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* Ðàáîòà âûïîëíåíà ïðè ôèíàíñîâîé ïîääåðæêå ïðîåêòà ÔÁ-10 «Òåîðåòè÷åñêèå àñïåêòû ñòðàòåãè÷åñêîãî  
óïðàâëåíèÿ ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèì ðàçâèòèåì Ñèáèðñêîãî ðåãèîíà ïðè ïåðåõîäå íà èííîâàöèîííóþ ìîäåëü 
ýêîíîìèêè», ðåàëèçóåìîãî â ðàìêàõ ÀÂÖÏ «Ðàçâèòèå íàó÷íîãî ïîòåíöèàëà âûñøåé øêîëû (2011 ãã.)».

Îäíîé èç îñíîâíûõ ïðîáëåì â ðàçâèòèè 
ðîññèéñêîãî áàíêîâñêîãî ðîçíè÷íîãî ñåêòîðà 
ïî-ïðåæíåìó îñòàåòñÿ íåäîñòóïíîñòü îáñëó-
æèâàíèÿ äëÿ çíà÷èòåëüíîé ÷àñòè íàñåëåíèÿ 
ñòðàíû. Ïî äàííûì êîìïàíèè «East Capital», 
ðîññèéñêèé áàíêîâñêèé ñåêòîð îêàçàëñÿ îäíèì 
èç íàèìåíåå îõâà÷åííûõ ïîòðåáèòåëüñêèì 
âíèìàíèåì: óðîâåíü ïðåäîñòàâëåíèÿ áàíêîâ-
ñêèõ óñëóã â Ðîññèè ñîñòàâëÿåò îêîëî 20% ïî 
ñðàâíåíèþ ñ Åâðîïîé [4]. Ïðè÷èíîé òàêîãî 
îòñòàâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ñîâîêóïíîñòü ðàçëè÷íûõ 
ôàêòîðîâ, ñðåäè êîòîðûõ ìîæíî íàçâàòü, âî-
ïåðâûõ, íèçêèé èíòåðåñ ãðàæäàí ñòðàíû êàê ê 
ôèíàíñîâûì óñëóãàì â öåëîì, òàê è ê áàíêîâ-
ñêèì óñëóãàì â ÷àñòíîñòè, âî-âòîðûõ, íèçêèé 
óðîâåíü ôèíàíñîâîé ãðàìîòíîñòè ðîññèÿí.

Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ Âñåìèðíîãî 
áàíêà, ïðîâåäåííîãî ïî çàêàçó Ìèíôèíà ÐÔ, 
îêîëî 62% ãðàæäàí Ðîññèè ïðåäïî÷èòàþò íå 
ïîëüçîâàòüñÿ êàêèìè-ëèáî ôèíàíñîâûìè óñëó-
ãàìè, òàê êàê ñ÷èòàþò èõ «÷ðåçìåðíî ñëîæíû-
ìè è íåïîíÿòíûìè, à íåîáõîäèìîñòü âûáîðà 
îäíîé èç íåñêîëüêèõ ôèíàíñîâûõ óñëóã ÷àñòî 
ñòàâèò ñðåäíåãî ðîññèÿíèíà â òóïèê» [1].

Ñîãëàñíî äàííûì âñåðîññèéñêîãî îïðîñà, 
ïðîâåäåííîãî â ñåíòÿáðå 2010 ã. Íàöèîíàëü-
íûì àãåíòñòâîì ôèíàíñîâûõ èññëåäîâàíèé 
(ÍÀÔÈ), òîëüêî 30% ðîññèÿí ðåãóëÿðíî 
ñðàâíèâàþò óñëîâèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ôèíàí-
ñîâîé óñëóãè â íåñêîëüêèõ êîìïàíèÿõ ïåðåä 
åå ïðèîáðåòåíèåì [6]. Ïðè÷åì äîëÿ ãðàæäàí 
ñòðàíû, äëÿ êîòîðûõ ñðàâíåíèå òàêèõ óñëîâèé 
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ÿâëÿåòñÿ óñòîÿâøåéñÿ ïðàêòèêîé, íå óâåëè÷è-
âàëàñü íà ïðîòÿæåíèè ïîñëåäíèõ äâóõ ëåò. Â 
òî æå âðåìÿ äîëÿ ðîññèÿí, êîòîðûå íèêîãäà 
íå ñðàâíèâàþò óñëîâèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè 
â íåñêîëüêèõ êîìïàíèÿõ ïåðåä åå ïðèîáðåòå-
íèåì, ñíèçèëàñü äî 16%. Ïðè ýòîì âûðîñëà 
äîëÿ òåõ, êòî îñóùåñòâëÿåò ïîäîáíîå ñðàâíå-
íèå ðåäêî (äî 13%) èëè èíîãäà (äî 20%) [2].

Òàêèì îáðàçîì, äëÿ òðåòè ðîññèÿí ñòàëà 
î÷åâèäíîé íåîáõîäèìîñòü ïðîâîäèòü èçó÷å-
íèå, â òîì ÷èñëå ñîïîñòàâëåíèå, ïðåäëîæåíèé 
ôèíàíñîâûõ îðãàíèçàöèé. Îäíàêî â ðàçðÿä 
òåõ, êòî ïîñòîÿííî èçó÷àåò ôèíàíñîâûå ïðåä-
ëîæåíèÿ, îíè íå ïåðåøëè. Ýòî ñâèäåòåëü-
ñòâóåò î òîì, ÷òî äàííàÿ ãðóïïà íàñåëåíèÿ 
îñîçíàëà óêàçàííóþ íåîáõîäèìîñòü, íî êàê 
îöåíèòü ïîëåçíîñòü äàííûõ ïðåäëîæåíèé, íå 
çíàåò. Íàïðèìåð, áîëüøèíñòâî ïîòðåáèòåëåé 
ïîíèìàþò, ÷òó òàêîå áàíêîâñêèé ñ÷åò. Íî äà-
ëåêî íå âñå ïîíèìàþò, äëÿ êàêèõ öåëåé îí 
íóæåí èëè êàêèå îïåðàöèè ìîæíî îñóùåñò-
âëÿòü ïðè åãî èñïîëüçîâàíèè. Â ðåçóëüòàòå 
ïîòðåáèòåëü íå ìîæåò îöåíèòü ïîëåçíîñòü 
ôèíàíñîâîãî èíñòðóìåíòà èëè âñåé ôèíàí-
ñîâîé óñëóãè, ÷òî ïðèâîäèò ê èãíîðèðîâàíèþ 
ðûíî÷íûõ ïðåäëîæåíèé. Çäåñü ïðàâîìåðíî 
ãîâîðèòü î âëèÿíèè íà ñïðîñ íà ôèíàíñîâûå 
óñëóãè êîãíèòèâíûõ ôàêòîðîâ èëè î ÿâëåíèè 
êîãíèòèâíîé íåäîñòóïíîñòè òàêèõ óñëóã äëÿ 
äîñòàòî÷íî áîëüøîé ÷àñòè íàñåëåíèÿ ñòðàíû.

Çíà÷èòåëüíûé îáúåì ðîçíè÷íûõ ôè-
íàíñîâûõ óñëóã â Ðîññèè ïðåäîñòàâëÿåòñÿ 
êðåäèòíûìè ó÷ðåæäåíèÿìè, ñëåäîâàòåëüíî, 
áîëüøèíñòâî òàêèõ óñëóã ïðåäëàãàþòñÿ íà 
ðûíêå áàíêàìè. Ðàññìîòðèì ïîäðîáíåå 
îñîáåííîñòè ôîðìèðîâàíèÿ ñïðîñà íà ðîç-
íè÷íûå óñëóãè áàíêîâ.

Õîòÿ ñïðîñ íà áàíêîâñêèå óñëóãè â Ðîññèè 
ñòàáèëåí, à íà íåêîòîðûå óñëóãè äàæå ðàñòåò, 
íîâûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñåãìåíòîâ íå îáðà-
çóåòñÿ, ê òîìó æå ñóùåñòâóþùèå ñåãìåíòû 
íå ðàñøèðÿþò ñâîåãî ïîòðåáëåíèÿ. Ïðè÷èíà 
â òîì, ÷òî ñïðîñ íà áàíêîâñêèå óñëóãè âîç-
íèêàåò âñëåäñòâèå ôîðìèðîâàíèÿ ïîòðåá-
íîñòåé íà äðóãèõ ïîòðåáèòåëüñêèõ ðûíêàõ. 
Íàïðèìåð, æåëàíèå êóïèòü àâòîìîáèëü (ïîò-
ðåáíîñòü) ïåðåéäåò â ðàçðÿä çàïðîñà òîãäà, 
êîãäà ïîòðåáèòåëü ïîëó÷èò âîçìîæíîñòü 
êóïèòü àâòîìîáèëü. Òàêóþ âîçìîæíîñòü åìó 
ïðåäîñòàâëÿåò áàíê â âèäå ïðîäàæè êðåäèò-
íîãî ïðîäóêòà. Îäíàêî íà êàêèõ óñëîâèÿõ 
ïîëó÷åí ýòîò êðåäèòíûé ïðîäóêò, ò.å. êàêîâà 
åãî ôàêòè÷åñêàÿ ïîëåçíîñòü, ïîòðåáèòåëü 

çà÷àñòóþ íà÷èíàåò ïîíèìàòü óæå ïîñëå åãî 
ïîòðåáëåíèÿ. Ëèøü 36% ïîêóïàòåëåé êðåäè-
òîâ èìåþò ïðèâû÷êó ïîäïèñûâàòü êðåäèòíûé 
äîãîâîð òîëüêî ïîñëå òîãî, êàê èì ñòàëè ïî-
íÿòíû óñëîâèÿ, ïðîïèñàííûå â äîãîâîðå [3].

Çíà÷èò, ïðè ñîõðàíåíèè ñïðîñà íà áàí-
êîâñêèå ðîçíè÷íûå óñëóãè òàê íàçûâàåìûé 
êâàëèôèöèðîâàííûé ñïðîñ íà íèõ åùå î÷åíü 
íèçîê. Ïîä êâàëèôèöèðîâàííûì ñïðîñîì 
ïîäðàçóìåâàåòñÿ ñïðîñ, ïðè ôîðìèðîâàíèè 
êîòîðîãî ïîòðåáèòåëÿì íå âñå ðàâíî, ÷òó 
ïîêóïàòü. Îíè õîðîøî ïîíèìàþò, ÷òó âûáè-
ðàþò è äëÿ êàêèõ öåëåé. Ïðè íàëè÷èè êâà-
ëèôèöèðîâàííîãî ñïðîñà ó ïîòðåáèòåëåé íå 
ñóùåñòâóåò êîãíèòèâíûõ îãðàíè÷åíèé.

Ñåãîäíÿ â ðîññèéñêîì áàíêîâñêîì ñåêòîðå 
àêòóàëüíîé çàäà÷åé ÿâëÿåòñÿ ôîðìèðîâàíèÿ ó 
ðîçíè÷íûõ ïîòðåáèòåëåé êâàëèôèöèðîâàííîãî 
ñïðîñà. Ýòî íåîáõîäèìî äëÿ òîãî, ÷òîáû ïî-
òðåáèòåëü ñìîã îöåíèòü ïîëåçíîñòü áàíêîâñêèõ 
óñëóã è ñîîòíåñòè åå ñ ïîòðåáíîñòÿìè, êîòîðûå 
ó íåãî âîçíèêàþò íà äðóãèõ ïîòðåáèòåëüñêèõ 
ðûíêàõ. Ý. Ìåõòèåâ, ÷ëåí ñîâåòà äèðåêòîðîâ 
«GE Money Bank», ïðåäñåäàòåëü êîìèòåòà 
Àññîöèàöèè ðîññèéñêèõ áàíêîâ ïî ôèíàíñîâîé 
ãðàìîòíîñòè, ñîãëàñåí ñ ýòèì è çàÿâëÿåò, ÷òî 
ôîðìèðîâàòü êâàëèôèöèðîâàííûé ñïðîñ —  
â èíòåðåñàõ áàíêîâ: «Ìû ñàìè äîëæíû ñîçäà-
âàòü êâàëèôèöèðîâàííûé ñïðîñ» [7].

Ê ïðîÿâëåíèþ ïîòðåáèòåëÿìè ñïîñîáíîñòè 
îöåíèâàòü ïîëåçíîñòü áàíêîâñêèõ óñëóã ïðè-
âåäåò èçìåíåíèå ôîðìû îáñëóæèâàíèÿ â ðîç-
íè÷íîì áàíêîâñêîì ñåêòîðå. Ä. Íîðò, îäèí 
èç îñíîâàòåëåé òåîðèè èíñòèòóöèîíàëèçìà, 
ðàññìàòðèâàåò äâå ôîðìû òàêîãî îáñëóæè-
âàíèÿ, ïðèâîäÿ ïðèìåð ñ ïðîäàâöîì ôðóêòîâ. 
Â ïåðâîì ñëó÷àå ïðîäàâåö ñàì îñóùåñòâëÿåò 
îòáîð ôðóêòîâ è çàòåì ïðîäàåò èõ ïîòðåáè-
òåëþ. Âî âòîðîì ñëó÷àå ïðîäàâåö ïðåäëàãàåò 
ïîòðåáèòåëþ ñàìîìó âûáðàòü òîâàð, ò.å. îí 
«äàåò âîçìîæíîñòü ïîêóïàòåëþ áåñïëàòíî 
ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíûå ïîëåçíûå ñâîéñòâà, 
åñëè ïîñëåäíèé ïîòðàòèò âðåìÿ è óñèëèÿ äëÿ 
ñîðòèðîâêè òîâàðà» [5, ñ. 50].

Åñëè îöåíèòü ïîëåçíûå ñâîéñòâà ôðóêòîâ 
ìîæíî åùå èõ äî ïîòðåáëåíèÿ, òî êàê áûòü 
ñ íåìàòåðèàëüíûìè òîâàðàìè, êàêîâûìè 
ÿâëÿþòñÿ áàíêîâñêèå óñëóãè? Èçâåñòíî, ÷òî 
ïîëåçíîñòü áîëüøèíñòâà áàíêîâñêèõ óñëóã 
ìîæíî îöåíèòü òîëüêî ïîñëå èõ ïîòðåáëå-
íèÿ, à íåêîòîðûõ íåâîçìîæíî îöåíèòü äàæå 
ïîñëå ïîòðåáëåíèÿ. Íóæíû òàêèå èíñòðóìåí-
òû êîììóíèêàöèé, êîòîðûå ïîìîãëè áû, ñ 
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îäíîé ñòîðîíû, ñäåëàòü âûáîð èç ìíîæåñòâà 
ïðåäëîæåíèé, à ñ äðóãîé — îïðåäåëèòü ïî-
ëåçíîñòü áàíêîâñêèõ óñëóã. 

Ïåðâûì èíñòðóìåíòîì, êîòîðûé ìîæåò 
áûòü èñïîëüçîâàí äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ êâàëèôè-
öèðîâàííîãî ñïðîñà, ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå «âàðè-
àòèâíîãî» ðîçíè÷íîãî áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà. 
Ïðè åãî ïðèîáðåòåíèè ïîòðåáèòåëü ñàìîñòîÿ-
òåëüíî, â ðåæèìå ñàìîîáñëóæèâàíèÿ, îñóùåñò-
âëÿåò âûáîð ñâîéñòâ èëè ïàðàìåòðîâ äàííîãî 
ïðîäóêòà, ïîëåçíûõ ñ åãî òî÷êè çðåíèÿ. Áëàãî-
äàðÿ òàêîìó èíñòðóìåíòó ïîòðåáèòåëü ìîæåò 
íå òîëüêî äåëàòü âûáîð ìåæäó àíàëîãè÷íûìè 
ïðîäóêòàìè, íî è îïðåäåëÿòü ïîëåçíûå ñâîéñ-
òâà ïðîäóêòà, à òàêæå ïîëó÷àåò âîçìîæíîñòü 
ôîðìèðîâàòü ïðîäóêò èç íåñêîëüêèõ ñòàíäàð-
òíûõ ïàðàìåòðîâ, ìàêñèìàëüíî ó÷èòûâàþùèõ 
åãî èíäèâèäóàëüíûå çàïðîñû.

Âòîðûì èíñòðóìåíòîì êîììóíèêàöèé 
ìîæåò ñòàòü öèôðîâîé ìåð÷àíäàéçèíã 

(digital signage, èëè digital merchandising). 
Ýòî èííîâàöèîííûé èíôîðìàöèîííî-ðåê-
ëàìíûé èíñòðóìåíò, êîòîðûé âêëþ÷àåò â 
ñåáÿ ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè, à òàêæå 
ìåð÷àíäàéçèíã è ïðÿìûå ïðîäàæè. Â ïåð-
âóþ î÷åðåäü öèôðîâîé ìåð÷àíäàéçèíã — 
ýòî âèçóàëèçàöèÿ áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà. 
Ïîýòîìó îòëè÷èå äàííîãî èíñòðóìåíòà îò 
òðàäèöèîííîãî çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ñ 
åãî ïîìîùüþ ìîæíî óïðàâëÿòü êîíòåíòîì. 
Êîíòåíò ñîñòîèò èç âèäåîèçîáðàæåíèÿ, àíè-
ìàöèîííûõ áëîêîâ, òåêñòîâûõ ñîîáùåíèé, 
êîòîðûå ìîãóò ïîÿâëÿòüñÿ â ëþáîé ïîñëå-
äîâàòåëüíîñòè [8].

Òàêèì îáðàçîì, èñïîëüçîâàíèå èííîâàöè-
îííûõ ìàðêåòèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ ïîçâî-
ëèò ïîòðåáèòåëÿì ïðåîäîëåòü êîãíèòèâíûå 
îãðàíè÷åíèÿ, ÷òî ïðèâåäåò ê ðàñøèðåíèþ 
êâàëèôèöèðîâàííîãî ñïðîñà íà ðîçíè÷íûå 
áàíêîâñêèå óñëóãè â Ðîññèè.
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