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АНОТАЦІЯ 

Дипломна робота складається з трьох розділів, висновків, додатків та списку 

використаної літератури. Об‘єктом дослідження є процес комплексного 

обслуговування банками фізичних осіб. Предметом дослідження є теоретично- 

методичні засади, щодо організації комплексного обслуговування фізичних осіб та 

практичні рекомендації щодо їх удосконалення в сучасних банківських установах. 

Мета випускної роботи полягає у визначенні необхідності якісного 

комплексного обслуговування банками фізичних осіб, виявленні слабких сторін та 

можливостей удосконалення алгоритму банківського обслуговування фізичних осіб. 

У  процесi  дослiдження  використовувалися  такi  загальнонауковi  методи 

пiзнання, як: теоретичне узагальнення, порiвняння, групування та систематизацiя, 

системного аналiзу, логiчне узагальнення , а також графiчний метод. 

Рік виконання дипломної роботи: 2017-2018. 

Рік захисту роботи: 2018. 

Ключові слова: комплексне обслуговування, фізична особа, депозит, 

кредитування, розрахунково-касове обслуговування, картковий рахунок, фінансова 

установа, банківська система, сегментація, якість обслуговування. 

Дипломна робота містить 72 сторінки, 8 таблиць, 10 рисунків та 9 додатків, 

список використаної літератури з 57 найменувань. 



ANNOTATION 
 
 
 

The thesis consists of three chapters, conclusion, annexes and a list of used 

literature. The object of the study is the process of comprehensive servicing of individuals 

by banks. The subject of the study is the theoretical and methodological basis for the 

organization of integrated services for individuals and practical recommendations for their 

improvement in modern banking institutions. 

The purpose of the final work is to determine the need for high-quality integrated 

banking services for individuals, identify weaknesses and opportunities to improve the 

algorithm of retail banking. 

In the process of research, such methods of cognition were used as: theoretical 

generalization, comparisons, groupings and systematization, system analysis, logical 

generalization, and also a graphical method. 

Year of thesis: 2017-2018. 

Year of work protection: 2018. 

Key words: complex service, individual, deposit, crediting, settlement and cash 

services, card account, financial institution, banking system, segmentation, quality of 

service. 

The thesis contains 72 pages, 8 tables, 10 figures and 9 applications, a list of used 

literature from 57 titles. 
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Актуальність теми дослідження: В умовах перехідного періоду розвитку 

економіки загалом та , окремо, банківскої сфери, до ринкових відносин, банки стають 

одним з основних механізмів розвитку економіки, оскільки мають можливість 

мобілізувати кошти як юридичних, так і фізичних осіб. За умов незавершеності 

трансформаційних процесів у економіці, одним з основних завдань банківських 

установ є заохочення максимальних обсягів вільних коштів населення. Для того, щоб 

була можливість реалізації цього завдання банкам необхідно побудувати чіткий 

алгоритм співпраці з фізичними особами, який дає можливість продавати клієнтові 

не продукт чи послугу, а загалом банк. Саме за умови побудови якісних дострокових 

відносин з клієнтами стає можливим виконання багатьох завдань, які виділяє для себе 

банківська установа. 

Вітчизняними авторами цих досліджень є такі науковці: А.А. Андрєєв, М.Д. 

Алєксєєнко, О.В. Васюренко, В.В. Вітлінський, Д.Д. Гладких, У.М. Гулієв, О.В. 

Дзюблюк, О.Т. Євтух, Ю.А. Заруба, О.А. Кириченко, А.М. Мороз, О.М. Олійник, Л.О. 

Примостка, В.І. Павлюк, М.К. Реверчук, М.І. Савлук, Н.Р. Швець, О.Й. Шевцова та 

інші. 

Мета випускної роботи полягає у визначенні необхідності якісного 

комплексного обслуговування банками фізичних осіб, виявленні слабких сторін та 

можливостей удосконалення алгоритму банківського обслуговування фізичних осіб. 

Реалізація поставленої мети обумовлює необхідність вирішення таких 

завдань: 

- визначення теоретичних основ комплексного обслуговування фізичних осіб; 

- проаналізувати нормативно-законодавчу базу, що регулює банківську діяльність 

щодо обслуговування фізичних осіб; 

- провести загальний аналіз діяльності ПАТ «УкрСиббанк»; 

- розглянути спектр послуг, які пропонує фізичним особам ПАТ «УкрСиббанк»; 
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- визначити конкурентну позицію ПАТ «УкрСиббанк» на ринку послуг для фізичних 

осіб; 

- розгляну тенденції світової практики, щодо комплексного обслуговування фізичних 

осіб; 

- надати рекомендації щодо удосконалення состеми обслуговування фізичних осіб в 

банку. 

Об‘єктом дослідження є процес комплексного обслуговування банками 

фізичних осіб. 

Предметом дослідження є теоретично-методичні засади, щодо організації 

комплексного обслуговування фізичних осіб та практичні рекомендації щодо іх 

удосконалення в сучасних банківських установах. 

Методи дослідження. У процесi дослiдження використовувалися такi 

загальнонауковi методи пiзнання, як: теоретичне узагальнення, порiвняння, 

групування та систематизацiя, системного аналiзу, логiчне узагальнення , а також 

графiчний метод. 

Iнформацiйною базою дослiдження є чиннi законодавчi та нормативнi акти, 

що регулюють дiяльнiсть банкiв, офiцiйнi матерiали Державної служби статистики 

України, Нацiонального банку України, публiчна фiнансова та внутрiшня 

управлiнська звiтнiсть банкiв, працi вiтчизняних i зарубiжних науковцiв з питань 

якості банківського обслуговування фізичних осіб. 

Практична  цінність висновків  і  рекомендацій  можуть  бути  використані  в 

банківської  установі,  метою  яких  є  розроблення  та  обґрунтування  заходів  для 

вдосконалення  системи  комплексного  обслуговівання  банками  клієнтів  фізичних 

осіб, спрямованих на залучення вільних грошових коштів фізичних осіб в умовах 

перехідної економіки. Розроблені теоретичні та методичні положення можуть бути 

використані в роботі банківських установ при здійсненні ними банківських операцій. 

Апробація результатів дослідження. Основні результати дослідження  були 

опубліковані у внутрішньому збірнику наукових праць студентів кредитно- 

економічного факультету. Наукова стаття на тему: «Аналіз та перспективи розвитку 

ринку банківських послуг в Україні». ( Одеса 2017) 
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ВИСНОВКИ 
 
 
 

У випускній дипломній роботі наведено теоретичне узагальнення і вирішення 

наукового завдання, яке полягає у визначенні теоретичних аспектів комплексного 

обслуговування фізичних осіб, аналізі ринку банківських послуг для фізичних осіб 

та пропозицій щодо удосконалення якості комплесного обслуговування банками 

фізичних осіб. 

За результатами проведеної роботи зроблено такі висновки: 

1. На основі аналізу теоретичних аспектів та особливостей обслуговування банками 

клієнтів фізичних осіб було визначено основні копмоненти, які впливають на якість 

обслуговування клієнтів, виділено основні види ризиків. Визначено основні види 

послуг, які комерційний банк пропонує фізичним особам, надано коротку 

характеристику. Розглянуто нормативно-правове регулювання банківського 

обслуговування фізичних осіб, окреслено шляхи державного регулювання та його 

необхідність. 

2. Проаналізована діяльність ПАТ «УкрСиббанк» за період з 01.01.2016 року по 

01.01.2018 року. За результатами проведеного аналізу можна охарактеризувати 

діяльність ПАТ «Укрсиббанк» як задовільну, останніми роками фінансові показники 

банку покращилися, збільшився обсяг чистого прибутку банку. Але даяльність ПАТ 

«УкрСиббанк» потребує змін у майбутньму, залучення коштів фізичних осіб, 

збільшення обсягів кредитів наданих фізичним особам, удосконалення продуктів та 

послуг, задля нарощування клієнтськой бази. 

3. Поаналізувавши спектр продуктів та полуг, які ПАТ «УкрСиббанк» пропонує 

клієнтам фізичним особам, можна зробити висновок, що ПАТ «УкрСиббанк» на 

шляху удосконалення алгоритму роботи з фізичними особами. Банк надає доволі 

широкий спектр послуг, що в змозі задовольнити велику кількість потреб клієнтів. 

4. Автором доведено, що є необхідність розвитку дитаннційного обслуговування 

клієнтів. Основною ціллю використання засобів та прийомів он-лайн обслуговування 

в  банківській  сфері  є  надання  рівних  можливостей  управління  та  використання 
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фінансових інструментів в різних регіонах країни та за її межами. Саме це забезпечує 

принципово новий рівень можливостей для клієнтів фізичних осіб, підвищення якості 

банківського сервісу та комплексності підходів до обслуговування фізичних осіб. 

5. В Україні серед перспективних напрямків функціонування комерційних банків 

можна виділити трастові операції, консультаційно-інформаційні послуги, розвиток ти 

розширення допоміжних операцій,удосконалення традиційних послуг банків. 

6. Серед найбільш важливих тенденцій, які спостерігаються в банківському бізнесі як 

України, так і світу, – збільшення числа пропонованих банками послуг, загострення 

конкуренції між національними та іноземними банками, ріст застосування 

автоматизованих систем та електронних засобів передання фінансової інформації, 

концентрація банків з відповідним зменшенням їх кількості, інтернаціоналізація 

фінансових ринків, збільшення ризику фінансового краху бан- ків. 

Перелічені тенденції суттєво змінили банківську справу в Україні. Суттєвим і 

основним недоліком, чому банки не виконують багатьох банківських операцій, які 

успішно пропонують своїм клієнтам банки економічно розвинутих країн, – це 

недосконалість законодавчої бази, а також недостатня матеріально-технічна база 

багатьох банківських установ. 
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