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Описание исследования 
Цель исследования 

Анализ рынка услуг дистанционного банковского обслуживания физических 
лиц в сегментах интернет-банкинга, мобильного, СМС- и телефонного банкинга 
в 2011 году — 1-м квартале 2012 года. 

 

Задачи исследования: 

 Провести анализ рынка дистанционных банковских услуг для физических лиц 
в России по сегментам: 

- интернет-банкинг; 

- мобильный банкинг;  

- СМС-банкинг; 

- телефонный банкинг; 

- АТМ-банкинг. 

 Описать ситуацию на международном рынке дистанционных банковских услуг 
и оценить их влияние на российский рынок. 

 Провести анализ предложения услуг ДБО для физических лиц следующих 
российских и зарубежных банков: 

- Абсолют Банк, Авангард банк, Альфа-Банк, АК Барс, Банк Москвы, Банк Санкт-
Петербург, Бинбанк, ВТБ24, Возрождение, Восточный экспресс банк, 
Газпромбанк, Глобэкс, Банк Зенит, МТС Банк (бывший МБРР), Московский 
кредитный банк, НБ Траст, Номос-банк, Нордеа банк, Открытие, ОТП банк, 
Петрокоммерц, Промсвязьбанк, Райффайзенбанк, Росбанк, Россельхозбанк, 
Русский Стандарт, Русфинанс Банк, Сбербанк, СКБ-Банк, Ситибанк, 
Транскапиталбанк, ТрансКредитБанк, Связь Банк, Уралсиб, Ханты-Мансийский 
Банк, Хоум Кредит энд Финанс Банк, ЮниКредит Банк; 

- Bank of America, HSBC, Citi. 

 Описать продвижение банками услуг ДБО на российском рынке. 

 Оценить тенденции и перспективы развития услуг ДБО в России. 

 

Методы исследования: 

 Сбор и анализ первичной информации по рынку (данные Банка России); 

 Mystery-shopping (телефонные интервью со специалистами банков); 

 Сбор и анализ вторичной информации печатных и электронных деловых 
и специализированных изданий. 
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Выводы 

 

Доля сервисов дистанционного банковского обслуживания в общем объеме 
банковских операций в России ежегодно растет, подтверждая тем самым удобство 
использования и мобильность таких систем для клиентов. *** 

Общее количество счетов физических лиц, открытых в учреждениях 
банковской системы на начало 2012 г. составило * млн. ед., при этом на счета 
с дистанционным доступом пришлось * млн. ед. 

Среди счетов с дистанционным доступом, открытых физическими лицами 
в российских банках, *% — это счета с доступом через сеть Интернет. Доля счетов 
с дистанционным доступом посредством мобильных телефонов составляет *% 
общего количества счетов с дистанционным доступом. 

 

<…> 

 

На начало 2012 года, общее число пользователей интернет-банкинга 
составило * млн. человек. Почти треть из них — пользователи ***. 

Все представленные версии интернет-банкинга с операционным доступом 
предполагают возможность осуществления таких функций, как ***. 

Пока достаточно редкими направлениями являются ***. 

Разница в комиссии при использовании интернет-банкинга и при переводе 
в отделении банка может достигать * руб., однако чаще всего находится 
в диапазоне *** руб. в пользу интернет-банка. 

Мобильный банкинг является ***. 

 

<…> 

 

В большей части предложения сервисы мобильного банкинга 
предоставляются *. 

 

<…> 
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Объем рынка SMS-банкинга по итогам 2011 года составил * млн. руб. 
Прирост объемов рынка ***. 

Уровень тарифов на использование сервиса SMS-банкинга в большинстве 
банков формируется на основе ежемесячной абонентской платы, равной 
*** руб. в месяц, либо тарификации за каждое SMS в диапазоне *** руб. При этом 
наиболее распространенным способом тарификации является ***, которая 
применяется более чем в *% российских банков. 

Как показало исследование, проведенное компанией AnalyticResearchGroup 
в мае 2012 года среди крупнейших российских банков, в настоящее время 
значительное количество кредитных организаций ведут активное продвижение 
услуг ДБО. Среди них можно выделить ***. 
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Показатели рынка дистанционного обслуживания банковских 

счетов физических лиц 

Общее количество счетов, открытых в учреждениях банковской системы 
на 01.01.2012 г., по данным Банка России, составило * млн. ед. При этом на счета 
физических лиц пришлось * млн. ед. 

Диаграмма 1. Количество счетов, открытых физическими лицами в банках России, 
2008—2011 

 
Источник: Банк России 

В среднем, на одного жителя России приходится * расчетного счета 
в учреждениях банковской сферы1. 

                                        
1 Для расчета использовался показатель численности жителей России, достигших возраста 
14-ти лет. 
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Количество счетов физических лиц с дистанционным доступом на 1 января 
2012 года составило * млн. ед., или *% общего числа счетов, открытых 
физическими лицами в банках России. 

Диаграмма 2. Количество счетов с дистанционным доступом, открытых 
физическими лицами в банках России, 2008—2012 

 
Источник: Банк России 

Диаграмма 3. Доля счетов с дистанционным доступом в общем количестве счетов, 
открытых физическими лицами в банках России, 2008—2012 

 
Источник: AnalyticResearchGroup по данным Банка России 
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Среди счетов с дистанционным доступом, открытых физическими лицами 
в российских банках, *% — это счета с доступом через сеть Интернет — * млн. 
счетов, на 1 января 2012 года. 

Диаграмма 4. Количество счетов с дистанционным доступом через сеть Интернет, 
открытых физическими лицами в банках России, 2008—2012 

 
Источник: Банк России 

Диаграмма 5. Доля счетов с дистанционным доступом через сеть Интернет к числу 
счетов с дистанционным доступом, открытых физическими лицами в банках 

России, 2008—2012 

 
Источник: AnalyticResearchGroup по данным Банка России 
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Развитие рынка дистанционного банковского обслуживания 
в России 

 
Среди подсистем дистанционного банковского обслуживания физических 

лиц — «Интернет-банкинг», «Телефонный банкинг», «Мобильный банкинг» — 
в крупнейших банках наименее широко представлена подсистема *.  

<…> 

Таблица 1. ДБО для физических лиц в Топ-50 банков, май 2012 

№ Крупнейшие банки России 
в 1-м квартале 2011 года 

Интернет-
банк 

Мобильный 
банк СМС-банкинг Телефонный 

банкинг 

1 Сбербанк     

2 ВТБ*     

3 Газпромбанк     

4 Россельхозбанк     

5 Банк Москвы     

6 ВТБ 24     

7 Альфа-Банк     

8 ЮниКредит Банк     

9 Росбанк     

10 Райффайзенбанк     

11 Промсвязьбанк     

12 ТрансКредитБанк     

13 Номос-банк     

14 Уралсиб     

15 МДМ Банк     

16 Банк Санкт-Петербург     

17 Банк Россия     

18 Нордеа банк     

19 АК Барс     

20 Ситибанк     

21 Московский Кредитный Банк     

22 Связь-Банк     
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№ Крупнейшие банки России 
в 1-м квартале 2011 года 

Интернет-
банк 

Мобильный 
банк СМС-банкинг Телефонный 

банкинг 

23 Зенит     

24 Ханты-Мансийский Банк     

25 Петрокоммерц     

26 Русский Стандарт     

27 Возрождение     

28 Инг Банк (Евразия)     

29 Глобэкс     

30 Национальный Банк Траст     

31 Открытие     

32 Хоум Кредит энд Финанс Банк     

33 МБРР     

34 Московский Индустриальный 
Банк     

35 Восточный экспресс     

36 Бинбанк     

37 ОТП Банк     

38 Абсолют Банк     

 …     

47 СМП Банк     

48 Уральский банк 
реконструкции и развития     

49 Новикомбанк     

50 Банк Интеза     

Источник: AnalyticResearchGroup 

* Банки, не имеющие розничных направлений 
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Интернет-банкинг 
 

<…> 

 

 

Таблица 2. Количество пользователей интернет-банкинга в крупнейших розничных 
банках России, май 2012 

Банк Количество пользователей интернет-банкинга 

Сбербанк  

Альфа-Банк  

ВТБ 24  

Промсвязьбанк  

Ситибанк  

Банк Санкт-Петербург  

Хоум Кредит энд Финанс Банк  

Балтийский Банк  

Номос-банк  

Источник: AnalyticResearchGroup на основании данных СМИ 

Приведенная статистика учитывает общее количество регистраций клиентов 
банков в системах интернет-банкинга, не выделяя активных пользователей. 
По оценкам экспертов рынка, на пользователей дистанционных банковских 
сервисов, реально совершающих операции, приходится порядка *% регистраций. 

Эксперты утверждают, что в ближайшие годы ***. 
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В настоящее время все представленные версии интернет-банкинга с операционным доступом предполагают возможность 
осуществления таких функций, как ***. 

Пока достаточно редкими направлениями являются ***. 

Таблица 3. Функциональность систем интернет-банкинга в российских банках, май 2012 

Банк Наименование 
сервиса ДБО Уровень доступа 

Наличие функций 

Оплата услуг 
связи, ТВ, 
ЖКХ; 

штрафов 

Платежи 
между 

текущими 
счетами /  
внутрибан
ковские 

Меж- 
банковские 
платежи 

Денежные 
переводы 

Управле-
ние 

депози-
тами 

Управле-
ние 

кредитами 

Операции 
с ценными 
бумагами 

Опера-
ции с 
паями 
ПИФов 

Самосто
ятельная 
замена 
логина и 
пароля 

Блоки-
ровка 
карты 

Информа-
ция по 
счетам 

Абсолют Банк              

Авангард              

АК Барс              

Альфа-Банк              

Банк Москвы              

Банк Санкт-
Петербург              

ВТБ 24              

Ханты-Мансийский 
банк              

МТС Банк              
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Банк Наименование 
сервиса ДБО Уровень доступа 

Наличие функций 

Оплата услуг 
связи, ТВ, 
ЖКХ; 

штрафов 

Платежи 
между 

текущими 
счетами /  
внутрибан
ковские 

Меж- 
банковские 
платежи 

Денежные 
переводы 

Управле-
ние 

депози-
тами 

Управле-
ние 

кредитами 

Операции 
с ценными 
бумагами 

Опера-
ции с 
паями 
ПИФов 

Самосто
ятельная 
замена 
логина и 
пароля 

Блоки-
ровка 
карты 

Информа-
ция по 
счетам 

МДМ Банк              

Московский 
кредитный банк              

НБ Траст              

Номос-банк              

Нордеа банк              

ОТП банк              

Промсвязьбанк              

Райффайзенбанк              

Росбанк              

Русский Стандарт              

Сбербанк              

Ситибанк              
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Банк Наименование 
сервиса ДБО Уровень доступа 

Наличие функций 

Оплата услуг 
связи, ТВ, 
ЖКХ; 

штрафов 

Платежи 
между 

текущими 
счетами /  
внутрибан
ковские 

Меж- 
банковские 
платежи 

Денежные 
переводы 

Управле-
ние 

депози-
тами 

Управле-
ние 

кредитами 

Операции 
с ценными 
бумагами 

Опера-
ции с 
паями 
ПИФов 

Самосто
ятельная 
замена 
логина и 
пароля 

Блоки-
ровка 
карты 

Информа-
ция по 
счетам 

Уралсиб банк              

Хоум Кредит энд 
Финанс Банк              

ЮниКредит Банк              

Газпромбанк              

Россельхозбанк              

ТрансКредитБанк              

Связь Банк              

Уральский банк 
реконструкции и 

развития 
             

Новинкомбанк              

Интеза              

Источник: AnalyticResearchGroup 
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Помимо уровней доступа и наличия уникальных и специфических услуг, 
предложение дистанционных услуг через интернет в российских банках 
дифференцировано по стоимости подключения и обслуживания. 

 
<…> 
 
Очевидное преимущество услуг интернет-банкинга для клиентов — 

возможность перевода денег со счета на счет, в том числе и на счета внешних 
контрагентов в лице других банков. 

Межбанковские безналичные транзакции возможны и без участия 
электронных интерфейсов, но если внутрибанковские переводы в большинстве 
банков бесплатны, то переводы средств со счета в сторонние банки (т. н. переводы 
по свободным реквизитам — в банки, с которыми не заключены договоры 
на обслуживание) — услуга платная. 

Таблица 4. Стоимость услуг интернет-банкинга и размер комиссии за операции 
перевода средств со счета в российских банках, май 2012 

Банк Название сервиса Адресная строка 
Стоимость 
доступа и 

обслуживания 

Комиссия РКО* 
интернет-банкинг 

Комиссия РКО* 
в отделении банка 

Абсолют Банк      

Авангард      

АК Барс      

Альфа-Банк      

Банк Москвы      

Банк Санкт-
Петербург      

ВТБ 24      

…      

Интеза      

Источник: AnalyticResearchGroup 

*Комиссия за перевод рублей с текущего счета на счет юридического лица в стороннем 
банке, в рублях, в пределах России. Представлена в форме стандартного % от суммы 
перевода + минимальные / максимальные значения тарифа. 
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Развитие рынка дистанционного банковского обслуживания 
в Европе и США 

По оценкам аналитиков, число пользователей услуг дистанционного 
банковского обслуживания в мире в 2011 году превысило * млн. человек. 

Согласно результатам исследований сomScore Media Metrix и MForum 
Analytics, самый высокий уровень проникновения интернет-банкинга 
зарегистрирован ***. 

 
Диаграмма 6. Страны с наиболее развитыми услугами интернет-банкинга, 2011 

 
Источник: сomScore Media Metrix, MForum Analytics 

 
<…> 
 

Бельгия

Испания

США
Доля клиентов систем интернет-
банкинга среди пользователей 
интернета, %
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Анализ предложения услуг дистанционного банковского 
обслуживания в российских и иностранных банках 

Альфа-Банк 
 

Сервисы дистанционного банковского обслуживания Альфа-Банка: 
 Интернет-банкинг Альфа-Клик; 
 Мобильным банкинг Альфа-Мобайл; 
 SMS-банкинг Альфа-Чек; 
 Телефонный банкинг Автоматический телефонный центр Альфа-
Консультант; 

 Горячая линия Альфа-Консультант. 
Направление интернет-банкинга для физических лиц было открыто в Альфа-

Банке в * году. 
Интернет-банк позволяет осуществлять ***. 
 
 
<…> 
 

  



 

 

 
-| 196 

Банк Санкт-Петербург 
 

Сервисы ДБО банка Санкт-Петербург: 
 Интернет-банкинг; 
 Мобильный банкинг; 
 SMS-банкинг; 
 Телефонным банкинг. 

Банк Санкт-Петербург предлагает клиентам бесплатную систему интернет-
банкинга. Для подключения к сервису необходимо иметь карточный или текущий 
счет в банке. 

С помощью системы интернет-банка клиенты имеют возможность 
осуществлять следующие операции: 

- осуществлять переводы средств между своими счетами и на счета третьих 
лиц внутри банка; 

- осуществлять перевод средства в другие банки в пределах РФ; 
- открыть вклад «Прогрессивный»; 
- пополнять вклады; 
- погашать кредиты (в том числе полученные в других банках); 
- проводить конверсионные операции; 
- осуществлять переводы за коммунальные услуги, стационарную и сотовую 

связь, кабельное телевидение, услуги интернет-провайдеров; 
- оплачивать авиабилеты авиакомпании ГТК «Россия» и Sky Express; 
- оплачивать заказы интернет-магазина OZON.RU; 
- пополнять счет QIWI Кошелька; 
- оплачивать штрафы ГИБДД по Санкт-Петербургу и Ленинградской области 
- получать информацию о состоянии счетов, карт, вкладов, кредитов; 
- просматривать график платежей по кредитам. 
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Продвижение услуг ДБО на российском рынке 
 

Как показало исследование, проведенное компанией AnalyticResearchGroup 
в мае 2012 года среди крупнейших российских банков, в настоящее время 
значительное количество кредитных организаций ведут активное продвижение 
услуг ДБО. Среди них можно выделить *** 

Крупнейшие российские банки в течение 2—4-го кварталов 2011 года 
и 1-го квартала 2012 года осуществляли ряд маркетинговых мероприятий, 
направленных на стимулирование спроса со стороны физических лиц. Информация 
о данных акциях и событиях представлена ниже. 

 
Обновление корпоративного сайта и/или дизайна систем ДБО 
Об обновлении графического интерфейса приложений мобильного банкинга 
в соответствии с новым корпоративным имиджем сообщил ***. 

 
Сообщения о промежуточных и общих годовых результатах систем ДБО (количество 
клиентов, объемы и структура платежей и проч.) 
Данные о достижении значительного показателя количества клиентов различных 
систем ДБО публиковали следующие банки: 

- * отметил рост на *% общей активности клиентов в интернет-банке *** на 
начало 2012 года по сравнению с началом 2011 года. Кроме того, банк 
сообщил, что ежедневно в системе *** обрабатывается около * тысяч 
платежей по оплате услуг и проводится около * переводов по счетам 
внутри банка. 

- * (клиенты оформили в интернет-банке * более * тысяч виртуальных карт). 
- * (объем платежей ЖКУ, осуществляемый через устройства 

самообслуживания, вырос более чем в * раза и существенно превышает 
объемы платежей через кассы банка. Объем платежей, осуществленных 
по итогам 2011 года через систему *, вырос практически в * раз). 

- * (за год количество пользователей систем * и * выросло в * раза и 
достигло * млн. человек). 

- * (число банкоматов превысило * устройств). 
- * (количество пользователей системы * выросло с декабря 2010 года 

более чем на *% и по состоянию на *** превысило отметку * тысяч 
клиентов). 

- * (по итогам первого полугодия 2011 года количество физических лиц – 
пользователей интернет-банка * увеличилось на *% и на 1 июля 2011 года 
составило около * тысяч). 
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Программное обеспечение ДБО и безопасность сервисов 
 
Исследование рынка систем дистанционного банковского обслуживания 

физических лиц, проведенное компанией CNews Analytics по итогам 1 полугодия 
2011 года показало, что в крупнейших банках наиболее широко представлена 
подсистема «интернет-банк».  

Самую высокую долю по распространению среди систем «интернет-банк» 
занимают ***%. Среди внешних разработчиков данного типа систем для 
физических лиц лидирует компания * с долей рынка *%, далее следуют компании * 
(*%) и * (*%). 

Диаграмма 7. Структура рынка систем ДБО для физических лиц по разработчикам, 
сегмент интернет-банкинга, 2011 

 
Источник: CNews Analytics 

 
<…> 
 

Диаграмма 8. Структура рынка систем ДБО для физических лиц по разработчикам, 
все типы подсистем, 2011 

 
Источник: CNews Analytics 
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Описание портрета потребителя услуг ДБО для физических лиц 

Характеристики пользователей сети Интернет в России 
 

Результаты исследования Фонда «Общественное мнение», проведенного 
зимой 2011—2012 гг., показали, что благодаря распространению интернет-доступа 
в регионах и развитию провайдеров в крупных городах российская аудитория 
Глобальной сети активно растет, в том числе за счет старшего поколения. 

По итогам 2011 года российская аудитория интернета составила 
* млн. человек старше 18 лет (показатель за месяц). 

Диаграмма 9. Динамика численности интернет-пользователей России, 2004—2011 
 

 
Источник: Фонд «Общественное мнение» 

Годовой прирост суточной аудитории составил *%, недельной — *%, 
месячной — *%. 

  

Месячная интернет-аудитория, млн. чел.

Суточная интернет-аудитория, млн. чел.
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Характеристики пользователей мобильного интернета 
 

Результаты регулярного исследования компании TNS Россия показали, 
что на протяжении последних трех лет аудитория мобильного интернета 
демонстрирует тенденцию к росту. 

По результатам опроса, проведенного в апреле 2012 года, *% жителей 
российских городов с населением более 100 тыс. чел. в возрасте старше 12-ти лет 
регулярно выходят в интернет с помощью своих мобильных устройств. 

Диаграмма 10. Динамика аудитории мобильного интернета, апрель 2012 

 
Источник: TNS Россия 

  

Россия 100 000+, доля населения 12+, %

Москва, доля населения 12+, %

Cанкт-Петербург, доля населения 12+, %
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Мужчины являются более активными пользователями мобильного интернета. 
*** 

 

<…> 

 

Диаграмма 11. Структура сегмента пользователей мобильного интернета, 
распределение по полу, апрель 2012 

 
Источник: TNS Россия 

 

<…> 

 

Диаграмма 12. Структура сегмента пользователей мобильного интернета, 
распределение по возрасту, апрель 2012 

 
Источник: TNS Россия 
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Приложение 1 

Продвижение банками услуг ДБО 
Таблица 5. Продвижение услуг ДБО крупнейшими российскими банками, май 2011 — май 2012 

Банк Дата Вид ДБО Текст сообщения 

    

    

    

Источник: AnalyticResearchGroup, пресс-релизы банков 
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Приложение 3 

Примеры страниц сервисов ДБО 
Интернет-банкинг 

Альфа-Банк 

 
ВТБ24 
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