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та банкоматів  здебільшого відповідає 
потребам  клієнтів та потенціалу рин-
ку», — прокоментувала Юлія Мороз.

Проте деякі банки відкривали нові 
відділення навіть під час кризи. «По-
при бум цифрового банкінгу, мережа 
відділень та особистий контакт із клі-
єнтами залишаються дуже важливи-
ми», — вважає директор департаменту 
мережі продажів Креді Агріколь Банку 
Олександр Куркін. Тарас Горкун під-
креслює, що для багатьох українців, як 
і раніше, важливо бачити менеджера і 
спілкуватися з ним. Особистого спілку-
вання вимагають у першу чергу замож-
ні клієнти. Загалом у 2020 році банки 
відкрили 79 відділень. Найбільш ак-
тивно розвивали мережу державний 
Укргазбанк (+26 точок), ПУМБ (+16) 
та Акордбанк (+8). Ощадбанк відкрив 
два відділення в сервісних центрах на 
КПВВ «Щастя» в Луганській області та 
«Новотроїцьке» — в Донецькій. Ці від-
ділення обслуговують мешканців при-
леглих до КПВВ населених пунктів та 
внутрішньо переміщених осіб, які пе-
ретинають лінію розмежування.

Ще одна тенденція минулого 
року — трансформація відділень для 
їх більшої зручності. Креді Агріколь 
Банк, наприклад, поповнив свою 
мережу сімома відділеннями нового 
формату, оснащеними зонами само-
обслуговування 24/7, де клієнти вико-
нують операції з погашення кредиту, 
поповнення рахунків, депозитів чи 
карток у зручний для них час, без 
черг до каси. А ПУМБ замінив закриті 
касові кабіни на відкриті робочі міс-
ця теллерів (касирів-операціоністів). 
Працівник такої відкритої каси не 
тільки здійснює касову операцію, а 
й допомагає клієнтові підключитися 
до онлайн-каналів та здійснити опе-
рацію самостійно. «Менеджери відді-
лення навчають клієнтів диджиталь-
ним сервісам. Проте якщо клієнту 
зручно отримувати банківські послу-
ги саме у відділенні, така можливість 
завжди є», — каже заступниця голови 
правління ПУМБ Наталія Косенко.

У 2021 році банки продовжують 
оптимізацію мережі відділень та мо-
дернізують наявні підрозділи. Голов-
на мета — зробити їх технологічни-
ми, зручними та комфортними для 
клієнтів. Кредобанк, наприклад, уже 
відкрив у двох бізнес-центрах Киє-
ва банківські відділення формату 
«відділення-кав’ярні» з lounge-зоною 
очікування та диджитал-зоною само-
обслуговування. А Ощадбанк почав 
розвивати спеціалізовану іпотечну 
мережу: наприкінці лютого банк від-
крив 12 іпотечних центрів Oschad 
Home. Вони надаватимуть повний 
комплекс послуг для укладення угод 
купівлі-продажу нерухомого майна, в 
тому числі некредитних. Загалом та-
ких підрозділів по всій країні буде 35.

ПЕРЕХІД НА ДИСТАНЦІЮ
Завдяки карантину в банківській сфе-
рі відбувся стрімкий розвиток дистан-
ційного обслуговування. Упродовж 
минулого року банківські клієнти зви-

кали до нового ритму життя та вчилися 
користуватися перевагами віддалених 
сервісів для здійснення повсякденних 
операцій. «Кількість операцій у касах 
зменшилась майже на чверть. За рік 
частка операцій в Ощад 24/7 переви-
щила втричі кількість операцій у від-
діленнях», — розповідає Антон Тютюн. 
Якщо на початку коронакризи мобіль-
ною та вебплатформою Ощадбанку ко-
ристувалось 4 млн клієнтів, то напри-
кінці 2020-го — вже 5 млн, причому 
кількість фінансово активних корис-
тувачів зросла на 73%. Метою банків 
є саме активність користувачів у дис-
танційних каналах, а не факт їх під-
ключення. У Радабанку розповіли, що 
наприкінці минулого року кількість 
активних облікових записів у мобіль-
ному застосунку RB24 зросла до 98%, 
тоді як у 2019 році відсоток активності 
становив 60%.

Щоб максимально задовольнити 
потреби клієнтів, банки масово поча-
ли розробляти або вдосконалювати 
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мобільні застосунки. Головне завдан-
ня — розширити перелік послуг, які 
клієнт може виконати, не виходячи 
з дому. Наприклад, у 2020 році Креді 
Агріколь Банк у новому мобільному 
застосунку СА+ реалізував можливість 
подання онлайн-заявок на кредити та 
автоматичного подовження строків 
дії платіжних карток. «Ми спостеріга-
ли швидке збільшення кількості ко-
ристувачів CA+ протягом ІІ півріччя 
2020 року — зараз це третина від за-
гальної кількості клієнтів», — комен-
тує директор департаменту розвитку 
цифрового бізнесу та інновацій Креді 
Агріколь Банку Боріс Гіттон. 

На популяризацію онлайн-обслу-
говування також вплинула постано-
ва НБУ, що регламентує дистанційну 
ідентифікацію клієнтів. «Це надає 
клієнтам можливість відкривати ра-
хунки в банках лише за допомогою 
власного смартфона або комп’юте-
ра», — поясняє голова правління Ра-
дабанку Андрій Грігель. Деякі банки 

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 РАЙФФАЙЗЕН БАНК АВАЛЬ ні так так ні так

3 УКРСИББАНК ні так так ні так

4 АЛЬФАБАНК ні так так ні ні

5 ОЩАДБАНК ні ні так ні так

6 ОТП БАНК ні ні так так так

7 КОНКОРД так ні ні ні так

8 ПУМБ ні ні так ні ні

9 ПІРЕУС БАНК так так так так ні

10 АБАНК ні так ні так ні
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Під час розрахунку рейтингу застосовувалися такі критерії: 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-скрин-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. 

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 
GOOGLE PAY

ОЦІНКА 
КЛІЄНТІВ 
APP 
STORE

ОЦІНКА 
КЛІЄНТІВ 
PLAY 
MARKET

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

1 УНІВЕРСАЛ БАНК так так так так так так так так так так так так 4,9 4,9

2 ПРИВАТБАНК так так так так так так так так так так так так 4,8 4,5

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

4 ПУМБ так так ні ні так так так так так так так так 4,8 4,8

5 АБАНК так так ні ні так так так так так так так так 4,8 4,8

6 ОЩАДБАНК так так так так ні ні так так так так так так 2,7 2,5

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

8 РАЙФФАЙЗЕН БАНК АВАЛЬ ні ні ні ні так так так так так так так так 4,7 3,5

9 КОНКОРД ні так так так ні ні так так так так так так 4,6 4,4

10 УКРГАЗБАНК так так ні ні так так так так так так так так 2,5 3,8

ДЖЕРЕЛО: ДОСЛІДЖЕННЯ 50 ПРОВІДНИХ БАНКІВ УКРАЇНИ

Під час розрахунку рейтингу застосовувалися такі критерії: кількість клієнтів, які встановили мобільні застосунки для iOS і Android; функціонал 

мобільних застосунків (можливість здійснювати платежі; можливість поповнення депозиту; можливість погашення кредиту; можливість надання принт-

скрин-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 Google Pay).
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