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Резюме 

Актуальность. Активное развитие безналичных операций с банковскими картами непосредственно 
зависит от степени зрелости сформированной рыночной инфраструктуры. Отставание прироста числа 
POS-терминалов, многофункциональных банкоматов и расчетных центров от темпов наращивания 
эмиссии банковских карт способствует появлению диссонанса в развитии сегмента банковских карт. 
Важность обеспечения доступности платежных услуг для успешного развития бизнеса коммерческого 
банка определяет приоритеты создания удаленных каналов обслуживания именно на основе банковских 
карт. Банковская карта представляет собой точку опоры для развития розничного бизнеса коммерческого 
банка. При этом привязка интернет-сервисов и мобильных приложений банков к банковской карте 
способствует не только наращиванию выпуска, но и повышению эффективности их использования. 

Целью исследования является определение особенностей функционирования удаленных каналов 
обслуживания клиентов при осуществлении операций с банковскими картами. 

Задачи: охарактеризовать операции с банковскими картами; описать риски, возникающие в системе 
цифровой идентификации; определить мероприятия по развитию удаленных каналов обслуживания 
клиентов; разработать матрицу стратегических альтернатив банковской деятельности на рынке 
банковских карт. 

Методология. В исследовании были использованы общенаучные методы: сравнительный анализ, 
обобщение, индукция.  

Результаты. В ходе исследования были достигнуты следующие результаты: проведена 
идентификация и характеристика специфических рисков цифровой трансформации операций с 
банковскими картами; разработан комплекс мер по оптимизации и повышению эффективности 
банковских карт с учетом использования удаленных каналов обслуживания клиентов; разработана 
матрица стратегических альтернатив развития карточного бизнеса банка. 

Выводы. Активное внедрение финансовых технологий и цифровых инноваций в систему банковского 
обслуживания способствует не только наращиванию количественных показателей операций с 
банковскими картами, но и повышению их эффективности. Достижение основных параметров 
результативности операций с банковскими картами обеспечивается перераспределением каналов их 
осуществления в пользу цифровой среды. 
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Abstract 

Relevance. The active development of non-cash transactions with bank cards directly depends on the maturity 
of the formed market infrastructure. The lag in the increase in the number of POS terminals, multifunctional ATMs 
and settlement centers from the rate of increase in the issue of bank cards contributes to the emergence of disso-
nance in the development of the bank card segment. The importance of ensuring the availability of payment services 
for the successful development of the business of a commercial bank determines the priorities for creating remote 
service channels on the basis of bank cards. The bank card represents a foothold for the development of the retail 
business of a commercial bank. At the same time, linking Internet services and mobile applications of banks to a 
bank card contributes not only to increasing output, but also to increasing the efficiency of their use. 

The purpose of the study is to determine the features of the functioning of remote customer service channels 
when performing operations with bank cards. 

Objectives: characterize transactions with bank cards; describe the risks arising in the digital identification sys-
tem; define measures to develop remote customer service channels develop a matrix of strategic alternatives to 
banking activities in the bank card market.  

Methodology. The study used general scientific methods: comparative analysis, generalization, induction.  
Results. The following results were achieved during the study: identification and characterization of specific 

risks of digital transformation of bank card transactions; developed a set of measures to optimize and improve the 
efficiency of bank cards taking into account the use of remote customer service channels; a matrix of strategic alter-
natives to the development of the bank's card business has been developed. 

Conclusions. The active introduction of financial technologies and digital innovations in the banking system 
contributes not only to increasing the quantitative indicators of transactions with bank cards, but also to increasing 
their efficiency. Achievement of the main parameters of efficiency of transactions with bank cards is ensured by redis-
tribution of channels for their implementation in favor of the digital environment. 
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Введение 

Эволюционное развитие рынка бан-
ковских услуг способствует его преобра-
зованию в условиях цифровой экономи-
ки. Привлечение клиентов на обслужива-
ние в современных коммерческих банках 
начинается с эмиссии банковской карты. 
Конкурентное развитие рынка банков-
ских карт способствует повышению до-
ступности операций с ними, в т. ч. на ос-

нове снижения их стоимости для клиента. 
Вместе с тем следует отметить, что эф-
фективность развития операций с бан-
ковскими картами в настоящее время за-
висит не только от количественных па-
раметров наращивания клиентских тран-
закций, но и от возможностей коммерче-
ских банков по обеспечению необходи-
мого уровня кибербезопасности. При 
этом достижение высокого уровня со-
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хранности клиентских данных является 
необходимым условием развития дея-
тельности коммерческого банка, так как 
именно банковские карты в настоящее 
время стали основой для продвижения и 
реализации остальных розничных про-
дуктов и услуг. 

Материалы и методы 

Внедрение цифровых сервисов и 
технологий в финансовую индустрию 
способствует расширению спектра бан-
ковских продуктов, а также росту их до-
ступности и удобства для использования 
различными категориями клиентов [1, 
с. 18]. При разработке направлений раз-
вития любого вида банковской деятель-
ности, в т. ч. операций с банковскими 
картами клиентов, коммерческому банку 
необходимо опираться на следующие 
клиентские сегменты: 

1. Многоканальные клиенты – моло-
дые обеспеченные люди, активно слож-
ные банковские продукты, в т. ч. на осно-
ве цифровых инноваций и финансовых 
технолгогий. Для этой категории клиен-
тов целесообразно предлагать систему 
платежей через мобильные устройства 
(приложение банка для iPhone, iPad, 
Android). 

2. Любители ВСП (внутренних струк-
турных подразделений банка) – способны 
к использованию цифровых технологий, 
но предпочитают личный контакт с со-
трудниками банка при банковских опера-
циях. Для таких клиентов банк предлагает 
переводы с помощью платежных карт (че-
рез банкоматы и терминалы в ВСП), а 
также переводы через сотрудника банка 
(Колибри, обычный банковский перевод, 
международный перевод). 

3. Самостоятельные клиенты – пред-
почитают использование удаленных ка-
налов обслуживания, активно использу-
ют цифровые технологии, которые поз-
волят расширить объем услуг [2, с. 58]. 
Для такого типа клиентов банк предлага-
ет переводы с помощью платежных карт 

или клиентских счетов в режиме интер-
нет-банкинга. 

4. Платежники – низкая банковская 
активность, использование простых 
банковских продуктов. В эту категорию 
клиентов входит преимущественно 
старшее поколение, поэтому банк пред-
лагает в качестве переводов обычный 
банковский перевод в офисе банка либо 
подключение автоперевода с помощью 
сотрудника банка. 

Результаты и их обсуждение 

Платежные услуги населению явля-
ются одним из приоритетных направле-
ний развития деятельности российских 
банков в условиях усиления конкуренции 
за клиента [3, с. 311]. В этих условиях 
наращивание количественных парамет-
ров денежных переводов физических лиц 
осуществляется на основе обеспечения 
качества и безопасности оказываемых 
услуг, инструментами которых являются:  

‒ разработка и реализация стратеги-
ческих направлений развития систем 
многоканального обслуживания на осно-
ве банковских карт;  

‒ осуществление комплексного под-
хода к обслуживанию банковских клиен-
тов на основе привязки различных продук-
тов и услуг к банковской карте через он-
лайн-банкинг и мобильные приложения;  

‒ идентификация и достижение ос-
новных параметров качества обслужива-
ния банковских клиентов, включая необ-
ходимость обеспечения высокого уровня 
кибербезопасности операций с банков-
скими картами; 

‒ активное внедрение финансовых 
технологий в процесс реализации пла-
тежных услуг. 

Реализация направлений стратегиче-
ского развития деятельности коммерче-
ского банка в многоканальной системе 
предполагает достижение высоких стан-
дартов обслуживания банковских клиен-
тов в любом канале, что обеспечивается 
на основе предоставления единообразно-
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го интерфейса и условий получения бан-
ковских продуктов и услуг для клиента 
как при обращении в банк, так и в кана-
лах удаленного доступа [4]. Современные 
тенденции цифровизации всех направле-
ний банковской деятельности способ-
ствуют преобразованию структуры опе-
раций с банковскими картами в пользу 
безналичных платежей и транзакций [5, 
с. 14]. Такая структура формирует пред-
посылки для повышения активности раз-
вития удаленных каналов обслуживания 
банковских клиентов, что усиливает вза-
имовыгодность взаимодействия банка и 
клиентов [6, с. 129]. При этом наиболь-
шей популярностью среди клиентов яв-
ляется применение платежных карт [7, 
с. 126]. Сложившиеся тенденции усугу-
бились в период пандемии коронавируса, 

которая способствовала ускорению про-
цессов цифровизации не только в банков-
ской деятельности, но и в сфере торговли 
и социальных услуг. 

В рамках инновационного и цифро-
вого развития экономики большинство 
мировых банков внедряют новые и со-
вершенствуют существующие техноло-
гии, занимаются созданием и разработ-
кой новых продуктов и услуг [8, с. 44]. 
Для обеспечения более высокого уровня 
безопасности информационных систем в 
банке на сегодняшний день создана 
служба внутреннего аудита информаци-
онных технологий [9, с. 18123], в задачи 
которой входит выявление существую-
щих рисков (рис.) и угроз, связанных с 
ускоренными темпами внедрения инно-
ваций в банковскую сферу [10, с. 460].  

 

 
Рис. Риски, возникающие в системе цифровой идентификации  

Эффективность операций с банков-
скими картами через удаленные каналы 
обслуживания определяется, прежде все-
го, степенью вовлеченности банковских 
клиентов в систему безналичных расче-

тов, от которой зависит уровень затрат на 
осуществление текущих клиентских 
транзакций. В то же время замыкание 
всех каналов обслуживания частных кли-
ентов на банковской карте способствует 

Виды риска 

Риски, связанные с проверкой и 
подтверждением личности и 

регистрацией 

Риски, связанные с аутентификацией и 
управлением жизненным циклом иден-

тификационных данных 

Кибератаки и нарушения в 
системе безопасности 

Раскрытие или нарушение, 
допущенное провайдером 
идентификационных услуг 

Атака с подстановкой учётных 
данных 

Фишинг 

Атака посредника или перехват 
учётных данных 

Перехват и воспроизведение  
ПИН-кода 
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стабилизации и наращиванию ресурсной 
базы банка [11, с. 1130], что в конечном 
итоге должно стать вкладом в укрепление 
финансовой стабильности и развитие 
экономики. Это будет способствовать 
развитию новых продуктовых инноваций 
для банков с целью удержания клиентов 
[12, с. 423] и будет способствовать уве-

личению доли дистанционного банков-
ского обслуживания клиентов [13, с. 107]. 
В целом комплекс мер по оптимизации 
структуры и повышению эффективности 
операций с банковскими картами на ос-
нове использования удаленных каналов 
обслуживания представлен ниже 
(табл. 1).  

 
Таблица 1. Мероприятия по развитию удаленных каналов обслуживания клиентов  

по банковским картам 
Направление 
деятельности 

банка 
Мероприятие Преимущество Результат 

Функцио-
нальный блок 

Стимулирование и мо-
тивация безналичных 
расчетов и переводов 

Наращивание безналичных 
транзакций по банковским 
картам за счет вовлечения 
дополнительных субъектов 
из сферы торговли и услуг 

Увеличение доли безналич-
ных расчетов в структуре 

операций с банковскими кар-
тами на 20% 

Экономико-
технологи-
ческий блок 

Расширение мно-
гофункциональности 

банковских карт 

Повышение безопасности 
банковских карт, расшире-
ние ассортимента на основе 
кобрендинговых (мульти-
пликационных) карт, рост 
мотивации клиентов к ис-
пользованию платежных 

услуг 

Повышение функционально-
сти банковских карт и де-

нежных переводов, снижение 
рисков по платежным услу-
гам, рост доходности денеж-

ных переводов 

Организа-
ционный блок 

Развитие инфраструкту-
ры осуществления опе-
раций с банковскими 

картами, в т. ч. на осно-
ве финансовых техноло-
гий и цифровых иннова-

ций 

Достижение необходимого 
уровня лояльности банков-
ских клиентов, повышение 
финансовой грамотности 

населения 

Снижение уровня транзакци-
онных издержек при реали-

зации платежных услуг, кон-
структивное развитие коли-
чественных и качественных 
параметров национальной 

платежной системы 
 
Предлагаемый комплекс мер позво-

лит не только повысить эффективность 
операций с банковскими картами на ос-
нове удаленных каналов обслуживания, 
но и будет способствовать их оптимиза-
ции, что скажется на результативности 
развития данного сегмента рынка бан-
ковских услуг [14, с. 1587]. С учетом со-
временных приоритетов цифровизации 
платежных услуг в российских банках 
[15, с. 75] достаточно остро стоит вопрос 
достижения эффективности использова-
ния эмитированных карт, подразумева-
ющий обеспечение качества, результа-
тивности и безопасности банковских 

операций в цифровом пространстве [16, 
с. 372]. Уровень технологичности опера-
ций с банковскими картами напрямую 
зависит от параметров и глубины цифро-
визации рынка банковских услуг [17, 
с. 148]. 

При этом банкам целесообразно про-
водить политику, направленную на мак-
симизацию использования платежных 
карт в цифровой среде [18, с. 8]. В целом 
стратегические направления развития 
банковских карт нацелены на обеспече-
ние доступности услуг, а также на до-
стижение наибольшего уровня безопас-
ности их осуществления (табл. 2). 
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Таблица 2. Матрица стратегических альтернатив развития деятельности банка на рынке  
банковских карт 

 OPPORTUNITIES  
(возможности) THREATS (угрозы) 

1. Наращивание востребован-
ности специализированных 
карт для отдельных социаль-
ных групп (молодежь, под-
ростки, молодые семьи, сту-
денты, пенсионеры, социаль-
но незащищенные слои насе-
ления). 
2. Повышение популярности 
индивидуального подхода к 
оформлению банковской кар-
ты (прирост в размере 6% за 
последние три года). 
3. Сохранение высокого уров-
ня востребованности кредит-
ных карт, преимущественно с 
бесплатным годовым обслу-
живанием 

1. Повышенный уровень рисков 
нарушения кибербезопасности 
при совершении банковских опе-
раций в цифровом пространстве. 
2. Влияние макроэкономических 
параметров социально-экономи-
ческого развития на уровень и 
качество жизни населения. 
3. Рост количества проблемных 
кредитов, увеличение просрочен-
ной задолженности по кредитным 
картам. 
4. Недостаточно высокий уровень 
финансовой грамотности банков-
ских клиентов, рост числа финан-
совых мошенничеств с денежны-
ми средствами на банковских кар-
тах 

STRENGTH (сильные стороны) СИЛА И ВОЗМОЖНОСТИ СИЛА И УГРОЗЫ 
1. Наличие налаженной системы 
сбыта банковских карт. 
2. Развитая инфраструктура 
банка, обеспечивающая каче-
ство, скорость и надежность 
операций с банковскими карта-
ми. 
3. Широкий выбор видов и ти-
пов банковских карт. 
4. Рациональная структура бан-
ковских карт. 
5. Расширенный функционал 
мобильного приложения банка 

Предложение на рынок соци-
ально ориентированных бан-
ковских карт, индивидуализа-
ция дизайна банковской кар-
ты, пересмотр ценовой поли-
тики в пользу отказа от годо-
вого обслуживания банков-
ских карт 

Повышение доступности кредит-
ных карт с небольшим (мини-
мальным) кредитным лимитом, 
хеджирование рисков в случае 
кибератак и финансового мошен-
ничества, персональный подход к 
обслуживанию банковских карт с 
учетом уровня и качества жизни 
конкретного клиента 

WEAKNESSES  
(слабые стороны) 

СЛАБОСТЬ  
И ВОЗМОЖНОСТИ СЛАБОСТЬ И УГРОЗЫ 

1. Низкий уровень технологич-
ности порядка 20% операций с 
банковским картами. 
2. Отсутствие ответственности 
банка при нарушении кибербез-
опасности. 
3. Технические неполадки. 
4. Низкий уровень маркетинго-
вых компетенций персонала 

Идентификация и продвиже-
ние наиболее востребованных 
банковских карт, повышение 
уровня финансовой грамотно-
сти держателей банковских 
карт, обучение и повышение 
квалификации персонала до 
получения необходимых циф-
ровых компетенций 

Повышение уровня технологич-
ности операций с банковскими 
картами, в т. ч. на основе обеспе-
чения их кибербезопасности 

 
Обобщение проведенного исследо-

вания, а также детализация стратегиче-
ских альтернатив развития операций на 
рынке банковских карт позволяют дета-

лизировать рекомендации по повышению 
уровня технологичности и направления 
использования удаленного доступа: 



 
Обухова А. С., Казаренкова Н. П.                 Эффективность удаленных каналов обслуживания клиентов... 197 

Известия Юго-Западного государственного университета. Серия: Экономика. Социология. Менеджмент /  
Proceedings of the Southwest State University. Series: Economics, Sociology and Management. 2022; 12(3): 191‒201 

‒ привязка кредитных карт к услугам 
микрокредитования, что позволит повы-
сить уровень технологичности кредитов до 
120 тыс. руб. и обеспечит привязку клиента 
к банку на долгосрочной основе, а под-
ключение к мобильному приложению бан-
ка расширит функциональные характери-
стики продукта за границами исключи-
тельно кредитных услуг [19, с. 1459]; 

‒ внедрение методик эффективных 
продаж на основе обучения и повышения 
квалификации банковского персонала, 
что будет способствовать активизации 
кросс-продаж на основе банковских карт 
необходимого для клиента уровня; 

‒ повышение технической и финан-
совой грамотности клиентов из числа 
держателей банковских карт, прежде все-
го в части противодействия кибермошен-
ничеству; 

‒ персонализация банковских карт 
как с точки зрения индивидуального под-

хода к выбору типа карты (дебето-
вая/кредитная, пластиковая/цифровая/ви-
ртуальная), так и к ее воплощению с уче-
том личных пожеланий клиента (дизайн 
карты как имиджевый продукт). 

Предлагаемые мероприятия по оп-
тимизации операций с банковскими кар-
тами на основе повышения уровня их 
технологичности и предоставления кли-
ентам удаленного доступа к управлению 
денежными средствами направлены на 
эффективное развитие деятельности бан-
ка в условиях цифровой трансформации 
бизнес-процессов. Формирование ядра 
банковского бизнеса на основе банков-
ской карты позволит в полной мере ис-
пользовать все преимущества цифровой 
среды для выхода национальной бан-
ковской системы на качественно новый 
уровень [20, с. 30]. Наглядно предло-
женные мероприятия представлены в 
таблице 3. 

 
Таблица 3. Меры по повышению уровня технологичности операций с банковскими  

картами 

Наименование 
мероприятия 

Содержание  
мероприятия 

Ответствен-
ное подразде-
ление банка 

Необходимые ресурсы 
(затраты) Ожидаемый эффект 

Повышение 
уровня техноло-
гичности мик-
рокредито-
вания 

Замена микрокре-
дитов (сумма до 
120 тыс. руб.) кре-
дитными картами 

Кредитный 
отдел 

Расходы на рекламу и 
выпуск банковских 
карт 

Рост процентных и 
операционных дохо-
дов, расширение 
функционала кре-
дитных услуг 

Обучение пер-
сонала методи-
кам эффектив-
ных продаж 

Продвижение и 
продажа карточ-
ных продуктов и 
мобильных при-
ложений 

Отдел по рабо-
те с персона-
лом 

Расходы на повышение 
уровня квалификации 
сотрудников 

Рост доходов на ос-
нове кросс-продаж, 
появление новых ис-
точников получения 
дохода 

Повышение 
технической и 
финансовой 
грамотности 
держателей бан-
ковских карт 

Консультирование 
клиентов, обуче-
ние использова-
нию инновацион-
ных продуктов 

Отдел марке-
тинга и продаж 

Привлечение дополни-
тельных сотрудников 
(консультантов и колл-
центр), разработка и 
внедрение обучающих 
программ, геймифика-
ция мобильного при-
ложения 

Прирост операций в 
цифровой среде, по-
вышение уровня тех-
нологичности бан-
ковских карт, сниже-
ние транзакционных 
издержек 

Персонализация 
банковских карт 

Индивидуализация 
банковских карт 

Разработка дизайна, 
модификация мобиль-
ного приложения 

Укрепление имиджа 
банка, обеспечение 
лояльности клиентов 
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Выводы 

Таким образом, одним из совре-
менных направлений развития банков-
ского бизнеса являются операции с бан-
ковскими картами. В этом случае бан-
ковская карта рассматривается как ин-
струмент для осуществления денежных 
переводов и платежей, в т. ч. в режиме 

онлайн-банкинга. Результативность ме-
роприятий по стимулированию исполь-
зования банковских карт в цифровой 
среде состоит не только в повышении 
уровня технологичности всех банков-
ских транзакций, но и в достижении 
общего уровня эффективности банков-
ской деятельности. 
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