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лень і трансформував формат обслуго-
вування: замість класичних відділень 
діють консультаційно-сервісні точки 
в торговельних локаціях, де клієнти 
можуть отримати кредит, оформити 
картку чи отримати персональну кон-
сультацію.

«Важливим нормативним трендом 
наступного року буде впровадження 
відкритого банкінгу, яке передбачає на-
дання API-доступу до інформації про ра-
хунки за згодою клієнта. Очікується, що 
це підвищить попит на можливість ін-
теграції всіх рахунків у єдину платфор-
му та зробить управління фінансами 
більш зручним», — прогнозує заступ-
ниця голови правління банку «Глобус» 
Анна Довгальська.

Клієнти дедалі частіше очікують, 
що банки пропонуватимуть next best 
offer через диджитал-канали на основі 
поведінкової аналітики. Роль послуго-
вої екосистеми стає важливішою: це 
не лише банківські продукти, а й парт-
нерські пропозиції у сфері інвестицій, 
страхування, подорожей.

Зарплатні проєкти залишаються 
ключовим напрямом для багатьох 
банків — вони забезпечують зручність 
для бухгалтерів, а для працівників 
створюють додаткову цінність через 
бонуси, кешбек, програми лояльності 
та пріоритетний доступ до фінансових 
продуктів. Поширення API-інтегра-
цій між банками і системами підпри-
ємств (ERP, HR, бухгалтерія) дає змогу 
автоматично формувати відомості та 
підписи, спрощуючи роботу клієнтів 
і компаній.

У 2025  році конкуренція на ринку 
зарплатних проєктів суттєво посила-
лася через появу нових гравців, гово-
рить директор департаменту продажу 
та розвитку роздрібного бізнесу ПУМБ 
Ярослав Южда.

«Окрім відкриття зарплатних кар-
ток у мобільному застосунку, ми на-
даємо роботодавцю та користувачу 
зарплатної картки унікальну сервісну 
модель, що характеризується виїздами 
працівників банку на локації підпри-
ємств для оформлення, видачі карток 

та живого консультування з питань 
щоденного користування банківськи-
ми послугами для фізичних осіб як 
у застосунку, так і в мережі відділень 
ПУМБ. Така сервісна модель дає нам 
змогу терміново та персоніфіковано 
закривати операційні й сервісні запи-
ти і бухгалтерії роботодавця, і безпо-
середньо працівників — користувачів 
зарплатних карток», — розповідає 
Ярослав Южда.

У 2025  році спостерігається поси-
лений акцент банків на цифровізацію, 
персоналізацію та створення інтегрова-
них фінансових екосистем, що роблять 
обслуговування клієнтів більш зруч-
ним, ефективним та інноваційним.

Що стосується обслуговування 
VIP‑клієнтів (HNWI), то в більшості 
українських банків умови схожі: пер-
сональний менеджер, пріоритетне об-
слуговування в окремих зонах, швидке 
реагування на запити, індивідуальні та-
рифні пакети, персональні пропозиції 
та постійний контакт із клієнтом.

«Такі стандарти залишаються ба-
зовими й очікуваними. В Ощадбанку 
ці принципи реалізовані у сервісній 
моделі Oschadbank Premium, яка по-
єднує традиційну фінансову експер-
тизу з глибоким розумінням потреб 
HNWI. Ми системно вдосконалюємо 
стандарти сервісу, спираючись на ре-
зультати досліджень лояльності (NPS) 
та задоволеності (CSI) клієнтів, щоби 
підтримувати найвищий рівень яко-
сті обслуговування», — розповідає 
директор департаменту преміально-
го банкінгу Ощадбанку Дмитро Со-
ловйов.

Поряд із емоційним складником 
Oschadbank Premium орієнтується на 
міжнародні практики Private Banking, 
де ключовою частиною сервісу є управ-
ління активами та інвестиційний 
консалтинг. «Ми вважаємо розвиток 
цього напряму одним із найперспек-
тивніших в Україні, адже попит на 
інвестиційні послуги серед заможних 
клієнтів стабільно зростає, тоді як про-
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позиція залишається обмеженою», —  
говорить Дмитро Соловйов.

На черзі — послуги фінансового 
планування, що передбачають ство-
рення індивідуального інвестиційного 
плану клієнта, та впровадження засто-
сунку, який дасть змогу придбавати об-
лігації онлайн.

Інна Тютюн констатує: у преміаль-
ному сегменті обслуговування клієнтів 
акцент змістився з пріоритетного серві-
су на глибоку персоналізацію. Клієнти 
очікують, що банк не лише надасть фі-
нансовий продукт, а й стане партнером 
у стратегічних рішеннях — від інвести-
цій до планування релокації. Важливи-
ми є конфіденційність, індивідуальний 
підхід та проактивна комунікація.

Сегмент масових заможних клі-
єнтів (Mass Affluent) орієнтується на 
зручність, швидкість, технологічність і 
вигідні умови. Для них в банках запро-
ваджують, зокрема, сервіси персональ-
ного менеджера 24/7, що дає змогу ско-
ротити час взаємодії з банком і водночас 
підвищити якість обслуговування.

ПРІОРИТЕТИ КЛІЄНТІВ 
Пріоритети клієнтів в умовах обслу-

говування суттєво відрізняються залеж-
но від доходів, потреб, фінансової склад-
ності. Однак з початку року під впливом 
посилення фінансового моніторингу, 
диджиталізації та воєнних ризиків в 
усіх сегментах спостерігається зсув пріо-
ритетів у бік прозорості, передбачувано-
сті та безперебійності фінансових опе-
рацій, зазначає директор з роздрібного 
бізнесу Комінбанку Іван Бондаренко.

Клієнти сегмента Mass Market 
менше турбуються про дешевизну об-
слуговування, а більше про те, щоби  
щоденні операції, включно з невели-
кими переказами, не були заблоковані 
або обмежені через нові вимоги фінмо-
ніторингу. Якщо для клієнтів сегмента 
Mass Affluent та VIP раніше пріорите-
том були приємні бонуси (програми 
лояльності), то тепер — кваліфікована 
допомога банку в навігації складним 
регуляторним полем, щоб їхні великі 
кошти не були заморожені.
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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 скриншот-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).

ПЕРЕМОЖЦІ В НОМІНАЦІЇ «ОБСЛУГОВУВАННЯ ФІЗИЧНИХ ОСІБ У ВІДДІЛЕННІ»

МІСЦЕ 
В РЕЙТИНГУ

БАНК КІЛЬКІСТЬ 
ДІЮЧИХ 
ВІДДІЛЕНЬ*

КІЛЬКІСТЬ 
ВІДДІЛЕНЬ 
У МЕРЕЖІ POWER 
BANKING**

ПРИРІСТ 
КІЛЬКОСТІ 
ДІЮЧИХ 
ВІДДІЛЕНЬ***

НАЯВНІСТЬ 
ЕЛЕКТРОННОЇ 
ЧЕРГИ

КІЛЬКІСТЬ ЗОН 
САМООБСЛУГО-
ВУВАННЯ 24/7

МОЖЛИВІСТЬ 
ДОСТАВКИ 
НОВОЇ КАРТКИ 
КЛІЄНТУ  
ЗА КОРДОНОМ

1 ПУМБ 220 89 –4 ні 111 так

2 СЕНС БАНК 138 76 –2 так 80 так

3 ПРИВАТБАНК 1102 491 –19 так 31 так

4 ОЩАДБАНК 1148 436 –28 так 388 ні

5 РАЙФФАЙЗЕН БАНК 322 150 –10 ні 174 так

6 ОТП БАНК 70 47 –1 так 66 ні

7 УКРГАЗБАНК 212 121 –7 ні 7 ні

8 ТАСКОМБАНК 92 43 -6 ні 57 так

9 УКРСИББАНК 219 86 –4 так 137 так

10 АКОРДБАНК 163 83 14 ні 0 так

МІСЦЕ 
В РЕЙТИНГУ

БАНК НАЗВА  
МОБІЛЬНОГО 
ЗАСТОСУНКУ

МОЖЛИВІСТЬ 
ЗНЯТТЯ ГОТІВКИ 
В БАНКОМАТІ 
БЕЗ КАРТКИ

МОЖЛИВІСТЬ 
САМОСТІЙНО 
ВСТАНОВЛЮВАТИ 
ЛІМІТИ 
ЗА КАРТКАМИ

НАЯВНІСТЬ 
МОБІЛЬНИХ 
ЗАСТОСУНКІВ 
ДЛЯ ФОП І МСБ

МОЖЛИВІСТЬ 
ІНВЕСТУВАТИ 
В УКРАЇНСЬКІ ЦІННІ 
ПАПЕРИ (ОВДП, 
ОБЛІГАЦІЇ, АКЦІЇ)

1 УНІВЕРСАЛ БАНК MONOBANK ні так так так

2 ПРИВАТБАНК ПРИВАТ24 так так так так

3 А-БАНК ABANK24 ні так так ні

4 ОТП БАНК OTP BANK UA так так так так

5 СЕНС БАНК SENSE SUPERAPP так так так так

6 ПУМБ ПУМБ так так так ні

7 УКРГАЗБАНК ЕКО-БАНК так так так так

8 УКРСИББАНК UKRSIB ONLINE 2.0 так так так так

9 КРЕДІ АГРІКОЛЬ БАНК CА+ так так так ні

10 ВСТ БАНК VST BANK так так так ні
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Під час розрахунку рейтингу застосовувалися такі критерії: середній час відкриття поточного рахунку; вартість відкриття 
поточного рахунку; можливість доступу до рахунку в будь-якому відділенні банку; можливість дистанційного керування 
рахунком; кількість доступних сервісів систем миттєвих переказів коштів; можливість перевипуску та отримання картки 
без відвідування відділення банку; можливість доставки нової картки клієнту за кордоном; співвідношення кількості 

операційних співробітників банку і кількості відкритих рахунків фізосіб; вартість оплати комунальних послуг; загальна 
кількість відділень; кількість відділень банку, які працюють після 18:00 у робочі дні; кількість відділень, які працюють у 
суботу та неділю; кількість зон самообслуговування 24/7. 


