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ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 

Актуальность темы исследования. Актуальность тематики данного 

диссертационного исследования располагается в двух тесно взаимосвязан-

ных направлениях – теоретическом и практическом. 

Развитие сферы финансовых услуг показывает в последние годы 

наибольший прирост в структуре ВВП, по данным Федеральной службы 

государственной статистики. Кроме того, в исследуемом секторе наблюда-

ется высокий уровень конкурентной борьбы, о чем свидетельствуют эмпи-

рические данные, представленные Аналитическим центром при Прави-

тельстве РФ и другими исследовательскими агентствами. Исследователи 

единогласно отмечают наличие более интенсивного роста сферы финансо-

вых услуг в сравнении с ростом потребностей в результатах её деятельно-

сти, что ужесточает борьбу за потребителей. 

В подобных условиях организации сферы финансовых услуг вынуж-

дены искать способы и инструменты неценовой конкуренции, фокусируя 

внимание на управлении качеством услуги. 

Эмпирические данные аналитических агентств и отчетов Централь-

ного Банка Российской Федерации свидетельствуют о наличии, с одной 

стороны, неудовлетворенности потребительских запросов, касающихся по-

лучаемого ими сервиса, а с другой – о повышении требовательности по от-

ношению к обслуживанию и качеству финансовых услуг. Данная потреби-

тельская тенденция опосредована недоверием к финансовым институтам, 

изменениями структуры источников информации, которые используют по-

требители при принятии решения о пользовании услугами финансовых ор-

ганизаций. Неудовлетворенность и недоверие, в свою очередь, являются 

предпосылками для проявления оппортунистического поведения потреби-

телей, посредством которого они стремятся преодолеть разрыв между соб-

ственными ожиданиями и реально получаемым сервисом. 

С целью преодоления указанного разрыва финансовые организации 

со своей стороны стремятся к персонализации процессов взаимодействия 

с потребителями, предоставлению тех услуг в то время, в том месте, коли-

честве и качестве, на которое нацелены их клиенты, в том числе посред-

ством современных и инновационных технологий. Однако исследования 

Центрального банка о доступности финансовых услуг отражают снижение 

удовлетворенности потребителей каналами предоставления, обследования 

потребительского поведения на финансовом рынке, а также демонстри-

руют наличие вынужденной лояльности у клиентов финансовых органи-

заций, неудовлетворенность потребителей предлагаемыми дополнитель-

ными мероприятиями. 

В научной литературе данная тематика, несмотря на высокую прак-

тическую значимость, остается недостаточно проработанной и требует 

дальнейшего исследования. С точки зрения теоретического базиса остают-
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ся открытыми вопросы определения четких границ как широкого понятия 

«услуга», так и его производной – «финансовая услуга», что обусловливает 

сложности при формировании более структурированного подхода к вопро-

сам качества услуг, в том числе финансовых, и вопросам, касающимся ме-

тодов управления финансовыми услугами. 

Подчеркнем, что в теории управления сферой услуг такие потреби-

тельские проявления, как оппортунизм розничного потребителя, отчасти 

выносятся за скобки, при этом потребительский оппортунизм воспринима-

ется исключительно как экономическая категория, что является, по нашему 

мнению, существенным ингибитором ее развития в силу значительного ко-

личества неэкономических факторов проявления данных реакций. В то же 

время существующие методики оценки потребительского поведения, ис-

пользуемые в теории сферы услуг, представляются недостаточными для 

формирования эффективных методов управления как оппортунистическим 

поведением розничного потребителя, так и финансовыми услугами. 

Совокупность вышеизложенных факторов обусловливает актуаль-

ность тематики диссертационного исследования. 

Степень научной разработанности проблемы. Комплексное рас-

смотрение сферы услуг, а также маркетинг и менеджмент услуг достаточно 

подробно представлены в работах М. Альберта, О. Н. Балаевой, Ф. Бардена, 

Т. Д. Бурменко, А. А. Гайдаенко, В. Д. Грибова, Я. Гордона, М. Джорджа, 

Д. А. Карха, А. Н. Король, Ф. Котлера, А. Н. Крылова, Г. П. Кузиной, 

Ж.-Ж. Ламбена, К. Лавлока, А. А. Лысоченко, А. И. Мозговой, Э. В. Нова-

торова, Е. А. Разомасова, О. Ю. Свиридова, Ю. Р. Вольфсона, Д. И. Хлебо-

вича, С. А. Хлынова и др. 

Сущность, характерные особенности и роль финансовых услуг рас-

сматривались в работах А. Ф. Бондаренко, В. А. Голубева, О. М. Игруновой, 

Б. Кинга, А. В. Лазарева, М. П. Логинова, М. С. Марамыгина, Е. А. Роскош-

ной, Ю. А. Ровенского, Ю. Ю. Русановой, В. В. Смирновой, Д. А. Курмано-

вой, Г. В. Черновой, Л. И. Юзвович. 

Анализ вопросов внедрения, использования и управления на основе 

инновационных технологий в сфере услуг представлен в работах 

Д. В. Акопяна, М. Б. Бобровой, Н. Ю. Власовой, А. А. Гайдаенко, М. Джор-

джа, Е. А. Зайцевой, А. К. Кирюхина, Н. С. Нечеухиной, Е. С. Орловой, 

Т. С. Орловой, Ю. В. Петрашко, С. Г. Пьянковой, В. И. Косенко, Я. П. Си-

лина, И. А. Суворова, В. И. Тиняковой, А. Ю. Титовец, Н. В. Усовой, 

Т. Л. Чернышовой. 

Изучению подходов к управлению организациями сферы финансо-

вых услуг на основе повышения качества предоставляемых услуг и фор-

мирования отношений с потребителями посвящены работы О. Н. Балаевой, 

А. Ф. Бондаренко, Н. Ш. Ватолкиной, К. Витолиньша, Ю. Р. Вольфсона, 

В. С. Горина, А. В. Гронь, Ю. В. Гузеевой, Д. Е. Давыдьянца, В. С. Иванов-

ского, О. Ю. Козловой, Н. Круминьша, Е. А. Курносовой, И. П. Лаптевой, 
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Г. Р. Латфуллина, А. А. Лысоченко, А. И. Макаровской, М. В. Мальцевой, 

А. А. Мошковой, Л. Б. Нюренбергер, М. Д. Предводителевой, Л. Г. Прота-

совой, О. В. Плиска, О. Ю. Свиридова, И. А. Тойменцевой, И. Ф. Чепуро-

вой, А. Д. Чудновского. 

Комплексному исследованию проблемы оппортунизма экономиче-

ских агентов посвящены работы В. И. Автономова, Г. Акерлофа, И. В. Але-

шиной, А. В. Баса, Ф. Зенга, М. К. Донга, Е. В. Козловой, А. К. Ляско, 

В. В. Мельникова, Е. В. Попова, В. Л. Симоновой, И. Н. Ткаченко, С. Трады, 

О. Уильямсона, В. В. Чащина, Ю. Чи, А. Е. Шаститко. 

Социально-экономические условия, в которых происходит развитие 

сферы финансовых услуг, подробно рассмотрены в исследованиях 

Н. В. Аликперовой, В. А. Бабуриной, Т. Веблена, Т. И. Буяновой, Е. С. Зем-

сковой, Ю. В. Злоказовой, Д. Канемана, Т. Кассера, А. Маслоу, Е. Ю. Ми-

рошиной, О. В. Мустафиной, В. В. Радаева, Е. А. Разомасовой, С. Л. Рубин-

штейна, К. Санстейна, Ю. П. Свириденко, Т. Н. Софиной, Р. Талера, 

Д. О. Стребкова. 

Объектом исследования являются организации, осуществляющие 

основную деятельность в сфере финансовых услуг. 

Область исследования соответствует п. 1.6.109 «Совершенствова-

ние организации, управления в сфере услуг в условиях рынка», п. 1.6.115 

«Социально-экономическая эффективность и качество обслуживания насе-

ления в отраслях сферы услуг», п. 1.6.116 «Механизм повышения эффек-

тивности и качества услуг» Паспорта специальности ВАК РФ 08.00.05 – 

Экономика и управление народным хозяйством (экономика, организация 

и управление предприятиями, отраслями, комплексами: сфера услуг). 

Предметом исследования выступают отношения, возникающие 

в процессе управления организацией сферы финансовых услуг и направ-

ленные на снижение оппортунизма розничного потребителя. 

Полигон исследования – банки как генераторы и поставщики фи-

нансовых услуг различного типа. 

Актуальность и дискуссионность теоретико-методологических основ 

управления финансовыми услугами, высокая практическая значимость во-

просов снижения степени оппортунизма розничного потребителя пред-

определили цель и задачи диссертационного исследования. 

Цель диссертационного исследования заключается в развитии тео-

ретических основ и методических подходов к совершенствованию методов 

управления финансовыми услугами на основе снижения степени оппорту-

низма розничного потребителя. 

Для достижения указанной цели поставлены и решены следующие 

задачи исследования: 

1) уточнить подход к сущности качества финансовой услуги, способ-

ствующий достижению социально-экономических эффектов в условиях 

оппортунизма розничного потребителя; 
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2) представить методический инструментарий оценки качества фи-

нансовых услуг на основе степени проявленности пассивного оппортуниз-

ма розничного потребителя; 

3) разработать алгоритм оказания финансовой услуги на основе сни-

жения оппортунизма розничного потребителя в целях совершенствования 

методов управления финансовыми услугами в условиях рынка. 

Теоретической и методологической основой диссертационного 

исследования послужили положения теорий и концепций экономики 

и управления в сфере услуг, институциональной и неоинституциональной 

экономики, поведенческой экономики, обобщение которых позволило раз-

работать и обосновать авторский подход к управлению финансовыми услу-

гами на основе снижения степени оппортунизма розничного потребителя. 
В ходе диссертационного исследования использовались общие 

и специальные методы научного познания: системный подход, процессный 
подход, категориальный, логико-структурный анализ и синтез, детализа-
ция и обобщение, группировка и сопоставление, выявление причинно-
следственных связей, контент-анализ, методы анализа статистической ин-
формации и экспертных оценок, методы анализа деятельности банков, 
наблюдение и опросные методики, метод точек соприкосновения, модели-
рование, в частности, построение модели сервисной системы. 

Информационную базу диссертационного исследования составили 

нормативно-правовые акты Российской Федерации, справочно-статистиче-

ские материалы Федеральной службы государственной статистики, публи-

кации в периодической печати и научных изданиях, материалы междуна-

родных и всероссийских научно-практических конференций, информаци-

онно-аналитические обзоры консалтинговых агентств; интернет-ресурсы, 

в том числе содержащие информацию о рейтингах финансовых организа-

ций и отзывы потребителей; зарубежные и российские теоретические ис-

точники, посвященные сфере услуг, маркетингу, управлению персоналом, 

финансам, денежному обращению и кредиту; отчеты и программы Цент-

рального банка Российской Федерации, эмпирические исследования, про-

веденные исследовательскими агентствами, такими как PwC, Nielsen, 

EY Global, McKinsey, Аналитический центр при Правительстве РФ, Ассо-

циация российских банков и др., а также результаты, полученные в ходе 

проведения авторских эмпирических исследований: 

– серия опросов, в том числе перекрестных опросов, проведенных 

методами анкетирования, глубинного и полустандартизированного интер-

вью с розничными потребителями и менеджерами финансовых организа-

ций, с выборочными совокупностями, отвечающими целям и методам про-

ведения опроса, соответствующими по своим характеристикам генераль-

ной совокупности; 

– контент-анализ 1 000 негативных отзывов розничных потребителей 

финансовых организаций, размещенных в сети Интернет. 
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Научная новизна диссертационного исследования состоит в раз-

витии теоретических, методических положений и разработке системы 

практических рекомендаций по совершенствованию методов управления 

финансовыми услугами на основе снижения степени оппортунизма роз-

ничного потребителя. 

Результаты исследования, обладающие, по мнению автора, призна-

ками научной новизны. 

1. Уточнен подход к содержанию качества финансовой услуги, спо-

собствующий достижению социально-экономических эффектов, за счет 

расширения ее определения как комплексного механизма удовлетворения 

финансовых потребностей посредством условно овеществленного блага, 

технологии, обслуживания и отношений и учета причинно-следственных 

связей между качеством финансовой услуги и оппортунизмом розничного 

потребителя (п. 1.6.115 Паспорта специальности ВАК РФ 08.00.05). 

2. Представлен методический инструментарий оценки качества фи-

нансовых услуг на основе степени проявленности пассивного оппортуниз-

ма розничного потребителя с учетом параметров «интерес к деятельности 

и услугам финансовой организации», «характер и частота рекомендаций», 

«характер и частота обратной связи», «готовность потребителя участвовать 

в процессе оказания услуги», «риск переключения на конкурентов», позво-

ляющий определить потребительские экстремумы, паттерны потребитель-

ского поведения и триггеры проявления оппортунистических реакций 

(п. 1.6.116 Паспорта специальности ВАК РФ 08.00.05). 

3. Разработан алгоритм оказания финансовой услуги на основе сни-

жения оппортунизма розничного потребителя посредством нивелирования 

триггеров оппортунистических реакций, обеспечивающий повышение 

уровня доверия агентов рынка и соблюдение требований поведенческого 

надзора Центрального банка Российской Федерации (п. 1.6.109 Паспорта 

специальности ВАК РФ 08.00.05). 

Теоретическая значимость исследования заключается в том, что 

предложенные в диссертационной работе теоретические положения и ме-

тодический инструментарий способствуют развитию и углублению науч-

ных представлений о содержании понятий «финансовая услуга», «оппор-

тунизм розничного потребителя», о причинно-следственных связях каче-

ства услуги и оппортунизма розничного потребителя, а также обеспечива-

ют совершенствование методического инструментария управления финан-

совыми услугами на основе снижения оппортунизма розничного потреби-

теля и повышения их качества. 

Практическая значимость исследования заключается в том, что 

предложенный автором методический инструментарий будет способство-

вать формированию доверительной среды на финансовом рынке, сокраще-

нию транзакционных издержек на нежелательное поведение розничных по-

требителей, обеспечению соблюдения требований поведенческого надзора 
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Центрального банка Российской Федерации, в том числе снижению коли-

чества негативных решений клиентов, принимаемых под влиянием когни-

тивных искажений. 
Опросный лист, разработанный на основе предложенной методики 

оценки степени проявленности пассивного оппортунизма розничного по-
требителя, может быть использован как готовый инструмент для проведе-
ния исследования независимо от специфики финансовой организации 
и конкретного вида финансовой услуги. Результаты, полученные в ходе 
обследования, могут быть интегрированы в CRM-систему для более пер-
сонализированного взаимодействия с клиентами. 

Предлагаемые автором мероприятия нацелены на достижение сле-

дующих социально-экономических эффектов: 

– для потребителей – увеличение удовлетворенности требований, 

предъявляемых к финансовым услугам, более персонифицированный сер-

вис, снижение количества триггеров неудовлетворенности и негативных 

решений; 
– для финансовых организаций – формирование долгосрочных от-

ношений с потребителями, повышение их лояльности, увеличение количе-
ства услуг, содержащихся в портфеле клиента, снижение риска переклю-
чения на конкурентов и транзакционных издержек на нежелательное пове-
дение потребителей, возможность оценки клиентов с точки зрения рисков 
проявления оппортунистических реакций и снижение таких поведенческих 
паттернов; 

– для регулятора – создание систем, направленных на снижение оп-

портунизма, которые приводят к формированию доверительной среды на 

рынке; исполнение требований регулятора, таких как повышение финансо-

вой грамотности, снижение количества негативных решений потребителей, 

требований поведенческого надзора. 

Апробация результатов исследования. Основные положения и вы-

воды диссертационного исследования докладывались, обсуждались и были 

одобрены на международных, всероссийских и региональных научно-прак-

тических конференциях: «Апрельская международная научно-практическая 

конференция по проблемам развития экономики и общества» (Москва, 

2019−2020 гг.); «Сорокинские чтения» (Москва, 2020 г.); «Развитие техно-

логий операционного управления в отраслях национальной экономики 

в условиях перехода на цифровые технологии» (Москва, 2019 г.); «Россий-

ские регионы в фокусе перемен» (Екатеринбург, 2018−2019 гг.); «Весенние 

дни науки» (Екатеринбург, 2018−2020 гг.); «Современные управленческие 

тренды и цифровая экономика: от регионального развития до глобального 

экономического роста» (Екатеринбург, 2019 г.); «Инновационные техноло-

гии в сфере питания, сервиса и торговли» (Екатеринбург, 2018 г.). 

Содержащиеся в диссертационном исследовании предложения автора 

нашли применение в деятельности Уральского банка ПАО «Сбербанк» 

и ПАО «Газпромбанк» в г. Екатеринбурге, страховой компании «Альфа-
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Страхование», инвестиционной компании «Благодать Секъюритиз», Ураль-

ского филиала Московской биржи. Материалы диссертации легли в основу 

разработанных автором курсов лекций и практических занятий по дисци-

плинам «Финансы», «Репутационный менеджмент», «Маркетинговые ком-

муникации». Внедрение результатов диссертационного исследования под-

тверждено соответствующими документами. Теоретические разработки 

и научно-практические выводы исследования используются в учебном 

процессе ФГАОУ ВО «Уральский федеральный университет имени первого 

Президента России Б. Н. Ельцина». 

Публикации результатов исследования. Результаты исследования 

нашли отражение в 16 публикациях общим объемом 19,4 п. л., в том числе 

авторских 8,9 п. л., включая опубликование двух статей, индексируемых 

в международной базе данных Web of Science, и четырех статей в изданиях, 

входящих в Перечень ведущих рецензируемых научных изданий ВАК. 

Структура и объем диссертации соответствуют предмету, цели, за-

дачам и логике исследования. Диссертация состоит из введения, трех глав, 

заключения, списка литературы, включающего 191 наименование, восьми 

приложений. Работа включает 27 таблиц и 19 рисунков. Общий объем дис-

сертации – 219 страниц. 
Во введении обосновывается выбор темы диссертационного иссле-

дования и подчеркивается ее актуальность; определяются объект и пред-
мет исследования, формулируются его цель и задачи; раскрывается ин-
формационная база; представляется научная новизна результатов исследо-
вания; обосновывается их теоретическая и практическая значимость. 

В первой главе «Теоретико-методологические аспекты управления 

финансовыми услугами в условиях оппортунизма розничного потребителя» 

обосновывается необходимость определении понятия «финансовая услуга» 

как комплексного механизма удовлетворения финансовых потребностей; 

проанализированы подходы к данному понятию как объекту социально-

экономического исследования в сфере услуг; изучены основные методы 

управления финансовыми услугами и их качеством; определены сущность 

и характерные особенности управления оппортунизмом розничного потре-

бителя. Вышеизложенное позволило уточнить подход к качеству финансо-

вой услуги, способствующий достижению социально-экономических эф-

фектов в условиях оппортунизма розничного потребителя. 
Во второй главе «Развитие методологического инструментария 

оценки качества финансовых услуг и нежелательного потребительского 
поведения» исследованы основные требования регулятора и розничных 
потребителей, практики повышения качества услуги; проведен анализ су-
ществующего методического инструментария оценки степени проявленно-
сти пассивных форм оппортунистического поведения розничных потреби-
телей, что позволило предложить авторский методический инструмента-
рий оценки качества финансовых услуг на основе степени проявленности 
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пассивных форм оппортунизма розничного потребителя в процессе оказа-
ния финансовой услуги. 

В третьей главе «Совершенствование методов управления финан-

совыми услугами в условиях рынка» представлена апробация методиче-

ского инструментария оценки степени проявленности оппортунизма роз-

ничного потребителя, на основании ведущих тенденций развития сферы 

финансовых услуг и ключевых триггеров оппортунистических реакций 

предложен и обоснован авторский алгоритм оказания финансовой услуги 

на основе снижения степени оппортунизма розничного потребителя, 

сформирован комплекс типовых решений по совершенствованию взаимо-

действия с потребителями финансовых услуг, направленных на повышение 

удовлетворенности участников рынка. 

В заключении обобщены основные результаты исследования, сфор-

мулированы выводы. 

В приложениях приведены структура авторских эмпирических ис-

следований, результаты анализа банков по методике CAMELS, матрица 

контент-анализа отзывов потребителей, представленных в среде Интернет, 

а также вспомогательные аналитические материалы, иллюстрирующие от-

дельные положения диссертационного исследования. 

ОСНОВНЫЕ НАУЧНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ И РЕЗУЛЬТАТЫ 

ДИССЕРТАЦИОННОГО ИССЛЕДОВАНИЯ, 

ВЫНОСИМЫЕ НА ЗАЩИТУ 

1. Уточнен подход к содержанию качества финансовой услуги, 

способствующий достижению социально-экономических эффектов, за 

счет расширения ее определения как комплексного механизма удовле-

творения финансовых потребностей посредством условно овеществ-

ленного блага, технологии, обслуживания и отношений, и учета при-

чинно-следственных связей между качеством финансовой услуги и оп-

портунизмом розничного потребителя. 

Управление качеством финансовой услуги определяет необходимость 

четкого определения ее сущности и тех условий, в которых она оказывает-

ся. Отметим, что существует несколько подходов к определению понятия 

«финансовая услуга», которые, исходя из детерминант, лежащих в их осно-

ве, можно условно разделить на правовой, финансовый, социально-эконо-

мический, отношенческий и маркетинговый. Каждый из этих подходов об-

ладает определенными ограничениями, общим среди которых является от-

сутствие внимания к трансформации сущности финансовых услуг, потреб-

ностей потребителей и специфики взаимодействия производителя и потре-

бителя на данном рынке. 

С целью преодоления указанного ограничения автором диссертаци-

онного исследования предлагается уточнение понятия «финансовая услу-

га» как комплексного механизма удовлетворения финансовых потребно-
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стей посредством условно овеществленного блага, технологии, обслужи-

вания и отношений между производителем и потребителем. 
Раскрытие существенных противоречий в определении понятия «фи-

нансовая услуга» позволяет сделать вывод о причинах отсутствия единого 
подхода к его классификации. Специфическая, в том числе ментальная, 
неосязаемость данного вида услуг, постоянное изменение спектра услуг за 
счет появления новых, в том числе инновационных, а также парадигмаль-
ный сдвиг акцентов в управлении услугами (смещение фокуса с процессов 
производства услуг на отношения с потребителями) представляют базис 
для отсутствия единообразия в определении классификационных призна-
ков и их параметров. Однако справедливо выделить наиболее часто встре-
чающиеся классификационные признаки и их параметры: по оказывающе-
му их субъекту; по субъекту потребляющему; по доходности результатов; 
по виду; по ключевым потребительским характеристикам; по признаку от-
чуждения; по рискованности. 

По мнению автора диссертационного исследования, требуется рас-

ширение классификации финансовых услуг за счет включения таких при-

знаков, как уровень сложности услуги и степень вовлеченности потребите-

ля (рисунок 1). Включение указанных классификационных признаков и их 

параметров позволит предоставлять клиентам более персонализированный 

сервис, наилучшим образом соответствующий потребительским запросам, 

что приведет к повышению качества финансовых услуг. 

Подчеркнем, что в мировой практике активно используется класси-

фикационный признак, группирующий услуги по уровню сложности. Со-

гласно данному подходу услуги разной сложности могут предоставляться 

клиентам, имеющим различный уровень знаний и навыков. Данное разде-

ление представляется целесообразным в условиях необходимости предо-

ставления клиентам персонализированного сервиса на основе их нужд, 

потребностей и имеющегося у них уровня экономической грамотности. 

Автором предлагается использовать в российской теории и практике дан-

ный классификационный признак, разделяя финансовые услуги по уровню 

сложности на три группы: малой сложности – услуги, которые могут по-

требляться клиентами, не обладающими достаточным уровнем финансо-

вой грамотности; средней сложности – услуги, которыми могут пользо-

ваться клиенты, обладающие базовой подготовкой по финансовой грамот-

ности; высокой сложности – услуги, подходящие для потребления клиен-

там, прошедшим обучение и обладающим специализированными знания-

ми и навыками. 

Классификационные признаки разделения услуг по уровню риско-

ванности и сложности, а также настоятельная необходимость все более эф-

фективно взаимодействовать с потребителем в силу его влияния на конеч-

ный результат и высокой конкуренции, подталкивающей компании к уста-

новлению тесных взаимоотношений с клиентами, доказывают перспектив-

ность использования в теории и практике такого классификационного при-
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знака, как требование вовлеченности потребителя в процесс производства-

потребления финансовой услуги. 
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Рисунок 1 – Классификация финансовых услуг 

По данному признаку также предлагается разделение финансовых 

услуг на три группы: финансовые услуги, требующие низкой вовлеченно-

сти потребителя в процесс; финансовые услуги, требующие среднего 
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уровня вовлеченности потребителя в процесс; финансовые услуги, требу-

ющие высокого уровня вовлеченности потребителя в процесс. Автор пола-

гает, что к финансовым услугам, отличающимся по признакам «уровень 

сложности» и «требование к вовлеченности потребителя», должны приме-

няться различные методы, механизмы и инструменты управления. 
Для раскрытия сущности явления, помимо определения и классифи-

кации, традиционно используется обозначение функций, реализуемых 
в том или ином процессе, связанном с изучаемым объектом. К функциям, 
выполняемым сферой финансовых услуг, относятся: трансформация сво-
бодных накоплений в ссудный или инвестиционный капитал; мобилизация 
средств для экономического развития; обеспечение доступности крупных 
денежных фондов и финансирование государства, территорий, предприя-
тий, населения; страхование рисков различного генеза; ускорение оборота 
капитала, активизация экономического развития; распределение рисков 
между значительным количеством участников финансового рынка; повы-
шение ликвидности финансовых активов. 

В самом широком смысле этот список представляется достаточно 
полным, однако на современном этапе развития финансовые организации 
вынуждены брать на себя ответственность по повышению финансовой 
грамотности населения, а комплексность оказания финансовой услуги 
подразумевает консультирование клиентов о продуктах и услугах органи-
заций. Иными словами, посредством оказания финансовых услуг реализу-
ется функция расширения экономического кругозора или повышения фи-
нансовой грамотности населения. 

Кроме того, активное развитие финансовых услуг на рынках В2Р 

(бизнес – физические лица) и Р2Р (физические лица – физические лица), 

проектов краудфандинга и краудинвестинга обусловливает необходимость 

расширения перечня функций за счет включения в него таких социально 

и экономически значимых аспектов, как поддержка и повышение экономи-

ческой активности за счет создания дополнительной ценности путем сни-

жения обремененности. Предлагаемое расширение позволит более четко 

сформулировать сущность финансовых услуг, определить их роль и значе-

ние для экономики и общества (рисунок 2). 
Вместе с тем отношенческий элемент финансовой услуги, значи-

тельное влияние, которое оказывают клиенты на конечный результат, под-
разумевают формирование, развитие и управление отношениями с клиен-
тами организаций сферы финансовых услуг. Это обусловливает необходи-
мость выявления и преодоления нежелательных потребительских реакций, 
таких как оппортунизм розничного потребителя. Существует несколько 
подходов к экономическому оппортунизму, различающихся по раскрытию 
сущности явления и причин проявления, которые условно можно разде-
лить на подход, основанный на транзакционных издержках; подход, выде-
ляющий трудовой оппортунизм и его особенности; маркетинговый подход; 
поведенческий подход. Общим для всех подходов ограничением является 
невнимание к неэкономическим драйверам проявления оппортунизма, 
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а также исключение из рассмотрения специфических для сферы услуг 
драйверов и триггеров проявления. 

Функции, выполняемые сферой финансовых услуг

Трансформация свободных накоплений в ссудный или инвестиционный капитал, 
что обеспечивает перераспределение капитала между предприятиями и отраслями, 

территориями и перелив активов в наиболее эффективные и успешные 
формы деятельности

Мобилизация средств для экономического развития путем объединения 
финансовых мощностей разрозненных домохозяйств, организаций 

в крупные денежные фонды

Обеспечение доступности крупных денежных фондов 
и финансирование государства, территорий, предприятий, населения

Страхование рисков различного генеза

Ускорение оборота капитала, активизация экономического развития

Уменьшение расходов и рисков для участников за счет их распределения между 
значительным количеством участников финансового рынка

Повышение ликвидности финансовых активов

Расширение экономического кругозора и повышение финансовой грамотности 
населения

Поддержка и повышение экономической активности населения страны 
и микропредприятий за счет создания дополнительной ценности 

путем снижения обремененности
 

Рисунок 2 – Функции, выполняемые сферой финансовых услуг 

С целью нивелирования указанного ограничения автором предлага-

ется ввести в теорию и практику сферы услуг понятие «оппортунизм роз-

ничного потребителя», под которым подразумеваются любые действия 

клиента (в данном случае – частного потребителя), направленные на изме-

нение заданных производителем услуги условий сделки с целью перерас-

пределения выгоды от нее в свою пользу, детерминированные либо состо-

янием неудовлетворенности, приводящим к конфликту (как межличност-

ному, так и внутриличностному), либо эффектом «восточного базара» (по-

лучение выгоды ради нее самой). 

Для детального изучения явления и эффективного управления им ав-

тор предлагает использовать классификационные признаки и их парамет-

ры, включающие потребительские характеристики (рисунок 3). 
Отметим, что современный подход к оценке качества финансовых 

услуг, основанный в том числе на стандартах менеджмента качества 
ISO 9000, подразумевает детализацию процесса предоставления на «оказа-
ние услуги» и «обслуживание». При этом выделяется оценка качества ука-
занных элементов. Однако когнитивные искажения потребителя, вызван-
ные удовлетворенностью или неудовлетворенностью одним из элементов, 
будет вносить смещения в оценки второго элемента, что снижает эффек-
тивность управления качеством. 
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Рациональный Эмоциональный

По отношению к стадии заключения контракта

По типу осознанности проявления (наличие рефлексии)

По способу достижения результата

Агрессия Обман Манипуляция Отлынивание

По заинтересованности в дальнейшем взаимодействии

Повторяющаяся коммуникация Единственная коммуникация

По частоте проявления оппортунизма по отношению к данной организации

Повторяющийся оппортунизм Разовый оппортунизм

В зависимости от среды проявления

Онлайн Офлайн

По уровню прикладываемых потребителем усилий

Активный Пассивный
 

Рисунок 3 – Классификация видов оппортунизма розничного потребителя 

Подчеркнем, что связь качества услуги с удовлетворенностью клиен-

тов обусловливает наличие корреляции между качеством услуги и привер-

женностью клиентов к организации. Вместе с тем неудовлетворенность за-

просов клиентов подталкивает их к проявлению оппортунистических по-

требительских реакций. Из вышеизложенного следует, что оценивать каче-

ство услуги можно посредством степени проявленности оппортунизма 

розничного потребителя. 

2. Представлен методический инструментарий оценки качества 

финансовых услуг на основе степени проявленности пассивного оп-

портунизма розничного потребителя с учетом параметров «интерес к 

деятельности и услугам финансовой организации», «характер и часто-

та рекомендаций», «характер и частота обратной связи», «готовность 

потребителя участвовать в процессе оказания услуги», «риск пере-

ключения на конкурентов», позволяющий определить потребитель-

ские экстремумы, паттерны потребительского поведения и триггеры 

проявления оппортунистических реакций. 
С целью выявления «проблемных зон» деятельности банков (как ор-

ганизаций сферы финансовых услуг, представляющих наиболее широкий 
спектр финансовых услуг) автором данного исследования был проведен 
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анализ по методике CAMELS, позволивший сделать вывод, что положи-
тельные тенденции развития наблюдаются у тех банков, которые имеют 
положительную динамику изменения доверия населения (таблица 1). 

Таблица 1 – Динамика изменения доверия населения 

Показатель 

Период изменения 

За месяц, 
июль 2020 г. 

За квартал, 
май – июль  

2020 г. 

За год,  
июль 2019 – 
июль 2020 г. 

Совкомбанк 

Изменение суммы вкладов населения, % 0,5 1,3 9,5 

Изменение доверия населения Ниже Соответствует Выше 

Тинькофф 

Изменение суммы вкладов населения, % 3,4 9,5 42,2 

Изменение доверия населения Выше Выше Выше 

Альфа-банк 

Изменение суммы вкладов населения, % 3,1 2,4 15,7 

Изменение доверия населения Выше Соответствует Соответствует 

Сбербанк 

Изменение суммы вкладов населения, % 0,6 1,8 8,8 

Изменение доверия населения Соответствует Соответствует Соответствует 

СКБ-Банк 

Изменение суммы вкладов населения, % −1,0 −6,4 −9,7 

Изменение доверия населения Ниже Ниже Ниже 

Примечание – Под термином «изменение доверия населения» подразумевается 
оценка изменения срочности вкладов относительно тенденции изменения данного пока-
зателя в банковском секторе в целом (источник – «Сберометр»). 

Подобную корреляцию подтверждают данные внутренних отчетов 

банков, указывающие на наличие взаимосвязи между чистым комиссион-

ным доходом и количеством активных карт клиентов (коэффициент корре-

ляции – 0,56), а количество карт зависит в том числе от удовлетворенности 

потребительских требований по отношению к финансовым услугам. 

Из вышеизложенного следует настоятельная необходимость развития 

отношений с клиентами, повышения их доверия и вовлеченности, однако 

это требует от теории сферы услуг развития методического инструментария 

оценки качества финансовых услуг, в том числе на основе анализа нежела-

тельных потребительских реакций, таких как оппортунизм. Автор полагает, 

что оценка качества финансовой услуги должна проводиться комплексно: с 

одной стороны, включать анализ основных тенденций развития дальнего 

окружения финансовой услуги – макроэкономической, политической, со-

циальной и технологических сфер, в которых происходит взаимодействие 

поставщика и потребителя услуг; с другой стороны, оценку соответствия 

основным направлениям развития рынка финансовых услуг, требованиям 

регулятора – Центрального банка Российской Федерации; и, наконец, оцен-

ку восприятия качества услуги потребителями. Подчеркнем, что неудовле-
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творенность требований клиентов, предъявляемых ими к услуге, приводит 

к проявлению оппортунизма розничного потребителя (рисунок 4). 

Оценка макроокружения финансовой услуги: 
макроэкономической, политической, социальной и технологической сфер

Оценка ближнего окружения финансовой услуги: 
основные тенденции развития финансового рынка, 

требований регулятора, общерыночных требований клиентов

Оценка степени проявленности пассивных форм 
оппортунизма розничного потребителя

Результат: комплексная оценка качества финансовой услуги, 
позволяющая корректировать деятельность финансовой организации 

в направлениях соответствия как условиям и требованиям макроокружения 
и дальнего окружения, так и потребительским запросам

 

Рисунок 4 – Методический инструментарий оценки качества финансовой услуги 

Отметим, что метрики и инструменты оценки первых двух этапов 
в научной литературе представлены достаточно полно, в то время как ана-
лиз существующих подходов показал, что методик оценки степени прояв-
ленности пассивных форм оппортунизма розничного потребителя в про-
цессе оказания финансовой услуги фактически нет. На рисунке 5 отражен 
авторский подход к его оценке. 

Степень проявленности оппортунизма розничного потребителя нахо-
дится в обратной зависимости от уровня приверженности клиента 
к организации. Существующие методы оценки приверженности при этом, 
как правило, основаны на оценивании лояльности и удовлетворенности, 
однако для успешной реализации современных отношенческих концепций 
клиентоцентричной финансовой организации этого недостаточно, посколь-
ку, во-первых, отношения – понятие более широкое, чем взаимодействие 
или удовлетворенность от него; во-вторых, как показывают исследования, 
лояльность в отношении финансовых услуг может быть вынужденной; в-
третьих, не подразумевают вовлечения потребителя в процесс оказания 
услуги, во взаимодействие с организацией. 

С целью нивелирования ограничений существующих методик авто-
ром была обоснована необходимость учета таких параметров, как интерес 
к компании и ее услугам, характер и активность рекомендаций, склонность 
давать обратную связь, риск переключения на конкурентов, участие в про-
цессах оказания услуги. 

Автору представляется возможным экстраполировать семиступенча-
тую классификацию уровней приверженности сотрудников организации 
Д. Нежданова на приверженность клиентов. При этом описание каждого 
уровня должно происходить через указанные выше параметры. 
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Методические положения по формированию инструментов оценивания степени 

проявленности пассивных форм оппортунизма розничного потребителя

1.1. Анализ позиций финансовой организации на соответствие 
требованиям ЦБ в части поведенческого надзора

1.2. Определение целей и задач конкретного обследования

1.3. Формирование решения о возможных затратах 
на проведение обследования, в том числе временных, определение 

ответственных исполнителей и экспертов

1-й этап
Разработка плана 

исследования

2.1. Актуализация стратегических коммуникационных целей 
и стандартов обслуживания

2.2. Определение наличия триггеров ОРП
методом экспертных оценок

2.3. Определение весовых коэффициентов параметров «интерес», 
«рекомендации», «риск переключения», 

«обратная связь», «участие», исходя из стратегических целей, вида 
финансовой услуги, наличия и значимости триггеров ОРП

2-й этап 
Определение 

весовых 
показателей

3.1. Формулирование базы вопросов, соответствующих 
параметрам «интерес», «рекомендации», «риск переключения», 

«обратная связь», «участие»

3.2. Формирование конкретного набора вопросов анкеты
с помощью метода экспертных оценок 

3.3. Контроль равенства количества вопросов, 
отвечающих за каждый параметр

3-й этап
Формирование 

инструментария

3.4. Проведение проверочного опроса 
на малой группе респондентов с целью выявления сложностей 

или разночтений в трактовке вопросов

4.1. Определение выборочной совокупности

4.2. Проведение опроса силами контактного персонала 
финансовой организации 

(например операционистами или агентами)

4-й этап
Сбор данных

Замещение ответов респондентов значениями, 
необходимыми для проведения расчетов

5-й этап
Интерпретация 

результатов

6.1. Проведение необходимых расчетов

6.2 Выявление потребительских экстремумов6-й этап
Анализ данных

6.3 Определение паттернов потребительского поведения, 
уточнение триггеров ОРП, существенных для данной организации

7.1. Приглашение вовлеченных потребителей к обратной связи

7-й этап
Корректировка 

бизнес-процессов

7.2. Увеличение внимания к оппортунистам
и их вопросам/проблемам

7.3 Корректировка бизнес-процессов 
с целью нивелирования триггеров ОРП

 

Рисунок 5 – Методический инструментарий оценки степени проявленности 
пассивных форм оппортунизма розничного потребителя (ОРП) 

в процессе оказания финансовой услуги 
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Характеристика параметров была предложена автором на основе 
обобщения наиболее часто встречающихся практик реагирования потреби-
телей в социальных сетях, на интернет-сайтах с отзывами потребителей, 
а также результатов наблюдения за реакциями потребителей. Параметры 
и их характеристики прошли верификацию посредством экспертной оцен-
ки менеджмента организаций сферы финансовых услуг (таблица 2). 

Таблица 2 – Характеристики уровней приверженности клиентов по пяти 
параметрам 

Номер 
уровня 

Уровень 
приверженности 

Параметр 
приверженности 

Краткая характеристика 

−3 Вредительство  Интерес к компании, 
ее услугам 

Может как не проявляться, так и прояв-
ляться в части поиска «слабых сторон» 
организации 

Характер и активность 
рекомендаций 

Агитирующий характер негативных ре-
комендаций 

Обратная связь Отсутствует  
Риск переключения на 
конкурентов 

Клиент уходит к конкурентам 

Участие в процессах 
оказания услуг 

Отказ от пользования услугами 

−2 Нелояльность Интерес к компании, 
ее услугам 

Скорее не проявляется 

Характер и активность 
рекомендаций 

Активный характер негативных реко-
мендаций 

Обратная связь Скорее отсутствует, при наличии нега-
тивная 

Риск переключения на 
конкурентов 

Катастрофический 

Участие в процессах 
оказания услуг 

Отказ от пользования либо пассивное 
участие с манипулированием сотрудни-
ками 

−1 Неудовлетво-
ренность 

Интерес к компании ее 
услугам 

Интерес отсутствует 

Характер и активность 
рекомендаций 

Неактивный характер негативных реко-
мендаций 

Обратная связь Скорее активный характер негативной 
обратной связи  

Риск переключения на 
конкурентов 

Высокий 

Участие в процессах 
оказания услуг 

Пассивное, часто с нарушениями ин-
струкций 

0 Терпение Интерес к компании, 
ее услугам 

Интерес отсутствует 

Характер и активность 
рекомендаций 

Могут отсутствовать либо носят пассив-
ный негативный характер 

Обратная связь Пассивный характер обратной связи 
Риск переключения на 
конкурентов 

Скорее высокий 

Участие в процессах 
оказания услуг 

Пассивное 
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Продолжение таблицы 2 

Номер 
уровня 

Уровень 
приверженности 

Параметр 
приверженности 

Краткая характеристика 

1 Удовлетворен-
ность 

Интерес к компании, 
ее услугам 

Проявляется пассивный интерес 

Характер и активность 
рекомендаций 

Пассивные, положительные рекоменда-
ции, чаще отсутствуют 

Обратная связь Пассивная положительная обратная 
связь 

Риск переключения на 
конкурентов 

Средний 

Участие в процессах 
оказания услуг 

Без проявления инициативы 

2 Лояльность Интерес к компании, 
ее услугам 

Интерес на среднем уровне 

Характер и активность 
рекомендаций 

Довольно активные положительные ре-
комендации 

Обратная связь Положительная развернутая обратная 
связь, если попросят 

Риск переключения на 
конкурентов 

Низкий, средний 

Участие в процессах 
оказания услуг 

Инициатива на низком уровне 

3 Вовлеченность Интерес к компании 
ее услугам 

Высокий 

Характер и активность 
рекомендаций 

Положительные, агитирующие отзывы и 
рекомендации 

Обратная связь Активная, развернутая, конструктивная, 
часто без дополнительного стимула от 
организации 

Риск переключения на 
конкурентов 

Практически отсутствует 

Участие в процессах 
оказания услуг 

Активное включенное участие, часто 
еще и в дополнительные проектах орга-
низации 

Поскольку пассивные формы оппортунизма розничного потребителя 

подразумевают невовлеченность клиента в процесс оказания услуги, мето-

дом снижения оппортунизма розничного потребителя выступает повыше-

ние приверженности клиента к организации. Соответственно, оценивать 

степень проявленности пассивных форм оппортунизма розничного потре-

бителя справедливо по предложенным параметрам. 

Для оценивания составляется опросный лист, включающий оценку 

вышеуказанных параметров респондентами по предложенной шкале. Под-

разумевается регулярное проведение опроса клиентов организации в рам-

ках тактического управления с целью анализа и контроля. Чем ниже баллы, 

полученные по результатам оценки, тем выше степень проявления пассив-

ных форм оппортунизма и выше риск активных оппортунистических реак-
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ций. На рисунке 6 схематично отражены ключевые составляющие проведе-

ния методики: цели и задачи, инструментарий и ответственные за проведе-

ние лица, а также предполагаемый результат проведения. 

Определение общей для организации степени проявленности 
пассивных форм оппортунизма розничного потребителя

Цель 
методического 

инструментария

1. Выявление потребительских экстремумов.
2. Определение паттернов потребительского поведения.
3. Идентификация триггеров оппортунистического 

поведения

Задачи 
методического 

инструментария

Параметральные показатели, формула расчета, опросный лист 
для анкетирования потребителей

Используемые 
инструменты

Эксперты организации, определяющие весовые коэффициенты 
параметров; исполнители, проводящие сбор и анализ данных

Ответственные 
лица

Возможные группы клиентов, выявленные в ходе исследования

Нейтральная группаСклонные к оппортунизму 
и его проявляющие Вовлеченная группа

Мероприятия 
по повышению 

вовлеченности клиентов, 
формирование новых 

вовлеченных потребителей 
из этой группы

Нивелирование 
триггеров проявления 
оппортунистических 

реакций; оказание сервиса, 
ориентированного 
на специфические 

потребности 
потребителей-
оппортунистов

Поддержание уровня 
вовлеченности этих 
клиентов, активное 

получение обратной связи

РЕЗУЛЬТАТ

Повышение удовлетворенности клиентов за счет формирования 
направленной системы обслуживания для разных групп клиентов исходя 

из потребительских паттернов этой группы. 
Обеспечение выполнения показателей поведенческого надзора ЦБ РФ.  

Повышение финансовой устойчивости за счет привлечения капитала населения 
и увеличения доверия населения

 

Рисунок 6 – Методика оценки уровня приверженности клиентов 
на основе параметральных показателей 

Исследовательская гипотеза о расчете уровня приверженности за-

ключается в том, что он будет производиться по формуле (1): 

 

4 4 4 4 4

1 1 1 1 1

,i i i i i

i i i i i

C a b c d e

    

              (1) 

где C – уровень приверженности; α, β, γ, δ, ε, ai, bi, ci, di, ei – обозначения 

факторов, краткая характеристика которых представлена в таблице 3. 



 

 

22 
Таблица 3 – Обозначения и краткая характеристика для расчета показателя 

уровня приверженности 

Параметр 
приверженности 

Фактор приверженности 
Обозначение 

фактора 
Краткая характеристика 

Интерес  
к компании,  
ее услугам 

Наличие положительных 
эмоций 

 Принимает значения от −1 до 
+1, задает полюс всего пара-
метра 

Внутренняя мотивация a1 Принимает значения, равные 
шкальным, шкала [0; 10] Концентрация, внимание a2 

Осознанное значение a3 

Осведомленности a4 

Характер  
и активность 
рекомендаций 

Характер рекомендаций  Принимает значения от −1 до 
+1, задает полюс всего пара-
метра 

Частота рекомендаций b1 Принимает значения, равные 
шкальным, шкала [0; 10] О чем рекомендации b2 

Кому направлены рекомен-
дации 

b3 

Используемые каналы b4 

Обратная 
связь 

Характер обратной связи γ Принимает значения от −1 до 
+1, задает полюс всего пара-
метра 

Частота обратной связи c1 Принимает значения, равные 
шкальным, шкала [0; 10] Содержание обратной связи c2 

О чем обратная связь c3 

Самостоятельность обратной 
связи 

c4 

Риск переклю-
чения на кон-
курентов 

Сущность и значимость при-
чин 

 Принимает значения от −1 до 
+1, задает полюс всего пара-
метра 

Готовность переключения d1 Принимает значения, равные 
шкальным, шкала [0;10] при 

 = 1; обратные шкальным – 

при  = −1 (доказано опыт-
ным путем) 

Количество причин  d2 

Мониторинг предложений 
конкурентов 

d3 

Субъективная оценка слож-
ности переключения 

d4 

Участие в 
процессах ока-
зания услуг 

Готовность проявлять актив-
ные формы оппортунизма 
розничного потребителя 

 Принимает значения от −1 до 
+1, задает полюс всего пара-
метра 

Изучение условий e1 Принимает значения, равные 
шкальным, шкала [0; 10] Соблюдение инструкций e2 

Изучение дополнительных 
возможностей 

e3 

Взаимодействие с компанией e4 

В процессе апробации анализировались данные двух финансовых ор-

ганизаций, ведущих свою деятельность в Свердловской области: Уральско-

го отделения Сбербанка России и «СКБ-Банка». Выбор данных финансо-

вых организаций обусловлен результатами авторского эмпирического ис-
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следования, представленного в работе, согласно которому «Сбербанк» по-

лучил наибольшее количество голосов респондентов о том, что они счита-

ют свою финансовую организацию другом, в то время как «СКБ-Банк» 

не получил ни одной подобной отметки. Помимо прочего, данные органи-

зации значительно различаются по показателям финансовой устойчивости. 

Краткие результаты проведенного обследования по авторской методике 

представлены в таблице 4. 

Таблица 4 – Агрегированные результаты обследования качества финансовых 
услуг по авторской методике за 2019–2020 гг. 

Показатель 

Уральское 
отделение 
Сбербанка 

России 

СКБ-Банк 

Средний размер ставка по вкладам, % 4,0 6,0 

Условия рефинансирования кредитов, % 7,9 7,6 

Среднее количество продуктов в портфеле одного 

розничного потребителя, шт. 

4,5 3,2 

Динамика изменения вкладов населения, % +3,5 −0,8 

Динамика изменения количества розничных потре-

бителей, % 

+3,2 −5,4 

Динамика среднего количества продуктов в портфе-

ле одного розничного потребителя, % 

+3,3 −26,0 

Динамика объема средств физических лиц, % +5,3 −25,7 

Потребительское 

кредитование 

Динамика объема потребительских 

кредитов, % 

+26,0 −28,6 

Динамика дохода от потребитель-

ского кредитования, %  

+ 13,4 −36,0 

Колебание NPS за 2020 г., % 51,0–56,8 40,0–53,0 

CSI, балл 9,5 6,5 

Средний уровень приверженности по авторской ме-

тодике, уровень 

(0) 

терпение 

(−1) неудовлетво-

ренность  

Среди ограничений данной методики можно назвать то, что участие 

в опросе скорее будут принимать те клиенты, которые имеют определен-

ный положительный уровень приверженности к организации; составление 

опросного листа требует соответствующих специализированных навыков 

и компетенций сотрудников, занятых проведением оценки; массивность 

итогового опросного листа, который подразумевает наличие минимум 25, 

а оптимально 50 вопросов (по одному основному и одному проверочному 

на каждый фактор), причем все они шкальные; субъективность экспертов 

и исследователей, вносящая смещения в оценки; невозможность использо-

вания вторичной информации. 

Преимуществами предложенной методики являются: возможность 

оценить как уровень приверженности клиента, учитывая характер отзывов, 

так и непосредственно вовлеченность, не рассматриваемую в методиках 
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оценки лояльности и удовлетворенности; использование в основе оценки 

основных параметров и факторов, необходимых для построения отноше-

ний между организацией и клиентом; возможность использования в раз-

личных секторах сферы финансовых услуг. 

3. Разработан алгоритм оказания финансовой услуги на основе 

снижения оппортунизма розничного потребителя посредством нивели-

рования триггеров оппортунистических реакций, обеспечивающий по-

вышение уровня доверия агентов рынка и соблюдение требований по-

веденческого надзора Центрального банка Российской Федерации. 

Материалы, полученные в результате проведения авторских эмпири-

ческих исследований, в числе которых серия онлайн- и офлайн-опросов 

методами анкетирования и полустандартизированного интервьюирования, 

а также контент-анализа, позволили выявить и ранжировать триггеры про-

явления оппортунистического поведения. 
Вместе с тем специфика услуги как товара подразумевает, что ее 

оказание опосредовано продажей и презентацией, повышающими конеч-
ную ценность для потребителя. Специфические черты финансовой услуги, 
наряду с особенностями, характерными для услуг вообще, предопределяют 
ряд трудностей при ее презентации, продаже и оказании, а именно: вопро-
сы, связанные с преподнесением клиенту (визуализацией) ожидаемого ре-
зультата; сложности в прогнозировании комплексных ожиданий клиента 
и интерпретации результата; необходимость определенных знаний и навы-
ков клиента для пользования целым рядом услуг; необходимость решения 
вопросов, связанных с субъективным ощущением безопасности клиентов 
и повышением доверия к организации; высокое значение вовлеченности 
клиента в процесс изучения условий предоставления услуг, требование 
к когнитивным усилиям со стороны клиента. 

Однако современные тенденции развития финансового сектора дик-

туют необходимость простоты и лаконичности в презентации и предостав-

лении услуги, персонализации и цифровизации взаимодействий с клиен-

том, увеличения скорости и качества обслуживания, создания и предложе-

ния клиенту дополнительной ценности, так как набор базовых функций 

в условиях преимущественно неценовой конкуренции воспринимается кли-

ентами как обязательный и однотипный у всех финансовых организаций. 
С целью нивелирования данного ограничения автором предлагается 

универсальный алгоритм оказания финансовой услуги (рисунок 7), бази-
рующийся на создании и поэтапном увеличении ее ценности, ориентиро-
ванный на вовлечение клиента в процесс и позволяющий нивелировать 
оппортунистические реакции розничного потребителя. 

Подчеркнем, что, по мнению автора, несмотря на необходимость ни-

велирования триггеров оппортунистического поведения, а также оказания 

финансовой услуги, опосредованного формированием ее ценности у клиен-

та, в теории недостаточно освещены модели и конкретизированные алго-

ритмы оказания, удовлетворяющие вышеуказанным требованиям. 
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Использование нативной, контекстной рекламы, соответствующей нуждам 
потенциальных клиентов, их психографическим характеристикам. 

Работа с негативными отзывами клиентов

Ответственный 
сотрудник: специалист 
по рекламе, маркетолог

Нивелирование триггеров: навязчивость, недостоверность 
рекламного обращения, несоответствие рекламного 

предложения нуждам, негативные отзывы

1

Обеспечение вежливого, клиентоориентированного приветствия клиента 
и установление контакта с ним в том месте и в то время, когда ему это будет удобно

Ответственный 
сотрудник: администратор 

зала, рецепшионист

Нивелирование триггеров: неклиентоориентированность, 
невежливость сотрудников, длительное ожидание в очереди, 

сложность парковки

2

Формирование системы выявления потребностей и получения обратной связи от клиента

Ответственный 
сотрудник: менеджер 

по продажам, финансовый 
консультант

Нивелирование триггеров: невыявление потребностей, 
отсутствие этапа

3

Обеспечение полной и понятной презентации финансовой услуги, 
указывающей на соответствие запросам клиента, посредством комфортной для клиента 

технологии – устная презентация, геймификация, цифровые платформы и т. д.

Ответственный 
сотрудник: менеджер 

по продажам, финансовый 
консультант

Нивелирование триггеров: неполная, непонятная 
информация, наличие большого количества ненужной 

информации, отсутствие возможности дать обратную связь, 
навязывание ненужных продуктов и услуг, несоответствие 

презентации запросам клиента

4

Презентация услуг, создающих дополнительную ценность для клиента, избегание 
презентации базового пакета услуг как дополнительной возможности или ценности

Ответственный 
сотрудник: менеджер, 

финансовый консультант

Нивелирование триггеров: навязывание ненужных 
дополнительных услуг, излишнее внимание к незначимым 

для клиента возможностям

5

Формирование понятной для клиентов формы соглашения, 
обеспечение полной и понятной клиенту консультации по условиям с акцентированием 

внимания на всех значимых моментах (возможностях, рисках) с учетом потребительской 
иррациональности. Создание ощущения безопасности и надежности сделки

Ответственный 
сотрудник: менеджер, 

финансовый консультант

Нивелирование триггеров: сложность восприятия условий, 
отсутствие четких и понятных пояснений 

со стороны сотрудника, неакцентирование внимания 
на значимых моментах

6

Обеспечение возможности для клиентов получить качественную консультацию 
и поддержку в любое время, любым удобным для него способом. 

Повышение квалификации сотрудников поддержки, реализация мероприятий 
по снижению эмоционального выгорания, создание возможностей для обратной связи 

и коммуницирования с вышестоящими сотрудниками. Оперативное реагирование 
на вопросы, связанные с безопасностью клиента

Ответственный 
сотрудник: сотрудники 

службы поддержки

Нивелирование триггеров: отсутствие дополнительного 
консультирования, поддержки, возможности дать обратную 

связь, связаться с вышестоящими сотрудниками, необеспечение 
безопасности клиента

7

Формирование выгодного предложения о пролонгировании контракта, систем повышения 
лояльности клиентов, основанных на длительности взаимодействия компании и клиента

Ответственный 
сотрудник: менеджер, 

финансовый консультант

Нивелирование триггеров: отсутствие предложения 
о выгодном пролонгировании контракта

8

 

Рисунок 7 – Алгоритм оказания услуги, 
нивелирующий оппортунизм розничного потребителя 
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Вопросы технологии оказания финансовых услуг на основе создания 

и увеличения их ценности остаются предельно открытыми и незавершен-

ными, что представляется существенным несоответствием теории и прак-

тики управления сферы финансовых услуг. 

Отметим, что методологической основой данного алгоритма являют-

ся «ступени продаж», представляющие базис большинства современных, 

продающих техник. Вместе с тем автор делает акцент на специфике фи-

нансовой услуги, а именно: 

– существование требований Центрального банка Российской Феде-

рации, обозначенных в Направлениях развития финансового рынка в части 

снижения количества потребительских решений, обусловленных когни-

тивными искажениями, и поведенческого надзора; 

– наличие триггеров оппортунистических реакций розничных потре-

бителей, выявленных в результате обследования отзывов клиентов финан-

совых организаций, размещенных в сети Интернет, с применением кон-

тент-анализа. 
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