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Метою статті є визначення та дослідження основних напрямків та ефектів трансформації банківських по-
слуг в умовах цифровізації. У статті на основі розгляду переваг технології, що дозволяє банкам аналізувати 
великий масив даних (Big Date) показано, що її використання сприяє правильній побудові бізнес-моделі бан-
ку, яка передбачає розробку та реалізацію персоналізованих пропозицій для клієнтів, виходячи з їх уподо-
бань. Висвітлено особливості застосування банками цифрових технологій в операційних процесах, зокрема 
можливість обслуговування клієнтів за допомогою віддалених онлайн-сервісів та надання послуг кешбек-сер-
вісів під час придбання банківських продуктів. Встановлено, що види банківських ризиків також змінюються, 
до складу основних ризиків банку додається кіберризик. У підсумку визначено основні ефекти, які отримують 
банки та їх клієнти у процесі трансформації банківських послуг в умовах ціфровізації.

Ключові слова: трансформація, цифровізація, банки, продукти і послуги, бізнес-моделі, ринок банків-
ських послуг, банківські ризики.

The current stage of economic development is characterized by the introduction of digital technologies in all 
spheres of activity. Digitization makes it possible to speed up the life processes of citizens, to provide them with 
services quickly and qualitatively. At the moment, there is a rapid development of digital technologies in the banking 
sector of the economy. Most users of banking services use mobile applications of banks for the purpose of remote 
management of their financial resources and round-the-clock access to them. For consumers of banking services, 
such qualities as simplicity, speed, availability, and low cost are relevant. Taking into account such advantages, 
it became clear that the banking sector needs the introduction of innovative technologies of the digital format in 
order to meet the needs of its customers in the most complete and timely manner in order to improve business 
models and increase the efficiency of the credit organization. The application of information technologies in banking 
expands the client base, and also relieves the work of bank office employees as a result of the 24-hour availability of 
almost all banking services at any time. The purpose of the article is to study the main directions and effects of the 
transformation of banking services in the conditions of digitalization. Based on the review of the advantages of the 
technology that allows banks to analyze a large array of data (Big Data), the article shows that its use contributes 
to the correct construction of the bank's business model, which involves the development and implementation of 
personalized offers for customers based on their preferences. The peculiarities of the use of digital technologies by 
banks in operational processes are highlighted, in particular, the possibility of customer service using remote online 
services and the provision of cashback services when purchasing banking products. It has been established that the 
types of banking risks are also changing, cyber risk is added to the bank's main risks. As a result, the main effects 
that banks and their clients receive in the process of transformation of banking services in conditions of digitization 
are determined.

Keywords: transformation, digitalization, banks, products and services, business models, banking services  
market, banking risks.

Постановка проблеми. Стрімкий розвиток 
та впровадження цифрових технологій при-
скорюють процеси трансформації банківських 
послуг та каналів їх надання. Цифровізація 

несе у собі вагомі виклики та суттєві зміни, що 
найбільш динамічно проявляються у фінансо-
вій сфері, особливо у банківській діяльності. 
Клієнтоорієнтованість, персоналізація пропо-
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зиції, мобільність надання послуг – це клю-
чові складові концепції сучасного банкінгу, які 
ще більш вагомо проявлятимуться при пере-
веденні традиційного банківського бізнесу в 
цифровий формат.

Цифровізація банківської діяльності через 
розвиток технологій та збільшення клієнт-
ських потреб вимагає від банків розширення 
переліку послуг, включаючи до нього фінан-
сові та нефінансові послуги. Тому перед бан-
ками сьогодні стоїть серйозне завдання щодо 
трансформації моделі організації та надання 
банківських послуг, що дозволить удоско-
налити клієнтські сервіси, урізноманітнити 
продуктові пропозиції та диверсифікувати 
доходи. Стратегічно важливим завданням 
прискореного розвитку вітчизняного циф-
рового банкінгу є розробка конкурентоспро-
можної комплексної банківської продуктової 
пропозиції, зберігаючи при цьому затребувані 
традиційні продукти та послуги, спрощуючи 
інструменти їх реалізації на основі застосу-
вання передових інформаційно-комунікацій-
них технологій. Таким чином, актуальність 
даного дослідження визначається необхід-
ністю пошуку алгоритмів для якісного та 
персорналізованого просування банківських 
продуктів та послуг на основі використання 
цифрових технологій та інструментів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Фундаментальні аспекти становлення та роз-
витку ринку банківських послуг, кредитних 
інститутів та їх інфраструктури широко дослі-
джено у працях вітчизняних та зарубіжних 
вчених таких, як: О. Дзюблюк [1], О. Марце-
нюк-Розарьонова, В. Шмігельська [2], О. Пока-
таєва, Н. Давидкова [3], Ф. Котлер [4], С. Тідке 
[5] та інших. 

Процеси цифровізації у банківській діяль-
ності та наданні послуг з застосуванням інно-
ваційних цифрових технологій у клієнтському 
обслуговуванні досліджували Н. Акименко 
[6], А. Касич [7], Л. Кльоба [8], І. Краснова, 
М. Щеглюк [9], С. Реверчук [10], С. Шелудько 
[11], Г. Віал [12], А. Іп, Н. Бокен [13], Ф. Хан-
бубі, А. Булмакул [14] та інші. 

Виділення невирішених раніше час-
тин. Незважаючи за значний науковий вне-
сок у зазначену проблематику, певний пере-
лік питань потребує додаткового висвітлення. 
Зокрема, на наш погляд, недостатньо зосе-
реджено увагу на перевагах трансформації 
банківських послуг в умовах цифровізації для 
банків та їх клієнтів. 

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). У центрі даного наукового дослі-

дження є визначення та висвітлення основних 
переваг, напрямів та ефектів трансформації 
банківських послуг від впровадження цифро-
вих технологій.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Цифровізація в умовах сьогодення 
є однією з визначальних тенденцій розвитку 
людства та сфер його діяльності. На основі 
цифровізації формується більш інклюзивне 
суспільство, створюються кращі механізми 
управління, розширюється доступ ринку бан-
ківських послуг та підвищується їх якість. 
Цифровізація створює умови для зниження 
цін для користувачів послуг та розширення 
їх спектру. Пандемія коронавірусу, яка слугу-
вала поштовхом для прискорення інформати-
зації, засвідчила важливість та необхідність 
у користуванні цифровими технологіями для 
підвищення добробуту населення та розвитку 
економік країн світу.

Логіка нашого контексту дослідження 
передбачає на основі узагальнення наукових 
підходів до тлумачення термінів “цифровіза-
ція” та “трансформація банківських послуг” 
дати їх визначення. Погоджуючись з думкою 
М. Руденко, під “цифровізацією” розуміється 
зміна природи та бізнес-моделі економічних 
відносин, їх суб’єктивно-об’єктивної орієн-
тованості (перехід до цифрового бізнесу). 
Надання нових можливостей отримання при-
бутку та створення цінності; вдосконалення 
управління виробництвом товарів і послуг; 
вирішення нагальних економічних проблем 
в розрізі окремих галузей та підприємств” 
[15, с. 10]. 

У процесі цифровізації всіх сфер та галу-
зей економічної діяльності, у тому числі й 
банківської, відбувається трансформація 
не тільки відносин, але й їх бізнес-моде-
лей та видів послуг, які вони надають своїм 
клієнтам. Термін “трансфомація” на думку 
Є. Івченка, можна трактувати по-різному, так 
як він є досить складним [16]. Дійсно, транс-
формація має характер міждисциплінарного 
поняття, але нас цікавить його економічний 
аспект. Отже, під трансформацією ми розумі-
ємо якісні зміни у економічній системі. Щодо 
розуміння терміну “трансформація ринку бан-
ківських послуг”, то його зміст полягає у якіс-
ному технологічному оновленні як банківських  
продуктів, так і інструментів надання банків-
ських послуг. 

В основу будь-якої економічної транс-
формації закладено зміни, основним аспек-
том яких є перегляд підходу до ведення біз-
несу. Траєкторію розвитку банків визначає  



Випуск # 60 / 2024 ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО

375

Ф
ІН

А
Н

С
И

, 
Б

А
Н

К
ІВ

С
Ь

К
А

 С
П

Р
А

В
А

 Т
А

 С
Т

Р
А

Х
У

В
А

Н
Н

Я

сукупність факторів зовнішнього середовища, 
що характеризується на даному етапі неста-
більністю та підвищеними ризиками. Ключо-
вим фактором, що визначає зміну парадигми 
діяльності банків, стають потреби клієнтів, 
що змінилися. Вже зараз молоде покоління 
виявляє більшу лояльність до цифрових ком-
паній, ніж до традиційних гравців. У зв’язку 
з цим перед банками постає завдання пере-
ходу до нового формату діяльності, впрова-
дження проривних технологій та інновацій-
них підходів до управління, щоб забезпечити 
своє виживання на ринку в довгостроковій  
перспективі. 

Цифровізація основних банківських про-
цесів призводить до того, що вартість банків-
ських послуг, таких як продаж новітніх продук-
тів та послуг, знижується на 40–60%. Цифрові 
технології дозволяють підвищити швидкість 
та зручність обслуговування клієнтів, що у 
свою чергу сприяє зміцненню відносин між 
банками та клієнтами.

У найближчі роки швидкість цифрового 
розвитку тільки збільшуватиметься, і раціо-
нальне управління цифровою трансформа-
цією у банківській діяльності стане перевагою 
в умовах конкурентної боротьби з фінтех-ком-
паніями. Основні переваги, які несе цифрова 
трансформація для банківського сектора, 
наведені у таблиці 1.

Таблиця 1
Основні переваги цифрової трансформації 

банківського бізнесу

Переваги

Можливість оптимізації 
банківських процесів
Формування персоналізованої 
та привабливої інфраструктури 
обслуговування
Можливість пошуку нових 
джерел доходів

Джерело: розроблено автором

Трансформація банківського бізнесу та 
послуг, що надаються, передбачає все більше 
й більше використання цифрових технологій з 
метою формування нових або удосконалення 
вже існуючих бізнес-моделей та підвищення 
ефективності своєї діяльності. Впровадження 
сучасних способів надання банківських послуг 
призводить до скорочення кількості філій бан-
ків, більшість послуг переводиться у сферу 
онлайн. 

У теперішній час вже є можливим виокре-
мити найважливіші тенденціїцифрової транс-

формації банківських послуг, які лише почина-
ють проявлятися в інших сферах фінансової 
та економічної діяльності. У таблиці 2 пред-
ставлені найважливіші тенденції цифрової 
трансформації новітніх та оновлених банків-
ських послуг.

Вище зазначалося, що у сучасному світі 
банки орієнтуються на потреби та уподо-
бання клієнтів, що зумовлює необхідність не 
тільки збирання великого обсягу даних, а й їх 
глибинного аналізу. Проведення такої роботи 
в даний час можливе за допомогою викорис-
тання в банку цифрової технології Big Data 
(Великі дані) [18]. Їх обробляють за допомо-
гою спеціальних автоматизованих інстру-
ментів, так як вважається, що за допомогою 
програми Microsoft Excel неможливо проана-
лізувати такий обсяг даних та прийняти відпо-
відні рішення на основі отриманих результа-
тів. Використання Big Data є одним із способів 
підвищення рентабельності банку за рахунок 
того, що результати аналітики великих даних 
сприяють правильній побудові бізнес-моделі 
конкретного банку, яка передбачає розробку 
та застосування персоналізованих пропози-
цій для клієнтів, виходячи з їх потреб.

Результатом проведеної роботи у цій галузі 
є отримання персоналізованої банківської 
послуги, використання якої буде вигідним, як 
для банку, так і для клієнта цього банку. Тобто 
цифрові технології допомагають створити 
нову послугу, яка буде індивідуальною для 
кожного клієнта банку. Насправді це є вели-
кою перевагою на ринку банківських послуг, 
адже створення таких продуктів та послуг 
дозволяє не тільки утримати вже існуючих клі-
єнтів, а й залучити нових і цим розширювати 
клієнтську базу.

Другим вагомим напрямом трансформа-
ції банківського бізнесу під впливом цифро-
візації є операційні процеси. Ефективність 
здійснення банківської діяльності в багатьох 
залежить від правильно сформованого опе-
раційного процесу, що, у свою чергу, залежить 
від бізнес-моделі конкретного банку. Ці два 
напрями виступають одними з основних, за 
якими йде трансформація банківських послуг 
в умовах цифровізації. Отже, крім вищезаз-
наченої технології Big Data, в операційних 
процесах банками використовуються такі 
інноваційні технології, як машинне навчання, 
поглиблена аналітика, штучний інтелект, 
робоедвайзинг, а також блокчейн, що дозво-
ляє здійснювати операції без участі посеред-
ників та операційно-облікового підрозділу кре-
дитних організацій.
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Застосування наскрізних технологій дозво-
ляє створювати абсолютно нові продукти та 
послуги, причому необхідно зазначити, що це 
стосується не лише банківського сектора, а 
й інших сфер. Але для банківської галузі це 
особливо актуально. Створення нових про-
дуктів та використання інноваційних техноло-
гій дозволяє банкам спростити та підвищити 
швидкість здійснення різних операцій, тобто 
оптимізувати операційні процеси банків. Така 
оптимізація здійснюється шляхом переходу 
обслуговування клієнтів в онлайн-формат. 
Застосування банками цифрових техноло-
гій в операційних процесахнесе в собі безліч 
переваг, серед яких можливість обслугову-
вання клієнтів за допомогою онлайн-простору 
(банківських мобільних додатків), що не вима-
гає особистої присутності, розробка персо-
налізованих пропозицій, включаючи знижки 
та найбільш вигідні умови щодо кожного клі-
єнта. У таблиці 3 наведена інформація щодо 
10 додатків вітчизняних банків та банків іно-
земних банківських груп, які займають про-
відні позиції на ринку України.

З наведеної інформації у таблиці 3 можна 
побачити, що повний перелік певних відда-
лених послуг у додатках надає ПриватБанк. 
Також майже всі послуги надають Монобанк, 
Sense банк та А-банк. Не надають ні однієї 
послуги Райффайзен банк і ОщадБанк. Однак 
це не означає, що два останніх банки не впро-
ваджують у себе дистанційне обслуговування 

клієнтів. Усі представлені у переліку банків-
ські додатки містять послуги створення циф-
рової картки онлайн-підтримки та відкриття 
депозиту в онлайн-режимі [19]. При цьому 
слід також зазначити, що наведені банківські 
додатки мають як переваги, так і недоліки, 
пов’язані з вартістю послуг, обслуговуванням 
карток, технічними збоями тощо [20]. 

Ще одним напрямом впровадження цифро-
вих технологій є застосування в роботі банків 
кешбек-сервісів під час здійснення придбання 
банківських послуг чи продуктів. Різновидом 
такої технології є створення індивідуальних 
кастомізованих пропозицій в результаті про-
веденого аналізу даних із застосуванням  
Big Data. Можна відзначити, що за тими 
напрямами, за якими йде цифрова трансфор-
мація, банки використовують практично одні 
й ті самі технології з акцентом на конкретну 
категорію клієнтів або операційні процеси. 
Створення персональних пропозицій залучає 
потенційних клієнтів, тому дана сфера засто-
сування цифрових технологій досить акту-
альна серед організацій банківського сектора.  
Так, ПриватБанк під час обслуговування своїх 
клієнтів аналізує не тільки фінансовий стан, 
а й бере до уваги його вік та купівельну спро-
можність. Це загалом дає загальне уявлення 
про споживача банківських послуг, на основі 
чого вже формується персональна пропо-
зиція, або банк приймає рішення про від-
мову у роботі з потенційним клієнтом через 

Таблиця 2
Найважливіші тенденції цифрової трансформації банківських послуг

Напрям Опис

Розвиток цифрового 
банкінгу

Банк без відділень. Сфокусований на дистанційному 
обслуговуванні клієнтів, що дозволяє не лише підвищити якість 
та швидкість роботи з клієнтами, а й заощадити час та витрати, 
підвищити безпеку особистих даних.

Формування оновлених 
електронних платіжних 
систем

Вид платіжних систем, який дозволяє здійснювати розрахунки 
через мережу або платіжні чіпи та токенізовні платіжні картки.

Швидке он-лайн 
кредитування

Послуга, яку надають банки своїм клієнтам за допомогою 
дистанційного обслуговування на сайті або в додатку

Віддалена 
ідентифікація

Механізм, який дозволяє підтвердити особу клієнта дистанційно 
за допомогою біометричних персональних даних (зображення 
особи та голосу), з метою надання фінансових послуг онлайн.

Використання штучного 
інтелекту (ШІ)

Технологія у вигляді аналітичної системи, здатної до навчання 
людського мислення та вирішення завдань різної складності.

Використання Big Date Технологія, що дозволяє банкам аналізувати великий масив даних 

Впровадження 
робоедвайзингу

Програма-робот, який збирає інвесторам портфель інвестицій, 
надає допомогу у керуванні даним портфелем, тобто замінює 
фінансового консультанта.

Джерело: розроблено автором за даними [17, с. 14, 326, 2749, 4234, 8023]
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його неспроможність або погану кредитну  
історію [21; 22].

Цифрова трансформація банківської 
діяльності, спрямована на клієнтоорієнтова-
ність та оптимізацію операційних процесів, 
зумовлюють формування бізнес-моделей в 
кожному вітчизняному банку, незважаючи на 
його масштаби. Сьогодні цифрові технології 
присутні у будь-якій сфері банківського біз-
несу, так як глобальний процес цифровізації 
неспроможний залишити його осторонь. Тому 
бізнес-моделі банків трансформуються за 
рахунок цифровізації його структурних еле-
ментів. У даному контексті слушною є думка 
І. Андрющенко та В. Скидана “... що цифрова 
трансформація – це не тільки зміна техноло-
гій, ... бізнес-моделей, а й зміна організаційної 
стратегії, яка відображається в іншому спо-
собі мислення” [23, с. 80–81]. 

Цифровізація відкриває перед банками 
нові можливості та дає їм нові конкурентні 
переваги, але водночас привносить у роботу 
банківського сектору нові ризики – не фінан-
сової, а технологічної природи, що створює 
нові проблеми у забезпеченні економічної 
безпеки банків та нові виклики стабільності 
фінансової системи. 

Розширення спектра банківських ризиків 
пов’язане з новими типами учасників ринків, 
новими технологіями, ускладненням законо-
давства, зміною поведінки споживачів. Впро-
вадження цифрових технологій поступово 
стирає межу між банківськими та небанків-

ськими видами діяльності, а швидкість ство-
рення нових платіжних інструментів випе-
реджає можливості пристосовності до неї 
банківського середовища. 

Рівень “традиційних” банківських ризиків 
також змінюється, що в сукупності створює 
нову структуру ризику – як індивідуального, 
тобто ризик окремих банків, що здійсню-
ють цифрову трансформацію, так і систем-
ного, тобто ризику банківської системи зага-
лом. Банківський ризик-менеджмент, таким 
чином, стикаються з двома проблемами. 
Перша стосується цифрової трансформації 
управління ризиками та її процесів, а друга –  
управління ризиками, склад і структура яких 
динамічно змінюються у процесі цифрової 
трансформації.

Управління ризиками має орієнтуватися на 
перспективну структуру ризиків, які можуть 
виникнути у майбутньому, бажання банку 
прийняти їх, а також методи для виявлення 
та зниження цих ризиків. Воно повинно бути 
досить гнучким, щоб адаптуватися до нових 
та непередбачених ризиків. Нездатність бан-
ків реагувати на зміну структури ризиків ство-
рює загрози.

В рамках цифрової трансформації до 
складу основних ризиків банку об’єктивно інте-
грується кіберризик, пов’язаний з порушен-
ням конфіденційності електронної інформації 
та її захисту від пошкодження, неправильного 
використання чи крадіжки. Кіберризик зачіпає 
не лише банки, а й їхніх клієнтів. Конкуренція 

Таблиця 3
Топ-10 додатків вітчизняних банків і клієнтські зручності в них

Назва банку
Відкриття 
кредитної 

лінії 
в додатку

Підв’язка 
карток 
інших 
банків

Оплата 
будь-
якого 

рахунку 
з додатка

Відображення 
різних 

рахунків 
клієнта

Можливість 
вимкнення 
подвійної 

конвертації

Відкриття 
валютного 
депозиту 
в додатку

Монобанк + + - + + +
Sense банк + + - + + +
А-банк + + - + + +
ПриватБанк + + + + + +
ПУМБ + + - - - +
Укргазбанк - + - - - +
Укрсиббанк - + - - - -
Otp банк - + - - - -
Райффайзен 
банк - - - - - -

ОщадБанк - - - - - -
Джерело: складено за даними [19]
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змушує банки підвищувати зручність та якість 
фінансових послуг, одночасно розширюючи 
ризики клієнтів з погляду можливих втрат.

Таким чином, за зростання якості, швид-
кості, доступності взаємодії та зниження 
вартості послуг та інші “цифрові” переваги 
банків клієнти сплачують додаткові ризики. 
Залишаються відкритими питання про пра-
вомірність такої передачі ризиків найбільш 
вразливому учаснику взаємовідносин та ком-
пенсацію додаткового ризику клієнтів додат-
ковою прибутковістю. Незалежно від відповіді 
на ці питання, виходячи із реального стану 
справ, для зниження кіберрисзику необхідні 
скоординовані дії регулятора, банків та спо-
живачів фінансових послуг. Загалом, заходи 
управління банківськими ризиками, пов’язані 
з цифровими технологіями, мають бути спря-
мовані на забезпечення кібербезпеки, конфі-
денційності та стійкості до відмови.

Висновки. З розвитком цифрових техно-
логій банки трансформують свої послуги та 
отримують реальний інструмент для надання 
клієнтам максимального рівня сервісу,  
підвищуючи їхню лояльність. Тим самим 
банки закріплюють та розширюють свої клі-
єнтські бази.

Цифрова трансформація як найвищий 
рівень використання цифрових технологій 
породжує у банківському секторі такі ефекти: 
високий ступінь стандартизації, так як інтегра-
ція фінансових функцій з технологічними сис-
темами базується на стандартизованих про-
цесах та даних; високий рівень автоматизації, 
оскільки нові технологічні інструменти забез-

печують автоматизацію більшості послуг та 
процесів; підвищення продуктивності за раху-
нок скорочення витрат часу виконання дій та 
операцій; зміна фінансових моделей у бік кон-
центрації ресурсів на розумінні потреб ринку, 
а не на транзакціях; покращення взаємодії з 
клієнтами та співробітниками завдяки підви-
щенню доступності інформації; покращення 
якості обслуговування клієнтів за рахунок кра-
щої структуризації процесу надання послуг. 
Отже, цифрова трансформація банківського 
сектора дає можливість удосконалювати бан-
ківську діяльність, підвищувати її ефектив-
ність та прибутковість, а також скорочувати 
витрати.

Трансформація банківських послуг в умо-
вах цифровізації дає такі переваги клієнтам: 

– доступність за часом (24/7) та місцем  
(з будь-якої точки);

– економія часу доступу до послуги;
– висока швидкість взаємодії, яка зале-

жить від швидкості роботи банківського 
фахівця (відсутність проблеми черг);

– збільшення кількості здійснюваних 
банківських операцій; можливість одночас-
ного доступу до кількох продуктів та послуг у 
будь-якій комбінації. 

Зрештою, впровадження цифрових техно-
логій веде до створення нових бізнес-моделей 
та розвитку відкритих екосистем, в які будуть 
залучені всі ринки та споживачі. Важливо під-
креслити, що цифрова трансформація – це 
не технологічна стратегія, а бізнес-стратегія, 
яка дозволяє бізнесу швидко реагувати на 
потреби ринку. 
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