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В статье актуализирована значимость внедрения коммерческими банками чат-

ботов с искусственным интеллектом, позволяющих повысить качество дистанционно-

го банковского обслуживания, что, в свою очередь будет способствовать росту конку-

рентоспособности коммерческого банка. Авторами выделены основные параметры по-

вышения конкурентоспособности коммерческого банка при использовании чат-ботов с 

искусственным интеллектом. Изучены задачи, которые могут быть решены при помо-

щи чат-ботов, обеспечивая выполнение стратегически значимого принципа клиенто-

ориентированности банковского бизнеса. Изучены тенденции развития дистанционного 

банковского обслуживания на российском банковском рынке, показаны преимущества 

чат-ботов различных российских коммерческих банков. 
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The article actualizes the importance of the introduction of chatbots with artificial intelli-

gence by commercial banks, which allow improving the quality of remote banking services, 

which, in turn, will contribute to the growth of the competitiveness of a commercial bank. The au-

thors have identified the main parameters of increasing the competitiveness of a commercial bank 

when using chatbots with artificial intelligence. The tasks that can be solved with the help of 
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tomer-oriented banking business. The trends in the development of remote banking services in 

the Russian banking market are studied, the advantages of chatbots of various Russian commer-
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ВВЕДЕНИЕ 

По мере того, как динамика бизнеса в бан-

ковской отрасли стремительно меняется, ожидания 

клиентов меняются с беспрецедентной скоростью.  

В результате все больше банков пытаются 

разработать стратегию общения, чтобы обеспе-

чить индивидуальный подход к клиентам, одно-

временно высвобождая персонал для решения более 

сложных вопросов. Банки должны тратить средства 

на укрепление своих точек соприкосновения с по-

требителями за пределами своих филиалов и колл-

центров, будь то для обработки транзакций, предос-
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тавления консультационной информации или полу-

чения обслуживания клиентов.  

И чат-боты здесь действительно преврати-

лись в спасителей, которые могут обеспечить бан-

кам столь необходимое конкурентное преимуще-

ство, оптимизировать повседневные операции и 

повысить общую производительность. 

Банковская сфера уже входит в топ-3 отрас-

лей по использованию чат-ботов. В 2020 году иссле-

дование Cornerstone Advisors показало, что только 

5% банков внедрили чат-ботов. Однако в 2022 году 

внедрение чат-ботов составило уже 19% [1].  

Ожидается, что в ближайшие несколько 

лет процент использования увеличится, особенно 

для чат-ботов с искусственным интеллектом (ИИ). 

Большинство клиентов банков предпочитают 

цифровые банковские услуги, и их использование 

увеличилось во время и после пандемии.  

Технологии самообслуживания в этой от-

расли также развивались, и чат-боты с ИИ явля-

ются частью этой тенденции. Пользователями чат-

ботов в банках могут быть не только клиенты, ко-

торые, несомненно, являются основными пользо-

вателями, извлекающими выгоду из возможностей 

самообслуживания и бесконтактной поддержки. 

Удовлетворение потребностей клиентов – вот од-

на из главных целей банка, которую необходимо 

достичь наряду с получением прибыли, которая 

является одним из результатов этого [2, 3].  

Есть еще одна группа, которая может из-

влечь выгоду из использования чат-бота, – это 

сотрудники банка, которые тоже могут использо-

вать эту технологию. Сотрудники могут исполь-

зовать чат-бота для быстрого доступа к актуаль-

ной информации о компании, для их адаптации, 

когда они новички в компании, для внутреннего 

обучения и кадровых служб, а также для автома-

тизации административных задач [4]. 

МЕТОДЫ ИССЛЕДОВАНИЯ 

Методы исследования избраны следую-

щие: библиографический анализ литературы и 

материалов в открытом доступе; интерпретация и 

анализ данных; сравнительный анализ; индукци-

онный метод. 

РЕЗУЛЬТАТЫ И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ 

Как и в случае с любой новой технологи-

ей, у банков могут возникнуть некоторые пробле-

мы при внедрении чат-бота с искусственным ин-

теллектом, однако правильное планирование и 

внедрение могут помочь избежать их.  

Чат-боты, построенные на плохо структу-

рированных данных, не могут работать хорошо, и 

этого можно избежать, если лучше организовать и 

полностью спланировать проект.  

Поскольку технология чат-ботов постоянно 

развивается, банкам приходится идти в ногу с тен-

денциями, чтобы оставаться конкурентоспособными. 

Работа с хорошим партнером-поставщиком сервиса 

чат-ботов поможет банку быть в курсе новых тен-

денций и функциональных возможностей.  

Чат-боты с искусственным интеллектом, 

основанные на машинном обучении, должны 

постоянно обучаться, чтобы хорошо функцио-

нировать, и должны обладать человеческим 

подходом и способом общения, чтобы избежать 

отсутствия эмоций, и чтобы пользователи чув-

ствовали, что они ничем не отличаются от че-

ловеческого взаимодействия. 

Преимущества чат-бота с искусствен-

ным интеллектом перекрывают все возможные 

проблемы при внедрении и поддержке и явля-

ются действенным способом повышения конку-

рентоспособности коммерческого банка по сле-

дующим параметрам: 

 1. Улучшение обслуживания. Чат-боты с ис-

кусственным интеллектом – это будущее цифрового 

банкинга. Некоторые фундаментальные компоненты 

обслуживания и поддержки клиентов, такие как ско-

рость, доступ к информации и приятное взаимодей-

ствие, постепенно становятся более жизнеспособ-

ными с внедрением банковских чат-ботов. 

 2. Индивидуализация. Клиенты все чаще 

требуют персонализированных услуг, соответст-

вующих их конкретным запросам. Большинство 

пользователей ожидают персонализированного 

опыта и услуг. Чат-боты используют данные кли-

ентов для предоставления полностью настроенно-

го цифрового банковского обслуживания, адапти-

рованного к их конкретным потребностям. 

 3. Сокращение расходов банка. Чат-боты, 

внедренные в индустрии цифрового банкинга, мо-

гут привести к сокращению расходов на 20-30%. 

 4. Более эффективное снижение рисков. 

Чат-боты с искусственным интеллектом могут 

помочь управлять и упростить процесс просмотра 

жизненно важных данных о кредитах потенциаль-

ных клиентов, тенденциях рынка и последних фи-

нансовых действиях заемщика, а также создавать 

кредитные отчеты и предлагать рекомендации по 

рискам [5-8]. Чат-боты помогают выявлять мо-

шенничество и оптимизировать процессы за счет 

уменьшения числа человеческих ошибок. 

 5. Повышение производительности труда. 

Время ожидания ответа для клиентов сокращается, 

когда чат-бот с искусственным интеллектом может 

отвечать на их вопросы. Вместо того чтобы отвечать 

на вопросы клиентов, агенты службы поддержки 

могут сосредоточиться на решении проблем. 
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Задачи, которые чат-бот может выполнять: 

1. Денежный перевод. Чат-боты использу-

ются для оплаты счетов, отслеживания денежных 

переводов, а также планирования или отмены пла-

тежей. Чат-бота также можно использовать для 

списания средств с предоплаченных карт и оплаты 

счетов по кредитным картам. 

2. Проверка баланса. В течение нескольких 

секунд клиенты могут попросить чат-ботов прове-

рить баланс их счетов. Помощники с искусственным 

интеллектом также могут оценивать остатки на сче-

тах и предупреждать потребителей, если их счета 

опустятся ниже определенного предела. Клиенты 

могут лучше управлять своими счетами без необхо-

димости входить в свой электронный банковский 

счет или звонить в свой банк. 

3. Уведомления. Чат-боты могут регулярно 

предоставлять важные напоминания и уведомле-

ния, такие как крайние сроки оплаты счетов или 

доставка документов по конкретным финансовым 

операциям (например, заявки на получение креди-

та). Они даже могут предоставлять жизненно 

важные оповещения, такие как финансовые об-

новления и изменения в кредитных рейтингах. 

Эти push-оповещения и уведомления могут озна-

комить клиентов с информацией, о которой они 

ранее не знали, что приведет к расширению ис-

пользования цифровых банковских услуг и повы-

шению удовлетворенности клиентов. 

4. История транзакций. Боты могут помочь 

пользователям лучше управлять своими деньгами, 

суммируя их транзакции и предоставляя повто-

ряющийся еженедельный или ежемесячный отчет 

о расходах. Чат-боты могут отправлять быстрые 

оповещения, когда в учетной записи происходит 

платеж, снятие средств или возмещение. 

5. Предотвращение сомнительной деятель-

ности. Пользователи часто сталкиваются с сомни-

тельной деятельностью, которая может поставить 

под угрозу их банковские счета и наличные деньги. 

Клиенты могут получать уведомления и помощь, 

если их учетная запись взломана, и они могут по-

мочь связаться с операторами службы поддержки. 

6. Простое приложение для повышения про-

даж. Чат-боты можно использовать для подачи зая-

вок на получение таких услуг, как кредиты или бан-

ковские карты. Это может предоставить клиентам 

такую информацию, как список документов, кото-

рые необходимо предоставить для того, чтобы опе-

рация прошла успешно. Потребители получат отве-

ты на свои вопросы после заполнения форм. В неко-

тором смысле каждая сэкономленная минута при-

равнивается к более эффективной банковской систе-

ме и лучшему обслуживанию клиентов. 

7. Быстрое обслуживание клиентов. Чат-

боты повышают эффективность работы за счет 

автоматизации обслуживания клиентов. В банков-

ской сфере они могут улучшить многоканальный 

клиентский опыт, сокращая время отклика и по-

зволяя клиентам быстро решать свои запросы. 

8. Простая генерация потенциальных кли-

ентов. Использование чат-ботов в банковской от-

расли упростило весь процесс генерации потенци-

альных клиентов. Чат-боты при взаимодействии с 

клиентами могут узнать заинтересованы ли они в 

приобретении продуктов банка. После первона-

чального взаимодействия "зацепки" могут быть 

переданы соответствующей банковской команде 

для дальнейшего сопровождения. 

9. Помощь в личном банковском обслужива-

нии. Чат-боты могут предоставлять потребителям 

разнообразную полезную информацию, включая 

тенденции расходов, обзор текущих расходов на ко-

нец года и сборы за конкретные месяцы. Они дейст-

вительно анализируют данные, чтобы выступать в 

качестве финансовых консультантов. Это одно из 

потенциальных применений чат-ботов в банковской 

сфере, и оно особенно полезно для тех, кто не имеет 

доступа к традиционным финансовым консультаци-

ям по ряду причин. 

10. Безопасность. Чат-боты позволяют 

пользователям совершать быстрые и безопасные 

платежи в считанные секунды, сохраняя при этом 

высочайший уровень защиты данных. Банковские 

чат-боты делают процесс оплаты быстрее, надеж-

нее и безопаснее. Исследование Markswebb пока-

зало, что самые удобные и полезные чат-боты в 

банковской сфере России у Альфа-Банка, ВТБ и 

Тинькофф Банка [9]: 

1) Бот Альфа-Банка дает оптимальный 

объем информации, при этом, если запрос со-

держит несколько вопросов одного уровня на 

разные темы, бот отвечает на каждый из них в 

отдельном сообщении. 

2) Бот ВТБ хорошо решает задачи пользова-

телей, при этом, в рамках диалога по одному запросу 

бот не дает дважды один и тот же ответ.  

Бот в чате вместо того, чтобы повторно отве-

тить на тот же запрос, сообщает, что ранее уже отве-

чал на такой запрос и просит задать его иначе. 

3) Бот Тинькофф Банка вежлив, при этом, 

бот присылает сообщения о том, что запрос кли-

ента выполнен. Чат-боты позволяют банкам об-

щаться со своими клиентами по предпочитаемым 

ими каналам в любое время суток.  

Несколько интеграций могут улучшить 

поддержку клиентов за счет автоматизации сквоз-

ных операций с расширенными возможностями 
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часто задаваемых вопросов и многоканальных 

чат-ботов, которые используют символьный ис-

кусственный интеллект для усиления своей тех-

нологии обработки естественного языка, позволяя 

ему понимать человеческие языки во всех их раз-

новидностях [10-13]. Клиенты могут взаимодейст-

вовать с банками, получая доступ к информации, 

проверяя счета и подавая заявки на получение 

карт или страховки без необходимости посещать 

отделение. Банки также могут сократить расходы 

на поддержку, сократив количество входящих 

контактов и предоставляя агентам поддержки до-

полнительную информацию о клиентах при уве-

личении запросов. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Необходимо отметить, что в последнее вре-

мя чат-боты совершенствуются, лучше стали выпол-

няться запросы на действия, улучшилось качество 

предоставления информации. Также боты хорошо 

распознают жалобы и претензии, и переводят диалог 

на оператора. Менее заметный прогресс в подборе 

продуктов, создатели ботов не реализуют весь их 

потенциал в продажах. Только некоторые боты спо-

собны качественно обработать запрос, предложить 

продукт или показать нужный раздел - в половине 

случаев сразу происходит перевод на оператора. 

Пользователи ожидают, что боты легко справятся с 

предоставлением информации о сроках, комиссиях, 

условиях по продуктам. Однако они решают такие 

задачи хуже, чем обработку жалоб и выполнение 

действий в мобильном банке. Чат-боты с ИИ помо-

гают группам обслуживания клиентов и поддерж-

ки автоматизировать часто задаваемые вопросы, 

которые каждый сотрудник с радостью оставил 

бы чат-боту для решения. Это освобождает работу 

агентов службы поддержки от рутинных вопросов 

и запросов и позволяет им иметь больше времени 

для более сложных и ценных задач. Клиенты по-

лучат ответы на свои вопросы немедленно благо-

даря чат-боту с ИИ и не будут ждать звонка от 

агента службы поддержки или идти в офис банка. 

Чат-боты с ИИ также могут собирать данные о 

клиентах, которые могут войти в статистику для 

дальнейшего анализа проблем и потребностей 

клиентов. Они могут собирать информацию о по-

ведении клиентов, о том, какие услуги они искали 

чаще, каковы их основные потребности, и это мо-

жет помочь предсказать будущие планы клиентов 

в отношении их финансов. Эта информация может 

помочь банкам предлагать более персонализиро-

ванные услуги определенным целевым группам и 

завоевать их лояльность и доверие [14-16]. 

Коммерческие банки, у которых есть чат-

боты с ИИ, будут более успешными и конкуренто-

способными благодаря их постоянному взаимодей-

ствию с клиентами и самообучению при выявлении 

новых тем и расширения области обслуживания и 

поддержки клиентов, которую они могут охватить. 
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