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ЭКОНОМИКА

АННОТАЦИЯ
Актуальность	цифровизации	банковских	коммуникаций	обусловлена	нарастанием	конкуренции	сре-

ди	коммерческих	банков	Республики	Беларусь	в	части	наращивания	и	удержания	клиентской	базы.	Для	
снижения	затрат	и	трудоемкости	коммуникация	с	клиентом	должна	быть	организована	с	максимально	
возможным	снижением	участия	человека	в	решении	вопросов.	Большинство	обращений	должны	удовле-
творяться	 круглосуточно	 с	 первого	 онлайн-обращения.	Для	 отслеживания	 индекса	 потребительской	
лояльности	 и	 удовлетворенности	 клиентов	 необходимо	 на	 каждом	 этапе	 коммуникации	 получать	
обратную	связь.	

Целью	исследования	является	разработка	направлений	цифровизации	коммуникаций,	 используемых	
коммерческими	банками	Республики	Беларусь.

В	рамках	настоящего	исследования	изучен	зарубежный	опыт	цифровизации	банковских	коммуникаций;	
проведен	анализ	контента	официальных	сайтов	белорусских	банков,	используемых	ими	инструментов	
автоматизации	коммуникаций;	предложены	направления	повышения	эффективности	коммуникаций	в	
банковском	секторе	Республики	Беларусь.	

Исследование	показало,	что	коммерческие	банки	Республики	Беларусь	находятся	на	начальном	эта-
пе	автоматизации	коммуникаций,	имеют	различный	уровень	автоматизированной	коммуникации.	По-
лученные	результаты	позволили	сделать	вывод,	что	для	повышения	эффективности	коммуникаций	в	
банковском	секторе	Республики	Беларусь	необходимо	разработать	омниканальную	коммуникационную	
стратегию,	сохранить	баланс	между	автоматизацией	коммуникаций	и	персонализированным	подходом,	
доработать	чат-боты,	организовать	обратную	связь	и	защиту	персональных	данных.
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никаций;	чат-бот;	виртуальный	помощник;	защита	персональных	данных;	многоканальное	банковское		
обслуживание;	омниканальная	коммуникационная	стратегия.
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ABSTRACT
In	the	context	of	accelerated	digital	transformation	in	the	banking	sector	of	the	Republic	of	Belarus,	in	order	to	

increase	the	customer	base,	banks	have	to	transit	from	simple	servicing	in	sales	offices	to	building	effective	online	
communications.	Individual	communication	is	expensive	and	time-consuming.	Therefore,	communication	with	the	
client	should	be	organized	with	the	maximum	possible	reduction	of	human	participation	in	solving	issues.	Most	
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requests	should	be	satisfied	around	the	clock	from	the	first	online	request.	To	track	the	index	of	consumer	loyalty	
and	customer	satisfaction,	it	is	necessary	to	receive	feedback	at	every	stage	of	communication.

The	purpose	of	the	research	is	to	develop	directions	for	digitalization	of	communications	used	by	commercial	
banks	of	the	Republic	of	Belarus.

Within	the	framework	of	this	study,	the	foreign	experience	of	digitalization	of	banking	communications	has	
been	studied;	the	content	of	the	official	websites	of	Belarusian	banks	and	the	communication	automation	tools	
they	use	has	been	analyzed;	directions	for	improving	the	efficiency	of	communications	in	the	banking	sector	of	
the	Republic	of	Belarus	have	been	proposed.

The	study	showed	that	commercial	banks	of	the	Republic	of	Belarus	are	at	the	initial	stage	of	automation	
of	communications,	there	is	a	significant	variation	in	the	levels	of	digitalization	of	communications	of	different	
banking	 institutions.	 The	 obtained	 results	 led	 to	 the	 conclusion	 that	 in	 order	 to	 improve	 the	 efficiency	 of	
communications	 in	 the	banking	 sector	 of	 the	Republic	 of	Belarus,	 it	 is	 necessary	 to	develop	an	omnichannel	
communication	 strategy,	 maintain	 a	 balance	 between	 automation	 of	 communications	 and	 a	 personalized	
approach,	refine	chatbots,	organize	feedback	and	ensure	personal	data	protection.

Keywords: banking	 communications;	 digitalization	 of	 communications;	 automation	 of	 communications;	
chatbot;	virtual	assistant;	personal	data	protection;	multi-channel	banking	service;	omnichannel	communication	
strategy.
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ВВЕДЕНИЕ
С 20-х годов XXI века началась ускоренная 

цифровая трансформация в банковском секто-
ре Республики Беларусь. Причинами этого стал 
рост удаленной работы в период пандемии ко-
ронавируса COVID-19, а также увеличение ко-
личества жителей Республики Беларусь, пользу- 
ющихся интернетом. Общая численность населе-
ния в Беларуси в январе 2023 года составляет 
9,52 млн человек, из которых 8,27 млн – интер-
нет-пользователи [5].

С учетом указанных фактов для наращивания 
клиентской базы банки должны перейти от про-
стого обслуживания в офисах продаж к построе-
нию эффективных онлайн-коммуникаций. Инди-
видуальное общение является дорогостоящим 
и трудоемким. Следовательно, коммуникация с 
клиентом должна быть организована с макси-
мально возможным снижением участия челове-
ка в решении вопросов.

Автоматизация коммуникаций необходима 
для ускорения получения клиентом ответа специ-
алиста и решения своего вопроса – большинство 
обращений должны удовлетворяться круглосу-
точно с первого онлайн-обращения. Важно так-
же автоматизировано получать обратную связь 
для отслеживания индекса потребительской ло-
яльности и удовлетворенности клиентов.

Актуальность темы исследования подтвер-
ждают и цифровые показатели – согласно от-

чету международной консалтинговой компании 
McKinsey «Изменение банковского дела с по-
мощью искусственного интеллекта»,  автомати-
зация коммуникаций позволяет на 15–20 % по-
высить удовлетворенность клиентов, на 20–40 % 
снизить расходы и на 20 % повысить конверсию 
[30, с. 2]. 

Целью исследования является разработка 
направлений цифровизации коммуникаций, ис-
пользуемых коммерческими банками Республи-
ки Беларусь, на основе оценки их текущего со-
стояния и изучения зарубежного опыта.

Для достижения поставленной цели выделе-
ны следующие задачи:

– изучение зарубежного опыта цифровиза-
ции банковских коммуникаций;

– проведение анализа контента официаль-
ных сайтов белорусских банков, используемых 
ими инструментов цифровизации коммуника-
ций по следующим направлениям: оператив-
ность, работа чат-бота, наличие обратной связи, 
безопасность персональных данных;

– разработка основных направлений по-
вышения эффективности коммуникаций в 
банковском секторе Республики Беларусь.

ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ ЦИФРОВИЗАЦИИ 
БАНКОВСКИХ КОММУНИКАЦИЙ

Вопросам исследования банковских комму-
никаций посвящены работы ряда авторов. В ра-
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ботах Косторной Я.А. [14], и Старковой Н.О. [31] 
рассматриваются подходы к применению марке-
тинговых коммуникаций современными банка-
ми для установления более прочных связей со 
своими потенциальными клиентами. Отдельно 
следует выделить работы авторов по изучению 
направлений цифровизации коммуникаций в 
банковской сфере [15], проблем, связанных с 
внедрением и использованием современных 
технологий при автоматизации банковских ком-
муникаций [13].

Анализ зарубежного опыта обслуживания 
клиентов в банковской сфере позволил выде-
лить следующие тенденции, совпадающие с тен-
денциями, наблюдающимися в банковском биз-
несе Республики Беларусь [10]:

– усиление конкуренции в банковской сфере 
и, как следствие, уход от традиционных отноше-
ний с клиентами;

– глобальная цифровизация, изменившая 
ожидания клиентов, включив в них круглосу-
точное самообслуживание, оперативные ответы 
и персонализированное общение по всем кана-
лам обслуживания и платежным платформам;

– рост киберпреступности – для доверия кли-
ентов банкам необходимо обеспечить безопас-
ность и конфиденциальность.

В отчете консалтинговой компании McKinsey 
«Лучшее из обоих миров: баланс цифровых и 
физических каналов» аналитики указали, что 
в развитых странах банки закрыли 9 % своих 
отделений в 2021 году – это самое большое ко-
личество за пять лет, поскольку они пересмот-
рели существующие подходы к продажам и об-
служиванию. Закрытие отделений вызвано как 
пандемией, так и изменениями в поведении по-
требителей – ускоренный переход на цифровые 
каналы при снижении спроса на услуги в физи-
ческих каналах [3].

Специалисты отмечают, что цифровизация 
банков в настоящее время находится в эпохе 
диалоговой коммерции (с 2017 года), которая 
сменила эпоху онлайн- и мобильного банкинга 
(2012–2017 гг.) [11]. Началом периода диалого-
вой коммерции послужило развитие диалогово-
го искусственного интеллекта и рост количества 
мобильных приложений. 

Диалоговая коммерция – эта стратегия элек-
тронной коммерции, направленная на общение 

с клиентами путем обмена сообщениями с по-
мощью диалоговых технологий искусственного 
интеллекта и живого чата, чтобы помочь покупа-
телям найти то, что они ищут, и упростить про-
цесс покупки. Одной из отраслей диалоговой 
коммерции является диалоговый банкинг, также 
имеющий название «чат-банкинг» [2]. 

Отчет PriceWaterhouseCoopers (междуна-
родная сеть компаний, предлагающих услуги 
в области консалтинга и аудита) «Изменение 
банковского дела с искусственным интеллектом» 
показал, что чат-боты входят в тройку самых по-
пулярных приложений, в которые инвестируют 
банковские учреждения [9, c. 50]. 

Консалтинговая компания Markswebb в де-
кабре 2022 г. представила результаты иссле-
дования Chatbot Rank 2022 – сравнительного 
исследования чат-ботов 11 крупнейших и са-
мых технологичных банков России. Согласно 
результатам, число успешно обрабатываемых 
чат-ботами запросов за год выросло в среднем 
на 9–15 %  на каждый блок пользовательских 
сценариев. У чат-ботов все еще сохраняется 
репутация инструмента для решения простых 
задач, и когда речь идет о сложном вопросе, 
пользователь даже не пытается поручить ее 
текстовому роботу и сразу просит переключить 
на оператора-человека — несмотря на то, что 
бот вполне может справиться. Эффективность 
работы чат-ботов консалтинговая компания 
Markswebb оценивала по 9 принципам, согласно 
которым чат-бот банка должен: решать задачу 
пользователя, давать оптимальный объем ин-
формации, просто подавать информацию, адап-
тироваться под запрос, эффективно реагировать 
на негатив, уведомлять об обслуживании ботом, 
быть вежливым, иметь многофункциональный 
интерфейс, быть интегрированным с другими 
каналами [30]. 

Группа компаний Keynova, которая осуще-
ствляет мониторинг и анализ цифровых финан-
совых услуг для потребителей и малого бизне-
са, включая банковское дело, выделяет четыре 
варианта автоматизированной коммуникации 
банка и клиента: 

– чат-боты с запрограммированными ответа-
ми; 

– чат-боты с двусторонней перепиской в чате; 
– текстовый чат в реальном времени; 
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– виртуальные помощники с помощью искус-
ственного интеллекта или обработки естествен-
ного языка.

Самой популярной цифровой поддержкой, 
предоставляемой 90 % банками, являются чат-
боты с запрограммированными ответами и чат-
боты с двусторонним обменом сообщениями. 
Более половины из них (53 %) предоставляют 
помощь в чате с запрограммированными от-
ветами, еще 24 % обеспечивают двусторонний 
обмен сообщениями в чат-ботах для прошед-
ших аутентификацию пользователей. Все чаще 
появляются виртуальные помощники с обра-
боткой естественного языка, способные пони-
мать различные способы, которыми клиенты 
задают вопросы. Однако, менее 20 % проанали-
зированных компанией Keynova Group банков 
предлагают виртуальных помощников, основан-
ных на искусственном интеллекте и прогнозной 
аналитике [7].

В информационных источниках, изученных 
в рамках настоящего исследования, чаще луч-
шими признают виртуальных помощников Erica 
от Bank of America и Smart Assistant от US Bank. 
Оба указанных помощника поддерживают ин-
терактивные текстовые и голосовые запросы в 
сочетании с текстовыми и аудиоответами. Кроме 
того, пользователи могут поручить виртуальным 
операторам осуществлять платежи от человека 
к человеку с помощью голосовых инструкций и 
отображать транзакции по заданным критериям. 

Виртуальные помощники с полным спектром 
услуг встречаются крайне редко даже среди ве-
дущих банков развитых стран. По словам Сью-
зен Фулдс, управляющего директора Keynova 
Group: «Некоторые из тех, кто утверждает, что 
предлагают виртуальных помощников, на самом 
деле предоставляют высококлассных чат-ботов. 
Лишь несколько банков действительно внедри-
ли виртуальных помощников» [7].

Зарубежные банки наиболее часто использу-
ют чат-боты для достижения следующих целей 
[1]:

1) генерации потенциальных клиентов – чат-
боты могут взаимодействовать с посетителями 
цифровых платформ банка, генерировать лиды 
и оценивать их с помощью соответствующих во-
просов;

2) повышения качества обслуживания клиен-

тов, так как чат-боты обеспечивают круглосуточ-
ный доступ, не подвержены усталости и имеют 
последовательный характер работы; 

3) сбора отзывов – длинные формы обратной 
связи и опросы часто утомительны при заполне-
нии, чат-бот упрощает получение отзывов и оце-
нок удовлетворенности обслуживанием;

4) реализации персонализированных марке-
тинговых стратегий – результаты разговоров с 
клиентом могут служить аналитической инфор-
мацией для дальнейших персонализированных 
сообщений от банка клиенту.

Согласно исследованию глобальной консал-
тинговой компании Capco «Инвестиции в модер-
низацию цифрового банкинга», мошенничество 
остается одной из важнейших проблем: 75 % 
участников опроса назвали проблему мошенни-
чества основной причиной смены банка [4].

Согласно исследованию KPMG (аудиторская 
компания, входящая в большую четверку наряду 
с Deloitte, Ernst & Young и PwC, одна из круп-
нейших в мире сетей, оказывающих профессио-
нальные услуги):

– 86 % потребителей говорят, что конфиден-
циальность данных вызывает у них растущую 
озабоченность;

– 68 % обеспокоены уровнем данных, соби-
раемых предприятиями;

– 40 % не верят, что компании могут этично 
использовать свои данные;

– 30 % не хотят делиться своими личными 
данными по какой-либо причине [8]. 

Таким образом, анализ зарубежного опыта 
показал, что основным направлением цифро-
визации банковских коммуникаций выступает 
организация круглосуточного реагирования на 
запрос клиента путем использования техноло-
гий диалогового банкинга (чат-боты, виртуаль-
ные помощники). Важными критериями оценки 
эффективности автоматизации банковских ком-
муникаций является оперативность,  доступность, 
наличие обратной связи и гарантия безопасно-
сти персональных данных. 

ИССЛЕДОВАНИЕ ЦИФРОВИЗАЦИИ 
БАНКОВСКИХ КОММУНИКАЦИЙ В 
РЕСПУБЛИКЕ БЕЛАРУСЬ

В рамках данного исследования проведен 
анализ использования каналов связи на офици-
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альных страницах банков Республики Беларусь. 
Основными методами анализа являются: анализ 
контента официальных сайтов коммерческих 
банков Республики Беларусь и экспертная оцен-
ка по критериям оперативности,  наличию чат-бо-
та, обратной связи и обеспечению безопасности 
персональных данных, а также метод «контроль-
ной закупки», адаптированный к оценке эффек-
тивности банковских коммуникаций. 

Основными каналами связи, которые исполь-
зуются белорусскими банками, являются: кон-
такт-центры; онлайн-чаты на сайтах банка; чат-
боты,  для предоставления клиентам быстрой, 
круглосуточной и ежедневной связи; виртуаль-
ные помощники; активная форма «общения 
по запросу», позволяющая клиенту соединить-
ся по аудио- и видеоканалам с банковским 
консультантом прямо из веб-браузера или воз-
можность обмена экранами (рисунок 1). 

Исследование показало, что наиболее распро-
страненным видом коммуникации в Республике 
Беларусь являются контакт-центры, онлайн-чаты 
с сайтов банка и автоматические чат-боты. Ана-
лиз содержания официальных сайтов коммер-
ческих банков Республики Беларусь показал, 

Рисунок	1	–	Использование	каналов	связи	коммерческими	банками	Республики	Беларусь,	2023

Источник:	собственная	разработка	авторов.

что телефонная связь со специалистами банка 
(контакт-центр) организована всеми банками. У 
одиннадцати банков (52,4 % от общего количе-
ства банков) работа контакт-центра организо-
вана 24 часа 7 дней в неделю. У десяти банков 
(47,6 %) клиент может связаться со специалистом 
банка по установленному режиму работу, в том 
числе у 3 из них –	только по будним дням. Кон-
такт-центр «А-Сервис» ЗАО «Альфа-Банк» (Бела-
русь) подтвердил соответствие международно-
му стандарту качества обслуживания клиентов  
EN 15838, то есть он является единственным 
контакт-центром в Республике Беларусь, соот-
ветствующим европейскому стандарту качества 
в области контакт-центров EN 15838:2009.

Онлайн-чат со специалистом банка реализо-
ван на 11 официальных страницах белорусских 
банков, его режим работы полностью совпадает 
с режимом работы контакт-центра. Виртуаль-
ные помощники реализованы пятью банками:  
ОАО «АСБ Беларусбанк», ОАО «Белагропром-
банк», ОАО «Белинвестбанк», ОАО «Сбер Банк» 
и ОАО «Белгазпромбанк». Работа виртуаль-
ных помощников ОАО «Белагропромбанк» и  
ОАО «Белинвестбанк» организована по подо-
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бию чат-ботов и полностью дублирует их работу: 
одинаковые задаваемые вопросы и получаемые 
ответы, их последовательность и скорость полу-
чения. 

Виртуальные помощники ОАО «АСБ Бела-
русбанк», ОАО «Сбер Банк» и ОАО «Белгазпром-
банк» созданы в виде визуализированных пер-
сонажей, имеющих свои имена. Виртуальный 
консультант ОАО «АСБ Беларусбанк» – Злата – 
приступила к работе в октябре 2018 г. и, по мне-
нию специалистов контакт-центра ОАО «АСБ 
Беларусбанк», она стала дополнительным и до-
статочно продуктивным каналом коммуникаций 
с клиентами. 

ОАО «Сбер Банк» организовал работу вирту-
ального помощника Алеси, которая круглосуточ-
но готова предоставлять нужную информацию о 
продуктах и услугах, а также осуществлять сер-
висные операции без комиссий: например, ска-
зать остаток по карте, сбросить счётчик ПИН-ко-
да и др. 

ОАО «Белгазпромбанк» запустил виртуально-
го ассистента Полину в августе 2020 г. Сначала 
это был только голосовой ассистент, в настоящее 
время в любом канале коммуникации банка По-
лина подключается первой. В случае, если она 
затрудняется ответить, к беседе подключается 
специалист банка. 

В рамках данного исследования проведен 
анализ использования чат-ботов банками Рес-
публики Беларусь. В каждый банк с помощью 
мессенджеров и/или онлайн-чата на офици-
альной странице банка направлен идентичный 
запрос, обращение направлено в ночное время, 
чтобы оценить автоматизацию процесса об-
щения с клиентами в круглосуточном доступе. 
Только десять белорусских банков из 21 проана-
лизированного действительно реализовали чат-
бот – автоматизированный диалог для общения 
с клиентом. В большинстве случаев он реализо-
ван на базе мессенджеров. Шесть банков при 
переходе на общение в мессенджере представ-
ляют диалог как чат-бот, однако диалог проходит 
не автоматизированно, а путем присоединения 
к общению с клиентом оператора – специали-
ста банка. Пять банков (ЗАО «Банк ВТБ» (Бела-
русь), ЗАО «ТК Банк», ЗАО «БТА Банк», ОАО «Ста-
тусБанк», ЗАО «Цептер Банк») не используют 
чат-боты, или выход на них через официальную 

страницу банка в интернете крайне затруднен. 
Ответ на поставленный вопрос в ночное время 
дан быстро и в соответствии с запросом чат- 
ботами ОАО «Банк Дабрабыт», ОАО «Сбер 
Банк», ОАО «Банк БелВЭБ», ЗАО «Альфа-Банк»,  
ЗАО «БСБ Банк». Чат-бот ОАО «Сбер Банк»,  
ОАО «Белгазпромбанк» и ОАО «Паритетбанк» 
способен в любой момент подключить к диалогу 
специалиста, что позволит с большей вероятно-
стью решить вопрос клиента и, соответственно, 
повысит удовлетворенность клиента от комму-
никации с банком.

Отдельно следует отметить возможность, 
реализованную на сайте ОАО «Приорбанк» – 
совместный просмотр страниц сайта. Ей можно 
воспользоваться в случае, если клиент находит-
ся на связи с оператором контакт-центра. Это 
единственный банк, который указал такой канал 
связи с клиентами.

Одним из важных направлений оценки эф-
фективности автоматизации коммуникаций 
является организация обратной связи. По ре-
зультатам обратной связи банки могут оценить 
удовлетворенность клиента ответом на вопрос, 
с которым обращался, и в целом работой банка, 
а также выявить необходимость дополнительной 
связи (использование проактивного контакта). 
Анализ показал, что оценить диалог с чат-бо-
том и/или виртуальным помощником предло-
жено только тремя банками ОАО «Сбер Банк»,  
ОАО «Белгазпромбанк» и ОАО «Белагропром-
банк». Диалог в каналах связи без участия спе-
циалиста у указанных банков заканчивается во-
просом о том, был ли получен ответ на вопрос 
(доволен ли клиент результатом), и просьбой 
оценить качество консультации. При негативной 
оценке качества консультации ОАО «Белгаз-
промбанк» автоматически переводит беседу на 
специалиста для дальнейшего решения вопроса 
клиента.

В условиях цифровизации банковских ком-
муникаций вопрос обеспечения защиты пер-
сональных данных становится приоритетным. 
В Беларуси по итогам первого квартала 2023 
года основная доля мошенничества приходится 
на социальную инженерию – около 70 %. Зло-
умышленники используют различные каналы, 
чтобы связаться с жертвой: телефонные звонки, 
мессенджеры, торговые площадки, социальные 
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сети. Гарантированно противостоять мошенни-
кам может только сам пользователь, действуя 
осознанно и с разумной осторожностью отно-
сясь к любым сообщениям и входящим звонкам. 
Фишинговые рассылки и сайты становятся более 
персонализированными и их сложнее отличить 
от легитимных. Поддельные сайты внешне прак-
тически не отличаются от оригинальных, что 
усложняет задачу по их выявлению даже у про-
двинутых пользователей. В 1 квартале 2023 года 
особенно активно стала использоваться схема 
мошенничества с кредитами, которые держа-
тели самостоятельно оформляют, а затем пере-
водят полученные кредитные средства в адрес 
мошенников [16]. 

Проведенное исследование показало, что в 
части предупреждения о случаях мошенниче-
ства, как критерия эффективности, следует от-
метить ОАО «АСБ Беларусбанк», ОАО «Белагро-
промбанк» и ОАО «Банк БелВЭБ». В указанных 
банках в каналах связи при начале диалога об-
ращается внимание клиента: «…не указывать в 
диалоге информацию о номерах счетов, номе-
рах банковских платежных карточек, сроках их 
действия, кодах защиты CVV2/CVC2, идентифи-
кационных данных, номерах телефонов». В части 
работы с персональными данными необходимо 
отметить ОАО «Приорбанк»: диалог возможен 
только после получения от клиента согласия на 
обработку персональных данных и подтвержде-
ния ознакомления с информацией о порядке об-
работки персональных данных по указываемой 
ссылке. По ссылке клиент переходит к информа-
ции об обработке персональных данных и пра-
вах субъекта персональных данных при исполь-
зовании сервиса «Чат» ОАО «Приорбанк». 

Таким образом, исследование цифровизации 
банковских коммуникаций в Республике Бела-
русь показало, что коммерческие банки Респуб-
лики Беларусь находятся на начальном этапе 
автоматизации коммуникаций: в большинстве 
случаев каналы связи не автоматизированы, чат-
боты есть не у всех банков, иногда предлагае-
мый чат-бот является диалогом со специалистом 
по мессенджеру, не все банки предлагают круг-
лосуточный доступ к каналам связи, обратная 
связь налажена в единичных случаях. Следует 
отметить существенный разброс в уровнях циф-
ровизации коммуникаций: коммуникации одной 

части коммерческих банков соответствовали 
установленным критериям оценки, при этом в 
ряде банков полностью отсутствуют автоматизи-
рованные каналы связи.

НАПРАВЛЕНИЯ ПОВЫШЕНИЯ ЭФФЕКТИВНОСТИ 
КОММУНИКАЦИЙ В БАНКОВСКОМ СЕКТОРЕ 
РЕСПУБЛИКИ БЕЛАРУСЬ НА ОСНОВЕ ИХ 
АВТОМАТИЗАЦИИ

Анализ зарубежного опыта автоматизации 
коммуникаций показал, что чат-боты исполь-
зуются для генерации лидов, путем оценки 
пользователей с помощью соответствующих 
вопросов, а также помогают реализовывать пер-
сонализированные маркетинговых стратегии. 
Следовательно, первым направлением разви-
тия цифровых технологий в банковском секторе 
Республики Беларусь является использование 
чат-ботов. Банки Республики Беларусь могут ор-
ганизовать чат-боты (при их отсутствии) или усо-
вершенствовать работу действующих чат-ботов, 
не только для ответов на вопросы клиентов, но 
и для привлечения новых потенциальных кли-
ентов и сбора аналитической информации для 
формирования персонализированных стратегий. 

Для повышения эффективности банковских 
коммуникаций при организации работы чат-бо-
тов коммерческим банкам Республики Беларусь 
важно предусмотреть следующие действия, ко-
торые позволят перевести пользователя в статус 
потенциального клиента: 

– после консультации отправлять пользова-
телю сообщение «если Вас заинтересовал один 
из предложенных продуктов или Вы хотели бы 
получить более подробную информацию, укажи-
те номер телефона, и мы свяжемся с Вами, для 
удобства можете указать удобное для Вас время 
для связи»;

– после завершения диалога отправлять со-
общение с дополнительными вопросами («Хоти-
те ли Вы получить выгодный курс при покупке 
валюты?», «Хотите ли получить дополнительный 
доход по Вашим сбережениям?» и др.). Получен-
ные ответы стали бы основой для формирования 
клиенту персонализированного предложения, 
также они позволили бы сформировать общую 
матрицу поведения клиентов и эффективную 
продуктовую матрицу.

Для взаимодействия с существующими и по-
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тенциальными потребителями недостаточно ис-
пользования одного коммуникационного канала. 
Современным потребителям важна возможность 
осуществить взаимодействие с компанией то-
гда, когда им удобно и тем способом, которым 
им удобно и вместе с этим получить единый 
клиентский опыт. По данным отчета World Retail 
Banking за 2021 год, почти 80 % потребителей 
ожидают многоканального банковского обслу-
живания. Следовательно, автоматизация ком-
муникаций должна проводится в дополнение 
существующим видам коммуникаций банка c 
клиентом, что обеспечит эффективное многока-
нальное банковское обслуживание [12].

В настоящее время, кроме понятия «много-
канальный» часто используется понятие «омни-
канальный» [6]. Стратегия многоканальной ком-
муникации означает, что компания использует 
несколько каналов коммуникаций (задейство-
ванные каналы функционируют по отдельности 
и не связаны между собой, поэтому клиенты не 
могут продолжить разговор или легко перейти от 
одного канала к другому). В отличие от многока-
нальной, омниканальная стратегия направлена 
на объединение всех каналов коммуникаций в 
единую систему.  

Основным направлением повышения эффек-
тивности коммуникаций в банковском секторе 
Республики Беларусь является создание омни-
канальной коммуникационной стратегии. Целью 
стратегии станет объединение в общую систему 
всех существующих у банка каналов коммуника-
ций между собой. При этом эффективность раз-
работанной и внедренной стратегии будет зави-
сеть не только от количества каналов связи, но и 
уровня используемых технологий, позволяющих 
объединить каналы связи в единую платформу. 

В случае принятия банком решения об ин-
вестировании в развитие своих коммуникаци-
онных стратегий, более эффективным является 
использование именно омниканальных комму-
никаций, что обеспечит следующие преимуще-
ства:

1) индивидуальный подход – обеспечивает 
сочетание цифрового и личного взаимодей-
ствия;

2) более быстрое решение проблем – напри-
мер, если у клиента возникают проблемы с ис-
пользованием платформы онлайн, он может 

переключиться на мобильное приложение или 
позвонить в колл-центр для получения помощи. 
Возможность переключения каналов помогает 
гарантировать, что клиенты всегда могут найти 
способ получить доступ к необходимой им по-
мощи и своевременно решить проблемы;

3) минимальные затраты – снижение затрат 
за счет минимизации потребности обращаться 
в отделения банка, единая платформа дает воз-
можность переключать каналы и обрабатывать 
больше взаимодействий с теми же ресурсами;

4) повышение клиентского опыта и удержа-
ния клиентов – повышает удобство, дает поло-
жительный опыт, что приводит к увеличению 
количества довольных клиентов, повышает ло-
яльность и доверие.

Важным фактором эффективности в органи-
зации многоканального банковского обслужива-
ния является сохранение персонализации ком-
муникаций. Согласно исследованию глобальной 
консалтинговой компании Capco «Инвестиции в 
модернизацию цифрового банкинга», проведен-
ному в 2021 году, 72 % клиентов считают персо-
нализацию важным фактором для банковских и 
финансовых услуг, только 8 % респондентов не 
считают так, 20 % респондентов отнеслись к теме 
нейтрально. Также исследование Capco показало, 
что человеческое общение по-прежнему имеет 
жизненно важное значение для взаимодействия 
с клиентами: большинство респондентов опроса 
(63 %) указали на желание личных бесед один 
на один с представителями банка, 37 % отдали 
предпочтение чат-боту или обмену текстовыми 
сообщениями (SMS) [4].

Данные отчета McKinsey «Лучшее из обоих 
миров: баланс цифровых и физических кана-
лов» [3] показывают, что 28 % клиентов по-преж-
нему предпочитают удовлетворять потребности 
в обслуживании в отделениях, причем их доля 
возрастает почти до 50 % в деликатных и/или 
сложных ситуациях (таких как мошенничество и 
консультации по финансовым трудностям). 

Таким образом, правомерно отметить проти-
воречие в банковской сфере: с одной стороны, 
объективная необходимость цифровизации и ав-
томатизации, с другой стороны – необходимость 
сохранения персонализированных отношений с 
каждым отдельным клиентом. Разрешить данное 
противоречие можно соблюдая баланс. Коммер-
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ческим банкам Республики Беларусь при орга-
низации автоматизированных коммуникаций 
следует предусмотреть возможность на любом 
этапе осуществления диалога с клиентом макси-
мально быстро перейти из онлайн-общения на 
живое общение со специалистом банка. 

На пути к автоматизации коммуникаций в 
банковском секторе актуальной проблемой, 
требующей решения, является мошенничество 
и безопасность персональных данных. Для кли-
ентов важна не только возможность связаться 
с банком в эпоху омниканальности, но и то, что 
обработка этого контакта будет максимально 
безопасной. Ведь клиентам часто приходится 
предоставлять в банк различные документы, со-
держащие конфиденциальную информацию и 
личные данные. 

Начало диалога в любом цифровом канале 
связи должно начинаться с предложения свя-
заться со специалистами банка по телефону или 
обращения в ближайшее отделение банка, если 
клиент столкнулся со сложной ситуацией и/или 
действиями мошенников. В случае продолжения 
диалога, следующими условиями для предложе-
ния клиенту связи со специалистом могут быть: 

– неоднократно повторяющиеся одинаковые 
(схожие) вопросы; 

– негативный результат обратной связи: по-
сле предоставления автоматического ответа 
обязательно должно последовать предложение 
оценить полученный ответ, в случае если оцен-
ка низкая, необходимо или переуточнить вопрос, 
или предоставить возможность связи со специа-
листом банка.

В качестве направления повышения эффек-
тивности автоматизации коммуникаций следует 
рассмотреть и возможность организации проак-
тивного контакта – часть клиентов могут остано-
виться на одном из полей при заполнении он-
лайн-заявки на банковский продукт или услугу 
в своем личном кабинете или на сайте банка, а 
после – закрыть заявку, так и не завершив по-
купку. Используемая банком коммуникационная 
платформа должна позволять незамедлительно 
сообщить специалисту банка об отказе от заявки, 
а использование проактивного контакта (связь с 
таким клиентом) поможет повысить конверсию. 

Чтобы сохранить высокий уровень удовлетво-
ренности клиента от банковского обслуживания, 

банки должны приложить все усилия, чтобы быть 
прозрачными со своими клиентами в отношении 
того, как они обрабатывают, используют и защи-
щают личные данные. Открытость и честность в 
отношении политики и методов работы с дан-
ными – это простой способ завоевать доверие и 
обеспечить выполнение требований норматив-
ных актов Республики Беларусь о защите персо-
нальных данных.

Таким образом, проведенное исследование 
позволило выработать следующие рекоменда-
ции для повышения эффективности коммуника-
ций в банковском секторе Республики Беларусь:

– организовать чат-боты (при их отсутствии) 
или усовершенствовать работу действующих 
чат-ботов не только для ответов на вопросы кли-
ентов, но и для привлечения новых потенциаль-
ных клиентов и сбора аналитической информа-
ции для формирования персонализированных 
стратегий;

– разработать омниканальную коммуникаци-
онную стратегию;

– сохранить баланс между автоматизацией 
коммуникаций и персонализированным под-
ходом, предусмотрев, на любом этапе диалога 
с клиентом, возможность быстрого перехода из 
онлайн-общения на общение со специалистом 
банка;

– организовать обратную связь для выявле-
ния слабых и сильных сторон коммуникацион-
ной стратегии и сохранении высокого индекса 
удовлетворенности клиентов;

– организовать защиту персональных данных 
и обеспечить обучение клиентов для соблюде-
ния ими разумной осторожности и финансовой 
осознанности.

 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Анализ зарубежного опыта показал, что 
основным направлением цифровизации бан-
ковских коммуникаций выступает организация 
круглосуточного реагирования на запрос клиен-
та путем использования технологий диалогового 
банкинга. Важными критериями оценки эффек-
тивности автоматизации банковских коммуни-
каций является оперативность, доступность, на-
личие обратной связи и гарантия безопасности 
персональных данных.
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Исследование цифровизации банковских 
коммуникаций в Республике Беларусь показало, 
что коммерческие банки Республики Беларусь 
находятся на начальном этапе автоматизации 
коммуникаций, имеют различный уровень авто-
матизированной коммуникации.

Для формирования конкурентных преиму-
ществ и возможности выхода на рынок новых 
клиентов коммерческим банкам Республики  
Беларусь целесообразно: 

– разработать омниканальную коммуникаци-
онную стратегию; 

– организовать автоматизацию коммуника-
ций, сохранив при этом персонализированный 
подход с каждым отдельным клиентом:

– доработать чат-боты, чтобы они могли 
предлагать конкретные продукты и оценивать 
интерес для генерации лидов;

– организовать обратную связь для возмож-
ности развития стратегии и сохранении высоко-
го индекса удовлетворенности клиентов;

– реализовать проактивный контакт;
– организовать защиту персональных дан-

ных;

– обеспечить обучение клиентов для соблю-
дения ими разумной осторожности и финансо-
вой осознанности.

Результаты исследования могут быть исполь-
зованы коммерческими банками Республики 
Беларусь при формировании маркетинговой 
стратегии в области организации коммуникаций 
с клиентами.

В ходе исследования выявлено противоре-
чие между объективной необходимостью циф-
ровизации и автоматизации коммуникаций и 
необходимостью сохранения персонализиро-
ванных отношений с каждым отдельным кли-
ентом. Разрешение выявленного противоречия 
(с одной стороны полная цифровизация и авто-
матизация, с другой стороны – необходимость 
сохранения персонализированных отношений 
с каждым отдельным клиентом) заключается 
в  организации коммуникаций путем цифрови-
зации решений рутинных, стандартных задач, с 
возможностью быстрого и простого перехода на 
коммуникацию со специалистом при получении 
сложного и/или нестандартного запроса.
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