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НАСЕЛЕНИЯ РЕГИОНА КАК ФАКТОР 
ЛОЯЛЬНОСТИ КЛИЕНТОВ БАНКА

АННОТАЦИЯ
Необходимость диверсификации способов взаимодействия и влияния на клиентов российских коммерческих 
банков обусловлена высокой конкуренцией в банковской сфере. При анализе финансовой грамотности на-
селения как фактора конкурентоспособности выделяется лояльность потребителей региональных банковских 
продуктов и услуг, ее ключевые инструменты на основе приемов и методов, обеспечивающих положительное 
отношение клиентов к банку.
Методы исследования: аналитический, статистический, сравнительный.
Результаты: 1) проведено диагностирование уровней финансовой грамотности (возрастной, социально-статус-
ный, сегментно-отраслевой, индикаторный, рейтинговый и др. критерии оценки) и мотивационной готовности 
к повышению финансовой грамотности; 2) разработаны методические рекомендации по формам и методам 
исследования финансовой грамотности и изучения населением финансового дела; 3) предложен методический 
подход к разработке и реализации маркетинговых мероприятий банка, основанный на диверсификации усилий 
в зависимости от уровня финансовой грамотности клиентов банка.
Рекомендации: предложенные методические рекомендации в области оценки финансовой грамотности населе-
ния могут быть успешно внедрены в практику коммерческих банков по разработке маркетингового инструмен-
тария воздействия на потребителя, что будет способствовать реализации множества направлений формирова-
ния лояльного отношения клиентов к банку. 
Ключевые слова: финансовая грамотность населения, лояльность клиентов банка, диверсификация потребите-
лей, предпочтения населения по финансовым направлениям. 
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В условиях транспарентности эконо-
мических процессов и интеграции россий-
ской экономики в мировое хозяйство обе-
спечение качества обслуживания клиентов 
банка становится все более актуальной, 
т.к. банкам приходится функционировать в 
более сложной внешней среде. В ближай-
шее время конкурентная борьба между 
банками на российском рынке банковских 
продуктов и услуг еще больше обострится 
в связи с расширением присутствия миро-
вых банков на отечественном банковском 
рынке. В свете вступления России во Все-
мирную торговую организацию (ВТО) до-
стижение поставленных целей становится 
возможным за счет совершенствования 
общей системы управления, которую сле-
дует рассматривать через подсистемы 
менеджмента, маркетинга и управления 
рисками. 

Для российского банковского бизнеса 
ещё есть резервы, т.к. концентрация бан-
ковских сетей еще не достигала уровня 
ведущих европейских стран. И те банки, 
которые смогут привлечь и удержать кли-
ентов, предложив им наилучший сервис, 
будут способны обеспечить лояльность 
клиентов. В этом случае между банком 

и клиентом может сложиться устойчивое 
партнерство долговременного и регу-
лярного сотрудничества, так как конку-
рентоспособность коммерческого банка 
определяется степенью соответствия по-
требностям клиентов и высокими темпами 
роста его клиентской базы [3]. Поэтому 
необходим разнообразный маркетин-
говый инструментарий воздействия на 
потребителя, реализация множества на-
правлений формирования лояльного от-
ношения к банку. 

В банковской сфере, диверсификация 
маркетинга проявляется в стремлении 
банков к пополнению ассортимента но-
выми услугами, которые могут вызвать 
интерес существующей клиентуры. По-
этому, разрабатывая содержательные 
отличия различных способов обеспече-
ния лояльности клиентов, необходимо 
рассматривать не дифференциацию под-
ходов, а именно диверсификацию в виде 
поиска новых способов взаимодействия и 
влияния на клиентов. И здесь важной со-
ставляющей и основой разрабатываемых 
маркетинговых мероприятий выступает 
уровень финансовой грамотности населе-
ния. Готовность и способность клиентов 
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принять предлагаемые новые про-
дукты, возможность эффективного 
использования всего предлагае-
мого ассортимента.

Немаловажную роль в бан-
ковском обслуживании играет 
уровень финансовой грамотности 
клиентов банка, поскольку форми-
рует среду для формирования кли-
ентских взаимоотношений. Разный 
уровень финансовой грамотности 
населения, требует от банков раз-
ноуровневые и многообразные 
подходы в работе с различными 
сегментами. Для обеспечения 
эффективного сотрудничества с 
клиентами необходима диверси-
фикация усилий, поскольку клиен-
ты отличаются самыми широкими 
характеристиками – запросами, 
устремлениями, платежными воз-
можностями, способами принятия 
решения и т.д. Более того, даже 
отдельный потребитель – это инди-
видум со многими, зачастую даже 
противоположными потребностя-
ми, эмоциональными установками, 
желаниями, которые он даже сам 
не всегда может сформулировать. 
Диверсификация направлений со-
трудничества с ним должна по-
мочь ему раскрыться в качестве 
потребителя. То есть, диверси-
фикация лояльности должна быть 
направлена на сознание каждого 
потребителя – ключевые компо-
ненты маркетинга воздействуют 
на массовое сознание потреби-
телей, а лояльность направлена 
на формирование индивидуальной 
привязанности [2]. 

В деятельности коммерческих 
банков ключевым элементом ло-
яльности является привязанность 
клиентов к конкретным точкам об-
служивания. Повышение лояльно-
сти может про исхо дить с помощью 
прямых и косвенных методов. Пря-
мые методы связаны с соз да нием 
непосредственных выгод для кон-
крет ных клиентов, прежде всего, в 
сфере цены и ка чества. Косвенные 
методы направлены на повы шение 
качества взаимодействия кли ента 
и банка.

Ключевыми инструментами ло-
яльности являются привлекатель-
ность ассортимента и высокий 

уровень обслуживания. Таким об-
разом, основу собственных усилий 
банка по диверсификации лояль-
ности, не связанных напрямую с 
ценовыми характеристиками, со-
ставляет реализация наилучшего 
обслуживания и ряд системных 
мер диверсификации, выделение 
которых позволяет сосредоточить 
маркетинговые усилия на конкрет-
ных направлениях действий [3]. 

В практической деятельности 
часто реализуется и обратная си-
туация – отторжение клиентов по 
каким-либо причинам. Антилояль-
ность является не просто обрат-
ной стороной лояльности в виде 
негативного отношения клиента к 
банку, а выступает в виде концен-
трированного, четко определен-
ного отторжения, которое может 
быть вызвано самыми разноо-
бразными и зачастую непредска-
зуемыми причинами [4]. Поэтому 
для повышения воспринимаемой 
лояльности банку, в первую оче-
редь следует идентифицировать 
клиента.

Для формирования лояльности 
клиентов необходимо установить 
приверженность конкретного кон-
тингента, что требует проведения 
специальных маркетинговых ис-
следований, которые уже будут 
производиться в направлении 
уточнения возможности, состава и 
структуры диверсификации лояль-
ности. Важно отметить, что содер-
жание диверсификации нацелено 
на улавливание совершенно неза-
висимых друг от друга признаков 
поведения потребителей (рис. 1). 

Следует отметить, что осно-
вой диверсификации лояльности 
выступает множественная сегмен-
тация потребителей и перед бан-
ком стоит задача сочетать лучшие 
стороны массового маркетинга 
и сегментации потребительских 
предпочтений. Исходным пунктом 
диверсификации лояльности вы-
ступает система мониторинга, 
позволяющая формировать опти-
мальные наборы маркетингового 
инструментария поддержки лояль-
ности клиентов. 

В целях обеспечения решения 
задачи по организации монито-

ринга клиентской лояльности, 
проведен анализ финансовой гра-
мотности населения на примере 
Белгородской области. Опрос 
населения позволил определить 
круг интересующих их вопросов 
в сфере финансов и желание про-
слушать лекции, семинары, а так 
же получить консультации в дан-
ном направлении; необходимость 
и возможность финансового об-
учения и создания социального 
центра. 

В процессе исследования были 
выделены основные критерии 
оценки финансовой грамотности 
населения, сформированы вопро-
сы, позволяющие определить круг 
интересующих население про-
блем в сфере финансов и желание 
прослушать лекции, семинары и 
получить консультации в данном 
направлении; оценить необходи-
мость и возможность финансового 
обучения. Для диагностирования 
уровней финансовой грамотности 
населения и его мотивационной 
готовности к повышению уровня 
знаний по финансовым вопросам 
были определены вопросы-индика-
торы, которые были использованы 
в качестве базовых при проведе-
нии мониторинга, а также раз-
личные социальные фокус-группы 
(по возрастному признаку, обра-
зованию, полу). По итогам про-
веденного мониторинга получены 
результаты, позволяющие дать 
оценку уровня финансовых знаний 
различных слоев населения, их го-
товности к его повышению, опре-
делить формы и способы повыше-
ния финансовой грамотности.

Так результаты мониторинга 
по вопросу о предпочтительной 
форме повышения финансовой 
грамотности позволяют сделать 
вывод о целесообразности широ-
кого использования как формы по-
вышения уровня знаний населения 
проведение двух-трех часовых по-
пулярных лекций. При этом в ка-
честве целевой аудитории следует 
рассматривать лиц со средним 
специальным образованием и со 
средним и незаконченным сред-
ним, принадлежащих к следующим 
возрастным группам: 60 лет и 
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выше; 40–59 лет и до 18 лет [5]. 
Проведено анкетирование раз-
личных групп населения с целью 
оценки уровня финансовой гра-
мотности, собрана и обработана 
информации о состоянии финансо-
вой грамотности (1860 анкет). 

Следует отметить, что большая 
часть населения Белгородской об-
ласти неудовлетворенна своими 
знаниями в области финансов. 
Почти 57% (56,99%) опрошенных 
ответили на соответствующий во-
прос «скорее нет, чем да» и кате-
горическое «нет». Характерно, что 
мужчины и женщины в этом мнении 
единодушны, хотя недовольны сво-
ими знаниями в области финансов 
все же больше женщины: имен-
но так ответили 50,8% мужчин 
и 60,16% женщин. Наибольшая 
неудовлетворенность своими фи-
нансовыми познаниями присуща 
людям старше 60 лет (78,5%), но 
и остальные возрастные группы 
также считают свои знания в об-
ласти финансов недостаточными. 
Среди населения от 40 до 60 
лет таких 82,76%; в возрастной 
группе 26–39 лет – 60,87%. Сре-
ди молодежи 18–25 лет и до 18 
лет, соответственно, 50,82% и 
46,15%. Интересным является тот 

факт, что наибольшая неудовлет-
воренность финансовыми знани-
ями присуща людям со средним 
специальным образованием. Из 
них 82,15% ответили «скорее нет» 
и «нет» на соответствующий во-
прос. Население с высшим и неза-
конченным высшим образованием 
неудовлетворенно своей финансо-
вой грамотностью на 58,58%, а 
со средним и незаконченным сред-
ним – на 42,37%.

Характерно, что население 
практически всех возрастных 
групп оценивает уровень собствен-
ной финансовой грамотности как 
«средний» и ниже среднего» в пода-
вляющем большинстве (количество 
соответствующих ответов от 83 
до 93% в группе), но люди старше 
60 лет определили такую оценку 
своей грамотности на 100%. Как 
следствие максимальной неудов-
летворенности своими финансо-
выми знаниями людей со средним 
специальным образованием можно 
рассматривать и самое большое 
количество оценок уровня грамот-
ности «средний» и «ниже средне-
го» в этой группе, оно составило 
96,43%. Количество оценок «ниже 
среднего» также максимально в 
этой группе – 42,86%.

Достаточно низко оценивают 
собственный уровень финансовой 
грамотности люди с высшим и не-
законченным высшим образовани-
ем, «ниже среднего» определили 
для себя 29,29%. Однозначно же-
лают повысить свою финансовую 
грамотность 87,5% людей старше 
60 лет. Высок этот показатель и 
в возрастных группах 18-25 лет 
(67,21%) и 40–59 лет (58,62%), 
а вот молодежь до 18 лет хотела 
бы уверенно осваивать финан-
совые знания только наполовину 
(50,77%). Самый низкий уровень 
ответов «да» на вопрос «Хотели бы 
Вы повысить свой уровень финан-
совой грамотности?» в возрастной 
группе 26–39 лет – всего лишь 
39,13%.

Наиболее нацелены на борьбу 
с недостаточностью финансовых 
знаний люди с высшим и неза-
конченным высшим образовани-
ем. Среди них 62,63% ответили 
«да», а если учесть и тех, кто от-
ветил «скорее да», то таких будет 
92,93% из всех опрошенных. Од-
нозначно готовы учиться 57,14% 
населения со средним специаль-
ным образованием, а если учесть 
тех, кто скорее готов, чем нет, то 
их доля составит 89,28%. Среди 

Рис. 1. Условная схема сегментаций потребителей
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тех, кто имеет среднее или неза-
конченное среднее образование, 
готовы, без сомнений, учится поч-
ти половина (49,15%), если же до-
бавить и тех, кто скорее готов, то 
цифра значительно вырастет – до 
84,74%.

На вопрос «Хотели бы Вы по-
высить свой уровень финансовой 
грамотности? Если да, то в каком 
направлении?» респонденты отве-
тили, что финансовую грамотность 
хотели бы повысить больше всего 
в сфере банковских услуг, таких 

желающих 54,3% всех опрошен-
ных. Вторым направлением повы-
шения своей грамотности выбра-
ли ценные бумаги, (39,25%). Свои 
знания в Пенсионном обеспечении 
хотели бы расширить 30,65% 
опрошенных, практически такое 
же количество респондентов в об-
ласти налогов и налогообложения 
(30,11%). Управление семейными 
финансами и страхованием заин-
тересовалось 26,34% и 25,27% 
соответственно. Меньше всего 
заинтересовались направлени-

ем инвестиции – 0,54%. Из всех 
опрошенных 7% ответили, что не 
желают повышать свой уровень 
финансовой грамотности. В рам-
ках исследования также выделили 
следующие группы по уровню фи-
нансовой грамотности и уровню 
пользования банковских услуг 
(табл. 1). 

Исследуя респондентов по по-
ловому признаку (рис. 2), можно 
сказать, что изучить банковские 
услуги желают больше женщины, 
чем мужчины, удельный вес соот-

Рис. 2. Предпочтения повысить свою финансовую грамотность по половому признаку

Таблица 1
Группы потребителей по уровню финансовой грамотности и уровню пользования банковских услуг
Незаинтересованные 

категории
Финансово-непродвинутые 

потребители
Финансово-продвинутые 

потребители
Самая незащищённая группа:
– самая высокая доля старшего 
поколения; 
– в основном люди со средним об-
разованием; 
– занятые трудом невысокой квали-
фикации;
– самый низкий уровень дохода;
– жители небольших населённых 
пунктов

Средние слои населения:
– доходы в пределах средних по 
стране;
– больше половины это люди с 
высшим образованием; 
– большая часть женщины;
– заняты квалифицированным тру-
дом, служащие

Самая обеспеченная и самая во-
влечённая в категорию по числу 
используемых продуктов группа 
потребителей: 
– большая часть мужчины;
– самая высокая доля молодого 
поколения (25–35 лет);
– в основном с высоким уровнем 
дохода;
– специалисты высокой квалифика-
ции, руководители

Редко пользуются услугами банков
В-основном, это пользователи дебетовых карт и вкладчики

Активные пользователи различны-
ми банковскими услугами
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ветственно составляет 56,91% 
и 49,21%. Ценными бумагами 
интересуются с одинаковой сте-
пенью как мужчины (39,68%), так 
и женщины (39,02%). В области 
страхования расширить свои зна-
ния хотели бы 26,98% мужчин. 
Женщины больше хотели бы по-
высить свою финансовую грамот-
ность в направлениях пенсионного 
обеспечения (32,52%), а также 
управление семейными делами 
(29,27%). Не ответили на этот во-
прос 6,35% мужчин и 2,44% жен-
щин.

Изучая респондентов по возра-
сту получили следующие резуль-
таты: расширить свои знания по 
направлению банковские услуги 
больше всего желают респонденты 
в возрасте «от 18–25 лет» и «60 
лет и выше» их удельный вес со-
ставляет соответственно 63,93% 
и 62,50%. В направлении пенси-

онное обеспечение расширить 
свои знания хотели бы категории 
людей в возрасте «от 40-59 лет», 
«60 лет и выше» (соответствен-
но 62,07% и 75%). Направление 
управление семейными финансами 
заинтересовала возрастную кате-
горию «40–59 лет» (34,48%), все 
остальные возрастные категории 
в этом направлении так же хотели 
бы повысить свою грамотность.

Их удельные веса имеют наи-
меньший вес и они распредели-
лись следующим образом: «до 
18 лет» – 29,23%, «26–39 лет» – 
26,09% «от 18–25 лет» – 21,31%. 
Меньше, кто хотел бы повысить 
свою грамотность в этом на-
правлении – категория «60 лет и 
выше» (12,5%). В области инвести-
ций углубить свои знания желают 
респонденты в возрасте «18–25 
лет». Не ответили на этот вопрос в 
возрастной категории «18-25 лет» 

– (3,28%). Предпочтения повысить 
свою финансовую грамотность по 
всем предложенным направлениям 
по возрастному критерию нагляд-
но отражает диаграмма на рис. 3.

По образованию удельные 
веса распределились следующим 
образом. Респонденты имеющее 
высшее и незаконченное высшее 
образование хотели бы повысить 
свою финансовую грамотность 
в направлении услуги банка, так 
ответили 60 человек из каждых 
ста опрошенных, категории ре-
спондентов имеющих среднее, не-
законченное среднее – 47,46%, 
среднее специальное образова-
ние – 42,86%. К направлению 
ценные бумаги проявила интерес 
группа людей с высшим и неза-
конченным высшим образованием 
(48,48%). Пенсионным обеспече-
нием и управление семейными фи-
нансами заинтересовалась группа 

Рис. 3. Предпочтения по финансовым направлениям в разрезе возрастных групп
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людей со средним специальным 
образованием (46,43% и 32,14% 
соответственно), а страхование 
в большей степени интересует 
группу людей со средним, неза-
конченным средним образовани-
ем. Предпочтения повысить свою 
финансовую грамотность по всем 
предложенным направлениям по 
критерию образование наглядно 
отражает лепестковая диаграмма 
на рис. 4.

Таким образом, результаты 
проведенного обследования по-
зволяют сделать вывод, что свою 
финансовую грамотность хотели 
бы повысить больше всего из опро-
шенных лиц в области банковских 
услуг и ценные бумаги. При этом в 
качестве целевой аудитории мож-
но рассматривать все возрастные 
категории, но больше всего жела-
ют лица с высшим и незаконченным 
высшим образованием принадле-
жащих к следующим возрастным 
группам «от 18–25 лет» и «60 лет 
и выше». Для повышения финан-
совой грамотности в направле-
нии Пенсионным обеспечением и 
управление семейными финансами 

необходимо рассматривать целе-
вую аудиторию со средним специ-
альным образованием в возрасте 
«от 40–59 лет», «60 лет и выше». 
Также в направлении управление 
семейными финансами, страхова-
ние и ценные бумаги следует ори-
ентироваться на лиц со средним и 
незаконченным средним в возрас-
те «до 18 лет», «26–39 лет». В об-
ласти инвестиций необходимо рас-
сматривать целевую аудиторию с 
высшим и незаконченным высшим 
в возрасте «18–25 лет».

Таким образом, результаты 
проведенного исследования по-
зволяют сделать вывод о целе-
сообразности широкого исполь-
зования как формы повышения 
финансовой грамотности населе-
ния проведение двух-трех часо-
вых популярных лекций. При этом 
в качестве целевой аудитории 
следует рассматривать лиц со 
средним специальным образова-
нием и со средним и незакончен-
ным средним, принадлежащих к 
следующим возрастным группам: 
60 лет и выше; 40–59 лет и до 
18 лет.

На вопрос «Отметьте слова 
и выражения, значение которых 
Вам неизвестно, или Вы не увере-
ны, что правильно понимаете его» 
из общего количества опрошен-
ных достаточно большое количе-
ство не уверено в правильности 
понимания терминов – ПИФы, 
«овердрафт», «лизинг», «фондовые 
индексы». Наиболее понятными 
населению терминами являются 
«безналичные расчеты», «дивиден-
ды», «инвестиции». Таким образом, 
можно сделать предварительное 
заключение о необходимости по-
вышения финансовой грамотности 
населения в области банковской 
деятельности и фондового рынка. 

В целом, из общего количества 
опрошенных людей, наибольшую 
осведомленность проявили мужчи-
ны (66% опрошенных дали верный 
ответ), меньшую – женщины (34% 
верных ответов). Термин «фондо-
вые индексы» вызвал затруднения у 
34% мужчин и 66% женщин. Термин 
«ПИФы» у 31% мужчин и 79% жен-
щин, термин «овердрафт» у 30% 
мужчин и 70% женщин, термин «ли-
зинг» у 31% мужчин и 69% женщин. 

Рис. 4. Предпочтения по финансовым направлениям в разрезе критерия образование
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В целом структура респонден-
тов, затруднившихся с опреде-
лением финансовых отображена 
на рис. 5. Несмотря на довольно 
широкое внедрение банковских 
пластиковых карт по зарплатным 
проектам с овердрафтом, данный 
термин непонятен наибольшему 
количеству респондентов. Воз-
растная структура респондентов 
отвечавших на данный вопрос 
сложилась следующим образом: 
наибольшая доля отрицательных 
ответов в группах 18–25 лет – 
1-е место, до 18 лет – 2-е место, 
40–59 – 3-е место. Низкий по-
казатель в группе свыше 60 лет 
объясняется низкой активностью 
респондентов данного возраста.

Структура ответов на вопрос 
по признаку «образование» вы-
глядит следующим образом: по 
терминам фондовые индексы, 
ПИФы, овердрафт, лизинг наи-
большее затруднения возникло у 
лиц с высшим образованием, что 
объясняется не отсутствием фи-
нансовых знаний у данной группы 
населения, а наивысшей активно-
стью (свыше 90% от количества 
опрошенных).

Результаты мониторинга позво-
ляют сделать общий вывод о не-
достаточном уровне финансовой 
грамотности населения. Харак-
терно, что население практически 
всех возрастных групп оценивает 
уровень собственной финансо-
вой грамотности как «средний» и 
ниже среднего» в подавляющем 
большинстве (количество соответ-
ствующих ответов от 83 до 93% 
в группе), но люди старше 60 лет 
определили такую оценку своей 
грамотности на 100%. Как след-
ствие максимальной неудовлет-
воренности своими финансовыми 
знаниями людей со средним спе-
циальным образованием можно 
рассматривать и самое большое 
количество оценок уровня грамот-
ности «средний» и «ниже средне-
го» в этой группе, оно составило 
96,43%. Количество оценок «ниже 
среднего» также максимально в 
этой группе – 42,86%.

Проведенные исследования 
способа получения финансо-
вой информации представлены 
графически на рисунке 6 и рас-
пределились примерно поровну 
следующим образом: 1место – ау-

диторные занятия со специалиста-
ми (40,32%); 2 место – Интернет 
(38,71%); 3 место – консультации 
по отдельным вопросам (37,63%); 
на долю популярных брошюр и 
листовок и прочих источников 
соответственно пришлось лишь 
18,28%. Распределение респон-
дентов по уровню образования, 
представленное на рис. 6, также 
подтвердило общую тенденцию. 
Приоритетным направлением фи-
нансовой информированности 
и грамотности считаются также 
аудиторные занятия со специали-
стами, консультации по отдельным 
вопросам и Интернет.

Наблюдается тенденция отно-
сительно равномерного распре-
деления по всем источникам по-
лучения финансовой информации 
респондентами со средним специ-
альным образованием, имеющие 
высшее образование отдали свои 
приоритеты аудиторным занятиям 
со специалистами. 

Повышение уровня финансо-
вой грамотности слушателей воз-
можно путем предоставления не-
обходимой совокупности знаний 
по основным вопросам теории 

Рис. 5. Структура респондентов, затруднившихся с определением финансовых терминов
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Рис. 6. Распределение способов получения финансовой информации по уровню образования

и практики банковской деятель-
ности в условиях усиливающейся 
нестабильности на финансовых 
рынках и модификации отноше-
ний между банками и клиентурой. 
Проведенные исследования пока-
зали, что одним из направлений 
решения проблемы получения 
финансовой информации с уче-
том предложенных вариантов и 
в перспективе будет система об-

разования на основе совершен-
ствования ее структуры, форм, 
качества, доступности услуг. 
Разработка таких программ обу-
словлена различными требовани-
ями отдельных возрастных групп 
уровню изложения материала, 
насыщенности курса и глубины 
изучения предмета. 

Можно согласиться с 
Л.В. Астаховой, что совершен-

ствование подготовки кадров это 
важнейшее условие предупреж-
дения операционных рисков в 
банковской деятельности [1]. 
Повышение финансовой грамот-
ности населения и непрерывное 
образование является не только 
предпосылкой эффективности фи-
нансовых взаимоотношений, но 
и основой обеспечения качества 
банковского обслуживания.
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ABSTRACT
The need to diversify ways of interaction and impact on customers of Russian commercial banks may be explained by 
high competition in the banking sector. In the analysis of inhabitance financial literacy as the factor of competitiveness 
may be distinguished loyalty of the regional banking products and services, its key tools based on methods and 
techniques, providing a positive attitude to bank customers.
Methods of research: analytical, statistical, comparative.
Results: 1) authors performed diagnosis levels of financial literacy (age, social status, segment-sector, indicator, rating 
and other criteria for evaluating) and motivational readiness to increase financial literacy; 2) developed recommendations 
on the forms and methods of investigation of financial literacy and financial affairs of the study population; 3) offered 
the methodical approach to developing and implementing marketing activities of the bank, based on the diversification 
efforts, depending on the level of financial literacy of the bank’s clients.
Recommendations: proposed guidelines to assess inhabitance financial literacy can be successfully introduced into 
practice of commercial banks to develop marketing tools of influence on consumer, that will contribute to the formation 
of many areas of customer loyalty to the bank. 
Key words: financial literacy, bank customer loyalty, diversification of consumer, preferences of the population on 
financial trends. 
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