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ПЕРЕВАГИ ТА РИЗИКИ РОЗВИТКУ НОВІТНІХ ТЕХНОЛОГІЙ  
У БАНКІВСЬКІЙ ДІЯЛЬНОСТІ

У статті розглянуті питання необхідності впровадження банком сучасних технологій обслуговування клієнтів та охаракте-
ризовані позитивні і негативні наслідки їх застосування з метою отримання конкурентних переваг на ринку банківських послуг. 
Визначено та розглянуто основні тенденції розвитку банківського обслуговування та інновацій у цій сфері, висвітлено проблеми 
їх впровадження та перспективи використання. На підставі оцінки основних загроз використання новітніх підходів до обслугову-
вання клієнтів банківських установ авторами визначено напрями подальшого розвитку банківських інновацій з метою підвищення 
якості банківського сервісу в Україні. 

Ключові слова: банківська інновація, інноваційна діяльність, дистанційне обслуговування, цифровий банкінг, банківський 
продукт, банківська послуга.

Рысин В.В., Борик И.Р. ПРЕИМУЩЕСТВА И РИСКИ РАЗВИТИЯ НОВЕЙШИХ ТЕХНОЛОГИЙ В БАНКОВСКОЙ 
ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

В статье рассмотрены вопросы необходимости внедрения банком современных технологий обслуживания клиентов и оха-
рактеризованы положительные и отрицательные последствия их применения с целью получения конкурентных преимуществ на 
рынке банковских услуг. Определены и рассмотрены основные тенденции развития банковского обслуживания и инноваций в 
этой сфере, освещены проблемы их внедрения и перспективы использования. На основании оценки основных угроз использо-
вания новейших подходов к обслуживанию клиентов банковских учреждений авторами определены направления дальнейшего 
развития банковских инноваций с целью повышения качества банковского сервиса в Украине.
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Rysin Vitalii, Boryk Iryna. BENEFITS AND RISKS OF DEVELOPMENT OF NEW TECHNOLOGIES IN BANKING ACTIVITY
The basic tendencies of development of modern technologies of banking services and innovations are defined and considered, 

problems of their introduction and prospects of use are highlighted. The necessity and implementation of modern technologies of cus-
tomer service are identified and substantiated and the positive consequences of their application are revealed in order to gain compet-
itive advantages in the banking services market. Any business strives for development. If a business stops to spend efforts to improve 
its product or service, then on the competitive market inevitably fails. Today, the banking market is a space for innovation. With this in 
mind, banks need to constantly monitor new ideas for the implementation of products and services that competitors do not yet have. The 
banking sector is particularly sensitive to changing demand from its customers, and the competition in the banking market is quite fierce 
and high. Therefore, the desire to win in this fight and retain customers is a top priority. That is why maximum satisfaction of customer 
needs comes to the fore. In a bank-client relationship, innovation is the first and the ability to offer something that competitors cannot 
yet, or to attract potential customers in a new way, becomes extremely important. Thus, banking innovation is a vital necessity for the 
efficient functioning of the bank and its competitiveness. In general, innovation acts as a certain "engine" for the development of the 
entire banking sector, as it forms the strategic directions of banking institutions. Modern technologies provide new opportunities for banks 
to increase their customer base and reduce costs while offering customers more convenient access to their products and services. The 
introduction of the latest service technologies will increase the level of comfort for bank customers, and will provide quality and in-demand 
financial services. Today, the banking market is a space for innovation. With this in mind, banks need to constantly monitor new ideas 
for the implementation of products and services that competitors do not yet have. Today, the innovative activity of banks remains one of 
the most effective methods of competition in the financial services market. At the same time, it should be borne in mind that the process 
of innovation in the banking sector is associated with certain risks, so it is important for banks to pay attention to the economic feasibility 
of innovation and its usefulness to customers, and banking market regulators must ensure instruments arising from the development of 
the latest banking technologies.
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постановка проблеми. За сучасних умов розвитку 
економіки для бізнесу необхідно розвиватися, що 
бути конкурентоспроможним. Коли бізнес перестає 

витрачати зусилля на вдосконалення свого продукту 
чи послуги, то на конкурентному ринку неодмінно 
зазнає краху. Банківський сектор, особливо чутливий 
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до зміни попиту зі сторони своїх клієнтів, а конку-
ренція банківського ринку досить жорстка і висока. 
Прагнення завоювати, а головне втримати своїх клі-
єнтів постає першочерговим завданням. Саме тому 
на перший план виходить максимальне задоволення 
потреб клієнтів за допомогою мережі «Інтернет» і 
цифрових технологій. У стосунках "банк-клієнт" 
інноваційність першого і можливість запропонувати 
щось, чого конкуренти ще не можуть, або привер-
нути увагу потенційних клієнтів технологічними 
новинками стає надзвичайно важливими. Швидкий 
розвиток інноваційних і перспективних технологій 
суттєво змінює сучасний ринок послуг, у тому числі 
й банківську сферу. Сучасні технології дають нові 
можливості банкам збільшувати клієнтську базу і 
зменшувати видатки, водночас пропонуючи клієн-
там більш практичний доступ до своїх продуктів і 
послуг. Таким чином, банківські інновації є життє-
вою необхідністю для ефективного функціонування 
банку і його конкурентоздатності. В цілому, іннова-
ції виступають певним "двигуном" розвитку цілого 
банківського сектору, оскільки формує стратегічні 
напрями діяльності банківських установ. У даній 
ситуації для інституцій банківського сектору, що 
хочуть успішно функціонувати в майбутньому та 
займати лідерські позиції серед конкурентів, необ-
хідною є адаптація їхньої діяльності до вимог сучас-
ної цифрової епохи. Виявлення напрямів модерніза-
ції сучасних інноваційних технологій в банківській 
діяльності та забезпечення їх ефективного функціо-
нування – це пріоритет номер один для всього бан-
ківського сектору. Тому, що наявність інноваційних 
технологій в теперішній час не лише впливатиме на 
прибутки та позицію серед конкурентів, але й визна-
чатиме чи зможе існувати банк на ринку фінансових 
та банківських послуг загалом. Проте, на даний час 
залишаються недостатньо вивченими питання пер-
спектив розвитку сучасних інноваційних техноло-
гій банківського обслуговування через швидкі темпи 
розвитку цифрових технологій, виникнення нових 
ризиків, зміни специфіки взаємодії з клієнтами та 
їх пріоритетів, швидкість обробки інформації, тощо. 

аналіз останніх досліджень і публікацій. Про-
блеми розвитку інноваційних технологій у банках, 
поняття банківських інновацій та їхню класифіка-
цію, практику дистанційного обслуговування клієн-
тів висвітлені у працях М.І. Диби, О.М. Юркевич, 
Т.В. Майорової, К.М. Мамонової, Л.А. Заводовської, 
Н.В. Гребенюк, О.В. Нєізвєстної, О.Ю. Кучан-
ського, С.В. Лубенець, А.О. Замули, І.Я. Карчевої, 
Т.А. Васильєвої, С.В. Лєонова, О.Г. Єсіної та інших 
науковців [1–10].

Значна увага питанню інновацій у фінансовій 
сфері приділяється у працях великого числа зарубіж-
них учених, серед яких варто виокремити А. Шер-
мана, М. Міллера, Д. Клозе, П. Туфано, Дж. Сінкі, 
Дж. Хемпела та інших.

Метa стaттi. У статті спробуємо визначити та 
розглянути основні тенденції розвитку сучасних 
технологій банківського обслуговування та іннова-
цій, проблеми їх впровадження і перспективи вико-
ристання, розкрити позитивні наслідки їх застосу-
вання в контексті отримання конкурентних переваг 
на ринку банківських послуг. Метою дослідження є 
аналіз зовнішніх і внутрішніх чинників, що вплива-
ють на впровадження інноваційних технологій бан-
ківськими установами і їх використання клієнтами 
банку, а також розробка рекомендацій щодо міні-
мізації ризиків і загроз, що з’являються внаслідок 
поширення у банківському секторі новітніх техноло-

гій обслуговування та високоризикованих фінансо-
вих інструментів. 

виклад матеріалу дослідження та його основні 
результати. Інновації у банківській сфері – це кін-
цевий результат інноваційної діяльності банку, який 
отримав реалізацію у вигляді нового або вдоскона-
леного банківського продукту чи послуги, які впро-
ваджено в практичну діяльність [11; 12]. Мається 
на увазі розробка такого банківського продукту чи 
послуги, який матиме цікавіші та різноманітніші 
функції, ніж його попередник, або створення абсо-
лютно нового, який зможе задовольняти потреби, 
які були невраховані раніше і привертатиме увагу 
потенційних споживачів. Банківська інновація 
проявляється у процесі реалізації на фінансовому 
ринку, а попит на інноваційний банківський продукт 
чи послугу позитивно впливатиме на імідж даного 
банку, розвиватиме банківську систему, так і на еко-
номіку в цілому.

Інноваційну діяльність банків слід розглядати 
як один із найбільш дієвих методів боротьби у кон-
курентній війні. На сьогодні вона передбачає ком-
бінацію різноманітних перспективних технологій, 
зокрема: терміналів самообслуговування; телефон-
ного, мобільного, СМС та інтернет-банкінгу; вико-
ристання ботів у різних месенджерах; здійснення 
безконтактних розрахунків як за допомогою карток, 
так і пристроїв, що підтримують NFC– технології. 

Телефонний банкінг традиційно представляв 
собою сервіс, що давав змогу клієнтам одержувати 
доступ до особистого рахунку і проводити банків-
ські операції в телефонному режимі [14]. Для забез-
печення роботи цієї технології банки організовували 
у своїй структурі call центри. На сучасному етапі 
банки, які займають лідерські позиції на ринку, 
модернізували та об’єднали телефонний банкінг та 
СМС-банкінг в одну новітню систему під назвою 
«месенджер бот». Це можливість отримання миттє-
вого вирішення проблеми (в зручному для клієнта 
месенджері), переписуючись онлайн з працівни-
ком банку, або спілкуючись з роботом (так званим 
«ботом»), обираючи лише готові команди, які посту-
пово будуть з’являтись на екрані клієнта в міру вирі-
шення питання.

Безконтактні розрахунки дозволяють здійсню-
вати платежі без фізичної наявності банківської 
картки лише за допомогою портативних девайсів 
таких як смартфони, розумні годинники тощо. Проте 
обов’язковою умовою для здійснення цих розрахун-
ків є наявність бездротової мережі (Wi-Fi) або інтер-
нету через мережу оператора мобільного зв’язку.

У сучасному банківському секторі дистанційне 
обслуговування займає близько 70%. Адже такий 
вид обслуговування дозволяє банкам скоротити 
витрати на забезпечення діяльності відділень, скоро-
чення їхньої кількості, водночас надаючи їм цілодо-
бовий доступ до всіх банківських продуктів та послуг 
не виходячи з дому та без безпосередньої взаємодії з 
працівником банку.

Станом на сьогодні дистанційне банківське обслу-
говування в Україні забезпечують багато фінансових 
установ. Лідерські позиції по впровадженню іннова-
ційних технологій займають такі банки як Приват-
Банк, ПУМБ, Альфабанк, Monobank, Ощадбанк та 
Креді Агріколь Банк (табл. 1).

Використання вище перелічених цифрових техно-
логій обслуговування клієнтів значним чином визна-
чає успішність банку на ринку фінансових послуг.

За даними Національного банку України, у 
2019 році кількість безготівкових операцій з вико-
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ристанням платіжних карток зросла на 35,6% і 
склала 82,4% від загальної кількості, в той же час 
сума безготівкових операцій збільшилася на 38,6%, 
проте досягнула лише 50,3% від загальної суми опе-
рацій з картками [15]. Слід констатувати, що зна-
чна частина власників карток все ще використовує їх 
лише як інструмент для отримання готівки. Більше 
того, у структурі безготівкових операцій із викорис-
танням карток у 2019 році понад 42% припадало на 
перекази з картки на картку, тоді як 28,5% – на роз-
рахунки у торгівельній мережі, а 18,8% – на оплату 
товарів та послуг в мережі інтернет.

Наведені вище цифри свідчать, що незважаючи на 
стрімке зростання кількості нових платіжних засо-
бів в Україні, культура їх використання змінюється 
більш повільними темпами, тому існує значний потен-
ціал на ринку для впровадження інноваційних інстру-
ментів, що стимулюватимуть безготівкові розрахунки 
та скорочення готівкового (зокрема тіньового) грошо-
вого обороту. Одним із напрямів є розширення сфери 
застосування безконтактних розрахунків, щодо чого 
упродовж 2018-2019 років в Україні сформувалися 
доволі сприятливі тенденції (рис. 1). 

У 2019 році відбулося стрімке зростання обсягу 
безконтактних операцій, хоча загальний обсяг без-

готівкових операцій змінився незначно. Така тен-
денція свідчить про наявність серед клієнтів банків 
запиту на використання новітніх платіжних техно-
логій, і можемо передбачати її збереження у май-
бутньому. Банківський сектор ураховує споживчі 
настрої, що підтверджується як збільшенням обсягів 
випуску безконтактних та токенізованих платіжних 
інструментів, так і розширенням платіжної інфра-
структури (рис. 2). 

Упродовж останніх п’яти років при темпі при-
росту кількості активних платіжних карток від 5 до 
14%, приріст кількості безконтактних платіжних 
інструментів у 2016-2018 роках коливався на рівні 
близько 40%, а у 2019 році перевищив 187%. При-
ріст кількості платіжних терміналів у торгівельній 
мережі впродовж 2018-2019 років стабілізувався на 
рівні близько 15% на рік. Зміни у структурі платежів 
у першій половині 2020 року, викликані пандемією 
та запровадженням карантину в країні, теж можуть 
стати додатковим чинником, що стимулюватиме роз-
виток новітніх платіжних технологій у майбутньому. 

Проте широке впровадження технологічних нови-
нок у діяльність банків може бути пов’язане із низ-
кою ризиків і загроз. Адже інноваційна техноло-
гія може бути просто не сприйнята споживачами, а 

Таблиця 1
Характеристика використання технологій дистанційного обслуговування клієнтів банками в україні

назва банку нововведення для модернізації дистанційного обслуговування клієнтів

ПриватБанк

Встановив перші в Україні банкомати cash-in та термінали самообслуговування, завдяки яким 
можна не лише знімати кошти з картки, але й поповняти її. Мобільний застосунок та інтернет-
банкінг тривалий період часу перебувають на передових позиціях щодо спектру можливостей 
для клієнта

ПУМБ Розширив функціонал банкінгу в месенджерах, клієнтам надали можливість отримувати 
інформацію про свої дебетові рахунки.

Альфабанк
Надає прямий доступ до банківських операцій і транзакцій онлайн, а саме: погашення кредиту 
без комісії в будь-який час, оплачувати рахунки за комунальні послуги, оплачувати страхові 
внески та інше.

Monobank
За короткий період часу зумів сформувати велику клієнтську базу, не маючи власних відділень. 
Інноваційні підходи до кешбеку за платіжними картками. Залежно від виду товарів і послуг, за 
які клієнт буде платити карткою, йому повернеться на рахунок від 2 до 20% товару чи послуги.

Ощадбанк FinAwards 2018 визначив як «найтехнологічний банк», серед 8 банків конкурентів.

Креді Агріколь Банк Інтернет-банкінг дозволяє робити всі види платежів, виписки, баланси, всі види заявок.

Джерело: складено автором за даними [13]
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рис. 1. Сума безготівкових операцій у торгівельній мережі у 2018-2019 рр.
Джерело: складено авторами за даними [15]
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вкладені кошти не окупляться. Отже, необхідно, щоб 
банківська інновація була економічно доцільною для 
банку і корисна для клієнтів. 

Окрім того, слід наголосити на ризику несанкці-
онованого доступу до рахунків клієнтів. Всі банки 
для розв'язання цієї проблеми радять своїм клієн-
там працювати у межах банківських інтернет-про-
грам та використовувати систему захисту передачі 
повідомлень. Але навіть якщо приблизно уявити, 
що цей метод захисту є надійним, а клієнти будуть 
виконувати рекомендації, це все одно не виключає 
інші потенційні загрози, що можуть бути зумовлені 
такими чинниками як: 

– недоліки операційних систем (клієнти потребу-
ватимуть додаткового або кращого обладнання); 

– рівень навичок користування електронними 
пристроями, банківськими програмами та браузе-
рами (сучасні технології вимагають нових знань);

– ризик втрати коштів від шахрайських дій; 
– людський чинник (клієнт може через неуваж-

ність помилитись при наборі даних і відповідно здій-
снити помилкову операцію). 

Постійна підтримка захисту системи для належ-
ного рівня функціонування потребує постійних і 
досить високих витрат, у тому числі й на підвищення 
кваліфікації співробітників, навчання новачків, роз-
роблення ефективних методів для захисту персональ-
ної інформації та ідентифікації і верифікації клієн-
тів. Дозволити собі такі витрати часто можуть лише 
крупні банки.

Оцінка процесу впровадження банківських інно-
вацій в Україні та закордоном дозволяє стверджу-
вати, що попри технологічні інновації, домінантну 
роль у банківському обслуговуванні майбутнього 
будуть відігравати соціальні інновації [11]. Тому пер-
спективним шляхом вдосконалення діяльності укра-
їнських банків слід вважати зростання рівня їх клі-
єнтоорієнтованості, налагодження тісніших зв’язків 
з клієнтами, дотримання принципів банківської 
етики та корпоративної соціальної відповідальності. 

висновки. Впровадження новітніх технологій 
обслуговування забезпечить підвищення рівня ком-

форту для клієнтів банків, та дозволить надавати 
якісні та затребувані фінансові послуги. На сьогодні 
ринок банківських послуг є простором, приданим 
для запровадження інновацій. З огляду на це, бан-
кам потрібно постійно відстежувати нові ідеї для 
впровадження продуктів та послуг, яких ще немає в 
конкурентів. Інновації є перспективним напрямком 
розвитку та вдосконалення банківських послуг, які 
забезпечують скорочення витрат на персонал, від-
криття нових відділень та економію часу, надаючи 
клієнтам цілодобовий доступ до всіх банківських 
продуктів і послуг не виходячи з дому.

Для пришвидшення і покращення розвитку циф-
рового банкінгу в Україні слід внести низку допо-
внень і змін до чинної нормативно-правової бази, що 
зокрема стосується процедури ідентифікації клієнтів, 
а також приділити особливу увагу розроблення мето-
дів щодо запобіганню шахрайства у даному секторі. 
Цифрові банківські технології на сьогодні поступово 
витісняють всі інші види обслуговування клієнтів. 
У цьому контексті значної ваги набирає питання 
конкуренції між банками та фінтех компаніями, 
чисельність яких в Україні зростає доволі швидкими 
темпами. З огляду на це, потребують коректування 
конкурентні стратегії банків у напрямі збільшення 
інвестицій у розвиток власних фінтех підрозділів, 
або поглинання компаній, що вже мають готові роз-
роблені продукти, здатні зацікавити наявних чи 
потенційних клієнтів банку.

Розробка сучасних віртуальних банківських про-
дуктів чи послуг, які матимуть цікавіші та різно-
манітніші функції, ніж їхні попередники, або ство-
рення абсолютно нових, які зможуть задовольняти 
невраховані раніше потреби, можуть стати чинником 
зростання цільової аудиторії банків. Тому масштаби 
впровадження інноваційних технологій в банків-
ському секторі України мають тенденцію до зрос-
тання, проте несприятлива ситуація на світовому 
та внутрішньому фінансовому ринку, викликана 
уповільненням економічної активності у зв’язку із 
пандемією на запровадженням карантинних заходів, 
може мати негативний вплив на цей процес. 
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Джерело: складено авторами за даними [15]
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шається одним із найбільш дієвих методів конку-
рентної боротьби на ринку фінансових послуг. У той 
же час, слід враховувати, що процес запровадження 
інновацій у банківській сфері пов’язаний з певними 
ризиками, тому для банків важливо звертати увагу 
на економічну доцільність інновацій та їх корис-
ність для клієнтів, а регулятори банківського ринку 
мають забезпечити належний рівень нагляду та регу-
лювання тих інструментів, що виникають в резуль-
таті розвитку новітніх банківських технологій.
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