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Новые технологии передачи информации создают возможность трансформировать и способы 
взаимодействия субъектов, включенных в данный процесс. В ответ на динамичный уклад совре-
менной жизни и профессиональной деятельности на первый план выходит экономия времени, что 
явилось предпосылкой проведения банковских операций в дистанционном формате. Преимущества 
и новые возможности для клиентов и банков обусловили спрос на дистанционное обслуживание, не-
уклонный рост которого отмечается в течение последних лет. Введение цифрового рубля в денежный 
оборот станет предпосылкой для его усиления. В этих условиях для повышения позиции на рынке 
коммерческим банкам необходимо создавать собственную концепцию развития дистанционного 
обслуживания и включать данное направление в плановую разработку. Мониторинг оценки его эф-
фективности можно осуществлять по предложенной авторской методике. В качестве показателей 
и критериев для оценки реализации дистанционного обслуживания банк может выбрать те из них, 
которые заложены в стратегию развития банка и выполнение своей миссии на рынке банковских 
услуг. Новое направление банковской деятельности в дистанционном формате требует создания 
условий, которые способствуют его развитию. Банк России как мегарегулятор финансового рынка 
в соответствии с федеральным законом о нем в качестве целей деятельности имеет те, которые 
связаны с развитием финансового рынка и обеспечением его стабильного функционирования. Из-
учение деятельности Банка России в 2021 году показывает многоплановое обеспечение социальных 
и экономических условий для развития дистанционного банковского обслуживания. В перспективе 
работа коммерческих банков и мегарегулятора может трансформировать российскую банковскую 
систему в направлении, где значительное количество банков будет иметь безофисную структуру 
и осуществлять виртуальное обслуживание. 
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New information transfer technologies create an opportunity to transform the ways of interaction of 
the subjects involved in this process. In response to the dynamic way of modern life and professional activ-
ity, time savings come to the fore, which actualized the conduct of banking operations in a remote format. 
Advantages and new opportunities for customers and banks themselves have led to the demand for remote 
services, which has been steadily growing for a number of years. The introduction of the digital ruble into 
monetary circulation will be a prerequisite for its strengthening. In these conditions, in order to maintain 
a market position in the market, commercial banks need to create their own concept of remote service de-
velopment based on their competitive advantages and include this direction in the planned development. 
Monitoring of the evaluation of its effectiveness can be carried out according to the proposed author’s 
methodology. As indicators and criteria for evaluating the implementation of remote services, the bank can 
choose those that are embedded in the bank’s development strategy and the fulfillment of its mission in the 
banking services market. The new direction of banking activity in the remote format requires the creation 
of conditions that contribute to its development. The Bank of Russia, as a mega-regulator of the financial 
market, in accordance with the federal law on it, has as its objectives those related to the development of 
the financial market and ensuring its stable functioning. The study of its activities in 2021 shows the mul-
tifaceted provision of social and economic conditions for the development of remote banking services. In 
the future, as a result of the work of commercial banks and the mega-regulator, the Russian banking system 
can be transformed in a direction where a significant number of banks will have an office-free structure and 
provide virtual services.
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Современные технологии меняют миро-
устройство и проникают во все сферы хо-
зяйствования. Не являются исключением 
и банки, где на новую платформу переходит 
само взаимодействие банков с клиентами. 
В финансовой сфере отмечается большое 
влияние пандемии на поведение населения, 
что выразилось в возросшем спросе граждан 
на дистанционное банковское обслуживание, 
а также в интересе к новым финансовым про-
дуктам коммерческих банков. Увеличились 
безналичные операции, проведенные физи-
ческими лицами по банковским счетам, доля 
использующих банковский счет среди взрос-
лых граждан составила 93,7%. Данные факты 
свидетельствуют об актуальности вопросов 
развития сравнительно новой дистанционной 
формы банковского обслуживания, которое 
осуществляется без непосредственного взаи-
модействия субъектов банковских операций. 

Транзитивная модель банковского об-
служивания, пришедшая на смену традици-
онной модели и основанная на проводных, 
а затем беспроводных коммуникационных 
сетях, с 2006 года уступила место цифровой 
модели. Концептуальная основа цифровой 
модели принципиально меняет подход к вза-
имодействию банка с клиентом и позволя-
ет реализовать дистанционно новые услу-
ги и сервисы на основе широкополосного 
и мобильного интернета с использованием 
персональных информационных средств – 
ноутбуков, планшетов, смартфонов. Дистан-
ционная форма банковского обслуживания 
позволяет с высокой скоростью производить 
в любое время и в любом месте все банков-
ские операции (за исключением кассовых), 
а также получать целевую информацию 
о банковских продуктах и об обновлении 
их ряда. При этом отчетливо проявляется 
противоречие между новыми технологи-
ями передачи и обмена финансовыми ак-
тивами в цифровом поле и сложившимся 
типом взаимодействия банков и клиентов 
как на уровне экономики, так и на уровне 
отдельного банка. Цель исследования – рас-
смотреть современные аспекты реализации 
дистанционного банковского обслуживания 
(ДБО) в коммерческом банке, а также суще-
ствующие условия его развития. В иссле-
довании применен интеграционный подход 
к изучению исследуемой области предмета 
в сочетании с логикой мышления, метода-
ми анализа и сравнения рассматриваемых 
процессов. Работа выполнена по научному 
направлению Экономика и научной специ-

альности 08.00.10 Финансы, денежное об-
ращение и кредит.

Сущность и общая характеристика 
дистанционного банковского обслужива-
ния (ДБО). Согласно законодательству, ин-
формационные технологии определены как 
«процессы, методы поиска, сбора, хранения, 
обработки, предоставления, распростране-
ния информации и способы осуществления 
таких процессов и методов» [1]. Условием 
осуществления таких процессов является 
доступ в интернет, в пространстве которого 
реализуются необходимые операции. Они 
осуществляются вне офиса банка и без пря-
мого контакта с его сотрудниками. В этом 
и заключается суть ДБО. 

Уровень проникновения Интернета 
в России оценивается как высокий. Так, 
по данным Министерства цифрового раз-
вития, связи и массовых коммуникаций РФ 
пользователями интернета являются около 
100 миллионов россиян. При этом пример-
но 73 миллиона человек активно пользуются 
мобильным интернетом [2].

Основные виды ДБО – это интернет-бан-
кинг и мобильный банкинг. Интернет-бан-
кинг представляет собой неограниченное 
пространство движения информации, а пото-
му он не требует дополнительного программ-
ного обеспечения (мобильного приложения). 
Все операции проводятся в личном кабинете 
клиентов на электронном сайте банка. Дан-
ные об операции хранятся на банковском 
сервере. Мобильный банкинг требует наличия 
мобильного устройства, с помощью которого 
осуществляется обмен информацией клиен-
та и банка посредством SMS-сообщения или 
с помощью мобильного интернета, для чего 
на телефон или планшетный компьютер уста-
навливаются специальные приложения. Мо-
бильный банк обеспечивает онлайн-доступ 
к оплате счетов и позволяет быстро и каче-
ственно осуществлять операции по переводу 
денежных средств. 

В рамках ДБО функционал взаимодей-
ствия с клиентами обеспечивают разные 
формы, среди которых выделяют следую-
щие из них:

• CRM (англ. Customer relationship man-
agement) – управление взаимоотношениями. 
Эта система позволяет сохранять клиент-
скую информацию, чтобы обеспечить даль-
нейшее сотрудничество;

•  RPA (англ. Robotic process automation) – 
это форма автоматизации бизнес-процессов 
с использованием роботов (ботов) или ра-
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ботников искусственного интеллекта. Робот 
выполняет круглосуточное консультирова-
ние клиентов, и обрабатывает голосовые 
и чат-вопросы, находит на них ответы;

• OCR (англ. optical character recognition) – 
оптическое распознавание символов путем 
анализа текста и превращения его в данные, 
которые может обрабатывать компьютер. 
Компьютер должен иметь камеру сканера, 
создающего графическое изображение тек-
стовой страницы;

• биометрическая идентификация – это 
технология искусственного интеллекта, уста-
навливающего личность на основе его физи-
ологических и биологических особенностей 
(по лицу субъекта, отпечаткам пальцев, голо-
су и другим особенностям человека). 

Статистика последних шести лет о ко-
личестве рублевых счетов ДБО, по которым 
проведены безналичные платежи, включая 
карточные, показана в таблице 1. 

Из данных таблицы можно увидеть, что 
за последние шесть лет темп прироста от-
крытых счетов дистанционного банковского 
обслуживания составляет от 60% и более. 
При этом выделяется из представленного 
ряда открытые счета физическим лицам, 
темп прироста которых составляет 86% 
по счетам с доступом через интернет. 

Представленные данные позволяют сде-
лать общий вывод о том, что экономические 
субъекты стабильно из года в год предъ-
являют спрос на ДБО, который динамично 
растет и особенно среди физических лиц. 
Надо полагать, что в перспективе такая тен-
денция сохранится, предпосылкой будущего 
тренда станет введение в денежный оборот 
цифрового рубля. Данный финансовый ак-
тив появился в результате трансформация 

экономики РФ на основе Указа Президента 
РФ от 9 мая 2017 г. № 203 “О Стратегии раз-
вития информационного общества в Рос-
сийской Федерации на 2017 – 2030 годы” 
и разработанной на его основе Федеральной 
программы, реализуемой с 2017 года [4]. 
Данные таблицы показывают резкий скачок 
темпов роста количества открытых счетов 
для ДБО именно в 2017 году, когда началась 
реализация этой Федеральной программы. 

В 2020 году вышел федеральный закон 
№ 259-ФЗ О цифровых финансовых активах 
и цифровой валюте, в котором определяется 
цифровая валюта как совокупность цифро-
вого кода или обозначения, которые содер-
жатся в информационной системе и при-
нимаются в качестве средства платежа. При 
этом данное средство платежа не является 
денежной единицей ни Российской Феде-
рации, ни иного государства, ни междуна-
родной денежной или расчетной единицей 
[5]. Эмитентом цифрового рубля является 
Банк России. Введение цифрового рубля 
в денежное обращение широко и открыто 
обсуждалась, и согласно выбранной модели 
предполагается участие коммерческих бан-
ков [6]. При этом коммерческие банки будут 
выполнять следующие функции: 

1) Привлечение клиентов, осуществле-
ние взаимодействия с ними

2) Открытие собственного цифрового 
кошелька в Банке России

3) Открытие цифровых кошельков кли-
ентов (физических и юридических лиц)

4) Проведение операций перевода по по-
ручению клиентов

5) Проведение процедур противодей-
ствия отмыванию доходов и финансирова-
нию терроризма [7].

Таблица 1
Динамика количества счетов дистанционного банковского обслуживания  

юридических и физических лиц в 2016-2021 гг., тыс. ед. [3] 

Период,
на начало 

года 

Общее  
кол-во  
счетов

Открытые счета из них:

юридическим 
лицам*

физическим  
лицам, всего

с доступом  
через  

интернет

с доступом посредством 
сообщений с устройств 

мобильной связи
2022 321 182,6 6 994,1 314 071,8 301 874,8 230 661,8
2021 285 563,0 6 698,8 278 754,6 268 237,0 202 009,7
2020 257 313,0 6 463,8 250 762,5 241 839,5 183 011,0
2019 238 966,1 5 874,8 232 995,2 217 061,2 178 174,8
2018 216 542,5 5 089,4 211 328,1 189 849,7 166 705,5
2017 191 961,5 4 360,9 187 438,7 161 628,6 143 088,6

Темп роста, % 1,67 1,60 1,67 1,86 1,61
* не являются кредитными организациями
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Выполнение этих функций находится 
в области ДБО. Экономические субъекты 
для перевода в цифровые рубли наличных 
и безналичных денежных средств будут от-
крывать цифровые кошельки в мобильном 
приложении банка и на своих мобильных 
устройствах. Для расчетов оффлайн клиенту 
будет открываться второй кошелек, на кото-
рый цифровые рубли банк переведет из его 
цифрового кошелька в мобильном прило-
жении [7]. В настоящее время Банк России 
уже разработал прототип платформы циф-
рового рубля и определил 12 банков для пи-
лотных испытаний. По итогам тестирования 
Банк России примет решение о внедрении 
цифрового рубля в денежную систему [8]. 
Очевидно, что операции с цифровым рублем 
приведут к повышению спроса на ДБО.

Реализация Федеральной программы 
по цифровизации национальной экономи-
ки положила начало трансформационным – 
технологическим преобразованиям в сек-
торе коммерческих банков. С 2017 года 
началось активное сотрудничество банков 
с финансовыми техническими компаниями, 
в рамках которого разрабатываются новые 
технологические решения по созданию 
и продвижению банковских продуктов, 
формируется благоприятная экосистема 
для появления необанков. Осуществлять 
совместные проекты с инновационными 
компаниями проще и значительно дешев-
ле, чем содержать собственные команды IT-
специалистов. Популярным направлением 
становятся создание банками собственных 
центров инноваций. 

Конкурентный рынок стимулирует бан-
ки к расширению сфер обслуживания, одной 
из перспективных становится сектор ДБО. 
Привлекая клиентов на дистанционное про-
ведение операций, банк получает определен-
ные преимущества, основные из которых:

- снижение расходов на содержание и  опла-
ту труда специалистов по работе с клиентами;

- расширение клиентской базы за счет 
субъектов, для которых экономия времени 
является важным фактором их деятельности: 

- создание нового цифрового имиджа 
банка и расширение линейки за счет цифро-
вых продуктов; 

- наличие комфортной экосреды в банке; 
- повышение конкурентной позиции на  

банковском рынке.
- другие.
Для экономических субъектов обслужи-

вание на платформе ДБО создает следую-
щие возможности: 

- выходить на банк в любом месте 
нахождения; 

- использовать новые цифровые продук-
ты и услуги; 

- применять бонусную поощрительную 
систему за счет снижения процентных ста-
вок, клиентской вовлеченности в корпора-
тивные банки; 

- пользоваться персонифицированными 
предложениями банковских продуктов, ус-
луг, адресной рекламы;

- другие.
В качестве примера представим виды 

банковских услуг в рамках ДБО, которые 
могут получать субъекты бизнеса (рис. 1).

 

 

Создание платформы быстрых платежей

Предоставление информации и оказание широкого спектра банковских услуг 
при помощи онлай-приложений и информационных банковских ресурсов

Создание платформы мастерчейн

Создание платформы облачных сервисов

Создание платформы маркетплейс

Оказание консультационных банковских услуг посредством чатботов

Удаленная идентификация

Рис. 1. Ключевые банковские услуги для бизнеса,  
реализуемые на платформе интернета в рамках ДБО [2]
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Таблица 2
Оценка эффективности интернет-банков в 2021 году*

Место Банк
Итоговая оценка 
эффективности  
интернет-банка

Оценка  
функциональных 

возможностей  
интернет-банка

Оценка удобства  
использования  
интернет-банка

1 Альфа-банк 78,3 7,8 4,1
5 АО Тинькофф Банк 77,4 8,2 3,9
7 Банк Открытие 68,4 7,9 3,7
11 Райффайзенбанк 55,9 7,2 3,4
12 ПАО Банк ВТБ 55,8 6,6 3,6
* По методике экспертно-балльной оценки от Internet Banking Rank [9]

 

Рис. 2. Весовое значение важности каждого блока  
по методике оценки эффективности интернет-банков [9]

Представим рейтинг эффективности ин-
тернет-банков в 2021 году на основе иссле-
дования Internet Banking Rank [9]. Оценка 
по блокам выставляется на основе эксперти-
зы, итоговая оценка эффективности рассчи-
тана как сумма оценок, присвоенных по бло-
кам задач, умноженных на весовое значение 
важности каждого блока (таблица 2).

Оценка формируется из суммы ве-
сов блоков и показывает, насколько полно 
и удобно предприниматели могут решать 
свои задачи в интернет-банке. Наиболь-
ший вес имеют блоки «Интернет-банк как 

платформа» и «РКО». Для малого бизнеса, 
в частности, более важны «Зарплатный про-
ект» и «Бухгалтерия и документооборот». 
Дополнительно тестировали наиболее ча-
стые задачи: вход и проверка остатка, поиск 
входящего счета, повтор платежа, экспорт 
выписки и поиск неподписанного счета. 
Рейтинг включает в себя следующие блоки 
(рис. 2).

Для оценки эффективности системы дис-
танционного обслуживания в конкретном 
банке предлагается методика оценки, вклю-
чающая совокупность ряда этапов (рис. 3). 
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Оценка участия банка в инновационно-технологической трансформации 
финансового сектора

Сравнение банков по критериям эффективности организации 
дистанционного обслуживания

Сравнение удобства и функционала интернет-систем

Оценка проблемных мест и формирование направлений (трендов) 
в дистанционном обслуживании банка

Определение направлений дистанционного банковского обслуживания на плановый год

Разработка мероприятий для внедрения на плановый год (период)

Прогнозное значение изменения показателей после внедрения

Рис. 3. Методика оценки эффективности дистанционного обслуживания в коммерческом банке

Предложенная методика может быть 
применена в рамках Концепции развития 
ДБО, которую для успешного позициони-
рования банка на рынке ДБО необходимо 
разработать. Учитывая свои конкурентные 
преимущества на банковском рынке и стра-
тегию своего развития, а также возможно-
сти финансирования, банк может устано-
вить собственные показатели и критерии 
оценки. Используя экономические данные 
исследований Internet Banking Rank и свои 
показатели, любой банк может оценить эф-
фективность своей системы ДБО, а также 
и позицию на банковском рынке. Анализ 
результатов оценки эффективности ДБО 
становится базой для менеджмента банка.

Внешняя среда функционирования ДБО 
формируется мегарегулятором финансового 
рынка – Банком России. В соответствии с за-
конодательством, одними из целей деятель-
ности Банка России являются: а) развитие 
финансового рынка Российской Федерации; 
б) обеспечение стабильности финансового 
рынка Российской Федерации [10]. Во ис-
полнение данных целей Банк России выпол-
няет ряд функций:

- разрабатывает и проводит политику 
по обеспечению доступности финансовых 
услуг для населения и субъектов малого 
и среднего предпринимательства; 

- осуществляет оценку уровня риска со-
вершения подозрительных операций кре-
дитными организациями и их клиентами;

- проводит мероприятия по повы-
шению уровня финансовой грамотности 
населения и субъектов малого и средне-
го предпринимательства.

В рамках стабилизации финансового 
рынка в 2021 году Банк России разработал 
и реализовал ряд мер поддержки населения 
и бизнеса, в результате которых: 

• Сохранена возможность использования 
карт международных платежных систем, 
выпущенных российскими банками, внутри 
России; карты «Мир» принимаются в Рос-
сии и еще 10 странах.

• Увеличен лимит одной операции в Си-
стеме быстрых платежей (СБП) с 600 тыс. 
до 1 млн рублей.

• Обеспечены бесплатные межбан-
ковские переводы через СБП на сумму 
до 100 тыс. рублей в месяц.

• Затраты бизнеса на прием безналич-
ных платежей при использовании QR-кодов 
в СБП снижены до 0,4–0,7%.

• Комиссии по эквайрингу ограничены 
1% при оплате социально значимых товаров 
и услуг на период до 31.08.2022.

• Обеспечена возможность обработки 
финансовых сообщений по операциям вну-
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три России через СПФС (вместо SWIFT). 
Также организовано взаимодействие с ис-
пользованием СПФС с 12 странами [8].

На финансовых платформах, разрабо-
танных в рамках проекта «Маркетплейс», 
стало возможным без посещения офиса бан-
ка подобрать и открыть наиболее выгодный 
банковский вклад, получить кредит, приоб-
рести полис е-ОСАГО или инвестиционный 
продукт. Учитывая тот факт, что население 
не всегда имеет знания о рисках, при заклю-
чении сделок, Банк России инициировал 
принятие законодательных актов о защите 
прав потребителей финансовых услуг.

В 2021 году Банк России получил право 
блокировать сайты нелегальных участников 
финансового рынка финансовых пирамид, 
а граждане на официальном сайте Банка 
России 

В списках компаний с выявленными 
признаками нелегальной деятельности мо-
гут проверить информацию о компаниях-по-
ставщиках финансовых услуг.

Решая задачу, связанную с повышением 
финансовой грамотности, Банк России про-
водит мероприятия для различных целевых 
аудиторий. Так, в 2021 году проведено:

- для учащихся: онлайн-уроков 269 075 ед., 
охвачено 4 764 443 участника;

- для взрослого населения и лиц пенси-
онного возраста: уроков 1 455 ед., охвачено 
326 020 участников;

- для военнослужащих: уроков 1 090 ед., 
охвачено 115 064 участника;

- для субъектов МСП: очные и дистанци-
онные уроки 248 ед., охвачено 28 267 участ-
ников;

- для предпринимателей: выпуски виде-
облога «Деньги для дела» 15 ед.,  охвачено 
более 3 000 000 участников;

- информационные кампании в социаль-
ных сетях: 10 ед., охвачено 34 400 000 участ-
ников. А также:

- материалы сайта «Финансовая культу-
ра» (fincult.info): 9 880 000 посетителей;

- печатные материалы: 3 626 000 экзем-
пляров:

- наружная реклама, размещение в  
транспорте и на иных информационных 
носителях: > 20 000 точек размещения [8]. 

Одна из основных проблем, возникаю-
щих в цифровом мире, связана с угрозами 
информационной безопасности. Безуслов-
но, что постоянное совершенствование 
программного обеспечения финансовых 
операций – это перманентный процесс для 

снижения финансовых рисков при выполне-
нии операций с финансовыми и денежными 
активами. Вместе с тем необходимо уделять 
внимание развитию профессиональных 
компетенций субъектов цифровых опера-
ций. С этой целью Банк России разработал 
проект профессионального стандарта «Спе-
циалист по информационной безопасности 
в кредитно-финансовой сфере», направлен-
ный на обеспечение соответствия компе-
тенций работников финансовых организа-
ций. Проект профессионального стандарта 
обсужден со специалистами организаций 
кредитно-финансовой сферы, экспертного 
и научного сообщества [11]. Наряду с меро-
приятиями по повышению финансовой гра-
мотности профессиональный стандарт по-
зволит повысить цифровую компетентность 
субъектов ДБО и снизить финансовые риски 
при выполнении операций.

В рамках рассмотренных аспектов 
по развитию ДБО на российском рынке, 
можно сделать ряд выводов.

• ДБО – это перспективная и востребо-
ванная форма экономического взаимодей-
ствия субъектов банковских операций, соз-
дающая юридическим и физическим лицам 
ряд новых возможностей, и конкурентных 
преимуществ коммерческим банкам. Про-
гнозируемый тренд на повышение спроса 
на ДБО обусловлен введением цифрово-
го рубля в денежное обращение.

• Для успешного развития ДБО в коммер-
ческом банке предложена методика оценки 
его эффективности, которая позволяет в про-
цессе выполнения ряда этапов на основе 
экспертно-бальной оценки Internet Banking 
Rank оценить не только достижение запла-
нированных банком показателей, но и оце-
нить свою позицию на рынке ДБО. Полу-
ченные результаты оценки и анализа могут 
стать базой для менеджмента и формирова-
ния перспективных планов развития банка. 
Успешная деятельность данного перспек-
тивного направления требует формирования 
в банке Концепции развития ДБО на основе 
конкурентных преимуществ банка, страте-
гических целях и возможностях, в том чис-
ле. Финансовых.

• Банк России как мегарегулятор финан-
сового рынка создает в финансовой и со-
циальной среде условия для успешной ре-
ализации ДБО. В 2021 году реализовал ряд 
мероприятий в области повышения стабиль-
ности и упрощения безналичных расчетов; 
провел значительное количество уроков для 
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повышения финансовой грамотности це-
левых аудиторий (учащихся. взрослого на-
селения и пенсионеров, военнослужащих, 
субъектов МСП, предпринимателей); осу-
ществил ряд информационных кампаний 
в социальных сетях и другие целенаправ-
ленные мероприятия. Созданный Банком 
России профессиональный стандарт «Спе-
циалист по информационной безопасности 
в кредитно-финансовой сфере» после обяза-
тельного использования в банках будет спо-
собствовать снижению рисков за счет соот-
ветствия компетентности информационных 

работников банка требованиям обеспечения 
безопасности в ДБО. 

Рассмотрев отдельные аспекты ДБО 
и связанные с его состоянием вопросы, оха-
рактеризовав деятельность Банка России, 
как мегарегулятора финансового рынка, 
создающего условия для обеспечения ДБО, 
можно сделать заключение о том, что дис-
танционная форма взаимодействия субъ-
ектов экономических операций приведет 
к трансформации банковского сектора, в ко-
тором появится банки с новой концепцией 
банковской деятельности. 
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