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Аннотация.  
Научное исследование по данной тематике посвящено значимости и сущно-
сти мобильных сервисов как важного фактора развития банковского сектора. 
В стихийно сложившихся современных условиях банки вынужденно перефор-
матировали работу, цели и смысл своих мобильных сервисов. Это привело к 
новому этапу развития, в котором такой скачок пришелся на пользу россий-
ским банкам и новому цифровому обществу России. Именно мобильные сер-
висы сработали как восстанавливающий фактор для банковской сферы, а не-
которым удалось преумножить свои средства за счет усиленной работы над 
усилением расширенных возможностей продвигаемых усовершенствованных 
приложений. Значимость исследования заключается в особенности исполь-
зования привычных сервисов финансовой сферы для получения быстрых ре-
зультатов с помощью смартфона. По данным аналитического центра НАФИ, 
в 2023 году мобильным банком пользовались 70% россиян. Мобильными сер-
висами пользуются все сегменты общества без исключения. В представлен-
ной работе поставлена цель охарактеризовать конкурентную ситуацию на 
рынке мобильных сервисов, исследовать вклад мобильных сервисов в повсе-
дневную жизнь физических лиц. Задача исследования состоит в том, чтобы 
рассмотреть функционал сервисов. 
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Abstract.  
This research examines the importance and nature of mobile services as a key 
factor in the development of the banking sector. In today's rapidly evolving environ-
ment, banks have been forced to restructure their mobile services, redefining their 
operations, goals, and purpose. This has led to a new stage of development, ben-
efiting Russian banks and the country's emerging digital society. Mobile services 
have acted as a catalyst for recovery in the banking sector, with some banks man-
aging to grow their operations through intensive efforts to enhance the capabilities 
of their advanced apps. The significance of this research lies in the specific use of 
familiar financial services for quick results via smartphone. According to the NAFI 
analytical center, 70% of Russians used mobile banking in 2023. Mobile services 
are used by all segments of society without exception. This paper aims to charac-
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terize the competitive situation in the mobile services market and examine the con-
tribution of mobile services to the daily lives of individuals. The objective of the study 
is to examine the functionality of these services. 
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1 Introduction / Введение  

Главным критерием выбора лучшего мобильного сервиса являются индивидуальные пред-

почтения клиента. Именно поэтому во всех опубликованных рейтингах нельзя встретить иден-

тичные.  

Помимо личных предпочтений, существует необходимость опираться на качество и цифро-

визацию сложных задач. Это позволит провести честную оценку состояния мобильных сервисов 

российских банков, а также дает понять прямую зависимость посещения клиентом офиса банка 

от качества предоставляемых банком услуг с помощью дистанционного обслуживания [1]. В та-

кую оценку необходимо включить максимально возможное число факторов, существующих на 

данном этапе времени, способных полностью оценить фактическую ситуацию с мобильными 

приложениями банков. Это может быть покупка нововведенного или видоизмененного банков-

ского продукта, работа с документацией с помощью фильтрации необходимого поиска, возмож-

ность выборки истории и выписки по заданным критериям и многие другие удобные моменты 

пользования банковским приложением.  

Все это показывает эффективную работу банка и комфортную работу для клиента. Глав-

ными в системе оценки показателей банка первостепенными показателями остаются ежедневные 

пользовательские задачи, благодаря которым клиенты и пользуются мобильным приложением 

[2]. От этих включенных функций в систему оценки клиент ожидает вложения своих минималь-

ных действий и простоты логических действий. Соответственно, изменились и способы решения 

каждодневных вопросов клиентов. К такому образу жизни быстро привыкли, и нет желания до-

бираться даже до ближайшего допофиса для совершения простейшей операции. Во всем наш 

помощник теперь – это мобильное приложение банка. 

2 Materials and methods / Материалы и методы 

Для достижения поставленной цели в настоящем исследовании применяется ряд различных 

общенаучных методов – описание, анализ, классификация, исследование научной литературы, 

систематизация и обобщение теоретического материала по данной теме, частно-научных – ме-

тоды нормативного, статистического, структурного, экспертного и сравнительного анализа. 

Информационными источниками исследования послужили официальные нормативно-пра-

вовые документы, статистические данные, сведения, полученные из монографий, публикаций, 

которые относятся к различным отраслям научного знания.  

3 Results and Discussion / Результаты и обсуждение 

По причине изменения способов решения задач мобильной системой подверглась измене-

ниям и система оценок возможностей мобильных сервисов, представленная на Рис. 1. 

Такой аргумент оценки, определяемый необходимостью того или иного типа услуг в про-

центном соотношении, может показать частоту использования мобильного приложения с той 

или иной целью. Подходит для начального этапа исследования и способен определить необхо-

димость той или иной услуги, предоставляемой банком в рамках дистанционного обслуживания.  

Как показал составленный рисунок, в 2023 году самым распространенным действием кли-

ента, ставшим на ежедневной основе классическим, было оформление нового продукта. Как мы 

знаем, приложение самостоятельно с помощью искусственного интеллекта способно выявить 

потребность клиента и на основании этого предложить приобрести необходимый продукт за счи-

танные секунды. При наличии в приложении паспортных и иных данных клиента в приложении 

это может быть чем угодно.  

Таким продуктом может стать карта или счет, являющиеся первостепенными продуктами, 

необходимыми для ведения финансового бюджета. Это могут быть повторно оформленные, а 

также дополнительные карты или в дальнейшем необходимые для разных целей счета. Помимо 
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первой необходимости продуктов открываются кредитные, страховые, инвестиционные про-

дукты или брокерские счета [4, 11, 12].  

В быстроразвивающемся финансовом секторе имеет место говорить о том, что в оценку мо-

гут быть в дальнейшем включены не только действующие банковские продукты, но и предло-

женные банком в ближайшем будущем [5, 13]. Стоит заметить, что данная услуга не уступит 

своего главенства и останется для пользователей самой востребованной для приложений. Необ-

ходимыми услугами, опираясь на сформированную статистику, стали консультации по различ-

ным вопросам. Это могут быть консультации по вопросам действия продуктов или решения воз-

никающих в ходе их пользования вопросов. Изменение данных или подключение с восстановле-

нием доступов также является неотъемлемой частью пользования мобильными сервисами банка 

и занимает большой процент по опросу пользователей.  

 

 
Рис. 1. Критерии оценки возможностей мобильных сервисов [3] 

Fig. 1. Criteria for assessing the capabilities of mobile services [3] 

 

В каждом банке сервис отвечает по-разному и, например, изменение данных осуществляется 

по-разному, подтверждается разными способами и в разной степени [6, 14]. Каждая из представ-

ленных на рисунке задач, а также разобранных ниже должна отвечать главным критериям поль-

зования — это скорость, простота и бесперебойное обслуживание приложения. Эти потребности 

испытывает каждый клиент, авторизуясь в приложении того или иного банка и ожидая получить 

качественное обслуживание. 

За последние годы ведущие банки, о которых далее пойдет речь, провели полный апгрейд 

своих онлайн-инструментов ради своих пользователей. Прежде чем проводить сравнительный 

анализ мобильных сервисов российских банков, проведем анализ представленных выше новых 

возможностей, доступных теперь клиенту для управления своими финансами. Эти возможности 

нам предоставили современные IT-решения. По данным НАФИ, использование россиянами мо-

бильного приложения в качестве помощника по решению банковских вопросов увеличилось в 

разы за последние пять лет.  

Так, например, данные использования мобильного банка показали рост с 2018 года по 2023 

год включительно с 34% до 70% соответственно. Таким образом, количество пользователей уве-

личилось чуть более, чем в два раза. А это серьезный показатель тенденции к замене приложе-

нием любого другого вида обращения к банковским вопросам. К примеру, количество клиентов, 

выбравших использование веб-версии банковских услуг, увеличилось с 17% до 43% также с 2018 
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года по 2023 год. Такой рост может быть обусловлен прекращением скачиваний приложения в 

2022 году, что и повлияло на предоставленную статистику. Появление приложения повлияло и 

на увеличение финансовой грамотности не только взрослого населения, но и вовлекаемых роди-

телями детей.  

Первый крупный анализ дистанционного обслуживания на предмет функциональности и 

удобства использования мобильного сервиса российских банков был проведен еще в 2016 году.  

С тех пор ежегодно банки соревнуются в показателях не только наличия возможностей по 

управлению своими финансами или их простоты и понятности в использовании, но и в огромных 

количествах других показателей, способных дать серьезную оценку деятельности банка [5]. В 

настоящее время банки тратят огромные средства на усовершенствование своих приложений, 

способствуя повышению квалификации своих сотрудников и не скупясь в предоставлении каче-

ственных услуг населению. Таким подходом банки повышают лояльность клиента к банку с по-

мощью приложения и увеличивают свой финансовый потенциал.  

Таким образом, для проведения сравнительного анализа были выбраны ведущие банки 

страны, способные удивлять скоростью наращивания функционала своих приложений и имею-

щие возможность удержать свои лидерские позиции.  

Прежде чем перейти к рассмотрению рейтинга, отметим главные особенности мобильных 

сервисов выбранных банков и причины их выбора. На основе опубликованных в 2024 году рей-

тингов были выбраны 8 банков, представленных как лучшие по ведению дистанционно банков-

ского обслуживания. Рассмотрим главные особенности характеристик мобильных сервисов [6]. 

Для физических лиц представлены две номинации. Рассмотрим банковские приложения как циф-

ровой банк для повседневных операций и диджитал офис. 

 Опираясь на исследования Markswebb, проведенные в 2024 году, постараемся выделить 

банки на индивидуальных предпочтениях. Так, победив в обеих номинациях, Альфа-банк явля-

ется бесспорным лидером в показательном отборе. Именно нативное приложение Альфа-банка 

полюбилось огромному числу населения страны. Приложение этого банка отвечает всем необ-

ходимым критериям для использования его любым гражданином страны. К важнейшим каче-

ствам следует отнести высокую производительность.  

Благодаря правильно разработанному и поддерживаемому исполнению приложения веду-

щим IT-инженером мы можем на своем устройстве почувствовать плавную и бесперебойную 

работу. 

 Также оптимизация под конкретное устройство и операционную систему показывает луч-

ший пользовательский опыт. Среди нововведений, о которых говорилось ранее, стоит отметить 

возможность ведения совместного счета в парном приложении, что является важной составляю-

щей современных семей и не потерпит каких-либо сбоев или недопонимания.  

Как показал 2024 год, использование такой новой функции растет, а значит, клиенты банка 

по достоинству оценили возможности предоставленной банками новой функции. Также появи-

лась возможность при заказе продукта впервые прикреплять сканы паспортных данных. Это 

стало полезным для новых клиентов, оформляющих заказ, например, на изготовление дебетовой 

карты. При этом необходимо не забывать о безопасности клиента, оформляющего на себя про-

дукт, о чем и позаботился в своем мобильном приложении Альфа-банк. 

 Также банк позаботился об удобстве звонков на горячую линию поддержки одним из пер-

вых, внедрив звонок через IP-телефонию. Такая функция позволила клиентам без поиска номера 

телефона обращаться по возникшему вопросу, не откладывая время на визит в офис. К тому же 

это повлияло на скорость обслуживания, так как совершить звонок теперь можно при нажатии 

всего одной кнопки здесь же, в том же приложении, в котором и возник вопрос. 

 В мобильном приложении Альфа-банка присутствует подробная информация и по инвести-

ционным счетам клиента. В этом банк превзошел своих конкурентов, позволив получить лояль-

ность клиентов к своим инвестиционным продуктам. Как показала статистика за 2023 год, кли-

енты стали опасаться инвестиционных продуктов не только из-за отсутствия базовых знаний, 

ведь это можно легко поправить благодаря выпуску бесплатных обучающих программ каждым 

банком, но и из-за нестабильной ситуации в стране. История операций позволяет клиенту оце-

нить конкретно свою личную ситуацию с инвестициями, проанализировать предыдущий опыт и 

здраво спланировать собственные шаги по инвестированию в будущем.  
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Альфа-банк смог обойти своих конкурентов и по таким базовым потребностям клиента, как 

платежи и переводы. Благодаря расширенным возможностям этих оказываемых услуг число 

успешных клиентов, которые берегут свое время и ценят возможности, предоставляемые банком, 

не перестает расти. Пожалуй, это не все заслуги лидирующего банка, и он продолжит удивлять 

функциональными возможностями своего мобильного приложения.  

Следующим банком, заслуживающим иметь высоко функциональное мобильное приложе-

ние, становится ВТБ. Этот банк заметно поменял стратегию и стал социально ориентированным. 

Чтобы повернуть лояльность клиентов в свою сторону, стартовал процесс реализации управле-

ния продуктами, а также предоставление доступа к счету и оформление продуктов неклиентом.  

Так банк смог привлечь большое количество клиентов. Только за 2023 год число пользова-

телей мобильного приложения «ВТБ Онлайн» выросло практически на 20%, что составило по 

всей мере 18 млн человек. Были проведены более подробные исследования такого показателя и 

выяснилось, что ежемесячно на протяжении всего прошлого года 15 миллионов клиентов поль-

зовались приложением практически на ежедневной основе. Так, используя мобильное приложе-

ние в среднем до 22 дней в месяц, клиенты стали приобретать в 1,5 раза больше востребованных 

ранее продуктов банка. Интересно, что в июле 2023 года стало об увеличении числа пользовате-

лей мобильного банка на 10%, и количество довольных клиентов стало достигать почти 10,5 млн 

человек. Таким образом, можно предположить, что приложение достигало увеличения пользо-

вателей своим приложением постепенно.  

Среди вырвавшихся в лидеры благодаря увеличению функционала мобильного приложения 

и качества, его работоспособности стоит выделить Газпромбанк. Благодаря четким, спланиро-

ванным действиям ИТ-специалистов банка удалось запустить 22 февраля 2023 года совершенно 

новое мобильное приложение для физических лиц. Приложению даже не понадобилось время на 

доработку «сырого» приложения.  

Уже сегодня мы можем бесперебойно пользоваться всеми необходимыми банковскими про-

дуктами с достойным функционалом. Помимо осуществления базовых потребностей, относя-

щихся к банковской продукции, в новом приложении Газпромбанка появился образовательный 

раздел «Академия». Сейчас есть похожие разделы и в других банках, которые регулярно совер-

шенствуют. В таком разделе клиенты имеют возможность повысить свою финансовую грамот-

ность, а также разобраться с особенностями банковских продуктов и услуг для лучшего понима-

ния их особенностей.  

В лидерах стоит мобильное приложение Совкомбанка. Кроме того, по мнению агентства 

Markswebb в проведенном исследовании 2023 года он показал достойный результат и занял вто-

рое место как лучший ежедневный банкинг.  

В 2023 г. Совкомбанк получил навык использования мобильного приложения и внедрил для 

удобства своих клиентов некоторые изменения. Как и у многих банков, первым помощником 

внедрен голосовой ассистент, который решит любой базовый банковский вопрос и поможет ори-

ентироваться в приложении. Для дебетовых карт всех тарифов предусмотрены теперь бескон-

тактные средства оплаты. Доработаны возможности контроля за расходами и доходами клиента. 

Также внедрили возможность переводов в дружественные страны по номеру карты. Кроме со-

здания автоплатежей для своевременной оплаты мобильной связи были доработаны такие формы 

платежей, как оплата по QR-коду через СБП и ЖКУ. 

Помимо проведенных официальных исследований, отзывы пользователей в интернете гово-

рят о приложении «Халва-Совкомбанк» как удобном и стабильном приложении с понятным ин-

терфейсом. Через такой мобильный сервис стало удобно следить за балансом, переводить деньги 

не только между своими счетами или по России, но и в любую другую дружественную для Рос-

сии страну в другой банк. Теперь оплачивать счета или управлять кредитом и вкладом клиенту 

стало в разы удобнее, проще и быстрее. 

Недавно переименованный, а именно 5 июня 2024 года, в Т-банк Тинькофф банк принял 

решение провести ребрендинг в связи с необходимостью объединения всех продуктов упрощен-

ным названием. 

 Т-банк можно назвать гигантом по количеству пользователей, ведь приложением пользу-

ется на конец 2023 года уже 35,3 миллиона человек, а это значит, что держателями дебетовых 

карт этого банка является почти половина всего работающего населения страны при условии 

пользователей в рамках лет работоспособности. Несмотря на изменения, произошедшие в этом 
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году, приложение осталось прежним и продолжает развиваться, чем ценится на ежедневной ос-

нове почти 11 миллионами клиентов. Это говорит о том, что клиенты считают достойным тариф-

ную политику приложения, а также бонусную программу, условия и скорость проведения тран-

закций. 

Лидирующие позиции по количеству пользователей мобильным приложением банка не 

уступает ни одному из банков самый старый и, тем не менее, самый современный СберБанк. 

Количество ежедневных пользователей уже превысило 43,7 миллиона человек. В 2022 году еже-

дневных пользователей было 40,9 млн, что говорит о многолетнем продолжающемся росте по-

казателя. По имеющимся данным банка за 2023 год количество активных ежемесячных пользо-

вателей мобильным приложением «Сбербанк Онлайн» достигло почти 81,9 млн человек. Про-

должает совершенствоваться функционал мобильного приложения Сбербанка.  

Из полезных особенностей использования мобильного приложения этого банка можно 

назвать упрощение копирования номера карты и ее кода (CVV) для проверки подлинности. Уве-

личили емкость отображения карт. Теперь мы видим более двух использующихся карт и общую 

сумму, хранящуюся на всех своих картах. 

Также на главном экране теперь мы можем посмотреть свои расходы по категориям, что 

помогает скорректировать свои планы на будущие месяцы. Предоставлена возможность скрыть 

балансы своих карт, что пришлось по нраву многим пользователям. По подобию раздела в других 

банках здесь мы видим секцию «Безопасность». Помимо обучающих роликов и полезных статей 

в этом разделе сейчас можно подключить функцию на телефон по определению нежелательных 

или мошеннических звонков и пройти тест на знание базовых мер предосторожностей.  

По количеству офлайн-офисов продолжают конкурировать Сбербанк и ВТБ. В кризисные 

2020 и 2022 годы оба банка столкнулись с финансовыми трудностями, но Сбербанк показал бо-

лее устойчивую прибыльность и рентабельность собственного капитала (ROE) по сравнению с 

ВТБ. ВТБ увеличил чистую прибыль и снизил операционные расходы в 2019 г., однако в 2020 г. 

Сбербанк показал меньшее падение прибыли благодаря своей цифровой экосистеме. Сбербанк 

также имеет более высокие показатели рентабельности и качества мобильного приложения. 

Стоит отметить Райффайзенбанк среди коммерческих банков, оставшихся доступными для 

скачивания в App Store и Google Play. Он завоевал клиентов за функционал в пользовательском 

опыте как лучшее UX приложение по данным «Лучшее приложение» по поисковому запросу 

среди лучших ASO. Также мобильное приложение Райффайзенбанка стало лучшим продвиже-

нием в digital, что является главной задачей в рамках нашего профиля.  

Среди функциональных достижений банковского приложения стали переводы другим поль-

зователям, а также предоставление консультации и оказание помощи через чат поддержки. По-

сле установившегося устаревшего положения на рынке банковских приложений в 2022 году 

было принято решение наладить конкурентоспособность, и предстоял перезапуск приложения. 

Как и другие банки, Райффайзенбанк выбрал стратегию улучшения качества предоставления 

своих продуктов именно через приложение и поставил перед собой амбициозные задачи на 2023 

год. Первостепенными задачами для банка стали увеличение активности текущих пользователей, 

которую повысили на 3 п. п. за год, и повышение лояльности сторонних потребителей, чего тоже 

удалось достигнуть в 2023 году. Для этого поставлены задачи обновить основные экраны прило-

жения и улучшить навигацию.  

Теперь приложение стало интуитивным и приятным в использовании визуально. Как след-

ствие необходимых улучшений поставлена цель минимизировать риски технических неполадок. 

После улучшения технической части приложение стало быстрее работать с меньшим количе-

ством лагов и зависаний.  

4 Conclusion / Заключение 

Таким образом, для повышения конкурентоспособности необходимо использовать клиенто-

центричный подход в продвижении своих приложений [7, 15]. В основе такого подхода лежат 

принципы качественного предоставления услуг и сервисов. Кроме этого, роль играет полнота и 

оперативность оказания этих услуг [8]. Важнейшим завершающим звеном является индивиду-

альный подход к каждому клиенту. Сейчас любой банк – это высокотехнологичная компания, 

которая стремится предоставить широкий функционал своему потребителю независимо от его 
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потребностей [9, 10]. В любом случае, каждый клиент выбирает для работы мобильное приложе-

ние в зависимости от своих личных предпочтений, и выбор лучшего цифрового офиса лишь за 

ним. 
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