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ОСНОВНІ НАПРЯМИ ОПТИМІЗАЦІЇ ТА ВДОСКОНАЛЕННЯ 
ДИСТАНЦІЙНОГО БАНКІВСЬКОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ

MAIN DIRECTIONS OF OPTIMIZATION AND IMPROVEMENT  
OF REMOTE BANKING SERVICE

У статті досліджено проблеми з надання послуг клієнтам, які банк виконує у режимі 
віддаленого доступу. Розглянуто переваги, можливі напрями оптимізації та вдосконален-
ня дистанційного банкінгу на сучасному етапі.Сьогодні спектр банківських послуг та сер-
вісів постійно розширюється. Це відбувається через те, що банки постійно намагаються 
поліпшити якість обслуговування клієнтів. Важливими складниками стратегії розвитку 
фінансових установ України є розроблення та впровадження якісних високотехнологіч-
них дистанційних послуг із метою динамічного розвитку ринку банківських продуктів і 
побудови якісних економічних відносин, що виникають між банківськими установами та 
їхніми клієнтами в процесі впровадження дистанційного банкінгу. Сьогодні банківська 
галузь повинна розвиватися синхронно разом із розвитком інформаційних та цифрових 
технологій, Інтернет-послуг та суспільства у цілому, що зумовлює актуальність вибраної 
теми та доцільність проведення досліджень для розвитку цього питання.  

Ключові слова: Інтернет-банкінг, дистанційне банківське обслуговування, електро-
нний банкінг, банківські послуги.

В статье исследованы проблемы по предоставлению услуг клиентам, которые банк 
выполняет в режиме удаленного доступа. Рассмотрены преимущества, возможные на-
правления оптимизации и совершенствования дистанционного банкинга на современном 
этапе. Сегодня спектр банковских услуг и сервисов все время расширяется. Это происхо-
дит потому, что банки постоянно пытаются улучшить качество обслуживания клиен-
тов. Важными составляющими стратегии развития финансовых учреждений Украины 
становятся разработка и внедрение качественных высокотехнологичных дистанцион-
ных услуг с целью динамичного развития рынка банковских продуктов и построения ка-
чественных экономических отношений, возникающих между банковскими учреждениями 
и их клиентами в процессе внедрения дистанционного банкинга. Сегодня банковская от-
расль должна развиваться синхронно вместе с развитием информационных и цифровых 
технологий, Интернет-услуг и общества в целом, что обусловливает актуальность темы 
и целесообразность проведения исследований для развития этого вопроса.

Ключевые слова: Интернет-банкинг, дистанционное банковское обслуживание, элек-
тронный банкинг, банковские услуги.
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The article examines the problems of providing services to customers that the bank 
performs in the mode of remote access. The advantages, possible directions of optimization 
and improvement of remote banking at the present stage. Today the range of banking services 
and services is constantly expanding. This is because banks are constantly trying to improve 
the quality of customer service. An important component of the strategy for the development of 
financial institutions in Ukraine is the development and implementation of high-quality high-tech 
remote services in order to dynamically develop the market for banking products and build high-
quality economic relations that arise between banking institutions and their clients in the process 
of implementing remote banking. Today, the banking industry should develop synchronously with 
the development of information and digital technologies, Internet services and society as a whole, 
which determines the relevance of the topic and the expediency of conducting research to develop 
this issue. The main trends in the development of RBS in Ukraine in the coming years are a 
constant increase in the number of Internet banking users, an increase in the intensity of the use 
of such services and the demand for additional integrated functions, such as Internet trading, the 
ability to maintain multiple accounts in one electronic banking system, even accounts of various 
banks  Promising directions for the development of Internet banking is the reduction of risks that 
are possible with remote customer service channels and the introduction of new technologies that 
are widely used in the leading countries of the world, namely: trading on stock exchanges; all 
possible transactions with accounts; buying or selling currency; deposit insurance; obtaining 
loans. Investments in the development of digital banking services of electronic banking are more 
effective than the opening of new branches and branches of the bank, because due to innovative 
services they attract the largest number of customers today, which will bring profit in the future. 
Ukraine has a huge potential for the development of remote banking services.

Key words: Internet banking; remote banking; electronic banking, banking services.

Постановка проблеми. Сьогодні спектр банківських послуг та сервісів постійно 
розширюється. Це відбувається через те, що банки постійно намагаються поліпшити 
якість обслуговування клієнтів. Однак якість взаємодії банку зі споживачами визнача-
ється не лише широтою спектру наданих послуг, сервісів, можливостей, а й шляхом 
упровадження сучасних комп’ютерних та Інтернет-технологій, які дуже спрощують 
процес комунікації та взаємодії, що, своєю чергою, сприяє довготривалим відносинам 
із клієнтами [1, с. 115].

Сьогодні можна спостерігати тенденцію до введення дистанційних каналів обслу-
говування, яку можна пояснити жорсткою конкурентною боротьбою за споживача, а 
також можливістю скорочення витрат на обслуговування відділень. Інтернет у цьому 
питанні відіграє значну роль, тому що він дає змогу значно розширити спектр послуг 
та сервісів, які клієнт може використовувати.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Багато вітчизняних і зарубіжних нау-
кових діячів, учених, аналітиків та економістів, зокрема В.М. Кравець, О.О. Гаври-
лова, В.Я. Голюк [7, с. 5], О.Д. Вовчак, Ю.І. Онищенко [5, с. 141], О.О. Стороженок 
[8, с. 347],  А.М. Новицький та ін., розглядали питання щодо напрямів оптимізації та 
вдосконалення дистанційного обслуговування, які існують у даній галузі. 

Формулювання цілей статті. Аналіз наявних досліджень показав, що обслугову-
вання клієнтів у системі Інтернет-банкінгу на порядок продуктивніше, оскільки дає 
змогу надавати масовий і водночас недорогий сервіс [8, с. 348]. Саме тому зазначена 
проблема дослідження є вельми актуальною, адже сьогодні банківська галузь повинна 
розвиватися синхронно разом із розвитком інформаційних та цифрових технологій, 
Інтернет-послуг та суспільства у цілому.

Виклад основного матеріалу. За останні роки головною інновацією, яку запро-
ваджували банки усього світу, стало створення технологій дистанційного обслугову-
вання (далі – ДБО), які в майбутньому очікують подальшої інтернетизації і онлайніза-
ції. ДБО за характером надання послуг можна представити у двох категоріях залежно 
від того, які послуги надаються клієнтам – інформаційні або трансакційні, їх можна 
здійснювати за допомогою таких засобів доступу, як персональний комп’ютер, мобіль-
ний телефон, смартфон, телефон, банкомат, Інтернет, e-mail та ін. (рис. 1).
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Рис. 1. Канали надання банками дистанційних послуг
Джерело: побудовано за даними [7]

Сучасні тренди розвитку ДБО складно вже уявити без:
– онлайн-чатів із ботами і реальними співробітниками для підтримки мобільного 

банку;
– спрощених та інтуїтивно зрозумілих інтерфейсів;
– мінімального набору широкого повсякденного спектра послуг – від оплати, пере-

казів, бронювання до купівлі-продажу валют без відвідування відділення установи.
Як і будь-яка автономна система, ДБО має власні недоліки та переваги (табл. 1).

Таблиця 1
Переваги і недоліки ДБО для банків та клієнтів
Переваги Недоліки

Для банку

Економить час працівників Потребує витрат на придбання або створення 
системи

Дає змогу уніфікувати роботу з документами 
клієнтів Потребує витрат на обслуговування

Виступає потужним чинником у 
конкурентній боротьбі за клієнтів Ризик здійснення шахрайства

Дає змогу отримувати додаткові доходи 
шляхом оплати за використання системи 
клієнтами

Розбіжності в законодавстві щодо 
ідентифікації клієнтів через дистанційні 
канали доступу

Для клієнта

Дає змогу працювати зі своїми рахунками не 
виходячи з дому, офісу тощо

Іноді потребує додаткового обладнання та 
більш високої кваліфікації користувачів 
електронних пристроїв

Дає змогу отримувати довідкову інформацію 
з банку в єдиному зв’язаному вигляді Плата за використання такої системи

Джерело: побудовано за даними [3, с. 210]

Проаналізовані відмінності є очевидними, і цілком зрозуміле превалювання дис-
танційної форми обслуговування над традиційною, що свідчить про необхідність 
подальшого їх розвитку та вдосконалення.

ДБО 

комп’ютер 
(ноутбук) 

Телефон Мобільні пристрої 

У закритій мережі 
(онлайн-доступ) Через Інтернет 
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За даними звіту Internet World Stats, Україна за кількістю користувачів Інтернетом 
(19,6 млн) займає 32-е місце у світі. Користувачами Інтернет- банкінгу є вже близько 
23% українських користувачів мережі Інтернет (до 4 млн осіб) [14].

Важливими елементами ефективності банківської діяльності та рівня розвитку 
ДБО є:

– фактори моделювання системи ДБО;
– візуалізація впровадження та аналіз результатів функціонування дистанційного 

банківського обслуговування;
– напрями реалізації стратегії розвитку за циклами управління.
Якість роботи банківських установ визначається рівнем розроблення новаторських 

технологій, які спрощують процес взаємодії клієнтів із ним. В умовах конкурентної 
боротьби банки повинні поліпшити конкурентоспроможність за рахунок упрова-
дження нових послуг, розвитку сучасних технологій із метою задоволення потреб клі-
єнтів (табл. 2).

Таблиця 2
Порівняльна характеристика послуг Інтернет-банкінгу

Банк

Можливість 
оформлення 

кредитної 
заявки

Створення 
віртуальних 

карт

Оплата 
комунальних 

послуг

Зняття 
грошей 

в банкоматі 
без картки

Обмін 
валюти 
онлайн

ПриватБанк + + + + +
Альфа-Банк + + + + +
Ощадбанк - + + + +
Універсал Банк + + + - +
А-Банк + - + - +
ПУМБ - - + - +
Райффайзен 
Банк Аваль + - + - +

Укрсиббанк + - + - +
Джерело: складено на основі [13]

Усі досліджені банківські установи ведуть активну політику впровадження тех-
нологій дистанційного банкінгу. Однак, незважаючи на всі існуючі переваги, за 
результатами дослідження українського порталу про фінанси та інвестиції ТОВ «Мін-
фінМедіа», із 75 українських банків мобільні додатки мають лише 39 [6]. В Україні 
прослідковується певне відставання комерційних банків від їхніх зарубіжних колег в 
управлінні банківськими інноваціями на ринку дистанційного обслуговування.

На сучасному етапі технології надання послуг інформаційного банкінгу включа-
ють такі основні канали отримання користувачем інформації: Internet-banking, Mobile-
banking, SMS-banking, Рhone -banking, РС-banking та обслуговування з використанням 
банкоматів (АТМ-banking) й засобів банківського самообслуговування.

Звісно, параметри ДБО кожного банку різняться, але вони мають зрозумілу специ-
фіку (табл. 3).

Щодо вартості обслуговування в системах дистанційного банкінгу для фізичних 
осіб у банках України, то станом на 01.08.2018 37 організацій із 40 (92,5%) не вводили 
та не стягували плату за підключення чи обслуговування до сервісів: «Ощадбанк», 
«ПриватБанк», «ПУМБ», «Укрсиббанк» та ін. (табл. 3), тоді як декілька банків (7,5%) 
брали додаткову платню за цю послугу (UniversalBank, Сбербанк Росії).
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Таблиця 3 
Порівняльна характеристика тарифів за послуги,  

здійснені дистанційними каналами

Послуга

Назва банку

О
щ

ад
ба

нк
 

О
щ

ад
24

/7

А
ль

ф
аб

ан
к 

M
y 

A
lfa

B
an

k

Ук
рс

иб
ба

нк
 

St
ar

24

П
ри

ва
тБ

ан
к 

П
ри

ва
т2

4

П
У

М
Б 

П
У

М
Б 

on
lin

e

Ук
рс

оц
ба

нк
 

on
lin

e

Вартість підключення та 
обслуговування 0 0 0 0 0 0

Вартість переказу на інші 
рахунки всередині банку 0,1% 0 0 0 0 0

Вартість переказу в інші банки 0,7% 0 8 грн. 1% 1%+5 грн 0,3%
1%+5 грн

Джерело: складено на основі [12]

Отже, банки стимулюють клієнтів віддавати перевагу Інтернет- банкінгу замість 
традиційного походу до каси, адже саме так можна скоротити витрати на персонал та 
обслуговування тих самих відділень, збільшивши при цьому свій прибуток.

Основними тенденціями розвитку ДБО в Україні найближчими роками є постійне 
збільшення кількості користувачів Інтернет-банкінгу, зростання інтенсивності вико-
ристання таких послуг та попиту на додаткові інтегровані функції, такі як Інтер-
нет-трейдинг, можливості ведення декількох рахунків в одній системі електронного 
банківського обслуговування, навіть рахунків різних банків (рис. 2).

Рис. 2. Найбільш затребувані банківські послуги в Інтернеті
Джерело: складено на основі [12]

Аналіз показує, що послуга Інтернет-банкінгу займає більше половини найпопу-
лярніших банківських послуг, що свідчить лише про її успішне впровадження в бан-
ківську систему.

Українській банківській системі потрібно розвиватися та розширювати спектр 
своїх послуг. Напрями оптимізації та вдосконалення дистанційного банківського 
обслуговування стосуються організації Інтернет-банкінгу, який має забезпечувати 
отримання повного набору банківських послуг, підвищення його надійності та забез-
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печення якості обслуговування в мережі Інтернет. За рахунок цього банки зможуть 
збільшити привабливість для клієнтів в умовах поширення простору Інтернет-мережі 
на сфери діяльності та підвищити власний рівень конкурентоспроможності на ринку 
фінансових послуг.

Гальмуванням розвитку ДБО в Україні є те, що нормативно-правове забезпечення 
не повною мірою може регулювати низку правовідносин у сфері банківського обслу-
говування клієнтів у мережі Інтернет, оскільки зміни в законодавстві не встигають 
реагувати на стрімкий розвиток Інтернет- банкінгу. Основою у цьому є той факт, що 
банківські розрахункові системи знаходяться у мережі Інтернет, де немає жодних 
обмежень, запозичення від іноземних систем відбуваються дуже оперативно і, най-
головніше, без будь-якої синхронізації із законодавством України. Прикладом може 
виступити платіжний сервіс LiqPay, який яскраво демонструє відсутність взаємного 
розвитку Інтернет-банкінгу та законодавства.

Також дуже суттєвими чинниками гальмування розвитку дистанційного банків-
ського обслуговування є нестабільна фінансово- політична ситуація, бойові дії на 
Сході країни, епідеміологічна ситуація, яка склалася сьогодні. Усі ці чинники створю-
ють несприятливі умови для ведення банківського бізнесу, негативно відображаються 
на фінансовій стабільності банківського сектору в цілому. За цих умов частка бан-
ків, які активно інвестують у розроблення прогресивних форм надання банківських 
послуг в нашій державі, досі залишається незначною.

Перспективними напрямами розвитку Інтернет-банкінгу є зменшення ризиків, які 
можливі за віддалених каналів обслуговування клієнтів, та впровадження нових тех-
нологій, які широко використовуються в провідних країнах світу, а саме: торгівля на 
фондових біржах; усі можливі операції з рахунками; купівля чи продаж валюти; стра-
хування депозитів; отримання кредитів.

Інвестиції в розвиток цифрових банківських послуг електронного банкінгу є ефек-
тивнішими, ніж відкриття нових філій і відділень банку, адже за рахунок інноваційних 
послуг залучають найбільшу кількість клієнтів уже сьогодні, що принесе прибуток у 
майбутньому.

Висновки. Отже, з огляду на вищевикладене, можна говорити про те, що подаль-
ший розвиток Інтернет-банкінгу буде зумовлений декількома глобальними чинни-
ками, а саме наявністю загальнодоступного широкосмугового доступу до Інтернету в 
регіонах, зростанням рівня фінансової грамотності населення, розвитком законодав-
ства в галузі електронного документообігу. Україна має величезний потенціал для роз-
витку банківського дистанційного обслуговування, і саме для вдосконалення даного 
напряму необхідно державну економічну політику спрямувати на стимулювання про-
дуктивності завдяки інноваціям.
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