки у разі відсутності у “головному банку” необхідних 

їм послуг. Реалізація зазначених заходів сприятиме розвитку вітчизняного 

роздрібного банківського бізнесу, підвищенню лояльності клієнтів. 
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