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ступ до своїх даних (за згоди клієнта) 
незалежним фінтех-компаніям. Для 
клієнта це створює єдиний прозорий 
простір для управління фінансами, 
незалежно від того, в якому банку від-
крито рахунок. Для банку — стимулює 
розробку нових конкурентних серві-
сів, що дає змогу заробляти на сервісі, 
а не лише на тарифах», — говорить 
Іван Бондаренко.

Особливий акцент банки роблять 
на розбудові фінансової інклюзії та об-
слуговуванні внутрішньо переміщених 
осіб, ветеранів і військовослужбовців, 
трансформуючи сервісну модель та 
створюючи внутрішній безбар’єрний 
простір у відділеннях, а також підви-
щуючи рівень доступності фінансового 
обслуговування із застосуванням циф-
рових каналів і сервісів для таких кате-
горій клієнтів.

«Цей вектор розвитку ми вважаємо 
перспективним, тому що повномасш-
табне вторгнення «сприяло» появі 
нових викликів стосовно розвитку фі-
нансової інклюзії, зокрема утворенню 
нерівномірності доступу громадян до 
фінансових послуг в окремих регіонах 

слуговування, надання лояльності для 
стимулювання користування депозита-
ми, кредитами та картками, у 2025 році 
додаються пріоритети, які трансформу-
ються під впливом посилення регуля-
торного фактору.

Банки зосереджують увагу на зни-
женні операційного ризику від великої 
кількості малих сумнівних переказів, 
управлінні ризиками клієнтів, наданні 
консультацій та допомоги в документу-
ванні походження коштів. Особливий 
акцент — на збереженні клієнта через 
компетентний комплаєнс-супровід, а 
не лише через бонуси. Тобто вибудову-
ється баланс між маркетинговим фоку-
сом (тарифи, бонуси) та регулятивним 
(ризики, прозорість).

«Найбільш перспективними є на-
прями, які дають змогу банкам вирі-
шити регуляторні виклики 2025 року, 
одночасно збільшуючи зручність 
для клієнтів. Це впровадження Open 
Banking та агрегація фінансових да-
них, тобто надання клієнтам можли-
вості інтегрувати дані своїх рахунків 
з різних банків у єдиному мобільному 
застосунку (агрегаторі) або давати до-

Незмінною залишається гнучкість 
у банківських продуктах і наявність 
компетентного персонального мене-
джера.

Для преміумклієнтів ключовими 
є якість сервісу, швидкість ухвалення 
рішень і довіра до банку. Останніми 
роками також чітко простежується по-
силення інтересу до емоційного та ес-
тетичного аспектів взаємодії. Клієнти 
очікують від банку не лише фінансових 
рішень, а й доданої цінності — залуче-
ності до культурних, інтелектуальних 
та соціальних ініціатив, зазначає Дми-
тро Соловйов.

Щодо обслуговування зарплат-
них клієнтів, то насамперед для цього 
наймасовішого сегмента найбільше 
значення мають зручний безпечний 
онлайн-банкінг у мобільному засто-
сунку, що безперебійно працює, про-
зорість і вигідність тарифів, а також 
наявність розгалуженої фізичної інфра-
структури банку: відділень, банкоматів 
та точок продажу на підприємствах, 
де не втрачає своєї актуальності для 
клієнтів — фізичних осіб можливість 
отримання консультації та фінансової 
поради від представника банку.

Також важливим фактором для 
зарплатних клієнтів є наявність вигід-
них умов і простота користування кре-
дитною карткою, кредитами готівкою, 
товарними кредитами тощо.

Водночас, зазначає Ярослав Южда, 
пріоритети клієнтів зміщуються від 
зручного та функціонального мобільно-
го застосунку до вигідності щоденного 
користування банком (тарифи, кешбе-
ки, реферальні та партнерські програ-
ми).

АКЦЕНТИ ЯКОСТІ
Багато банків наразі фокусуються 

на цифрових каналах обслуговування.
Мобільний застосунок стає центром 
взаємодії клієнта з банком. Такий під-
хід не лише дає змогу забезпечити зруч-
ність і швидкість операцій, а й створює 
основу для більш персоналізованого 
обслуговування. І від можливостей за-
стосунку, від його зручності й функціо- 
нальності залежить клієнтська база. 
Принаймні незабаром станеться саме 
так, упевнена Анна Довгальська.

Ще одним перспективним напря-
мом є партнерські екосистеми, що 
передбачають інтеграцію фінансових 
сервісів із ритейлом, освітніми та ме-
дичними платформами. Такий підхід 
дає можливість банку та ритейлеру 
пропонувати комплексні рішення, які 
охоплюють різні аспекти життя клієн-
тів, підвищуючи їхню лояльність і залу-
ченість.

Водночас банки активно розвива-
ють спеціалізовані продукти для вій-
ськових та ветеранів, а також часто 
пропонують «зелені» фінансові рішен-
ня (Green Finance), що відповідають 
сучасним трендам сталого розвитку й 
підтримки екологічно орієнтованих 
ініціатив.

Окрім стандартних акцентів в об-
слуговуванні фізичних осіб, таких як 
масштабування, швидкість, залучення 
клієнта через диджитал-канали, міні-
мальна вартість трансакцій, зручності 
застосунку, крос-продажі, касове об-

України, вимушеній міграції внаслі-
док військових дій та руйнування інф-
раструктури. Поширення фінансової 
інклюзії, в тому числі на прифронтову 
зону та тимчасово окуповані території, 
стає можливим саме завдяки відповід-
ному розвитку мобільних застосунків, 
цифровізації та безбар’єрності банків-
ських сервісів», — пояснює Ярослав 
Южда.

ДОЛАЮЧИ БАР’ЄРИ
Розвитку умов обслуговування фі-

зичних осіб можуть заважати кілька 
ключових факторів, переконана Анна 
Довгальська. По-перше, висока вартість 
інноваційних рішень робить їх впрова-
дження проблематичним для середніх 
і невеликих банків. По-друге, частина 
населення досі має низький рівень фі-
нансової грамотності, що ускладнює 
користування сучасними банківськи-
ми сервісами та підвищує ризики не-
правильного вибору продуктів. По-тре-
тє, разом із зростанням технологічних 
сервісів зростають і кіберризики: ви-
падки шахрайства стають дедалі більш 
витонченими, що формує недовіру до 

Під час розрахунку рейтингів застосовувалися такі критерії: кількість активних користувачів послуги; кількість клієнтів —  
власників карток рівня Platinum; кількість активних карток максимального преміального рівня — Infinite, World  
Signia, Centurion; кількість відділень, у яких надається послуга; рівень консьєрж-сервісу; наявність інвестиційних 

рішень та інших консультаційних послуг, пропозицій за операціями з дорогоцінними металами; кількість банків-
партнерів з Private Banking в інших  країнах. Також враховувався доступ до послуг преміального банкінгу в Україні у 
випадку, коли клієнт перебуває за кордоном. 

ПЕРЕМОЖЦІ В НОМІНАЦІЇ PRIVATE BANKING

МІСЦЕ 
В РЕЙТИНГУ

БАНК КІЛЬКІСТЬ ВІДДІЛЕНЬ, 
У ЯКИХ ДОСТУПНА 
ПОСЛУГА

НАДАННЯ ДОДАТКОВИХ 
КОНСУЛЬТАЦІЙНИХ 
ПОСЛУГ (ПОДАТКОВІ 
ТА ЮРИДИЧНІ 
КОНСУЛЬТАЦІЇ)

ПРОВЕДЕННЯ ОПЕРАЦІЙ 
З ДОРОГОЦІННИМИ  
МЕТАЛАМИ

КІЛЬКІСТЬ БАНКІВ-
ПАРТНЕРІВ ІЗ ЦІЄЇ 
ПОСЛУГИ В ІНШИХ 
КРАЇНАХ

1 ОЩАДБАНК 1013 так так 0

2 ПРИВАТБАНК 51 так  0

3 ОТП БАНК 9 так ні 10

4 ТАСКОМБАНК 8 так так 1

5 УКРСИББАНК 4 так ні 64

6 ПУМБ 41 ні ні 15

7 КРЕДІ АГРІКОЛЬ БАНК 123 ні ні 4

8 УКРГАЗБАНК 26 ні так 0 

9 СЕНС БАНК 8 так так 0

10 БАНК КРЕДИТ ДНІПРО 26 ні так 0

ПЕРЕМОЖЦІ В НОМІНАЦІЇ AFFLUENT BANKING

ДЖЕРЕЛО: ДОСЛІДЖЕННЯ «25 ПРОВІДНИХ БАНКІВ УКРАЇНИ» 

МІСЦЕ 
В РЕЙТИНГУ

БАНК КІЛЬКІСТЬ ЕМІТОВАНИХ 
КАРТОК РІВНЯ PLATINUM

НАДАННЯ ДОДАТКОВИХ 
КОНСУЛЬТАТИВНИХ ПОСЛУГ 
(ПОДАТКОВІ ТА ЮРИДИЧНІ 
КОНСУЛЬТАЦІЇ)

ПРОВЕДЕННЯ ОПЕРАЦІЙ  
З ДОРОГОЦІННИМИ  
МЕТАЛАМИ

1 УКРСИББАНК 353 444 так так

2 ОЩАДБАНК 94 125 так так

3 РАЙФФАЙЗЕН БАНК 68 145 так так

4 ПУМБ 1486 так так

5 ОТП БАНК 135 530 ні ні

6 УКРГАЗБАНК 14 800 ні ні

7 КРЕДІ АГРІКОЛЬ БАНК 2 679 ні ні

8 «ГЛОБУС» 309 так так

9 РАДАБАНК 1 688 ні ні

10 СЕНС БАНК 492 ні ні


