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ОЦЕНКА ДОСТУПНОСТИ ФИНАНСОВЫХ УСЛУГ РЕГИОНА  

В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВОЙ ЭКОНОМИКИ   
 
Аннотаеия. Целью работы является анализ и оеенка доступности и удовлетворенно-
сти населением региона финансовых услуг в условиях еифровой экономики. Методологи-
жеской основой исследования являйтся методы соеиологижеского наблйдения, анкети-
рования, опроса, жто позволяет выявити спектр позиеий общественного мнения в рам-
ках анализируемых явлений и событий, провести оеенку оееножных суждений, выявити 
содержателинуй характеристику исследуемого явления. Результаты. В статие раскры-
вайтся инфраструктурный потенеиал финансовых и кредитных организаеий, возможно-
сти ужреждений организовати приемлемый уровени доступности и удовлетворенности 
населением региона финансовых услуг. В статие раскрывается знажение повызение до-
ступности финансовых услуг для населения. Выявление общественного мнения по данно-
му поводу является не просто осведомленностий лйдей по жизненно важным для них 
проеессам, но и фактом действителиности. Анализируемая проблема доступности фи-
нансовых услуг традиеионно является для желовека лижной задажей финансовых сбереже-
ний, когда домохозяйство стремится к сокрытий информаеии о доходах, накоплениях. 
Проведенное исследование демонстрирует высокуй оеенку осведомленности потребите-
лей о возможностях еифровизаеии финансовых услуг. Наблйдается высокая оеенка удо-
влетворенности населения услугами интернет- банкинга. По резулитатам анализа 
можно сказати, жто респонденты исполизуйт современные еифровые услуги банков для 
оплаты бытовых платежей, исполизования онлайн-сервисов для оплаты связи, комму-
налиных услуг, интернета, погазение кредитов и налогов. Область применения резуль-
татов. Данные исследования позволяйт выбрати приоритеты рыножных инструментов 
воздействия, скорректировати рыножнуй стратегий, так как показатели удовлетворен-
ности являйтся фактором оеенки не толико рыножных стратегий субъектов маркетин-
га. Выводы. Важным итогом проведенного исследования является не толико определение 
индикатора доступности и удовлетворенности потребителей услуг, но и выявление 
комплекса инноваеионных, маркетинговых факторов, в знажителиной мере оказывайщих 
влияние на выработку стратегии развития организаеии.  
Клюжевые слова: финансовая услуга, еифровая услуга, удовлетворенности потребителя.   
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ASSESSING THE AVAILABILITY OF FINANCIAL SERVICES  

IN THE REGION IN THE DIGITAL ECONOMY   
 
Abstract. The purpose of this work is to analyze and evaluate the availability and satisfaction 
of the region's population with financial services in the digital economy. The methodological 
basis of the research is the methods of sociological observation, questioning, and survey, which 
allows us to identify the range of positions of public opinion within the analyzed phenomena and 
events, to evaluate value judgments, and to identify the content characteristic of the phenomenon 
under study. Results. The article reveals the infrastructure potential of financial and credit organ-
izations, the ability of institutions to organize an acceptable level of availability and satisfaction 
of the region's population with financial services. The article reveals the importance of increasing 
the availability of financial services for the population. Identifying public opinion on this issue is 
not just people's awareness of vital processes for them, but also the fact of reality. The analyzed 
problem of availability of financial services is traditionally a personal task of financial savings 
for a person, when a household seeks to hide information about income and savings. The study 
demonstrates a high assessment of consumer awareness of the possibilities of digitalization of fi-
nancial services. There is a high assessment of the population's satisfaction with Internet banking 
services. According to the results of the analysis, respondents use modern digital banking services 
to pay for household payments, use online services to pay for communications, utilities, the Inter-
net, repayment of loans and taxes. Scope of the results. These studies allow you to choose the 
priorities of market impact tools, adjust the market strategy, since satisfaction indicators are a fac-
tor in evaluating not only market strategies of marketing subjects. Conclusions. An important 
result of the research is not only to determine the indicator of availability and satisfaction of con-
sumers of services, but also to identify a set of innovative, marketing factors that significantly 
influence the development strategy of the organization. 
Keywords: financial service, digital service, customer satisfaction. 

 

Введение. В последние время все большее внимание уделяется показателям удовлетворен-

ности целевых аудиторий услугами, товарами и т.п. Безусловно при формировании маркетин-

говых стратегий субъекты хозяйствования ориентируются на различные факторы, оказываю-

щие стимулирующее воздействие на потребителя. Внимательное отношение к потребитель-

скому поведению, корректировке рыночных стратегий является фактором оценки не только 

рыночных стратегий субъектов маркетинга, но и приоритетов выбора рыночных инструмен-

тов воздействия. Банковские и финансовые организации традиционно используют фактор удо-

влетворенности потребителя как индикатор оценки эффективности выбранной стратегии раз-



68  www.rppe.ru 

 
БОЛЬШАКОВ С.Н., КИМ О.Л., КАСЬЯНОВ С.В., ШУТОВ Р.А.  

ОЦЕНКА ДОСТУПНОСТИ ФИНАНСОВЫХ УСЛУГ РЕГИОНА В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВОЙ ЭКОНОМИКИ 

вития. Положительным видится тот факт, что и органы государственного и муниципального 

управления при выборе оптимального маркетингового канала доставки услугу потребителю, 

населению также ориентируются на показатель эффективности государственной услуги [1].  

Методы исследования. Необходимым методологическим инструментом исследования 

удовлетворенности качеством жизни населения, удовлетворенности потребителем услуги яв-

ляется опрос, позволяющий не только выявить общественное мнение относительно анализи-

руемых явлений и событий, но и провести оценку оценочных суждений, выявить содержатель-

ную характеристику исследуемого явления, события [2].  

Важной методологической дефиницией является то, что для субъекта мнение несет в себе 

определенную значимость, ей придается ценность, что позволяет не только раскрыть ценност-

ную сторону исследуемого явления, но и воспринимать и интерпретировать тот или иной со-

циальный, экономический и прочий феномен общественной жизни.  

Исследуемая проблема доступности и удовлетворенности населением региона финансовых 

услуг во многом является не просто осведомленностью людей по жизненно важным для них 

процессам, но и фактом действительности, их осведомленности. Сама проблема доступности 

финансовых услуг традиционно является для человека очень личной задачей финансовых сбе-

режений, когда индивид, домохозяйство стремится к сокрытию информации о доходах, накоп-

лениях [4].  

Как пишут многочисленные исследователи общественного мнения, исследование мнения 

общества по различным позициям — это анализ динамического состояния, сутью которого 

является выявление как индивидуальных, так и групповых суждений, формирование соответ-

ствующих оценок [3].  

Качество социологического исследования сопровождается соблюдением необходимой 

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

мого социально-экономического процесса, что обеспечивается раскрытием научной проблемы 

в дополнительных вопросах анкеты.  

В рамках данного исследования объем выборки 401 человек является достаточной базой 

для эмпирического подтверждения гипотезы, обрабатываемый полученный массив информа-

ции их 401 анкеты даст вероятность 5% ошибки, что является величиной среднестатистиче-

ской погрешности результата измерения.  

Результаты. Респондентам предлагается оценить доступность и дифференцированность 

для населения финансовых услуг, предоставляемых на территории Ленинградской области. 

Географически выборка представлена респондентами со следующих муниципалитетов: Ло-

моносовский муниципальный район — 8,8%, Волховский муниципальный район — 8,2%, 

Бокситогорский муниципальный район — 7,1%, Тихвинский муниципальный район — 8,5%, 

Тосненский муниципальный район — 6,1%, Выборгский муниципальный район — 5,4%, Ло-

дейнопольский муниципальный район — 8,5%, Кингисеппский муниципальный район — 

6,8%, Подпорожский муниципальный район — 2%, г. Выборг —3,7%, г. Пикалево — 6,5, 

г. Луга — 6,5%% и т.д.  

Социально-профессиональный портрет респондентов Ленинградской области представлен 

в основном работающим контингентом — 73% ответили на вопрос анкеты — «работаю», 20% 

— учусь (студент), доля пенсионеров составила 5,4% среди опрошенных, домохозяйки — 

2,5% респондентов, безработных 3,2%, индивидуальных предпринимателей — 0,4%.  

Четверть опрошенных охарактеризовали семейную позицию наличием 1 ребенка (25%), 

семьи с двумя детьми — 31,2%, позицию с отсутствием детей отметили 38% респондентов, 

6% респондентов отметили позицию «наличие 3 и более детей».  

Анализируя оценки респондентов относительно финансовых услуг, оказываемых населе-

нию организациями и учреждениями финансового сектора экономики, продемонстрируем ре-

зультаты аналогичного исследования проведенного Банком России.  

Ниже на рис. 1 приведены данные актуальности дополнительного исследования удовлетво-

ренности дистанционными каналами доступа к финансовым услугам, оценки уровня онлайн-

сервиса финансовых организаций в целом по России [5].  
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Рис. 1. Уровень удовлетворенности дистанционными каналами доступа  

к финансовым услугам, всероссийский опрос Банка России, 2018 

 

Результаты сравнения оценок респондентов демонстрируют рост положительных оценок, 

так, в 2018 +10% выросла оценка удовлетворенности населения услугами интернет-

банковскими услугами (в 2017 — 21,9%, в 2018 — 31,9%) с использованием планшета, смарт-

фона, наблюдается устойчивый рост использования мобильного банка для дистанционных 

услуг [5].  

Рис.2. Влияние пользования финансовыми услугами на качество  

жизни взрослого населения, СЗФО, %  
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Оценивая результаты оценок данных жителями Северо-западного Федерального округа 

выделим влияние пользования финансовыми услугами на качество жизни (рис. 2). Так по дан-

ным мониторинга Банка России респонденты округу  (соответственно и Ленинградской обла-

сти) в большей степени положительно оценивают влияние финансовых услуг на качество жиз-

ни: 64,9% «улучшилось», негативных оценок, данных респондентами, значительно меньше, 

«жизнь не изменилась» — 18,2%, и каждый десятый респондент (9,5%) отмечают ухудшение 

качества жизни [5].  

Рис.3. Удовлетворенность взрослого населения работой кредитной организации  

при оформлении и/или использовании финансовых услуг, или в любых  

других случаях, когда сталкивалось с ними, СЗФО, 2018, в % 

 

Данные исследований значительно коррелируют по позициям удовлетворенности населе-

ния работой банка/ финансовой организации/кредитной организации (рис. 3). Если по данным 

Банка России для СЗФО этот показатель оценивается респондентами в 56,8%, то по данным 

мониторинга, проведенного авторами в Ленинградской области, 51,6% полностью удовлетво-

рены качеством обслуживания банковскими, финансовыми организациями. 

Важным фактором, объясняющим фактор активности использования финансовых услуг, 

является уровень дохода населения Ленинградской области, что объясняет определенную ак-

тивность респондентов, пользующихся одним вкладом/депозитом, — 71% или двумя вклада-

ми/депозитами — 20%, при этом половина респондентов выражает готовность пополнять 

вклад — 48,8%. 

Исследование показало что респонденты в большей мере обладают склонностью пользо-

ваться традиционными каналами финансовых услуг (отделение банка, отделение Почты Рос-

сии), реже используют более инновационные каналы предоставления финансовых услуг 

(платежный терминал в отделении банка, счет мобильного телефона, интернет-банкинг по-

средством приложений для интернета/смартфона/планшета). Несмотря на высокий уровень 

доступности мобильного интернета (4G) хорошего качества (48%), 38% респондентов говорит 

о качестве доступа к сети Интернет (сигнал 3G) как удовлетворительном, эти же респонденты 

подчеркивают (79%), что «их банк» является современной организацией.  

Анализ полученных результатов относительно имеющихся трудностей в получении жите-

лями Ленинградской области платежных услуг в пункте проживания, наличие таких факторов, 

как дефицит (и/ или отсутствие) банкоматов, электронных терминалов (POS-терминалов), от-

сутствуют офисы банков, отделений почтовой связи, не установлены устройства банковских 

платежных и платежных агентов показывает, что три четверти респондентов — 74% отмечают 
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отсутствие данных трудностей, а 23% опрошенных выделяют затруднительность ситуации 

при осуществлении безналичного перевода, оплаты услуг, всего 2% отмечают крайнюю за-

труднительность при осуществлении безналичного перевода или оплаты услуг (рис. 4).  

Рис.4. Трудности в получении платежных услуг на территории  

Ленинградской области, 2019 (результаты опроса) 

 

Анализ ответов респондентов, раскрывающих оценку качества доступа к сети Интернет в 

соответствующем населенном пункте, показывает, что 49% респондентов считает его удовле-

творительным (оценивается достаточная скорость доступа и бесперебойность работы Интер-

нета), 34% опрошенных говорят о хорошем качестве (наличие и высокая скорость доступа и 

бесперебойность работы), каждый десятый опрошенный — 9% говорит об отсутствии провод-

ного Интернета, 7% оценивают качество доступа к сети Интернет как неудовлетворительное 

— низкая скорость и проблемы доступа.  

Половина респондентов (48%) подчеркивает наличие мобильного интернета (4G) хорошего 

качества, 38% респондентов говорит о качестве доступа к сети Интернет (сигнал 3G) как удо-

влетворительном, неудовлетворительные оценки мобильного интернета (сигнал 2G) у 8% ре-

спондентов, отсутствует мобильный Интернет — 4,6%. 

При оценке наличия востребованных финансовых продуктов (услуг) на территории прожи-

вания респонденты в целом говорят о пользовании достаточно широким списком услуг — 

68% опрошенных, в т. ч. платежными услугами (в т. ч. денежными переводами) пользуются 

9,7%, получение кредита — 12,3%, получение микрозайма — 9%, открытие вклада — 6,3%, 

страхование — 7%. 

Частично участниками опроса указывалось влияние ценового барьера на доступ к финансо-

вым услугам с точки зрения потребителей кредитных продуктов, депозитных и страховых 

продуктов банковских организаций. 

Исследование показывает, что население Ленинградской области, активно пользуясь мо-

бильным интернетом, услугами мобильного банка, не всегда знает о возможных услугах. Так, 

71% респондентов не знают о сервисе CashOut (англ. КэшАут), который позволяет снимать 

наличные денежные средства с платежной карты в кассе торгово-сервисной организации од-

новременно с осуществлением в ней оплаты товаров или услуг. Данная услуга предоставляет-

ся кредитной организацией. 29% опрошенных знакомы с этой услугой и пользуются ею при 

обслуживании в торговой организации.  

Выбор практик действий в сложной финансовой ситуации определяется уровнем наличных 

ресурсов домохозяйств, мотивацией поведения к потреблению финансовых услуг. Дефицит 

финансовых ресурсов домохозяйств определяет наличие одного вклада (71% опрошенных), 
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низкий уровень сбережений не позволяет чаще возможного обращаться к потребительскому 

кредитованию.  

При ответе на вопрос о знакомстве с возможностями получения наличных денег с банков-

ских карт в отделениях Почты России аудитория распадается практически на две части: 57% 

не знакомы с данной услугой, 42% респондентов говорят об осведомленности с ней.  

При вопросе о знакомстве с проектом Банка России «Маркетплейс» (сам проект направлен 

на коренное улучшение региональной ситуации с финансовой доступностью, снятие геогра-

фических ограничений, пользователи финансовых услуг получают онайн-доступ к банковским 

услугам в режиме 24 часа 7 дней в неделю) респонденты демонстрируют отсутствие осведом-

ленности — 76%, и только четверть респондентов 23% показывает определенное положитель-

ное значение по данному индикатору дополнительных финансовых услуг.  

По результатам анализа имеющихся данных Банком России были выявлены группы населе-

ния, ограниченные в доступе к финансовым услугам: жители сельских районов; население с 

низким материальным положением (относят себя в зависимости от материального положения 

к категориям «Нам не хватает денег даже на еду» или «У нас достаточно денег на еду, но ку-

пить одежду для нас — серьезная проблема»), а также пенсионеры (в т. ч. по инвалидности). 

Уровни использования различных финансовых услуг данными группами населения представ-

лены в таблице ниже.  

 

Сравнение использования финансовых услуг группами населения, ограниченных  

в доступе к финансовым услугам, и населением России в целом [5], %  

Показатели 
Население 

России 

Жители 

сельских 

районов 

Первая группа 

взрослого населения 

с низким матери-

альным положени-

ем: население, кото-

рое относит себя к 

категории «Нам не 

хватает денег даже 

на еду» 

Вторая группа взрослого 

населения с низким ма-

териальным положени-

ем: население, которое 

относит себя к катего-

рии «У нас достаточно 

денег на еду, но купить 

одежду для нас — серь-

езная проблема» 

Пенсио-

неры (в 

т. ч. по 

инвалид-

ности) 

Доля взрослого населения, 

использующего не менее 

одного открытого счета фи-

зического лица в КО, с уче-

том счетов по вкладам, % 

89,4 80,0 69,4 78,5 83,5 

Доля взрослого населения, 

интенсивно (более трех раз в 

месяц) использующего счета 

физических лиц в КО, % 

62,0 48,1 41,7 45,5 42,2 

Доля взрослого населения, 

имеющего вклады (счета) в 

КО и/или размещенные сред-

ства в НФО (в форме догово-

ра займа), % 

38,8 35,1 22,2 31,9 47,8 

Доля взрослого населения, 

имеющего один непогашен-

ный кредит/заем в КО и/ или 

НФО (МФО, КПК, СКПК 

или ломбарде) и более, % 

26,8 27,3 36,1 29,3 14,5 

Доля взрослого населения, 

использующего дистанцион-

ный доступ к банковским 

счетам для осуществления 

перевода денежных средств в 

отчетном периоде (интернет- 

банкинг и/или мобильный 

банкинг) 

45,1 40,8 25,0 29,8 16,5 
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Здесь следует отметить, что некоторые категории населения, ограниченные в доступе к од-

ним видам финансовых услуг, не являются таковыми в отношении других видов финансовых 

услуг. Так, пенсионеры (в т. ч. по инвалидности) больше чем население в среднем по России 

(38,8%) имеют вклады (счета) в кредитных организациях и/или размещенные средства в НФО 

(в форме договора займа) (47,8%). А население с низкими доходами («Нам не хватает денег 

даже на еду») (36,1%) больше чем население в среднем по России (26,8%) имеет один непога-

шенный кредит/заем в КО и/или НФО (МФО, КПК, СКПК или ломбарде) и более1. 

По данным исследования показатель прохождения процедуры первичной регистрации в 

«Единой Биометрической Системе» равняется 34%, т. е. более чем каждый третий респондент 

прошел данную процедуру, и две трети 66% не проходили процедуры первичной регистрации 

в Единой Биометрической Системе. 

Относительно современных финансовых сервисов ответы респондентов представляются 

важными с точки зрения их востребованности. Так, P2P переводы (переводы с карты на карту) 

востребованы половиной респондентов — 53%; Система быстрых платежей Банка России — 

36%; QR-коды (оплата посредством двумерного графического кодирования) — 24%; переводы 

денежных средств в социальных сетях, мессенджерах (WhatsApp, Telegram, Facebook, ВКон-

такте, Одноклассники) — 19%; Электронный полис ОСАГО — 6%. При такой активности и 

востребованности банковских сервисов 16% респондентов не пользуются ни одним из пред-

ставленных сервисов.  

Исследование показывает, что в основном респонденты оплачивают посредством онлайн-

сервисов мобильный телефон, коммунальные услуги, Интернет, стационарный телефон, пога-

шение кредита и налоги.  

Выводы. Результаты исследования показывают достаточно полную осведомленность жи-

телей Ленинградской области о финансовых продуктах и услугах — 78,2% респондентов го-

ворят о достаточности информации такого рода и об отсутствии необходимости в дополни-

тельной информации, 21% отмечают потребность в получении дополнительной информации о 

финансовых продуктах и услугах. В целом демонстрируется высокая осведомленность об ипо-

течных и автокредитах, сберегательных продуктах, что соответствует и большей активности 

пользованиям ими.  

Анализ полученных репрезентативных данных показывает, что наблюдается рост активно-

сти среди молодой аудитории потребителей банковских услуг 56% (43% — респонденты в 

возрасте от 21 до 35 лет, 13% респондентов в возрасте до 20 лет), активность наблюдается в 

росте количества пользователей электронными денежными средствами (что является индика-

тором финансовой доступности), рост безналичных платежей среди пользователей финансо-

вых услуг. 

Таким образом, непременным условием повышения удовлетворенности финансовыми 

услугами является развитая финансовая и банковская инфраструктура, это означает рост коли-

чества банковских терминалов, банкоматов, электронных и платежных терминалов, установ-

ленных в организациях торговли и услуг; удовлетворенности расчетными (дебетовыми) карта-

ми.  

В заключение необходимо отметить значение факторов доступности и удовлетворенности 

населением региона финансовых услуг. Важным фактором, оказывающим влияние на выбор 

населением услуг, является отнесение организации к передовой, инновационной, цифровой. 

Для потребителя важным является не просто понятный алгоритм организации предоставления 

услуги, но и ее технологичность, возможность воспользоваться ею в цифровом формате. Это 

является важным фактором, оказывающим воздействие на поведение потребителя услуги. По-

ведение потребителя финансовой услуги в настоящее время одинаково и для городской и для 

сельской местности, исследование показывает активность в спросе на финансовые услуги всех 

социальных и профессиональных групп. Данное исследование позволяет сделать вывод о зна-

чительной концентрации рынка финансовых, кредитных услуг.  

1 Здесь и далее КО — кредитные организации; НФО — некредитные финансовые организации; МФО — микро-
финансовые организации; МФК — микро-финансовые компании; МКК — микро-кредитные компании; КПК — 
кредитные потребительские кооперативы; КПК в СРО — кредитные потребительские кооперативы, состоящие в 
саморегулируемых организациях кредитных потребительских кооперативов; СКПК — сельскохозяйственные кре-
дитные потребительские кооперативы.  
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