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ïî ñàìîé ñâîåé ñóòè è óñòðàíåíèå êîòîðûõ íåâîçìîæíî.
Âî ìíîãîì èìåííî ïî òîìó, êàê áàíê ìàñêèðóåò ýòè íåäî-
ñòàòêè èëè íèâåëèðóåò èõ êàêèìè-ëèáî ïðåèìóùåñòâàìè,
êëèåíòû ñóäÿò î êà÷åñòâå îêàçàííûõ èì óñëóã (÷òî â êî-
íå÷íîì ñ÷åòå âëèÿåò íà ôîðìèðîâàíèå êîíêóðåíòîñïî-
ñîáíîñòè áàíêà).

Ê ÷èñëó ýòèõ íåäîñòàòêîâ îòíîñÿòñÿ, íà íàø âçãëÿä,
ñëåäóþùèå ñâîéñòâà áàíêîâñêèõ óñëóã:

◆ Êðåäèòû ïðåäîñòàâëÿþòñÿ çàåìùèêàì íà óñëî-
âèÿõ ïëàòíîñòè, âîçâðàòíîñòè è ñðî÷íîñòè, èíûìè ñëîâà-
ìè, áàíê äîëæåí áûòü óâåðåí, ÷òî â áóäóùåì çàåìùèê áó-
äåò ïîëó÷àòü äîñòàòî÷íûé äîõîä äëÿ òîãî, ÷òîáû âîâðåìÿ
è â ïîëíîì îáúåìå âûïîëíÿòü ñâîè îáÿçàòåëüñòâà ïåðåä
áàíêîì (âûïëà÷èâàòü îñíîâíóþ ñóììó êðåäèòà è íà÷èñ-
ëåííûå ïðîöåíòû), èëè ÷òî îí îáëàäàåò äîñòàòî÷íî öåí-
íûìè àêòèâàìè, êîòîðûå ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû â êà-
÷åñòâå çàëîãà. Áàíê, òàêèì îáðàçîì, èìååò ïðàâî ïðîâå-
ðèòü êà÷åñòâî çàåìùèêà. Òàêàÿ ïðîâåðêà çàíèìàåò äëè-
òåëüíûé ñðîê, ÷òî, ðàçóìååòñÿ, âûçûâàåò íåäîâîëüñòâî ó
ëèöà, ïîäàâøåãî çàÿâêó íà êðåäèò.

Êðîìå òîãî, â ñëó÷àå, åñëè ïðåäîñòàâëåííûå ïîòåíöè-
àëüíûì çàåìùèêîì ãàðàíòèè îöåíèâàþòñÿ áàíêîì êàê
íåäîñòàòî÷íûå, êðåäèòå åìó âûäàí íå áóäåò, ÷òî âëå÷åò çà
ñîáîé íåóäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ, êîòîðûå èç-çà
ýòîãî îêàçûâàþòñÿ âûíóæäåíû îòêàçûâàòüñÿ îò ðåàëè-
çàöèè âàæíûõ äëÿ íèõ ïðîåêòîâ. Ïðè ýòîì, ÷òî î÷åíü âàæ-
íî, áàíêè ìîòèâèðîâàòü ñâîå ðåøåíèå íå îáÿçàíû, è ïî-
òåíöèàëüíûé çàåìùèê äàæå íå èìååò âîçìîæíîñòè óç-
íàòü, ÷òî îí äîëæåí ñäåëàòü, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü òðåáî-
âàíèÿì áàíêà ïðè ïîäà÷å ïîâòîðíîé çàÿâêè [2 ñ. 85].

Ýòîò íåäîñòàòîê ïðèñóù êðåäèòíûì óñëóãàì ïî ñàìîé
èõ ïðèðîäå, ïîñêîëüêó çàåìùèê íå ìîæåò åäèíîâðåìåííî
è ñðàçó æå ðàñïëàòèòüñÿ çà ïðåäîñòàâëåííûå åìó äåíåæ-
íûå ñðåäñòâà (áîëåå òîãî, òàêàÿ ãèïîòåòè÷åñêàÿ ñäåëêà
íå èìåëà áû ïîä ñîáîé íèêàêèõ ýêîíîìè÷åñêèõ îñíîâà-
íèé). Íåîáõîäèìîñòü îòêëàäûâàòü âçèìàíèå ïëàòû íà áó-
äóùèå ïåðèîäû îáóñëàâëèâàåò ïðàâî áàíêîâ îòêàçûâàòü

â êðåäèòå, åñëè â ñïîñîáíîñòè çàåìùèêà ïðîèçâîäèòü ýòè
âûïëàòû âîçíèêàþò ñåðüåçíûå ñîìíåíèÿ.

Òðàäèöèîííûì èíñòðóìåíòîì ñîêðàùåíèÿ ñðîêà
îæèäàíèÿ è ïîâûøåíèÿ ÷èñëà ïîëîæèòåëüíûõ ðåøåíèé
ïî çàÿâêàì íà êðåäèòû ñëóæèò óâåëè÷åíèå èõ ñòîèìîñòè
[2, ñ. 84] - òàêèì îáðàçîì áàíê ñòðàõóåò ñåáÿ îò ðèñêîâ
íåâîçâðàòà, çàêëàäûâàÿ ñòîèìîñòü ýòîé ñòðàõîâêè â âå-
ëè÷èíó ïðîöåíòíîé ñòàâêè èëè ñêðûòûõ ïëàòåæåé. Èìåí-
íî ïî òàêîé ìîäåëè ôóíêöèîíèðóþò áàíêè, ñïåöèàëèçè-
ðóþùèåñÿ íà âûäà÷å íåîáåñïå÷åííûõ ïîòðåáèòåëüñêèõ
êðåäèòîâ, ïðîöåíò îòêàçîâ ïî êîòîðûì êðàéíå íåâåëèê, à
ñðàâíèòåëüíî íåáîëüøàÿ âåëè÷èíà êðåäèòà â ñî÷åòàíèè
ñ ãðàìîòíî ïðîäóìàííûì ìåõàíèçìîì ðàñ÷åòà ïðîöåíò-
íûõ ïëàòåæåé íå äàåò çàåìùèêó çàäóìàòüñÿ î åãî ðåàëü-
íîé âûñîêîé ñòîèìîñòè. Çàåìùèêè â ýòîì ñëó÷àå óäîâ-
ëåòâîðåíû áûñòðûì ñåðâèñîì è ëåãêèì ïîëó÷åíèåì êðå-
äèòà.

Îòìåòèì, ÷òî, ïî îòçûâàì ïîòðåáèòåëåé áàíêîâñêèõ
óñëóã, èìåííî ñðîêè ðàññìîòðåíèÿ çàÿâêè è ïðîöåíò îò-
êàçîâ, íàðÿäó ñî ñòîèìîñòüþ, ÿâëÿþòñÿ äëÿ íèõ âàæíåé-
øèìè ôàêòîðàìè, îáóñëàâëèâàþùèìè êà÷åñòâî áàíêîâ-
ñêîãî êðåäèòíîãî ïðîäóêò:

◆ áàíêîâñêèé ïðîäóêò ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîì-
ïëåêñ áàíêîâñêèõ óñëóã, êàæäàÿ èç êîòîðûõ, â ñâîþ î÷å-
ðåäü, ñîñòîèò èç íàáîðà âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàèìîîáóñ-
ëîâëåííûõ áàíêîâñêèõ îïåðàöèé. Â ñèëó ýòîãî áàíêîâ-
ñêèì ñïåöèàëèñòàì çà÷àñòóþ ñëîæíî ïîäàòü ïîòðåáèòå-
ëþ áàíêîâñêèé ïðîäóêò èìåííî êàê åäèíûé êîìïëåêñ - îí
ðàñùåïëÿåòñÿ íà îòäåëüíûå óñëóãè èëè äàæå îïåðàöèè,
êàæäàÿ èç êîòîðûõ òàðèôèöèðóåòñÿ îòäåëüíî. Ýòî çàïó-
òûâàåò ïîòðåáèòåëÿ è ïðèâîäèò ê ïðåâûøåíèþ åãî ðàñõî-
äîâ íà îïëàòó êðåäèòà, ÷òî, â ñâîþ î÷åðåäü, âûçûâàåò ó
íåãî íåóäîâëåòâîðåííîñòü êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ.
Ñðåäñòâîì ðåøåíèÿ ýòîé ïðîáëåìû ìîãëî áû ñòàòü ÷åò-
êîå óêàçàíèå äëÿ êàæäîãî áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà, êàêèå
óñëóãè âõîäÿùèå â åãî ñîñòàâ ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè (ò. å.
áåç êîòîðûõ áàíêîâñêèé ïðîäóêò ïîòðåáëåí áûòü íå ìî-
æåò), à êàêèå - ê âñïîìîãàòåëüíûì (óëó÷øàþùèì êà÷åñò-
âî ïîòðåáëåíèÿ îñíîâíûõ óñëóã, íî íå îòðàæàþùèìñÿ íà
èõ ñóòè). Ïðè ýòîì ñòîèìîñòü îñíîâíûõ óñëóã âêëþ÷àëàñü

QUALITY
BANKING SERVICES

S.  Velichko
Graduate student of the St. Petersburg Institute of Humanities

stasnor@mail.ru 

Âåëè÷êî  Ñòàíèñëàâ  Ñåðãååâè÷
Àñïèðàíò

Ñàíêò-Ïåòåðáóðãñêîãî èíñòèòóòà
ãóìàíèòàðíîãî îáðàçîâàíèÿ

КАЧЕСТВО

ОКАЗАНИЯ БАНКОВСКИХ УСЛУГ

Ñåðèÿ: Ýêîíîìèêà è Ïðàâî ¹11-12 íîÿáðü-äåêàáðü 2012 ã.54

Материалы международной научно-практической конферен-
ции "Экономика и управление в XXI веке: теория, методоло-
гия, практика", г.Москва, 30 ноября 2012 года.



ФИНАНСЫ И НАЛОГОВАЯ ПОЛИТИКА

áû â ñòîèìîñòü åäèíîãî áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà, à âñïîìî-
ãàòåëüíûå óñëóãè îïëà÷èâàëèñü áû îòäåëüíî. Íî äàæå â
ýòîì ñëó÷àå áàíêîâñêèé ïðîäóêò îáëàäàåò íå îäíîé, à íå-
ñêîëüêèìè öåíîâûìè õàðàêòåðèñòèêàìè, ÷òî íåóäîáíî
äëÿ ïîòðåáèòåëÿ (îòìåòèì, ÷òî äàæå òàêàÿ óñå÷åííàÿ ìå-
ðà óñòðàíåíèÿ öåíîâîé è ñîäåðæàòåëüíîé íåîïðåäåëåí-
íîñòè áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà â Ðîññèè ïîêà øèðîêîãî
ðàñïðîñòðàíåíèÿ íå ïîëó÷èëà). Ýòîò íåäîñòàòîê îáúåê-
òèâíî îáóñëàâëèâàåòñÿ êîìïëåêñíûì õàðàêòåðîì áàí-
êîâñêîãî ïðîäóêòà.

Äî îïðåäåëåííîé ñòåïåíè èíñòðóìåíòîì ïðîòèâîäåé-
ñòâèÿ ýòîìó íåäîñòàòêó ÿâëÿåòñÿ çàêîíîäàòåëüíî çà-
êðåïëåííîå òðåáîâàíèå áàíêàì îáíàðîäîâàòü ýôôåê-
òèâíóþ ïðîöåíòíóþ ñòàâêó, êîòîðàÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ êàê
íîìèíàëüíóþ ïðîöåíòíóþ ñòàâêó, òàê è ïðî÷èå ïëàòåæè.
Îäíàêî äëÿ íåêðåäèòíûõ ïðîäóêòîâ áàíêà òàêîå òðåáîâà-
íèå îòñóòñòâóåò;

◆ èç âûøåóêàçàííîãî íåäîñòàòêà âûòåêàåò ñëåäó-
þùèé ïðîáëåìíûé àñïåêò áàíêîâñêèõ óñëóã - èõ ïîòðåá-
ëåíèå òðåáóåò îïðåäåëåííîãî óðîâíÿ ïîäãîòîâêè ïîòðå-
áèòåëÿ. Äëÿ ïîíèìàíèÿ ñòðóêòóðû êîíêðåòíîãî áàíêîâ-
ñêîãî ïðîäóêòà è åãî öåíû, à òàêæå äëÿ âåäåíèÿ ïåðåãîâî-
ðîâ ñ ïðåäñòàâèòåëåì áàíêà íåîáõîäèìî äîñòàòî÷íî õî-
ðîøî ïðåäñòàâëÿòü ñåáå ñïåöèôèêó áàíêîâñêèõ óñëóã è
ïðèíöèïû öåíîîáðàçîâàíèÿ íà íèõ, è, êàê ñëåäñòâèå, ïî-
íèìàíèå ðàçìåðà çàòðàò, êîòîðûå ïîíåñåò ïîëüçîâàòåëü
â ñâÿçè ñ îáñëóæèâàíèåì êðåäèòà (èëè, íàïðîòèâ, âåëè-
÷èíû äîõîäà, êîòîðûé îí ïîëó÷èò ïî áàíêîâñêîìó âêëàäó).
Ñïåöèôèêà ðÿäà áàíêîâñêèõ ïðîäóêòîâ (íàïðèìåð, êðå-
äèòîâ) ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïëàòà çà èõ ïðåäîñòàâëåíèå
âçèìàåòñÿ ñ ïîëüçîâàòåëÿ íå åäèíîâðåìåííî, à â òå÷åíèå
äîñòàòî÷íî ïðîäîëæèòåëüíîãî ïåðèîäà, ïðè ýòîì áàçà
äëÿ åå ðàñ÷åòà âñå âðåìÿ ìåíÿåòñÿ. Áàíêîâñêèå ñîòðóä-
íèêè äàþò â ýòîì ñëó÷àå ëèøü ñàìóþ îáùóþ èíôîðìà-
öèþ, êîòîðàÿ â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ îêàçûâàåòñÿ ëèáî
íåäîñòàòî÷íîé, ëèáî íåâåðíî èíòåðïðåòèðóåòñÿ êëèåí-
òîì.

Ïîìèìî ñóùíîñòíûõ íåäîñòàòêîâ, îêàçàíèå áàíêîâ-
ñêèõ óñëóã ñîïðÿæåíî (êàê è äðóãèå âèäû ýêîíîìè÷åñêîé
äåÿòåëüíîñòè) ñ ðèñêîì íåäîáðîñîâåñòíîñòè ïðîâàéäåðà.
Ê ÷èñëó ýòèõ ðèñêîâ, íà íàø âçãëÿä, â ïåðâóþ î÷åðåäü îò-
íîñÿòñÿ ñëåäóþùåå:

◆ Íåêîððåêòíîå öåíîîáðàçîâàíèå íà áàíêîâñêèé
ïðîäóêò. Ðå÷ü èäåò íå î çàâûøåíèè ñòîèìîñòè áàíêîâ-
ñêîãî ïðîäóêòà, à îá èñêóññòâåííîì åãî äðîáëåíèè íà îò-
äåëüíûå óñëóãè è îïåðàöèè, êàæäàÿ èç êîòîðûõ òàðèôè-
öèðóåòñÿ îòäåëüíî. Î÷åâèäíî, ÷òî âîçìîæíîñòü òàêîãî

íåäîáðîñîâåñòíîãî ïîâåäåíèÿ áàíêîâ êðîåòñÿ â âûÿâ-
ëåííîé íàìè êîìïëåêñíîé ïðèðîäå áàíêîâñêèõ ïðîäóê-
òîâ. Íåäîáðîñîâåñòíîñòü æå çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî îò-
äåëüíî âçèìàåòñÿ ïëàòà äàæå çà òå îïåðàöèè, áåç êîòî-
ðûõ ïîòðåáëåíèå ïðîäóêòà â ïðèíöèïå íåâîçìîæíî. Íà-
ïðèìåð, ðàñïðîñòðàíåííîé ïðàêòèêîé ïðè âûäà÷å êðåäè-
òà ÷àñòíûì ëèöàì â íàøåé áûëî âçèìàíèå êîìèññèè çà
âûäà÷ó êðåäèòà, à òàêæå çà ïðèåì ïëàòåæåé â ïîãàøåíèå
(ñåé÷àñ ýòà ñõåìà èñïîëüçóåòñÿ ðåæå, îäíàêî ïîëíîñòüþ
íå èñ÷åçëà). Èòîãîì òàêîãî öåíîîáðàçîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ
ðàçäóâàíèå ðàñõîäîâ çàåìùèêà íà îáñëóæèâàíèå êðåäè-
òà;

◆ Ïðèíóäèòåëüíîå ôîðìèðîâàíèå ó çàåìùèêà
ëîæíîé ëîÿëüíîñòè ïî îòíîøåíèþ ê áàíêó [1] â ôîðìå
ïðèíóæäåíèÿ åãî ê ïðèîáðåòåíèþ äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã.
Ñòðåìÿñü óâåëè÷èòü ñâîé äîõîä èëè ìèíèìèçèðîâàòü
ñâîè ðèñêè, áàíêè íàâÿçûâàþò ñâîèì êëèåíòàì äîïîëíè-
òåëüíûå óñëóãè, áåç ñîãëàñèÿ ïîëó÷èòü è îïëàòèòü êîòî-
ðûå êëèåíòó ìîæåò áûòü îòêàçàíî â ïîëó÷åíèè èíòåðåñó-
þùåãî åãî îñíîâíîãî áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà. Â êà÷åñòâå
ïðèìåðà ìîæíî ïðèâåñòè îáÿçàòåëüíîå ñòðàõîâàíèå
êðåäèòà â àôôèëèðîâàííîé ñ áàíêîì ñòðàõîâîé êîìïà-
íèè, èëè æå òðåáîâàíèå ê êîðïîðàòèâíîìó çàåìùèêó ïå-
ðåâåñòè ñâîè ðàñ÷åòíûå ñ÷åòà â áàíê ïðè ïðåäîñòàâëå-
íèè êðåäèòà;

◆ Ïðåäîñòàâëåíèå êëèåíòó íåïîëíîé èíôîðìàöèè
îá óñëîâèÿõ ïðîäàæè áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà [1, ñ. 482-
483]. Õîðîøî èçâåñòíî, ÷òî íàèáîëåå ñóùåñòâåííûå è
íàèáîëåå íåâûãîäíûå óñëîâèÿ óêàçûâàþòñÿ â ðåêëàìíûõ
îáúÿâëåíèÿõ è äîãîâîðàõ ìåëêèì øðèôòîì, òàê, ÷òîáû
êëèåíò íå îáðàòèë íà íèõ âíèìàíèÿ;

◆ Îòñóòñòâèå óêàçàíèÿ íà âîçìîæíûå ïðîáëåìû,
ñâÿçàííûå ñ ïîòðåáëåíèåì áàíêîâñêîãî ïðîäóêòà. Â ÷à-
ñòíîñòè, ïîñêîëüêó ñîòðóäíèê áàíêà íåðåäêî çàèíòåðåñî-
âàí â ìàêñèìèçàöèè ÷èñëà âûäàííûõ êðåäèòîâ, îí íå èí-
ôîðìèðóåò êëèåíòà î òîì, ÷òî âûïëàòà êðåäèòà ìîæåò
ñèëüíî ñêàçàòüñÿ íà åãî ìàòåðèàëüíîì áëàãîïîëó÷èè, à
íåñïîñîáíîñòü ñâîåâðåìåííî âûïîëíÿòü ñâîè îáÿçà-
òåëüñòâà ìîæåò ïîâëå÷ü çà ñîáîé äîñóäåáíîå ïðåñëåäî-
âàíèå (â ôîðìå îáðàùåíèÿ ê êîëëåêòîðàì ñ âåñüìà ïà-
ãóáíûìè ïîñëåäñòâèÿìè äëÿ ñàìîãî çàåìùèêà è åãî ñå-
ìüè [2, ñ. 85-87], [3, ñ. 205-207]) èëè æå îáðàùåíèå â
ñóä.

Óñòðàíåíèå ýòèõ ïðîáëåì âàæíî êàê äëÿ çàùèòû çà-
åìùèêîâ, òàê è äëÿ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ôóíêöèîíèðî-
âàíèÿ áàíêîâ.
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