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и банки, которые придерживаются 
принципа «обслуживания с челове-
ческим лицом». Например, в проек-
те «Монобанк» Универсал Банка вся 
поддержка «человеческая». «Такой 
шаг помогает выразить заботу: кли-
енты ощущают тепло по отношению 
к себе. Остальные процессы, которые 
не касаются обслуживания, нужно 
автоматизировать и визуализиро-
вать», — уверен директор департамен-
та продуктов розничного бизнеса и 
трансакционного банкинга Универ-
сал Банка Андрей Звизло. 

Мобильный банк
В Украине более 20 млн человек регу-
лярно пользуются интернетом, при-
чем чуть меньше 17  млн человек для 
выхода в сеть используют смартфон. 
Быстрое проникновение интернета 
во все сферы деятельности человека 
и рост популярности смартфонов при-
вели к тому, что украинцы все чаще 
стали обращать внимание на нали-
чие у банка мобильных приложений, 
которые позволяют в любом месте 
и в любое время провести необходи-
мую операцию. У многих кредитных 
учреждений мобильный банкинг по 
функционалу уже ничем не отлича-
ется от интернет-банкинга, а иногда 
даже превосходит его как по дизайну, 
так и по удобству использования. «По-
пулярность интернет-банкинга все 
еще выше, чем мобильного банкинга, 
но банки развивают свои приложения 
для смартфонов, чтобы сделать их 
функционал таким же удобным и дру-
жественным для клиентов», — говорит 
начальник департамента маркетинга 
Креди Агриколь Банка Татьяна Шапо-
вал. По оценкам участников рынка, 
доля клиентов, которые используют 
мобильное приложение, составляет 
порядка 70%. 

При этом переход от принципа 
mobile first к mobile only, о котором 
банкиры заговорили еще год назад, 
пока под вопросом. «С одной сторо-
ны, все больше клиентов пользуются 
мобильным приложением. Но есть 
немалая доля клиентов, которым 
привычнее и удобнее использовать 
интернет-банкинг. Их потребности не-
обходимо учитывать», — считает Юрий 
Пономаренко. 

Банкиры обращают внимание: ис-
пользование удаленного обслужива-
ния не только удобно, но и выгодно. 
В прошлом году тарифы на онлайн-
услуги снижались, а некоторые опе-
рации можно проводить и вовсе 
бесплатно. Например, в ОТП Банке 
бесплатны любые онлайн-переводы 
внутри банка, без комиссии можно по-
полнять мобильные телефоны. А при 
открытии депозита онлайн вкладчики 
получают бонус  — дополнительные 
2,5% к процентной ставке в гривне. 
У  Альфа-Банка оплата коммунальных 
услуг через мобильное приложение 
происходит без комиссии, даже если 
клиент использует кредитные сред-
ства. Хотя обычная банковская комис-
сия по таким операциям составляет 
4%. «Удаленное обслуживание должно 
быть проще, удобней и дешевле, чем 
обслуживание в отделении. Также 

желательно, чтобы сервисы и услуги 
были доступны клиенту 24/7», — пояс-
няет Юрий Пономаренко.

Уже в 2019 году, после вступления 
в силу 7  февраля закона «О валюте 
и валютных операциях», украинцы 
получили право покупать и про-
давать валюту онлайн в пределах 
150 тыс. грн в сутки. К концу I квар-
тала порядка десяти банков запусти-
ли такую опцию в своих мобильных 
приложениях.

Мобильный банкинг открывает 
для клиентов доступ к различным 
«поощрительным» опциям  — повы-
шенный процент на остаток по счету, 
бесплатное оформление услуг смс-
информирования, бонусные програм-
мы при расчетах картами и пр. Кроме 
того, банки дополняют мобильные 
приложения небанковскими услу-

гами: при помощи смартфона мож-
но оформить страховку, приобрести 
ценные бумаги, стать вкладчиком 
пенсионного фонда, оплатить проект 
в транспорте. Но, по мнению самих 
банкиров, главное — не переборщить. 
Перенасыщение приложения допол-
нительными услугами может приве-
сти к тому, что клиент просто потеря-
ется в нем, в результате пользоваться 
онлайн-банкингом будет неудобно.

Одна для всех
По мнению Олега Пахомова, для даль-
нейшего продвижения в диджитал-
сегменте банки должны иметь 
необходимый регуляторный инстру-
ментарий: цифровую подпись и бездо-
кументарное оформление. В Нацбан-
ке делают ставку на систему BankID, к 
которой к концу I квартала были под-
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Победители в номинации «Интернет-банкинг»

Победители в номинации «Мобильный банкинг»

Место   
в рейтинге

Банк Возможность 
оформления 
кредитных 
заявок 
на сайте 
банка

Возможность 
осуществления 
SWIFT-
переводов 
через сайт 
банка

Возможность 
создания 
виртуальных 
карт

Предос
тавление  
принт- 
скрин-
квитанции

1 ПРИВАТБАНК да да да да

2 АЛЬФА-БАНК да нет да да

3 ОЩАДБАНК нет нет да да

4 ПУМБ да нет нет да

5 ПИРЕУС БАНК нет да да нет

6 ОТП БАНК да да нет да

7 «КОНКОРД» нет нет нет да

8 ИДЕЯ БАНК да нет нет да

9 КРЕДИ АГРИКОЛЬ 
БАНК

нет нет нет да

10 РАЙФФАЙЗЕН БАНК 
АВАЛЬ

нет нет нет да

Место   
в рейтинге

Банк Возможность 
самостоятельно 
устанавливать 
лимиты по картам

Возможность 
создания 
виртуальных карт

Возможность 
подключения 
карты к платежной 
системе Apple Pay / 
Android Pay

iOS Android iOS Android iOS Android

1 ПРИВАТБАНК да да да да да да

2 УНИВЕРСАЛ БАНК да да да да да да

3 АЛЬФА-БАНК да да да нет да да

4 ОЩАДБАНК да да да да да да

5 ПУМБ нет нет нет нет да да

6 РАЙФФАЙЗЕН БАНК 
АВАЛЬ

да да нет нет нет да

7 РАДАБАНК да да да да нет нет

8 «КОНКОРД» да да нет нет да да

9 ТАСКОМБАНК да да нет нет нет нет

10 ОТП БАНК да да нет нет нет нет
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При расчете рейтинга учитывалось следующее: количество клиентов, активировавших 
полный интернет-доступ к управлению счетом; функционал интернет-банкинга 
(возможность осуществлять платежи; возможность пополнения депозита; 
возможность погашения кредита; возможность предоставления принт-скрин-
квитанции; возможность получения выписки по счету; возможность оформления 
кредитных заявок; возможность онлайн-перевода денег на другой счет, открытый 

в банке; возможность онлайн-перевода денег на счет, открытый в другом банке; 
возможность осуществления SWIFT-переводов через веб-сайт банка; возможность 
снятия денег в банкомате без карты; возможность оплаты коммунальных услуг); 
наличие адаптированного веб-сайта для посещения с мобильных устройств. 
Лидером рейтинга уже традиционно стал ПриватБанк, онлайн-услугами которого 
пользуется максимальное количество клиентов. 

При расчете рейтинга учитывалось следующее: количество клиентов, установивших 
мобильные приложения для iOS и Android; функционал мобильных приложений 
(возможность осуществлять платежи; возможность пополнения депозита; 
возможность погашения кредита; возможность предоставления принт-скрин-
квитанции; возможность получения выписки по счету; возможность оформления 

кредитных заявок; возможность онлайн-перевода денег на другой счет, открытый 
в банке; возможность онлайн-перевода денег на счет, открытый в другом банке; 
возможность самостоятельно устанавливать лимиты по картам; возможность 
оплаты коммунальных услуг; возможность выпуска виртуальных карт; возможность 
подключения карты к платежным системам Apple Pay и Android Pay). 

ключены Ощадбанк, Радабанк, Кредо-
банк, Мотор-Банк, Идея Банк и Банк 
Восток. Еще восемь кредитных учреж-
дений в конце 2018 года планировали 
присоединиться к проекту. Предпола-
гается, что клиенты, которые прошли 
первичную идентификацию в банке-
участнике BankID, могут удаленно 
обслуживаться в остальных банках-
участниках без повторной иденти-
фикации. Кроме того, уже сейчас с 
помощью BankID украинцы могут по-
лучить административные услуги на 
сайтах Минюста, горадминистрации 
Киева, на портале iGov, подписать 
электронную петицию и т.д. 

Правда, большинство банков пока 
не спешат подключаться к единой си-
стеме. «Нельзя рассматривать BankID 
как инструмент для удаленной иденти-
фикации, пока не до конца урегулиро-
ван вопрос доверия и ответственности 
за первичную идентификацию кли-
ента. Также BankID предусматривает 
передачу электронной копии докумен-
тов клиента между банками. При этом 
в большинстве банков юридические 
дела клиентов и их документы хра-
нятся в бумажном виде», — объясняет 
директор департамента по продуктам 
розничного бизнеса ПУМБ Дмитрий 
Полищук. 

Антон Тютюн считает, что для 
дальнейшего развития BankID нужно 
признать систему аналогом ЭЦП с воз-
можными доработками продукта в ча-
сти информационной безопасности, 
обязать все банки присоединиться к 
BankID и позволить участникам рынка 
монетизировать услугу. «Будет нечест-
но, если крупные банки с широкой 
клиентской базой станут проводить 
идентификацию клиентов. А эти дан-
ные потом смогут бесплатно получать 
другие участники рынка»,  — считает 
банкир. 

Клиент всегда прав
Зарплатные проекты по-прежнему 
остаются для банков основным «по-
ставщиком» клиентов. В прошлом 
году конкуренция в этом сегменте уси-
лилась: для зарплатных клиентов осо-
бое значение приобрело комплексное 
обслуживание, которое включает не 
только выдачу зарплатной карты, но и 
депозитные продукты, кредитные кар-
ты и дистанционное обслуживание. 
Начальник отдела развития и обслу-
живания зарплатных проектов ПУМБ 
Антон Гавриленко рассказал, что спрос 
со стороны сотрудников предприятий 
на кредитные карты с льготным пери-
одом вырос в два раза. «Организации 
стараются выбрать банки, которые 
предлагают хорошие функциональ-
ные возможности интернет-банкинга 
и одновременно приемлемые тари-
фы»,  — рассказывает Антон Тютюн. 
По его словам, устанавливать жесткие 
рамки зарплатных проектов не полу-
чается: выбор сейчас все равно остает-
ся за клиентом. 

Основные требования к пред-
приятиям у банков  — это своевре-
менная уплата налогов с заработной 
платы и продвижение сashless сре-
ди сотрудников. «Предметом торга 
может быть разве что необходимость 


