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Колодізєв О. М., Біляєва В. Ю. Формування клієнтських відносин із банком на засадах маркетингу в сучасних умовах
Мета статті полягає в розробленні рекомендацій щодо формування ефективної системи клієнтських відносин із банком на засадах маркетингу 
із використанням фінансових інновацій. Здійснено аналіз провідного світового досвіду на предмет розроблення та запровадження фінансових 
інновацій у банківську практику та визначено найефективніші фінансові інновації технологічного, продуктового, процесного та організаційного 
характеру. Досліджено роль та переваги різноманітних фінансових інновацій для формування системи клієнтських відносин на засадах марке-
тингу та визначено найкращі з них для запровадження у вітчизняну практику банківських установ. Перспективами подальших досліджень у 
цьому напрямку можуть бути рекомендації щодо вдосконалення методів роботи банків у напряму розвитку клієнтських відносин на засадах 
маркетингового підходу та формування маркетингових стратегій просування фінансових продуктів та послуг.
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ний с банком на основе маркетинга в современных условиях
Цель статьи заключается в разработке рекомендаций по формиро-
ванию эффективной системы клиентских отношений с банком на 
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ную практику банковских учреждений. Перспективами дальнейших 
исследований в этом направлении могут быть рекомендации по со-
вершенствованию методов работы банков в направлении развития 
клиентских отношений на основе маркетингового подхода и по фор-
мированию маркетинговых стратегий продвижения инновационных 
финансовых продуктов и услуг.
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The article is aimed at developing recommendations on establishing an ef-
ficient system of customer relations with bank on the basis of marketing with 
use of financial innovation. An analysis of the leading world experience for 
development and implementation of financial innovation in banking practic-
es has been conducted, the most efficient financial innovation of technologi-
cal, production, process and organizational nature have been identified. The 
role and benefits of various financial innovations for establishing customer 
relations on the principles of marketing have been examined, the most fea-
sible of such innovations for implementation into practice of the domestic 
banking institutions have been identified. Prospects for further researches in 
this direction could be recommendations on improving the working methods 
of banks in the direction of developing customer relations on the basis of mar-
keting approach, as well as establishing marketing strategies for promoting 
innovative financial products and services.
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Сповільнення відтворювальних процесів та від-
сутність структурних зрушень у національній 
економіці свідчать про те, що вона знаходиться 

у стані рецесії. Оздоровлення та відновлення економіч-
ного зростання може бути досягнуто завдяки динаміч-
ним перетворенням в усіх секторах економіки, у тому 
числі у вітчизняній банківській системі. Зниження рівня 
ділової активності банків, падіння показників їх при-

бутковості, вихід з ринку деяких з них є фактами масш-
табного розгортання системної банківської кризи, яка 
вже призвела до зниження задоволеності користувачів 
банківських послуг, втрати суспільної довіри населення 
до банківських установ та руйнування стабільних клі-
єнтських відносин між банками та економічними аген-
тами. З огляду на це, останнім часом актуальності на-
бувають питання щодо розроблення комплексу заходів, 
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пов’язаних із виявленням та аналізом поточних потреб 
клієнтів банку та створення інноваційних банківських 
продуктів і технологій, які мали б змогу у повній мірі 
задовольнити ці потреби у рамках маркетингової кон-
цепції клієнтських відносин. Це сприятиме зміцненню 
конкурентних позицій банку, швидкій його адаптації до 
мінливості зовнішнього середовища, залученню нових 
клієнтів та встановленню стабільних клієнтських від-
носин із ними.

Окремі питання маркетингу клієнтських відносин 
були розглянуті у працях І. Г. Брітченко [1], Т. А. Васильє-
вої [2], Д. С. Гайдуковича [3], Л. Г. Кльоби [4], Ю. В. Ко
телевської [5, 6], Т. І. Лепейко [7], О. Г. Трикозенко [8] та ін.

У  працях І. Г. Брітченко та О. Г. Трикозенко [1, 8] 
розкрито роль клієнтели (клієнтської бази банку) як 
нематеріального активу для забезпечення його конку-
рентоспроможності та формування вартості фінансово-
кредитної установи у сучасних умовах. Науковцями 
розроблено рекомендації щодо залучення, утримання 
та моніторингу клієнтської бази банку та доведено, що 
саме якість, доступність, конкурентоспроможність, 
прозорість та новизна впливає на комфорт клієнта та 
призводить до його утримання саме в цій фінансовій 
установі [1, с. 43].

Т. І. Лепейко [7] та Ю. В. Котелевська [6] акценту-
ють увагу на значимості маркетингу в системі просуван-
ня банківських продуктів та наголошують на необхід-
ності удосконалення існуючих підходів до формування 
маркетингової стратегії банків з урахуванням сучасних 
тенденцій на ринку банківських послуг України. Згідно 
з думкою Котелевської Ю. В. [5, с. 362], виключним при 
взаємодії банку та клієнта є такі характеристики бан-
ківських продуктів, як відповідність потребам клієнтів, 
зручність використання та ефективність.

Наукові роботи [2, 3] присвячені розробленню про-
позицій щодо формування маркетингової стратегії бан-
ку. Так, Т. А. Васильєва [2] вважає, що клієнти прагнуть 
встановлювати відносини із банками, які мають бренди 
з високим рівнем цінності, на який значним чином впли-
ває особлива торгова пропозиція банку, викликаючи 
позитивні або негативні асоціації у останніх. На думку  
Д. С. Гайдуковича [3, с. 7], виважена маркетингова стра-
тегія повинна базуватися на сполученні основних напря-
мів банківської діяльності – продуктової, цінової, збуто-
вої та комунікаційної політик, що сприятиме посиленню 
фінансової стійкості та конкурентних переваг банку.

Л. Г. Кльоба [4] розглядає передумови розвитку 
маркетингу клієнтських відносин в Україні, основні на-
прями його прояву та наявні проблеми, пов’язані з його 
впровадженням та розповсюдженням. Науковець звер-
тає увагу, що особливістю застосування маркетингового 
підходу до вдосконалення управління банківською ді-
яльністю є інноваційні риси продуктів банку.

Відтак, з результатів аналізу наукової літератури з 
проблеми дослідження можна зробити висновок, 
що ініціюванню, організації, підтриманню та збе-

реженню міцних клієнтських відносин з банком сприяє 
створення виваженої продуктової політики, спрямова-
ної на задоволення наявних потреб клієнтів банку за 
допомогою фінансових інновацій. Проте, незважаючи на 

ґрунтовність проведених досліджень у цій сфері, наразі 
існує коло питань, які потребують подальшого опрацю-
вання. Зокрема, необхідним є розроблення рекоменда-
цій щодо адаптації провідного іноземного та вітчизняно-
го досвіду з розроблення та імплементації фінансових ін-
новацій у операційну діяльність вітчизняних банків з ме-
тою підтримання статусу надійних фінансово-кредитних 
установ та збереженню лояльності клієнтів.

З огляду на це метою статті є розроблення ре-
комендацій щодо формування ефективної системи 
клієнтських відносин із банком на засадах маркетингу 
із використанням фінансових інновацій. Досягнення 
поставленої мети потребує вирішення таких завдань:  
1) дослідити провідний досвід щодо розроблення та ви-
користання найефективніших фінансових інновацій у 
банківській практиці; 2) виявити переваги фінансових 
інновацій для формування системи клієнтських відно-
син на засадах маркетингу.

В умовах зростання конкуренції та постійної бо-
ротьби за виживання, які сформувалися у банків-
ському секторі України під впливом негативних 

тенденцій політично-економічного характеру, тради-
ційний підхід до ведення операційної діяльності банку, 
який робить акцент на створенні сукупного рішення у 
вигляді банківського продукту або послуги, вигідного 
для банку, виявився недосконалим. Це зумовлює посту-
пову переорієнтацію банків на формування клієнторі-
єнтованих стратегій, головною метою яких є стабільна 
система комунікацій із споживачами. Ця тенденція свід-
чить про розвиток маркетингового підходу до управлін-
ня банківською діяльністю.

Згідно з твердженням Л. Г. Кльоби [4], маркетин-
говий підхід має містити: 1) встановлення короткостро-
кових і довгострокових цілей для вдосконалення вже 
існуючого набору продуктів та послуг банку; 2) вияв-
лення наявних потреб клієнтів для вибору найкращих 
сфер їх пропозиції; 3) створення набору унікальних за 
власними характеристиками продуктів та послуг банку, 
які б робили його більш привабливим для потенційних 
клієнтів; 4) встановлення постійного контролю з боку 
банку за якістю обслуговування клієнтів з метою отри-
мання оптимальних доходів. Окрім цього, як наголошує 
автор, удосконалення наявних і створення інновацій-
них банківських продуктів та послуг у рамках сучасного 
маркетингового підходу сприятиме формуванню конку-
рентних переваг банку, забезпеченню його фінансової 
стійкості, задоволенню потреб кінцевих споживачів.

Із стрімким розвитком інформаційних технологій 
традиційне уявлення про банківський бізнес поступово 
змінюється. Створення системи проактивного фінансо-
вого менеджменту, зміст якого проявляється у констру-
юванні та імплементації фінансових інновацій для вижи-
вання банку в режимі реального часу, вже довели ефек-
тивність цього підходу в іноземній банківській практиці. 
Серед ключових тенденцій зміни концепту банківського 
бізнесу слід виокремити інноваційні кредитні та депо-
зитні банківські продукти, якісно нові технології обслу-
говування клієнтів, реінжиніринг бізнес-процесів, нові 
інституціональні форми ведення бізнесу (табл. 1).
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Наразі одним із останніх інноваційних трендів, 
який вже активно поширюється у глобальному масш-
табі, є переконфігурація банківських відділень. Сучасні 
відділення банку у США, Австралії та Іспанії [11] подіб
ні до синтезу інноваційних лабораторій, які все менше 
концентруються на транзакціях, а більше орієнтують-
ся на побудову відносин з клієнтами. Головною метою 
створення відділень із мінімальною кількістю робіт-
ників є оптимізація витрат банку та залучення більшої 
кількості клієнтів, пропонуючи останнім новий, більш 
цікавий формат відносин. Експерти [11, 16] вважають, 
що у майбутньому у відділеннях банку клієнти зможуть 
отримати фінансову пораду та допомогу в користуванні 
різними сервісами, а прості операції будуть здійснюва-
тися поза банківськими офісами. Стосовно вітчизняно-

го досвіду, слід відмітити ПАТ КБ «Приватбанк», який 
вже відкрив перші відділення у мережі самообслугову-
вання в Україні [9].

Розвиток мобільних технологій сьогодні значними 
темпами випереджає розвиток web-банкінгу. Мо-
більні пристрої вже є ефективним і зручним за-

собом здійснення простих банківських транзакцій, об-
сяг яких з кожним роком зростає, що викликано, перш 
за все, прагненням клієнтів банку до більш швидкого 
способу здійснення банківських операцій. Мобільний 
банкінг має ряд переваг, зокрема: висока швидкість та 
безпека транзакцій, відсутність необхідності в додатко-
вому обладнанні, тощо. Вітчизняні банки-новатори, зо-
крема ПАТ КБ «Приватбанк», ПАТ «Альфа-банк», ПАТ 

Таблиця 1

Сучасні інноваційні тренди  у банках та їх характеристика

Вид фінансової 
інновації

Назва фінансової 
інновації Сутність фінансової інновації

Технологічна Модернізація 
банківських відділень

Створення мережі відділень із мінімальною кількістю співробітників у рам-
ках концепції «the self-service economy» (економіки самообслуговування)

Технологічна Безконтактні технології 
та мобільні платежі

Здійснення певних банківських операцій (управління рахунками, відкриття 
депозитів,  переказ грошей з картки на картку, оплата товарів на касі) за 
допомогою мобільних пристроїв, соціальних мереж та NFC-технологій 
(технологій бездротового високочастотного зв’язку)

Технологічна Кріптотехнології Миттєва ідентифікація клієнта за допомогою селфі, систем розпізнавання 
мови та електронного підпису

Інновація у бізнес-
процесах Big Data

Використання великого масиву даних про клієнтів банку (особисті дані, за-
писи розмов, виписки за витратами, фотографії, геодані, соціальні мережі) 
задля покращення клієнтського сервісу та формування правильного 
іміджу серед клієнтів

Інновація у бізнес-
процесах

BPM та QlikView си-
стеми

Об’єднання всіх інновації, що орієнтовані на клієнтів в єдиний бізнес-
процес на основі систем нового покоління

Інновація у бізнес-
процесах "Творчий банкінг"

Розподіл відповідальності за розвиток бізнесу корпоративного клієнта 
між банком і підприємством та в їх творчій спільній роботі зі створення 
взаємних цінностей

Продуктові кредитні 
інновації Краудфандінг Колективне фінансування невеликими сумами за допомогою використан-

ня можливостей новітніх інформаційно-комунікаційних технологій

Продуктові кредитні 
інновації

P2P та P2B кредиту-
вання

Фінансування одного суб’єкта (юридичної (P2B) або фізичної особи (P2P)) 
іншою (як правило, фізичною особою) за допомогою інтернет-платформ та 
за допомогою фінансового посередника (банку)

Продуктові 
депозитні інновації

Структуровані або 
індексовані депозити

Депозити, які прив’язані до вартості певного фінансового інструменту та 
дають змогу вкладнику отримати дохід у вигляді відсотків за депозитом та 
додаткову вигоду від вартості будь-якого фінансового інструменту

Продуктові 
депозитні інновації Комбіновані депозити Депозити, які являють собою комбінацію вкладних рахунків та програм 

страхування

Продуктові 
депозитні інновації Мультивалютні вклади Депозити, які передбачають зберігання коштів у різних валютах

Інновації в органі
зації введення бан
ківської діяльності

Ко-брендінг банків та 
страхових компаній

Взаємодія банків та страхових компаній у формі спільної стратегії задля 
високої ефективності та отримання прибутку

Інновації у органі
зації введення бан
ківської діяльності

Інноваційна культура 
за принципом question 
storming (пошук пра-
вильно поставлених 
запитань)

Зміни у існуючих методиках підготовки та перепідготовки банківського 
персоналу та створення новітніх банківських професій

Джерело: узагальнено на основі [9–15].
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«ПУМБ» [10] вже розробили додатки для мобільних 
пристроїв власних клієнтів, які є комфортним засобом 
комунікації між ними та банком.

Однією з цілей, на досягнення яких спрямовують-
ся сучасні технологічні інновації, є посилення безпеки 
банківських транзакцій, зокрема з використанням кріп-
тотехнологій. Яскравим прикладом є ідентифікація клі-
єнта за допомогою миттєвого фото, яку здійснює ПАТ 
КБ «Приватбанк» для транзакцій із підвищеним рівнем 
ризику. У такий спосіб клієнт банку може бути захище-
ний від можливого шахрайства [10].

Значних змін зазнають й банківські бізнес-процеси. 
На тлі партнерства та кооперації банків із висо-
котехнологічними компаніями розвитку набуває 

використання «великих даних», або Big Data. Якщо в 
минулому банки тільки накопичували інформацію про 
власних клієнтів та їх уподобання, то наразі вони актив-
но використовують її для захисту себе від шахрайства, 
формування правильного іміджу серед потенційних 
клієнтів, створення персональних банківських продук-
тів та послуг. Використання Big Data може призвести до 
кардинальних змін у банківському маркетингу, виводя-
чи концепцію персонального обслуговування на якісно 
новий рівень.

Ще однією інновацію у бізнес-моделі банку є за-
провадження BPM та QlikView систем, які є абсолютно 
новим кроком у розвитку та підтримці взаємовідно-
син з клієнтами. CRM-систем (Customer Relationship 
Management), які вже підтвердили статус ефективного 
інструменту інтеграції даних про клієнтів в єдиний ін-
формаційний простір, поступово поступаються місцем 
менеджменту бізнес-процесів (Business process manage-
ment), який дозволяє об’єднувати всі інновації, орієнто-
вані на клієнтів, у єдиний бізнес-процес за допомогою 
інформаційних рішень нового покоління [15]. 

Що стосується фінансових інновацій у сфері 
управління лояльністю клієнтів, то на увагу заслуговує 
концепція «творчого банкінгу» [13], у рамках якої клі-
єнти банку перетворюються зі споживачів послуг у його 
партнерів. При цьому банк бере на себе відповідальність 
за розвиток бізнесу клієнта, адже пропонує останньому 
найбільш прийнятну комбінацію послуг, яка оптимально 
відповідає особливостям його бізнесу. Головною метою 
«творчого банкінгу» є не максимізація прибутковості 
банку, а встановлення міцних і довготривалих партнер-
ських відносин із клієнтом.

Складні банківські депозитні продукти нового по-
коління (структуровані, комбіновані та мультивалютні 
депозити) вже зарекомендували себе як високоефектив-
ні та широко використовуються західними та вітчизня-
ними фінансово-кредитними установами. Наприклад, 
ПАТ «БТА Банк» уже пропонує власним клієнтам індек-
совані вклади, які прив’язані до курсу іноземної валюти, 
головною перевагою яких для вкладника є захист влас-
них коштів від валютних коливань. Такі банки, як ПАТ 
КБ «Приватбанк», ПАТ «Альфа-банк» і ПАТ «Сбербанк» 
пропонують альтернативні рішення від змін валютного 
курсу – мультивалютні вклади. Зазвичай відсотки за 
цими вкладами є значно нижче, проте й ризик втрат для 

клієнта мінімальний. Стосовно комбінованих депозитів, 
то слід відмітити кооперацію ПАТ «Промінвестбанк» зі 
страховою компанією «Вексель».

Зростання популярності стартапів актуалізує про-
блему їх фінансування для банків. Наразі цікавими з 
наукової точки зору є технології краудфандінгу, пірин-
гового кредитування та венчурних займів. Технології 
краудфандінгу, P2P і P2B кредитування, яка є окреми-
ми випадками першого, традиційно реалізуються через 
інтернет-платформи без участі фінансових посередни-
ків. Проте наростаюча популярність нетрадиційних ви-
дів позик уже привернула увагу фінансово-кредитних 
установ. Ринок краудфандінгу, P2P і P2B-кредитування 
в Україні знаходиться у фазі зародження, проте той по-
тенціал, який мають ці нестандартні способи фінансу-
вання, дозволить банкам, з одного боку, без будь-яких 
втрат сприяти загальноекономічному розвитку, а з ін-
шого – нарощувати клієнтську базу. Яскравим прикла-
дом є ПАТ КБ «Приватбанк», який разом із MasterCard 
нещодавно запустив сервіс P2P-кредитування, ставши 
таким чином піонером на ринку.

Неминучими виявились й зміни в організації бан-
ківської діяльності. Як зазначає Н. М. Пантелєєва [15], 
сьогодні ко-брендінг можна вважати рушійною силою 
зростання ринку банківських послуг. Перетин клієнт-
ських баз учасників дозволяє здійснювати сегментацію 
клієнтів на якісно новому рівні – у такий спосіб учас-
ники ко-брендінгу мають змогу створювати унікальні та 
точні за наповненням продуктові пропозиції, які повною 
мірою відповідають запитам клієнтів. Найбільш показо-
вим є ко-брендінг банків і страхових компаній, які вико-
ристовують його як інструмент розширення клієнтської 
бази, підвищення активності продажів та отримання до-
даткових прибутків.

Активізація інноваційної діяльності неможлива 
без формування належної інноваційної куль-
тури персоналу банку через методологічну і 

структурно-технологічну перебудову роботи його head-, 
front- і back-офісів. Невпинний прогрес моделей введен-
ня банківського бізнесу вимагає використання іннова-
ційних управлінських технологій для створення такої 
інноваційної культури, яка б забезпечувала готовність 
працівників банку здійснювати та підтримувати ново-
введення за принципом question storming, який, на відмі-
ну від brain storming, спрямований на пошук правильно 
поставлених запитань, а не рішень.

Висновки
Основними висновками з проведеного досліджен-

ня є такі:
1. Аналіз провідного світового досвіду щодо роз-

роблення та запровадження фінансових інновацій у 
банківську практику дозволив визначити найефектив-
ніші фінансові інновації в таких напрямках: новітні тех-
нології обслуговування клієнтів банку, реінжиніринг 
бізнес-процесів банку, інноваційні банківські продукти 
та послуги, нові форми організації банківської діяль-
ності. Імплементація означених фінансових інновацій 
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у банківську практику сприятиме поліпшенню якості 
обслуговування клієнтів банку, задоволенню їх потреб, 
відновленню довіри клієнтів до банківських установ, 
зміцненню конкурентних позицій останніх.

2. Дослідження ролі та переваг різноманітних фі-
нансових інновацій для формування системи клієнтських 
відносин на засадах маркетингу надало можливість ви-
значити фінансові інновації, які необхідно запроваджу-
вати вітчизняним банкам для залучення нових клієнтів 
банку та збереження лояльності існуючих. Серед таких 
фінансових інновацій слід відзначити модернізацію бан-
ківських відділень, розвиток безконтактних технологій 
та мобільний банкінг, використання «великих даних», 
технології колективного фінансування та складні депо-
зитні продукти, створення інноваційної культури.

Перспективами подальших досліджень у цьому 
напрямку можуть бути вдосконалення методів роботи 
банків у напряму розвитку клієнтських відносин на за-
садах маркетингового підходу та розроблення рекомен-
дацій щодо формування маркетингових стратегій про-
сування фінансових продуктів та послуг.  	                  
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