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ФИНАНСЫ

АННОТАЦИЯ
ВВЕДЕНИЕ. Эффективность обслуживания клиентов в коммерческом банке 
неразрывно связана с необходимостью внедрения современных банковских 
технологий, влияющих на скорость и качество предоставляемой услуги. 
Интенсивность развития банковских технологий требует изучения их 
особенностей и критериев применения. 

ЦЕЛЬ ИССЛЕДОВАНИЯ. Изучить тенденции внедрения и развития в банковской 
деятельности современных технологий и их влияние на качество обслуживания 
клиентов банков. 

МЕТОДЫ. В исследовании использовались такие общенаучные методы, как 
анализ и синтез, формальная и диалектическая логика, методы статистической 
обработки, системный подход. Объектом исследования явился ПАО «Сбербанк» – 
лидер по внедрению современных технологий на банковском рынке. 

РЕЗУЛЬТАТЫ. В статье рассмотрены основные компоненты банковских технологий. 
Обосновано влияние технологий на результативность банковского обслуживания. 
Выделены положительные и отрицательные аспекты внедрения современных 
банковских технологий в процесс обслуживания клиентов. Выделены 
современные технологии обслуживания, используемые в банковской системе 
при создании цифровой инфраструктуры, регламентируемые Центробанком. 
Рассмотрены тенденции использования современных технологий банковского 
обслуживания исходя из степени развития цифровизации в банке, возрастных 
предпочтений, а также в результате влияния пандемии коронавируса. 
Рассмотрены показатели деятельности ПАО «Сбербанк» как технологического 
лидера на рынке банковских услуг. 

ВЫВОДЫ. Эффективное взаимодействие банков с клиентами в условиях 
цифровой трансформации осуществляется при использовании современных 
технологий банковского обслуживания, содержащих множество компонент 
с соответствующими характеристиками. Максимизация усилий по использованию 
современных технологий способствует расширению клиентской базы и росту 
прибыли. 

КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: кредитная организация, банковская технология обслуживания, 
компоненты банковских технологий, предпочтения потребителей
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ABSTRACT
INTRODUCTION. The efficiency of customer service in a commercial bank is inextricably 
linked with the need to implement modern banking technologies that affect the 
speed and quality of the service provided. The intensity of development of banking 
technologies requires a study of their features and application criteria. 

PURPOSE. To study the trends in the implementation and development of modern 
technologies in banking and their impact on the quality of bank customer service. 

METHODS. The study used such general scientific methods as analysis and synthesis, 
formal and dialectical logic, statistical processing methods, and a systems approach. 
The object of the study was Sberbank PJSC, a leader in the implementation of 
modern technologies in the banking market. 

RESULTS. The article considers the main components of banking technologies. The 
influence of technologies on the effectiveness of banking services is substantiated. 
Positive and negative aspects of the implementation of modern banking technologies 
in the customer service process are highlighted. Modern service technologies used 
in the banking system when creating a digital infrastructure, regulated by the Central 
Bank, are highlighted. The trends in the use of modern banking technologies are 
considered based on the degree of digitalization development in the bank, age 
preferences, as well as as a result of the impact of the coronavirus pandemic. The 
performance indicators of Sberbank PJSC as a technological leader in the banking 
services market are considered. 

CONCLUSIONS. Effective interaction of banks with clients in the context of digital 
transformation is carried out using modern banking technologies containing many 
components with appropriate characteristics. Maximizing efforts to use modern 
technologies contributes to the expansion of the client base and profit growth.

KEY WORDS: credit institution, banking service technology, components of banking 
technologies, consumer preferences
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ВВЕДЕНИЕ 
В условиях функционирования рыночной модели эконо-
мики каждый банк строит свое взаимодействие с кли-
ентами на взаимовыгодных условиях. Причем в данном 
отношении выгода определяется не только финансовой 
составляющей, но и такими элементами, как удобство 
и меньшие затраты времени на получение банковской 
услуги. Организация банковского обслуживания, ос-
новывающаяся на интересах клиентов и общества 
в целом, обеспечивает наибольший экономический 
и социальный эффекты. Внедряя в своей деятельности 
современные технологии обслуживания, банк не толь-
ко упрощает доступ населения к финансовым услугам, 
но и становится более конкурентоспособным и может 
привлечь большее количество новых клиентов [1]. Тра-
диционный спектр предоставляемых банками услуг 
не может полностью удовлетворить потребности клиен-
тов. Возникает необходимость внедрения новых услуг, 
в проработке методов и способов их предоставления. 
Это требует определения мероприятий, направленных 
на адаптацию банковской деятельности к применению 
новых методов обслуживания населения, а также при-
нятие управленческих решений, обеспечивающих эф-
фективность их внедрения и использования. 

Пандемия коронавируса ускорила процесс внедре-
ния современных технологий в банковскую деятель-
ность и способствовала активизации их использования 
со стороны банковских клиентов благодаря упрощению 
и ускорению процесса реализации услуг, уменьшению 
количества необходимых процедур, снижению рисков 
для клиентов [2]. Интенсивное развитие банковского 
бизнеса неразрывно связано с автоматизацией, вне-
дрением новейших технических средств и передовых 
банковских технологий обслуживания, реализации для 
клиентов продуктов и услуг, а также с поиском инстру-
ментов, которые повышают привлекательность банков-
ских услуг, чему способствует использование в деятель-
ности банка современных технологий [3]. Обоснование 
необходимости реализации всех возможностей совре-
менного развития технологий в российских банках обу-
словливает актуальность темы исследования. 

Несмотря на большой интерес к этой теме ученых, их 
весомый вклад в изучение технологической сферы 
банковской деятельности, проблемы изучения видов 
современных технологий, их особенностей и влияния 
на деятельность коммерческого банка и его результа-
тивность, влияние на взаимодействие коммерческого 
банка с клиентами все еще требуют новых разрабо-
ток. Высокие темпы развития банковских технологий 
облуживания клиентов, появление новых банковских 
продуктов с использованием новых технических воз-

можностей и влияние на удовлетворенность клиен-
тами услугами банка обусловливает необходимость 
тщательного изучения процесса управления исполь-
зованием современных технологий в банковской дея-
тельности. 

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ
Исследование направлено на выявление составляю-
щих элементов банковских технологий обслуживания 
клиентов, определение тенденций их внедрения в ра-
боту кредитных организаций, а также использования 
клиентами, рассмотрение особенностей обслуживания 
клиентов в действующей кредитной организации, яв-
ляющейся лидером в развитии современных банков-
ских технологий. 

При проведении исследования использовались обще-
научные и специальные методы, в частности: метод 
системно-структурного анализа – при формировании 
подходов к определению понятия банковских техно-
логий, их особенностей и принципов, при выявлении 
их основных компонентов; формальной и диалекти-
ческой логики, анализа и синтеза, системный подход 
– при изучении этапов внедрения современных бан-
ковских технологий в деятельность банка, при опре-
делении комплекса мер развития рынка банковских 
технологий; методы статистической обработки, срав-
нений, методы финансового анализа – при анализе 
уровня развития современных банковских технологий 
в Российской Федерации; диалектический метод и ме-
тод системно-структурного анализа – при выявлении 
направлений и трендов развития банковских техноло-
гий обслуживания населения; графические методы – 
при построении схем, графиков.

Исследование проводилось по материалам периоди-
ческих изданий, а также опиралось на статистические 
данные, представленные на официальных ресурсах Цен-
трального банка Российской Федерации и ПАО «Сбер-
банк». 

РЕЗУЛЬТАТЫ И ОБСУЖДЕНИЕ

Основные компоненты современных 
банковских технологий
В банковской практике можно выделить основные виды со-
временных технологий банковского обслуживания, которые 
применяются в настоящее время большинством коммерче-
ских банков и без использования которых банк не может 
быть конкурентоспособным на рынке: платежная система, 
банковские карты, банкоматы и терминалы, электронные 
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платежи, информационная банковская система, дистан-
ционное обслуживание «клиент–банк», интернет-банкинг, 
мобильное приложение, платежи посредством мобильного 
телефона, обеспечение конфиденциальности информации 
путем введения биометрических данных, дистанционный 
банкинг и многое другое [2; 3]. Таким образом, банковскую 
технологию можно определить как созданный банком про-
цесс производства и доставки банковского продукта целе-
вой аудитории для удовлетворения ее потребностей.

Банковские технологии стремительно развиваются, по-
являются новые усовершенствованные способы обслу-
живания клиентов, которые включают в себя множество 
аспектов взаимодействия клиентов с кредитным учре-
ждением. Поэтому целесообразной является их диф-
ференциация в зависимости от особенностей методов 
и способов обслуживания клиентов. Представим обоб-
щенно основные компоненты банковских технологий 
обслуживания клиентов на рисунке 1. 

Информационные банковские технологии ориентиро-
ваны на формирование информационного и докумен-
тального сопровождения реализуемых банковских ус-
луг. Каждая банковская услуга выполняется в строгом 
соответствии с определенной технологией, четко про-
писанными правилами и этапами ее реализации. Соот-
ветственно, определяется и фиксируется информация 
как относительно процесса предоставления конкретной 
услуги, так и ее особых условий, качественных и коли-
чественных параметров взаимодействия с клиентом. 

Визуализационные банковские технологии предпола-
гают установление видеоконференцсвязи с клиентом 
в случае необходимости, а также визуальное сопро-
вождение банковских продуктов, которое может стать 
наглядным отображением их преимуществ для клиента, 
а также демонстрация особенностей каждого из пред-
лагаемых банком продуктов. 

Коммуникационные банковские технологии обеспечи-
вают бесперебойную связь клиента с банком, дают воз-
можность в короткий срок установить контакт с целью 
консультации, получения дополнительной информации 
по банковскому продукту, уточнения условий и решения 
проблем, возникающих при реализации банковской услуги. 

Электронные банковские технологии являются наиболее 
популярными и востребованными со стороны клиентов 
для использования. Без использования электронных техно-
логий в обслуживании клиентов в настоящее время невоз-
можно эффективное взаимодействие банка с клиентами, 
данные технологии составляют основу для качественного 
обслуживания и оказания услуги. Использование в банков-
ской деятельности Интернет-банкинга, мобильных прило-
жений, электронной системы приема платежей является 
обязательным условием конкурентоспособности кредит-
ной организации на банковском рынке. 

Развитие современных банковских технологий отра-
жается на результативности всех участников процесса 
банковского обслуживания [4]:
– для клиентов – тем, что они имеют возможность удов-

летворять свои потребности в банковских услугах 
на новом уровне – более качественном, который позво-
ляет получать оперативное и доступное обслуживание;

– для банков – тем, что они могут снижать и минимизиро-
вать свои издержки при обслуживании клиентов, привле-
кать новых и повышать лояльность и удовлетворенность 
банковскими услугами существующих потребителей;

– для финансовой системы – тем, что обеспечивают 
динамичное развитие и стабильность. 

Таким образом, современные технологии, с одной сто-
роны, позволяют коммерческим банкам развивать свою 
деятельность путем повышения качества оказываемых 
услуг посредством внедрения инновационных элемен-

Рисунок 1 – Основные компоненты современных банковских технологий
Источник: составлено автором

Информационные банковские технологии ориентированы на формирование 
информационного и документального сопровождения реализуемых банковских услуг. 
Каждая банковская услуга выполняется в строгом соответствии с определенной 
технологией, четко прописанными правилами и этапами ее реализации. Соответственно, 
определяется и фиксируется информация как относительно процесса предоставления 
конкретной услуги, так и ее особых условий, качественных и количественных параметров 
взаимодействия с клиентом. 

Визуализационные банковские технологии предполагают установление 
видеоконференцсвязи с клиентом в случае необходимости, а также визуальное 
сопровождение банковских продуктов, которое может стать наглядным отображением их 
преимуществ для клиента, а также демонстрация особенностей каждого из предлагаемых 
банком продуктов. 

Коммуникационные банковские технологии обеспечивают бесперебойную связь 
клиента с банком, дают возможность в короткий срок установить контакт с целью 
консультации, получения дополнительной информации по банковскому продукту, 
уточнения условий и решения проблем, возникающих при реализации банковской услуги. 

Электронные банковские технологии являются наиболее популярными и 
востребованными со стороны клиентов для использования. Без использования 
электронных технологий в обслуживании клиентов в настоящее время невозможно 
эффективное взаимодействие банка с клиентами, данные технологии составляют основу 
для качественного обслуживания и оказания услуги. Использование в банковской 
деятельности Интернет-банкинга, мобильных приложений, электронной системы приема 
платежей является обязательным условием конкурентоспособности кредитной 
организации на банковском рынке. 

Развитие современных банковских технологий отражается на результативности 
всех участников процесса банковского обслуживания [4]:

- для клиентов – тем, что они имеют возможность удовлетворять свои потребности 
в банковских услугах на новом уровне – более качественном, который позволяет получать 
оперативное и доступное обслуживание;

- для банков – тем, что они могут снижать и минимизировать свои издержки при 
обслуживании клиентов, привлекать новых и повышать лояльность и удовлетворенность 
банковскими услугами существующих потребителей;

Основные компоненты современных 
банковских технологий 

Информаци-
онные

Обладающие свойствами 
операционного процесса, 

документоведения 
и присваиваемые 

конкретному объекту

Визуализаци-
онные

Позволяющие 
банку видеть 

клиента 
(видеосвязь) 

Коммуникаци-
онные

Интернет-
связь;

IP-телефония

Электронные

Интернет-
банкинг; 
система 
быстрых 
платежей

Рисунок 1
Основные компоненты современных банковских технологий
Источник: составлено автором.
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тов в свою работу, с другой – позволяют клиентам бо-
лее качественно взаимодействовать с банком, при этом 
снижая свои затраты и количество затрачиваемого вре-
мени на получение банковской услуги. Все это способ-
ствует развитию финансовой системы в целом. 

Положительные и отрицательные 
аспекты внедрения современных 
технологий банковского обслуживания
При подготовке к реализации процесса внедрения 
современной банковской технологии обслуживания 
населения в деятельность банка необходимость оце-
нить ее качественные характеристики, такие, как удоб-
ство эксплуатации, приемлемость 
для клиентов, востребованность 
технологии и потребность клиен-
тов в ней, может быть обоснована 
только с расчетной теоретической 
позиции. Реальные составляю-
щие технологии, которые могут 
характеризовать ее качественные 
и количественные параметры, мо-
гут быть определены только через 
определенный период времени, 
в течение которого технология 
будет находиться в режиме экс-
плуатации [5]. Следует отметить, 
что в данный период проявятся 
не только положительные каче-
ства технологии и будут апроби-
роваться обозначенные для нее 
характеристики, но и негативные 
качества, которые могут помешать 
эффективному ее использованию. 
Например, такие, как сложность 
и недоступность для обычного 
пользователя в использовании 
технологии, повышенные требова-
ния к программному обеспечению 
и техническому оборудованию. 
Таким образом, при внедрении 
современной технологии банков-
ского обслуживания банк может 
столкнутся с непредвиденными по-
терями, которые, несмотря на пре-
имущества использования данной 
технологии, будут приводить к снижению их эффектив-
ности [6]. Положительные характеристики современ-
ных банковских технологий обслуживания населения 
и возможные потери при их внедрении представлены 
на рисунке 2. 

Россия уже много лет занимает ведущие позиции в мире 
по уровню проникновения финтех-услуг среди населе-
ния. Наблюдается рост заинтересованности кредитных 
организаций во внедрении в свою деятельность совре-
менных технологий обслуживания, также развиваются 
государственные программы поддержки данного на-
правления развития банковской системы. Следует от-
метить такое инновационное направление развития, как 
создание специализированных финтех-компаний, зани-
мающихся развитием финтех-рынка в России, а также 
создание кредитными организациями финтех-экоси-
стемы, которая позволяет клиенту банка пользовать-
ся большим количеством услуг посредством единого 
идентификатора, который присваивается банковскому 
клиенту. 

Рисунок 2
Положительные характеристики и возможные потери 
при внедрении современных технологий банковского 

обслуживания

посредством применения данных технологий. Российский рынок современных банковских 
технологий обслуживания активно развивается. 

Внедрение современных технологий банковского обслуживания

Положительные характеристики Возможные потери

1. Снижение затрат на производство
и распространение печатной 
продукции, содержащей информа-
цию об услугах банка, так как 
технологии позволят обновлять 
данные при помощи работы 
внутренних служб банка с помо-
щью обновления информации 
и параметров банковских услуг 
в электронном режиме 

1. Кибербезопасность и сохранность личных
данных банковских клиентов. Каждый банк 
стремится защитить данные своих клиентов 
и их счета, однако развитие киберпреступ-
ности требует от банка значительных усилий 
по поддержке защищенности своих электрон-
ных систем, что может потребовать значитель-
ных финансовых расходов и формирования 
дополнительных рабочих мест в области 
кибербезопасности 

2. Банковские технологии 
позволяют интегрировать 
бухгалтерские документы клиентов 
в банковскую электронную 
систему, что значительно упрощает 
и ускоряет их взаимодействие 

2. Внедрение новых технологий требует
дополнительных затрат на разработку 
программного обеспечения, его тестирование, 
мониторинг и устранение неполадок, а также 
на обучение его использованию как банков-
ских сотрудников, так и клиентов банка

3. Использование современных
технологий помогает клиенту 
получать доступ ко всем своим 
счетам с любого устройства, 
которое может быть подключено 
к сети Интернет, а также из любой 
точки мира и в любое удобное 
для клиента время

3. В случае большого объема документов,
необходимых для совершения банковской 
операции с использованием современных 
технологий, важно поддержание непрерывного 
сеанса связи. Если этого добиться невозможно, 
то при каждом отдельном входе будет 
требоваться введение логина и пароля, что, 
с одной стороны, замедляет процесс получения 
банковской услуги, а с другой – многократная 
идентификация делает личный кабинет 
пользователя более уязвимым 

4. Доступность банковских услуг
для любого пользователя, 
возможность приобщить к исполь-
зованию услуг близких и знакомых 
клиента позволяет получать 
дополнительную гибкость в их 
использовании и дает дополнитель-
ный рекламный эффект для бан-
ковских услуг 

4. Неустойчивая связь, прерывание сеанса
интернет-подключения может быть причиной 
ошибок в использовании банковских услуг 
с помощью современных технологий 
неправильной идентификации поступающего 
запроса и, следовательно, неправильного 
исполнения поручения клиента

Рисунок 2 – Положительные характеристики и возможные потери при внедрении 
современных технологий банковского обслуживания

Россия уже много лет занимает ведущие позиции в мире по уровню проникновения 
финтех-услуг среди населения. Наблюдается рост заинтересованности кредитных 
организаций во внедрении в свою деятельность современных технологий обслуживания, 
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Благодаря созданию экосистемы клиент может полу-
чать услуги в сфере финансов, электронной коммер-
ции, информационных технологий, образа жизни.

В качестве наиболее популярных услуг среди пользова-
телей банковских услуг являются небанковские денежные 
переводы, платежи с помощью мобильного телефона, 
банковские сервисы, которые позволяют произвести весь 
процесс оказания банковской услуги только в режиме он-
лайн, без посещения банковского подразделения [7; 8].

Количество пользователей современных банковских 
технологий постоянно растет, при этом увеличивает-
ся количество банковских услуг, которые реализуются 
банком посредством применения данных технологий. 
Российский рынок современных банковских технологий 
обслуживания активно развивается. 

В отношении развития финансовых технологий в Рос-
сийской Федерации реализуется программа «Цифровая 
экономика Российской Федерации», в которой регла-
ментированы мероприятия по созданию экосистемы 
цифровой экономики РФ (рисунок 3). Центральный банк 
Российской Федерации реализует следующие «основ-
ные цели развития финансовых технологий:
– содействие развитию конкуренции на финансовом 

рынке;
– повышение доступности, качества и ассортимента 

финансовых услуг;

– снижение рисков и издержек в финансовой сфере;
– обеспечение безопасности и устойчивости при при-

менении финансовых технологий;
– повышение уровня конкурентоспособности россий-

ских технологий» 1.

Удаленная идентификация позволяет физическому лицу 
получать банковскую услугу в любое время, в любом 
месте, в различных банках, подтвердив свою личность 
при помощи биометрических персональных данных. 
В качестве таких данных выступают изображение лица, 
изображение сетчатки глаза, звучание голоса. «Для ре-
ализации механизма удаленной идентификации разра-
ботаны нормативные (правовые) акты, а также сформи-
рована технологическая инфраструктура, в том числе 
Единая биометрическая система, которая совместно 
с Единой системой идентификации и аутентификации 
(ЕСИА) обеспечит достоверную идентификацию пользо-
вателей» 2.

Технология распределенного реестра является осо-
бым подходом к построению баз данных, который 
основан на том, что в нем отсутствует единый центр 
управления. Каждый узел составляет и записыва-
ет обновления реестра независимо от других узлов. 
К разновидностям такой технологии относятся блок-
чейн и мастерчейн. 

также развиваются государственные программы поддержки данного направления 
развития банковской системы. Следует отметить такое инновационное направление 
развития, как создание специализированных финтех-компаний, занимающихся развитием 
финтех-рынка в России, а также создание кредитными организациями финтех-
экосистемы, которая позволяет клиенту банка пользоваться большим количеством услуг 
посредством единого идентификатора, который присваивается банковскому клиенту. 
Благодаря созданию экосистемы, клиент может получать услуги в сфере финансов, 
электронной коммерции, информационных технологий, образа жизни.

В качестве наиболее популярных услуг среди пользователей банковских услуг 
являются небанковские денежные переводы, платежи с помощью мобильного телефона, 
банковские сервисы, которые позволяют произвести весь процесс оказания банковской 
услуги только в режиме он-лайн, без посещения банковского подразделения [7; 8].

В отношении развития финансовых технологий в Российской Федерации 
реализуется программа Цифровая экономика Российской Федерации», в которой 
регламентированы мероприятия по созданию экосистемы цифровой экономики РФ (рис. 
3). Центральный банк Российской Федерации реализует следующие «основные цели 
развития финансовых технологий:

- содействие развитию конкуренции на финансовом рынке;
- повышение доступности, качества и ассортимента финансовых услуг;
- снижение рисков и издержек в финансовой сфере;
- обеспечение безопасности и устойчивости при применении финансовых 

технологий;
- повышение уровня конкурентоспособности российских технологий»1. 

Удаленная идентификация позволяет физическому лицу получать банковскую 
услугу в любое время, в любом месте, в различных банках, подтвердив свою личность при 
помощи биометрических персональных данных. В качестве таких данных выступают 
изображение лица, изображение сетчатки глаза, звучание голоса. «Для реализации 
механизма удаленной идентификации разработаны нормативные (правовые) акты, а также 
сформирована технологическая инфраструктура, в том числе Единая биометрическая 
система, которая совместно с Единой системой идентификации и аутентификации (ЕСИА) 
обеспечит достоверную идентификацию пользователей»2.

Рисунок 3 – Современные технологии обслуживания, используемые в банковской системе 
РФ при создании цифровой инфраструктуры

1 Развитие финансовых технологий [Электронный ресурс] // Официальный сайт Центрального банка РФ. – 
Режим доступа: https://www.cbr.ru/fintech/ (дата обращения 10.05.2024)
2 Удаленная идентификация [Электронный ресурс] // Официальный сайт Центрального банка РФ. – Режим 
доступа: https://www.cbr.ru/fintech/ (дата обращения 10.05.2024).
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Рисунок 3
Современные технологии обслуживания, используемые в банковской системе РФ при создании цифровой 
инфраструктуры

1 Развитие финансовых технологий [Электронный ресурс] // Официальный сайт Центрального банка РФ. URL: https://www.cbr.ru/fintech/ 
(дата обращения: 10.05.2024).

2 Удаленная идентификация [Электронный ресурс] // Официальный сайт Центрального банка РФ. URL: https://www.cbr.ru/fintech/ (дата 
обращения: 10.05.2024).
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Показатели, характеризующие 
использование современных банковских 
технологий
В соответствии со сложившимися трендами на рынке 
банковских услуг в Российской Федерации в качестве 
наиболее перспективных финансовых технологий можно 
отметить следующие: Big Data и анализ данных, мобиль-
ные технологии, искусственный интеллект, роботизация, 
биометрия, распределенные реестры, облачные техно-
логии. Банки имеют различные подходы к внедрению со-
временных технологий в процесс обслуживания клиентов, 
которые отражаются в показателях их использования (ри-
сунок 4). 

Отметим, что наибольшее количество банков использует 
в своей деятельности такие технологии, как мобильные ин-
терфейсы (75 % банков), корпоративные хранилища дан-
ных (63 % банков). Активно развиваются и становятся все 
более популярными как со стороны банков, так и со сторо-
ны клиентов технологии, связанные с применением биоме-
трических данных, больших данных и блокчейна. 

Применению современных технологий банковского обслу-
живания и возможности активизации данного процесса 
способствует смена потребительских предпочтений раз-

личных поколений. Рассмотрим коммуникационные пред-
почтения возрастных групп клиентов, в отношении которых 
реализуются банковские технологии 4. Представители ка-
ждой из возрастных групп в различной степени используют 
устройства и средства связи, обеспечивающие удобство 
и привычный формат общения. Рассмотрим предпочтения 
в зависимости от поколения (возрастной группы):
– молчаливое поколение (1923–1942 годы рожде-

ния): телефон предпочитают 90 % пользователей, 
мобильные приложения – 2, E-mail,  SMS – 7, чаты 
и мессенджеры – 2, социальные сети – 1 %;

– бэби-бумеры (1943–1960 годы рождения): телефон 
предпочитают 63 % пользователей, мобильные при-
ложения – 3, E-mail, SMS – 24, чаты и мессендже-
ры – 8, социальные сети – 2 %;

– поколение Х (1961–1981 годы рождения): телефон 
предпочитают 29 % пользователей, мобильные при-
ложения – 12, E-mail, SMS – 28, чаты и мессендже-
ры – 20, социальные сети – 13 %;

– миллениалы (1982–2004 годы рождения): телефон 
предпочитают 13 % пользователей, мобильные при-
ложения – 19, E-mail, SMS – 20, чаты и мессендже-
ры – 24, социальные сети – 23 %.

Таким образом, старшее поколение предпочитает использо-
вание телефона в качестве основного коммуникационного 

3 Банковские технологии и тренды мобильного банкинга 2023 [Электронный ресурс] // Digital-агентство AIM. URL: https://www.in-aim.ru/
blog/bankovskie-tekhnologii-i-trendy-mobilnogo-bankinga-2023-/ (дата обращения: 29.04.2024).

4 Финансовая индустрия в условиях глобальной нестабильности: Россия и международная практика. Информационно-аналитиче-
ское обозрение [Электронный ресурс] // Ассоциация банков России. Москва, 2021. 114 с. URL: https://asros.ru/upload/iblock/daa/
hoxwanofwqq709wkyjfg zt1jot8x72lf/Broshyura-_rus_na-sai_t.pdf (дата обращения: 17.05.2024).

Рисунок 4 – Показатели уровня использования банками Российской Федерации 
современных технологий, %
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канала. Каждое последующее поколение в большей мере 
использует в своей жизни различные гаджеты и технические 
новинки, соответственно, технически и психологически луч-
ше подготовлено к использованию цифровых решений бан-
ков при обслуживании клиентов. Также можно выделить еще 
одну возрастную группу, которая не представлена на рисун-
ке, – это центениаллы – люди, рожденные с 2005 года по на-
стоящее время. По оценкам специалистов, эта возрастная 
группа будет практически полностью ориентирована на ис-
пользование мобильных и цифровых технологий. Поэтому 
привлечение данной категории клиентов к использованию 
банковских услуг будет возможно только при использовании 
банком современных технологий обслуживания. 

На развитие банковских технологий обслуживания населе-
ния в значительной мере повлияла пандемия коронавируса, 
в период которой были введены карантинные ограничения. 
Это привело к значительному росту проводимых банками 
онлайн-операций. К 2020 году проведение онлайн-опера-
ций с банковскими клиентами не являлось новым видом 
деятельности, однако рост объема таких операций значи-
тельно ускорился в результате того, что продолжительный 
период времени гражданам было запрещено покидать свои 
дома и обычное посещение банковских отделений было не-
возможно. Кроме того, всеобщий переход на удаленную 
работу также способствовал активизации использования 
онлайн-услуг банков. В связи с этим отмечался наиболее 
значительный рост объемов онлайн-платежей, проводимых 
через различные платежные системы, например, такие, как 
Система быстрых платежей (СБП), Google Pay, Apple Pay, 
Samsung Pay, Sberpay, Мир Pay. 

Сильное влияние на предпочтения потребителей банковских 
услуг с использованием банковских технологий оказала пан-
демия короновируса, внесшая коррективы не только в образ 
жизни людей, но и в тенденции использования современных 
технологий. Рассмотрим динамику изменения доли клиен-
тов, использующих различные банковские технологии:
– доля клиентов, которые пользовались либо будут 

пользоваться интернет-банкингом возросла с 49 % 
пользователей в допандемийном периоде до 57 % 
пользователей после окончания пандемии;

– доля клиентов, которые пользовались/будут поль-
зоваться банковским мобильным приложением воз-
росла с 47 % до COVID-19 до 55 % после COVID-19; 

– доля клиентов, которые пользовались/будут поль-
зоваться чат-ботами возросла с 15 % пользова-
телей до COVID-19 до 21 % пользователей после 
COVID-19 [9, с. 36]. 

Таким образом, доля клиентов, использующих совре-
менные технологии банковского обслуживания, зна-
чительно возросла. Отметим, что после отмены всех 
коронавирусных ограничений тенденция не измени-

лась. Те клиенты, которые перешли на использование 
удаленных услуг банков, продолжают их использовать 
и в настоящее время, при этом доля таких клиентов 
продолжает возрастать. Можно отметить несколько 
причин такой тенденции. Во-первых, удаленное банков-
ское обслуживание является очень удобным, позволяет 
в любое время и из любого места получить банковскую 
услугу, не тратя на это дополнительное время, необхо-
димое для посещения офлайн банковского отделения. 
Во-вторых, клиентами банков постепенно становится 
молодое поколение, которое является наиболее ори-
ентированным на использование технологических и ин-
формационных нововведений в финансовой сфере. 

Клиенты банков все больше ориентируются на дистан-
ционное онлайн-обслуживание, что требует внедрения 
в деятельность инновационных технологий. Для это-
го необходимы значительные затраты, направленные 
на их внедрение, реализацию и обслуживание. Од-
нако без технологического развития банк не сможет 
быть конкурентоспособным на рынке банковских услуг 
и не сможет привлекать клиентов к пользованию свои-
ми услугами [10; 11]. 

Развитие современных технологий обслуживания способ-
ствует и повышению эффективности деятельности само-
го банка, так как ориентирует на использование нового 
опыта во взаимодействии с клиентами. Центром сосре-
доточения информации о клиенте становится сам клиент, 
а не отдельное банковское учреждение как точка обслу-
живания. Клиент самостоятельно выбирает не только 
время, но и канал взаимодействия с банком, отсутствует 
необходимое условие личного посещения банковского от-
деления. Соответственно, отсутствует и географическая 
привязка клиента к банку, то есть он может находиться 
абсолютно в любом месте при получении услуги, так как 
обслуживание осуществляется дистанционно [12; 13]. 

В случае применения современных технологий обслужива-
ния цифровые сервисы являются ведущими, а не дополни-
тельными сервисами при обслуживании клиентов независи-
мо от вида оказываемой услуги. При помощи современных 
технологий все продукты и сервисы банка персонализиру-
ются исходя из потребностей клиента на основе анализа 
больших данных (Big Data) и использования искусственно-
го интеллекта, тогда как при традиционном банкинге они 
стандартизированы и не учитывают индивидуальных по-
требностей клиента [14]. Применение современных техно-
логий банковского обслуживания способствует формиро-
ванию омниканальности, то есть интеграции разрозненных 
коммуникационных каналов в единую систему, обеспечива-
ющей непрерывные коммуникации с клиентом. Это, в свою 
очередь, позволяет сосредоточить всю информацию о кли-
енте, включая опыт банка во взаимодействии с ним, в од-
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ной точке, независимо от выбранных каналов коммуника-
ции и обслуживания [15]. 

Исходя из современных предпочтений потребителей, 
наиболее значимыми параметрами банковского обслу-
живания становятся простота, безопасность и скорость 
проведения операций. Также важным элементом стано-
вится возможность получения широкого спектра услуг 
при использовании единого интерфейса, что становит-
ся доступным при развитии банковской экосистемы. 

ПАО «Сбербанк» – технологический лидер 
на российском рынке банковских услуг
Отметим, что ведущее место в банковской системе Рос-
сийской Федерации занимает ПАО «Сбербанк», не толь-
ко по финансовым показателям, но и по используемым 
современным технологиям банковского обслуживания 
населения, что подтверждается количеством и видом 
используемых технологий, а также динамикой их разви-
тия. Банк активно развивает свою экосистему, позволя-
ющую клиентам пользоваться различными видами услуг, 
не предпринимая каких-либо дополнительных действий. 
ПАО «Сбербанк» применяет в своей деятельности кли-
ентоориентированную бизнес-модель, которая позво-
ляет учитывать в обслуживании клиентов не только их 
индивидуальные потребности в банковских продуктах, 
но и используемые ими сервисы обслуживания, а также 
особые жизненные ситуации, возникающие у клиента. 
Реализация данной бизнес-модели осуществляется по-
средством функционирования Экосистемы В2С, которая 

ориентирована на построение коммерческих взаимоот-
ношений между банком (Business) и клиентами – конеч-
ными потребителями банковских услуг (Customer). 

Эффективность реализации клиентоориентированной 
бизнес-модели проявляется в следующих показате-
лях, полученных на конец 2022 года: количество ак-
тивных розничных клиентов – 106,7 млн человек (рост 
за 2022 год составил 2,9 млн человек); количество ак-
тивных подписчиков СберПрайм – 5,7 млн клиентов 
(рост за 2022 год на 1,5 млн клиентов); количество ак-
тивных корпоративных клиентов – более 3 млн пред-
приятий и организаций (рост за 2022 год – 3 %) (поль-
зователи MAU СберБизнес – 2,7 млн); количество 
цифровых розничных клиентов MAU Сбербанк Онлайн 
(app + web) – 78,6 млн (+3,3 % за 2022 год); количество  
цифровых розничных клиентов DAU Сбербанк Онлайн 
(app + web) – 40,9 млн (+5,4 % за 2022 год); достижение 
доли продаж в цифровых каналах более 60 % 5.

Технологическое лидерство ПАО «Сбербанк» под-
тверждается большим количеством показателей, ха-
рактеризующих использование и развитие различных 
элементов банковского обслуживания (таблица 1). 
Представленные в таблице 1 технологические эле-
менты демонстрируют высокий уровень применяемых 
в банке технологий обслуживания, которые позволяют 
предоставлять клиентам уникальные услуги, повышать 
качество взаимодействия банка с пользователями его 
продуктов, дают возможность использовать широкий 
спектр сервисов, не прикладывая каких-либо дополни-
тельных усилий для их поиска или регистрации. 

5 Стратегия развития ПАО «Сбербанк» до 2023 года [Электронный ресурс] // Официальный сайт ПАО «Сбербанк». URL: https://www.
sberbank.com/common/img/uploaded/files/info/sber_ investor_day-strategy_2023_ru.pdf (дата обращения: 26.04.2024).

6 Годовой отчет ПАО «Сбербанк» за 2022 год [Электронный ресурс] // Официальный сайт ПАО «Сбербанк». 275 с. URL: https://www.
sberbank.com/common/img/uploaded/_new_site/ / gosa2023/ sber-ar-2022-ru.pdf (дата обращения: 28.04.2024).

Таблица 1
Показатели, характеризующие технологическое лидерство ПАО «Сбербанк» 6

Элемент технологии Результаты использования

Банковские сервисы
Вендорозамещение Иностранные технологические решения замещаются собственными после ухода 85 % вендоров в 2022 году 
Platform V и миграция Доля критического ИТ-ландшафта в целевом состоянии – около 80 %. Разработка решений для замещения 

иностранных вендеров в крупнейших компаниях РФ 
Работа с данными Количество операций в секунду: neat real time обработка данных – свыше 1 млн. Снижение стоимости хране-

ния 1 ТБ информации – в 1,9 раза за 2022 год 
Инфраструктура 98 % операций разворачивания продуктов инфраструктуры не превышает 60 мин 
Сбер ID Клиентам предоставляется единый логин к сервисам Сбера и партнеров. Более 55 млн клиентов со Сбер ID 

(+70 % за год), более 150 сервисов экосистемы Сбера партнеров 
Развитие высококлассных продуктов для рынка

Ассистент Салют MAU (количество уникальных пользователей за месяц) виртуального ассистента Салют – 15,7 млн 
Умные устройства Количество проданных в 2022 году умных устройств – 1,3 млн 
ГосТех Цифровая платформа Сбера легла в основу государственной платформы ГосТех
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ПАО «Сбербанк», обладая технологическим преиму-
ществом на банковском рынке Российской Федера-
ции, предоставляет широкий спектр услуг, которые 
предполагают возможность дистанционного обслу-
живания как для физических, так и для юридических 
лиц. На рисунке 5 представлена краткая структура ус-
луг дистанционного обслуживания (далее – ДБО) ПАО 
«Сбербанк». 

Представленная на рисунке 5 структура позволяет кли-
ентам банка осуществлять операции как по своим сче-
там, так и переводить средства другим клиентам, в том 
числе и в другие банки, а также осуществлять контроль 
за своими средствами, их расходованием и поступле-
нием. Применение таких технологий делает процесс 
расчета простым и интуитивно понятным для клиента, 
а также помогает экономить время и сопутствующие 
расходы, которые понес бы клиент банка при личном 
обращении в банковский офис. 

Учитывая конъюнктуру рынка финансовых услуг, боль-
шой интерес у клиентов кредитных организаций вызы-
вают банковские услуги, которые можно получить дис-
танционно[16]. В данном контексте можно отметить, 
что те банки, которые не предоставляют своим клиен-
там возможность дистанционного обслуживания, полу-
чения широкого спектра услуг или хотя бы отдельных 
услуг дистанционно, не могут быть конкурентоспособ-
ными, так как многие клиенты заинтересованы в том, 
чтобы иметь возможность обслуживать свои счета 
и пользоваться своими средствами, не обращаясь для 
этого в банковское отделение.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Эффективное применение современных технологий 
банковского обслуживания клиентов на сегодняшний 

день является необъемлемым условием в работе бан-
ков, которые ориентированы на сохранение конкурен-
тоспособности и повышение ее уровня по всем, в том 
числе и приоритетным, клиентским сегментам. Исполь-
зование современных банковских технологий дает воз-
можность более подробно изучить и понять потребности 
клиентов, результатом чего может стать формирование 
индивидуальных предложений не только для отдель-

ных сегментов клиентов, но и для каждого отдельного 
клиента с учетом особенностей его хозяйственной де-
ятельности, финансового состояния и индивидуальных 
запросов. 

Современные технологии дают возможность клиенту 
использовать весь спектр банковских услуг без при-
вязки к географическому местоположению и зачастую 
без привязки к часовому поясу и времени суток. Приме-
нение современных технологий позволяет клиенту со-
вершать более понятные, быстрые и визуально откры-
тые транзакции, позволяет более тщательно изучить 
особенности банковского продукта и осуществить не-
обходимые манипуляции в любом удобном для клиента 
месте и в любое удобное для клиента время. Со стороны 
банка, применение современных технологий позволяет 
повысить операционную эффективность и управляе-
мость финансовых операций. Важной составляющей 
современных технологий, влияющей на эффектив-
ность их применения, является то, что они позволяют 
снизить стоимость услуг за счет сокращения издержек 
при реализации банковских услуг. Применение банка-
ми современных технологий при обслуживании населе-
ния позволяет сформировать им имидж современной, 
технологически продвинутой кредитной организации, 
в которой клиент получит все необходимые услуги 
при минимальных затратах средств и времени. Таким 

платформы ГосТех

ПАО «Сбербанк», обладая технологическим преимуществом на банковском рынке 
Российской Федерации, предоставляет широкий спектр услуг, которые предполагают 
возможность дистанционного обслуживания, как для физических, так и для юридических 
лиц. На рисунке 7 представлена краткая структура услуг дистанционного обслуживания 
(далее – ДБО) ПАО «Сбербанк». 

Рисунок 5 – Структура услуг дистанционного банковского обслуживания ПАО 
«Сбербанк»

Представленная на рисунке 7 структура позволяет клиентам банка осуществлять
операции как по своим счетам, так и переводить средства другим клиентам, в том числе и 
в другие банки, а также осуществлять контроль за своими средствами, их расходованием и 
поступлением. Применение таких технологий делает процесс расчета простым и 
интуитивно понятным для клиента, а также помогает экономить время и сопутствующие 
расходы, которые понес бы клиент банка при личном обращении в банковский офис. 

Учитывая конъюнктуру рынка финансовых услуг, большой интерес у клиентов 
кредитных организаций вызывают банковские услуги, которые можно получить 
дистанционно[16]. В данном контексте можно отметить, что те банки, которые не 
предоставляют своим клиентам возможность дистанционного обслуживания, получения 
широкого спектра услуг или хотя бы отдельных услуг дистанционно, не могут быть 
конкурентоспособными, так как многие клиенты заинтересованы в том, чтобы иметь 
возможность обслуживать свои счета и пользоваться своими средствами, не обращаясь 
для этого в банковское отделение.

Заключение
Эффективное применение современных технологий банковского обслуживания 

клиентов на сегодняшний день является необъемлемым условием в работе банков, 
которые ориентированы на сохранение конкурентоспособности и повышению ее уровня 
по всем, в том числе и приоритетным, клиентским сегментам. Использование 
современных банковских технологий дает возможность более подробно изучить и понять 
потребности клиентов, результатом чего может стать формирование индивидуальных 
предложений не только для отдельных сегментов клиентов, но и для каждого отдельного 
клиента с учетом особенностей его хозяйственной деятельности, финансового состояния и 
индивидуальных запросов. 

Услуги ДБО ПАО 
«Сбербанк»

Услуги ДБО 
для физических лиц

Система 
Интернет-
банкинга

Сбербанк 
Онлайн

Система 
мобильного 

банкинга

Мобильный 
банк

Услуги ДБО 
для юридических

лиц

Система 
Интернет-
банкинга

Сбербанк Бизнес 
Онлайн

Система 
Клиент-
банкинга

Клиент 
Сбербанк

Рисунок 5
Структура услуг дистанционного банковского обслуживания ПАО «Сбербанк»



ИССЛЕДОВАНИЕ ПРОБЛЕМ ЭКОНОМИКИ И ФИНАНСОВ | № 3 (2024)
Бухгалтерский учет, аудит и экономическая статистика Ст. 5

Банковские технологии обслуживания как инструмент 
повышения эффективности взаимодействия с клиентами

Сиваш Ольга Сергеевна

образом, банковские технологии обслуживания населе-
ния охватывают весь спектр банковских операций, ис-
пользуются на различных этапах реализации процесса 
предоставления услуг и являются неотъемлемым эле-
ментом успешной и эффективной деятельности банка 
как при привлечении клиентов, так и при их обслужи-
вании. 

В условиях диджитализации экономики и перехо-
да к безналичным расчетам ориентация банковской 
стратегии должна опираться на усовершенствование 
стандартных сервисов, в частности дистанционных, ав-
томатизацию услуг, адаптацию услуг к особенностям 
региона присутствия; расширение интересных предло-

жений для малого бизнеса, сельского хозяйства, от-
раслей энергоэффективности. Отметим, что перспек-
тивным направлением совершенствования банковского 
обслуживания является развитие нетрадиционных бан-
ковских услуг, которое позволяет усовершенствовать 
менеджмент банковских услуг, а также реализовать 
главную задачу коммерческих банков – предоставление 
качественных банковских услуг своим клиентам. Исхо-
дя из этой цели банки все больше уделяют внимание 
диверсификации предоставляемых услуг, что способ-
ствует расширению клиентской базы, увеличению вы-
полняемых операций. Соответственно, данное измене-
ние в деятельности банка оказывает положительную 
влияние на его финансовый результат.
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