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Банківська система — це  форма організації функціонування в країні 

спеціалізованих кредитних установ, що склалася історично і закріплена законами [1, 

c.7]. Банки виступають основними інститутами кредитно-грошової системи, які 

організовують обіг  кредитних грошей, що займає домінуюче положення в  обсязі 

грошової маси. Економіка країни не може існувати без банківської системи та їх 

діяльності. [2, c.12]. Банківська діяльність українських банків спрямована на надання 

своїм клієнтам якісних послуг, що сприяє підвищенню ефективності виробництва,  

впливає на структурну, інвестиційну та соціальну політику держави та сприяє 

економічній рівновазі в цілому. Для якісного надання послуг  банку необхідно 

розуміти потреби своїх клієнтів і своєчасно їх задовольняти. У сучасних умовах 

формування лояльності клієнтів, партнерських взаємовигідних і довгострокових 

відносин розглядаються у якості стратегічного напрямку менеджменту організації [3, 

с.171]. Тому для прийняття адекватних управлінських рішень банки проводять 

маркетингові дослідження щодо вивчення поведінки клієнтів, визначення їх потреб і 

переваг,  виявлення своїх можливостей на ринку для здійснення конкурентної позиції, 

зниження комерційного ризику, покращення свого стану, фінансової стійкості і 

надійності та подальшого вдосконалення своєї роботи в умовах конкурентного 

середовища [4, с.643].  

Метою тез є аналіз діяльності українського банку та проведення досліджень 

щодо ставлення клієнтів до його обслуговування.  

У якості методів дослідження було використано опитування на основі 

розробленої анкети, логічний аналіз, порівняння, ранжирування та групування. 

 Результати проведених досліджень показали, що досліджуваний банк за своїми 

розмірами активів та здійсненими операціями займає одну з лідируючих позицій на 

фінансовому ринку України. Це відкрита для клієнтів банківська установа.  Річна 

оплата обслуговування платіжними картками у банку є конкурентоспроможною до 

такої  у  конкурентів та сервіс терміналу даного банку  є високо розвинений, що 

свідчить про його стійку конкурентну позицію за фінансовими послугами на ринку.  

Для визначення ставлення клієнтів до обслуговування у банку нами розроблено 

анкету. Результати опитування показали, що жінки більш активніше приймали участь в 

опитуванні (60%), ніж чоловіки.  За частотою відвідувань банку (декілька разів на місяць) 

виділяється група жінок за віковою категорією 41-50 років. Значна кількість опитаних 

користуються послугами досліджуваного банку (43%)  за рекомендацією знайомих. 

За результатами дослідження встановлено, що найбільш вагомими факторами, 

які впливають на вибір банку для обслуговування, є якісне надання послуг, близьке 

розташування банку до місця проживання та час очікування в черзі. Результати 

опитування показали, що час очікування в черзі в досліджуваному банку складає 10-20 

хвилин (так відповіли 75% респондентів). 
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На запитання, чи вважаєте Ви банк, яким користуєтесь, надійною банківською 

установою, ствердна відповідь була отримана більше, чим від 80% клієнтів. Проте біля 

20% відповіли, що їм важко відповісти на це запитання. 

На запитання, чи будете Ви рекомендувати даний банк для обслуговування своїм 

знайомим, нами була отримана позитивна відповідь від 54% відвідувачів. Чи підете Ви 

користуватися послугами іншого банку, якщо там будуть більш привабливі умови. 

Лише 12% респондентів відповіли, що залишаться клієнтами даного банку і не підуть 

за послугами в інший банк. 

Нами було запропоновано респондентам оцінити якість обслуговування у банку 

за 5-ти бальною шкалою (1 бал – дуже низький рівень обслуговування, 2 – низький, 3 – 

середній, 4 – високий, 5 – дуже високий). Більше 85% опитуваних вказали на високий і 

дуже високий рівень обслуговування у досліджуваному банку. Це свідчить про досить 

високий рівень задоволеності клієнтів и позитивне ставлення до обслуговування у 

банку. 

Виходячи з позитивної динаміки росту  кількості звернень до працівників 

досліджуваної банківської установи, можна також зробити висновок про позитивне 

ставлення клієнтів до банку. 

Таким чином, проведений аналіз показав, що досліджуваний банк за своїми 

розмірами активів та здійсненими операціями відноситься до лідерів на українському 

фінансовому ринку і має стійку конкурентну позицію. За оцінкою клієнтів якість 

обслуговування у досліджуваному банку висока. Значна кількість клієнтів готова 

рекомендувати цей банк своєму оточенню для обслуговування. Викладене свідчить про 

високий рівень задоволеності клієнтів обслуговуванням у банку, що сприяє 

формуванню їх лояльності. 
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Процеси децентралізації, які відбуваються в Україні сприяють передачі 

повноважень від державних органів органам місцевого самоврядування. Це має на меті 

надати якомога більше повноважень тим органам, які знаходяться ближче до людей і 

де такі повноваження можна реалізовувати найуспішніше. Важливе значення відіграє 

бажання і спроможність громади користуватися наданими їй повноваженнями. 
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