
Розділ 1. ТЕОРЕТИчні аспекти та ОСОБЛИВОСТІ НАДАННЯ БАНКІВСЬКИХ ПРОДУКТІВ В УМОВАХ ЦИФРОВізації ЕКОНОМІКИ
1.1. Вплив цифрової економіки на діяльність банківських установ

Об'єктивний розвиток суспільства відбувається на основі виникнення нових досягнень науки і технологій, які впливають на економічні відносини в державі, а в останні десятиліття більш активно – на відносини фінансового сектору з іншими секторами економіки. Одним із таких нових наукових досягнень є цифрова економіка, яка формується під впливом інших наук, таких як економіко-математичне моделювання, соціальна психологія, системи інформаційної безпеки, телекомунікаційні технології. Цифрова економіка є результатом трансформаційних ефектів нових технологій загального призначення у сферах інформації та комунікації. Вони впливають на всі сектори економіки і соціальної діяльності, таких як роздрібна торгівля, транспорт, фінансові послуги, виробництво, освіта, охорона здоров'я, засоби масової інформації тощо. Інтернет розширює права і можливості спілкування, породжує нові технології, нові підприємства, ринки та ризики. Значний вплив цифрові технології мають і на банківський сектор економіки. Інтеграція інформаційно-телекомунікаційних технологій із реальними процесами здійснення банківських операцій вимагає дотримання глобальних норм, правил і стандартів. У зв'язку з цим особливої актуальності набуває дослідження тенденцій впливу цифрової економіки на діяльність банків, зумовлених такими специфічними особливостями, як швидкий прогрес і темпи суспільного виробництва, економічна циклічність, глобалізація світової економіки і рівень упровадження цифрових технологій.

Цифрові інновації почали поширюватися в світі з 1960-х років. Початком цифрової інтеграції можна вважати автоматизацію виробництва і бізнес-процесів. Подальший розвиток цифровізація отримала в середині 90-х років XX ст., її характерною особливістю тоді стало глобальне проникнення всесвітньої павутини і мобільного зв'язку в життя суспільства, що створило умови для розвитку цифрової економіки. Незважаючи на велику кількість трактувань поняття «цифрова економіка», єдина думка щодо його змісту у дослідників відсутня (табл. 1.1). 

Таблиця 1.1

Розвиток наукових підходів дослідників до визначення дефініції «цифрова економіка»

	Джерело
	Визначення
	Особливості

	Margherio et al., 1999: The Emerging Digital Economy (US Commerce Department)
	Автор не дає чіткого визначення; розглядаються чотири чинники розвитку цифрової економіки: розростання мережі Інтернет; електронна торгівля між підприємствами; цифрова доставка товарів і послуг
	Уперше чітко виділено компоненти цифрової економіки. Фокус спрямований скоріше на компоненти цифрової економіки, аніж на поняття як таке

	Mesenbourg, 2001: Measursng the Digital Economy (US Bureau of the Census)
	Автор вказує на те, що поняття «цифрова економіка» складається з трьох компонентів: 1) інфраструктура електронного бізнесу; 2) електронний бізнес, 3) електронна торгівля 
	Автор сфокусувався на тому, як виміряти феномен електронного бізнесу та електронної торгівлі

	Department of Broadband Communications and the Digital Economy (DBCDE) / Australia / 2013
	Цифрова економіка – це глобальна мережа економічної і суспільної діяльності, яка стала можливою завдяки цифровим технологіям, таким як Інтернет і мережі мобільного зв'язку 
	Визначено ключові елементи цифрової економіки: підготовленість, середовище та використання, заходи державної підтримки розвитку цифрової економіки

	European Parliament 2015: Challenges for Competition Policy in a Digitalised Economy 
	«Цифрова економіка – це складна структура, що має декілька рівнів, пов'язаних між собою практично нескінченною і постійно зростаючою кількістю вузлів (каналів)
	Автори фокусуються на зміни конкуренції на ринках та необхідності розроблення адекватного регулювання цифрової економіки


Продовження табл. 1.1

	Джерело
	Визначення
	Особливості

	Bahl, 2016: The Work Ahead: The Future of Businesses and Jobs in Asia Pacific’s Digital Economy (Cognizant) 
	Автор не наводить конкретного визначення; замість цього в роботі наводиться розмежування між «задіяти» цифрові технології й «існувати», завдяки чому визначається вплив на вартість продуктів
	Автор фокусується на вартості і рентабельності та рекомендує розширювати використання цифрових технологій, що створює потенціал для зростання рентабельності


Сучасні вітчизняні дослідники у своїх працях аналізують процеси розвитку цифрової економіки, наприклад, Ю. Онищенко у своїй праці виділяє та характеризує три етапи розвитку цифрової економіки [2]. 

У банківському секторі особливості цифрової трансформації аналізує Л. Кузнєцова, яка виокремлює п'ять основних етапів розвитку: поява Digital-каналів; створення і впровадження Digitalпродуктів; зміна бізнес-моделей банків; створення штучного інтелекту; побудова цифрового ДНК. При цьому відзначає, що сьогодні засади п'ятого етапу цифрової трансформації банківського бізнесу тільки формуються дослідниками різних галузей економіки [3, с. 73]. 

Сучасні банки функціонують у ситуації стрімких і незворотних змін у технологіях, конкуренції на ринку банківських послуг зі збільшенням кількості небанківських організацій, змін у поведінці клієнтів і регулюванні. У результаті банки та їхні операційні моделі, що функціонують нині, не зможуть залишатися незмінними в майбутньому, що актуалізує запропоноване дослідження. Необхідно відмітити, що банки тривалий час, до впровадження цифрових технологій, використовували для своїх операцій дорогі унікальні апаратні та програмні системи, які зменшували конкуренцію з боку інших фінансових посередників. З появою на ринку програмних рішень, що дають користувачам доступ до мобільних банківських послуг і можливість використання власних пристроїв («bring-your-own-device») та хмарних платформ, дороге банківське програмне забезпечення перетворюється з активу в зобов'язання у вигляді необоротної застарілої інфраструктури, бази витрат і технологічної платформи, що створює труднощі інноваційного обслуговування клієнтів і в результаті – до розвитку процесів дезінтермедіації. 

Термін «дезінтермедіація» (негативна приставка «dis» і «intermediation» – посередництво) є досить новим в економічній науці. Вперше він став вживатися в середині 60-х рр. минулого сторіччя у США і спочатку виник, щоб визначити відтік коштів із депозитів фінансових посередників для вкладення їх в інвестиції з більш високою прибутковістю. 

В останні десятиліття іноземними авторами проводилися дослідження, спрямовані на вивчення дезінтермедіаціі в різних країнах та визначення її впливу на економіку [4; 5], але в умовах цифровізації активне використання нефінансовими посередниками банківських операцій приводить до необхідності уточнення визначення, що характеризує сутність цього явища. У «Новому економічному енциклопедичному словнику» поняття дезінтермедіація визначається як: 1) відмова від посередництва банків на ринку позичкових капіталів на користь прямого випуску цінних паперів; 2) вилучення клієнтами депозитів з банку для інвестицій в інші грошові операції в період зростання відсоткових ставок; 3) відплив частини кредитних ресурсів за межі банківської системи країни; 4) неспроможність фінансових інститутів виконувати свої посередницькі функції [6]. 

Таким чином, дезінтермедіація – це зумовлене економічними, політичними, соціальними факторами явище, результатом якого є дисфункція банківського посередництва під впливом цифрових технологій. Таким чином, дезінтермедіація в банківській сфері проявляється у втраті і зниженні ефективності функцій банків як фінансових посередників.
 Проблема посилюється тим, що нематеріальна природа банківського сектору сприяє та спрощує використання цифрових технологій і надання банківських послуг через Інтернет. Це підтверджується досвідом країн з економікою, що розвивається, які минулий етап у розвитку банківських технологій, що передбачав наявність центрального серверу і пов'язаних із ним відділень банку, а навпаки – одразу починали пропонувати саме мобільні послуги. Наприклад, на деяких ринках, що розвиваються, особливо в країнах Африки, платіжні системи та системи кредитування виникли за межами традиційних банківських структур і функціонують за підтримки операторів мобільного зв'язку, таких як Vodafone. 

Аналогічна ситуація у формуванні конкурентних переваг може виникнути і на розвинених фінансових ринках, особливо під впливом адекватних норм регулювання. Наприклад, інтенсивна активність після кризи європейських регуляторів змушує банки цього регіону вносити більш радикальні зміни в пропоновані клієнтам продукти і послуги. 
Сучасний світовий банківський сектор під впливом цифровізації зазнає радикальних змін, що викликані значною кількістю факторів. Клієнти використовують все більше каналів отримання банківських послуг, користуючись новими платформами для взаємодії з банками, тому в результаті цифровізації банківських процесів покращується клієнтський досвід. 
Використання цифрових технологій і аналізу великих масивів даних дозволяє створювати принципово нові банківські продукти. «Цифрові» і технологічні компанії (фінтех-компанії, телекомунікаційні гравці, IT-компанії) виходять на ринок фінансових послуг, а великі традиційні банки створюють екосистеми, орієнтуючись на найбільш прибуткові складники всередині банківського ланцюжка створення вартості та за її межами. 
Сукупний вплив чинників, що визначають зміни в діяльності банківського сектору (технології, поведінка клієнтів і регулювання), посилюється завдяки тому, що вони часто взаємодіють між собою. Наприклад, технологічні зміни створюють нові можливості для обслуговування клієнтів, які сприяють подальшому інвестуванню в розвиток цифрових технологій. 
Аналогічним чином зміни в регулюванні приводять до інновацій у сфері обслуговування клієнтів, а також до структурних інновацій, які змінюють характер діяльності банків, які підлягають регулюванню. Водночас зміна підходів і очікувань змінює саму реальність і сприйняття ролі і значення банківського сектору суспільством. 
Необхідно відмітити, що банківський сектор України поступово освоює цифрові технології, а це приводить до того, що моделі обслуговування значно змінюються (машинне навчання, хмарні обчислювання, штучний інтелект, P2P-кредитування). Про досягнення України у розвитку цифровізації порівняно з іншими країнами світу свідчать дані табл. 1.2. 
Таблиця 1.2 

Рейтингові показники розвитку цифрової трансформації в світі та в Україні

	ПОКАЗНИК 
	ДЕРЖАВИ-ЛІДЕРИ
	УКРАЇНА

	Місце в рейтингу Глобального індексу інноваційного розвитку (2018 р.)
	1 місце – Швейцарія (68,4); 2 місце – Нідерланди (63,3); 3 місце – Швеція (63,1); 6 місце – США (59,8); 9 місце – Німеччина (58); 17 місце – Китай (53,1)
	75 місце (40,5)

	Рейтинг цифрової конкурентоспроможності (2018 р.)
	1 місце – США (100); 2 місце – Сінгапур (99,4); 3 місце – Швеція (97,5); 5 місце – Швейцарія (95,9); 18 місце – Німеччина (85,4); 30 місце – Китай (74,7)
	58 місце (51,3)

	Рейтинг країн за побудовою нових технологій (2018 р.)
	1 місце – Сінгапур (96,3); 2 місце – Ізраїль (94,3); 3 місце – Канада (93,9); 4 місце – США (93,7); 7 місце – Швеція (92); 14 місце – Німеччина (81,4)
	39 місце (60,8)

	Рейтинг простоти ведення бізнесу (2019 р.)
	1 місце – Нова Зеландія (86,6); 2 місце – Сінгапур (85,2); 3 місце – Данія (84,6); 12 місце – Швеція (81,3); 24 місце – Німеччина (78,9); 46 місце – Китай (73,6) 
	71 місце (68,3)


В Україні поступово з 2016 року починають створюватися умови для цифровізації економіки: в результаті розвитку інтегрованої мережевої економіки знижуються бар'єри для входу на ринок небанківських гравців, і телекомунікаційні та IT-компанії запускають фінансові послуги та продукти на основі своїх компетенцій. 
Сприяла розвитку цифровізації прийнята стратегія «Цифрова адженда України – 2020». Для ефективного вирішення завдань стратегії поступово формуються законодавчі акти цифровізації: в 2017 році прийнято закон «Про електронні довірчі послуги» (за своєю сутністю є технічним перекладом європейського Регламенту за eIDAS-регулювання) [11], у 2018 році набрав чинності Закон «Про основні принципи забезпечення кібербезпеки України» [12], згідно з яким в Україні повинна бути створена урядова команда реагування на комп'ютерні надзвичайні події – CERT-UA. Однією з найважливіших проблем розвитку цифрової економіки в Україні є відсутність державної ініціативи, програми, стратегічного документу, бачення, спрямованих на створення комплексної національної системи розвитку цифрової грамотності. Це, на нашу думку, є важливою передумовою активізації процесів цифрової трансформації. 

Також на державному рівні відсутні інструменти моніторингу та оцінки цифрових навичок і компетенцій. Через це важко визначити вектор і конкретні дії щодо розвитку сфери цифрових навичок і компетенцій суб’єктів усіх ринків економіки України на найближчу перспективу. Відсутність комплексної методології для проведення необхідних досліджень ситуації у сфері розвитку цифрових навичок і компетенцій унеможливлює розроблення методології вимірювання та впровадження незалежної сертифікації рівня цифрових навичок відповідно до потреб ринку праці. Методика збору статистичних даних державними органами статистики є далеко не досконалою для проведення належного аналізу ситуації у сфері розвитку цифрових навичок і компетенцій.

 Таким чином, ця галузь є однією з найбільш неврегульованих у сфері гармонізації цифрових ринків і потребує вдосконалення. У сучасних умовах розвитку цифрових технологій банкам України, щоб бути конкурентоздатними на фінансовому ринку, необхідно поєднувати активність у сфері цифрових технологій з корпоративним управлінням, що буде сприяти ефективності процесів переходу від простого використання інформаційних технологій до масштабних змін на ринку [13, с. 72]
1.2. Економічна сутність діяльності банків з надання цифрових продуктів

Теоретично банком є підприємство, установа, що є самостійною господарською одиницею, яка має право юридичної особи, виробляє і реалізує специфічний продукт (банківські послуги). 

Незважаючи на те, що банки існують досить давно, питання про сутність банку є дискусійним. 

Банки здійснюють специфічну діяльність, яка має конкретний характер і цільову спрямованість. Вони створюють послуги, які значно відрізняються від інших послуг підприємницького сектора. 

Комерційний банк є елементом банківської системи. Це означає, що він повинен: 

- володіти такими властивостями, які дозволяють йому бути органічною частиною цілого (мати статус банку, ліцензію на право здійснення банківських операцій), працювати за загальними правилами; 

· функціонувати в рамках загальних і специфічних законів, юридичних норм суспільства;

· бути здатним до саморегулювання (реагування і пристосування до навколишнього середовища), розвитку і вдосконалення; 

· взаємодіяти з іншими елементами банківської системи. 

Діяльність банківських установ різнопланова. На сьогоднішній день банки проводять різні види операцій. Вони не тільки організовують грошовий оборот і кредитні відносини, а й фінансують економіку, роблять купівлю-продаж цінних паперів, а в деяких випадках здійснюють посередницькі операції і управління майном. Кредитні установи консультують, беруть участь в  обговоренні законодавчих та народногосподарських програм, ведуть статистику, мають свої підсобні підприємства. 

На сучасному етапі основою діяльності комерційного банку є надання цифрових продуктів і послуг, в тому числі розрахункових операції входять в стандартний пакет функцій, здійснюваних банками. Якщо говорити про банки з надання цифрових продуктів і послуг, то необхідно розглянути теоретичну сутність віртуальних банків, до яких зараховують інтернет-банки, інтернет-банкінг, деякі послуги банків, які вони надають віддалено, в режимі реального часу. 

Віртуальний банк є банк, який виробляє свою діяльність виключно з використанням мережі Інтернет. Даний вид банку не має фактичних представництв, виключаючи юридичну адресу. У концепції реалізації віртуального банку передбачається відмова від філій надання банківських послуг, а також перехід на канали обслуговування віртуального типу. 

До продуктів цифрової економіки можна віднести практично всі товари і послуги, які можна купити і / або продати, отримати і використовувати не відходячи від комп'ютера (планшета, смартфона або іншого цифрового пристрою). Всі вони складають продукти цифрової економіки. 

Банківські цифрові послуги і продукти - це ті послуги і продукти банків, які здійснюється із застосуванням засобів обчислювальної техніки і телекомунікацій. 

Цифровий банкінг - це концепція діяльності банку, заснована на застосуванні цифрових технологій при побудові внутрішніх процесів банку, які проходять п'ять основних етапів: 

1-й етап. Поява Digital-каналів: мережі банкоматів, інтернет-банк, мобільний банк, чат-боти. Починаються цифрові зміни в бізнесі. У центрі екосистеми знаходиться користувач, який хоче взаємодіяти з банком по будьяким доступним каналам у зручний йому час. 

2-й етап. Поява Digital-продуктів: Big Data, безконтактні платежі, віртуальні картки, штучний інтелект, машинне навчання. За допомогою 10 передового сучасного софта створюються продукти E2E (end to end), покликані цілодобово задовольняти фінансові запити клієнтів. 

3-й етап. Створення повного циклу цифрового обслуговування. Банки не тільки додають digital-сервіси до своїх традиційних продуктів, створюються нові цифрові бізнеси, а й повністю змінюють бізнес-моделі, розширюють межі свого бізнесу. Використання Digital-інструментів стають дійсно глобальними. 

4-й етап. Створення Digital Brain. «Цифровий мозок» безперервно в автоматичному режимі вивчає дані у всіх бізнес-сегментах, відділах, продуктових лініях і послуг, що дає організації більше можливостей.

5-й етап. Створення «цифрового ДНК» - нової системи координат для прийняття стратегічних рішень протягом усього життєвого циклу банка. 

Проаналізувавши сучасну літературу за тематикою цифрових послуг і продуктів в комерційному банку, помітили, що в даний час немає сформульованої класифікації цифрових послуг і продуктів в комерційному банку, тому в даній роботі зробили спробу виділити види на основі виділених етапів цифрової трансформації комерційних банків (рис. 1.1).
В умовах цифрової економіки широко використовується ідентифікаційний комплекс, який використовує ідентифікацію клієнта по його біометричних даних, найпопулярніший з яких відбиток пальця (при наявності такої можливості у пристрої, який використовується).
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Рис. 1.1.  Класифікація цифрових послуг і продуктів комерційного банку

Компанія FICO вводить психометрический вид скорингу (кредитоспроможності) як технологію психометрії (аналіз і розпізнавання психологічного портрета), що дозволяє визначити стабільність позичальника і його бажання повернути позикові кошти, і біометрії (аналіз і розпізнавання алгоритмів зовнішніх фізичних даних) - компанія Visionlabs створила систему крос-платформову систему розпізнавання особи LUNA, в основному призначена для аутентифікації через смартфони. 
Таким чином, можна говорити про те, що особливостями цифрових послуг в банківському секторі є: 
1) технологія електронного обслуговування клієнта; 
2) ідентифікація клієнта за його біометричних даних; 
3) зниження тимчасових витрат на банківське обслуговування клієнта і т.д. 
Багато суперечок серед банківських фахівців викликає такий цифровий продукт як криптовалюта. Криптовалюта - це цифрова валюта, одиницею якої є монета або коін (coin), яка має двоступеневий захист від підробки: по-перше, вона являє собою цифровий зашифрований код (інформацію) і по-друге передбачає використання електронного підпису для ідентифікації користувача. Така валюта повністю виключає втручання третіх осіб в її реалізацію, зокрема самого банку, позбавляючи його можливості контролю над проведеними транзакціями. 
Найбільшим попитом серед та успішними комерційними банківськими інноваціями є інновації в сегменті Інтернет і мобільного банкінгу, через велику затребуваність серед користувачів банківських послуг. В даний час всі мобільні пристрої стали дуже зручним інструментом для роботи з банківськими активами, як для фізичних, так і для юридичних осіб. 
Найбільш прогресивна аудиторія найчастіше обирає банк, орієнтуючись на якість його мобільних сервісів з урахуванням вигідних банківських послуг. Прості і зручні у використанні мобільні додатки і сайти сприяють вдосконаленню пропонованих послуг і лояльності вже залучених користувачів і дозволяють банкам купувати нових клієнтів.

Банки надають клієнтам можливість оплати товарів / послуг зі смартфонів за допомогою технології NFC (Near Field Communication - дослівно «комунікація ближнього поля»), що означає спеціальний комунікаційний стандарт, призначений для зв'язку між собою компактних пристроїв на близькій відстані (до 10 см). Така особливість дозволяє вбудовувати NFC-модулі в різні смарткарти, ключі для замків з електронним управлінням і в альтернативні предмети, позбавлені батареї. NFC перетворює мобільний телефон у віртуальну банківську карту. 

Безконтактні безготівкові розрахунки - не тільки модний тренд, але і зручність користування, вся суть якої в непотрібності брати з собою пластикові карти, сам платіж проходить миттєво (при близькому контактуванні), що не вимагає введення ПІН-коду, як у випадку з традиційними банківськими послугами. Технологія безконтактної оплати NFC (Near Field Communication) була розроблена ще в 2004 році, проте широкого поширення набула лише кілька років тому завдяки застосуванню в віртуальному банкінгу. Користувачам смартфонів, розумних годинників або спеціальних пластикових карт більше не потрібно вводити будь-які дані для доступу до своїх рахунків - досить просто прикласти до спеціального пристрою гаджет або карту для переказу коштів на рахунок, цей сервіс став можливим за рахунок синхронізації цифрових потоків, спеціалізованих банківських картридерів і нових технологічних приладів. 

Ще одним прикладом використання цифрових продуктів у банківській сфері є віртуальні гаманці. Мова йде про віртуальний простір під шефством певного банку, в якому можна синхронізувати всі свої пластикові та дисконтні карти, навіть якщо рахунки карт відкриті в інших банках. В результаті можна отримати цифровий аналог фізичного гаманця. 

Також набуває популярності ще один продукт цифрової економіки – фінансові помічники. Штучний інтелект, що аналізує всі персональні витрати і прибуток клієнта, здатний вивести загальну статистику витрат і пропонує поради щодо їх оптимізації клієнту. Вперше така послуга була запущена в 2015 році Альфа Банком в додатку Sense.

До одного з прогресивних цифрових продуктів належить соціальний скоринг. Банки все частіше застосовують Big Data, щоб передбачати поведінку своїх клієнтів. Це стосується кредитоспроможності клієнтів, завдяки синхронізації з соціальними мережами, яка ґрунтуватиметься не тільки на віці і офіційної документації, а й з соціальної активності в Інтернет мережі. 

Поява і глобалізація мережі Інтернет дозволила багатьом сферам бізнесу оцифруватися, першими на шлях віртуалізації встали банки. Саме з них починається таке поняття як «віртуальне підприємство» - кооперація виробничих сил через мережу Інтернет за рахунок використання сучасних інформаційних технологій. 

Віртуальне підприємство – це динамічна, відкрита бізнес-система. У сучасному світі нікого вже не дивує поняття віртуального банку, причому воно вже міцно увійшло в повсякденний побут. Віртуальний банк розташований в мережі Інтернет, зберігаючи свої дані дискретно в хмарних сховищах або на спеціальних комплексах. Це двох-категорійна система, що включає дані про рахунки і дозволяє займатися віддалено. В даний час трактування віртуального банку зазнала деяких змін, тепер в це поняття включаються не тільки «цифрові банки», а й класична банківська структура, яка використовує в своїй діяльності віртуальний банкінг. 

Створенню першого повністю віртуального банку передувало впровадження систем дистанційного обслуговування клієнтів. Зокрема, інтернет-банкінгу, (On-line banking - e-banking - Internet banking) (IB) - надання банківських послуг через електронні канали передачі інформації, в тому числі через Internet набуло широкого поширення в світі. Інтернет банкінг є сьогодні невід'ємною частиною будь-якої банківської установи. On-line banking відкрив клієнтам банку нові можливості - отримати інформацію про стан свого рахунку, а також провести ті чи інші операції тепер стало можливим без відвідування відділення. А смс-повідомлення допомагають оперативно відслідковувати кожну дію за рахунком.

 Клієнти банків все рідше використовують офлайнові послуги і відвідують офіси банку лише за необхідності. В таких умовах і виникає ідея створення повністю віртуального банку (СБ) - без відділень і офісів. Сайт банку і є його головним і єдиним відділенням: тут можна отримати відомості про послугу або підключити її, скористатися продуктами банку, контролювати стан рахунку, а також отримувати консультації фахівців банку в онлайн-режимі. Всі у виграші: банк економить на створенні і розвитку регіональної мережі, а клієнти отримують більш швидке і зручне обслуговування. 

Net-only bank (віртуальний банк) - банк, який здійснює свою діяльність виключно через Internet, що не має фактичних представництв, за винятком юридичної адреси. Віртуальний банк цілком і повністю діє у всесвітній павутині. У такої системи існує дві категорії: пасивна та активна. В першу включені всі дані про поточний рахунок, а активна дозволяє дистанційно маніпулювати фінансами. 

Перший віртуальний банк «Security First Network Bank» відкрився в жовтні 1995 р в США. За перші півтора року існування середній приріст капіталу «Security First Network Bank» становив 20% в місяць, активи досягли 40 мільйонів доларів, а кількість клієнтських рахунків - 10 тисяч. Сьогодні банк є одним з кращих віртуальних банків в світі.

1.3. Організаційні аспекти роботи банків з надання цифрових продуктів 
Організаційні аспекти роботи комерційного банку полягають в тому, що банк являє собою досить складну структуру, що виконує безліч різноманітних операцій. Організація діяльності комерційного банку обумовлена особливостями проведених операцій і полягає в наступному: 

1. В процесі надання банківських послуг переважає рух фінансового капіталу - здебільшого у формі залучених клієнтських коштів.

2.  Банк є розрахунковим центром і посередником у фінансових операціях інших економічних суб'єктів: від благополуччя банку залежить збереження і швидкість обороту їх коштів. Оскільки грошові кошти обертаються набагато швидше інші активи, реагувати на негативні економічні тенденції слід оперативно. 

3. Діяльність банку знаходиться під постійним контролем Центрального банку, проводиться постійна оцінка системи управління ризиками, виконання економічних нормативів. Це накладає певні обмеження на обсяги і структуру проведених операцій і також має братися до уваги в процесі аналізу. 

Діяльність банків полягає в проведенні певних процедур щодо грошових одиниць, цінних паперів і майна. Загальна назва цих дій - банківські операції. Частина з них відбувається з ініціативи самих банків, частина – за вимогою їх клієнтів. Процедури, що здійснюються за ініціативою банків, зазвичай спрямовані на отримання ними прибутку, а в окремих випадках - на забезпечення власної діяльності. 

В організації роботи комерційного банку важливу роль відіграють клієнти. Клієнт банку - це юридична або фізична особа, яка користується послугами комерційного банку. Клієнтом банку є будь-яка особа, яка звернулася в банк для здійснення кредитних, депозитних, розрахункових, валютних та інших банківських операцій. 

Якщо говорити про класифікацію операцій з приватними клієнтами, то Г. Г. Коробова, наприклад, виділяє кредитні операції, операції з цінними паперами, посередницькі операції, валютні операції, касові операції, операції з пластиковими картками та дистанційне банківське обслуговування. Запропонована класифікація представлена в табл. 1.3.

Таблиця 1.3
Класифікація операцій, які здійснюють фізичні особи у комерційних банках

	Підстава
	Групування операцій
	Характеристика

	Залежно від важливості
	Основні
	Операції, які для банку найбільш значущі

	
	Додаткові 
	Можуть бути відсутніми в переліку обов'язкових операцій, спрямованих на залучення нових клієнтів

	Період появи
	Традиційні 
	Операції, здійснювані банком тривалий час

	
	Сучасні 
	Операції, які виникли під впливом науково-технічного прогресу, спрямовані на вдосконалення обслуговування клієнтів

	Характер операції
	Кредитні
	Розміщення коштів

	
	Депозитні
	Залучення коштів

	
	Розрахунково-касові 
	Розрахункові і касові операції, включаючи валютні

	
	Інші 
	Неосновні банківські операції, спрямовані на отримання додаткового прибутку


Спектр операцій, пропонованих банками клієнтам, різноманітний. Процедури, що здійснюються за ініціативою клієнтів, переслідують цілі, що визначаються самими клієнтами (банки теж можуть отримувати прибуток при їх проведенні). Вони можуть бути спрямовані на захист заощаджень від знецінення, одержання прибутку або отримання грошових коштів у тимчасове користування. 

Найбільш поширені операції, які проводились по відношенню грошових одиниць або цінних паперів, діляться на кілька основних категорій: грошові перекази, валютні операції, обслуговування карт, обслуговування рахунків (РКО), кредитні операції, інкасація, депозитні операції, лізинг, біржові операції. Існують і інші види процедур, що проводяться банками за власною ініціативою або за дорученням фізичних або юридичних осіб. Банк може виступати не тільки кредитором або позичальником, а й гарантом, поручителем чи посередником. Для здійснення всіх видів його діяльності потрібна відповідна ліцензія.

Розглядаючи організаційні аспекти роботи віртуального комерційного банку важливо відзначити важливість надання цифрових продуктів і послуг в сучасних економічних умовах. 

У даній моделі банку не відбувається спілкування клієнта з працівником банку реально, а воно визначається різноманітними багатоканальними системами надання послуг, до яких можна віднести, наприклад, банкомати, додатки мобільного банкінгу та ін. Саме завдяки їм забезпечується прямий доступ клієнтів до банківських послуг незалежно від їх територіального розташування. 
У зв'язку зі зростанням ролі мережевих банків пропонуються різні моделі взаємодії клієнтів з віртуальними фінансовими організаціями. наприклад, існують моделі взаємодії клієнтів з віртуальним банком в залежності від займаного сегмента (табл. 1.4).

 Таблиця 1.4 
Моделі взаємодії клієнтів з віртуальним банком за сегментами

	Сегмент
	Масовий
	UPPER MASS
	VIP

	Відеоконсультант 
	Оператор контактного центру (КЦ)
	Співробітник спеціальної лінії в КЦ 
	Співробітник або персональний менеджер VIP лінії в КЦ

	Допомога 

Сервіси 
	Обслуговування сервісних запитів
	Обслуговування сервісних запитів
	Обслуговування сервісних запитів

	Скарги і претензії 
	Онлайн - рішення скарг і претензій
	Онлайн - рішення скарг і претензій
	Онлайн - рішення скарг і претензій

	Продажі)
	Онлайн оформлення заявок на прості продукти (кредити, кредитні картки, іпотеку
	Онлайн оформлення заявок на прості продукти (кредити, кредитні картки, іпотеку). Онлайн консультування з фінансового планування
	Онлайн оформлення заявок кредити, кредитні картки, іпотеку. Онлайн консультування з з фінансового планування та фінансовому складним продуктам. Онлайн сервіс: консьєрж-служби. експерти

	Точка контакту 
	Мобільний телефон, планшет, дзвінок з сайту, BIG PAD, банкомат
	Мобільний телефон, планшет, дзвінок з сайту, BIG PAD, банкомат
	Мобільний телефон, планшет, дзвінок з сайту, BIG PAD, банкомат, банк в телевізорі


Віртуальні банки цілком здатні замінювати звичайні банки, так як вони успішно виконують більшість банківських функцій на фінансовому ринку країни. Вони абсолютно реально здійснюють розрахункові операції клієнтів і перекази грошових коштів, накопичувальні (депозитні) операції, проводять обмінні валютні операції, а також можуть здійснювати кредитування як віртуальних, так і реальних суб'єктів комерційної діяльності. Необхідно відзначити, що в даний час більшість цих функцій саме віртуальні банки здійснюють швидше і надійніше, ніж звичайні банки. 

Єдиний вид послуг, який не можуть самостійно надавати віртуальні банки, - це касове обслуговування. Для видачі готівки своїм клієнтам віртуальні банки використовують мережу банкоматів і терміналів, що належать іншим банкам або, наприклад, банківського консорціуму, в який входить даний віртуальний банк. 

Ключовими перевагами даних моделей для банку є: 

- можливість надавати послуги найвищої якості у всіх точках присутності банку; -

 скорочує черги; 

- оптимізує витрати на: управління кадрами, рекрутинг висококваліфікованих фахівців, оренду приміщень і т.п. 

- знижує витрати на оплату трафіку; 

- забезпечує мобільність (термінали можна переміщати, можна використовувати для визначення оптимальних місць розміщення точок продажів); 

- підвищує лояльність клієнтів; - сприяє збільшенню кількості клієнтів і зростання продажів; 

- формує імідж банку - інноваційний, який дбає про поліпшення якості обслуговування з точки зору клієнтів: 

- забезпечується допомога і консультування цілодобово в будь-якій точці світу; 

- спілкування з живою людиною поза відділенням;

- дозволяє ефективно планувати робочий час: немає необхідності стояти в чергах, шукати потрібних людей, телефонувати, багаторазово заповнювати документи і т.д .; 

- віртуальна присутність банку в торгових центрах, на транспорті, офісах самообслуговування, на підприємствах, у партнерів;

 - можливість отримати якісну консультацію провідних експертів банку; - подати скаргу без необхідності візиту в офіс; 

- дозволяє продемонструвати наочні матеріали, документи. 

В умовах цифрової економіки банківському бізнесі організація роботи банку зосереджена на трьох ключових напрямках діяльності: клієнтський досвід, операційні процеси і бізнес-моделі (рис. 1.2).
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Рис. 1.2. Організаційні напрями діяльності банку в умовах цифрової економіки

Клієнтський досвід включає в себе сукупність всіх відчуттів і вражень, які отримує клієнт при купівлі товарів або послуг на протязі всього часу взаємодії з постачальником, починаючи від пошуку інформації, її оцінки та до безпосереднього контакту, покупки, використання і навіть участі в поширенні позитивної інформації серед людей свого кола. 

Для оцінки вражень необхідно налагодити з клієнтом зворотний зв'язок, а для того, щоб управляти ними, слід мати уявлення про переваги, моделях поведінки і ієрархії цінностей тих чи інших груп клієнтів. 
Клієнтський досвід (Customer Experience) є інструментом зворотного зв'язку в системі інтелектуального аналізу даних. 
Завдяки ініціативам по використанню цифрових технологій банківське обслуговування клієнтів може бути значно кращим. Комерційні банки пропонують самообслуговування за допомогою цифрових інструментів (наприклад, клієнтські мобільні додатки), які дозволяють клієнту заощадити час, при цьому відбувається економія грошей банку. 
Операційні процеси банку полягають в наданні цифрових продуктів і послуг, які тісно пов'язані з технологіями великих даних і їх аналізу, штучним інтелектом, роботизації, біометрії, хмарними технологіями, відкритими інтерфейсами (API), а також технологіями розподілених реєстрів і інше. 
Ситуація, що формує модель банківського бізнесу орієнтована на доставку продуктів клієнтам за допомогою процесингового центру: ця модель заснована на цифровому розподілі даних в мережевому світі; вона зводиться до цифровій обробці даних і автоматизованого надання послуг; банківські установи націлені на зниження витрат заради забезпечення мінімізації витрат на обробку транзакцій. 
Виділяють наступні бізнес-моделі цифрового банку (рис. 1.3): 
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Рис. 1.3. Основні бізнес-моделі цифрового банку

1 (бренд цифрового банку). Вона має на увазі створення традиційним банком окремого бренду для побудови цифрового бізнесу. 
2. «digital bank channel» (цифровий канал банківського обслуговування) передбачає створення банком додаткових цифрових каналів обслуговування на додаток до наявних. Банк, який використовує дану модель, розширює можливості клієнтів, пропонуючи їм різні способи і канали обслуговування.

3. «digital bank subsidiary» (цифровий дочірній банк). Дана модель цікава тим, що дочірній банк спочатку створюється як цифровий. Необхідність створення окремого цифрового банку може виникнути, коли традиційний банк не здатний швидко реагувати на зміни потреб клієнтів. 
4. «digital native bank» (істинний цифровий банк). До даної моделі відносяться банки, які спочатку позиціонують себе як цифрові і будують свою діяльність, використовуючи цифрові технології.

Розділ 2. АНАЛІЗ ДІЯЛЬНОСТІ БАНКІВ З НАДАННЯ ЦИФРОВИХ ПРОДУКТІВ на прикладі ПАТ «ПУМБ»
2.1. Загальний аналіз розвитку цифрових банківських продуктів 
Розвиток мережі «Інтернет» і цифрових технологій змінили комунікаційну політику компаній, пріоритети споживачів, швидкість обробки інформації. Зазначені тенденції не обійшли і банківський сектор. Зокрема, упродовж останніх десятиліть на ринку з’являються віртуальні банки, які не використовують класичних відділень. 

Дедалі більш поширеним явищем стає сплата різних платежів через месенджери соціальних мереж, що, безперечно, спонукатиме банки передбачити можливість входу в системи онлайн-банкінгу та мобільного сервісу через акаунти в соціальних мережах. Проте такий розвиток подій у майбутньому може призвести до зникнення додатків онлайн-банкінгу і перетворення банків у простий трансакційний канал для руху фінансових ресурсів. У зазначеній ситуації для банків, що хочуть успішно функціонувати в майбутньому, необхідною є адаптація їхньої діяльності до вимог сучасної цифрової епохи. 

Упровадження наукових досягнень і винаходів в організацію банківського обслуговування забезпечує постійне вдосконалення банківських продуктів і застосовуваних нових технологій обслуговування споживачів. Саме тому дослідження проблем, пов’язаних з інноваційною діяльністю вітчизняних банків, не втрачає актуальності упродовж останніх років.

Виникнення банківських інновацій обумовлене безперервним рухом підприємницької думки, прагненням обійти конкурентів, інформацією, що надходить про банківські нововведення зарубіжних країн, а також кризами, що періодично виникають у фінансовому секторі (загальними чи локальними). 

Банківська інновація проявляється тільки у процесі своєї реалізації на фінансовому ринку або всередині банку, а попит на інноваційний банківський продукт чи послугу визначає ступінь його новизни. Підвищення ефективності діяльності за рахунок упровадження інновацій створює основу для визначення необхідного періоду часу, матеріальних, фінансових, трудових, інформаційних ресурсів. Зазначимо, що розроблення нових банківських продуктів чи послуг – це, насамперед, процес зміни стратегії банківської діяльності, складовою якої є інноваційна політика банку, оскільки саме вона чинить неабиякий вплив на конкурентну позицію банку на ринку. 

Історично першим етапом розвитку дистанційного банківського обслуговування стало запровадження технології home-banking, яка дозволяла клієнтові, не відвідуючи банківського офісу, отримувати банківські послуги щодо фінансової інформації, а також здійснення з їхньої ініціативи різних банківських операцій із переданням інформації телефонними каналами, двосторонньою системою кабельного телевізійного зв’язку тощо. 

Дистанційне банківське обслуговування – це надання банківських послуг за запитом клієнта без безпосередньої взаємодії клієнта зі співробітником банку. 

Завдяки можливостям сучасних способів дистанційного доступу клієнта до банку сьогодні стали звичними поняття:

· direct banking – прямі банківські операції;

· phonebanking, telebanking – дистанційні операції телефоном; 

· handyipocketbanking – операції за допомогою мобільного телефону; 

· faxbanking – операції факсом; 

· PC-banking – операції через персональний комп’ютер. 

Сьогодні дистанційне банківське обслуговування в Україні надають багато фінансових установ. Найбільш успішними і технологічними учасники ринку вважають інтернет-сервіси ПриватБанку, Ощадбанку, АльфаБанку, VTB Банку, ПУМБ, Райффайзен Банку Аваль, УкрСиббанку та Укрсоцбанку (табл. 2.1).

Таблиця 2.1 

Найбільш технологічні інтернет-сервіси банків

	Назва банку 
	Перелік електронних банківських послуг з дистанційного обслуговування клієнтів

	ПриватБанк
	«Клієнт-банк»; Інтернет-Клієнт-банк; мобільний банкінг; «Приват-24 Corporate»

	Ощадбанк
	Інтернет-банкінг; мобільний банкінг; термінали для здійснення платежів

	Альфа-Банк
	 «Інтернет-банкінг + SMS-банкінг + e-mail-банкінг», пакет послуг «Альфа-Престиж»

	VTB Банк
	Клієнт-банк, GSM-банкінг, інтернет-банкінг VTBOnline

	ПУМб
	банкомати, термінали для здійснення платежів, GSM-банкінг, інтернет-банкінг ПУМБ Onlin

	Райффайзен Банк Аваль
	Інтернет банкінг + мобільний банкінг + Аваль-телевойс

	УкрСиббанк
	комбінація «Інтернет-банкінг + SMS-банкінг +

 e-mail-банкінг»

	Укрсоцбанк
	Інтернет-банкінг UkrsotsbankOnline, Мобільний банкінг, SMS-банкінг, Контакт-центр, система миттєвих платежів Portmone


Популярність онлайн-розрахунків у країні щороку зростає. За даними консалтингової компанії McKinsey & Company, сьогодні за допомогою комп’ютерів і гаджетів українці проводять близько 40% розрахунків. У Польщі ж, наприклад, через цифрові канали проходить 96% роздрібних платежів і переказів коштів. 
Найбільше інтернет-банкінгом користуються люди віком 25–34 роки, серед них активних користувачів – 43%. У решті вікових категорій їхня частка не перевищує 22% [2]. Водночас частка користувачів Інтернету серед різних вікових категорій є вищою і має стабільну тенденцію до зростання (рис. 2.1). Зазначена тенденція, безумовно, свідчить про значні перспективи для розвитку цифрового банкінгу і дозволяє спрогнозувати загострення конкуренції в цьому сегменті ринку.
[image: image4.emf]
Рис. 2.1. Частка користувачів Інтернету серед різних вікових груп в Україні

Ринок найбільш популярних видів електронного банкінгу, таких як мобільний та Інтернет-банкінг, в Україні стрімко зростає і вже перейшов за позначку в 100 млрд. грн. на рік [1]. Загальну характеристику ринку електронного банкінгу. подано в табл. 2.2. 

Таблиця 2.2 

Характеристика розвитку електронного банкінгу в Україні
	Тип характеристики 
	Приклад в Україні

	Віковий діапазон користувачів 
	25–30 років, серед них активних юзерів – 43%

	Гендерний розподіл користувачів 
	Чоловіки: 56,7% Жінки: 43,3%

	Групи банків – учасників 
	Активний вихід на ринок середніх та малих банків

	Найбільш популярні види електронного банкінгу 
	Мобільний банкінг та Інтернет-банкінг (обяг операцій 100 млрд. грн.)

	Основні види банківських онлайн-продуктів 
	Перегляд виписок за рахунками; оформлення депозитів; погашення кредитів; обмін валют; переказ грошей; замовлення додаткової пластикової картки; поповнення мобільного телефону; здійснення різних видів платежів; купівля білетів; оформлення страхового полісу


Продовження табл. 2.2

	Тип характеристики 
	Приклад в Україні

	Рівень здійснення онлайн-плате жів із використанням комп’ютерів та гаджетів 
	60% розрахунків

	Рівень операційних витрат банку 
	4,5% від активів

	Цінові параметри підключення та обслуговування онлайн-сервісів 
	У 92,5% банків є безкоштовним


Сьогодні ринок електронного банкінгу знаходиться на стадії вдосконалення. Основний активний розвиток відбувався протягом останніх 10 років: створено і впроваджено перші необхідні сервіси й технології передачі даних, запущений швидкісний мобільний Інтернет 4G. 

У високотехнологічних країнах розвиток технологій призводить до того, що з’являються установи, які повністю відмовляються від традиційного банкінгу. Наприклад, 2012 року в Польщі з’явився Mbank – онлайн-структура з високотехнологічною ITплатформою, що має понад 200 функцій. Тобто польський універсальний комерційний mBank, заснований 1986 року з головним офісом у Варшаві, спеціалізується на роздрібному сегменті банківського ринку, володіє найпопулярнішим на сьогодні у країні інтернет-банкінгом та електронною платіжною системою. Також mBank належить однойменний віртуальний оператор мобільного зв’язку. Цей приклад свідчить про ефективне поєднання як прямих продажів банківських продуктів, так і застосування дистанційного банкінгу. 

Однією з перешкод стрімкому розвиткові інтернетбанкінгу в Україні є високий рівень недовіри клієнтів до банків загалом, що зумовлений кризовими явищами останніх років, та до новітніх фінансових послуг зокрема. За даними компанії B2B International, 46% користувачів Інтернету в Україні вважають, що відвідування традиційного банківського відділення безпечніше, ніж інтернет-банкінг [3]. 

Іншою ключовою перешкодою на шляху глобальної інтернетизації банкінгу в Україні є законодавча вимога проводити очну ідентифікацію клієнта у відділенні. В Україні неможливо придбати валюту або відкрити рахунок у банку через Інтернет – в обох варіантах потрібно особисто звертатися до співробітника фінансової установи. Для того, щоб обійти цю вимогу, банки вигадали схему, за якою клієнт може зареєструватися, відкрити вклад або взяти кредит онлайн, а потім документи для підпису привозить кур’єр. Але це все одно сповільнює процес. 

Попри зазначене, можна стверджувати, що мобільний та інтернет-банкінг в Україні неминуче розвиватимуться. Головний напрям діяльності, що прискорює розвиток інтернет-банкінгу сьогодні, – це роздрібна торгівля. Наприклад, у лютому 2015 року ПриватБанк створив майданчик для інтернет-торгівлі ПриватМаркет. Це сервіс, де є електронна база постачальників товарів і послуг для бізнесу і де можна купувати, продавати, залишати заявки на тендери і брати в них участь. 

Новинкою в Україні стало запровадження 2017 року можливості безконтактних розрахунків клієнтів за допомогою Android-смартфонів із підтримкою технології NFC. NFC-гаманець – це цифровий безконтактний гаманець на платформі Mastercard Enablement Digital Service (MDES). Уже два українські банки (КредоБанк і ПриватБанк) запустили такий проект разом із компанією Mastercard [4]. 

Ще одним перспективним напрямом розвитку мобільного банкінгу має стати онлайн-ідентифікація для отримання різних фінансових послуг, наприклад оформлення кредитів і депозитів. Підтвердити особу клієнта стане можливим не тільки через Інтернет за допомогою цифрового підпису, а й за допомогою відеозв’язку у платіжних терміналах або банкоматах. Варто зазначити, що можливість здійснювати банківські операції через Інтернет наразі коштує для споживачів відносно недорого, а саме плата за підключення і абонплата для фізичних осіб – відсутні. Проте якщо інтернет-банкінг безоплатний, це не означає, що банк на ньому не заробляє. Основним джерелом доходу для банків стають комісії за міжбанківські перекази коштів. 

Як визнають банкіри, ключовим аргументом просування інтернет-банкінгу є те, що собівартість таких операцій набагато нижча, ніж операцій, що виконуються у відділеннях. Проте зручна для споживачів ситуація може тривати недовго – можна прогнозувати введення банками плати за обслуговування інтернет-банкінгу або підвищення чинних розцінок. На думку фахівців, платними віртуальні послуги банків стануть при підвищенні рівня поширення інтернет-банкінгу до 15–25% від загальної кількості користувачів Інтернету. Згідно з дослідженнями компанії Touchpoll, 22% користувачів Інтернету є користувачами інтернет-банкінгів. У найближчий рік цифровим банкінгом мають намір скористатися ще 11% інтернет-користувачів і близько 38% – ще не визначилися зі своїм наміром. Тобто близько 8–10% українців сьогодні користуються системами цифрового доступу до банківських сервісів. Ця цифра постійно зростає, утім, як і число користувачів Інтернету загалом [2]. 

За результатами дослідження чиказької організації BAI, яка займається наданням фінансових сервісів, а також консолідацією інформації, потрібної для впровадження інновацій у банківській сфері, було виявлено, що 95% із 400 опитуваних респондентів зазначили, що клієнти банку можуть перевіряти баланс свого рахунку за допомогою мобільного телефону. Протягом найближчих років 34% опитуваних американських банкірів готові впровадити p2p платежі, 25% – можливість віддаленого переказу коштів між рахунками різних банків, ще 25% – послугу відкриття рахунку через мобільні додатки [4]. 

Зазначене дозволяє говорити про наявність ґрунтовних підстав для розвитку цифрових банків, хоча на сучасному етапі вони функціонують переважно в гібридній формі, поєднуючи традиційний і цифровий банкінг. Основи цифрової обробки даних і дистанційного банкінгу заклав 1996 року ще NetBank, і в цьому напрямі йдуть Fidor (ФРН), Atom (Великобританія), LHV Pank (Естонія) і DBS Digibank (Сінгапур). Подібні банки використовують прицільно спроектовану ITінфраструктуру, яку на 60–80% дешевше реалізувати і на 30–50% дешевше підтримувати, ніж інфраструктуру класичного банку [5]. Однак цифрові гібриди все ще застосовують централізовані бази даних, хмарні сховища і примітивні протоколи взаємодії – свого роду міст між традиційними, класичними банками і повністю цифровими інтернет-банками. 
Згідно з дослідженнями Массачусетського технологічного інституту (Massachusetts Institute of Technology), до числа цифрових відносять банки, що використовують новітні інформаційні технології і тісно інтегруються з повсякденним життям сучасних людей віку 50 років і молодше [6]. Нові банки відмовляться від єдиного централізованого сховища даних, яке легко може стати метою для зловмисників, на користь безпечних зашифрованих розподілених сховищ і будуть використовувати біометрію для контролю доступу до цінної інформації. 

 Ключові вимоги до банків майбутнього слід розглядати з позиції споживача, інвестора і самого банку, його ІТ-архітектури. З погляду клієнта до цифрового банку майбутнього ставитимуться такі основні вимоги, як інтерактивний і інтуїтивно зрозумілий огляд руху його грошей зокрема і, в більш широкому сенсі, застосування біометрії як засобу доступу та автоматизація всіх платіжних розрахунків (табл. 2.3). З позиції інвестора цифровий банк майбутнього повинен мати можливість створювати нову вартість за допомогою інструментів на основі штучного інтелекту, що піклуються про фінансовий стан клієнта і стежать за його бюджетом та обов’язковими платежами; цифрових гаманців, які дуже важливі для реалізації послуг із доданою вартістю; цифрових платформ продажу тощо.

Таблиця 2.3
Основні вимоги до цифрового інтернет-банку
	З позиції клієнта
	З позиції інвестора
	З позиції банку

	Цілісний споживчий досвід
	Повністю цифрові платежі
	Гнучка ІТ-інфраструктур

	Біометрія
	Цифрові гаманці
	Нові сховища цифрових даних


Продовження табл. 2.3

	З позиції клієнта
	З позиції інвестора
	З позиції банку

	Мобільність
	Автоматизація продажу продуктів та їх створення
	Розширена аналітика

	Повністю цифрові процеси (безпаперові)
	Мультиканальність
	Штучний інтелект

	Електронна кредитна картка
	Фінансове планування, робоедвайзинг
	Комплексна бізнес-модель

	Підтримка p2p-переказів і краудфандингу, включаючи p2p-кредитування
	Підтримка середнього і малого бізнесу
	Безпека


З позиції самого банку, як свого роду технологічного містка між фінансово-технологічними компаніями і класичними фінансовими інститутами, новий цифровий банк повинен змінити підходи до проектування і використання сховищ цифрових даних, швидкість реагування на нову інформацію, модель управління та контролю. 

Загалом взаємодія учасників системи цифрового банкінгу сприятиме підвищенню якості фінансових послуг і рівня обслуговування клієнтів банків, проте, безперечно, може зумовити певні загрози і труднощі як для банків, так і для їхніх клієнтів (табл. 2.4).
Отже, дистанційне банківське обслуговування давно вже перейшло з розряду додаткових послуг банківської установи в основні. Проте розроблення та впровадження систем онлайн-обслуговування вимагає чималих капіталовкладень, що часто є бар’єром для українських банків. 

Основними перешкодами до розвитку електронних банківських послуг є недовіра частини клієнтів до онлайн-банкінгу, шахрайства та недосконалість і розбіжності в українському законодавстві щодо онлайн-ідентифікації для отримання доступу до фінансових послуг.
Таблиця 2.4 

Переваги і недоліки цифрового банківського обслуговування

	Переваги
	Недоліки

	Для банку

	Економить час працівників фронт-офісу на приймання та обробку документів клієнтів 
	Потребує витрат на придбання або створення системи, її впровадження та навчання співробітників банку

	Дозволяє уніфікувати роботу з документами клієнтів та забезпечує їх різною довідковою інформацією 
	Потребує витрат на обслуговування (у т. ч. каналів зв’язку з високою пропускною спроможністю при обслуговуванні великої кількості клієнтів)

	Виступає потужним фактором у конкурентній боротьбі за клієнтів і дозволяє продавати додаткові послуги 
	Ризик здійснення шахрайств через онлайн-банкінг

	Дозволяє отримувати додаткові доходи шляхом оплати за використання системи клієнтами 
	Розбіжності в законодавстві щодо ідентифікації клієнтів через дистанційні канали доступу

	Скорочує адміністративні витрати: на персонал, приміщення тощо
	

	Для клієнта

	Дозволяє працювати зі своїми рахунками не виходячи з дому, офісу тощо 
	Іноді потребує додаткового обладнання та більш високої кваліфікації користувачів електронних пристроїв

	Дозволяє отримувати різноманітну довідкову інформацію з банку в єдиному зв’язаному вигляді 
	Зазвичай, банки стягують плату за використання такої системи

	Дозволяє обрати банк, не звертаючи особливої уваги на його територіальне розміщення 
	Ризик втрати коштів від різного роду шахрайських операцій

	Економить час на обслуговування
	


Водночас глобальні тенденції на ринку фінансових послуг поширюються і на український ринок, і наявним його учасникам для збереження своєї частки на ринку в майбутньому слід адаптувати свої політики до об’єктивних реалій. Окремі банки вже розпочали активну боротьбу в сегменті цифрового банкінгу, інші перебувають на початковому етапі. За умови подальшої стабілізації української економіки варто очікувати входження на ринок потужних зарубіжних банків, що зробить конкуренцію на ньому досить гострою. Кращі шанси стати переможцями в такій конкурентній боротьбі матимуть ті установи, що зможуть закріпитися на ринку цифрового банкінгу і перенести більшу частину своїх операцій в онлайн-сегмент.

2.2. Аналіз діяльності ПАТ «ПУМБ»»

Публічне акціонерне товариство «ПЕРШИЙ УКРАЇНСЬКИЙ МІЖНАРОДНИЙ БАНК» ( ПАТ «ПУМБ» ) зареєстровано НБУ в грудні 1991 року. В 2011 році до ПАТ «ПУМБ» було приєднано ПАТ «Донгорбанк», у 2015 році – АТ «БАНК РЕНЕСАНС КАПІТАЛ». Банк має статус відповідальної особи Банківської групи ПАТ «ПУМБ», до складу якої входять: ПАТ «ПУМБ», ТОВ «ІК ТЕССЕРА КАПІТАЛ» та 4 страхові компанії. ПАТ «ПУМБ» належить до групи банків з приватним капіталом та є універсальним банком, діяльність якого зосереджена на комерційних, роздрібних й інвестиційно-банківських операціях. 
Згідно з ліцензією НБУ Банк може виконувати повний спектр банківських операцій. ПАТ «ПУМБ» співпрацює з банківськими установами України та зарубіжжя, має широку мережу кореспондентських відносин з банками-кореспондентами інших країн, позиціонує себе на ринку банківських послуг як універсальний банк, що надає широкий спектр послуг [9]. 
Клієнти мають доступ до широкої продуктової лінійки та ряду сервісів, серед яких: Інтернет-банкінг PUMB online, мобільний банкінг і транзакційний банкінг, факторинг та документарні операції. Протягом останнього часу приватні клієнти Банку отримали можливість оплачувати покупки та послуги за  допомогою смартфонів через сервіс Android Pay, а корпоративні клієнти – інноваційний сервіс «Онлайн ЕЦП», який дозволяє підписувати платежі в інтернет-банкінгу та інші документи за допомогою електронно-цифрового підпису в будь-якому браузері.

У 2018 році Банк отримав сертифікат відповідності комплексної системи захисту інформації в депозитарних системах обліку, що підтверджує відповідність вимогам законодавства щодо захисту інформації при її обробці в інформаційних та інформаційно-телекомунікаційних системах депозитарного обліку банку. Основним акціонером ПАТ «ПУМБ» є ТОВ «СКМ Фінанс» (володіє 92,2433% акцій), що входить до складу потужної фінансово-промислової групи «СКМ», яка контролюється громадянином України паном Р. Л. Ахметовим [9]. 

Розглянемо основні показники діяльності ПАТ «ПУМБ» (табл.2.5)

Таблиця 2.5

Динаміка основних фінансових показників діяльності ПАТ «ПУМБ»

	Показники
	2018 р.
	2019 р.
	2020 р.
	Абсолютне відхилення
	Відносне відхилення, %

	Загальні активи, млн. грн.
	44552,61 
	46532,33
	49917,16
	5364,6
	12,04%

	Капітал банків, млн. грн.
	4048,30 
	4873,26
	6361,58
	2313,3
	57,14%

	Кошти клієнтів, млн. грн.
	32657,60 
	36527,11
	39297,93
	6640,3
	20,33%

	Доходи, млрд. грн.
	7089,37 
	7676,18
	9140,54
	2051,2
	28,93%

	Витрати, млрд. грн.
	6722,36 
	6890,35
	7103,02
	380,66
	5,66%

	Прибуток до сплати податку, млн. грн.
	447,57 
	952,57
	2372,25
	1924,7
	430,03%

	Чистий операційний дохід, млн. грн.
	3441,57 
	4729,37
	5854,57
	2413
	70,11%

	Чистий прибуток, млн. грн.
	367,014 
	785,83
	2037,52
	1670,5
	455,16%

	Доходність активів, %*
	0,82 
	1,69
	4,08
	3,26
	397,56%

	Доходність капіталу, %*
	9,07 
	16,13
	32,03
	22,96
	253,14%


Як бачимо з наведених даних про діяльність ПАТ «ПУМБ», можемо сказати, що банк має позитивну динаміку зміни даних, що є основними показники щодо характеристики діяльності. Так, впродовж 2018 – 2020 рр. Активи банку збільшилися на 5364,6 млн. грн. або 12,04%.
Клієнтські кошти протягом аналізованого періоду демонстрували позитивну динаміку – приріст (без урахування девальвації національної валюти) за підсумками 2020 року становив 6640,3 млн. грн. або сягнув 20,33%. Нарощення клієнтських коштів відбувалося переважно за рахунок корпоративних клієнтів. Залежності від коштів приватних осіб Банк не має – останніми сформовано менше третини пасивів. 
Власний капітал змінився в позитивному напрямку на 2313,3млн. грн., чистий прибуток також збільшився з 367,014 до 2037,52млн. грн. Дохідність активів та капіталу також мали динаміку до збільшення. Тобто, дані про діяльність підприємства говорять про те, що здійснення діяльності є стабільним та безризиковим для загального економічного становища. Отже можна стверджувати, що максимальні результати діяльності банку не можливо досягнути без застосування всіх можливих шляхів покращення роботи, в тому числі, до способів покращення ефективності діяльності можна віднести інтернет-банкінг. В ПАТ «ПУМБ», є мережа онлайн самообслуговування під назвою ПУМБ-онлайн, де кожен клієнт банку може самостійно використовувати особистий онлайн-кабінет та здійснювати практично всі необхідні платежі та перекази.
Для визначення основних переваг використання цифрових продуктів в ПАТ «ПУМБ» проведемо порівняльний даних продуктів та послуг, що пропонуються іншими банківськими установами.

Банківські інноваційні цифрові продукти  доцільно розглядати не тільки з точки зору отримання прибутку при їх впровадженні, а і з точки зору соціального ефекту, який вимірюється якісними показниками. Розробкою банківських інноваційних цифрових продуктів займаються як самі банки так і сім професійних світових банківських лабораторій [2]: 

1. Standard Bank (ПАР)  — Інноваційний центр PlayRoom (працює з  січня 2015р.) займається розробкою сучасних банківських технологій. 

2. Лабораторії банку Capital One (США) складаються із  трьох лабораторій, які розташовані у Вашингтоні, Нью-Йорку і Сан-Франциско. Основна діяльність цих лабораторій спрямована на  розробку пілотних банківських продуктів та  акселерацію всіх цифрових напрямів діяльності банку. 
3. Інноваційна лабораторія Commonwealth Bank (Австралія) займається розробкою нових продуктів, сервісів і  рішень спільно з  клієнтами, партнерами, стартапами та експертами індустрії. 

4. Інноваційна лабораторія Citi (США) створила глобальну мережу інноваційних центрів, розташованих в  таких містах як, Тель-Авів, Дублін, Сінгапур, Сан-Франциско і  Нью-Йорк, які надають можливості навчання інноваціям всіх співробітників на всіх рівнях. 

5. Інноваційний центр Visa (США) розробляє інновації у  сфері програмного забезпечення банків. 

6. Центр розробки та інновацій Chase Bank (США) спеціалізується на  розвитку відділень і технологій АТМ, а також нових шляхів взаємодії з клієнтами. 
7. Інноваційний центр  BBVA (Іспанія) розробляє і  впроваджує цілий ряд технологічних рішень. 

Виникає запитання: коли банківський продукт або послуга набувають ознак інновації і  перестають бути інновацією? Доцільно відповісти на це запитання наступним чином: як тільки банківський продукт стає масовим, використовується практично всіма банками і  доступним для  більшості його споживачів, він перестає бути новим і  стає традиційним. Банківська операція, на  відміну від  банківської інновації, має істотно більший термін функціонування. Саме масовість використання нового продукту робить його не  інноваційним. Банківська інновація має обмеження у  часі. Вона діє тільки в  рамках певного проміжку часу, який визначається початковою і  кінцевою точками життєвого циклу даної інновації, але не  банківського продукту. А  це означає, що банківськими інноваціями не можуть бути загальновизнані операції, що мають широке застосування. Банківською інновацією також не може вважатися банківський продукт або операція, які є новими тільки для даного банку, але які вже давно реалізовані в інших банках. 

До банківських інновацій не можуть відноситися також незначні зміни, які не змінюють змісту і сутності банківського продукту або операції, наприклад, зміна процентних ставок за  кредитами і  депозитами, термінів депозитного вкладу та кредитного договору та ін. 

Інновації у  сучасному банкінгу, який перетворився на частку фінансових сервісів, є вкрай необхідними для економічного зростання. Банки швидко взяли на  озброєння системи менеджменту стосунків з клієнтами — Customer Relationship Management (CRM), які дедалі більше розширюють свій арсенал, завдяки доступності найновітніших технологій.

 Сучасні банківські інноваційні продукти у  вигляді Інтернет  — сервісів та  спеціальних додатків у  мобільних телефонах надають можливість отримати банківські послуги у поштових відділеннях, сусідніх магазинах та інших зручних локаціях. Такі інновації залучають до сфери банківських послуг всі верстви населення. Ефективність банківських інноваційних цифрових продуктів – це не тільки здатність зекономити певну кількість праці, часу, ресурсів і грошових коштів, але й отримати додатковий дохід за  рахунок збільшення кількості клієнтів, ресурсів в розрахунку не тільки на одиницю витрат, але й  на  одного клієнта, одиницю активів та капіталу, що сприяє створенню умов для стабільного розвитку і зміцнення конкурентної позиції. 

Згідно з  дослідженнями закордонних аналітиків найважливішими глобальними тенденціями банківських інноваційних цифрових продуктів  у  2018-2020 р. були наступні [3,4]: 

1. Послуги Інтернет-банкінгу. Сучасний Інтернет-банкінг  — це цілі фінансові системи, в  яких особлива увага приділяється мобільним додаткам, оскільки телефон стає основним інструментом для  здійснення більшості банківських та інших розрахункових операцій. 

Для мінімізація загроз і  оптимізації негативних сторін Інтернет-банкінгу варто дотриматися певних заходів безпеки під час використання цієї банківської послуги:

 - необхідно перевіряти, чи встановлено з’єднання саме з сервером банку; 

- варто використовувати ліцензійні версії систем антивірусного захисту, захисту від несанкціонованого доступу, від програм-шпигунів; 

- комп’ютер не можна залишати без нагляду;

 - після закінчення роботи у  системі Інтернет-банкінгу необхідно вийти із  системи, після чого обов’язково треба закрити вікно браузера з інтерфейсом банку; 

- не потрібно зберігати інформацію про логін і  пароль на  комп’ютері або будь-якому іншому доступному носієві; - нікому не можна повідомляти логін і пароль; 

- періодично необхідно змінювати пароль входу до системи Інтернет-банкінгу; 

- варто уникати, по можливості, роботи через публічні точки доступу до Інтернету; - регулярно необхідно відстежувати виписки за  рахунками (для вчасного виявлення несанкціонованого чи помилкового списання сум із рахунку). 

2. Послуги безкарткових та безготівкових розрахунків. Тенденція здійснювати платежі без банківської картки лише за  допомогою мобільного додатку набуває все більшого поширення. Деякі експерти прогнозують повну відмову від  банківських карток у  скорому часі. Із  поширенням Інтернет-торгівлі здійснення банківських операцій масово переходить в  онлайн режим, що пов’язано із безготівковими розрахунками. 

3. Соціальна цінність та  клієнтоорієнтована робота банку. Серед сучасних банків значно виграють ті, які у  своїй роботі застосовують індивідуальний підхід до  клієнтів, а  не обмежуються пропозиціями стандартизованих пакетних рішень. Кількість банків зростає і  у  клієнтів є можливість обрати будь-який з  них, тому у  банків виникає необхідність більш зручного та  якісного обслуговування клієнтів. Потрібно враховувати зміни у споживацьких вподобаннях та звичках молодого покоління, які звикли вільно користуватися багатьма видами сучасних гаджетів та  очікують від  системи банківських послуг спілкування в реальному часі, з вільним вибором каналу зв’язку, які найбільш зручні для них. 

4. Використання робототехніки. Можливість застосовувати роботів у  окремих процесах (наприклад, обслуговування телефонних дзвінків із  клієнтами банку) дозволяє значно скоротити витрати банку, підвищити і  пришвидшити сервісне обслуговування клієнтів. Значні переваги роботи роботів в тому, що вони не втомлюються, не потребують заробітної плати та відпустки і не мають емоційної людської складової. 

5. Постійна доступність банківських послуг. Можливість здійснювати банківські транзакції 24 години на добу 7 днів на тиждень уже не інновація, але загальноприйнята послуга банків. Проте банки йдуть далі на  зустріч своїм клієнтам, пропонуючи здійснювати зв’язок зі  своїми клієнтами через будь-які онлайн медіа такі, як WeChat, Facebook Messenger, Google Hangouts та інші. 

6. Монетизація інформаційних даних. У сучасному світі інформація виступає головним ресурсом успішного бізнесу. Банківська аналітична інформація може значно розширити і допомогти як самому банку, так і  його клієнтам здобувати конкурентні переваги на ринку. 

7. Стратегія партнерства. Перспективним напрямом є надання банківських послуг без безпосередньої участі у цьому процесі самих банківських установ. На ринок виходять так звані FinTech компанії, які заміняють банки у  наданні колись зовсім банківських послуг. Такі компанії розробляють унікальні інноваційні пропозиції і  пропонують більш гнучкі і  часто вигідніші умови використання своїх продуктів. Наприклад, розроблення ощадних програм для телефонів, де програма сама прораховує ваш дохід і відповідно визначає рівень заощаджень, який варто встановити, а  також напрям і  варіанти вкладу цих заощаджень. 

Відвідування банківського відділення і  навіть самостійний пошук найвигідніших варіантів вкладення заощаджених коштів вже не  є необхідними, оскільки віртуальний фінансовий консультант може надавати такі послуги миттєво і  навіть самостійно знімати з  вашого рахунку щомісячно необхідну суму коштів для  заощадження. Деякі аналітики навіть вважають, що FinTech компанії представляють майбутнє банківських послуг і можуть майже повністю витіснити з ринку самі банки. У 2015 р. в Україні створено “FinTech Cluster”, який передбачає об’єднання банків, фінансових стартапів, інвестиційних фондів. Активними учасниками українського FinTechринку є ПриватБанк», «Альфа-Банк», «Райф файзен Банк Аваль», «OTП Банк» [5].
 Враховуючи вплив інновацій на ефективність роботи банків доцільно проаналізувати динаміку основних показників діяльності банківської системи України (табл.2.6). 

Таблиця 2.6

Динаміка основних показників діяльності банківської системи України за період 2018-2020 рр.

	Показники
	2018 р.
	2019 р.
	2020 р.
	Відхилення (+,-)

	
	
	
	
	Абсолютне відхилення
	Відносне відхилення, %

	Чистий процентний дохід, млн. грн. 
	39066
	44169
	53075
	14009
	35,86%

	Чистий комісійний дохід, млн. грн. 
	22568
	24180
	27467
	4899
	21,71%


Продовження табл. 2.6

	Показники
	2018 р.
	2019 р.
	2020 р.
	Відхилення (+,-)

	
	
	
	
	Абсолютне відхилення
	Відносне відхилення, %

	Чистий операційний дохід, млн. грн. 
	79700
	75277
	83780
	4080
	5,12%

	Інші доходи, млн. грн. 
	4577
	5674
	2418
	-2159
	-47,17%

	Загальні адміністративні витрати, млн. грн. 
	36742
	39356
	44189
	7447
	20,27%

	Відрахування в резерви, млн. грн. 
	114541
	198310
	48676
	-65865
	-57,50%

	Фінансовий результат поточного року, млн. грн. 
	- 66600
	- 159386
	- 24360
	42240
	-63,42%


Аналіз динаміки основних показників діяльності банківської системи України за  період 01.01.2018  — 01.01.2020 рр. дає можливість зробити наступні висновки. Чисті доходи мали тенденцію до  зростання: процентний дохід зріс на 35,9 %, комісійний — на 21,7 %, операційний — на  5,1 %. Інші доходи зменшились на  47,2 %. Загальні адміністративні витрати зросли на  20,3 %. Відрахування в резерви зменшилось на 57,5%. 
Фінансовий результат мав від’ємне значення протягом трьох років, які досліджувалися. Можна зробити загальний висновок, що доцільно впроваджувати в  українських банках інноваційні цифрові продукти, які дозволять зменшити адміністративні витрати.
Найважливіші зміни в  Україні і  в  світі, які відбуваються на  сучасному етапі розвитку, і  які безперечно впливають на  картину майбутнього банків та  застосування технології Інтернетбанкінгу, представлені в табл. 2.7. 

Таблиця 2.7 
Найважливіші зміни у внутрішньому і зовнішньому середовищі українських банків

	Мікро середовище (внутрішнє) 
	Макро середовище (зовнішнє)

	Нове покоління клієнтів та їх нові очікування (Millenniums, «iGen») 
	Цифровізація економіки та суспільства

	Зростаюча конкуренція з боку компаній з фінансових технологій (FinTech) 
	Нові законодавчі регулювання, вимоги та очікування

	Застосування робототехніки у здійсненні банківських операцій 
	Новий стандарт безпеки мобільних банківських послуг для надання швидкого та безпечного доступу до послуг

	Надання послуг «домашнього банкінгу» 
	Онлайновий і багатофункціональний сервіс обслуговування, що дає можливість клієнтам повністю керувати та контролювати власні рахунки


Основними напрямами українських банківських інноваційних цифрових продуктів в останні роки стали: 

1. Інтернет та  мобільний банкінг та  значне розширення банківських операцій, які доступні через ці системи. 

2. Безкарткові розрахунки через мобільний телефон. 

3. Активізація присутності в  соціальних мережах. 4. Доступність терміналів самообслуговування. 

5. Режим роботи «24/7». 6. Електронна решта (послуга, коли решта в  копійках переводиться на  рахунок чи поповнює мобільний телефон клієнта). 

7. Індивідуалізація потреб клієнтів (застосовується переважно для VIP-клієнтів банку). 

Багато експертів стверджують, що попри технологічні інновації, домінантну роль у майбутньому все ж будуть відігравати інновації соціальні. І українським банкам доведеться також вчитися ставити своїх клієнтів на  перше місце в  пріоритетності своїх цілей і налагоджувати тісніші взаємозв’язки. Доцільно звернути увагу на  процес цифровізації економіки та  суспільства. Дослідники наголошують, що цифровізація, яка є наслідком постійного процесу конвергенції віртуального та  реального світів, стає головним прискорювачом для  інновацій та перемін у більшості секторів економіки [5]. Загальні процеси цифровізації економіки України потребують прискорення, інакше для вони із можливостей можуть стати загрозами. 

«ПриватБанк»  — найбільший український банк, який входить до  топ-10 провідних банків Центральної та Східної Європи. Він також є одним з найбільш інноваційних банків світу. До останніх інновацій них продуктів даного банку, які отримали визнання по всьому світі, належать наступні продукти: платіжний міні-термінал, вхід в Інтернет-банкінг через QR-код, онлайн-інкасація, оцифровані платіжні картки, а  також десятки різноманітних мобільних додатків [9]. 

Серед українських банків ПАТ «Перший Український Міжнародний Банк» ставить потреби клієнтів у  пріоритет і  позиціонує себе як клієнтоцентричний. Протягом всього періоду існування банк постійно впроваджує інноваційні технології та  продукти, зокрема: Інтернет-банкінг «ПУМБ Online 2.0», мобільний додаток ПУМБ online, технології соціального банкінгу, припейд картуа-стікер, також постійно зростає кількість ПКТС. Використання цих продуктів має позитивний вплив на  ефективність роботи банку, оскільки сприяє залученню нових клієнтів та  підтримання рівня відповідності вимогам існуючих. Наразі всі ці продукти мають аналоги і в інших банках України. 

Одним з яскравих прикладів є використання системи Інтернет-банкінгу. Порівняльний аналіз послуг, які надають вітчизняні банки через технології Інтеренет-банкінг представлений у табл. 2.8. 

З проведеного аналізу можна стверджувати, що майже всі послуги Інтернет-банкінгу вже надаються провідними сучасними банками України. Перевагою «ПУМБ» Online 2.0 є можливість відкриття поточного рахунку в  онлайн режимі, що є унікальною послугою серед провідних банків України. Іншим вже впровадженим інноваційним продуктом ПАТ «ПУМБ» є припей карта.
Таблиця 2.8

Порівняльна характеристика послуг Інтернет-банкінгу серед українських банків

	Назва послуги
	ПАТ КБ «Приватбанк» Приват24
	ПАТ «ПУМБ» «ПУМБ» Online 2.0
	Ощадбанк» Ощад 24/7
	Альфа банк» My alfa bank

	Вартість підключення та обслуговування 
	0
	0
	0
	0

	Наявність мобільного додатку 
	+
	+
	+
	+

	Ідентифікація клієнта за відбитком пальця
	+
	-
	+
	+

	Відкриття рахунку
	-
	+
	-
	-

	Погашення кредиту
	+
	+
	-
	-

	Оплата комунальних послуг
	+
	+
	+
	+

	Регулярні платежі
	+
	+
	+
	+

	Купівля квитків
	+
	-
	+
	-

	Перекази у іноземній валюті
	+
	-
	-
	-

	Виписки по розрахунках
	+
	+
	+
	+

	Поповнення/Зняття WebMoney
	+
	+
	-
	-


Але в  епоху інформаційних технології вона втрачає свою актуальність, оскільки її можуть легко витіснити технології Apple Pay. Apple Pay може повністю змінити сферу мобільних платежів, оскільки його перевагами є швидкість та  зручність у  використанні, безпека зберігання даних користувачів. При  підключені кредитної або дебетної карти до додатку, номер карти не зберігається ні в мобільному гаджеті ні на серверах Apple. В якості альтернативи зберіганню на серверах, присвоюється унікальний номер облікового запису пристрою, який шифрується і безпечно зберігається на гаджеті клієнта. Будь-яка транзакція авторизується завдяки унікальному одноразовому секретному коду, який динамічно генерується.
Apple Pay дозволяє дуже просто робити покупки у різних додатках та веб сайтах за допомогою дотику — Touch ID , або погляду — Face ID власникам Iphone X. Користувачів такого гаманця відтепер не  потрібно вручну заповнювати реєстраційні форми з  контактними даним. Отже впровадження зазначеної технології дасть можливість клієнтам більш швидко та  зручно здійснювати покупки. 

Станом на  кінець 2019 р. ПУМБ входив до ТОП 2 банків у соціальних мережах. З метою покращення комунікації з  клієнтами у  банком ведуться сторінки у найпопулярніших соціальних мережах сучасності, зокрема: Фейсбук, Інстаграм, Ютуб Твітер Лінкед ін Твітер Гугл + та  Вайбер. Найбільшою популярністю серед клієнтів українських банків користуються Фейсбук і Вайбер.

На сучасному етапі соціальні мережі використовуються з  ціллю роз’яснення клієнтам питань застосування банківських продуктів і технологій. Окрім надання інформативних послуг, банк розвиває і розширює свою клієнтську базу, адже сьогоднішні підписники при  ефективній агентській роботі стають завтрашніми клієнтами банку. Наразі соціальний є найдешевшим каналом залучення нових клієнтів, а отже впровадження таких технологій є одним найефективніших та  прибуткових, з огляду на доступність та низьку вартість. 

Разом з  Visa Перший Український банк розробив і  впровадив першу в  Україні припейд карту-стікер з  безконтактною технологією Visa pay Wave, спеціально до Євробачення-2017. Стікер можна наклеїти на будь-який предмет, наприклад, на смартфон або будь-який інший гаджет. Це дуже зручне рішення для власників гаджетів, що не підтримують технологію NFC та не можуть використовувати платіжні сервіси Google Pay та Apple Pay. Для  оплати достатньо прикласти стікер до  терміналу з символом безконтактних платежів. 

Враховуючи вищесказане у якості інноваційної діяльності ПАТ «ПУМБ» необхідно запроваджувати найновітніші технології, які ще не  встигли застосувати конкуренти на  ринку банківських послуг. Однією із  таких технологій, яка з  плином часу стає все більше розповсюдженою є технологія блокчейн. Загальновідомо, що блокчейн-технології представляють новий спосіб організації зберігання та  захисту даних. При  цьому під  блокчейн розуміється якийсь розподілений цифровий регістр, побудований за  певними правилами Технологія блокчейн наразі розвивається дуже стрімкими темпами по  всьому світу, тому для  українського банківського сектору є необхідною умовою подальшого розвитку. Використання даної технології в  банківському секторі перш за  все захистить клієнтів банків від  шахраїв, створить нове джерело доходів, сприятиме зміцненню гривні і притоку валюти в країну, зменшить тінізацію економіки, покращить міжнародний імідж України як держави відкритої для інновацій. 

Блокчейн є специфічним способом запису даних, який подібний архівам в  Excel. Проте всі записи робляться не  в  одному місці, а  всюди: в  мережі та  на  всіх комп’ютерах учасників створення і  зміни цього блоку, які не  можуть бути доступні будь-якому суб’єкту без  дозволу. Саме це дозволяє усім учасникам забезпечити захист цілісності документа [10]. 

Цікавим моментом є поєднання технології блокчейна з  не менш інноваційною технологією у банківській сфері — біометрією. Обидві новітні технології працюють в одному напрямі — захист безпеки фінансових транзакцій у  кіберпросторі. Саме із цієї причини ідея поєднати ці технологій дуже актуальна, хоча думки експертів із  цього приводу є суперечливими та  неоднозначними. Впровадження технології біометрії дасть змогу позбавитись від  існуючих слабких місць і  підвищити рівень захисту інформації з  боку користувача. Дуже важливим кроком на  шляху підвищення безпеки та надійності онлайн-розрахунків є перехід до  біометричної авторизації платежів. За  оцінкою експертів, біометрія має велике значення в запобіганні крадіжкам під час здійснення онлайн-платежів. Згідно з  дослідженням компанії Goode Intelligence, до  2017 р. понад мільярд людей будуть використовувати біометричну авторизацію для  здійснення банківських операцій. 

Використання біометричних даних дозволить клієнту економити час  — замість введення довгого паролю, достатньо буде тільки зісканувати відпечаток пальцю, що у  нинішніх смартфонах є не  новою функцією і  займає 1-2 секунди часу. Застосування поєднання цих технологій посилить захист фінансів клієнтів від сторонніх третіх осіб, унеможливлюючи випадки проникнення до  особистою сторінки клієнта банку. Починаючи з 2015 року банки США поступово впроваджують цю технологію у свій Інтернет-банкінг. Використання блокчейн-технологій у фінансовій сфері схвалено зокрема конгресом США, про  що свідчить резолюція Палати представників США від 13 вересня 2016 року. 

До технологічних інновацій відносяться: електронні перекази грошових коштів, банківські картки, віртуальні картки, подарункові передплачені картки. 

Віртуальні карти  — спеціальні банківські картки, як правило, не мають фізичного втілення. Банк-емітент за  бажанням клієнта може виготовити пластикову віртуальну карту, на якій будуть відсутні основні атрибути звичайної банківської карти: чіп або магнітна смуга, голограма і підпис власника. Основна ідея створення даного банківського продукту полягає в захисті інформації про номер рахунку клієнта при угодах з неблагонадійними інтернет-магазинами. Подарункові передплачені картки  — банківські картки міжнародної платіжної системи з певним лімітом, який оплачується при покупці карти. Особливістю даної карти є те, що інформація про  держателя і  власника карти ніяк не  відбивається в клієнтській базі банку-емітента. 

До продуктових інновацій відносяться нові банківські продукти, які можуть бути пов’язані як з новими операціями та послугами, так і з традиційними банківськими операціями в період їх розвитку або зміни умов регулювання. Заснована на інноваціях банківська діяльність забезпечує значне скорочення витрат та  підвищення ефективності.
РОЗДІЛ 3. СУЧАСНІ ПРОБЛЕМИ ВПРОВАДЖЕННЯ ЦИФРОВИХ ПРОДУКТІВ ТА ШЛЯХИ ЇХ ВИРІШЕННЯ
3.1. Закордонний досвід використання цифрових банківських продуктів

У реаліях сьогодення відбувається поступове зменшення розмірів так званої «традиційної економіки», місце якої по всьому світу активно займає «цифрова економіка» та процеси цифровізації виробничих і невиробничих відносин. З цих причин особливо актуальними стають дослідження тенденцій впливу цифрової економіки на діяльність банків, зумовлених такими специфічними особливостями, як швидкий прогрес і рівень упровадження цифрових технологій. Еволюційний шлях розвитку економіки показує напрям руху людства, суспільства та власне економіки на перспективу. Проте класична економіка уже не може задовольнити всі потреби суспільства і їй на допомогу приходять інформаційні технології, а економіка, що їх супроводжує отримала назву «цифрова економіка», яка дуже швидко завойовує світовий Інтернет простір, маючи свої особливості та умови. Цифрова економіка продовжує розвиватися із швидкістю перешкод, керованою дією здатністю збирати, використовувати та аналізувати великі кількості цифрових даних. Ці дані виникають із цифрових слідів особистої, соціальної та ділової діяльності, що відбуваються на різних цифрових платформах.
Необхідно відмітити, що банки тривалий час, до впровадження цифрових технологій, використовували для своїх операцій дорогі унікальні апаратні та програмні системи, які зменшували конкуренцію з боку інших фінансових посередників. З появою на ринку програмних рішень, що дають користувачам доступ до мобільних банківських послуг і можливість використання власних пристроїв та хмарних платформ, дороге банківське програмне забезпечення перетворюється з активу в зобов'язання у вигляді застарілої інфраструктури, бази витрат і технологічної платформи, що створює труднощі інноваційного обслуговування клієнтів. 

Можна виділити наступні завдання процесів цифрової трансформації банківської системи в умовах становлення та розвитку цифрової економіки [2; 3]: 

— формування цифрових активів банківської системи; 

— розвиток цифрової інформаційно-комунікаційної інфраструктури банківської системи і розвиток цифрових банківських послуг в просторі цифрової економіки; 

— створення цифрових фінансових мереж Інтернету.

У банківському секторі особливості цифрової трансформації виокремлюються в п'яти основних етапах розвитку [4; 5]: 

— поява Digital каналів; 

— створення і впровадження Digital продуктів; 

— зміна бізнес моделей банків; 

— створення штучного інтелекту; 

— побудова цифрового ДНК. 

Впровадження технологій і процесів цифрової економіки стає революційною зміною для світової сфери послуг і особливо для сегменту банківських послуг. Сучасні банки та банківські групи відчувають тиск з боку корпоративних і приватних споживачів, і якому сформувалася потреба дистанційного та інтелектуального банківського обслуговування, впровадження штучного інтелекту, гнучких систем цифрової безпеки платежів. Технологічні прориви з інших галузях світової економіки продемонстрували беззаперечні переваги цифровізації, і споживачі хочуть їх бачити і в фінансовій, а особливо банківській сфері. 
Цифрова діяльність вимагає менше філій і менше персоналу, тому що велика частина виробництва послуг автоматизована. 

Цифровізація стирає межі між цифровими та іншими послугами і відкриває банківську індустрію для більшої конкуренції. На базі інноваційних технологій зросла роль інформаційних ресурсів. Все це сприяє тому, що клієнти банківських установ мають можливість користуватися електронним банківським сервісом у повному обсязі.

У період цифровізації все більшого обсягу набирають послуги Інтернет-банкінгу, мобільного банкінгу та безконтактні платежі. Мобільний банкінг (також відомий як M-Banking) — це термін, який використовується для виконання перевірки балансу, транзакцій по рахунках, платежів, кредитних заявок і інших банківських операцій через мобільний пристрій або Personal Digital Assistant (PDA) [4, c. 80—81].

Міжнародний банківський бізнес відіграє особливу роль у світовій економіці. Ринкова капіталізація — сукупна вартість компанії з урахуванням всіх її підрозділів і комерційних активів. 

На рис. 3.1 представлено рейтинг найбільших світових банків за сумарними показниками активів та ринкової капіталізації.
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Рис. 3.1. Топ310 світових лідерів за активами та ринкової капіталізації, млрд. дол. США, 2020 р.

За впливом цифрової економіки банки поділяють ся на чотири категорії: «цифрові лідери», «швидкі по слідовники», «послідовники» та «цифрові відсталі», які характеризуються рівнем оцифровування [7]:

— низький (переважають застарілі системи, а декілька процесів є паперовими та виконуються вручну);

— проміжний ( більшість процесів є автоматизованими та в режимі он-лайн);

— високий (вони мають високий ступінь автоматизації та оцифровування. Інтернет, мобільні додатки та мобільні телефони є основними для ведення бізнесу. Їх культура роботи сприяє цифровим інноваціям та постійному вдосконаленню).

На рис. 3.2 представлені країни, розподілені на 4 групи, з точки зору зрілості та найбільшого розповсюдження цифрового банкінгу в країні.
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Рис. 3.2. Розподіл країн відповідно використанню цифрового банкінгу

Частка фінансових установ, які відносяться до лідерів цифрової трансформації складає 12 %. І хоча термін «швидкий послідовник» може підірвати поняття «лідер цифрової трансформації», лише 34% фінансових організацій належать до цієї категорії. Частка "послідовників" становить 30%, а «цифрові відсталі» —24% [7].

У період постійної цифрової трансформації у фінансовому секторі традиційні банки все більше сприймають нові цифрові інновації та прагнуть стати одним із кращих цифрових банків. У табл. 3.1. наведено рейтинг найкращих світових інноваційних та цифрових банків.

Таблиця 3.1

Топ-10 світових цифрових банків у 2020 р
	Позиція в рейтингу
	Назва банківської установи

	1
	Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA )

	2
	DBS Bank

	3
	Royal Bank of Scotland Group (RBS Group)

	4
	UniCredit Group

	5
	Bank of America

	6
	Barclays

	7
	Hongkong and Shanghai Banking Corporation (HSBC)

	8
	Banco Santander

	9
	JPMorgan Chase 

	10
	BNP Paribas


Світовим лідер у сфері цифрового банкінгу є банківська група ВВVA, яка здійснила низку придбань для посилення своїх можливостей цифрового банкінгу. Як і нові цифрові банки, BBVA дозволяє потенційним клієнтам відкрити новий банківський рахунок повністю за допомогою свого смартфона всього за кілька хвилин. BBVA була першою організацією відкритого банкінгу, запустивши свій ринок API у 2017 р. Так, банк пропонує ряд API, які надають доступ до даних рахунків, карток, позик та сповіщень. Він також включає API, який підключається до китайського Alipay, таким чином, дозволяючи роздрібним торговцям приймати платежі від китайських споживачів [9].

Обсяги транзакцій інтернет-платежів швидко зростають, особливо на ринках в Азії (зростання на 67%), а CEMEA: Центральна Європа, Близький Схід та Африка (зростання на 19%). В 2020 р. у світі було здійснено 1046 млрд. інтернет-операцій, що прирівнюється до складеного річного темпу зростання у 14%.

Зростання безготівкових платежів через мережі Інтернет набирає стрімкі темпи. Дебетові картки були найбільш швидко зростаючим безготівковим платіжним інструментом: трансакції зросли на 17% у 2020 році, випередивши кредитні картки (11%) та кредитні перекази (10%). На рис. 3.3 представлено обсяги безготівкових розрахунків через мережу Інтернет за регіонами [6; 9].
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Рис. 3.3. Обсяги безготівкових розрахунків через мережу Інтернет за регіонами, млрд. дол. США, 2015—2020 рр.

Згідно з рис. 3.3 бачимо, що найбільше операцій здійснюється в Північній Америці. Проте у 2020 р. країни Азії зробили значний прорив у порівнянні з минулими роками. Загалом, в кожному регіону простежується позитивна динаміка зростання обсягів інтернет-банкінгу.

Кожна галузь оцифровується, а банківська галузь наполегливо працює. Важливо, щоб банки залишалися прозорими. Основна мета інтеграції банківських послуг з технологіями — це, безперечно, зручність. Зараз технології стали звичними для більшості людей в тій мірі, в якій це впливає на їхній спосіб життя. Проте окрім певних проблем в цифровому банкінгу існують певні вигідні можливості. Не існує конкретного часу, коли хтось може захотіти внести або зняти кошти зі свого банківського рахунку, не кажучи вже про те, щоб купити щось в Інтернеті. За допомогою цифрового банкінгу банки можуть пропонувати клієнтам цілодобові послуги, максимізуючи прибуток [11, 12]. Оскільки майбутні покоління будуть більш оцифрованими, прогнозується, що цифровий банкінг долучить залишкову частину населення у майбутньому, які досі стоять у чергах в банку.
Цифровий банкінг підкріплений точним механізмом збору даних. Дані важливі для будь_якої організації, оскільки їх можна використовувати для прогнозування ринку та надання кращих послуг клієнтам. Однак, без сумніву, майбутній банкір — це цифровий банкір. На сьогодні ІР для банківської справи вже реалізуються іншими банками, а результати деяких вражають. Для того щоб домінувати на глобальному банківському ринку необхідно максимально використовувати можливості цифрового банкінгу. Згідно проведеного аналізу видно, що більшість світових банківських лідерів не є цифровими лідерами банківського сектору. У рейтингах найбільших світових банків за активами перші чотири позиції очолюють банки Китаю: ICBC, ССВ, АВОС та Bank Of China. Проте цифровими лідерами є банки:
BBVA, DBS Bank, RBS Group та UniCredit Group. З кожним роком темпи зростання інтернет-транзакцій збільшується і найбільшим користувачем інтернет-послуг є країни Північної Америки. За минулий рік значний прорив простежується в країнах Азії, збільшення операцій на 67% [13]. Проте більшість клієнтів стикаються з проблемами використання цифрового банкінгу через відсутність знань, відсутність належної підготовки, розчарування у виконанні роботи в електронному вигляді.

Є всі тенденції стверджувати, що банківська галузь через 10—20 років буде виглядати зовсім інакше. Банки зможуть досить швидко і гнучко підлаштовувати свої продукти і послуги під запити корпоративних і приватних клієнтів. Клієнти, які є матимуть часу, спеціальних знань або технічних компетенцій, надаватимуть автономні банківські послуги, тобто банк матиме більше повноважень в області управління персоніфікованими фінансовими активами.

Нові інноваційні технології впилвають на банківські продукти і таким чином можемо показати найбільш реальні в аспекті впровадження до 2030 р. [17]. На рис. 3.4 представлено основні технологічні розробки.
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Рис. 3.4. Перспективні інноваційні можливості банків
1. Розширена реальність. Захоплюючі технології, такі як доповнена, віртуальна та змішана реальність, покращують взаємодію з клієнтами. Можливості впровадження технології доповненої реальності в банківському секторі обмежені лише уявою, хоча вони все ще перебувають на дуже ранній стадії розвитку. Кінцевий стан полягає у наданні споживачам повної автономії у діях та операціях, які вони можуть здійснювати вдома.

Гібридні філії передбачаються технологічними експертами, які вважають, що філії банків, якими ми їх знаємо сьогодні, пішли в минуле. Одне з впровадження технологій доповненої реальності в банківському секторі, яке вже працює, було здійснено Австралійським банком Співдружності [18].

2. Блокчейн — це загальна фраза, яка використовується для опису технологій розподіленої книги. Її можна сприймати це як розподілену базу даних без участі DBA. Це дозволяє кільком сторонам одночасно отримувати доступ до одних і тих самих даних, і одночасно забезпечує цілісність і незмінність записів, що вводяться в базу даних. Нині провідні банки світу вивчають докази концептуальних проектів у різних аспектах банківських та фінансових послуг. Перше велике впровадження, яке ми, мабуть, побачимо, — це зони для очищення та заселення. Синдиковані позики, торгове фінансування та платежі — це також інші сфери, де розумні контракти на блокчейні можуть бути високоефективними.

3. Роботизована автоматизація банківських процесів. Обсяг неструктурованих даних, які банк повинен обробляти, зростає в геометричній прогресії із зростанням цифрової економіки. Це не просто дані банківських операцій, а й інші дані про поведінку, які потенційно можуть дозволити банкам покращити та інноваційно покращити роботу клієнтів. Це змусило банкірів усвідомити, що їм потрібно знайти технології, які можуть імітувати людські дії та судження, але з більшою швидкістю, масштабами та якістю. Відповідь, що з'явилася, — це поєднання різноманітних технологій, які забезпечують автоматизацію когнітивних та роботизованих процесів у банківській діяльності. Ці технології складаються з машинного навчання, обробки природної мови, чат-ботів, роботизованої автоматизації процесів та інтелектуальної аналітики в банківській справі, що дозволяє ботам навчатися та вдосконалюватися [19].

У найближчі роки можна побачити, як сучасні когнітивні можливості поєднуються з автоматизованою робототехнікою для досягнення ще кращих результатів. Це вже впроваджено в рішення торгових точок, які автоматично пропонують маркетингові акції, які будуть найбільш ефективними для окремого клієнта.

4. Квантові обчислення Квантові обчислення — це спосіб використання квантової механіки для відпрацювання складних операцій з даними. Як загальновідомо сьогодні, комп'ютери використовують біти, які можуть мати два значення — 1 або 0. Квантові обчислення використовують «квантові біти», які замість цього можуть мати три стани — 1 або 0 або обидва. Це розблоковує експоненціальні обчислювальні потужності над традиційними обчисленнями — коли використовується правильний алгоритм. Це являє собою величезний стрибок у обчислювальній потужності, але до будь-яких комерційних реалізацій ще десятки років. Тим не менше, такі банківські групи, як JPMorgan Chase та Barclays, інвестують у дослідження квантових обчислень у партнерстві з IBM [20].

5. Штучний інтелект. Вибухоне зростання, яке спостерігалося за останнє десятиліття в кількості структурованих та неструктурованих даних, доступних у банків, у поєднанні з ростом хмарних обчислень та технологій машинного навчання створило ідеальний шторм для штучного інтелекту для використання у всьому спектрі банківських та краєвид фінансових послуг. Потреби бізнесу та можливості впровадження зросли рука об руку, і банки розглядають штучний інтелект як розрізнювач, що дозволяє подолати конкуренцію, що виникає. Штучний інтелект дозволяє банкам використовувати велику історію даних, яку вони збирають, для прийняття набагато кращих рішень щодо різних функцій, включаючи бек-офісні операції, досвід клієнтів, маркетинг, управління ризиками доставки продуктів та дотримання вимог.

Ці можливості поширюються на депозити, позики, платежі, управління інвестиціями, ринки капіталу та ринкову інфраструктуру. Штучний інтелект зробить революцію в банках, перенісши фокус із масштабу активів на масштаб даних. Зараз банки прагнуть надати індивідуальний досвід своїм клієнтам, а не створювати масові продукти для великих ринків. Замість того щоб утримувати клієнтів за рахунок високих витрат на комутацію, банки тепер зможуть стати більш орієнтованими на клієнтів і утримувати їх, надаючи високі переваги утримання [14].

6. Платформи API. Час, коли банки могли контролювати весь досвід клієнтів за допомогою монолітної системи, яка контролювала все, від ведення обліку до кожної взаємодії з клієнтами, давно минув. І нормативні вимоги, і поворотні потреби споживачів перетворили цю величезну систему на динозаврів. Сьогодні банки повинні замість цього створити «банківські стеки», які дозволять їм бути платформою, до якої клієнти та сторонні постачальники послуг можуть підключатися, щоб забезпечити гнучкий та персоналізований досвід для кінцевого користувача. Для цього вони можуть використовувати платформи API для банківської діяльності. Банківська платформа API розроблена для роботи через API, які розташовуються між серверним виконанням банків та зовнішнім досвідом, який надає або сам банк, або сторонні партнери. Це дозволяє банкам застосовувати абсолютно нові бізнес-моделі та використовувати кейси (наприклад, сприяти підвищенню заробітної плати) та експериментувати з новими технологіями, такими як блокчейн, за низькою вартістю. API також допомагають банкам забезпечити надійність своїх систем у майбутньому, оскільки інтерфейс більше не пов'язаний із серверною базою [21].

7. Інтелектуальна банківська безпека. Характер кіберризику змінюється з великою швидкістю. Це робить традиційні підходи до управління ризиками застарілими. Зараз стає ясно, що організаціям неможливо усунути всі можливі джерела кіберзагроз, і якнайшвидше обмежити слід атаки — найкращий спосіб боротьби з ними. Банки повинні бути спритними у підході до кібербезпеки. Банки все частіше застосовують вдосконалений аналітичний моніторинг у режимі реального часу для виявлення загроз і зупинки їх від збою в роботі систем.

Використання методів аналізу великих даних для отримання більш ранньої видимості загроз та припинення їх дії до того, як вони трапляються, називається передбачуваною безпекою. Хоча зриви, спричинені впровадженням нової техніки, можуть призвести до збільшення вразливості на самому початку, це шлях вперед, щоб зупинити постійно зростаючі порушення даних, про які повідомляють різні організації [18].
8. Гібридні хмари. Однією з найбільших проблем, яку цифрова ера поставила перед банківською справою, є необхідність швидко реагувати. Ринок, на якому постійно розвиваються банки, постійно розвивається, вимагає від них бути якомога спритнішими. Вони повинні мати можливість своєчасно надавати ресурси на підприємстві для швидшого вирішення ділових проблем.

Високопродуктивні банки виявили, що найефективніший спосіб досягти цього — гібридна хмара для всього підприємства [21]. Це дозволяє їм обирати як державні, так і приватні переваги, одночасно вирішуючи такі питання, як безпека даних, управління та дотримання, а також можливість мобілізації великих ресурсів за лічені хвилини.
9. Миттєві платежі. Оскільки світ рухається до менш готівкової економіки, очікування споживачів щодо платежів різко змінилися. Як клієнти, так і бізнес очікують, що платежі відбуватимуться миттєво, і саме тут вступають системи миттєвих платежів. Миттєвий платіж є обов'язковим, якщо онлайн-платежі потребують заміни готівкових операцій [22]. Тому банки у всьому світі знаходять способи надати своїм клієнтам можливості миттєвої оплати, навіть коли інфраструктура, необхідна для послуги, відсутня.

10. Розумні машини. Інтелектуальні машини починають діяти як цифрові консьєржі для клієнта у взаємодії з банками. Банкам доведеться інвестувати в цифрову взаємодію, щоб забезпечити довготривалі стосунки з клієнтом. Пам'ятайте, що клієнти будуть тяжіти до банків, з якими найпростіше працювати, коли вони використовують технології, до яких вони звикли.
Отже, було визначено, що цифрова економіка відкриває нові можливості для банків, які дозволяють розмістити клієнта в центрі процесу розвитку інформації. До основних банківських послуг відносяться: розрахунково-касові операції, кредитні, валютні, інвестиційні, депозитні, трастові та інформаційні. Доведено, що швидкий розвиток інформаційних систем дає змогу банківським установам автоматизувати свою діяльність і розробити механізм дистанційного банківського обслуговування через Інтернет. Ці послуги є безкоштовними для клієнтів і можуть відбуватися з будь-якої точки світу, а їх універсальність дозволяє бути доступним як для фізичних, так і для юридичних осіб. Визначено, що зі збільшенням видів банківських операцій межі розповсюдження цифрового банкінгу розширюється, і, як наслідок, постійно відкриваються нові горизонти. Нині, використовуючи системи Інтернет-банкінгу, можливо здійснювати покупки та продаж безготівкової валюти, здійснювати безготівкові платежі, оплачувати комунальні платежів та відстежувати всі банківські операції на своїх рахунках.

Дослідження показали, що у рейтингах найбільших світових банків за активами перші чотири позиції очолюють банки Китаю: ICBC, ССВ, АВОС та Bank Of China.

Проте цифровими лідерами є банки: BBVA, DBS Bank, RBS Group та UniCredit Group. З кожним роком темпи зростання інтернет-транзакцій збільшується і найбільшим користувачем інтернет-послуг є країни Північної Америки. За минулий рік значний прорив простежується в країнах Азії, збільшення операцій на 67%. Проте більшість клієнтів стикаються з проблемами використання цифрового банкінгу через відсутність знань, відсутність належної підготовки, розчарування у виконанні роботи в електронному вигляді. На сьогодні банківські комп'ютерні системи є однією з найбільш швидко зростаючих областей програмного мережевого забезпечення. Конкурентоспроможність банків у майбутньому буде залежати від рішень та впроваджень, які банки роблять сьогодні.
3.2. Сучасні проблеми впровадження цифрових послуг і продуктів у банку
На сьогоднішній день спостерігається відсутність належного законодавчого регулювання цифрового банкінгу. Нормативні документи, які регламентують заходи українських банків щодо ідентифікації клієнтів та вивчення їх операцій, не враховують багатьох аспектів дистанційного банківського обслуговування і потребують доробки. Подібна ситуація загрожує тим, що контрольна функція держави не реалізується повною мірою. Це може привести до розвитку шахрайства і появи гострих проблем з боку кібербезпеки. Як з боку клієнтів, так і з боку банків, може спостерігатися зловживання відсутністю правил ведення діяльності. Подібна ситуація може призвести до погіршення фінансового стану кредитного ринку, втрати кредитної репутації банківського сектора і складанню негативного емоційного фону у потенційних клієнтів. Поряд з вищевикладеної проблемою гостро стоїть і раніше згадана кібербезпека. 

Ця проблема є комплексною, оскільки поділяється на дві інші: 

- проблема економічної безпеки; 

- проблема ідентифікації особистості клієнта. 

Серед проблем захисту банківської діяльності від загроз зовнішнього і внутрішнього характеру все більше актуалізується необхідність забезпечення охорони фінансових ресурсів, захисту інформації та майна комерційного банку, створення системи фінансової безпеки. Крім цього, банки в своїй діяльності нерідко стикаються з шахрайством, з нелегальним відмиванням коштів, витоком інформації, з порушенням комерційної таємниці, з організованою злочинністю і т.д.
До основних проблем економічної безпеки можна віднести забезпечення і захист ІТ-інфраструктури, збереження цілісності та конфіденційності інформації, а також протидія шахрайству. 

Розгляд проблеми ідентифікації особистості слід починати з самого визначення її поняття. Отже, віддалена ідентифікація - процедура первинного знайомства банку з клієнтом, що здійснюється в онлайн-режимі за різними біометричними параметрами: відбитки пальців, голос людини, контури особи і навіть малюнок сітківки очей. Дана процедура є досить проблематичною внаслідок недовіри до процесу збору біометричних даних з боку клієнтів. В цьому аспекті також важлива проблема безпечного збереження біопараметрів громадян. 

Не можна не взяти до уваги можливість випадків внесення в систему даних під чужим ім'ям і здійснення зловмисниками операцій під ім'ям іншого громадянина. 

Наступна проблема впровадження цифрового банкінгу полягає в нерозвиненості інфраструктури. Незважаючи на високий рівень технологічного прогресу, все ще існують райони, в яких інтернет-з'єднання слабке або зовсім відсутнє. З цієї причини просування онлайн-обслуговування в такі райони може бути ускладнене. Ситуація погіршується і технологічним відставанням України від передових європейських країн на 5-8 років. 

Проблема довіри населення до впровадження цифрового банкінгу в повсякденне життя і готовності до нього. Найчастіше простежується висока ступінь обережності по відношенню до нововведень. Так, наприклад, людина, яка користувалася традиційним обслуговуванням, буде сумніватися в гарантованості збереження і забезпечення безпеки його особистих даних. Також її сутність полягає в низькому рівні фінансової та технологічної грамотності деяких верств населення, яке призводить до відмови від користування цифровими ресурсами і засобами зв'язку на користь аналогових. Неможливо не врахувати і орієнтованість високотехнологічних продуктів за віковими категоріями. Впровадження нових технологій передбачає готовність клієнта до змін і розвитку. Розглядаючи сучасні проблеми впровадження цифрових послуг і продуктів в комерційному банку, експерти називають брак висококваліфікованих кадрів в сфері фінансів.

Проникаючи на ринок фінансових послуг, небанківські фінансові організації можуть зруйнувати традиційні зв'язки банків з їх клієнтами і відпрацьовану систему продажів клієнту банківських послуг. 

Інноваційний цифровий розвиток банківської сфери розширює свої кордони і в майбутньому може являти собою єдиний цифровий економічний простір з широким ринком провайдерів, якими будуть виступати банки. А розвиток електронних грошей може привести до того, що обсяг безготівкових розрахунків через банківську систему суттєво збільшиться, монополія центральних банків по емісії готівки буде незначна, клієнтська і дохідна база емісійних і комерційних банків зменшиться, значимість банків в економіці скоротитися. 

Основними інноваційними напрямки розвитку банківської сфери в умовах цифрової економіки є впровадження і застосування нових високотехнологічних рішень: 

- мінімізація готівкових платежів клієнтів банків; 

- впровадження ідентифікаційного комплексу в роботу банків; 

- повний перехід на електронний документообіг; 

- підвищення рівня захищеності виконуваних через віртуальний і мобільний банкінг транзакцій; 

- спрощення користувальницького банкінгу та розширення спектра дистанційних (віртуальних) продуктів і послуг банків. 

В результаті сучасні цифрові рішення скорочують витрати, покращують якість обслуговування клієнтів і відкривають нові можливості для збільшення прибутку.

Зараз банки вже не можуть бути просто постачальниками фінансових послуг: для збереження конкурентоспроможності, вони змушені шукати нові можливості для якості і зручності надання фінансових послуг своїм клієнтам.

З метою вдосконалення діяльності ПАТ «ПУМБ»з надання цифрових продуктів і послуг були розроблені наступні пропозиції (рис. 3.5.)
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Рис. 3.5. Пропозиції щодо вдосконалення діяльності банку ПАТ «ПУМБ» з надання цифрових продуктів і послуг
1. Створити Інтернет-Банк - це система дистанційного банківського обслуговування, призначена для здійснення передачі електронних документів між клієнтом і банком з використанням телекомунікаційних каналів зв'язку і без використання спеціалізованого програмного забезпечення. Взаємодія здійснюється через веб-оглядач. Можна запропонувати наступні основні види електронних документів в системі Інтернет-Банк: 
- розпорядження на здійснення переказів грошових коштів з банківського рахунку; 
- інформація про рух грошових коштів з банківського рахунку;
 - документи, пов'язані з проведенням валютних операцій та валютного контролю; 
- документи, визначені іншими договорами з банком (реєстри виплат за договорами на здійснення зарплатних проектів); 
- документи у вільному форматі з можливістю прикріплення файлів. Функціональні можливості: 
- введення, редагування, передача і отримання електронних документів в банк; - контроль за поточним станом електронних документів;
 - обробку електронних документів, не прийнятих в банку; 
- підтримка системи названих шаблонів електронних документів; 
- управління ключами шифрування і електронного підпису;
 - підтримка експорту-імпорту електронних документів з 1С;
 - довідник курсів валют;

- робота з валютними документами і документами валютного контролю: паспорта угод, довідки про валютні операції, заяву на переклад, доручення на купівлю валюти, доручення на продаж валюти і доручення на обов'язковий продаж валюти (заповнення, печатка, підпис і відправка в банк). 

2. Створити єдиний електронний центр управління банком для керівників, і електронна база знань по бізнес-процесам для співробітників. Для побудови цифрового банку дуже важливо швидке прийняття рішень і швидке навчання новим бізнес-процесам і технологіям. Керівникам банку повинна бути доступна повна детальна статистика по всіх пріоритетних бізнес-процесах банку. 

3. Пропонуємо впровадження Гейміфікація - це застосування принципів комп'ютерних ігор до програмних продуктів, додатків для вирішення повсякденних задач і сайтам. Гейміфіціювати призначений для користувача інтерфейс - не означає просто взяти і змусити його працювати за принципом гри Space Invaders. Мова йде про впровадження таких ігрових принципів, як заробляння користувачами очок або пошук однакових візуальних елементів. У сфері банкінгу ми спостерігаємо безліч експериментальних рішень: від нарахування балів за використання нових сервісів до переходу на новий рівень за відкриття вкладу. Основна мета Гейміфікація в банкінгу - стимулювати регулярну взаємодію клієнта з банком, тобто змусити його частіше відкривати додаток або сайт. В результаті клієнти будуть активніше використовувати цифрові канали і менше навантажувати фізичні відділення банку (обслуговувати останні, зрозуміло, дорожче). Насмілимося припустити, що ця функція не затребувана більшістю користувачів, і тому залишиться опціональною. Головне, на відміну від інших цифрових ініціатив, Гейміфікація не може дати скільки-небудь помітного результату. Після нетривалих експериментів банки відмовляться від Гейміфікації. 

4. Пропонуємо впровадження біометрії (ідентифікація клієнтів по обличчю, по долоні, відбитки пальців). Біометрія є надійною формою захисту даних від шахрайства, оскільки біометричну ідентифікацію, проведену одночасно по обличчю і голосу, неможливо підробити. 

5. Приділити увагу навчанню персоналу банку, так як в ході розвитку цифрової економіки необхідний кваліфікований персонал, готовий до постійного розвитку та змін. Необхідно організувати крос-функціональні команди (центри компетенції), що складаються з експертів з різних напрямків і працюють разом на постійній основі. Корпоративна культура банку повинна бути орієнтована на цифровий бізнес і інновації.
Бізнес-моделі цифрового банку





Бренд цифрового банку


«digital bank brand»





Цифровий канал банківського обслуговування


«digital bank channel»





Цифровий дочірній банк


«digital bank subsidiary»





Істинний цифровий банк


«digital native bank»
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