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Постановка проблеми. В останні роки бан­
ківська система України функціонувала в умо­
вах невизначеності, фінансової нестабільності, 
політичних перетворень та іноземної окупації 
частини країни із загрозою вторгнення в усі 
східні та південні області. Під впливом макро­
економічних і політичних чинників, військо­
вого конфлікту наявні проблеми в банківській 
системі відобразились у формі банківської кри­
зи. У сучасних умовах роздрібний банківський 
бізнес є одним з основних чинників зростання 
банківського сектору, ключовим сегментом ді­
яльності більшості банків, який може виступа­
ти в ролі перспективного варіанта і високого за 
значимістю джерела залучення ресурсів банка­
ми з метою отримання високого фінансового 
результату. Важливість і необхідність визна­
чення сучасних аспектів розвитку роздрібного 

банківського бізнесу, що передбачає з’ясування 
як теоретичних, так і практичних аспектів ефек­
тивного здійснення роздрібних операцій у бан­
ку за умов динамічності сучасних економічних 
взаємовідносин, визначає актуальність нашого 
дослідження.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Вагомий внесок у дослідження проблем органі­
зації роздрібного банківського бізнесу зробили 
такі науковці, як Х.­У. Деринг [2], О. В. Купрі­
єнко [6], Г. Ю. Мещеряков [7], І. О. Основін [8], 
В. А. Романенко [10], І. О. Спіцин і Я. О. Спіцин 
[11], О. В. Комісарчик [5]. Стратегії розвитку су­
часного роздрібного банківського бізнесу дослі­
джував І. Б. Івасів, який розмежовує роздрібний 
банківський бізнес на операції з обслуговування 
фізичних осіб, дрібних підприємців, малих і се­
редніх підприємств [4]. Науковець С. Б. Гладкова  
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вважає особливістю роздрібних банківських по­
слуг саме малі грошові суми [1]. У своїх працях 
А. В. Шаланговський зазначає, що продуктово­
му ряду роздрібних банків властива клієнто­
орієнтованість, легкий доступ до продукту, про­
стота, зрозумілість для споживача [13]. Однак, 
попри численні досягнення в зазначеній сфері, 
подальшого вивчення потребують сучасні ас­
пекти розвитку і вдосконалення організації роз­
дрібного банківського бізнесу в Україні.

Метою статті є дослідження особливостей 
розвитку роздрібного банківського бізнесу в 
сучасних умовах організації банківської систе­
ми України і визначення основних проблем та 

пропозицій щодо подальшого вдосконалення 
організації роздрібного банківського бізнесу в 
Україні. 

Виклад основного матеріалу. Поняття «роз­
дрібний банківський бізнес» є досить неодно­
значним у розумінні багатьох економістів. Спе­
ціалізовані термінологічні словники визнача­
ють роздрібну банківську діяльність (від англ. 
— retail banking) як надання банківських послуг 
для індивідуальних клієнтів — широке коло 
приватних осіб, а саме домогосподарств і при­
ватних підприємців, крім дуже заможних верств 
населення [14]. У табл. 1 представлено різнома­
нітні наукові тлумачення цього поняття.

Таблиця 1
Наукові тлумачення поняття «роздрібний банківський бізнес»

Автор Визначення

Х.­У. Деринг [2] банківські операції з приватними клієнтами, у тому числі і малий бізнес
О. В. Комісарчик [5] обслуговування банками індивідуальних клієнтів — фізичних осіб, приватних 

підприємців і підприємств малого бізнесу
О. В. Купрієнко [6] новий тип організації банківської діяльності, що спирається на клієнтоорієнтовану 

інноваційну стратегію банків та охоплює сегмент клієнтів ритейлу
Г. Ю. Мещеряков [7] система відносин банку і клієнта, заснована на наданні стандартизованих банківських 

послуг, за допомогою методу поточних продажів приватним особам, підприємцям  
і підприємствам

І. О. Основін [8] функціонально відособлена система відносин між банком і приватними клієнтами 
щодо продажу банківських продуктів на основі використання уніфікованих процесів 
обробки банківської інформації, єдиної технології здійснення банківських операцій 
та інструментарно­методичного апарату теорії масового обслуговування

В. А. Романенко [10] сукупність наданих банком послуг для широкого кола приватних осіб і дрібних 
підприємців

І. О. Спіцин,  
Я. О. Спіцин [11] обслуговування банками «окремих осіб» (індивідуалів), представників малого бізнесу

Примітка. Сформовано авторами.

Зважаючи на масовість реалізації роздрібних 
банківських продуктів, цільова група клієнтів, 
на яку зорієнтований банк, є досить широкою. 
Їх поєднують невеликі за обсягом можливості 
споживання банківських продуктів, тобто це 
«дрібні» клієнти, переважну більшість яких ста­
новлять фізичні особи. Разом з тим клієнтами 
банків роздрібної діяльності є не тільки окремі 
фізичні особи, а й групи осіб, окремі домогос­
подарства, невеликі фірми, організації, суб’єкти 
малого бізнесу. Отже, поєднуючи всі думки на­
уковців, зазначимо, що роздрібний банківський 
бізнес — це банківська діяльність і сфера найріз­
номанітніших фінансових послуг індивідуаль­
ним клієнтам, а саме фізичних осіб, приватних 
підприємців (суб’єктів малого бізнесу).

Також, підсумовуючи, варто визначити осно­
вні характерні риси роздрібного банківського 
бізнесу в сучасних умовах:

– самостійна форма банківської діяльності, 
якій притаманні риси роздрібної діяльності;

– чітко виражені склад і структура операцій 
та послуг;

– чітка цільова спрямованість на обслуго­
вування фізичних осіб, але до кола роздрібних  
клієнтів банку належать і суб’єкти малого біз­
несу;

– соціальний характер, оскільки сприяє під­
вищенню життєвого рівня населення;

– є основним механізмом капіталізації за­
ощаджень населення та їх трансформації в   
інвестиції.
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Оскільки основою роздрібного банківсько­
го бізнесу є надання роздрібних банківських 
продуктів та послуг, вважаємо доцільним роз­
глянути банківське обслуговування через  
призму економічних понять «роздрібні банків­

ські операції», «роздрібні банківські послуги» і 
«роздрібний банківський продукт».

Взаємозв’язок між зазначеними поняттями 
дозволяє обґрунтувати тлумачення їхньої за­
лежності (рис. 1).

 

Роздрібні  
банківські операції  

рібні банківські 
операції  

 
Роздрібні  

банківські послуги  

Роздрібний 
банківський 
продукт 

сукупність аналітичних, фінансових, технічних, 
бухгалтерських і комунікаційних процедур,  
які відображаються у технології створення  
та реалізації роздрібних банківських послуг 
(кредитування, залучення коштів на вкладні рахунки  
та розрахунково-касове обслуговування) 

 
банківські операції з визначеними функціональними 
ознаками, за допомогою яких обслуговуються клієнти 
(фізичні особи)   

сукупність роздрібних банківських послуг 

Рис. 1. Взаємозв’язок елементів банківського обслуговування
Примітка. Розроблено авторами.

Таким чином, роздрібними банківськими 
продуктами є результат діяльності банку, що 
охоплює сукупність наданих клієнтам різних 
роздрібних банківських послуг. А роздрібні бан­
ківські послуги, на відміну від роздрібних бан­
ківських продуктів, відображають конкретний 
результат банку. 

Таким чином, роздрібна банківська послуга 
представлена комплексом роздрібних банків­
ських операцій.

На нашу думку, для визначення сучасного 
стану організації роздрібного бізнесу в банках 
України варто дослідити концентрацію банків­
ського сектору за допомогою такого показника, 
як індекс концентрації CR (concentration ratio). 
Цей показник охарактеризує частку ринку, яка 
припадає на задану кількість (10) найбільших 
банків. Що вище отримане значення показни­
ка CR, що ближче воно до 100, то сильнішою є 
влада ринку, сильнішим ступінь концентрації на 
ринку та більш монополізованим є ринок. 

Таким чином, індекс концентрації CR визна­
чимо як суму часток і-го банку на певному сег­
менті банківського ринку і розрахуємо його зна­
чення для топ­10 банків­лідерів за кредитами і 
депозитами фізичних осіб за формулою: 

CR10 
10

1 ii
b

=
=∑ , тобто CR10 = b1 + b2 +… + b10 ,

де bi — частка і-го банку на певному сегменті 
банківського ринку, і = 1, …, 10 (табл. 2).

Таким чином, за даними табл. 2, з 2015 до 
2017 рр. існувала висока концентрація роздріб­
ного банківського ринку (оскільки значення 
CR10 — у межах від 76 до 81 %). Максимальним 
значенням індексу концентрації CR 2016­го є 
у розрізі кредитів фізичних осіб (CR10 = 81 %) і 
2017­го — депозити фізичних осіб (CR10 = 81 %). 

Отже, до топ­10 банків­лідерів, яка володіє 
максимальним значенням (CR10 = 81 %) ринку за 
кредитами фізичних осіб 2016 року, були «Укр­
соцбанк» (b1 = 24 %), «ПриватБанк» (b2 = 23 %), 
«Альфа банк» (b3 = 6  %). До топ­10 банків­лі­
дерів, що володіють максимальним значенням  
(CR10 = 81  %) ринку за депозитами фізичних 
осіб 2017­го, належать «ПриватБанк» (b1 = 36 %), 
«Ощадбанк» (b2 = 17 %), «Укрексімбанк» (b3 = 5 %). 
За даними дослідження, варто зазначити, що з 
2015 до 2017 рр. основними лідерами банків за 
виданими кредитами і депозитами фізичних 
осіб є «ПриватБанк», «Укрсоцбанк» та «Ощад­
банк». Щодо кредитів фізичних осіб упродовж 
трьох років основними лідерами є «Приват­
Банк» і «Укрсоцбанк». За депозитами фізичних 
осіб — «ПриватБанк» та «Ощадбанк». Таким чи­
ном, з 2015 до 2017 рр. лідируючі позиції на рин­
ку роздрібного банківського бізнесу традиційно 
займав «ПриватБанк». Разом з тим, аналізуючи 
дані табл. 2, можна зробити висновок, що дер­
жавні банки є лідерами залучення коштів, а при­
ватні банки більш активно видавали кредити.
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Отже, попри зменшення кількості банків в 
Україні, мінливість очікувань суб’єктів еконо­
міки, ознаки зниження довіри до банківської 
системи, наявність ризику неплатоспроможнос­
ті кредитора і відсутність достатньої норматив­
но­правової бази, що потрібна для захисту прав 
вкладників і кредиторів, ринок роздрібного 
банківського бізнесу продовжує свій розвиток. 
За даними Національного банку України, за пе­
ріод з 2014 до 2017 рр. обсяг залучених банками 
депозитів збільшився із 651,1 млрд грн до 849,8 
млрд грн. Зокрема, за 2015 рік загальний обсяг 
депозитів зріс на 6 %, за 2016­й — на 11 % [9]. 
За 2017 рік депозити населення у гривнях зрос­
ли на 22,4  % (приплив коштів був найбільшим 
у другому кварталі та у грудні), у валюті — не 
змінилися. Також за 2017 рік суттєво зросли об­
сяги кредитування населення: приріст чистих 
кредитів у гривнях становив 42 % [3]. Звичайно, 
найвищими темпами зростання були у приват­
них банків і в ПАТ «ПриватБанк» — понад 60 %. 

Драйвером стали споживчі позики. Збіль­
шення обсягів споживчого кредитування дало 
змогу підвищити якість портфеля роздрібних 
кредитів. Проте порівнюючи міжнародний до­
свід, можна зазначити, що за рівнем кількості 
кредитів, виданих фізичним особам 2017 року, 
Україна перебуває на одному з останніх місць у 
Європі: відношення кредитів до ВВП становить 
усього 3,6 % [3]. До того ж, за результатами до­
слідження компанії «GfK Ukraine», у кінці 2016 
року охоплення населення за кредитами і де­
позитами є найнижчим за останні вісім років 
[15]. Частка осіб, які мають депозити, становить 
лише 3,4  % населення (удвічі менше, ніж піко­
вого 2008 року). Частка осіб, які користуються 
банківськими і небанківськими кредитами, ста­
новить 8,8 % (максимальним показник був 2008 
року — 15,9 %) [3].

Таким чином, у сучасних умовах нестабіль­
ності економіки та економічної політики існує 
низка проблем, що стримують розвиток роз­
дрібного банківського бізнесу України. На нашу 
думку, варто виділити такі: 

− недостатні маркетингові дослідження 
ринку роздрібних послуг; 

− зосередження зусиль лише на вузькому 
колі послуг, що надаються;

− неналежна увага щодо підвищення якос­
ті роздрібних послуг;

− високий рівень початкових витрат на 
впровадження нових видів послуг;

− недосконалість підходів до адміністру­
вання кредитів клієнтів — фізичних осіб;

− недостатня кількість кваліфікованого 
персоналу, спроможного ефективно взаємодія­
ти з клієнтами (фізичними особами) і грамотно 
дотримувати всіх необхідних технологічних ви­
мог із надання роздрібних послуг; 

− низький попит на послуги через високі 
на них тарифи і недовіру населення у зв’язку з 
певними стереотипами, пов’язаними з банкрут­
ством фінансових установ;

− невисокий рівень доходів більшої части­
ни населення, що не дає змоги банкам активно 
реалізовувати повноцінні депозитні стратегії із 
широким розмаїттям відповідних послуг для фі­
зичних осіб; 

− недосконалість законодавчого і норма­
тивного регулювання процесів реалізації окре­
мих роздрібних фінансових послуг;

− недостатнє державне регулювання і на­
гляд за діяльністю банківських і небанківських 
фінансових посередників.

Таким чином, у сучасних умовах банківської 
конкуренції, яка весь час зростає, українські 
банки мають максимально звертати увагу на 
власних споживачів, розуміючи, що їхній успіх 
залежить саме від тривалих партнерських вза­
ємовідносин із клієнтами, а також від рівня їх­
нього задоволення наданими послугами та ді­
яльністю банку в цілому. Тому сьогодні важливе 
значення має якість банківського обслуговуван­
ня, яке визначається рівнем сервісу, якістю по­
слуг, що пропонуються, доступністю консульта­
ційного обслуговування, готовністю персоналу 
розв’язувати проблеми клієнтів. До того ж бан­
ки повинні знайти нові підходи до обслугову­
вання і нові технології для самообслуговування 
клієнтів. 

Комплекс заходів для вдосконалення орга­
нізації роздрібного банківського бізнесу пред­
ставлено на рис. 2.

Отже, роздрібний банківський бізнес у нашій 
країні буде успішно розвиватись лише за умови 
законодавчого збалансування інтересів клієнтів 
(фізичних осіб) і банків. До того ж банкам по­
трібно бути максимально відкритими і направ­
ляти діяльність на зміцнення своєї стійкості та 
надійності, активно розробляти нові банківські 
технології, програмні продукти, стратегії прода­
жу та пропонувати клієнтам (фізичним особам) 
банківські послуги у формі комплексного бан­
ківського продукту. 
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Рис. 2. Комплекс заходів щодо вдосконалення організації роздрібного банківського бізнесу
Джерело. Розроблено авторами.

Разом з тим комплексний підхід банку до 
організації залучення коштів, кредитування і 
розрахунків клієнтів (фізичних осіб) дозволить 
збільшити кількість нових видів роздрібних 
банківських послуг. Оскільки банки зацікавлені 
у збільшенні залучених депозитів, що тимчасо­
во є в їхньому користуванні, банкам необхід­
но постійно удосконалювати форми та методи 
збільшення вкладників. Одним з ефективних 
напрямів є запровадження вкладних рахунків 
із різними функціональними режимами, які по­
ліпшать можливості клієнтів використати свої 
кошти.

Для сучасної банківської діяльності харак­
терні альтернативні форми обслуговування   

клієнтів, удосконалення і розширення яких є 
також вагомою конкурентною перевагою для 
багатьох банків України. Разом з тим це дає їм 
можливість збільшити кількість роздрібних 
клієнтів, здешевити процес продажу і супрово­
дження продукту. 

Найефективнішими альтернативними фор­
мами продажу роздрібних банківських про­
дуктів сьогодні є: Інтернет­банкінг, кон тактні 
цент ри, зв’язок через комп’ютери і мобільні до­
датки до смартфонів. Адже Інтернет­технології 
дозволяють швидко обслуговувати клієнтів та 
обмежи ти паперові оформлення. А за допомо­
гою мобільного телефону можна здійснити бан­
ківську операцію замість пластикової картки. 
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Варто зазначити, що саме елементи системи 
дистанційного банкінгу є основою для нових 
форм обслуговування клієнтів. До того ж вони 
надають банкам значні конкурентні переваги і 
скорочують витрати. Таким чином, оскільки не­
велика собівартість банківських продуктів дає 
можливість знизити на них тарифи, це робить 
банк привабливішим для споживачів. Разом з 
тим дистанційне обслуговування забезпечує 
клієнтам комфортні умови для спілкування, 
робить відносини з банком продуктивнішими і 
прозорішими, оскільки ця форма банківського 
обслуговування клієнтів (фізичних осіб) сприяє 
реалізації зручних у використанні банківських 
послуг. Адже щоб здійснити банківську опера­
цію, клієнтові не обов’язково з’являтися в офісі 
банку, він зможе виконати будь­яку операцію 
у зручний для нього час. Отже, на нашу думку, 
популярність таких банківських послуг приведе 
до зростання ефективності, оздоровлення бан­
ківської системи України і підвищення довіри до 
банків.

Висновок. Таким чином, аналізуючи су­
часний стан організації роздрібного бізнесу в 
банках України, виявлено, що важливим для 
економічного зростання банківської системи і 

розвит ку ринку роздрібних послуг в Україні є 
удосконалення обслуговування фізичних осіб.

Реалізація банками комплексного підходу 
до організації кредитування, залучення коштів 
і забезпечення розрахунків клієнтів дозволить 
запроваджувати нові види роздрібних банків­
ських послуг. 

Динамічний сегмент роздрібних клієнтів 
стимулює банки до впровадження дистанційної 
форми обслуговування. Дистанційне обслуго­
вування є об’єктивною формою банківського 
обслуговування, що трансформується під впли­
вом чинників технологізації, інформатизації 
суспільно­економічних процесів і конкуренції 
як фактору якісних змін на ринку послуг.

Запропонований комплекс заходів щодо 
вдосконалення організації роздрібного банків­
ського бізнесу є необхідною основою для по­
дальшого розвитку роздрібного банківського 
бізнесу, який є основою зростання ефективності 
діяльності банків. А комплексне удосконалення 
депозитів, кредитів і розрахункових операцій 
надасть подальшого розвитку розроблення, 
просування нових банківських продуктів у бан­
ківській сфері та якісних змін у структурі залу­
чених грошових коштів роздрібних клієнтів.
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