
теория и практика

Явка с наличными Несмотря на то что банки активно 
развивают всевозможные онлайн-сервисы, очереди в отделениях пока не 
уменьшаются, а о существенном сокращении числа филиалов не может быть 
и речи. И обусловлено это не только неготовностью населения, но и объективными 
обстоятельствами. МАРИЯ РЫБАКОВА

Сегодня банки активно развивают сервисы дис-
танционного банковского обслуживания и ста-
раются сократить количество необходимых ви-
зитов клиента в банк  — в первую очередь для 
удобства самого клиента. При этом каждый банк 
предлагает свой набор онлайн-сервисов. Кто-то 
делает ставку на электронную коммерцию и воз-
можность оплаты покупок в интернет-магазинах 
одноразовыми виртуальными картами, кто-то 
привлекает клиентов инвестиционными про-
граммами: возможностью купить паи фондов, 
открыть металлические счета и т.д. При этом 
список доступных через интернет услуг обнов-

ляется и расширяется. «В результате клиенты 
не всегда знают, какие возможности удаленного 
обслуживания предлагает их банк и еще меньше 
клиентов умеют этими возможностями пользо-
ваться», — отмечает директор по работе с фи-
нансовым сектором «SAS Россия/СНГ» Юлий 
Гольдберг.
Кроме того, не во всех банках онлайн-операции 
проходят в режиме онлайн. Зная, что перевод 
может идти дольше ожидаемого времени или 
потеряться, люди предпочитают не рисковать и, 
оплатив штраф, квитанцию или кредит, получить 
бумажное подтверждение в отделении.

Среди населения старшего возраста уровень 
пользования современными технологиями невы-
сок, отмечает аналитик Национального рейтинго-
вого агентства Вадим Тихонов. Но и в целом люди 
боятся что-то перечислить не туда, особенно 
крупные, значимые суммы, а потом иметь про-
блемы с их переводом, возвратом и т.п. «Люди 
привыкли оплачивать коммунальные услуги в 
окошко сберкассы, однако теперь, с введением 
терминалов, стереотипы постепенно меняются. 
Объемы операций онлайн и мобильного банкинга 
быстро растут, как и использование онлайн-рас-
четов и услуг в целом», — отмечает Вадим Тихо-

нов. А это значит, что будут меняться и поведен-
ческие привычки.
«Люди должны освоиться с интернет-технология-
ми вообще и банковскими сервисами в частности. 
Вспомните, как развивалась ситуация с банков-
скими картами, сколько усилий было приложено 
для их распространения, для обучения пенсионе-
ров пользованию банкоматами. С ДБО то же са-
мое», — говорит Юлий Гольдберг.
Среди других причин малой востребованности 
онлайн-сервисов эксперты называют возможную 
разницу в тарифах на переводы через операцио-
ниста и через систему ДБО, отсутствие у клиента 

мировой опыт показывает, что отделения  в обозримом будущем будут по-прежнему востребованы населением 
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