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Аннотация. Облик современного финансового рынка стремительно меня-
ется, и для банковских организаций становится обязательным использо-
вание технологических новшеств для повышения их конкурентоспособно-
сти. Гипотезой исследования является предположение о  неоднозначном 
отношении потребителей банковских услуг к  достижениям цифровиза-
ции. Отмечены основные изменения, которые скажутся на процессе пре-
доставления банками их продуктов, а также рассмотрены тенденции раз-
вития банковских организаций под влиянием внедрения современных 
технологий. Сделаны выводы о  необходимости раскрытия множествен-
ных возможностей инновационного маркетинга для совершенствования 
способов продвижения товаров и  услуг и  о  важности изучения потреби-
тельского выбора для исполнения желаний требовательных потребителей 
21 века.
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Мы живем в мире, где глобальное развитие ком-
пьютерных и  информационных технологий, 
а  также процессы экономической глобализа-

ции и  интеграции определяют направления развития 
всех участников мирового сообщества . Цифровизация 
каждой сферы жизни человека и  адаптация потреби-
телей к  изменяющимся условиям формируют новый 
облик банковской деятельности, наполненный всесто-
ронними усовершенствованиями .

Вопросы преобразования банковского сектора 
не остались без внимания для исследователей, занима-
ющихся анализом современного состояния финансо-
вого рынка . Как российские, так и зарубежные авторы 
заинтересованы в  определении основных подходов 
развития цифровизации действующих банков, а также 
неравнодушны к  процессу формированию новой цен-

ности продуктов и услуг для удовлетворения растущих 
потребностей людей .

Актуальность рассматриваемых вопросов связана 
с  внесением коррективов в  функционирование бан-
ковской сферы современными кризисными процесса-
ми и пандемией коронавируса . Возникновение нового 
вируса ускорило процесс внедрения в  жизнь финан-
совых технологий, а его распространение способство-
вало резкому росту спроса на  финансовые приложе-
ния для смартфонов, числа интернет-пользователей 
и  мобильных подключений во  всем мире . Развитие 
цифровизации сказывается на уменьшении числа бан-
ковских организаций, их отделений и  филиалов, из-за 
чего конкурентная среда стремительно меняется, а для 
приспособления к ней банкам нужно искать новые спо-
собы улучшения конкурентоспособности в  секторе . 
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банкинга, т . е . объединения услуг онлайн и мобильного 
банкинга, позволяет организовать доступ к банковским 
функциям и услугам через веб-сайт, а также через мо-
бильные устройства, такие как смартфоны или план-
шеты . Спрос на  приложения, предоставляющие поль-
зователям финансовых услуг возможности по  более 
быстрому удовлетворению их потребностей, заметно 
вырос после введение первого локдауна в мире, а так-
же после увеличения количества смертей от коронави-
руса . (см . рис . 1) Каждый новый случай заражения виру-
сом в  разных странах заражения повышал активность 
пользователей на  десятки процентов, что объясняет 
влияние внутренних шоков на  распространение фи-
нансовых технологий .

Мобильные банковские приложения, разработан-
ные для людей различных возрастов, как правило, 
включают в  себя наиболее часто используемые бан-
ковские функции, такие как чековый депозит, денеж-
ные переводы и  оплата счетов . Банки также могут ис-
пользовать свои разработки для отправки клиентам 
банковских предупреждений, таких как обнаружение 
мошенничества и  уведомления о  низком балансе . По-

степенно количество доступных для клиентов функций 
увеличивается, а наиболее популярными становятся кэ-
шбэк, отслеживание расходов и доходов, напоминания 
о платежах, чат-бот для поддержки клиентов и другие . 
В  данной сфере деятельности банков процесс совер-
шенствования продуктов и  способов их продвижения 
не  останавливается, несмотря на  введение различных 
санкций в отношении пользователей из России . [3]

Другим направлением развития является реали-
зация как частных, так и  общедоступных блокчейнов 
в  различных вариантах их использования в  финансо-
вом мире . Их внедрение позволяет открывать новые 
секторы банковских услуг, которые приносят пользу 
как самим организациям, так и  их клиентам, позво-
ляя проводить более быстрые, дешёвые, безопасные 
и инклюзивные транзакции (см . табл . 1)

Применение искусственного интеллекта позволя-
ет банкам управлять высокоскоростными данными 
для получения ценной информации . Кроме того, такие 
функции, как цифровые платежи, боты с искусственным 
интеллектом и биометрические системы обнаружения 

Таблица 1 . Направления внедрения технологии блокчейн в банках Источник: составлено авторами 
на основе информации [1,3]

Направление Выгоды для клиентов Выгоды для банка
Осуществление платежей 
и транзакций

Ускорение и отправка платежей в нерабочее 
у банка время

Снижение затрат при использовании международ-
ных платежей

Обеспечение безопасности
Получение более удобного и рационального 
способа осуществления платежей

Возможность управлениями сложными транзакци-
ями

Внедрение новой инфра-
структуры

Минимизация временных потерь при осу-
ществлении банковских операций

Упрощение сложных рабочих процессов, оптими-
зация внутренней работы структурных подразделе-
ний организации, улучшение процесса управления 
большими объемами данных

Таблица 2 . Направления использования искусственного интеллекта в банках Источник: составлено 
автором на основе информации [1,5]

Направление Выгоды для клиентов Выгоды для банка

Обслуживание/ вовлечение 
клиентов
(чат-бот)

Эффективное использование различ-
ных функций (доступ к мини-выпискам, 
переводы средств и т. д.), получение 
индивидуального подхода

Обеспечение высокой рентабельности инвестиций 
за счет экономии средств, сбор информации о пред-
почтениях клиентов и ее последующее использование 
для формирования системы персонализации

Обеспечение компьютерной 
безопасности

Получение защиты от утечки данных 
и потери денежных средств

Повышение эффективности систем кибербезопасности 
посредством использования данных о предыдущих 
угрозах и изучения выявляемых закономерностей

Использование кредитного ско-
ринга (прямого кредитования)

Минимизация временных потерь при 
процессе взятия кредита и при удов-
летворении потребностей в условиях 
нехватки денежных средств

Управление большими объемами данных о кредито-
способности клиентов, уменьшение риска невозврата 
заёмных средств, разработка инновационных систем 
обслуживания

Облачные вычисления
Устранение последствий информаци-
онной асимметрии, получение доступа 
к данным в Интернете

Снижение риска потери данных в случае любой физи-
ческой катастрофы или стихийного бедствия, ликвида-
ция огромных хранилищ данных
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мошенничества, ещё больше способствуют повышению 
качества услуг для более широкой клиентской базы (см . 
табл . 2) [5]

Особое внимание в  процессе цифровой трансфор-
мации банковской сферы занимает современный по-
требитель, являющийся интересным объектом для 
изучения, так как его типичные модели поведения 
стремительно меняются из-за действий внешней сре-
ды . Пандемия коронавируса и  внедрение цифровых 
технологий во все сферы общественной жизни вносят 
свои коррективы в  то, как мыслит и  как действует че-
ловек .

Переход к  цифровым новшествам резко усилился, 
что сказывается и  на  действии всех лиц: потребители 
покупают все больше товаров онлайн, их привержен-
ность единому бренду снижается, удаленная работа 
теперь все чаще кажется оптимальным способом, что-
бы успевать больше, а  тратить собственных ресурсов 
меньше .

Согласно исследованию PwC, проведенному в июне 
2021 года в рамках Глобального опроса потребителей, 
более 50% респондентов считают себя более цифро-
выми . Это означает, что использование мобильных 
устройств и  Интернета позволяет им интегрироваться 
в систему, где минимизация времени и сил играют ре-
шающую роль в потребительском выборе . [10]

Значит ли это, что каждый потребитель банковских 
услуг позитивно относится ко всему, что относится к до-
стижениям цифровизации? Несмотря на  все старания 
задействованных в процессе внедрения подобных тех-
нологий в жизнь банков, ответ на данный вопрос не яв-
ляется однозначным .

По  результатам проведенного авторами опроса, 
представители разных возрастов, являющиеся актив-
ными пользователями банковских продуктов, в  боль-
шей степени заинтересованы в выгодности тарифного 
плана, чем в использовании выбранной организацией 
цифровых технологий . Более половины респондентов 
заявили, что в  своем выборе более ориентированы 
на  цену . Именно она может превосходить качество 
и удобство, потому что ее влияние на объем сбереже-
ний может в значительной степени определить матери-
альное благосостояние человека .

Уровень действующей на  рынке конкуренции под-
талкивает банки использовать способы продвижения 
продуктов, связанные с  использованием Интернета . 
По мнению большинства опрошенных, мобильное при-
ложение и маркетинг через агентов влияния (спортсме-
нов, актеров и др .) активно используются всеми банков-

скими организациями . Реже применяются маркетинг 
в социальных сетях (VK и др .), а также email-marketing .

Не  стоит оставить без рассмотрения рейтинги мо-
бильных приложений, позволяющие проанализиро-
вать оценку пользователей мобильных банков . [7] 
Наиболее удобное для использования приложение, 
по данным отчета Frank RG, разработала команда Тинь-
кофф, на втором месте расположен продукт Сбербанка, 
уступают им как Альфа-Банк, так и  ВТБ . Оценки поль-
зователей также соотносятся с  исследованиями ве-
дущих аналитических агентств и  журналов, таких как 
Markswebb и Global Finance .

Email-маркетинг позволяет банкам связаться с поль-
зователями их услуг, а также осуществлять электронные 
рассылки . С  помощью подобных писем потребитель 
может получить как образовательный контент, так и вы-
годное скидочное предложение . К  примеру, Сбербанк 
не забудет поздравить Вас с днем рождения, пожелать 
крепкого здоровья, а  также сделать небольшой пода-
рок — подписка СберПрайм . ВТБ постарается защитить 
денежные средства от мошенников, делясь полезными 
советами . Но  не  каждое письмо сопровождается по-
зитивными эмоциями — большинство респондентов 
отметили, что они испытали безразличие, а не радость 
при получении email-рассылки .

Для стимулирования сбыта организациями исполь-
зуются аккаунты в  социальных сетях . Многие особен-
ности нашего мышления позволяют привлекать внима-
ние: появление бесконечных лент, возможность оценки 
(использование «лайка»), яркие изображения и  слога-
ны позволяют увеличить продажи финансовых услуг . 
С их помощью происходит формирование зависимости 
от  появления новых записей и  инфоповодов, а  также 
позволяет продавать человеку время . [11]

Несмотря на все плюсы использования данного спо-
соба продвижения, респонденты отмечают отсутствие 
желания следить за обновлениями в социальных сетях 
банков . Организациям стоит поработать над предлага-
емым для пользователей контентом, чтобы увеличить 
лояльность к их бренду . Образовательные ролики, не-
обычные идеи в целях увеличить уровень финансовой 
грамотности пользователей не только повышают функ-
циональную ценность банковских продуктов, но и улуч-
шают их уровень доверия . К примеру, ВТБ банк предла-
гает всем желающим доступ к их каналу в Телеграмме, 
содержащему обзор инвестиционных идей, позволяю-
щих улучшить материальное положение человека . [4]

Банки в  условиях непрерывных и  радикальных из-
менений постоянно трансформируются, используя 
преимущества цифровых технологий . Covid-19 изме-
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нил течение бизнес-процессов в  различных отраслях 
во  всем мире и  вынудил предприятия пересмотреть 
свой существующий способ ведения деятельности . 
И потребители, и производители все больше полагают-
ся на цифровое обслуживание, позволяющее миними-
зировать уровень финансовых и временных потерь .

Тенденции развития банковской отрасли посте-
пенно изменяют банковский ландшафт . С  уменьше-
нием количества банков, действующие организации 
стремятся использовать передовые технологии, такие 
как искусственный интеллект, облачные вычисления 
и машинное обучение, чтобы получить конкурентное 
преимущество . Политика и стандарты банковских уч-
реждений станут гораздо более открытыми и индиви-
дуальными, а сами организации будут заинтересовать 
во  внедрении более специализированных продуктов 
и услуг для удовлетворения новых потребностей сво-
их клиентов .

Обслуживание и поддержка клиентов новой эры — 
это та задача, которая стоит перед банками на ближай-
шие десятилетия . Именно раскрытие возможностей 
инновационного маркетинга по  преобразованию 
способов продвижения продуктов и  услуг позволят 
не  только пересмотреть достижения цифровизации 
их клиентами, но и удовлетворить их возникающие по-
требности в полной мере и сформировать новые цен-
ности потребления .

Перед исследователями же будут открыты возмож-
ности изучения возможного сценария трансформации 
и  развития банковского сектора . Анализ поведения 
людей в цифровом мире, а также влияние отрицатель-
ных последствий использования различных новшеств 
на  их жизнь позволят сформировать новые направле-
ния развития регулирования и  надзора детальности 
организаций с  применением машиночитаемого права 
и регуляторных технологий . [9]
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