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ЦИФРОВА ЗРІЛІСТЬ БАНКІВСЬКОГО СЕКТОРУ: 
СВІТОВІ ТЕНДЕНЦІЇ ТА РЕАЛІЇ УКРАЇНИ

DIGITAL MATURITY OF THE BANKING SECTOR: 
GLOBAL TRENDS AND UKRAINIAN REALITIES

В статті визначено поняття цифрової зрілості банку, досліджено світові тенденції зрілості бан-
ківського сектору на основі звіту консалтингової компанії Deloitte. Підкреслено, що компанія 
Deloitte провела в 2024 році дослідження в 349 банках 44 країн щодо цифрової зрілості банків-
ського сектору і класифікувала їх на чотири групи залежно від рівня їх цифровізації, а провідні 
банки визнані Цифровими чемпіонами. Цифрові чемпіони встановлюють ключові цифрові тренди 
та мають провідні ринкові практики, що позиціонує їх як взірці для наслідування. Доведено, що в 
середньому, Цифрові чемпіони забезпечують комплексний процес надання продуктів клієнтам 
у 2,5 рази частіше, ніж інші банки. Звернено увагу на те, що вітчизняні банки не були охоплені 
дослідженням Deloitte щодо цифрової зрілості, але ряд українських банків отримує високу оцінку 
міжнародних рейтингових агенцій за рівнем цифровізації. В висновках сформульовані основні 
напрямки подальшого розвитку цифрової зрілості банківського сектору України.

Ключові слова: цифровізація, цифрова зрілість, банківський сектор, цифрові чемпіони, конку-
рентні переваги, цифрові стратегії.

The article defines the concept of digital maturity of a bank, examines global trends in the maturity of 
the banking sector based on a report by the consulting company Deloitte. It is emphasized that in 2024, 
Deloitte conducted a study in 349 banks in 44 countries on the digital maturity of the banking sector 
and classified them into four groups depending on the level of their digitalization, and the leading banks 
were recognized as Digital Champions. Digital Champions set key digital trends and have leading market 
practices, which positions them as role models. Europe leads in the number of Digital Champions, 
followed by India, Turkey, and Brazil. A comparative characterization of the digital maturity of champion 
banks and other banks was conducted. It is proven that on average, Digital Champions provide a 
comprehensive product delivery process to customers 2.5 times more often than other banks. One of 
the key areas where champion banks have gained the most advantage over their competitors over the 
past 2 years is expanding relationships, especially in ecosystems and investment services, and they 
have also made significant progress in cross-selling, both for core and additional products and in card 
management. Attention was drawn to the fact that domestic banks were not covered by the Deloitte 
study on digital maturity, but a number of Ukrainian banks receive high marks from international rating 
agencies for the level of digitalization. The ranking of the best banks in Ukraine in terms of digitalization 
is headed by PrivatBank, followed by Oschadbank, Credit Agricole, and Raiffeisen Bank; other banks 
have a limited level of digitalization and significant potential for improving digital services. It is noted 
that to increase the digital maturity of the banking sector of Ukraine, a number of strategies can be 
recommended that affect customer service and security, namely: achieving 24/7 customer service and 
banking accessibility; using cutting-edge technologies to improve digital security; connecting with 
customers in real time; combining technologies to enhance customer experience across platforms. 
The conclusions formulate the main directions for the further development of the digital maturity of the 
banking sector of Ukraine.

Key words: digitalization, digital maturity, banking sector, digital champions, competitive advantages, 
digital strategies.
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Постановка проблеми. Цифрова транс-
формація з кожним днем охоплює все більшу 
кількість сфер діяльності повсякденного життя 
людей, а цифрові корпорації задають дедалі 
більші стандарти обслуговування клієнтів та 
якості послуг. Банківський сектор не є винятком: 
останніми роками як в Україні, так і в усьому 
світі він зазнав ряд значних змін, насамперед, 
пов'язаних з впровадженням цифрових тех-
нологій, розвитком небанківських сервісів та 
екосистем. Цифровий банкінг – це результат 
оцифрування всіх рівнів банківської справи від 
внутрішніх операційних завдань до процесу вза-
ємодії з клієнтом, що передбачає наявність висо-
кої кореляції ефективної діяльності банків та сту-
пеня проникнення в їхні бізнес-процеси таких 
технологій, як штучний інтелект та інші. Спектр 
потенційних напрямів його застосування, що 
характеризується потенційно значним зростан-
ням продуктивності та ефективності діяльності, 
надзвичайно широкий: від автоматизації, напри-
клад, адміністративних завдань та обробки 
даних до інтелектуального підбору персоналі-
зованих пропозицій банківським клієнтам з ура-
хуванням широкого набору змінних. За даними 
консалтингової фірми McKinsey, банківський 
сектор характеризується одним із найбільших 
рівнів цифрової зрілості і за цим показником 
поступається лише сферам медіа-комунікацій, 
туризму, готельному бізнесу та телекомунікацій. 
Сучасні методи взаємодії з клієнтами, а також 
поточні зміни споживчих переваг та підвищення 
вимог до якості наданих послуг – всі ці фактори 
стимулюють розвиток цифрового банкінгу. 
Головними бар'єрами цифрової трансформа-
ції, у свою чергу, є значні інвестиції, необхідні 
для розробки та впровадження передових циф-
рових рішень та технологій, а також моральна 
неготовність людей старшої вікової групи до 
відмови від живого спілкування з банківськими 
працівниками.

Аналіз останніх досліджень та публікацій. 
Цифровізації банківського бізнесу присвячена 
значна кількість робіт як зарубіжних так і вітчиз-
няних науковців. За останні декілька років 
вітчизняні наковці розглядали в основному 
питання проблем становлення та перспектив 
подальшого розвитку цифрового банкінгу 
в Україні. Щодо публікацій 2024 – 2025 років, то, 
наприклад, Т. Бутенко [1] визначає поняття «циф-
ровий банкінг», ключові чинники, які сприяють 
активному переходу від традиційного банкінгу 
до цифрових технологій. Автор стверджує, що 
сучасний банківський сектор зазнає серйозних 
змін у зв'язку зі стрімким розвитком цифрових 
технологій. Інновації, особливо штучний інте-
лект, блокчейн, хмарні обчислення і аналітика 
великих даних, змінюють підхід до надання 

банківських послуг, створюючи нові можли-
вості для розвитку фінансових інститутів. Вияв-
ляється, український ринок фінансових послуг, 
незважаючи на те, що він відносно молодий, 
більш відкритий для інновацій, ніж багато інших 
європейських країн [1, с. 163]. 

Т. Повод, розглядаючи сучасні світові тен-
денції банківської цифровізації зауважує, що 
цей процес в Україні йде повільніше через 
економічні проблеми, обмежені інвестиції та 
відсутність сучасного законодавства. Проте 
останні роки показують позитивну динаміку 
в напрямку впровадження цифрових техноло-
гій [2, с. 148]. О. Ключка та Д. Глінський вважа-
ють, що перевагами цифрового банківського 
бізнесу є підвищення ефективності наявної 
інфраструктури; виникнення якісно нових біз-
нес-моделей; зростання ефективності ведення 
банківського бізнесу за рахунок збільшення 
виручки або скорочення витрат [3, с. 133] та 
наполягають, що в контексті євроінтеграцій-
ного руху України необхідно окрему увагу при-
ділити такому прояву цифрової трансформації, 
як забезпечення безпеки платежів та здатність 
банківської системи адаптуватися до поточної 
цифрової трансформації та ризиків і можли-
востей, які вона представляє, зокрема для спо-
живачів [3, с. 133]. 

В. Зянько та Т. Нечипоренко окресливши 
переваги та недоліки цифровізації банківського 
сектору України визначають основні вектори 
його розвитку, які включають персоналізацію 
послуг, що дозволяє банкам адаптувати пропо-
зиції до специфічних потреб клієнтів, підвищу-
ючи їхню задоволеність та лояльність [4, с. 17]. 
В. Макарович, Е. Шебештень та К. Сочкою пред-
ставлено рекомендації щодо адаптації тради-
ційних банківських систем до сучасних цифро-
вих технологій, спрямованих на оптимізацію 
моделей обслуговування та підвищення кон-
курентоспроможності фінансових установ [5].
Отже, аналіз наукового доробку дав змогу 
встановити, що дотепер у фінансово-еконо-
мічній літературі недостатньо приділено уваги 
цифрової зрілості банківського сектору, що 
і обумовило мету дослідження.

Метою дослідження є визначення поняття 
цифрової зрілості банку, дослідження світо-
вих тенденцій зрілості банківського сектору та 
виявлення стану цифрової зрілості банківської 
системи України.

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Цифровий банкінг не лише задовольняє 
потреби у більшій зручності та оперативності, 
але й переосмислює те, як фінансові установи 
взаємодіють зі своїми клієнтами. Важливість 
цієї трансформації полягає у трьох ключових 
аспектах:
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1)	 сьогоднішні споживачі прагнуть безпере-
бійного, персоналізованого досвіду.

2)	Цифровізація зменшує складність проце-
сів, підвищуючи ефективність та зменшуючи 
витрати.

3)	Цифрове середовище забезпечує під-
вищений рівень безпеки, що є надзвичайно 
важливим для захисту даних користувачів та 
транзакцій.

Крім того, інтегруючи можливості реального 
часу, такі як сповіщення та персоналізовані 
комунікації, банки можуть зміцнити довіру клі-
єнтів, підвищити їхню задоволеність та швидше 
реагувати на їхні потреби.

Справжня цінність цифрового банкінгу поля-
гає не в кількості функцій, вміщених у дода-
ток, а в тому, наскільки добре він задовольняє 
потреби клієнтів у певний момент. У роки після 
пандемії COVID-19 банківська галузь пережила 
швидку цифрову трансформацію, поспішаючи 
додавати функції, які відповідали мінливим 
потребам клієнтів. Платформи онлайн-банкінгу 
стали більш досконалими, мобільні додатки 
збагатилися новими функціями.

Однак, з розвитком ландшафту цифрового 
банкінгу з'явилася нова тенденція. Замість 

постійного додавання нових функцій та пере-
вантаження користувачів різними варіантами, 
високоцифровізовані банки зараз переклю-
чають свою увагу на оптимізацію основних 
процесів та покращення клієнтського досвіду. 
Замість того, щоб наповнювати свої додатки 
постійно зростаючим списком функцій, вони 
зараз надають пріоритет якості досвіду, а не 
кількості, зосереджуючись на безперебійності, 
персоналізації та ефективності основних функ-
ціональних можливостей. Цифрова зрілість 
стала стратегічним пріоритетом для банків, 
виходячи за рамки простого впровадження 
нових інструментів: вона включає здатність 
послідовно інтегрувати технології в кожен про-
цес, підвищувати операційну ефективність та 
надавати більш персоналізований клієнтський 
досвід.

Визначимось з поняттям цифрова зрілість 
банківського сектору. В науковій літературі 
відсутнє поняття «цифрова зрілість банку», але 
існує значна кількість понять «цифрова зрілість» 
взагалі, «цифрова зрілість бізнесу», «цифрова 
зрілість підприємства». На рис. 1 наведені деякі 
визначення зазначених дефініції сучасними 
зарубіжними та вітчизняними авторами. 

Рис. 1. Визначення поняття «цифрова зрілість» вітчизняними та зарубіжними науковцями  

Л. Шимановська-
Діанич,

О. Лозова
[6, с. 77]

•Під «цифровою зрілістю бізнес-процесів» розуміємо готовність та
здатність підприємства до змін, застосовуючи інноваційні
діджитал-технології, враховуючи ринкові тенденції, конкурентне
середовище та зовнішні умови функціонування

М. Житар
[7, с. 353]

•цифрова зрілість підприємства – рівень готовності організації до
впровадження і ефективного використання цифрових інструментів

Д. Бондаренко
[9]

Aras A., 
Büyüközkan G. [9]

•цифрова зрілість це критичний показник, що розкриває ефективність
адаптації до цифрових технологій

• визначення цифрової зрілості передбачає оцінку її рівня шляхом
аналізу можливостей компанії, готовності до впровадження
цифрових технологій, а також досягнутому в цьому прогресу для
трансформації її бізнес-процесів та збереження
конкурентоспроможності на ринку

Gökalp E., 

[10]
Martinez V. 

•цифрова зрілість це стан, в якому цифрові технології організації
здійснили трансформацію її діяльності, залучення навичок та бізнес-
структури

Gartner
[11]

•цифрова зрілість є рівнем, на якому організація впровадила цифрові
технології та процеси для підвищення ефективності бізнесу та
уможливлення цифрової трансформації
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У відповідності з представленими визначен-
нями будемо розуміти під цифровою зрілістю 
банку рівень готовності та використання бан-
ком цифрових технологій для оптимізації про-
цесів, покращення якості послуг, підвищення 
конкурентоспроможності та ефективності, 
а також адаптації до змін у цифровому серед-
овищі. Цифрова зрілість банку – це не про-
сто впровадження нових технологій, а й зміна 
внутрішніх процесів, культури та стратегій для 
досягнення максимального ефекту від цифро-
вих інструментів.

Рівень цифрової зрілості в банківському 
секторі у світовому масштабі суттєво відрізня-
ється між установами, причому багато суб'єктів 
перебувають на різних етапах трансформації. 
Хоча деякі банки вже впровадили передові тех-
нології, такі як штучний інтелект для персона-
лізації послуг та прогнозної аналітики, інші все 
ще перебувають на ранніх стадіях, зосереджу-
ючись на оцифруванні базових процесів.

Консалтинговою компанією Deloitte було 
проведено дослідження цифрової злості бан-
ківського сектору “Digital Banking Maturity 
2024” (ДВМ) на світовому рівні. Дослідження 
охопило 349 банків з 44 країн. В результаті 
дослідження банки були класифіковані на 
чотири групи залежно від рівня їх цифровізації, 
а провідні з них визнані Цифровими чемпіо-
нами. Цифрові чемпіони встановлюють клю-
чові цифрові тренди та мають провідні ринкові 
практики, що позиціонує їх як взірці для наслі-
дування. За кількістю Цифрових чемпіонів ліди-
рує Європа (такі країни як Польща, Нідерланди, 
Норвегія, Франція, Словаччина, Італія, Румунія, 
Велика Британія) за нею йдуть Індія, Туреч-
чина, Бразилія, Саудівська Аравія, Сінгапур, 
Індонезія, США, Колумбія. Цифрові чемпіони 

розробляють функції, які допомагають розши-
рювати відносини з клієнтами, та мають значну 
перевагу над іншими банками (табл.1). 

Різниця між оцінкою DBM Цифрових чем-
піонів у 2022 та 2024 роках (рис. 2) показує, що 
однією з ключових сфер де банки-чемпіони отри-
мали найбільшу перевагу над конкурентами за 
останні 2 роки є розширення відносин (із серед-
ньою перевагою 12 в.п.), особливо в екосистемах 
та інвестиційних послугах, де вони зросли на 
19 та 17 в.п. відповідно. Крім того, Цифрові чем-
піони досягли значного прогресу в перехресних 
продажах, як для базових, так і для додаткових 
продуктів, а також в управлінні картками, при-
чому кожна сфера має перевагу 11 в.п.

Ефективність та доступність у режимі реаль-
ного часу мають першорядне значення для забез-
печення першокласного обслуговування. Сьо-
годні клієнти більше звикли до онлайн-сервісів та 
персоналізованих, зручних рішень. Наразі біль-
шість банків пропонують можливість повністю 
відкрити поточний рахунок дистанційно. Майже 
всі цифрові чемпіони мають цю функцію. Мобіль-
ний банкінг став бажаною платформою для комп-
лексного відкриття онлайн-рахунків, оскільки він 
підтримує найпоширеніший метод автентифіка-
ції – фотографування посвідчення особи.

Ще одним методом, що набирає популярності 
за останні два роки, є відеоконференції (рис. 3).

У 2024 році майже всі банки надають послуги 
з відкриття цифрових рахунків. Ключова від-
мінність полягає в тому, що необанки пропону-
ють повністю вбудований процес, що дозволяє 
користувачам створити рахунок у середньому 
за 10–30 хвилин. На сьогодні клієнти банків 
хочуть керувати всім – заявками на кредити, 
інвестиційними рішеннями, чатами служби 
підтримки клієнтів – безпосередньо зі своїх 

Таблиця 1
Оцінка переваги цифрової зрілості банків-чемпіонів над іншими банками

Показник Характеристика Рази Показник Характеристика Рази
Збір 
інформації Наявність інформації 1,2 Відкриття 

рахунку
Процес відкриття 
рахунку 1,3

Адаптація 
клієнтів

Доступність каналів 1,2

Розширення 
відносин

Банківське страхування 2,3
Інструкції для нових 
користувачів 1,4 Поза банківською 

справою 2,9

Щоденні 
банківські 
операції

Управління рахунками 
та продуктами 1,9 Екосистема та агрегація 

рахунків 2,8

Авторизація 1,3 Інвестиційні послуги 2,6
Управління картками 1,8 Продукт x-sell (базовий) 1,6

Підтримка клієнтів 1,5 Продукт x-sell 
(додатковий) 1,8

Управління особистими 
фінансами 1,7 Припинення 

відносини
Закриття облікового 
запису 2,0

Перекази та платежі 1,4
Джерело: розроблено на основі [12]
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мобільних пристроїв. Мобільний канал став 
воротами до всієї пропозиції банку, він є важ-
ливим для будь-якого банківської установи, яка 
прагне залишатися конкурентоспроможною. 
В середньому, Цифрові чемпіони забезпечу-
ють комплексний процес надання продуктів 
у 2,5 рази частіше, ніж інші банки.

Цифрові чемпіони продовжують підвищувати 
задоволеність клієнтів, впроваджуючи додаткові, 
орієнтовані на користувача функції. Приклад 
функцій, орієнтованих на користувача – «зберегти 

та завершити пізніше» Користувачі повинні мати 
можливість призупинити розмову в чаті та відно-
вити її, коли їм зручно, зі збереженою та доступ-
ною історією чату в будь-який час. До таких 
функцій можна віднести відстеження прогресу, 
перевірка в режимі реального часу, спрощення 
введення даних (рис. 4).

Більшість цифрових чемпіонів використову-
ють потенціал цифрових каналів для пропону-
вання інвестиційних можливостей, проте розрив 
між ними та іншими банками є значним (рис. 5).

Рис. 3. Відсоток функцій дистанційного відкриття банківських рахунків, 
що пропонуються банками-чемпіонами, %

Джерело: розроблено на основі [12]

Рис. 2. Різниця між оцінкою DBM Цифрових чемпіонів у 2022 та 2024 роках, %
Джерело: розроблено на основі [12]
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Цифрове кредитування зараз є ключовою 
темою програми пропозицій та зростання будь-
якого банку. Цифрове кредитування не лише 
сприяє зростанню доходів та підвищенню задо-
воленості клієнтів, але й підвищує операційну 
ефективність. Банки також докладають значних 
зусиль для створення рішень, які не лише відпо-
відають очікуванням клієнтів, але й навчають їх 
кращим фінансовим практикам, забезпечуючи 
більш інформовану та розширену базу корис-
тувачів. Фінансові помічники на базі штучного 
інтелекту, побудовані на основі довіри та етики 
даних, змінюють правила гри у наданні гіпер-
персоналізованого досвіду клієнтів. 

Щодо України, то вітчизняні банки не 
були охоплені дослідженням Deloitte щодо 

цифрової зрілості. Військові дії на території 
нашої держави з одного боку сприяють під-
вищенню цифровізації банківської сфери, 
а з іншої – гальмують тому що вона потребує 
значних капітальних вкладень, вкласти може 
не кожний банк в сучасних умовах. При цьому 
ряд українських банків отримує високу оцінку 
міжнародних рейтингових агенцій за рівнем 
цифровізації. Рейтинг найкращих банків Укра-
їни за цифровізацією очолює ПриватБанк, за 
ним йдуть Ощадбанк, Credit Agricole та Райф-
файзен Банк. Ці банки відрізняються висо-
ким рівнем розвитку цифрових технологій та 
онлайн-послуг. Такі банки як Укргазбанк, ПУМБ 
та Sense Bank також активно інвестують в циф-
ровізацію та розвиток онлайн-послуг. Інші ж 

Рис. 4. Відсоток функціональних можливостей, що пропонуються банками-чемпіонами, %
Джерело: розроблено на основі [12]

Рис. 5. Відсоток інвестиційних функцій, що пропонуються банками-чемпіонами, %
Джерело: розроблено на основі [12]
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вітчизняні банки мають обмежений рівень циф-
ровізації та значний потенціал для покращення 
цифрових сервісів.

Для підвищення цифрової зрілості банків-
ського сектору України можна рекомендувати 
ряд стратегій, що впливають на обслуговування 
клієнтів та безпеку.

1.	 Досягнення цілодобового обслугову-
вання та доступності. Це передбачає не лише 
постійну активність додатків та онлайн-плат-
форм, але й надання автоматизованої технічної 
підтримки, такої як чат-боти та віртуальні поміч-
ники, для миттєвих відповідей на запитання або 
вирішення проблем.

2.	 Використання передових технологій для 
покращення цифрової безпеки. Щоб просу-
ватися до більшої цифрової зрілості, банкам 
потрібні передові технології, які не лише поси-
люють безпеку, але й сприяють дотриманню 
суворих правил захисту даних, таких як Загаль-
ний регламент про захист даних (GDPR) у Європі 
та аналогічні закони в інших регіонах.

3.	 Встановлення зв’язку з клієнтами у режи- 
мі реального часу. За допомогою багатоканаль-
них сповіщень, таких як push-повідомлення, 
SMS або електронна пошта, банки можуть мит-
тєво надсилати нагадування про платежі, спові-
щення про підозрілу активність або оновлення 
транзакцій. Така оперативність не лише забез-
печує клієнтам більшу прозорість, але й дозво-
ляє їм приймати обґрунтовані рішення на місці, 
посилюючи їхнє відчуття контролю над своїми 
фінансами.

4.	 Поєднання технологій для покращення 
досвіду клієнтів за межами платформ. Банк 
досягає цифрової зрілості, коли він не лише 
оптимізує цифрову взаємодію, але й розширює 
досвід за межі платформи, де клієнти прийма-
ють критичні фінансові рішення. Ці взаємодії, 

що працюють на основі передових технологій, 
дозволяють банкам не лише залишатися при-
сутніми у фінансовому житті своїх клієнтів, але 
й надавати своєчасні, актуальні пропозиції.

Висновки з проведеного дослідження. Циф-
рова зрілість банку – це рівень готовності та 
використання банком цифрових технологій 
для оптимізації процесів, покращення якості 
послуг, підвищення конкурентоспроможності та 
ефективності, а також адаптації до змін у циф-
ровому середовищі. Рівень цифрової зрілості 
в банківському секторі у світовому масштабі 
суттєво відрізняється між установами, причому 
багато суб'єктів перебувають на різних етапах 
трансформації. Консалтингова компанія Deloitte 
провела дослідження цифрової злості банків-
ського сектору в 44 країнах. В результаті дослі-
дження банки були класифіковані на чотири 
групи залежно від рівня їх цифровізації, а про-
відні з них визнані Цифровими чемпіонами. 
Цифрові чемпіони встановлюють ключові циф-
рові тренди та мають провідні ринкові практики, 
що позиціонує їх як взірці для наслідування. За 
кількістю Цифрових чемпіонів лідирує Європа, 
за нею йдуть Індія, Туреччина, Бразилія. Україна 
не була охоплена дослідженням Deloitte. Деякі 
рейтингові компанії виділяють ряд вітчизняних 
банків, а саме ПриватБанк, Ощадбанк, Credit 
Agricole та Райффайзен Банк як високо цифро-
візованих. Інші банки мають обмежений рівень 
цифровізації та значний потенціал для покра-
щення цифрових сервісів. Для цього необхід- 
но досягнення цілодобового обслуговування 
клієнтів та доступності банківських операцій; 
використання передових технологій для покра-
щення цифрової безпеки; встановлення зв’язку 
з клієнтами у режимі реального часу; поєднання 
технологій для покращення досвіду клієнтів за 
межами платформ.
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