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Аннотация. Развитие финтех-трендов и внедрение инновационных технологий в 
бизнес-процессы неразрывно связано с изменениями в экономической, политической и 
социальной сферах, с пользовательским опытом клиентов и их изменяющимися вместе 
с внешней средой ожиданиями. Результатом цифровой трансформации, которая изме-
нила финтех-индустрию во время пандемии, стала всеобщая диджитализация финансо-
вых услуг и упрощение многих процессов взаимодействия банков с клиентами. В связи с 
глобальными имениями в социально-экономической и политической сферах перед отече-
ственным финансовым сектором возникли новые вызовы. Авторами в рамках настоящего 
исследования выявлены финтех-тренды и определено влияние клиентских ожиданий на 
их изменение. Отдельное внимание в процессе исследования уделено классификации кли-
ентских ожиданий, использованию биометрических данных и нейросетей как инстру-
ментов реализации обозначенных ожиданий. Также выделена тенденция к использова-
нию искусственного интеллекта для персонализации предложений.
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ственный интеллект.

TRANSFORMATION OF CUSTOMER EXPECTATIONS AND THEIR IMPACT 
ON  FINTECH TRENDS IN THE DOMESTIC BANKING SECTOR

Tretyakova I.N., 
Southwest State University, Kursk,  
email: iren_sin@list.ru, gatilova.anna2015@ya.ru, katerinka.shmygareva1612@gmail.com

Romanova A.I., 
Southwest State University, Kursk,  
email: iren_sin@list.ru, gatilova.anna2015@ya.ru, katerinka.shmygareva1612@gmail.com

Deeva E.S., 
Southwest State University, Kursk,  
email: iren_sin@list.ru, gatilova.anna2015@ya.ru, katerinka.shmygareva1612@gmail.com



№ 4

Ф
М

2024

135
М
ФНАУЧНЫЙ ЖУРНАЛ "ФИНАНСОВЫЙ МЕНЕДЖМЕНТ " 

Ershov N.Yu.,
Southwest State University, Kursk,  
email: iren_sin@list.ru, gatilova.anna2015@ya.ru, katerinka.shmygareva1612@gmail.com

Abstract. The development of fintech trends and the introduction of innovative technologies 
into business processes are inextricably linked with changes in the economic, political and social 
spheres, with the user experience of customers and their expectations changing along with the 
external environment. The result of the digital transformation that changed the fintech industry 
during the pandemic was the universal digitalization of financial services and the simplification 
of many processes of interaction between banks and customers. In connection with global 
developments in the socio-economic and political spheres, new challenges have arisen for the 
domestic financial sector. In the framework of this study, the authors identified fintech trends 
and determined the impact of customer expectations on their change. Special attention in the 
research process is paid to the classification of client expectations, the use of biometric data 
and neural networks as tools for implementing these expectations. The tendency to use artificial 
intelligence to personalize offers is also highlighted.

Keywords: fintech trends, customer expectations, ecosystem, artificial intelligence.

В современных условиях российский финансовый сектор подвержен глобаль-
ным изменениям. Произошел разрыв связи с мировыми финансовыми институ-
тами, отключены международные платежные системы, а также приняты односторон-
ние санкции в отношении российского финансового сектора. Указанные события 
совпали с повышенными ожиданиями клиентов от услуг и продуктов отечественных 
банков в период потрясений и нестабильности внутренней экономики. В резуль-
тате российский банковский сектор столкнулся с новыми вызовами и условиями 
функционирования, что, в свою очередь, привело к пересмотру стратегий разви-
тия ведущих банков России.

Период радикальных трансформаций и адаптации к измененным реалиям в 
финансовом секторе России длился на протяжении всего 2023 года и продолжа-
ется до сих пор.

Основное внимание ведущих банков до февраля 2022 года было сосредото-
чено на развитии омниканальных платформ и создании множества инновацион-
ных функций для клиентов, отвечающих всевозрастающим запросам рынка [1], но 
после первым приоритетом, на наш взгляд, стала стабильность систем в целом и 
доступность мобильных приложений банков в частности.

За последние пять лет мобильные приложения стали важнейшим каналом продаж 
банковских продуктов и коммуникации банков с клиентами. Онлайн-банкинг поль-
зователи услуг выбирают из-за удобства и простоты использования. Так, согласно 
исследованию аналитического центра НАФИ, доля тех, кто использует для финан-
совых операций мобильный банк, увеличилась в 2 раза с 34% в 2018 году до 70% в 
2023 году. В 2,5 раза больше россиян совершали те или иные операции через интер-
нет-банкинг (17% в 2018 году, 43% в 2023 году). Согласно прогнозам, в 2024 г. коли-
чество пользователей мобильного банкинга может дойти до отметки в 1,75 млрд. [2].

Однако санкции привели к ограничению действий многих приложений, что 
стало одним из негативных факторов расширения масштабов деятельности банков. 
Финсектору для удержания клиентов пришлось в кратчайшие сроки переориенти-
роваться с нативных на кроссплатформенные мобильные приложения.
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Не менее важным, на наш взгляд, ключевым приоритетом для банков стало 
обеспечение информационной безопасности и нивелирование киберугроз. Данная 
тенденция была заявлена как со стороны ЦБ России и государственной власти, так 
и со стороны пользователей. 

Начиная с февраля 2022 года в десятки раз возросло количество DDoS-атак 
на российскую ИТ-инфраструктуру. С 2022 года количество DDoS-инцидентов на 
финансовые организации увеличилось в 22 раза по сравнению с периодом до второй 
половины февраля. 

По данным Центрального банка России, в 2022 году 50,4% хищений со счетов 
граждан совершалось с использованием методов социальной инженерии. Всего за 
год было инициировано разделегирование 5217 фишинговых доменов, 10 716 доме-
нов направлено в Генеральную Прокуратуру Российской Федерации для ограниче-
ния доступа, включая более 1900 страниц (групп) в социальных сетях и 23 приложе-
ния. Также направлено на блокировку более 750 тысяч мошеннических телефонных 
номеров [3].

Следует предположить, что изменения в основном связаны с увеличением 
частоты и масштаба кибератак, а также их новизны. Например, наблюдалось мас-
сированное нападение на серверное оборудование, попытки отключить провайде-
ров от крупных интернет-каналов, внедрение вредоносного программного обеспе-
чения, прекращение функционирования ряда защитных механизмов от зарубежных 
поставщиков, а также появление вредоносного кода в обновлениях программного 
обеспечения.

Возрастание рисков хищения средств клиентов, финансовые потери всех участ-
ников рынка, нарушение надежности и непрерывности предоставления финансо-
вых услуг привели к возросшим ожиданиям клиентов в сфере кибер-рисков.

Все вышесказанное непосредственно обосновывает актуальность и необходи-
мость понимания направлений изменений клиентских ожиданий в условиях дид-
житализации банковских услуг и выявления их влияния на финтех-тренды в оте-
чественном банковском секторе.

Цель исследования 

Цель исследования заключается в систематизации текущих клиентских ожи-
даний и анализе их влияние на финансово-технологические тренды в отечествен-
ном банковском секторе.

Материал и методы исследования 

В первой части исследования на основе публикаций отечественных и зарубеж-
ных авторов, статистических материалов Банка России и Ассоциации ФинТех, мате-
риалов аналитических трудов международных консалтинговых агентств и открытых 
исследований отечественных банков выявлено трансформационное поведение кли-
ентов, классифицированы их ожидания и определены приоритетные для концентра-
ции направления внедрения инноваций. Логическое изложение основано на дедук-
тивном и индуктивном методе, а также на методах обобщений и закономерностей.

Вторая часть исследования носит эмпирический характер. Аналитическая часть 
базируется на системно-структурном подходе. Исследование основано на концеп-
ции цифровизации и использовании методики форсайта для развития банковского 
сектора. 
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В целом исследовательский дизайн статьи соответствует общепринятым уста-
новкам и позволяет достичь поставленную цель. 

Результаты исследования и их обсуждение 

Для анализа влияния клиентских ожиданий на тренды в финансовых техноло-
гиях целесообразно выделить следующие задачи: 

1) классифицировать основные ожидания клиентов;
2) используя отечественные и зарубежные исследования ключевых трендов 

отрасли, выделить основополагающие;
3) проанализировать, в какие практические инструменты воплощается конку-

рентный тренд и какими инструментами на сегодняшний день есть возможность 
закрыть потребности клиентов. 

Согласно общепринятой в маркетинговых дисциплинах теории потребностей 
S.A.B.O.N.E., основными человеческими потребностями, влияющими на решение о 
приобретении товара или услуги, являются: безопасность, привязанность к марке/
бренду, комфорт, престиж, новизна и экономия 

В контексте данной работы, а именно изучения формирования общих финтех 
тенденций, мы рассмотрим потребности клиентов в безопасности, комфорте и эко-
номии ресурсов (табл. 1).

Таблица1

Классификация клиентских ожиданий на основе методологии S.A.B.O.N.E

Потребность по тео-
рии S.A.B.O.N.E

Ожидание кли-
ента в контексте 
банковских услуг

Ожидание клиента в контексте банковских услуг

Безопасность Безопасно
Минимизированы риски при использовании всех серви-
сов банка.

Экономия ресурсов
Удобно

Минимизирован ручного ввод информации (что экономит 
усилия и время со стороны клиента), уже имеющейся в 
базах данных банка.

Мгновенно
Максимально быстрая реакция служб поддержки банка на 
запрос клиента и удовлетворение его потребностей 24/7.

Комфорт, удобство

Персонально

Клиенту предлагаются сервисы и услуги, максимально 
использующие информацию, которая уже есть о клиенте 
в банке; в тот момент, когда клиент в этом заинтересо-
ван; через правильный канал.

Прозрачно

Простое и быстрое получение информации о плани-
рующихся и фактических комиссиях, а также о статусе 
рассмотрения заявок и обращений без противоречий в 
каналах обращений.

Удаленно

Все операции и подключения (кроме первичной иденти-
фикации) клиент может сделать онлайн, без общения с 
сотрудником банка. Доставка артефактов (карт, догово-
ров) – курьерами.

Омниканально, 
экосистемно

Внедрен единый клиентский сценарий подключения и 
обслуживания во всех каналах коммуникации.

Переосмысление ожиданий, изучение аналитических материалов и сопоста-
вительный анализ информации позволили нам предположить следующие приори-
тетные для концентрации направления внедрения инноваций: кибербезопасность, 
гибкость и открытость процессов и экосистем банкинга, искусственный интеллект 
(далее – ИИ), и как тренд, и как конкретный инструмент решения задач.
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Рис. 1. Направления применения биометрических данных

Источник: составлено авторами.

Рассмотрим каждый тренд и инструменты, в которые он воплощается на прак-
тике, подробнее.

Явный тренд финтехнологий связан с кибербезопасностью [4]. С февраля 2022 
году страны Европы и США начали вводить масштабные санкции, распростра-
нившиеся на все системообразующие банки России, а страну в течении короткого 
промежутка времени покинули многие крупные иностранные компании, в том 
числе производители программного обеспечения и оборудования. Для финансовой 
системы любого государства такого масштаба стресс-тест – редкое событие, приво-
дящее к неизменным пересмотрам приоритетов в стратегии развития.

В настоящее время повышение эффективности средств обеспечения информа-
ционной безопасности (ИБ) является основной задачей компаний во всех секторах 
экономики. Для достижения защиты от угроз, предотвращения атак и управления 
рисками в области ИБ применяются инновационные подходы на основе искус-
ственного интеллекта. Эти инструменты активно интегрируются в технологические 
и бизнес-решения, чтобы обеспечить надежную защиту.

Одним из инструментов реализации данного тренда является биометрическая 
безопасность. Биометрические методы идентификации личности включают рас-
познавание отпечатков пальцев, голоса и лица. Использование биометрии в соче-
тании с многофакторной аутентификацией позволяет защитить конфиденциальные 
данные клиента, сохраненные в банковском приложении, и одновременно умень-
шить неудобства при входе в систему. 

Единая биометрическая система (ЕБС), представляющая базу биометрических 
данных граждан, включающую информацию о голосе и изображении лица, в России 
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была создана еще в 2017 году. ЕБС применяется для дистанционного и очного рас-
познавания личности, заменяя стандартные бумажные документы. Чтобы сдать био-
метрические данные, нужно прийти в банк с паспортом и СНИЛСом.

На сегодняшний день каждый гражданин РФ имеет возможность зарегистри-
роваться в системе и использовать целый ряд операций: от удаленного обучения до 
открытия накопительных счетов в банках (рис. 1).

Говоря об инструментах безопасности, нельзя не упомянуть и Machine learning. 
Применение методов Data Science имеет критическое значение для эффективного 
выявления и предотвращения различных случаев мошенничества, таких как злоу-
потребление кредитными картами, финансовые махинации в бухгалтерии, нечест-
ные действия в сфере страхования и прочие. Своевременное обнаружение мошен-
нических схем в банковской сфере играет важную роль в обеспечении безопасности 
клиентов и сотрудников. Чем быстрее банк обнаруживает подозрительные актив-
ности, тем быстрее он может принять меры и заблокировать доступ к банковскому 
счету, чтобы минимизировать возможные финансовые убытки [5]. 

Реализуя разнообразные методики для выявления мошенничества, банки могут 
обеспечить необходимую защиту и избежать серьезных материальных потерь.

К ключевым моментам обнаружения мошенничества относятся:
– получение выборок данных для оценки модели и предварительного тести-

рования;
– оценка модели;
– стадия тестирования.
Поскольку наборы данных всегда разные, каждый требует индивидуальной 

подготовки и корректировки специалистами. Для использования теоретических 
знаний на практике необходимо обладать опытом в применении методов интел-
лектуального анализа данных, таких как комбинирование, группировка, предска-
зание и разделение по классам.

Немаловажный тренд связан с трансформируемостью процессов и экоси-
стем [6]. Экосистема представляет собой целостную среду, которая включает в себя 
все необходимые сервисы, с целью обеспечить удобство клиенту в использовании 
финансовых услуг. 

Это комплексный набор сервисов, предоставляющих клиентам удобные воз-
можности для управления своими финансами: финансовые продукты, мобильный 
банкинг, инвестиции, клиентская поддержка, голосовой помощник, маркетплейс, 
страхование, путешествия, обучение, родительский контроль, доступы к государ-
ственным сервисам [7].

Из-за текущего тренда в финтех-индустрии пользователю скоро не придется 
искать отдельные продукты или услуги. Уже сейчас многие задачи и потребности 
клиентов могут быть удовлетворены внутри банковской экосистемы. 

По мнению авторов, в рамках такой экосистемы создаются инновационные 
инструменты для идентификации. Например, сквозной идентификатор – это своего 
рода цифровой профиль, который позволяет клиенту без помех использовать услуги 
одной или нескольких дружественных компаний. На практике такими профилями 
являются Sber ID и Яндекс ID.

Сегодня клиенты ждут от предложений большей гибкости и индивидуальности. 
Ожидание «умных решений», которые удовлетворяют потребности не только напря-
мую в банковских продуктах и услугах, приводят к тому, что финансовые учрежде-
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ния должны оперативно внедрять ииновации, способные сформировать персональ-
ные уникальные решения, превосходящие ожидания клиентов [8].

Говоря о персонализированных предложениях и умных решениях для клиентов, 
отметим, что банки должны придерживаться совершенно нового подхода к иннова-
циям: т.е. необходимо освободиться от ориентированности именно на продукт при 
разработке новых продуктов, а также прекратить продвигать продукты клиентам с 
помощью стандартных пакетных предложений и специальных скидок. Вместо этого 
банкам стоит переориентироваться на клиентоориентированный подход, который 
начинается с понимания потребностей целевой аудитории и конкретно каждого 
клиента. А способность оценивать явные и скрытые потребности клиентов, про-
гнозировать будущие потребности в режиме реального времени требует, чтобы воз-
можности ИИ и анализа данных были интегрированы с основными системами и 
платформами всей финансовой компании.

В центре трендов находится искусственный интеллект, который одновременно 
служит инструментом их реализации  [9]. Применение ИИ охватывает все основ-
ные области развития и продолжает разрабатываться и совершенствоваться. Новые 
инновационные инструменты искусственного интеллекта становятся более эффек-
тивными, адаптивными и способны учиться самостоятельно. Важно отметить, что 
они становятся также креативными, способными генерировать новый и оригиналь-
ный контент.

В настоящее время наблюдается активное внедрение искусственного интел-
лекта в банковской сфере, особенно в процессе кредитного скоринга. 

Кредитный скоринг представляет собой систему, которая оценивает финан-
совую надежность заемщика и позволяет предсказать, выплатит ли он кредит и 
насколько надежно. Банк принимает решение о выдаче кредита либо отказе исходя 
из информации о финансовом поведении клиента, его платежеспособности и других 
существенных данных. Чем более точной будет такая оценка, тем выше будет про-
цент успешной выдачи кредитов, а также повысится финансовая устойчивость банка.

Следует отметить, что несколько лет назад для обучения скоринговой модели 
использовались только признаки, которые вручную собирал специалист по интел-
лектуальному анализу данных. Это занимало много времени, так как требовало про-
верки большого числа гипотез и построения широкого набора признаков, а также 
глубокого понимания области, чтобы построенные признаки были осмысленными 
и информативными. Более того, трудоемкость задачи существенно увеличивалась 
в случае неструктурированных источников данных.

Однако на текущий день уже некоторые банки применяют рекуррентные ней-
ронные сети, которые сами выявляют нужные признаки в процессе обучения из 
слабоструктурированных источников данных. Подобные нейросети уже исполь-
зуются в языковом моделировании и генерации текстов, распознавании речи и 
прочих задачах [10].

На данный момент для задачи кредитного скоринга работают сразу три модели 
Лаборатории машинного обучения на последовательных данных: на карточных тран-
закциях, на транзакциях расчетного счета и на данных кредитных историй.

Большое внимание уделяется инструментам, позволяющим упростить и сни-
зить стоимость применения ИИ, создающим условия для более широкого и глу-
бокого проникновения искусственного интеллекта в продукты и внутренние про-
цессы компаний.
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Выводы 

Подводя итоги следует отметить, что потрясения в экономическо-политиче-
ской среде двух последних лет существенно повлияли на клиентские ожидания от 
финансовых структур. Вкупе с уходом ведущих технологических компаний с оте-
чественного рынка послужил своеобразным катализатором разработки собствен-
ного программного обеспечения и выработки собственных обособленных от миро-
вой финансовой структуры стратегий развития. 

Так, банки с помощью искусственного интеллекта и сопутствующих техно-
логий – машинное обучение, сбор и обработка больших данных, открытые API – 
продолжают целенаправленно повышать качество процессов по борьбе с мошенни-
чеством и кибер-атаками, а также налаживать мониторинг клиентского поведения 
для персонализации предложений.
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