Розділ 1. ТЕОРЕТИЧНІ засади розвитку системи дистанційного обслуговування клієнтів
1.1. Економічна сутність та значення системи дистанційного обслуговування в банках

Система дистанційного банківського обслуговування (ДБО) являє собою сучасний спосіб взаємодії банківських установ із клієнтами, за якого фінансові послуги надаються без необхідності особистого відвідування банку, із застосуванням цифрових і телекомунікаційних технологій. У науковому середовищі відсутній єдиний підхід до трактування цього поняття, тому його сутність розглядається з різних позицій.

У сучасній економічній літературі існує низка підходів до визначення сутності системи дистанційного обслуговування банківських клієнтів. Зокрема, представники функціонально-технологічного підходу — Л. Аврамчук та І. Ясковець — трактують дистанційне обслуговування як функціонально-технологічну платформу, що забезпечує ефективну взаємодію між банком і клієнтом без необхідності фізичної присутності [1].

Представник еволюційно-інституційного підходу А. Брегеда основну увагу приділяє перетворенню взаємовідносин між банком і клієнтом у процесі розвитку цифрових технологій [2].

У межах комунікаційного підходу Н. Блащук-Дев’яткіна та Х. Петришин акцентують увагу на швидкості, доступності та зручності дистанційних сервісів, орієнтуючись на підвищення якості обслуговування і рівня клієнтоорієнтованості банків [3].

Представники інноваційно-структурного підходу — І. Дем’яненко та А. Погукаєва — підкреслюють значення організаційних змін у банківських установах, спричинених розвитком цифрових технологій.

Автори системного підходу К. Ларіонова та Д. Дячук розглядають дистанційне банківське обслуговування як комплекс технологічних, організаційних і правових рішень, спрямованих на забезпечення віддаленого надання банківських послуг [4].

О. Рен, Г. Бейєр та П.-Ж. Швейце трактують цифровий банкінг як складову широкої цифрової екосистеми, у межах якої необхідно забезпечувати баланс між технологічним розвитком, зручністю користування та ризиками сталого розвитку [5].

М. Дубина аналізує дистанційне банківське обслуговування з позиції поведінково-адаптаційного підходу, акцентуючи увагу на зміні поведінки фізичних осіб і трансформації моделей споживання банківських послуг у цифровому середовищі [6].

Згідно аналітичним дослідженням компанії «McKinsey & Company» виділено так званий цифрово-стратегічний підхід, відповідно до якого дистанційне банківське обслуговування є одним із ключових шляхів цифрового перетворення банківської системи. Такий підхід дає змогу банкам підтримувати конкурентоспроможність в умовах зростання очікувань клієнтів, забезпечуючи масштабованість, персоналізацію послуг і зниження транзакційних витрат [7].

Узагальнюючи наведені підходи до трактування сутності дистанційного обслуговування та практичні засади його функціонування, дистанційне банківське обслуговування доцільно визначати як комплекс банківських послуг, що надаються клієнтам без потреби особистого відвідування банківської установи із застосуванням цифрових технологій, зокрема інтернет-банкінгу, мобільних застосунків, веб-сервісів і call-центрів. Така система базується на поєднанні організаційних, технологічних, комунікаційних і правових рішень, спрямованих на забезпечення зручності, безпеки та ефективності обслуговування клієнтів. Результати узагальнення досліджень сутності дистанційного обслуговування клієнтів банківськими установа наведено в таблиці 1.1.
Таблиця 1.1

Основні підходи до визначення сутності системи дистанційного обслуговування клієнтів 

	Автор(и)
	Підхід
	Сутність визначення дистанційного обслуговування

	Л. Аврамчук, І. Ясковець
	Функціонально-технологічний
	Дистанційне обслуговування розглядається як функціонально-технологічна платформа, що забезпечує ефективну взаємодію банку з клієнтом без фізичної присутності

	А. Брегеда
	Еволюційно-інституційний
	Основна увага приділяється трансформації взаємодії між банком і клієнтом у процесі цифровізації банківських послуг

	Н. Блащук-Дев’яткіна, Х. Петришин
	Комунікаційний
	Акцент робиться на швидкості, доступності та зручності сервісів, а також на підвищенні рівня клієнтоорієнтованості банків

	І. Дем’яненко, А. Погукаєва
	Інноваційно-структурний
	Дистанційне обслуговування трактується як результат організаційних змін у банку, пов’язаних із впровадженням цифрових технологій

	К. Ларіонова, Д. Дячук
	Системний
	Дистанційне обслуговування визначається як система технологічних, організаційних та правових рішень, спрямованих на віддалене надання банківських послуг

	О. Рен, Г. Бейєр, П.-Ж. Швейце
	Цифрово-екосистемний
	Цифровий банкінг розглядається як частина складної цифрової екосистеми, у якій необхідно поєднувати технологічний розвиток, зручність і управління ризиками

	М. Дубина
	Поведінково-адаптаційний
	Аналізується вплив цифрового середовища на поведінку домогосподарств і трансформацію моделей споживання банківських послуг

	Аналітики McKinsey & Company
	Цифрово-стратегічний
	Дистанційне обслуговування визначається як ключовий напрям цифрової трансформації банківської системи, що забезпечує конкурентоспроможність, персоналізацію послуг і зниження витрат


Розвиток системи дистанційного обслуговування банків безпосередньо пов’язаний із технологічним прогресом та змінами у поведінці споживачів фінансових послуг. На початкових етапах альтернативою традиційному обслуговуванню у відділеннях стали телефакс, телефонний банкінг (телебанкінг) та банкомати, які у 1960–1970-х роках у світовій практиці стали першими технічними засобами віддаленого доступу до клієнтських коштів [5].
Кардинальні зміни у сфері дистанційного обслуговування відбулися наприкінці ХХ століття завдяки активному поширенню мережі Інтернет. Уніфікація інтернет-технологій та більш дешевий доступ до мережі сприяли розвитку систем інтернет-банкінгу та появі онлайн-банків, які функціонували без фізичних відділень. Уже в 1990-х роках банки почали впроваджувати веб-інтерфейси для проведення онлайн-транзакцій та перегляду рахунків, а у 2000-х роках набули поширення мобільні додатки для смартфонів.

В Україні розвиток дистанційного банківського обслуговування також активізувався на початку 2000-х років. Одним із перших значних кроків стало впровадження системи «Приват24» АТ КБ «ПриватБанком», що фактично започаткувало етап активного розвитку інтернет-банкінгу в країні. Якщо на початковому етапі дистанційні сервіси розглядалися як додаткова послуга, то згодом вони стали важливою складовою стратегічного розвитку банківських установ.

Паралельно з розвитком технологій удосконалювалася й нормативно-правова база. Зокрема, у Європейському Союзі у 2002 році була прийнята Директива щодо дистанційного маркетингу фінансових послуг, яка створила правові передумови для безпечного надання фінансових послуг у режимі онлайн [6].

Важливим етапом в Україні щодо розвитку дистанційного банківського обслуговування стало впровадження норм, спрямованих на спрощення віддаленої взаємодії банків із клієнтами. Зокрема, оновлений Закон України «Про запобігання та протидію легалізації (відмиванню) доходів, одержаних злочинним шляхом, фінансуванню тероризму та фінансуванню розповсюдження зброї масового знищення», який офіційно запрацював 28.04.2020 року, надав банкам право здійснювати дистанційну верифікацію та ідентифікацію нових клієнтів без їх особистої присутності [7]. Це стало важливим кроком у розвитку цифрового банкінгу, адже відкриття рахунків та отримання фінансових послуг онлайн більше не потребували відвідування банківських відділень, що набуло особливої актуальності в умовах пандемії COVID-19 та воєнних викликів.

Упродовж 2020–2022 років відбулося стрімке зростання використання дистанційних каналів обслуговування, що значною мірою було зумовлено карантинними обмеженнями. Банки активно інвестували у розвиток чат-ботів, мобільних застосунків, онлайн-підтримки клієнтів та інших цифрових сервісів. Сьогодні розвиток дистанційного банківського обслуговування продовжується шляхом підвищення зручності користування, інтеграції з фінтех-рішеннями та посилення безпеки транзакцій.

У подальшій перспективі очікується скорочення мережі традиційних банківських відділень і перехід переважно до цифрової моделі обслуговування. Така тенденція вже спостерігається як у світі, так і в Україні: кількість банківських відділень поступово зменшується, тоді як обсяги безготівкових операцій та онлайн-розрахунків щороку зростають [8].

Таким чином, увесь процес створення та подальшого розвитку системи дистанційного обслуговування банків можна поділити на п’ять визначальних етапів. 

1) Штрих-кодовий етап (1990-ті – початок 2000-х рр.) – характеризувався створенням системи «Клієнт-банк», яка включала підсистеми для юридичних осіб («Клієнт-банк») та фізичних осіб («Домашній банкінг»). У цей період також активно впроваджувалися платіжні картки, банкомати, телебанкінг і SMS-банкінг. 

2) Етап становлення онлайн-банкінгу (2000–2010 рр.) – відзначався масовим поширенням web- та online-банкінгу, розвитком електронного документообігу, систем home banking і вдосконаленням платіжних систем. 

3) Стадія платіжних і мобільних інновацій (2010–2017 рр.) – супроводжувався активним розвитком мобільних банківських застосунків, QR-платежів, технологій NFC, P2P-переказів, а також запуском сервісів iPay, Apple Pay і Google Pay та впровадженням токенізації платіжних операцій. 

4) Період розвитку необанків (2017–2025 рр.) – розпочався зі створення у 2017 році першого українського необанку «monobank», який став одним із найбільш динамічних банків країни та значною мірою повторив успішну модель роздрібного бізнесу «ПриватБанку». У цей період також активно розвивалися fintech-стратегії Національний банк України, цифрові платформи, зокрема Дія, а також система дистанційної ідентифікації BankID НБУ. 

5) Період Open Banking (з 2025 р. – до сьогодні) – сучасний етап розвитку, що характеризується впровадженням концепції відкритого банкінгу (Open Banking), інтеграцією штучного інтелекту для надання персоналізованих фінансових рекомендацій клієнтам, а також автоматизацією систем захисту від шахрайства.

Узагальнююча характеристика основних етапів розвитку подана у таблиці 1.2. 

Таблиця 1.2

Основні етапи розвитку системи дистанційного банківського обслуговування клієнтів

	Етап розвитку
	Період
	Ключові характеристики

	Штрих-кодовий етап
	1990-ті – початок 2000-х рр.
	Формування перших систем дистанційного обслуговування («Клієнт-банк», «Домашній банкінг»). Запровадження платіжних карток, банкоматів, телебанкінгу та SMS-банкінгу. Основна увага приділялася автоматизації базових банківських операцій.

	Етап становлення онлайн-банкінгу
	2000–2010 рр.
	Масове впровадження internet- та web-банкінгу, розвиток електронного документообігу і систем home banking. Розширення функціоналу дистанційних сервісів та активний розвиток платіжних систем.

	Період мобільних та платіжних інновацій
	2010–2017 рр.
	Активне поширення мобільних банківських застосунків, технологій NFC, QR-платежів, P2P-переказів. Впровадження сервісів Apple Pay, Google Pay, iPay та технології токенізації, що підвищило швидкість і безпеку платежів.

	Період розвитку необанків
	2017–2025 рр.
	Поява перших необанків, зокрема monobank. Розвиток fintech-напрямів, цифрових платформ і дистанційної ідентифікації через BankID НБУ. Банківські послуги стали максимально цифровізованими та клієнтоорієнтованими.

	Період Open Banking
	2025 р. – дотепер
	Розвиток концепції відкритого банкінгу (Open Banking), інтеграція штучного інтелекту, персоналізованих фінансових сервісів та автоматизованих систем захисту від шахрайства. Посилення взаємодії банків із фінтех-компаніями та цифровими екосистемами.


Отже, дистанційне обслуговування банків у сучасних умовах є одним із ключових напрямів розвитку банківської діяльності, оскільки забезпечує надання фінансових послуг через цифрові канали без необхідності особистого відвідування банку клієнтом. Такий формат обслуговування інтегрується у єдиний цифровий фінансовий простір, підвищуючи доступність, зручність та оперативність банківських сервісів.

Активне впровадження інноваційних технологій, зокрема мобільних застосунків та інтернет-банкінгу, сприяє зміцненню конкурентних позицій банків, оптимізації витрат і підвищенню ефективності обслуговування клієнтів. Разом із цим особливого значення набуває забезпечення кібербезпеки та захисту інформації, оскільки розвиток цифрових каналів супроводжується зростанням ризиків шахрайства та кібератак.

Масове застосування дистанційного обслуговування банків трансформувало суттєво як банківський сектор, так і процес споживання фінансових послуг населенням. Використання дистанційних каналів значно підвищили рівень зручності, швидкості та доступності банківських сервісів для різних категорій клієнтів (рис. 1.1).
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Рис. 1.1. Трансформаційні зміни у системі дистанційного обслуговування клієнтів в умовах воєнного стану

По-перше, дистанційне банківське обслуговування дозволяє суттєво економити час і зусилля користувачів. Більшість стандартних операцій — переказ коштів, оплата рахунків, відкриття депозитів чи оформлення кредитів — можуть виконуватися онлайн у режимі 24/7 без необхідності відвідування банківського відділення та очікування у чергах. Якщо раніше вирішення фінансових питань вимагало особистої присутності клієнта у банку, то сьогодні значна частина послуг надається дистанційно.

По-друге, дистанційне обслуговування сприяє розширенню соціальної та географічної доступності фінансових послуг. Жителі сільської місцевості, віддалених регіонів, а також особи з обмеженою мобільністю мають можливість користуватися банківськими послугами через Інтернет або мобільний зв’язок навіть за відсутності банківських установ у місці проживання. Це позитивно впливає на рівень фінансової інклюзії та залучення населення до сучасних фінансових сервісів.

По-третє, дистанційні сервіси відіграють важливу роль у забезпеченні безперервності та безпеки банківського обслуговування в кризових умовах. Під час пандемії COVID-19 та в умовах воєнних загроз в Україні онлайн-банкінг і безготівкові розрахунки дозволили громадянам здійснювати фінансові операції без фізичних контактів і ризику для безпеки. Навіть за обмеженої роботи банківських відділень мобільний та інтернет-банкінг забезпечували стабільне проведення платежів, підтримуючи функціонування торговельної інфраструктури та розрахунків у повсякденному житті [10].

Отже для клієнтів переваги є цілком очевидними: висока швидкість проведення операцій (перекази здійснюються за лічені секунди), безперервний доступ до банківських рахунків, прозорість усіх транзакцій завдяки електронним квитанціям, а також можливість обирати найвигідніші умови через онлайн-сервіси, які спрощують порівняння банківських продуктів і тарифів. У результаті дистанційне банківське обслуговування підвищує рівень задоволеності клієнтів і стимулює їх більш активно користування фінансовими продуктами банків, що в цілому позитивно впливає на фінансову активність населення.

На думку МВФ, розвиток цифрових фінансових сервісів сприяє залученню до фінансової системи тих груп населення, які раніше були виключені з неї, що, своєю чергою, виступає важливим чинником економічного зростання [9].

Для банківських установ перехід до використання системи дистанційного обслуговування клієнтів має важливе значення з погляду підвищення ефективності, зниження витрат і посилення конкурентних позицій на ринку (рис. 1.2).
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Рис. 1.2. Трансформаційні зміни в системі дистанційного обслуговування для банків

По-перше, дистанційні банківські сервіси дають змогу оптимізувати витрати та підвищити операційну ефективність. Витрати на утримання великої мережі відділень, персоналу та паперового документообігу значно перевищують витрати на підтримку цифрової ІТ-інфраструктури. Завдяки впровадженню онлайн-каналів банки змогли суттєво скоротити кількість рутинних операцій у відділеннях, оскільки більшість стандартних транзакцій перейшла в цифровий формат. Це також зменшило вплив фізичних і географічних обмежень. У результаті той самий обсяг операцій виконується з меншими витратами та більшою автоматизацією, що підвищує продуктивність. Крім того, цифрові технології дозволяють масштабувати бізнес без пропорційного збільшення кількості працівників.

По-друге, дистанційне обслуговування розширює клієнтську базу та відкриває нові ринкові можливості. Онлайн-доступ дозволяє банкам працювати з клієнтами з різних регіонів і навіть інших країн, виходячи за межі традиційної географії присутності. 

Також технології дають змогу більш гнучко адаптувати банківські продукти під різні групи споживачів або індивідуальні потреби на основі аналізу даних. Це сприяє залученню молоді, фрілансерів і малого бізнесу, які часто віддають перевагу цифровим каналам. Поява необанків посилила конкуренцію, змушуючи традиційні банки активно розвивати власні онлайн-сервіси, щоб утримувати клієнтів, для яких важливі швидкість і мобільність [10].

По-третє, дистанційні канали сприяють зростанню банківських доходів за рахунок збільшення кількості безготівкових операцій і комісійних надходжень. Чим зручнішими є цифрові сервіси, тим частіше клієнти використовують їх для платежів, переказів та інших фінансових операцій. В Україні у 2019–2023 роках частка безготівкових транзакцій постійно зростала і досягла близько 90% за кількістю операцій, значна частина яких здійснюється через мобільні додатки та інші дистанційні канали. Це забезпечує банкам додаткові комісійні доходи та зменшує витрати на обробку готівки.

По-четверте, дистанційне обслуговування формує конкурентні переваги та стимулює інноваційний розвиток банків. Установи, які раніше інвестували в цифрові сервіси, зуміли збільшити лояльність клієнтів і отримати нових, випереджаючи менш технологічних конкурентів. Приклад цифрових банків, зокрема «Monobank», показав, що клієнти готові користуватися повністю віртуальними фінансовими установами за умови зручного застосунку та якісного сервісу [8]. У відповідь на такі зміни традиційні банківські установи підштовхнули цифрову трансформацію, впроваджуючи сучасні мобільні додатки, інтернет-банкінг та інтеграцію з державними сервісами, такими як «Дія».

НБУ та банківські асоціації акцентують увагу на тому, що розвиток дистанційного банківського обслуговування є одним із ключових стратегічних напрямів. Інвестиції в ІТ-рішення та цифрові сервіси розглядаються як основа конкурентоспроможності банків. Крім того, розвиток ДБО підвищує стійкість банківської системи, оскільки у кризових умовах (пандемія, воєнні дії) цифрові канали забезпечують безперервність обслуговування клієнтів і допомагають зберігати довіру до банківської системи України [11].

1.2. Характеристика основних форм дистанційного обслуговування банків
Банківська система на сучасному етапі дедалі активніше впроваджує цифрові технології у сферу надання фінансових послуг, що сприяє формуванню єдиної цифрової платформи для дистанційного обслуговування клієнтів. Розвиток інформаційно-комунікаційних технологій зумовив появу різноманітних каналів дистанційного обслуговування банків, кожен із яких характеризується власними функціональними можливостями, особливостями та сферою застосування.

До основних форм дистанційного обслуговування банків належать: мобільний банкінг, інтернет-банкінг, телефонний та відеобанкінг, обслуговування через термінали самообслуговування і банкомати, а також безконтактні платіжні технології та необанкінг (таблиця 1.3). 
Таблиця 1.3

Основні форми дистанційного банківського обслуговування (ДБО)
	Вид ДБО
	Коротка характеристика
	Приклад застосування

	Інтернет-банкінг
	Надання банківських послуг через веб-браузер із доступом до рахунків та операцій онлайн
	«Приват24», веб-версія «Ощад 24/7»

	Мобільний банкінг
	Використання мобільного застосунку банку для управління рахунками та здійснення платежів
	«Monobank», мобільний застосунок «Приват24»

	Відеобанкінг
	Обслуговування клієнтів через відеозв’язок у режимі реального часу
	Відеоконсультації у мобільному застосунку банку

	Телефонний банкінг
	Надання інформації та виконання базових операцій через телефонний зв’язок
	Контакт-центри банків, автоматизовані голосові меню

	Банкомати та термінали самообслуговування
	Самостійне виконання клієнтом банківських операцій через електронні пристрої
	Банкомати АТ КБ «ПриватБанк», платіжні термінали

	Безконтактні платежі
	Проведення оплат без фізичного контакту з використанням NFC або QR-кодів
	Apple Pay, Google Pay, QR-оплата

	Необанкінг
	Повністю цифрове банківське обслуговування через мобільні додатки без фізичних відділень
	«Revolut», «N26», «Monobank»


Використання різних каналів дистанційного обслуговування дає змогу банкам забезпечувати швидкість, зручність і доступність фінансових послуг, а також ефективніше задовольняти потреби сучасних клієнтів.

Розглянемо особливості використання кожного з форм ДБО більш детально. 
1) Інтернет-банкінг є однією з найсучасніших і найбільш поширених технологій дистанційного банківського обслуговування, що забезпечує клієнтам доступ до власних рахунків та можливість здійснення банківських операцій через мережу Інтернет з будь-якого пристрою, підключеного до мережі. Завдяки інтернет-банкінгу користувачі можуть дистанційно користуватися широким спектром банківських послуг, зокрема переглядати залишки коштів і виписки за рахунками, здійснювати перекази, оплачувати комунальні та інші послуги, відкривати депозити, погашати кредити, проводити валютні операції, замовляти банківські документи тощо.

Доступ до сервісів інтернет-банкінгу зазвичай здійснюється через веб-браузер на комп’ютері або ноутбуці, що дозволяє клієнтам користуватися банківськими послугами у будь-який час без необхідності відвідування банківського відділення. Для роботи в системі необхідними є доступ до Інтернету та проходження процедури авторизації, яка, як правило, включає введення логіна, пароля та додаткове підтвердження особи через SMS або інші засоби захисту.

Головними перевагами інтернет-банкінгу є зручність, оперативність і цілодобова доступність банківських послуг незалежно від місця перебування клієнта. Водночас використання таких сервісів супроводжується певними ризиками, пов’язаними з кібербезпекою, зокрема можливістю несанкціонованого доступу до рахунків або здійснення шахрайських дій. З метою мінімізації цих ризиків банки впроваджують сучасні механізми захисту, серед яких двофакторна автентифікація, шифрування даних та системи моніторингу фінансових операцій.

Завдяки поєднанню зручності, швидкості проведення операцій та високого рівня захисту даних, сервіси інтернет-банкінгу набули широкого поширення серед українських банків. Особливо активно такі технології використовують найбільші банківські установи країни, зокрема АТ КБ «ПриватБанк» та АТ «Ощадбанк». Дані банки постійно вдосконалюють власні онлайн-платформи, розширюють перелік дистанційних послуг і впроваджують сучасні механізми кіберзахисту. Це дозволяє клієнтам швидко та безпечно здійснювати фінансові операції, отримувати доступ до банківських продуктів у будь-який час та мінімізувати необхідність відвідування відділень банку.

2) Мобільний банкінг є однією з найпоширеніших форм дистанційного банківського обслуговування, що базується на використанні спеціальних мобільних застосунків, встановлених на смартфоні або планшеті клієнта. За своїми функціональними можливостями сучасні мобільні додатки практично не поступаються системам інтернет-банкінгу. За допомогою мобільного банкінгу користувачі можуть у будь-який час здійснювати перекази коштів, оплачувати товари та послуги, контролювати стан рахунків, поповнювати мобільний зв’язок, сплачувати комунальні платежі, керувати платіжними картками, а також отримувати повідомлення про проведені операції.

Сучасний мобільний застосунок фактично перетворює смартфон на універсальний платіжний інструмент, що дозволяє здійснювати як онлайн-, так і офлайн-оплати. Основними перевагами мобільного банкінгу є оперативність, зручність користування та постійний доступ до банківських послуг незалежно від місця перебування клієнта. Інтерфейс мобільних додатків адаптований для швидкого виконання найбільш поширених фінансових операцій, що значно спрощує процес користування банківськими послугами.

Разом із тим використання мобільного банкінгу залежить від наявності сучасного мобільного пристрою та доступу до мережі Інтернет. Для окремих категорій населення обмеженням можуть бути недостатній рівень цифрових навичок або відсутність смартфона. Проте постійне поширення мобільних технологій та збільшення кількості користувачів мобільного інтернету сприяють активному розвитку цього каналу дистанційного обслуговування.

Сьогодні мобільний банкінг є одним із ключових напрямів розвитку банківських послуг в Україні. Особливої популярності серед користувачів набули мобільні застосунки «Monobank» та «Приват24», які вирізняються широким функціоналом, простотою використання та впровадженням сучасних цифрових технологій.

3) Відеобанкінг є сучасною інноваційною формою дистанційного банківського обслуговування, що базується на використанні технологій відеозв’язку для взаємодії між клієнтом і банком. Серед усіх видів дистанційного обслуговування ця система належить до найбільш технологічно складних та ресурсомістких. Реалізація відеобанкінгу здійснюється через спеціальні термінали з камерами та екранами, так звані відеокіоски, або за допомогою відеочату у веб-версіях і мобільних застосунках банків.

За допомогою відеозв’язку клієнт має можливість спілкуватися з працівником банку у режимі реального часу, отримувати консультації та виконувати окремі банківські операції без необхідності особистого відвідування відділення. Наприклад, відеотермінали, розміщені у торговельних центрах чи інших громадських місцях, дозволяють користувачам дистанційно підключатися до менеджера банку та здійснювати необхідні операції зі своїми рахунками. Таким чином, відеобанкінг створює формат «віртуального відділення», де обслуговування клієнтів здійснюється дистанційно через відеоконференцію навіть за відсутності персоналу у зоні самообслуговування.

Основною перевагою відеобанкінгу є поєднання дистанційного доступу до банківських послуг із можливістю безпосереднього спілкування з банківським спеціалістом. Це сприяє підвищенню довіри клієнтів та дає змогу оперативно вирішувати складні фінансові питання в онлайн-режимі. Разом із тим впровадження таких технологій потребує значних фінансових витрат, наявності сучасного технічного обладнання та стабільного високошвидкісного інтернет-з’єднання. Додатковим викликом залишається готовність клієнтів активно використовувати відеосервіси у процесі отримання банківських послуг.

На сьогодні відеобанкінг перебуває на етапі поступового розвитку та впроваджується окремими банками як перспективний напрям удосконалення систем дистанційного банківського обслуговування.

4) Телефонний банкінг, або телебанкінг, є однією з форм дистанційного банківського обслуговування, що забезпечує клієнтам можливість отримувати інформацію про рахунки та здійснювати певні банківські операції з використанням телефонного зв’язку. Найпростішим варіантом такого обслуговування є автоматизовані інформаційні сервіси, коли клієнт телефонує на спеціальний номер банку та через голосове меню може перевірити залишок коштів на рахунку, переглянути інформацію про останні операції або дізнатися актуальні курси валют.

Більш розвинені системи телефонного банкінгу дозволяють клієнтам взаємодіяти з оператором контакт-центру або інтерактивною голосовою системою для виконання платежів, переказів коштів та інших базових операцій. Для підтвердження особи клієнта банки використовують PIN-коди, кодові слова та додаткові засоби ідентифікації, що забезпечують належний рівень безпеки під час користування послугами.

Головною перевагою телефонного банкінгу є його доступність, оскільки для користування сервісом достатньо наявність телефону без підключення до мережі Інтернет. Це робить телебанкінг особливо зручним для людей похилого віку, клієнтів із недостатнім рівнем цифрових навичок або у випадках відсутності доступу до онлайн-сервісів. Разом із тим функціональні можливості телефонного банкінгу є обмеженими порівняно з мобільним чи інтернет-банкінгом. Через телефонний зв’язок складно здійснювати комплексне управління рахунками, отримувати детальну візуальну інформацію або контролювати всі транзакції в режимі реального часу. Крім того, ефективність обслуговування значною мірою залежить від роботи операторів та якості процесу ідентифікації клієнтів.

Попри активний розвиток цифрових технологій і поступове поширення більш сучасних каналів дистанційного обслуговування, телефонний банкінг і надалі зберігає свою актуальність як додатковий або резервний канал взаємодії з банком. Найчастіше його використовують для швидкої перевірки балансу, отримання консультацій або виконання простих платіжних операцій. Послуги телефонного банкінгу сьогодні пропонують, зокрема, АТ КБ «ПриватБанк» та АТ «Sense Bank».

5) Термінали самообслуговування та банкомати (ATM) є важливими елементами системи дистанційного обслуговування банків, які поєднують використання сучасних електронних технологій із фізичною присутністю обслуговуючих пристроїв. Попервах банкомати були призначені переважно для видачі цілодобово готівкових коштів без участі працівників банку. Однак із розвитком технологій їх функціональні можливості значно розширилися.

Сучасні платіжні термінали та банкомати дозволяють клієнтам здійснювати широкий спектр банківських операцій: поповнювати мобільний зв’язок, оплачувати комунальні та інші послуги, переказувати кошти між рахунками, вносити готівку на рахунок, погашати кредитну заборгованість, отримувати міні-виписки та довідки про стан рахунку. Завдяки цьому значна частина стандартних операцій, які раніше виконувались лише у відділеннях банку через касу, нині може здійснюватися клієнтами самостійно через меню банкомата або інформаційного термінала.

Банки активно розміщують такі пристрої у відділеннях, торговельних центрах, супермаркетах, на вокзалах та в інших місцях із великим потоком людей, що забезпечує високий рівень доступності послуг для населення. Основними перевагами використання банкоматів і терміналів самообслуговування є швидкість проведення основних операцій, можливість користування сервісами у режимі 24/7, зменшення навантаження на банківські відділення та скорочення витрат банків на обслуговування клієнтів.

Разом із тим цей канал дистанційного обслуговування має певні обмеження. Функціонал банкоматів є менш широким порівняно з можливостями інтернет- або мобільного банкінгу, а користування послугами залежить від фізичної наявності пристрою поблизу клієнта. Крім того, важливим питанням залишається забезпечення безпеки операцій, оскільки випадки шахрайства з банкоматами потребують постійного вдосконалення систем захисту та моніторингу транзакцій.

Попри існуючі виклики, мережа банкоматів і терміналів самообслуговування в Україні продовжує активно розвиватися. За даними Національного банку України, станом на кінець 2025 рік у торговельних та сервісних мережах функціонувало понад 517 тис. платіжних терміналів, що приблизно у півтора рази більше порівняно з показниками п’ятирічної давності. Це свідчить про подальше поширення технологій самообслуговування у банківській сфері та зростання популярності безготівкових розрахунків серед населення.

6) Безконтактні платежі є сучасним видом дистанційного платіжного сервісу, який забезпечує проведення розрахунків між платіжним засобом та платіжним терміналом без фізичного контакту. До таких технологій належать операції із застосуванням безконтактних банківських карток, а також мобільних гаманців на базі смартфонів, зокрема сервісів Apple Pay та Google Pay, що використовують технологію NFC.

Процес здійснення безконтактної оплати є максимально простим і швидким: для проведення транзакції користувачу достатньо піднести банківську картку або смартфон до POS-терміналу. Оплата виконується протягом кількох секунд, а для невеликих сум часто не потребується введення PIN-коду. Завдяки цьому безконтактні платежі значно облегшують процес розрахунків за товари та послуги, особливо при здійсненні щоденних дрібних покупок.

Окремим різновидом сучасних безконтактних технологій є QR-банкінг, який передбачає оплату шляхом сканування камерою смартфона QR-коду. У такому випадку на терміналі або рахунку продавця відображається QR-код із закодованими платіжними реквізитами, а клієнт здійснює оплату через мобільний застосунок банку. Перевагою QR-банкінгу є можливість проведення платежів без використання готівки чи навіть банківської картки — достатньо лише смартфона з доступом до банківського додатка.

Останніми роками популярність безконтактних платежів суттєво зросла, чому сприяли як стрімкий розвиток цифрових технологій, так і санітарно-гігієнічні вимоги під час пандемії COVID-19. 
Основними перевагами цього виду дистанційного банківського обслуговування є висока швидкість проведення операцій, зручність користування, мінімізація фізичного контакту та підвищений рівень безпеки транзакцій завдяки застосовуванню токенізації, шифрування даних та інших сучасних механізмів захисту.

Разом із тим розвиток безконтактних технологій потребує забезпечення сумісності платіжних стандартів, удосконалення технічної інфраструктури та підвищення рівня цифрової грамотності населення, особливо серед тих користувачів, які недостатньо володіють навичками роботи зі смартфонами та мобільними застосунками.

7) Необанкінг є сучасною формою банківського обслуговування, за якої фінансові послуги надаються переважно через цифрові канали, насамперед мобільні застосунки, без необхідності відвідування традиційних банківських відділень. Основою діяльності необанків є використання інноваційних технологій, автоматизації процесів та повністю дистанційної взаємодії з клієнтами.

На відміну від класичних банківських установ, необанки орієнтуються на цифрову модель обслуговування, що дозволяє користувачам відкривати рахунки, здійснювати платежі, переказувати кошти, оформляти кредити, управляти заощадженнями та виконувати інші фінансові операції через мобільний застосунок у режимі онлайн. Відсутність розгалуженої мережі фізичних відділень дає можливість таким установам скорочувати операційні витрати та пропонувати клієнтам швидкі, зручні й часто більш вигідні фінансові сервіси.

Основними перевагами необанкінгу є оперативність обслуговування, цілодобовий доступ до фінансових послуг, простота користування мобільними застосунками, швидке відкриття рахунків та високий рівень інтеграції сучасних цифрових технологій. Крім того, необанки активно впроваджують інструменти персоналізованого фінансового менеджменту, аналітику витрат та інші додаткові сервіси для підвищення зручності користувачів.

Разом із тим функціонування необанків значною мірою залежить від стабільної цифрової інфраструктури, доступу до Інтернету та рівня кібербезпеки. Важливими викликами також залишаються питання довіри клієнтів, регуляторного контролю та захисту персональних даних користувачів.

Сьогодні необанкінг є одним із найдинамічніших напрямів розвитку фінансового сектору у світі. Відомими прикладами необанків є «Revolut» та «N26», які здобули популярність завдяки повністю цифровому формату обслуговування та впровадженню інноваційних фінансових рішень.

Узагальнення переваг та недоліків фізних форм дистанційного обслуговування в банках подано у таблиці 1.4. 
Таблиця 1.4

Переваги та недоліки основних форм ДБО
	Вид ДБО
	Переваги
	Недоліки

	Інтернет-банкінг
	Цілодобовий доступ до послуг; широкий функціонал; економія часу
	Ризики кіберзлочинності; залежність від Інтернету

	Мобільний банкінг
	Мобільність; швидкість операцій; зручний інтерфейс
	Потреба у смартфоні та мобільному Інтернеті; ризики втрати пристрою

	Відеобанкінг
	Поєднання дистанційного доступу та особистого спілкування; можливість консультацій
	Висока вартість впровадження; потреба у якісному технічному забезпеченні

	Телефонний банкінг
	Доступність без Інтернету; простота користування
	Обмежений функціонал; залежність від роботи операторів

	Банкомати та термінали самообслуговування
	Доступність 24/7; швидке виконання базових операцій; зменшення черг
	Обмежений перелік послуг; залежність від фізичної наявності пристрою

	Безконтактні платежі
	Висока швидкість оплати; зручність; гігієнічність; підвищена безпека
	Потреба у сучасних пристроях та POS-терміналах; необхідність цифрових навичок

	Необанкінг
	Повністю дистанційне обслуговування; інноваційність; низькі операційні витрати
	Висока залежність від цифрової інфраструктури; ризики кібербезпеки; відсутність фізичних відділень


У процесі вдосконалення цифрових банківських сервісів важливим є також їх поділ за цільовими групами користувачів. Така класифікація дає змогу враховувати специфічні потреби різних категорій клієнтів і підвищувати ефективність управління фінансовими потоками. Розмежування послуг відповідно до цільової аудиторії сприяє формуванню спеціалізованих рішень, які беруть до уваги як особливості щоденної взаємодії роздрібних клієнтів із банківськими системами, так і вимоги корпоративних та державних установ щодо масштабності операцій, інтеграції з електронним документообігом і високого рівня безпеки.

Сервіси для роздрібних клієнтів спрямовані на забезпечення максимальної зручності, швидкості та доступності обслуговування. Вони охоплюють базові операції, зокрема перевірку балансу, проведення платежів, поповнення рахунків, а також отримання консультацій через цифрові канали. Такий формат обслуговування дозволяє оперативно реагувати на нагальні фінансові потреби користувачів.

Для корпоративного сегмента характерними є потреби у здійсненні великомасштабних операцій та інтеграції дистанційних сервісів із системами бухгалтерського обліку й електронного документообігу. Послуги для бізнесу включають спеціалізовані інструменти для управління грошовими потоками, централізованого контролю операцій та забезпечення ефективної взаємодії між підрозділами компанії. Це дає змогу банкам забезпечувати бізнес-клієнтів швидким, безпечним та інтегрованим обслуговуванням [14].

Державний сектор, у свою чергу, потребує тісної взаємодії з електронними державними сервісами, підвищеного рівня захисту операцій та інтеграції з платформами електронного урядування. Відповідні послуги розробляються з урахуванням нормативних вимог і стандартів, встановлених державою, що забезпечує захист інформації та ефективне управління державними фінансовими ресурсами.

Отже, система дистанційного обслуговування є ключовим складником сучасної фінансової системи, який дозволяє клієнтам здійснювати банківські операції без відвідування відділень. Різні його форми, зокрема інтернет-банкінг, мобільний банкінг, відеобанкінг, необанкінг і телефонний банкінг, забезпечують доступність і зручність для широкого кола користувачів.

Завдяки розвитку технологій дистанційні банківські сервіси стають дедалі більш безпечними, зручними та швидкими, що відповідає сучасним потребам суспільства. Вибір конкретного виду дистанційного банкінгу визначається індивідуальними потребами клієнтів, які можуть бути представниками роздрібного, корпоративного сектору або державного, рівнем доступу до технологій та готовністю користуватися новітніми фінансовими рішеннями.

Розділ 2. АНАЛІЗ стану системи дистанційного обслуговування в банках 
2.1. Оцінка сучасного стану системи дистанційного банківського обслуговування в України 

Одним із важливих індикаторів розвитку сучасного дистанційного банкінгу є зростання обсягів безготівкових розрахунків. У 2024–2025 роках, попри складні умови повномасштабної війни та постійні атаки на енергетичну інфраструктуру України, населення продовжувало активно користуватися безготівковими розрахунками за допомогою платіжних карток. Аналіз статистичних даних Національного банку України щодо операцій із платіжними картками, емітованими українськими банками та фінансовими установами, свідчить про збереження стійкої тенденції до домінування безготівкових операцій. Такі результати підтверджують високий рівень адаптації банківської системи та споживачів до цифрових фінансових сервісів навіть в умовах воєнних викликів. Крім того, розвиток платіжної інфраструктури та дистанційних банківських сервісів забезпечив безперервність фінансових операцій і підтримав стабільне функціонування безготівкових розрахунків у країні.

У 2024–2025 роках в Україні зберігалася стійка тенденція до зростання обсягів безготівкових розрахунків із використанням платіжних карток. За даними Національного банку України, у 2024 році кількість операцій із платіжними картками, емітованими українськими банками та фінансовими установами, становила 8 654,4 млн, а їх загальна сума — 6 577,4 млрд грн. Переважна більшість таких операцій була здійснена на території України — 91,8% за кількістю та 90,1% за сумою. При цьому домінуючу частку становили саме безготівкові розрахунки: загалом було проведено 8 184,8 млн безготівкових операцій на суму 4 243,5 млрд грн. У результаті частка безготівкових операцій досягла 64,5% від загальної суми карткових операцій та 94,6% за кількістю (рис. 2.1).
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Рис. 2.1. Обсяги та кількість операцій з картками, що здійснювалися українськими банками в межах України (IV квартал 2024 року)
У 2025 році позитивна динаміка зберіглася. Загальна кількість операцій із використанням платіжних карток зросла до 9 512,3 млн, а їх сума — до 7 157,2 млрд грн, що відповідно на 10% та 9% більше порівняно з попереднім роком. Частка операцій, здійснених у межах України, залишалася стабільно високою — 91,6% за кількістю та 90,1% за сумою. Водночас кількість безготівкових операцій збільшилася до 9 083,5 млн, а їх сума — до 4 684,3 млрд грн, що перевищило показники 2024 року на 11% за кількістю та на 10,4% за сумою. Частка безготівкових розрахунків у загальному обсязі карткових операцій також продовжила зростати й досягла 65,4% за сумою та 95,5% за кількістю операцій (рис. 2.2).
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Рис. 2.2. Обсяги та кількість ооперацій з картками, що здійснювалися українськими банками в межах України, за 2025 рік
Наведені показники свідчать про високий рівень розвитку платіжної інфраструктури України та її здатність забезпечувати стабільне й безперебійне функціонування безготівкових розрахунків навіть в умовах воєнних викликів і атак на енергетичну систему. Зростання частки безготівкових операцій також підтверджує підвищення довіри населення до цифрових фінансових сервісів і активне використання дистанційних банківських технологій.

Аналіз структури безготівкових операцій із використанням платіжних карток українських емітентів у 2024–2025 роках свідчить, що найпоширенішим видом операцій залишалася оплата товарів і послуг у торговельній та сервісній мережі. У 2024 році на такі розрахунки припадало 73,4% усіх безготівкових операцій за кількістю та 46,8% за сумою, що становило понад 6 млрд операцій на суму майже 2 трлн грн. У 2025 році ця тенденція ще більше посилилася: частка операцій у торговельній мережі зросла до 74,3% за кількістю та 50,9% за сумою, а загальний обсяг перевищив 6,7 млрд операцій на суму близько 2 385,4 млрд грн. Це підтверджує активне використання платіжних карток у повсякденних розрахунках населення.

Значну частку безготівкових операцій також становили перекази з картки на картку. У 2024 році їх частка дорівнювала 31,1% від загальної суми безготівкових операцій, або 1 318,4 млрд грн, тоді як за кількістю вони становили 8,2%. У 2025 році обсяг таких переказів дещо скоротився: їх частка за сумою знизилася до 26,3%, або 1 231,9 млрд грн, а за кількістю — до 7,3%. Це може свідчити про поступове зміщення акценту від переказів між фізичними особами до безпосередньої оплати товарів і послуг.

Водночас продовжувала активно розвиватися електронна комерція. У 2024 році оплата товарів і послуг в інтернеті становила 13,6% від кількості та 14,7% від суми всіх безготівкових операцій, що дорівнювало 622 млрд грн. У 2025 році ці показники зросли до 13,9% за кількістю та 16,4% за сумою, а обсяг операцій досяг майже 770 млрд грн. Це свідчить про подальше поширення онлайн-покупок і зростання популярності цифрових сервісів серед населення.

Позитивну динаміку демонструє і середня сума окремих операцій. Так, середній чек у торговельній мережі зріс із 330 грн у 2024 році до 354 грн у 2025 році. Середня сума інтернет-оплати також збільшилася — з 561 грн до 608 грн. Водночас середній розмір переказу з картки на картку дещо зменшився — із 1 958 грн до 1 864 грн (рис. 2.3).
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Рис. 2.3. Структура безготівкових операцій банків з використанням платіжних карток (ІV квартал 2025 року)
Загалом наведені показники свідчать про подальший розвиток безготівкової економіки в Україні, розширення використання платіжних карток у повсякденному житті та зміцнення ролі дистанційних фінансових сервісів у здійсненні розрахунків (рис. 2.4). 
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Рис. 2.4. Порівняльная характеритка розвитку безготівкових розрахунків в Україні за 2024-2025 рр. 
Упродовж 2024–2025 років в Україні спостерігалося активне розширення платіжної інфраструктури та зростання емісії платіжних карток, що свідчить про подальший розвиток безготівкової економіки та дистанційних фінансових сервісів.

У 2024 році кількість платіжних терміналів у торговельній і сервісній мережах збільшилася на 10,5% порівняно з 2023 роком і досягла 496,6 тис., з яких 97,5% становили безконтактні термінали. Водночас цей показник уже перевищував рівень 2021 року на 16,4%, що свідчить про повне відновлення термінальної мережі після втрат першого року повномасштабного вторгнення та її подальше розширення (рис. 2.5). 
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Рис. 2.5. Структура платіжної інфраструктури та платіжних карток, IV квартал 2024 року
У 2025 році позитивна тенденція посилилася: кількість терміналів зросла ще на 12,5% — до 558,6 тис., що майже на третину більше порівняно з довоєнним періодом.

Збільшувалася також кількість торговельних і сервісних точок, які приймають платіжні картки, зокрема через інтернет. У 2024 році їх кількість зросла на 12,8% — до 518,4 тис., а у 2025 році — ще на 18,5%, до 614,1 тис. Це свідчить про активне поширення цифрових платіжних рішень у сфері торгівлі та послуг. Водночас кількість працюючих банкоматів залишалася стабільною протягом обох років і становила близько 15,7 тис., що вказує на поступове зміщення акценту від готівкових операцій до безготівкових розрахунків.

Суттєво зросла і кількість платіжних карток, емітованих українськими банками та фінансовими установами. Станом на початок 2025 року їх кількість досягла 132 млн, що на 15% більше порівняно з попереднім роком. У 2026 році цей показник зріс до 148,7 млн карток, тобто ще на 12,7%. Значною мірою це було пов’язано з реалізацією державних програм соціальної підтримки населення, зокрема «Національний кешбек», «Зимова єПідтримка» та інших програм цифрових виплат (рис. 2.6).
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Рис. 2.6. Розподіл платіжної інфраструктури та платіжних карток у 2025 році 

Одночасно збільшувалася і кількість активних платіжних карток, з якими щомісяця здійснювалися видаткові операції. У 2024 році їх кількість зросла на 13% — до 58,8 млн, а у 2025 році — ще на 11,4%, до 65,4 млн карток. Це свідчить не лише про збільшення емісії, а й про активне використання карткових продуктів населенням.

Важливою тенденцією залишалося поширення безконтактних і токенізованих платіжних карток. У 2024 році кількість активних безконтактних карток збільшилася на 14% і досягла 35 млн, становлячи 60% усіх активних карток. У 2025 році їх кількість продовжила зростати та досягла 35,9 млн, хоча темпи приросту дещо уповільнилися. Водночас значно зросла популярність токенізованих карток, що використовують NFC-технології: у 2024 році їх кількість збільшилася на 33% — до 16,5 млн, а у 2025 році — ще на 25,9%, до 20,7 млн. Таким чином, у 2025 році токенізованою була вже кожна третя активна платіжна картка.

Активне впровадження безконтактних технологій суттєво вплинуло на структуру безготівкових операцій. У 2024 році приблизно 95% усіх безготівкових операцій у торговельній мережі здійснювалися з використанням безконтактної або NFC-оплати, а у 2025 році цей показник зріс до 98%. Це підтверджує високий рівень цифровізації платіжної інфраструктури України та зростання довіри населення до сучасних фінансових технологій навіть в умовах воєнних викликів. Динаміка основних показників подана на рис. 2.7. 
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Рис. 2.7. Динаміка показників платіжної інфроструктури за 2024-2025 рр. 

Важливим напрямом розвитку дистанційного банкінгу стало формування механізмів віддаленої ідентифікації клієнтів та дистанційного відкриття рахунків. У цьому процесі особливе значення має система BankID Національний банк України, яка забезпечує можливість онлайн-верифікації особи клієнта через банк. Завдяки використанню цієї системи користувачі можуть дистанційно отримувати банківські та інші цифрові послуги без необхідності особистого відвідування установи, що сприяє підвищенню зручності, швидкості та безпеки обслуговування.

Система BankID Національний банк України є державною системою дистанційної ідентифікації, яка забезпечує передачу персональних даних користувачів від банку або небанківського надавача платіжних послуг, у якому відкрито рахунок клієнта, до установи, що надає відповідну послугу.

Основним призначенням системи є забезпечення можливості отримання фізичними особами дистанційних послуг, що потребують процедури ідентифікації та верифікації особи. Система використовується банківськими та небанківськими фінансовими установами, державними органами, громадськими й комунальними організаціями, а також комерційними установами — юридичними особами-резидентами України.

Для використання системи BankID НБУ громадянам не потрібно проходити окрему процедуру реєстрації. Достатньо мати відкритий рахунок у банку або небанківському надавачі платіжних послуг, який є учасником системи. Це значно спрощує доступ користувачів до цифрових сервісів та сприяє розвитку дистанційного обслуговування в Україні.

У 2024–2025 роках Національний банк України продовжував активно розвивати Систему BankID НБУ, яка залишається одним із найпопулярніших інструментів дистанційної ідентифікації користувачів в Україні. Система забезпечує доступ громадян до широкого спектра державних і комерційних онлайн-послуг та відіграє важливу роль у розвитку цифрових сервісів і дистанційного банківського обслуговування.

У 2024 році попит на використання Системи BankID НБУ суттєво зріс. Загальна кількість успішних електронних ідентифікацій досягла 87,7 млн, що більш ніж удвічі перевищило показник попереднього року. Найбільше зростання спостерігалося у сегменті некомерційних послуг: кількість таких ідентифікацій збільшилася на 43,2 млн і досягла 81,8 млн. Значну роль у цьому відіграло активне використання системи на державних порталах, зокрема для підписання петицій та звернень до органів влади, отримання послуг МВС та авторизації у застосунку Дія (рис. 2.8).

Водночас зростала і кількість комерційних ідентифікацій. У 2024 році їх обсяг збільшився на 36% і становив 5,8 млн операцій. Найбільш популярними серед користувачів залишалися фінансові послуги, кількість ідентифікацій для яких перевищила 5,1 млн. Це свідчить про активне використання системи банками, небанківськими фінансовими установами та іншими компаніями для надання дистанційних сервісів.
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Рис. 2.8. Динаміка застосування системи BankID НБУ протягом 2020-2024 рр. 

 У 2025 році розвиток Системи BankID НБУ продовжився. Кількість успішних електронних ідентифікацій зросла ще на 25% і досягла 109,4 млн. При цьому кількість комерційних ідентифікацій збільшилася до 6,5 млн, а некомерційних — до 102,9 млн. Основними чинниками такого зростання стали подальше розширення переліку державних онлайн-послуг, активізація фінансового ринку та підключення нових надавачів послуг до системи. Лише протягом 2025 року до системи було приєднано 11 нових абонентів (рис. 2.9).
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Рис. 2.9. Динаміка застосування системи BankID НБУ протягом 2020-2025 рр. 

Система BankID НБУ активно використовувалася для автентифікації громадян у державних цифрових сервісах, зокрема в мобільному застосунку Дія, а також залишалася єдиним способом авторизації у застосунку Резерв+. Крім державного сектору, система широко застосовувалася у сфері банківських, страхових, телекомунікаційних та інших комерційних послуг.

Таким чином, динаміка розвитку Системи BankID НБУ у 2024–2025 роках свідчить про зростання довіри населення до електронної ідентифікації та підвищення ролі цифрових технологій у наданні дистанційних послуг. Система стала важливим елементом цифрової інфраструктури України, забезпечуючи швидкий, безпечний і зручний доступ користувачів до онлайн-сервісів у державному та приватному секторах.

У 2024–2025 роках Система BankID Національний банк України продовжувала активно розширюватися як за кількістю учасників, так і за функціональними можливостями. Розвиток дистанційних державних і фінансових сервісів сприяв залученню нових абонентів та посиленню ролі системи у процесах цифрової ідентифікації громадян.

У 2024 році до Системи BankID НБУ було підключено 22 нових учасники, серед яких 18 комерційних установ, 3 некомерційні організації та один банк-ідентифікатор — Піреус Банк МКБ. У результаті станом на початок 2025 року система налічувала 39 абонентів-ідентифікаторів та 110 абонентів — надавачів послуг, із яких 96 були комерційними установами, а 14 — некомерційними організаціями. Це свідчить про зростання зацікавленості бізнесу та державного сектору у використанні механізмів дистанційної електронної ідентифікації.

Одним із найважливіших напрямів розвитку системи у 2024 році стала її інтеграція із мобільним застосунком Резерв+. Система BankID НБУ стала єдиним способом автентифікації для дистанційного оновлення даних військовозобов’язаних, що забезпечило можливість мільйонам громадян своєчасно оновити свої облікові дані відповідно до законодавчих вимог. Загалом із моменту запуску застосунку через систему було проведено 16,4 млн успішних ідентифікацій. Така інтеграція сприяла не лише підвищенню доступності державних послуг, а й значній економії державних ресурсів, пов’язаних зі збором та обробкою інформації.

Крім того, у 2024 році можливості Системи BankID НБУ були розширені завдяки інтеграції з освітнім застосунком Мрія, який надає учням, батькам і педагогам цифрові інструменти для організації навчального процесу. Це ще раз підтвердило універсальність системи та її важливу роль у розвитку електронних державних сервісів.

У 2025 році значну увагу було приділено вдосконаленню нормативної та технічної бази функціонування системи. Зокрема, Національний банк оновив документи, що регулюють використання Системи BankID НБУ, з метою підвищення рівня безпеки, спрощення процедур підключення нових учасників та розширення функціональних можливостей сервісу. Було об’єднано публічну пропозицію щодо приєднання до системи з договором про проведення розрахунків між абонентами, що дозволило оптимізувати документообіг і прискорити процес підключення нових учасників.

Також у 2025 році система перейшла на нову версію специфікації взаємодії між абонентськими вузлами та центральним вузлом, що сприяло посиленню захисту персональних даних користувачів і підвищенню прозорості взаємодії між учасниками системи. Додатково було оптимізовано міжабонентські тарифи, що підвищило економічну привабливість використання системи для бізнесу та створило передумови для подальшого розширення електронних послуг.

Ще одним важливим нововведенням стало впровадження нового типу послуг для верифікації віку користувачів. Це розширило можливості застосування Системи BankID НБУ у різних сферах, зокрема для сервісів, які потребують підтвердження вікових обмежень.

Таким чином, у 2024–2025 роках Система BankID НБУ не лише збільшила кількість учасників і користувачів, а й суттєво розширила сферу застосування, зміцнивши свої позиції як ключового інструменту електронної ідентифікації та важливого елемента цифрової інфраструктури України

2.2 Аналіз використання засобів дистанційного обслуговування в банках України  

Попри те, що дистанційні банківські технології, зокрема інтернет-банкінг, почали впроваджуватися в Україні пізніше, ніж у багатьох розвинених державах, український банківський сектор успішно наздогнав світові тенденції у цій сфері. Провідні банки країни досить швидко інтегрували системи дистанційного обслуговування клієнтів. Одним із перших банків, який активно почав розвивати цей напрям, став АТ «ПриватБанк». Серед найбільш популярних цифрових сервісів сьогодні можна виділити «Приват24», «Monobank», «Raiffeisen Online», «SenseBank» та інші мобільні й веб-платформи. Завдяки таким сервісам користувачі мають можливість виконувати широкий спектр банківських операцій: перевіряти баланс рахунку, переглядати виписки, здійснювати перекази коштів, оплачувати комунальні послуги, поповнювати мобільний рахунок, оформлювати депозити, погашати кредити та отримувати кешбек.

Нині більшість банківських установ уже інтегрували цифрові технології у власні мобільні застосунки, що сприяє активному використанню онлайн-банкінгу клієнтами. 

Одним із сучасних напрямів розвитку стала гейміфікація — підхід, який за допомогою елементів гри стимулює користувачів частіше користуватися банківськими сервісами. Важливими тенденціями цифровізації українського банківського сектору є розвиток мобільного банкінгу, впровадження технологій штучного інтелекту, чат-ботів і блокчейну. Основними напрямами цифрової трансформації банків залишаються саме мобільний та інтернет-банкінг.

Серед лідерів мобільного банкінгу в Україні особливо вирізняються АТ «ПриватБанк» та «Універсал Банк» із продуктом «Monobank». Ці установи забезпечують клієнтам зручні та швидкі фінансові операції через смартфон. При цьому «ПриватБанк» поєднує цифрові сервіси з широкою мережею фізичних відділень, тоді як «Monobank» функціонує повністю у дистанційному форматі. Значну роль у цифровізації банківської системи відіграють технології штучного інтелекту та чат-боти. Використання ШІ дає змогу автоматизувати рутинні процеси, зокрема обробку звернень клієнтів. Наприклад, у АТ «ПриватБанк» у роботі контакт-центру застосовується автоматизований помічник, який здійснює первинну комунікацію з клієнтом, а за необхідності передає звернення оператору. Крім цього, банк використовує системи персоналізованих знижок і кешбеку, сформовані на основі аналізу індивідуальних уподобань користувачів за допомогою ШІ.

Чат-боти також стали ефективним інструментом удосконалення клієнтського сервісу. Вони допомагають систематизувати звернення клієнтів, оперативно розподіляти запити між спеціалістами та знижувати навантаження на контакт-центри. Зокрема, «Monobank» уже інтегрував віртуального помічника у месенджери Telegram і Viber, що суттєво покращило комунікацію з користувачами.

Під час повномасштабної війни, розв’язаної Росією проти України, цифрове середовище країни суттєво трансформувалося. Рівень щоденного використання інтернету зріс до 80 %, тоді як роком раніше цей показник становив 72 %. Така динаміка пояснюється гострою потребою населення в оперативному доступі до інформації в кризових умовах. За інформацією компанії Cloudflare, після початку вторгнення 24 лютого 2022 року інтернет-трафік в Україні скоротився спочатку приблизно на третину, однак у короткий термін почав відновлюватися. Водночас частка мобільного трафіку уже в перші тижні війни зросла з 53 % до 60 %.

Також значно підвищилася популярність цифрових каналів комунікації, насамперед месенджерів Telegram і Signal. Особливо помітним стало збільшення використання Signal, трафік якого зріс у декілька разів. Це свідчить про активне застосування українцями цифрових інструментів для спілкування, координації дій та обміну важливою інформацією під час воєнних подій.

Активний розвиток цифрових технологій сприяв і поширенню онлайн-платежів. Сучасні банківські мобільні застосунки надають можливість оплачувати товари та послуги безпосередньо через смартфон. Наприклад, сервіс «Monobank» запровадив зручний механізм оплати в закладах громадського харчування: клієнту достатньо відсканувати QR-код, після чого рахунок автоматично відображається у банківському застосунку.

Важливим напрямом цифрової трансформації банківської сфери є також розвиток блокчейн-технологій. Їх використання сприяє підвищенню безпеки фінансових операцій, забезпеченню прозорості платежів та мінімізації ризиків шахрайства. Хоча в українській банківській системі блокчейн ще перебуває на стадії активного розвитку, ця технологія має значні перспективи для подальшого впровадження.

Завдяки процесам цифровізації банки України активно створюють нові продукти та сервіси, орієнтовані на швидке, зручне й дистанційне обслуговування клієнтів. У результаті фінансові установи дедалі більше переходять до онлайн-формату надання банківських послуг.

За інформацією компанії Chainalysis, Україна входить до числа держав із найвищим рівнем використання криптовалют, що сприяє розвитку інноваційних фінансових сервісів і продуктів. Зокрема, у вересні 2022 року «Юнекс Банк» спільно з українським фінтех-стартапом Weld Money представили першу в Україні криптовалютну картку на базі платформи «Debit Mastercard» — weld card. Вона надає можливість підключити криптовалютний гаманець «Weld Money» до сервісів Apple Pay та Google Pay, що дозволяє оплачувати покупки криптовалютою без попередньої конвертації у традиційні гроші.

Процеси цифрової трансформації банківської системи України значною мірою були започатковані завдяки розробленій Національний банк України Стратегії розвитку фінтеху до 2025 року. Одним із ключових напрямів цієї стратегії є підвищення рівня цифрової та фінансової грамотності населення. Для цього передбачено створення спеціалізованого освітньо-інформаційного центру, запуск тематичного розділу з цифрової грамотності на єдиній платформі фінансової освіти, а також розроблення навчальних курсів для користувачів фінансових послуг.

Сьогодні майже всі українські банки активно інвестують у розвиток цифрових технологій та модернізацію власних сервісів. На початок 2026 року в Україні функціонувало 60 банківських установ, серед яких 26 мають іноземний капітал. До найбільш активних у сфері цифровізації належать «ПриватБанк», «Sense Bank», «Ощадбанк», «ПУМБ» та інші банки. Особливе місце серед них займає «Monobank», який функціонує повністю у віртуальному форматі без мережі фізичних відділень, тоді як інші банківські установи активно реалізують власні стратегії цифрової трансформації та розвитку онлайн-сервісів.

Відповідно до рейтингу надійності банків України на початок 2026 року, «ПриватБанк» посів перше місце, а Ощадбанк — друге (табл. 2.1.). 
Таблиця 2.1

Рейтинг надійності банків України на початок 2026 року

	№
	Назва банку
	Власник / країна
	Статус

	1
	ПриватБанк
	Держава
	Державний банк

	2
	Ощадбанк
	Держава
	Державний банк

	3
	Укрексімбанк
	Держава
	Державний банк

	4
	Креді Агріколь Банк
	Credit Agricole, Франція
	Дочірній банк

	5
	Укрсиббанк
	BNP Paribas Group, Франція
	Дочірній банк

	6
	Кредобанк
	PKO Bank Polska, Польща
	Дочірній банк

	7
	Укргазбанк
	Держава
	Державний банк

	8
	Сітібанк Україна
	Citigroup, США
	Іноземний банк

	9
	ПроКредит Банк
	ProCredit Bank, Німеччина
	Іноземний банк

	10
	Райффайзен Банк
	Raiffeisen International Bank, Австрія
	Дочірній банк


Також серед лідерів банківського сектору перебувають АТ «Ощадбанк», «Укрексімбанк» та «Креді Агріколь Банк». Усі зазначені установи входять до категорій «10 надійних банків для фізичних осіб» і «10 надійних банків для юридичних осіб», а також включені до переліку системно важливих банків України.

За підсумками січня–березня 2026 року сукупний прибуток платоспроможних банків України після оподаткування становив 26,04 млрд грн. Із загальної кількості банків 49 установ завершили звітний період із прибутком, сумарний обсяг якого склав 26,14 млрд грн. Водночас 9 банків зазнали збитків на загальну суму 0,1 млрд грн. Таким чином, частка збиткових банків у банківській системі України на цей момент становить 16 %.

За результатами трьох кварталів 2025 року «ПриватБанк» залишився найбільш прибутковим банком України. Його чистий прибуток зріс на 4,7 % порівняно з аналогічним періодом попереднього року та досяг 50,63 млрд грн. Частка банку у загальному фінансовому результаті банківської системи становила 42,4 % (табл. 2.2).

Таблиця 2.2

Рейтинг прибутковості банків України за підсумками 9 місяців 2025 року
	Місце
	Банк
	Чистий прибуток, млрд грн
	Зміна до минулого року

	1
	ПриватБанк
	50,63
	+4,7 %

	2
	Ощадбанк
	13,88
	+17,3 %

	3
	Райффайзен Банк
	7,33
	+19,2 %

	4
	Укрексімбанк
	6,96
	+18,5 %

	5
	Універсал Банк («Monobank»)
	5,10
	+27,7 %

	6
	Сітібанк
	3,18
	−13,8 %

	7
	Сенс Банк
	2,64
	−21,9 %

	8
	Банк Південний
	2,11
	+7,9 %

	9
	А-Банк
	1,22
	+21,3 %

	10
	Кредобанк
	1,10
	−11,0 %


До трійки лідерів також увійшли «Ощадбанк» із чистим прибутком 13,88 млрд грн, що на 17,3 % перевищує показник минулого року, а також Райффайзен Банк, який отримав 7,33 млрд грн чистого прибутку, збільшивши результат на 19,2 % у річному вимірі.

Четверте місце серед найприбутковіших банків посів «Укрексімбанк» із прибутком 6,96 млрд грн, що на 18,5 % більше порівняно з попереднім роком. П’яту позицію зайняв Універсал Банк («Monobank»), який отримав 5,10 млрд грн чистого прибутку, продемонструвавши приріст на 27,7 %.

Крім того, понад 1 млрд грн чистого прибутку за дев’ять місяців 2025 року отримали «Сітібанк» — 3,18 млрд грн, «Сенс Банк» — 2,64 млрд грн, «Банк Південний» — 2,11 млрд грн, «А-Банк» — 1,22 млрд грн та «Кредобанк» — 1,1 млрд грн.

Водночас збитковими за підсумками перших дев’яти місяців 2025 року виявилися 11 із 60 банківських установ. Найбільший збиток зафіксував РВС Банк — 139,6 млн грн, тоді як роком раніше банк був прибутковим. Значних втрат також зазнав Перший інвестиційний банк, який отримав 44 млн грн збитку. Третім за обсягом негативного фінансового результату став Банк Альянс зі збитком 42,6 млн грн, хоча в аналогічному періоді попереднього року банк працював із прибутком (табл. 2.3).

Таблиця 2.3
Рейтинг збиткових банків України за підсумками 9 місяців 2025 року
	Місце
	Банк
	Збиток, млн грн
	Динаміка / примітка

	1
	РВС Банк
	139,6
	У 2024 р. мав прибуток 10,6 млн грн

	2
	Перший інвестиційний банк
	44,0
	У 2024 р. збиток становив 34,9 млн грн

	3
	Банк Альянс
	42,6
	У 2024 р. мав прибуток 51 млн грн


У межах товарної політики банки пропонують клієнтам широкий вибір платіжних карток і рахунків із різними умовами користування, бонусними програмами та акційними пропозиціями. Одним із найпоширеніших інструментів клієнтоорієнтованості є партнерські програми, які передбачають надання знижок, бонусів та кешбеку у різних сферах споживчого ринку. Зокрема, у партнерській програмі «Monobank» беруть участь понад 400 компаній, що охоплюють такі категорії, як відпочинок і хобі, електроніка, товари для дому, одяг та аксесуари, дитячі товари, бізнес-послуги та освітні сервіси.

Кожна банківська установа прагне сформувати власні унікальні пропозиції в межах партнерських програм, пропонуючи клієнтам різні умови нарахування кешбеку та бонусів. Так, у сервісі «Приват24» доступні спеціальні акційні пропозиції з обмеженим терміном дії, а також окремі програми залежно від платіжних систем «Visa» і «Mastercard». АТ «Ощадбанк», своєю чергою, використовує «Каталог винагород», який дає змогу обмінювати накопичені бонуси на різноманітні товари та послуги, зокрема поповнення мобільного рахунку, подарункові сертифікати, туристичні знижки тощо.

Для оцінки конкурентних позицій банків на ринку цифрового банкінгу доцільно аналізувати основні фінансові показники, серед яких чистий прибуток, чистий процентний дохід і комісійні доходи. 

З метою дослідження популярності цифрових банківських сервісів було використано платформу Google Trends, яка дозволяє відстежувати динаміку пошукової активності користувачів. У межах аналізу досліджувалися такі банки та сервіси, як «Monobank», Ощадбанк,ПриватБанк, «O.Bank» (Ідея Банк) та Райффайзен Банк за період із 12.06.2025 по 12.09.2025 року.

Результати дослідження засвідчили, що АТ «ПриватБанк» має найвищий рівень пошукової активності серед користувачів. Водночас це не завжди свідчить про абсолютне лідерство банку у сфері мобільного банкінгу, оскільки значна частина клієнтів може користуватися вебверсією сервісу через браузер. Якщо ж оцінювати популярність саме мобільних застосунків за кількістю завантажень у Google Play, то провідні позиції займає «Monobank» (детальні дані наведено в табл. 2.4). Кількість завантажень відображає число користувачів, які встановили мобільний застосунок через платформу Google Play. Цей показник дає змогу оцінити рівень популярності та поширення банківського сервісу серед користувачів мобільних пристроїв.
Таблиця 2.4
Кількість завантажень користувачів, які встановили застосунок через Google Play (станом на 12.09.2025 р.)
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Аналіз інформації, наведеної у табл. 2.4, показує, що найбільш популярними мобільними банківськими застосунками в Україні є «Приват24» та «Monobank». Обидва сервіси мають понад 10 мільйонів завантажень і високий рейтинг — 5 та 4,8 відповідно, що свідчить про високий рівень довіри користувачів та їхню задоволеність якістю обслуговування.

Водночас застосунок «O.Bank» від Ідея Банк демонструє значно нижчі показники: кількість його завантажень перевищує лише 100 тисяч, а середня оцінка користувачів становить 2,9 бали. Така ситуація може пояснюватися низкою причин, серед яких:

· технічні несправності та нестабільна робота застосунку, що проявляються у збоях або некоректному функціонуванні окремих сервісів; 

· недостатньо зручний та зрозумілий інтерфейс, який ускладнює навігацію для користувачів; 

· обмежений набір функцій порівняно з конкурентами, через що клієнти надають перевагу іншим банківським застосункам; 

· невисока якість технічної підтримки та повільне реагування на звернення користувачів. 

Перелічені недоліки негативно впливають на сприйняття мобільного банкінгу клієнтами, знижують конкурентоспроможність банку та можуть погіршувати його ділову репутацію.

Для більш детального дослідження доцільно також проаналізувати функціональні можливості мобільних застосунків різних банків. Результати такого аналізу подані у табл. 2.5.
Таблиця 2.5
Результати аналізу функціональних можливостей сучасних застосунків банків

	Функціональні можливості мобільних застосунків
	Monobank
	Приват24
	Ощадбанк
	Райффайзен Online
	O.Bank (Ідея Банк)

	Оформлення кредитного ліміту
	+
	+
	+
	+
	+

	Підключення карток інших банків
	+
	+
	–
	–
	–

	Оплата рахунків та послуг
	+
	+
	+
	+
	+

	Об’єднання рахунків клієнта
	+
	+
	–
	–
	+

	Відкриття валютного депозиту онлайн
	+
	+
	+
	–
	+

	Загальна кількість доступних функцій
	5
	5
	3
	2
	4


Аналіз функціональних можливостей застосунків банків є одним із найважливіших критеріїв відбору мобільного банкінгу. Як показують дані табл. 2.5, найбільш функціональними є застосунки «ПриватБанк» та «Monobank», які отримали максимальну оцінку — 5 балів, оскільки надають користувачам доступ до повного набору основних банківських функцій.

Отримані результати свідчать, що конкурентні переваги банків у сфері дистанційного обслуговування значною мірою визначаються широтою функціоналу мобільного застосунку. Лідерство «Приват24» та «Monobank» пояснюється не лише кількістю доступних сервісів, а й високим рівнем інтеграції фінансових продуктів у єдину цифрову екосистему.
Наступну позицію займає «Ідея Банк» із результатом 4 бали, адже його мобільний застосунок не підтримує можливість підключення карток інших банків. Третє місце посідає «Ощадбанк», який набрав 3 бали, тоді як «Райффайзен Банк» отримав лише 2 бали та займає четверту позицію у рейтингу.

Поширення дистанційного банкінгу також стало наслідком активного використання банківських карток, що сприяло збільшенню обсягів безготівкових розрахунків в економіці. Відповідно до дослідження MasterIndex, проведеного на замовлення Mastercard, 94% власників банківських карток користуються онлайн-банкінгом, а 75% із них надають перевагу саме мобільним застосункам. Крім того, понад половина опитаних українців готові повністю перейти на дистанційне банківське обслуговування протягом найближчих двох років і відмовитися від візиту до банківських відділень.

Сучасна банківська система активно трансформується під впливом цифрових технологій, тому фінансові установи, які не адаптуються до нових ринкових умов, мають ризик втрати конкурентних позицій. Банки, що надають клієнтам великий функціонал мобільних застосунків, отримують значні переваги завдяки можливості залучення більшої кількості користувачів та зміцнення власних позицій на ринку фінансових послуг.

Дистанційне банківське обслуговування сьогодні є невід’ємною складовою сучасної кредитно-фінансової системи, забезпечуючи клієнтам доступність, швидкість і зручність користування банківськими послугами. Лідируючі позиції на українському ринку в цій сфері займає «ПриватБанк» завдяки впровадженню інноваційних технологій, постійному вдосконаленню мобільного застосунку та розвитку онлайн-сервісів. З огляду на зростання попиту на дистанційні фінансові послуги та активне впровадження нових цифрових рішень, аналіз діяльності банку у цьому напрямі дає можливість оцінити рівень його ефективності та здатність адаптуватися до сучасних змін у фінансовому середовищі.

Упродовж 2022–2025 рр. кількість користувачів сервісу «Приват24» демонструвала стабільне зростання. Особливо активне збільшення аудиторії спостерігалося після початку повномасштабної війни, коли дистанційні банківські послуги стали критично важливими для населення (табл. 2.6).

Таблиця 2.6
Динаміка кількості користувачів «Приват 24» за 2022-2025 рр. 

	Рік
	Кількість користувачів «Приват24»
	Примітка

	2022
	близько 13,1–15 млн
	Після початку повномасштабної війни кількість активних користувачів зросла до 15 млн осіб

	2023
	близько 13,1 млн активних користувачів
	За рік війни кількість користувачів збільшилася на 1,3 млн.

	2024
	близько 12–13 млн користувачів
	За окремими дослідженнями кількість користувачів досягла 12 млн осіб

	2025
	13,61 млн активних користувачів
	Дані станом на жовтень 2025 року


За інформацією «ПриватБанк», у жовтні 2025 року банк обслуговував близько 18,1 млн активних клієнтів — фізичних осіб. Із загальної кількості клієнтів понад 13,6 млн регулярно використовували систему дистанційного банкінгу «Приват24» (рис. 2. 10).
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Рис. 2.10. Показники активності клієнітв Приватбанк на жовтень 2025 року

Наведені показники підтверджують стрімкий розвиток цифрового банкінгу в Україні та високий рівень залучення населення до онлайн-фінансових сервісів. Значна кількість користувачів «Приват24» свідчить про ефективність цифрової стратегії банку, популярність мобільного та інтернет-банкінгу, а також зміцнення позицій банку на ринку дистанційних фінансових послуг.

Аналіз динаміки онлайн-платежів через систему «Приват24» свідчить про стабільне зростання популярності цифрових банківських сервісів в Україні після початку повномасштабного вторгнення. У 2022 році обсяг платежів складав 560 млрд грн, тоді як у 2024 році цей показник впав до близько 320 млрд грн за окремими сегментами онлайн-операцій. А вже у 2025 році загальний обсяг цифрових та карткових оплат через сервіси ПриватБанку перевищив 1 трлн грн, що підтверджує посилення ролі дистанційного банкінгу та безготівкових розрахунків у фінансовій системі країни (табл. 2.7).
Таблиця 2.7
Динаміка обсягів онлайн-платежів через «Приват24» впродовж 2022-2025 рр.

	Рік
	Обсяг онлайн-платежів через «Приват24»
	Характеристика динаміки

	2022
	понад 560 млрд грн
	У 2022 році клієнти ПриватБанку здійснили понад 670 млн онлайн-платежів через цифрові канали банку

	2023
	близько 290 млрд грн.
	Відзначалося активне зростання цифрових платежів та використання мобільного застосунку

	2024
	близько 320 млрд грн.
	Обсяг онлайн-платежів зріс приблизно на 28% порівняно з 2022 роком

	2025
	понад 1 трлн грн.
	Через цифрову екосистему ПриватБанку обсяг безготівкових оплат перевищив 1 трлн грн


Зростання обсягів онлайн-платежів є одним із ключових показників розвитку АТ КБ «ПриватБанк», оскільки підтверджує посилення значення дистанційного банкінгу у щоденній фінансовій діяльності населення. Така тенденція також демонструє результативність стратегії банку, спрямованої на вдосконалення електронних сервісів, розширення можливостей цифрових платежів та впровадження сучасних інструментів, що роблять фінансові операції для клієнтів більш зручними та доступними.

Аналіз динаміки доходів від дистанційного банкінгу АТ КБ «ПриватБанк» свідчить про поступове зростання ролі цифрових сервісів у структурі доходів банку. Якщо у 2022 році доходи від онлайн-операцій становили близько 1,2 млрд грн, то у 2024 році вони зросли до 1,5 млрд грн. Така тенденція пояснюється активним поширенням мобільного банкінгу «Приват24», збільшенням кількості онлайн-платежів та розширенням спектра цифрових фінансових послуг (табл. 2.8).

Таблиця 2.8
Динаміка доходів від операцій з дистанційного банкінгу за 2022-2025 рр.

	Рік
	Доходи від операцій через дистанційний банкінг
	Коментар

	2022
	1,2 млрд грн
	Основну частину становили комісійні доходи від онлайн-платежів та цифрових сервісів

	2023
	1,35 млрд грн
	Відбулося зростання завдяки активному використанню «Приват24»

	2024
	1,5 млрд грн
	Збільшення доходів пов’язане з розширенням цифрових послуг та онлайн-операцій

	2025
	понад 1,6 млрд грн
	Оціночний показник на основі тенденції зростання цифрових операцій


Найдинамічніше зростання відбулося у сегменті комісійних доходів, що вказує на розширення обсягів банківських операцій та підвищення попиту клієнтів на платіжні сервіси. Позитивна динаміка за програмами кешбеку й бонусних винагород свідчить про посилення зацікавленості користувачів у банківських продуктах та підвищення рівня їх лояльності. Зростання доходів, отриманих від дистанційного банкінгу, підтверджує ефективність цифрової стратегії АТ КБ «ПриватБанк», спрямованої на розвиток сучасних онлайн-сервісів. Крім того, збільшення прибутків від комісійних операцій і програм винагород демонструє активізацію клієнтської бази та результативність бізнес-моделі банку в умовах високої конкуренції на фінансовому ринку. Збільшення кількості інтернет-користувачів та активне поширення мобільного банкінгу підтверджують зростаючу потребу населення у дистанційних фінансових послугах. Банківські установи України активно вдосконалюють власні цифрові сервіси, насамперед мобільні застосунки, що забезпечують швидке та зручне здійснення фінансових операцій. Провідні позиції на ринку займають АТ КБ «ПриватБанк» і «Monobank», які надають клієнтам широкий перелік онлайн-послуг, зокрема переказ коштів, оплату комунальних та інших рахунків, відкриття депозитів і керування фінансами через мобільні платформи. Важливу роль у розвитку цифрового банкінгу відіграє впровадження сучасних технологій, зокрема штучного інтелекту та чат-ботів, що підвищують якість і швидкість обслуговування клієнтів. Водночас окремі банки все ще стикаються з технічними недоліками та проблемами функціонування застосунків, що негативно впливає на їх конкурентні позиції. Загалом тенденції розвитку банківського сектору свідчать про подальше зростання популярності мобільного банкінгу в Україні та посилення процесів цифровізації фінансових послуг.

РОЗДІЛ 3. Подальші напрями розвитку системи дистанційного банківського обслуговування 

Дистанційний банкінг сьогодні є одним із ключових складників фінансової системи, який істотно трансформує традиційні підходи до надання банківських послуг. У контексті євроінтеграції важливим напрямом для України є приведення банківського сектору у відповідність до європейських вимог та забезпечення широкого доступу населення до сучасних фінансових сервісів. Розвиток дистанційного банкінгу сприяє підвищенню ефективності банківської діяльності, оптимізації витрат і розширенню рівня фінансової доступності для громадян.

Для українських банків євроінтеграційні процеси означають не лише гармонізацію законодавства з нормами Європейського Союзу, а й адаптацію технологічних рішень та операційних механізмів дистанційного обслуговування до стандартів європейського фінансового простору. 
Удосконалення систем дистанційного банкінгу в цих умовах передбачає такі основні напрями (рис. 3.1):

1) Узгодження із європейськими вимогами щодо кібербезпеки та захисту персональних даних (GDPR, PSD2). Це включає впровадження сучасних механізмів багатофакторної автентифікації та забезпечення високого рівня захисту інформації клієнтів, що сприятиме зміцненню довіри до банківських установ. 

2) Розвиток концепції відкритого банкінгу (Open Banking) відповідно до вимог PSD2. Використання API забезпечує клієнтам безпечний доступ до фінансових даних та створює умови для взаємодії банків із фінтех-компаніями, що стимулює появу нових цифрових сервісів. 

3) Гармонізацію платіжних сервісів із європейською системою SEPA. Запровадження єдиних правил здійснення переказів у євро сприятиме спрощенню міжнародних розрахунків і підвищенню мобільності фінансових ресурсів між країнами. 

4) Удосконалення нормативно-правової бази відповідно до директив ЄС у сфері електронних грошей і цифрових активів. Це створить передумови для безпечного розвитку інноваційних сервісів, пов’язаних із криптовалютами та іншими цифровими фінансовими інструментами. 

5) Забезпечення сумісності українських платіжних платформ із європейськими системами. Розвиток інтероперабельності дозволить клієнтам українських банків отримувати фінансові послуги на рівні, наближеному до стандартів ЄС. 

6) Підвищення рівня цифрової та фінансової грамотності населення. Реалізація освітніх програм спільно з європейськими партнерами сприятиме формуванню навичок безпечного використання дистанційних банківських послуг. 
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Рис. 3.1. Напрями вдосконалення системи дистанційного банківського обсуговування 


Україна вже накопичила значний досвід у сфері дистанційного банківського обслуговування, зокрема через розвиток мобільних застосунків та онлайн-банкінгу. Водночас подальшому поширенню цифрових фінансових послуг перешкоджають окремі проблеми, серед яких недостатній рівень цифрової грамотності частини населення, відсутність єдиного підходу до забезпечення безпеки транзакцій та нерівномірний доступ до якісного інтернет-з’єднання у різних регіонах країни. З огляду на інтеграцію України до європейського простору особливого значення набуває дотримання вимог ЄС щодо захисту персональних даних і забезпечення надійності фінансових операцій.

Європейський Союз активно підтримує розвиток сучасних фінансових послуг через законодавчі ініціативи, зокрема Директиву PSD2, яка стала основою для поширення концепції відкритого банкінгу. Її впровадження передбачає надання доступу до банківських рахунків і сервісів через API-інтерфейси, що стимулює розвиток фінтех-компаній, цифрових технологій та інноваційних фінансових продуктів. Для України імплементація таких стандартів є важливою умовою інтеграції до спільного європейського фінансового простору.

Процес євроінтеграції став одним із ключових чинників модернізації економіки та фінансової системи України. У межах адаптації до вимог Європейського Союзу українські банки поступово вдосконалюють дистанційні банківські послуги відповідно до європейських стандартів безпеки, технологічності та фінансової доступності. АТ КБ «ПриватБанк», як один із провідних банків країни, активно впроваджує інноваційні рішення у сфері дистанційного банкінгу, приділяючи значну увагу розвитку цифрових сервісів, підвищенню рівня захисту фінансових операцій та розширенню функціональних можливостей для клієнтів.

Розширення цифрових платіжних сервісів та інтеграція українських банків із європейськими платіжними системами створюють передумови для спрощення міжнародних фінансових переказів і забезпечення оперативного доступу населення до банківських послуг. Особливого значення це набуває в умовах воєнного стану, коли швидкість та доступність фінансових операцій є критично важливими. Одним із ключових напрямів розвитку дистанційного банкінгу залишається забезпечення належного рівня безпеки та захисту інформації. АТ КБ «ПриватБанк» постійно модернізує системи кіберзахисту, удосконалюючи механізми охорони клієнтських даних і фінансових транзакцій. Водночас оновлення законодавчої бази та впровадження нових регуляторних ініціатив сприяють адаптації українського банківського сектору до європейських стандартів, що є важливим чинником підтримки стабільності фінансової системи в кризових умовах. Важливу роль також відіграє розвиток інфраструктури дистанційного обслуговування та забезпечення безперервного доступу клієнтів до банківських сервісів навіть у складних ситуаціях. Це свідчить про здатність АТ КБ «ПриватБанк» ефективно реагувати на виклики воєнного часу та водночас адаптуватися до процесів європейської інтеграції.

Для подальшого розвитку дистанційного банкінгу та його гармонізації з європейськими вимогами необхідно вдосконалювати нормативно-правове регулювання у цій сфері. Насамперед це стосується посилення захисту персональних даних користувачів шляхом застосування сучасних методів шифрування, багаторівневої автентифікації та інших інструментів цифрової безпеки. Не менш важливим напрямом є підвищення рівня фінансової та цифрової грамотності населення через проведення інформаційних і навчальних програм, що сприятиме більш активному використанню електронних банківських сервісів. Крім того, необхідно розширювати доступ до якісного інтернет-зв’язку в регіонах, особливо у віддалених населених пунктах, що дозволить забезпечити рівні можливості користування дистанційними фінансовими послугами для всіх громадян.

Подальші перспективи розвитку дистанційного банкінгу в Україні пов’язані з активним упровадженням сучасних технологічних рішень, зокрема блокчейну, штучного інтелекту та автоматизації банківських процесів. Значний потенціал має також поглиблення співпраці з міжнародними платіжними системами та розвиток цифрових валют, що може посилити інтеграцію України у світовий фінансовий простір. Реалізація цих напрямів сприятиме підвищенню стійкості банківської системи, зміцненню фінансової безпеки та створенню умов для подальшого економічного розвитку держави.

Новий етап розвитку банківського обслуговування пов’язаний із впровадженням концепції Open Banking (відкритого банкінгу). Перші кроки щодо формування нормативної бази для його запровадження Національний банк України здійснив ще у 2019 році, а через декілька років було прийнято відповідне законодавство. Офіційний запуск системи відкритого банкінгу в Україні відбувся у серпні 2025 року.

Відкритий банкінг передбачає безпечний та стандартизований обмін інформацією між банками, які обслуговують рахунки клієнтів (ASPSP), і сторонніми постачальниками платіжних послуг (PISP/AISP) через спеціальні API-інтерфейси. Передача даних здійснюється лише за згодою користувача та дає можливість отримувати доступ до інформації про рахунки, історії операцій, балансу, а також ініціювати платіжні операції через сторонні сервіси [22].

У багатьох державах світу відкритий банкінг активно поширюється, а фінансові регулятори підтримують його розвиток, оскільки це сприяє посиленню конкуренції, стимулює інновації та розвиток фінтех-сектору. За результатами дослідження Vox Ukraine, проведеного на основі даних 168 країн, впровадження Open Banking забезпечує збільшення доступності кредитних ресурсів для малого бізнесу приблизно на 15–20% [23]. Для фізичних осіб система відкритого банкінгу створює більш зручний та прозорий механізм управління фінансами, дозволяючи користуватися різними сервісами незалежно від банку, в якому відкрито рахунок.

Разом із перевагами впровадження відкритого банкінгу існує низка проблем, що ускладнюють його розвиток. Серед основних труднощів можна виділити недостатню готовність клієнтів надавати доступ до своїх фінансових даних стороннім компаніям, наявність застарілих ІТ-систем у частини банків та фінансових установ, а також відсутність уніфікованих стандартів API для всіх учасників ринку. Це потребує модернізації цифрової інфраструктури та створення єдиних технічних підходів до взаємодії між банками й фінтех-компаніями.

В умовах дефіциту кваліфікованих кадрів та необхідності оперативного опрацювання значних обсягів інформації дедалі важливішу роль у банківській сфері відіграють технології штучного інтелекту (AI). Сьогодні AI активно використовується як у внутрішніх процесах банків, так і у сфері клієнтського обслуговування. За оцінками експертів Асоціації українських банків, у 2026 році саме автоматизація та технології штучного інтелекту стануть ключовими інструментами для компенсації кадрового дефіциту та підвищення ефективності діяльності банківських установ.

Перспективні напрями використання технологій штучного інтелекту в банківській сфері наведені на рис. 3.2.
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Рис. 3.2. Основні Напрями використання технологій штучного інтелекту в банках
Використання штучного інтелекту в банківській сфері поряд із перевагами супроводжується і певними ризиками. Зокрема, недосконалість алгоритмів може призводити до помилок під час розпізнавання текстів, аналізу запитів клієнтів або обробки інформації. Крім того, банки, які накопичують та зберігають значні обсяги персональних даних клієнтів, несуть відповідальність за їх захист і конфіденційність. Порушення безпеки даних може спричинити негативні наслідки для фінансової установи, серед яких погіршення репутації, юридична відповідальність та фінансові збитки.
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