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обмеження по сумі онлайн-операцій, 
необхідність зняття готівки. Особливо 
це відчувають міста з низьким рівнем 
розвитку цифрових технологій та пла-
тіжних терміналів. Також ніхто не за-
мінить персональне преміальне обслу-
говування за філіжанкою ароматної 
кави», — впевнена Ольга Левченко.

Світовий досвід показує, що відді-
лення нікуди не зникають. «Під вра-
женням від розвитку дистанційних 
технологій здається, що відділень не 
буде. Але за даними Світового бан-
ку, за останні десять років кількість 
відділень у світі збільшилася майже 
на 30% — з 9,8 до 12,7 відділень на 
100 тис. осіб, — каже заступник голо-
ви правління Банку Форвард Андрій 
Прусов. — В Україні близько 21 відді-
лення на 100 тис. чоловік, що в півтора 
рази менше, ніж у Польщі. Тому відді-
ленням, як формату обслуговування, є 
місце під сонцем ще 30 років». Ринок 
поділився на тих, хто пробує йти в чи-
стий digital, і тих, хто підтримує кла-
сичний банкінг. «Є багато прогнозів 
стосовно того, що вже за десять років 
банків не буде взагалі. Це можливо, 
але я не прибічник такої думки, — 
зазначає директор департаменту роз-
дрібного банкінгу Укргазбанку Олег 
Кляпко. — Зараз є низка кейсів у кра-
їнах Азії, коли банки йшли у чистий 
техком і відмовилися від відділень, а 
згодом поверталися назад». Наталія 
Косенко вважає, що майбутнє не за 
«physical» чи «digital», а за «phygital». 
«Фізичні відділення та дистанційні 
канали обслуговування будуть дедалі 
більше доповнювати один одного», — 
прогнозує вона.

БАНКИ У СМАРТФОНІ
Мобільні застосунки перестали бути 
атрибутом лише найтехнологічніших 
банків — вони вже є мінімум у 27 кре-
дитних установ. Банки тепер намага-
ються навчити клієнтів користуватися 
застосунками, щоб ліквідувати черги у 
відділеннях і зменшити навантаження 
на співробітників. «До Ощад 24/7 вже 

підключилося 4 млн клієнтів, а це 61% 
від усіх тримачів активних платіжних 
карток банку. Потенціал зростання в 
цьому сегменті може досягти 70-80% 
від загальної кількості клієнтів», — 
очікує Володимир Москаленко.

Але більш важливим є показник 
тих, хто не тільки підключився до 
нових каналів, а й активно їх вико-
ристовує. «Майже 40% клієнтів ПУМБ 
постійно користуються цифровими 
каналами обслуговування. Ми очікує-
мо, що за 2020 рік кількість digital-клі-
єнтів перетне позначку 50%», — каже 
директор департаменту розвитку 
digi tal- бізнесу і дистанційних каналів 
ПУМБ Михайло Сергієнко. За його сло-
вами, 70% їхніх digital-клієнтів корис-
туються виключно мобільним засто-
сунком, 15% — тільки вебсайтом, а ще 
15% поєднують обидва продукти. «Ми 
очікуємо зменшення ролі вебверсії на 
користь мобільного застосунку», — за-
значає він. Більше 60% активних клієн-
тів-фізосіб ПриватБанку вже користу-

ються послугами онлайн. «При цьому 
більше половини клієнтів зараз або не 
відвідують відділення зовсім, або захо-
дять, щоб скористатися терміналом са-
мообслуговування чи банкоматом. Ми 
вважаємо, що до кінця 2020 року по-
над 80% клієнтів будуть у мобільному 
«Приват24», — розповіли в прес-службі 
банку.

Дистанційні канали забирають на 
себе частину операцій. «Зараз більше 
50% вкладів розміщуються в мобільно-
му застосунку, хоча він стартував лише 
минулого року. В середньому кожний 
клієнт робить 3,5 платежу на місяць, 
найчастіше — це переказ з картки на 
картку або оплата послуг», — розповів 
пан Прусов. Показовою є статистика 
найбільшого банку: кількість опера-
цій через каси ПриватБанку впала за 
рік на 29% (щодоби їх 290 тис. шт.), 
тоді як через інші канали — зросла: 
через банкомати — 1,5 млн операцій 
щодоби (+21%), термінали самооб-
слуговування — 1,7 млн (+27%), «При-
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ват24» — 2,3 млн (+34%), а POS-терміна-
ли — 3,5 млн (+38%).

В ПУМБ стверджують, що їхні клі-
єнти можуть самостійно закривати 
в мобільному застосунку та інтер-
нет-банкінгу близько 80% своїх по-
треб. «Якщо клієнт протягом місяця 
здійснює тільки базові операції, такі 
як оплата комуналки, перекази на ра-
хунки юросіб (оплата садка, школи), 
Р2Р-перекази, погашення кредитів, то 
йому немає необхідності відвідувати 
відділення: зробити все перераховане 
вище можна онлайн. Проте говори-
ти, що клієнтам не потрібно ходити у 
відділення взагалі, дещо передчасно. 
Наприклад, зняти велику суму мож-
на тільки в касі, отримати валюту 
теж», — констатує Михайло Сергієнко.

ПриватБанк хизується, що може 
оцифрувати майже всі послуги для 
фізосіб: «Окрім зняття готівки та ку-
півлі золотих монет. Проте замовлен-
ня готівки вже оцифроване». Послуга 
продажу фізичним особам ОВДП, яку 

ПЕРЕМОЖЦІ В НОМІНАЦІЇ ІНТЕРНЕТБАНКІНГ

МІСЦЕ 
В РЕЙТИНГУ

БАНК МОЖЛИВІСТЬ 
СТВОРЕННЯ 
ВІРТУАЛЬНИХ 
КАРТОК

МОЖЛИВІСТЬ 
ОФОРМЛЕННЯ 
КРЕДИТНОЇ 
ЗАЯВКИ НА САЙТІ

МОЖЛИВІСТЬ 
САМОСТІЙНО 
ВСТАНОВЛЮВАТИ 
ЛІМІТИ ЗА 
КАРТКАМИ

ПРОВЕДЕННЯ 
SWIFTПЛАТЕЖІВ

МОЖЛИВІСТЬ 
ОБМІНУ ВАЛЮТИ 
ОНЛАЙН

1 ПРИВАТБАНК так так так так так

2 ІНДУСТРІАЛБАНК так так так ні так

3 ОЩАДБАНК так ні так ні так

4 БАНК КРЕДИТ ДНІПРО ні так так ні так

5 ПУМБ ні так так ні ні

6 КРЕДІ АГРІКОЛЬ БАНК ні ні так ні так

7 КОНКОРД так ні так так так

8 ПІРЕУС БАНК так ні так так ні

9 БАНК ФОРВАРД ні так так ні ні

10 ТАСКОМБАНК ні ні так ні так
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Під час розрахунку рейтингу враховувалися такі показники: кількість клієнтів, які активували повний інтернет-доступ до 

управління рахунком; функціонал інтернет-банкінгу (можливість здійснювати платежі; можливість поповнення депозиту; 

можливість погашення кредиту; можливість надання принт-скрін-квитанції; можливість отримання виписки за рахунком; 

можливість оформлення кредитних заявок; можливість онлайн-переказу грошей на інший рахунок, відкритий у банку; 

можливість онлайн-переказу грошей на рахунок, відкритий в іншому банку; можливість здійснення SWIFT-переказів через 

вебсайт банку; можливість зняття грошей в банкоматі без картки; можливість оплати комунальних послуг); наявність 

адаптованого вебсайту для відвідування з мобільних пристроїв. Лідером рейтингу вже традиційно став ПриватБанк, онлайн-

послугами якого користується максимальна кількість клієнтів.

ПЕРЕМОЖЦІ В НОМІНАЦІЇ МОБІЛЬНИЙ БАНКІНГ

МІСЦЕ 
В РЕЙТИНГУ

БАНК МОЖЛИВІСТЬ 
СТВОРЕННЯ 
ВІРТУАЛЬНИХ 
КАРТОК

ЗНЯТТЯ ГРОШЕЙ 
В БАНКОМАТІ 
БЕЗ КАРТКИ

МОЖЛИВІСТЬ 
ОФОРМИТИ 
КРЕДИТНУ ЗАЯВКУ

ОБМІН ВАЛЮТИ 
ОНЛАЙН

ОПЛАТА 
КОМУНАЛЬНИХ 
ПОСЛУГ

МОЖЛИВІСТЬ 
ПІДКЛЮЧЕННЯ 
КАРТКИ ДО 
APPLE PAY

МОЖЛИВІСТЬ 
ПІДКЛЮЧЕННЯ 
КАРТКИ ДО 
ANDROID PAY

ОЦІНКА 
КЛІЄНТІВ 
APP 
STORE

ОЦІНКА 
КЛІЄНТІВ 
PLAY 
MARKET

IOS ANDROID IOS ANDROID IOS ANDROID IOS ANDROID IOS ANDROID IOS ANDROID

1 ПРИВАТБАНК так так так так так так так так так так так так 3,0 4,4

2 АЛЬФАБАНК так так так так так так так так так так так так 4,7 4,6

3 ОЩАДБАНК так так так так ні ні так так так так так так 3,1 3,0

4 УНІВЕРСАЛ БАНК так так ні ні так так так так так так так так 4,9 3,9

5 АБАНК ні ні ні ні так так так так так так так так 4,7 4,6

6 ПУМБ ні ні ні ні ні ні так так так так так так 4,8 4,7

7 РАЙФФАЙЗЕН БАНК АВАЛЬ ні ні ні ні так так так так так так так так 4,6 3,7

8 УКРСИББАНК ні ні ні ні так так так так так так так так 4,7 4,5

9 ІНДУСТРІАЛБАНК так так ні ні так так так так так так так так 3,2 2,6

10 ОТП БАНК ні ні ні ні ні ні так так ні ні так так 2,5 3,5
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Під час розрахунку рейтингу враховувалися такі показники: кількість клієнтів, які встановили мобільні додатки для iOS і Android; функціонал мобільних 

додатків (можливість здійснювати платежі; можливість поповнення депозиту; можливість погашення кредиту; можливість надання принт-скрін-

квитанції; можливість отримання виписки за рахунком; можливість оформлення кредитних заявок; можливість онлайн-переказу грошей на інший 

рахунок, відкритий у банку; можливість онлайн-переказу грошей на рахунок, відкритий в іншому банку; можливість самостійно встановлювати ліміти 

за картками; можливість оплати комунальних послуг; можливість випуску віртуальних карток; можливість підключення картки до платіжних систем 

Apple Pay і Android Pay).
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