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Аннотация. Статья посвящена особенностям деятельности основных участников фи-
нансового рынка, в частности банковской деятельности в условиях цифровизации и вне-
дрения инструментов искусственного интеллекта. Практика показывает, что в настоящее 
время значительное влияние на жизнь человека оказывают технологии искусственного ин-
теллекта (ИИ) как в процессе осуществления мгновенных переводов, так и в разговорных 
интерфейсах. Это в наибольшей степени затрагивает сектор финансовых услуг, участни-
ки которого наиболее активно внедряют прорывные инновации на основе ИИ. Поэтому 
в целях повышения уровня конкурентоспособности современные банки должны высту-
пать локомотивами в решении вопросов внедрения, использования цифровых технологий 
и ускорения методов удаленной работы. Пандемия COVID-19 внесла свои коррективы в 
концепцию взаимодействия финансовых организаций с клиентами, для большинства из 
которых дистанционное обслуживание прочно вошло в повседневную жизнь. Увеличение 
спроса на дистанционные услуги финансовых организаций стимулирует создание цифро-
вых платформ, учитывающих как процессы глобальной цифровизации, так и изменивши-
еся запросы потребителей в условиях пандемии. В данной статье представлен аналити-
ческий обзор тенденций, препятствий и перспектив интеграции финансовых экосистем 
и маркетплейсов на российском рынке. Обосновывается необходимость использования 
комплексного подхода при разработке правил функционирования финансовых экосистем 
при формировании адекватной стратегии развития, что позволит обеспечить создание до-
бросовестной конкурентной среды на финансовом рынке. Цель исследования – выявление 
основных тенденций и закономерностей на рынке финансовых услуг, а также определение 
вектора дальнейшего развития финансовых экосистем, формируемых с использованием 
инструментов искусственного интеллекта. Для достижения поставленной цели использо-
вались такие общенаучные методы, как теоретическое обобщение, анализ и синтез, срав-
нительный анализ, системный подход и др. 
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Abstract. The article considers peculiarities of the activities of the main participants in the fi-
nancial market, in particular banking in the context of digitalization and the introduction of artificial 
intelligence tools. At present, artificial intelligence (AI) technologies have a significant impact on 
human life, both in the process of instant transfers and in conversational interfaces. This affects the fi-
nancial services sector, and its members are the most active in introducing disruptive AI innovations. 
Therefore, in order to increase the level of competitiveness, modern banks should act as locomotives 
in addressing issues of implementation, use of digital technologies and acceleration of methods of 
remote work. The COVID-19 pandemic has made its own adjustments to the concept of interaction 
of financial institutions with customers, for most of whom remote services have become an integral 
part of everyday life. The increasing demand for telecommuting services of financial institutions 
stimulates the creation of digital platforms that take into account both the processes of global digita-
lization and the changed demands of consumers in the context of a pandemic. This article provides 
an analytical overview of trends, obstacles and prospects for the integration of financial ecosystems 
and marketplaces in the Russian market. The necessity of using an integrated approach in developing 
the rules for the functioning of financial ecosystems in the formation of an adequate development 
strategy, which will ensure the creation of a fair competitive environment in the financial market, has 
been substantiated. The aim of the research is to identify the main trends and patterns in the financial 
services market, as well as to determine the vector for further development of financial ecosystems 
formed using artificial intelligence tools. To achieve this goal such general scientific methods as 
theoretical generalization, analysis and synthesis, comparative analysis, systems approach, etc. have 
been used. 
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К ключевым инновациям, появив-
шимся в финансовом секторе в последнее 
десятилетие, можно отнести блокчейн, 
криптовалюту, а также экосистемы и 
маркетплейсы. Глобальные компании се-
годня создают платежные системы, вне-
дряют кредитные продукты, тем самым 
посягают на традиционную банковскую 
территорию, создавая свои экосистемы и 
вынуждая банки реагировать и выходить 
за пределы банковской деятельности. 

Современное состояние финансово-
го рынка характеризуется процессами 
цифровой трансформации банковских 
технологий, а именно созданием экоси-
стем и их борьбой с маркетплейсами в 
условиях увеличившегося спроса на дис-
танционное обслуживание со стороны 
потребителей.

Экосистема представляет собой 
сложную систему взаимосвязанных эле-
ментов, развивающихся отдельно друг 
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от друга, ключевой частью которой яв-
ляется микросервисная инфраструктура. 
Подобная система позволяет гибко от-
носиться к тому, что происходит на рын-
ке и вовремя реагировать с апдейтом на 
какую-то часть своей экосистемы [6].

По условному географическому при-
знаку экосистемы можно разделить на 
три укрупненные группы, каждая из ко-
торых отличается как ядром системы, так 
и изначальным уровнем цифровизации 
(рисунок 1).

Как показала практика, основными 
преимуществами I группы являются на-
личие значительного количества данных 
в руках компаний и умение с ними обра-
щаться, микросервисной инфраструкту-
ры, инновационного задела. Необходимо 
отметить, что особенность этих компа-
ний заключается в том, что они полно-
стью цифровые и им не нужно проходить 
путь цифровизации, как многим тради-
ционным банкам.

Особенность II группы – экосистема 
строится вокруг банка, при этом тради-
ционные финансовые посредники стано-
вятся конкурентами для банка. Точкой 
входа клиента в экосистему, в которой 
банк замыкает пользователя и предла-
гает услуги компаний-партнеров, уже 
находящихся в экосистеме или еще нет, 
выступают финансовые услуги. То, что 

в России центром экосистемы является 
банк, обусловлено инертностью россий-
ского потребителя финансовых услуг, 
исторически сложившейся прибыльно-
стью банков и проактивностью финансо-
вых провайдеров.

Особенностью III группы являются 
активные действия регулятора, позволя-
ющие подключаться стартапам к инвести-
ционным структурам, предлагая новые 
клиентские решения для потребителя [9].

Существование данных групп мо-
делей в чистом виде возможно только 
теоретически. На практике они синте-
зируются. Так, в России есть стартапы-
финтехи (например, российский «Ян-
декс» – огромная компания с широкой 
экосистемой).

Эпоха развития цифровых техноло-
гий, охватившая все отрасли, в том числе 
деятельность банков, обусловила возник-
новение следующих проблем, а именно: 
потеря лояльности со стороны клиентов, 
дезинтермедиация, коммодитизация [8]. 
Данные проблемы преобразуют парадиг-
му деятельности банков, выделяя следу-
ющие стратегии развития:

1. Банк и финансовые услуги ста-
новятся крупнейшими элементами 
экономики.

2. Банк находит крупного партнера, 
интегрируясь в его экосистему.

Рис. 1. Группы экосистем по географическому признаку
Fig. 1. Ecosystem groups on the ground of geography
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УКРУПНЕННЫЕ ГРУППЫ ЭКОСИСТЕМ 

I группа: 
американо-китайские 

бигтех-компании 
(развитие финансовых 
инноваций происходит 

внутри крупных 
технологических 

компаний: Google, 
Apple и т.д.) 

II группа: 
российская модель 

(построение экосистемы 
вокруг банка).  

Наиболее успешные 
проекты – экосистемы 

Тинькофф Банка, 
Сбербанка, Альфа-банка 

и др. 

III группа: 
европейская модель 

(ядром являются 
потребители, 
регуляторы и 

стартапы). 
Большую роль играют 
новые технологические 

решения 
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3. Банк переходит к более нишевым 
или универсальным услугам.

Основной фокус должен быть на-
правлен на качество, скорость, полноту 
обслуживания клиента. Исходя из этого 
цели экосистем можно представить в сле-
дующем виде:

1. Удержание клиента.
2. Увеличение количества продуктов 

на клиента.
3. Сбор как можно большей информа-

ции о клиенте.
4. Качественное обслуживание 

клиента.
Экосистема – это инструмент кон-

куренции банков за удержание клиента. 
Примерная структура банковской (фи-
нансовой) экосистемы представлена на 
рисунке 2.

Финансовый маркетплейс представ-
ляет собой онлайн-платформу, позволя-
ющую клиенту в режиме «Одного окна» 
изучить каталог банковских продуктов, 
выбрать наиболее подходящие условия и 
запустить процесс предоставления про-
дукта. Следовательно, в маркетплейсах 
фокус сконцентрирован на выборе про-
дукта, а основными целями являются:

1. Перевод клиента в другой банк.

2. Добиться оптимальной цены по 
продукту.

3. Получить большее агентское 
вознаграждение.

4. Удержать контакт с клиентом [2].
Маркетплейс – это инструмент пере-

вода клиента из банка в банк, рыночная 
модель, представляющая собой витрину 
продуктов разных провайдеров.

Для переосмысления взаимодействия 
с клиентами банкам необходимо исполь-
зовать подход, основанный на искус-
ственном интеллекте. Мы сфокусируемся 
на двух элементах, которые потенциаль-
но могут дать банку решающее конку-
рентное преимущество:

Ценность переосмысления взаимо-
действия с клиентами: переосмыслив 
взаимодействие с клиентами, банки мо-
гут открыть новую ценность за счет по-
вышения эффективности, расширения 
доступа к рынкам и увеличения покры-
тия жизненных запросов клиентов [4].

Ключевые элементы переосмыслен-
ного уровня взаимодействия: сочетание 
интеллектуальных предложений, бес-
шовного встраивания в партнерские 
экосистемы, а также интеллектуального 
обслуживания лежат в основе общего 

Рис. 2. Структура банковской (финансовой) экосистемы
Fig. 2. The structure of the banking (financial) ecosystem
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Небанковская  
экосистема 

Основная  
деятельность 

Банковская  
экосистема 

 Финансовое образование; 
 Консолидация счетов; 
 Контроль бюджета и 
           планирование; 
 Программы лояльности 

 Бухгалтерский учет; 
 Реконсолидация; 
 Управление налогами; 
 Юридическая регистрация и   
       сертификация 

 Депозиты; 
 Кредиты; 
 Страхование; 
 Платежи; 
 Инвестиции 

B2C 

 Управление денежными   
        средствами; 
 Финансирование; 
 Рынок акционерного капитала 

 Голосовые сервисы и 
       работа с данными; 
 Управление подписками; 
 Сервисы передвижения; 
 Умный дом; 
 Здравоохранение 

B2B 

 Управление недвижимостью; 
 Управление активами; 
 Безопасность; 
 Аутсорсинг бизнес-процессов; 
 Интернет вещей 
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опыта, который отличает банк, использу-
ющий технологии искусственного интел-
лекта, от традиционных игроков [3].

Ценность переосмысления взаимо-
действия с клиентами

В последние годы многие финан-
совые учреждения вложили значитель-
ные средства в развитие цифровых 
технологий, стремясь улучшить взаимо-
действие с клиентами через мобильные 
и веб-каналы. Несмотря на эти крупные 
инвестиции, большинство банков по-
прежнему сильно отстают в своих усили-
ях по привлечению клиентов от компа-
ний, занимающихся потребительскими 
технологиями. Существующим моделям 
привлечения клиентов и предоставления 
услуг банка мешают упущенные сигна-
лы: банки зачастую не могут распознать 
и расшифровать сигналы, цифровой след, 
который клиенты оставляют при исполь-
зовании онлайн-ресурсов.

Однако знание запросов, стремлений 
и приоритетов клиента может принести 
значительную пользу. Так опрос клиен-
тов розничных банковских услуг в США, 
проведенный McKinsey [1], показал, что 
в банках с наивысшей степенью удовлет-
воренности клиентов депозиты росли на 
84% быстрее, чем в банках с самым низ-
ким рейтингом удовлетворенности.

Уникальный опыт – это не только 
проверенная основа для роста, но и важ-
нейшее средство противодействия угро-
зам со стороны финансовых мошенников 
[7]. В частности, три тенденции требуют 
от банков улучшения взаимодействия с 
клиентами, а именно:

1. Рост ожиданий клиентов. Привык-
шие к стандартам обслуживания, уста-
новленными потребительскими интер-
нет-компаниями, современные клиенты 
ожидают такой же степени согласован-
ности, удобства и персонализации от 
своих финансовых учреждений. Улуч-
шение веб-сайтов и онлайн-платформ 
для обеспечения бесперебойной рабо-
ты – одна из основных областей, в ко-
торых нуждаются клиенты со стороны 
банков. Лидеры инноваций уже выпол-
няют транзакции и одобрение займов и 

решают запросы на обслуживание почти 
в реальном времени [5].

2. Дезинтермедиация. Небанковские 
поставщики информационных услуг ли-
шают банки наиболее ценных продуктов, 
оставляя менее прибыльные звенья в це-
почке создания стоимости традицион-
ным банкам. Крупные технологические 
компании предоставляют доступ к фи-
нансовым продуктам в рамках своих не-
банковских экосистем (например, Google, 
Яндекс, Озон и др.).

Помимо доступа небанковские нова-
торы также занимаются устранением по-
средников в цепочке создания стоимости, 
которые когда-то считались ключевыми 
возможностями финансовых учрежде-
ний, включая андеррайтинг.

3. Очеловеченные форматы. Разго-
ворные интерфейсы становятся новым 
стандартом взаимодействия с клиентами. 
Голосовые команды набирают обороты, и 
внедрение как голосовых, так и видеоин-
терфейсов, вероятно, будет расширяться, 
поскольку офлайн-общение продолжает 
снижаться. 

Если переосмысленное взаимодей-
ствие с клиентами должным образом 
согласовано с другими уровнями воз-
можностей искусственного интеллекта, 
то оно позволит усилить конкурентные 
позиции и увеличить финансовые по-
казатели банка и его экосистемы за счет 
повышения эффективности, доступа и 
масштабирования.

Ключевые элементы переосмыс-
ленного уровня взаимодействия

Для банков успешная интеграция 
основных элементов персонализации 
в различные точки взаимодействия с 
клиентами будет иметь решающее зна-
чение для обеспечения эффективности 
деятельности. Переосмысленный уро-
вень взаимодействия должен предо-
ставить банковской экосистеме более 
глубокое и точное понимание контек-
ста, поведения, потребностей и пред-
почтений каждого клиента. Это пони-
мание, в свою очередь, позволяет банку 
разработать разумное индивидуальное 
предложение. Для поддержки данного 
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направления банкам необходимо ана-
лизировать данные о клиентах в ре-
жиме реального времени и встраивать 
аналитические результаты в цикл вза-
имодействия с клиентом для быстрого 
выполнения запросов на транзакции и 
запросов на обслуживание, что позво-
ляет мгновенно выполнять их. 

Предложения клиентам больше не 
могут быть статичными и универсаль-
ными – они должны быть продуман-
ными и индивидуализированными, 
выходить за рамки банковского дела, 
чтобы удовлетворять потребности кли-
ентов, которые могут включать как бан-
ковские, так и небанковские продукты  
и услуги.

Поскольку банки разрабатывают и 
предлагают предложения, отвечающие 
запросам клиентов, им необходимо сде-
лать их доступными не только на соб-
ственных платформах, но и в других эко-
системах, частью которых являются их 
клиенты. 

Экосистемные стратегии 
Финансовые учреждения могут ис-

пользовать свои собственные и / или 
партнерские экосистемы для создания 
ценности различными способами, вклю-
чая расширенный доступ, более высокую 

эффективность и более конкурентоспо-
собные предложения.

Процессы, связанные с движением 
коммерческой деятельности в сторону 
цифровых экосистем, имеют далекои-
дущие последствия практически для 
каждого сектора экономики, и каждая 
организация, оказывающая финансовые 
услуги, должна разработать детальную 
стратегию конкуренции в этих новых 
условиях. Необходимо отметить, что в 
настоящее время лишь несколько бан-
ков успешно использовали потенциал 
экосистем для создания стоимости. Бан-
кам для избежания распространенных 
ошибок и максимизации ценности своих 
экосистемных партнерств необходима 
четкая экосистемная стратегия, сквозная 
интеграция внутренних возможностей, 
а также способы работы, совместимые с 
методами технологических партнеров.

Банкам необходимо четкое понима-
ние своих сильных сторон, менталитета 
и текущих потребностей клиентов, кото-
рое они должны использовать для выбора 
стратегии экосистемы, которая соответ-
ствует амбициям организации и поло-
жению на рынке, что является главным 
приоритетом развития жизнеспособных 
эффективных экосистем. 
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