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ВСТУП 

 

Актуальність дослідження. На  сучасному етапі розвитку банківський бізнес 

пред'являє все більш жорсткі вимоги до учасників світового фінансового ринку, а 

зростання сфери фінансових послуг веде до посилення конкуренції. В таких умовах 

від банків вимагається стрімкий розвиток технологій та впровадження нових банків-

ських продуктів та послуг. Впровадження сучасних технологій є важливою складо-

вою стратегії розвитку банків України, розробка та впровадження дистанційного об-

слуговування в банках є одним з ключових елементів розвитку та конкурентоспро-

можності банку. Тому тема дипломної роботи є актуальною для сучасного стану ба-

нківської системи України, має важливе теоретичне і практичне значення і потребує 

подальшого розроблення. 

Дослідження проводилися вченими різних спеціальностей – економістами, 

аналітиками, менеджерами. Цій проблематиці присвятили свої дослідження україн-

ські та зарубіжні вчені, серед яких можна відзначити: О.М. Діденко, Л.Г. Кльоба, 

С.В. Вахнюк, Ю.О. Заборовець, В. М. Кравець,  

О. Д. Вовчак, Деркач Ю.Б. Актуальність дистанційного банківського обслуговуван-

ня також розглянуто в працях Т.С. Шалига, Ю.І. Онищенко. 

Мета дослідження. Метою даної роботи є аналіз видів сучасних технологій 

обслуговування клієнтів банків, вивчення дистанційного банківського обслугову-

вання як одного з найбільш перспективних технологій та шляхів розвитку банківсь-

кого сектора, також дослідження світового досвіду сучасних технологій та розробка 

рекомендацій щодо технологічного вдосконалення банківського обслуговування 

клієнтів в Україні. 

Завдання дослідження. Для досягнення поставленої мети передбачено поста-

новку та вирішення таких завдань: 

- обгрунтувати сутність сучасних технологій банківського обслуговування клі-

єнтів та види, етапи впровадження; 

- розглянути законодавче забезпечення діяльності банків щодо впровадження 

технологій обслуговування клієнтів;  
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- оцінити рівень розвитку дистанційного обслуговування клієнтів в банках Ук-

раїни; 

- дослідити розвиток дистанційного банківського обслуговування  

ПАТ «БАНК ВОСТОК»; 

- розкрити світовий досвід використання сучасних технологій банківського 

обслуговування; 

- виявити переваги та шляхи розвитку ринку дистанційного обслуговування 

клієнтів банку в Україні та перспективи розвитку інших сучасних банківських 

технологій. 

Об'єктом дослідження є процеси сучасних банківських технологій, дистан-

ційного обслуговування клієнтів в банках України. 

Предметом дослідження є теоретичні та практичні засади сучасних техноогій 

обслуговування клієнтів в банках України. 

Методи дослідження. При написанні даної роботи було використано наступні 

методи наукового дослідження: при дослідженні сутності сучасних банківських тех-

нологій було застосовано такі методи як порівняння та узагальнення. Також для ха-

рактеристики статистичних даних був використаний емпіричний метод та опису. 

При побудові таблиць, графіків та їх аналізу були використані методи статистичного 

зведення, групування, графічного зображення і аналізу. Факторний та порівняльний 

аналіз для дослідження зарубіжного досвіду використання дистанційного банківсь-

кого обслуговування.  

Інформаційною базою при написанні роботи, крім наукових праць вчених-

економістів, підручників, навчальні посібників, статей з періодичних видань, стали 

законодавча база України, яка регулює діяльність банків та статистичні дані Націо-

нального банку України, офіційні статистичні матеріали Державного комітету ста-

тистики України, а також окремих банківських установ. 
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ВИСНОВКИ 

 

Підводячи підсумки проведеного дослідження, необхідно відзначити, що ви-

никнення банківських технологій обумовлене безперервним рухом підприємницької 

думки, прагненням обійти конкурентів, інформацією, що поступає, про банківські 

нововведення зарубіжних країн, а також періодично виникаючими кризами в бан-

ківській, що є стимулреакцією до посилення активності в області інновацій, направ-

леної на підвищення фінансової стійкості банку. Вияснили, що серед дослідників не 

має універсального визначення поняття «банківська технологія», проте, проаналізу-

вавши існуючі визначення, можна констатувати, що вони мають спільну характери-

стику – впровадження сучасних банківських технологій призводить до якісних змін 

у банківській сфері та сприяє отриманню банками прибутку.  

Використання сучасних технологій надає банкам можливість не тільки при-

скорити надання послуг клієнтам, а й дозволяє домогтися принципово нової якості 

ведення бізнесу. Сучасні технології дозволяють банківським установам підвищувати 

свою конкурентоспроможність і впливати на формування у клієнтів бажання кори-

стуватись новими продуктами і послугами. Досліджено деяки види сучасних техно-

логій, а саме фінансові та напрями розвитку Fintex компаній інформаційні, такі як 

дистанційне банківське обслуговування. 

Дистанційне банківське обслуговування – це загальний термін для технології, 

яка використовується з метою надання банківських послуг клієнтам на основі роз-

поряджень, переданих ними на відстанні (без обов’язкового візиту до банку), за до-

помогою різноманітних засобів самообслуговування, найчастіше з використанням 

комп'ютерних і телефонних мереж. Усі операції, що не виконуються безпосередньо 

в офісі банку, має здійснювати система дистанційного банківського обслуговування. 

Його сутність полягає у самообслуговуванні клієнтів. 

Дистанційне банківське обслуговування за характером надання послуг можна 

представити в двох категоріях, залежно від того, які послуги надаються клієнтам - 

інформаційні або транзакційні їх можна здійснювати за допомогою таких засобів 
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доступу, як: персональний комп’ютер, мобільний телефон, смартфон, телефон, бан-

комат, факс, інтернет, e-mail та ін. 

На сучасному етапі, технології надання послуг інформаційного банкінгу 

включають такі основні канали отримання користувачем інформації: Internet-

banking, Mobile-banking, SMS-banking, Рhone -banking, РС-banking та обслуговуван-

ня з використанням банкоматів (АТМ-banking) і засобів банківського самообслуго-

вування. 

Банк, що надає клієнтам повний набір сервісів дистанційного банківського об-

слуговування, стає телекомунікаційно-фінансовим центром, до якого по різних ка-

налах зв'язку надходять розпорядження клієнтів. 

Сучасна система дистанційного банківського обслуговування пройшла довгий 

шлях свого історичного розвитку, зародилася і стала розвиватися в США в 80-х рр. 

минулого століття. Першу систему ДБО «HomeBanking» створив CityBank, ця сис-

тема надавала можливість вкладникам контролювати свої рахунки шляхом підклю-

чення до комп'ютера банку через телефон. Також, досліджено еволюцію впрова-

дження деяких ключових інновацій. 

Щодо українських банків то дистанційне банківське обслуговування не дуже 

широко застосовується. Виділяють такі чинники, що заважають клієнтам викорис-

товувати системи дистанційного банківського обслуговування: безпека інтернет-

платежів, недостатня пропозиція послуг; низька фінансова культура населення, не-

довіра до електронних платежів. З усіх перелічених чинників найважливішим є без-

пека. 

Незважаючи на це, з всього аналізованого матеріалу можна побачити, що сис-

тема дистанційного банківського обслуговування на сьогоднішній день є досить по-

пулярною, а впровадження її в діяльність комерційними банками надає вагомих пе-

реваг, як клієнтам банку, так і самим банківським установам. В Україні ринок дис-

танційного банківського обслуговування перебуває на стадії розвитку та впрова-

дження нових технологій, але все одно потрібно вдосконалювати и подолати факто-

ри, які зупиняють розвиток. 
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Водночас вітчизняні банки мають значний потенціал зростання для послуг ди-

станційного банківського обслуговування, відповідно відбувається впровадження та 

поширення таких  систем дистанційного обслуговування, як Інтернет-банкінг та мо-

більний банкінг. 

На сьогоднішній день, ПАТ «БАНК ВОСТОК» є одним з лідируючих банків 

України щодо впровадження технологій. Як і інші банки конкуренти банк «Восток» 

впроваджує послуги дистанційного обслуговування, що дозволяють клієнтам банку 

самостійно управляти своїми банківськими рахунками: переглядати по них залишки 

і отримувати виписки, виконувати по ним платежі і перекази, отримувати готівкові 

кошти. 

Аналізуючи дистанційне обслуговування банку «Восток», слід зазначити, що 

банк займає вагоме місце у даній сфері. На сьогоднішній день, банк впроваджує по-

слуги дистанційного обслуговування, що дозволяють клієнтам банку самостійно 

управляти своїми банківськими рахунками: переглядати по них залишки і отримува-

ти виписки, виконувати по ним платежі і перекази, отримувати готівкові кошти. 

ПАТ "БАНК ВОСТОК" пропонує своїм клієнтам скористатися послугами дистан-

ційного банківського обслуговування такими як: Інтернет-Банкінг і Клієнт-

Банк, АРМ Web-Банкінг, є лідером серед мобільного банкінгу, також 

у банкоматах ПАТ «БАНК ВОСТОК» клієнти можуть отримати готівку за своїми 

банківськими картками, виконувати перекази між картками банку, поповнювати мо-

більні телефони. 

Дослідження свідчать, що впровадження Інтернет-банкінгу в Україні порівня-

но з іншими європейськими країнами потрібно ще вдосконалювати, алеУкраїна зна-

ходиться на стадії розвитку. В сучасних умовах не всі клієнти банків використову-

ють Інтернет-банкінг, оскільки існують причини, які в свою чергу гальмують його:  

 недоліки та недостатня гнучкість законодавства для впровадження окремих 

видів послуг;  

 консервативність;  

 необізнаність по безпечному використанню Інтернет-банкінгу та страх клієн-

тів щодо шахрайства;  
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 недостатня кількість користувачів мережею Інтернет в сільських населених 

пунктах та її нерівномірне покриття. 

Основними тенденціями розвитку дистанційного банківського обслуговування 

в Україні найближчими роками є постійне збільшення кількості користувачів «Інте-

рнет-банкінгу», зростання інтенсивності використання таких послуг, та попиту на 

додаткові інтегровані функції, такі як Інтернет-трейдинг, можливості ведення декі-

лькох рахунків у одній системі електронного банківського обслуговування, навіть 

рахунків різних банків. Як додаткові Інтернет-послуги банки пропонуватимуть кон-

сультації у сфері інвестицій, щодо мінімізації ризиків фінансових вкладень, укла-

дення договорів страхування. Надалі системи «Інтернет-банкінгу» перетворяться на 

єдиний віртуальний простір фінансових послуг і продуктів, що необхідно і зручно 

як для приватних осіб, так і для великих компаній.  

Використовуючи світовий досвід, українській банківській системі потрібно 

розвиватись та розширювати спектр своїх послуг. Зокрема, за результатами прове-

деного дослідження, це стосується організації Інтернет-банкінгу, який має забезпе-

чувати отримання повного набору банківських послуг, підвищення його надійності 

та забезпечення якості обслуговування в мережі Інтернет. За рахунок цього банки 

зможуть збільшити привабливість для клієнтів в умовах поширення простору Інтер-

нет-мережі на сфери діяльності та підвищити власний рівень конкурентоспромож-

ності на ринку фінансових послуг. Основним завданням для українського Інтернет-

банкінгу є завоювання довіри клієнтів шляхом популяризації системи Інтернет-

банкінгу. 
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