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Волохата В. Є. Сучасний стан і перспективи розвитку банківських інновацій у контексті підвищення  
якості обслуговування клієнтів

В умовах глобалізації нестабільної ситуації на фінансовому ринку, пандемії коронавірусу, посилення міжбанківської конкуренції, недостатності 
фінансових ресурсів і зростання їх вартості, підвищення стандартів з боку Національного банку України вкрай необхідним стає вдосконалення 
системи управління банківського бізнесу за рахунок упровадження інновацій у вигляді використання новітніх технологій, які адекватні стратегії 
розвитку, та нових банківських продуктів. Саме тому інноваційний розвиток стає рушійною силою ефективності діяльності банківського сек-
тора. Метою статті є оцінка сучасного стану інноваційних банківських технологій і перспектив їх розвитку в Україні в контексті підвищення 
якості обслуговування клієнтів. Визначено пріоритетні напрямки інновацій для ефективного розвитку банківських установ і шляхи їх вирішення. 
При аналізі тенденцій інноваційної діяльності вітчизняних банків виявлено головні з них. Наведено найбільш популярні інноваційні продукти на ві-
тчизняному банківському ринку та надано їх характеристику. Проведено детальний аналіз нормативних і законодавчих актів, за результатами 
якого визначено перспективи розвитку інновацій у банківському секторі в найближчий час і до 2025 р., такі як: стратегія розвитку FinTech 2025; 
система електронних платежів в Національному банку (СЕП) за режимом 23/7; послуга шерингу цифрових документів; порядок використання 
цифрового власноручного підпису; створення та використання QR-кодів для кредитних переказів та при оплаті товарів і послуг; зміна дистан-
ційної ідентифікації та перевірки клієнтів банків та ін.
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Volokhata V. Ye. The Current State and Prospects of Banking Innovations in the Context of Improving the Quality of Customer Service
In the context of globalization of the unstable situation in the financial market, the coronavirus pandemic, strengthened interbank competition, lack of financial 
resources and increasing their value, raising standards by the National Bank of Ukraine, it is imperative to improve the banking business management system 
by introducing innovations in the form of the use of new technologies that are adequate in view of development strategies and new banking products. That is 
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why innovative development becomes the driving force of the efficiency of the banking sector’s activity. The article is aimed at evaluating the current state of 
innovative banking technologies and prospects for their development in Ukraine in the context of improving the quality of customer service. Priority directions of 
innovations for effective development of banking institutions and ways of their solution are defined. When analyzing trends in innovative activities of domestic 
banks, the major ones are identified. The most popular innovative products in the domestic banking market are listed and their characterizations are provided. 
A detailed analysis of normative and legislative acts is carried out, determining the prospects for the development of innovations in the banking sector in the 
near future and by 2025, such as: FinTech development strategy 2025; electronic payment system at the National Bank (EFT) in the 23/7 regime; service of shar-
ing of digital documents; procedure for using a digital handwritten signature; creation and use of QR codes for credit transfers and when paying for goods and 
services; change of remote identification and verification of bank customers, etc.
Keywords: banking innovations, FinTech 2025 development strategy, 23/7 EFT, QR codes, digital signature.
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В умовах сьогодення ефективна діяльність бан-
ківського сектора відіграє найважливішу роль 
в економічному зростанні країни. Забезпечен-

ня стійкості функціонування банківського бізнесу, 
його конкурентоспроможність і ефективність роботи 
є необхідними факторами впливу на розвиток держа-
ви. Ефективність і надійність банківської діяльності 
визначає розвиток як суб’єктів господарювання, так 
і реального сектора економіки. В умовах глобалізації, 
нестабільної ситуації на фінансовому ринку, пандемії 
коронавірусу, посилення міжбанківської конкуренції, 
недостатності фінансових ресурсів і зростання їх вар-
тості, підвищення стандартів з боку Національного 
банку України вкрай необхідним стає вдосконалення 
системи управління банківського бізнесу за рахунок 
впровадження інновацій у вигляді використання но-
вітніх технологій, адекватних стратегії розвитку, і но-
вих банківських продуктів. Саме тому інноваційний 
розвиток стає рушійною силою ефективності діяль-
ності банківського сектора.

Основною причиною появи інновацій у бан-
ківському секторі, як і в інших секторах економіки, є 
перспектива отримання прибутку.

Діяльності сучасного банківського сектора 
притаманний високий ступінь конкуренції серед бан-
ківських установ, оскільки сфера їх діяльності абсо-
лютно однакова. Вони можуть конкурувати між со-
бою лише за рахунок підвищення якості банківських 
послуг і впровадження новітніх технологій в обслу-
говуванні клієнтів. Така ситуація викликає велику 
зацікавленість банків у розробці та запровадженні 
нових технологій обслуговування клієнтів, надання 
нових видів продуктів і послуг, скороченню витрат на 
утримання філій і відділень, що допоможе підвищи-
ти ефективність діяльності самої установи та забез-
печити покращення якості обслуговування клієнтів.

Проблемам упровадження банківських іннова-
цій в умовах сьогодення присвячено значну кількість 
наукових і практичних досліджень. Істотний внесок 
у дослідження впровадження банківських інновацій 
зробили такі вчені: Кльоба Л. Г. [2; 9], Клюско Л. А. [3], 

Реверчук С. К., Паласевич М. Б. [9], Степаненко О. П.  
[11], Шевчук Ю. В. [13], Шмуратко Я. А., Джосан Д. О.  
[14] та ін. Але, незважаючи на чисельну кількість ро-
біт, присвячених даній тематиці, завдання подальшо-
го розвитку інновацій у банківській сфері залиша-
ються актуальними, що потребує подальших науко-
вих пошуків у цьому напрямку.

Метою статті є оцінка сучасного стану іннова-
ційних банківських технологій і перспектив їх розви-
тку в Україні в контексті підвищення якості обслуго-
вування клієнтів.

Об’єкт дослідження – інноваційні процеси, які 
відбуваються в банківських установах.

Предмет дослідження – практичні аспекти впро-
вадження інноваційних продуктів і послуг у сучасних 
умовах розвитку банківських систем України і світу.

Інформаційну базу дослідження склали зако-
нодавчі та нормативні акти, статистичні й аналітич-
ні матеріали, наукові праці вітчизняних і зарубіжних 
учених, матеріали наукових конференцій і семінарів, 
Інтернет-ресурси з питань інноваційної діяльності 
банків.

Усі учасники банківського сектора орієнтуються 
на інновації для ефективного розвитку кожної 
банківської установи. Відповідно до огляду EY 

пріоритетами для банків у розвитку є: вдосконален-
ня системи кібербезпеки; реалізація планів цифрової 
трансформації; залучення, розвиток і збереження та-
лантів; зростання ефективності за допомогою інно-
вацій: інвестування в технології з метою поліпшити 
взаємодію з клієнтами. Для досягнення поставленої 
мети для активізації інвестування в нові технології 
більшість банків особливу увагу приділяють:
 посиленню конкурентного позиціювання та 

збільшення частки ринку (70%);
 розширенню методів залучення й утримання 

клієнтів (67%);
 скороченню витрат і підвищенню операційної 

ефективності (62%);
 зниженню кіберризиків, які посилюються 

(58%);
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 отриманню доступу до інноваційних бізнес-
моделей (46%).

Проаналізувавши тенденції інноваційної діяль-
ності вітчизняних та іноземних банків, можна зроби-
ти висновок, що впровадження інновацій у кризових 
умовах є пріоритетом вітчизняної банківської діяль-
ності, адже це сприяє підвищенню ефективності бан-
ківських операцій і підвищенню конкурентної позиції 
банківських установ на українському ринку фінансо-
во-кредитних продуктів і послуг. Основні тенден-
ції інновацій та розвитку банків включають тісний 
взаємозв’язок між банками та клієнтами, інтеграцію 
банків та ІТ-відділів, взаємодію між банками та со-
ціальними мережами та залучення нових технологій.

На сьогодні найбільш інноваційними україн-
ськими банками є «ПриватБанк», «Альфа-
Банк», «Райффайзен банк Аваль», «ОТП 

Банк» та ін. Вони вирізняються серед інших банків 
уже більше десяти років, надаючи інноваційні про-
дукти та послуги. Лідером серед банківських установ 
є АТ КБ «ПриватБанк», який першим на вітчизня-
ному банківському ринку став фіналістом престиж-
ного світового банківського рейтингу Retail Banker 
International Awards, де однією із номінацій була 
«Краща інновація в платежах» [2].

Дослідження щодо впровадження банківської 
інноваційної практики підтверджують, що переважна 
більшість українських банків застосовують страте-
гії запозичення банківських інновацій замість того, 
щоб розвиватися самостійно. Це пов’язано, головним 
чином, із відносно коротким періодом життя україн-
ських банківських установ порівняно з банками в 
промислово розвинутих країнах. Використовуючи 
цю стратегію, вітчизняні банки можуть бути впевне-
ними, що вони захищені від ризиків впровадження 
інноваційної діяльності. Крім цього, даний підхід до-
зволяє банкам значно зменшити витрати на розроб-
ку та впровадження інновацій, одночасно обмежую-
чись витратами на дослідження адаптивних факторів 
впровадження інновацій на внутрішньому ринку [14]. 

Вибір і запровадження інноваційних продуктів 
і послуг залежать від умов діяльності суб’єктів госпо-
дарювання. Вітчизняні банки в сучасних економічних 
умовах повинні спрямувати свою інноваційну діяль-
ність за такими напрямами, як: 
 по-перше, на оптимізацію банківських бізнес-

процесів, яка підвищить ефективність діяль-
ності банку; 

 по-друге, на збереження своєї клієнтської 
бази, що забезпечується через упровадження 
популярних послуг серед клієнтів; 

 по-третє, на пошук нових концептуальних 
рішень з питань пошуку бізнес-моделі, тобто 
визначення нових варіантів ведення бізнесу. 

У сучасних умовах на вітчизняному банківсько-
му ринку найбільш популярними інноваційними про-

дуктами є мобільний та Інтернет-банкінг, зона 24, 
електронний залишок, POS-термінали в торгово-сер-
вісних мережах, Інтернет-еквайринг, безконтактні 
розрахунки та віртуальні банки (табл. 1).

Отже, як результат, банки частіше використову-
ють інструменти штучного інтелекту, що дозволяють 
використовувати більш інноваційні технології, тому 
компанії можуть мінімізувати витрати та покращити 
якість послуг, які вони надають.

Поширення коронавірусної інфекції та каран-
тину у світі й Україні підтверджує необхідність забез-
печення сталого розвитку українського ринку інно-
вацій. У зв’язку з цим Національний банк України й 
учасники фінансового ринку зосередяться на форму-
люванні Стратегії розвитку FinTech 2025. FinTech- рі-
шення може максимізувати якість віддалених фінан-
сових послуг і мінімізувати зусилля людських ресур-
сів (і фізичних контактів) для надання відповідних 
послуг, що актуально в сучасних умовах карантинних 
обмежень [12].

Важливо зазначити, що без координації та 
співпраці всіх зацікавлених державних органів не-
можливо створити ефективну Fintech-екосистему, 
тому забезпечення розвитку Fintech-галузі стає клю-
човим елементом Стратегії розвитку фінансового 
сектора до 2025 р.

Однією з наймасштабніших інновацій у банків-
ській сфері в Україні на поточний момент є 
старт роботи Системи електронних платежів 

Національного банку (СЕП) за режимом 23/7. Відтепер 
систему можна використовувати для міжбанківських 
платежів 23 години на добу, 7 днів на тиждень (з техно-
логічною перервою для переходу на наступний банків-
ський день з 00:00 до 01:00). До цього СЕП приймала 
міжбанківські платежі з 8:30 до 19:00 у робочі дні та не 
працювала під час святкових і вихідних днів [5].

Клієнти банку зможуть користуватися фінансо-
вими послугами майже цілодобово та матимуть змо-
гу здійснювати необхідні платежі в будь-який зруч-
ний час. Це внесе позитивний внесок у розширення 
фінансової інклюзії, запровадження нових інновацій-
них інструментів безготівкових переказів та збіль-
шення частки безготівкових транзакцій.

Національний банк України разом із Міністер-
ством цифрової трансформації проводять роботу 
з цифровізації банківського сектора України. Ко-
мандою Мінцифри було запущено послугу шерингу 
(передачі) цифрових документів, у результаті чого 
на ринку з’явився додаток «Дія», який забезпечує 
ідентифікацію особистості в банку та передачу іден-
тифікаційних документів у цифровому форматі для 
відкриття банківського рахунку, не виходячи з дому. 
При цьому використовувати дану послугу є можли-
вість і в онлайн-ресурсах банківської установи, і без-
посередньо у відділеннях банків [7]. 
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Таблиця 1

Вітчизняні інноваційні банківські продукти

Інновація Характеристика

Мобільний банкінг
Використовуючи мобільний телефон, можна провести більшість операцій із власними 
рахунками, відкривається великий спектр послуг, зокрема перевірка залишку по ра-
хунку, платежі, перекази коштів, кредити тощо

Інтернет-банкінг
Ключова новація, що пропонується клієнтам більшістю банків. Значна увага при цьому 
віддається мобільним застосункам, тому що смартфон є головним методом для реалі-
зації більшої частини банківських операцій

Зона 24
Можливість самостійно керувати рахунками, отримувати консультації фахівців call-
центру, залишати заявку на одержання послуги, записатися на візит в будь-яке відді-
лення банку

Електронний залишок
Запровадження послуги в касах банку скорочує витрати на обіг монет, оскільки за-
лишок менше однієї гривні зараховується на рахунок мобільного телефону клієнта або  
у вигляді електронного ваучера

POS-термінали Можливість оплати не пластиковою карткою, а за допомогою інформації з NFC-чіпів, 
що вбудовані в телефон

Інтернет-еквайринг
Забезпечення кредитною організацією (банком-екваєром) розрахунків з установами 
електронної комерції за транзакціями, що здійснюються за допомогою банківських 
карток у Інтернет-мережі

Безконтактні розрахунки
MasterCard PayPass і Visa РayWavе забезпечують здійснення розрахунків, прикладаючи 
банківську пластикову картку до терміналу або банкомату; досконалою інноваційною 
технологією на сьогодні є NFC (Near Field Communication – зв’язок з ближнім полем)

Технологія віртуальних банків За функціональними можливостями не поступаються традиційним банківським орга-
нізаціями; в Україні на даний час найбільш відомим віртуальним банком є MonoBank

Джерело: складено за даними [2; 3; 11; 13].

На поточний момент послугою шерингу циф-
рових документів можна скористатися у ПриватБан-
ку, Монобанку та А-Банку. Лише в перший тиждень 
роботи було отримано приблизно 4000 нових заявок 
від клієнтів на реєстрацію через «Дію». У даний час 
понад 30 банків готуються до прийняття нових форм 
взаємодії з клієнтам. Для активізації цього процесу 
Мінцифрою підготовлено весь перелік необхідних 
технічних документів, а також надається опис і під-
тримка в процесі налаштувань та тестування. Для за-
пуску шерингу будь-якій банківській установі необ-
хідно лише 72 години, але з використанням даної тех-
нології банки оптимізують свої процеси, зменшать 
бюрократичність, запровадять сучасні продукти, під-
вищать свою конкурентоспроможність [4]. Актуаль-
ним під час пандемії також є можливість мінімізувати 
соціальні контакти, що забезпечується впроваджен-
ням онлайн-послуг.

Крім того, Національним банком України вдо-
сконалено порядок використання цифро-
вого власноручного підпису у вітчизняному 

банківському секторі, що стало можливим завдяки 
скасуванню обмеження створювати цифровий влас-
норучний підпис лише за допомогою одного інстру-
менту підписання – стилусом, отже, тепер дозволе-
но підписувати документи цифровим власноручним 
підписом. Це позитивно вплине на ринок банківських 

продуктів і послуг, адже процеси залучення клієнтів і 
підписання угод з ними будуть завдяки цьому спро-
щені [6; 10].

Серед інноваційних послуг на вітчизняному 
банківському ринку має місце затвердження НБУ 
загальних підходів до створення та використання 
QR-кодів для проведення кредитових переказів [8]. 
Метою даного рішення є створення уніфікованого 
ринкового інструменту для підвищення зручності 
розрахунків, який зможе вирішити складність суміс-
ності різних інфраструктур учасників ринку. Уніфіко-
ваний метод формування QR-коду збільшить швид-
кість розрахунків і зменшить операційні ризики [15].

Це також сприятиме широкому використанню 
QR-кодів при оплаті товарів і послуг та переказу ко-
штів між рахунками. Використовувати QR-коди дуже 
зручно, оскільки вірогідність допущення помилок у 
даних одержувача або цілях оплати може бути зведе-
на майже до нуля. 

Крім цих переваг, використання QR-кодів для 
кредитних переказів допоможе автоматизувати біз-
нес-процеси учасників платежів, і як результат – 
збільшить кількість безготівкових розрахунків. Ба-
гато країн Європейського Союзу застосували подібні 
методи для формування та використання QR-кодів 
для переказу кредитів, серед яких Австрія, Німеччи-
на, Бельгія, Фінляндія та Нідерланди.
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Окрім вищезазначених інновацій, Національ-
ний банк України підготував принципову 
зміну дистанційної ідентифікації та перевір-

ки клієнтів для банків. Банківські установи зможуть 
самостійно обрати необхідну модель ідентифікації та 
верифікації на основі власних потреб, можливостей 
вдосконалення програмних пакетів та відповідних 
оцінок ризиків для такої діяльності. Отже, банкам 
пропонуються повноцінна та спрощена модель іден-
тифікації та верифікації клієнтів.

Повноцінна модель дистанційної ідентифіка-
ції та верифікації, на яку не встановлюються ліміти, 
включає [1]:
 верифікацію ідентифікаційних даних клієнтів 

з використанням Системи BankID від Націо-
нального банку та кваліфікованим електро-
нним підписом;

 відеоверифікацію, тобто спілкування клієнтів 
та працівників з використанням засобів відео - 
трансляції. 

На додаток до повноцінних моделей банки та-
кож зможуть надавати клієнтам спрощені механізми 
ідентифікації, які простіші в побудові процесу з боку 
банків та доступніші для деяких верств населення,  
а саме [1]:
 верифікацію через Системи BankID НБУ;
 верифікацію через кваліфікований електро-

нний підпис;
 проведення переказу з особистих рахунків 

клієнта на окремі рахунки банку, який буде 
супроводжуватися як мінімум вказанням ПІБ 
клієнта;

 проведення дистанційного зчитування клієн-
том персональних даних із чипа біометрич-
ного документа шляхом використання NFC 
модуля телефону та відповідного мобільного 
додатку банківської установи;

 верифікацію даних клієнта від бюро кредит-
них історій із підтвердженням інформації 
тимчасовим паролем, що надходить на номер 
телефону клієнта. 

Подібним чином, коли застосовуються деякі 
спрощені механізми, необхідно буде використовува-
ти метод розпізнавання реальності особи з викорис-
танням власного ідентифікатора для фіксації фото-
графії клієнта. Водночас звертаємо увагу на те, що 
існують певні обмеження щодо використання таких 
електронних гаманців.

ВИСНОВКИ
Інноваційна банківська діяльність є невід’ємною 

частиною підвищення якості обслуговування клієн-
тів банків, розробки та впровадження нових іннова-
ційних продуктів і, як наслідок, підвищення ефектив-
ності їх діяльності та конкурентоспроможності. 

Від ефективності організаційно-економічно-
го механізму інноваційної діяльності, створеного на 

основі певної теоретичної та методологічної бази на-
пряму залежить успішність діяльності будь-якої бан-
ківської установи.

Тому проблема впровадження нових іннова-
ційних технологій є актуальною для всіх українських 
банків. Реалізація стратегічних можливостей розроб-
ки нових банківських продуктів і послуг, прийняття 
гнучких управлінських рішень з урахуванням ризи-
ків, властивих інноваційним банківським технологі-
ям, є одним із головних напрямків розвитку банків-
ського бізнесу в умовах сьогодення.                 
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