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ВПЛИВ ЦИФРОВОЇ ТРАНСФОРМАЦІЇ БАНКІВСЬКОГО 

МАРКЕТИНГУ НА ПРИВАТНИХ КЛІЄНТІВ БАНКУ 

 

Тверезовська Олександра Ігорівна, 

викладач-стажист кафедри ФТП, 

Сумський державний університет, м. Суми 

Попова Крістіна Едуардівна, 

студентка ОП «Банківська справа», 

Сумський державний університет, м. Суми 

 

У сучасних умовах функціонування банківської сфери використання 

цифрових технологій банками для поліпшення обслуговування клієнтів 

набирає все більшої популярності, враховуючи, що цифрова трансформація 

має позитивний вплив й на маркетингову стратегію банку. Вона сприяє 

швидкій взаємодії клієнтів з банком, забезпечує доступ до послуг, знижує їх 

вартість та дозволяє створювати нові сервіси. Ці фактори роблять банк 

привабливішим для клієнтів та допомагають підвищити його 

конкурентоспроможність. 

Для дослідження впливу цифрової трансформації на приватних клієнтів 

банку було проведено опитування з використанням Google Forms в Інтернеті, 

спрямоване на виявлення параметрів маркетингової привабливості для 

клієнтів-фізичних осіб. Респондентами дослідження була молодь від 18 до 24 

років (56%), а також представники категорій віку до 18 років (14%), від 35 до 

44 років (13%) та 45+ (17%). Фокусування опитування в основному на 

молодіжній аудиторії вказує на значний потенціал цифрової трансформації для 

залучення саме молодого покоління до банківських послуг. Однак необхідно 

також звернути увагу на інші категорії клієнтів, зокрема, на середній і старші 

вікові групи, для забезпечення широкого охоплення цифровими ініціативами 

та підтримки різноманітності потреб споживачів.  

Використання цифрових каналів маркетингових комунікацій у банку 

представляє собою ключовий інструмент для досягнення стратегічних цілей у 

сучасному фінансовому середовищі та залучення уваги цільової аудиторії. 

Поряд з тим значна частина респондентів при виборі свого поточного банку 

користувалась більш традиційними каналами інформації – рекомендаціями 

знайомих (рис.1). Такий розподіл отриманих відповідей зокрема свідчить про 

високу цінність усного рекламування (так зване «сарафанне радіо»). 

Поряд з тим варто зазначити, що більшість опитаних клієнтів уже не 

перший рік користуються послугами конкретного банку, що певною мірою 

може пояснювати незначний вплив на їхній вибір цифрових каналів 

комунікацій, які почали використовуватись банками відносно нещодавно. З 

огляду ж на активні процеси цифровізації та швидке пристосування 
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банківського сектору до таких змін можемо припустити, що у майбутньому 

більшість клієнтів буде залучено саме через інструментарій цифрового 

маркетингу, який особливо ефективним є для комунікації з поколінням Z, що 

поступово ставатиме домінуючим серед споживачів банківських послуг. 

 

 
Рисунок 1 – Розподіл відповідей на питання «Як Ви дізналися про свій 

поточний банк?» 

Джерело: систематизовано автором на основі отриманих результатів 

опитування з використанням Google Forms. 

 

Постійне вдосконалення цифрових інструментів маркетингу є критично 

важливим для банків. Сьогодні вони повинні активно адаптуватися як до 

процесів цифровізації середовища, так і до постійних та швидких змін у 

поведінці та потребах клієнтів. Для підвищення ефективності маркетингових 

комунікацій банкам рекомендується використовувати широкий спектр 

цифрових інструментів (рис. 2), таких як: соціальна комерція, яка дозволяє 

банкам налагоджувати пряму взаємодію з клієнтами сучасним способом; 

інтерактивні е-mail розсилки, що поширює персоналізацію; аналіз настроїв або 

соціального слухання – дозволяє банкам краще розуміти їхні потреби та 

створювати адаптовані маркетингові стратегії; блоги та особиста переписка, 

які додатково сприяють побудові довіри та підвищенню залученості аудиторії. 

Ці та інші інструментів дозволяють банкам більш ефективно взаємодіяти зі 

своїми клієнтами, розуміти їхні потреби та вподобання, а також надавати 

більш персоналізовані пропозиції та послуги [1]. 

Соціальні мережі (SMM) виявилися найбільш ефективним цифровим 

інструментом для залучення уваги (рис. 2).  

 
Рисунок 2 – Розподіл відповідей на питання «Які цифрові інструменти в 

банківському маркетингу Ви вважаєте найбільш ефективними для залучення 

Вашої уваги?» 

Джерело: систематизовано автором на основі отриманих результатів 

опитування з використанням Google Forms. 
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Це вказує на широкий вплив соціальних мереж на споживачів, а також на 

їхню готовність спілкуватися з банком через ці канали. Підтвердженням є те, 

що для 49 % аудиторії з опитування є важливим присутність їхнього банку у 

соціальних мережах для залучення уваги до його послуг та акцій. Крім цього 

контент банку в соціальних мережах впливає на 32 % опитуваної аудиторії та 

37 % зацікавлює дізнатися детальніше. Це вказує на те, що наявність якісного 

та привабливого контенту в соціальних мережах може стимулювати інтерес та 

активність клієнтів банків.  

Хоча лише невелика частина респондентів (8,6 %) віддали перевагу 

пошуковій оптимізації, це свідчить про те, що деякі клієнти вважають 

важливим мати можливість знаходити банкові послуги в Інтернеті через 

пошукові системи. Вірогідно, це означає, що респонденти схильні довіряти та 

використовувати послуги банку, якщо вони можуть легко знайти його онлайн. 

Підтвердженням цього є те, що на 43 % аудиторії впливає позиціонування 

банку у пошукових системах на вибір саме його банківських послуг, та 32 % 

це зацікавлює перейти на сайт та дізнатися детальніше. Крім цього для 97 % 

опитуваних важливо, щоб банк мав оптимізований веб-сайт для отримання 

інформації  про його послуги. Це підкреслює важливість доступності та 

зручності інформації для клієнтів через веб-сайт банку. 

Досить значна частка опитаних клієнтів українських банків (40 %) віддали 

перевагу рекламі. З цього можна зробити висновок, що клієнти активно 

реагують на рекламні повідомлення банків, які можуть бути представлені на 

різних цифрових платформах, таких як веб-сайти, соціальні мережі та мобільні 

додатки. Присутність банків у цифровому просторі через рекламні кампанії 

забезпечує їм можливість привертати увагу зацікавлених клієнтів та 

пропонувати їм свої товари та послуги. З огляду на те, що 73 % опитаних 

підтвердили присутність цифрової реклами банків у повсюдному житті, можна 

зробити висновок про те, що банки активно використовують цифрові канали 

для розміщення своєї реклами та просування. 

Оцінюючи типи реклами, на які респонденти реагують найбільш активно 

(рис. 3), варто звернути увагу на те, що інформаційна реклама набрала 

найбільшу кількість голосів 37%, що демонструє бажання клієнтів отримати 

актуальну інформацію про можливості та переваги банка. На другому місці з 

26% голосів продуктова реклама, яка підкреслює інтерес клієнтів до 

конкретних фінансових умов та можливостей. Емоційна реклама виявилась 

менш популярною, лише 6%, що свідчить про більший інтерес користувачів 

до інформації про товари та послуги, ніж до відчуттів, які забезпечують 

рекламний контент. І наостанок 17% голосів персоналізованій рекламі 

підтверджує ефективність індивідуалізованого підходу для залучення уваги. 

Тож реклама дійсно є дієвим цифровим інструментів для банків. 
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Рисунок 3 – Розподіл відповідей на питання  «На який тип реклами банків 

Ви реагуєте найчастіше?» 

Джерело: систематизовано автором на основі отриманих результатів 

опитування з використанням Google Forms. 

 

Повертаючись до дослідженні ефективності цифрових інструментів 

банківського маркетингу (рис. 2), то E-mail розсилка з 5,7% голосів стає менш 

ефективним інструментом порівняно з іншими більш інтерактивними 

каналами комунікації. Відсутність значної уваги до електронних листів також 

може свідчити про те, що вони не завжди сприймаються як ефективний спосіб 

залучення уваги клієнтів або подолання їхнього інформаційного шуму. 

Більшість опитуваних у нашому дослідженні (52%) відмовилися від впливу 

регулярних електронних розсилок на їх вибір банківських послуг, що свідчить 

про їхню віддачу переваги іншим каналам комунікації або формам 

спілкування з банком. 

Підсумовуючи, 92 % опитаних вважають цифрові канали більш зручними 

для отримання інформації від банку порівняно з традиційними каналами, тому 

можна зробити висновок про значний вплив цифрової трансформації 

маркетингу на приватних клієнтів банку. Це свідчить про те, що віртуальні 

засоби комунікації, стають вибором для спілкування з банком та отримання 

інформації про його послуги. Результати дослідження підкреслюють потребу 

у банках інвестувати в цифрові маркетингові стратегії. Такий підхід до 

маркетингу відповідає сучасним тенденціям у споживчому поведінці та 

дозволяє банкам ефективно конкурувати на ринку фінансових послуг. 
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