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Інфармацыйна-аналітычны і навукова-практычны  
часопіс Нацыянальнага банка Рэспублікі Беларусь.  
Выдаецца з красавіка 1992 года

Часопіс унесены ў Пералік навуковых выданняў  
Рэспублікі Беларусь для апублікавання вынікаў  
дысертацыйных даследаванняў па эканамічных  
навуках. Часопіс зарэгістраваны ў базе РІНЦ

03 Применение Международных 
стандартов финансовой 
отчетности в банковской  
практике Республики Беларусь
Илона ЛЕДНИЦКАЯ

Законом Республики Беларусь «Об изменении законов по во-
просам банковской деятельности» от 12 июля 2023 г. № 282-З 
в Банковский кодекс Республики Беларусь внесены измене-
ния, согласно которым с 1 января 2025 г. банки и небанков-
ские кредитно-финансовые организации, открытое акционер-
ное общество «Банк развития Республики Беларусь» должны 
будут вести бухгалтерский учет и составлять индивидуальную 
финансовую отчетность и консолидированную финансовую 
отчетность в соответствии с законодательством о бухгалтер-
ском учете и отчетности, Международными стандартами фи-
нансовой отчетности и их Разъяснениями, Концептуальными 
основами представления финансовых отчетов, которые вво-
дятся в действие на территории Республики Беларусь в каче-
стве технических нормативных правовых актов.

06 Бюджетный блок 
макроэконометрической  
модели МЭМФИС
Игорь ПЕЛИПАСЬ
Ирина ТОЧИЦКАЯ

В статье обсуждаются подходы к моделированию доходов и 
расходов бюджета сектора государственного управления как 
системы уравнений в макроэконометрической модели для 
оценки финансовой стабильности в Беларуси. Эти подходы мо-
гут быть использованы применительно к другим блокам макро-
эконометрической модели в процессе ее дальнейшего совер-
шенствования и развития. Дается оценка влияния различных 
шоков на доходы/расходы и сальдо государственного бюдже-
та, включая такие, которые позволяют фиксировать влияние 
отдельных переменных на определенном уровне при осущест-
влении контрфактуальных экспериментов.

23 Цифровизация экономики: 
возможен ли цифровой  
институт?
Анатолий ТИХОНОВ

Автором исследуется процесс цифровизации и его воздей-
ствие на институциональную структуру экономики, а также 
значение и перспективы развития децентрализованных авто-
номных организаций, основанных на блокчейне второго по-
коления. Сделан вывод о том, что цифровизация оказывает 
существенное влияние на институциональную структуру эко-
номики и требует более активной и гибкой государственной 
институциональной политики.
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52 Специфика курсообразования 
и валютное регулирование в 
Китайской Народной Республике
Марина МАРКУСЕНКО

Рассмотрена политика курсообразования в Китае, которая 
формируется в зависимости от целей экономического развития 
страны. Указывается, что используемый в настоящее время На-
родным банком Китая курсовой режим управляемого плавания 
со встроенными механизмами административной стабилизации 
характеризует реалии структурной трансформации экономики 
страны, соответствует новой китайской экономической моде-
ли, ориентированной на эффективное, качественное развитие, 
благополучие и социальную защиту граждан. Валютный курс 
китайского юаня при этом становится скорее социальным, чем 
экономическим стабилизатором. Выделены принципы и осо-
бенности государственного валютного регулирования в КНР. 
Названы используемые Народным банком Китая новые инстру-
менты, которые призваны воздействовать на движение пото-
ков валютных средств и обеспечивать стабильность валютного 
рынка. Определены наиболее значимые направления влияния 
курсовой политики на развитие экономики в данной стране.

39 Практические аспекты системы 
представления и раскрытия 
информации в ESG-сфере: 
экосистемный подход 
Надежда ВЕРЕНЬКО
Светлана ГРИШАНКОВА
Александр КАМЕНКОВ

В данной статье рассмотрены вопросы, связанные с представ-
лением нефинансовой отчетности, в том числе этапы процесса 
ее подготовки компаниями. Описаны некоторые применяемые 
в настоящее время стандарты по раскрытию нефинансовой от-
четности и общая характеристика экосистемы ESG-отчетности. 
Авторами представлена классификация ESG-методологий рей-
тинговых агентств и их характеристика.

28 Зарубежный опыт изучения 
взаимодействия финансовых 
организаций и розничных 
клиентов в контексте защиты 
прав потребителей
Анна ГОЛИКОВА
Алина СИНКЕВИЧ
Елена ХРУСЬ

Обобщен зарубежный опыт органов регулирования и исследо-
вательских организаций по изучению взаимодействия потреби-
телей финансовых продуктов и услуг с организациями, их пре-
доставляющими, посредством проведения социологических 
опросов. В частности, представлены инструменты, применя-
емые для изучения достижения финансовыми организациями 
положительных результатов взаимодействия с их розничными 
клиентами. Особое внимание уделено социологическим опро-
сам, используемым для данных целей. Систематизированы 
индикаторы, которые изучаются по результатам проведения 
социологических исследований для определения особенностей 
взаимодействия финансовых организаций и потребителей их 
услуг в контексте защиты прав потребителей.
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отсутствие ответственности финансовой органи-
зации за предоставление продукта или услуги, не 
соответствующих ожиданиям потребителя. Такое 
отношение снижало доверие розничных клиентов к 
действующей в стране системе финансовых инсти-
тутов. Однако исследования, проведенные рядом 
экономистов [1], доказали наличие взаимосвязи 
между доверием потребителей финансовых про-

Взаимодействие потребителей и поставщиков 
финансовых продуктов и услуг, изучаемое в 
контексте защиты прав потребителей, стало 

объектом исследования зарубежных регулирую-
щих органов и исследовательских организаций 
сравнительно недавно. Это обусловлено доми-
нированием принципа “buyer beware” (покупатель 
должен быть осмотрительным), что означает 
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изучения взаимодействия 
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УДК 366.1:336.7:366.5 Ключевые слова:

потребитель финансовых продуктов и услуг; поставщик 
финансовых продуктов и услуг; финансовая организа-
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дуктов и услуг и национальной финансовой стабиль- 
ностью. Чуть менее двух десятилетий назад в рам-
ках поведенческого надзора зарубежные нацио-
нальные органы регулирования, а также между-
народные организации, реализующие программы 
по изучению защиты прав потребителей, начали 
проводить исследования, посвященные взаимодей-
ствию потребителей и поставщиков финансовых 
продуктов и услуг в контексте защиты прав потре-
бителей. Цель данной статьи заключается в обзоре 
практик, получивших распространение за рубе-
жом, по изучению взаимодействия финансовых 
организаций и их розничных клиентов посредством 
проведения социологических опросов.

Клиентоцентричный подход при взаи-
модействии финансовых организаций  
с розничными клиентами

Регулирование взаимодействия финансовых 
организаций и их розничных клиентов базируется 
на Принципах высокого уровня по защите прав по-
требителей финансовых услуг, принятых министра-
ми финансов группы стран G20 в 2011 г. Согласно 
этим принципам, поставщики финансовых продук-
тов и услуг должны быть непредвзяты, честны и 
добросовестны по отношению к потребителям [2]. 
Финансовым организациям также следует руковод-
ствоваться клиентоцентричным подходом, одна из 
основных целей которого заключается в том, чтобы 

потребитель финансовой услуги получил положи-
тельный результат от взаимодействия двух сторон.

Впервые требования к результатам взаимодей-
ствия были опубликованы Управлением по финан-
совому регулированию и надзору Великобритании 
(далее – FCA) в 2006 г. [3]. Схожие условия были 
позднее приняты международными организаци-
ями (например, рабочей целевой группой ОЭСР 
по защите прав потребителей финансовых услуг, 
Международной ассоциацией страховых надзо-
ров, Международной организацией по защите 
прав потребителей финансовых услуг, Базельским 
комитетом по банковскому надзору, Всемирным 
банком [4]) и регулирующими органами различных 
стран (Канада, Индия, Малайзия, Сингапур, ЮАР). 
В 2020 г. Консультативная группа помощи бедным 
(англ. Consultative Group to Assist the Poor, далее – 
CGAP) обобщила требования. Их перечень и крат-
кая характеристика представлены в таблице 1.

Инструменты изучения взаимодействия 
потребителей и поставщиков финансо-
вых продуктов и услуг

В целях достижения наилучших результатов вза- 
имодействия финансовых организаций и их рознич-
ных клиентов в рамках защиты прав потребителей 
органы регулирования и надзора используют раз-
личные инструменты мониторинга рынка финансо-
вых услуг. Их применение зависит от целей мони-

Таблица 1

Характеристика результатов взаимодействия потребителей финансовых услуг  
с организациями, их предоставляющими

Результат Характеристика:

Целесообраз-
ность  
и уместность

– качественные услуги, которые доступны по цене, соответствуют предпочтениям клиента и его 
жизненной ситуации; 
– консультация для принятия правильного решения, соответствующего материальному положе-
нию потребителя

Выбор 
– информированный выбор финансовых продуктов, услуг и организаций, сделаный на основании 
изучения необходимых и достаточных справочных материалов, консультаций, которые при этом 
прозрачны, просты для понимания и не требуют значительных денежных затрат для их получения

Надежность  
и безопасность

– надежное хранение денег розничного клиента;
– хранение и защита личных данных клиента, который самостоятельно определяет содержание 
раскрываемой о нем информации

Честность и 
уважение

– уважительное отношение к клиенту на протяжении всего периода взаимодействия с ним, осо-
бенно в случае изменения его материального положения; 
– соблюдение интересов клиента

Коммуникация
– использование канала связи, удобного для клиента; 
– решение вопросов и проблем с минимальными для клиента издержками

Достижение 
цели

– улучшение положения потребителя в результате использования финансовых продуктов или 
услуг, разработанных с соблюдением перечисленных выше результатов

Примечание. Разработка авторов на основе [5, p. 8].
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Таблица 2

Инструменты в зависимости от целей проведения и денежных затрат на их 
осуществление, используемые органами регулирования и надзора для мониторинга 

рынка финансовых продуктов и услуг 

Виды инструментов

Цели проведения мониторинга
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Вовлечение представителей отрасли

Тематические обзоры

Анализ жалоб и обращений

Анализ обязательной отчетности

Анализ заключенных и типовых договоров

Социологические опросы

Мониторинг социальных сетей

Контрольная закупка

Примечания: 1. Чем светлее ячейка таблицы, тем ниже денежные затраты на использование инструмента.

2. Разработка авторов на основе [6].

торинга, временных, денежных и трудовых затрат 
органов регулирования (таблица 2). Зачастую для ре-
шения одной цели может использоваться комплекс 
инструментов, позволяющих сначала выявить про-
блему, а после провести ее углубленное изучение.

Анализ таблицы 2 позволяет сделать вывод о 
том, что одним из наиболее часто используемых 
инструментов  (но вместе с тем и достаточно за-
тратным) является социологический опрос потре-
бителей финансовых продуктов и услуг. Он может 
проводиться регулирующими и надзорными орга-
нами самостоятельно или в партнерстве с други-
ми государственными и частными исследователь-
скими организациями.

Социологические опросы как один  
из инструментов изучения взаимодей-
ствия финансовых организаций и их 
розничных клиентов

Изучение особенностей взаимодействия постав-
щиков и потребителей финансовых услуг осущест-
вляется посредством проведения социологических 
опросов через призму следующих факторов:

1. Финансовая грамотность, высокий уро-
вень которой у розничных клиентов финансовых 
организаций выступает важным инструментом 

устранения дисбаланса их интересов. Она также 
позволяет развивать навыки сравнения и выбора 
наилучших финансовых продуктов для конкрет-
ных нужд и дает возможности реализовывать по-
требительские права [7, c. 38]. 

Все чаще вместо термина «финансовая гра-
мотность» используется понятие финансовой 
компетентности. Согласно определению группы 
Всемирного банка, под ней понимают способность 
потребителей действовать исходя из своих лучших 
финансовых интересов с учетом социально-эконо-
мических и окружающих условий. По содержанию 
это понятие шире финансовой грамотности, по-
скольку дополнительно включает взгляды, навыки 
и поведение пользователей, связанные с понима-
нием, выбором и использованием финансовых ус-
луг, которые отвечают их потребностям [8, c. 10].

2. Финансовая доступность рассматривается 
как состояние, при котором все трудоспособное 
население имеет доступ к полному перечню каче-
ственных финансовых услуг, предоставляемых ему 
по доступным ценам, удобным способом и с ува-
жением к клиентам [9, c. 132]. Именно финансовая 
доступность и опыт, приобретенный физическим 
лицом при взаимодействии с участниками финансо-
вого рынка, являются теми обстоятельствами, ко-
торые определяют базис полученного результата. 
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3. Защита прав потребителей, которая обе-
спечивает справедливое взаимодействие между 
поставщиками и потребителями финансовых услуг. 
Эффективный режим защиты необходим для того, 
чтобы уравновесить заведомо невыгодное положе-
ние, в котором находятся потребители из-за инфор-
мационной асимметрии. Действенные меры защиты 
имеют решающее значение как для повышения 
доверия к системе финансовых посредников, так и 
для расширения охвата финансовыми продуктами 
и услугами большего количества граждан, что обе-
спечивает рост экономики в целом [8, c. 72]. 

Указанные факторы тесно взаимосвязаны 
между собой, поскольку абсолютная финансовая 
доступность без защиты прав потребителей опас-
на, а финансовая грамотность без финансовой 
доступности бесполезна.

Чаще всего социологические исследования про-
водятся для изучения влияния одного из приведен-
ных выше факторов, например уровня финансовой 
грамотности населения (Международное иссле-
дование финансовой грамотности взрослого на-
селения, Оценка уровня финансовой грамотности 
учащихся, проводимые ОЭСР), уровня финансовой 
доступности (доклады и базы данных Global Findex, 
подготовленные Всемирным банком), развитости 
инфраструктуры рынка финансовых услуг или 
сложившейся системы защиты прав потребителей 
и эффективности ее функционирования (Доклады 

Всемирного банка о передовом опыте в области 
защиты прав потребителей финансовых услуг и по-
вышении уровня финансовой вовлеченности). Од-
нако такое разделение весьма условно, и зачастую 
анкета может включать вопросы, направленные на 
изучение всех трех критериев.

При изучении влияния конкретного фактора 
может решаться ряд различных задач, содер-
жание и количество которых зависит от глубины 
проводимого исследования. В таблице 3 обобще-
ны задачи, поставленные при проведении социо-
логических опросов различными международны-
ми организациями и органами регулирования из 
разных стран. 

Согласно таблице 3, при рассмотрении факто-
ра защиты прав потребителей наряду с оценкой 
уровня правовой грамотности розничных кли-
ентов финансовых организаций, используемых 
моделей разрешения спорных ситуаций одна из 
задач заключается также в изучении характера 
сложившихся взаимоотношений между потре-
бителями и поставщиками финансовых про-
дуктов и услуг. При этом рассматривается ряд 
критериев, их характеризующих: доверие, удов-
летворенность, лояльность, наличие барьеров 
взаимодействия и т. д. Изучение взаимодействия 
поставщиков и потребителей финансовых про-
дуктов и услуг в контексте защиты прав потреби-
телей обусловлено наличием взаимосвязи между 

Таблица 3

Цели изучения особенностей взаимодействия финансовых организаций  
и их розничных клиентов в зависимости от факторов, оказывающих на них влияние

Фактор Определяемые цели и задачи

Финансовая 
компетент-
ность

1. Выявление конкретных пробелов в знаниях, слабых сторон финансового поведения и потенци-
альных целевых групп населения для программ финансового образования.
2. Выявление возможных каналов предоставления финансовой информации или финансового про-
свещения населения.
3. Понимание отношения людей к деньгам и личным финансам, сценариев поведения при получе-
нии финансовых услуг, планировании и составлении личного бюджета

Финансовая 
доступность

1. Определение финансовых продуктов и услуг, которые доступны потребителям, а также оценка 
их использования/приобретения.
2. Выявление причин ограниченного использования финансовых продуктов и услуг (доступность 
инфраструктуры, финансовых продуктов и услуг по цене, качеству, ассортименту).
3. Определение используемых каналов получения финансовой услуги или продукта

Защита прав 
потребите-
лей

1. Анализ уровня осведомленности о содержании законов о защите прав потребителей, действу-
ющих в стране механизмах разрешения споров с поставщиками финансовых услуг, и источниках 
финансовой информации.
2. Сбор информации о фактах негативного опыта взаимодействия потребителей и финансовых 
организаций.
3. Оценка отношения потребителей к поставщикам финансовых услуг и регулирующим органам 
посредством измерения уровня доверия и удовлетворенности по отношению к первым, а также уве-
ренности в действенности существующих механизмов разрешения споров по отношению ко вторым

Примечание. Разработка авторов на основе [10].
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сложившимися отношениями участников рынка 
финансовых продуктов и финансовой стабильно-
стью. В частности, дефицит доверия рассматрива-
ется как существенный ограничитель расширения 
временных горизонтов потребительских ориента-
ций населения, что препятствует формированию 
долгосрочных потребительских планов, личных 
накоплений [11, с. 3]. Частые конфликты с постав-
щиками финансовых услуг или низкий уровень 
удовлетворенности финансовыми продуктами мо-
гут подорвать доверие розничного потребителя к 
финансовой системе в целом [8, c. 72]. 

Поэтому изучение характера взаимодействия 
потребителей финансовых продуктов и услуг с ор-
ганизациями, которые их предоставляют, позво-
ляет упредить реализацию возможных негативных 
сценариев финансовой стабильности.

Впервые взаимодействие поставщиков финан-
совых услуг и их розничных клиентов в контексте 
защиты прав потребителей стало изучаться по-
средством проведения социологических опросов 
представителями Всемирного банка. В 2008 г. ими 
была разработана первая версия анкеты, которая 
состояла из трех частей: изучение финансовой 
компетентности, финансовой доступности и защи-
ты прав потребителей. 

Цель проведения последней части опроса за-
ключалась в выявлении особенностей взаимодей-
ствия граждан с финансовыми организациями в 
рамках действующей национальной нормативной 
правовой среды. Она включала в себя измерение 
восприятия и отношения потребителей к постав-
щикам финансовых услуг, а также органам регу-
лирования посредством оценки уровня доверия 
к ним. Дополнительно изучался опыт взаимодей-
ствия с финансовыми организациями и поведение 
потребителей посредством анализа выполняемых 
ими действий и используемых сценариев разре-
шения спорных ситуаций [10, p. 27].

Основная цель проводимых Всемирным бан-
ком социологических опросов заключалась в по-
лучении данных об уровне:

1) удовлетворенности физических лиц услуга-
ми, предлагаемыми финансовыми организациями; 

2) осведомленности о правах потребителей и 
существующих механизмах разрешения споров с 
финансовыми организациями;

3) доверия к регулирующим или надзорным ор-
ганам и поставщикам финансовых услуг; 

4) уверенности в том, что конфликты с фи-
нансовыми учреждениями будут урегулированы 
путем использования действующих правовых 
механизмов разрешения споров своевременно и 
справедливо [10, p. 76].

Предметом данного исследования было изуче-
ние взаимодействия поставщиков и потребителей 
финансовых продуктов и услуг в странах с низ-

ким и средним уровнем дохода. По состоянию на 
2021 г. группой Всемирного банка социологиче-
ский опрос был проведен более чем в 15 странах 
Латинской Америки, Африки, Ближнего Востока, 
Восточной Азии и Тихоокеанского региона, а так-
же в ряде стран СНГ (Азербайджане, Армении, Уз-
бекистане). Несмотря на детально проработанную 
анкету, используемую Всемирным банком, еди-
ного подхода к организации, частоте проведения 
такого рода опросов, их структуре и содержанию 
не было. Это обусловлено культурными, социаль-
ными, политическими особенностями изучаемых 
государств, а также спецификой развития вну-
тренних рынков финансовых продуктов и услуг.

Исследования, проводимые Всемирным бан-
ком, подтолкнули к реализации аналогичных 
опросов регулирующими органами из различных 
стран, а также иными организациями наднацио-
нального уровня.

Авторами статьи были изучены отчеты о ре-
зультатах проведенных исследований, опубли-
кованных органами надзора Великобритании, 
России, Новой Зеландии, Ирландии и другими 
исследовательскими организациями. На основе 
проведенного анализа обобщены схожие и от-
личительные особенности опросов. В частности, 
было определено, социологические исследования 
могут проводиться:

1) периодически, то есть через равные отрез-
ки времени, например раз в два года в Велико-
британии [12], раз в год в России [13];

2) единовременно, когда необходимо более 
глубоко изучить какую-либо проблему или вопрос 
для принятия в последующем органами регулиро-
вания решений, учитывающих полученные резуль-
таты проведенного опроса. Например, результаты 
исследования [7], проводимого единожды пред-
ставителями группы Всемирного банка в стра-
нах со средним и низким уровнем дохода, были 
использованы регулирующими органами данных 
стран при разработке Национальных стратегий 
повышения финансовой доступности. 

Опросы могут проводиться как в форме стан-
дартизированного интервью, то есть в ходе не-
посредственной беседы исследователя с респон-
дентом, так и  анкетирования. Во втором случае 
респондент самостоятельно заполняет формуляр 
либо на специализированном сайте, либо в разо-
сланном/скачанном электронном документе. Мо-
гут быть использованы комбинированные формы 
с преобладанием онлайн-анкетирования. Такая 
практика проведения опросов начала применять-
ся с введением мер социального дистанцирования 
во время пандемии коронавируса. Комбинирова-
ние форм позволяло обеспечить репрезентатив-
ность выборки и включить в нее людей, которые 
не умеют пользоваться интернетом или не имеют 
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каналов доступа к нему [12]. Выбор форм прове-
дения опроса часто обоснован уровнем цифровой 
грамотности, то есть наличием доступа большей 
части населения к сети интернет, владением мо-
бильными телефонами, а также активным еже-
дневным их использованием.

Взаимодействие потребителей и поставщиков 
финансовых услуг может изучаться как составная 
часть опроса, проводимого для определения уров-
ня финансовой грамотности (ОЭСР), финансовой 
компетентности населения различных стран (Груп-
па Всемирного банка) или оценки финансовой до-
ступности со стороны потребителей услуг финан-
совых организаций (Банк России), так и как отдель-
ное исследование. Специализированные опросы 

позволяют более глубоко и содержательно изучить 
особенности взаимодействия финансовых органи-
заций и их розничных клиентов в контексте защиты 
прав потребителей. В частности, более детальное 
исследование может быть нацелено на изучение 
отношения потребителей к различным группам 
финансовых организаций (например, банки, стра-
ховые организации, инвестиционные фонды), фи-
нансовых продуктов и услуг (кредитов, платежных 
решений), каналов коммуникаций с поставщиками 
финансовых услуг. Внимание исследователей так-
же фокусируется на том, как изменяется взаимо-
действие сторон под влиянием значимых событий 
(финансовый, экономический, энергетический кри-
зис, пандемия, военные действия). 

Таблица 4

Индикаторы, используемые для определения положения потребителя при проведении 
исследований международными организациями и органами регулирования и надзора 
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Примечание. Разработка авторов на основе [8; 12; 14; 15; 16; 17; 18; 19].
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Следует отметить, что надзорные органы ряда 
стран (США, Канады, Австралии) вообще не зани-
маются изучением данного вопроса даже в рам-
ках проводимых опросов для определения уровня 
финансовой грамотности, компетентности или 
благополучия граждан. 

Индикаторы, используемые при изуче-
нии взаимодействия финансовых ор-
ганизаций и их розничных клиентов в 
контексте защиты прав потребителей

В зависимости от организации и органа ре-
гулирования, проводивших социологическое 
исследование, а также целей его реализации 
могут формироваться различные наборы индика-
торов. Индикаторы, которые были использованы 
в проанализированных отчетах, представлены в 
таблице 4. Как можно заметить, в большинстве 
проводимых социологических исследований изу-
чались такие показатели, как уровень доверия к 
финансовым организациям, удовлетворенности их 
работой и различными критериями качества пре-
доставляемых ими продуктов и услуг. В меньшей 
степени использовались индикаторы, характери-
зующие добросовестное поведение поставщиков 
финансовых продуктов и услуг, а также лояль-
ность потребителей к ним.

Приведем краткую характеристику исполь-
зованных индикаторов для изучения взаимодей-
ствия потребителей и поставщиков финансовых 
продуктов и услуг.

1. Степень доверия розничных потребителей 
к финансовому рынку в целом и отдельным типам 
финансовых организаций. Зачастую при изуче-
нии данного параметра используется порядковая 
шкала оценок. На ней респонденты отмечают в 
числовом [12] или словесном формате, насколь-
ко они доверяют финансовым организациям или 
национальному финансовому рынку. Результаты 
полученных ответов на данный вопрос позволяют 
оценить декларируемое доверие опрашиваемых – 
формулируемая и высказываемая человеком 
субъективная оценка, его установка в отношении 
финансовой организации. В опросах, проводимых 
Управлением по делам финансового рынка Новой 
Зеландии (далее FMA) [16], FCA [12] и российским 
Национальным исследовательским университетом 
«Высшая школа экономики» (далее – НИУ ВШЭ) 
[18], доверие изучалось через характеризующие 
его параметры: честность, информационную про-
зрачность, надежность финансовых организаций, 
оптимальность предоставляемых финансовых про-
дуктов. Разработчики опроса, проводимого НИУ 
ВШЭ, использовали индикаторы доверия потре-
бителей не только для того, чтобы изучить его по 
состоянию на определенный момент времени, но 

и в динамике: как оно изменилось по сравнению с 
предыдущим периодом и как изменится в будущем. 

2. Уровень удовлетворенности работой по-
ставщиков финансовых услуг, а также качеством 
их предоставления и каналами взаимодействия с 
розничными клиентами. Как и при оценке доверия, 
при измерении данного индикатора используется 
порядковая шкала оценок. В опросе, проводимом 
представителями Группы Всемирного банка, дан-
ный вопрос являлся фильтром для того, чтобы 
респонденты, которые отметили, что не удовлет-
ворены качеством отдельных видов услуг, указали 
причину этого [21]. Аналогичную схему используют 
FMA и Министерство финансов Ирландии при изу-
чении удовлетворенности финансовой организаци-
ей, клиентом которой является респондент [16], а 
также дистанционным обслуживанием и обслужи-
ванием в отделении банка [15]. Однако в отличие 
от опроса Всемирного банка, в котором использо-
вались закрытые вопросы, респонденты из Ирлан-
дии и Новой Зеландии самостоятельно указывали 
причины негативного отношения к финансовым ор-
ганизациям, после чего при обработке результатов 
схожие варианты ответов обобщались.

Для изучения удовлетворенности населения 
работой организаций, финансовыми продуктами и 
услугами, а также каналами предоставления Цен-
тральный банк Российской Федерации с 2016 г. 
по 2019 г. проводил специализированный опрос. 
Отношение людей к финансовым организациям, 
предлагаемым ими продуктам (услугам) и кана-
лам, через которые эти услуги доставляются до 
потребителя, рассматривалось через совокуп-
ность следующих факторов:

а) удовлетворенность дистанционными канала-
ми предоставления кредитов (займов) и страховых 
услуг, небанковской платежной инфраструктурой, 
в том числе характеристиками каналов доступа 
(легкость доступа, приемлемая стоимость, хоро-
ший уровень защиты, безопасность, быстрый до-
ступ, приемлемое время ожидания);

б) доверие к финансовым организациям и 
удовлетворенность их продуктами (услугами), в 
том числе характеристиками финансовых продук-
тов (соответствие продукта ожиданиям, соотно-
шение цена/качество, удобство использования, 
понятность и простота продукта);

в) удовлетворенность дистанционным досту-
пом к банковскому счету;

г) удовлетворенность банковской платежной 
инфраструктурой;

д) удовлетворенность работой банков, их про-
дуктами (услугами) и доверие к ним [20, c. 1].

На основании выделенных факторов были 
определены 89 характеризующих их переменных. 
На основе полученных значений переменных с по-
мощью метода главных компонент был рассчитан 
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композитный индекс удовлетворенности взросло-
го населения работой финансовых организаций, 
финансовыми продуктами, услугами и каналами 
предоставления финансовых услуг. Его декомпо-
зиция позволила оценить, какие факторы вносят 
наибольший вклад в итоговое значение показателя.

3. Лояльность потребителя финансовых услуг 
по отношению к организации, клиентом которой 
он является. Изучение индикатора взаимодействия 
потребителей и поставщиков финансовых услуг 
проводилось только FCA и Министерством фи-
нансов Ирландии. Однако содержание вопросов, 
посвященных лояльности, различается, что про-
диктовано задачами, которые были определены 
органами регулирования. В частности, FCA было 
нацелено на изучение потребительских предпо-
чтений при приобретении финансовых продук-
тов, определение среднего периода лояльности 
респондента к финансовой организации, сроков 
пользования предоставляемой ею финансовой 
услугой [12]. Министерство финансов Ирландии, 
задавая вопросы о потребительской лояльности к 
финансовой организации, ставило целью изучить 
причины смены или отказа от смены банка, что по-
зволило выявить барьеры взаимодействия сторон 
рынка финансовых продуктов и услуг [15].

4. Доступность инфраструктуры поставщика 
финансовых услуг и различных каналов связи по-
требителя с ним, которая проявляется в отдаленно-
сти и удобстве расположения точек получения услу-
ги, простом и понятном интерфейсе дистанционных 
каналов связи, легкости взаимодействия с персо-
налом. Данный индикатор был включен в социоло-
гические опросы, проводимые FCA, Министерством 
финансов Ирландии, Центральным банком России, 
российским Национальным агентством финансовых 
исследований (далее – НАФИ) совместно с консал-
тинговой компанией BDO. В частности, российские 
и британские исследования [12; 19] были ориентиро-
ваны на оценку легкости доступа к финансовой ор-
ганизации в населенном пункте, в котором прожи-
вают респонденты. Дополнительно FCA опрашивало 
лиц с ограниченными возможностями, насколько 
просто им добраться до финансовой организации. 
Также британским органом регулирования изуча-
лось снижение доступности традиционного канала 
взаимодействия в результате сокращения числен-
ности отделений финансовой организации [12].

В опросе, проводимом Министерством финан-
сов Ирландии, определялось посредством число-
вой шкалы насколько просто розничному клиенту 
пользоваться дистанционным и традиционным 
каналами связи с банком [15].

В российских исследованиях особый акцент 
делался на оценке доступности цифровых кана-
лов связи для розничных потребителей финансо-
вых продуктов и услуг [19].

5. Добросовестное поведение финансовых 
организаций проявляется через отсутствие не-
честных практик ведения бизнеса, навязывания 
финансовых продуктов, предоставление инфор-
мации о сервисе простым и понятным языком, а 
также клиентоориентированность. Данный инди-
катор изучался FMA и НАФИ, при этом ими ис-
пользовались различные подходы к формулиров-
ке вопросов. В частности, FMA использовало чис-
ловую шкалу для оценки респондентами качества 
предоставляемой финансовыми организациями 
информации о продуктах и услугах, а также про-
сило выбрать из списка факторы, которые в наи-
большей степени характеризуют добросовестное 
поведение поставщика финансовых продуктов и 
услуг [16]. Российское исследование содержало 
вопросы о том, насколько легко респондентам 
собрать информацию для осознанного выбора 
поставщика финансового продукта или услуги, а 
также о том, какие, по их мнению, финансовые 
продукты сложны для их понимания [19].

Как НАФИ, так и FMA просило респондентов 
выбрать утверждения, которые соответствовали 
их опыту взаимодействия с финансовой организа-
цией при приобретении у них продукта или услуги. 
Анализ выбранных ответов позволял определить, 
следуют ли поставщики финансовых услуг прин-
ципам клиентоцентричного подхода, таким как 
компетентность персонала, понятное объяснение, 
предоставление услуг, соответствующих запро-
сам розничного клиента, доступность коммуника-
ции [16; 19].

6. Барьеры, ограничивающие взаимодействие 
потребителей и поставщиков финансовых услуг. 
Несмотря на то, что изучение причин отказа на-
селения от финансовых продуктов и услуг, предо-
ставляемых их поставщиками, актуально для мно-
гих стран, данный индикатор использовался толь-
ко Группой Всемирного банка и FMA. В частности, 
представителями Группы Всемирного банка в 
ходе проведения исследования задавался вопрос 
о причинах отказа респондентов, не имеющих ба-
зовых продуктов или услуг (кредитный, страховой 
продукты, банковский счет), от их использования 
[8]. FMA, в отличие от международной финансовой 
организации, не использовала вопрос-фильтр о 
том, владеет ли респондент финансовым продук-
том, а спрашивала всех, участвующих в опросе, 
с какими препятствиями они в основном сталки-
вались при выборе и приобретении страховых и 
инвестиционных продуктов [16].

7. Конфликты и проблемные ситуации, воз-
никающие при взаимодействии потребителей с 
поставщиками финансовых услуг, и предпочита-
емые механизмы разрешения споров. Практики 
возникновения спорных ситуаций с финансовыми 
организациями изучались во многих социологи-
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ческих опросах, проводимых FCA, ОЭСР, Группой 
Всемирного банка, FMA, НАФИ. При этом рассма-
тривались следующие аспекты:

1) возникновение проблем или конфликтных си-
туаций при приобретении или пользовании финан-
совым продуктом или услугой [8; 12; 14; 16; 17];

2) тип финансовой организации, с которой у 
респондента возник спор [12];

3) проблемы взаимодействия с финансовой 
организацией, согласно предложенному перечню, 
либо самостоятельно упоминаемые опрашивае-
мыми лицами [12; 14; 16];

4) негативные последствия для респондента в 
случае возникновения проблемы или конфликтной 
ситуации [12];

5) предпринимаемые респондентом действия 
для разрешения конфликта и формат выражения 
жалобы [8; 19];

6) причины инертного поведения респондентов, 
которые предпочли не предпринимать никаких 
действий для разрешения спора в свою пользу [8].

FMA также изучало эффективность действу-
ющей системы разрешения спорных ситуаций с 
поставщиками финансовых продуктов и услуг [16]. 
Для этого респонденты отвечали на вопросы об 
обращениях с жалобами в органы государствен-
ного регулирования, степени удовлетворенности 
рассмотренной жалобой, причинах отказа от по-
дачи жалобы или обращения.

Полученные результаты проведенных опросов 
позволили также определить, какие барьеры воз-
никают при взаимодействии потребителей и по-
ставщиков финансовых услуг. Зачастую выделяют 
барьеры со стороны предложения и со стороны 
спроса. Барьеры со стороны предложения отра-
жают ограничения на предоставление финансо-
выми организациями продуктов и услуг домашним 
хозяйствам с низким уровнем дохода. Барьеры, 
связанные со спросом, исходят непосредствен-
но от самих экономических агентов и включают 
отсутствие денежных средств для приобретения 
финансовых продуктов, низкий уровень финан-
совой грамотности, а также отсутствие доверия к 
финансовым организациям в результате наличия 
негативных общественных стереотипов. Данные 
три группы барьеров могут быть дополнены со-
циально-демографическими характеристиками в 
зависимости от особенностей изучаемой страны 
(пол, возраст, семейное положение, уровень об-
разования, вероисповедание и убеждения, место 
проживания, уровень дохода, вид занятости). 
При проведении социологических исследований 
изучаются в первую очередь барьеры, которые 
связаны со спросом. Анализ барьеров позволяет 
определить наиболее значимые преграды во вза-
имодействии потребителей и поставщиков финан-
совых продуктов и услуг.

На основе анализа результатов проведенных 
исследований были выявлены так называемые 
группы риска, или уязвимые потребители (англ. 
vulnerable consumers), интересы которых могут 
быть потенциально нарушены при взаимодействии 
с поставщиками финансовых услуг [22, p. 7–8]. К 
группам риска относят таких розничных клиентов 
финансовых организаций, которые в силу различ-
ных факторов не смогут получить положительный 
результат при взаимодействии двух сторон, в 
особенности в тех случаях, когда финансовый по-
средник не уделяет этому должного внимания.

Выявление групп риска является важной со-
ставляющей при анализе взаимодействия потре-
бителей и поставщиков на рынке финансовых ус-
луг, поскольку, во-первых, такие группы динамич-
ны, то есть могут меняться с течением времени, а, 
во-вторых, в разных странах отличаются. Напри-
мер, во многих развивающихся странах к ним от-
носят женщин, а также лиц, уровень образования 
которых ниже среднего. В Российской Федерации 
к группам риска на основе проведенных исследо-
ваний были отнесены:

– население, проживающее в удаленных и 
труднодоступных районах;

– люди с ограниченными возможностями и ин-
валидностью;

– граждане пожилого возраста;
– люди с низким уровнем дохода. 
Деятельность Банка России в области защиты 

прав потребителей направлена на необходимость 
принятия мер, способствующих тому, чтобы 
розничные клиенты финансовых организаций, 
которые были отнесены к вышеперечисленным 
группам риска, имели возможность получить по-
ложительный результат при приобретении финан-
сового продукта или услуги. 

FCA, в отличие от российского мегарегулятора, 
выделило не группы риска, а факторы уязвимости 
потребителей, к которым были отнесены:

1) состояние здоровья или болезни, которые 
влияют на способность выполнять повседневные 
задачи и принимать решения, соответствующие 
достижению собственных интересов;

2) жизненные обстоятельства (потеря работы, 
разрыв отношений, смерть близкого человека);

3) финансовая устойчивость потребителя, ко-
торая рассматривается как низкая способность 
противостоять финансовым или эмоциональным 
потрясениям;

4) финансовая некомпетентность, проявляю-
щаяся в низком уровне финансовой и цифровой 
грамотности или уверенности в управлении день-
гами [22, p. 9].

Результатом выявленных факторов уязвимости 
стали разработанные FCA Рекомендации для ор-
ганизаций по обеспечению добросовестного пове-
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дения по отношению к уязвимым потребителям их 
продуктов и услуг. 

Таким образом, проведение социологических 
исследований ориентировано на выявление орга-
нами регулирования и надзора наиболее значи-
мых проблем, возникающих при взаимодействии 
финансовых организаций и их розничных клиен-
тов. Это позволяет принимать обоснованные ре-
шения о совершенствовании используемых меха-
низмов защиты прав потребителей и действующих 
нормативных правовых актов. Более того, повтор-
ное проведение социологических исследований 
даст возможность оценить результативность 
предпринятых мер и при необходимости внести 
нужные коррективы в принимаемые решения.

Заключение 

Реализация клиентоцентричного подхода фи- 
нансовыми организациями подразумевает обеспе-
чение положительного результата для потребите-
лей их продуктов и услуг. Органы регулирования 
и надзора изучают посредством использования 
различных инструментов мониторинга рынка 
финансовых продуктов и услуг выполнение дан-
ного требования. Наиболее часто используе-
мым инструментом выступают социологические 
опросы. Впервые они были применены Группой 
Всемирного банка для изучения взаимодействия 
потребителей и поставщиков финансовых услуг 
в странах с низким и средним уровнем дохода. 
Зачастую подобного рода исследования направ-
лены на изучение одного из факторов взаимодей-
ствия финансовых организаций и их розничных 
клиентов: финансовая грамотность, финансовая 
доступность, защита прав потребителей, однако 
существуют исключения. В контексте последнего 

фактора Группой Всемирного банка изучались 
уровень удовлетворенности, доверия потребите-
лей финансовых продуктов и услуг, а также уро-
вень уверенности в эффективности функциониро-
вания действующей системы разрешения споров 
с финансовыми организациями. Полученные ре-
зультаты позволили определить направления для 
совершенствования используемых мер защиты 
прав потребителей, а также внести изменения в 
нормативную правовую базу.

В последующие годы органы регулирования и 
надзора различных стран, а также другие исследо-
вательские организации начали проводить подоб-
ные социологические опросы, которые могли от-
личаться друг от друга как по частоте, форме про-
ведения, так и содержанию вопросов, подлежащих 
изучению. По результатам анализа проведенных 
социологических опросов были систематизирова-
ны индикаторы, используемые для изучения вза-
имодействия финансовых организаций и их роз-
ничных клиентов в контексте защиты прав потре-
бителей. Полученные результаты социологических 
исследований нашли свое применение в выявлении 
барьеров со стороны спроса и предложения, а так-
же групп или факторов риска, которые чаще всего 
приводят к получению неоптимальных результатов 
потребителем финансовых продуктов и услуг.

Изучение характера взаимодействия потре-
бителей финансовых продуктов и услуг с органи-
зациями, которые их предоставляют, позволяет 
упредить реализацию возможных негативных сце-
нариев финансовой стабильности, а также явля-
ется базовым элементом с точки зрения дальней-
шего использования инструментов, механизмов и 
практик защиты прав потребителей.

Материал поступил 25.10.2023.
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Abstract. The article summarizes the experience 
of regulatory authorities and research organizations 
in studying the interaction of consumers of financial 
products and services with organizations providing 
them by conducting sociological surveys. In 
particular, the authors presented the tools used to 
study the outcomes achieved by financial institutions 
when interacting with their retail customers. Special 
attention was paid to the sociological polls used 
for these purposes. The indicators that are studied 
based on the results of sociological research to 

determine the features of interaction between 
financial institutions and consumers of their services 
in the context of consumer protection were classified 
in the article.
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