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ВСТУП 

 Актуальність теми дослідження. Швидкий та стабільний розвиток 

інформаційних технологій останні десятиліття суттєво перетворив ландшафт 

банківського сектору. Технологічні інновації спонукають банки переглянути 

свої стратегії та пропозиції, активно розвиваючи дистанційні канали 

обслуговування. Вирішальним стає аналіз і визначення ефективності цих 

нових підходів для забезпечення високої якості послуг та відповіді на потреби 

клієнтів. 

 Також важливо прослідковувати зміни у споживчих уподобаннях та 

очікуваннях клієнтів. Зростання популярності онлайн-сервісів у всіх сферах 

життя, включаючи фінанси, свідчить про те, що клієнти віддають перевагу 

зручності та доступності. Дослідження дистанційного банківського 

обслуговування має на меті розуміння цих змін у споживчому поведінці та 

адаптацію банківських послуг до них. 

 У контексті зростаючої конкуренції банківських установ, важливість 

пошуку нових стратегій для залучення клієнтів стає надзвичайно актуальною. 

Інтернет-простір виступає привабливою платформою для привертання 

зацікавлених у використанні технологій дистанційного банківського 

обслуговування, що сприяє подальшому вдосконаленню та розвитку цього 

сектору в Україні. Отже, розробка та впровадження високотехнологічних 

дистанційних послуг стають необхідною складовою стратегії розвитку 

фінансових установ України з метою створення динамічного ринку 

банківських продуктів. 

 У зв'язку зі швидким поширенням інформаційних технологій у 

банківській галузі відбувається модернізація і створення нових банківських 

продуктів і послуг, серед яких особливе значення має впровадження 

дистанційного банківського обслуговування. Однак відзначається проблема 

відсутності конкретних даних та документів, за якими можна би було оцінити 

системи дистанційного банківського обслуговування окремих банківських 

установ, а також певна невідповідність чинного законодавства до реалій 
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віддалених банківських послуг, що пояснюється швидким розвитком та 

впровадженням новітніх інформаційних послуг у банківську сферу. 

 Низка вітчизняних та зарубіжних науковців розглядають зазначені 

недоліки та проблеми у своїх наукових працях. Зокрема, окремим теоретичним 

питанням дослідження ринку дистанційних банківських послуг присвячені 

праці таких відомих вітчизняних та зарубіжних дослідників, як О. Кучанський, 

І. Домінова, О. Стороженко, Т. Котуранова, О. Гасій, О. Шеремет, О. Руда, 

Рахмас Сафіна, Д. Курганов, О. Пацаль, Д. Хьомфрі. Питання впровадження 

та оцінки ( у т.ч ефективності) дистанційного обслуговування на ринку 

банківських послуг України досліджувалося Г. Карчевою, О. Дзоблюком, Н. 

Ботвіною,  Т. Бутурлакіною, М. Гасюком, Н. Островською, О. Іршаком Н. 

Радіоновою та О. Павликівською. 

 Метою кваліфікаційної роботи є дослідження теоретичних та 

практичних аспектів дистанційного банківського обслуговування та 

узагальнення досвіду  розвитку й впровадження дистанційного банківського 

обслуговування українських та іноземних банків.  

 Поставлена мета досягається вирішенням таких завдань: 

 - Розкрити теоретичну суть та поняття дистанційного банківського 

обслуговування, а також сформулювати його ознаки та принципи, на яких 

воно будується й етапи його впровадження; 

 - Визначити види, способи та технології, за допомогою яких 

здійснюється дистанційне банківське обслуговування; 

 - Розглянути нормативно-правові засади та проаналізувати 

законодавство, згідно яких банки ведуть діяльність на ринку дистанційних 

банківських послуг; 

 - Проаналізувати розвиток ринку платіжних карток в Україні та як 

поширення дистанційних банківських послуг впливає на нього; 

 - Розглянути основні методи оцінки ефективності віддаленого 

банківського обслуговування та проаналізувати основні показники 

ефективності банківських установ України; 
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 - Проаналізувати діяльність АТ «А – Банк» як одного з лідерів на 

ринку дистанційних банківських послуг; 

 - Виокремити особливості, специфіку та інноваційні рішення 

дистанційного обслуговування банків провідних країн; 

 - Сформулювати рекомендації та запропонувати шляхи вирішення 

існуючих проблем віддаленого банківського обслуговування в Україні. 

 Об’єктом дослідження є процес дистанційного обслуговування клієнтів 

банків. 

 Предметом дослідження є теоретичні та методичні основи 

дистанційного обслуговування клієнтів банків в Україні.  

 При виконанні роботи були застосовані наступні методи дослідження: 

метод теоретичного узагальнення та системної оцінки; побудова аналітичних 

таблиць, діаграм та графіків; відносні показники динаміки та структури; метод 

причинно-наслідкової залежності; порівняльний аналіз; розрахунок 

відповідних коефіцієнтів; методи групування та порівняння. 

 Інформаційною базою  в дослідженні є періодичні наукові праці 

вітчизняних та іноземних науковців та практиків у сфері банківської справи, 

нормативно-правові акти України, які стосуються об’єкту дослідження, 

аналітичні матеріали відповідних державних органів, Міжнародного 

валютного фонду, дані офіційної фінансової звітності АТ «А-Банк». 
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ВИСНОВКИ 

 1. Дистанційне банківське обслуговування (ДБО) - це сукупність 

техніко-технологічних та організаційно-правових методів і прийомів, за яких 

банки надають своїм клієнтам послуги на основі розпоряджень, переданих на 

відстані без фізичного відвідування банківських відділень. Ці послуги 

доступні клієнтам з будь-якого місця та майже у будь-який час за наявності 

засобів доступу до Інтернету або можливості здійснювати дзвінки та 

надсилати повідомлення. Використання дистанційних каналів обслуговування 

дозволяє клієнтам взаємодіяти з банком без прив'язки до часових рамок та 

місця, забезпечуючи при цьому ефективність та зручність взаємодії. 

 Дистанційне банківське обслуговування є складною системою, яка 

включає в себе різноманітні ознаки та принципи. Попри його очевидні 

переваги у зручності, ефективності та безпеці, які випливають з можливості 

отримання послуг безпосередньо в банку, ця форма обслуговування також 

супроводжується рядом потенційних проблем. Серед них можна виділити 

можливі технічні труднощі, зумовлені нестабільністю мережі або 

неправильною роботою програмного забезпечення. Крім того, існує загроза 

шахрайства, оскільки дистанційні канали стають потенційною мішенню для 

шахраїв та кіберзлочинців. Не останню роль грає також високий поріг вартості 

входження банківських установ на ринок дистанційних послуг, що може 

затримати їхню активну участь у цьому сегменті ринку. 

 2. Банківські установи мають можливість надавати різноманітні послуги 

через різні дистанційні канали, що включають у себе інтернет-банкінг, 

мобільний банкінг, PC-банкінг, WAP-банкінг, телебанкінг, SMS-банкінг, а 

також шляхом розширення мережі банкоматів і терміналів 

самообслуговування. Кожен з цих видів обслуговування відрізняється 

специфікою програмно-технічної взаємодії, що створює різноманітні 

можливості для клієнтів у використанні банківських послуг. 

 При використанні дистанційного банківського обслуговування процеси 

верифікації та ідентифікації відіграють критичну роль у забезпеченні безпеки 
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клієнтів. Верифікація полягає у перевірці достовірності наданих клієнтом 

особистих даних, таких як ім'я, адреса, телефон та інші. Цей процес може 

включати різноманітні методи, такі як зчитування даних з ID-картки, 

відеоверифікація, використання електронного підпису або системи BankID. 

Шляхом впровадження таких технологічних рішень банки забезпечують 

високий рівень захисту особистих даних та персональної інформації клієнтів, 

зміцнюючи свою репутацію як надійного фінансового партнера. 

 3. Україна стикається з ситуацією, коли технологічний прогрес у 

банківському секторі випереджує адаптацію законодавства. Це призводить до 

прогалин у регулюванні дистанційних банківських послуг та гальмує їх 

розвиток. Очевидною є необхідність постійного оновлення законодавства, щоб 

воно відповідало сучасним викликам та потребам ринку фінансових послуг. 

Використання сучасних технологій у банківській сфері вимагає гнучкості та 

оперативної реакції з боку законодавців, щоб забезпечити ефективну 

регулятивну рамку, що враховує швидкі зміни у цьому секторі. 

 4. Пандемія COVID-19 вплинула на динаміку кількості платіжних 

засобів, змінивши попит клієнтів на цифрові послуги. Внаслідок обмежень, 

введених у зв'язку з пандемією, клієнти банків почали активніше 

використовувати доступні цифрові засоби для отримання послуг. Зокрема, у 

2020 році кількість платіжних карток у обігу зросла на 21,35%. 

 Протягом 2022 року спостерігається значне зростання кількості 

платіжних карток на 23,22% у порівнянні з попереднім роком, що пов’язано зі 

збільшеним попитом на безготівкові операції через вторгнення РФ на 

територію України. Багато українців залишили країну або опинилися у зоні 

конфлікту, що призвело до зменшення кількості активних електронних 

платіжних засобів на 2 374 тис. 

 За даними Національного банку, у 2023 році кількість незаконних 

операцій з використанням платіжних карток зросла на 25% і становила 272 тис. 

операції. Загальні збитки від таких дій за цей період перевищили 833 млн. 

гривень, що на 73% більше, ніж у 2022 році. Середня сума однієї незаконної 
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операції у 2023 році становила 3 065 гривень, що на 39% більше, ніж у 

попередньому році. 

 5. Найбільше відношення трансакційних витрат до чистих активів 

прослідковується у банках з приватним капіталом - 7,58% станом на 01.01.2020 

та 5,27% на 01.01.2024, у той час як у банках з державною часткою та банках 

іноземних груп він дорівнює 2,84% та 2,85% відповідно. 

 Відношення трансакційних витрат до чистих активів зменшилося у всіх 

групах протягом досліджуваного періоду. Найбільше скорочення 

прослідковуємо у банках іноземних банківських груп (з 4,95% до 2,85%) та 

банках з приватним капіталом (з 7,58% до 5,27%). 

 Monobank, Sense Bank та «А-Банк» виділяються як найбільш зручні та 

функціональні застосунки для клієнтів. Їхній інтуїтивно зрозумілий інтерфейс, 

широкий спектр функцій та високий рівень безпеки роблять їх особливо 

привабливими для користувачів. 

 6. Кількість емітованих електронних платіжних засобів у обігу АТ «А – 

Банк» за період з 01.02.2020 по 01.02.2024 збільшилася, можна відзначити 

активну експансію та розширення присутності банку на ринку банківських 

послуг та віддалених банківських сервісів. За звітні дати, кількість емітованих 

платіжних інструментів стабільно зростала, від 2 374 021 шт. на початку 2022 

року до 6 041 220 шт. на початку 2024 року. 

 Досліджуючи ефективність впровадження дистанційних послуг за 

теорією трансакційних витрат, виявлено, що частка цих послуг у чистих 

активах АТ «А – Банк» є значною, особливо порівняно з іншими банками. 

Наприкінці 2023 року чиста процентна маржа банку зменшилася до 12,81% 

порівняно з 25,54% на початку 2020 року, викликавши значне погіршення 

фінансових показників. Однак, коефіцієнт дієздатності, який зазвичай вказує 

на ефективне використання ресурсів банку, залишався в межах нормативних 

вимог. 

 7. З розвитком Інтернету у 90-ті роки почалася активна імплементація 

концепції дистанційного банкінгу, починаючи з фінансових кредитних установ 
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і закінчуючи комерційними банками. США, Нідерланди та Велика Британія 

були серед країн-піонерів у цьому напрямку. У 2000-х роках мобільний та 

інтернет-банкінг проходили значний шлях розвитку, необанк N26 відіграв 

важливу роль у популяризації концепції дистанційного банку та розвитку цієї 

галузі у 2013 році. 

 Найвищий рівень використання Інтернет-банкінгу виявляється у 

скандинавських країнах, де більше 90% населення користується цими 

послугами. Це можна пояснити рядом факторів, таких як законодавчо 

закріплена ID автентифікація, система регулювання «знай свого клієнта», 

висока частка миттєвих платежів та технічна освіченість населення. 

 8. Перенесення автоматизованих систем у хмару є стратегічно важливим 

кроком для банківських установ у забезпеченні ефективності, гнучкості та 

безпеки. Хмарні рішення дозволяють банкам значно знизити витрати на ІТ-

інфраструктуру й також мають вищий рівень безпеки, оскільки вони 

використовують передові методи захисту даних. 

 Вдосконалення використовуваних моделей за допомогою інтеграції 

технології блокчейн може стати важливим кроком у вирішенні поточної 

ситуації. Архітектура блокчейну дозволяє створювати криптографічно 

захищену та незмінну базу даних, збираючи інформацію від різних 

постачальників послуг без посередників для перевірки автентичності. Це 

спростить процедуру KYC для користувачів та автоматизує багато процесів за 

допомогою розумних контрактів. 

 Задля зменшення непорозумінь та шахрайських дій з картками було 

запропоновано наступні рішення: обмеження надання або збільшення 

кредитного ліміту без згоди клієнта; сповіщення клієнтів про будь-які підозрілі 

дії з їх рахунками та блокування рахунків у випадку неактивності з 

можливістю попереднього повідомлення; уникнення несанкціонованого 

овердрафту за карткою без встановленого кредитного ліміту. Крім того, 

інвестиції в розробку та впровадження моделей на основі штучного інтелекту 
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та машинного навчання можуть допомогти автоматично ідентифікувати та 

уникати можливих ризиків для безпеки банку і його клієнтів. 

 Впровадження чат-ботів на основі штучного інтелекту відкриває нові 

можливості для банків у полі дистанційного обслуговування клієнтів. Ці 

інноваційні інструменти допомагають автоматизувати рутинні запити та 

операції, забезпечуючи швидкий та ефективний відгук на клієнтські потреби 

через різноманітні канали зв'язку. 

 Банкам України рекомендується впроваджувати послуги фінансового 

консалтингу з приводу дистанційного банківського обслуговування, що 

сприятиме покращенню досвіду клієнтів та комунікації з ними. 

 Публікація звітних документів та даних про витрати може збільшити 

довіру до банків, привернути нових клієнтів та інвесторів, а також 

стимулювати розвиток дистанційного банкінгу в Україні. Це сприяє прозорості 

та соціальній відповідальності, покращуючи співпрацю та взаєморозуміння 

між банками та клієнтами, а також забезпечуючи конкурентоспроможність на 

міжнародному ринку фінансових послуг. 
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