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Анноватція. У статті проведено дослі-

дження сутності поняття «фінансовий 

консалтинг». Запропонована методологія 

використання фінансового консалтингу з 

метою збільшення клієнтського попиту та 

досвіду при користуванні комплексом бан-

ківських та фінансових продуктів і сервісів, 

збільшення продуктового навантаження на 

клієнта та підвищення технологічного рівня 

використання дистанційних форматів об-

слуговування на основі впровадження функ-

ціоналу фінансового консалтингу від банків-

ського співробітника. 

Розглянуто практичні аспекти застосу-

вання фінансового консалтингу при управ-

лінні персональними фінансами клієнтів бан-

ку для формування комплексної продуктово-

сервісної пропозиції. 

Ключові слова: фінансовий консалтинг, 

банк, персональні фінанси, управління взає-

мовідносинами з клієнтами, персональний 

менеджер, діджиталізація, продуктове на-

вантаження (проднавантаження). 

Аннотация. В статье проведено исследова-

ние сущности понятия «финансовый конса-

лтинг». Предложена методология использо-

вания финансового консалтинга с целью уве-

личения клиентского спроса и клиентского 

опыта пользования комплексом банковских и 

финансовых продуктов и сервисов, увеличе-

ния продуктовой нагрузки на клиента и по-

вышения технологического уровня пользова-

ния дистанционными форматами обслужи-

вания на основе запуска функционала финан-

сового консалтинга от банковского мене-

джера. 

Рассмотрены практические аспекты 

применения финансового консалтинга при 

управлении персональными финансами клие-

нтов банка для формирования комплексного 

продуктово-сервисного предложения. 

Ключевые слова: финансовый консал-

тинг, банк, персональные финансы, управле-

ние взаимоотношениями с клиентами, пер-

сональный менеджер, диджитализация, 

продуктовая нагрузка (проднагрузка). 

 

Постановка проблеми. Ефектив-

ність роботи будь-якого банку багато 

в чому залежить від можливостей що-

до залучення грошових коштів, їх ро-

зміщення, надання послуг клієнтам. Ці 

можливості, у свою чергу, визнача-

ються галузевою спрямованістю опе-

рацій, обраним клієнтським сегмен-

том, фазою економічного циклу та 

прийнятою банком моделлю ведення 

бізнесу. 

Також істотний вплив на ефектив-

ність банківського бізнесу чинить зда-

тність банку впроваджувати сучасні 

технології зі спрощення та прискорен-

ня проведення внутрішньобанківських 
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процедур, здешевлення операцій, за-

безпечення їх захисту від внутрішніх 

та зовнішніх посягань на безпеку да-

них банку та клієнтів, доступу клієнтів 

до банківських продуктів та послуг, а 

останнім часом — і надання клієнтам 

послуг з фінансового консалтингу з 

метою задоволення реальних потреб 

на банківські продукти та послуги. 

На даний час фінансовий консал-

тинг у банку є надзвичайно важливим 

елементом ринкової інфраструктури, 

що пов`язано з інтеграцією банківсь-

кого бізнесу з іншими видами бізнесу. 

Аналіз останніх досліджень і пуб-

лікацій. Проблемам розвитку консал-

тингу присвячені праці таких науков-

ців як М.С. Іванової, Т.Г. Решетняк, 

Н.В. Дроздової, С.С. Ніколенка, 

М. Кубр, Е. Бейч, П. Блок та інші. 

Виокремлення невирішених ра-

ніше частин загальної проблеми. 
Незважаючи на наявні наукові праці у 

сфері консалтингу, у сучасних науко-

вих роботах досі ґрунтовно не реалі-

зовані дослідження фінансового кон-

салтингу з управління коштами насе-

лення у забезпеченні фінансового ре-

зультату банку. 

Метою статті є визначення фінан-

сового консалтингу з управління пер-

сональними коштами клієнтів як важ-

ливого чинника у збільшенні продук-

тового навантаження у клієнтів банку 

для забезпечення фінансового резуль-

тату банку, а також обґрунтування ме-

тодики продажу банківських продук-

тів та послуг на основі фінансового 

консалтингу. 

Виклад основного матеріалу дос-

лідження. Необхідно зазначити, що у 

праці «Керівництво зі статистики мі-

жнародної торгівлі послугами», яка 

розроблена спільно шістьма організа-

ціями (ООН, Європейська Комісія, 

МВФ, ОЕСР, ЮНКТАД і СОР), серед 

банківських послуг виділено консуль-

таційні послуги [1]. Відповідно до ч.6 

ст.47 Закону України «Про банки і ба-

нківську діяльність» виокремлено 

«надання консультаційних та інфор-

маційних послуг щодо банківських та 

інших фінансових послуг» [2]. 

Незважаючи на те, що банк є фінан-

совою установою, С. Глібко ствер-

джує, що банк може надавати консал-

тингові послуги [3]. 

Зауважимо, що банки можуть кон-

сультувати клієнтів з питань, що сто-

суються і не належать до банківської 

діяльності. Зокрема, консалтингові 

послуги банків можна поділити на по-

слуги загального характеру та специ-

фічні послуги [4]. Послуги загального 

характеру передбачають консалтинг 

клієнтів у процесі надання банківсь-

ких послуг (депозитних, кредитних 

тощо) через персонального менедже-

ра, співробітників банку, офіційного 

веб-сайту банку. Наприклад, до них 

належать консультації банку про ко-

тирування валют, порядок відкриття 

та ведення банківських рахунків, опе-

рації з цінними паперами та інозем-

ною валютою, процентні ставки за де-

позитами, кредитами тощо. За резуль-

татами надання консультаційних пос-

луг загального характеру банки спри-

яють підвищенню фінансової грамот-

ності клієнтів, лояльності клієнтів, об-

сягів продажу банківських продуктів 

та послуг. Специфічні консалтингові 

послуги банку передбачають надання 

відповідних послуг під запит клієнта 

банку (наприклад, вибір стратегії інве-

стування на ринку цінних паперів) на 

підставі договірних зобов`язань між 

банком та клієнтом банку. 

Приведемо приклад актуальності 

попиту на фінансовий консалтинг у 
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банківській індустрії. Так, у вересні 

2020 року АТ «Комерційний індустрі-

альний банк» та польська «ЕКСІ Кон-

салтинг» уклали міжнародну угоду 

для підтримки малого та середнього 

бізнесу [5]. Зокрема, угодою передба-

чено, що клієнти банку отримають 

консалтингові послуги від банків-

партнерів «ЕКСІ Консалтинг» з пи-

тань пошуку оптимальних кредитних 

пропозицій, підготовки повної проєк-

тної документації та необхідних доку-

ментів для отримання фінансування. 

У науковій літературі визначення 

поняття «фінансовий консалтинг» роз-

глядається у різних аспектах: як суку-

пність заходів, спрямованих на підви-

щення ефективності фінансового 

управління з урахуванням викорис-

тання всіх фінансових ресурсів органі-

зації клієнта [6]; процес взаємодії кон-

сультанта та клієнта для передачі ін-

формації з метою вирішення фінансо-

вих проблем клієнта [7]; надання пос-

луг юридичним та фізичним особам з 

метою інвестицій та управління пер-

сональними фінансами [4]. 

В умовах розвитку цифрової еконо-

міки та діджиталізації діяльності бан-

ків змінюється парадигма взаємодії 

співробітника з клієнтом банку. На 

думку Б. Кінга, найважливіші зміни 

для банків будуть пов`язані з транс-

формацією консалтингових послуг [8]. 

На даний час фінансові консультації – 

це особиста взаємодія співробітника 

банку з клієнтом, але у майбутньому 

консультації у реальному часі транс-

формуються та стануть переважно ав-

томатизованими на основі штучного 

інтелекту. Вивчаючи поведінку клієн-

тів банку, оцінюючи ризики та визна-

чаючи оптимальні засоби для досяг-

нення фінансових цілей клієнта, сис-

тема навчиться швидко реагувати на 

зміну контексту. Зокрема, штучний 

інтелект є передумовою надання ново-

го формату фінансового консалтингу у 

банках, який буде здійснюватися за 

допомогою технологічних засобів з 

урахуванням поведінки клієнта банку. 

Пандемія COVID-19 у 2020-2021 рр. 

викликала кардинальні зміни для бан-

ківської сфери у частині розвитку тех-

нологій віддаленого онлайн управлін-

ня рахунками клієнтів-фізичних осіб, 

розробки нових сервісів, банківських 

продуктів з подальшим замовленням 

їх у дистанційному режимі. В той же 

час, на жаль, рівень фінансової куль-

тури та технологічної грамотності на-

селення не зростає такими ж швидки-

ми та сталими темпами. 

Необхідно зазначити, що викорис-

тання банками новітніх цифрових ка-

налів та телекомунікаційних повідом-

лень з метою інформування клієнтів 

банків щодо нових банківських про-

дуктів та послуг не забезпечують їх 

подальше використання. Зокрема, ба-

нки, витрачаючи кошти на телекому-

нікаційні маркетингові кампанії (sms, 

push), не отримують бажаного високо-

го рівня успішності (response rate) че-

рез вплив багатьох чинників. 

Одним з чинників, що впливають на 

рівень успішності (response rate) є рі-

вень фінансової інклюзії населення 

України. Згідно з оприлюдненим зві-

том «Фінансова грамотність, фінансо-

ва інклюзія та фінансовий добробут в 

Україні у 2021 році» проєкту USAID 

«Трансформація фінансового сектору» 

у співпраці з Національним банком 

України, проведеного за методологією 

Міжнародної мережі фінансової освіти 

Організації економічного співробітни-

цтва та розвитку (ОЕСР), за останні 

три роки індекс фінансової грамотнос-

ті українців зріс до 12,3 балів порівня-
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но з 11,6 балів у 2018 році [9]. Також 

ненадання професійних консультацій 

клієнтам банку щодо особливостей 

використання банківського продукту 

або сервісу призводить до появи збит-

ків банку внаслідок відсутності конве-

ртації інформаційних банківських 

пропозицій у купівлю та початок ви-

користання фінансового сервісу чи 

продукту. 

Сучасний тренд використання бан-

ками роботизованих інформаторів 

(чат-ботів, IVR (Interactive Voice 

Response), голосових роботів) з метою 

економії витрат на кваліфікований пе-

рсонал колл-центрів дозволяє збіль-

шити пропускну здатність запитів клі-

єнтів, але на жаль, на даний час відсу-

тні офіційні дані щодо втрачених вхі-

дних запитів клієнтів, які не ідентифі-

кували свій запит згідно з озвученим з 

IVR меню. 

На практиці, вітчизняні банки вимі-

рюють рівень якості обслуговування 

клієнтів – показник NPS (Net Promote 

Score), але на даний час немає даних 

щодо вимірювання рівня задоволення 

клієнтів при обслуговуванні клієнтів 

виключно за допомогою роботизова-

них систем чи при використанні ви-

ключно технічних форматів комуніка-

ції банку з клієнтами. Такі автомати-

зовані формати обслуговування ви-

ключають з процесу людину-

працівника банку, якому можна пояс-

нити чи конкретизувати відповідні 

проблеми чи питання від клієнта. 

Перш за все, варто зауважити, що 

більшість клієнтських кейсів не мають 

можливості бути ідентифікованими 

технічними засобами в силу неформа-

лізованості індивідуальних запитів 

клієнта і, відповідно, такі запити втра-

чаються. Зокрема, це призводить до 

появи клієнтів, які незадоволені бан-

ківським обслуговуванням та до пода-

льшої зміни бренду обслуговуючого 

Банку. З метою утримання клієнтів 

банки почали приділяти увагу покра-

щенню сервісу і підвищенню лояльно-

сті клієнтів, для чого проводять опи-

тування клієнтів з метою дізнатися 

про слабкі та сильні сторони банку з 

позиції клієнтів[10]. 

Щодо «людяних», але стандартизо-

ваних за певними ознаками масових 

маркетингових СRМ кампаній від ба-

нків з обдзвонами клієнтської бази 

співробітниками банку, які використо-

вують технічні параметри «типового 

клієнта» як цільової аудиторії (ЦА) 

для пропозиції конкретного банківсь-

кого продукту, то вони стикаються з 

низьким рівнем (максимум 1-3 %) ус-

пішності, тому що клієнти-фізичні 

особи, особливо у сегментах «Замож-

ний» (Affluent) сприймають такі дзві-

нки як спам чи грубе нав’язування тієї 

чи іншої послуги, яку вони вважають 

неактуальною у момент дзвінка [11, 

12]. 

На даний час можна зазначити, що 

актуальною проблемою стала депер-

соналізація просування та продажу 

масових банківських продуктів та по-

слуг для відібраної масової цільової 

аудиторії, як окремої сутності без 

створення унікальної пропозиції для 

кожного клієнта банку. 

Використання програмних продук-

тів CRM та штучного інтелекту, який 

аналізує банківську поведінку клієнта 

на основі звітів про рух коштів клієнта 

дає можливість банкам покращити то-

чність та персоніфікацію пропозицій 

банківських продуктів та послуг для 

клієнтів. З іншого боку, на практиці 

клієнти банку негативно реагують на 

надлишкову інформацію про банків-

ські продукти та послуги, що призво-
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дить до інформаційного переванта-

ження та впливає на їхнє рішення про 

купівлю банківських продуктів та по-

слуг. Також пандемія COVD-19 пог-

либила проблему деперсоналізації че-

рез ліміти та заборони карантинних 

обмежень на персональну комуніка-

цію у форматі «продавець-клієнт». 

Пропонуємо розглянути методику 

на основі нової функціональної ролі 

банківського співробітника з продажу 

банківських продуктів та послуг, яка 

базується на певних організаційних та 

процесних ініціативах (рис.1), та скла-

дається з таких етапів: 

1) сегментування клієнтської бази 

за фінансовими критеріями; 

2) портфелювання клієнтів за пер-

сональним менеджером-фінансовим 

консультантом; 

3) нормування навантаження або 

кількості клієнтів в портфелі персона-

льного менеджера (далі – ПМ); 

4) розробка та впровадження пока-

зника ефективності застосування ком-

плексного фінансового консультуван-

ня – параметра «проднавантаження» 

клієнта, який враховує кількість акти-

вних продуктів та сервісів банку, яки-

ми клієнт користується на постійній 

основі (щомісяця). Кожний продукт чи 

сервіс має диференційний коефіцієнт 

«корисності» з погляду врахування в 

параметр проднавантаження (напри-

клад, наявність депозитів у різних ва-

лютах у клієнта має коефіцієнт k=2, а 

факт використання платіжної картки 

при оплаті у торговельній мережі k= 

0.5 і т.п.); 

5) організація та впровадження 

цифрових каналів для комунікації з 

персональним менеджером (викорис-

тання месенджерів для персоніфікова-

них повідомлень від ПМ); 

6) організація процесу попередньо-

го запису до ПМ відповідно до його 

робочого календаря через дистанційні 

канали (сайт/чат бот/кол-центр); 

7) використання спеціальних стру-

ктурованих CRM інструментів для фі-

ксації та відображення активних фі-

нансових продуктів та сервісів клієнта 

з портфелю у форматі, зручному для 

використання ПМ при комплексному 

фінансовому консалтингу завдяки ві-

зуалізації наявних продуктів чи серві-

сів та фокус на інших флагманських 

продуктах, які можуть зацікавити клі-

єнта згідно з його стилем життя та по-

требами у фінансових продуктах і те-

хнологіях; 

8) використання стандартизовано-

го сценарію комплексного фінансово-

го консалтингу від ПМ, який охоплює 

головні альтернативні банківські про-

дукти чи сервіси, які згруповані у 4 

блоки на основі потреб у клієнтському 

сервісі, а саме: 1. Управління актива-

ми клієнта; 2. Кредитування (фінансу-

вання) від банку; 3.Страхування та за-

хист; 4. Цифрові сервіси (або спеціа-

льні програми лояльності для клієнтів 

чи інші сучасні та актуальні послуги 

від партнерів банку). 

Таким чином, методика пропонує 

змінити парадигму банківського об-

слуговування клієнта з потоку (непе-

редбачувані запити) на комплексний 

фінансовий консалтинг за спектром 

основних банківських послуг від 

портфельного ПМ, який працює на 

основі KYC (know your client) та спе-

ціальних CRM інструментів, які пер-

соніфікують клієнта з метою побудови 

довгострокових партнерських відно-

син з клієнтами банку. 
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Рис.1 Основи фінансового консалтингу для ПМ: «Флагманські продукти для 

Affluent клієнтів з використанням комплексної 4 блочної фінансової анкети» 
Джерело: сформовано автором 

 

Пілотний проект, який проходив у 

жовтні 2021 р., до якого було залучено 

1867 заможних клієнтів АТ «Ощад-

банк», з якими ПМ провели зустріч та 

комплексну фінансову консультацію з 

метою інформування клієнтів щодо 

актуальних флагманських продуктів 

та сервісів банку, продемонстрував 

збільшення значення середнього про-

днавантаження з рівня 3,91 продук-

тів/сервісів на 1 клієнта пілотної групи 

до 4,11 за жовтень (+5,28 % ) та до 

4,27 (+3,73%) за листопад 2021 року 

(рис.2). Як бачимо, зафіксовано фак-

тичне зростання параметру проднава-

нтаження у відсотках +9,20% у пілот-

ній групі клієнтів протягом 2 місяців 

після проведення різними персональ-

ними менеджерами комплексного фі-

нансового консалтингу клієнтам піло-

тної групи за спектром банківських та 

фінансових послуг з використанням 4 

блочної фінансової анкети. 

Після аналізу динаміки значення 

проднавантаження, пілотна група була 

розділена на такі підгрупи за фіналь-

ним результатом динаміки значення 

проднавантаження: зростання продна-

вантаження, зниження проднаванта-

ження, без змін (рис.3). 

Бачимо, що 37% клієнтів пілотної 

групи збільшили проднавантаження в 

середньому на 2,9 балів, що, у свою 

чергу, свідчить про ефективність ком-

плексного фінансового консалтингу, 

де клієнт банку підбирає під свої пот-

реби відразу декілька банківських 

продуктів та послуг. Також 48% кліє-

нтів пілотної групи не змінили прод-

навантаження в силу консервативності 

або обережності при управлінні пер-

сональними фінансами, особливо в 

умовах пандемії COVD-19, не зважа-

ючи на поради фінансового консуль-

танта. З іншого боку, 14,5% клієнтів 

зменшили проднавантаження через 

припинення користування відповід-

ними банківськими продуктами та по-

слугами (наприклад, забрали депозит, 

закрили кредитну картку тощо).

 

Змінити парадигму для ПМ 

˗ Знання параметрів банківських продуктів 

˗ Продаж 1 продукту через кампанію в 

CRM 

˗ 7 кроків моделі продажу продукту обслу-

говування клієнтів з потоку 

˗ Сегментування та Портфелювання клієнтів за ПМ 

˗ Використання комплексного фінансового консалтин-

гу 

˗ на основі 4 блочної фінансової анкети як інструмен-

ту продажів фінансових послуг заможним клієнтам з 

портфелю ПМ 

˗ Формування та презентація клієнту комплексної 

(мінімум 3 продукти) пропозиції на основі розуміння 

актуальних потреб своїх клієнтів у портфелі ПМ (Базові навички) 

(Спеціалізовані фахові навички на основі нових ін-

струментів) 
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Рис. 2 Середнє проднавантаження за клієнтами в пілотній групі до проведення 

фінансового консалтингу (на 01.10.2021 р.) та після проведення фінансового 

консалтингу (01.11. 2021 р. – 01.12.2021 р.) з використанням 4 блочної фінансо-

вої анкети клієнта 
Джерело: сформовано автором 

 

 
Рис.3 Динаміка значення проднавантаження у пілотній групі  

Джерело: сформовано автором  
 

Висновки. Встановлено важливість 

комплексного фінансового консалтин-

гу у діяльності банку при обслугову-

ванні клієнтів, яке можливо забезпе-

чити за допомогою використання су-

часних аналітичних даних у СRМ сис-

темах про клієнтів, зміни парадигми 

обслуговування клієнтів за портфель-

ним принципом, а також цифрової 

трансформації банківських операцій 

та комунікацій з клієнтами. Зокрема, 

на динаміку параметру проднаванта-

ження клієнтів продуктами та сервіса-

ми банку з використанням послуги 

комплексного фінансового консалтин-

гу впливає рівень кваліфікації та мо-

тивації банківського менеджера, пове-

дінка клієнтів, конкурентоспромож-

ність банківських продуктів та послуг 

та інші чинники. 

Банки, які використовують сучасні 

інформаційні технології, при цьому не 
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зменшують, а трансформують роль 

банківського співробітника та підви-

щують його кваліфікацію до формату 

фінансового консультанта, змінюють 

методики сервісу клієнтів та здатні 

врахувати інтереси клієнта, отриму-

ють конкурентні переваги, що в ре-

зультаті позитивно впливає на фінан-

совий результат. 

Перспективою подальших дослі-

джень у даному напрямі є оцінка 

впливу фінансового консалтингу з 

управління коштами населення на фі-

нансовий результат банку. 
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