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IN MODERN CONDITIONS 
У статті проведено дослідження трансформації банківських продуктів і послуг в Україні, а саме: проаналізовано 

трансформацію банківських продуктів і послуг у забезпеченні ефективної діяльності комерційних банків та дослідже-

но ефективність інновацій у сфері банківських технологій, продуктів і послуг. На цій основі визначено, що набувають 

популярності мобільні додатки та їхні функціонали, спрощується процес підключення до онлайн-банкінгу та дедалі 

більше використовуються для платежів новітні технології, наприклад, соціальні боти Facebook Messenger. Обґрунто-

вано, що основним пріоритетом розвитку ринку банківських послуг повинні стати такі послуги і продукти, які забез-

печать: поділ ризиків між банком і клієнтом; достатніми для угоди матеріальними активами; спрямованість діяль-

ності банку на потреби клієнта; прозорість операцій; взаємне стимулювання розвитку банку і клієнта. 

Ключові слова: банківський продукт; банківська послуга; інновації; банківські технології; трансформація; ди-

станційні послуги; банківська система. 

Рис.: 8. Табл.: 4. Бібл.: 15. 

В статье проведено исследование трансформации банковских продуктов и услуг в Украине, а именно: проана-

лизированы трансформацию банковских продуктов и услуг в обеспечении эффективной деятельности коммерческих 

банков и исследована эффективность инноваций в сфере банковских технологий, продуктов и услуг. На этой основе 

определено, что приобретают популярность мобильные приложения и их функционалы, упрощается процесс под-

ключения к онлайн-банкинга и все больше используются для платежей новейшие технологии, например, социальные 

боты Facebook Messenger. Обосновано, что основным приоритетом развития рынка банковских услуг должны 

стать такие услуги и продукты, которые обеспечат: разделение рисков между банком и клиентом; достаточны-

ми для сделки материальными активами; направленность деятельности банка на потребности клиента; прозрач-

ность операций; взаимное стимулирование развития банка и клиента. 

Ключевые слова: банковский продукт; банковская услуга; инновации; банковские технологии; трансформация; 

дистанционные услуги; банковская система. 

Рис.: 8. Табл.: 4. Библ.: 15.  

The article examines transformation of banking products and services in Ukraine, namely: the analysis of the transfor-

mation of banking products and services in ensuring the effective operation of commercial banks and investigates the effec-

tiveness of innovations in the field of banking technologies, products and services. On this basis, mobile applications and 

their functionality are becoming more popular, the process of connecting to online banking is being simplified and new tech-

nologies such as Facebook Messenger social bots are increasingly used for payments. It is substantiated that the main priori-

ty for the development of the banking services market should be the following services and products, which will ensure: risk 

sharing between the bank and the client; sufficient tangible assets for the transaction; the focus of the Bank's activities on 

customer needs; transparency of operations; mutual promotion of bank and client development. 

Keywords: banking product; banking service; innovation; banking technology; transformation; remote services; banking system. 

Fig.: 8. Table: 4. References: 15.  

JEL Classіfіcatіon: G51; G21 

Постановка проблеми. Одним із важливих чинників успіху українських банків є 
їхня здатність керувати витратами й можливість знижувати їх шляхом трансформації 
банківський послуг, технологій і методів обслуговування клієнтів в умовах зростаючої 
конкуренції на ринку. Банківська система втрачає свою стійкість у тому випадку, якщо 
вона не здатна повноцінно виконувати свої функції і ефективно надавати клієнтам бан-
ківські продукти, що б відповідали сучасним вимогам розвитку технологій. На рівні 
банківської системи діє безліч кредитних організацій, що конкурують між собою за за-
лучення нових клієнтів і збереження стабільної клієнтської бази. У результаті конкуре-
нція на ринку банківських послуг може впливати на стійкість банківської системи краї-
ни як негативно, так і позитивно. 

 Жаворонок А. В., Федишин М. П., Ковальчук Н. О., 2019 
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Позитивний вплив полягає в тому, що конкурентна боротьба у сфері створення нових 
банківських продуктів та послуг дозволяє збільшити ефективність функціонування і міц-
ність банківського сектору, впливаючи на зростанні банківського прибутку, ефективності 
витрат, а також на здатності до максимального задоволення потреб клієнтів. 

Негативний вплив полягає в тому, що в разі збільшення конкурентного середовища 
знижується стійкість банківської системи. Підсумком стає те, що для збереження висо-
кого рівня прибутку банки змушені брати на себе надмірні ризики. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Теоретичні основи дослідження проблем 
трансформації банківських продуктів та послуг були досліджені у працях таких закор-
донних учених, як Т. Майєр, П. Роуз, Б. Едвардс, Р. Сміт, Р. Алігер, Ж. Ламбен, 
К. Барлтроп, Р. Колі, Е. Рід, Є. Брігхем, Р. Гоні, Ф. Форд, Дж. Дюсенбері, Х. Кауфман, 
Р. Коттер, Д. Полферман, К. Редхед, С. Х’юс, Дж. Сінкі та інших. Серед вітчизняних 
науковців, які вивчали окремі аспекти трансформації продуктового ряду банківських 
установ, варто відзначити роботи А. Мороза, Т. Майорової, Ю. Заруби, Л. Примостки, 
В. Міщенка, О. Васюренка, З. Васильченко, М. Алексеєнка, В. Вітлінського, О. Вовчак, 
О. Гаманкової, Б. Луціва, О. Солодкої, І. Лютого, С. Науменкової, А. Пересади, 
В. Пелішенка, О. Пилипченка, М. Савлука та інших. 

Виділення недосліджених частин загальної проблеми. Дослідження трансформа-
ції банківських продуктів та послуг в Україні зумовлена проблемою, що складається на 
стику двох аспектів: по-перше, потенціал практично не сформованого трансформацій-
ного напряму в банківській діяльності дуже високий завдяки тому, що ця ніша продов-
жує залишатися вільною і являє істотний інтерес з погляду ефективного розширення 
банківських послуг; по-друге, відсутні комплексні дослідження українських особливос-
тей створення нових банківських продуктів та послуг, які дозволяють сформувати ефе-
ктивну концепцію і маркетингову стратегію впровадження інноваційних технологій в 
українських умовах. 

Мета статті. Головною метою цієї роботи є дослідження особливостей трансфор-
мації банківських продуктів та послуг на банківському ринку в сучасних умовах. 

Виклад основного матеріалу. Ринок банківських продуктів та послуг в останній 
час переживає істотні зміни у зв’язку з макроекономічними умовами та кризовими 
явищами. В умовах жорсткої конкуренції в банківській сфері українські банки повинні 
прикладати великих зусиль для завоювання довіри клієнтів. Банкам потрібно не тільки 
задовольняти потреби наявних клієнтів, а й залучати нових, а також постаратися на ма-
ксимально довгий час продовжити і встановити найбільш міцні відносини з потенційно 
вигідними для себе клієнтами. Проводячи моніторинг попиту на банківські продукти і 
послуги, необхідно проаналізувати й динаміку кількості діючих банків в Україні, а та-
кож порівняти їх із небанківськими кредитними організаціями, прямими конкурентами 
банків (рис. 1) [13].  

З рис. 1 видно, що з кожним роком чисельність банків скорочується. Якщо станом 
на 1 січня 2014 року діяло 163 банківські установи, то на початок 2019 р. їх чисельність 
становила 77 одиниць. Скорочення відбулося на 86 одиниць, або в 2,1 раза. Серед осно-
вних причин відкликання ліцензій можна виділити такі: надання завідомо неправдивої і 
недостовірної звітності; неподання щомісячної звітності у встановлені терміни із за-
тримкою більше ніж на 15 днів; невиконання законів, що регулюють банківську діяль-
ність; нездатність задовольняти вимоги кредиторів. 
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Рис. 1. Динаміка кількості діючих банківських установ  

та небанківських фінансово-кредитних установ 

Значна частина ліквідацій ліцензій стала підсумком, на наш погляд, накопичених 
банками фінансових проблем і, як наслідок, втрати капіталу і (або) стійкої неплато-
спроможності. За даними НБУ, вони становлять близько 38 % від загальної кількості 
кредитних організацій, у яких відкликані ліцензії. Треба зауважити, що серед них є ті, 
які не показували реальних показників свого фінансового стану. Іншими словами, 
представляли свідомо недостовірну інформацію у вигляді звітності. 

Одними з найголовніших послуг, що надає банківська установа є кредитні послуги 
банків – операції з видачі кредитів фізичним та юридичним особам. Тому проведемо 
моніторинг затребуваності кредитних послуг. Спочатку проаналізуємо динаміку вида-
них кредитів за останні п’ять років. 

 
Рис. 2. Динаміка обсягу виданих кредитів банківськими установами України 

Джерело: складено за даними [5]. 

З рис. 2 видно, що обсяг виданих кредитів у період з 2014 по 2018 р. стрімко збіль-
шувався. Зростання становило 285,6 млрд грн, або в 1,3 рази.  

Далі розглянемо депозитні послуги комерційних банків. До них можна віднести те-
рмінові депозити, вклади до запитання, строкові вклади. На рис. 3 наочно представлена 
динаміка залучених коштів фізичних і юридичних осіб.  

Як видно з рис. 3, обсяги внесків фізичних осіб більші, ніж обсяги депозитів юридич-
них осіб. Якщо внески фізичних осіб у 2014 р. становили 416 млрд грн, то в 2018 р. 
504 млрд грн. Зростання становило 88 млрд грн, або 1,2 раза. Обсяг депозитів юридичних 
осіб у 2014 р. становив 261 млрд грн, а в 2018 р. – 372 млрд грн. Спостерігається зростання 
на 111 млрд грн, або у 1,4 раза. На нашу думку, збільшення внесків фізичних осіб переви-
щує зростання депозитів юридичних осіб тому, що внески фізичних осіб застраховані. 
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Рис. 3. Структура залучених коштів банківськими установами 

від юридичних та фізичних осіб 

Джерело: розроблено на основі [4]. 
Протягом 2018 року сукупний обсяг клієнтського портфеля БСУ збільшився на 

5,2 % та станом на 01.01.2019 р. відповідав 1 205 114 млн грн. Одним із видів кредиту-
вання є випуск кредитних пластикових карток, що значно спрощують механізм та час 
отримання кредитних коштів клієнтом. Так, клієнту необхідно лише один раз прийти 
до відділення банку, щоб укласти договір і відкрити кредитну лінію, якою така особа 
зможе користуватися в майбутньому в межах обумовленого ліміту без відвідування 
відділення банку. 

Згідно з даними НБУ, кожного року зменшується випуск банківських карток. Наоч-
но це представлена на рис. 4.  

 
Рис. 4. Динаміка випущених банківських карток 

Джерело: розроблено на основі опрацювання [13]. 
Таким чином, у 2014 році було випущено 70 551 тис. банківських карток. У 2018 

році їх випуск був зменшений у 0,8 раза, або на 11 161 тис. одиниць і становив 
59 390 тис. одиниць. 

Моніторинг кредитних, депозитних і розрахунково-касових послуг дозволяє зробити 
висновок про те, що вони, як і раніше, затребувані як серед фізичних, так і серед юриди-
чних осіб. Незважаючи на дещо уповільнені темпи зростання зазначених послуг в остан-
ні два роки, тенденція їхнього розвитку позитивна і не викликає серйозного побоювання. 
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Отже, для того щоб банку бути більш конкурентоспроможним, йому потрібно вивчати 
попит на банківські продукти послуги. Для розвитку банківської установи, менеджер ба-
нку повинен інформувати клієнтів як про вже наявні, так і про нові продукти та послуги. 

Для забезпечення аналізу щодо стану дистанційного банківського обслуговування в 
Україні треба проаналізувати, якою карткою якого банку найчастіше користуються клі-
єнти для операцій онлайн, що дає змогу виявити банки, які намагаються просувати свої 
банківські послуги в режимі реального часу. Рівень онлайн-розрахунків картками укра-
їнських банків представлений на рис. 5 [13].  

 
Рис. 5. Рівень онлайн-розрахунків картками українських банків за 2018 рік 

Отже, до «електронних» банків України, платіжними картами яких користуються 
онлайн, можна віднести насамперед ПАТ КБ «ПриватБанк» – розрахунки онлайн карт-
кою саме цього банку використовують близько 55 % користувачів. На другому місці – 
АТ «Райффайзен Банк Аваль» (12 % користувачів), на третьому – АТ «УкрСиббанк» 
(близько 5 % розрахунків картами). У 2018 році значного розмаху набирають оплати 
картками АТ «ОщадБанк», що становить 4 % користувачів і має значні перспективи в 
подальшому розвитку. 

Такі провідні позиції «ПриватБанку» на ринку платіжних карток багато в чому можна 
пояснити добре розвинутою ним інфраструктурою їх обслуговування. Підкреслимо, що 
попит на використання сервісів дистанційного банківського обслуговування збільшується 
з кожним роком. На наше переконання, така тенденція зумовлена багатьма причинами, 
серед яких можна виділити збільшення кількості користувачів мережі Інтернет; зменшен-
ня витрат з боку банків на утримання персоналу і часу на обробку запитів користувачів; 
надання можливості клієнтам скоротити свій час на обслуговування в офісі банку. 

Не так давно в банках з’явилися електронні черги. Тепер можна зайняти місце в чер-
зі на певну банківську операцію і просто стежити за табло, на якому буде висвітлювати-
ся номер. Така система дуже зручна у використанні. Це дозволяє економити час клієн-
тів, розподіляючи операції по обслуговуючому персоналу [9, с. 80]. Так само за такою 
системою можна зрозуміти, яка операція найбільш затребувана в той чи інший час, що 
дозволяє розподілити співробітників. 

У подальшому мобільний та інтернет-банкінг в Україні неминуче будуть розвивати-
ся. У середовищі IT-фахівців популярно висловлювання, що точно відображає найбли-
жче майбутнє: «Якщо раніше, виходячи з дому, людина брала з собою три необхідні 
речі - ключі, гаманець і телефон, то скоро досить буде одного смартфона». 

55%

12%

5%

7%

5%
2%

14%

ПАТ КБ "Приватбанк" АТ"Райффаййзен
Банк Аваль"

АТ" Укрсіббанк" АТ"Ощадбанк"

ПАТ "ПУМБ" ПАТ"Альфа-банк" Інші банки
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Порівняльний аналіз споживчих переваг та каналів проведення платежів фізичними 
особами України та інших зарубіжних країн представлений у табл. 1. 

Таблиця 1 
Структура роздрібних платежів та переказів фізичних осіб, % 

Способи оплати Україна Росія Польща США ЄС Великобританія 

Інтернет і мобільний банкінг 40 43 96 88 92 90 
Відділення 37 10 3 9 7 7 
Банкомати і термінали 22 46 0 1 1 1 
Call-центр 1 0 0 2 0 1 

Джерело: розроблено на основі опрацювання [8]. 

Досліджуючи структуру клієнтів ринку електронних банківських послуг, експерти 
відзначають не повну готовність клієнтів до заміни традиційного обслуговування вір-
туальним. Серед найбільш активних користувачів електронних банківських послуг, за 
оцінкою «Фідобанку», є люди віком 25–34 років, серед них активних юзерів – 43 %. У 
решті вікових категорій їхня частка не перевищує 22 %. Подібна тенденція характерна 
для більшості банківських установ в Україні. При цьому гендерний розподіл клієнтів 
також нерівномірний: майже 56,7 % приходиться на чоловіків і 43,3 % – на жінок. 

Що стосується цінових параметрів обслуговування в системах інтернет-банкінгу 
для фізичних осіб у банках України, то станом на 01.08.2018 37 організацій із 40 (або 
92,5 %) не стягували плату за підключення до сервісу, до них належать: «Ощадбанк», 
«ПриватБанк», «ПУМБ», «УкрСиббанк» та ін. (табл. 2), тоді як деякі фінансові устано-
ви (7,5 %) заробляли на цій послузі, а саме: UniversalBank (100 грн), «Сбербанк Росії» 
(10 грн) «Банк інвестицій та збережень» (100 грн). 

Таблиця 2 
Порівняльна характеристика вартості послуг дистанційного обслуговування банків 
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Вартість підключення та об-
слуговування 

0 0 0 0 0 0 

Вартість переказу на інші ра-
хунки всередині банку 

0,10 % 0 0 0 0 0 

Вартість переказу в інші банки 0,7 % 0 8 грн 1 % 1 %+5 грн 
0,30 % 

1 %+5 грн 
Джерело: розроблено на основі [11, с. 140]. 

Аналізуючи спектр послуг, що надають банки України за допомогою технології ін-
тернет-банкінгу, можна зробити висновок, що він постійно зростає та набуває нових 
можливостей та сфер використання.  

Для виявлення суперечливих аспектів інтернет-банкінгу було б доцільно провести 
SWOT-аналіз, результати якого дозволяють розширити розуміння цієї форми обслуго-
вування та зробити відповідні висновки щодо можливостей та перспектив її впрова-
дження (табл. 3). 
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Таблиця 3  
SWОТ-аналіз інтернет-банкінгу 

Переваги Недоліки 

 мінімізація витрат на обслуговування (знижен-
ня вартості послуг); 
 економія часу; 
 зручність та ефективність; 
 доступність; 
 керованість [12, с. 785]. 

– відсутність можливості «живого» спілкування з 
клієнтом;  
– необхідність додаткових витрат на підтримку плат-
форми;  
– наявність помилок у роботі системи, що можуть 
призвести до втрати коштів;  
– можливість шахрайських дій [12, с. 785]. 

Можливості Загрози 

– розширення переліку послуг;  
– впровадження результатів розвитку інформацій-
них технологій для кращої взаємодії з клієнтами;  
– залучення нових інвесторів;  
– нові напрями розвитку банківських послуг;  
– підвищення комп’ютерної грамотності насе-
лення [12, с. 785]. 

– порушення банківської таємниці внаслідок несан-
кціонованого доступу;  
– звільнення працівників унаслідок зменшення пот-
реби в робочих місцях;  
– втрата частини клієнтів, що віддають перевагу 
традиційному обслуговуванню;  
– можливість втрати даних через кібератаки [12, с. 785]. 

Результати SWОТ-аналізу демонструють наявність значних переваг та широких 
можливостей, пов’язаних із подальшим розвитком цієї технології. 

Підбиваючи підсумки, можна стверджувати, що трансформація – це позитивний про-
цес на українському ринку банківських послуг, що набирає дедалі більшого поширення. 
Адже банківські установи в умовах поглиблення конкуренції на ринку не можуть як ра-
ніше надавати лише кредитні та депозитні послуги і при цьому посідати провідні позиції. 
Кредитним установам потрібно вдосконалювати асортимент продукції за допомогою про-
цесу трансформації та новітніх технологій. Необхідно міняти форми й методи обслугову-
вання, розширювати сервісні можливості, надавати комплексний банківський сервіс. Ін-
шими словами, інноваційні банківські продукти і послуги повинні мати більш високі 
споживчі якості в порівнянні з наявними аналогами, бути більш привабливими для клієн-
тів банку та задовольняти потенційний попит нових споживачів. Менш успішним у цьому 
напряму банкам варто намагатися не відставати від більш активних конкурентів, оскільки 
економія на розвитку може мати погані наслідки: клієнти люблять успішних. 

Останнім часом банківський ринок розробляє інновації, які допоможуть установі 
втримати діючого клієнта та залучити нових. За сучасних умов інформаційного суспі-
льства дедалі частіше йдеться не про окремі трансформаційні процеси, а про інновацій-
ну діяльність банків як цілеспрямований постійний процес аналізу трансформаційних 
можливостей, пошуку нових ідей і впровадження їх у конкретні нові та більш доступні 
продукти, послуги та технології. В інформаційному суспільстві особливу роль відігра-
ють інновації, пов’язані з розвитком електронних сервісів, управлінням ризиками, 
упровадженням інформаційно-комп’ютерних технологій [14, с. 195]. Відбувається ак-
тивна технологічна модернізація банків України, зокрема шляхом впровадження диста-
нційного обслуговування клієнтів, яке належить до комбінаторних, а в окремих випад-
ках і до базисних інновацій, ураховуючи їхній трансформаційний потенціал і вплив на 
конкурентоспроможність та ефективність банківської діяльності. 

Відповідно до дослідження, що проводиться компанією Infosys «Інновації в роздрі-
бному банкінгу», за останні роки інтерес роздрібних банків до інновацій значно виріс. 
Так, у 2018 р. 80 % банків дотримуються інноваційної стратегії, для порівняння – 
у 2014 р. – 47 % банків. Увага саме роздрібного блоку пояснюється просто – дохід за-
безпечується великою кількістю в середньому дрібних транзакцій, тобто необхідні по-
тужні, оперативні рішення. Стратегічний пріоритет розробки нових продуктів приво-
дить до збільшення бюджету. Згідно з даними Infosys, 77 % банків збільшують бюджет 
на інновації і лише 5 % зменшують його. 



ПРОБЛЕМИ І ПЕРСПЕКТИВИ ЕКОНОМІКИ ТА УПРАВЛІННЯ № 2 (18), 2019 
 

ФІНАНСОВІ РЕСУРСИ: ПРОБЛЕМИ ФОРМУВАННЯ ТА ВИКОРИСТАННЯ 
 

209 

Однак в управлінні трансформаційними процесами простежується відставання віт-
чизняних банків від зарубіжних. У більшості українських банків процес управління зо-
рієнтований лише на вирішення поточних завдань, а його якість не відповідає світово-
му рівню та загальнонаціональним потребам розвитку банківської системи – 
підвищення ефективності та конкурентоспроможності, забезпечення стабільного розви-
тку банків і посилення їхнього впливу на інноваційні процеси в економіці. Україна за 
загальним інноваційним індексом європейського інноваційного табло (ЄІT) посідає 
останню позицію за рівнем інновативності – четвертій групі «країн, що наздоганяють» і 
відстає від країн-лідерів приблизно у 3 рази, від «країн-послідовників» – у 2 рази, від 
країн «помірні інноватори» – у 1,6 раза [10, с. 115]. Значне відставання трансформацій-
ного розвитку України, безперечно, впливає і на інноваційну діяльність банків та її 
ефективність. У зв’язку з цим важливого значення набуває розроблення теоретичних і 
практичних аспектів забезпечення ефективної діяльності щодо розробки нових або вдо-
сконалення наявних продуктів банків, спрямованих не тільки на підвищення дохідності 
установи, а й на формування стратегій трансформаційного розвитку банків, які позити-
вно впливають загалом на розвиток банків, підвищення їхньої ефективності та конку-
рентоспроможності, забезпечують побудову банку майбутнього завдяки ефективному 
управлінню трансформаційними процесами сьогодні. Трансформаційна організація дія-
льності банків прийшла на зміну разовим нововведенням в епоху постіндустріального 
розвитку. Забезпечення ефективної інноваційної діяльності банків можливе за умови 
розгляду його як цілеспрямованого складного, комплексного процесу, що ґрунтується 
на базових принципах, зорієнтованих на досягнення економічного, соціального і стра-
тегічного ефектів, що виявляються в зростанні клієнтської бази, поліпшенні якості та 
доступності банківських послуг. 

Нині в банках найбільш поширеною послугою є дистанційне обслуговування, що до-
зволяє банківським установам, використовуючи різні канали взаємодії з клієнтами (теле-
фон, Інтернет), за допомогою різних засобів надавати не тільки традиційні банківські по-
слуги, що реалізуються в будь-якому відділенні банку, але й нові продукти, які дають 
можливість на абсолютно іншому рівні якості задовольняти фінансові потреби клієнтів. 

Нині жоден банк не може вважати себе конкурентоспроможним за відсутності ефек-
тивних систем дистанційного банківського обслуговування. У зв’язку з цим важливого 
значення набуває об’єктивна оцінка ефективності впровадження та використання техно-
логій дистанційного обслуговування в банку. Дистанційну роботу банків регулюють За-
кони України «Про Національний банк України» та «Про банки і банківську діяльність» 
[7]. До 2017 року на території України не функціонувало ні однієї банківської установи, 
яка б обслуговувала власних клієнтів лише віддалено, хоча протягом 2013–2015 рр. чо-
тири віртуальні банки (BitBank, CrystalBank, MoresiseBank та TouchBank) планували 
здійснити стартап на вітчизняному ринку. Однак діяльність цих структур так і не набула 
популярності серед населення та інвесторів, що спровокувало їх зникнення. 

У 2017 році було створено український інтернет-банк – Monobank, який не має від-
ділень, а всі послуги надаються за допомогою мобільного додатку. Клієнтами можуть 
стати власники пристроїв Apple на iOS 10 і Android версії 4.4 і новіших. Відповіді на 
запитання клієнтів надаються в месенджерах (Viber, Facebook або Telegram). 

Випускаються картки Debit Mastercard World. Дозволяється відкрити рахунки у гри-
вні, євро й доларах США, а також депозити по цих валютах. Перекази між картками 
цього банку і на картки інших банків України, а також оплата комунальних послуг та 
поповнення мобільного рахунку з власних коштів відбуваються без комісії. Якщо пере-
казувати і знімати кредитні кошти, то комісія становить 4 %. 
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Однією з особливостей банка є кешбек – повернення частини коштів (грошей), ви-
трачених на придбання, оплату товарів або послуг. Клієнт щомісяця обирає 2 категорії, 
від покупок з яких матиме кешбек [11, с. 136]. Його відсоток коливається від 1 до 20 %. 

Надійність банківської діяльності, що здійснюється через такий простір, безпосере-
дньо залежить від того, наскільки банк здатний управляти ризиками, що виникають під 
час використання дистанційних форм обслуговування. Нині системи електронного бан-
кінгу використовують багато українських фінансових установ, і найпопулярнішою се-
ред них є система інтернет-банкінгу. 

 
Рис. 6. Обсяги безготівкових операцій і в Інтернеті за картками, що емітуються  

українськими банками 
Джерело: розроблено на основі опрацювання [4]. 
Найбільшими й найбільш технологічними учасники ринку вважають інтернет-

сервіси «ПриватБанку», «Альфа-Банку», «VTB Банку», «ПУМБ», «Райффайзен Банку 
Аваль», «УкрСиббанку», «Укрсоцбанку» та «Ощадбанку». Проте лідером на ринку ін-
тернет-банкінгу традиційно залишається «ПриватБанк», онлайн-послугами якого кори-
стується максимальна кількість клієнтів. Останнє посилюється тим, що цей банк є єди-
ним банком, у банкоматах якого можливе отримання коштів без банківської картки з 
використанням лише інтернет-банкінгу (табл. 4).  

Таблиця 4 
Рейтинг банківських установ у номінації «Інтернет-банкінг» за 2018 р. 

Рейтинг Банк 

Можливість 
оформлення 
кредитних  

заявок на сайті 

Можливість 
здійснення 

SWIFT-переказу 
через систему 

Наявність додатків для 
мобільних телефонів 

Наявність ада-
птивної версії 
сайта банку 

для мобільних 
телефонів 

IOS Android 
Windows 

phone 

1 ПриватБанк Так Так Так Так Так Так 
2 ПУМБ Так Ні Так Так Так Так 
3 Укрсоцбанк Так Ні Так Так Ні Так 
4 Альфабанк Так Ні Так Так Ні Ні 
5 Укрсиббанк Так Ні Так Так Ні Ні 
6 Укрексімбанк Ні Ні Так Так Ні Ні 
7 Піреус банк Ні Так Так Так Ні Ні 
Джерело: розроблено на основі [1]. 
Усі вищезгадані банківські установи проводять активне просування онлайн-

банкінгу. Однак, за даними консалтингової компанії McKinsey&Company, для банків-
ського сектору України, незважаючи на всі зусилля банківських установ, і донині хара-
ктерний низький рівень використання Інтернету та мобільного банкінгу. Усього 13 % 
роздрібних клієнтів користуються інтернет-банкінгом, а мобільним банкінгом – 5 %. У 
Польщі, наприклад, ситуація кардинально відрізняється – інтернет-банкінгом користу-
ються 61 % роздрібних клієнтів, мобільний банкінг використовують 19 % клієнтів. 
Проте експерти зазначають, що з кожним роком такі форми дистанційного банківсько-
го обслуговування набиратимуть дедалі більшої популярності. 
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Стратегії, що обирають українські банки для своєї роботи в соціальних мережах, 
дуже різняться. Але вже сьогодні можна звернути увагу на декілька спільнот, що ство-
рилися навколо сторінок банків та за якими активно слідкують і взаємодіють як клієнти 
банку, так і потенційні клієнти.  

Якщо говорити про електронні трансформації в банківській сфері, то вони благопо-
лучно розвиваються в будь-якій сфері діяльності. Цей вид інновації являє собою важ-
ливу роль для реалізації в сучасних умовах, коли інформацію можна передати в елект-
ронному вигляді, на будь-які відстані й у будь-який куточок світу. Тим самим це 
заощадить величезну кількість часу й набагато полегшить завдання клієнтів. Завдяки 
«всесвітній павутині» з’являється шанс впровадити в діяльність такий вид дистанційно-
го обслуговування, як інтернет-банкінг. Нині інтернет-банкінг посідає досить перспек-
тивні позиції. Він дає можливість клієнтам використовувати свої кошти для торгівлі на 
фондових ринках, брати кредити і вкладати гроші, оформляючи інтернет-депозит он-
лайн прямо в особистому кабінеті свого акаунта на сайті банку [6]. 

Іншими трансформаціями в банківській сфері є бездротові платежі, які з успіхом 
замінюють банківські платіжні картки. За допомогою технологій NFC, яка є, по суті, 
варіацією радіозв'язку на надкоротких дистанціях, можна проводити платежі в магази-
нах, терміналах через власний телефон. Універсальні банківські рішення на базі NFC 
Visa payWave або MasterCard PayPass стрімко розвиваються як в Україні, так і за кор-
доном. Тому варто проаналізувати та сказати, про послуги, які часто використовують 
клієнти в найбільш популярному виді дистанційного банківського обслуговування – 
інтернет-банкінг у популярних банках України (рис. 7). 

 
Рис. 7. Найбільш використовувані банківські послуги в Інтернеті 

Джерело: розроблено на основі опрацювання [8]. 
Як видно з рис. 7, найбільше довірою українців користуються такі банківські послуги, 

як видача та обслуговування пластикових карт, що становила 70 %, прийом і оплата пла-
тежів – 61 %, інтернет-банкінг – 53 %, інші банківські послуги не користуються такою 
популярністю, як вищеназвані, та все ж таки частка їх використання також досить знач-
на. Аналіз показує, що інтернет-банкінг становить більше половини популярних банків-
ських послуг, що може свідчити про його ефективне впровадження в банківську систему. 

Також важливим є те, що кожен другий клієнт банку за останні півроку здійснював 
банківські операції за допомогою інтернет-банкінгу, а кожен четвертий встановив до-
даток банку на свій мобільний пристрій. Тому варто виділити десять найбільш викори-
стовуваних можливостей інтернет-банкінгу серед українських користувачів, які пред-
ставлені на рис. 8.  
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Рис. 8. Десять найбільш використовуваних можливостей інтернет-банкінгу 

Джерело: розроблено на основі опрацювання [9]. 
Як видно з рис. 8, українців найбільше цікавить перегляд залишку на їх рахунку, що 

становить 19 %, далі йде оплата комунальних послуг, послуг мобільного зв’язку та ме-
режі Інтернет – 16 %, отримання інформації про всі відкриті рахунки й банківські проду-
кти – 11 %, також досить популярними нині стають перерахунок коштів між власними 
рахунками та здійснення платежів у національній валюті, що разом становлять 18 %, інші 
можливості інтернет-банкінгу є менш затребуваними серед українського населення. 
Найбільше інтернет-банкінг використовують для перегляду залишку на поточному чи 
картковому рахунку, це можна пояснити декількома причинами: послуга смс-
обслуговування часто є платною для більшості з банків, друк чека також у майже в усіх 
випадках також є платною, навіть перегляд залишку через банкомат також може братися 
додаткова комісія. Наступною затребуваною послугою інтернет-банкінгу є оплата рахун-
ків за комунальні платежі, послуги мобільного зв’язку та мережі Інтернет. Банки часто 
беруть більшу комісію за платежі в касі банку, тому для багатьох оплачувати свої рахун-
ку через інтернет-банкінг є можливість заощадити й оплатити платежі в режимі реально-
го часу. Найменше використовують обмін валют через інтернет-банкінг. Це можна пояс-
нити тим, що не всі банки дозволяють таку особливість, вона є лише в Приватбанку. 

На основі проведеного аналізу діючої практики дистанційного обслуговування клієн-
тів у сучасних умовах встановлено: розвиток дистанційного банківського обслуговуван-
ня гальмує недостатній рівень розвитку законодавчої влади та недостатня гнучкість за-
конодавства, що, у свою чергу, веде до того, що розвиток інформаційних технологій 
випереджає розвиненість нормативно-правової бази, яка б мала його регулювати. Сучас-
ний стан дистанційного обслуговування банків характеризується тим, що лише чверть 
банків України сповна використовує всі дистанційні канали обслуговування клієнтів, 
решту або не використовує зовсім, або лише деякі, оскільки смс-обслуговування та колл-
центри – служба підтримки клієнтів, що свідчить про недостатній рівень впровадження 
дистанційних каналів обслуговування для клієнтів банку. Здійснивши порівняння найпо-
пулярнішого виду віддаленого банкінгу – інтернет-банкінгу в популярних банках, можна 
свідчити, що банки поки не готові надавати весь спектр банківських послуг лише через 
мережу Інтернет, дуже багато послуг, які клієнти могли б робити через інтернет-банкінг, 
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повинні бути попередньо узгоджені або оформленні у відділенні, це пояснюється старим 
обладнанням, закупленим програмним забезпеченням, яке не є власним і не оновлюється 
для підтримки стабільності та рівноваги на ринку банківських послуг. 

Основними причинами, що стримують розвиток трансформацій у банківській сфері, 
є: відсутність системного підходу в розробці і впровадженні трансформації, високий 
рівень невизначеності, недостатній технологічний рівень українських банків, дефіцит 
кваліфікованих співробітників у сфері підтримки, продажу нововведень, високий рі-
вень конкурентної боротьби на ринку. Для ефективної трансформаційної політики ук-
раїнських банківських установ необхідно проаналізувати шляхи трансформації банків-
ських продуктів та послуг у розвинених країнах. 

Висновки і пропозиції. Трансформаційні процеси банківських установ орієнтовані 
на гармонізацію інтересів банку, споживачів і суспільства загалом у межах створення 
продуктів і послуг більш високої цінності, ніж у конкурентів. У банківській сфері важ-
ливо розрізняти банківські послуги й банківські продукти. На відміну від банківського 
продукту, який може існувати автономно, банківська послуга ще являє собою сукуп-
ність додаткових дій, які можуть носити незавершений характер. 

Протягом багатьох років трансформаційні процеси в банківському секторі України 
проходили довгий шлях змін та вдосконалень. Сьогодні створення нових продуктів та 
вдосконалення існуючих стало однією з основних завдань будь-якої банківської уста-
нови. За останні роки частка попиту фізичними особами на продукти дистанційного 
банківського обслуговування з доступом через Інтернет і з доступом за допомогою мо-
більного зв’язку поступово зростає, що зумовлено ефективністю трансформації банків-
ських продуктів та їх доступністю для населення в зручний для них час. Набувають по-
пулярності мобільні додатки та їхні функціонали, спрощується процес підключення до 
онлайн-банкінгу та дедалі більше використовуються для платежів новітні технології, 
наприклад, соціальні боти Facebook Messenger . 

Розробка і впровадження нових технологій пов’язані з великими витратами, і не зав-
жди ці витрати можуть виправдатися. У кризовий період багато банків знизили витрати в 
цьому напряму й у результаті втратили свої ніші на ринку. На нашу думку, у кризові пе-
ріоди в жодному разі не можна економити на трансформаційних процесах, оскільки саме 
вони можуть допомогти банку зберегти свою частку на ринку й посилити свої конкурен-
тні переваги. Загалом основним пріоритетом розвитку ринку банківських послуг повинні 
стати такі послуги і продукти, які забезпечать: поділ ризиків між банком і клієнтом; дос-
татніми для угоди матеріальними активами; спрямованість діяльності банку на потреби 
клієнта; прозорість операцій; взаємне стимулювання розвитку банку і клієнта. 
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