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РОЗВИТОК ЦИФРОВИХ КАНАЛІВ ПРОДАЖУ БАНКІВСЬКИХ ПРОДУКТІВ ТА ПОСЛУГ 
 

У статті досліджено основні етапи розвитку цифрових каналів продажу банківських про-
дуктів та послуг. Зокрема, виділено такі етапи як традиційний банкінг, освоєння цифрових 
каналів, багатоканальне обслуговування та домінування цифрових каналів продажу. На етапі 
традиційного банкінгу переважаючим каналом продажів банківських продуктів та послуг є 
фізичні відділення банків. На другому етапі банки починають освоювати електронні канали 
продажів, їх частка у продажах зростає. На третьому етапі банки починають активно застосо-
вувати та будувати збалансовану модель традиційних та альтернативних каналів продажу, по-
ряд з інтернет-банкінгом набуває поширення мобільний банкінг. На четвертому етапі цифрові 
канали продажі превалюють над традиційними, а у відділеннях продаються лише складні бан-
ківські продукти. Охарактеризовано необанки як бізнес-модель для банків на етапі доміну-
вання цифрових каналів продажу. Тенденцією є експансія необанків на нові ринки, такі як 
кредитування малого та середнього бізнесу та інвестиційні послуги, а також партнерство з 
традиційними фінансовими установами. Розглянуто альтернативні підходи до структуризації 
етапів розвитку цифрових каналів продажу. Узагальнено основні характеристики інтернет та 
мобільного банкінгу як основних цифрових каналів продажу. Встановлено, що банки повинні 
продовжувати покращувати ціннісну пропозицію цифрових каналів продажу, зосереджую-
чись на розвитку досвіду онлайн-банкінгу, а не розглядати лише варіант поступової відмови 
від нього на користь мобільного банкінгу. Однією з найпоширеніших тенденцій мобільного 
банкінгу є надзвичайна функціональність програми. Мобільний банкінг не повинен бути до-
датковим альтернативним додатком з мінімумом функцій, які доповнюють Інтернет-банкінг. 
А скоріше повноцінний канал доступу до всіх банківських продуктів. 

Ключові слова: цифровий канал продажу, інтернет-банкінг, мобільний банкінг, 
необанки, цифрова трансформація. 
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Вступ. У 2023 році кількість користува-
чів Інтернету в усьому світі становить 
5,18 мільярда, що означає, що близько двох 
третин населення світу зараз підключено до 
всесвітньої мережі1. Водночас користувачі Ін-
тернету поступово переходять на мобільні 
пристрої для перегляду веб-сторінок, тому мо-
більний Інтернет зараз становить майже 59% 
загального веб-трафіку в усьому світі2. Ці 
факти свідчать про те, що банкам, як і іншим 
бізнесам, потрібно застосовувати нові бізнес-
моделі, в яких превалюють цифрові канали 
продажів. 

Тому дослідження розвитку цифрових 
каналів продажу банківських продуктів та 
послуг є актуальним. Дослідження еволюції 
каналів продажу банківських продуктів та 
послуг доцільно розпочати з визначення сут-
ності поняття «канал продажів». На нашу 
думку, найточніше визначення можна дати з 
позиції системного підходу, а саме: канал 
продажу – це система продуктів та послуг та 
середовища у якому вони реалізуються або 
надаються. Відповідно канал продажу банку 
– це сукупність оффлайн та онлайн засобів, 
посередників, які забезпечують реалізацію 
банківських продуктів та послуг. 

В аспекті дослідження основних каналів 
цифрових продажів банків доцільно охарак-
теризувати Інтернет-банкінг та мобільний 
банкінг в контексті спеціалізованого банків-
ського мобільного застосунку. Програма мо-
більного банкінгу є простішою та оптимізова-
ною для використання на сенсорному екрані, 
тоді як веб-сайт інтернет-банкінгу розробле-
ний для використання на комп’ютері.  

Згідно з дослідженням мобільного бан-
кінгу Insider Intelligence, 89% респондентів 
відповіли, що користуються мобільним бан-
кінгом. Крім того, 97% мілленіалів вказали, 
що вони користуються мобільним банкінгом. 
Однак мобільний банкінг призначений не 
лише для молодих поколінь, оскільки 91% 
представників покоління X і 79% представни-
ків «бебі-бумерів», також повідомили, що ба-
чать переваги цих послуг3. 

Крім того, слід вказати на те, що поряд з 
перевагами, які дають цифрові канали про-
дажів банківських продуктів та послуг, їх за-
стосування супроводжується цілою низкою 
ризиків, серед яких технологічний, безпеко-
вий, шахрайство, операційні, юридичні, ре-
путаційні, клієнтського досвіду тощо. 

Відповідно розвиток цифрових каналів 
продажу банківських продуктів та послуг 

                                                        
1 Number of internet users worldwide from 2005 to 2022 (in millions). URL: https://www.statista.com/statistics/273018/ 

number-of-internet-users-worldwide/ (дата звернення: 23.11.2023). 
2 Mobile internet user penetration rate in selected regions in 2022. URL: https://www.statista.com/statistics/ 

239114/global-mobile-internet-penetration/ (дата звернення: 23.11.2023). 
3 State of mobile banking in 2022: top apps, features, statistics and market trends. URL: 

https://www.insiderintelligence.com/insights/mobile-banking-market-trends/ (дата звернення: 23.11.2023). 

потрібно досліджувати у комплексі – основні 
етапи розвитку та сучасні тенденції, прева-
лювання їх конкретних видів, позитивні та 
негативна сторони. 

Метою написання статті є визначення та 
характеристика основних етапів розвитку 
цифрових каналів продажу банківських про-
дуктів та послуг. Для реалізації поставленої 
мети були виконані наступні завдання: 

‒ ідентифіковані основні етапи роз-
витку цифрових каналів продажу банківсь-
ких продуктів та послуг; 

‒ охарактеризовано необанки як біз-
нес-модель для банків на етапі домінування 
цифрових каналів продажу; 

‒ узагальнено основні характеристики 
інтернет та мобільного банкінгу як основних 
цифрових каналів продажу. 

Об’єктом дослідження є сукупність еко-
номічних відносин, що формується при фун-
кціонуванні банківського сектору економіки. 

Предметом дослідження є цифрові канали 
продажу банківських продуктів та послуг. 

Огляд літератури. Проблематика роз-
витку цифрових каналів продажу банківсь-
ких продуктів та послуг піднімається вітчиз-
няними дослідниками у різних аспектах. 
Щодо виділення етапів такого розвитку, то 
погоджуємось з Л. В. Кузнецовою, що перший 
етап характеризується появою цифрових ка-
налів: мережі банкоматів, інтернет-банків, 
мобільних банків, чат-ботів. Під впливом 
цифрових технологій починаються зміни у 
відносинах між банками і клієнтами: у центрі 
екосистеми знаходиться користувач банків-
ських послуг, який потребує взаємодії з бан-
ком за будь-якими доступними каналами в 
слушний для нього час (Кузнєцова & Шму-
ратко, 2018). 

Також еволюцію цифрових каналів про-
дажів можна розглядати в контексті розвитку 
концепцій банкінгу від 1.0 до 5.0. Так кон-
цепція банкінгу 1.0 вважається що почала 
розвиватися з ХІІ століття і передбачає що ос-
новним каналом продажів є відділення. Кон-
цепція Банк 2.0 передбачає вже надання 
можливості клієнту здійснювати самообслуго-
вування у будь-який час, що пов’язано з поя-
вою банкоматів та Інтернет-банкінгу. Кон-
цепція Банк 3.0 уже акцентує увагу на дос-
тупі до банківських продуктів та послуг за до-
помогою мобільних пристроїв. Концепція 
Банк 4.0 вже передбачає переважання або 
100%-ве використання цифрових каналів 
продажів. В контексті періоду після пандемії 
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COVID-19 наразі дискутується концепція 
Банк 5.0, яка передбачає що фінтех-компанії, 
які застосовують так як і необанки тільки 
цифрові канали продажу, замінятимуть со-
бою банки. 

Особливості банківської діяльності в умо-
вах цифрової економіки досліджують такі до-
слідники як Н. В. Акименко (2021), І. О. Ар-
тем’єва (Артем’єва & Залюбовська, 2023), 
І. В. Бітнер (Бітнер, В’язовий, & Морозова, 
2021), Ю. А. Глущенко (Глущенко & Ведмідь, 
2022), В. В. Коваленко (2021), Н. М. Сіренко 
(Сіренко & Мікуляк, 2022). Інтернет-банкінг 
та мобільний банкінг як основні цифрові ка-
нали вивчають такі автори як М. Я. Демко 
(2022), Т. В. Котуранова (Котуранова, Вар-
тоха, & Александрова, 2019), О. М. Лисяк (Ли-
сяк & Сагайдак, 2021), А. А. Москальов (Мос-
кальов & Рудько, 2018), В. В. Федина (2021) 
та інші. 

Іноземні автори приділяють також багато 
уваги тематиці цифрових інновацій у банків-
ській сфері. Автори статей (Zhou et al., 2021; 
Basu, Sebastian, & Kar, 2024; Adiningtyas & 
Auliani, 2024) підкреслюють важливість ін-
терфейсу, якості та безпечності для форму-
вання лояльного ставлення користувачів до 
мобільного банкінгу. Доречі важливість при-
вабливого та простого інтерфейсу має зна-
чення й для цифрового банкінгу, а для по-
дальшого заохочення клієнтів можна вико-
ристовувати такі опції, як винагорода, уні-
кальні функції та позитивні відгуки від най-
ближчого оточення (Windasari, Kusumawati, 
Larasati, & Amelia, 2022). Л. Кім, К. Вічіанрат, 
С. Ф. Йо (Kim, Wichianrat, & Yeo, 2024) та 
А. Хоу, Ю. Ч. Лу (Hou & Lu, 2023) розкрива-
ють, як формується цінність послуг електрон-
ного банкінгу. С. Лоаба (Loaba, 2022) обгрун-
тувала вплив користування мобільними бан-
ківськими послугами на поведінку індивідів 
щодо заощаджень. А. Сіттеріо, Б. П. Маркес, 

А. Танда (Citterio, Marques, & Tanda, 2024) на-
дали характеристику необанкам та порівняли 
їх показники діяльності та ризиковості із тра-
диційною банківською системою. Дж. К. Су-
діанджая, Х. Кусванто, Р. Надліфатін 
(Sudianjaya, Kuswanto, & Nadlifatin, 2024) 
зробили спробу окреслити основні тенденції 
цифрового банкінгу на основі бібліометрич-
ного аналізу. Цікавим є обгрунтоване 
П. К. Андреу, С. Аніфантакі твердження, що 
довіра та частота користування інтернет-
банкінгом напряму залежить від фінансової 
грамотності користувача (Andreou & 
Anyfantaki, 2021). 

Доволі велика кількість робіт присвячена 
загалом більш широкій тематиці впливу циф-
ровізації на банківський сектор та навпаки, 
зокрема роботи Ж. А.Порфіріо, Ж. А.Фелісіо, 
Т. Каррільйо (Porfírio, Felício, & Carrilho, 
2024), З. Бай, Ю. Бан, Х. Ху (Bai, Ban, & Hu, 
2024), В. Мурінде, Е. Різопулос, М. Захаріадіс 
(Murinde, Rizopoulos, & Zachariadis, 2022), 
Л. Ву, Д. Ю, Й. Лв (Wu, Yu, & Lv, 2023). 

Методологія дослідження. Дослід-
ження здійснено з використанням систем-
ного підходу, що дозволив систематизувати 
теоретичні, методологічні засади та прак-
тичні засади розвитку цифрових каналів про-
дажів банківських продуктів та послуг. Уза-
гальнення теоретико-методичних засад роз-
витку цифрових каналів продажу банківсь-
ких продуктів та послуг було здійснено на ос-
нові використання абстрактно-логічного ме-
тоду, аналізу та синтезу, індукції та дедукції, 
аналогії та порівняння. У ході проведення 
аналітичних досліджень застосовувались ста-
тистичні методи. 

Основні результати. У еволюції каналів 
продажу банківських продуктів та послуг ви-
діляють чотири основні етапи, залежно від 
того як саме канали продажів є на ньому до-
мінуючими (рис. 1). 

 

 
Рис. 1. Основні етапи еволюції каналів продаж банківських продуктів та послуг 

Fig. 1. Key stages in the evolution of sales channels for banking products and services 
Джерело: узагальнено автором 
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На етапі традиційного банкінгу перева-
жаючим каналом продажів банківських про-
дуктів та послуг є фізичні відділення банків. 
Частка альтернативних каналів продажу 
складає лише 1%. На другому етапі банки по-
чинають освоювати електронні канали про-
дажів, їх частка у продажах зростає до 5%. 
На цьому етапі основним інструментом є ін-
тернет-банкінг. Розвиток цього етапу тісно 
пов’язаний зі зростанням прокинення інтер-
нету, розвитком електронної торгівлі, зрос-
танням попиту зі сторони користувачів на он-
лайн сервіси. На рис. 2 наведено динаміку ко-
ристувачів мережі Інтернет. Слід зазначити, 
що 37% користувачів мережі Інтернет, захо-
дять до неї з метою управління своїми фінан-
сами та заощадженнями1. 

Станом на 2023 рік Китай залишається 
провідним ринком за кількістю інтернет-ко-
ристувачів у світі, за ним йдуть Індія та США. 
Загалом Східна Азія є регіоном з найбільшою 
кількістю користувачів Інтернету в усьому 
світі, тоді як Північна Європа має найвищий 
рівень проникнення Інтернету. Незважаючи 
на те, що Китай має найбільше онлайн-попу-
ляції, рівень проникнення Інтернету в Китаї 
все ще відносно низький і становить 74,9% 
порівняно з такими країнами, як Саудівська 
Аравія, Норвегія та Об’єднані Арабські Емі-
рати, де рівень проникнення Інтернету на-
ближається до 100%2. 

На третьому етапі банки починають ак-
тивно застосовувати та будувати збалансо-
вану модель традиційних та альтернативних 
каналів продажу, поряд з інтернет-банкінгом 
набуває поширення мобільний банкінг. Час-
тка альтернативних каналів продажів зрос-
тає до 10%. Розвиток цього етапу пов’язаний 
з тим, що мобільний Інтернет став все більш 
поширеним і популярним, оскільки смарт-
фони стали доступнішими. У 2022 році було 
виявлено, що 93,6% населення Канади були 
користувачами мобільного Інтернету. Бах-
рейн посів перше місце з рівнем проникнення 
мобільного Інтернету на рівні приблизно 98%, 
за ним йдуть ОАЕ з рівнем проникнення мо-
більного Інтернету на рівні близько 95,8%. Ку-
вейт посів третє місце з 95% рівнем проник-
нення мобільного Інтернету3. 

На четвертому етапі цифрові канали про-
дажі превалюють над традиційними, а у від-
діленнях продаються лише складні банківські 
продукти. Слід зазначити, що у різних краї-
нах світу банківська система знаходиться на 
різних етапах розвитку і це суттєво залежить 
від рівня доходу в країні. На рис. 3 наведено 
динаміку кількості відділень банків у розра-
хунку на 100000 дорослого населення у краї-
нах з високим рівнем доходу та країнах з се-
реднім та високим рівнем доходу. 

 

 
Рис. 2. Динаміка кількості користувачів мережі Інтернет у світі, млн осіб4 
Fig. 2. Dynamics of the number of Internet users in the world, million people 

                                                        
1 Number of internet users worldwide from 2005 to 2022 (in millions). URL: https://www.statista.com/statistics/273018/ 

number-of-internet-users-worldwide/ (дата звернення: 23.11.2023). 
2 Там само. 
3 Mobile internet user penetration rate in selected regions in 2022. URL: https://www.statista.com/statistics/239114/ 

global-mobile-internet-penetration/ (дата звернення: 23.11.2023). 
4 Number of internet users worldwide from 2005 to 2022 (in millions). URL: https://www.statista.com/statistics/273018/ 

number-of-internet-users-worldwide/ (дата звернення: 23.11.2023). 
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Рис. 3. Динаміка кількості банківських відділень на 100000 дорослого населення1 

Fig. 3. Dynamics of the number of bank branches per 100,000 adults 
 
За даними рис. 3 можемо зробити висно-

вок, що якщо у країнах з високим рівнем до-
ходу кількість відділень банків скорочується, 
а у менш розвинутих зростає. 

Для четвертого етапу характерною є по-
ява так званих необанків або віртуальних 
банків, які взагалі не мають відділень, а ви-
користовують тільки цифрові канали прода-
жів. Окрім відсутності відділень до особли-
востей роботи необанків слід віднести цілодо-
бовий доступ до банківських продуктів та 
послуг, персоналізований підхід, більш низь-
ка вартість послуг у порівнянні з традицій-
ними банками. Динаміка вартості світового 
ринку необанків та її прогнозні значення на-
ведено на рис. 4. 

Ринок необанків продовжує зростати та 
розширюватися у всьому світі. Однією з по-
точних тенденцій на ринку є збільшення 
впровадження цифрових банківських рі-
шень, включаючи мобільний банкінг і від-
криття онлайн-рахунків. Іншою тенденцією є 
експансія необанків на нові ринки, такі як 

кредитування малого та середнього бізнесу та 
інвестиційні послуги, а також партнерство з 
традиційними фінансовими установами. 

Зростання ринку необанків можна пояс-
нити декількома факторами, зокрема зроста-
ючим попитом на зручні та доступні банків-
ські послуги, розвитком цифрових технологій 
та Інтернету, а також зміною поведінки та 
уподобань споживачів. Крім того, нижчі ви-
трати та більша гнучкість, яку пропонують 
необанки порівняно з традиційними бан-
ками, також сприяли їхній популярності. Очі-
кується, що ринок необанків продовжить 
тенденцію до зростання в найближчі роки. 
Очікується, що такі фактори, як збільшення 
проникнення смартфонів, зростання попиту 
на цифрові банківські послуги та постійний 
розвиток інфраструктури фінансових техно-
логій, сприятимуть цьому зростанню. Кіль-
кість користувачів послуг необанків очіку-
ється, що зросте до 376,9 млн. осіб до 2027 
року2. 

 

 
Рис. 4. Динаміка вартості ринку необанків у 2017-2027 роках, трлн дол. США3 

Fig. 4. Dynamics of the value of the non-banking market in 2017-2027, trillion USD 

                                                        
1 Commercial bank branches (per 100,000 adults). URL: https://data.worldbank.org/indicator/FB.CBK.BRCH.P5 (дата 

звернення: 23.11.2023). 
2 Top Neobanks of 2023: Revolutionizing the Banking Industry. URL: https://sdk.finance/top-neobanks-of-2023-

revolutionizing-the-banking-industry/ (дата звернення: 23.11.2023). 
3 Neobanking. Transaction Value. URL: https://www.statista.com/outlook/dmo/fintech/neobanking/worldwide (дата 

звернення: 23.11.2023). 
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Рис. 5. Основні гравці на світовому ринку необанків у 2022 році, %1 

Fig. 5. Key players in the global non-bank market in 2022, % 
 
На рис. 5 наведено частки на світовому 

ринку найбільших необанків станом на 2022 
рік. 

У міру того, як необанкінг набуває попу-
лярності, ринок стає дедалі більш конкурент-
ним: традиційні банки та фінтех-компанії за-
пускають власні цифрові банківські плат-
форми, щоб конкурувати з необанками. Ба-
гато необанків розширюють свої послуги на 
нові ринки як усередині країни, так і за кор-
доном. Наприклад, британський необанк 
Revolut розширив свої послуги на США, Ав-
стралію та інші країни. Необанки співпрацю-
ють із традиційними банками та фінтех-ком-
паніями, щоб розширити свої пропозиції та 
охопити нових клієнтів. Наприклад, німець-
кий необанк №26 у партнерстві з 
TransferWise запустив власну інвестиційну 
платформу. Необанки зосереджені на наданні 
персоналізованих послуг своїм клієнтам, ви-
користовуючи дані та аналітику, щоб пропо-
нувати персоналізовані продукти та досвід2. 

Якщо розглядати розвиток каналів про-

дажів в контексті процесу цифрової транс-
формації банків, то поява цифрових каналів 
продажу є тільки першим етапом цього про-
цесу (рис. 6). 

Таким чином, на основі проведеного уза-
гальнення, можемо зробити висновок, що 
цифрові канали продажу в процесі еволюції 
стають панівним каналом продажу. Цьому 
сприяв технологічний розвиток та широке 
проникнення нових технологій серед спожи-
вачів, зокрема Інтернет та смартфони, а в 
умовах пандемії ці тренди ще більше приско-
рились. 

У 2020 році 33% споживачів використо-
вували цифрові канали для придбання бан-
ківських продуктів. У 2022 році цей показник 
зріс до 45%. У більшості європейських країн 
спостерігалося значне зростання викорис-
тання цифрових каналів для придбання бан-
ківських продуктів у 2022 році у порівнянні з 
2020 роком, причому найбільше в Іспанії (з 16 
до 38%), Сполученому Королівстві (з 48 до 
69%) і Німеччині (з 34 відсотків до 44%)3. 

 

 
Рис. 6. Етапи цифрової трансформації банків (Кузнєцова & Шмуратко, 2018) 

Fig. 6. Stages of digital transformation of banks 

                                                        
1 Neobanking. Key players. URL: https://www.statista.com/outlook/dmo/fintech/neobanking/worldwide (дата звернення: 

23.11.2023). 
2 Там само. 
3 State of mobile banking in 2022: top apps, features, statistics and market trends. URL: 

https://www.insiderintelligence.com/insights/mobile-banking-market-trends/ (дата звернення: 23.11.2023). 
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Інтернет-банкінг як канал продажів бан-
ківських продуктів та послуг надає доступ до 
них з будь-якого пристрою (комп’ютер, план-
шет, телефон і т.п.), який має доступ до ме-
режі Інтернет. Користувач використовує ін-
тернет-браузер і не потребує встановлення 
програмного забезпечення на свій пристрій. 

Перший Інтернет-банкінг був представ-
лений наприкінці 1980 року United American 
Bank. Він включав базові послуги, такі як пе-
ревірка балансу та заявки на позику, які по-
тім тижнями оброблялися менеджерами бан-
ку. З тих пір онлайн-банкінг розвинувся, і те-
пер користувачі можуть виконувати всі свої 
банківські операції в режимі реального часу. 
Більшість транзакцій здійснюються за лічені 
секунди без необхідності йти до відділення чи 
зв’язуватися з працівниками банку.  

Поряд з терміном «Інтернет-банкінг» та-
кож застосовуються «веб-банкінг», «віртуаль-
ний банкінг», «домашній банкінг» та інші. Роз-
глянемо основні визначення Інтернет-бан-
кінгу, які зустрічаються у сучасних наукових 
джерелах. Слід відразу вказати на те, що дос-
лідники акцентують увагу на Інтернет-бан-
кінгу як інструменті дистанційного обслуго-
вування, а не на каналі продажу. Дослідник 
О. О. Захаркін визначає інтернет-банкінг як 
метод дистанційного обслуговування через 
Інтернет без необхідності встановлювати про-
грамне забезпечення та відвідувати відді-
лення (Захаркін, Захаркіна, & Авраменко, 
2017). Автор Т. В. Котуранова дає схоже виз-
начення, доповнюючи його можливістю про-
водити банківські операції у будь-який час та 
у будь-якому місці (Котуранова, Вартоха, & 
Александрова, 2019). А. А. Москальов дає 
більш розгорнуте визначення за рахунок пе-
релічення основних банківських послуг, які 
можуть бути отримані через Інтернет-банкінг 
(Москальов & Рудько, 2018). Автор Т. Латков-
ська пропонує інший підхід до визначення Ін-
тернет-банкінгу з позиції технології, яка по-
кладена в його основу, а саме як форму бан-
ківської діяльності, за проведення якої бан-
ківські операції здійснюються за допомогою 
обміну електронними сигналами (Латковська, 
Марущак, & Олексій, 2021).  

Підсумовуючи можемо вказати на те, що 
при визначенні Інтернет-банкінгу дослідники 
акцентують увагу на використання мережі 
Інтернет, можливість віддаленого доступу, 
незалежність від часу та місця. На нашу дум-
ку, Інтернет-банкінг слід визначити як циф-
ровий канал продажу банківських продуктів та 
послуг, який дозволяє замовити або отримати 
банківську послугу чи продукт віддалено. 

                                                        
1 The Most Surprising Mobile Banking Statistics And Trends In 2023. URL: https://blog.gitnux.com/mobile-banking-

statistics/ (дата звернення: 23.11.2023). 
2 The Most Surprising Mobile Banking Statistics And Trends In 2023. URL: https://blog.gitnux.com/mobile-banking-

statistics/ (дата звернення: 23.11.2023). 
3 The value of online banking channels in a mobile-centric world. Deloitte Center for Financial Services analysis. URL: 

https://www2.deloitte.com/content/dam/insights/us/articles/4958_Digital-banking-charticle/4958_Online-

banking_Charticle.pdf (дата звернення: 23.11.2023). 

Мобільний банкінг передбачає встанов-
лення клієнтом на мобільний телефон мобіль-
ного застосунку. Підключення до сервера 
здійснюється через мережу Інтернет. Ця пос-
луга вперше з’явилася наприкінці 1990-х ро-
ків із впровадженням мобільних телефонів, 
на той час вона була дуже простою та пропо-
нувала лише SMS-звіти про транзакції. Кілька 
років потому Wells Fargo створила свою пос-
лугу Banking on the Go, що дозволяє клієнтам 
отримувати доступ до банківських рахунків зі 
своїх мобільних телефонів. Ця рання форма 
мобільного банкінгу не була популярною, 
частково через те, що екрани мобільних теле-
фонів були обмежені можливостями пікселів, 
і перегляд інформації був складним. Ситуація 
змінилася зі швидким впровадженням смарт-
фонів. Вони не тільки мали більші екрани, але 
й дозволяли користувачам встановлювати 
різні програми, зокрема банківські, що озна-
менувало початок ери мобільного банкінгу. У 
2023 році кількість користувачів смартфонів 
у світі склала 6,92 мільярда, тобто 85,88% на-
селення світу має смартфон. Загалом кількість 
людей, які володіють розумними та функціона-
льними телефонами, становить 7,33 мільярда, 
що становить 90,97% населення світу1. 

У період з 2020 по 2021 рік мобільний 
банкінг зростав у п’ять разів швидше, ніж Ін-
тернет-банкінг. Наприклад у США частка до-
могосподарств, які користуються банківсь-
кими послугами через мобільний банкінг як 
основний спосіб доступу, досягла 43,5% у 
2021 році. Якщо дивитися на використання 
мобільного банкінгу різними віковими гру-
пами, молодші домогосподарства користува-
лися мобільним банкінгом частіше, ніж ста-
рші. Приблизно 74,1% домогосподарств, у 
яких є особа віком від 15 до 24 років, вико-
ристовували мобільний банкінг як основний 
спосіб доступу до банківських рахунків2. 

Основні банківські продукти та послуги, 
до яких надає доступ інтернет або мобільний 
банкінг узагальнено на рис. 7. Якщо порів-
няти застосування інтернет та мобільного 
банкінгу для здійснення різного виду банків-
ських операцій, то за даними Deloitte Center 
for Financial Services analysis, то мобільний 
банкінг переважає інтернет-банкінг за та-
кими операціями як перегляд балансу, пере-
рахування коштів з картки на картку та між 
рахунками, як своїми так і третіх осіб. Прак-
тично однаково користуються мобільним та 
інтернет банкінгом для оплати рахунків. А за-
стосування інтернет-банкінгу у порівнянні з 
мобільним банкінгом переважає за такими 
операціями як міжнародні перекази, запит 
інформації про продукти3.  
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Рис. 7. Основні банківські продукти та послуги, які надаються через електронні канали 

продажів1 
Fig. 7. Key banking products and services provided through electronic sales channels 

 
Зокрема у США, то що стосується банків-

ської діяльності, як-от переказ коштів на ін-
ший рахунок, оплата рахунків або оновлення 
інформації про рахунок, респонденти нада-
ють перевагу використанню цифрових бан-
ківських каналів, таких як онлайн-банкінг і 
програми мобільного банкінгу, а не відді-
лення. У той час як лише 17% вважають за 
краще використовувати відділення для пере-
казу коштів на інший рахунок або іншу особу, 
46% віддають перевагу робити це через он-
лайн-банкінг, а 30% — через мобільні банків-
ські програми2. 

Цифрові канали продажів банківських 
продуктів та послуг мають очевидні переваги, 
серед яких, цілодобовий доступ з будь-якого 
місця у якому є Інтернет-зв’язок, але, водно-
час, створюють додаткові ризики (рис. 8). 

Появу того чи іншого ризику обумовлю-
ють різні причини. Зокрема, ймовірність на-
стання операційного ризику зростає у ви-
падку шахрайських дій через систему інтер-
нет чи мобільного банкінгу, неполадки в ро-
боті системи обслуговування або компанії-
провайдера, низького рівня захищеності сис-
теми інформаційних технологій тощо. Ймо-
вірність ризику репутації зростає у випадку 
розкриття або викрадання конфіденційної ін

формації про клієнта або інформації, яка є 
банківською таємницею, неможливості забез-
печення безперебійного функціонування сис-
теми інтернет чи мобільного банкінгу, запро-
вадження складної у використанні для клі-
єнта системи тощо.  

Висновки. Згідно поставленої мети та 
завдань були сформовані наступні результати 
дослідження: 

1. Існує чотири основні етапи розвитку 
цифрових каналів продажу банківських про-
дуктів та послуг: традиційний банкінг, осво-
єння цифрових каналів, багатоканальне об-
слуговування та домінування цифрових ка-
налів продажу. На етапі традиційного бан-
кінгу переважаючим каналом продажів бан-
ківських продуктів та послуг є фізичні відді-
лення банків. На другому етапі банки почи-
нають освоювати електронні канали прода-
жів, їх частка у продажах зростає. На тре-
тьому етапі банки починають активно засто-
совувати та будувати збалансовану модель 
традиційних та альтернативних каналів про-
дажу, поряд з інтернет-банкінгом набуває по-
ширення мобільний банкінг. На четвертому 
етапі цифрові канали продажі превалюють 
над традиційними, а у відділеннях прода-
ються лише складні банківські продукти. 

 

                                                        
1 State of mobile banking in 2022: top apps, features, statistics and market trends. URL: 

https://www.insiderintelligence.com/insights/mobile-banking-market-trends/ (дата звернення 23.11.2023). 
2 The value of online banking channels in a mobile-centric world. Deloitte Center for Financial Services analysis. URL: 

https://www2.deloitte.com/content/dam/insights/us/articles/4958_Digital-banking-charticle/4958_Online-

banking_Charticle.pdf (дата звернення: 23.11.2023). 
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менеджером

Оновлення профілю

•Перегляд балансу, накопиченого кешбеку, історія 
транзакцій 

Обслуговування рахунку
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Рис. 8. Ризики цифрових каналів продажу банківських продуктів та послуг 

Fig. 8. Risks of digital channels for selling banking products and services 
Джерело: побудовано на основі даних1 
 
2. Для четвертого етапу характерною є 

поява так званих необанків або віртуальних 
банків, які взагалі не мають відділень, а ви-
користовують тільки цифрові канали прода-
жів. Окрім відсутності відділень до особли-
востей роботи необанків слід віднести цілодо-
бовий доступ до банківських продуктів та 
послуг, персоналізований підхід, більш низь-
ка вартість послуг у порівнянні з традицій-
ними банками. 

3. Банки повинні продовжувати покра-
щувати ціннісну пропозицію цифрових кана-
лів продажу, зосереджуючись на розвитку 
досвіду онлайн-банкінгу, а не розглядати 
лише варіант поступової відмови від нього на 
користь мобільного банкінгу. При визначенні 
Інтернет-банкінгу дослідники акцентують 
увагу на використання мережі Інтернет, мож-

ливість віддаленого доступу, незалежність від 
часу та місця. На нашу думку, Інтернет-бан-
кінг слід визначити як цифровий канал про-
дажу банківських продуктів та послуг, який 
дозволяє замовити або отримати банківську 
послугу чи продукт віддалено. Однією з най-
поширеніших тенденцій мобільного банкінгу 
є надзвичайна функціональність програми. 
Мобільний банкінг не повинен бути додатко-
вим альтернативним додатком з мінімумом 
функцій, які доповнюють Інтернет-банкінг. А 
скоріше повноцінний канал доступу до всіх 
банківських продуктів. Тому банки повинні 
прагнути забезпечити більш безперебійну 
взаємодію між онлайн- і мобільними кана-
лами та цілеспрямовано вимірювати залуче-
ність онлайн-клієнтів, щоб задовольнити мін-
ливі потреби та вподобання клієнтів. 
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DEVELOPMENT OF DIGITAL SALES CHANNELS OF BANKING PRODUCTS AND SERVICES 

 
Abstract. The article examines the main stages of the development of digital channels for the 

sale of banking products and services. In particular, such stages as traditional banking, 
development of digital channels, multi-channel service and dominance of digital sales channels are 
highlighted. At the stage of traditional banking, the predominant sales channel for banking products 
and services are physical bank branches. At the second stage, banks begin to master electronic 
sales channels, their share in sales increases. At the third stage, banks begin to actively apply and 
build a balanced model of traditional and alternative sales channels, along with Internet banking, 
mobile banking is becoming widespread. In the fourth stage, digital sales channels prevail over 
traditional ones, and only complex banking products are sold in branches. Neobanks are 
characterized as a business model for banks at the stage of dominance of digital sales channels. 
The trend is for neobanks to expand into new markets, such as SME lending and investment 
services, as well as partnerships with traditional financial institutions. Alternative approaches to 
structuring the stages of development of digital sales channels are considered. The main 
characteristics of Internet and mobile banking as the main digital sales channels are summarized. 
It found that banks should continue to improve the value proposition of digital sales channels by 
focusing on developing the online banking experience, rather than just looking at phasing it out in 
favor of mobile banking. One of the most common trends in mobile banking is the extraordinary 
functionality of the application. Mobile banking should not be an additional alternative application 
with a minimum of functions that complement Internet banking. Rather, it is a full-fledged access 
channel to all banking products. 

Keywords: Digital Sales Channel, Internet Banking, Mobile Banking, Neobanks, Digital 
Transformation. 

JEL Classіfіcatіon: G21; M31; M39. 
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