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ДОДАТКИ

ВСТУП

Успішний економічний розвиток держави неможливий без добре розвиненої банківської системи, на стан якої впливає як внутрішня економічна і політична ситуація, так і зміни світової банківської системи. Ці зміни є наслідком глибинних макроекономічних процесів у світовій економіці (інтеграція, лібералізація, різкий науково-технічний підйом) і вони зачіпають всі банки, незалежно від рівня їх розвитку. Однією з основних особливостей сучасної вітчизняної банківської системи є стрімкий розвиток комп’ютерних і телекомунікаційних технологій, впровадження мережевих пристроїв, що скорочує час обробки інформації, дозволяє провести комплексну автоматизацію діяльності, розробити механізми дистанційного обслуговування клієнтів і запропонувати новий асортимент послуг. Крім того, раціоналізація платіжної системі в країні потребує суттєвого скороченні операцій із готівкою на користь безготівкових розрахунків. Розвиток дистанційного банківського обслуговування має на меті скорочення в Україні готівкових розрахунків, залучення у банківську систему значного обсягу  коштів населення.  
Актуальність дослідження обумовлена підвищеним інтересом до дистанційного обслуговування, збільшенням кількості банків, які надають послуги дистанційного обслуговування, та кількомті клієнтів, які користуються дистанційним банківським обслуговуванням. 
Вперше банк, який обслуговував клієнтів через мережу Інтернет, з’явився у 1995 році – Security First Network Bank. За підсумками першого року роботи, його активи становили 110 млн. доларів, щомісячний приріст капіталу складав 20 %, а кількість клієнтських рахунків перевищила 10 тисяч. У березні 2001 р. японський уряд видав ліцензію на відкриття онлайнового банку корпорації Sony, який тільки за перший місяць роботи відкрив 21 тис. рахунків. Успіхи американських і японських віртуальних банкірів зумовили те, що у 2004 р. приблизно кожен третій банк у світі пропонував послуги Інтернет-банкінгу. 

Переважна більшість експертів вважають, що Інтернет є одним з найбільш ефективних інструментів просування кредитних продуктів, що обумовлено значним розширенням використання Інтернет-послуг в цілому і активним Інтернет-просуванням банків. За середньозваженою оцінкою експертів, більше 40 % фізичних осіб у світі, зацікавлених у отриманні кредиту, використовують як основний інструмент пошуку кредитних продуктів Інтернет, і число таких осіб неухильно зростає. 
В останні роки динамічно розвивається український ринок дистанційного банківського обслуговування. Декілька років тому основною послугою, пропонованої банками у сфері дистанційного обслуговування, була послуга «Клієнт-Банкінг». Поступово система «Клієнт-Банкінг» стала замінюватися системою «Інтернет-Банкінг». В даний час багато банківських установ надають клієнтам ці обидві послуги. 
В умовах розвиненої конкуренції банки змушені шукати нові шляхи залучення клієнтів, і Інтернет-простір є тією сферою, де можна залучити зацікавлених у використанні технологій дистанційного банківського обслуговування. У зв’язку з цим важливою складовою стратегії розвитку фінансових установ України стають розробки та впровадження високотехнологічних дистанційних послуг із метою динамічного розвитку ринку банківських продуктів. Тому тема дипломної роботи є актуальною для сучасного стану банківської системи України, має важливе теоретичне і практичне значення і потребує подальшого розроблення.

Теоретичні, методичні, економіко-організаційні питання формування ринку дистанційних банківських послуг стали темами дослідження відомих зарубіжних та вітчизняних економістів. Ці проблеми відображено і у вітчизняній науковій літературі, зокрема в дослідженнях Т. Андрійкова, С.В. Афанасьєвої, М.П. Березіної, Г.Л. Бєлоглазової, О. Вовчак, Л.П. Кролівецкої, Л.П. Куракова, В.О. Лаврушина, В. Марченко, Г.А. Титоренко,                   В.Г. Тімірясова та ін.  

Мета і завдання дослідження. Метою дипломного дослідження є обґрунтування теоретичних та науково-методологічних засад дистанційного банківського обслуговування кліентів та розробка на цій основі рекомендацій щодо вдосконалення системи дистанційного банківського обслуговування. 
Для досягнення поставленої мети в дипломній роботі передбачено постановку та вирішення таких завдань:

· обгрунтувати сутність та надати класифікацію банківських послуг, які надаються дистанційно;

· проаналізувати нормативно-правову базу дистанциіного банківського обслуговування;
· дослідити   еволюцію   дистанційного  банківського обслуговування  в Україні;
· порівняти роботу систем «Клієнт-Банк» та «Інтернет-банкінг»;
· дослідити сучасний стан та тенденції розвитку ринку дистанційного
обслуговування  клієнтів в Україні;
· визначити основні напрями вдосконалення механізму дистанційного обслуговування клієнтів в Україні;
· виявити альтернативні можливості розвитку ринку дистанційного  обслуговування  клієнтів в Україні;
· з’ясувати сутність, основні принципи, форми та методи системи дистанційного обслуговування клієнтів в Україні; 
· обкреслити перспективи розвитку інтернет-продуктів банків;
· надати рекомендації щодо розвитку дистанційного банківського обслуговування клієнтів в Україні.
Об’єктом дослідження є дистанційне банківське обслуговування в України.

Предметом дослідження є розвиток системи дистанційного банківського обслуговування в Україні.

  Методи дослідження. Дослідження базується на використанні наступних методів пізнання: для узагальнення та розкриття фінансово-організаційних цілей банківських установ у процесі розробки та просування дистанційних послуг - методи логічного синтезу, системний та комплексний підхід; для обґрунтування та визначення основних положень, що стосуються організації управління інструментарієм позиціонування дистанційних послуг; економіко-математичне моделювання - для визначення наслідків, перешкод, залежностей процесів розвитку мереж від кон'юнктури, вимог і обмежень фінансового ринку. 

Теоретичну та методологічну основу дипломної роботи складають дослідження вітчизняних та зарубіжних авторів у галузі інтерактивних банківських послуг, аналітичні матеріали практикуючих менеджерів і банкірів, а також нормативні та законодавчі акти України. 

Інформаційною базою дипломного дослідження стали звітні документи АКБ «ПриватБанк» за 2009-2010 роки, статистичні матеріали Національного банку України, Асоціації українських банків, Держкомстату України.

Робота складається з трьох глав, вступу, висновків, списка літератури та додатків.

РОЗДІЛ I

Теоретичні аспекти дистанційного обслуговування клієнтів в Україні

1.1. Сутність та класифікація дистанційного банківського обслуговування клієнтів в Україні
Сучасний динамічний діловий світ неможливо уявити без технологій, які дозволять 24 години на добу, 7 днів на тиждень з будь-якої точки світу здійснювати управління своїм рахунком, купувати та продавати валюту, здійснювати банківські перекази, розміщувати депозити, поповнювати пластикові картки, дізнаватись про залишки на рахунку та отримувати виписки, в тому числі за рахунками пластових карток, за будь-якої період тощо. Однією з таких технологій є дистанційне банківське обслуговування (ДБО). Дистанційне банківське обслуговування є одним із пріоритетних напрямів розвитку як світової, так і вітчизняної банківської системи [44]. Це зумовлене все більшою потребою у гнучкому, мобільному здійсненні фінансових операцій з боку фізичних та юридичних осіб, які мають справу із фінансовими інструментами.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
По-перше, послуги дистанційного банківського обслуговування класифікують залежно від використовуваного технічного каналу, по якому передається інформація про трансакції. Найбільше широко застосовуються технології передачі даних  по телефонних лініях і Інтернету. Останнім часом також активно почали розвиватися технології WAP- і SMS-обслуговування, які використовують комунікаційні можливості мобільної телефонії для оперативного обслуговування клієнтів. 
Класифікація видів ДБО наведена на рис. 1.3.
















Рис. 1.3. Класифікація ДБО
Телебанкінг –  це вид дистанційного банківського обслуговування за допомогою телефону, який працює в тоновому режимі. Така система управління банківським рахунком дає змогу клієнтам банку по телефону отримувати інформацію про стан свого рахунку, здійснювати переказ засобів з рахунку на рахунок, а також здійснювати комунальні платежі [73]. При цьому для доступу в мережу не треба ані мобільного телефону, ані комп'ютера. Клієнт банку за допомогою телефонного банкінгу може управляти своїм рахунком або через оператора за допомогою голосу, або автоматично, набираючи необхідний номер телефону. 
Системи телебанкінгу дають змогу: 

· прослуховувати інформацію про курси основних валют, про ставки розміщення коштів на депозит та інші послуги банку; 

· прослуховувати й одержувати на факс оперативну інформацію про поточний стан рахунку карти; 

· одержати виписку за рахунком платіжної карти на факс; 

· самостійно поставити платіжну карту в стоп-лист у разі її втрати або крадіжки; 

· виконувати платежі з картрахунка за комунальні послуги і послуги зв’язку, інші платежі;

· розпоряджатися рухом коштів по рахунку. Кожному платежу, що клієнт може розпорядитися провести, використовуючи телебанк, привласнюється код, система зберігає  такі платежі у вигляді «макетів» платіжних доручень із фіксованими реквізитами й порожніми полями, що підлягають заповненню клієнтом. При проведенні платежу система запитує в клієнта куркульок платежу й пропонує заповнити порожні поля;

· відкликати передане в банк розпорядження про платіж до того, як воно потрапить у розрахункову мережу платіжної системи (за заявкою клієнта система формує документ, що скасовує попереднє розпорядження);

· проводити планові (обов’язкові) платежі;

· замовляти готівку в будь-якій валюті для того, щоб одержати неї в касі або обмінному пункті банку;

· передавати в банк заявку на надання технічного овердрафта у випадку недостачі коштів на рахунку для проведення відповідального платежу;

· давати розпорядження про передачу факсимільної копії платіжного доручення, переданого через телебанк або стандартний спосіб, своєму кореспондентові. При використанні даного режиму клієнт має можливість одержати оплачуваний їм товар (послуги), перебуваючи в офісі постачальника [53]. 

Телебанк може дати клієнтові можливість користуватися зручними підсистемами «голосова пошта» і «факсимільна пошта» для передачі або одержання екстрених повідомлень, довідкової інформації або документів, не зазначених у числі стандартних послуг системи (нормативно-правових актів, бухгалтерських інструкцій і т.п.).

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
За типами клієнтів розмічають дистанційне обслуговування корпоративних клієнтів, банків, індивідуальних клієнтів.

Розрізняють два типи систем «Інтернет-банкінгу»:

· системи надання банківських послуг через Інтернет організаціям та приватним особам;

· системи розрахунків між банками через Інтернет (віртуальні інка​сатори).
Таким чином, підбиваючи підсумки можна відзначити наступне: розвиток інформаційних технологій є дієвим інструментом підвищення ефективності діяльності банку в умовах постійного зростання клієнтської бази, обсягів операцій, попиту на нові високоякісні послуги та посилення конкуренції. Віддалені банківські послуги надають клієнтам банку можливість оперування коштами без безпосереднього контакту з банківськими службовцями. Основними проектами з дистанційного банківського обслуговування можна вважати: «Інтерент-банкінг», систему «Клієнт-банк», мобільний та телефонний банкінг. Але ж на вимогу споживачів розробляються та впроваджуються нові технології віддаленого доступу.  

Дистанційне обслуговування, як один з напрямків банківської справи має великий потенціал для подальшого розвитку і широкі перспективи. Враховуючи стрімкий розвиток високотехнологічних банківських продуктів нового покоління, закономірними є  плани розвитку дистанційного банкінгу у вигляді віртуального фінансового супермаркету банківських продуктів для фізичних і юридичних осіб. Але за таких стрімких умов розвитку банкам необхідно звернути особливу увагу на забезпечення інформаційно-технологічної безпеки електронних послуг шляхом захисту комунікацій и трансакцій, ідентифікації продавців и покупців.

1.2. Еволюція дистанційного обслуговування клієнтів в Україні

Посилення інтересу традиційних банків до електронного банкінгу спричинили такі важливі чинники, як значні зміни в технологіях, поява пристроїв, спроможних забезпечити величезну швидкість обробки і передачі інформації, та загострення конкуренції. Сучасні досягнення в розвитку інформаційних та комунікаційних технологій призвели до створення глобального електронного середовища, в якому здійснюється банківська діяльність [35]. 
Швидка тенденція переходу до моделі дистанційного банківського обслуговування спостерігається в багатьох країнах. На думку  А. Вісящева «… розширення філіальної мережі і розвиток дистанційних послуг – це не взаємозамінні процеси, а паралельні і спрямовані на досягнення однієї, найголовнішої мети роздрібного бізнесу будь-якого банку – розширення клієнтської бази і зростання прибутків [27]. 

Розвиток дистанційного банківського бізнесу в Україні йде шляхом опанування та прямого запозичення досвіду західних колег. При цьому на національний ринок механічно переносяться певні форми організації та методи роботи, які не відповідають потребам внутрішнього саморозвитку та вирішенню нагальних проблем. Деякі з них (наприклад картки міжнародних платіжних систем) виправдовують себе в тій мірі, в якій громадяни залучаються до взаємодії із зовнішнім світом. Проте від цього їх дещо сурогатний характер не змінюється. 
Те саме можна сказати і про інші види дистанційного обслуговування клієнтів, зокрема про такий його різновид, як віртуальний банк – банк-автомат, зданий забезпечити повне банківське обслуговування своїм клієнтам за допомогою електронних засобів. 
Еволюція банківської системи у бік дистанційної моделі банківського обслуговування обумовлена низкою об’єктивних особливостей економічного і соціального середовища, в якому існують банки, і в першу чергу – змінами у способі життя людей, впровадженням нових інформаційних технологій і автоматизацією банківських операцій.  Багато банків, надавши, наприклад, клієнтові можливість отримувати sms-повідомлення на мобільний телефон про проведені операції з його банківською картою, привселюдно заявляють про діючу в банку системі ДБО. Подібними діями формується абсолютно неправильне уявлення у клієнта про реальні можливості системи ДБО, які набагато ширше.

Слід зазначити, що для широкого застосування різних видів дистанційного обслуговування з використанням електронної техніки в Україні були створені певні передумови. Основними серед них є:

· доступність електронної техніки значному колу населення (насамперед, через її постійне вдосконалення і, відповідно, здешевлення);

· істотне поширення інструментів заощаджень та безготівкових розрахунків, тобто масовість користування банківськими послугами. 

За цих умов дистанційне обслуговування в країні почало розвиватися у руслі  каналів реалізації послуг на роздрібному ринку, що дозволяє вирішувати ряд специфічних для кожного банку проблем [83]. Ідеться насамперед про зменшення витрат на мережу відділень, забезпечення додаткових зручностей та якості обслуговування клієнтам, вихід на окремі сегменти споживачів. У банківській сфері, за підрахунками фахівців, трансакційні витрати становлять приблизно 1 дол. США при здійсненні операції у відділенні банку, 50 центів – при здійсненні операції по телефону, 25 центів – при використанні банкоматів і 10 центів – при використанні Інтернету. 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Представники банків одноголосно заявляють, що, безумовно, сервіси дистанційного керування особистими фінансами будуть набирати все більшу популярність, а фінансові установи - впроваджувати й максимально розвивати послугу. У тих банках, де «Інтернет-банкінг» ще не набув широкого розвитку або не запроваджено, відзначають, що дане питання досить часто піднімається клієнтами і значення сучасних каналів доступу до банку зрозуміло, але потрібен час, оскільки повинна бути створена безпечна як для клієнтів, так і для банку система. 
Так, наприклад, Анджей Олійник, директор з маркетингу та розвитку продуктів - спостерігач правління «Platinum Bank», розповів, що його банк послугу «Інтернет-банкінгу» планує запустити в III кварталі 2010 року. Також послуга віддаленого доступу для фізичних осіб зараз знаходиться в розробці і у «Сведбанку». Як повідомив голова правління Райнер Мюллер-Ханке, в його банку послуга «Інтернет-банкінгу» для корпоративних клієнтів уже впроваджена і функціонує, а для фізичних осіб зараз знаходиться в розробці. Систему електронного банкінгу для фізичних осіб в кінці квітня запустив і входить до групи найбільших «УкрСиббанк» [59]. 

Набула свого розвитку в Україні і система електронних платежів. Першою на ринок вийшла компанія Portmone.com це було в 2002 році. Особливість компанії полягає в тому, що вона фокусується на одному виді діяльності - електронної доставки та оплати рахунків. За останніми даними частка ринку Portmone.com становить 88,9% (для порівняння послугою компанії Webmoney користується лише 5,3% користувачів Інтернету, а послугою «Приват 24» - 1,8%). Але щоправда, шансів стати лідерами ринку дистанційного банкінгу у таких операторів небагато – клієнтська база навіть найпросунутішої  компанії менша, ніж у роздрібного банку середньої руки.

На сучасному етапі тільки починається розвиватися інтернет-трейдинг. Він являє собою послуги інвестиційних посередників, що дають клієнтам змогу здійснювати купівлю-продаж цінних паперів та валюти в режимі реального часу за допомогою Інтернет. В Україні вже використовується декілька сертифікованих програм для доступу на фондові біржі, такі як QUIK, WEB2L, SmartTrade. Можливо з часом інтернет-трейдинг стане домінувати на фондовому ринку України. Його сильними сторонами є низький рівень витрат, висока тарифна конкурентоспроможність, доступність, висока швидкість проведення операцій. Недоліками - інституційні ризики, а також відносно слабка захищеність від технічних збоїв і атак хакерів, крім того дуже важливим моментом являється те, що українська законодавча база на даний час майже не регламентує використання електронних документів, що для декого є важливим, але це може спричинити розвиток фальсифікованих документів та ускладнить працю аудиторів. 
Цікавим напрямком розвитку інтернет-трейдингу являється маржинальна торгівля, яку планують запустити українські он-лайн брокери. Маржинальна торгівля (англ. margin trading) - проведення спекулятивних торгівельних операцій з використанням грошей і товарів, що надаються спекулянту в кредит під заставу обумовленої суми - маржі. Простий маржінальний кредит відрізняється тим, що отримувана сума грошей (або вартість отримуваного товару) зазвичай у декілька разів перевищує розмір застави (маржі), іншими словами інвестору-трейдеру надається кредитне плече. Отже, якщо популярність маржинальної торгівлі зростатиме на ринку, то справи у інтернет-інвесторів лише покращуватимуться.

Також тільки починає набирати обертів в Україні Інтернет-страхування. Яке передбачає повне або часткове здійснення за допомогою Інтернету комплексу відносин страхової компанії та її клієнта, які виникають у процесі продажу продукту страхування, його обслуговування та сплати страхового відшкодування. 

Здійснення в Україні дистанційних розрахунків через Інтернет стримується відсутністю відповідних законо​давчих актів, які регулювали б цей вид діяльності. До вітчизняної інтернет-комерції певне відношення має лише Постанова Правління Національного банку України «Про затвердження Положення про порядок емісії платіжних карток і здійснення операцій з їх застосуванням» [17], адже оплата банківських Інтернет-послуг здійснюється саме за допомогою пластикових карток, а також Лист Департаменту платіжних систем Національного банку України «Про надання інформації про використання Інтернет-технологій клієнтами банків при здійсненні розрахунків» [18], в якому згадується про програмний продукт «Інтернет-банкінг».

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
1.3. Економіко-правове регулювання діяльності банків з електронною продукцією
Державне регулювання роботи банків з електронною продукцією здійснюється відповідно до законів України «Про Національний банк України» [9] та «Про банки і банківську діяльність» [1].  Метою регулювання роботи є стабільність банківської системи і кредиторів банку. Основним органом, що здійснює регулювання в цій сфері є Національний банк України.

Надання електронних банківських послуг (починаючи із середини 80-х років ХХ століття) поступово перетворюється на один із пріоритетних напрямів діяльності банківських установ. В сучасних умовах широке застосування інформаційно-комп'ютерних технологій та телекомунікаційних мереж у банківській діяльності завдяки, зокрема, електронному обміну даними та укладенням за допомогою електронних засобів договорів стає реальністю. Можна констатувати, що стан розвитку електронних банківських послуг випереджає рівень їх правого регулювання, а це, у свою чергу, може призвести до різноманітних колізійних ситуацій. Необхідність дослідження правових проблем, пов’язаних із даним видом банківських послуг, є закономірною ще й тому, що діяльність банків у цій сфері не лише впливає на стабільність кредитно-грошової та фіскальної систем держави, але й зачіпає майнові інтереси невизначеного кола осіб, у тому числі, споживачів зазначених послуг. Однак ні чинне законодавство, ні доктрина фінансового права, ні наявні економічні та юридичні наукові дослідження теорії та практики банківської справи та банківського права не містять чіткої відповіді на питання про те, які види діяльності, що здійснюються банками, необхідно включати до обсягу зазначеного поняття.

Юридична сфера електронної продукції дуже широка. Існує дві точки зору на регулювання цієї сфери. Одна зі сторін стверджує, що Інтернет є ідеальним інформаційним середовищем, що він не має політичних границь і розвивається за своїми власними законами, тому будь-які спроби держави встановити правове регулювання Інтернету, а, відтак, і комп’ютерної комерції та дистанційного обслуговування - безглузді. Інша сторона, навпаки, виходить з того, що Інтернет через свою специфічність є сприятливим середовищем для здійснення різних правопорушень, безконтрольного поширення незаконної інформації, і тому необхідно застосувати правові заходи для запобігання подібним явищам [58].

За визначенням UNCITRAL галузь банківської електронної продукції охоплює питання, що виникають у всьому комплексі відносин комерційного характеру, які включають, але не обмежують, наступні операції: купівля-продаж, поставка, угоди про розподіл продукції, торговельне представництво або агентство, факторинг, лізинг, проектування, консалтинг, інжиніринг, інвестиційні контракти, страхування, угоди про експлуатацію та концесію, спільну діяльність, інші форми промислового і ділового співробітництва, тощо.

Слід відзначити, що до роботи банку з електронною продукцією відноситься наступні операції:

· управління рахунками (виписки, перекази з рахунку на рахунок, баланси);

· інвестування коштів (депозити, цінні папери, валютні операції);

· перекази та оплата рахунків за товари та послуги;

· консультаційні та інформаційні послуги;

· кредитні операції;

· ризик-менеджмент, тобто управління ризиками.

Таким чином, електронні банківські послуги доцільно поділити на дві групи:

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.

Висновки до розділу 1

В умовах зростання клієнтської бази та обсягів банківських операцій, а також тенденцій попиту на нові високоякісні послуги та посилення конкуренції, розвиток інформаційних технологій є дієвим інструментом підвищення ефективності діяльності банків. Дистанційні банківські послуги надають клієнтам банку можливість оперувати коштами без безпосереднього контакту з банківськими службовцями. Основними проектами з дистанційного банківського обслуговування є: «Інтернет-банкінг», система «Клієнт-банк», мобільний та телефонний банкінг. Крім того розробляються та впроваджуються нові технології дистанційного доступу до банківських послуг.  

Дистанційне обслуговування, як один з напрямків банківської справи, має великий потенціал для подальшого розвитку і широкі перспективи. Враховуючи стрімкий розвиток високотехнологічних банківських продуктів нового покоління, закономірними є  плани розвитку дистанційного банкінгу у вигляді віртуального фінансового супермаркету банківських продуктів для фізичних і юридичних осіб. Але у стрімких умов розвитку електронних систем банкам необхідно приділяти особливу увагу на забезпечення інформаційно-технологічної безпеки електронних послуг шляхом захисту комунікацій и трансакцій, ідентифікації продавців та покупців.

Дистанційне банківське обслуговування клієнтів в Україні нині перебуває в стадії активного формування, і в перспективі потреба в цих послугах швидко зростатиме.  

Більшість вітчизняних банківських установ обмежуються дистанційним інформаційним сервісом, але деякі вже пропонують більш функціональні системи, оскільки усвідомлюють необхідність у наданні найбільшого спектру послуг. Не виключена й поява в Україні так званих Інтернет-банків – фінустанов, які працюють без фізичних офісів. Клієнтами таких банків могли б стати молодь і просунуті користувачі банківських сервісів. Подальший розвиток, еволюція та удосконалення сучасних інформаційних технологій в проведенні дистанційних банківських послуг дозволить реалізувати основні цілі банківського менеджменту – підвищити ефективність та якість обслуговування клієнтів, зменшити собівартість послуг, централізувати функції підтримки бізнесу.

Електроні продукти сьогодні все активніше впливають на економіку і права громадян. У зв’язку з чим необхідні такі правові норми, які сприяли б розвитку глобального і відкритого ринку шляхом уніфікації законодавства і спрощення основних правил та процедур. У виробленні подібних норм потрібне поглиблене співробітництво між банківською діяльністю і державною владою, що забезпечило б істотну вигоду виробникам і споживачам. Сьогодні ж нерозвиненість у цілому або фрагментарність правових норм у галузі електронних товарів та послуг, а також значні суперечності між існуючими нормами законодавства є перешкодами для успішного функціонування on-line banking. 

РОЗДІЛ II

механізм дистанційного обслуговування клієнтів на прикладі ПАТ КБ «ПриватБанк»

2.1. Основні напрямки діяльності ПАТ КБ «ПриватБанку»

ПАТ КБ «ПриватБанк» – найбільший універсальний міжрегіональний банк України, орієнтований перш за все на платіжні операції для населення і юридичних осіб усіх форм власності. У  структурі розподілу коштів клієнтів банку за видами діяльності у 2009 р. 68,86% складали кредити, що надані фізичним особам (додаток Г).
Місія  Банку: "Забезпечити  простий  доступ  до  банківських  послуг  кожному громадянину України" [84]. 

30.04.2009 р. на загальних зборах акціонерів Банку прийнято рішення про зміну типу Закритого  акціонерного  товариства  комерційного  банку "ПриватБанк"  на  Публічне акціонерне товариство комерційний банк "ПриватБанк". 17.07.2009 р. зареєстрований Статут Публічного Акціонерного товариства комерційного банку «ПриватБанк», в якому змінено тип  акціонерного товариства та змінено свідоцтво про державну  реєстрацію. 
На підставі ліцензії Національного банку України №22 від 29.07.09 р., Приватбанк здійснює наступні операції: 

· приймання вкладів (депозитів) від юридичних і фізичних осіб; 

· відкриття  та ведення поточних рахунків  клієнтів  і банків-кореспондентів, у  тому числі  переказ  грошових  коштів  з  цих  рахунків  за  допомогою  платіжних  інструментів  та зарахування коштів на них; 

· розміщення  залучених  коштів від свого  імені на власних умовах  та на власний ризик. 

Згідно письмового Дозволу Національного банку України № 22-3 від 21.09.09 р. та додатку до нього, банк також має право на: 

· здійснення інвестицій у статутні фонди та акції інших юридичних осіб; 

· здійснення  випуску,  обігу,  погашення (розповсюдження)  державної  та  іншої грошової лотереї; 

· перевезення валютних цінностей та інкасацію коштів; 

· операції за дорученням клієнтів або від свого  імені: з  інструментами  грошового ринку,  з  інструментами, що  базуються  на  обмінних  курсах  та  відсотках,  з фінансовими ф'ючерсами та опціонами; 

· довірче управління коштами та цінними паперами за договорами з юридичними та фізичними особами; 

· депозитарну діяльність  і діяльність з ведення реєстрів власників  іменних цінних паперів; 

· операції з валютними цінностями; 

· емісія власних цінних паперів; 

· організація купівлі та продажу цінних паперів за дорученням клієнтів; 

· здійснення  операцій  на  ринку  цінних  паперів  від  свого  імені (включаючи андерайтинг). 

· Вырезано.

· Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Таким чином, Банком постійно реалізовується клієнтоорієнтований підхід, мета якого – підвищити якість обслуговування, збільшити обсяг продаж, зокрема, обсяг продаж на одного клієнта, а також розширити клієнтську базу по кожному з сегментів. Банк надає широкий асортимент банківських послуг, має розвинуту мережу філій та представництва, банкоматів та РОS-терміналів. Діяльність банка є прибутковою.
Обсяг діяльності банку постійно розширюється, він займає провідне місце, втілюючи інноваційні форми обслуговування. Отже розглянемо, як відбувається розвиток интернет-продуктів ПриватБанку. 

2.2. Розвиток інтернет продуктів ПАТ КБ «ПриватБанк»

ПриватБанк - найбільший банк в Україні, який надає фізичним і юридичним особам величезний спектр послуг. В даний час стало актуальним користуватися послугами банку on-line, тобто не виходячи з дому або перебуваючи в офісі. 
З  метою  підвищення  операційної  ефективності  та  прямого  доступу,  ПриватБанк  пропонує клієнтам таки новітні системи, як: 

-  Клієнт-Банк; 

-  Інтернет-Кліент-Банк; 

-  Приват 24 –  цілодобовий  доступ  до  інформації  про  залишки  на картках, на рахунках, рух за картками; 

-  Privat Mobile –  цілодобовий  доступ  до  інформації  про  залишки  на картках, для підприємств на карткових рахунках через мобільний телефон. 

Клієнтів  постійно  супроводжує  власний  Процесінговий  Центр,  завдяки  якому зменшується час та витрати на проведення операції.  

CallCenter  створено  для  вирішення  раптово  виниклих  проблем  клієнтів  банку  при користуванні банківськими продуктами.  

Послуга Інтернет-банку ПриватБанка включає в себе додаткові сервіси: 

· онлайн - калькулятори; 
· форми, договори; 

· безкоштовний доступ до веб - ресурсів ПриватБанку. 
У свою чергу система Приват24 включає в себе послуги: 
· для індивідуальних клієнтів; 
· для корпоративних клієнтів. 
Для індивідуальних клієнтів Інтернет-Банк Приват24 призначений, щоб управляти реальними банківськими рахунками через мережу Інтернет. Дана система надає своїм користувачам комплекс банківських послуг у режимі реального часу з будь-якої точки земної кулі, що має вхід до Інтернет, 7 днів на тиждень, 24 години на добу. 
Система електронних платежів Приват24 дозволяє зручно, доступно, просто виконувати наступні операції: 
· отримання залишків і виписок в режимі реального часу за картками / рахунками; 
· поповнення мобільних телефонів усіх українських операторів; 

· внутрішньобанківських платежів на рахунки фізичних і юридичних осіб та міжбанківських платежі в національній валюті по Україні; 
· E-mail переказів; 

· платіжних вимог; 
· комунальних платежів; 

· перекладів SWIFT, Privat Money, Western Union, Money Gram; 
· P2P зручних переказів; 

· відкриття депозитів; 
· обміну валют; 

· покупки / продажу золота; 
· замовлення кредитної картки з наступним отриманням її в заздалегідь обраному відділенні банку, або миттєво - Інтернет картки; 
· оплати ваучерів Skype; 

· покупки і бронювання залізничних та авіаквитків; 

· платежів LiqPay; 
· підписки на MobileBanking; 

· страхування; 
· масових платежів Liqpay; 

· покупки палива та замовлення паливних скретч-карт; 
· інкасо іменних чеків; 

· API для розробників; 
· запланованих платежів; 

· бронювання готелів по всій Україні; 

· SMS-розсилки; 

· покупки роутерів FON; 

· використання ваучерів здачі; 
· оплати на користь українських і російських одержувачів; 

· оплати послуг хостингу; 
· замовлення документів для посольства; 

· управління картами - блокування, розблокування, підняття ліміту,   відкриття / закриття карт для оплати в Інтернет і т.д. Подача заявки на отримання кредиту, погашення кредиту та відсотків. 
· Вырезано.

· Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Система SMS-service для корпоративних клієнтів не дозволяє здійснювати платіжні транзакції. 
Для отримання послуги, клієнту необхідно підписати з ПриватБанком угоду, де для кожного рахунку, за яким потрібне отримання інформації, вказується окремий код.

Для отримання інформації про поточний залишок на рахунку необхідно здійснити наступні дії см. рис. 2.6.






Рис 2.6. Схема отримання залишку по рахунку

Сервіс 2: Отримання інформації про стан рахунку при здійсненні будь-якої операції з рахунком. Для отримання послуги, клієнту необхідно підписати з ПриватБанком угоду, де для кожного рахунку, за яким потрібне отримання інформації, вказується окремий код. У договорі на надання даної послуги, вказуються сервісні номери, на які користувач даної послуги зможе направляти запити для отримання інформації про стан рахунків. 
Фільтрація інформації. Завдяки новим можливостям, банк пропонує клієнтам отримувати не просто потік, не структурованої інформації, а тільки ту інформацію, яка їм цікава. Банк має можливість автоматично повідомляти: 
· про отримані кошти; 
· про витрачені кошти; 
· про отримані або витрачені кошти вище суми, яку вкаже клієнт. 
Для підключення або встановлення фільтрів інформації, необхідно звернутися до відповідального співробітника банку, за місцем обслуговування рахунку. Клієнти, які підключилися до другого сервісу, одночасно можуть використовувати і перший сервіс. Клієнтам підключеним до першого сервісу, другий недоступний. Тепер, після здійснення якої-небудь операції по рахунку клієнта, банк направить SMS - повідомлення, з даними про номер рахунку, за яким була зроблена операція, суму операції, залишок після здійсненої операції, найменування контрагента і призначення платежу. 
Онлайн-бронювання авіаквитків від Аеросвіт з оплатою картками VISA і MASTERCARD  ПриватБанк спільно з Авіакомпанією АероСвіт запровадив можливість оплати картками Visa і MasterCard через Інтернет за бронювання і покупку авіаквитків за стандартом безпеки Інтернет-платежів 3-D Secure. За допомогою системи онлайн - бронювання авіаквитків пасажири отримали можливість не виходячи з будинку або офісу оплачувати політ, набуваючи авіаквиток як для себе, так і для інших осіб. Для цього достатньо заповнити заявку на бронювання, або перейти на Інтернет-сайт авікомпанії АероСвіт і оформити замовлення на бронювання і покупку квитка. Згідно цього замовлення спеціальна програма миттєво підбирає маршрут доставки регулярними рейсами АероСвіту між 40 містами 30 країн світу і пропонує оптимальну ціну на переліт, відповідну запитам пасажира. За бажанням клієнта про успішне завершення транзакції, він буде повідомлений по мобільному зв'язку SMS-повідомленням. Дана послуга поширюється на абонентів мобільних операторів як Україна, так і Росії. 

Якщо після оплати послуги клієнт зволіє оформити паперовий квиток, то отримати його можна буде безпосередньо в аеропорту перед вильотом або в будь-якому іншому з 52 офісів авіакомпанії (в Україні і по всьому світу), який клієнт вкаже в процесі бронювання перевезення. Клієнт також може замовити безкоштовну доставку авіаквитка поштою за вказаною ним адресою на території України. 

Користуючись програмними продуктами для отримання банківських послуг, клієнти банку не бажають мати справу з маловідомою організацією. Вони прагнуть співпрацювати з лідерами, які мають достойну репутацію. Живе спілкування клієнта з банківськими співробітниками разом із впровадженням рішень, які удосконалюють та спрощують обслуговування, будуть оптимальним поєднанням для банку, який планує займатися віртуальним бізнесом. Головне в дистанційному обслуговуванні - не облік заявки на щось, а безпосередньо її виконання. Тобто надання послуги клієнту без участі персоналу. Але неможливо продати того, чого не маєш. З цього приводу, суттєво підвищуються вимоги до самої установи, її основної процесінгової системи та покращення якості послуг, що надаються дистанційно [32]. Розглянемо більш детально основні напрямки вдосконалення програмних продуктів для обслуговування клієнтів в Україні.

Як свідчать результати проведеного дослідження в нашій країні найбільшого поширення набула система «Клієнт-банк», що використовується корпоративними клієнтами для доступу до свого рахунку, контролю над ним. Система «Клієнт-банк» дозволяє здійснювати термінові перекази коштів зі свого рахунку, не відходячи від  робочого місця, тим самим швидко реагуючи на ринкову ситуацію та отримуючи додатковий дохід. Для того, щоб визначити шляхи вдосконалення програмних продуктів для обслуговування клієнтів потрібно в першу чергу визначити до якої фінансової групи відноситься певний клієнт, а вже потім пропонувати той чи інший спосіб вирішення проблеми. 

До першої групи клієнтів відносяться приватні підприємці, що працюють з банком дуже рідко лише на момент надходження їм коштів, такі клієнти зазвичай не мають комп’ютера, тож банк йде їм на зустріч і для таких підприємців створюється робоче місце клієнта з підключенням його до Інтернету, але без доступу до корпоративної мережі банку. 
До другої групи клієнтів відносяться підприємці, що активно користуються  усіма банківськими продуктами і можуть працювати з системою як сидячи дома за комп’ютером, так і подорожуючи з ноутбуком. До третьої групи відносяться організації та установи міста та області, що також активно працюють але територіально віддалені і можуть не мати можливості підключення до мережі Internet [67]. 

Тож підбирати варіанти вдосконалення програмних продуктів клієнтів доцільно виключно до другої та третьої груп. Якщо клієнти розташовані дуже далеко від міста, в них часто не буває можливості підключити стабільно працюючий Інтернет тож вони вимушені купувати модем, підключати його до комп’ютера та встановлювати локальну версію «Клієнт-банку».Система «Клієнт-банк» в Україні розглядається як складова програм автоматизації банківської діяльності і, зокрема, як джерело надходження платіжних документів до загальнодержавних систем розрахунків. Для виявлення перспективних напрямків вдосконалення діючої системи «Клієнт-банк», в першу чергу, необхідно встановити недоліки системи, тобто проблеми, що виникають у клієнтів банку при роботі з системою. 

Основним джерелом інформації в даному випадку можуть стати, насамперед скарги тих, хто безпосередньо працює з системою – клієнтів банку. Потрібно віддати належне роботі банківських менеджерів, адже вони намагаються віднайти недоліки в роботі системи на стадії зауважень, не доводячи ситуації до скандальних. В більшості банків на основі отриманої інформації про труднощі, з якими зіштовхуються працівники підприємств, що обслуговуються та додаткові параметри, які клієнти хотіли б бачити в системі, формується своєрідна «Книга відгуків та пропозицій», яку обробляють програмісти відділу автоматизації, що приймають рішення про можливість внесення тих чи інших змін та вдосконалень, шляхом коригування комп’ютерної програми. 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Проведений аналіз показує, що жодна з перерахованих технологій дистанційного обслуговування клієнтів не позбавлена істотних недоліків. Вдосконалення систем ДБО має орієнтуватися на протидію широкому спектру загроз різного роду (загроза зараження комп'ютера клієнта вірусними програмами, крадіжки ключової інформації і т.п.). Отже, тільки комплексне використання різних технологічних рішень і організаційних заходів дозволить забезпечити високий рівень безпеки при роботі в системі ДБО і, тим самим, підвищити якість обслуговування клієнтів.
2.3. Оцінка ефективності дистанційного обслуговування банку
Поширення «Інтернет-банкінгу» обумовлено тими вигодами, які він надає клієнтам і самим банкам. Сучасні інтернет-технології дозволили банкам істотно прискорити та спростити документообіг, скоротивши обсяг паперової роботи. Управління рахунком через Інтернет дозволяє не лише економити час, але й приносить помітну вигоду. Крім того, здійснення дистанційного банківського обслуговування мінімізує використання людської праці, сприяє скороченню організаційних витрат, зменшує деякі види банківських ризиків, таких як втрата платіжних документів, їх фальсифікація, неправильна адресація, знижує ймовірність помилок у реквізитах платежу, прискорює обмін інформацією між банками та клієнтами, обробка платежів здійснюється переважно у реальному часі, зростає швидкість проходження платежів тощо.

На сьогодні наявність у комерційних банків нетрадиційних систем дистанційного обслуговування клієнтів є дуже важливим чинником, що впливає на рівень залучення й отримання клієнтів. Але ж окрім розширення клієнтської бази, надання віддалених послуг має для банка ще кілька переваг, до складу яких можна віднести:  

· мінімізування організаційних та операційних витрат. Відпадає необхідність містити додаткові приміщення, робочі місця й персонал, без яких неможливо обійтися при обслуговуванні клієнтів традиційним способом. У результаті трансакційні  видатки знижуються на порядок; 

· за рахунок економії коштів на своє втримування банк може істотно збільшити клієнтську базу – низька собівартість банківських послуг дає можливість зменшити тарифи на них, що за інших рівних умов робить банк в очах споживача більше привабливим;

· охоплення чималого сегменту покупців, які володіють невеликим коштами й є не занадто «вигідними» з погляду традиційного ведення банківської справи;

· уникнення деяких банківських ризиків;

· залучення додаткових грошових коштів;

· поширення оптових та роздрібних послуг;

· покращення іміджу банку [29].

Інтернет-Банк Приват24 надає клієнту наступні переваги: мобільність; економність; оперативність; інформативність; виключення витрат; реальний комплекс банківських послуг. 
Клієнти завдяки використанню послуг online мають можливість здійснювати ті ж самі операції, що і у «фізичному» офісі банку (за винятком операцій з готівкою), а саме:

· здійснювати всі види комунальних платежів;

· оплачувати рахунки за зв’язок (стільниковий та пейджинговий зв’язок, Інтернет) та інші послуги (супутникове телебачення, навчання тощо);

· здійснювати грошові перекази у національній та іноземній валютах на будь-який рахунок у будь-якому банку;

· переказувати грошові кошти в оплату за товари, у тому числі куплені через Інтернет-магазини;

· купувати та продавати валюту;

· поповнювати та/або знімати грошові кошти з рахунку за допомогою платіжної картки;

· відкривати різні види рахунків та переказувати на них грошові кошти;

· одержувати інформацію про здійснені платежі в режимі реального часу;

· одержувати інші види послуг: брокерське обслуговування (купівля (продаж) цінних паперів, створення інвестиційного портфеля), підписку на журнали, газети та ін [55].   

Системи «Інтернет-банкінгу» дають змогу: 

· у будь-який час одержувати виписки з інформацією про платежі, проведені за допомогою платіжних карт; 

· одержувати оперативну інформацію про поточний стан карткового
рахунка;

· виконувати платежі з поточного рахунка;

· виконувати платежі з карткового рахунку за комунальні послуги і послуги зв’язку та ін [52].

Клієнт, маючи доступ до відстеження операцій і управління своїми рахунками з будь-якого комп'ютера, з будь-якої точки світу, де є доступ в Інтернет, без додаткових витрат на придбання спеціалізованого програмного забезпечення, замість якого можна використовувати стандартний web-брaузер, при відсутності необхідності відвідування банку та очікування в чергах, оперативно реагує на будь-які зміни ситуації фінансового ринку за допомогою реального комплексу банківських послуг в Інтернет - Банку Приват24.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Для того щоб клієнт, який не має досвіду роботи з системою «Інтернет-банкінг», міг оцінити переваги дистанційної роботи з рахунком, деякі банки пропонують безкоштовно (або за невелику плату) послугу інформаційного доступу до рахунку через Інтернет (у різних фірм ця послуга називається по-різному - «Виписка онлайн», «Web-банкінг» та ін.) Особливістю цієї послуги є те, що клієнт не отримує сертифікат ЕЦП, відповідно, йому не потрібне програмне забезпечення криптографічного захисту інформації. Клієнт отримує в банку логін і пароль, після чого він може з будь-якого комп'ютера, підключеного до мережі Інтернет, зайти на сайт банку і, вказавши свої ідентифікаційні дані, дізнатися інформацію про операції по своєму рахунку. Багато клієнтів, оцінивши зручність роботи з рахунком через Інтернет, починають згодом використовувати сервіси дистанційного обслуговування в повному обсязі.

При заповненні окремих реквізитів документа, який формується через систему «Інтернет-банкінг», у клієнта можуть виникнути труднощі (особливо це стосується валютних документів складної структури). Звичайно, клієнт може подзвонити в банк і проконсультуватися у фахівця. Однак більш зручною для нього видається технологія, реалізована однім з українських банків: основна частина реквізитів документа заповнюється клієнтом, а ті реквізити, заповнення яких потребує спеціальних знань, заповнюються співробітником банку. Важливо відзначити, що всі зміни документа протоколюються і підписуються ЕЦП користувача, модифікованого документ.

Для того, щоб надавати клієнтам якісні сучасні послуги дистанційного обслуговування, банк повинен вкладати значні кошти в розвиток даного бізнесу. Істотні витрати обумовлені необхідністю придбання та впровадження нових програмних продуктів, оновлення обладнання, забезпечення кваліфікованої підтримки користувачів системи. Можливим варіантом зниження витрат і підвищення якості обслуговування може бути передача банком ряду функцій фірмі, що спеціалізується на наданні послуг дистанційного обслуговування – віртуальному банку. В даному випадку мова йдеться про аутсорсинг. Поширеними вважаються наступні види аутсорсингу: бухгалтерський, юридичний, кадровий, IT-аутсорсинг,  аутсорсинг експлуатації об'єктів нерухомості, логістичний або транспортний аутсорсинг, аутсорсинг персоналу.
Висновки до розділу 2

Проводячи послідовну політику укріплення стабільності банку та вдосконалення якості обслуговування, ПАТ КБ «Приватбанк» вважає одним з пріоритетних напрямів своєї роботи розвиток комплексу сучасних послуг для індивідуального клієнта. Зараз банк пропонує громадянам України понад 150 видів найсучасніших послуг, серед яких поточні, вкладні операції, карткові продукти, різноманітні програми споживчого кредитування, які здійснюються в партнерстві з провідними вітчизняними торговими, ріелтерськими компаніями та автовиробниками.
ПАТ КБ «ПриватБанк» за діючими угодами обслуговував у 2009 році   біля 9 млн.  клієнти,  у  тому  числі 355 013 корпоративних  клієнтів  та 343 178  приватних  підприємців.  На 1 січня 2010  року  банком емітована 18 643 651  пластикова  картка.
ПАТ КБ «Приватбанк» є лідером серед українських банків по кількості емітованих міжнародних платіжних карток Visa, MasterCard, Eurocard. Міжнародні платіжні картки розраховані на обслуговування різних сегментів клієнтів, використовуються як для внутрідержавних так і для міжнародних розрахунків. На сьогодні банком випущено понад 18 мільйона пластикових карток (40% від загальної кількості карток, емітованих українськими банками). 

Чистий  прибуток  від  діяльності  банку  за 2009  рік  склав 1 050 489  тис.  грн., що  є  а 18,68 відсотків менше, ніж прибуток за 2008 р. Значною мірою на фінансовий результат вплинув зріст витрат від здійснення операцій. 

З  метою  підвищення  операційної  ефективності  та  прямого  доступу до рахунків клієнтів, ПриватБанк пропонує клієнтам таки новітні системи, як Клієнт-Банк; Інтернет-Кліент-Банк; Приват 24; Privat Mobile. Клієнтів  постійно  супроводжує  власний  Процесінговий  Центр,  завдяки  якому зменшується час та витрати на проведення операції.  CallCenter  створено  для  вирішення  раптово  виниклих  проблем  клієнтів  банку  при користуванні банківськими продуктами.  

Послуга Інтернет-банку ПриватБанка включає в себе додаткові сервіси: онлайн - калькулятори; форми, договори; безкоштовний доступ до веб - ресурсів ПриватБанку. 
Аналіз динаміки підключення до сервісів через систему Приват24 показав значне зростання кількості операцій через систему по всім регіонам.
РОЗДІЛ III

Шляхи розвитку банківського обслуговування клієнтів
3.1. Сучасний стан та тенденції розвитку ринку дистанційного обслуговування клієнтів в Україні 
Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Пізніше банк магазину надішле електронний запит в банк покупця і отримає від нього платіж. А банк покупця відповідно спише гроші з карткового рахунку. ПриватБанк запропонував своїм клієнтам принципово новий вид послуг - так звану віртуальну карту. Її можна використовувати для проведення платежів в Мережі всюди, де приймається міжнародна платіжна карта з логотипом Visa. Відкриття такої карти (коштує $5) та банківське обслуговування ($1) обходиться значно дешевше, аніж послуги з використанням звичайної пластикової картки Visa Classic ($10 та $2,5) і Visa Gold ($60 i$5). Правда, картку не можна побачити: вона дійсно віртуальна і представляє собою певний цифровий пароль, відомий лише клієнту. Саме цим пояснюється її дешевизна. ВАБанк надав можливість управляти своїм картковим рахунком через сервер банку (http://banking.vabank.com.ua/). За допомогою системи «електронного банкінгу» клієнт досить швидко отримує виписку про стан поточного рахунку та проведені карткою платежі зі всіма подробицями (реквізити, блоковані суми, авторизовані залишки тощо.

4. Мобільний банкінг - вдале поєднання послуг стільникового зв’язку та Інтернет. В цьому напрямі спостерігається поєднання зусиль банків та операторів стільникового зв’язку (Райффайзен Банк Аваль з UMC, ПриватБанк з Kiev Star GSM, ВАБанк з Wellcom). Отже, спочатку клієнтам надавалась змога контролювати тільки свій "мобільний" рахунок. Але на цьому банки не спинились. Так, ПриватБанк спільно з "Київстар GSM" випустив пластикову карту Starcard на основі карти Visa. Маючи цю карту та мобільний телефон з можливістю відправки SMS-повідомлень, можна проводити оплату за послуги мобільного зв’язку, комунальні послуги, а також здійснювати платежі за покупки більш, ніж в 12 тис. торгових точках світу. Управляти цим «картковим» рахунком можна, знаходячись в іншому кінці світу. Система мобільного банкінгу дає можливість держателям платіжних карт VISA, EuroСard/MasterCard, Cirrus/Maestro, емітованих АТ ВАБанк, використовувати свій мобільний телефон для отримання наступних послуг: одержання інформації про суму, доступну для використання по карті на конкретний момент часу, отримання повідомлення, яке підтверджує проведення операції по карті. Таке повідомлення формується та відсилається на мобільний телефон клієнта після проведення по карті операції платежу або зняття готівки. Також можливість самостійно, завдяки мобільному телефону, поставити картку в стоп-лист у випадку її втрати або підозри у неправомірному використанні реквізитів карти. Одержання на мобільний телефон повідомлення про надходження грошових коштів на картрахунок. 

5. Обслуговування Інтернет-комерції. Ця форма послуг є поки що найграндіознішою в Україні, бо потребує значних вкладень, гарного іміджу та широкого кола клієнтів. Інтернет-магазинів налічується, поки що, близько 30 в Україні, але темпи росту обсягів продаж - великі, сягають 100% щомісячно. Тут і з’являються великі можливості для банку. Для того, щоб Інтернет-магазин отримував «реальні» гроші за свої товари, потрібно створити веб-сторінку та програмне забезпечення, що відповідатиме за платежі. Крім того, потрібен банк, який буде сповіщати про надходження платежів та гарантувати законність отриманих грошей. В цій справі є ще один аспект. Якщо потенційний покупець заходить в Інтернет-магазин і бачить там логотип відомого банку (який обслуговує платежі магазину), це як мінімум доведення того, що магазин реально існує. Саме тому Інтернет-магазини бажають працювати з провідними банками України. На сьогодні лише Райффазен Банк Аваль спільно з американською компанією створив ТОВ «Інформекс», яке займається реалізацією систем Інтернет-комерції (продаж товарів та послуг клієнтів компанії через Інтернет). Крім цього, банк реалізував ряд проектів з компанією INT та вже обслуговує платежі чотирьох Інтернет-магазинів. Інші банки, поки що, сприяють Інтернет-комерції тільки з боку споживачів (надаючи їм великий спектр платіжних засобів для використання в Інтернет).
Переваги розрахунків за допомогою Інтернет стали очевидними після істотного підняття комісії за обслуговування у банках та здійснення переказів на користь юридичних осіб, у т.ч. комунальних платежів, у деяких випадках до 25 грн. і вище з кожної квитанції. Головне, що відлякує у дистанційному обслуговуванні - це ризик шахрайства, саме тому багато банків не надають послуги здійснення платежів у on-line режимі, незважаючи на істотне зростання рівня захисту банківських мереж останнім часом. Але ж обсяг крадіжки грошей з пластикових карток може досягти загрозливих розмірів, якщо українські банки не прискорять перехід на чіпові технології, а держава — не посилить покарання за підробки карток. Скарги клієнтів кредитних установ змусили Національний банк зайнятися боротьбою з новим видом шахрайства - списанням безготівкових коштів при використанні «Інтернет-банкінгу» [45]. НБУ висловлює стурбованість тим, що останнім часом почастішали звернення у зв'язку з випадками несанкціонованого списання коштів з рахунків клієнтів під час здійснення розрахунків за допомогою систем дистанційного обслуговування «Клієнт-банк» та «Інтернет-банк», зокрема звернення за випадками хакерських нападів на комп'ютери клієнтів банків, які використовують такі системи. За даними НБУ збитки банків від шахрайства з платіжними картами в 2009 році склали 12,9 млн грн. [46].

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
3.2. Порівняння робот систем «Клієнт-Банк» та «Інтернет-банкінг»

На сьогоднішній день, як вже мовилось раніше, склалася система, коли клієнти банку можуть управляти своїми рахунками, а також здійснювати ряд операцій дистанційно. Розглянемо більш детально структуру цієї системи, її особливості, переваги та недоліки. 

Банківські послуги з використанням персонального комп’ютера і прямого підключення до банківських серверів називаються РС-банкінг (система «Клієнт-банк») (рис. 3.4). 





Рис 3.4. Напрямки розвитку електронних технологій дистанційного банківського обслуговування

Технологія «Клієнт-банк» з’явилася на ринку віддалених банківських послуг раніше за систему «Інтернет-банк». Між системами «Клієнт-банк» та «Інтернет-банк» існують відмінності. Якщо за допомогою персонального комп’ютера встановлюється стаціонарний зв'язок між банком і клієнтом, то така система називається «Клієнт-банк», якщо клієнт - юридична особа, і «домашній банкінг», якщо - фізична. Але по суті справи домашній банкінг є варіант системи «Клієнт-банк». Система «Клієнт-банк» надає можливості протягом операційного часу банку відправляти платежі на списання та зарахування; одержувати поточну інформацію про рух коштів з рахунків; одержувати виписки по рахунках за попередній банківський день (заключні); отримувати курси валют НБУ. 

В свою чергу «Інтернет-банкінг» припускає можливість доступу до рахунків та операцій за рахунками в будь-який час та з будь-якого комп'ютера через Інтернет. Інакше кажучи це система електронного платіжного документообігу між банком та клієнтами із використанням відповідних каналів зв’язку, яка дозволяє підтримувати зв'язок з банком безпосередньо з ПК, за наявності або відсутності мережі Internet [56]. Перевагами системи є: спрощена схема доступу до поточного рахунку; швидкість і надійність отримання інформації; одночасний цілодобовий доступ до всіх власних рахунків, відкритих у різних філіях банку та з будь-якого комп’ютера, підключеного до мережі Internet; перегляд і керування материнською структурою юридичної особи рахунками своїх філій чи структурних підрозділів [47].

Таким чином,  в системі «Клієнт-банк» клієнт за допомогою комп’ютера і модему з’єднується через модемний пул зі спеціальною банківською системою для керування своїм рахунком. На комп’ютері клієнта обов’язково має бути встановлене відповідне програмне забезпечення. Серйозною перевагою системи «Інтернет-банк» перед системою «Клієнт-банк» є те, що замість спеціалізованих програм використовується стандартний Інтернет-браузер. Клієнту не потрібно купувати і встановлювати будь-яке програмне забезпечення – досить отримати в банку «ім’я (логін)» з паролем для входу в систему та диск (смарт-карту чи інший засіб) з ключем для електронно-цифрового підпису своїх розпоряджень. Як правило, клієнт працює через звичайний Web-браузер і може ввійти у систему з будь-якого віддаленого терміналу, підключеного до Інтернету. Для цього користувачу достатньо ввести на сайті банку лише свій логін та пароль. 

Розглянемо особливості укладення договорів по системі «Клієнт-банк» та «Інтернет-банк». В обох випадках у договорі банк пропише, що він не несе відповідальності за можливі проблеми з системою (наприклад, атаки зловмисників, зникнення коштів з ваших рахунків та ін.). Банки традиційно перекладають цю відповідальність на клієнта. Крім того, банк  візьме з клієнта гроші за підключення та / або використання системи, з тим щоб її окупити. Хоча наявність дистанційних систем (за правильної організації цього каналу) має апріорі зменшити витрати банку: у відділеннях банках знизиться кількість необхідних співробітників, а кількість відділень взагалі скоротиться. Крім того, операції з обслуговування виконуються силами самого клієнта (клієнт рідше приходить у відділення банку, дзвонить в контакт-центр, але послугами банку користується більше, адже для нього це робити за допомогою каналів зв’язку простіше). Відмітна ознака укладання договорів по досліджуваним дистанційним системам полягає в тому, що підключення «Інтернет-банкінгу»  здійснюється безпосередньо на сайті банківської установи, після чого коли документи будуть готові, клієнта запросять у банк для їх підписання. Система стає доступною відразу ж після підписання договору. Щоб встановити «Клієнт-банк» необхідно подати до установи листа із запитом на придбання системи, після чого підписати договір. Наступний етап підключення полягає у встановленні на робочі місці програми і налаштуванні каналу доступу в банк. Після цих процедур послуга активізується [30]. З одного боку обов’язкове програмне забезпечення системи» Клієнт-банк» є її недоліком, але з другої навпаки полегшує роботу користувачів. Пояснюється це тим, що благі наміри «Інтернет-банкінгу» поки що залишаються намірами, це пояснюється тим що система працює тільки з деякими браузерами, іноді навіть потрібно чогось встановити на клієнтський комп'ютер (і це не завжди вийде), щоб програма запрацювала. А співробітники контакт-центрів далеко не завжди можуть компетентно і швидко вирішити  проблему в роботі «Інтернет-банкінгу». Так що в цьому сенсі наявність однієї єдиної програми в системі «Клієнт-банк» без альтернатив і варіантів є її плюсом.

Наступна відмінність полягає в тарифікації і оплаті послуг. Тарифи на впровадження та обслуговування системи «Клієнт-банк» кожною фінустановою встановлюються окремо, але послуги в цих пакетах майже однакові і полягають вони в отриманні виписок та проведенні платежів. Плата за «Інтернет-банкінг» також індивідуальна, проте існуючи тарифні пакети досить різноманітні і залежать від спеціалізації та особливостей кожного банку. Так пропонуються в основному "Інформаційний", "Стандартний", "Зарплатний", "Максимальний" пакет та інші. Слід відзначити, що різновид Інтернет-послуг залежить від того ким ці послуги були створені – силами самого банка або спеціалізованими розробниками. На сьогодні  в Україні, здебільшого, представлений «Інтернет-банкінг», підготовлений вітчизняними банківськими установами самостійно без залучення професійних компаній. 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Розглядаючи в загальних масштабах, можна констатувати той факт, що в роботі поза офісом, в тому числі і з різних віддалених місць досліджувані системи дистанційного обслуговування мають багато спільного. Однак, що стосується окремих приватних варіацій можна простежити наявність певних відмінностей. Що стосується роботи поза офісом, то «Інтернет-банкінг» характеризується високою мобільністю. Співробітники компанії можуть спостерігати за станом і рухом коштів по всіх рахунках компанії та здійснювати операції згідно зі своїми повноваженнями, перебуваючи поза офісом — за кордоном, у відрядженні або на відпочинку. Кількість одночасно працюючих користувачів не обмежена. «Клієнт-банк» в свою чергу відрізняється середньою мобільністю. На комп’ютер користувача встановлюється програма «Клієнт-Банк», зв’язок здійснюється із модемним з’єднанням або через мережу Інтернет. Функціонування з різних офісів в обох випадках існує але «Інтернет-банкінг» дозволяє змінювати робоче місце навіть при роботі з одним платіжним дорученням — створювати платіж на першому комп’ютері, підписувати його на другому й відправляти в банк із третього. При цьому зазначені комп’ютери можуть перебувати в будь-якій точці земної кулі. «Клієнт-банк» передбачає встановлювання програми у кожному офісі та можливість розташування додаткових робочих місць у багатьох офісах. Можливість роботи декількох осіб над одним платіжним документом передбачена в обох системах, але якщо клієнти користуються «Інтернет-банкінгом», то особи із правом першого (директор) і другого (бухгалтер) підписів, можуть перебувати в різних офісах, містах, країнах. В той же час у випадку функціонування «Клієнт-банку» ці особи  повинні перебувати в межах локальної мережі організації. Таким чином, враховуючи функціональні особливості обох систем, можна припустити, що і в подальшому вони будуть співіснувати, доповнюючи один одного. А превалювання будь-який з систем буде залежати виключно від переважної моделі ведення бізнесу і, відповідно, практики її фінансового обслуговування.

3.3. Перспективи розвитку ринку дистанційного обслуговування  клієнтів в Україні

Процес формування ринкових відносин в економіці України поступово виявляє значне зростання попиту на дистанційні послуги установ кредитної системи як з боку суб'єктів підприємницької діяльності, так і з боку фізичних осіб. Сучасні особливості організації дистанційного бізнесу визначають потреби підприємств не лише у традиційному кредитно-розрахунковому банківському обслуговуванні, а й у значно ширшому спектрі різноманітних послуг комерційних банків, спроможних забезпечити оптимальні умови для ефективного, прибуткового господарювання своїх клієнтів. 
Щодо самих банківських установ, то потреба у розширенні діапазону впровадження «віддалених послуг» об'єктивно випливає з умов конкурентного середовища, яке поступово складається на вітчизняному та світовому ринку. Крім того, в умовах кризових явищ в економіці країни, спаду виробництва, інфляції традиційні кредитні операції банків неспроможні забезпечити їм належний рівень прибутковості, що поглиблює тенденції до універсалізації банківської справи та створення повноцінного ринку банківських послуг.

У попередніх розділах ми розглядали дистанційні послуги, які надаються в режимі ofline. До цих послуг відносяться система «Клієнт-банк» та «Інтернет-банкінг», телебанкінг, GSM-банкінг, SMS-банкінг, обслуговування платіжних карт. Традиційною функцією комерційних банків є організація національних та міжнародних систем платежів. З появою Інтернету посередницька роль банків у системі платежів потрапила під загрозу з боку нефінансових компаній, які за допомогою спеціально розробленого програмного забезпечення, протоколів та Інтернету пропонують клієнтам нові рішення щодо системи платежів і, таким чином, намагаються усунути банки від клієнтських операцій. Головною сферою, де розгортається суперництво між банками і новими інтернет-компаніями, є надання різноманітних фінансових послуг, включаючи електронну передачу розрахунків, розрахункове забезпечення угод у режимі on-line, платежі за допомогою «розумних» карток (smart card) тощо. Зважаючи на те, що провідні банки є посередниками, які регулюють значний грошовий потік і повинні постійно підвищувати якість своїх послуг із фінансового менеджменту, вони мають бути здатними вирішувати ці проблеми через запровадження власних систем надання електронних рахунків та послуг через систему on-line у співпраці з технологічними компаніями.

З огляду на це альтернативними напрямками розвиток ринку дистанційного банківського обслуговування є: 
· організація Інтернет-банків - фінансових установ, які працюють без фізичних офісів; 
· впровадження послуг Інтернет-трейдингу, Інтернет-страхування, 
· проведення операцій з електроними грошима. 
Розглянемо більш детально ці альтернативи. 

Сьогодні існує дві економічні моделі Інтернет-банків - самостійна та інтегрована. 
Перша передбачає створення незалежного банку з власною торгівельною маркою і конкурентоспроможними продуктами. У зв'язку з низькою собівартістю обслуговування такий банк подобається клієнтам і має переваги перед конкурентами за рахунок забезпечення вищих ставок за депозитами і нижчих комісійних. 
Друга модель передбачає лише створення нового підрозділу існуючого банку, діяльність якого спрямована на те, щоб клієнти банку, які мають вихід в Інтернет, мали можливість обслуговуватися, не виходячи з дому. Як свідчить аналіз онлайнових послуг банками країн - учасниць ЄС, перша модель є збитковою і від неї відмовилося багато банків. Серед них ірландська компанія Enba, британський іпотечний банк Alliance & Leicester. Друга модель дає можливість інтегрувати онлайнові операції з традиційною діяльністю банків і тому має перспективу розвитку. Майбутній розвиток інформаційних технологій за допомогою Інтернет відкриє нові можливості насамперед для тих, хто має вагому репутацію у банківському секторі. 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Ринок Інтернету в Україні зосереджується у великих центрах: Києві (76%), Одесі (понад 5%), Дніпропетровську (близько 5%), Донецьку (близько 3%), Львові (близько 2%). Останні області в сумі складають 9%. Ці цифри наразі не дозволяють розглядати розвиток електронного банкінгу, як заміну створенню традиційних відділень банків, що здійснюють регіональну експансію. Крім того, сумнівно, що за невеликих обсягів діяльності цей напрям бізнесу окупиться у найближчому майбутньому.
Це обумовлено рядом технічних та економічних причин. Так за даними дослідження 39% населення України не мають банківського рахунку. Решта населення зводять спілкування з банком лише до оплати комунальних послуг (78%). Серед банків, що надають послуги дистанційного-банкінгу на території України, - АППБ «Аваль», банк «АЖІО», «Вабанк», «Кредитпромбанк», банк «Надра», «Правекс-банк», «ПриватБанк», банк «Фінанси і Кредит» та деякі інші. Ці банки пропонують такі ДБО як, надання фінансової інформації щодо стану валютного та кредитного ринку, управління рахунком, платіжна картка +Інтернет, мобільний банкінг, обслуговування інтернет-комерції.
Водночас тільки-но почалися зростати депозити фізичних осіб у банках. У річному обчисленні намітилася стабільна тенденція до їх підвищення. 
Крім невисокого рівня обізнаності й окреслених вище соціальних причин, перешкодою на шляху розвитку дистанційних послуг в Україні є побоювання стосовно забезпечення захисту інформації. З цього приводу в вітчизняних банківських установах рекомендовано реалізовувати Базельські принципи стосовно мінімізації ризиків щодо дистанційних банківських продуктів.

Удосконалення системи електронного банкінгу в Україні доцільно проводити за двома наступними напрямами:

· зниження фінансового та нефінансового ризиків;

· підвищення ефективності функціонування платіжних систем. 

Порівняння технологій Інтернет-банкінгу та системи «Клієнт-банк» показує, що що кожна з систем має свої недоліки та переваги, але система «Кліент-банк» на даний час є більш надійною.

Альтернативними напрямками розвиток ринку ДБО є організація Інтернет-банків - фінансових установ, які працюють без фізичних офісів; впровадження послуг Інтернет-трейдингу, Інтернет-страхування, проведення операцій з електроними грошима. Інтернет дає можливість зробити значний крок вперед у розвитку традиційних каналів надання дистанційних банківських послуг та суттєво скоротити пов'язані з цим витрати.
ВИСНОВКИ
Підводячи підсумки проведеного дослідження необхідно відзначити наступне. Розвиток інформаційних технологій є дієвим інструментом підвищення ефективності діяльності банку в умовах постійного зростання клієнтської бази, обсягів операцій, попиту на нові високоякісні послуги та посилення конкуренції. Слідуючи розвитку банківських технологій високорозвинутих країн Західної Європи, США та Азіатського регіону, Україна долає перепони недостатності капіталу для впровадження високих технологій та скорочує прірву між українським банківським ринком та банківським ринком вищеперелічених країн за рівнем послуг, що надаються клієнтам, зокрема й рівнем системи «Клієнт-банк». Віддалені банківські послуги надають клієнтам банку можливість оперування коштами без безпосереднього контакту з банківськими службовцями. Основними проектами з дистанційного банківського обслуговування можна вважати: «Інтернет-банкінг», систему «Клієнт-банк», мобільний та телефоний банкінг. Але ж на вимогу споживачів розробляються та впроваджуються нові технології віддаленого доступу. Враховуючи функціональні особливості систем дистанційного обслуговування, можна припустити, що і в подальшому вони будуть співіснувати, доповнюючи один одного. А превалювання будь-який з систем буде залежати виключно від переважної моделі ведення бізнесу і, відповідно, практики її фінансового обслуговування.
Дистанційне обслуговування, як один з напрямків банківської справи має великий потенціал для подальшого розвитку і широкі перспективи. Враховуючи стрімкий розвиток високотехнологічних банківських продуктів нового покоління, закономірними є  плани розвитку дистанційного банкингу у вигляді віртуального фінансового супермаркету банківських продуктів для фізичних і юридичних осіб. Але за таких швидких умов розвитку банкам необхідно звернути особливу увагу на забезпечення інформаційно-технологічної безпеки електронних послуг шляхом захисту комунікацій та трансакцій, ідентифікації продавців і покупців. 
Сьогодні нерозвиненість у цілому або фрагментарність правових норм, що належать до сфери електронних товарів та послуг, а також значні суперечності між існуючими нормами законодавства є перешкодами для успішного функціонування on-line banking. Не має чітких визначень як електронного документу, так і процедур використання електронного документообігу. Використання системи «Клієнт-банк» та «Інтернет-банк» фактично базується на рівні договірних відносин між банком та користувачами послуги. Підтримки чи захисту з боку держави у вигляді нормативних документів практично не існує. Потрібно створити правову структуру, що повністю визначала би сферу електронного документообігу, як аналогічну сфері паперового документообігу. Це дозволить перевести розрахунки через електронну систему в зовсім інше русло – абсолютної безпеки, з рівнем захисту не меншим, аніж у паперових документів. 
Поряд з перевагами електронної торгівлі, наявні й потенційні ризики, серед яких: ухилення від податків, шахрайство, порушення прав інтелектуальної власності та ін. Закріплення основ електронної комерції у законодавстві України, подальший розвиток її правового регулювання з окремих категорій у спеціальних законах, внесення відповідних змін до чинного законодавства, яке стосується питань електронного обміну даними, укладання угод у електронній формі, – це питання, що потребують невідкладного вирішення. Створивши режим найбільшого правового сприяння для розвитку електронної комерції в Україні, ми тим самим створимо необхідний фундамент, на якому будуватиметься добробут нашого суспільства в ХХІ столітті.
Проводячи послідовну політику укріплення стабільності банку та вдосконалення якості обслуговування, ПАТ КБ «Приватбанк» вважає одним з пріоритетних напрямів своєї роботи розвиток комплексу сучасних послуг для індивідуального клієнта. Зараз банк пропонує громадянам України понад 150 видів найсучасніших послуг, серед яких поточні, вкладні операції, карткові продукти, різноманітні програми споживчого кредитування, які здійснюються в партнерстві з провідними вітчизняними торговими, ріелтерськими компаніями та автовиробниками.
ПАТ КБ «ПриватБанк» за діючими угодами обслуговував у 2009 році   біля 9 млн.  клієнти,  у  тому  числі 355 013 корпоративних  клієнтів  та 343 178  приватних  підприємців.  На 1 січня 2010  року  банком емітована 18 643 651  пластикова  картка.

ПАТ КБ «Приватбанк» є лідером серед українських банків по кількості емітованих міжнародних платіжних карток Visa, MasterCard, Eurocard. Міжнародні платіжні картки розраховані на обслуговування різних сегментів клієнтів, використовуються як для внутрідержавних так і для міжнародних розрахунків. На сьогодні банком випущено понад 18 мільйона пластикових карток (40% від загальної кількості карток, емітованих українськими банками). Чистий  прибуток  від  діяльності  банку  за 2009  рік  склав 1 050 489  тис.  грн., що  є  а 18,68 відсотків менше, ніж прибуток за 2008 р. Значною мірою на фінансовий результат вплинув зріст витрат від здійснення операцій. 

З  метою  підвищення  операційної  ефективності  та  прямого  доступу до рахунків клієнтів, ПриватБанк пропонує клієнтам таки новітні системи, як Клієнт-Банк; Інтернет-Кліент-Банк; Приват 24; Privat Mobile. Клієнтів  постійно  супроводжує  власний  Процесінговий  Центр,  завдяки  якому зменшується час та витрати на проведення операції.  CallCenter  створено  для  вирішення  раптово  виниклих  проблем  клієнтів  банку  при користуванні банківськими продуктами.  

Послуга Інтернет-банку ПриватБанка включає в себе додаткові сервіси: онлайн - калькулятори; форми, договори; безкоштовний доступ до веб - ресурсів ПриватБанку. 
Аналіз динаміки підключення до сервісів через систему Приват24 показав значне зростання кількості операцій через систему по всім регіонам.
У розвинених країнах дистанційні банківські послуги набули у новому тисячолітті широке розповсюдження у першу чергу серед клієнтів-фізичних осіб. Кількість користувачів послугами дистанційного банківського обслуговування в Європі досягла близько 170 млн. європейців. Найбільші світові банки здійснюють понад 80% всіх платежів за допомогою Інтернету. В Україні є незначна частка банків (5,5%) надає Інтернет-послуги, а з числа Інтернет-користувачів тільки 1,2% користуються послугами інтернет-банкінгу.

Ринок Інтернету в Україні зосереджується у великих центрах: Києві (76%), Одесі (понад 5%), Дніпропетровську (близько 5%), Донецьку (близько 3%), Львові (близько 2%). Останні області в сумі складають 9%. Ці цифри наразі не дозволяють розглядати розвиток електронного банкінгу, як заміну створенню традиційних відділень банків, що здійснюють регіональну експансію. Крім того, сумнівно, що за невеликих обсягів діяльності цей напрям бізнесу окупиться у найближчому майбутньому.
Це обумовлено рядом технічних та економічних причин. Так за даними дослідження 39% населення України не мають банківського рахунку. Решта населення зводять спілкування з банком лише до оплати комунальних послуг (78%). Серед банків, що надають послуги дистанційного-банкінгу на території України, - АППБ «Аваль», банк «АЖІО», «Вабанк», «Кредитпромбанк», банк «Надра», «Правекс-банк», «ПриватБанк», банк «Фінанси і Кредит» та деякі інші. Ці банки пропонують такі ДБО як, надання фінансової інформації щодо стану валютного та кредитного ринку, управління рахунком, платіжна картка +Інтернет, мобільний банкінг, обслуговування інтернет-комерції.

Удосконалення системи електронного банкінгу в Україні доцільно проводити за двома наступними напрямами:

· зниження фінансового та нефінансового ризиків;

· підвищення ефективності функціонування платіжних систем. 

Крім невисокого рівня обізнаності й окреслених вище соціальних причин, перешкодою на шляху розвитку дистанційних послуг в Україні є побоювання стосовно забезпечення захисту інформації. З цього приводу в вітчизняних банківських установах рекомендовано реалізовувати Базельські принципи стосовно мінімізації ризиків щодо дистанційних банківських продуктів.

Основними тенденціями розвитку дистанційного банківського обслуговування в Україні найближчими роками є постійне збільшення кількості користувачів «Інтернет-банкінгу», зростання інтенсивності використання таких послуг, та попиту на додаткові інтегровані функції, такі як Інтернет-трейдинг, можливості ведення декількох рахунків у одній системі електронного банківського обслуговування, навіть рахунків різних банків. Як додаткові Інтернет-послуги банки пропонуватимуть консультації у сфері інвестицій, щодо мінімізації ризиків фінансових вкладень, укладення договорів страхування. Надалі системи «Інтернет-банкінгу» перетворяться на єдиний віртуальний простір фінансових послуг і продуктів, що необхідно і зручно як для приватних осіб, так і для великих компаній. 
Удосконалення системи електронного банкінгу в Україні доцільно проводити за двома наступними напрямами:

· зниження фінансового (системного, кредитного, ліквідності) та нефінансового (операційний, політичний) ризиків;

· підвищення ефективності функціонування платіжних систем. 

Лідером на ринку Інтернет-послуг в Україні є ПриватБанк, який пропонує клієнтам широке коло дистанційних сервісів та послуг. В ПриватБанку сьогодні застосовується найсучасніше мережеве та телекомунікаційне обладнання, від правильної побудови яких залежить ефективність і надійність її функціонування. Практично  всі мережеві технології, які з’являються на ринку, банк у стані  брати на озброєння. Неминучими є процеси його інтеграції в рамках національних і світових банківських спільнот. Це забезпечить стале зростання якості банківських послуг, від якого виграють, як банк, так і його клієнти.

Вдосконалення систем ДБО має орієнтуватися на протидію широкому спектру загроз різного роду. Таким чином, тільки комплексне використання різних технологічних рішень і організаційних заходів дозволить забезпечити високий рівень безпеки при роботі в системі ДБО і, тим самим, підвищити якість обслуговування клієнтів. Інтернет дає можливість зробити значний крок вперед у розвитку традиційних каналів надання  дистанційних банківських послуг та суттєво скоротити пов'язані з цим витрати. Розвиток банківських послуг, а, отже, й успіх у клієнтів стає залежним від набагато більшої кількості технологій та індустрій, ніж раніше. Це і телекомунікації, телефони, інтернет, а також його доступність, і мінливий образ медіа для фінансових послуг. Навіть ринок інтерактивного телебачення, при певному уяві, відкриває для роздрібного банку багато можливостей.

Розвиток Інтернет - продуктів в даний час має досить великий потенціал і різноманітність. Про це яскраво свідчить досвід ПриватБанку, який є лідером на ринку Інтернет-послуг в Україні. Але незважаючи на широку продуктову лінійку, наявність різноманітних сервіс і послуг просування цього продукту стримується з одного боку  високою для масового споживача вартістю комп'ютера, а з іншого загальною недовірою до банківської системи. Щоб завоювати зараз клієнта електронних послуг, банку потрібна винахідливість. І ПриватБанк досяг в цьому значних успіхів, про що свідчить зростаюча кількість користувачів інтрентен-банкінгу серед клієнтів ПриватБанку.. 

Оцінити розвиток Інтернет-банкінгу однозначно не представляється можливим. У будь-якому разі, незважаючи на те, що Інтернет-банкінг не виправдав ті надії, які на нього були покладені фінансовими колами на зорі Інтернету, подібний вид сервісу визнано перспективним. Дискусії ведуться тільки про те, наскільки активно банкам треба розвивати сервіс online-банкінгу, але в необхідності його розвитку сумнівів немає. В ПриватБанку сьогодні застосовується найсучасніше мережеве та телекомунікаційне обладнання. Від правильної побудови яких залежить ефективність і надійність її функціонування. 

Організація телекомунікаційних взаємодій - серйозна проблема, але незважаючи на вже досягнутий рівень розвитку Інтернет-послуг, цей напрямок в ПриватБанку найближчим часом буде тільки  розвиватися  і стрімко зростати.    Практично  всі мережеві технології, які з’являються на ринку, банк у стані  братися на озброєння. Неминучими є процеси його інтеграції в рамках національних і світових банківських спільнот. Це забезпечить стале зростання якості банківських послуг, від якого виграють, як банк, так і його клієнти.
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Додаток А
Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Дістанційне банківське обслуговування (ДБО)





За видом зв’язку





За видом клієнтів





Телебанкінг





Мобільний банкінг або GSM-банкінг





Корпоративні клієнти





Банки





Клієнт-банк





Індивідуальні клієнти





Інтернет-банкінг





Розрахунки між банками (віртуальні інкасатори)





Надання банківських послуг організаціям та приватним клієнтам  





Надіслати повідомлення на сервісний номер банку 10060





Вказати сервісний номер





Створити повідомлення, що містить код





Використовуючи відповідне меню телефону





Через деякий час отримати відповідь від банку





Прочитати отримане SMS повідомлення





Напрямки розвитку «Інтернет-банкінгу»





Система мобільного банкінгу





Система «Інтернет-банк»





Система «Клієнт-банк»





Організує взаємодію клієнта з банком з використанням мо-більних пристроїв передачі інформації та є аналогом сис-теми «Клієнт-Банк» у відношенні необ-хідності викорис-тання додаткового каналу зв’язку





Організує інтернет-взаємодію клієнта з банком з використанням стандартного браузера, що робить таку систему платформо-незалежною





Забезпечує підготовку та обмін банківськими документами між клієнтом та банком за безпосереднього модемного з’єднання клієнта з розрахунковим центром банку через Інтернет











