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электронные услуги, но не все услуги являются лучшими. Не все банки 
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В современном мире банки предлагают своим клиентам различные 

электронные услуги, но не все услуги являются лучшими. Бурное развитие 

технических средств и технологий, интернет, мобильная связь открывают 

большие перспективы для развития дистанционного банковского обслуживания. 

К тому же в условиях развития банковской системы страны, а также финансовой 

и технической грамотности населения, спрос на электронные банковские услуги 

неуклонно будет расти. При дальнейшем развитии отдельных систем 

дистанционного банковского обслуживания возможны проблемы их 

эксплуатации, связанные с неспособностью системы корректно работать в таких 

условиях резкого роста клиентской базы. Для таких систем в будущем банкам 

придётся выполнять работы по масштабированию. 

В научной литературе дистанционное банковское обслуживание 

различные авторы определяют схоже. Так, Белоглазова Г.Н. и Кроливецкая Л.П. 

рассматривают ДБО в виде предоставления возможности клиентам без 

посещения банка совершать банковские операции с помощью различных 

каналов телекоммуникаций [1]. Тавасиев А.М. трактует ДБО как предоставление 

банковских продуктов или оказание банковских услуг без посещения отделения 

банка и без непосредственного контакта клиента с сотрудниками банка [2]. 

Ванин А. и Сумманен К. представляют ДБО как технологию проведения 

операций, не требующих визита клиента в офис банка [3]. 
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Согласно оценкам аналитиков, уровень проникновения услуг ДБО в 

экономически развитых странах превысил 90 %. Наиболее востребованный и 

распространённый на сегодняшний день вид ДБО в мире – интернет-банкинг. 

Второй по популярности – мобильный банкинг. Данное направление 

дистанционных банковских услуг достаточно перспективно и несёт в себе 

принципиально важное качество – мобильность. Западный опыт свидетельствует 

о том, что одной из основных причин, по которым клиенты меняют банк, 

является доступность интернет-банкинга и мобильного банкинга. 

Следует отметить, что уровень проникновения интернета среди населения 

России уже приближается к 50 %, а по темпам роста интернет-аудитории Россия 

опережает Европу [4]. 

Агентство Markswebb, специализирующееся на исследованиях, аудите и 

консалтинге в области развития эффективных интернет-продуктов, провела 

исследование, где ключевыми фигурами явились интернет-банкинг и мобильный 

банкинг [5]. 

Исследование эффективности интернет-банков для частных лиц Internet 

Banking Rank 2018 представляет собой всесторонний сравнительный анализ 

сервисов с точки зрения функциональности и удобства для пользователя. В 2018 

году все интернет-банки подлежат оценке в соответствии с двумя бизнес-

моделями, по которым работает цифровое обслуживание – Daily Banking и 

Digital Office. 

Более эффективным в рейтинге Daily Banking считается интернет-банк, в 

котором клиент имеет возможность полного и удобного управления средствами 

на дебетовой карте и получение информации о продукте. В рейтинге Digital 

Office оценивается полнота решения в интернет-банке клиентских задач, 

требующих обращения в офис банка или телефонный контакт-центр. 

Исследование было проведено во втором квартале года, в котором был 

представлен 31 интернет-банк для частных лиц. Так, в таблице 1 представлен 

рейтинг эффективности интернет-банков для частных лиц Daily Banking. 
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Таблица 1 – Топ-5 банков по эффективности интернет-банков для частных лиц 

Daily Banking 
Место Банк Оценка 

1 Бинбанк 79,2 (8,4 / 7,4) 
2 Тинькофф Банк 76,7 (8,6 / 6,6) 
3 Банк Левобережный  73,6 (7,7 / 7) 
4 Почта Банк  72,6 (7,6 / 6,9) 
5 Банк Траст  72,2 (7,8 / 6,6) 
 

В скобках приведены данные оценок функциональных возможностей и 

удобства интернет-банков по шкале от 0 до 10 баллов. 

Для крупных банков, изначально ориентированных на цифровое 

обслуживание (Альфа-Банк, Сбербанк), аудитория мобильного банкинга 

превышает аудиторию интернет-банка в вопросе управления средствами на 

карте и получения информации по требуемому продукту. В таблице 2 

представлен рейтинг эффективности интернет-банков для частных лиц Digital 

Office. 

Таблица 2 – Топ-10 банков банков по эффективности интернет-банков для 

частных лиц Digital Office 
Место Банк Оценка 

1 Тинькофф Банк  80,1  
2 Банк Левобережный  64,5  
3 Банк Траст  50,5  
4 Почта Банк  49,1  
5 Райффайзенбанк  48,3  
6 Банк Казани  48  
7 МКБ  47,4  
8 Сбербанк  46,4  
9 Райффайзенбанк 44,4  
10 Банк Авангард  43,1  

 

Качество реализации задач Digital Office в интернет-банках различается, 

что видно, исходя из оценок, варьирующихся в пределах от 2,4 до 80,1 балла. В 

представленных данных в таблице 2 представляется возможным наблюдать 
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оценки банков, которые различаются в 2 раза, чего нельзя сказать о Daily 

Banking. 

В создании цифрового офиса преуспевающим можно назвать Тинькофф 

Банк, который изначально задумывался как онлайн-банк для решения 

клиентских задач с помощью цифрового сервиса. Следует также отметить, что и 

другие банки переносят задачи Digital Office в цифровые сервисы, однако 

выполняют данную задачу постепенно. 

В исследовании по эффективности мобильных банков для частных лиц 

Mobile Banking Rank 2018 оценивались более ста мобильных приложений банков 

и финансовых компаний для iPhone и смартфонов Android. В таблицах 3 и 4 

представлены данные по лучшим банкам для смартфонов Android и iPhone. 

Таблица 3 – Лучшие мобильные банки для смартфонов Android (Daily Banking) 
Место Банк Оценка 

1 Тинькофф Банк  77 
2 АК Барс Банк 75 
3 Бинбанк 74 
4 Почта Банк 67,7 
5 Банк Левобережный 67,1 
6 Банк Русский Стандарт 67 
7 ВТБ 66,5 

8-9 Альфа-Банк 65,5 
Карта Билайн 65,5 

10 Промсвязьбанк 65,1 
 

Таблица 4 – Лучшие мобильные банки для iPhone (Daily Banking) 
Место Банк Оценка 

1  Тинькофф Банк  78 
2  Бинбанк 75,5 
3  АК Барс Банк 73,5 
4  Карта Билайн 69,5 
5  Карта Кукуруза 68,5 
6 Банк Русский Стандарт 68 
7 Почта Банк 67,2 

8-9 Банк Левобережный 67,1 
Райффайзенбанк 67,1 

10  Альфа-Банк 65,5 
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Классические универсальные мобильные приложения банков развиваются 

от модели Daily Banking, где мобильный банк рассматривается в виде канала для 

быстрого информирования об остатках и движениях средств, для совершения 

платежей и переводов, к модели Digital Office, где в мобильном банке появляется 

возможность полноценного обслуживание клиента – выпуск и закрытие 

продуктов, консультирование, получение документов и справок, и другие. 

Таблица 5 – Лучшие мобильные банки для смартфонов Android (Digital Office) 
Место Банк Оценка 

1  Тинькофф Банк  69,1 
2  Рокетбанк 62,1 
3  Банк Казани 53,8 
4  Банк Левобережный 53,4 
5  АК Барс Банк 53 
6 Альфа-Банк 45,5 
7 Бинбанк 43,5 
8  Почта Банк 41,6 
9  Банк Открытие 40 
10  Райффайзенбанк 39,6 

 

Таблица 6 – Лучшие мобильные банки для iPhone (Digital Office) 
Место Банк Оценка 

1  Тинькофф Банк  73,2 
2  Рокетбанк 69,9 
3  Банк Казани 53,8 
4  Банк Левобережный 53,1 
5  АК Барс Банк 53 
6 Альфа-Банк 47,9 
7 Бинбанк 42,7 
8  Почта Банк 41,8 
9  Райффайзенбанк 40,6 
10  Банк Открытие 40 

 

Лидерами модели Daily Banking в 2018 году стали мобильные приложения 

банков Тинькофф, АК Барс и Бинбанк. За последний год улучшили свои 

приложения АК Барс Банк, Росбанк, Райффайзенбанк, Банк Русский Стандарт и 

Банк Левобережный, а также мобильные банки карт Билайн и Кукуруза для 

iPhone. 
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Мобильные технические решения изменили порядок входа в приложение и 

подтверждение операций: практически во все мобильные банки можно войти по 

отпечатку пальца, а отправка одноразовых паролей возможна не только в SMS, 

но и в Push-уведомлениях. 

В теории Digital Office лучшими оказались мобильные банки Тинькофф и 

Рокетбанка, которые изначально были ориентированы на безофисный формат 

обслуживания. Также хороший уровень дистанционного обслуживания через 

мобильные приложения показали банки с выраженной региональной 

спецификой: АК Барс и Банк Казани (Татарстан), Левобережный (Новосибирск). 

Особенностями их реализации явилась возможность открывать или подавать 

заявки на любые продукты онлайн, решать возникшие проблемы и получать 

консультацию специалистов в онлайн чате в мобильном приложении. 

Также необходимо отметить, что небольшое количество банков использует 

мобильное приложение как точку входа для новых клиентов, для которых 

представляется возможность подачи заявок на выпуск новой карты, получении 

кредита, и другие возможности. Однако во многих мобильных банках у 

действующих клиентов существует возможность получения доступа с помощью 

идентификации по номеру карты, счета или мобильного телефона без посещения 

отделения банка. 

Наряду с классическими универсальными мобильными приложениями 

банков, в которых можно наблюдать все продукты клиента в банке и совершать 

по ним различные операции, появляется множество отдельных направлений, в 

которых создаются мобильные банковские приложения со своей спецификой: 

− Монопродуктовые, построенные вокруг одного отдельно взятого 

продукта (чаще всего карты) приложения: карта Халва Совкомбанка, карта 

Кукуруза Евросети, карта Совесть Qiwi банка. 

− Сервисы для инвестирования в финансовые инструменты – 

Тинькофф Инвестиции, БКС Мой Брокер, Сбербанк Инвестор, и другие. 
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− Приложения для отдельных платежных функций, таких, как 

переводы с карты на карту, оплата штрафов. 

− Приложения-маркетплейсы – Тинькофф Ипотека. 

− Мобильный банк, но не от банка – Мегафон Банк, Qiwi. 

− Объединение счетов частных лиц и бизнеса – Чат-Банк, ДелоБанк. 

− Мобильный банк в мессенджере – TalkBank. 

− Кредитные приложения – ДомКлик, Мой Кредит (Хоум Кредит 

Банк), и другие. 

Таким образом, следует отметить, что в России стремительно развивается 

дистанционное банковское обслуживание, разрабатываются и внедряются новые 

технологии и предлагаются разнообразные продукты, услуги и пакеты услуг, 

оптимизированные под конкретного пользователя. 

Как показывает анализ дистанционного банковского обслуживания, 

электронные банковские услуги являются прибыльными и удобными, поэтому 

Банк склонен совершенствовать такие услуги и в будущем производить 

обслуживание только по ним. Электронный документооборот, безналичные 

платежи, безопасность транзакций, новейшие системы идентификации, 

дистанционные каналы обслуживания – это будущее мировой банковской 

системы. 
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