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АНОТАЦІЯ 

Актуальність роботи. 

У сучасних умовах розвитку фінансового ринку, цифровізації банківських послуг 

та зростання соціальної відповідальності бізнесу особливого значення набуває 

формування інклюзивного клієнтського сервісу. Банки дедалі частіше 

взаємодіють із клієнтами, які мають різні фізичні, соціальні та цифрові 

можливості, що потребує адаптації процедур обслуговування, каналів 

комунікації та сервісних стандартів. Інклюзивний підхід розглядається не лише 

як соціальна ініціатива, а як стратегічний чинник підвищення задоволеності 

клієнтів, формування довіри, зміцнення лояльності та репутації компанії. У 

зв’язку з цим тема магістерської роботи є актуальною та має як наукову, так і 

практичну значущість. 

Ключові слова: інклюзивний клієнтський сервіс, задоволеність клієнтів, 

лояльність, репутація компанії, клієнтський досвід, банківський маркетинг, 

ПриватБанк. 

Мета роботи – дослідження впливу інклюзивного підходу до клієнтського 

сервісу на задоволеність клієнтів і репутацію компанії та розроблення 

рекомендацій щодо вдосконалення інклюзивної сервісної політики банку. 

Об’єкт дослідження – система клієнтського сервісу банківської установи. 

Предмет дослідження – механізми та інструменти впливу інклюзивного 

підходу до клієнтського обслуговування на задоволеність, лояльність клієнтів і 

репутацію компанії. 

Структура та обсяг роботи становить: 126 с., 16 рис., 12 табл., 2 додатки, 

44 інформаційні джерела. 

Розділи кваліфікаційної роботи: 

У першому розділі «Теоретичні засади інклюзивності у системі 

клієнтського маркетингу» розкрито сутність інклюзивного клієнтського сервісу, 

узагальнено сучасні підходи до клієнтського досвіду, задоволеності та 

лояльності, а також визначено роль інклюзивності як чинника формування 

конкурентних переваг і репутації компанії. 



 

 

 

У другому розділі «Діагностика рівня інклюзивності клієнтського сервісу 

АТ КБ «ПриватБанк»» здійснено аналіз сервісної політики банку, цифрових і 

фізичних каналів обслуговування, проведено емпіричне дослідження 

задоволеності клієнтів та оцінено сприйняття бренду як інклюзивного. 

У третьому розділі «Напрями підвищення інклюзивності клієнтського 

сервісу АТ КБ «ПриватБанк»» визначено проблеми та резерви розвитку 

інклюзивного клієнтського досвіду, розроблено практичні заходи щодо 

вдосконалення цифрової доступності, процедурної гнучкості та персоналізації 

обслуговування, здійснено кількісну оцінку очікуваного ефекту та сформовано 

комунікаційну стратегію «Банк без бар’єрів». 

Методи дослідження. 

У роботі використано загальнонаукові та спеціальні методи дослідження, 

зокрема: аналіз і синтез, узагальнення, системний і структурний аналіз, 

порівняльний аналіз, метод анкетування, економіко-математичне моделювання, 

графічні методи та метод логічного узагальнення. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT 

Relevance of the research. 

In the context of digital transformation of financial services, increasing 

competition in the banking sector and growing social expectations, the development of 

inclusive customer service is becoming increasingly important. Banks are interacting 

with clients who have diverse physical, social and digital needs, which requires 

adaptation of service procedures, communication channels and service standards. The 

inclusive approach is viewed not only as a social initiative but also as a strategic factor 

that enhances customer satisfaction, trust, loyalty and corporate reputation. Therefore, 

the topic of this master’s thesis is relevant and has both scientific and practical 

significance. 

Keywords: inclusive customer service, customer satisfaction, loyalty, corporate 

reputation, customer experience, banking marketing, PrivatBank. 

The purpose of the thesis is to study the impact of an inclusive approach to 

customer service on customer satisfaction and corporate reputation and to develop 

recommendations for improving inclusive service policy in the banking sector. 

The object of the study is the customer service system of a banking institution. 

The subject of the study is the mechanisms and tools of the inclusive approach 

to customer service and their influence on customer satisfaction, loyalty and corporate 

reputation. 

Structure and scope of the thesis: 126 pages, 16 figures, 12 tables, 2 

appendices, 44 references. 

Structure of the master’s thesis: The first chapter «Theoretical foundations of 

inclusivity in customer marketing» examines the concept of inclusive customer service, 

summarizes modern approaches to customer experience, satisfaction and loyalty, and 

identifies the role of inclusivity as a factor in building competitive advantages and 

corporate reputation. 

The second chapter «Diagnosis of the level of inclusivity of customer service of 

JSC CB PrivatBank» analyzes the bank’s service policy, digital and physical service 



 

 

 

channels, presents the results of an empirical study of customer satisfaction and 

evaluates the perception of the brand as inclusive. 

The third chapter «Directions for improving the inclusivity of customer service 

of JSC CB PrivatBank» identifies key challenges and development reserves of 

inclusive customer experience, proposes practical measures to enhance digital 

accessibility, procedural flexibility and service personalization, provides a quantitative 

assessment of the expected effect and develops the communication strategy «Bank 

without barriers». 

Research methods. 

The study uses general scientific and specific research methods, including 

analysis and synthesis, generalization, system and structural analysis, comparative 

analysis, survey method, economic and mathematical modeling, graphical methods and 

logical generalization. 
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