
Значительный потенциал 
для аутсорсинга содержат 
платежные системы. Преж-
де всего, национальные 
(локальные), которые бо-
лее гибко могут реагиро-
вать на конъюнктуру потре-
бительского рынка, нежели 
международные. К тому же, 
они вполне могут обслужи-
вать основные локальные 
финансовые операции гра-
ждан, на которые прихо-
дится свыше 70% операций 
с пластиковыми картами. 

Конечно, банковские сети 
не исчезнут и даже вырас-
тут в размерах в ближай-
шие годы. Просто придется 
более детально просчиты-
вать открытие каждой но-
вой точки и делить расту-
щий рынок с растущими 
конкурентами из торговли, 
страхования, а также с не-
зависимыми брокерами 
финансовых услуг, продаю-
щих клиентам лучшие фи-
нансовые продукты на 
рынке, используя аутсор-
синговую инфраструктуру. 

Одним из основных собы-
тий в банковском ритейле 
за прошедший между вы-
пусками период является 
выход на финансовый ры-
нок «Седьмого континен-
та». Магазины и до этого 
уже начали отнимать у бан-
ков отдельные финансовые 
услуги — прежде всего, кре-
дитование с помощью стра-
ховщиков, но новые собы-
тия имеют куда большие 
последствия. Более того, 
они описывают очень веро-
ятную тенденцию дальней-
шего развития банковского 
ритейла — быстрое разви-
тие аутсорсинговой инфра-
структуры для продаж фи-
нансовых услуг. Создавать 
свои сети дорого и долго, а, 
учитывая, что банки не 
используют прозрачных и 
проверенных критериев 
при оценке мест локализа-
ции офисов, часто и просто 
не эффективно. 

Развитие аутсорсинговой 
инфраструктуры, обеспечи-
вающей доступ к конечно-
му потребителю, снимает с 
банков существенную на-

грузку и позволяет более 
четко прогнозировать из-
держки, которые заключа-
ются в комиссионных аут-
сорсинговой компании. 

Торговые сети являются 
самым привлекательным 
проводником банковских 
услуг, ведь, по сути, значи-
тельная часть банковских 
услуг обеспечивает процесс 
потребления граждан, а 
если конкретнее, то оплату 
покупок (снятие наличных 
в банкомате, оплата товара 
посредством карты, попол-
нение карточного счета, 
кредитование или оверд-
рафт). Если все эти опера-
ции, предшествующие фак-
ту оплаты покупки будут 
предоставляться магази-
ном потребитель сэконо-
мит на поездках в банк, на 
пользовании банковскими 
услугами. 

Западный опыт тоже гово-
рит в пользу развития фи-
нансовых услуг на базе тор-
говых сетей. Видимо, мы 
ничуть не отстаем. 
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С т р .  2  

Круглый стол «Качество банковского обслуживания: 
методы оценки и практическая значимость» 

20 января 2006 года в Московской 
Международной Финансово-
банковской школе состоится круг-
лый стол «Качество банковского 
обслуживания: методы оценки и 
практическая значимость». 

Цель круглого стола: 

Обсуждение методов и результатов 
исследований качества банковского 
обслуживания, формирование акту-
альной повестки исследований в 
этой области, обмен мнениями меж-
ду специалистами различных бан-
ков. 

 

Программа круглого стола: 

10:00 – 10:30 

Смирнов М.А., генеральный дирек-
тор Консалтинговой компании ФИ-
НИСТ – Методы внешней оценки 
качества банковского обслуживания 

10:30 – 11:00 

Внутренние оценки качества обслу-
живания и практическая значи-
мость подобных исследований 
(докладчик уточняется) 

11:00 – 11:40 

Обсуждение практики исследова-
ний качества обслуживания в бан-
ках 

11:40 – 12:00 

Кофе-брейк 

12:00 – 12:30 

Лобковский В.А., консультант ФИ-
НИСТ – Результаты исследования 
качества банковского обслуживания 
малого и среднего бизнеса 

12:30 – 13:00 

Обсуждение результатов исследова-
ния, обсуждение конкретной мето-
дики исследования, формирование 
актуальной повестки исследований 

 

Участники круглого стола получат 
комплект раздаточных материалов, 
включающий краткую версию отче-
та Консалтинговой компании ФИ-
НИСТ «Оценка качества банковско-
го обслуживания малого и среднего 
бизнеса». 

 

Стоимость участия: 1500 рублей 

 

По вопросам участия в круглом сто-
ле обращаться по тел. 943-98-42 

или e-mail: info@ifbsm.ru 

 

 

 

Выпуск Вестника организован в формате электронной подписки.  

Периодичность — раз в 2 месяца.  

Если Вам интересно получать Вестник, просим направить запрос на 
info@finistconsult.ru, указав имя, должность и контактные данные. 

Банк—Клиент  
© ФИНИСТ, 2005 



Текущее обслуживание посетителей торговых центров: 
продавать финансовые услуги ?! впрочем, уровень сервиса . . . 

С т р .  3  В ы п у с к  2  

Исследование порядка 50 
торговых центров и автосало-
нов Нижнего Новгорода по-
казало, что модель обслужи-
вания посетителей на сегодня 
в значительной мере похожа 
на обслуживание в банков-
ских офисах— КЛИЕНТ ДОЛ-
ЖЕН ВСЕ СДЕЛАТЬ САМ.  

В частности, реакция со сто-
роны персонала торговых 
центров  на посетителей на-
блюдается в 57% случаев, из 
них уточняют потребности – 
в 46,4% случаев (от 100% все 
случаев реагирования), при-
ветствуют – в 28,6% случаев, 
и рассказывают о новинках – 
в 4% случаев. 

Вероятно, тактика поведения 
сотрудников торговых цен-
тров направлена на формаль-
ное соблюдение лишь внут-
ренних регламентов магази-
на и исключает учет интере-
сов партнеров магазина – 
например, персонал даже не 
пытается использовать воз-
можность приобретения то-
вара в кредит как инструмент 
продаж: в 71% случаев обслу-
живающий персонал старает-
ся кратко ответить на вопрос 
клиента и «расстаться» с 
ним, либо  направить его к 
специалисту по кредитам. 
Подробно описали возмож-
ность приобретения товара в 
кредит лишь в 11% протести-
рованных торговых центрах. 

Интересно, что в автосалонах 
ситуация еще хуже – лишь в 
17% случаев у посетителя 
уточняют цель визита, в 3% 
случаев его приветствуют. 
Таким образом, лишь в 20% 
случаев на входящего в авто-
салон потенциального клиен-
та обращают внимание, а в 
остальных случаях клиент 
предоставлен самому себе. 
Это при том, что посетителей 
в автосалонах, как правило, 

мало и у персонала есть воз-
можность взаимодействовать 
практически с каждым. 

Но даже при обращении к 
сотрудникам автосалона зна-
чительного повышения их 
активности также не наблю-
дается. Лишь в половине слу-
чаев после просьбы сотруд-
ник делает предварительный 
расчет кредита, с последую-
щей их распечаткой.  

Достаточно часто (44% случа-
ев) потенциальному клиенту 
предлагается рекламный 
материал о кредите того или 

иного банка, однако содержа-
ние данных материалов не 
позволяет удовлетворить за-
просы клиента, ответить на 
его вопросы. Вместе с тем, 
подробные консультации по 
запросам клиентов предостав-
ляются только в каждом 
третьем случае. Еще реже кли-
енту указывают на выгоду кре-
дита. 

Очевидно, что продавать по-
купателям еще и финансовые 
услуги для исследованных 
объектов было бы весьма за-
труднительно... 

«...персонал даже 

не пытается 

использовать 

возможность 

приобретения 

товара в кредит 

как инструмент 

продаж...» 

Банк—Клиент  
© ФИНИСТ, 2005 

Реакция обслуживающего персонала на вопрос о кредите (в % от
исследованных торговых центров) 

 

не обладает 
информацией 18%

просто называет 
банки-кредиторы 

54%

называет банки-
кредиторы, 

основные виды 
кредитов 11%

направляет в 
кредитный отдел 

29%

 

Специфика взаимодействия обслуживающего персонала торговых центров 
с потенциальными клиентами (в % от исследованных торговых центров) 

 
приветствуют 29%

 не реагируют 43%

уточняют 
потребности 46%

говорят о новинках 
ассортимента, о 
промо-акциях 4%

говорят об 
условиях покупки (о 

кредите ) 4%

 



Возможности для развития аутсорсинговых каналов приема 
платежей по кредитам 

С т р .  4  В ы п у с к  2  

Наиболее распространенным 
способом оплаты наличными 
является оплата в кассе банка 
заемщика.  

Исследованные в июне теку-
щего года ФИНИСТ 27 мос-
ковских банков принимают 
оплату в офисах своих банков, 
более того, операторы теле-
фонных служб заверяли, что 
оплата будет принята в любом 
из офисов банка, что вызывает 
некоторое сомнение, посколь-
ку часто офисы, расположен-
ные в торговых и сервисных 
фирмах (магазины мебели, 
автосалоны, туристические 
фирмы) принимают наличные 
только по оплате их услуг. 

Пополнить кредитный счет 
можно безналичным перевод 
из другого банка. При этом 
банком, переводящим деньги,  
взимается комиссия в размере 
от 30 рублей до 3% от суммы 
производимого перевода. Дан-
ная комиссия устанавливается 
каждым банком индивидуаль-
но. Только в Дельта банка при 
переводе на кредитный счет 
средств из СДМ-банка и Мос-
ковского индустриального 
банка комиссия не взимается. 

Оплата наличными возможна 
и через банкомат. Эта услуга 
доступна в трети исследован-
ных банков. Через банкомат  
можно оплатить кредит как 
наличными, так и безналич-
ным переводом с карты банка 
кредитора.  Плюсом банкома-
тов является их круглосуточ-
ная работа.  

В 3 из 9 банков, принимаю-
щих наличные через банкомат  
– Союз, Росбанк, Междуна-
родный Московский банк – 
работал только 1 банкомат, 
принимающий наличные – 
непосредственно в офисе бан-
ка,  то есть оплата текущего 

платежа по кредиту увязана 
с посещением офиса банка. 

Еще одной возможностью 
является оплата наличны-
ми в кассу магазина-
партера. Такая возмож-
ность существует в Альфа-
банке. Текущие платежи по 
кредиту принимаются в 
магазинах Dixis, оплата 
производится в кассу мага-
зина, при это взимается 
комиссия в размере 1% от 
суммы платежа.  

С помощью терминалом 
моментальной оплаты про-
исходит прием и зачисле-
ние наличных средств на 
кредитный счет клиента. 
Этим способом погашения 
кредита могут воспользо-
ваться клиенты Альфа-
банка, Дельта банка и банка 
Зенит.  

Почтовый перевод практи-
куют банки Возрождение, 
Русский стандарт, ХКФ-
банк и Финанс банк. Осно-
ванием для оплаты являет-
ся квитанция, выдаваемая 
заемщику при взятии кре-
дита. Из-за большой рас-

пространенности почтовых 
отделений этот способ опла-
ты очень удобен, однако при 
оплате почтой взимается 
комиссия в размере 1% от 
суммы перевода. К тому же, 
почтовые отделения по раз-
меру очередей не уступают, а 
то и опережают Сбербанк. 

В 5 банках (18% от общего 
числа) текущий платеж 
можно произвести в системе 
Интернет-банк.  

В Альфа-банке также прини-
маются платежи через систе-
му Яндекс-деньги, при этом 
взимается комиссия – 1%. 

Очевидно, что наибольшее 
развитие в ближайшее вре-
мя должны получить уда-
ленные каналы платежей, в 
т.ч. за счет расширения 
функциональности банкома-
тов (прием наличных 
средств, прием карт других 
банков), за счет открытия 
аутсорсинговых точек по-
полнения баланса в торго-
вых сетях, расширения ис-
пользования населением 
Интернет-каналов обслужи-
вания. 

Возможность 

погасить кредит 

без посещения 

банковского офиса 

могут 

предоставить 

более 60% банков 

Банк—Клиент  
© ФИНИСТ, 2005 
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Возможности погашения кредита с использованием собственной 

инфраструктуры банков и инфраструктуры партнеров 



С т р .  5  В ы п у с к  2  

Розничные банки интенсив-
но развивают каналы дис-
танционного обслуживания 
клиентов, в т.ч. телефонные 
службы.  

Так, по сравнению с преды-
дущем исследованием, дос-
тупность информационно-
справочных служб несколь-
ко увеличилась, прежде все-
го за счет изменения форма-
та работы информационно-
справочных служб.  

Лишь каждый третий кли-
ент дозвониться с первого в 
колл-центр банка, однако 
это на 7% лучше, чем в пре-

дыдущем исследовании.  

Наивысшая доступность ин-
формационно-справочных 
служб у банков Петроком-
мерц, Зенит, Инвестсбер-
банк, в них доступность ин-
формационно-справочных 
служб достигает 95%. Наи-
меньшая доступность выяв-
лена в банках Русский стан-
дарт и банк Москвы, здесь 
результативным будут лишь 
25-30% входящих звонков. 

При этом у ряда банков, в 
частности Русский стандарт 
и Сбербанк, отмечены дни, 
когда ни один из звонков не 

был результативен. 

По сравнению с предыду-
щим исследованием значи-
тельно улучшилась доступ-
ность информационно-
справочных служб банков 
Авангард, Сити-банк и Сбер-
банка, значительно ухудши-
лась доступность для клиен-
тов информационно-
справочных служб банка 
Москвы и Русский стандарт. 

Необходимо отметить, что 
произошло существенное 
улучшение доступности те-
лефонных служб по времен-
ным интервалам— если в 
предыдущем, весеннем ис-
следовании наблюдался 
сильный провал в обслужи-
вании утренних звонков, то 
сейчас ситуация выправи-
лась.  

При этом, наибольшая дос-
тупность информационно-
справочных служб исследо-
ванных банков наблюдалась 
в период с 17 до 18 часов 
(91% принятых звонков). 
Наименьшая доступность 
наблюдалась вечером с 20 до 
21 часа, когда не принимает-
ся каждый четвертый зво-
нок, правда, в т.ч. и по той 
причине, что телефонные 
службы ряда банков завер-
шают рабочий день в 20 ча-
сов. 

В ближайшем будущем, как 
показал опрос банков, рас-
ширение пропускной спо-
собности телефонных служб 
продолжится 
(запланировано более, чем 
90% опрошенных банков),  
что должно позволить бан-
кам выйти на гарантирован-
ные сроки обслуживание 
клиентов при обращения 
через телефон. 

    

«...расширение 

пропускной 

способности 

телефонных 

служб 

продолжится 

(запланировано 

более, чем 90% 

опрошенных 

банков)...» 

Банк—Клиент  
© ФИНИСТ, 2005 

Динамика качества телефонного обслуживания клиентов: 
банки продолжат расширение инфраструктуры 

Изменение общей доступности телефонных служб московских 

банков за период апрель-ноябрь 2005 

Изменение доступности телефонных служб московских банков по 

времени суток за период апрель-ноябрь 2005 



Образовательное кредитование: влияние заемных средств на 
выбор учебного заведения  

С т р .  6  В ы п у с к  2  

Одной из задач исследования 
рынка образовательных кре-
дитов, проведенного ФИНИСТ 
весной 2005 года, являлась 
оценка влияния заемных 
средств на выбор места обуче-
ния абитуриентами.  

Результаты исследования по-
казали, что в Москве возмож-
ность использования заемных 
средств позволила бы сменить 
место обучения 42% из тех, 
что интересуются коммерче-
ским кредитом, и 58% из тех, 
кто заинтересованы только в 
беспроцентной субсидии.  

При этом примерно для поло-
вины респондентов, сменив-
ших бы место обучения на 
другой российский ВУЗ или 
факультет,  наличие заемных 
средств, в первую очередь, 
рассматривается как возмож-
ность обучения в том ВУЗе и/
или на том факультете, кото-
рые первоначально были вы-
браны абитуриентами, но в 
которые они не смогли по-
пасть.  

Для трети респондентов, сме-
нивших бы место обучения 
на другой российский ВУЗ 
или факультет, наличие за-
емных средств – это возмож-
ность поступать в тот ВУЗ и 
на ту специальность, куда 
попасть они и не планирова-
ли (во многом, из-за отсутст-
вия соответствующих средств 
на подготовку к поступлению 
и оплату обучения).  

В наибольшей степени готов-
ность к смене учебного заве-
дения, но не специальности, 
проявляют студенты гумани-
тарных и лингвистических 
ВУЗов (табл. 9). Для них это 
вопрос выбора более пре-
стижного ВУЗа, попасть в 
который они и не планирова-
ли в год поступления 

(точность поступления сре-
ди экономистов и гуманита-
риев высока: большинство 
из них поступило в тот ВУЗ 
и на ту специальность, на 
которую готовились – табл. 
10). 

Из респондентов, готовых 
сменить и учебное заведе-
ние, и специальность, боль-
ше всего студентов техниче-
ских и технологических 
ВУЗов. Это те молодые лю-
ди, которые планировали 
получать другую специаль-
ность, но не смогли посту-
пить в выбранное учебное 
заведение (табл. 10). Таких 
примерно 40% от всех опро-
шенных из технических и 
технологических ВУЗов. 

При наличии заемных 
средств в западное учебное 
заведение больше всего 
пробовали бы поступать 
нынешние студенты эконо-
мических, гуманитарных и 
лингвистических ВУЗов. 
Это также вопрос выбора 
более престижного учебно-

го заведения. 

Сравнение московских дан-
ных с данными, полученны-
ми в ходе аналогичного ис-
следования в Нижнем Нов-
городе, выявило весьма раз-
личные мотивации к ис-
пользованию кредитных 
средств. Так,  для большин-
ства московских студентов 
заемные средства – это спо-
соб попасть в то учебное за-
ведение, куда они готови-
лись, но не смогли удачно 
сдать вступительные экзаме-
ны. Для студентов Нижнего 
Новгорода заемные средства 
- это возможность пробовать 
поступать в тот ВУЗ, в кото-
рый они и не пытались бы 
поступать при отсутствии 
достаточных финансовых 
ресурсов. То есть, если в сто-
лице займ позволяет осуще-
ствить уже сформировав-
шиеся планы, то в регионе 
возможность заемных 
средств оказывает влияние 
на формирование решения о 
выборе учебного заведения.  

В Москве 

возможность 

использования 

заемных средств 

позволила бы 

сменить место 

обучения  более, 

чем 40% 

респондентов, 

заинтересованных 

в привлечении 

кредита на 

обучение 

Банк—Клиент  
© ФИНИСТ, 2005 

Влияние возможности привлечения  заемных средств на выбор места 
обучения  

Интересующиеся  

ком. 
кредитом 

гос. 
субсидией 

Я поступал(а) бы в тот же  ВУЗ и на тот же 
факультет, где сейчас учусь 

58% 44% 

Я поступал(а) бы в тот ВУЗ, где сейчас учусь, но 
на другой факультет 

11% 12% 

Я поступал(а) бы в другой ВУЗ, но на тот 
факультет (специальность), на котором сейчас 
учусь 

4% 14% 

Я поступал(а) бы в другой ВУЗ и на другой 
факультет (другую специальность) 

8% 11% 

Я поступал(а) бы в западный ВУЗ 19% 19% 

Всего 100% 100% 
 


