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Попело О. В., Тарасенко О. О., Дубина М. В. Кастомізація послуг кредитних установ 
Стаття присвячена дослідженню кастомізації послуг кредитних установ та особливостям їх упровадження. Доведено, що ІТ-рішення змінюють 
способи організації бізнесу та комунікації з клієнтами. Серед перспективних напрямків таких інновацій у фінансовій сфері виокремлено фінансові 
програмні рішення, які спрямовані на кастомізацію послуг кредитних установ. Аргументовано, що тренд на кастомізацію послуг є актуаль-
ним для фінансової індустрії, кредитні установи зацікавлені в розвитку персоналізованих сервісів та клієнтоорієнтованого підходу, які мають 
прийти на зміну традиційним технологіям роботи з клієнтами кредитних установ. Встановлено, що кастомізація послуг кредитних установ 
має свої специфічні риси: прийняття персоналізованих рішень, використання нових фінансових технологій (штучний інтелект, аналіз Big Data), 
визначення унікальних фінансових потреб. Окреслено етапи кастомізації послуг, а саме: проведення детального оцінювання клієнта, сегмен-
тація клієнтів для розробки індивідуальної стратегії, індивідуальне фінансове планування, управління ризиками та страхування. Досліджено, 
що стратегії кастомізації послуг кредитних установ можуть розвиватись такими способами: індивідуальне ціноутворення, яке означає, що 
установи пропонують послугу з оптимальною та привабливою ціною; персоналізовані послуги, що передбачає можливість кредитних установ 
аналізувати дані про взаємодію з клієнтами та їх фінансову поведінку, щоб пропонувати персоналізовані послуги; індивідуальні фінансові консуль-
тації, які реалізуються через програми з персональними фінансовими консультантами. Доведено, що кастомізація послуг кредитних установ усе 
ще потребує подолання багатьох проблем, серед яких: неефективне управління даними, застаріле комп’ютерне або програмне забезпечення, 
організаційна ізоляція, конфіденційність даних тощо.
Ключові слова: персоналізація, кастомізація, фінансові послуги, кредитні установи, фінансове планування.
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Рopelo O. V., Tarasenko O. O., Dubyna M. V. Customization of Credit Institutions’ Services
The article is devoted to the study of customization of services of credit institutions and features of their implementation. IT solutions have been proven to 
change the way businesses are organized and communicated with customers. Among the promising areas of such innovations in the financial sphere, finan-
cial software solutions aimed at customizing the services of credit institutions are allocated. It is argued that the trend towards customization of services is 
relevant for the financial industry, credit institutions are interested in the development of personalized services and a customer-oriented approach, which 
should replace the traditional technologies of working with clients of credit institutions. It is determined that the customization of services of credit institutions 
has its own specific features: making personalized decisions, using new financial technologies (artificial intelligence, big data analysis), identifying unique 
financial needs. The stages of customization of services are outlined, namely: conducting a detailed assessment of the client, segmentation of clients for the 
development of an individual strategy, individual financial planning, risk management and insurance. It is studied that strategies for customizing the services 
of credit institutions can be developed in the following ways: individual pricing, which means that institutions offer a service with an optimal and attractive 
price; personalized services, which provides the ability of credit institutions to analyze data on customer interactions and financial behavior in order to offer 
personalized services; individual financial consultations, which are implemented through programs with personal financial consultants. It is proved that the 
customization of credit institutions’ services still requires overcoming many problems, including: inefficient data management, outdated computer or soft-
ware, organizational isolation, data confidentiality, etc.
Keywords: personalization, customization, financial services, credit institutions, financial planning.
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Сьогодні кредитні установи стикаються з 
новими вимогами, їм потрібно не просто 
володіти новими тенденціями у сфері фі-

нансових, кредитних послуг, а й упроваджувати 
нові фінансові та кредитні технології з метою задо-
волення сучасних потреб споживачів та охоплення 
більшої частки ринку фінансових послуг. Однак не 
менш важливим для кредитних установ є персо-
налізація фінансових послуг під окремого клієнта.  
У міру того як змінюється ставлення до конфіден-
ційності даних, з’являються нові технології, які по-
кликані допомогти кредитним установам збирати 
інформацію про клієнтів, зберігаючи при цьому 
конфіденційність. Тому саме зараз кредитним 
установам варто закласти основу для застосування 
клієнтоорієнтованого підходу, кастомізації (персо-
налізації) фінансових послуг, які враховуватимуть 
індивідуальні аспекти клієнта. 

Фундаментальні основи розвитку ринку по-
слуг фінансово-кредитних інститутів широко до-
сліджували у своїх працях такі вчені: О. Дзюблюк, 
А. Жаворонок, М. Дубина, М. Забаштанський,  
Л. Долінський, С. Тідке та інші. Застосування ін-
новаційних цифрових технологій та цифровізацію 
діяльності банківських і небанківських фінансово-
кредитних установ вивчали Н. Акименко, Н. Івано-
ва, Л. Кльоба, Ф. Ханбубі, А. Булмакул та інші.

Попри численні наукові праці, які стосуються 
розвитку ринку фінансових послуг, впровадження 
FinTech у процес надання послуг фінансово-кре-
дитними установами, питання кастомізації фі-
нансових послуг у сучасних умовах залишаються 
актуальними та потребують досліджень. Зокрема, 
на наш погляд, недостатньо приділено увагу пе-
ревагам кастомізації кредитних послуг в умовах 
цифровізації, широкого використання штучного 
інтелекту для створення послуг, орієнтованих на 
потреби клієнтів.

Метою статті є розгляд суті кастомізації по-
слуг кредитних установ та способи, якими кредитні 
установи можуть впроваджувати персоналізацію у 
фінансовій сфері.

Кастомізація – це процес адаптації та нала-
штування продукту під окремого спожива-
ча. Кастомізація у фінансовій сфері означає 

процес створення унікального клієнтоорієнтова-
ного підходу під час надання фінансових послуг. 
Іншими словами, кастомізація – це надання цінної 
послуги клієнту на основі його особистого досвіду 
та зібраних даних про нього. 

Кастомізація – це не новий тренд, а пере-
осмислення чинних бізнес-моделей, які приводи-
ли клієнтів до фінансово-кредитних установ ще до 
епохи масового фінтеху. Раніше галузі фінансових 
послуг була властива персоналізація, оскільки клі-
єнти відвідували фізичні відділення банків, інші 
кредитні установи та спілкувалися безпосередньо з 
їх працівниками. Проте сучасні споживачі відійшли 
від такого підходу, натомість обирають викорис-
тання банкоматів, онлайн-банкінгу та інші фінтех-
новинки. На жаль, фінансово-кредитним устано-
вам важко встигати за цими цифровими змінами, 
і їм стає все важче зрозуміти, як сучасні споживачі 
взаємодіють із банками та кредитними установами.

Перехід від традиційних моделей до індивіду-
альних стратегій знаменує собою еволюцію надан-
ня послуг кредитними установами.

У сучасних реаліях кастомізація послуг кре-
дитних установ полягає в такому.

1. Перехід від універсальних до персоналізова-
них рішень. Фінансові продукти кредитних установ 
розроблені у стандартній формі. Кредитні установи 
переважно пропонують однакові послуги для всіх 
споживачів. Нині поширюються фінансові послуги 
на замовлення, які зосереджені на індивідуальних по-
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требах клієнта. Клієнти вимагають розробки фінан-
сової стратегії, яка відповідає їхнім унікальним фі-
нансовим ситуаціям. Фінансові послуги стають більш 
адаптивними та персоналізованими. Фахівці кредит-
них установ повинні враховувати особисті цілі клієн-
та, толерантність до ризику та кредитну історію, щоб 
розробити індивідуальні фінансові плани.

2. Технологічний прогрес. Цифровізація транс-
формувала фінансову індустрію. Нові фінансові 
технології, такі як штучний інтелект, аналіз Big 
Data, роботизація процесів, спрощують процес 
кастомізації. Ці інструменти дають можливість 
аналізувати величезні обсяги даних, щоб надати 
інформацію, адаптовану до індивідуальних потреб 
клієнтів [1–3]:
	 штучний інтелект (ШІ) вчиться на поведінці 

клієнта, щоб пропонувати персоналізовані 
поради. ШІ використовується для аналізу 
даних клієнтів і виявлення їхніх уподобань 
і фінансових потреб. Аналітика на основі 
штучного інтелекту пропонує індивідуаль-
ні рішення для спеціалізованої аудиторії, 
гарантуючи, що клієнти отримають прива-
бливі пропозиції та послуги, які вирішують 
їхні поточні фінансові проблеми та звужу-
ють асортимент послуг до лише релевант-
них. Штучний інтелект також може перед-
бачити майбутні потреби клієнтів на основі 
їх поточної поведінки. Кредитні установи, 
які надають пріоритет точності даних і ви-
користовують статистику в реальному часі, 
можуть ефективно адаптувати взаємодію з 
клієнтами, сприяючи формуванню персона-
лізованому досвіду роботи з ними. Завдяки 
оптимізації процесів і скороченню ручних 
завдань кастомізація на основі штучного 
інтелекту також сприяє підвищенню опера-
ційної ефективності та економії часу [4–5];

	 Big Datа допомагає кредитним установам 
краще розуміти клієнтів та їхні потреби, до-
зволяє робити точніші прогнози та створю-
вати індивідуальні фінансові стратегії. Щоб 
надати клієнтам персоналізовані послуги, 
кредитна установа застосовує сегментацію 
та профілювання клієнтів на основі попе-
редньо зібраної персональної інформації. 
Ринок аналітики Big Datа зростає, що дає 
фінансовим установам можливість загли-
блюватись у величезну кількість інформа-
ції, яка включає внутрішні джерела даних, 
такі як транзакції клієнтів, ринкові дані; 
та зовнішні джерела даних, такі як настрої 
в соціальних мережах і фінансові показни-
ки. Це повне уявлення дозволяє їм виявити 
приховані закономірності, нові тенденції 

та краще зрозуміти складні фактори, які 
впливають на ризик, запроваджуючи кращі 
фінансові рішення. Впровадження Big Datа 
дозволяє компаніям бачити цілісну карти-
ну внутрішніх процесів та їх ефективність, 
створювати багатогранні профілі клієнтів, 
проводити прогнозний аналіз і приймати 
обґрунтовані рішення [6–7];

	 автоматизовані послуги, алгоритми робо-
тизованої автоматизації процесів (RPA) 
спрощують операції та підвищують точ-
ність. Вони також можуть скоротити витра-
ти, автоматизувавши виснажливі, повто-
рювані завдання. Це дозволяє працівникам 
зосередитися на складніших процесах, які 
вимагають практичного досвіду. Крім того, 
інтелектуальна автоматизація у фінансово-
му секторі економить час, знижує витра-
ти, підвищує ефективність і задоволеність 
клієнтів, а також зменшує залежність від 
традиційних банківських послуг. Запро-
вадження RPA може звести до мінімуму 
рутинні завдання та добре працює із вве-
денням даних, створенням нового обліко-
вого запису, адаптацією клієнта, обробкою 
даних і картографуванням. Автоматизоване 
підключення клієнта може скоротити час 
отримання прибутку. У той час як RPA біль-
ше підходить для стандартних повторюва-
них завдань, віддзеркалюючи дії людини, 
інтелектуальна автоматизація (IA) може 
виконувати складніші робочі процеси. IA 
охоплює RPA, штучний інтелект і когнітив-
ну автоматизацію для обробки платежів, 
виявлення шахрайства, керування відповід-
ністю та створення звітів. Інтелектуальна 
автоматизація дає змогу клієнтам викону-
вати такі завдання, як перевірка «Знай сво-
го клієнта», валідація документів, перевірка 
відповідності та затвердження кредитних 
документів, не виходячи з дому в будь-який 
час, не звертаючись до установи;

	 віртуальні помічники (чат-боти) пропо-
нують цілодобову підтримку клієнтів, що 
є найважливішою перевагою порівняно з 
персоналом кредитної установи. Чат-боти 
постійно вивчають моделі поведінки клієн-
тів і можуть краще розуміти їхні потреби, 
надаючи прості відповіді в реальному часі. 
Віртуальні помічники застосовують інди-
відуальні підходи, пропонуючи персоналі-
зовану підтримку клієнтам і рекомендуючи 
відповідні продукти та послуги. Чат-боти є 
поширеним інструментом фінансового се-
редовища, де кредитні установи, колектори 
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та інші фінансові компанії розміщують їх на 
своїх вебсайтах, у мобільних застосунках і 
на платформах соціальних мереж. Проте 
вони так само можуть надавати недостат-
ньо інформації та можуть бути негнучкими 
при вирішенні складних питань. Технологія 
чат-ботів має розвиватися далі, оскільки 
неадекватні відповіді чат-ботів призводять 
до невдалого досвіду клієнтів;

	 персоналізована кібербезпека включає 
2-факторну аутентифікацію та використан-
ня біометрії, які можуть довести клієнту, 
що його рахунок у кредитній установі за-
хищений. Клієнти готові поділитися своїми 
даними в обмін на кастомізовані пропо-
зиції послуг, наголошуючи на важливості 
контролю та прозорості щодо того, як вико-
ристовуються дані клієнтів та за яких умов. 
Персоналізована кібербезпека показує клі-
єнтам, що кредитна установа стурбована 
конфіденційністю даних.

Фінансові технології роблять кастомізацію 
послуг кредитних установ не лише можли-
вою, але й ефективною та точною. Клієнти 

користуються послугами, які дійсно відповідають 
їхнім конкретним фінансовим потребам. Своєю 
чергою, компанії отримують конкурентну перева-
гу, пропонуючи унікальну цінність.

3. Визначення унікальних фінансових потреб. 
Фінансовий шлях кожної людини унікальний. Усві-
домлення того, що кожен клієнт має свої фінансо-
ві цілі та проблеми, має вирішальне значення для 
ефективного фінансового планування. Індивіду-
альні фінансові послуги починаються з розуміння 
цих унікальних потреб. 

Кастомізація послуги кредитної установи 
включає кілька етапів (рис. 1).

1. Проведення детального оцінювання 
клієнта. Фінансові консультанти кредитних уста-

нов збирають різноманітну інформацію про своїх 
клієнтів, ставлять правильні запитання клієнтам, 
слухають їх та детально аналізують. Потужні фі-
нансові стратегії кредитних установ будуються на 
основі розуміння цілей, страхів і фінансового стану 
клієнтів. Оцінка клієнта охоплює: аналіз доходів і 
витрат, активів і пасивів, інвестиційний аналіз, то-
лерантність до ризику, фінансові цілі.

2. Сегментація клієнтів для розробки інди-
відуальної стратегії. Оскільки клієнти кредитних 
установ не підходять під один шаблон фінансової 
послуги, то сегментація клієнтів є дуже важливою. 
Вона передбачає групування клієнтів за певними 
ознаками. Такий підхід дозволяє оптимізувати на-
дання послуг. Сегментація здійснюється за такими 
ознаками:
	 демографічна: вік, стать, рівень доходу;
	 поведінкова: витратні звички, способи за-

ощадження;
	 психологічна: особистість, цінності, стиль 

життя;
	 географічне розташування: місто чи село.

Маючи цю інформацію, фінансові експерти 
створюють послуги, розробляють стратегії, які відпо-
відають очікуванням і потребам кожного споживача.

3. Індивідуальне фінансове планування є 
основою фінансового майбутнього клієнта. Воно 
враховує фінансові цілі, ресурси та життєві обста-
вини клієнта. 

4. Управління ризиками та страхування 
допомагають забезпечити захист клієнта від різ-
них форс-мажорних обставин. Вибір правильного 
страхування захищає майбутнє споживача.

5. Фінансова стратегія клієнта повинна ві-
дображати бачення майбутнього клієнта. Ключові 
елементи стратегії включають: коригування про-
центної ставки, вибір послуги з урахуванням часо-
вих рамок, ефективне зняття коштів з урахуванням 
податків. Фінансова стратегія повинна адаптувати-
ся до змін у житті клієнта. Регулярні перегляди фі-

Детальна оцінка 
клієнтів

Сегментація 
клієнтів 

Індивідуальне  
фінансове 

планування

Фінансова  
стратегія клієнта 

Управління 
ризиками 

та страхування

  

 

 

Рис. 1. Етапи кастомізації послуг кредитних установ 
Джерело: складено авторами на основі [8; 9].
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нансової стратегії допоможуть клієнту залишатися 
на правильному шляху.

Стратегії кастомізації послуг кредитних уста-
нов можуть розвиватись кількома способами:

1. Індивідуальне ціноутворення означає, що 
установи пропонують послугу з оптимальною та 
привабливою ціною. Сьогодні кредитні установи 
відходять від фіксованих цін на користь індиві-
дуальних рішень, оскільки ця стратегія допома-
гає встановити довгострокові довірчі відносини 
з клієнтами. Коли мова йде про гроші, кожен клі-
єнт прагне отримати вигоду та знайти найкращу 
можливу угоду щодо цих відносин. Індивідуальне 
ціноутворення може виправдати очікування клієн-
тів та значно підвищити прибуток компанії. Така 
стратегія кредитної установи може включати: зни-
ження процентних ставок по кредитах для клієнтів 
з високим кредитним рейтингом і стабільним до-
ходом; нижчі процентні ставки для клієнтів із від-
мінною кредитною історією; нижчі комісії під час 
сезону відпусток для стимулювання витрат; зни-
ження комісії за транзакції для великих трейдерів, 
заохочуючи до більшої кількості транзакцій; підви-
щення відсотків по депозитах для довгострокових 
клієнтів, підвищуючи їх лояльність.

2. Персоналізовані послуги. Кредитні устано-
ви можуть аналізувати дані про взаємодію з клієн-
тами та їх фінансову поведінку, щоб пропонувати 
персоналізовані послуги. Наприклад, знаючи, що 
витрати клієнта включають багато подорожей, 
банк може запропонувати йому кредитну картку 
авіакомпанії, яка дозволить йому накопичувати 
відстані, що подолані саме з цією авіакомпанією, 
та отримати рейс зі знижкою. Іншим прикладом є 
аналіз активності нового користувача на вебсайті 
чи в застосунку для надання персоналізованих за-
кликів до послуги. Установи також можуть вико-
ристовувати дані про місцезнаходження клієнтів, 
щоб негайно пропонувати відповідні послуги.

3. Індивідуальні фінансові консультації реа-
лізуються через програми з персональними фінан-
совими консультантами. Система аналітики може 
оцінювати звички споживачів щодо витрат, давати 
поради щодо розумного управління бюджетом або 
сповіщати клієнтів про повторні послуги чи кращі 
варіанти, що може допомогти клієнту досягти фі-
нансових цілей щодо заощаджень, кредитування, 
складання бюджету та навіть інвестування, гаран-
туючи, що клієнти зможуть приймати більш об-
ґрунтовані фінансові рішення.

Попри всі переваги, кастомізація послуг кре-
дитних установ все ще потребує подолання бага-
тьох проблем.

1. Неефективне управління даними. На жаль, 
багато фінансових установ все ще покладаються на 

негнучкі обчислювальні системи, які потребують 
ефективнішої обробки даних для підтримки персо-
налізації. 

2. Застаріле комп’ютерне або програмне за-
безпечення, яке використовується. Основними 
недоліками є витрати на обслуговування, низька 
ефективність і порушення безпеки. Оскільки різні 
застарілі системи мають відносно слабкі здібнос-
ті до інтеграції, вони створюють накопичені дані. 
Бази даних відповідають за фрагментацію та ізо-
ляцію даних у конкретній системі. Накопичування 
інформації або накопичення даних відбувається, 
коли один відділ в установі має ексклюзивний до-
ступ до бази необроблених даних, перешкоджаючи 
іншим відділам отримати до них доступ і викорис-
товувати їх. Коли відділи накопичують інформа-
цію, вони створюють атмосферу підозрілості та не-
довіри, перешкоджаючи співпраці та підриваючи 
загальний успіх установи.

3. Організаційна ізоляція, яка виникає, коли 
працівники або цілі відділи в установі не хочуть або 
не мають достатніх засобів для обміну інформаці-
єю чи знаннями один з одним. Кожен відділ кре-
дитної установи може мати свою ізольовану базу 
даних, збирати, зберігати й обробляти різні типи 
інформації окремо. Це створює перешкоди для уні-
фікації даних. Вирішення проблеми консолідації 
даних можливе за рахунок створення платформи 
даних клієнтів, яка може допомогти компаніям по-
долати слабке керування даними. Кредитні устано-
ви можуть збирати дані від основної діяльності та 
сторонніх постачальників інформації (наприклад, 
соціальних мереж) і аналізувати їх на окремій, на-
приклад хмарній, платформі персоналізації обслу-
говування клієнта. 

4. Конфіденційність даних. Поширення кас-
томізації послуг ставить перед кредитними уста-
новами унікальну проблему: знайти баланс між 
перевагами кастомізації та необхідністю захисту 
конфіденційності даних клієнтів. Кредитні уста-
нови повинні повідомляти клієнтам про практику 
збору даних, надаючи детальну інформацію про 
мету, типи даних, що збираються, і спосіб їх ви-
користання. Ця інформація має бути легкодоступ-
ною та зрозумілою, дозволяючи клієнтам прийма-
ти обґрунтовані рішення щодо конфіденційності 
своїх даних. Клієнти також повинні мати можли-
вість легко відкликати свою згоду в будь-який час. 
Кредитні установи можуть використовувати бага-
тофакторну автентифікацію, шифрування, відсте-
ження незвичних дій клієнтів, політику конфіден-
ційності та навчання персоналу для захисту даних 
користувачів. Вони також можуть давати поради 
клієнтам щодо безпечної поведінки в інтернеті, 
як-от використання надійних паролів, уникнення 
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шахрайських вебсайтів, моніторинг особистих об-
лікових записів тощо. 

Ці заходи забезпечують конфіденційність да-
них, безпеку фінансових операцій і безпечну об-
робку інформації.

Також важливою умовою кастомізації та по-
дальшого поглиблення проникнення циф-
рових технологій у сферу фінансових послуг 

є зміна поколінь клієнтів фінансових установ. На 
зміну більш консервативним споживачам фінансо-
вих послуг, які пройшли декілька етапів зміни фор-
ми їх використання, приходить покоління спожи-
вачів, які активно використовують мобільні при-
строї у своєму житті, купують за допомогою них 
товари, замовляють послуги, спілкуються. Для них 
використання сучасних технологій для здійснення 
фінансових операцій є звичним. Саме це покоління 
споживачів поступово переходить у стадію дорос-
лого життя і все більше залучається до економіч-
ної сфери, приймаючи самостійно рішення щодо 
управління власними фінансовими ресурсами.

На рис. 2 представлено інформацію про 
схильність різних поколінь використовувати різні 
способи отримання фінансових послуг. 

Згідно з даними можна зробити висновок, що 
для покоління Gen Z використання цифрових тех-
нологій у фінансовій сфері є найбільш важливим. 

Споживачі цієї групи менше всього схильні відвіду-
вати відділення фінансових установ. Натомість спо-
живачі старшого віку (Baby Boomers), навпаки, від-
дають перевагу відвідуванню фінансових установ. 

У будь-якому випадку банкам і небанківським 
фінансовим установам важливо задовольняти по-
пит на фінансові послуги різних категорій клієнтів. 
Відповідно, і використання цифрових технологій 
також повинно бути диференційованим для надан-
ня послуг таким клієнтам. Для одних споживачів 
доцільно розробляти якісні мобільні застосунки 
для отримання фінансових послуг, а для інших – 
максимально цифровізовувати робочі місця пра-
цівників у фінансових установах. 

 
ВИСНОВКИ
Кастомізація послуг кредитних установ є за-

требуваним ринковим трендом сьогодення. Кас-
томізація у фінансовій сфері передбачає, що кре-
дитна установа знає своїх клієнтів, розуміє їхні по-
треби та бажання, розробляє алгоритми дій відпо-
відно до їх потреб і можливостей. Кастомізація не 
обмежується впровадженням окремих послуг або 
компонентів – вона вимагає системного підходу. 
Цей тренд реалізується як з боку клієнта – через 
персонального консультанта, робота-порадника, 
віртуального фінансового аналітика, персоналі-
зовану службу безпеки, так і з боку постачальни-
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ка послуг – кредитної установи – за допомогою 
кредитного радника, сервісу мікросегментованого 
маркетингу й аналітики найкращої пропозиції.

Кастомізація вимагає нових підходів до управ-
ління, структурування та зберігання даних. Кредит-
ні установи повинні створити систему зберігання 
та аналізу клієнтських даних, яка включатиме осо-
бисту інформацію клієнта, аналітику, персоналізо-
вану навчальну програму та механізми побудови 
фінансової стратегії клієнта на основі його фінансо-
вої поведінки. Все це вимагає розробки та впрова-
дження нових технологій у сфері фінтех, щоб кре-
дитні установи могли подолати нові виклики.         
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