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Аннотация 

Данная статья посвящена вопросам изучения потребительских предпочтений клиентов 

банков разных возрастов. Рассмотрение потребностей населения в банковских услугах 

опирается на жизненный цикл семьи, в котором рассматриваются ключевые задачи, 

стоящие перед семьей. Такой подход не в полной мере раскрывает особенности поведения 

клиентов банков. Авторами выявлены особенности формирования потребностей в 

банковских услугах клиентами разных возрастов. В работе представлены результаты 

исследования потребительских предпочтений населения Чувашской Республики на рынке 

банковских услуг. Исследование проводилось методом анкетирования, в котором приняло 

участие 200 респондентов. По итогам анкетирования была определена вероятность 

перехода клиентов банка в другой банк, рассмотрены варианты привлечения заемных 

средств респондентами, изучено их отношение к кредитованию и накоплениям, 

определены приоритетные направления использования кредитных средств и вложения 

свободных денежных средств. Установлено, что с возрастом растет преданность клиентов 

банку, увеличивается доля респондентов, отдающих предпочтение кредиту в точке 

продаж, возрастает потребность в кредитах только на крупные покупки, снижается доля 

желающих вложить свободные денежные средства в известный, надежный банк. 

Результаты исследования могут быть использованы банками при разработке своей 

конкурентной стратегии. 
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Введение 

Целями сбытовой политики любого банка являются привлечение клиентуры, расширение 

сферы сбыта своих услуг, завоевание рынка и в конечном счете увеличение получаемой 

прибыли. В качестве средства достижения данной цели банки все активнее применяют 

маркетинговые инструменты, в частности процедуру сегментации рынка [Прокопьев, Мурчин, 

2018, 238]. 

Сегментация рынка представляет собой деление неоднородного рынка на определенные 

группы потребителей, характеризующихся однотипной реакцией на предлагаемые продукты и 

на набор маркетинговых мероприятий [Осинцева, 2015, 840]. Она позволяет выделить те группы 

клиентов, у которых близки или даже идентичны интересы и потребности. Сегментация 

предполагает анализ, оценку и выбор тех сегментов рынка, где банк сможет добиться 

наибольших результатов в привлечении клиентов, их качественном обслуживании, получении 

дохода и защите своих позиций в конкурентной борьбе [Леонтьева, 2013, 13]. 

Сегментация потребителей позволяет банку реализовать принципы целевого маркетинга, 

т. е. сформировать свое рыночное предложение в соответствии с потребностями целевой 

аудитории. Такой подход требует понимания рыночных процессов, поведения потребителей, 

конкурентной ситуации в выбранных сегментах, основных тенденций развития рынка 

банковских продуктов и услуг [Антоновская, Савдерова, Федорова, 2016, 90]. 

Целью работы является изучение особенностей формирования потребительских 

предпочтений на рынке банковских услуг у клиентов разных возрастных групп. 

Факторы, влияющие на потребительские предпочтения  

разных возрастных групп потребителей 

В основе сегментации банковского рынка по группам клиентов могут лежать самые 

разнообразные признаки: географические, демографические, экономические, поведенческие и 

др. [Леонтьева, 2013, 13]. Наиболее востребованным признаком сегментации частных 

клиентов – потребителей банковских услуг является демографический, в первую очередь 

предполагающий деление на возрастные группы. Обусловлено это тем, что возраст и наличие 

семьи значительно влияют на характеристики спроса на банковские услуги. Так, для молодежи 

без семьи характерны повышенная мобильность, легкая и частая перемена места жительства, 

легкость освоения современных технологий банковского обслуживания. Им необходимы 

услуги по переводу денег, краткосрочные ссуды, относительно простые формы сбережений. 

Для молодых людей, недавно образовавших семью, приоритетными вопросами являются 

покупка недвижимости и приобретение товаров длительного пользования. Эта группа 

нуждается в жилищном кредитовании, кредитных карточках для покупки товаров, в разных 

формах кредита, услугах страхования [Краснова, 2017, 263]. 

Зрелая семья, в которой уже есть дети-подростки, может характеризоваться ограниченными 

финансовыми возможностями для приобретения дорогостоящих товаров. Для таких семей 
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первоочередными целями могут являться улучшение жилищных условий и предоставление 

образования детям. Такие потребители широко пользуются потребительским кредитом, 

кредитом на улучшение жилищных условий [Митрофанова, Александрова, 2018, 159]. 

Лица «зрелого возраста», представляющие зрелую семью с повзрослевшими детьми, – 

наиболее устойчивая группа банковских клиентов. В этом сегменте наблюдается рост дохода по 

мере снижения финансовых обязательств. Для них характерны планирование пенсионного 

обеспечения, хранение крупных остатков на банковских счетах, приобретение недвижимости в 

целях инвестирования. 

Люди пенсионного возраста имеют накопленный капитал и стремятся обеспечить его 

сохранность и устойчивый доход. Они хранят крупные остатки на банковских счетах, из-за 

сложности восприятия новых технологий требуют высокого уровня обслуживания. 

Анализ потребительских предпочтений на рынке банковских услуг 

Изучение отношения населения Чувашской Республики к банковской деятельности 

[Леонтьева, Плешков, 2015; Леонтьева, Плешков, 2017; Плешков, Леонтьева, 2016] позволило 

установить, что различные группы потребителей банковских услуг по-разному относятся к 

различным аспектам банковской деятельности. В ходе проведенного исследования 

потребительских предпочтений жителей г. Чебоксары на рынке банковских услуг было 

опрошено 200 респондентов разных возрастных групп: 18-24, 25-34, 35-44, 45-60 и старше 

60 лет. Нами были рассмотрены следующие вопросы: вероятность перехода в другой банк, 

варианты привлечения заемных средств, отношение к кредитованию, использование кредитных 

средств, отношение к накоплениям и вложение свободных средств. 

Изучение вероятности перехода респондентов в другой банк по зарплатному проекту 

показало, что основная масса опрошенных являются надежными клиентами своего банка: 

35% респондентов точно переходить в другой банк не будут, 40%, скорее всего, не перейдут. 

Однозначное желание перейти в другой банк выразили лишь 2% респондентов. Анализ мнений 

разных возрастных групп респондентов о желании перейти в другой банк по зарплатному 

проекту показывает, что менее надежная группа респондентов – это группа 18-24 года, в 

которой только 24,5% респондентов точно переходить в другой банк не будут, 40,2%, скорее 

всего, не перейдут и 31,4%, скорее всего, перейдут (рис. 1). 

Наиболее преданная группа респондентов – группа в возрасте от 25 до 34 лет, в которой 

69,2% точно переходить в другой банк не будут, а остальные 30,8% представителей этой 

группы, скорее всего, не перейдут. Второй по степени надежности можно назвать группу старше 

60 лет, в которой 55,6% респондентов точно переходить не будут. 

Респондентам были предложены несколько вариантов привлечения заемных средств в 

ситуации, когда им для совершения покупки (например, мебели или бытовой техники) не 

хватает определенной суммы, сопоставимой с их зарплатой за 1-2 месяца. 

Анализ структуры ответов разных возрастных групп респондентов (рис. 2) показал, что с 

возрастом растет доля респондентов, отдающих предпочтение кредиту в точке продаж, и 

уменьшается доля желающих занимать у знакомых/друзей/родственников. Потребительский 

банковский кредит наиболее популярным оказался у респондентов в возрасте  

35-44 года (15% респондентов группы). Отложить покупку предпочтут более половины 

респондентов в возрастных группах 18-24 лет (65,4%) и 45-60 лет (56,3%) и почти половина 

группы 25-34 года. 
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Рисунок 1 - Структура желающих перейти в другой банк в разных возрастных группах 

 

Рисунок 2 - Структура ответов респондентов различных возрастных групп 
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Изучение отношения разных возрастных групп респондентов к кредитованию (рис. 3) 

показало, что с возрастом уменьшается доля тех респондентов, которые считают, что кредит 

можно брать только в крайнем случае, и растет доля тех, кто видит смысл в кредитах только на 

крупные покупки, на которые сложно накопить. При этом брать кредит на крупные покупки 

более склонны респонденты в возрасте от 35 до 44 лет (66,7% в возрастной группе). 

 

Рисунок 3 - Структура ответов разных возрастных групп, % 

При рассмотрении активности использования кредитных средств разными возрастными 

группами респондентов установлено, что чаще всего кредитными средствами пользуются 

респонденты в возрасте 35-44 и 45-60 лет: 28,6% и 26,1% соответственно представителей этих 

групп ежемесячно пользуются кредитными средствами. 

В группе респондентов в возрасте от 35 до 44 лет только 42,9% представителей не 

пользуются кредитными средствами. В остальных группах желающих использовать кредитные 

средства гораздо меньше: в группе от 18 до 24 лет 74,3% респондентов не используют 

кредитные средства, в группе от 25 до 34 лет таких респондентов 69,3%, в группе старше 

60 лет – 66,6%, а в группе от 45до 60 лет – 60,9%. 

Более половины респондентов (53%) нейтрально относятся к вопросам накопления. Лишь 

2% респондентов считают, что копить необходимо. 

Анализ структуры ответов разных возрастных групп (рис. 4) показал, что с возрастом 

снижается доля тех, кто нейтрально относится к накоплениям, и наблюдается одновременный 

небольшой рост доли тех, кто считает накопления необходимыми, и тех, кто не видит смысла в 

накоплениях. 

В ходе исследования респондентам было предложено ответить на вопрос: «Если бы у Вас 

были свободные денежные средства и желание вложить их в банк, как бы Вы поступили?». 

Наибольшая доля респондентов (49%) искали бы известный, надежный банк для вложения 

свободных средств, 18% пошли бы на риск и вложили бы денежные средства под более высокие 

проценты, а 33% предпочли бы другие направления инвестирования свободных денежных 

средств. 
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Рисунок 4 - Структура ответов разных возрастных групп, % 

Анализ ответов разных возрастных групп показал, что больше всего желающих вложить 

свободные денежные средства в известный, надежный банк (61,5% респондентов) в группе от 

25 до 34 лет. Больше всего желающих вложить в другие направления инвестирования в группе 

от 35 до 44 лет (54,5% представителей группы). Наиболее рискованными респондентами 

оказались представители возрастной группы старше 60 лет, 50% которой хотели бы вложить в 

банки с более высокими процентными ставками по вкладам. 

Заключение 

По результатам изучения потребительских предпочтений населения на рынке банковских 

услуг можно сделать следующие основные выводы: 

− представители разных возрастных групп имеют разные потребительские предпочтения 

на рынке банковских услуг; 

− молодые люди больше других задумываются о переходе в другой банк для 

обслуживания; 

− с возрастом растет доля респондентов, отдающих предпочтение кредиту в точке продаж, 

растет потребность в кредитах только на крупные покупки, на которые сложно накопить, и снижа-

ется доля желающих вложить свободные денежные средства в известный, надежный банк. 

Полученные результаты могут дать банкам возможность дифференцировать предлагаемые 

услуги населению, а также совершенствовать мероприятия по продвижению услуг на 

банковском рынке. 
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Abstract 

The article studies consumer preferences of bank clients of different ages. Consideration of the 

population’s needs for banking services is based on the family’s life cycle within which the authors 

study the key challenges facing the family. This approach does not fully reveal the features of bank 

clients’ behavior. The authors identify the peculiarities of the formation of needs for banking 

services in clients of different ages. The work presents the results of research into consumer 

preferences of the population of the Chuvash Republic in the banking services market. The authors 

conducted the research through questionnaires in which 200 respondents took part. Having analysed 

the results, they determined the possibility for bank clients to choose another bank, considered the 
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ways to attract borrowed funds by respondents, studied their attitude to crediting and savings, 

identified priorities for using credit funds and investing spare funds. The article shows that customer 

loyalty to the bank increases with age, the number of respondents preferring the credit in the sales 

outlet grows, the need for credits only for large purchases grows as well, but the number of those, 

who are interested in investing spare funds in a well-known reliable bank, decreases. Banks 

operating in the Chuvash Republic can use the results of the research when developing their 

competitive strategy. 
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