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The main aim of the article is to study the trends in the development of com-
munication strategies for the marketing of electronic banking services for 
individuals by studying the foreign experience in Digital Banking, as well as 
the situation in the Ukrainian banking market. There offered a comparative 
characteristic of banking systems of electronic banking services for clients 
with the purpose of working out flexible methodological approaches for the 
development of marketing communication strategies for remote client ser-
vicing. The characteristic features of electronic banking services and technol-
ogies in Ukraine are determined. Comparative evaluation of positive aspects 
and risks of remote electronic banking systems for banks as well as their 
client segment is conducted. Analytical aspects of the sociological survey 
of European banks regarding the selection of the most important priorities 
of the marketing strategies of financial institutions for 2017 are presented. 
Also the main factors determining the development of marketing commu-
nications of banks and their clients in the field of electronic payments both 
in Ukraine and abroad are identified. Modern directions of development of 
communication strategies of marketing of electronic banking services for in-
dividuals in Ukraine are proposed.
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электронных банковских услуг для физических лиц
Основной целью подготовки статьи стало исследование тенденций 
развития коммуникационных стратегий маркетинга электронных 
банковских услуг для физических лиц путем изучения иностранного 
опыта Digital Banking, а также ситуации на украинском банковском 
рынке. Предложена сравнительная характеристика банковских си-
стем электронных банковских услуг для клиентов с целью разработ-
ки гибких методических подходов для развития коммуникационных 
стратегий маркетинга дистанционного обслуживания клиентов. 
Определены характерные особенности электронных банковских услуг 
и технологий в Украине. Проведена сравнительная оценка позитивных 
аспектов и рисков дистанционных систем электронного банкинга для 
банков, а также их клиентского сегмента. Представлены аналити-
ческие аспекты социологического исследования банков-респондентов 
Европы относительно выбора наиболее важных приоритетов марке-
тинговых стратегий финансовых учреждений на 2017 год, а также 
выделены основные факторы, определяющие развитие маркетинго-
вых коммуникаций банков и их клиентов в сфере электронных рас-
четов как в Украине, так и за рубежом. Предложены современные 
направления развития коммуникационных стратегий маркетинга 
электронных банковских услуг для физических лиц в Украине.
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Дунас Н. В.
Розвиток комунікаційних стратегій маркетингу електронних банківських послуг для фізичних осіб

Метою написання статті є дослідження розвитку комунікаційних стратегій маркетингу електронних банківських послуг для фізичних осіб на осно-
ві вивчення зарубіжного досвіду Digital Banking і ситуації на вітчизняному ринку. Здійснено порівняльну характеристику банківських систем надання 
електронних банківських послуг для клієнтів для вироблення гнучких підходів щодо розвитку комунікаційних стратегій маркетингу дистанційного 
обслуговування клієнтів. Виділено характерні особливості електронних банківських послуг і технологій в Україні. Розглянуто переваги та недоліки 
дистанційних систем електронного банкінгу для банків і клієнтського сегмента. Проведено аналіз результатів соціологічного дослідження банків-
респондентів Європи щодо вибору найголовніших пріоритетів маркетингової стратегії фінансової установи на 2017 рік і виявлено основні фактори, 
що впливають на розвиток маркетингових комунікацій банків із їхніми клієнтами у сфері електронних розрахунків як в Україні, так і за кордоном. 
Запропоновано сучасні напрями розвитку комунікаційних стратегій маркетингу електронних банківських послуг для фізичних осіб в Україні.
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Вступ. В умовах інтеграції банківської системи Укра-
їни до світового економічного простору конкурентоспро-
можність фінансових установ істотно залежить від їхнього 
цілеспрямування та можливостей переходити від застосу-

вання традиційних механізмів і процедур обслуговування 
клієнтів до впровадження інноваційних фінансових тех-
нологій, сучасних електронних банківських послуг, роз-
ширення асортименту пропонованих продуктів і комуні-
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глобальними тенденціями розширення каналів фі- ��
нансових операцій;
швидким розвитком банківських інноваційних ��
продуктів і послуг;
підвищенням ризиків фінансової діяльності бан-��
ків у режимі реального часу;
зростаючими потребами клієнтів у швидкості та ��
гнучкості проведення фінансових розрахунків;
посиленням автоматизації та нових підходів до ��
якості надання фінансових послуг;
стрімким розвитком ІТ-технологій у фінансовій ��
сфері;
потребою адаптації діяльності банків до змін на ��
глобальному фінансового ринку;
переорієнтацією прибуткової діяльності банків на ��
комісійні доходи від обслуговування клієнтів.

Зазначені чинники є свідченням поступової зміни 
форми банківського обслуговування клієнтів, а отже, роз-
витку стратегічних напрямів просування банківських про-
дуктів і послуг у сфері електронної комерції.

Дослідження показують, що банки майбутнього все 
більшою мірою набувають форми електронних розрахун-
кових центрів для забезпечення фінансових потреб клі-
єнтів, а їхні маркетингові стратегії мають базуватися на 
розширенні комунікаційних каналів зв’язків із клієнтами 
та врахуванні актуальних потреб ринку у здійсненні розра-
хункових операцій шляхом впровадження сучасних інфор-
маційних технологій.

Так, за даними дослідження міжнародних експертів 
Великобританії у сфері електронного банкінгу, модель бан-
ку майбутнього буде формуватися на основі ефективної 
мультиканальної інтеграції у всі сфери діяльності клієн-
тів, персонального електронного нагляду, реального часу 
управління фінансовими рахунками, соціальної відкри-
тості та моніторингу операцій, соціального електронного 
маркетингу, мобільної комерційної системи, партнерсько-
го та консалтингового управління [1]. Таким чином, банків-
ська справа майбутнього набуватиме форми електронного 
(Digital) банкінгу з орієнтацією на IT-технології у сфері 
безпеки, управління ризиками, управління процесами та 
електронного обслуговування клієнтів. Це, своєю чергою, 
потребуватиме нових стратегій маркетингу комунікацій та 
обслуговування клієнтів.

Про швидкість активного впровадження інформа-
ційних технологій у сучасну фінансову сферу свідчать 
дослідження зарубіжних аналітиків, зокрема, компанії 
Accenture (Banking 2016 Accelerating growth and optimizing 
costs in distribution and marketing) [2]. За розрахунками 
аналітиків все меншого розриву набуватиме швидкість 
впровадження сучасних ІТ-комплексів у банківській 
індустрії упродовж найближчих десяти років, що при-
швидшуватиме розвиток ринкових можливостей банків. 
Щодо цінової політики фінансових послуг і вкладення 
коштів фінансових установ у розвиток інноваційних ІТ-
технологій, то розрахунки аналітиків (Mc Kincey analyses) 
підтверджують, що, відповідно до моделі сучасної модер-
нізації фінансових послуг, економічний ефект від вкла-
дення коштів у підтримку ІТ-технологій банківських про-
дуктів, сукупні операційні витрати банків скоротяться на 
20 % [3; 4].

каційних стратегій їхнього просування. Прибуткова діяль-
ність фінансових установ у сфері розрахункових операцій 
пов’язана не лише із здатністю професійно будувати свою 
внутрішню політику, але і пристосовуватися до зовнішніх 
умов ринкового середовища, передбачати тенденції розви-
тку ринку й отримувати конкурентні переваги.

Одним із ефективних сучасних методів забезпечення 
утримання банками лідируючих позицій на фінансовому 
ринку у сфері проведення розрахункових операцій є роз-
виток комунікаційних стратегій маркетингу електронних 
банківських послуг для фізичних осіб. Саме завдяки ак-
тивному впровадженню інформаційних технологій відбу-
вається стрімкий розвиток стратегій маркетингової діяль-
ності банків та ефективна інтеграція фінансових установ 
у повсякденні потреби клієнтів. Все більшою мірою акту-
алізується впровадження електронних банківських послуг 
у роздрібному сегменті клієнтів. Банки набувають функцій 
сучасних фінансових посередників у щоденному супрово-
дженні фінансових потреб їхніх клієнтів.

Аналіз останніх досліджень, у яких започатковано 
вирішення проблем. Проблема розвитку комунікаційних 
стратегій маркетингу банківських послуг не є новою як для 
науковців, аналітиків, так і банкірів-практиків. Досліджен-
ня окремих її аспектів, зокрема, щодо розвитку політики 
маркетингу та впровадження інноваційних технологій 
у сфері розрахункових операцій фінансових установ, роз-
глядається в наукових працях багатьох закордонних та 
українських авторів, зокрема: Дж. Фінерті, Дж. Хемпело-
ма, Д. Сімонсана, А. Кольмана, Й. Шумпетера, Ф. Ніксона,  
А. Левінсона, С. Ілляшенка, О. Прокопенко, В. Мединсько-
го, Л. Шаршукової, Н. Поповенка, І. Балабанова, О. Васю-
ренка, Т. Смовженко, М. Олещук, С. Єгоричевої, Р. Юрчук 
та ін.

Цілі статті. Проте сучасні умови трансформації бан-
ківської системи країни, її перехід на новий виток свого 
розвитку, розгортання тенденцій глобалізації та фінансової 
інтеграції, посилення потреб клієнтів у здійсненні фінан-
сових операцій в режимі реального часу та потреба у роз-
витку нових форм банківських послуг зумовлюють необ-
хідність подальшого розвитку комунікаційних стратегій 
маркетингу електронних банківських послуг.

Виклад основного матеріалу дослідження. Сьо-
годні в Україні поступово збільшується кількість банків, 
які приділяють значну увагу впровадженню нових про-
дуктів і технологій обслуговування клієнтів, в саме ПАТ 
«ОТП Банк», ПАТ «Укрсоцбанк», ПАТ «Райффайзен банк 
Аваль» та інші, але лідером протягом останніх років зали-
шається ПАТ «ПриватБанк». У той же час упровадження 
інноваційних технологій у розвиток стратегій маркетингу 
послуг й досі носить стихійний, а не системний характер, 
переважна більшість вітчизняних банків віддають перева-
гу запозиченню інновацій, а не розробці власних, обмеж-
уючись лише витратами на проведення досліджень щодо 
адаптації новинки до умов внутрішнього ринку фінансових 
послуг. Це загострює необхідність наукових і прикладних 
досліджень у сфері маркетингу електронних банківських 
послуг для фізичних осіб.

Актуальність розроблення сучасних комунікаційних 
стратегій маркетингу банківських послуг для фізичних осіб 
зумовлена низкою чинників, зокрема:
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Розвиток сучасних маркетингових підходів до управ-
ління комунікаціями у банківському бізнесі значною мі-
рою базується на розумінні суті електронних банківських 
послуг для фізичних осіб та особливостей їхнього просу-
вання. Тому на сьогодні банківські установи перейшли до 
системи, що дістала назву онлайн-банкінг (online banking), 
в якій клієнти можуть управляти своїми рахунками з будь-
якого місця світу, а також здійснювати ряд операцій дис-
танційного характеру різними способами, зокрема[5]:

за телефоном – телебанкінг (telebanking);��
через персональний комп’ютер, тобто через ло-��
кальні або спеціальні комп’ютерні мережі (PS-

банкінг), наприклад, використання розрахункових 
систем SWIFT, розрахункових мереж центральних 
банків, системи електронних платежів НБУ, прове-
дення розрахунків у системі «Клієнт-Банк» та ін.;
через глобальну комп’ютерну мережу Інтернет – ��
інтернет-банкінг (Internet banking, ebanking);
за допомогою портативних пристроїв – мобіль-��
ний банкінг (mobile banking, m-banking, sms-
banking) та ін.

Характеристику найбільш розповсюджених систем 
надання комерційним банком послуг клієнтам наведено 
у  табл. 1.

Таблиця 1

Характеристика електронних банківських послуг татехнологій

Система взаємодії клієнта та банку Сутність технології

1. Інтернет-еквайрінг
Цей сервіс дозволяє підприємцям і організаціям, які займаються продажем товарів і по-
слуг в мережі Інтернет, приймати для оплати платіжні картки в режимі онлайн на своїх 
сайтах

2. Інтернет-банкінг Технологія віддаленого доступу до банківських рахунків, яка надає можливість отримання 
всього основного спектра послуг банку за допомогою Інтернету

3. Термінал самообслуговування Автономний, високотехнологічний, програмний комплекс, який дає можливість держате-
лю платіжної картки здійснити ряд операцій без допомоги операційного персоналу банку

4. «Клієнт-Банк» Програмний комплекс, який дозволяє клієнту банка за допомогою модему та спеціального 
ключа здійснювати платежі без фізичного звернення до банку

5. Wap-банкінг і sms-банкінг

Технологія віддаленого управління банківськими рахунками користувача, що здійсню-
ється за допомогою мобільного телефону або портативного «кишенькового» комп'ютера 
(КПК), оснащеного спеціальним програмним забезпеченням на базі протоколу бездрото-
вої передачі даних (Wireless Application Protocol)

Джерело: сформовано автором на основі [6]

Дослідження показують, що фінансові установи в бо-
ротьбі за клієнтуру все глибше проникають у повсякден-
не життя споживачів своїх послуг, надаючи їм можливість 
дистанційно здійснювати різноманітні операції. Проте не 
слід забувати, що клієнти з кожним днем стають більш до-
свідченими і їм у найближчому майбутньому потрібно буде 
надавати не лише різноманітні сервіси, а спрощувати мож-
ливість вибору найбільш вигідних.

Модель дистанційного управління банківськими по-
слугами передбачає значні структурні зміни в галузі клі-
єнтських пріоритетів. Гнучкість і швидкість реакції банку 
в створенні нових комбінацій банківських технологічних 
продуктів є основним інструментом конкурентної боротьби 
на фінансовому ринку. Не менш важливим моментом при 
впровадженні окремих запропонованих технологічних про-
дуктів є відмінності у системі засобів взаємодії банків із по-
тенційними та реальними клієнтами. Переваги та недоліки 
найбільш поширених банківських систем надання електрон
них банківських послуг для клієнтів зображені в  табл. 2.

Порівняльна характеристика банківських систем 
надання електронних банківських послуг для клієнтів дає 
можливість виробити гнучкі підходи щодо розвитку ком-
бінаційних стратегій маркетингу дистанційного обслу-
говування клієнтів. Так, за допомогою системи інтернет-
банкінгу українці сьогодні можуть скористатися майже 
всіма тими ж банківськими послугами, що і безпосередньо 
у відділенні. При цьому найбільш затребуваними є пере-

кази між рахунками, розміщення і поповнення депозитів, 
оплата рахунків і послуг, зняття лімітів із карт. При цьо-
му банки конкурують, постійно розширюючи можливості 
свого дистанційного сервісу: збільшують кількість провай-
дерів у системі, підключають до сервісу прийом міських ко-
мунальних платежів тощо. Проте, на жаль, деякі банки не 
дуже поспішають використовувати у своїх послугах ці сис-
теми, що викликано затратами на введення та використан-
ня систем або невідповідністю обладнання процесингового 
центру банку сучасним високим технологіям. Це свідчить 
про те, що як банки, так і клієнти, не поставили ці техноло-
гічні продукти в один ряд з класичними банківськими про-
дуктами. Для перших – це великий мінус у конкурентному 
середовищі та прямий шлях у перегляді своїх стратегічних 
аспектів і політики пропозицій на фінансовому ринку, для 
других – певна втрата вільного часу та необхідність дові-
ритися сучасним технологіям.

Отже, розвиток комбінаційних стратегій маркетин-
гу електронних банківських послуг для фізичних осіб має 
ґрунтуватися на впровадженні інформаційних технологій 
та інформаційних підсистем у сфері фінансових розрахун-
ків у сучасних умовах постійного зростання клієнтської 
бази, обсягів операцій, попиту на нові високоякісні послуги 
та посилення конкуренції серед банків. Вкладаючи кошти 
в програмне забезпечення, комп’ютерне та телекомуніка-
ційне обладнання, створення бази для переходу до нових 
обчислювальних платформ, фінансові установи, в першу 
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чергу, прагнуть до здешевлення і прискорення своєї рутин-
ної роботи, а також до перемоги в конкурентній бороть-
бі. Нові інформаційні технології допомагають фінансовим 
установам змінити взаємовідносини з клієнтами та знайти 
нові засоби для отримання прибутку, а також розширити 
обсяги фінансової діяльності та модернізувати її.

Для вироблення практичних рекомендації щодо об-
ґрунтування комбінаційних стратегій маркетингу банків 
проведемо аналітичну оцінку користування клієнтами бан-
ків України електронними банківськими послугами та го-
товності банків щодо ефективного надання таких послуг.

Так, за даними експертної оцінки банків України, що 
активно застосовують систему інтернет-банкінгу, виявле-
но найбільш розвинені та відкриті банки до дистанційного 
обслуговування клієнтів, а також їхню технологічну готов-
ність до комунікацій (табл. 3).

Дослідження показують, що із впровадженням 
інтернет-банкінгу банки можуть значно збільшити клі-
єнтську базу та знизити витрати на персонал і мережу 
філій. Водночас існує ряд чинників, які гальмують розви-
ток електронних банківських послуг для фізичних осіб в 
Україні, а саме: обмеженість доступу до мережі Інтернет; 
відсутність навичок користування; низький рівень захисту 
інформації в цій сфері; недостатня законодавча та норма-
тивна база. Саме на подолання цих негативних чинників 
мають бути спрямовані комунікаційні стратегії маркетингу 

Таблиця 2

Порівняння дистанційних систем електронного банкінгу для банків і клієнтського сегмента

Переваги та недоліки системи для банку Переваги та недоліки системи для клієнта

Переваги Недоліки Переваги Недоліки

Система «Клієнт-банк»

Економія робочого часу опе-
раціоніста на приймання та об-
робку документації

Витрати на придбання або 
створення системи та її впро-
вадження

Можливість роботи з власни-
ми рахунками, не виходячи 
з офісу

В деяких випадках по-
требує додаткового об-
ладнання

Значущий фактор конкурентної 
боротьби за клієнта

Витрати на обслуговування 
системи

Отримання різноманітної до-
відкової інформації з банку в 
єдиному вигляді

Комісійні затрати за ко-
ристування системою

Додаткова комісійна винагоро-
да за використання системи

Витрати на навчання персо-
налу

Вибір обслуговуючого банку 
не залежить від територіаль-
ного розміщення

Затрати робочого часу на 
вивчення правил користу-
вання системою

 Система інтернет-еквайрінг

Комісійна винагорода від 
інтернет-торговця за кожну 
операцію

Витрати на введення системи Можливість здійснення опе-
рації в будь-який час доби

Можливість крадіжки да-
них по картці та подальше 
її використання шахраями

Залучення до партнерства зна-
чної кількості клієнтів

Витрати на обслуговування 
кожної операції процесінго-
вим центром 

Здійснення оплати товарів 
іа послуг без відвідування 
торговельно-сервісного під-
приємства

Перебої в роботі системи

Система інтернет-банкінг

Економія робочого часу на при-
ймання та обробку документації

Витрати на придбання або 
створення системи та її впро-
вадження

Онлайн-здійснення банків-
ського переводу грошей на 
рахунок

Комісійні витрати за кожну 
операцію

Значущий фактор конкурентної 
боротьби за клієнта

Витрати на обслуговування 
системи

Отримання різноманітної до-
відкової інформації з банку

Можливі перебої з робо-
тою системи

Джерело: сформовано автором на основі [7; 8]

електронних банківських послуг для фізичних осіб. В укра-
їнських банках, які впровадили інтернет-банкінг, перева-
жають такі види інтернет-послуг: запит залишків за рахун-
ком; грошові перекази; отримання виписок за рахунками; 
виставлення і сплата рахунків; оформлення депозиту; кон-
вертація валюти; додаткові послуги по платіжних картках.

Приймаючи рішення про запровадження новітніх 
технологій у розрахункових операціях, фінансовим уста-
новам рекомендується детально проаналізувати та врахо-
вувати при прийнятті управлінських рішень такі ключові 
моменти [10; 11]:

вартість технологій�� , що впроваджуються (слід 
звернути увагу на вибір обчислювальної плат-
форми, мережевого обладнання та програмного 
забезпечення, а також вартість обслуговування та 
супроводження системи);
можливість масштабування (у випадку зростання ��
банку вартість модернізації за умов невдалого ви-
бору технологій різко зростає, що зумовлює по-
ступове нарощування масштабів робіт);
відмова окремих елементів банківських продуктів ��
не повинна призводити до повного виходу систе-
ми розрахункових операцій з ладу;
гнучкість технологічної системи, тобто легка ��
адаптація системи до всіх змін, вимог до неї, до 
нових функцій, що вводяться;
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наявність надійної системи захисту інформації ��
при розрахункових операціях клієнтів банків.

Закордонний досвід розвитку маркетингових підхо-
дів до впровадження електронних банківських послуг для 
фізичних осіб свідчить, що [12; 13]:

в банках Європи активного розвитку набувають ��
мобільні додатки для проведення розрахункових 
операцій клієнтів та оформлення кредитних і де-
бетових карток у режимі онлайн через веб-сайти 
банків (рис. 1);
основними причинами гальмування розвитку ��
комунікаційних стратегій через інтернет-банкінг 
стали надання конфіденційної інформації щодо 
роботи клієнтів, високі операційні ризики, спе-
ціальні знання та час щодо завершення операцій 
(рис. 2).

Таблиця 3

Банки-переможці в номінації «Інтернет-банкінг» в Україні у 2016 р.

Місце  
в рейтингу Банк

Можливість 
оформлення 

кредитних 
заявок на сайті 

банку

Можливість 
здійснення 

SWIFT-переказів 
через сайт банку

Наявність додатків для мобільних 
пристроїв Наявність 

адаптованого веб-
сайту для відвідування 
 з мобільних пристроївIOS Android Windows 

Phone

1 ПриватБанк є є є є є є

2 ПУМБ є немає є є є є

3 Укрсоцбанк є немає є є немає є

4 Сбербанк немає є є є немає є

5 Альфа Банк є немає є є немає немає

6 ВТБ Банк немає немає є є є є

7 ОТП Банк є є є є немає немає

8 Укрсиббанк є немає є є немає немає

9 Укрексімбанк немає немає є є немає немає

10 Піреус Банк немає є є є немає немає

Джерело: [9]

8 %

18 % 17 %

7 %

Підключення і оплата, 
наприклад, кредитна /

дебетова картка 
вставлена в зчитуваний 
пристрій і підключена 

до мобільного

Через мобільний
додаток (наприклад, 

послуга Apple Pay, 
що має запис про 

мою кредитну / дебетову 
картку 

Через додаток 
(провайдер додаток

 має запис про 
мою кредитну /

дебетову картку 

Типи кредитних чи 
дебетових карток 

у мобільному веб-сайті

Безпосередньо 
на мій рахунок 

мобільного телефону 
(наприклад, платні
смс-повідомлення)

Ефірний час 
передачі

Відсоток

Показник

2016
2014

18 %

8 %

31 %
35 %

14 %

41 %

18 %

Рис. 1. Маркетингові дослідження респондентів банків Європи щодо способів проведення розрахункових операцій  
за допомогою використання мобільних телефонів (2014–2016 рр.)

Джерело: [12]

Дослідження показали, що основними маркетинго-
вими пріоритетами для розвитку комунікаційних стратегій 
маркетингу електронних банківських послуг для фізичних 
осіб в умовах сучасних викликів стануть перехресні прода-
жі та поглиблення зав’язків з клієнтами та постачальника-
ми послуг, зростання обсягів кредитування через оформ-
лення кредитних карток, нарощення постійної клієнтської 
бази (рис. 3).

Зазначимо, що основними факторами, що впливають 
на розвиток маркетингових комунікацій банків з їхніми клі-
єнтами у сфері електронних розрахунків як в Україні, так і 
закордоном, є простота та технологічність використання, 
захист від шахрайства, універсальність, обіговість, анонім-
ність, забезпечення мікроплатежів, ліквідність, зручність 
управління особистими фінансами, зручність розрахунків 
у мережі Інтернет тощо. Натомість недоліками стають ви-
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31 %

22 %

ПоказникТак, просять
занадто багато 
конфіденційної 

інформації

Так, займає надто
багато часу, щоб

завершити

Ні, завжди 
виконана операція

Ні, ніколи не зробив
 для мобільних 

пристроїів оплати

Так, через зв’язок 
або інші технічні 

питання

Відсоток

22 % 21 % 20 %

13 %

15 %

18 %

19 %

20 %

21 %

24 %

27 %

42 %

48 %

49 %

0 10 20 30 40 50 60

Поліпшення / розширення  наших … 

Утримання клієнтів / учасників

Розширення / зростання нових  ринків

Побудова бренда, генерація бренда … 

Збільшення прийняття цифрових … 

Залучення молодої  аудиторії  

Зростання банківських бізнес-послуг

Депозити / Зростання … 

Нарощення постійної клієнтської бази 

Зростання кредитування

Перехресні продажі, поглиблення з’язків 

Показник

Відсоток

Рис. 2. Маркетингові дослідження респондентів банків Європи щодо виявлення основних причин для відхилення 
розрахункових операцій через мобільні пристрої у 2016 р.

Джерело: [13]

Рис. 3. Результати соціологічного дослідження банків-респондентів Європи щодо вибору найголовніших пріоритетів 
маркетингової стратегії фінансової установи на 2017 р.

Джерело: [14]

сокі операційні ризики, швидкий розвиток ІТ-технологій 
і необхідність підвищення фінансової грамотності корис-
тувачів електронних банківських послуг.

Висновок. Отже, підсумовуючи викладене, зазначи-
мо, що для розвитку комунікаційних стратегій маркетингу 
електронних банківських послуг для фізичних осіб в Укра-
їні необхідно:

підвищити довіру та фінансову грамотність на-��
селення щодо використання електронних банків-
ських послуг;
покращити рівень інформаційного та технологіч-��
ного забезпечення банків для дистанційного об-
слуговування клієнтів;
запровадити сучасні заходи щодо покращання ��
безпеки банків у сфері електронного банкінгу та 
управління операційними ризиками;

провести маркетингові дослідження щодо задо-��
волення потреб фізичних осіб-клієнтів банків 
у наявних продуктах і послугах;
виявити потенційні можливості для зростання ��
банківського бізнесу у сфері електронної ко-
мерції;
розширити комбінаційні канали зв’язків із клі-��
єнтами банків і підвищити рівень особистої від-
повідальності клієнтів у сфері управління своїми 
фінансовими рахунками;
розробити заходи щодо регулювання процесів ��
управління електронними банківськими послуга-
ми для фізичних осіб;
адаптувати до потреб вітчизняного фінансового ��
ринку закордонний досвід застосування форм  
і методів електронного банкінгу.
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Фінанси та банківська справа

Запровадження наданих рекомендацій дасть змогу 
покращити рівень обслуговування клієнтів банків із ура-
хуванням сучасних пріоритетів розвитку світового бан-
ківського ринку, підвищити довіру та зміцнити позиції 
провідних вітчизняних банків у сфері електронних банків-
ських послуг, налагодити тісні взаємозв’язки з клієнтами 
банків, розвинути нові підходи до маркетингових дослі-
джень у сфері комунікацій з орієнтацією на стратегічні прі-
оритети розвитку ринку електронних банківських послуг 
для фізичних осіб в Україні.
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