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ВСТУП 

 

 

Актуальність роботи. В останній час банки України вели свою діяльність в 

складних умовах, умовах незахищеності, фінансової нестійкості та політичних 

трансформацій. Під впливом даних макроекономічних чинників з’явилися проблеми 

в банківській системі, що знайшли своє віддзеркалення у формі банківської кризи. 

Нині одним із подальших дієвих активаторів розвитку банківської сфери являється 

роздрібний банківський бізнес. На сьогоднішній день роздрібний банківський бізнес 

є однією з основних рушійних сил для зростання банківського сектору, а також 

першорядним сегментом діяльності банків. Він може виступати в ролі 

далекосяжного варіанта і значимої основи залучення ресурсів банками, що мають на 

меті отримання як найвищого фінансового результату. Важливими принципами 

діяльності банку є надання досконалих роздрібних банківських продуктів. Особливо 

актуальним сьогодні є покращення їх якості, що стає невідкладним стратегічним 

спрямуванням підвищення ефективності роботи банківських установ. На сьогодні 

важливо і необхідно визначати сучасні аспекти розвитку роздрібного банківського 

бізнесу, що також проектує виявлення як теоретичних, так і практичних концепцій 

дієвого здійснення роздрібних операцій у банку за умов активності та динамічності 

сучасних економічних відносин, тому це і визначає актуальність даного 

дослідження. Дослідженню в сфері розвитку та функціонування роздрібного 

банківського бізнесу приділяє увагу чимало вітчизняних та зарубіжних науковців і 

практиків. Зокрема розгляду даної проблематики приділяли увагу такі науковці, як 

Х.-У. Деринг [1], О. В. Купрієнко [2], Г. Ю. Мещеряков [3], І. О. Основін [4], В. А. 

Романенко [5], І. О. Спіцин і Я. О. Спіцин [6], О. В. Комісарчик [7]. Стратегії 

розвитку сучасного роздрібного банківського бізнесу приділяв увагу у своєму 

дослідженні також І. Б. Івасів, який розмежовує роздрібний банківський бізнес на 

операції з обслуговування фізичних осіб, дрібних підприємців, малих і середніх 

підприємств [8]. Значний внесок у розробку методичних засад стратегічного 

планування діяльності банку на ринку роздрібних фінансових послуг, здійснили М. 
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Алексєєнко, С. Аржевітін, О. Вовчак, А. Герасимович, І. Гончарова, М. Диба, І. 

Івасів, В. Корнєєв, І. Краснова, Ю. Вергелюк, І. Лютий, С. Наумєнкова, А. Нікітін, 

Л. Примостка, І. Решетнікова, Л. Романенко та інші автори.  Однак, попри численні 

досягнення в зазначеній сфері, подальшого вивчення потребують сучасні аспекти 

розвитку і вдосконалення організації роздрібного банківського бізнесу в Україні. 

Навіть підвищена увага наукових діячів до проблематики роздрібного 

банківського бізнесу не вилучає того факту, що нині економічний зміст поняття 

«роздрібний банківський бізнес» залишається спірним. Та попри численні 

досягнення в зазначеній сфері, подальшого вивчення потребують сучасні аспекти 

розвитку і вдосконалення організації роздрібного банківського бізнесу в Україні. 

Мета дослідження полягає в уточненні теоретичних основ та оцінці 

ефективності роздрібного бізнесу у банках, дослідженні особливостей розвитку 

роздрібного банківського бізнесу в сучасних умовах організації банківської системи 

України і визначення основних проблем та пропозицій щодо подальшого 

вдосконалення організації роздрібного банківського бізнесу як загалом, так і на 

прикладі АТ «Ощадбанк». 

Завдання, які потрібно вирішити у ході виконання роботи: 

- дослідити теоретичні основи розвитку роздрібних послуг у сучасних 

умовах;  

- визначити сутність поняття «банківська послуга», «банківська 

операція»,  

- охарактеризувати мікро- та макроекономічні фактори, що впливають на 

розвиток роздрібного бізнесу в Україні; 

- проаналізувати результати діяльності банку «Ощадбанк» на основних 

сегментах обслуговування фізичних осіб 

- запропонувати шляхи покращення обслуговування фізичних осіб банку 

«Ощадбанк» 

Об’єктом дослідження є ефективність роздрібного бізнесу у банку. 

Предметом дослідження є сукупність теоретичних і практичних питань, 

пов’язаних з механізмом роздрібного банківського бізнесу . 
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Методи дослідження. Для дослідження роздрібного банківського бізнесу було 

використано сукупність загальнонаукових та спеціальних методів дослідження: 

методи аналізу, узагальнення, індукції, дедукції, синтезу, процесний підхід, методи 

статистичного аналізу, графічний метод методи факторного та структурно-

динамічного аналізу.  
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інновацій, що спрямовані на максимальне задоволення потреб клієнтів та створення 

оптимально зручних умов отримання цих банківських послуг. 

Абсолютна більшість банків використовують розрізнені системи для 

обслуговування різних операцій, що позначається, перш за все, на швидкості і якості 

обслуговування клієнтів. Єдине операційне вікно системи СRM Banking консолідує 

дані з усіх наявних джерел, систем (додатків) і дозволяє обслуговувати всі необхідні 

процеси співробітниками фронт-офісу в єдиному інтерфейсі швидше і якісніше.  

Отже, вигода для банку в застосуванні СRM-технологій полягає у створенні 

нових джерел доходу і розширенні переліку клієнтів банку, оскільки СRM –бази 

мають у своєму розпорядженні велику клієнтську базу. 

АТ «Ощадбанк» надзвичайно сучасний, він намагається бути 24/7 на звязку зі 

своїми клієнтами, запустивши активну систему віддаленого банкінгу. За допомогою 

останнього, лежачи на дивані, можна оплачувати комунальні послуги абсолютно без 

комісії, поповнювати мобільний телефон зі швидкістю світла, відкрити депозит в 

один клік. 

 

ВИСНОВКИ 

 

В результаті проведеного дослідження можна зробити наступні висновки: 

Банківська послуга – це більш широке поняття, ніж банківський  продукт і 

банківська операція, тому що включає не сам банківський продукт, а й спосіб його 

надання клієнту. На нашу думку поняття «банківська послуга», «банківська 

операція» не варто ототожнювати. 

Роздрібні банківські послуги - це банківські послуги, яким притаманний 

високий ступінь персоніфікації, що спрямований на якісне задоволення потреб 

клієнтів-фізичних осіб, які не займаються підприємницькою діяльністю і 

реалізуються на ринку з метою отримання прибутку. 

Банк виконує не лише економічну, а й важливу спеціальну місію – збільшення 

масштабності та прискорення обороту капіталу та грошових товарів в системі 
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грошового обігу та задоволення потреб фізичних осіб в коштах для реалізації 

власних потреб підвищення добробуту, здійснюваних на партнерській основі. 

Банки надають ряд важливих макроекономічних послуг, вони забезпечують 

готівковий обіг коштів в економіці, задовольняють її потреби у кредитних ресурсах, 

наприклад, виконуючи надзвичайно важливу місію в сучасній економіці. 

Наведемо декілька з них: проведення платежів, кредитування, мобілізація 

вільних грошових коштів або заощаджень. Таким чином, виконуючи перераховані 

вище функції, банки та їх послуги відіграють важливу роль в сучасній економіці 

країни. 

Зараз увага більше стала приділятися цифровим технологіям як одному з 

найдієвіших механізмів успішної конкуренції у сучасних умовах. Спостерігається 

заміна стандартних банківських послуг з приймання переказів., проведення платежів 

та поточного короткострокового кредитування на повністю автоматизоване 

обслуговування клієнтів чи через банкомати.  

На розвиток роздрібного банківського бізнесу впливають мікро- та 

макроекономічні фактори.  

Проаналізувавши структуру та динаміку заощаджень населення, то можна 

підбити підсумок, що заощадження населення постійно збільшуються, окрім 

отриманих позик та заощаджень в іноземній валюті. відношення заощаджень 

населення до доходів видно, що питома вага заощаджень у сукупності доходів 

коливається від -0,61% до 14,7%, що свідчить про те, що населення України схильне 

до заощаджень. 

Дослідивши динаміку, з 2017 по 2019 рр. лідери серед банків за виданими 

кредитами і депозитами фізичних осіб – це «ПриватБанк», «Ощадбанк», «Альфа-

банк». 

АТ «Ощадбанк» на сьогоднішній день є одним з найбільших фінансових 

інститутів української держави, що має широко розгалужену мережу установ. 

2020 рік обіцяв мати оптимістичну тенденцію, але пандемія коронавірусної 

хвороби COVID-19 однозначно заплутала вкладників. Рік, що минув, може бути 

останнім роком великого доходу на депозитах. 
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Можемо дійти висновку, що за 2014-2019 рр. обсяги наданих кредитів 

банками України невпинно збільшувалися. У 2020 році через пандемію COVID-19 

та економічну кризу, що розгортається, банкам довелося змінити плани. На перший 

план вийшла не видача нових кредитів, а утримання якості наявного кредитного 

портфеля. 

Аналіз в роботі проводився на матеріалах АТ «Ощадбанк». 

АТ «Ощадбанк» сьогодні є одним з найбільших банків України, що має велику 

кількість банківських установ. На сьогоднішній день це єдиний в державі банк, що 

володіє державною гарантією 100%-го збереження коштів громадян та інших 

цінностей, довірених банку. 

Станом на кінець 2019 року Ощадбанк зайняв лідерські позиції ринку за 

динамікою депозитів фізичних осіб з часткою ринку 23%. Лідером Ощадбанк є 

також і у сфері роздрібного кредитування. За 2019 рік чистий кредитний портфель 

роздрібного бізнесу збільшився на 2,2 млрд грн. Ощадбанк активно кредитує своїх 

клієнтів як авто, так і іпотечні кредити. 2019 рік став успішним у сфері надання 

кредитів готівкою (кеш-кредити). Третина всіх іпотечних кредитів, виданих банками 

України у 2019 році – це кредити від Ощадбанку. Кількість кеш-кредитів становила 

понад 11 тис. на кінець 2019 року. Ощадбанк займає друге місце серед усіх 

українських банків за обсягами комісійного доходу роздрібного бізнесу, а також за 

кількістю активних платіжних карток та користувачів цифровими каналами 

обслуговування (сервіс «Ощад 24/7»). 

Розвиток надання банківських послуг фізичним особам в Ощадбанку 

характеризується тенденціями використання цифрових технологій та універсалізації 

фінансoвоекономічних відносин, тому за таких умов перспективними напрямами 

для подальшого розвитку банківського ритейлу в Ощадбанку є: подальше 

вдосконалення дистанційного обслуговування клієнтів; підвищення ефективної 

роботи фронт-офісу за допомогою використання у діяльності системи «єдиного 

вікна» незалежно від області, в якій звернувся клієнт; партнерство між банківськими 

установами і ритейлкомпаніями. 
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Вигода для банку в застосуванні СRM-технологій полягає у створенні нових 

джерел доходу і розширенні переліку клієнтів банку, оскільки СRM –бази мають у 

своєму розпорядженні велику клієнтську базу. 

АТ «Ощадбанк» надзвичайно сучасний, він намагається бути 24/7 на звязку зі 

своїми клієнтами, запустивши активну систему віддаленого банкінгу. За допомогою 

останнього, лежачи на дивані, можна оплачувати комунальні послуги абсолютно без 

комісії, поповнювати мобільний телефон зі швидкістю світла, відкрити депозит в 

один клік. 
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