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Сучасні умови ринку фінансових послуг вимагають від банківських установ постійного вдосконалення 
та адаптації до нових викликів. В епоху цифровізації, швидкого розвитку технологій та змін у поведінці 
клієнтів традиційні моделі управління стають недостатніми для забезпечення конкурентних переваг. Кре-
ативні та інноваційні підходи в управлінні дозволяють банкам не лише вдосконалювати внутрішні бізнес-
процеси, але і швидко реагувати на зовнішні зміни, розробляти нові продукти та послуги, адаптовані до 
потреб ринку. Інноваційне управління є необхідною умовою для залучення нових клієнтів, підвищення рівня 
задоволеності наявних клієнтів та збільшення фінансових результатів. У сучасному динамічному фінансо-
вому середовищі банківські установи стикаються з необхідністю впровадження креативних та інновацій-
них моделей управління для забезпечення конкурентоспроможності та стійкого розвитку. У цьому дослі-
дженні проаналізовано різні підходи до креативного та інноваційного управління в банківському секторі, 
зокрема адаптацію новітніх технологій, розвиток творчого потенціалу персоналу та впровадження гнуч-
ких організаційних структур. Особливу увагу приділено ролі лідерства у стимулюванні інновацій та форму-
ванні корпоративної культури, спрямованої на постійне вдосконалення. Результати роботи можуть бути 
використані для розробки стратегій, що підвищують ефективність та адаптивність банківських установ 
у мінливих ринкових умовах. Визначено, що креативне та інноваційне управління є ключовими елементами 
ефективного функціонування банківських установ у сучасному мінливому фінансовому середовищі. Впрова-
дження інноваційних практик, орієнтованих на розвиток креативного потенціалу персоналу, адаптацію 
новітніх технологій та створення гнучких організаційних структур, дозволяє банкам забезпечувати свою 
конкурентоспроможність і стійкий розвиток. Аналіз наявних підходів до креативного менеджменту під-
твердив важливість формування корпоративної культури, яка сприяє впровадженню інновацій, підтримці 
творчих ініціатив та адаптивності до змін зовнішнього середовища. Інтеграція сучасних технологій, таких 
як Big Data, штучний інтелект, цифровізація процесів і автоматизація операцій, є важливим фактором 
оптимізації діяльності банків, підвищення якості обслуговування клієнтів та зміцнення довіри споживачів.
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розвиток, креативний потенціал персоналу, гнучкі організаційні структури, лідерство, корпоративна  
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MODELS OF CREATIVE AND INNOVATIVE MANAGEMENT  
IN BANKING INSTITUTIONS

Modern conditions of the financial services market require banking institutions to constantly improve and adapt 
to new challenges. In the era of digitalization, rapid development of technologies and changes in customer behavior, 
traditional management models are becoming insufficient to ensure competitive advantages. Creative and innovative 
approaches to management allow banks not only to improve internal business processes, but also to quickly respond 
to external changes, develop new products and services adapted to market needs. Innovative management is a 



Вісник ПДАУ (Економiка, управлiння та фiнанси)

14

Випуск 2. 2024

necessary condition for attracting new customers, increasing the level of satisfaction of existing customers and 
increasing financial results. In today’s dynamic financial environment, banking institutions are faced with the need 
to implement creative and innovative management models to ensure competitiveness and sustainable development. 
This study analyzes various approaches to creative and innovative management in the banking sector, including 
the adaptation of new technologies, the development of the creative potential of personnel and the implementation 
of flexible organizational structures. Particular attention is paid to the role of leadership in stimulating innovation 
and forming a corporate culture aimed at continuous improvement. The results of the work can be used to develop 
strategies that increase the efficiency and adaptability of banking institutions in changing market conditions. It has 
been determined that creative and innovative management are key elements of the effective functioning of banking 
institutions in the modern changing financial environment. The introduction of innovative practices focused on the 
development of the creative potential of personnel, the adaptation of new technologies and the creation of flexible 
organizational structures allows banks to ensure their competitiveness and sustainable development. The analysis of 
existing approaches to creative management confirmed the importance of forming a corporate culture that promotes 
the implementation of innovations, support for creative initiatives and adaptability to changes in the external 
environment. The integration of modern technologies, such as Big Data, artificial intelligence, digitalization of 
processes and automation of operations, is an important factor in optimizing the activities of banks, improving the 
quality of customer service and strengthening consumer trust.

Keywords: creative management, innovative management, competitiveness, sustainable development, creative 
potential of personnel, flexible organizational structures, leadership, corporate culture, efficiency, adaptability, 
strategic development.

Вступ. Сучасні умови ринку фінансових послуг 
вимагають від банківських установ постійного вдо-
сконалення та адаптації до нових викликів. В епоху 
цифровізації, швидкого розвитку технологій та змін 
у поведінці клієнтів традиційні моделі управління 
стають недостатніми для забезпечення конкурент-
них переваг. Креативні та інноваційні підходи в 
управлінні дозволяють банкам не лише вдоскона-
лювати внутрішні бізнес-процеси, але і швидко 
реагувати на зовнішні зміни, розробляти нові про-
дукти та послуги, адаптовані до потреб ринку. 
Інноваційне управління є необхідною умовою для 
залучення нових клієнтів, підвищення рівня задово-
леності наявних клієнтів та збільшення фінансових 
результатів.

Матеріали та методи. Під час написання цієї 
праці автори здійснили огляд змісту досліджень 
та звітів про тенденції інновацій та креативного 
управління в банківських установах, що проводили 
такі організації, як Світовий банк, Міжнародний 
валютний фонд, Європейський банк реконструк-
ції та розвитку, великі міжнародні консалтин-
гові фірми, такі як McKinsey & Company, Deloitte, 
PricewaterhouseCooper (PwC). Також автори вико-
ристали низку робіт українських та міжнародних 
учених. Дослідженню інноваційного управління 
присвячені роботи багатьох вітчизняних науковців, 
зокрема, теоретичні аспекти інновацій на ринку 
банківських послуг розглядали в наукових розвідках 
такі науковці: С.  Б.  Єгоричева [1], О.  В.  Дзюблюк 
[2], З. К. Шмігельська [3], О. В. Метлушко [4].

Всупереч наявності великої кількості досліджень 
додаткового вивчення потребує вплив корпоративної 
культури на інноваційність, роль лідерства у впрова-

дженні інновацій, гнучкі організаційні структури та 
їх вплив на ефективність, інтеграція новітніх техно-
логій та інноваційних практик, банківські інновації, 
що запроваджуються з урахуванням клієнтського 
досвіду.

Мета дослідження: визначити та проаналізувати 
сучасні підходи до управління банківськими устано-
вами на основі креативних та інноваційних рішень, 
а також розробити рекомендації щодо їхнього впро-
вадження для підвищення конкурентоспроможності 
та ефективності банків у сучасних умовах ринку.

Результати. У науковій літературі існують різні 
визначення креативного та інноваційного управ-
ління, наявні кілька підходів та класифікацій моде-
лей креативного та інноваційного управління, 
запропонованих різними дослідниками. Доцільним 
буде звернути увагу на такі визначення, які більш 
дотичні до опису сутності креативного та інновацій-
ного управління в банківському секторі. На думку 
С. Б. Єгоричева, креативний менеджмент – це підхід 
до ефективного управління, що формує сприятливе 
середовище для творчого розвитку й досягнення 
ефективних результатів у діяльності підприємства. 
Він включає сукупність практик, стратегій та моде-
лей, які сприяють розвитку творчого мислення, 
інновацій та створенню умов для креативності [1]. 
О. В. Дзюблюк вважає, що інноваційна модель управ-
ління – це система підходів, методів і інструментів, 
які сприяють створенню та впровадженню нових 
ідей, технологій і процесів у бізнесі. Такі моделі орі-
єнтовані на створення сприятливого середовища для 
інновацій, підтримку творчого мислення та стиму-
лювання змін [2]. Ці визначення підкреслюють важ-
ливість створення умов для розвитку креативності 
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та інноваційності в управлінні банківськими устано-
вами, що сприяє їхньому стратегічному розвитку та 
адаптації до змін у зовнішньому середовищі. 

Креативність та інноваційність є важливими 
для банківських установ через швидкі зміни серед-
овища, зростання конкуренції та зміну потреб клі-
єнтів. Вони допомагають задовольняти очікування 
сучасних клієнтів, які хочуть зручних, швидких і 
персоналізованих фінансових послуг. Інноваційні 
підходи дозволяють банкам створювати продукти, 
які відповідають цим вимогам та загальній діджи-
талізації світу, наприклад, мобільні застосунки, без-
контактні платежі чи автоматизовані консультації.

Сьогодні банки використовують інновації для 
швидкої адаптації до змін у законодавстві та регуля-
ціях. Креативні підходи до маркетингу та продажів 
допомагають утримувати клієнтів, формуючи довго-
строкові відносини та довіру. Отже, креативність і 
інноваційність є ключовими чинниками для розви-
тку банківських установ, адже завдяки цьому можна 
швидше адаптуватися до змін, покращити послуги 
та створити нові можливості для зростання.

Сучасна наука не має єдиного загальноприйня-
того визначення терміну «банківська інновація», 
тому для з’ясування його сутності необхідно враху-
вати різні погляди науковців. Зупинимося на окре-
мих підходах українських дослідників, які, на нашу 
думку, заслуговують на особливу увагу.

З.  К.  Шмігельська визначає банківські інновації 
як «результат діяльності банку, спрямований на ство-
рення нових продуктів і технологій, а також іннова-
ційних методів управління банківською установою 
для отримання додаткових доходів і конкурентних 
переваг» [3]. Частково погоджуючись із цією думкою, 
зазначимо, що автор не враховує інноваційне вдоско-
налення вже наявних продуктів і послуг банку.

Ширше та з різних аспектів сутність банків-
ських інновацій розглядає С. Б. Єгоричева. У вузь-
кому розумінні це «впровадження нових або суттєво 
вдосконалених банківських продуктів і послуг, які 
задовольняють актуальні або потенційні фінансові 
потреби клієнтів, відповідають інтересам банку і 
вимогам законодавства, надаючи додаткові вигоди 
учасникам процесу, і є результатом банківського 
інжинірингу». У широкому розумінні – це «процес 
створення додаткової цінності для клієнтів, пра-
цівників і власників банку шляхом внесення якіс-
них змін у всі сфери його діяльності – продукти, 
послуги, процеси, бізнес-моделі та стратегії, реа-
лізовані через практичне застосування нових ідей, 
знань і зовнішнього досвіду» [1].

О.  В. Дзюблюк пропонує розглядати банківські 
інновації через призму їхніх функцій, серед яких 
він виділяє відтворювальну, інвестиційну та сти-

мулюючу [2]. Різноманітність підходів українських 
науковців не заперечує, а, навпаки, підкреслює 
специфіку банківських інновацій. Ця специфіч-
ність, характерна для банківського сектору та ринку 
банківських послуг, вирізняє банківські інновації 
серед інновацій в інших сферах. Такі дослідники, 
як О.  В. Дзюблюк, В.  В. Ткачук і М.  Ю. Шевцова 
акцентували на унікальності ринку банківських 
послуг, використовуючи поняття на кшталт «специ-
фічна сфера», «особливий товар», «унікальне соці-
ально-економічне середовище», «послуги особли-
вого характеру» [2].

Під час роботи з літературними джерелами 
з’ясували, що створення системи креативного 
менеджменту в банківських установах базується 
на крос-функціональному підході та охоплює різ-
номанітні аспекти, такі як психологія, управління, 
соціологія, економіка, історія, культурологія та інші.  
Ці взаємопов’язані сфери впливають на креативні 
процеси в управлінні будь-якою організацією.

Основний інтерес нашого дослідження зосеред-
жено на поєднанні стратегічного управління змі-
нами та розвитком банківської установи з ефективно 
налагодженою системою креативного менеджменту. 
Саме інтеграція креативності у стратегічний аспект 
управління дозволяє банківській установі адап-
туватися до сучасного динамічного і мінливого 
середовища.

Аналіз основних моделей організації креатив-
ного менеджменту охоплює вивчення різних прак-
тик, стратегій і моделей, що сприяють активному 
розвитку креативного мислення, ефективному впро-
вадженню інновацій та створенню умов для ухва-
лення нестандартних управлінських рішень, що є 
сучасним вектором розвитку банківського сектору, 
який стрімко розвивається в технологічному розу-
мінні, орієнтуючись на потреби клієнтів та можли-
вості розвитку у високому конкурентному серед-
овищі. Крім того, він передбачає створення системи 
мотивації, яка заохочує співробітників до активної 
участі у креативних процесах, підтримує їхні ініці-
ативи та забезпечує можливості для навчання і про-
фесійного розвитку. Отже, креативний менеджмент 
є комплексним підходом, що дає змогу підприєм-
ствам залишатися конкурентоспроможними, адапту-
ватися до змін зовнішнього середовища та досягати 
довгострокового успіху.

На думку З.  К.  Шмігельської, управління кре-
ативністю є процесом, спрямованим на розкриття 
здатності особистості до генерування інноваційних 
ідей, створення унікальних концепцій, ухвалення 
нестандартних рішень або розробки продуктів, які 
вирізняються своєю оригінальністю, новизною 
та значущістю. Ця здатність може проявлятися  
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у різноманітних сферах людської діяльності, таких 
як мистецтво, наука, техніка, підприємництво, лідер-
ство тощо [3]. З огляду на це тлумачення доцільно 
буде стверджувати, що одним з основних завдань 
побудови системи креативного менеджменту в бан-
ківських установах є пошук і формування творчих 
особистостей серед працівників, а також створення 
умов для їх ефективного залучення. 

У науковій площині важливу роль відіграють 
роботи Йозефа Шумпетера, зокрема «Теорія еконо-
мічного розвитку» [5], яка слугувала підґрунтям для 
розуміння інновацій у бізнесі. Додатково, концеп-
ція інноваційного управління деталізується у праці 
“Blue Ocean Strategy: How to Create Uncontested 
Market Space and Make the Competition Irrelevant” 
Чан Кіма та Рене Моборн, де описано стратегії ство-
рення унікальних продуктів і послуг [6].

Практичні кейси, підтверджені корпоративними 
звітами, наприклад, банку HSBC з їхньою програ-
мою цифрових інновацій, а також кейсами фінтех-
компаній, як-от Revolut чи Monzo, є важливими дже-
релами емпіричного підтвердження. Ці кейси часто 
аналізуються у звітах консалтингових компаній, 
таких як Deloitte [8] чи McKinsey [7].

Технологічні тренди, включаючи штучний інте-
лект, блокчейн та хмарні технології, висвітлю-
ються в таких роботах, як “Digital Transformation 
in Financial Services” Джонатана Макміллана [9] та 
“AI in Banking: The New Frontier” Стівена Доусона 
[10]. Соціальні тренди, зокрема клієнтоорієнтова-
ність у фінансовій сфері, знаходять відображення 
в аналітичних звітах PwC та Accenture, таких як 
“Global Consumer Insights Survey” (PwC) [11] та  
“The Financial Services Customer of the Future” 
(Accenture) [12].

Розглянемо та проаналізуємо більш детально 
кожну з моделей.

Модель орієнтації на клієнтський досвід 
(Customer Experience Management, CXM) у бан-
ківських установах є системним підходом, спря-
мованим на створення та управління позитивними 
враженнями клієнтів на кожному етапі їх взаємодії 
з банком. Ця модель інтегрує технологічні, опера-
ційні та комунікаційні процеси для формування 
лояльності клієнтів, підвищення рівня їх задоволе-
ності та довіри до банківської установи. [13]. Перед-
бачає розробку інноваційних продуктів і послуг на 
основі потреб клієнтів. Через аналіз клієнтського та 
споживчого досвіду, поведінки та вподобань банки 
створюють рішення, які забезпечують клієнтоорієн-
тованість і високу якість обслуговування. Регулярне 
проведення сервіс-дизайну для отримання вимог та 
бачення клієнтів ‒ один із найкращих інструментів 
покращення досвіду клієнта.

Розуміння клієнта передбачає використання 
сучасних інструментів збору, аналізу та інтерпре-
тації даних, таких як Big Data та аналітичні плат-
форми. Це дозволяє сегментувати клієнтів за демо-
графічними, поведінковими та психографічними 
ознаками, що сприяє створенню персоналізованих 
пропозицій. Крім того, вивчення потреб, очікувань і 
болючих точок клієнтів допомагає розробляти реле-
вантні фінансові продукти та послуги.

Мультиканальна взаємодія передбачає інтеграцію 
фізичних і цифрових каналів, таких як відділення, 
мобільний банкінг, чат-боти й кол-центри. Осно-
вним завданням є забезпечення однакового високого 
рівня сервісу незалежно від обраного каналу кому-
нікації. Важливо створити безшовний клієнтський 
досвід, який дозволяє клієнту плавно перемикатися 
між різними каналами обслуговування. Емоційний 
зв’язок із клієнтом базується на розробці стратегії 
взаємодії, що враховує емоційне сприйняття банків-
ських послуг. Це включає впровадження практик, 
які формують довіру, забезпечують задоволення та 
створюють у клієнтів відчуття турботи з боку банку.

Інноваційні технології відіграють ключову роль 
у підвищенні ефективності обслуговування. Вико-
ристання штучного інтелекту, машинного навчання 
та автоматизації допомагає оптимізувати процеси. 
Чат-боти та віртуальні асистенти забезпечують опе-
ративну допомогу клієнтам, тоді як аналіз даних про 
транзакції дає змогу прогнозувати потреби клієнтів 
і пропонувати їм актуальні продукти.

Оцінка клієнтського досвіду є важливим аспек-
том управління, оскільки вона дозволяє вимірювати 
рівень задоволеності клієнтів за допомогою метрик, 
таких як NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer 
Satisfaction) і CES (Customer Effort Score). Регулярні 
опитування та аналіз відгуків допомагають виявляти 
проблемні зони й можливості для вдосконалення. 
Моніторинг поведінкових показників, таких як 
утримання клієнтів, частота звернень і обсяг тран-
закцій, дозволяє оцінити ефективність взаємодії з 
клієнтами.

Лояльність і довгострокова цінність клієнтів 
забезпечуються через розробку програм лояльності, 
які враховують індивідуальні уподобання клієнтів, а 
також створення ексклюзивних пропозицій для пре-
міальних сегментів. Важливим є формування дов-
гострокових відносин із клієнтами шляхом надання 
додаткової цінності, що зміцнює їхню прив’язаність 
до банку.

Основний доказ ефективності моделі полягає 
в тому, що клієнтоорієнтованість безпосередньо 
корелює з рівнем лояльності клієнтів та їхньою дов-
гостроковою цінністю для банку. Звіти McKinsey 
та PwC демонструють, що організації, які активно 
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впроваджують практики управління клієнтським 
досвідом, мають на 20–30% вищий рівень утри-
мання клієнтів і суттєво підвищують свої фінансові 
показники. Інший важливий аргумент на користь 
моделі полягає в тому, що використання сучасних 
технологій, таких як штучний інтелект і аналіз 
даних, дозволяє значно краще розуміти клієнтів. 
Але, як свідчить досвід, ефективність моделі може 
бути знижена через декілька факторів. По-перше, не 
всі клієнти готові активно взаємодіяти з новими тех-
нологіями, такими як чат-боти чи мобільні додатки, 
віртуальні помічники. У деяких сегментах спожива-
чів, особливо серед старшого населення, існує опір 
до цифровізації, що може ускладнити впровадження 
мультиканального підходу. По-друге, орієнтація 
на клієнтський досвід вимагає значних інвести-
цій у технології, аналітику та навчання персоналу. 
Є ризик, що ці витрати не завжди можуть окупитися, 
особливо у випадках, коли конкуренти впроваджу-
ють схожі стратегії, створюючи надлишок таких 
же пропозицій на ринку. Крім того, питання конфі-
денційності даних викликає сумніви щодо довіри 
клієнтів до банків. Хоча аналіз даних є ключовим 
компонентом моделі, багато клієнтів можуть бути 
занепокоєні тим, як банки використовують їхню 
особисту інформацію, особливо в умовах зростання 
кіберзагроз.

Дослідження моделі орієнтації на клієнт-
ський досвід у банківських установах привертає 
увагу багатьох науковців та практиків. У статті  
Кириленко С. «Нові підходи у наданні роздрібних 
банківських послуг в умовах розвитку цифрових 
технологій» сформульовано основні засади клієн-
тоорієнтованої моделі роздрібного банківського біз-
несу в сучасних умовах [14]. Модель орієнтації на 
клієнтський досвід формує конкурентну перевагу 
банківської установи, дозволяючи їй не лише задо-
вольняти потреби клієнтів, але й передбачати їх, 
створюючи унікальну цінність у середовищі фінан-
сових послуг.

Гнучкі моделі управління, засновані на філосо-
фії Agile та Lean, а також на методологіях проєк-
тного управління, таких як Scrum і Kanban, багато 
науковців та практиків в банківських установах 
поєднують із впливом на інноваційність. “Manifesto 
for Agile Software Development” [15], створений 
Agile Alliance, став базовим документом для Agile-
філософії. В ньому акцентована увага на адап-
тивності, співпраці та постійному вдосконаленні 
процесів. Lean-філософія, адаптована до управ-
ління проєктами, докладно описана у книзі “Lean 
Software Development: An Agile Toolkit” [16], яка 
розкриває принципи ефективності, усунення втрат 
і створення цінності для клієнта. Офіційним посіб-

ником для методології Scrum є “The Scrum Guide:  
The Definitive Guide to Scrum: The Rules of the Game” 
[17], в якому пояснюються основи цієї методології 
та правила її впровадження у проєктному управ-
лінні. Методологія Kanban детально описана у книзі 
“Kanban: Successful Evolutionary Change for Your 
Technology Business” [18], яка підкреслює важли-
вість поступових змін та оптимізації робочих про-
цесів. Ці джерела забезпечують як теоретичне, так 
і практичне підґрунтя для впровадження гнучких 
підходів до управління, що допомагають організа-
ціям досягати високої ефективності та адаптивності. 
Водночас окремого дослідження потребує вивчення 
їх впливу на інноваційність, зокрема в банківських 
установах. 

Використання гнучких моделей управління в 
банківських установах є сучасним підходом до орга-
нізації управлінських процесів, що спрямований на 
адаптацію до динамічного ринкового середовища, 
мінливих потреб клієнтів, технологічного прогресу 
та економічних викликів. 

Одним із ключових аргументів на користь гнуч-
ких моделей управління є їхня здатність забезпечу-
вати високу адаптивність до змінних умов ринку. 
Наприклад, Scrum допомагає командам краще орга-
нізовувати розробку продуктів, таких як мобільні 
застосунки, завдяки чітко структурованим спринтам 
і постійному зворотному зв’язку. Kanban, зі свого 
боку, оптимізує операційні процеси шляхом візуалі-
зації потоку завдань, що зменшує час на виконання 
транзакцій і покращує якість обслуговування. Однак 
застосування гнучких моделей управління у банків-
ських установах не є безпроблемним. По-перше, 
традиційний банківський сектор історично базу-
ється на ієрархічних структурах, які важко поєд-
нати з гнучкими підходами. Це може призводити 
до опору з боку керівництва або персоналу, які зви-
кли до стандартних підходів управління. По-друге, 
гнучкі моделі вимагають культури відкритості, 
співпраці та самостійності команд, що не завжди 
легко впровадити в середовищі з високим рівнем 
регуляцій. Наприклад, у Scrum велике значення має 
швидке ухвалення рішень, але у банківському сек-
торі такі рішення часто потребують затвердження 
кількох рівнів керівництва та перевірки регулято-
рів. Це може уповільнювати процес і знижувати 
переваги моделі. Сумніви викликає те, чи здатні 
гнучкі моделі ефективно функціонувати у великих і 
складних організаціях, таких як банки, де інтеграція 
між підрозділами часто є складною. Як висновок, 
гнучкі моделі управління можуть бути надзвичайно 
корисними для банківських установ, але їхнє впро-
вадження потребує адаптації до специфіки фінансо-
вого сектору.
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Модель діджиталізації є інтеграційним підходом 
до впровадження цифрових технологій у бізнес-про-
цеси банку для оптимізації діяльності, підвищення 
ефективності обслуговування клієнтів та ство-
рення конкурентних переваг. Ця модель охоплює 
весь спектр трансформаційних змін у технологіч-
них, організаційних і стратегічних аспектах роботи 
банку, забезпечуючи адаптацію до умов цифрової 
економіки. Дослідження моделі діджиталізації в бан-
ківських установах активно проводяться як вітчиз-
няними, так і зарубіжними науковцями. Автори 
аналізують особливості впровадження цифрових 
технологій у вітчизняних банках, описують основні 
послуги онлайн-банкінгу та досліджують переваги, 
які надають найбільші банки України через циф-
рові канали обслуговування [19]. Кравченко А.  О. 
у роботі «Роль діджиталізації в розвитку банків-
ських установ» досліджується вплив цифрових тех-
нологій на розвиток банківських установ, аналізує 
динаміку проникнення інтернету в Україні та визна-
чає сучасні тенденції розвитку банків у контексті  
діджиталізації [20]. 

Сучасна цифрова інфраструктура банків буду-
ється на впровадженні новітніх інформаційно-тех-
нологічних систем, які забезпечують стабільність 
та безперебійність роботи послуг. Хмарні техноло-
гії активно використовуються для надійного збері-
гання даних і підтримки операцій, а інтеграція API 
дозволяє зручно співпрацювати з фінтех-компані-
ями та іншими партнерами. Клієнти мають доступ 
до мобільного та інтернет-банкінгу, які стали осно-
вними інструментами взаємодії. Для автоматизації 
комунікації застосовуються чат-боти та віртуальні 
помічники, а омніканальна взаємодія дає можливість 
безперешкодно користуватися різними каналами 
обслуговування, не втрачаючи інформації. Банк орі-
єнтується на персоналізований підхід до клієнтів, 
використовуючи технології Big Data та штучний 
інтелект. Аналізуючи фінансову поведінку, створю-
ються індивідуальні пропозиції, а важливі рішення, 
як-от кредитування чи управління активами, авто-
матизуються для більшої ефективності. Важливим 
аспектом є кібербезпека. Вона включає впрова-
дження сучасних механізмів захисту даних, постій-
ний моніторинг ризиків і використання блокчейн-
технологій для підвищення прозорості й безпеки 
транзакцій. Автоматизація бізнес-процесів сприяє 
оптимізації щоденної роботи. Роботизовані системи 
виконують рутинні завдання, аналітичні платформи 
допомагають управляти ризиками, а автоматизація 
операційних процедур дозволяє суттєво знизити 
витрати. Щоб зробити фінансові послуги доступні-
шими, банк розширює їх через цифрові платформи. 
Особлива увага приділяється віддаленим регіонам, 

де обслуговування забезпечується завдяки мобіль-
ним додаткам і цифровим агентам. Також пропону-
ються недорогі рішення для людей із низьким рів-
нем доходів, щоб забезпечити фінансову інклюзію 
для всіх.

Модель діджиталізації в банківських установах є 
ключовим елементом сучасної трансформації фінан-
сового сектору. Вона дозволяє банкам підвищувати 
ефективність, забезпечувати високу якість обслу-
говування, адаптуватися до ринкових змін та ство-
рювати інноваційні фінансові продукти. Успішна 
реалізація цієї моделі сприяє підвищенню конкурен-
тоспроможності банків, забезпечуючи їхній довго-
строковий розвиток у цифровій економіці. Завдяки 
цій моделі в банківській сфері з’являються нові 
продукти, які роблять фінансові послуги доступні-
шими та зручнішими. Наприклад, мобільні гаманці 
та платіжні додатки дозволяють зберігати картки та 
здійснювати оплати зі смартфона, а віртуальні пла-
тіжні картки створюються миттєво в додатку без 
фізичного носія і використовуються для онлайн-
розрахунків. Інвестиційні платформи дають змогу 
легко вкладати кошти в акції, облігації, тоді як циф-
рові кредити надають можливість швидко оформ-
лювати позики без необхідності відвідувати відді-
лення. Сучасний банкінг пропонує також рішення 
для управління фінансами, наприклад, омніканальні 
сервіси, які дозволяють користуватися послугами 
через різні платформи без втрати даних або інстру-
менти для автоматизації бюджетування, що аналізу-
ють витрати і доходи. Банки інтегрують платформи 
для P2P-переказів, де клієнти можуть миттєво від-
правляти кошти за номером телефону чи QR-кодом. 
Фінансові консультанти на основі штучного інте-
лекту аналізують звички клієнтів і дають реко-
мендації щодо заощаджень або інвестицій. Також 
важливим трендом стали банківські маркетплейси, 
де можна придбати товари чи послуги партнерів, 
наприклад, страхування або тури. Для заохочення 
клієнтів банки впроваджують програми лояльності 
з кешбеком чи гейміфіковані механізми, які стиму-
люють накопичення. Водночас цифрові сейфи забез-
печують зберігання важливих документів чи даних 
у середовищі. Діджиталізація відкриває нові гори-
зонти, спрощуючи доступ до банківських продук-
тів і послуг та створюючи рішення, які враховують 
потреби клієнтів у швидкості, зручності та безпеці.

Діджиталізація банківських установ є однією з 
ключових стратегій розвитку у сучасному фінан-
совому секторі. Вона охоплює інтеграцію цифро-
вих технологій у всі аспекти діяльності банків – від 
обслуговування клієнтів до внутрішніх операцій. 
Попри очевидні переваги, пов’язані з підвищенням 
ефективності та зручності для клієнтів, впрова-
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дження діджиталізації викликає також певні сум-
ніви та деякі проблеми. Одним із головних є ризик 
кіберзагроз. Згідно з даними звіту PwC «Оцінка без-
пеки ведення бізнесу в Україні» [21], кожна третя 
фінансова установа стикається з проблемами кібер-
безпеки під час впровадження цифрових технологій. 
Клієнти все більше стурбовані тим, як банки захи-
щають їхні персональні дані, що може вплинути на 
довіру до банків. Іншою проблемою є високі витрати 
на впровадження цифрових технологій. Хоча діджи-
талізація з часом може знизити операційні витрати, 
початкові інвестиції в інфраструктуру, навчання 
персоналу та розробку цифрових платформ є зна-
чними. Не всі банки, особливо невеликі, можуть 
дозволити собі такі витрати. Крім того, не всі клі-
єнти готові повністю перейти на цифрові канали. 
Дослідження Deloitte [22https://www2.deloitte.com/
ce/en/industries/financial-services/research/digital-
banking-maturity-2024.html%5b22] показують, що 
значна частина клієнтів, особливо серед старшого 
покоління, віддає перевагу традиційному обслуго-
вуванню у відділеннях. Це створює дилему для бан-
ків, які прагнуть впроваджувати діджиталізацію, але 
змушені підтримувати фізичну інфраструктуру.

Модель MVP (Minimum Viable Product) пере-
кладається як «мінімально життєздатний продукт» 
(MVP). Запуск нового успішного цифрового бан-
ківського продукту або сервісу вимагає поєднання 
традиційних досліджень споживачів і глибокого 
розуміння в режимі реального часу поведінки та 
проблемних точок окремих клієнтів. Це означає 
постійний і швидкий потік прототипів, починаючи з 
мінімально життєздатного продукту і наступних іте-
рацій, щоб з’ясувати, що зробить клієнтський досвід 
кращим у всіх точках взаємодії. Цей вид тестування 
в «реальному житті» має вирішальне значення для 
визначення того, що клієнти насправді цінують, 
а не того, що вони могли б сказати, що цінують.  
Це також дає на 70 відсотків менше дефектів і поми-
лок. Зарубіжні дослідники активно вивчають засто-
сування моделі MVP у фінансовому секторі. Зокрема, 
у статті “Minimum Viable Product and the Importance 
of Experimentation in Financial Services” автор 
Dobrila Rancic Moogk розглядає значення експери-
ментального підходу при розробці фінансових про-
дуктів з використанням концепції MVP. Ця модель 
передбачає створення базової версії продукту, яка 
включає лише найважливіші функції для вирішення 
конкретної проблеми клієнтів. Цей підхід дозво-
ляє банкам зосереджуватися на головних потребах 
ринку, уникаючи зайвих витрат на розробку друго-
рядних функцій. Завдяки цьому банки мають змогу 
ефективно використовувати ресурси, що є осо-
бливо важливим у сучасному конкурентному серед-

овищі. Однією з головних переваг MVP є швидкість 
запуску. Розробка мінімальної версії продукту заби-
рає значно менше часу, ніж створення повноцінного 
рішення. Це дозволяє банкам швидше виходити 
на ринок і реагувати на змінні потреби клієнтів.  
Крім того, MVP тестується в умовах реального 
ринку, що забезпечує безцінний зворотний зв’язок 
від клієнтів. Завдяки цьому банки можуть своє-
часно вносити корективи в продукт чи послугу, 
покращуючи їхню відповідність потребам клієнтів.  
Модель також допомагає зменшити фінансові 
ризики. Банки вкладають ресурси у розробку повно-
цінного продукту лише після успішного тестування 
базової версії. Це забезпечує більшу впевненість 
у тому, що кінцевий продукт знайде свого спожи-
вача. Отримані під час тестування дані дозволяють 
постійно вдосконалювати продукт, підвищуючи 
його відповідність очікуванням клієнтів та ринко-
вим вимогам.

Проте модель MVP має свої сумніви та виклики. 
Один із ключових ризиків полягає у можливості 
недооцінки важливих функцій на етапі розробки 
базової версії. Це може призвести до негативного 
клієнтського досвіду та втрати довіри, особливо в 
банківському секторі, де споживачі очікують висо-
кої якості та безпеки. Крім того, швидкість запуску 
може стати пасткою, якщо продукт буде поспіхом 
виведений на ринок без належного тестування осно-
вних функцій. Ще одним викликом є складність 
збору точного зворотного зв’язку. Клієнти можуть 
оцінювати MVP з огляду на недоліки базової версії, 
що іноді спотворює реальну картину їхніх потреб. 
Це може ускладнити ухвалення правильних рішень 
щодо подальшого розвитку продукту.

Отже, MVP є потужним інструментом для бан-
ківських установ, який дозволяє швидко тестувати 
інновації, зменшувати фінансові ризики та адапту-
ватися до змін на ринку. Проте для його успішного 
впровадження необхідно ретельно планувати функ-
ціонал базової версії, забезпечувати якісне тесту-
вання і грамотно інтерпретувати зворотний зв’язок 
від клієнтів. Лише за таких умов модель MVP може 
забезпечити банкам конкурентну перевагу та стати 
основою для подальшого зростання.

Модель стратегічного партнерства в банківських 
установах є інноваційною управлінською концеп-
цією, яка передбачає створення довгострокових вза-
ємовигідних відносин між банком і партнерами для 
досягнення спільних стратегічних цілей. Ця модель 
ґрунтується на принципах взаємної довіри, спіль-
ного використання ресурсів і синергії, які сприя-
ють підвищенню ефективності діяльності банку, 
розширенню спектра послуг та зміцненню позицій  
на ринку [23]. 
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Створення ефективного партнерства в банків-
ських установах починається з визначення спільних 
цілей, які відповідають стратегічним пріоритетам 
банку та партнера. Це можуть бути завдання з роз-
ширення клієнтської бази, впровадження інновацій 
або оптимізації операційних процесів. Важливо, 
щоб обидві сторони фокусувалися на досягненні 
конкретних результатів, які приносять взаємну 
вигоду. Ключовим аспектом в цьому підході є сег-
ментація потенційних партнерів залежно від їхнього 
внеску у досягнення цілей банку. Наприклад, фінтех-
компанії, страхові організації чи IT-постачальники 
можуть забезпечити необхідні компетенції та техно-
логії. Оцінка їхніх можливостей і досвіду допомагає 
вибрати найефективніших партнерів. Партнерська 
модель формується через розробку механізмів співп-
раці. Це можуть бути спільні проєкти, обмін даними 
або впровадження технологій, де кожна сторона має 
чітко визначені зобов’язання. Укладання угод, які 
детально регламентують розподіл ризиків і вигод, 
забезпечує прозорість і довіру між партнерами. Інте-
грація рішень партнерів є важливим етапом. Напри-
клад, спільні продукти, такі як банківсько-стра-
хові послуги або програми лояльності, створюють 
додаткову цінність для клієнтів. Водночас техноло-
гічна сумісність систем партнерів є обов’язковою 
умовою для ефективної роботи спільних проєктів.  
Для довготривалого успіху необхідне якісне 
управління відносинами з партнерами. Регулярна 
комунікація дозволяє підтримувати взаєморозу-
міння, вирішувати потенційні конфлікти та адап-
туватися до змін. Використання KPI допомагає 
оцінювати результативність співпраці та вчасно  
якоригувати її. 

Інноваційна співпраця є одним із головних драй-
верів партнерських відносин. Об’єднання ресурсів і 
експертних знань дозволяє створювати інноваційні 
продукти та сервіси. 

Однак попри переваги партнерство має свої 
виклики. Серед сумнівів можна виділити ризик 
нерівномірного розподілу вигод, коли одна сторона 
отримує більше переваг, ніж інша. Також складнощі 
можуть виникати у забезпеченні технологічної інте-
грації, особливо коли системи партнерів побудовані 
на різних платформах. Конфлікти інтересів чи нее-
фективна комунікація можуть стати причиною роз-
риву співпраці. З іншого боку, є докази того, що стра-
тегічне партнерство може стати ключовим фактором 
зростання. Наприклад, успішні кейси спільних про-
дуктів між банками та фінтех-компаніями підтвер-
джують, що правильно побудовані партнерські від-
носини допомагають збільшити ринкову частку та 
задовольнити нові потреби клієнтів. Отже, модель 
партнерства може бути надзвичайно ефективною за 

умови правильного планування, управління та узго-
дження інтересів усіх сторін.

Модель інноваційної корпоративної культури в 
банківських установах є концептуальним підходом 
до організації внутрішніх цінностей, норм і практик, 
які сприяють розвитку творчого мислення, впрова-
дженню інновацій та адаптації до швидких змін у 
фінансовому секторі. Така модель забезпечує зла-
годжену взаємодію між співробітниками, іннова-
ційними процесами та стратегічними цілями банку, 
створюючи конкурентні переваги на ринку. Впро-
вадження культури інновацій і креативності серед 
працівників сприяє тому, що співробітники банку 
активно шукають і пропонують нові ідеї для вдоско-
налення послуг та внутрішніх процесів. 

Цінності, орієнтовані на інновації, є фундамен-
том для створення культури, яка сприяє розвитку 
нових ідей та змін. Закріплення в корпоративній 
культурі принципів творчості, відкритості до нового 
та готовності до змін допомагає співробітникам 
усвідомити, наскільки важливі інновації для досяг-
нення стратегічних цілей банку. Такі цінності ство-
рюють середовище, де творчість стає не лише бажа-
ною, а й необхідною складовою частиною успіху. 
Мотивація і винагорода є критичними елементами 
для стимулювання інновацій. Запровадження сис-
теми, яка заохочує співробітників до генерації та 
реалізації нових ідей, сприяє активному залученню 
персоналу в процеси змін. Наприклад, винагорода 
за впровадження нових продуктів чи процесів, що 
покращують ефективність, дає змогу підкріпити 
важливість таких зусиль реальними перевагами 
для працівників. Лідерство відіграє ключову роль 
у впровадженні інновацій. Керівники, які висту-
пають наставниками та мотиваторами, сприя-
ють розвитку ініціатив на всіх рівнях управління.  
Водночас відкрита комунікація та співпраця між 
працівниками різних підрозділів дозволяють обмі-
нюватися ідеями, досвідом та працювати над спіль-
ними проєктами, що сприяє міждисциплінарним 
інноваціям. Навчання та розвиток персоналу допо-
магають забезпечити необхідні компетенції для 
реалізації інновацій. Навчальні програми, тренінги 
та вивчення успішних кейсів створюють умови для 
постійного професійного зростання. Це дозволяє 
працівникам бути готовими до впровадження нових 
підходів і технологій. Інфраструктура для інновацій, 
зокрема цифрові платформи, надає співробітникам 
інструменти для генерації, оцінки та впровадження 
ідей. Вона також сприяє зниженню бар’єрів для 
реалізації інноваційних ініціатив. Толерантність до 
ризику є важливою складовою частиною культури 
інновацій. Створення умов, у яких співробітники 
можуть експериментувати без страху невдач, стиму-
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лює навчання на основі помилок і сприяє вдоскона-
ленню процесів. 

Важливим завданням менеджменту є організа-
ція креативного процесу, що складається із низки 
послідовних етапів, які передують реалізації іннова-
ційної ідеї або концепції. До основних етапів цього 
процесу належать: генерація ідей, вибір найкращих 
варіантів, розробка концепції, тестування та впрова-
дження нового рішення. Крім того, важливо забез-
печити стимули для розвитку творчих здібностей 
працівників. Це може включати створення корпора-
тивної культури, яка сприяє відкритості, підтримці 
нових ідей та думок, а також винагороджує внесок 
співробітників у розробку інновацій [24]. Особливу 
увагу варто приділяти формуванню креативних про-
єктних команд у банківських установах, оскільки 
вони є організованими об’єднаннями працівників, 
які спільно працюють над розробкою інноваційних 
проєктів, вирішенням складних задач чи вдоскона-
ленням наявних робочих процесів. Ефективне фор-
мування таких команд на основі обраних підходів 
організації креативного менеджменту сприятиме 
підвищенню продуктивності банківських установ з 
огляду на його стратегічні пріоритети, управління 
змінами та потенційні напрями розвитку.

Проте модель, орієнтована на інновації, має свої 
недоліки. Одним із головних сумнівів є те, що фор-
мування інноваційної культури потребує часу, ресур-
сів та послідовності. Висока вартість навчання, тех-
нічної інфраструктури та створення стимулів може 
не завжди виправдатися, якщо організація не готова 
до таких змін. Також ризик невдачі інноваційних 
проєктів може демотивувати співробітників, осо-
бливо якщо організація недостатньо акцентує увагу 
на цінності експериментів і навчання на помилках.

Водночас існують приклади, що інноваційні 
банки, які активно розвивають схожу модель, дося-
гають вищих рівнів ефективності та конкурен-
тоспроможності. Отже, для успішної реалізації 
моделі інновацій банку необхідно знайти баланс 
між ризиками, витратами та очікуваними перева-
гами, що забезпечить стійке зростання та лідерство  
на ринку.

У банках доцільно використовувати різні моделі 
залежно від конкретних цілей та завдань, які необ-
хідно вирішити. Бо покрити всі необхідні поля опти-
мізації якоюсь однією моделлю просто неможливо. 
Ефективне функціонування кожної моделі залежить 
від низки факторів, таких як корпоративна куль-
тура, доступність ресурсів, рівень технологічної 
підготовки та стратегічна мета банку. Кожна з моде-
лей має свої переваги та ризики, але при правиль-
ному впровадженні вони можуть стати ефективним 
інструментом для досягнення стратегічних цілей.

Отже, моделі креативного та інноваційного 
управління в банківських установах – це підходи та 
інструменти, спрямовані на підвищення ефектив-
ності банківської діяльності через впровадження 
нових ідей, рішень і технологій. Такі моделі допо-
магають вирішувати низку проблем сучасного бан-
ківського сектору, зокрема, адаптацію до стрімких 
змін у технологіях, забезпечення конкурентоспро-
можності, а також задоволення зростаючих очіку-
вань клієнтів.

На підставі академічних досліджень та ідей, 
практичних кейсів, технологічних трендів автори 
пропонують окрему класифікацію «Моделі креа-
тивного та інноваційного управління в банківських 
установах» (рис. 1), які можуть допомогти досягти 
позитивних результатів загалом у діяльності банку.

Рис. 1. Моделі креативного та інноваційного управління в банківських установах
Джерело: авторська розробка
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Запропоновані моделі креативного та інновацій-
ного управління передбачають системний підхід 
до управління ідеями, процесами і технологіями, 
що стимулюють розвиток банківської установи. 
Вони включають механізми пошуку нових підходів, 
адаптацію до змін, розробку унікальних продуктів 
і послуг, а також підвищення ефективності завдяки 
технологічним інноваціям.

Класифікація зображена на рис. 1, об’єднує всі 
елементи, розглянуті у завданні, та дозволяє систе-
матизувати їх. Завдяки цьому вона буде корисною 
як теоретична основа для банків, які прагнуть роз-
виватися, зважаючи на сучасні виклики. Ця модель 
зібрана воєдино поєднує раніше розрізнені еле-
менти: інноваційні технології, креативність персо-
налу, клієнтоорієнтованість і партнерські екосис-
теми. Вона дозволяє створити чітку картину того, як 
інтегрувати ці елементи для отримання найкращих 
результатів.

Цілісна модель, що була розроблена у межах 
дослідження та систематизувала елементи, які 
раніше залишалися розрізненими, демонструє інно-
вацію, що має право на подальше використання. 
Підхід, який застосували автори, не лише демон-
струє глибоке розуміння тематики, але й пропонує 
нову перспективу в управлінні в банківських уста-
новах. Це дозволяє узагальнити наявні знання, ство-
рити цілісну систему та зробити внесок у розвиток 
теорії та практики банківського менеджменту.

Висновки. У результаті проведеного дослі-
дження визначено, що креативне та інноваційне 
управління є ключовими елементами ефективного 
функціонування банківських установ у сучасному 
мінливому фінансовому середовищі. Впровадження 
інноваційних практик, орієнтованих на розви-
ток креативного потенціалу персоналу, адаптацію 
новітніх технологій та створення гнучких органі-
заційних структур, дозволяє банкам забезпечувати 

свою конкурентоспроможність і стійкий розвиток. 
Аналіз наявних підходів до креативного менедж-
менту підтвердив важливість формування корпора-
тивної культури, яка сприяє впровадженню іннова-
цій, підтримці творчих ініціатив та адаптивності до 
змін зовнішнього середовища. Інтеграція сучасних 
технологій, таких як Big Data, штучний інтелект, 
цифровізація процесів і автоматизація операцій, є 
важливим фактором оптимізації діяльності банків, 
підвищення якості обслуговування клієнтів та зміц-
нення довіри споживачів.

Подальші дослідження можуть бути спрямовані 
на такі напрями:

–	 Деталізацію впливу типу корпоративної куль-
тури на стимулювання інноваційних процесів у бан-
ківських установах, зокрема механізми мотивації 
співробітників до креативності та інновацій.

–	 Розробку нових підходів до лідерства в умо-
вах цифрової трансформації, зокрема вивчення ролі 
лідерів у забезпеченні сталого розвитку та адаптації 
організацій до швидких змін.

–	 Оцінку ефективності гнучких організацій-
них структур у банківському секторі з урахуванням 
впливу на продуктивність, клієнтоорієнтованість та 
інноваційний потенціал.

–	 Інтеграцію клієнтоорієнтованих моделей 
управління з використанням передових технологій 
для створення персоналізованих фінансових послуг 
і підвищення задоволеності клієнтів.

–	 Аналіз стратегії цифрової трансформації бан-
ківських установ з урахуванням кібербезпеки, авто-
матизації процесів і створення інноваційних продук-
тів на основі сучасних технологій.

Ці напрями досліджень сприятимуть подальшому 
вдосконаленню управлінських підходів у банківській 
сфері, підвищенню її адаптивності до викликів сучас-
ного ринку та забезпеченню стійкого розвитку, чому 
автори і присвятять свої наступні роботи. 
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