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РОЛЬ НОВІТНІХ БАНКІВСЬКИХ ПОСЛУГ В УМОВАХ
РОСІЙСЬКО- УКРАЇНСЬКОЇ ВІЙНИ

Досліджено загальні принципи організації обслуговування фізичних осіб у банках, а
саме: доброчесність сторін; публічність пропозиції банків; добровільність з боку фізичної
особи; договірна основна обслуговування (послуги надаються на основі договору);
дотримання законодавства щодо захисту персональних даних з боку банківської установи.
Сформовано систему специфічних принципів банківського кредитування фізичних осіб.
Проаналізовано кількість діючих структурних підрозділів комерційних банків в умовах
російсько- української війни. Наведено динаміку використання українцями послуг, наданих
банками в період повномасштабного російського вторгнення. Визначено роль банківського
обслуговування у фінансовій інклюзії населення України в умовах війни. Приділено особливу
увагу впровадження новітніх банківських послуг, що надаються дистанційно в умовах
російсько- української війни. Проведено аналіз надання фізичним особам широкого переліку
послуг, серед яких основними є кредитні та депозитні. Відображено динаміку обсягу
наданих кредитів та прийнятих депозитів фізичних осіб, яка свідчить про ефективність
обслуговування фізичних осіб у АТ «ПУМБ». Втановлено, що кількість клієнтів-фізичних
осіб, які відкривають у ПУМБ пенсійні, зарплатні та інші рахунки зростає.
Обгрунтовано, що аналіз відгуків фізичних осіб – клієнтів ПУМБ показав, що основними
проблемами в обслуговуванні фізичних осіб є: випадки блокування карток, коштів на
рахунках, тривала перевірка надходжень та підтверджуючих документів; недостатня
реакція на випадки шахрайства; нав’язлива реклама по телефону; неможливість
скористатися окремими анонсованими послугами; некомпетентність персоналу, який не
знає, як вирішити проблему; технічні проблеми в мобільному додатку. Тож внесено пропозиції
щодо впровадження новітніх банківських послуг в умовах російсько- української війни.
Ключові слова: принципи, кредитні послуги, кредитування, дистанційне обслуговування,
банківські депозити, фізичні особи, інтернет-середовище.
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THE ROLE OF THE LATEST BANKING SERVICES 
IN THE CONDITIONS OF THE RUSSIAN-UKRAINIAN WAR

The general principles of organization of servicing individuals in banks have been studied,
namely: the integrity of the parties; publicity of banks' proposals; voluntariness on the part of an
individual; contractual basic service (services are provided on the basis of a contract); compliance
with the legislation on the protection of personal data by the banking institution. A system of spe-
cific principles of bank lending to individuals has been formed. The number of operating structur-
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al divisions of commercial banks in the conditions of the Russian-Ukrainian war has been ana-
lyzed. The dynamics of the use of services provided by banks by Ukrainians during the full-scale
Russian invasion is presented. The role of banking services in the financial inclusion of the popula-
tion of Ukraine in the conditions of war has been determined. Special attention is paid to the intro-
duction of the latest banking services provided remotely in the context of the Russian-Ukrainian
war. An analysis of the provision of a wide range of services to individuals has been carried out,
among which the main ones are credit and deposit. The dynamics of the volume of loans granted
and accepted deposits of individuals is reflected, which indicates the effectiveness of servicing indi-
viduals in JSC "FUIB". It has been established that the number of individual clients who open pen-
sion, salary and other accounts with FUIB is growing. It is substantiated that the analysis of reviews
of individuals – clients of FUIB showed that the main problems in servicing individuals are: cases
of blocking of cards, funds on accounts, long-term verification of receipts and supporting docu-
ments; insufficient response to fraud cases; intrusive advertising over the phone; inability to use cer-
tain announced services; incompetence of personnel who do not know how to solve the problem;
technical issues in the mobile app. Therefore, proposals have been made for the introduction of the
latest banking services in the context of the Russian-Ukrainian war.
Keywords. Principles, credit services, lending, remote service, bank deposits, individuals, Internet
environment.
Peer-reviewed, approved and placed: 18.02.2026

Постановка проблеми. В умовах повномасштабного вторгнення російських
військ на територію України, формування значної чисельності внутрішньо
переміщених осіб та мігрантів, процес обслуговування фізичних осіб
комерційними банками значно утруднюється, що потребує пошуку шляхів його
оптимізації, перш за все, за рахунок сучасних інформаційних технологій.
Пошуку нових схем у підтримці взаємодії банків із клієнтами-фізичними
особами сприяє також високий рівень конкуренції на ринку банківських послуг.
Тому банківські установи активно шукають можливі варіанти впливу на
фізичних осіб з метою залучення їх до складу своїх клієнтів і утримування їх
тривалий час. Усе це робить актуальним пошук можливих напрямків оптимізації
банківського обслуговування фізичних осіб в усіх комерційних банках. 

Аналіз останніх досліджень та публікацій. Сучасний період
функціонування економіки характеризується активним переходом до нової
моделі розвитку, в основі якої лежать новітні інформаційні технології, тісна
взаємодія зі стейкхолдерами, серед яких основну групу складають споживачі
товарів або послуг. Не є виключенням і банківська система, в якій
відбуваються кардинальні зміни, пов’язані з оптимізацією процесів
обслуговування клієнтів. Особливо це стосується взаємодії комерційних
банків з клієнтами-фізичними особами. Досліджували функціонування
банківського сектору економіки досліджували науковці: Бевзюк Н. А. [1],
Борисова Л. Є., Колесник О. О. [2], Борисова Л. Є., Колесник О. О. [3],
Клебан О., Томашівська М., Марутяк Г., Тур О. [4], Лункіна Т.І., Бурковська
А.В., Гуліч К.О. [5], Мельник В. М., Колесник О. О. [6], Череп А. В.,
Андросова О. Ф. [7], Череп А. В., Сьомченко В. В., Сьомченко А. А. [8], Череп
А.В. Рурка Г.І. [9], Череп О. Г., Хмельковська А. В. [10].

Тож, тема статті є актуальною та своєчасною оскільки, в наукових
дослідженнях відображено, що як у бізнес-середовищі система банківських

PUBLIC MANAgEMENT ANd AdMINISTRATIONPUBLIC MANAgEMENT ANd AdMINISTRATION 687

ACTUAL PROBLEMS OF ECONOMICS, # 2 (296), 2026



послуг більш стабільна, то у взаємодії з фізичними особами банки сьогодні
демонструють значне різноманіття нових послуг, а також різні підходи до
оптимізації процесу обслуговування цієї групи клієнтів. 

Метою статті є дослідження ролі новітніх банківських послуг в умовах
російсько- української війни.

Основні результати дослідження. Обслуговування фізичних осіб у банках в
умовах російсько- української війни відбувається відповідно до системи
принципів, які закріплюються у відповідних нормативних документах кожного
банку. Всю систему таких принципів можна поділити на загальні та спеціальні:
загальні стосуються будь-яких послуг банку для фізичних осіб, а спеціальні
принципи стосуються лише окремих послуг і є специфічними для них.

До загальних принципів організації обслуговування фізичних осіб у
банках можна віднести: доброчесність сторін; публічність пропозиції банків;
добровільність з боку фізичної особи; договірна основна обслуговування
(послуги надаються на основі договору); дотримання законодавства щодо
захисту персональних даних з боку банківської установи тощо.

Окремі послуги банку здійснюються відповідно до спеціальних принципів.
Для прикладу можна розглянути принципи надання кредитних послуг
фізичним особам. Вони закріплені в нормативно-правових актах (зокрема, в ст.
346 Господарського кодексу України від 16 січня 2003 року № 436-IV [11]) та
узагальнені на рис. 1.

Рис. 1. Система принципів банківського кредитування, 

сформовано авторами за даними [11, 12, 13] 

Таким чином, надання послуг фізичним особам потребує від обох сторін
добровільності, а також дотримання ряду принципів, що встановлені
законодавством та практикою банківської діяльності. 
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За перші три місяці 2025 року кількість діючих структурних підрозділів
комерційних банків в умовах російсько- української війни скоротилася на 45 і
склала 4966 підрозділів. 

Традиційно найбільше представленим на ринку залишається державний
Ощадбанк, мережа якого складає 1152 відділень. На другому місці –
державний ПриватБанк, який має 1105 працюючих відділень. Третю позицію
займає Райффайзен Банк (має 325 відділень) [14].

Результати дослідження ринку банківських послуг показують, що
українці почали частіше користуватися послугами банків. У період
повномасштабного російського вторгнення у 2022 році загальне число
клієнтів українських банків зросло майже на 10% і досягло кількості більше 79
млн осіб. Згідно даних Нацбанку, більшу частину цих клієнтів, а саме 76,3 млн,
складають саме фізичні особи, тоді як на суб’єктів господарювання
приходиться лише 3 млн. клієнтів банків (з них два млн клієнтів – це ФОПи).
Відповідно до зростання числа клієнтів у 2022 році зросла й кількість
відкритих ними банківських рахунків. Вона зросла за рік на 12,8% і склалав
2022 році 160,2 млн шт. Такі тенденції були частково обумовлені війною і
політикою держави в цій ситуації: через банки виплачувалися численні
соціальні допомоги, зокрема для ВПО. Тому клієнтами банків стало значно
більше фізичних осіб.

Тому в умовах російсько- української війни лише за 2022 рік на
дистанційному обслуговуванні перебувало більше як дві третини всіх клієнтів
українських банків, зокрема серед фізичних осіб ця частка склала 68% (або 51,4
млн фізичних осіб – клієнтів банків). У динаміці кількість банківських рахунків,
що обслуговувалася дистанційно, збільшилася за 2022 рік на 18,8% порівняно з
2021 роком. У порівнянні за 2020 роком цей показник збільшився аж на 73% [15].

Такі результати дослідження свідчать про значне зростання ролі
банківського обслуговування у фінансовій інклюзії населення України в
умовах війни. Особливо важливими в таких умовах є новітні банківські
послуги, що надаються дистанційно в умовах російсько- української війни. 

Цілі надання банківських кредитів фізичним особам можуть бути
різними. Залежно від цього різним буде і їхнє значення для населення і
держави (табл. 1).

Розглянуті у табл. 1 цілі надання банками кредитів фізичним особам є
найпоширенішими і тому максимально повно відображають значення
діяльності банків для забезпечення населення кредитними ресурсами. У
соціальному аспекті всі види споживчих кредитів сприяють поліпшенню
рівня життя населення.

Розглянемо також детальніше роль банківських депозитів фізичним
особам. Залежно від цільового призначення таких депозитів різними будуть
кінцеві соціально-економічні наслідки для вкладників (табл. 2).

Крім депозитних та кредитних послуг банки в умовах російсько-
української війни надають фізичним особам також інші послуги. Частина з
них пов’язана з касовими операціями (можливість здійснення платежів,
отримання переказів тощо через касу банку), а частина може бути реалізована
дистанційно (при реалізації послуг через сайти банків, у мобільних додатках).
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Таблиця 1. Роль банківського кредитування фізичних осіб, 

побудовано авторами за даними [16, 17]

Таблиця 2. Роль банківських депозитів для фізичних осіб, 

побудовано автором за даними [18, 19]

Висновки. Саме в умовах російсько- української війни за рахунок новітніх
послуг банків, які реалізуються в інтернет-середовищі, забезпечується висока
фінансова інклюзія населення: доступ до банківських послуг отримують жителі

Публічне уПравління та адмініструванняПублічне уПравління та адміністрування690

аКтуалЬні ПрОблемИ еКОнОміКИ № 2 (296), 2026

   

 
  

   

 

  

 

 
 

 
 

 

-    
 

 

  

 -  

 
 

 
 

  
 



найвіддаленіших куточків держави, а також і ті громадяни, які перебувають за
кордоном. Особливо значна роль банків у фінансовій інклюзії внутрішньо
переміщених осіб та зовнішніх мігрантів. Вони, перебуваючи далеко від місця
реєстрації, можуть отримувати соціальні допомоги, користуватися власними
коштами на банківських рахунках, здійснювати необхідні платежі і перекази тощо.
В умовах війни вказана роль новітніх банківських послуг для фізичних осіб зростає:
люди можуть вирішувати необхідні фінансові питання, не виходячи з дому (адже на
вулиці часто небезпечно), або ж перебуваючи далеко від дому чи навіть за кордоном. 
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