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Review Розница будущего

— сервис —

— Какие самые заметные трен-
ды вы можете отметить на рынке 
банковской розницы?
— В последнее время банковская 
розница действительно сильно из-
менилась. Если пять лет назад самы-
ми популярными продуктами были 
кредитные карты и потребительские 
кредиты, то сейчас набор продуктов, 
предлагаемых потребителю, посто-
янно растет и усложняется. Вводят-
ся новые платежные инструменты, 
развиваются моментальные перево-
ды, очень большая доля клиентов по 
платежам ЖКХ перетекает из Сбер-
банка в частные банки. И если десять 
лет назад для клиентов было все оче-
видно — получил платежку, пошел 
в Сбербанк, оплатил, то сейчас пра-
ктически любой банк может предло-
жить оплату онлайн быстро и удоб-
но, без бумажных квитанций, без по-
ходов в отделение, без очередей. Се-
годня одни из основных конкурент-
ных преимуществ банковских про-
дуктов — простота и удобство. Над 
этим сейчас все и работают: макси-
мально упрощают свои услуги.
— Вы говорите о внедрении циф-
ровых технологий, чтобы все де-
лать в один клик?
— Это второй значимый тренд, ко-
торый называется модным англий-
ским словом «диджитализация». Бан-

ки сегодня знают о клиентах гораздо 
больше, чем это было несколько лет 
назад. По статистике кредитных бю-
ро, до 90% людей, которые обраща-
ются сейчас за кредитами, уже име-
ют кредитную историю. И посколь-
ку она доступна банкам, это позво-
ляет им значительно лучше оцени-
вать свои риски. Потребители также 
являются бенефициарами этого про-
цесса, поскольку сейчас они получа-
ют лучшую ставку не только в своем 
основном банке, но и в соседнем, че-
го раньше на рынке не было.

Сильно растет популярность того, 
что связано с Big Data — большими 
массивами данных. Значительный 
объем данных накопили «Яндекс», 
Google, Facebook, Mail.ru. На самом 
деле мы даже не представляем, как 
много о нас с вами знают те, кто име-
ет доступ к данным поисковиков. 
Все эти данные продаются, хотя и де-
персонализированно. Этот тренд от-
ражается как на банках, так и на дру-
гих компаниях. В банках мы знаем 
точнее, в какой момент что предло-
жить. Это позволяет сделать фокус на 
цифровом привлечении клиентов.
— Как это выглядит на практике?
— Допустим, вчера вы искали в «Ян-
дексе» автомобиль Porsche, а завтра 
вам поступает предложение открыть 
премиум-счет в каком-нибудь банке. 
Это, конечно, базовый пример — 
на самом деле все гораздо сложнее. 
Важно и то, сколько раз вы искали и 
как далеко зашли в своем поиске. За 
всем этим стоит значительный мас-
сив цифровых данных, очень много 
процессов, но именно с этого начи-
нается цифровой банк.
— Но это уже не деперсонали-
зированные данные, а вполне 
адресные…
— Банки действительно много зна-
ют о своих клиентах — это дает мас-
су возможностей дистанционного об-
служивания и продаж. Это еще одна 
составляющая диджитализации. Сей-
час практически в любом банке мож-
но обслуживаться не выходя из дома 
или офиса. Потребитель хочет сде-
лать все с наименьшими затратами 
и минимумом усилий, а дистанцион-
ное обслуживание позволяет практи-
чески свести на нет необходимость 
клиента приходить в отделение. Есть 
еще третья составляющая: банки на-
чинают переходить в новое качество, 
становиться больше, чем банками.

— Что это значит?
— Банки начинают заниматься мар-
кетплейсом, залезают уже на чужую 
территорию. Например, есть хоро-
ший кейс банка «Каспий» в Казахста-
не. Он сделал площадку, позволяю-
щую клиентам купить небанковские 
товары, находясь на сайте банка. Мы 
со своей стороны сделали всю ли-
нейку страховых продуктов и прода-
ем их в своих отделениях, а некото-
рые страховки и в call-центре. В ско-
ром времени мы запустим продажу 
страховок в онлайн-банке.
— Неужели профильных видов 
бизнеса банкам уже недостаточно?
— Отчасти — да. Банкам интерес-
но такое развитие: чем больше по-
требностей может закрыть клиент 
с их помощью, тем больше они зна-
ют про клиента и тем больше могут 
ему предложить. Это, в свою оче-
редь, ведет к долгосрочному сот
рудничеству, которое банкам вы-
годно. А значит, число таких игро-
ков и непрофильных сервисов бу-
дет расширяться.
— Как на подобные новшества ре-
агируют клиенты, учитывая, что 
у нас в стране от банков этого не 
ждут, особенно пожилые клиен-
ты, которых немало?
— На самом деле у нас в стране уро-
вень проникновения интернета до-
статочно высокий — 71%. Люди в 
возрасте начинают пользоваться все 

большим числом онлайн-сервисов. 
Мы видим, например, что активность 
премиальных клиентов в интернет-
банке выше среднего показателя. А 
среди премиальных клиентов, как вы 
понимаете, не так часто встречаются 
студенты. Чем больше человек бере-
жет свое время, тем он активнее в он-
лайне. И это не связано с возрастом.
— У вас есть какая-нибудь стати-
стика на этот счет?
— В среднем по России уже 40% ис-
пользуют интернет-банкинг или мо-
бильное приложение. Год назад бы-
ло 25%. У Райффайзенбанка этот по-
казатель составляет 55%. Уровень 
проникновения растет очень быс-
тро, так как диджитальные серви-
сы становятся все более удобными 
и наглядными. Например, мы не-
давно запустили новый сайт. Для 
его разработки проводилось юза-
билити-исследование, где оценива-
лось даже то, как человек пользуется 
мышкой, чтобы создать максималь-
но удобный и интуитивно понят-
ный ресурс.
— Райффайзенбанк, как иност
ранная «дочка», всегда ассоции-
ровался с консервативным под-
ходом, но, судя по статистике, вы 
переводите клиентов в онлайн 
быстрее, чем в среднем по рынку?
— По сути, сервисы, которые мы 
предлагаем по всей линейке продук-
тов, мы уже можем дать удаленно. 

Если судить о нас по статистике пла-
тежей, которые совершают клиенты 
в отделениях и в дистанционных ка-
налах, то мы уже стали цифровым 
банком. Всего 2% платежных опера-
ций проводится в офисах банка.

Сейчас с помощью call-центра 
можно решить любой вопрос. Мы 
запрещаем операторам call-центра 
переводить разговор на отделения, 
если этого не просит сам клиент. Так 
работает не только call-центр, но и 
чат, мессенджеры, социальные сети.
— Клиенты пользуются чатом и 
мессенджерами?
— Да, разумеется. У нас, напри-
мер, с момента закрытия офисов на 
Дальнем Востоке несколько десят-
ков тысяч клиентов обслуживают-
ся дистанционно. Они не ушли, они 

хорошо себя чувствуют, потому что 
любой их запрос мы можем решить 
здесь и сейчас — с помощью чата, 
мессенджера или специалиста call-
центра.
— То есть диджитализация ведет 
к сокращению сети отделений. 
Насколько вы планируете сокра-
тить свою сеть?
— Мы не сокращаем нашу сеть от-
делений. Но в целом такой тренд на 
рынке есть — три года назад в Рос-
сии было свыше 40 тыс. отделений. 
Сейчас около 36 тыс. Но сокращают 
сеть только те, у кого она была слиш-
ком крупной. Райффайзенбанк в 
этом смысле находится в привиле-
гированном положении. У нас всего 
185 отделений по России, и мы пла-
нируем увеличить их число.
— А как же диджитализация?
— Несмотря на то что у нас сейчас 
есть возможности провести любую 
операцию дистанционно, многие 
люди все равно приходят в банк. 
Клиенты не воспринимают банк как 
нечто абстрактное. Для них это ме-
сто, где хранятся их деньги, и они хо-
тят иметь возможность прийти туда, 
чтобы поговорить, убедиться, что с 
банком все нормально, проконсуль-
тироваться с экспертом по сложному 
вопросу инвестиций, ПИФов, валют. 
Роль отделений сейчас сильно меня-
ется: они становятся механизмом со-
здания доверительных и долгосроч-
ных отношений банка с клиентами. 
Эта эмоциональная часть не менее 
важна, чем процентные ставки.
— В Скандинавии постоянно объ-
являют об отказе от наличных, 
как с этим обстоит у нас?
— В России очень сильно выросло чи-
сло безналичных операций. Это за-
метный тренд, который на самом де-
ле важен и для экономики, и для кли-
ентов, и для банков, и для торговых 
организаций. В США уже давно до-
казали, что люди по карточкам тра-
тят больше, чем наличными. Банки 
в этом заинтересованы, но и для кли-
ентов безналичные платежи удобнее. 
Траты по карте более транспарентны: 
вы понимаете, сколько и на что по-
тратили. Все более популярны безна-
личные взаиморасчеты и между физ-
лицами благодаря стремительному 
развитию переводов с карты на карту. 

Интересно, что в России эти сервисы 
более продвинутые и востребован-
ные, чем в странах Западной Европы.
— Почему?
— К тому моменту, когда у нас мгно-
венные переводы по карте начали на-
бирать популярность, в Европе были 
значительно более развиты обычные 
переводы. Допустим, у меня есть счет 
в Австрии, и мне достаточно набрать 
семь цифр, чтобы перевести деньги. У 
нас же счета по 20 цифр, да еще со все-
ми этими БИК, КПП, КБК, ОКАТО — 
естественно, проще перевести на кар-
ту. Тем более что процесс становится 
все более удобным с каждым днем. 
Например, что сейчас делают банки, 
и мы в том числе: если вам нужно пе-
ревести деньги со своей карты в дру-
гом банке, вы просто вбиваете этот 

номер у себя в мобильном приложе-
нии Райффайзенбанка. А можете уже 
и не вбивать, а просто сфотографиро-
вать карту и набрать сумму перевода, 
и деньги уйдут на карту Райффайзен-
банка. Банки идут за потребностями 
клиентов и делают все, чтобы уско-
рить и облегчить процесс.
— Ипотеку вы тоже выдаете  
онлайн?
— Мы думаем над этим. Ипотека в 
целом сложный продукт. Мы за по-
следние три года нарастили ее в 
десять раз. Это существенно выше 
рынка. В первом квартале этого го-
да Райффайзенбанк стал третьим 
банком по объему выдач ипотеч-
ных кредитов. Мы одними из пер-
вых ввели возможность досрочно-
го погашения ипотеки в интернет-
банке. Могу честно сказать, что бан-
ку это невыгодно. Но мы решили, 
что клиенты оценят такой сервис. 
Сейчас у нас почти половина до-
срочных погашений идет через ин-
тернет-банк, потому что это очень 
удобно. Именно такие решения, 
когда банк поворачивается лицом 
к клиенту, и формируют долгосроч-
ные отношения.
— Какие самые востребованные 
банковские продукты?
— Запросы, которые сейчас в «Ян-
дексе» исчисляются миллионами,— 
это карты с кэшбэком, потребитель-
ские кредиты, депозиты и ипотека. 
Но, пожалуй, основной тренд — это 
развитие ипотеки. Людям нужно ре-
шать свои жилищные вопросы, а 
ставки по ипотеке стали более ком-
фортными. Сейчас можно взять ипо-
теку под 9,5% годовых.

Я думаю, что рынок ипотеки в 
ближайшие несколько лет будет 
ключевым для развития банков-
ской системы в частности и для эко-
номики в целом. Если вы посмотри-
те на страны Восточной Европы, то 
там уровень ипотеки на душу населе-
ния превышает 20%, а у нас это 3–4%. 
У нас громадный потенциал для раз-
вития ипотеки.
— В некоторых банках говорят, 
что в результате снижения ставок 
ипотека приносит банкам слиш-
ком маленькую маржу.
— Мы понимаем, что в ипотеке ма-
ленькая маржа, но в некотором 
смысле это замена так называемого 
primary banking relationship. На За-
паде есть понятие «домашний банк». 
Это банк, в котором вы делаете все 
свои основные операции.

Особенность российского рынка 
заключалась в том, что выбор банка 
реализовывался через зарплатные 
проекты. Допустим, у вас есть зар-
платный банк, вы перешли на дру-
гую работу и, соответственно, в дру-
гой банк, поскольку бухгалтерия пе-
речисляет зарплату именно туда. 
Однако сейчас закон об отмене зар-
платного рабства набирает обороты. 
Формально он был принят давно, но 
реальное его воздействие на эконо-
мику мы начинаем ощущать имен-
но сейчас.

Естественно, ипотека — это тот 
продукт, который сильно облегчает 
выбор. Там, где у меня ипотека, я бу-
ду покупать и другие продукты, ведь 
мне, как минимум, еще семь-десять 
лет с этим банком работать. Люди по-

нимают, что им дешевле, удобнее и 
проще приобрести любой банков-
ский продукт именно в своем бан-
ке. Конечно, универсальные банки 
в этом смысле будут в выигрыше, по-
тому что смогут предложить гораздо 
больше качественных и удобных 
продуктов для удовлетворения всех 
клиентских потребностей.
— Сейчас модно говорить о техно-
логической революции, блокчей-
не. Что из всего этого просто мод-
ные темы, а что действительно 
меняет банковский бизнес?
— Я бы сказал, что большинство тех-
нологий, о которых много и гром-
ко говорят,— это дань моде, не бо-
лее. Число трендовых технологий, 
которые оказывают реальное вли-
яние на экономику, можно пере-
считать по пальцам. Например, это 
платежи с использованием мобиль-
ных технологий. Мы видим, что у 
людей, которые начинают исполь-
зовать технологию бесконтакных 
платежей смартфоном, в разы вы-
растает использование карт. Опла-
та картой при помощи мобильного 
телефона вызывает хорошие эмо-
ции: не деньги из кошелька доста-
вать, смартфон приложил — и все. 
Это здорово. И это реально влияет 
на бизнес.

Наш банк активно работает над 
разработкой и внедрением техноло-
гий на блокчейне. К примеру, в этом 
году мы совместно с компанией «Ме-
гаФон» и НРД реализовали первую в 
России сделку по выпуску, продаже и 
покупке облигаций с использовани-
ем технологии блокчейн. Но на дан-
ный момент блокчейн — это больше 
корпоративная история.

Значимым технологическим про-
рывом в части розницы для нас в 
этом году стал запуск дистанционно-
го семейного обслуживания. Теперь 
наши клиенты в онлайн-банке могут 
делиться любым своим продуктом с 
неограниченным количеством лю-
дей: семьей, родственниками, дру-
зьями. По сути, мы создали прототип 
финансовой социальной сети для на-
ших клиентов. На рынке есть серви-
сы семейного счета, открытия допол-
нительной карты для общих семей-
ных расходов, но только Райффай-
зенбанк предлагает людям возмож-
ность организовать общее финансо-
вое пространство с близкими людь-
ми: открыть доступ к счетам, креди-
там, ипотеке, картам, вести общий 
учет расходов.

Есть другая технология — био-
метрия, с которой банковскую кар-
ту можно будет получить на рассто-
янии, без посещения отделений и 
курьеров. У нас в стране есть проект 
ЕСИА (Единая система идентифика-
ции и аутентификации) — это сбор 
биометрических данных. И мы в 
рамках пилотного проекта будем со-

бирать в наших отделениях биоме-
трические данные клиентов. Это по-
зволит им открывать счета в любых 
банках, которые поддерживают си-
стему ЕСИА. Речь идет о биометрии 
лица — то, что может идентифици-
роваться веб-камерой. Плюс голосо-
вые данные. И совокупность этих 
данных составляет уникальный би-
ометрический паспорт человека. С 
его помощью можно будет прово-
дить любые банковские операции 
без посещения отделений. К тому 
же это все будет интегрировано с го-
сударственными учреждениями. Я 
думаю, что биометрия — это техно-
логия, которая реально взлетит, хо-
тя и небыстро — через три-пять лет, 
потому что она очень сложная.
— А если кому-то из клиентов это 
не понравится?
— Безусловно, это исключительно 
добровольное дело! Люди разные и 
по-разному все воспринимают. Мно-
гие не обращают внимания на каме-
ры в метро, понимая, что они сдела-
ны для безопасности, а кому-то не-
комфортно, что его снимают. Имен-
но поэтому здесь все исключитель-
но добровольно и зависит от жела-
ния клиента: захотят сделать — сде-
лают, не захотят — нет. Это еще од-
на уникальная возможность для тех, 
кто хочет максимально ускорить 
процесс решения финансовых во-
просов с банком.
— Но это вопрос отдаленного  
будущего.
— Уже сейчас первый контакт с бан-
ком может быть виртуальным. Когда 
вы что-то ищите в «Яндексе» — допу-
стим, ремонт или путешествия — вы 
уже получаете предложение банков. 
Допустим, Райффайзенбанк предла-

гает вам взять потребительский кре-
дит по фиксированной ставке 11,99% 
годовых. Клиент банка может полу-
чить этот кредит, просто нажав кноп-
ку в онлайн-банке. Но если это кли-
ент другого банка, ему нужно один 
раз прийти в отделение либо к нему 
приедет курьер с документами и кре-
дитной картой. И после этого он уже 
сможет обслуживаться полностью 
удаленно, с использованием телефо-
на и СМС-кода.
— В банковской рознице продук-
ты довольно похожи. Как и за 
счет чего можно конкурировать 
за клиентов? И как это предпола-
гает делать Райффайзенбанк?
— Конкуренция за счет продуктов 
действительно будет снижаться. Ка-
чественные интернет-сервисы пока 
еще дают конкурентные преимуще-
ства, но в целом они будут отличаться 
все меньше. Удобный интернет-банк 
будет считаться чем-то само собой раз-
умеющимся. Мы уже можем делать 
бизнес и без отделений, фактически 
закрывая весь спектр потребностей 
клиентов в онлайне. И в дополнение 
к нашему традиционному бизнесу 
получим еще один — цифровой.

Очень большое конкурентное пре-
имущество до сих пор сохраняется в 
людях. От того, как работает контакт-
ный центр и как мы решаем вопросы 
клиентов, будет зависеть многое. В 
Райффайзенбанке, например, мы по-
вышаем профессиональный уровень 
операторов call-центра: они уже уни-
версальны. Это важно, потому что 
как только клиенту нужно решить ка-
кой-то нестандартный вопрос, мно-
гие банки на этом ломаются.

Хороший банк познается в пробле-
ме. Вы можете два года пользоваться 
его услугами, а потом у вас банкомат 
карточку съел или кто-то что-то спи-
сал, и вам нужно разобраться. Здесь 
сразу становится ясно, чем хороший 
банк отличается от плохого. Мы, на-
пример, сейчас установили лими-
ты, в рамках которых любую пробле-
му решаем сразу на месте, дали такие 
полномочия отделениям и контакт-
ному центру. И теперь у нас 70% ситу-
аций решается в моменте. В итоге к 
нам приходит много клиентов, кото-
рые обожглись на таких разовых си-
туациях в других банках, когда вме-
сто решения вопроса их переключа-
ли с одного внутреннего телефона на 
другой. А информация сейчас мгно-
венно распространяется. Можно вбу-
хать миллионы в рекламную кампа-
нию, но один пост в социальной сети 
может ее перебить.

У нас преимущество в том, что 
Райффайзенбанк — универсаль-
ный банк с цифровыми технологи-
ями. Мы не видим проблем, чтобы 
быть цифровым банком, но клиен-
там нужно больше, чем могут дать 
цифровые банки. Например, мы вы-

пустили классную детскую карту. Ее 
можно открыть ребенку с шести лет, 
она очень красивая, светится в тем-
ноте. Дети от нее в восторге. К ней 
есть бесплатное банковское мобиль-
ное приложение «Райффайзен-Start» 
со всякими фишками, контролем 
расходов и кнопкой, чтобы попро-
сить денег у папы или мамы. То есть 
даже просьба дать денег к родите-
лям тоже выведена в онлайн. Но это 
очень живая, позитивная и эмоцио-
нальная история. Кстати, приложе-
ние доступно не только нашим кли-
ентам, но и для всех детей, у кото-
рых есть смартфон. Мы сделали это, 
поскольку считаем для себя важной 
тему финансовой грамотности и хо-
тим помочь родителям учить своих 
детей обращаться с деньгами.
— Планируете расширить кли-
ентскую базу за счет детей?
— Для нас это в первую очередь воз-
можность дать клиентам больше, 
чем стандартный набор продуктов. 
Ведь действительно удобнее и без-
опаснее перечислять карманные 
деньги ребенку на карту, где они под 
контролем и в полной сохранности. 
Тем более сейчас мы понимаем, что, 
когда дети вырастут, они 100% будут 
иметь счет в банке и проводить абсо-
лютное большинство операций без-
налично. Так почему бы не подгото-
вить их к этому?
— То есть это тоже история про 
комфорт и заботу о клиенте?
— Да. Как мне кажется, только так 
можно будет конкурировать в бу
дущем. Технологии, продукты, сер-
висы могут скопировать, а отноше-
ние — нет.

Беседовала  
Мария Глушенкова

«В цифровом банке  
качество обеспечивают люди»
Рынок банковских услуг переживает очередную 
трансформацию: сервисы, продукты и даже ком-
муникация с клиентами уходят в цифровой мир. 
Развитие диджитал-каналов сегодня — неотъем-
лемая часть успешной бизнес-модели в банков-
ской рознице. Однако сервис высочайшего каче-
ства предполагает выбор: все услуги должны 
быть доступны онлайн, но при желании клиент 
должен иметь возможность прийти в отделение. 
О том, как стать цифровым банком и сохранять 
при этом «человеческое лицо», рассказывает 
Алексей Капустин, начальник управления 
каналов продаж Райффайзенбанка.
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По мнению Алексея Капустина, расширяя портфель непрофильных сервисов, банки 
становятся больше, чем банками. Что приводит к более долгосрочному сотрудничеству

Если судить о нас по статистике  
платежей, которые совершают клиенты 
в отделениях и в дистанционных кана-
лах, то мы уже стали цифровым банком

Роль отделений сейчас сильно  
меняется: они становятся механизмом 
создания доверительных и долгосроч-
ных отношений банка с клиентами

Сейчас практически в любом банке  
можно обслуживаться не выходя  
из дома или офиса


