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Áàíêîâñêèå óñëóãè ÷àñòî îòíîñÿò ê êàòå-
ãîðèè ñëîæíûõ óñëóã. Îñíîâàíèåì äëÿ ýòî-
ãî ñëóæèò òîò ôàêò, ÷òî áàíêîâñêóþ óñëóãó 
íåâîçìîæíî óâåðåííî îöåíèòü äàæå ïîñëå 
ïîòðåáëåíèÿ [7, ñ. 189]. Èçâåñòíûé èññëåäî-
âàòåëü òåîðèè óñëóã Â. Çàéòõàìë ñ÷èòàåò, ÷òî 
áîëüøèíñòâî ïðîäóêòîâ, â òîì ÷èñëå óñëóã, 
ñîäåðæàò â ñåáå óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè, 
èëè àòðèáóòû, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ïîòðåáè-
òåëü ìîæåò îöåíèòü ïîëåçíîñòü è êà÷åñòâî 
ýòèõ ïðîäóêòîâ [19, ñ. 187–188]. Äàííûå õà-
ðàêòåðèñòèêè ïîäðàçäåëÿþòñÿ íà òðè ãðóïïû:

– àòðèáóòû ïîèñêà — õàðàêòåðèñòèêè, êî-
òîðûå ïîçâîëÿþò îöåíèòü óñëóãè äî ìîìåíòà 
ïîòðåáëåíèÿ;

– àòðèáóòà îïûòà — ýìïèðè÷åñêèå õàðàê-
òåðèñòèêè, êîòîðûå ìîæíî îöåíèòü â ïðî-
öåññå èëè ïîñëå ïîòðåáëåíèÿ;

– àòðèáóòû äîâåðèÿ — õàðàêòåðèñòèêè, 
êîòîðûå ïîòðåáèòåëè íå ìîãóò óâåðåííî 
îöåíèòü äàæå ïîñëå ïîòðåáëåíèÿ. 

Áàíêîâñêèå óñëóãè ñî÷åòàþò â ñåáå âñå 
òðè ãðóïïû àòðèáóòîâ, îäíàêî áîëüøèíñòâî 
õàðàêòåðèñòèê îòíîñèòñÿ ê àòðèáóòàì äîâå-
ðèÿ. Áîëüøèíñòâî ïîòðåáèòåëåé íå ìîãóò 
îöåíèòü ïîëåçíîñòü è êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿ-
åìûõ óñëóã ïî òîé ïðè÷èíå, ÷òî íå ÿâëÿþòñÿ 
äîñòàòî÷íî ïîäãîòîâëåííûìè ê óñâîåíèþ 
ôèíàíñîâîé èíôîðìàöèè, íå ìîãóò ñîïîñòà-
âèòü è îöåíèòü ïðåäëîæåíèÿ, èñõîäÿùèå îò 
ðàçíûõ áàíêîâ, íàïðèìåð ïî êðåäèòîâàíèþ. 
Â ÷àñòíîñòè, ïîòðåáèòåëü íå çíàåò íàâåðíÿêà, 
íàñêîëüêî äåøåâûì äëÿ íåãî îêàçàëñÿ êðå-
äèò, ò.å. ðåçóëüòàò íå âñåãäà ÿâëÿåòñÿ î÷å-
âèäíûì. Ó íåãî âîçíèêàåò íåîïðåäåëåííîñòü 
â îòíîøåíèè ïîëåçíîñòè è êà÷åñòâà, ÷òîáû åå 
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öèïàëüíûõ îáðàçîâàíèé Ñèáèðñêîãî ðåãèîíà êàê îñíîâû ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ», ðåàëèçóåìîãî 
â ðàìêàõ ÔÖÏ «Íàó÷íûå è íàó÷íî-ïåäàãîãè÷åñêèå êàäðû èííîâàöèîííîé Ðîññèè» íà 2009–2013 ãã.
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ÏÐÎÁËÅÌÛ ÒÅÎÐÈÈ È ÏÐÀÊÒÈÊÈ ÓÏÐÀÂËÅÍÈß

ïðåîäîëåòü, ïîòðåáèòåëü âûíóæäåí äîâåðÿòü 
ïðîèçâîäèòåëþ óñëóãè, âåðèòü â åãî ïðîôåñ-
ñèîíàëüíûå ñïîñîáíîñòè. Òàêîå ïîëîæåíèå 
îòíîñèòñÿ íå òîëüêî ê óñëóãàì êðåäèòîâà-
íèÿ, íî è âêëàäàì è äàæå ïåðåâîäàì, õîòÿ 
â ðàçíûõ áàíêîâñêèõ óñëóãàõ äîâåðèòåëüíûå 
õàðàêòåðèñòèêè èìåþò ðàçíóþ ñòåïåíü âëèÿ-
íèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ. Ïðîáëåìó íåîïðåäåëåí-
íîñòè êà÷åñòâà è ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà â 
ýòèõ óñëîâèÿõ ñôîðìóëèðîâàë îñíîâîïîëîæ-
íèê èíôîðìàöèîííîé òåîðèè Ä. Àêåðëîô íà 
ïðèìåðå ðûíêà ïîäåðæàííûõ àâòîìîáèëåé, 
ãäå ïîòðåáèòåëü ëèáî íå èìååò ïîëíîé èí-
ôîðìàöèè î ðåàëüíîì ñîñòîÿíèè àâòîìîáè-
ëÿ, ëèáî íå ìîæåò îöåíèòü ýòî ñîñòîÿíèå 
ïî ïðè÷èíå îòñóòñòâèÿ ïðîôåññèîíàëüíûõ 
çíàíèé [1].

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â íàó÷íîé è ïåðèîäè-
÷åñêîé ëèòåðàòóðå, ïîñâÿùåííîé èññëåäîâà-
íèÿì ïîòðåáèòåëüñêîãî ñïðîñà è ïîòðåáè-
òåëüñêîãî âûáîðà óñëóã áàíêîâ, íå óäåëÿåòñÿ 
äîñòàòî÷íîãî âíèìàíèÿ ïðîáëåìå âëèÿíèÿ 
ôàêòîðà äîâåðèÿ íà ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé 
áàíêîâñêèõ óñëóã. Òàê, íå èññëåäîâàíû äîâå-
ðèòåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè áàíêîâñêèõ óñëóã:

– ïî êàêèì êðèòåðèÿì ïîòðåáèòåëü îöå-
íèâàåò êà÷åñòâî áàíêîâñêèõ óñëóã?

– êàêèå õàðàêòåðèñòèêè áàíêîâñêîãî îá-
ñëóæèâàíèÿ ôîðìèðóþò ïîòðåáèòåëüñêóþ ëî-
ÿëüíîñòü è â äàëüíåéøåì âûçûâàþò äîâåðèå?

Â ëèòåðàòóðå ðàñïðîñòðàíåíà òî÷êà çðå-
íèÿ, ÷òî óðîâåíü äîâåðèÿ ãðàæäàí ê áàíêàì 
è èõ äåÿòåëüíîñòè çàâèñèò îò óðîâíÿ ôèíàí-
ñîâîé ãðàìîòíîñòè. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî äîâåðèå 
ê ôèíàíñîâûì îðãàíèçàöèÿì ÿâëÿåòñÿ íå-
ïðåìåííûì àòðèáóòîì ôèíàíñîâî ãðàìîò-
íîãî ãðàæäàíèíà. «Åñëè ÷åëîâåê ïðèíèìàåò 
íåâåðíûå ôèíàíñîâûå ðåøåíèÿ, êîòîðûå 
ïðèâîäÿò ê ïîòåðå ñðåäñòâ, åãî äîâåðèå ê 
ôèíàíñîâûì èíñòèòóòàì ïàäàåò», — ñ÷èòàåò 
ïðåçèäåíò Íàöèîíàëüíîé àññîöèàöèè êðåäèò-
íûõ áðîêåðîâ è ôèíàíñîâûõ êîíñóëüòàíòîâ 
Ä. Ìàøòàêååâà [6]. Íåëüçÿ ñîãëàñèòüñÿ ñ 
ýòîé òî÷êîé çðåíèÿ ïîëíîñòüþ. Äåéñòâèòåëü-
íî, íåäîñòàòî÷íàÿ ôèíàíñîâàÿ ãðàìîòíîñòü 
ìîæåò ïîâëèÿòü íà ôîðìèðîâàíèå äîâåðèÿ, 
íî ñ÷èòàòü ýòó ñîñòàâëÿþùóþ åäèíñòâåííîé 
è îïðåäåëÿþùåé, íà íàø âçãëÿä, îøèáî÷íî. 
Ôèíàíñîâàÿ ãðàìîòíîñòü ìîæåò ðàññìàòðè-
âàòüñÿ òîëüêî êàê îäèí èç ìíîæåñòâà ôàêòî-
ðîâ. Áîëåå òîãî, ñîìíèòåëüíî óòâåðæäåíèå, 
÷òî ôèíàíñîâî ãðàìîòíûé ÷åëîâåê äîâåðÿåò 
ôèíàíñîâûì îðãàíèçàöèÿì, òàê êàê ñíèæåíèå 

óðîâíÿ äîâåðèÿ ìîæåò ïðîèçîéòè ïî ìíîãèì 
äðóãèì ïðè÷èíàì, íå ñâÿçàííûì ñ óðîâíåì 
ôèíàíñîâîé ãðàìîòíîñòè, â ÷àñòíîñòè, â ïå-
ðèîä ôèíàíñîâîãî êðèçèñà.

Ðàññìîòðèì ôàêòîð ôèíàíñîâîé ãðàìîò-
íîñòè. Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèé, ïðî-
âîäèìûõ Âñåìèðíûì áàíêîì è Íàöèîíàëü-
íûì àãåíòñòâîì ôèíàíñîâûõ èññëåäîâàíèé 
(ÍÀÔÈ) ñ èþíÿ 2008 ã. ïî îêòÿáðü 2011 ã., 
ôèíàíñîâàÿ ãðàìîòíîñòü ðîññèéñêèõ ãðàæ-
äàí âûðîñëà: 43% îöåíèâàþò ñâîè çíàíèÿ 
êàê óäîâëåòâîðèòåëüíûå, à â 2008 ã. ýòîò 
ïîêàçàòåëü ñîñòàâèë 34% [11]. Îäíàêî ýòî 
íå ñâèäåòåëüñòâóåò îá óâåëè÷åíèè äîâåðèÿ, 
ñêîðåå íàîáîðîò. Ïî ðåçóëüòàòàì òåõ æå 
èññëåäîâàíèé, óâåðåííîñòü â ñïðàâåäëèâîì 
ðàçðåøåíèè ñïîðà ïðè âîçíèêíîâåíèè êîí-
ôëèêòíîé ñèòóàöèè ñ áàíêîì ïðèñóòñòâóåò 
ëèøü ó 10% ðåñïîíäåíòîâ, èç íèõ òîëüêî 1% 
èìååò ïîëíóþ óâåðåííîñòü, à 9% — ñêîðåå 
óâåðåíû [Òàì æå].

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé, êîòîðûå ãî-
âîðÿò î ïîâûøåíèè óðîâíÿ ôèíàíñîâîé ãðà-
ìîòíîñòè, äåëàþò ñïîðíûì ìíåíèÿ ìíîãèõ 
áàíêèðîâ î òîì, ÷òî ïî ýòîìó ïîêàçàòåëþ 
Ðîññèÿ íàõîäèòñÿ íà íèçêîì óðîâíå. Ìåíåå 
3% ãðàæäàí ïîëüçóþòñÿ òåõíîëîãè÷åñêèìè 
êàíàëàìè áàíêîâñêîãî îáñëóæèâàíèÿ (îïëàòà 
áàíêîâñêîé êàðòîé ÷åðåç Èíòåðíåò, ýëåêò-
ðîííûå äåíüãè, ìîáèëüíûé áàíêèíã, èíòåð-
íåò-áàíêèíã), â òî æå âðåìÿ êàê èíòåðíåò-
àóäèòîðèÿ ñîñòàâëÿåò áîëåå 40% îò ÷èñëà 
âñåõ ðîññèÿí [13]. Êðîìå òîãî, îêîëî 20% 
âñåõ ìîáèëüíûõ òåëåôîíîâ ÿâëÿþòñÿ ñìàðò-
ôîíàìè [15], à Ðîññèÿ çàíèìàåò 13-å ìåñòî 
â ìèðå ïî ÷èñëó ïîëüçîâàòåëåé ìîáèëüíûõ 
ïðèëîæåíèé äëÿ ñìàðòôîíîâ [3]. Èç ýòîãî 
ñëåäóåò, ÷òî ïðè÷èíàìè íèçêîãî ñïðîñà íà 
òàêèå óñëóãè ìîãóò ÿâëÿòüñÿ ëèáî îãðàíè-
÷åííîñòü èíôðàñòðóêòóðû, ëèáî íåäîâåðèå 
ãðàæäàí ê ýòîìó ñïîñîáó îáñëóæèâàíèÿ, íî 
íèêàê íå íèçêàÿ ôèíàíñîâàÿ ãðàìîòíîñòü. 

Åñëè ïðè÷èíà ñâÿçàíà ñ òåõíîëîãè÷åñêèì 
ðàçâèòèåì äèñòàíöèîííûõ ñïîñîáîâ áàí-
êîâñêîãî îáñëóæèâàíèÿ, òî ðåøåíèå ýòîé 
ïðîáëåìû íàõîäèòñÿ âñåöåëî â êîìïåòåíöèè 
áàíêîâ. Ïî íàøåìó ìíåíèþ, ïðè÷èíà êðîåòñÿ 
â íåäîâåðèè. Â ðåéòèíãå ïî óðîâíþ ðàçâèòèÿ 
áåñêîíòàêòíûõ è ìîáèëüíûõ ïëàòåæåé, ñîñòàâ-
ëåííîì êîìïàíèåé «Visa», Ðîññèÿ çàíèìàåò 
36-þ ïîçèöèþ (â ñïèñêå 62 ñòðàíû) [17]. Ïî 
ìíåíèþ ýêñïåðòîâ Visa, íåâûñîêàÿ ïîçèöèÿ â 
ðåéòèíãå ñâÿçàíà ñ íèçêîé àêòèâíîñòüþ ðîññè-
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ÿí â èñïîëüçîâàíèè äèñòàíöèîííûõ áàíêîâñêèõ 
óñëóã, ÷òî «ÿâëÿåòñÿ ñëåäñòâèåì íåäîâåðèÿ ê 
áàíêîâñêîé ñèñòåìå â öåëîì» [17].

 Ïîëüçîâàíèå áàíêîâñêèìè óñëóãàìè äëÿ 
áîëüøèíñòâà ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ âûíóæ-
äåííûì, à íå îñîçíàííûì ðåøåíèåì. Ïî 
ðåçóëüòàòàì âñåðîññèéñêîãî îïðîñà, ïðîâå-
äåííîãî ÍÀÔÈ â ìàðòå 2012 ã., íàèáîëåå 
ïîòðåáëÿåìûì áàíêîâñêèì ïðîäóêòîì ÿâ-
ëÿåòñÿ áàíêîâñêàÿ êàðòà äëÿ ïîëó÷åíèÿ çà-
ðïëàòû, ïåíñèè èëè ñòèïåíäèè, îôîðìëåííàÿ 
ðàáîòîäàòåëåì. Åþ ïîëüçóåòñÿ 44% ãðàæäàí 
Ðîññèè. Ñëåäóþùèìè ïî îáúåìó ïîòðåáëå-
íèÿ ÿâëÿþòñÿ ðåãóëÿðíûå ïëàòåæè (îïëàòà 
æèëèùíî-êîììóíàëüíûõ óñëóã, òåëåôîíà, 
øòðàôîâ è äð.) — 42% [9]. Ã. Èìàåâà íàçûâà-
åò òàêîé ïðîöåññ ïîòðåáëåíèÿ «âûíóæäåííîé 
ëîÿëüíîñòüþ», òàê êàê «çàðïëàòíûå ïðîåêòû, 
ïëàòåæè îñóùåñòâëÿþòñÿ â ñèëó èõ îáÿçà-
òåëüíîñòè, âñå ýòî — âìåíåííûå ïðîäóêòû» 
[13]. Íàëè÷èå áàíêîâñêîé êàðòû ó äåðæàòå-
ëÿ íå îçíà÷àåò, ÷òî îí áóäåò îñóùåñòâëÿòü 
áåçíàëè÷íûå ïëàòåæè. Òîëüêî 16% ðîññèÿí 
èñïîëüçóþò êàðòó àêòèâíî, îñòàëüíûå ïðåä-
ïî÷èòàþò îáíàëè÷èâàòü èõ â äåíü íà÷èñëåíèÿ 
çàðïëàòû, óòâåðæäàåò Ã. Èìàåâà [Òàì æå]. 

Ñàìîé ïîïóëÿðíîé áàíêîâñêîé óñëóãîé, êî-
òîðàÿ âûáèðàåòñÿ è ïîòðåáëÿåòñÿ áåç êàêîãî-
ëèáî ïðèíóæäåíèÿ, ñ÷èòàåòñÿ ïîòðåáèòåëüñêèé 
êðåäèò (çà èñêëþ÷åíèåì êðåäèòíîé êàðòû). 
Ýòîé óñëóãîé ïîëüçóåòñÿ 19% ãðàæäàí Ðîññèè. 
Äàëåå ïî âîñòðåáîâàííîñòè ñëåäóþò: òåêóùèé 
ñ÷åò è âêëàä «äî âîñòðåáîâàíèÿ» — 15%; 
ñðî÷íûé âêëàä — 14%; äåíåæíûå ïåðåâîäû — 
11%. À 23% ðîññèÿí âîîáùå íå ïîòðåáëÿþò 
íèêàêèõ áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã [9]. Ïî 
ðåéòèíãó êîìïàíèè «Visa», Ðîññèÿ çàíèìàåò 
43-å ìåñòî ïî äîëå íàñåëåíèÿ, ïîëüçóþùåãî-
ñÿ ëþáûìè áàíêîâñêèìè óñëóãàìè [17]. Òàêèì 
îáðàçîì, áîëüøèíñòâî ïîòðåáèòåëåé íå ó÷àñ-
òâóþò â ïðîöåññå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå 
áàíêîâñêèõ óñëóã, ò.å. ôàêòè÷åñêè îòñóòñòâóåò 
ïðàâî ïîòðåáèòåëüñêîãî âûáîðà èëè ãðàæäàíå 
âîâñå íå ïîëüçóþòñÿ óñëóãàìè áàíêà. Òîãäà 
îòêóäà ìîæåò âîçíèêíóòü ëîÿëüíîñòü è äîâå-
ðèå ïîòðåáèòåëÿ?

Òåì íå ìåíåå, ñèòóàöèÿ âûíóæäåííîãî 
ïîòðåáëåíèÿ ó ìíîãèõ áàíêèðîâ íå âîñïðè-
íèìàåòñÿ êàê ïðîáëåìà, êîòîðàÿ âûçûâàåò 
ñíèæåíèå óðîâíÿ äîâåðèÿ ãðàæäàí ê áàíêîâ-
ñêèì ó÷ðåæäåíèÿì. Áîëåå òîãî, ïóáëè÷íî 
îáúÿâëÿåòñÿ î äîïîëíèòåëüíûõ ìåðàõ ïî ïðè-
íóæäåíèþ ãðàæäàí è îãðàíè÷åíèþ ïðàâ ïîëü-

çîâàíèÿ áàíêîâñêèìè ïðîäóêòàìè è óñëóãàìè. 
Ñòàðøèé âèöå-ïðåçèäåíò Ñáåðáàíêà Ðîññèè 
Ä. Áóãðîâ ïðåäëîæèë ñ ïîìîùüþ àäìèíèñ-
òðàòèâíûõ ìåð îáÿçàòü âñåõ ðàáîòîäàòåëåé 
ïåðå÷èñëÿòü çàðàáîòíóþ ïëàòó ðàáîòíèêàì íà 
áàíêîâñêèå ñ÷åòà, ò.å. íå âûäàâàòü çàðïëàòó 
â íàëè÷íîé ôîðìå [3]. Îäíîâðåìåííî ñ ýòîé 
ìåðîé ïðåäïîëàãàåòñÿ îãðàíè÷èòü ïëàòåæè â 
íàëè÷íîé ôîðìå ïî öåëîìó ïåðå÷íþ ïîêó-
ïîê. Ïî çàìûñëó àâòîðîâ, ýòè ìåðû äîëæíû 
ðàñøèðèòü îáúåì áåçíàëè÷íûõ ïëàòåæåé, 
÷òî ïîâëå÷åò çà ñîáîé è óâåëè÷åíèå îáúåìà 
ïðîäàæ áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ. Àðãóìåíòèðóÿ 
ñâîå ïðåäëîæåíèå, Ä. Áóãðîâ ïîÿñíÿåò, ÷òî 
äëÿ ðàñøèðåíèÿ ýêâàéðèíãîâîé ñåòè Ñáåðáàíê 
Ðîññèè âûíóæäåí íåñòè íåìàëûå çàòðàòû è 
ðèñêîâàòü, à «÷òîáû ýòè èíâåñòèöèè îïðàâ-
äàëèñü, äîëÿ áåçíàëè÷íûõ ïëàòåæåé äîëæíà 
âûðàñòè â ðàçû» [Òàì æå]. Òàêèì îáðàçîì, 
êðóïíåéøèé áàíê ñòðàíû ïóáëè÷íî çàÿâëÿåò, 
÷òî õî÷åò ðåøèòü ñâîè ôèíàíñîâûå ïðîáëåìû, 
ñâÿçàííûå ñ ðàçâèòèåì áèçíåñà, çà ñ÷åò ãðàæ-
äàí Ðîññèè. Ïåðâûé çàìåñòèòåëü ïðåäñåäàòå-
ëÿ Öåíòðàëüíîãî áàíêà ÐÔ Ã. Ëóíòîâñêèé íå 
ñîãëàñåí ñ ïðåäëîæåíèÿìè Ñáåðáàíêà Ðîññèè 
è ñ÷èòàåò, ÷òî «áîëüøèíñòâî íàñåëåíèÿ æèâåò 
îò çàðïëàòû äî çàðïëàòû, …èùóò òîâàðû 
ïîäåøåâëå è ïîêóïàþò èõ â òîðãîâûõ òî÷êàõ, 
êîòîðûå íå îñíàùåíû îáîðóäîâàíèåì äëÿ 
ïðèåìà áàíêîâñêèõ êàðò» [14]. Ýòîé êàòåãîðèè 
ãðàæäàí áàíêîâñêàÿ êàðòà íå íóæíà. Êðîìå 
òîãî, äîâåðèå ê îïëàòå íàëè÷íûìè äåíüãàìè ó 
íàñåëåíèÿ áîëüøå, ÷åì ê áåçíàëè÷íûì ðàñ÷å-
òàì. Ïî ðåçóëüòàòàì âñåðîññèéñêîãî îïðîñà 
ÍÀÔÈ â ìàå 2011 ã., 47% îòìåòèëè, ÷òî èì 
óäîáíåå îñóùåñòâëÿòü íàëè÷íûå ïëàòåæè, à 
27% ãðàæäàí çàÿâèëè, ÷òî íå äîâåðÿþò ýëåê-
òðîííûì ïëàòåæíûì ñèñòåìàì, òàê êàê íå 
óâåðåíû â èõ áåçîïàñíîñòè [18]. Íà÷àëüíèê 
ñåêòîðà ïëàòåæíûõ ñèñòåì Ãàçïðîìáàíêà 
Í. Ïÿòèèçáÿíöåâ îáíàðîäîâàë, ÷òî ïîòåðè 
(äåðæàòåëåé êàðò) îò õèùåíèé ñðåäñòâ ñî 
ñ÷åòîâ â 2011 ã. âûðîñëè íà 72% è ïðåâûñèëè 
ñóììó â 2 ìëðä ð. [9].

Ìèíèñòð ôèíàíñîâ Ðîññèè À. Ñèëóàíîâ, 
âûñòóïàÿ íà âñåðîññèéñêîé áàíêîâñêîé êîí-
ôåðåíöèè 21 ìàðòà 2012 ã., çàÿâèë î íåîáõî-
äèìîñòè ââåäåíèÿ â ðîññèéñêóþ áàíêîâñêóþ 
ïðàêòèêó áåçîòçûâíûõ âêëàäîâ [8]. Ìèíèñòð 
ôèíàíñîâ ïðåäëàãàåò îãðàíè÷èòü ïðàâà 
âêëàä÷èêîâ çàáèðàòü ñâîé âêëàä ïî ïåðâîìó 
òðåáîâàíèþ äî èñòå÷åíèÿ ñðîêà âêëàäà. Ýòà 
ìåðà, ïî ìíåíèþ ïåðâîãî çàìåñòèòåëÿ ïðåä-

Â.Â. ÏÎËßÊÎÂ
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ÏÐÎÁËÅÌÛ ÒÅÎÐÈÈ È ÏÐÀÊÒÈÊÈ ÓÏÐÀÂËÅÍÈß

ñåäàòåëÿ êîìèòåòà Ãîñóäàðñòâåííîé Äóìû ïî 
ôèíàíñîâîìó ðûíêó Â. Ðåçíèêà, ìîæåò íåãà-
òèâíî ñêàçàòüñÿ íà ñòåïåíè äîâåðèÿ ãðàæäàí 
ê áàíêîâñêîé ñèñòåìå Ðîññèè â öåëîì [5]. 
Ñ ýòèì òðóäíî íå ñîãëàñèòüñÿ.

Íàâÿçûâàíèå óñëîâèé áàíêîâñêîãî îáñëó-
æèâàíèÿ êðîìå áàíêîâñêèõ êàðò, ïëàòåæåé 
è âêëàäîâ âñòðå÷àåòñÿ è â êðåäèòîâàíèè 
ãðàæäàí. Ðåçóëüòàòû âñåðîññèéñêîãî îïðîñà 
ÍÀÔÈ â ìàðòå 2012 ã. ïîêàçàëè: 38% ðåñ-
ïîíäåíòîâ îáÿçàëè ïðèîáðåñòè ñòðàõîâêó ê 
âûáðàííîé èìè êðåäèòíîé óñëóãå, ïðè ýòîì 
36% ñ÷èòàþò, ÷òî áàíê íåîáîñíîâàííî âçè-
ìàåò ñ íèõ äåíüãè [16].

Òàêèì îáðàçîì, íà áàíêîâñêîì ðûíêå 
ïðè ïîëó÷åíèè ñàìûõ âîñòðåáîâàííûõ ïðî-
äóêòîâ è óñëóã ïîòðåáèòåëü ñòàëêèâàåòñÿ 
ñ ïðèíóæäåíèåì, ñîîòâåòñòâåííî, ó íåãî 
âîçíèêàåò æåëàíèå íå ïëàòèòü çà íàâÿçàííûå 
äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, à òàêæå ñîìíåíèÿ 
â áåçîïàñíîñòè òðàíñàêöèé ïðè ïðîâåäåíèè 
ïëàòåæåé. Êðîìå òîãî, áîëüøàÿ ÷àñòü ïîòðå-
áèòåëåé íåãàòèâíî îòíîñèòñÿ ê èíôîðìàöèè, 
ðàñïðîñòðàíÿåìîé áàíêàìè (40% ðîññèÿí 
ðàçäðàæàåò áàíêîâñêàÿ ðåêëàìà, èç íèõ 22% 
îòìåòèëè, ÷òî ðåêëàìà íàâÿç÷èâà, à 21% — 
ââîäèò â çàáëóæäåíèå è îáìàíûâàåò) [12]. 
Ïîìèìî ýòîãî, ïîòðåáèòåëè íå âåðÿò â äîñòî-
âåðíîñòü èíôîðìàöèè î ñòîèìîñòè êðåäèòà, 
êîòîðóþ ñîîáùàåò áàíê. Îïàñåíèÿ êëèåíòîâ 
â îòíîøåíèè äîáðîñîâåñòíîñòè áàíêîâ — ýòî 
ðåàêöèÿ ïîòðåáèòåëÿ íà íåãàòèâíûé îïûò â 
ïðîøëîì, êîãäà áàíêè ïðèìåíÿëè êîìèññèè, 
íå èçâåùàÿ çàåìùèêîâ î ðåàëüíîé ñòîèìîñ-
òè êðåäèòà. Äèðåêòîð äåïàðòàìåíòà ðîçíè÷-
íûõ ïðîäóêòîâ è òåõíîëîãèé Ïðîìñâÿçüáàíêà 
È. Ïÿòêîâ çàìåòèë, ÷òî «çàåìùèêè îñîçíàëè 
íåâûãîäíîñòü òàêèõ êðåäèòîâ è ñòàëè ñ îïàñ-
êîé ê íèì îòíîñèòüñÿ» [14].

Óðîâåíü äîâåðèÿ ïîòðåáèòåëåé ê áàíêàì 
ñâÿçàí ñ ëîÿëüíîñòüþ, êîòîðàÿ ôîðìèðóåò-

ñÿ â ïðîöåññå áàíêîâñêîãî îáñëóæèâàíèÿ, â 
òîì ÷èñëå ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ ïåðñîíàëîì 
áàíêà. Ìîæíî ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ëîÿëüíîñòü 
íåîáõîäèìà äëÿ ïîâûøåíèÿ óðîâíÿ äîâåðèÿ. 
Â ñâÿçè ñ ýòèì êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ êëèåí-
òîâ ÿâëÿåòñÿ, ïî ñóòè, òàêòè÷åñêîé öåëüþ íà 
ïóòè ê ïîëó÷åíèþ äîâåðèÿ ñî ñòîðîíû ïîò-
ðåáèòåëåé. Ïî ðåçóëüòàòàì âñåðîññèéñêîãî 
îïðîñà ÍÀÔÈ, ïðîâåäåííîãî â ñåíòÿáðå 
2011 ã. è ïîñâÿùåííîãî îöåíêå êà÷åñòâà îá-
ñëóæèâàíèÿ â áàíêàõ, ðåñïîíäåíòû âûäåëèëè 
ñëåäóþùèå õàðàêòåðèñòèêè: 56% ñ÷èòàþò 
âàæíûì ñêîðîñòü îáñëóæèâàíèÿ; 53% — îò-
ñóòñòâèå î÷åðåäåé; 29% — êîìïåòåíòíîñòü 
ñîòðóäíèêîâ áàíêà; 20% — óäîáíûé ðåæèì 
ðàáîòû îòäåëåíèé è áàíêîìàòîâ; 16% — æå-
ëàíèå ñîòðóäíèêîâ áàíêà ðåøèòü çàäà÷ó êëè-
åíòà [10]. Âîïðåêè ìíåíèþ ìíîãèõ áàíêèðîâ 
î çíà÷èìîñòè òàêèõ õàðàêòåðèñòèê êà÷åñòâà, 
êàê íàëè÷èå ýëåêòðîííîé î÷åðåäè è êà÷åñò-
âåííàÿ ðàáîòà call-öåíòðà áàíêà, òîëüêî 4% 
è 3% ðåñïîíäåíòîâ ñîîòâåòñòâåííî âûäåëèëè 
èõ â êà÷åñòâå âàæíûõ [Òàì æå]. Áîëåå òîãî, 
çà õîðîøèé óðîâåíü êà÷åñòâà áàíêîâñêîãî 
îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëü ãîòîâ äîïîëíè-
òåëüíî ïëàòèòü ïðè ñëåäóþùèõ óñëîâèÿõ: 
34% — áûñòðîå, îïåðàòèâíîå îáñëóæèâà-
íèå áåç î÷åðåäåé; 32% — îòäåëåíèå èëè 
áàíêîìàò íàõîäÿòñÿ áëèçêî îò äîìà/îôèñà; 
23% — êëèåíò ïîñòîÿííî ïîëüçóåòñÿ óñëóãà-
ìè ýòîãî áàíêà; 13% — äðóæåëþáíûé ïåð-
ñîíàë áàíêà, ãîòîâûé âñåãäà ïîìî÷ü [2].

Òàêèì îáðàçîì, ïîíÿòèå «äîâåðèå» ïðè-
ìåíèòåëüíî ê ïîâåäåíèþ êëèåíòîâ áàíêîâ 
âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñëåäóþùèå ñîñòàâëÿþùèå: 
ñâîáîäà â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå óñëóã; 
îòñóòñòâèå ïðèíóæäåíèÿ è ñíÿòèå îãðàíè÷åíèé 
ïðè èñïîëüçîâàíèè áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ; 
ñîáëþäåíèå âçÿòûõ îáÿçàòåëüñòâ; ÷åñòíîñòü 
è îòêðûòîñòü â ïðåäîñòàâëåíèè èíôîðìàöèè; 
êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ.
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