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Аннотация. Искусственный интеллект (ИИ) все чаще упоминается в  различных 
областях. Увеличение объема данных наряду с  прорывами в  области хранения 
и  вычислительных технологий компьютерного оборудования делает приложения 
ИИ более масштабными и  эффективными. В  частности, в  банковской сфере очень 
развито применение ИИ. Использование этой технологии помогает банкам улучшить 
процесс принятия решений по кредитам и займам, снижает операционные расходы 
и  банковские риски, а анализ поведения и  предпочтений клиентов способствует 
улучшению банковских продуктов. В  статье представлено исследование по 
применению ИИ в управлении лояльностью клиентов в банках. 
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Abstract. “Artificial intelligence” (AI) is increasingly mentioned in various fields. The in-
crease in data, along with breakthroughs in storage and computing technologies in com-
puter hardware, is making AI applications more scalable and efficient. In particular, the 
use of artificial intelligence is very developed in the banking sector. AI helps banks im-
prove their lending and lending decision-making, reduces operating costs and bank risks, 
and by analyzing customer behavior and preferences can improve banking products. In 
this article, the author presents a study on the use of AI in customer loyalty management 
in banks.
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1. Введение
В настоящее время существует множе-

ство различных определений ИИ. Это ин-
теллект машин, созданный людьми. Этот 
«интеллект» может «думать» и  учиться 
подобно человеческому интеллекту, об-
рабатывать данные в большем масштабе, 
систематически и быстрее, чем люди.

ИИ — это сочетание трех передовых 
технологий: машинного обучения, обра-
ботки естественного языка и когнитивных 
вычислений. Концепция ИИ заключается 
в  том, чтобы эмулировать человеческий 
интеллект в искусственные машины с по-
мощью сложных алгоритмов машинного 
обучения и  обработки естественного 
языка. Основной мотивацией идеи пе-
редачи интеллекта от людей к  машинам 
является масштабируемость, которая вы-
ходит за пределы человеческого интел-
лекта, потому что всегда есть предел ско-
рости, когда люди выполняют определен-
ные задачи [1]. ИИ можно рассматривать 
как сферу компьютерной науки, автома-
тизирующей поведение и реакции людей, 
на основе теоретических основ таких как 
мышление, рассуждения, знание того, как 
общаться, понимая язык и речь.

Управление взаимоотношениями 
с  клиентами (CRM) - это важный инстру-
мент, который помогает учреждению ис-
пользовать ряд бизнес - преимуществ, 
таких как доход, удовлетворенность 
клиентов, лояльность [2, 3], а также эф-
фективный маркетинг и  коммуникация 
между фирмой и  клиентом [4], лояль-
ность, эффективность и снижение затрат. 
Ценности, которые приносят клиенты, это 
не только ценность прибыли, но, что бо-
лее важно, создание устойчивого бренда 
для бизнеса. Банковская CRM с  поддер-
живающим программным обеспечением 
делится на 3 основные части: маркетинг, 

продажи, услуги и  предоставление тех-
нологических функций [5]. CRM помогает 
клиентам банка легко обмениваться ин-
формацией с  банками при различных 
типах взаимодействия. Информация, со-
бираемая банком, будет сосредоточена 
в базах данных, созданных системой CRM 
[6]. Это максимальное использование 
и  постоянное обновление информации 
о клиентах, а банковская CRM теперь яв-
ляется мощным инструментом, помога-
ющим продавцам находить, обновлять 
и объединять данные [7].

Управление лояльностью  — это опре-
деленный, структурированный процесс, 
который прописывается в правилах ком-
пании и  повышает уровень удовлетво-
ренности клиентов за счет личного вза-
имодействия, основанного на информа-
ции, полученной в  результате обработки 
данных клиентов с использованием ком-
пьютерных технологий.

В современной экономике банки яв-
ляются незаменимой частью и  всегда за-
нимают важное место в  национальной 
экономике с  основными операциями 
в  валюте, кредите и  платежах. Поэтому 
каждая финансовая операция, совершае-
мая через банки, должна быть проведена 
правильно. Для этого банки используют 
компьютеры для хранения информации 
о клиентах в базе данных. Банки исполь-
зуют несколько различных каналов: бан-
коматы, почта, телефонный банкинг, он-
лайн-банкинг и  мобильный банкинг. Вся 
банковская система взаимосвязана, тран-
закции можно отслеживать и  любой об-
мен информацией можно осуществлять 
из любой точки мира. Чтобы управлять 
информацией о клиентах, привлекать 
и  поддерживать отношения с  клиен-
тами, банкам необходимо применять ИИ 
в своей маркетинговой стратегии [8].
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2. Прогнозная аналитика 
потребностей клиентов

Прогнозная аналитика — это процесс 
использования различных методов ин-
теллектуального анализа данных, стати-
стических, аналитических методов и мето-
дов машинного обучения для получения 
прогнозных результатов. Использование 
аналитики поможет понять потребности 
ваших целевых клиентов, что является ос-
новой успеха любой маркетинговой кам-
пании.

ИИ может анализировать данные о 
клиентах, чтобы выяснить их покупатель-
ское поведение и  тенденции. В  резуль-
тате банки могут предоставлять продукты 
и  услуги, адаптированные к  потребно-
стям своих клиентов, помогая более эф-
фективно повышать удовлетворенность 
клиентов и удерживать клиентов [9].

Алгоритм формирования «дерева ре-
шений» CART (Classification And Regression 
Tree) является одним из ключевых алго-
ритмов в сфере приложений интеллекту-
альных алгоритмов (машинное обучение). 
Согласно сути алгоритма CART, происхо-
дит создание дерева решений в двоичной 
форме, при котором осуществляется раз-
деление записей в каждом узле на основе 
роли отдельного атрибута. В  алгоритме 
используется индекс Джини (показатель 
неравенства между переменными) для 
определения наилучшего деления. В  на-
чале деления необходимо создать два 
узла, затем, с каждым уже созданным уз-
лом, происходит следующий этап деления 
[10]. Повторяя данный процесс, возможно 
провести проверку всех полей входных 
атрибутов для поиска узлов-кандидатов 
с наилучшим значением деления. Данный 
процесс повторяется до исчерпания всех 
записей, содержащихся в исследуемом хра-
нилище данных, т.е. до построения полного 
дерева решений [11]. 

Тем не менее, нужно принимать во вни-
мание, что формируемое дерево необяза-
тельно является наилучшим деревом ре-
шений из-за пригодности данных для этого 
алгоритма (overfitting). 

Это означает, что в дополнение к недавно 
созданному дереву существует ряд других 
деревьев, которые возможно создать на ос-
нове одного и того же набора данных. 

Расчет количества информации, высту-
пающей в качестве основы для проведения 
деления, осуществляется по формуле 1:

 			 
	 (1)

В формуле 1 используются следующие 
обозначения: pi - вероятность того, что эле-
мент в наборе данных принадлежит классу 
Ci; k - количество классов в наборе данных 
U. 

Функция Info (U) также называется эн-
тропией U. Если элементы в наборе данных 
принадлежат одному и  тому же классу, то 
информация, полученная из этого набора 
данных, минимальна, что означает, что все 
элементы в наборе данных классифициру-
ются.

Рассмотрим механизм прогнозирова-
ния лояльности клиентов (Рис. 1). Входные 
данные — информационный файл о кли-
ентах и  истории их транзакций  — вклю-
чают:

- данные обучения, используются для 
построения моделей;

- данные тестирования, используются 
для тестирования моделей.

Выходные данные — прогноз типа кли-
ентов  — предоставляют информацию 
о том, продолжает ли клиент использо-
вать банковский счет или решает прекра-
тить использование банковского счета, а 
также дают оценки способности клиентов 
поменять их отношение с банком [12].

Предположим, что у банка есть в  об-
щем 1000 записей, из которых 700 за-
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писей относятся к  набору обучающих 
данных, а остальные 300 записей отно-
сятся к  набору тестовых данных, пред-
ставленных в  Таблице 1. Правило приня-

тия решения генерируется алгоритмом  
CART.

На основании анализа данных (Таблица 
1), по которым клиент осуществил опера-
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Рис. 1. Механизм прогнозирования лояльности клиентов
Источник: составлено автором

Таблица 1.

Показатели успешности для набора тренировочных данных и испытаний

Тип Форма Прогноз 
деятельности

Прогноз 
изменений

Степень 
успеха

Данные тренировочных наборов 

Активные счета 555 455 100 81,98%

Неактивные счета 145 20 125 86,20%

Для испытательных наборов данных

Активные счета 225 195 30 86,67%

Неактивные счета 75 5 70 93,33%

Источник: составлено автором
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ции с  банком, можно сделать вывод, что 
показатель успешности активных клиен-
тов невелик. Результат этого механизма 
помогает банку лучше использовать воз-
можности управлять конвертировать 
данные для анализа и  оценки способ-
ности клиентов поменять их отношение 
с банком.

3. Оптимизируйте клиентский опыт
Следующее применение ИИ считается 

крайне важным фактором не только при-
влечения большего количества клиентов, 
но и  повышения их лояльности, то есть 
персонализация. Исследование показы-
вает, что клиенты, как правило, платят 
более высокие цены за продукты/услуги, 
персонализированные в  соответствии 
с их потребностями.

С другой стороны, если бренд не может 
эффективно и быстро реагировать на по-
требности клиентов, клиенты будут более 
склонны переключиться на другой бренд. 
С помощью искусственного интеллекта 
бренды могут легко определять предпо-
чтения клиентов и  давать наиболее под-
ходящие рекомендации:

- формирование соответствующей 
структуры бизнес-модели банка, акценти-
рующей аспект взаимоотношений с  кли-
ентами для их последующего улучшения;

- периодический мониторинг уровня 
удовлетворенности клиентов на основе 
проведения опросов и интервью в банке;

- рекомендуется сформировать бес-
платную круглосуточную «горячую ли-
нию» обработки обратной связи со сто-
роны клиентов с  возможностью опера-
тивного решения жалоб;

- проведение исследования уровня 
удовлетворенности клиентов путем от-
правки анкеты (либо проведения интер-
вью);

- проведение анализа причины ухода 
клиента в другой банк;

- использование технологий и  про-
граммного обеспечения для эффектив-
ного управления взаимоотношениями 
с клиентами. 

4. Используйте автоматизированные 
инструменты чата (чат-боты)

Приложения ИИ помогают банкам вза-
имодействовать, быстрее и  эффективнее 
реагировать на запросы клиентов [13]. 
Помимо возможности взаимодействовать 
с клиентами, чат-боты также могут предо-
ставлять клиентам информацию о новых 
продуктах, событиях, скидках и  многом 
другом.

Отчет Big Data in Financial Services за 
2023 год показал, что применение чат-бо-
тов в  банках не только приносит удоб-
ство, но и  ИИ обеспечивает интеллекту-
альное самообслуживание клиентов [14]. 
Цитируя Business Insider Intelligence 2023 
[15], банки используют алгоритмы поль-
зовательского интерфейса для аутенти-
фикации; живое моделирование сотруд-
ников с  помощью чат-ботов и  голосовых 
помощников; укреплять глубокие отно-
шения с клиентами; и предоставляет под-
робную информацию и персональные ре-
комендации.

5. Создание индивидуальных 
рекомендаций ИИ

Создание индивидуальных рекомен-
даций ИИ — одно из популярных прило-
жений искусственного интеллекта (ИИ) 
в  банковской сфере для управления ло-
яльностью клиентов [17]. В  частности, 
системы искусственного интеллекта мо-
гут анализировать данные о поведении 
и предпочтениях клиентов, чтобы предо-
ставлять персонализированные финансо-
вые консультации и  решения, адаптиро-
ванные для каждого клиента.
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ИИ может использовать данные клиен-
тов для создания индивидуальных реко-
мендаций. Эти советы могут помочь кли-
ентам найти продукты и  услуги, соответ-
ствующие их потребностям, а также повы-
сить удовлетворенность клиентов и более 
эффективно удерживать клиентов.

Системы искусственного интеллекта 
могут использовать алгоритмы машин-
ного обучения для анализа данных о кли-
ентах и предоставления индивидуальных 
рекомендаций. Например, ИИ может ана-
лизировать данные об истории транзак-
ций клиента, доходах, расходах и инфор-
мации об имуществе, чтобы давать советы 
по инвестированию, заимствованию де-
нег или покупке подходящей страховки 

с  учетом потребностей каждого клиента 
[18].

Кроме того, ИИ также может исполь-
зовать технологии распознавания речи 
и обработки естественного языка для ана-
лиза разговоров с клиентами и предостав-
ления индивидуальных рекомендаций. 
Например, когда клиент обращается в кол-
центр банка, ИИ может анализировать раз-
говор, чтобы дать совет по использованию 
финансовых услуг или решению конкрет-
ных финансовых проблем [19].

Индивидуальные советы по искус-
ственному интеллекту повышают удов-
летворенность и  лояльность клиентов, 
предоставляя персонализированные фи-
нансовые решения, адаптированные для 

Таблица 2.

План технологических инноваций Государственного банка Вьетнама до 2023 г.

  Уровень 
развития

План инвестиций 
и реализации 

в 2022 году

Обсужден 
на совете 

директоров

Плана пока 
нет

Облачные 
вычисления

40% 17% 36% 7%

APIs 30% 25% 25% 20%

Видеомаркетинг 28% 24% 25% 24%

Роботизированная 
автоматизация 
процессов

14% 14% 20% 53%

Чат-боты 8% 15% 30% 47%

Интернет вещей 6% 4% 37% 53%

машинное обучение 6% 13% 37% 44%

Искусственный 
интеллект

4% 12% 38% 45%

Голосовые технологии 4% 3% 46% 47%

Виртуальная 
реальность

1% 2% 17% 80%

Источник: составлено автором по материалам [16]
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каждого клиента. Это помогает создать 
лучший опыт для клиентов и укрепляет их 
лояльность к банку.

6. Заключение
Создание лояльности клиентов требует 

времени и усилий. Однако понять психо-
логию клиентов стало проще благодаря 
приложениям ИИ. ИИ стал незаменимым 
инструментом, помогающим компаниям 
оставаться конкурентоспособными на 
рынке.

Когда приложения ИИ используются 
в банковской сфере, они помогают эффек-
тивно проверять базу данных и облегчают 
банкам рекомендации, прогнозирование 
и  предоставление соответствующих фи-
нансовых консультаций клиентам. С по-
мощью этих приложений можно быстро 
получить информацию о финансовых 
стратегиях, процентных ставках по кре-
дитам и будущем развитии рынка.

Популярность ИИ растет, и  банки изу-
чают и  внедряют эту технологию, чтобы 
изменить способ поддержки клиентов. 
Применение искусственного интеллекта 
в  банках позволяет клиентам легко со-
вершать транзакции из любого места и в 
любое время без необходимости стоять 
в длинных очередях в банке. Таким обра-
зом, применение технологии ИИ обеспе-
чивает высокое качество обслуживания 
и  способствует удовлетворенности кли-
ентов наряду с эффективными и экономя-
щими время услугами.
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