
11ое о~.;ружешrе восnрннимается rr(УI'рсбителем с nо:-.~ощыо четырех осно11ных сенсор­

ных канала (вюумьноrо, с.ауховоrо, обонятельноn~ и ося:!а1е111.ного) Пр11 созлан11и 

маrериальж11\ срелы необходи'1Р оr1рецс.111ть целево11 рьшок, ei ·o восприятие: окруже­
ния. элем~::нты мвтериа:1ьиоn срслм и их &O'llleficтвнe на повt:.:1е11не как 110'1 реб1rп:.111, т:~к 
и персона.1а. При план11р{1ващщ 1u1cpнil.ltMlOГO окружения целесообразно учиrмвu1ь 

т11п 11 расположение ...~ебсли , спасоб освещения помещенш1, уровен~. тем11ерзтуры, 

цвета mrrepьepa.. lН1331111, общсприн11ты1: сuюпарные стандарты С помощью разра60-

т1111110А сч>атегии \4атtриа:11наuии усл) r11 учреждениям образоввн11я легче контроли­
ровать nоведен11е 11отребителен н коше) ре11т111-.1с пренму щества. 

Основны~111 м~:rодами р:~зработк11 11 анал113а процесса взаимодс:Rстви.11 nотребите­
л11 и r1ерсанал11 11влч1mсм ц11аrраммное прос1rrированне, точки соnрнкосновения, nо­

треб1rrельск11А cueнap11R и реинжнниринг И1уч~::ние данных методов nозво.1и110 сде­

лать вывод. '11'0 11се они nытактrся сделать nроцесс обс11уживання бш1ее 11разрач11ым, 

вНдимым для потребителя. Это обе nе<1ивает ВОЭ'-iОЖНость разработки новых концеп­

uиА услуг. реорганизации самоrо npouecca обслуживания, его '-iС11.1ификаuню Кроме 
зто1'0. t1еобходимо отметить. что в1ю.~не ооз\tожно комб•шировзть данные метол~.1 . 

снижая недостатки 11 увеличивая достоинС1·ва 

Преимущества nредложенно" модеm1 маркетинга услуг заключаются в слсдующе!ll : 

• ос11овывается на взаимодсЯ.ствин как ·экономическом, так и социально-психоло-

гическом; 

• орие11тнрована на лотснцш1.1, процесс. результат; 

• сnособ11а бысч>о реап1ровать на изме11енш1 внешне!\ среды, 
• уч11тывает специфику образователь11ых услуг, их характеристики. 
• испо,1ьзует дополнительные элементы маркетинга. nозваляюш11е управ.1ять 

npoцaжeli образовательных услуг: 

• систе.\fЗ внуrреннего \1аркет11нn1 nозво11яеr мо1 ив11ровать nерсона.1 в 'Зав11сищ~­

сти от ож1111а11ия. юще~гrа; 

• nоJволяе-1 рВJработать модель качест11а обслуживания . 
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И./f.Евдо1<11.4lова, ка11дидат зко110.м11ческих 1шу1< 

PTllCT (z.Ростов-на-До11у) 

ВОЗМОЖНОСТИ ОПТИМИЗАЦИИ РЕГИОНАЛЬНОГО 

РЪШКА БАНКОВСКИХ УСЛУГ 

Одним ю на11более J11ач11мы:х юмене11.иn в услов11ях развития рыночной :эконом и· 

кн явл.яетсJ110, ч10 кл •1еоой фиrypoli сrn1101штся nотрсбител~. . Соответственно, учt!т 

сnецнфнки и1-щшщд11 как nотребитеш1 с ero \111е1шями, потребностями, мО'Т11вамн. npt:Jl.-
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почтени.11,111 Вhl.дn11гцетс11 на пер1::д1111i\ пла11 ори осущестмс:нин любоfl 1тммерчес~.-0П 

11еятелы1\Х.111. 

Воз,южность 11рнЮ1ТМJ1 IOL:JИB•Ulo'I мекват11ых реwещ11 , Jффек-111вносrъ дсй~'Тn1111 
в качестве nотребиr1:ля определяетса 11аличнем у него с •отвс:~ству 1щ1 · J111ч1юстных 

своnсrв, ряд:~ социальных ком11ете11циЯ . Пол му nо 11ьшую a.tнllllfТичeci;y uе11нос-1 ь 

nрсдстав.11яет 11иформа1111я о том. в каl(()Я стенени население СQО'Т11етс·111ует теч требова­

НИJIМ, которые налагает жизнь в современном обшесrве. 

Особое месrо в рыноч1юА экономике в структуре потреблен1t.11 за11и 1а~от финан­

совые ycлyrn. При ·~то\1 следует уч11тъ1вать l·o. •1то большинство фшш.нсовых услуг в 
постсоветском r1ространстве, "овацион.ны . Следств11ем лоrо сm.нов1пся 11собход11мо1.:ть 

формирования nрю1циш1а.'11.но новоА экшющ1ко-11равовt1/:1 ку~ы)'рьt потрсбитслсf\ 

финансовых услуг. 

В свою очередь, прсдпосылко!\ фор'lированш1 принципиально новоn эконоч11~rо­

правовоlt кулыуры rтатребителеЯ фишшсовых ус,1уг uляется всесторонниn u~щ1ш:з ее 

реа,1ьноrо СОСТОЯНИll. 

Исследование реального сосrояния экономико-прав воR 1еультуры по·rрсб1пе­

лей финансовых услуг Ростовсl(()/t области бы.10 rтроведено в 20 1у11иципальны . обра­

зоваюtя Ростовской области no 51 коммерчсско'1)' банку В качестве nотребнтелеА 
услуг было обследовано 1 ООО респондентов 

По возрастным категориям респонденты расnреде.1и,1ись сле..tующнм обраэО\t ; 

18-29 лет - 26,7%, 30-39 лет - 29,1%, 40-60 лет - 44.2% Соuиальное по11ожение 

рсспоНдентов nредставмло с.тедующую картину: работающие - 88,6%; неработаю­
щие ( нс дост11гшис пснсиош1оrо возр11ста}- 3.0%; t."Т)'денты - 3.2°0; пенсионеры -
5.2%. 

В отношении доходов семы1 выяснилось слсд)ющее: 37,2% опрошенных указа.111 
на ежемесячный доход семьи в размере до 15000 рублей; 37.4%- 01 15()()() /\О 25000 
рублей; 20.О~о - от 25000 до 35000 рублей; 5.4% - свыше 35000 рубле!\ . 

Респондентам был задан вопрос о на..1ичии нарушений np11 зак.'1ючении кредит­
ных договоров. 704 респондеm~ 73,97% ответили. что нарушений со стороны банков 
при ')аключении кредитных договоров не было . 249 респондентов отмет11ли с..1едую­
щие нарушения : 

1. Неn~сrавление необходимой инфор 11щщ1 (nредста11.1енщ: 11едостоверной 
информации) об исполнителе услуги (его предсrавителе) - 76 случаев. 

2. Непредставле1111е необходимой информащ1и (нредстаа:~сние недостоверноА 
информацНJ1) об услуге кредитноЯ организации - 56 с.1учаев. 

З . Непредставление информации о цене услуги в рублях- 20 с.ту чаев. 

4. Непредставление инфор\tацю1 об условиях приобретен1111 услуги крсд11тноl\ 
орrцнизации - 40 случаев. 

5. 1 Jсrтредстав,1ение информащ1и о раз\tерс кредита np11 зак;1ючснии J1оговорз -
58 случаев 

6. Неnрсдставnен11е информации о nолноn сумме, nодлежащеlt выплате призах­

лю<1еuии договора - 60 случаев 
7 Введение в заблуждение о nравовоn сущности заключаемого договора - 24 

случая . 

8. Введение в заблуждение 01носнтелы10 обязательств ло сделке посредством 
исr1ользовани11 в договоре специальных тср\Нfнов (например. «аJtН)'ltтетные n,1атежм>1) 

без раскрытия их содсржа.ния - 95 случаев. 

9. Несоблкщею1е 1111сьменноl\ формы договора - 6 случаев. 
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10. Вклю•rение в договор условиА, ущемляющих nрава nотрсб1пелеА, в том 
•rнсле: 

10.1 доrовоr111ая подсу ность - 2 случая ; 
10.2 ком ИCCtUI - 41 с11учаА : 

10.3 пени - 4 случая; 
10.4 неустоnка - 4 случая; 

1О . 5 страховые п.1атежи - 1 1 случаев : 
10.6 иные n,1атежи в пользу третьих тщ - 1 случай; 

J О. 7 иные платежн - 2 случая 
В качестве дополнитеm.ной услуги при за1шt0че1н1и кред1пного договора в 42,6% 

случаев банки nредлагакл страхование ж11зн11 . 

В 180 случаях страхование явю1ось обнзате11ьным условием для 1аключен11я 
nотреб11тельсl(()го кредита, что составляет 18, 9'!-о 01' общего объема договоров 

Достаточность информации для заключения кредитного договора бы.1u отмсче11а 

у 35, 7°10 респонден гов, 9,9% респондентов не уверены в достаточности инфор\!ацнн. 
42,6°·0 ресnонде~пов думают, что информщии достаточно, но не nош1остьrо в зтом 

уверены, а 9,8% респондентов счнт11Ют, что информация. предоставленная банком, не 
достаточна для правильного 11ыбора кредитной услуги 

Недостаточность 1mформации привела к тому, что в 65 с.1)чаях pecnoн..:ieнтhr 
понеслlf материальные убытки. 

Респондентам были предложены четыре варианта ответа на воnрос о способа" 

воз\tещеи11я ущерба. Из 249 кт1снгов в связи с нарушеrrия!>!и обрсm1.:111сь в суд -
2,4%, в ОбuJ1:ство защиты праnы nотребите.1ей - 4,8% респондентов. nрс.:1,ъя1ыял11 

требования банку - 10.4% респонденwв , в государственные органы респонденты не 

обращали1.:ь. 

Низкая активность клиентов бutiKOB объяснима. т.х. тольr<о 10,8% из З 7 обратив­
ш1~хся за отстаиваш1см своих прав респонде~пов получили возчешение ущерба nо.~но­

стью. 

У 18, 9°-'о респондентов ничего не вышло, у 13,5% ничего нс вышло, н они не 
надеются на успех , у 21 ,6% ресnондt:rпов пока ни•1еrо не выш;,о, но они надеются rta 
успех, а 32.4% рес1101Шенто1111олуч1ши незначнтс.1ьное возмещение. 

В качестве лрнчнн, по rоторым респонленты отказались прсдъяnлятh трсбооа-

ни.я банку (из 249 человек), были указаны следу1ощие: 

•плохое знание своих прав - 125 случаев (50,2%); 
• 11езиан11е органа, в который нужно обращаться , - 11 О СJ1учаев ( 45.4~10): 

• неверие в ycrtex - 97 случаев (39,0%); 
•хлопотность- 175 случаев (70,3%); 
•другие nрич~шы - 71 случай (28.5%). 
По ~ше11ию 51 ,4% респондентов. 11збежать матер11альных убьггков 11 1оrальноrо 

ущербn мож1ю было бы, ссш1 бы он11 расnолага.rт пол ной 11 дОС'То11ер11оi1 11нформанш~lt 
9, 1% респондентов 11е счнтаI01; •1то 11нформация могла повлиять 11а резуJ1ыат )ак.1юче­

н11я кред~пщ11 о договора. 28,8% рсс11011дентоu не знают.. как достоnерная 11иформаu~1я 
могла бы повлиять на рсэуаы·аr. Остальные ресnо11ден1ы не да111 ответа на этот 

вопрос . 

Только 1 Г,,8% респо1щс::нт<1в были уведомлены банком о возмщк1юс111 11ерсдач~1 
ю.. nсрсональных да1шых третъ11м Jшца."1, в 45.1 % договоров спсутствова.1 л1Jюi\ nу11кт 
в кредитно"' договоре, а 36,6% ресnо~щситов 11с з11а;1и о сущс:ствова11ии закона о Jащ11-
1е nсрсоиалыrых данных . 
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И11формаш~я о 11еобХQДимости oпnllThl IО.)Миссиош1ых3а л~00дде11ежн1>1'< средств 

из Росто~кой област11 в гдавныА офис банка. г11е rн~фмты сqе1·амя norawe1111я кре.1111-

та, была юоестиа 37.3% респон..:~ентов. 20.41}0 респондентов не 11реду11рсд11щ1о1вком 
видедополннтеJ1ы-1ых расходов, 40,7% респондентов незшu111 о неuбход11мос-n1 оn1111ты 
комиссиt)нных . l lеобхолимость оплат~• "'Nисс•ю1111ых за 11ереоодденеж11ых средс-10 111 

Ростовс"-ой об.~асти в овный оф11с банка, rде открыты счстадт1 погашения кредита 

была юосства 55,9'% респондентов до заключе1111я крсд1rгного договора, а З 1,2°0 pcc­
noндelfroв узнм11 об этом после зах.;1юче1шя кред1rrного договора, J 1.2 % рсс1ю1щен­
rов вообще звтруднились с mве-rом на эт01 вопрос 

В процессе оформ;~ения кредитного договора дополннтельные :услуп• 1н11н:~rrа t 

предлагwотся в 49.8% случаев. 

Возможнсх,,-ь досрочного nогашс:ния кредита не оrраничива.1ась и 68.0% сJ1уча­
ев, в 27,7% случаев был установлен мора1ор11А 11адосрочное погашение креднта. 

Ресnо1ще1гrы отметили возможность досрочноrо noг.wieюui кред1гrа np11 ус11овии 
выn11аты всех 11ачислеtrnьrх процентов за 6- 12 месяцев в 37,4% с.1учасв. 

Для ускщкния nrюцесса рассмотрения заявки. а таl\ме ув зи'iе1шя шансов на 

по;~учение средств при рассмотрении вопроса о кредитовании, в 12.S~o случаев к.1ll­

ента.'1 предлаrалось это сделать на платноn основе. 

При заключен ни кредитного договора 73.2% респондентов оценивают своё по­
ведение как актnвн1Jе. т. е. з-.~дают доnолннтельные вопросы. 

О том, что llX права на рынке финансовых услуг защищены законом о защите 11рав 

потребителей знакл 75% респондентов. 
Результаты провед!ююrо исследQвания показали. что на сегод1111wщ1й день на 

потребительсt.'ОМ рынке финансовых услуг в Ростовской области сдО11п1.1ас1> в uеном 

удовлетворительная СИ't'Уации. 95% опрошенных эnt."\ilt ус:~угащ1 nо.1ьзуюп:11, •но 
является свидетельством их востребованности насслен11е:ч . Между тем. 26.1°'!1 nотре­
бmелей сталкива.1ись с нарушениями своих ттрав в этой сфере. 

Сог.~асно по.l)"'енным данным, при возкикновеЮ\11 необходн\tост11 граждане час­

то оказываюrся не в состоя.нии защ1п11ть свои законные потребите.лы:.к11е права. Гак. 

только 10,8% респомеmов, обратившихся с npe·re11з1uiми, получили полное возмеще­
нке ущерба, 32.4%-незначительное возмешение. Среди лиц, долженствующи." ()1'С1-а-

11вm ь свои права. в суд обращалось 2.4%, в Общество зап111ты rтравм nотре611теnей -
4.8%. Некоторые респоНдеnты пытались разl"ешить конфлюст нспосрсдствею10 в сте­
нах банка ( 10,4%). Остальные рес11011денты оставили нарушения, касающиеся непос­
редственно их сами . без вкимания. 

Результаты проведенного социологическоrо опроса свметельстВ) юr о 11е1на­

нии своих пров 25% потребителе~! в данноn сфере yc.1yr, .i также незнания более чем -t5 
процентам11 кл11е1rrов банка тех органов. куда следует обращаться для он.-таи11ания 

своих rтрав. 

Основной вывод в связи 'ЭТИМ cocro1rr в необходимости пооышею1я имеюю пра­
вовой грамотности населения за счет при11.яп1J1 ll'Омn.лекса необходимых '4Ср на феде­

ральном, реnюнал.ьном и местном уровнях, способствующих систематюированному 

рас11ространею1ю информации о профильных струlП)'рах, р<х:ТУ теорет11чсск1f.\ зна­

ний граждан в вопросах narpeб1rre11ьcкoro зако1ющпельства и практических навыков 

их применения в защ•rrе своих не<m.емлемых праs. 

Большое эна•1ение в повышен ин rрамагн0<."I 11кш1сн1·ов1rместтакже добросовест­

на.я раfiотв банt..'Ов с ними. предостnвлсш1е ими or1eptrrив11oй. достоверноА и 11розрач­

ной информации потребителям. Это требует более пристuльноrо. адресного и снедо-
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вания работы банкnв по работе с к1ис11тамн . 

Проведе1111ое 11сследо11аю1с рег11011альноrо ры11ка ба11кооскш1. }слуг п0Jоощ1ло 
сnелат1> слелуюu111е выводы 

1. 20 процентов потре611тслсй ф11нансuвых )'СП) r 111.: знает о су щеl'ТВО831111111аа.-она 
110 зJщнн: прав потреб1rтслсй)) 11 тс,1 более о свонх правах в дшшоn сфере усл) г 

2. Пр11мерно сто:tько же кл11е1пов банков не знаю1· о тех ор1 а11ах. куд:~ c.1eдver 
обращuтьс• в случае наруше111111 11'< npnв 

J . Наибольшиn npoцe1rr cpeдit наруше11нй прав no1 реб11телеА на рынке фннuнс()­
вых услу1 составляют: 

1Jс11редстаю1ение неuбход1~мой ш1формаu~111 (11рсд1::rавлс1ше нсдоповсrноn н11-

фоrмаци11) об ис11011юпеле услуг11(е11) nредставнтеле). 
Непредставление необходимоfl 1111ф11рмаu1с11 (nред<.тавление недостоверной ИН· 

фuрмацщ1) об yc'l)'re креднтноi\ oprn11юa1t1111 
Неnредставлеи11е 1шформац1111 об услоо11ях пр110бретения услуп1 креднтноА 

орrаюnации. 

Неnредстав.~ею1е информаuии о размере кредита 11r11 заключении договора 
Неnред1.-тавленне 11нформации о nолноn сумме. nод.;1ежащей выr11шrе 11ри 3ак;110-

чеш111 договора. 

Dведе1111е в заблужден11е от11ос11телы1() обя1ательств no сде1111,е посредством 11с­

по.1ьзования в договоре сnещ1алы1ых терминов (например. «Зннуитетные n 1втеж11н) 
4. Невозмож.ность досрочного 11оrnшен11я кредиI-а. а в случае досrочнпго nnf<I· 

шеню1 кред11та в·1иманr1е nроuентов в попном Qбъеме. 11редусмотр~нном в договоре 

В связи с выявленными нар)Шеш1ями представляется uелесооfiразным u каждом 
банке иметь в на;щчи11 информаш1он11ую доску для nотреби-rелеЯ фи11а~1со1щх ус;1 r с 
размещением на неА . 

• обязательноn 11нформацю1по1uщ11те нрав потребнте.1ей: 
• адреса и телефона организашщ по 1а11111те прав nоtрсбнтелеi\ ; 
• 11нфор~·tз1.U1ю об исnоднителе услуm. 
•глоссарий. содержащ11n расшифровt.')' ~·ерм11нон. 11спользуе.1ых в rcx 11.111 нных 

вида договоров. 

• щ1форм:щию о праве свободного в~.1боро кт1е1rrом до11ол1111телыюй }слуп1 по 
стрзхnв:шию жнзни· 

• 1111формащ1ю. способстn}ЮЩ}t() устра11е1111ю ш~рушеш1n. отмсче11нь1х ресrюн· 
дснтам11, но имеющих разовый х::~рактер 

Jfсточники 

1 Закон РФ «0 защи1е лр::~в лотреб1~теr~ей» N~2300- I от 07 02.1992 r (ред (ТТ 

18.072011) 
2. А11нс11.чова А.Н. Верников А 13. Структура ры11ка банковски' усл)r и ei: 

в,111яю1е на конкурснцню 11 Деиьrн11 кредит. - 2011 - N~l I 
3. Ибраn1мова Д.Х. Установк11 россиян 0111ос11телыю сбереженнй и крсдитnв// 

Деньги и кредит - 20 t 1 - No 12 
4 Отчет о выполнении договора №IJ ат 25 апреля 2011 1·. no nроведсн11ю touн· 

олоrического опроса, касающегося защюы прав по-1 ребителеn фннансовых )слуг о 

Ростовской об.1аст11 /Руководитель проф Илhlш В . Г.· Ростоо·llа·Дону, РТИСI ЮР· 

ГУЭС, 2011 
S. Ч, утнашвиnи Л . В Понятие 11 npa11riвoe ре1}'111рова1н1е крещпногu ;щrооора / 

1 Банховское дело - 2012 - № 1. 
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