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The transformation of services and products of the banking sector in the context of the COVID-19 pandemic 
is considered. The focus is on the rapid transition of various products and services of banks to a digital basis 
and the use of remote technologies. The change in the banking sector is shown by the example of various 
remote technologies and various banks. The situation described in the article has a significant impact both on 
the banking sector in terms of its profitability and on the population of Russia, which is forced to accelerate 
the study and use of remote banking technologies.

Современная тенденция в банков-
ской сфере  – это процесс ускоренной 
цифровизации и переход к дистанцион-
ным видам обслуживания, который про-
явил себя в основном за счет пандемии 
коронавирусной инфекции. Данная си-
туация характерна для банков по всему 
миру, в том числе и в России.

Цель исследования 
В современных условиях особенно 

остро встает вопрос изучения влияния 
пандемии на цифровую трансформацию 
продуктов и услуг в банковском секто-
ре России.

Материал и методы исследования 
Как эксперты, так и официальные 

цифры говорят об увеличении объ-
ема операций по переводу денежных 
средств между физлицами. В 2020 году 
этому способствовали:

1. Пандемия и самоизоляция. Невоз-
можность или страх пользоваться налич-
ными деньгами, соответственно переход 
в онлайн-переводы.

2. Система быстрых платежей, с мо-
ментальными переводами и бесплатная 
для клиентов сняла барьеры в межбанков-
ских переводах (в большинстве случаев).

3. Оплата за товары и услуги перево-
дами на счет физлица как нишевое реше-
ние сохранялась. Для бизнеса (особенно 
для малого) год был тяжелым, экономи-
ли на всем – в том числе на эквайринге.

Статистические данные банка ВТБ 
говорят о существненном росте бескон-
тактных платежей в 2020 году, которые 
достигли 92% от всего количества пла-
тежей в безналичной форме. Особенно 
сильный прирост (с 26% до 34%) прои-
зошел в платежах за счет токенизирован-
ных операций, к которым можно отнести 
Apple pay, Google pay и т.д.



587

НАУЧНЫЙ ЖУРНАЛ "УПРАВЛЕНЧЕСКИЙ УЧЕТ"    № 11    2021

Рис. 1. Совокупный объем переводов через СБП в сравнении с количеством банков по кварталам 
2019-2020 года.

Информационные источники в Сбер-
банке свидетельствуют о том, что пре-
валирующая доля расходных операций 
стала проводиться за счет интернет-тех-
нологий. Если брать во внимание все 
потребительские расходы, то в них ин-
тернет– технологии составили до 10%, 
а в по безналичным платежам до 20%.

Московский кредитный банк также 
подтверждает данную тенденцию. Руко-
водитель отдела карточных технологий 
Татьяна Брюхина заявила следующее: 
«Особенно заметен рост по отдельным 
категориям покупок. Так, количество 
онлайн-платежей в категории «Детская 
одежда» в декабре 2020 года на 91% пре-
вышает прошлогодний показатель, в ка-
тегории «Игрушки» количество онлайн-
платежей выросло на 51%, на 47% уве-
личилось количество онлайн-платежей 
в категории «Парфюмерия» и более чем 
в 2 раза – в категории «Электроника». 
Интересной особенностью 2020 года яв-
ляется то, что значительно выросло ко-
личество безналичных платежей по кар-
там клиентов банка в возрасте 65+» [1].

В 2020 году россияне увеличили 
объем денежных переводов на 27,2% – 
до 53,8 трлн руб. Объем российского 
рынка переводов физлиц в прошлом 
году продолжил расти. Темп замедлил-
ся по сравнению с 2019 годом – с 29,8% 
до 27,2%. Совокупный объем пере-
водов составил 53,8 трлн рублей. При 
этом переводы через Систему быстрых 
платежей показали 15-ти кратный рост 
и достигли 1,5% в объеме всех перево-

дов физлиц. В 2020 году через СБП было 
переведено 795 млрд руб. и ожидается 
дальнейший стремительный рост.

Банк «Русский стандарт» приводит 
примеры востребованности системы 
быстрых платежей среди своих клиен-
тов, причем не только в части переводов 
между физическими лицами, но и в пе-
реводах от физических лиц предприяти-
ям. Рост переводов с использованием 
системы быстрых платежей произошел 
более чем в 1,5 раза. 

В феврале-марте 2021 аналитики 
Frank RG провели 15 глубинных интер-
вью с экспертами рынка p2p-переводов 
(представителями отраслевых ассоциа-
ций, банков, мобильных операторов, си-
стем денежных переводов, электронных 
кошельков и др.). Большинство опро-
шенных Frank RG экспертов не видит се-
рьезных уязвимостей в существующих 
технологиях переводов. 

Социальная инженерия остается ос-
новной формой мошенничества. Банки 
пытаются бороться с социальной инже-
нерией. По мнению экспертов, основная 
составляющая здесь – это общая финан-
совая грамотность населения. И только 
ее повышение сможет изменить ситуа-
цию с мошенничеством в переводах.

Постепенно меняются и приорите-
ты в осуществлении безналичных пере-
водов с участием физических лиц. Все 
большее значение приобретают пере-
воды по номеру телефона, которые на-
много удобнее использования номера 
банковской карты, а использование QR-
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кодов в системах оплаты выводит эту 
технологию на один уровень с исполь-
зованием Apple pay, Google pay и т.д. 
Ситуация с различными банковскими 
идентификаторами для клиентов отно-
сительно стабилизировалась за счет все-
общего признания в качестве наиболее 
удобной формы идентификации клиента 
по номеру его мобильного телефона. 

Удобство использования номера теле-
фона как идентификатора способствует 
популяризации Системы быстрых пла-
тежей. Однако, игроков рынка беспоко-
ят возможные проблемы безопасности, 
связанные с этим способом переводов: 

1. Отсутствие возможности от-
клонить перевод в СБП  – это потен-
циальная возможность для обвинения 
в коррупции. 

2. Номер телефона  – общедоступ-
ный идентификатор, через него можно 
узнать ФИО и банк, в котором клиент 
обслуживается. 

3. Пока мошенники еще не опреде-
лили уязвимости СБП, но со временем 
скорее всего появится массовый фрод 
и в этом способе перевода.

Серьезные изменения происходят 
и в сфере банковских карт, среди них 
все большую популярность завоевы-
вают карты виртуальные, которые ста-
новятся более удобными для клиентов 
с точки зрения их использования в пе-
риод пандемии.

В связи с этим значительная часть 
клиентов не забирает пластиковые носи-
тели карт из банка после активации кар-
точного продукта, а просто использует 
цифровой его аналог при помощи своих 
мобильных устройств.

Так по данным банка ВТБ количе-
ство активированных цифровых карт 
за 2020 составило 370 тысяч штук, что 
говорит о безусловном интересе людей 
в подобным цифровым технологиям. 
Кроме того, это все больше затрагива-
ет сферу зарплатных проектов банка, 
что только ускоряет процесс перехода 
на цифровые носители за счет «сарафан-
ного радио».

Того же мнения остаются и специа-
листы банка «Русский стандарт», по дан-
ным которых в 2020 году объемы цифро-
вых карт серьезно превысили те же по-
казатели за предыдущий год. При этом 
объемы активации цифровых карт начи-

нают превышать объемы активации карт 
на пластиковых носителях, что вполне 
предсказуемо в условиях пандемии.

Дистанционные сервисы заметно 
превысили объемы их использования 
по сравнению с допандемийным пери-
одом, особенно ярко себя проявили мо-
бильные приложения, которые стали ис-
пользоваться клиентами банков все чаще 
и охотнее, тем самым заменяя фактиче-
ски реальные представительства банков.

Например, приложение «Сбербанк 
Онлайн» стали использовать на 10 мил-
лионов человек больше, чем годом ра-
нее, а само использование приложения 
стало почти ежедневным, что допол-
нительно повысило востребованность 
цифровых технологий и сервисов бан-
ка более чем на 70%, и такая тенденция 
по росту сохраняется.

Исходя из текущей ситуации, пла-
ны банков по использованию онлайн-
каналов продаж серьезно изменяются 
и трансформируются. Так банк ВТБ 
запланировал увеличить продажи с ис-
пользованием дистанционных техноло-
гий до половины от общего объема. Уже 
сейчас 50% заявок на кредиты и откры-
тие вкладов ВТБ принимает через свои 
приложения, которые работают как для 
мобильных устройств, так и для персо-
нальных компьютеров.

Число пользователей приложений 
от банка ГПБ также стремительно рас-
тет и превысило по количеству регистра-
ций за 2020 год 2,5 миллионов. Вполне 
естественным явилось и перераспреде-
ление потока доходных операций банка 
как раз в пользу интернет-технологий 
в 3 раза по сравнению с теми же данны-
ми о пользователях за 2019 год [2].

Представитель Почта Банка, руко-
водитель отдела электронного бизнеса 
Анастасия Масленникова рассказала, 
что «банк отметил стремительный при-
рост пользователей мобильных и интер-
нет-приложений и рост операций в них. 
Например, в марте, когда были введены 
первые ограничения, число новых поль-
зователей нашего мобильного приложе-
ния выросло почти на 50% к февралю, 
а общий объем операций – на 20%. В це-
лом за 2020 год количество пользовате-
лей всех дистанционных каналов Почта 
Банка выросло на 45%, и еще больший 
прирост среди пенсионеров – 89%» [3]. 
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Закономерно повышаются и продажи 
данного банка через интернет, в том 
числе депозиты, кредитные карты и про-
чие кредитные продукты, спрос на ко-
торые серьезно вырос за время панде-
мии коронавируса.

Таже тенденция проявила себя 
и в банке Уралсиб, где предпочтения 
клиентов значительно склонились к дис-
танционным сервисам и приобретению 
банковских продуктов через интернет. 
Банк свидетельствует о росте интернет-
продаж за 2020 год в 2,5 раза.

Не отличается и банк «Хоум Кредит», 
который также выделяет ускоренный 
рост доли интернет-обслуживания кли-
ентов за период самоизоляции весной 
2020 года и далее осенью, когда ситуа-
ция с заболеваемостью стала изменять-
ся снова в худшую сторону. По оценкам 
данного банка данная тенденция будет 
проявлять себя и далее, так как какого-
либо относительно точного прогноза 
по развитию ситуации с коронавирусом 
пока дать никто не может.

Интернет-технологии банковского 
обслуживания привлекают не только 
физических лиц, но и большую часть 
предпринимателей, многие из кото-
рых уже давно включились в процесс 
цифровой трансформации российского 
банковского сектора и бизнеса в целом. 
В большинстве своем активными поль-
зователями дистанционных банковских 
технологий стали представителя малого 
и среднего бизнеса.

Сбербанк фиксирует почти 100% 
переход переводов в секторе малого 
и среднего бизнеса на бесконтактные 
технологии, которые осуществляются 
при помощи телефона или иных средств 
мобильной коммуникации. Закономер-
ным стал и рост спроса на различные 
банковские продукты, которые обеспе-
чивают и упрощают продажи в сети ин-
тернет. Так сервис Сбербанка «Плати 
QR» развивается ускоренными темпами 
по сравнению со стандартными проце-
дурами обслуживания платежей в дан-
ном банке. 

Весьма быстрый рост платежей при 
помощи интернет-технологий проявил 
себя и в банке ВТБ, где онлайн-оборот 
платежей вырос до 29% за последний 
год, в том числе за счет роста доли мо-
бильного эквайринга при доставке раз-

личных товаров, особенно еды из раз-
личных заведений общепита [4].

Использование в системе оплаты 
товаров QR-кодов увеличило объемы 
платежей в таких банках, как «Русский 
стандарт» и Уралсиб. Это проявило 
себя в увеличении числа подключен-
ных к данной услуге клиентов в 3 раза 
за 2020 год.

Есть все основания полагать, и это 
подтверждают оперативные данные бан-
ков, расходы банков на осуществление 
транзакций сдвинутся в большей сте-
пени в сферу цифровой трансформации 
продуктов и технологий, а традицион-
ные операционные затраты будут расти 
существенно медленнее [5]. Эта же тен-
денция коснется и сферы получения ко-
миссионного дохода, где станет проще 
получать доход от розничного кредито-
вания и небанковских продуктов. 

Доля самих небанковских продуктов 
российских банков будет неуклонно ра-
сти, так как дает существенный прирост 
операционной прибыли реальных под-
разделений банков. В этом банкам будет 
способствовать технологический про-
рыв в части использования мобильных 
технологий банковского обслуживания, 
дающий фору именно банкам в привя-
зывании новых сервисов к своим тради-
ционным продуктам.

Все упомянутые изменения особен-
но важны для Российской национальной 
экономики на фоне реализации нацио-
нальной технологической инициативы 
цифровой экономики РФ, которая была 
подписана Президентом РФ еще в кон-
це 2014 года. В этой национальной тех-
нологической инициативе обусловлены 
самые важные для России направления 
цифровизации и цифровой трансформа-
ции, которые в полной мере касаются 
и банковской сферы.

В качестве основных направлений 
развития цифровой сферы банкинга 
становятся уже привычные во многом 
технологии обработки больших данных, 
ускорение этого процесса при помощи 
блокчейн, внедрение искусственного 
интеллекта как основы для общения 
с клиентами и принятия решений в бу-
дущем. Естественно добавляются все 
новые возможности и технологии, ко-
торые делают не нужными реальные 
офисы банка, и все больше мотивирую 
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клиента уходить в онлайн-банкинг [6]. 
Примеры можно привести в отношении 
любого банка, даже тех, которые изна-
чально не были направлены на новые 
технологии и их внедрение. 

Новые банковские продукты и тех-
нологии становятся основой для рас-
ширения клиентской базы, особенно 
в части привлечения новых клиентов. 
Конкуренция в банковской сфере выхо-
дит на новый уровень развития. Конку-
рируют уже не столько выгодность пред-
ложений со стороны банка, а в большей 
мере удобство применения и использо-
вания продуктов и услуг данного бан-
ка. Пример Тинькофф банка становится 
все более обоснованным для остальных 
банков в части избавления от бэк-офисов 
в принципе.

Основном инструментом привлече-
ния новых клиентов и повышения лояль-
ности старых становятся цифровые по-
мощники клиентов, в качестве которых 
выступают: различные чат-боты, голосо-
вые помощники, кредитные и ипотечные 
брокеры и т.д. Причем особое внимание 
уделяется тому, чтобы всевозможные 
формы цифровых помощников были 
чем-то интересны для клиента и прият-
ны в общении. Такие помощники обза-
водятся собственным характером, голо-
сом, настроением и прочим, что позво-
ляет создать для клиента определенное 
настроение при обращении и получении 
банковской услуги. 

Биометрия также выходит на новый 
уровень развития и возможностей при-
менения в банковской сфере. Ее основой 
становится искусственный интеллект 
и машинное обучение, которые в сово-
купности позволяют свети на нет ошиб-
ки и существенно ускорить для клиента 
процесс идентификации и доступа к тем 
или иным банковским продуктам. Ос-
новной проблемой данного направления 
развития цифровых технологий стано-
вится нежелание определенной консер-
вативно настроенной части клиентов 
давать доступ к своим биометрическим 
данным и вообще к своей персональной 
информации. 

Вопрос использования персональ-
ных данных также становится весьма 
острым и с точки зрения правомер-
ности их использования, в связи с чем 
требуются новые правовые инструмен-

ты регулирования споров и конфликтов 
в части использования или частичного 
разглашения персональной информации 
клиентов. 

В этой связи становится актуаль-
ным вопрос расширения информацион-
ной базы банков за счет государствен-
ных структур и баз данных, которые 
в обезличенной форме должны стать 
доступными для бизнеса уже в ближай-
шее время. Вопрос поставлен лично 
президентом РФ и министерство циф-
рового развития, связи и массовых ком-
муникаций должно стать проводником 
этой деятельности.

На основе имеющейся личной ин-
формации своих клиентов появляется 
возможность предложения персонали-
зированных банковских продуктов для 
каждого конкретного клиента, причем, 
не дожидаясь его обращения в банк, 
а основываясь на информации о его фи-
нансовом положении, должности, се-
мейном положении и т.д. Предугадыва-
ние потребностей клиентов становится 
основой для банковской конкуренции 
в современном обществе. Естественно 
это будет эффективным только в том 
случае, если предугадывание потреб-
ностей клиентов будет достаточно точ-
ным и своевременным, иначе это будет 
продолжением бездумной смс-рассылки 
кредитных и иных предложений или по-
добных маркетинговых ходов недавне-
го прошлого.

Тема предугадывания потребностей 
клиентов становится особенно важной 
и с точки зрения перевода общения банка 
и клиента на новый более личный и дове-
рительный уровень, что становится зало-
гом лояльности каждого отдельного кли-
ента, его желания продолжать выгодное 
взаимодействие и даже в какой-то мере 
отношения с банком и его цифровыми 
помощниками. Это же повышает сте-
пень доверия каждого отдельного кли-
ента к цифровому выражению сущности 
банка, к тому насколько он будет готов 
общаться только с технологиями, и на-
сколько его это будет удовлетворять.

Основой для данного направления 
деятельности банка может стать преди-
кативная аналитика и взаимодействие 
с поисковыми системами, которые в обе-
зличенной форме считывают инфор-
мацию о текущем состоянии клиента 
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и его желаниях посредством обработки 
фонового звука со стороны пользова-
теля, а также его поисковых запросов 
и посещения отдельных тематических 
сайтов и порталов. Собственные базы 
данных будут в данном случае слиш-
ком скудными для качественного обще-
ния с клиентом в части предугадывания 
его потребностей.

Каждое новое направление цифровой 
деятельности вызывает мощный толчок 
для дальнейшего развития и описка но-
вых идей и технологий взаимодействия 
с клиентом. Со стороны инновационных 
компаний и технологически гигантов 
идет постоянное отслеживание новых 
идей и проектов, и развитие и дальней-
шее более серьезное вмешательство 
в жизнь и деятельность каждого отдель-
ного человека. В связи с чем для банка 
жизненно важно не только отслеживать 
новые решения и технологии в банков-
ской сфере, но и самому заниматься 
разработкой и созданием новых систем 
и технологий. При невозможности соб-
ственных разработок вырастает роль 
технологического аутсорсинга, который 
бы позволил отдельно взятому финансо-
во кредитному учреждению стать лиде-
ром в части продуктовых и технологиче-
ских инноваций.

Организационные и структурные 
возможности банка обосновывают его 
способность в кратчайшие сроки фор-
мировать и выводить новые продукты 
и технологии для тестинга со стороны 
клиентов, с безусловной возможностью 
отката к предыдущим системам и техно-
логиям в случае недоработки или недо-
статочного интереса со стороны само-
го клиента. Скорость внедрения новых 
продуктов и услуг становится залогом 
интереса новых клиентов в сторону 
предложения данного банка.

Самостоятельная доработка идей 
и технологий до стадии реального и го-
тового к использованию продукта быва-
ет не достаточной из-за отсутствия соот-
ветствующих технологических возмож-
ностей и специалистов, в связи с чем все 
большую актуальность приобретает вза-
имодействие банков с ИТ-компаниями, 
которые всегда готовы к сотрудничеству 
и взаимовыгодному взаимодействию 
на основе использования своих техноло-
гических мощностей и высококвалифи-

цированных специалистов в цифровой 
сфере [7].

В конечном итоге внедрение новых 
технологий и продуктов, форм взаимо-
действия с клиентами позволяет банкам 
выходить на реальное снижение затрат 
и повышение оборачиваемости средств. 
Постепенное сокращение бэк-офисов 
и числа сотрудников пользу офисов 
цифровых и соответствующих цифро-
вых помощников существенно изменяет 
и отношение клиентов в целом к банкам 
и банковской отрасли.

Особым влиянием обладает, без-
условно, построение собственной бан-
ковской экосистемы со стороны каждо-
го отдельного крупного банка. Человек 
оценивает банк и его деятельность со-
всем по-иному, в связи с чем появляет-
ся необходимость переоценки самого 
по себе процесса взаимодействия банка 
со своим клиентом. Коммерческий банк 
становится несоизмеримо больше для 
человека чем просто получение банков-
ской услуги, банк становится повседнев-
ным помощником человека во всех его 
начинаниях и стремлениях, происходит 
выход на психологическое взаимодей-
ствие банковской экосистемы и клиента. 

Однако все это характерно только 
для крупных банков, которые хотя бы 
в какой-то мере способны противопо-
ставить свои усилия такому гиганту как 
Сбербанк. Средние по размеру и мелкие 
банки фактически вынуждены постепен-
но уходить с рынка, поскольку не в со-
стоянии конкурировать с более крупны-
ми банками, которые уже давно вышли 
за рамки просто банка. 

Выводы 
Таким образом, цифровая трансфор-

мация российского бизнеса в целом се-
рьезно продвинулась в банковской сфе-
ре за счет некоторого технологического 
преимущества по сравнению с прочими 
предприятиями реального сектора эко-
номики. За счет этого происходит уско-
ренное развитие дистанционных техно-
логий и каналов продаж и, соответствен-
но, увеличение доходности большинства 
крупных банков. Кроме того, пришло 
время переосмысления самого процес-
са взаимодействия банка и клиента уже 
на уровне личных доверительных отно-
шений и психологии человека. 
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