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Аннотация. В данной работе проводится анализ влияния на конкурентоспособность цифровизации 
банка, качества его дистанционных каналов обслуживания. Ключевым здесь является клиентская оценка 
банковских сервисов, так как будучи в курсе потребностей и мнения потребителей банковских услуг, 
можно повысить конкурентоспособность банка. Имея это в виду, банки должны гарантировать, что каче-
ство услуг онлайн-банкинга соответствует ожиданиям своих клиентов. В статье проводится оценка и изу-
чение восприятия клиентами онлайн-банкинга качества обслуживания 2 банков в России, а именно 
Сбербанка и Тинькофф Банка. Результаты показали, что в рамках 6 аспектов качества банковских он-
лайн-услуг имеются существенные различия. Понимание восприятия клиентов онлайн-банкинга в 2 круп-
ных российских банках может помочь финансовым учреждениям в разработке новых услуг или техноло-
гий, которые улучшат опыт онлайн-банкинга. 
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Основные положения: 
♦ изучены теоретические и практические аспекты влияния дистанционного банковского обслужива-

ния на конкурентоспособность коммерческого банка; 
♦ проведена оценка качества дистанционного банковского обслуживания на примере ряда выбран-

ных для исследования российских коммерческих банков;  
♦ по результатам оценки выделены проблемные аспекты, устранение которых будет способствовать 

повышению клиентоориентированности исследуемых банков и росту их конкурентоспособности в усло-
виях цифровизации. 
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Abstract. This paper analyzes the impact of the digitalization on the bank competitiveness, the quality of 

its remote service channels. The key here is the client's assessment of banking services, since being aware 
of the needs and opinions of consumers of banking services it is possible to increase the competitiveness of 
the bank. Taking these aspects into account banks have to ensure that the quality of online banking services 
meets the expectations of their customers. The article assesses and studies the perception of online banking 
customers of the service quality of 2 banks in Russia, namely Sberbank and Tinkoff Bank. The results showed 
that there are significant differences within the 6 aspects of the quality of online banking services. Under-
standing customer perceptions of online banking at 2 major Russian banks could help financial institutions 
to develop new services or technologies that will improve the online banking experience. 

 
Keywords: digital banking, banking service quality, online banking, bank competitiveness, remote bank-
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Highlights: 
♦ theoretical and practical aspects of the impact of remote banking services on the competitiveness of 

a commercial bank have been studied; 
♦ an assessment of the quality of remote banking services was carried out on the example of a number 

of the Russian commercial banks selected for the study;  
♦ according to the results of the assessment, problematic aspects are identified, the elimination of which 

will contribute to improving the customer orientation of the banks under study and increasing their competi-
tiveness in the conditions of digitalization. 
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Введение 
Цифровизация финансов приводит к уси-

лению конкурентного давления и состязатель-
ности на банковских рынках. Традиционным 
банкам нужно реструктуризироваться для под-
держания конкурентоспособности. Конкурен-
ция и способность конкурировать будут напря-
мую связаны со скоростью цифровой транс-
формации. Пандемия COVID-19 ускорила циф-
ровизацию банковского сектора и повысила 
ожидания клиентов в отношении скорости, гиб-
кости и защиты от мошенничества со стороны 
поставщиков услуг. Для поддержания конку-
рентоспособности банкам необходимо сле-
дить за тем, чтобы предоставлять своим клиен-

там то, что им нужно. Это позволит сохранить 
существующих и приобрести новых клиентов. 

Важность цифровых банковских решений 
наряду с низкозатратными моделями опера-
ций переместилась на первое место в списке 
приоритетов для отрасли финансовых услуг. 

Принимая во внимание изрядную конку-
ренцию в банковском секторе, банки в конеч-
ном итоге стремятся предоставлять более ка-
чественные и быстрые услуги, чтобы увеличить 
свою долю на рынке. В наши дни банки пони-
мают важность качества обслуживания, видя, 
что с его помощью можно получить удовлетво-
ренность клиентов, лояльность и большую 
долю рынка. Предоставляя клиентам высоко-
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качественные услуги, конкурентоспособность 
банка может увеличиться. При этом банки 
должны регулярно оценивать качество своих 
услуг и своевременно реагировать на потреб-
ности своих клиентов. В данной работе иссле-
дуется качество обслуживания в индустрии он-
лайн-банкинга в России на примере 2 бан-
ков – Сбербанка и Тинькофф Банка. 

Настоящее исследование направлено на 
изучение качества услуг дистанционного бан-
кинга в России и его влияния на конкуренто-
способность банка. Из-за быстрых изменений 
в технологиях и поведении клиентов важность 
качества обслуживания в банковских услугах 
сейчас важнее, чем когда-либо. Для эффектив-
ной работы менеджеры банка должны пони-
мать, чего хотят клиенты и как они оценивают 
качество обслуживания банка. Хотя качество 
обслуживания было исследовано в электрон-
ной среде, дистанционному банковскому об-
служиванию уделялось меньше внимания. При 
этом, когда дело доходит до интеграции совре-
менных технологий в бизнес-процессы, бан-
ковская отрасль берет на себя инициативу. Та-
ким образом, это демонстрирует важность ис-
следования данной темы. 

 
Методы 

В работе применялся количественный ис-
следовательский подход с использованием ан-
кет. Поскольку трудно определить общую сово-
купность клиентов банка, использующих он-
лайн-банкинг, был использован метод вероят-
ностной выборки. Было отобрано равное коли-
чество элементов выборки. Сбор данных был 
завершен к концу 2022 г. Причина выбора 
этих 2 банков связана с тем, что Сбербанк и 
Тинькофф Банк имеют широкое распростране-
ние, а также являются цифровыми лидерами 
отрасли. 

Метод E-S-Qual направлен на измерение 
качества дистанционного банковского обслу-
живания, которое напрямую влияет на удовле-
творенность клиентов банка [1]. В этом иссле-
довании использовалось 6 параметров каче-
ства обслуживания: эффективность, выполне-
ние, система, конфиденциальность, доверие и 
контакт. Эти параметры были преобразованы 
в 22 вопроса, которые измерялись по 7-балль-
ной шкале Лайкерта. 

Данные, собранные для этого исследова-
ния, были проанализированы с помощью про-
граммного пакета SPSS. Анализ данных вклю-
чает описательную статистику и сравнение 
средних значений. Анализ был проведен для 
набора выборок 2 банков, чтобы определить 
каждый параметр качества онлайн-банкинга. 
Сначала описывается основная статистика вы-
борок по 6 измерениям качества онлайн-бан-
кинга. Затем обсуждаются различия между 
оценками клиентов Сбербанка и клиентов 
Тинькофф Банка. 

 
Результаты 

Цифровизация в банковской сфере приво-
дит к общему повышению эффективности и ка-
чества обслуживания, помогая преодолеть ин-
формационную асимметрию (с использова-
нием больших данных, методов искусствен-
ного интеллекта / машинного обучения и тех-
нологии блокчейн), предоставляя удобный по-
требительский интерфейс и более высокий 
уровень обслуживания и, в конечном счете, за-
меняя устаревшие технологии. Таким обра-
зом, банковское дело переходит к модели, ори-
ентированной на клиента. 

Все эти изменения представляют собой 
огромные проблемы для традиционных бан-
ков, поскольку им придется обновлять свои 
технологические платформы, уменьшать избы-
точные мощности филиалов в текущей среде с 
низкой прибыльностью и попытаться достичь 
нового стандарта обслуживания, конкурируя с 
новыми участниками, которые вторгаются в 
наиболее прибыльные направления бизнеса. 
Действующим компаниям придется реструкту-
ризироваться. Нет сомнений в том, что воздей-
ствие цифровизации заключается в повыше-
нии конкурентоспособности банков (см. рису-
нок). 

Вопросы защиты прав потребителей выхо-
дят на первый план. При работе с клиентами 
прозрачность и безопасность являются и будут 
выступать конкурентными преимуществами 
[2]. Банки должны погрузиться во все тонкости, 
связанные с дистанционным банкингом, 
чтобы определить способы, которые повлияют 
на удовлетворенность клиентов, и использо-
вать их с максимальной выгодой. Существен-
ный аспект маркетинговой ориентации, а 
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именно ориентация на клиента, считается важ-
ной стратегической ориентацией для достиже-
ния конкурентного преимущества. Операцион-
ная устойчивость банков во многом обуслов-
лена внедрением цифровых каналов. 

Поощрение людей к использованию циф-
ровых каналов требует от банков дальнейшей 
адаптации их к меняющимся потребностям, 
повышения осведомленности об этих каналах 
и поддержки уязвимых клиентов, которым 
трудно их использовать. Создание лучшего 
цифрового обслуживания клиентов имеет ре-
шающее значение для конкуренции. Но при 
этом физические филиалы выступают конку-
рентным преимуществом у традиционных бан-
ков. Поэтому хорошим вариантом является 
двойное онлайн-офлайн-обслуживание клиен-
тов. 

Стратегические инвестиции в оцифровку 
могут помочь банкам создать выгодное пред-
ложение, основанное на технологиях и дове-
рии. Использование изменений также позво-
лит получить конечные выгоды от более эффек-
тивной цифровой организации в то время, ко-
гда на повестке дня часто стоит вопрос о сни-
жении затрат. 

После того как пандемия COVID-19 выну-
дила клиентов пользоваться Интернетом, мно-
гие быстро адаптировались и открыли для себя 
преимущества возможности совершать 
сделки в режиме 24/7. Переосмысление мо-
дели отношений через новые цифровые ин-
струменты, которые позволяют менеджерам 
по работе с клиентами удаленно поддерживать 
клиентов, обеспечивает лучший и более персо-
нализированный опыт. 

Цифровизация способствует быстрому 
подключению клиентов за счет извлечения со-
ответствующих данных из файлов с информа-

цией о клиентах и автоматизации одобрения 
кредитов на небольшую сумму. Использова-
ние расширенной аналитики также позволяет 
банкам лучше оценивать влияние меняю-
щихся рыночных условий на кредитные риски 
клиентов и предоставлять более точное пред-
ставление о том, какие сектора могут быть 
наиболее затронуты экономическим спадом. 

Банкам и финансовым организациям по-
лезно сравнивать свои стратегические прио-
ритеты, планы развития продуктов и планы бу-
дущих инноваций с аналогами. В этом про-
цессе можно обнаружить технологические тен-
денции [3], которым отдает приоритет отрасль, 
и убедиться, что банк соответствует им. Конку-
ренция в краткосрочной перспективе, без-
условно, будет зависеть от цифровой транс-
формации [4]. 

Технологии, а также потребность в иннова-
циях и подключении к различным системам 
станут критическим элементом сохранения 
конкурентоспособности. 

Два подхода к инвестиционным реше-
ниям, касающимся цифровизации банка [5]: 

1) Оставаться запертыми в дорогостоя-
щей и рискованной игре «исправления и дого-
нялки» с существующей информационной ин-
фраструктурой. 

2) По-новому взглянуть на инвестицион-
ные планы и технологии, чтобы создать устой-
чивое и перспективное конкурентное преиму-
щество. 

Выбирающие первый вариант, часто чув-
ствуют себя комфортно, придерживаясь того, 
что знают, чтобы свести к минимуму риск. Од-
нако, хотя это может быть относительно без-
рисковым в краткосрочной перспективе, оно 
таит в себе гораздо больший риск, который в 
настоящее время скрыт за горизонтом.  

 

Финансовые услуги Технология 

Платежи, клиринг, взаиморасчеты 
Кредиты, депозиты и привлечение капитала 
Управление капиталом 
Инвестиционный банкинг 
Коммуникация 

Облако 
ИИ / машинное обучение / расширенная ана-
литика данных 
Большие данные 
Распределенный реестр 
Интерфейсы прикладного программирования 
Робот-советник 
Мобильные технологии 

 

Рис. Два аспекта цифровизации финансовых услуг 
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Те, кто выбирает второй вариант, загля-
нули за горизонт и осознают необходимость 
другого подхода к своей информационной ин-
фраструктуре. Они осознают преимущества 
цифровизации банка. 

Традиционно ведущая роль банков в про-
движении финансовых технологий в последние 
годы уменьшилась и предполагает, что продол-
жающиеся усилия, направленные на то, чтобы 
догнать цифровую границу, могут привести к 
более концентрированной банковской от-
расли, поскольку более мелкие и менее техни-
чески подкованные банки испытывают трудно-
сти.  

Более того, пандемия COVID-19 привела к 
ускорению внедрения цифровых технологий 
во всех сферах, включая финансовые услуги. 
Следовательно, чтобы оставаться конкуренто-
способными, привлекать клиентов и сокра-
щать расходы, крупные банки определили циф-
ровую трансформацию в качестве приоритета 
бизнеса. 

Последние усилия крупных банков по циф-
ровизации могут иметь потенциал для повыше-
ния конкурентоспособности этих банков за 
счет увеличения их прибыльности, но крупные 
банки потенциально могут получить больше 
преимуществ из-за больших первоначальных 
потребностей в инвестициях и увеличения от-
дачи от масштаба банковской отрасли.  

Одним из благоприятных последствий циф-
ровизации банков является расширение до-
ступа к финансовым услугам [6], но клиентам, 
менее развитым в цифровых технологиях, мо-
жет быть еще труднее получить доступ к бан-
ковским услугам, а некоторые банковские со-
трудники могут потерять работу из-за автома-
тизации. 

Цифровизация может сократить операци-
онные расходы банков на 30–50%, в основ-
ном за счет меньшего количества отделений и 
сотрудников, но доходы всех банков также сни-
зятся на 10–30% из-за усиления конкуренции 
и прозрачности. Цифровизация связана с по-
вышением прибыльности: банки с цифровым 
развитием в среднем испытывают общее уве-
личение рентабельности собственного капи-
тала (ROE), в то время как банки с менее раз-
витыми цифровыми технологиями – снижение 
ROE [7]. 

Поскольку цифровая трансформация – это 
бизнес-решение, цель состоит в том, чтобы по-
высить конкурентоспособность и, в конечном 
счете, прибыльность отдельного банка в долго-
срочной перспективе. Размер банка, размер 
его прибыли, размер капитала и бизнес-мо-
дели могут повлиять на успех и долгосрочные 
преимущества цифровой трансформации [8]. 
Например, природа новых технологий и необ-
ходимые крупные первоначальные инвести-
ции, как правило, благоприятствуют крупным 
банкам с сильными балансами, а не более 
мелким банкам с более слабыми балансами. 
Кроме того, хотя прибыльность банка также 
может быть важным фактором при принятии 
им решения о цифровой трансформации, по-
следствия могут быть неопределенными. То 
есть высокодоходный банк может оказаться в 
лучшем положении при финансировании ин-
вестиций в цифровые технологии, но он также 
может испытывать меньшее воздействие со 
стороны цифровизации как средства повыше-
ния своей прибыльности в будущем. 

Экономия затрат, выход на новые сег-
менты клиентов благодаря глобальному до-
ступу и повышение уровня обслуживания и 
удовлетворенности клиентов являются одними 
из конкурентных преимуществ, которые банки 
могут получить, внедрив онлайн-банкинг. 

Качество обслуживания можно опреде-
лить как глобальное суждение или отношение 
потребителя к услуге, возникающее в резуль-
тате сравнения потребителями своих ожида-
ний и восприятия фактического качества 
услуги. Качество обслуживания иногда не из-
меряется объективно в соответствии с некото-
рыми техническими стандартами, а скорее, 
субъективно ощущается клиентами и измеря-
ется в соответствии со стандартами, установ-
ленными клиентами.  

Качество дистанционного канала банков-
ского обслуживания как технического интер-
фейса очень важно, поскольку он заменяет че-
ловеческое взаимодействие. Это называется 
технологией самообслуживания, поскольку 
услуга фактически предоставляется техноло-
гией. Этот факт обусловил необходимость опре-
деления качества электронных услуг, включая 
онлайн-банкинг. Качество электронных услуг 
определяется как общая оценка и суждение 
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потребителя о совершенстве и качестве пред-
ложений электронных услуг на виртуальном 
рынке. 

В таблице оценивается восприятие клиен-
тов банка путем анализа среднего значения 
6 параметров качества онлайн-банкинга в со-
ответствующем наборе выборок. 

В выборке Сбербанк получил наивысший 
балл эффективности (СЗ = 6,00, СО = 0,95). Эф-
фективность является мерой того, насколько 
хорошо система работает для конкретного 
предложения услуг. Этот параметр означает до-
ступность и простоту навигации по дистанцион-
ным каналам банка, а также относительное 
время и эффективность выполнения транзак-
ций через них. Выводы показывают, что кли-
енты восприняли Сбербанк как быстрый и 
удобный в предоставлении дистанционных 
услуг. 

Самый низкий балл для Сбербанка был 
воспринят в контактном измерении (СЗ = 5,25, 
СО = 1,38). Это может быть областью для улуч-
шения для Сбербанка, поскольку измерение 
показало, что способность банка поддержи-
вать связь со своими клиентами была меньше, 
чем ожидалось. 

Напротив, в выборке Тинькофф Банка са-
мый высокий средний балл был у контактного 
измерения (СЗ = 5,74, СО = 0,83). Это озна-
чает, что клиенты согласились с тем, что их 
банк хорошо работает с клиентами. Тем не ме-
нее самый низкий средний балл был за дове-
рие (СЗ = 5,05, СО = 0,86), что свидетельствует 
о том, что банку необходимо улучшить аспекты 
безопасности и надежности, а также прозрач-

ности своих сервисов, чтобы завоевать дове-
рие клиентов. 

 
Обсуждение 

Исследование показало, что существуют 
значительные различия между банками по 
4 параметрам качества онлайн-услуг, а 
именно: эффективности, выполнению, дове-
рию и контакту.  

Эффективность определяется тем, 
насколько хорошо система работает для кон-
кретной службы. Для этой конструкции были из-
мерены: возможность быстрого доступа к ди-
станционному каналу; возможность быстро со-
вершить транзакцию через этот канал; про-
стота использования этого канала и легкость 
следования инструкциям банка. По измере-
нию эффективности данные показали, что 
Сбербанк воспринимается значительно 
лучше, чем Тинькофф Банк. 

Выполнение определяется как действие 
или процесс обработки, выполнения и до-
ставки продукта или услуги покупателю. В ан-
кете это измерялось такими вопросами: вы-
полнение банком обещания решить запрос к 
определенному времени; точность онлайн-
транзакций банка и услуг, предоставляемых 
через дистанционный канал банка; дает ли 
этот канал обслуживания точные обещания о 
предоставляемых услугах. По измерению вы-
полнения данные показали, что Сбербанк вос-
принимается значительно лучше, чем Тинь-
кофф Банк. 

Доверие относится к прозрачности, без-
опасности и надежности операций клиентов с 

 
Описательно-балльное сравнение Сбербанка и Тинькофф Банка на основе оценок клиентов 

 

Аспект Банк Среднее  
значение 

Стандартное  
отклонение 

Стандартная  
ошибка среднего 

Эффективность Сбербанк 6,00 0,95 0,07 
Тинькофф 5,71 0,91 0,07 

Выполнение Сбербанк 5,76 0,89 0,07 
Тинькофф 5,42 1,00 0,08 

Система Сбербанк 5,66 1,09 0,08 
Тинькофф 5,50 1,06 0,08 

Конфиденциальность Сбербанк 5,87 1,13 0,09 
Тинькофф 5,68 1,05 0,08 

Доверие Сбербанк 5,39 0,90 0,07 
Тинькофф 5,05 0,86 0,07 

Контакт Сбербанк 5,25 1,38 0,11 
Тинькофф 5,74 0,83 0,06 
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банком, что создает доверие клиентов. Изме-
ряемые аспекты: доверие к технологическим 
услугам банка; имя банка хорошо известно ре-
путацией и предпочтением персонального 
банкинга, а не онлайн-банкинга. По парамет-
рам доверия данные показали, что Сбербанк 
воспринимается значительно лучше, чем Тинь-
кофф Банк. 

Контактное измерение означает способ-
ность банков поддерживать связь со своими 
клиентами. Результат показал, что консуль-
танты по обслуживанию клиентов Тинькофф 
Банка легко доступны по телефону. Клиенты 
также заметили, что в приложении / на сайте 
всегда есть представители службы поддержки 
клиентов, доступные онлайн, когда им нужна 
помощь. По аспекту контакта данные пока-
зали, что Тинькофф Банк воспринимается 
лучше, чем Сбербанк.  

 
Заключение 

Пандемия COVID-19 подчеркнула важ-
ность цифровых услуг во всех сферах деятель-
ности, включая банковскую деятельность. 
Быстрая миграция на цифровые технологии, 
вызванная пандемией, продолжается. Продол-
жающаяся цифровая трансформация важна 
для долгосрочной конкурентоспособности бан-
ков и, в более широком смысле, для финансо-
вой стабильности и инклюзивности.  

Высокое качество дистанционного бан-
ковского обслуживания оказывает положи-
тельное влияние на финансовые показатели 
банка, так как оказывает значительное влия-
ние на удовлетворенность клиентов. Таким об-
разом, банки должны перейти к подходу, ори-
ентированному на клиента, а следовательно, 
на качество дистанционных банковских услуг. 

В исследовании сделан вывод о том, что 
Сбербанк превосходит Тинькофф Банк в изме-
рении эффективности, будучи быстрым и удоб-
ным. Исследование также указывает на важ-
ность понимания потребностей клиентов. У 
Сбербанка уровень контакта воспринимается 
ниже, чем у Тинькофф Банка, который хорошо 
работает со своими клиентами. Тем не менее 
у Тинькофф Банка ниже восприятие доверия, 
что выражается в характеристиках прозрачно-
сти, безопасности технологии. Здесь необхо-
димо продолжать инвестиции в попытки обес-
печить прозрачную, безопасную и надежную 
систему онлайн-банкинга.  

В целом, наибольшие различия были обна-
ружены по 4 измерениям качества онлайн-
банкинга, а именно: эффективности, выполне-
нию, доверию и контакту. 

Таким образом, Тинькофф Банку рекомен-
дуется улучшить прозрачность и безопасность 
онлайн-банкинга, а Сбербанку взаимодей-
ствие с клиентами. 
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