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Лояльность персонала является важным ресурсом организации [1]. 

Чтобы оценить общую картину факторов, свидетельствующих об уровне 
лояльности персонала одного из крупных российских банков, имеющего 
филиал в г. Томске (в дальнейшем банк «С») нами был использован ме-
тод контент-анализа [2,3]. 

Метод позволяет выявить понятия, доминирующие в сознании опраши-
ваемого, и количественно их оценить. С его помощью был установлен пе-
речень сильных и слабых сторон банка, которые оказывают значительное 
влияние на его репутацию, количественно их оценить, а также провести 
анализ, преобладающих представлений о банке в сети Интернет (табл.1). 

 
Таблица  1  

Отзывы о банке «С» (мнения посетителей форумов) 
 

Аспекты банковской деятельности, на которые 
обращают внимание посетители сайтов 

Частота упомина-
ния положитель-
ных сторон дея-
тельности банка 

Частота упоминания 
отрицательных 
сторон деятельно-
сти банка 

Качество обслуживания: 
Наличие банка-онлайн; 
Скорость рассмотрения заявки на ипотеку; 
Наличие очередей; 
Возможность дозвониться; 
Удобство графика работы. 

10 107 

Качества банковского персонала: 
Квалифицированность сотрудников; 
Приветливость персонала; 
«Рады каждому клиенту»; 
Грубое обращение сотрудников с клиентами; 
Отсутствие конфиденциальности. 

11 34 

Качество банковских продуктов: 
Процентные ставки по кредиту; 
Размер комиссии. 

2 27 

Имидж банка: 
Доверие клиентов; 
Восприятие банка, как надежного; 
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Всего 23 169 
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Как оценить полученные результаты? Для этого мы провели анало-
гичное исследование по банку «D», как основному банку-конкуренту в г. 
Томске (табл.2). 

 
Таблица  2  

Отзывы о банке «D» (мнения посетителей форумов) 
 

Аспекты банковской деятельности, на 
которые обращают внимание посети-
тели сайтов 

Частота упоминания 
положительных 
сторон деятельности 
банка 

Частота упоминания 
отрицательных сторон 
деятельности банка 

Качество обслуживания: 
Наличие банка-онлайн; 
Скорость рассмотрения заявки на 
ипотеку; 
Наличие очередей; 
Возможность дозвониться; 
Удобство графика работы 

32 93 

Качества банковского персонала: 
Квалифицированность сотрудников; 
Приветливость персонала; 
«Рады каждому клиенту»; 
Грубое обращение сотрудников с 
клиентами; 
Отсутствие конфиденциальности. 

18 14 

Качество банковских продуктов: 
Процентные ставки по кредиту; 
Размер комиссии. 

7 24 

Имидж банка: 
Доверие клиентов; 
Восприятие банка, как надежного. 

4 - 

Всего 61 131 

 
Сравнительный анализ позволил выявить различия в мнениях клиен-

тов по указанным выше аспектам банковской деятельности (объем вы-
борки в обоих исследованиях составлял 131 высказывание). 

Исследование показало, что представление о банке «С» в сети Интер-
нет деформированы в сторону негативных. Наличие у данного банка в 
настоящее время проблем в организации взаимодействия с клиентами в 
будущем может сказаться на его финансовом положении.  
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Задумывались вы когда-нибудь о значении общения в жизни каждого 
из людей и общества? Почему общение так важно в жизни каждого из 
нас. 

И так определимся с понятием «Общение». В словаре Ожегова С.И. 
термин «Общение» подразумевает взаимные сношения, деловая или дру-
жеская связь [1, с.102]. Даль В.И. «Общение» определяет, как взаимные 
сношения, связь [2, с. 638]. 

Можно сказать, что «Общение» - это действия, при которых люди 
взаимодействуют, обмениваются информацией, с целью понять друг дру-
га. 

Данная тема является актуальной в нынешнее время, так как контакты 
«человек-человек» в современном мире стали массовыми и интенсивны-
ми.  

Искусство общения, знание психологических особенностей и их при-
менение необходимы специалистам. Умение выстраивать отношения с 
людьми, находить контакт с ними, умение расположить их к себе необ-
ходимо каждому и это умение лежит в основе профессионального успеха. 
Не обаятельный, хмурый человек будет испытывать трудности в обще-
нии с сотрудниками, а также сложности в установлении контактов с де-
ловыми партнерами. Залог успеха любых начинаний делового человека, 
какую бы задачу он не решал, это создание климата делового сотрудни-
чества, доверия и уважения. Таким образом, роль общения в профессио-
нальной культуре необходима[6]. 

Нередко понятие «Общение» заменяют синонимичным понятием 
«Коммуникация», по сути, они равносильны. Но все же есть в них разли-
чия. 


