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Аннотация. Предмет исследования — цифровизация банковской системы. Цель исследования — 
рассмотрение проблем и перспектив развития цифровых технологий в банковской сфере. Задачи 
исследования — изучение преимуществ цифровизации для банков и их клиентов, рассмотрение про
блем и перспектив внедрения цифровых технологий, отражение ключевых тенденций развития рын-
ка банковского кредитования в условиях пандемии и применения современных технологий. Новизна 
исследования: выявлены необходимость цифровой трансформации в банковской системе, пробле-
мы и перспективы развития цифровых банковских технологий, в том числе альтернативных вариан-
тов очному банковскому кредитованию. Выводы: цифровизация, безусловно, позволяет повысить 
эффективность банковской деятельности благодаря внедрению технических решений, способствую-
щих повышению ценности для банков и их клиентов. 
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Abstract. The subject of the study is the digitalization of the banking system. The purpose of the study is 
to consider the problems and prospects for the development of digital technologies in the banking sector. 
The objectives of the study are to study the benefits of digitalization for banks and their clients, consider the 
problems and prospects for the introduction of digital technologies, reflect key trends in the development 
of the bank lending market in a pandemic and the use of modern technologies. The novelty of the study: 
the need for digital transformation in the banking system, problems and prospects for the development 
of digital banking technologies, including alternative options for face-to-face bank lending, are identified. 
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Conclusions: Digitalization certainly improves the efficiency of banking activities through the introduction of 
technical solutions that contribute to increasing value for banks and their customers.
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События последних лет заметно ускорили 
цифровую трансформацию бизнеса. Бизнес 
вынужден использовать различные цифро-
вые инструменты, позволяющие осуществлять 
взаимодействие в  формате онлайн. Цифро-
вая трансформация изменяет содержание 
управленческих процессов, коммуникацию 
с клиентами и контрагентами, корпоративную  
культуру.

Цифровая трансформация является не 
только необходимой, но и неизбежной в виду 
того, что должна отвечать стратегическим за-
дачам бизнеса  — анализировать рынки, ри-
ски, возможности, преимущества и использо-
вать их для долгосрочного развития; изменить 
стиль управления за счет оценки стратегии, 
моделей, операций, продуктов, маркетингово-
го подхода. Основу цифровой трансформации 
бизнеса определяют технологии, грамотное ис-
пользование которых дает возможность ком-
паниям развиваться в  краткосрочном и  дол-
госрочном периодах, ускорять и увеличивать 
продажи. Цифровизация изменяет не только 
сам бизнес, но и работу IТ-подразделений, ко-
торым необходимо отказаться от жестко регла-
ментированной деятельности и постоянно соз-
давать новые бизнес-ценности, быть готовым 
принимать решения, отстаивать свою точку 
зрения с позиции потребителей продукта, вне-
дрять инновации и повышать внутреннюю эф-
фективность IТ.

Под цифровизацией следует понимать вне-
дрение цифровых технологий в разные сферы 
жизнедеятельности. Так, из-за самоизоляции 
и  ограниченного доступа к  услугам медицин-
ских и образовательных учреждений население 
получает консультации в режиме онлайн [1].

Однако, процесс цифровизации не исклю-
чает и недостатки:

–– недостаток финансирования, вследствие 
чего региональные банки не могут позволить 

себе найм IT-специалистов, покупку и внедре-
ние передовых технологий, создание депар-
таментов по подготовке разработчиков про-
грамм;

–– сложность доступа к банковским услугам 
для менее продвинутых клиентов (например, 
пенсионеров) [2];  

–– образ мышления управленцев, который 
не допускает компромиссов и гибкости в про-
цессе принятия решений;

–– нежелание персонала принять измене-
ния в силу страха контроля, потери места ра-
боты, низкой профессиональной грамотности;

–– отказ представителей малого бизнеса 
от автоматизации и цифровизации, работаю-
щих «по старинке» с использованием традици-
онных операций без внедрения современных 
технологий, автоматизации процессов и обу-
чения работников;

–– неграмотное внедрение технологий;
–– проблемы с  безопасностью и защитой 

коммерческих и корпоративных данных от мо-
шенничества и хакерства;

–– обязательное присутствие клиентов 
в банках для проведения транзакций и пред-
ставления отдельных услуг.

Банковская система одна из первых сег-
ментов экономики за счет внедрения инфор-
мационных технологий и использования сети 
Интернет создала основу для функциониро-
вания банков нового поколения — цифровые 
банки, способные дистанционно обслуживать 
клиентов через call-центры и  интернет-бан-
кинги. В мире функционируют 249 цифровых 
банков, совершающих операции в цифровом 
формате, 13 из которых являются прибыльны-
ми. Россия вошла в десятку стран по уровню 
развития цифрового банкинга наряду с таки-
ми странами как Япония, Сингапур, Норвегия, 
Испания, Бельгия, Турция, Польша, Саудовская 
Аравия, Катар [3]. 
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Исследованные международной аудитор-
ской компанией Deloitte 15 российских банков 
«показали значительный уровень цифровиза-
ции» по таким параметрам как поиск инфор-
мации, открытие счета, ежедневное взаимо-
действие с клиентами, использование серви-
сов. Большинство отечественных потребите-
лей банковских продуктов отдает предпочте-
ние мобильным приложениям для совершения 
денежных переводов и  платежей. По оценке 
рейтингового агентства Moody’s Россия воз-
главляет рейтинг по цифровизации банков-
ских услуг в СНГ благодаря активному исполь-
зованию клиентами смартфонов, популяриза-
ции банками своих онлайн-услуг и  развитой 
инфраструктуре [4].

Внедрение цифровых технологий позволя-
ет оптимизировать взаимоотношения между 
банками, государством и клиентами. Банков-
ские услуги в режиме онлайн позволяют кли-
ентам в  реальном времени получать свое
временную и  качественную информацию от 
квалифицированного консультанта учрежде-
ния [5].

При сокращении числа филиалов банков, 
расширении ассортимента реализуемых бан-
ками продуктов применение новейших мето-
дов оказания услуг позволяет большинству 
кредитных организаций быть лидерами в об-
ласти онлайн-сервисов [6]. По отчету Deloitte, 
в 60 % банков в  мире сокращено рабочее 
время в офисах или полностью осуществлен 
переход на онлайн-обслуживание, в том чис-
ле по операциям, связанным с  открытием 
счетов, предоставлением кредитов, справок, 
историй операций, а  также с  проведением 
платежей, получением пенсий и заработной 
платы и т. д. В результате наблюдается сокра-
щение объема наличных расчетов, снижение 
потребности офисов и  помещений банков, 
оптимизация численности банковских со-
трудников. 

В качестве основных тенденций банковской 
цифровизации в 2021 году следует выделить:

–– развитие дистанционных продаж, способ-
ствующих экономии времени клиентов, умень-
шению затрат банков на поддержание работы 
подразделений, представлению клиентам бо-
лее выгодных условий для приобретения бан-
ковских продуктов и услуг;

–– персонализация интерфейса в  банков-
ских приложениях, позволяющая увеличивать 
банковскую клиентскую базу;

–– упрощенная верификация и  безопас-
ность данных — отсутствие необходимости по-
сещения клиентами подразделений банков, 
обеспечение банками конфиденциальности 
данных клиентов;

–– рост числа операций онлайн и  бескон-
тактных оплат;

–– упрощение процедуры доступа к банков-
ским услугам благодаря искусственному интел-
лекту.  

Одним из ориентиров функционирования 
современных банков в  условиях цифровиза-
ции является биометрическая идентификация 
граждан для предоставления услуг с учетом ри-
сков кибербезопасности и опасениями в отно-
шении борьбы с отмыванием денег и финан-
сированием международного терроризма [7]. 
Так, банком «Открытие» успешно внедрена 
функция идентификации пользователя по фо-
тографии при осуществлении денежных пере-
водов. Биометрическая идентификация позво-
ляет не только идентифицировать клиентов, но 
и в онлайн режиме заключать договора при от-
крытии новых счетов [8].

На практике кредитные организации строят 
взаимоотношения с клиентами с учетом подхо-
да, суть которого выражается в предоставле-
нии клиентам удобных банковских продуктов, 
организации простых процессов их представ-
ления, оперативном решении запросов клиен-
тов. Данный клиентоориентированный подход 
называется диджитализацией. 

Кредитные организации, предлагающие 
широкий спектр продуктов и услуг для разных 
клиентских сегментов и  выполняющие мил-
лиарды операций, должны обеспечивать чет-
кость процессов благодаря слаженной работе 
профессиональных сотрудников. Поэтому акту-
альным направлением инвестиций для банков 
является улучшение качества обслуживания 
клиентов, в  том числе удаленных сервисов. 
Качественный сервис может быть доступен 
в  различных форматах: Facebook, Instagram, 
Telegram, WhatsApp, чат, электронная почта, 
офис, кол-центр и т. д.

Таким образом, диджитализация банков-
ского бизнеса способствует повышению ка-
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чества и скорости продаж банковских продук-
тов, расширению ассортимента и  географии 
их продаж. Конкурентными преимуществами 
банков должны быть инвестиции в клиентов, 
персональный подход, высокое качество об-
служивания. 

Для привлечения и  удержания клиентов 
банки создают новые цифровые продукты. Так, 
Тинькофф Банком внедрены сервис ипотечно-
го брокера, позволяющий клиентам представ-
лять онлайн-заявку на кредит и  существенно 
сократить число посещений, а также инвести-
ционный сервис для удаленного открытия бро-
керского счета и управления активами в режи-
ме онлайн. 

Онлайн-каналы позволяют иметь доступ 
к значительному числу банковских операций 
и  необходимой информации в  режиме 24/7. 
Клиенты банков постепенно привыкают к со-
вершению вкладных операций и к денежным 
переводам в режиме онлайн. Однако цифро-
вое альтернативное кредитование является 
пока новинкой. Несмотря на данный факт бо-
лее 75 % кредитных сделок оформляются по 
онлайн-каналам. Кредитные организации ак-
тивно развивают практику открытия и ведения 
личного кабинета заемщика в  целях получе-
ния им справочной информации и документа-
ции (например, справок). 

По результатам исследования Cash Credit 
Acquisition Rank 2021 выявлено, что через 
мобильный банк оформляется 2/3 заявок на 
кредиты в наличной форме. Мобильные при-
ложения позволяют сканировать паспортные 
данные (Тинькофф Банк), подписывать (Альфа-
Банк, Почта Банк) и хранить документацию, об-
щаться с менеджерами банка, интегрировать 
с Госуслугами (Россельхозбанк). 

Для клиентов важной характеристикой ра-
боты банка является скорость оказания услуги. 
Поэтому банки для удержания потенциального 
клиента стараются оптимизировать процесс 
обработки заявок клиентов и ускорить достав-
ку им сообщений о решении по выдаче креди-
та или его отказе. Для гибкости процесса пре-
доставления кредита (т. е. ускорения выдачи) 
банки прибегают к услугам курьерских служб, 
производят зачисления кредитных средств на 
счета в других банках и выдачу денег на циф-
ровых картах (например, Почта Банк).

Наиболее удобный и быстрый процесс кре-
дитования наличными предлагается Альфа-
Банком: принимает предварительное реше-
ние о предоставлении кредита за 1,5 минуты 
и оформляет кредит за 1 час 48 минут. 

Альтернативными вариантами очного бан-
ковского кредитования являются краундаф-
тинг и  краундлендинг как инвестиционные 
платформы для коллективного инвестирова-
ния или финансирования. Суть краундафтинга 
заключается в коммерческом или некоммер-
ческом вложении денег в компании и проекты.  
Краундлендинг рассматривается как инвести-
ции одного или нескольких лиц в займы, полу-
ченные предпринимателями для открытия или 
развития бизнеса. Несмотря на положитель-
ные характеристики данных инвестиционных 
платформ им присущи и существенные мину-
сы: затянувшиеся сроки представления займа, 
комиссии и иные платежи к уплате заемщика-
ми и инвесторами в пользу платформ. 

В последнее время большинством кредит-
ных учреждений сделаны первые шаги по про-
движению услуг, связанных с представлением 
ипотечного кредита через удаленные каналы. 
Банковские сайты программного обеспечения 
объединяются с сайтами застройщиков через 
инвестиционные платформы, позволяющие 
заемщику получать услуги по принципу «одно-
го окна»: расчет параметров кредита с исполь-
зованием калькулятора ипотеки, представле-
ние электронных копий паспорта, ИНН, справ-
ки о доходах, заявки на ипотеку, оформление 
документов через портал госуслуг и МФЦ.  Он-
лайн-сделка позволяет сократить время на об-
служивание потенциальных заемщиков и, со-
ответственно, уменьшить размер платы (про-
центы). 

Актуальной задачей развития российского 
цифрового банкинга является разработка кон-
курентоспособных банковских продуктов при 
сохранении ассортимента востребованных 
традиционных и упрощении методов их реали-
зации на основе применения передовых циф-
ровых технологий.

Для банков важным является выявление 
факторов потребительского поведения кли-
ентов при выборе банковских продуктов и ус-
луг (цена, качество, ассортимент, доступность, 
риски, скорость и простота получения и т. д.). 
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Клиентоориентированность банковского 
предложения продуктовой линейки позволит 
усилить конкурентные преимущества банков 
и рост их прибыли. 

Цифровой банкинг как новая модель по-
строения взаимоотношений банков с  клиен-
тами и сотрудниками основан на применении 
финансовых инноваций и информационно-те-
лекоммуникационных технологий, обеспечи-
вает конкурентоспособность за счет расшире-
ния продуктового предложения и удовлетворе-
ния потребностей клиентов в банковских про-
дуктах и услугах.

В результате автоматизации бизнес-про-
цессов создаются цифровые продукты, кото-
рые могут быть заменителями материальных 
продуктов или не иметь материальной формы, 
но должны соответствовать требованиям со-
временной информационной и телекоммуни-
кационной среды (простота, доступность, каче-
ство, соответствие ожиданиям клиентов). 

Таким образом, цифровизация банковской 
системы в перспективе будет развиваться за 
счет повышения комфортности клиентов и по-
вышения безопасности их данных. Цифровые 
технологии позволяют банкам экономить до 
половины операционных расходов благодаря 
внедрению технологий, способствующих со-
кращению количества офисов и рабочих мест. 

Процессу цифровой трансформации долж-
ны способствовать следующие технические 
решения, которые будут ценными как для бан-
ков, так и для их клиентов: 

–– искусственный интеллект — применение 
онлайн помощников или чат-ботов; 

–– блокчейн  — технологии, обеспечива-
ющие безопасность хранения данных, про-
зрачность трансакций и  операций, упроще-
ние работы с ними, исключение участия тре-
тьих лиц;

–– облачные технологии, позволяющие 
упростить взаимодействие банков с клиента-
ми, работать в режиме 24/7, управлять риска-
ми и создавать безопасную среду;

–– интернет вещей — технология, позволяю
щая персонализировать предложения бан-
ковских продуктов и услуг, совершать клиен-
там моментальные платежи в  безналичном 
порядке. 

Таким образом, цифровизация банковских 
операций обеспечивает удобство, круглосу-
точный доступ сервисов, экономию времени, 
автоматизацию процессов, упрощение управ-
ления аккаунтом. Дистанционное обслужива-
ние клиентов предусматривает возможность 
оформления сделок и их дальнейшее сопрово-
ждение без посещения клиентами самих кре-
дитных учреждений [9].
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