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МОНИТОРИНГ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ НАСЕЛЕНИЯ  

ДЕЯТЕЛЬНОСТЬЮ В СФЕРЕ ФИНАНСОВЫХ УСЛУГ    
Аннотаеия. Целью работы является оеенка показателей удовлетворенности населения 
региона оказываемыми услугами финансовых ужреждений региона. Методологижеской ос-
новой исследования методы соеиологижеского исследования соеиалино-экономижеских яв-
лений и проеессов. Результаты. В статие анализируйтся задажи и направления резения 
проблем мониторинга удовлетворенности финансовыми услугами населения региона. Удо-
влетворенности финансовыми услугами во многом определяется кажеством услуг, про-
движение брендов финансовых организаеий активно продвигается с соеиалиных сетях, 
определяйщих потребителиское поведение клиентов. Характеризуя позиеии удовлетво-
ренности кажеством обслуживания в банке исследуемая аудитория Ленинградской обла-
сти демонстрирует равные позиеии оеенок: половина респондентов полностий удовле-
творены кажеством обслуживания, жути менее половины еелевой аудитории (46%) ско-
рее удовлетворены. Отриеателиные позиеии неудовлетворенностий кажеством банков-
ских услуг выразили 2,5% респондентов. Резулитаты исследования позволили выявити 
оеенки респондентов в жасти «современности» банковских организаеий региона, степени 
соответствия ожиданиям потребителей спектра оказываемых населений Ленинградской 
области услуг. Широкая поддержка потребителями интернет-услуг банков подтвер-
ждается оеенками потребителей достатожности банковской инфраструктуры и актив-
ностий исполизования разлижных финансовых услуг. Требования времени для современно-
го общества налижие навыков финансовой грамотности, как элемента финансового обра-
зования, это заклйжается в знании еифровых финансовых продуктов и услуг 
(предоставляемых посредством интернета и смартфонов), умении разлижати еифровые 
финансовые риски, понимании способов и средств защиты своих капиталов от рисков, 
знание проеедур, связанных с защитой своих прав в служае их нарузения. Область при-
менения результатов. Резулитаты исследования могут применятися при обосновании и 
разработке регионалиной стратегии развития рынка финансовых услуг региона, разви-
тия рынка потребителиского кредитования населения. Выводы. Сформировавзиеся ин-
фраструктурные условия видятся недостатожными для развития всего спектра финан-
совых услуг населений, необходимы более активные усилия ведущих финансовых органи-
заеий по стимулирований спроса на еифровые услуги в финансовой сфере.  
Клюжевые слова: финансовый рынок, еифровая среда, удовлетворенности населения.  
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MONITORING OF SATISFACTION OF THE POPULATION 

ACTIVITIES IN THE FIELD OF FINANCIAL SERVICES  
 

Abstract. The purpose of this work is to assess the satisfaction of the population of the region 
with the services provided by financial institutions in the region. The methodological basis of the 
research is the methods of sociological research of socio-economic phenomena and processes. Re-
sults. The article analyzes the tasks and directions of solving the problems of monitoring the sat-
isfaction with financial services of the population of the region. Satisfaction with financial ser-
vices is largely determined by the quality of services, the promotion of brands of financial organi-
zations is actively promoted in social networks that determine the consumer behavior of customers. 
Describing the positions of satisfaction with the quality of service in the Bank, the studied audi-
ence of the Leningrad region demonstrates equal positions of ratings: half of the respondents are 
completely satisfied with the quality of service, slightly less than half of the target audience 
(46%) are rather satisfied. 2.5% of respondents expressed negative views on dissatisfaction with 
the quality of banking services. The results of the study revealed the respondents 'assessments of 
the" modernity " of banking organizations in the region, the degree of compliance with the expec-
tations of consumers of the range of services provided to the population of the Leningrad region. 
The broad support of consumers for Internet banking services is confirmed by consumers ' assess-
ments of the sufficiency of the banking infrastructure and the active use of various financial ser-
vices. Modern society requires financial literacy skills as an element of financial education. this 
includes knowledge of digital financial products and services (provided via the Internet and 
smartphones), the ability to distinguish digital financial risks, understanding ways and means to 
protect their capital from risks, and knowledge of procedures related to protecting their rights in 
case of violation. Scope of the results. The results of the study can be used to justify and de-
velop a regional strategy for the development of the financial services market in the region, the 
development of the consumer lending market for the population. Conclusions. The existing infra-
structure conditions are seen as insufficient for the development of the entire range of financial 
services to the population, and more active efforts are needed by leading financial organizations to 
stimulate demand for digital services in the financial sector. 
Keywords: financial market, the digital environment, the satisfaction of the population. 

 

Введение. Актуальность исследования вызвана динамикой рынков банковских услуг, в 

настоящее время финансовые бренды больше, чем любая другая отрасль, нуждаются в надеж-

ном и стабильном обслуживании клиентов для завоевания доверия. Практика функционирова-

ния банковского сектора показывает, что даже незначительные финансовые колебания и бан-

ковские нарушения могут способствовать панике потребителей финансовых услуг, если они 

почувствуют риск для своих сбережений [3]. 

Сектор финансовых услуг добился значительных успехов в адаптации к вызовам цифрово-

го мира, и при этом открыл для себя множество угроз информационной безопасности. Каче-

ство финансовых услуг является унифицированным решением мониторинга, которое может 

способствовать удовлетворению потребностей банковских организаций предоставляющих 

финансовые услуги [4].  

Финансовая отрасль экономики является передовой по разработке и использованию онлайн

-приложений, поскольку имен цифровые решения имеют решающее значение для конкуренто-



РЕГИОНАЛЬНЫЕ ПРОБЛЕМЫ  ПРЕОБРАЗОВАНИЯ ЭКОНОМИКИ ,  №4, 2020  

www.rppe.ru        95 

способности организаций, предоставляющих финансовые услуги, при этом сам вид бизнеса 

носит жестко регулируемый характер и проблемы безопасности формируют сложную инте-

грированную задачу управления онлайн-приложениями [5].  

Для многих банков, кредитных компаний, страховых компаний и компаний, занимающихся 

обработкой онлайн-платежей, их веб-сайты, мобильные приложения являются основными ис-

точниками дохода [6]. 

Удовлетворенность финансовыми услугами во многом определяется качеством услуг, про-

движение брендов финансовых организаций активно продвигается с социальных сетях, опре-

деляющих потребительское поведение клиентов. Чем быстрее финансовые рынка будут внед-

рять инновации и реагировать на запросы потребителей, тем выше будет конкурентное пре-

имущество организации [2].  

Инструментом мониторинга удовлетворенности клиентов финансовыми услугами является 

мониторинг СМИ и социальных сетей, так как спрос на отдельные финансовые услуги на 60% 

зависит от позиций и мнений потребителей размещаемых ими на социальных форумах.  

Объективной реальностью является рост финансовых транзакций на мобильных устрой-

ствах, производительность мобильных устройств будет только возрастать [3]. 

Эффективное выполнение расширенных обязанностей финансовых организаций по обеспе-

чению задач в сфере удовлетворенности клиентов, требует гораздо более глубокого понима-

ния бизнес-процессов. Есть несколько практических способов добиться этого: включение про-

хождений процессов в регулярные оценки рисков бизнес-процессов, внедрение формального 

процесса управления бизнес-изменениями, который фиксирует существенные операционные 

изменения (в т.ч. продуктовые), разработка надежного набора инструментов для объективного 

измерения риска (например, количественного измерения для измеримых рисков, маркеров 

риска для рисков, которые сложнее количественно оценить, анализ сценариев и прогнозные 

оценки) [6]. 

Методы исследования. С участием автора в 2019 году было проведено исследование 

«Мониторинг удовлетворенности населения деятельностью в сфере финансовых услуг на тер-

ритории Ленинградской области». Объѐм выборочной совокупности при опросе составил 401 

чел. Выборка целенаправленная, квотная. Репрезентативность выборки обеспечивается соблю-

дением пропорций между социальными категориями респондентов.  

Качество социологического исследования сопровождается соблюдением необходимой 

структуры анкеты и научной систематизацией вопросов, рассматриваемых в контексте изучае-

мого социального процесса, что обеспечивается раскрытием научной проблемы в дополни-

тельных вопросах анкеты. Данное исследование по Ленинградской области реализовано в кан-

ве стратегии Центрального Банка РФ в рамках ежегодного мониторинга финансовой доступ-

ности [20]. В 2019 году Банк России продолжил системную работу по защите прав потребите-

лей финансовых услуг и обеспечению финансовой доступности, совершенствовал систему 

превентивного и реактивного поведенческого надзора за деятельностью участников финансо-

вого рынка. Создание системы поведенческого надзора - одна из стратегических задач Банка 

России [18], тесно связанная с повышением доверия населения к финансовому рынку, каче-

ства и доступности финансовых услуг, а также развитием финансового рынка в целом. Внед-

рение поведенческого надзора будет способствовать комплексному решению этих задач через 

осуществление контроля за поведением финансовых компаний при взаимодействии с потре-

бителями их услуг.  

В 2018 году Банк России официально информировал общественность посредством издания 

рекомендаций по использованию сценария (скрипты) продаж, предусматривающие макси-

мально полное информирование граждан об особенностях и рисках предлагаемого им финан-

совой услуги или продукта.В январе-июне 2019 г. количество жалоб, поступивших в Банк Рос-

сии в отношении кредитных организаций, выросло на 0,8% по сравнению с аналогичным пе-

риодом 2018 г. и составило 74,0 тыс. (см. рис.1)[20]  

В январе-июне 2019 г. количество жалоб, поступивших по тематике «Потребительское кре-

дитование», снизилось на 5,4% по сравнению с аналогичным периодом 2018 г. и составило 

28,2 тыс.  
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Рис. 1. Распределение жалоб в отношении кредитных организаций, 2019 
Источник данные Центрального Банка России [20]  

 
На рис. 2 Количество жалоб, поступивших по тематике «Потребительское кредитование» 

представлены наиболее проблемные вопросы для потребителей, это проблемы с погашением – 

24% респондентов, навязывание дополнительных услуг при заключении договора - 16%. [20]  

Рис.2. Количество жалоб, поступивших по тематике «Потребительское кредитование», 2019 
Источник: данные Центрального Банка России [20]  
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В целом данные мониторинга Банка России демонстрируют результаты коррелирующие с 

данными данного исследования, это касается в части повышения качества обслуживания насе-

ления финансовыми организациями, ростом количества финансовых слуг, удовлетворенность 

сервисом финансовых организаций. Данные исследований демонстрируют и снижение жалоб 

потребителей на услуги по ипотечному и потребительскому кредитованию, кредитной исто-

рии, что говорит о повышении финансовой грамотности населения в целом и Ленинградской 

области в частности.  

Респондентам предлагается оценить удовлетворенность деятельностью сферы финансовых 

услуг на территории Ленинградской области.  

Социальный портрет респондентов Ленинградской области представлен в основном рабо-

тающим контингентом – 63% ответили на вопрос анкеты – «работаю», 16% - учусь (студент), 

среди пенсионеров - 3,8% опрошенных, и безработных 1%, домохозяйки – 2,5%, работаю и 

учусь (студент) – 3,1%. 

Четверть опрошенных отметили семейную позицию наличием 1 ребенка (26,5%), четверть 

семей среди респондентов с двумя детьми - 22,7%, отсутствие детей – 33%, и 5% респонден-

тов отметили позицию «наличие 3 и более детей», 12% респондентов отказались сообщать 

информации о наличии/отсутствии детей.  

Выбирая позиции банковской организации обслуживающей население Ленинградской об-

ласти, отмечается доминирующее положение в предоставлении услуг ПАО «Сбербанк», его 

отметили 89% респондентов, банк «ВТБ» - 5,4%, «Почта – Банк» - 2%, и «Газпромбанк» вы-

брали -1,3% опрошенных. Остальные банковские организации (Альфа-банк, Банк Русский 

стандарт, Райффайзенбанк, Россельхозбанк и др.) – в сумме набрали около 1,6% позиций ре-

спондентов.  

Характеризуя позиции опроса относительно удовлетворенности качеством обслуживания в 

банке исследуемая аудитория Ленинградской области распадается на две достаточно равные и 

устойчивые группы: 51,6% - полностью удовлетворены качеством обслуживания, а 46% опро-

шенных скорее удовлетворены. Отрицательные позиции неудовлетворенностью качеством 

банковских услуг выразили в сумме 2,5% опрошенных респондентов.  

Важными по мнению респондентов, является переменные относящиеся к удовлетворенно-

сти сервисом банковских организаций: «легкость доступа, есть везде», «приемлемая стои-

мость», «высокий уровень защиты», «быстрота доступа», «отношение сотрудников к клиен-

ту», «понятность и достаточность информации». Данные переменные являются важными, по 

мнению респондентов в части доступа к банкоматам и терминалам, электронным терминалам, 

отплаты платежной картой на сайтах интернет-магазинов. 

Результаты. Результаты исследования позволили выявить оценки респондентами 

«современности» банка, насколько банк оказывающий услуги населению Ленинградской об-

ласти является передовым банком. Около трех четвертей опрошенных (79%) отметили пози-

цию «да», тем самым подтверждает передовой характер работы банка, более чем каждый деся-

тый респондент (16%) сомневаются в характеристике показателя «современности банка», и 

4,1% опрошенных заняли отрицательную позицию по данному вопросу. 

Анализируя ответы респондентов относительно личного опыта обслуживания в банках, 

которые респондент считает для себя основным(и), исследование выявило следующие недо-

статки в их работе: наличие очереди – 31%, недостаточное количество банкоматов – 24,3%, 

низкие процентные ставки – 21,6%, проблемы при снятии денег через банкомат – 16,4%. Про-

блемы профессионализма и личных качеств сотрудников отметили 7% респондентов. Отсут-

ствие недостатков в банковских организациях отметил каждый пятый респондент (26%).  

Только четверть респондентов (24,6%) планируют в ближайшей перспективе (год) пользо-

ваться депозитами, что подчеркивает сберегательную стратегию поведения незначительного 

количества домохозяйств Ленинградской области, когда при невысоких доходах населения 

последние предпочитают доверительную позицию и стратегию накопления сбережений. Зна-

чительная часть респондентов (73,1%) предпочитает обратную модель поведения и не плани-

руют воспользоваться депозитными услугами банковских организаций.  

При характеристике решения домохозяйств Ленинградской области относительно решения 

открытия депозита (вклада) респонденты для себя выбирают следующие показатели выбора 
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банка, его конкурентоспособности (см. рис.3): привлекательность финансовых условий 

(процентная ставка) – 39%, наличие интернет-банка – 31%, простота (оперативность) оформ-

ления вклада – 29%, простые и понятные условия вклада – 29%, «я/моя семья имеем успеш-

ный опыт пользования услугами этого банка» - 19%, банк входит в системе страхования вкла-

дов – 19,9%, вежливость, доброжелательность, внимательность персонала – 12%, компетент-

ность и профессионализм персонала – 14%, фактор известности банка выбрали – 20,8%, авто-

матические перечисление зарплаты – 11%, показатель надежного и стабильного банка важен 

для 36% респондентов, порекомендовали друзья, знакомые, родственники – 4,5%, нет очере-

дей, быстрое обслуживание – 9,3%.  

Рис.3. Основные показатели при выборе банка при открытии вклада  

(депозита), Ленинградская область, в%, 2019 

 

Таким образом, следует подчеркнуть, что принципиальное значение для удовлетворенно-

сти услугами банковских организаций определяющую роль играют такие факторы как: высо-

кая процентная ставка по вкладам (что во многом определяет достаточно примитивное пони-

мание роли финансовых инструментов накопления домохозяйств, владение технологиями ин-

вестиционного накопления), надежность и стабильность банковской организации, известность 

и представленность на финансовом рынке банковской организации, наличие интернет-услуг.  

Среди населения наиболее распространенными финансовыми продуктами являются расчет-

ные дебетовые карты, частично кредитные продукты (ипотека и потребительские кредиты), 

важным представляется отметить дефицит финансовой грамотности находящейся в прямой 

корреляции с интенсивностью использования он-лайн продуктов банковских организаций.  

Относительно позиций количества открытых вкладов исследование в большинстве случаев 

респондентами фиксируется наличие одного вклада – 71%, двух вкладов – 20%, три вклада 

имеют – 3%, больше трех вкладов – 4,5%, значительная часть респондентов (31%) не предста-

вили ответ, что скорее говорит об отсутствии наличия банковских вкладов населения, дефици-

та свободных финансовых ресурсов домохозяйств.  
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Рис. 4. «Если Вы решите открыть депозит (вклад) (учитывайте любой вклад, который  

Вам интересен), какие основные параметры Вы будете учитывать при выборе банка?»,  

в% Ленинградская область, 2019  

 

Исследование условий открытия вклада (ов) демонстрирует предпочтительность следую-

щих позиций выбираемых респондентами: возможность пополнять вклад – 48,8%, возможно-

стью пользоваться деньгами находящимися на вкладе, в переделах неснижаемого остатка – 

25,6%, без возможности снятия/пополнения вклада – 16,9%, капитализация процентов, про-

центы прибавляются к сумме вклада – 12,6%. 

Данные позиций также характеризуют сберегательную стратегию поведения домохозяйств 

Ленинградской области, используется возможность сэкономить и отложить финансовые ре-

сурсы семьи.  

Проведенная оценка пользования кредитными и сберегательными продуктами не выявила 

значительных корреляций с социально-демографическими факторами пола или возраста ре-

спондентов 

Важным индикатором удовлетворенности населения деятельностью в сфере финансовых 

услуг на территории Ленинградской области является оценка качества предоставления услуг 

по ипотечному кредитованию: значительная часть аудитории (45,8%) затруднились оценить 

данный показатель (что является фактором с негативной коннотацией), четверть опрошенных 

22,5% в целом удовлетворены ипотечным кредитованием в регионе, 18,5% респондентов от-

метили позицию ближе к положительной – «скорее удовлетворен» (что в сумме положитель-

ных оценок дает 41% ответов респондентов), 13,3% (каждый десятый) не удовлетворены каче-

ством предоставления услуг по ипотечному кредитованию (сумма ответов «не удовлетворен» 

и «скорее неудовлетворен»). 

Соответственно данный негатив переходит и на показатель пользования банковскими про-

дуктами в сфере страхования (инвестиционное/ кредитное/ ипотечное/ потребительское) - две 

трети респондентов (65,2%) не пользуются данными услугами банковских организаций, 34,8% 

пользуются данными услугами.  

Цифровизация и интернет услуги пользуются предпочтением населения Ленинградской 

области, так 87% опрошенных пользуются мобильным приложением банка, эта же целевая 
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аудитория 83% готовы порекомендовать мобильное приложение своего банка порекомендо-

вать друзьям, знакомым, родственникам; не пользуются мобильным приложением банка всего 

13% опрошенных, и 16% респондентов не готовы рекомендовать данный вид сервиса. Широ-

кая поддержка потребителями Ленинградской области интернет-услуг банков подтверждается 

оценками потребителей достаточности банковской инфраструктуры и активностью использо-

вания различных финансовых услуг. 

Выводы. В заключении необходимо отметить, необходимость использования социальных 

оценок эффективности деятельности финансовых организаций. Современная цифровая среда 

во многом задает пользовательские тренды не только на рынке банковских услуг, но и способ-

ствует формированию новых стратегических решений в сфере маркетинга банковских продук-

тов. Исследование демонстрирует устойчивый тренд на омоложение целевой аудитории спро-

са на ряд ведущих банковских продуктов, как то автокредитование, ипотечное кредитование. 

Результаты социологического исследование удовлетворенности услугами финансовых органи-

заций позволяют сделать вывод о влиянии цифровой среды и безопасности на потребитель-

ский выбор. Важным является переход позиций удовлетворенности/неудовлетворенности с 

одного продукта на другой, что влияет в целом на потребительский выбор.  
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