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Моей семье,
моему отцу, который является

самым преданным моим поклонником,
и моим друзьям‑коллегам из Movenbank,

изменяющим мир

Введение

Книга «Банк 2.0» была написана, когда великая дестабили-
зация в сфере банковского дела и финансовых услуг только 
начиналась. Вокруг свирепствовал «глобальный финансо-
вый кризис», уступавший, по мнению многих комментато-
ров, разве что Великой депрессии. В условиях этого хаоса 
отрасль розничных банковских услуг столкнулась с совер-
шенно особыми проблемами, когда «безопасная банковская 
система» начала трещать по швам.

Центральные банки всего мира влили в банковскую систе‑
му 8,7 трлн дол., чтобы «спасти мир». Спасение банков 
обошлось дороже, чем победа во Второй мировой войне, 
первая война в Персидском заливе, полет человека на Луну, 
очистка территории после последнего цунами в Японии и 
весь бюджет помощи Африке за предыдущие 20 лет вме
сте взятые.

Дэвид Макуильямс, PunkEconomics

Речь шла не просто о кризисе самоопределения банков-
ской системы, ее базовых ценностях и корнях, не просто о 
сложностях с восприятием банка как «безопасного» и «соци-
ально ответственного» бастиона сообщества, а о пересмотре 
самой роли банков в открытом, прозрачном обществе. Это 
было больше, чем движение «Occupy!» и неприятие нера-
зумно высоких бонусов, — внезапно оказалось, что банкиры 
должны отчитаться перед общественностью за свои решения, 
которые привели к кризису.

В этой новой реальности банкиры сплотились, заявив, 
что не заслужили столь негативного общественного мнения; 
что они имели «право делать деньги» (спасибо за этот перл 
Брайану Мойнихану); что им необходимо получать огромные 
бонусы, поскольку в противном случае они могли расстаться 
со своими работодателями; что они устали от оскорблений, 
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которыми их осыпают клиенты, не имеющие понятия о том, 
как работают банки и банковская система.

Возможно, все это не соответствовало действительности, 
но именно подобные комментарии обрушились на клиентов 
в разгар крушения традиционной банковской системы.

Однако проблема заключалась не только в восприятии, 
но и в соответствии банковской системы новым реалиям. 
В эпоху, когда мобильным телефоном и Интернетом поль-
зуются чаще, чем смотрят телевизор, когда книжные магази-
ны, видеопрокаты и другие столпы традиционной розничной 
торговли быстро сдают позиции, банки просто устарели и 
отстали от жизни.

В мире, где вместо того, чтобы зайти в отделение бан-
ка, я пошлю вам текстовое сообщение, обновлю свой статус, 
загружу фото или воспользуюсь приложением, перемены, 
которые обрушились на банки, были не просто кризисом 
самоопределения банковской системы, делающим прозрач-
ность деятельности и борьбу за общественное мнение необ-
ходимыми, — они стали и кризисом способа существования 
этой системы. Розничному банкингу следовало в корне ме-
нять методы работы во взаимоотношениях с потребителем, 
однако подавляющая часть отрасли отказывалась это делать 
и в то же время игнорировала изменение нужд потребите-
лей. Банкиры не учитывали, что взаимодействие с помощью 
цифровых технологий уже оставило далеко позади общение 
с клиентами непосредственно в отделениях банков, и настаи
вали на необходимости личного контакта, хотя на самом деле 
они лишь пытались оправдать раздутую и дорогостоящую 
инфраструктуру отделений.

Именно в такой обстановке начал возникать новый бан-
кинг, который уже не определялся и не ограничивался сетью 
физических отделений. Банковская система, порожденная 
глобальным кризисом, была в высшей степени утилитарна, 
вездесуща, мобильна и создана с целью работать там и тог-
да, где и когда это необходимо. Хотя до «гибели наличных» 
пройдут еще долгие годы, влияние мобильных телефонов 

и Интернета привело к огромным переменам в банковской 
практике, моделях распределения ресурсов и конкурентном 
пространстве.

В конце концов многие из самых известных в XX в. банков 
просто прекратят свое существование — они будут замене-
ны или консолидированы в процессе грядущего разрушения 
системы. Сегодня появляются новые игроки, завоевывающие 
право на обслуживание клиентов с помощью новых револю-
ционных технологий, нарушающих границы традиционных 
банкинга и системы платежей.

PayPal — вероятно, самый крупный финансовый инсти-
тут в мире (по количеству активных клиентов) — появился, 
чтобы заполнить пробел в платежных технологиях, который 
возник из‑за прохладного отношения отрасли к электрон-
ной коммерции, и легко выбился в ведущие провайдеры он-
лайн‑платежей. Существующую уже 12 лет (на момент вы-
хода книги) систему PayPal многие банки все еще считают 
«новым» игроком отрасли, однако для стартапов, сотряса
ющих сегодня отрасль, она является ее лидером.

Square, компания, основанная знаменитым создателем 
Twitter Джеком Дорси, которая еще два года назад была 
стартапом, принесла доход в размере 4 млн дол. и показала 
банкам, что можно обойтись без кассовых аппаратов и даже 
без карточек.

Simple (ранее BankSimple) возникла как одна из первых 	
небанковских структур, которые нанесли по‑настоящему чув
ствительный удар по отделениям банков. За ней быстро по
следовали другие. Успех этих стартапов еще ждет подтверж-
дения, однако более 100 тыс. зарегистрированных пользова-
телей делают его лишь вопросом времени.

В этих условиях в США и прочих развитых странах воз-
ник новый класс потребителей финансовых услуг. Для того 
чтобы жить и работать в системе, ему уже не нужен банков-
ский счет. Более того, миллионы людей отказались от тра-
диционных банковских продуктов в пользу предоплаченных 
дебетовых карт, счетов PayPal, мобильных платежей и дру-
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гих возможностей, позволяющих обойти систему, которая 
трещит по всем швам. В 2011 г. только в США на предопла-
ченных дебетовых картах находилось 200 млрд дол.; иными 
словами, это вовсе не незначительное отклонение от нормы, 
а фундаментальное изменение — рост числа людей, не охва-
ченных банковскими услугами, так называемых «безбанков-
ских» («de‑banked») 1 потребителей финансовых услуг *.

Стало ясно: одно из давних высказываний Билла Гейтса 
о том, что всем нам нужен банкинг, но не банки, никогда не 
было так близко к истине. Этому способствовали возникно-
вение новых технологий и разрушение банковской системы, 
вызванное изменением поведения клиентов.

Я хочу, чтобы после чтения новой редакции книги — 
«Банк 3.0» — вы уяснили для себя следующее: «Сегодня 
банк — это не то, куда вы ходите, а то, что вы делаете».

С этих новых позиций потребитель будет оценивать про-
вайдера в сфере розничного банкинга или в отрасли финан-
совых услуг в целом не с точки зрения достаточности капи-
тала, разветвленности сети отделений, набора продуктов или 
размера ставок. Для него окажется важнее, насколько просто 
осуществить те банковские операции, которые ему нужны, 
именно в данный момент и насколько он доверяет партнеру 
или провайдеру подобных услуг.

Итак, что же делать банкам? В каком направлении им 
следует изменяться? Когда следует начинать сокращение от-
делений? Насколько реальны эти изменения, и как быстро 
они наступят?

В книге «Банк  3.0» вы найдете отдельные примеры и 
теоретические положения, которые легли в основу преды-
дущего издания книги, но я постарался в ней многое обно-
вить в соответствии с быстрыми переменами в окружающей 

	 *	Речь идет о людях, которые не прибегают к услугам банков, не имеют 
банковских счетов, карточек, но тем не менее пользуются деньгами. 
Эти люди труднодостижимы для банков и перспективны для альтер-
нативных финансовых институтов и технологий. — Примеч. консуль‑
танта.

нас действительности, произошедшими в последние несколь-
ко лет. Удивительно, насколько многое изменилось и какое 
огромное значение подобные сдвиги имеют для будущего 
банкинга. Кроме того, по моим ощущениям, сами по себе эти 
перемены делают нашу дискуссию гораздо более значимой.

Немало материалов из предыдущего издания устарело, 
уступив место более современным и важным на сегодняшний 
день. Для тех, кто читал «Банк 2.0», в новинку окажутся 
страницы, посвященные развертыванию мобильных средств 
связи, в том числе использованию электронных кошельков 
и бескарточных решений. Мы проанализируем различия 
между смарт‑картами NFC * и виртуальными кошельками, 
перемены, которые они внесут в платежи в следующем де-
сятилетии, а также постараемся понять, сколько времени 
осталось до момента, когда пластиковые карты исчерпают 
себя. Мы рассмотрим изменения во Всемирной паутине в ре-
зультате перехода от браузеров персональных компьютеров 
к «экранам», помимо гибели Adobe Flash и возникновения 
HTML  5. Мы подробнее, чем ранее, остановимся на воз-
действии, которое социальные сети оказывают на бренд, на 
том, как вовлекать клиентов и как это влияет на структуру 
организации. Мы изучим процесс возникновения клиентско-
го опыта в «точке контакта» ** и проанализируем необходи-
мость еще большего распространения банковских решений, 
которое возможно благодаря разумному использованию 
данных о клиенте и взаимодействию дисциплин и отраслей 
(например, операторов мобильной связи и небанковских ор-
ганизаций).

	 *	Расшифровка и объяснение специальных аббревиатур приведены в кон
це книги. — Примеч. редактора.

	**	Имеется в виду формирование опыта и впечатлений у потребителей в 
результате взаимодействия с брендом провайдера или банка в различ-
ных «точках контакта». Подобными «точками», где бренд проникает 
в жизнь потребителя, являются интернет‑сайты, банковские отделения, 
телефоны, SMS‑сообщения и т. п. — Примеч. консультанта.


