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Управление клиентским предложением в лизинговой 
компании: принципы, цели, задачи, методы
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Аннотация 

Цель. Развитие теории менеджмента в аспекте формализации теоретико-методических  
составляющих управления клиентским предложением лизинговой компании.

Задачи. Сформировать перечень принципов управления клиентским предложением в лизин-
говой компании; охарактеризовать систему взаимосвязей указанных принципов; раскрыть 
особенности реализации SMART-подхода для целей управления лизинговой компанией, для 
целей управления лизинговой сделкой, для целей управления клиентским предложением; 
выделить ключевые задачи клиентского предложения и дать графическое представление 
процесса управления клиентским предложением лизинговой компании.

Методология. Исследование базируется на методах анализа и синтеза научных исследований 
в контексте рассматриваемой темы, логического и ретроспективного анализа, а также мето-
дах табличного и графического представления информации. 

Результаты. Сформирован перечень общих и частных принципов управления. Раскрыты осо-
бенности их осуществления применительно к специфике клиентского предложения, формиру-
емого лизинговой компанией. Представлена система взаимосвязей принципов управления 
клиентским предложением в лизинговой компании. Показана особенность реализации SMART-
подхода для целей управления лизинговой компанией, для целей управления лизинговой 
сделкой и для целей управления клиентским предложением. Выделены ключевые задачи 
клиентского предложения, определяемые в зависимости от этапа лизинговой сделки, а также 
от субъекта лизинговой сделки, которому направляют клиентское предложение. Дано графи-
ческое представление процесса управления клиентским предложением лизинговой компании.

Выводы. Подход к управлению клиентским предложением, учитывающий особенности объ-
екта управления, в аспекте представленных в статье теоретико-методических составляющих 
способен дать положительную отдачу относительно эффективности и ряда лизинговых сделок, 
и деятельности компании в целом.

Ключевые слова: управление, лизинговая компания, лизинговая сделка, клиентское предложение
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Customer service package management in a leasing company:  
Principles, objectives, tasks and methods

Petr V. Sharov
All-Russian Academy of Foreign Trade of the Ministry Economic Development of the Russian Federation,  
Moscow, Russia

Abstract

Aim. The work aimed to develop the management theory in terms of formalization of theoretical 
and methodological components of the customer service package management in a leasing company.
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Objectives. The work seeks to form a list of principles of the customer service package manage-
ment in a leasing company, characterize the system of interrelations of these principles, reveal 
the features of the SMART approach implementation for the purposes of leasing company 
management, for the purposes of leasing transaction management, for the purposes of the cus-
tomer service package management, as well as to highlight the key tasks of the customer service 
package and to provide a graphical representation of the customer service package management 
process in a leasing company.

Methods. The study is based on analysis and synthesis of scientific research in the context of 
the topic under consideration, logical and retrospective analysis, as well as methods of tabular 
and graphical presentation of information.

Results. The work presents a list of general and specific management principles, as well as 
reveals the features of their implementation in relation to the specifics of the customer service 
package formed by the leasing company. The article presents a system of interrelations of prin-
ciples of customer service package management in a leasing company. The work comprises 
specific aspects of the SMART approach implementation for the purposes of leasing company 
management, for the purposes of leasing transaction management, and for the purposes of the 
customer service package management. The key tasks of the customer service package are iden-
tified, determined depending on the leasing transaction stage, as well as on the leasing transac-
tion subject which is the customer service package recipient. A graphical representation of the 
process of managing the customer service package of a leasing company is also given.

Conclusions. The approach to managing the customer service package, taking into account the 
features of the management object, in the aspect of the theoretical and methodological compo-
nents presented in the article, enables to provide a positive return on the efficiency of a num-
ber of leasing transactions and the company’s activities as a whole.

Keywords: management, leasing company, leasing transaction, customer service package

For citation: Sharov P.V. Customer service package management in a leasing company: Principles, objectives, 
tasks and methods. Ekonomika i upravlenie = Economics and Management. 2024;30(12):1567-1576.  
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Повышение роли лизинга на современном 
этапе развития российской экономики опре-
деляет необходимость уточнения теоретиче-
ских и методических положений в кон тексте 
широкого круга вопросов деятельности ли-
зинговой компании. Объемы лизинговых 
сделок неуклонно растут и, по данным ряда 
исследований [1], прогнозируется более чем 
десятипроцентный ежегодный рост до 2028 г. 
Одним из инструментов, позволяющих по-
высить эффективность взаимодействия ли-
зинговой компании с участниками рынка, 
служит клиентское предложение. Под ним 
в настоящей статье будем понимать «сфор-
мулированное в письменном или устном ви-
де обращение компании к известному ей по 
предыдущему опыту взаимодействия контр-
агенту, в котором сформулированы предло-
жения по предлагаемой к реализации сделке 
и указаны ее существенные параметры» [2].

 Поскольку клиентское предложение — 
один из инструментов управления лизин-
говой сделкой, то, соответственно, самосто-
ятельным аспектом является и управление 
этим инструментом [3]. Управление как 
процесс предполагает несколько аспектов 
рассмотрения: во-первых, как совокупность 
функций (планирование, организация, мо-

тивация и контроль), которые могут быть 
конкретизированы в зависимости от специ-
фики объектов и субъектов управления; во-
вторых, как общее понятие деятельности, 
направленной на достижение целей орга-
низации. 

В целом определений понятий сущности и 
особенностей корпоративного менеджмента 
представлено немало. В ряде монографий 
и статей рассмотрены особенности менед-
жмента в лизинговых компаниях [4; 5; 6; 7],  
теоретические и практические вопросы 
управления клиентскими отношениями 
[8; 9; 10; 11; 12]. Вместе с тем комплексу 
вопросов управления клиентским предло-
жением в лизинговой компании не уделе-
но должного внимания. Управление кли-
ентским предложением выступает как со-
вокупность процедур, которые отражают 
особенности объекта управления, то есть 
клиентского предложения, что предполагает 
необходимость учета принципов, целей, за-
дач и методов управления, направленных 
на повышение эффективности как каждой 
лизинговой сделки, так и деятельности ком-
пании в целом.

Принципы управления в большинстве 
подходов подразделяют на три основные 
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группы: общие принципы управления; 
принципы, обеспечивающие функциониро-
вание объекта управления; принципы, обе-
спечивающие развитие и совершенствование 
управляемой системы. При этом однознач-
ного подхода к определению совокупности 
принципов корпоративного менеджмента в 
научной и учебной литературе не прослежи-
вается. Проведенный анализ теоретических 
работ об управлении позволил выделить 
принципы, которые могут быть адаптиро-
ваны к такому специфическому объекту, 
как клиентское предложение.

К числу основных относят следующие 
принципы управления: целеполагание, эф-
фективность, научную обоснованность, си-
стемность, стимулирование, иерархичность. 
Эти принципы справедливы для лизинговой 
компании в целом; для отдельных бизнес-
процессов, в качестве одного из которых 
выступает лизинговая сделка; для ряда ин-
струментов управления в лизинговой ком-
пании, например для клиентского предло-
жения лизинговой компании. Рассмотрим 
особенности реализации указанных прин-
ципов применительно к специфике клиент-
ского предложения, которое формируется 
лизинговой компанией.

 Принцип целеполагания в целом означа-
ет необходимость четко установленной це-
ли для каждого процесса. Для клиентского 
предложения на каждом этапе его разработ-
ки это означает, что оно подчинено общей 
цели лизинговой сделки.

Принцип эффективности предполагает 
обязательную оценку соотношения затрат и 
результатов. Применительно к клиентскому 
предложению это означает, что клиентские 
предложения, формируемые лизинговой 
компанией, должны быть нацелены на по-
ложительный результат для лизинговой 
компании.

Принцип научной обоснованности при-
менительно к специфике лизинговой компа-
нии заключается в том, что при разработке 
клиентского предложения следует учиты-
вать современные методы взаимодействия 
лизинговых компаний с иными субъектами 
рынка лизинга, а также реальные потреб-
ности в основных средствах потенциальных 
лизингополучателей.

Принцип системности (в узком смысле), 
с одной стороны, отражает необходимость 
учета интересов всех участников лизинго-
вой сделки при формировании клиентских 
предложений на каждом ее этапе, с другой 

— обязательность коллективного взаимо-
действия сотрудников лизинговой компании 
при согласовании параметров содержания 
клиентских предложений. Принцип стиму-
лирования предусматривает, что осущест-
вляется контроль качества клиентских пред-
ложений, а значит, оценка специалистов, 
которые их формируют и согласовывают. 
Принцип иерархичности реализуется в слу-
чае клиентского предложения в том, что 
принятие решений о параметрах лизинговой 
сделки, отраженных в клиентском предло-
жении, соответствует полномочиям, кото-
рые определены для каждого сотрудника 
лизинговой компании.

В качестве частных принципов управ-
ления клиентским предложением следует 
рассматривать принцип множественности, 
принцип непротиворечивости информации, 
принцип учета изменчивости факторов 
внешней и внутренней среды.

Принцип множественности проявляется 
в том, что на каждом этапе лизинговой сдел-
ки может формироваться не одно, а несколь-
ко клиентских предложений, что определено 
необходимостью согласования экономиче-
ских интересов всех участников лизинго-
вой сделки. Принцип непротиворечивости 
информации заключается в отражении в 
каждом клиентском предложении парамет-
ров и условий, которые в действительности 
отражают рыночную конъюнктуру и усло-
вия взаимодействия субъектов лизинговой 
сделки. Принцип учета изменчивости фак-
торов внешней и внутренней среды, зна-
чимых для лизинговой сделки, означает, 
что в процессе ее подготовки, реализации 
и завершения изменения факторов внешней 
и внутренней среды могут и должны быть 
отражены в клиентском предложении.

В таблице 1 представлен сформирован-
ный перечень общих и частных принципов 
управления, а также дана краткая харак-
теристика их особенностей применительно 
к клиентскому предложению лизинговой 
компании.

Важным шагом на пути формирования 
системы принципов управления клиентским 
предложением лизинговой компании ста-
новится определение взаимосвязей, харак-
теризующих их взаимовлияние и взаимо-
зависимость. Вышеуказанные взаимосвязи 
раскрыты на рисунке 1.

Совокупность принципов, которые необ-
ходимо учитывать при управлении клиент-
ским предложением лизинговой компании 
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Таблица 1 

Принципы управления клиентским предложением лизинговой компании

Принцип Содержание принципа

Общие принципы

Принцип целеполагания Клиентское предложение должно способствовать достижению целей лизинговой сделки и лизинговой 
компании

Принцип эффективности Клиентские предложения, формируемые лизинговой компанией, должны быть нацелены на положительный 
результат для лизинговой компании

Принцип научной 
обоснованности

Клиентское предложение должно учитывать современные методы взаимодействия лизинговых компаний  
с иными субъектами рынка лизинга, а также потребности в основных средствах потенциальных 
лизингополучателей

Принцип системности  
(в узком смысле)

Клиентское предложение должно учитывать интересы всех участников лизинговой сделки, быть  
результатом взаимодействия сотрудников лизинговой компании

Принцип стимулирования Качество клиентского предложения контролируется
Деятельность специалистов, разрабатывающих клиентское предложение, оценивается 

Принцип иерархичности Управленческие решения о параметрах лизинговой сделки, отраженные в клиентском предложении,  
принимают в соответствии с полномочиями, которые определены для каждого сотрудника лизинговой 
компании

Частные принципы 

Принцип множественности Может быть сформировано не одно клиентское предложение, а несколько, на каждом этапе лизинговой 
сделки

Принцип непротиворечивости 
информации

Клиентское предложение должно отражать реальную рыночную конъюнктуру рынка лизинга, реальные 
условия взаимодействия субъектов лизинговой сделки и каждого ее этапа

Принцип учета изменчивости 
факторов внешней  
и внутренней среды

Клиентское предложение может и должно отражать изменения факторов внутренней и внешней среды, 
если они произошли

Источник: составлено автором.

 
в лизинговой компании

 
in a leasing company

Источник: составлено автором.



Ш
А

Р
О

В
 П

. 
В

. 
У

п
р

а
в

л
е

н
и

е
 к

л
и

е
н

тс
к

и
м

 п
р

е
д

л
о

ж
е

н
и

е
м

 в
 л

и
зи

н
го

в
о

й
 к

о
м

п
а

н
и

и
: 

п
р

и
н

ц
и

п
ы

, 
ц

е
л

и
, 

за
д

а
ч

и
, 

м
е

то
д

ы
 

                 1571

и которые отражены в таблице 1 и на ри-
сунке  1, формируют теоретическую осно-
ву управления клиентским предложением, 
а  их учет позволяет повысить эффектив-
ность лизинговой деятельности в целом.

Цели клиентского предложения. Одним 
из главных внутренних факторов в дея-
тельности компании является определение 
совокупности целей как для организации 
в  целом, так и для отдельных ее структур-
ных элементов. При множестве подходов 
к определению целей наиболее современным 
является SMART-подход [13], использова-
ние которого для такого локального объек-
та, как клиентское предложение, позволя-
ет сформировать обоснованную концепцию 
управления им. Рассмотрим особенность ре-
ализации метода для целей управления ли-
зинговой компанией, для целей управления 
лизинговой сделкой и для целей управления 
клиентским предложением.

Для лизинговой компании в качестве це-
лей управления может выступать как одна 
цель, так и несколько. Чем крупнее лизин-
говая компания и профессиональнее топ-
менеджмент, тем сложнее стратегические 
цели, которые она перед собой ставит. Целя-
ми для лизинговой компании могут служить 
рост прибыли, увеличение доли рынка, рост 
стоимости компании, диверсификация ис-
точников дохода, рост объемов продаж и 
др. Измеримость целей реализуется через 
абсолютные или относительные значения 
показателей: прибыли, доли рынка, стои-
мости компании и т. д.

Достижимость целей компании опреде-
ляют через декомпозицию цели/целей для 
каждого подразделения и сотрудника путем 
постановки индивидуальных целей для них 
в соответствии со спецификой их деятель-
ности и ролью в достижении целевых ключе-
вых показателей. Значимость целей лизин-
говой компании обеспечена планировани-
ем мотивационных целей для сотрудников 
компании. Временная определенность целей 
реализуется в установлении контрольных 
точек на основе разработки плана-графика 
(дорожной карты).

Управление лизинговыми сделками в ли-
зинговой компании является основным про-
изводственным процессом, организация и 
содержание которого зависят от многих фак-
торов, таких как размер компании, форма 
собственности, специализация на рынке 
лизинга, клиентская база, корпоративный 
стиль менеджмента, квалификация сотруд-

ников, состояние внешней среды. Для ли-
зинговой сделки в качестве целей управле-
ния ею с позиций SMART-подхода следует 
выделять:

– конкретность — выражена в цели за-
ключить ее;

– измеримость — реализуется через опре-
деление плановых параметров доходности 
(прибыльности, рентабельности) лизинго-
вой сделки;

– достижимость — заключается в мо-
делировании этапов лизинговой сделки с 
учетом рисков по каждому этапу и разра-
ботки методов их минимизации;

– значимость — определяется стоимо-
стью сделки, ее вкладом в достижение об-
щей цели деятельности лизинговой компа-
нии, мотивационными целями сотрудников, 
обеспечивающих ее реализацию;

– временная определенность — характе-
ризуется плановыми сроками каждого этапа 
лизинговой сделки.

Клиентское предложение в рамках лизин-
гового процесса выступает как инструмент 
лизинговой сделки и, следовательно, как 
объект управления. В соответствии с этим 
на клиентское предложение также может 
быть распространен SMART-подход в опре-
делении целей управления им.

Конкретность цели управления клиент-
ским предложением реализуется в учете 
в нем интересов лизинговой компании и 
иных участников лизинговой сделки. Это 
отражено в виде основных условий лизин-
говой сделки в клиентских предложениях 
для лизингополучателя и иных участников 
лизингового процесса.

Измеримость цели для клиентского пред-
ложения заключается в обосновании стои-
мостных параметров отдельных этапов и 
операций для потенциальных и фактиче-
ских участников лизинговой сделки. Дости-
жимость цели для клиентского предложе-
ния означает обоснованность его параметров 
и указание на возможности переговорного 
процесса.

Значимость цели для клиентского пред-
ложения характеризуется в заключении 
лизинговой сделки на условиях, изложен-
ных в клиентском предложении, либо из-
менении параметров лизинговой сделки 
(условий договора лизинга) в соответствии 
с изменившимися внешними и внутренни-
ми факторами. Временная определенность 
цели клиентского предложения определена 
тем, что условия и параметры, указанные 
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Таблица 2 

Цели SMART-управления и их реализация применительно к лизинговой компании, лизинговой сделке, 
клиентскому предложению лизинговой компании

and customer service package of a leasing company

SMART-  
критерии

Цели управления

Лизинговая компания Лизинговая сделка Клиентское предложение

Конкретность Увеличение доли лизингового 
рынка.
Рост прибыли компании.
Рост стоимости компании

Заключение и исполнение договора 
лизинга 

Отражение основных условий лизинговой 
сделки.
Учет интересов лизинговой компании  
и иных участников лизинговой сделки

Измеримость Контроль N  % доли рынка.
Рост прибыли на N  %.
Рост стоимости компании на N %

Определение планового уровня 
доходности (прибыльности,  
рентабельности) по лизинговой 
сделке и ее этапам

Обоснование стоимостных параметров  
отдельных этапов и операций  
для потенциальных и фактических  
участников лизинговой сделки

Достижимость Декомпозиция целей для каждого 
подразделения и сотрудника  
в соответствии со спецификой  
их деятельности

Моделирование этапов лизинговой 
сделки с учетом рисков по каждому 
этапу и разработки методов  
их минимизации 

 Обоснованность параметров и условий 
лизинговой сделки и ее отдельных этапов

Значимость Разработка мотивационных целей 
для каждого подразделения  
и сотрудника 

Стоимость сделки.
Вклад лизинговой сделки  
в достижение общей цели  
деятельности лизинговой компании.
Мотивационные цели сотрудников, 
обеспечивающих реализацию 
лизинговой сделки

Заключение лизинговой сделки на условиях, 
изложенных в клиентском предложении.
Изменение параметров лизинговой сделки 
(условий договора лизинга) в соответствии 
с изменившимися внешними и внутренними 
факторами 

Временная 
определенность

Разработка поэтапного плана  
достижения целей

Разработка плана-графика  
лизинговой сделки и его контроль

Ограниченный срок действия 

Источник: составлено автором.

в нем, имеют ограниченный период рас-
смотрения и зависят от факторов внешней 
среды, конъюнктуры рынка лизинга, по-
ведения субъектов рынка лизинга.

Результаты проведенного анализа особен-
ностей реализации SMART-подхода при фор-
мировании целей управления лизинговой 
компанией, лизинговой сделкой и клиент-
ским предложением отражены в  таб лице  2.

Задачи клиентского предложения кон-
кретизируют цели иерархических уровней: 
лизинговой компании в целом и лизинговой 
сделки. При множественности подходов к 
формулировке задач управления выделим 
ключевые задачи клиентского предложе-
ния, определяемые в зависимости от эта-
па лизинговой сделки, а также от субъекта 
лизинговой сделки, которому направляют 
клиентское предложение. Это отражено  
в таблице 3.

Методы управления клиентским пред-
ложением. Достижение целей и задач кли-
ентского предложения обеспечивается за 
счет использования адекватных методов 
управления, основными из которых являют-

ся планирование, организация, мотивация, 
контроль. В таблице 4 представлены методы 
внутрифирменного менеджмента и особен-
ности их использования при управлении 
клиентским предложением.

Сформированный перечень принципов 
управления клиентским предложением ли-
зинговой компании, анализ целей и задач в 
аспекте SMART-подхода и в зависимости от 
этапа лизинговой сделки, а также от субъ-
екта лизинговой сделки, которому направ-
ляют клиентское предложение, а также рас-
крытые особенности применения методов 
внутрифирменного управления примени-
тельно к клиентскому предложению позво-
ляют построить графическое представление 
процесса управления клиентским предло-
жением лизинговой компании, как видно 
на рисунке 2.

Проведенный анализ сущности и осо-
бенностей клиентского предложения да-
ет возможность сделать вывод о том, что 
управление клиентским предложением, 
будучи актуальной темой, выступает как 
совокупность процедур, которые отражают 
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Таблица 3 

Задачи клиентского предложения лизинговой компании

Этап лизинговой сделки Задачи клиентского предложения

Выявление потребности у клиента в предмете лизинга  Выявить потенциальный предмет лизинга 

Обсуждение технико-экономических характеристик предмета 
лизинга

Включить потенциального лизингополучателя в обсуждение  
параметров предмета лизинга, возможных производителей  
и поставщиков

Определение круга производителей и поставщиков предмета 
лизинга

Согласовать варианты предмета лизинга с лизингополучателем.  
Определить круг производителей и поставщиков предмета лизинга

Согласование финансовой модели лизинговой сделки  
с банком и страховой компанией

Сформировать перечень банков и страховых компаний, готовых  
участвовать в лизинговой сделке

Согласование финансовой и логистической моделей  
с поставщиком и/или производителем предмета лизинга

Организовать обсуждение финансовых и логистических параметров  
для субъектов лизинговой сделки (лизингополучателя, поставщика, 
производителя)

Определение и согласование финансовых параметров 
лизинговой сделки

Заключение договора лизинговой сделки

Поставка предмета лизинга лизингополучателю Согласовать контрольные функции по сопровождению лизинговой 
сделки

Сопровождение лизинговой сделки Обеспечить обсуждение и/или принятие новых финансовых  
параметров лизинговой сделки при изменении внешних и вну-
тренних условий в соответствии с интересами субъектов  
лизинговой сделки

Завершение лизинговой сделки Выявить потребности лизингополучателя в новых предметах 
лизинга

Источник: составлено автором.

Таблица 4 

Методы внутрифирменного менеджмента и их использование  
при управлении клиентским предложением 

 
in managing a customer service package

Метод внутрифирменного 
менеджмента Особенности клиентского предложения

Планирование Выбор потенциального лизингополучателя

Анализ опыта лизинговой компании по взаимодействию с лизингополучателем

Выбор потенциального предмета лизинга

Планирование параметров лизинговой сделки, этапов лизинговой сделки, параметров и условий 
клиентского предложения

Организация Разработка регламента взаимодействия специалиста по клиентскому сервису с менеджером  
лизинговой сделки

Назначение специалиста, ответственного за подготовку клиентского предложения

Разработка моделей клиентских предложений для этапов лизинговой сделки

Мотивация Учет в KPI сотрудника трудоемкости и результатов разработки клиентских предложений 

Контроль Оценка содержания клиентских предложений

Оценка эффектов клиентских предложений

Источник: составлено автором.

особенности объекта управления, то есть 
клиентского предложения. Это предполага-
ет необходимость учета принципов, целей, 

задач и методов управления с целью повы-
шения эффективности и каждой лизинговой 
сделки, и деятельности компании в целом.
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Источник: составлено автором.

Использование в практике лизинговых 
компаний разработанных положений от-
носительно принципов, целей, задач и ме-
тодов управления клиентским предложе-
нием позволит повысить уровень научной 

обоснованности принимаемых управленче-
ских решений и на этой основе обеспечить 
рост эффективности как ряда лизинговых 
сделок, так и лизингового корпоративного 
бизнеса в целом.
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