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У статті обґрунтовано необхідність застосування клієнтоорієнтованого 

підходу до розробки стратегії розвитку діяльності фінансово-кредитних організацій, 

зокрема банківських установ. Визначено, що застосування саме такого підходу дозволяє 

не тільки підвищувати рівень їх надійності з точки зору клієнтів, але й вирішити 

існуючу сьогодні проблему національної економіки, пов’язану з мобілізацією фінансових 

ресурсів населення, суб’єктів господарювання, капіталізації банків та підвищення рівня 

їх конкурентоспроможності на ринку фінансово-кредитних послуг України. 
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КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННЫЙ ПОДХОД К 

ОПРЕДЕЛЕНИЮ СТРАТЕГИИ РАЗВИТИЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

ФИНАНСОВО-КРЕДИТНЫХ ОРГАНИЗАЦИЙ 
 

Маслова В.А., к.э.н., доцент, 

Шпирная М.В., магистр (УкрГУЖТ) 
 

В статье обоснована необходимость применения клиентоориентированного 

подхода к разработке стратегии развития деятельности финансово-кредитных 

организаций, в том числе банковских учреждений. Определено, что применение именно 

такого подхода позволяет не только повышать уровень их надежности с точки зрения 

клиентов, но и решить существующую сегодня проблему национальной экономики, 

связанную с мобилизацией финансовых ресурсов населения, субъектов хозяйствования, 

капитализации банков и повышение уровня их конкурентоспособности на рынке 

финансово-кредитных услуг Украины 

Ключевые слова: финансово-кредитная организация, банк, стратегия 

развития, маркетинговая деятельность, клиентоориентированный подход. 

 

CLIENT-ORIENTED APPROACH TO DETERMINING THE 

STRATEGY OF DEVELOPMENT OF ACTIVITIES OF FINANCIAL-

CREDIT ORGANIZATIONS 
 

Maslova V.О., PhD Econ., associate professor, 

Shpyrna M.V., master (UkrSURТ) 
 

The article substantiates the necessity of applying a client-oriented approach to 

developing a strategy for developing the marketing activities of financial and credit institutions, 

in particular banking institutions. In today's business environment, financial institutions, like 

any business entity, must compete to attract potential customers, increase their financial 

services, and increase their profitability. The analysis of the activity of Ukrainian banks in 

particular showed a low level of their competitiveness in comparison with foreign banks, the 

number of which remains quite large in the Ukrainian financial market. The main problem of 

increasing the competitiveness of domestic banks is the low mobilization of financial resources 

of the population, economic entities, etc., and the related capitalization of banks. 

The main measures of raising the capital of the bank in the current conditions of 

development of the domestic economy are attracting deposits with capitalization of income and 

additional issue of shares. The only barrier to using the first method of bank capitalization 

today is the low level of trust of its clients - individuals and legal entities. The use of the second 

method - the issue of shares - is nowadays significantly limited due to the underdevelopment of 

the stock market and the imperfection of the legislation in force in this field. It is concluded that 

in the difficult conditions of functioning of the financial market and the economy of Ukraine as 

a whole, in defining a development strategy, it is necessary to use an approach that would 

maximally satisfy the needs of potential clients of banks, increase their confidence level and 

allow to increase the volume of using bank services 

It is determined that the application of a client-oriented approach allows not only to 

increase the level of bank reliability from the point of view of clients, but also to solve the 

existing problem of the national economy related to the mobilization of financial resources of 

the population, economic entities, capitalization of banks and increase their level of 
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Постановка проблеми. В сучасних 

умовах діяльності фінансово-кредитні 

організації, як і будь-який суб’єкт 

господарювання, повинні вступати у 

конкурентну боротьбу за залучення 

потенційних клієнтів, збільшення обсягу 

надання фінансово-кредитних послуг та 

отримання приросту прибутковості власної 

діяльності. Конкурентна боротьба на 

ринках товарів та послуг реалізується через 

маркетингову діяльність суб’єкта 

господарювання та в сучасних умовах 

ведення бізнесу повинна носити постійний 

системний характер, щоб забезпечувати 

виконання цілей організації у збільшенні її 

прибутковості. Таким чином, принципи та 

підходи до ведення цієї діяльності в умовах 

жорсткої конкурентної боротьби повинні 

бути обґрунтовано визначені та закладені в 

стратегію розвитку будь-якої організації, у 

тому числі й фінансово-кредитної.  

Аналіз останніх досліджень і 

публікацій показав, що проблемам 

стратегічного управління розвитком 

вітчизняних підприємств та організацій, у 

тому числі фінансово-кредитних установ 

присвячено досить велика кількість 

наукових робіт. Серед досліджень за 

останні роки можна виділити праці 

Воловельської І. В. [1-3], Диканя В.Л. [3] , 

Діденко Л.В. [4], Коваленко В.В. [5], 

Маслової В.О. [2, 3, 7], Татарина Н.Б. [10], 

Токмакової І.В. [11] та інших. В наведених 

роботах наголошено на необхідності 

застосування стратегічного управління 

діяльністю будь-якого суб’єкта 

господарювання в сучасних умовах 

господарювання, визначені особливості 

стратегічного управління як банківськими, 

так і небанківськими фінансово-

кредитними установами, досліджено 

фактори, що впливають на поведінку 

споживачів в сучасних умовах при виборі 

того чи іншого продукту або послуги та 

розглянуті аспекти стратегічного розвитку 

в умовах інформатизації суспільства. 

Виділення невирішених частин 

загальної проблеми. У той же час, 

питання підвищення 

конкурентоспроможності фінансово-

кредитних організацій на основі 

обґрунтування вибору підходу до 

формування стратегії розвитку їх 

діяльності розглядаються не достатньо.  

Метою статті є обґрунтування 

вибору клієнтоорієнтованого підходу до 

розробки стратегії розвитку діяльності 

фінансово-кредитних установ як найбільш 

доцільного з існуючих в сучасних умовах 

господарювання в Україні, спрямованого 

на підвищення їх конкурентоспроможності 

на ринку фінансових послуг.  

Виклад основного матеріалу. 

Ринок фінансово-кредитних послуг в 

Україні представлений такими 

організаціями як депозитні корпорації 

(державні та комерційні банки, включаючи 

Національний банк України (НБУ)), 

страхові компанії, кредитні спілки, 

ломбарди, недержавні пенсійні фонди та 

інші [4]. В структурі фінансового ринку 

країни найбільшу питому вагу займають 

банки (за даними НБУ на початок 2019 

року це більше 85% як за пасивами, так й 

активами [8]).За період з 2016 по 2019 роки 

кількість діючих банків зменшилася на 

34,2% (з 117 банків до 77), у тому числі з 

іноземним капіталом менш ніж на 10%. І 

якщо у 2016 році частка банків з іноземним 

капіталом складала 35%, то в 2019 році 

вона зросла до 48% (незважаючи на 

скорочення кількості діючих банків з 

іноземним капіталом на фінансовому 

ринку України) [8]. 

Наведені дані свідчать про низький 

рівень конкурентоспроможності 

вітчизняних банків (із 100% національним 

капіталом) порівняно з іноземними 

банками, кількість яких на українському 

фінансовому ринку, незважаючи на 
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нестабільність економічної, соціальної та 

політичної ситуації в державі, залишається 

досить великою. 

Однією з невирішених проблем 

підвищення конкурентоспроможності 

вітчизняних банків вважається проблема 

мобілізації фінансових ресурсів населення, 

суб’єктів господарювання тощо та 

пов’язана з цим капіталізація банків 

України [10]. Низький рівень капіталізації 

банків призводить до підвищення ризиків у 

банківській діяльності, обмеження 

асортименту фінансових послуг та 

збільшення витрат на їх надання. Втрата 

капіталу робить неможливим 

функціонування банку і може призвести до 

його банкрутства. 

Основними заходами підвищення 

капіталу банку в сучасних умовах розвитку 

вітчизняної економіки є залучення 

депозитів з капіталізацією доходу та 

додаткова емісія акцій. Депозити з 

капіталізацією доходів передбачають 

додавання нарахованої суми відсотків за 

депозитом до основної суми депозиту та 

подальше нарахування доходів на більшу 

суму (капіталізація відсотків за 

депозитом). Єдиним, але переборним 

сьогодні бар’єром для використання цього 

методу капіталізації банку є низький рівень 

довіри його клієнтів – фізичних та 

юридичних осіб. Використання другого 

методу – випуск акцій – сьогодні значно 

обмежений через нерозвиненість 

фондового ринку та недосконалість 

діючого у цій сфері законодавства. 

Тому, на нашу думку, в умовах, що 

склалися сьогодні на фінансовому ринку та 

в економіці України в цілому, при 

визначенні стратегії розвитку, спрямованої 

на підвищення конкурентоспроможності та 

ефективності діяльності фінансово-

кредитних установ, перш за все банків, 

варто використовувати підхід, який 

максимально задовольняв би потреби 

потенційних клієнтів банків, підвищував 

рівень їх довіри та дозволяв збільшувати 

обсяги користування послугами банків. 

Сучасна економічна наука виділяє 

два основних підходи, які можуть бути 

застосовані у маркетинговій діяльності 

суб’єктів господарювання, й отже, у 

конкурентній боротьбі - 

конкурентоорієнтований та 

клієнтоорієнтований [7]. 

В основу конкурентоорієнтованого 

підходу до визначення стратегії розвитку 

покладено необхідність дослідження 

поведінки конкурентів та факторів, що 

спонукають конкурентів до зміни своєї 

поведінки на ринку. При цьому під 

поведінкою конкурента розуміється його 

ринкова активність, спрямована на 

розширення або збереження обсягів власної 

діяльності за рахунок зменшення ринкової 

долі іншого суб'єкта цього ринку або ринку 

взаємозамінюваного товару. Головною 

метою такого підходу є аналіз дій 

конкурентів, визначення їх слабких місць 

та реалізація стратегічних і тактичних дій, 

які дозволять обійти конкурента, 

наприклад, за ціною, якістю або 

асортиментом продукції (послуг). Потім 

сформувати у споживача уявлення, що 

саме ця продукція задовольнить якусь його 

потребу, активно доводячи інформацію до 

потенційного клієнта про наявність такого 

товару та її унікальні відмінності від 

аналогічної продукції інших 

товаровиробників на ринку.  

Враховуючи специфіку діяльності 

фінансово-кредитних установ, у тому числі 

й банків (залучення у вклади грошових 

коштів фізичних і юридичних осіб та 

розміщення цих коштів від свого імені, на 

власних умовах та на власний ризик, 

відкриття і ведення банківських рахунків 

фізичних та юридичних осіб), пропонувати 

будь-які інноваційні продукти-послуги на 

фінансовому ринку, застосування яких не 

могли б у найближчій перспективі 

дозволити конкуренти, є малоймовірним. 

Тому застосування 

конкурентоорієнтованого підходу до 

розробки стратегії розвитку у цій сфері 

економічної діяльності буде або 

недоцільним та витратним, або 

малоефективним. 
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Клієнтоорієнтований підхід 

спрямований, перш за все, на дослідження 

поведінки споживачів, визначення 

факторів, що спонукають їх до зміни своєї 

поведінки, аналізу їхніх потреб, рівня 

задоволення цих потреб та орієнтацію 

політики та стратегії діяльності суб’єкта 

господарювання саме на задоволення 

існуючих потреб споживача, клієнта. В 

основі цього підходу лежить ієрархія 

потреб Маслоу та визначення потреби як 

того, що необхідно людині для існування і 

оптимального функціонування [2,3,7]. 

Основна потреба споживача 

(фізичної або юридичної особи) 

фінансових послуг при виборі того чи 

іншого банку для ведення власної 

фінансової діяльності – це, перш за все, 

його надійність. І чим більшою кількістю 

фінансових послуг клієнт готовий 

скористатися чи користується, тим 

надійнішою вважається для нього ця 

банківська установа. 

На сьогоднішній день банки 

пропонують своїм клієнтам такі сучасні 

технології обслуговування як онлайн-

банкінг, що дозволяє без відвідування 

банківської установи здійснювати 

керування власними рахунками, платежі, 

отримувати кошти, що надійшли, 

користуватися кредитними та 

посередницькими (наприклад страховими, 

транспортними, поштовими тощо) 

послугами банку та здійснення інших 

фінансових операцій у будь-який момент 

часу, не виходячи з дому або офісу.  

Від впровадження дистанційного 

обслуговування виграють й самі банківські 

організації, оскільки це дозволяє істотно 

розширити асортиментну лінійку і 

привернути увагу нового сегмента клієнтів 

за допомогою віддалених сервісів, 

зменшити витрати на здійснення 

банківської діяльності, пов'язані з 

обслуговуванням клієнтів, розвантажити 

відділення та забезпечити приблизно 

однаковий рівень сервісу по всій мережі 

філій банку. 

Крім того, надаючи зручне 

обслуговування за рахунок онлайн-послуг, 

банки ненав'язливо вимагають 

акумулювати вільні грошові кошти 

клієнтів на карткових рахунках банківської 

установи, щоб скористатися усіма 

перевагами дистанційного 

обслуговування. Це дозволяє підвищити 

рівень мобілізації фінансових ресурсів у 

короткостроковому періоді, а отже й 

підвищити власну 

конкурентоспроможність на фінансовому 

ринку країни. 

Таким чином, застосування 

банківськими установами новітніх 

досягнень цифрової економіки сьогодні 

дозволяє значно підвищити ефективність 

діяльності, конкурентоспроможність на 

ринку фінансових послуг, рівень 

обслуговування потенційних клієнтів та 

залучення їх фінансових ресурсів 

порівняно з небанківськими фінансово-

кредитними установами [11]. 

Прикладом ефективного 

дистанційного обслуговування клієнтів на 

сьогоднішній день є онлайн-банкінг 

Приват24, а сам Приватбанк завдяки 

своєму продукту вважається  найбільш 

технологічним, з великою кількістю послуг 

та надійним для залучення потенційних 

клієнтів банком країни. Завдяки розвитку 

технологій дистанційного обслуговування 

інший державний банк України, 

Ощадбанк, вийшов у лідери за динамікою 

приросту депозитів фізичних осіб і майже 

втричі збільшив свою частку на ринку – з 

7,12% у 2014 році до 21,92% на кінець 2018 

року [6]. 

У той же час варто зауважити, що 

довгострокові депозити, особливо 

депозити з капіталізацією доходів, які 

необхідні банкам для здійснення 

кредитування, перш за все, бізнесу та 

підвищення власної 

конкурентоспроможності в сучасних 

умовах соціально-економічного розвитку 

держави є недостатньо задіяними. Це 

пов’язано з нестабільністю економічної та 

політичної ситуації в країні, зниженням 

прибутковості діяльності бізнес-структур, 
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значним зниженням рівня життя та 

платоспроможності населення, що не 

сприяє заохоченню до накопичення 

грошових коштів на віддалену 

перспективу. 

Ще одним інноваційним 

впровадженням, спрямованим на 

підтримку клієнтів та застосування 

клієнтоорієнтованого підходу до розвитку 

діяльності банків є створення інклюзивних 

відділень для клієнтів з особливими 

потребами. Першим в Україні та Східній 

Європі банком, який відкриває інклюзивні 

відділення, адаптовані для різних груп 

населення став Ощадбанк, що дозволило 

йому збільшити свою частку на ринку 

фінансових послуг, вартість корпорації та 

конкурентоспроможність в цілому за 

рахунок збільшення потоку клієнтів серед 

певного сегменту населення [9]. 

Висновок. Таким чином, 

застосування клієнтоорієнтованого 

підходу до визначення стратегії розвитку 

фінансово-кредитних установ, і перш за все 

основних акумуляторів грошових коштів – 

банків, дозволяє не тільки підвищити їх 

надійність з точки зору клієнтів, але й 

вирішити одну з головних фінансових 

проблем національної економіки, 

пов’язану з мобілізацією фінансових 

ресурсів населення, суб’єктів 

господарювання тощо, капіталізації банків 

та підвищення рівня 

конкурентоспроможності останніх 

особливо на ринку фінансово-кредитних 

послуг України. 
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