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Современная специфика развития рынка банков-
ских продуктов заключается в том, что происхо-
дит расширение использования инновационных 
технологий в различных системах интернет-бан-
кинга. В настоящее время можно говорить о пол-
ном переходе существующих систем онлайн-бан-
кинга на новый уровень взаимоотношений со 
своими клиентами, который базируется на инно-
вационных решениях и новых программных про-
дуктах, что в конечном итоге приводит к форми-
рованию новой цифровой банковской системы. 
В то же время ключевой особенностью является 
интеграция новейших цифровых технологий с бан-
ком как субъектом рынка финансовых услуг. Та-
кая интеграция взаимозависима, поскольку бан-
ки больше не могут работать на динамичных фи-
нансовых рынках используя старые технологии, 
а их клиенты нуждаются в услугах, адаптирован-
ных к возможностям, которые открываются пе-
ред ними благодаря инновационным решениям 
в цифровой экономике.

Цифровой банкинг предполагает трансформа-
цию традиционного онлайн-банкинга и общих 
финансовых операций, которые осуществляются 
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виртуально, без прямого контакта между клиен-
том и сотрудником банка, т.е. электронными сред-
ствами. Такими операциями могут быть любые 
банковские операции и услуги, и их особенность 
заключается в том, что они могут осуществляться 
в любое время и из любого места. Основным тре-
бованием к банковской операции является нали-
чие мобильного телефона или компьютера.

На сегодняшний день инновационными для 
банковского сектора являются банковские услуги 
нового поколения, охватываемые термином «он-
лайн-банкинг»: 

 интернет-банкинг;
 мобильный банкинг;
 телефонный банкинг. 

Услуги онлайн-банкинга предоставляются кли-
ентам банковских учреждений в режиме реаль-
ного времени, т.е. мгновенно, и являются чрезвы-
чайно выгодными, поскольку обеспечивают до-
статочно высокую скорость выполнения большо-
го количества банковских операций в течение 
24 часов в сутки из любой точки мира.

Интернет-банкинг нового поколения — это ка-
чественно новый интернет-банкинг, который га-
рантирует полную конфиденциальность и пред-
лагает самые современные услуги в удобном ин-
терфейсе. В настоящее время он широко исполь-
зуется в банковской системе.

Мобильный банкинг позволяет управлять бан-
ковским счетом с помощью мобильного телефона 
или портативной компьютерной системы (Personal 
Digital Assistant (PDA) — «личный цифровой се-
кретарь») с использованием технологии беспро-
водного доступа. Основными преимуществами 
мобильного банкинга являются как осуществле-
ние соответствующих банковских операций, так 
и контроль.

Телефонный банкинг — это разновидность 
дистанционного банковского обслуживания с ис-
пользованием телефонной связи, которая рабо-
тает в тональном режиме. Данная система управ-
ления банковскими счетами позволяет клиентам 
конкретного банковского учреждения получать 
по телефону актуальную информацию о состоянии 

своего счета, движении средств на указанном сче-
те, переводить средства со счета на счет, а также 
производить коммунальные платежи в любое вре-
мя. Следует отметить, что в этом случае для досту-
па к Сети не требуется мобильный телефон, ком-
пьютер или другие средства, которые обеспечива-
ли бы доступ к текущему счету. Клиент банковско-
го учреждения с помощью телефонного банкинга 
имеет возможность управлять своим счетом либо 
через оператора и голосом, либо автоматически, 
набрав соответствующий номер телефона.

На сегодняшний день не существует четкого 
и однозначного определения понятия «цифровой 
банкинг». По своей сути цифровой банкинг — это 
новая парадигма взаимодействия между банком 
и его клиентами, это направление, охватывающее 
инновации в финансовых услугах для потребите-
лей и коммерческих заказчиков в области циф-
ровых, информационных и технологических стра-
тегий.

В упрощенном виде эволюция цифрового бан-
кинга с точки зрения проникновения в систему 
финансовой активности клиентов выглядит сле-
дующим образом. Изначально существовали циф-
ровые каналы управления банковскими счетами: 
интернет-банкинг и мобильный банкинг. Развитие 
цифровых технологий позволило перейти к следу-
ющему этапу — цифровому продукту: например, 
когда банку не нужна дополнительная информа-
ция на бумажном носителе от клиента для выдачи 
ему кредита и банк получает необходимые сведе-
ния онлайн из систематизированного хранилища 
финансовой информации. Высшей точкой разви-
тия является система взаимодействия клиента 
и банка онлайн, когда вся финансовая информа-
ция о доходах, расходах, предпочтениях, нереа-
лизованных финансовых желаниях клиента си-
стематизируется соответствующим программным 
обеспечением, которое не только создает модели 
финансового взаимодействия «клиент — банк», 
но и подталкивает клиента к определенным фи-
нансовым решениям, управляет его финансовым 
поведением с целью обеспечения реализации 
всех его финансовых потребностей [1].
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Цифровой банкинг является важным сред-
ством локализации клиентской базы, недооце-
ненным источником дохода (в первую очередь 
комиссионных платежей) и способом достижения 
конкурентного преимущества на рынке банков-
ских услуг. По всей видимости, качество цифро-
вых банковских услуг и простота использования 
банковских сервисов постепенно вытеснят в со-
знании клиентов такой важный на сегодняшний 
день критерий, как цена. 

Существуют две основные причины столь ра-
дикальных изменений в банковском секторе, свя-
занных с интеграцией банков в цифровое про-
странство [2].

1. Сильное обострение конкуренции во вре-
мя мирового финансового кризиса 2007–2008 гг. 
В этот период банковскому сектору приходилось 
испытывать сильнейшее конкурентное давление, 
которое сказывалось как на объемах кредитова-
ния, так и на банковских прибылях и издержках.

2. Необходимость радикально трансформиро-
вать отношения с клиентом в ситуации, когда кли-
енты стали очень требовательными: банки вы-
нуждены соответствовать их новым ожиданиям 
и потребностям.

Цифровой банкинг основан на банковских инно-
вациях, и инновационные модели цифрового бан-
ковского бизнеса включают в себя следующие [3].

 Интеллектуальный многоканальный банк, 
который работает с использованием многоканаль-
ной интеграции цифровых каналов и интегриро-
ванной архитектуры. Банк фокусируется на анали-
тике, основанной на эффективном сборе информа-
ции о клиентах, микросегментации и прогнозном 
моделировании для определения сбалансиро-
ванного портфеля банковских продуктов.

 Социально вовлеченный банк, который спе-
циализируется на привлечении потребителей 
с особым акцентом на социальные сети для укреп-
ления тесных связей с клиентами. Ключевыми 
компонентами этой банковской бизнес-модели 
являются мониторинг социальных сетей для при-
влечения потребителей и быстрого реагирования 
на запросы и тенденции. Социальный цифровой 

маркетинг, основанный на кластеризации, а так-
же социальная CRM, которая обогащает данные 
клиентов информацией из социальных сетей, по-
могают создавать более эффективные клиентские 
предложения.

 Банк в форме финансовой цифровой экоси-
стемы, использующий возможности мобильных 
технологий для предоставления услуг, выходящих 
за рамки традиционных банковских продуктов. 
Основными элементами этой модели являются:

1) мобильные платежи на основе технологии 
NFC (Near Field Communication), которая укрепля-
ет конкурентоспособность банка в сфере плате-
жей и помогает удерживать клиентов;

2) партнерские отношения с небанковскими 
учреждениями, способствующие созданию со-
вместного финансового контента.

Ключевые требования к цифровым банкам не-
обходимо рассматривать с точки зрения потреби-
теля, инвестора и самого банка, его IT-архитекту-
ры. С точки зрения клиента к цифровому банку 
будут предъявляться такие основные требова-
ния, как, например, интерактивный и интуитивно 
понятный обзор движения финансовых потоков 
и использование биометрии в качестве сред-
ства доступа и автоматизации всех платежей [4] 
(см. таблицу). 

С точки зрения инвестора цифровой банк дол-
жен иметь возможность создавать новую ценность 
с помощью инструментов искусственного интел-
лекта, которые учитывают финансовое состояние 
клиента и отслеживают его бюджет и обязатель-
ные платежи, а также цифровых кошельков, кото-
рые очень важны для реализации добавленной 
стоимости услуги. С точки зрения самого банка, 
как своего рода технологического посредника 
между компаниями, занимающимися финансовы-
ми технологиями, и традиционными финансовы-
ми институтами, цифровой банк должен изме-
нить подходы к проектированию и использова-
нию цифровых хранилищ данных, скорость реа-
гирования на новую информационную модель, 
модель управления и контроля и многое другое. 
В целом аспекты мотивации участников рынка 
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к цифровой трансформации банков представля-
ются разными, но все они основаны на специфике 
новых цифровых технологий, которые интегриру-
ют сложные банковские системы с мобильными 
устройствами и выстраивают новую систему взаи-
моотношений между банками и их клиентами.

Для цифрового банкинга требуется меньшее 
количество филиалов и обособленных подразде-
лений банка, а также численность персонала, по-
скольку большая часть банковских продуктов 
полностью автоматизирована. Существующие 
цифровые решения, которые в настоящее время 
широко используются в банковской сфере, на 
практике доказывают растущую популярность 
цифрового банкинга по следующим причинам:

 цифровые банки используют более совре-
менные IT-решения, такие как чат-боты, биоме-
трия и т.д.;

 цифровые банки выпускают новые продук-
ты намного быстрее и, таким образом, могут бы-
стрее удовлетворять потребности клиентов;

 из-за отсутствия физических отделений 
цифровые банки имеют значительно более низ-
кие операционные расходы.

Согласно международному опыту, сегодня 
уровень доверия к традиционным банкам остает-
ся стабильно высоким, но значительная доля кли-
ентов начинает пользоваться услугами цифровых 

банков и финтех-решениями. Таким образом, циф-
ровая трансформация традиционных игроков и их 
сервисов сегодня становится хорошей возможно-
стью укрепить свои позиции в цифровом мире.

Цифровизация банка предполагает формиро-
вание системы мер, направленных на углубление 
сотрудничества с финтех-стартапами с целью дол-
госрочного развития, связанного с внедрением 
инновационных методов работы, новых банков-
ских продуктов и услуг для увеличения и расши-
рения клиентской базы и повышения конкуренто-
способности банка. Цифровизация банковской си-
стемы — это неизбежное будущее, как с точки зре-
ния клиентов, так и с точки зрения самих банков.

Неизбежность подобных тенденций определя-
ется не столько скоростью развития новых техно-
логий, сколько возможностью их интеграции в су-
ществующие коммуникационные сети и устрой-
ства. В то же время банковские учреждения, ко-
торые не проведут цифровую трансформацию 
в ближайшем будущем, обречены на провал в кон-
курентной борьбе на рынке. Это подтверждается 
мировыми тенденциями цифровизации банков [5] 
(см. рисунок).

Цифровизация наиболее важна для банковских 
учреждений, поскольку долгосрочные глобаль-
ные прогнозы предполагают, что прибыльность 
и рентабельность собственного капитала (ROE) 

С точки зрения клиента С позиции инвестора С позиции банка

Всесторонний потребительский опыт Полностью цифровые платежи Гибкая IT-инфраструктура

Биометрия Цифровые кошельки Новые цифровые хранилища данных

Мобильность Автоматизация создания и продаж фи-
нансовых продуктов Расширенная аналитика

Полностью цифровые безбумажные 
процессы Многоканальность Искусственный интеллект

Электронные кредитные карты Финансовое планирование, робот-кон-
сультант Комплексная бизнес-модель

Поддержка p-2-p-переводов
и краудфандинга, включая p-2-p-
кредитование

Поддержка среднего и малого бизнеса Безопасность

Таблица. Основные требования к цифровому интернет-банкингу
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банковского бизнеса останутся на прежнем уров-
не. За последние десять лет средняя общемиро-
вая доходность инвестиций банков составляет 
8–10%, что едва покрывает стоимость их собствен-
ного капитала. А к 2025 г. рентабельность инвести-
ций банковского сектора будет неуклонно снижать-
ся и, как следствие, составит 5,2–9,3%. Согласно та-
ким прогнозам, стремление банков выйти за рамки 
сектора финансовых услуг в более прибыльные 
сегменты, работающие на принципах цифрового 
банкинга, представляется логичным [6].

Сформулируем системные предпосылки, кото-
рые в настоящее время могут повысить эффектив-
ность банковской деятельности с точки зрения ее 
перехода на принципы цифрового банкинга.

 Интенсивная цифровизация банковских про-
дуктов приводит к увеличению массива данных, 
которые подлежат постоянному анализу. Привле-
чение аналитиков является экстенсивным спосо-
бом, а использование программных решений, ос-
нованных на искусственном интеллекте, позволяет 
быстро и эффективно обрабатывать данные и вне-
дрять их в готовые цифровые продукты банка.

 Стремительное технологическое развитие 
позволяет все большему числу клиентов банков 
пользоваться более сложными банковскими про-
дуктами благодаря постоянному росту цифровых 
возможностей используемых гаджетов и устройств, 
которые со временем становятся дешевле и до-
ступнее еще большему числу потребителей.

 Применение научно-практических исследо-
ваний для анализа данных о рынке и цифровых 
поведенческих механизмов клиентов банка по-
зволяет выявить ключевые структурные элемен-
ты даже в самых незначительных массивах дан-
ных, на основе которых появляются дополнитель-
ные возможности для формирования стратегии 
повышения прибыльности банка.

 Масштабные исследования в области про-
граммных решений позволяют совершенствовать 
существующие и применять совершенно новые 
алгоритмы анализа и использования больших 
массивов данных, обработка которых с использо-
ванием искусственного интеллекта становится 
основой для более эффективных решений в обла-
сти цифровых банковских продуктов.

Рисунок. Влияние тенденций, связанных с цифровой трансформацией, на уровень прибыли банка
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Формирование цифрового банкинга в совре-
менных условиях — это постоянный динамич-
ный процесс, в ходе которого банки неизбежно 
адаптируются к текущему технологическому 
уровню, поскольку к нему подталкивают как не-
банковские конкуренты, так и клиенты банков. 

Чтобы сохранить конкурентные позиции, у ком-
мерческих банков есть только два варианта: ли-
бо провести цифровую трансформацию с помо-
щью финтех-компаний, либо самим стать фин-
тех-компаниями и превратиться в цифровые 
банки. 
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