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В
íàñòîÿùåå âðåìÿ íàáëþäàåòñÿ ïåðåëîì â èçìåíå-
íèè ñòðàòåãèè â áàíêîâñêîì îáñëóæèâàíèè ðîç-
íè÷íûõ êëèåíòîâ. Âàæíûì ñòàëè àñïåêòû êîìïëåê-

ñíîãî èíäèâèäóàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòà â îäíîì
áàíêå, ãäå âñå îïåðàöèè âûïîëíÿþòñÿ èç ëþáîé òî÷êè
ìèðà, ìãíîâåííî, áåç ïîñåùåíèÿ îôèñà. Ïðè÷èíîé ïðî-
èñõîäÿùèõ èçìåíåíèé ÿâëÿåòñÿ ðàçâèòèå ñåòè Èíòåðíåò
è êîììóíèêàöèîííûõ óñòðîéñòâ, êîòîðûå ñóùåñòâåííî
óïðîùàþò îáìåí èíôîðìàöèåé.

Âñëåä çà ýòèì ðàñòåò èíôîðìèðîâàííîñòü êëèåíòîâ
áàíêà î áàíêîâñêèõ óñëóãàõ è î ñàìèõ áàíêàõ. Êëèåíòû
ñòàíîâÿòñÿ áîëåå òðåáîâàòåëüíûìè. Îíè òåïåðü òî÷íî
çíàþò, ÷òî, ñêîëüêî, è çà êàêèå äåíüãè îíè õîòÿò. Ìåíÿþò-
ñÿ è ñàìè ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ: ñòàíîâèòñÿ âàæíûì íå
ðàçìåð áàíêà èëè óçíàâàåìîñòü áðåíäà, à íàáîð áàíêîâ-
ñêèõ óñëóã, êîòîðûå ïðåäëàãàþòñÿ êëèåíòó.

Ñîâðåìåííûé êëèåíò ïåðåä âûáîðîì ëþáîãî òîâàðà
èëè óñëóãè èìååò âîçìîæíîñòü ñðàâíèòü õàðàêòåðèñòèêè
êàæäîãî âèäà òîâàðà èëè óñëóãè, îçíàêîìèòüñÿ ñ îòçûâà-
ìè äðóãèõ êëèåíòîâ, ïîëó÷èòü êîíñóëüòàöèþ ó äðóãèõ ëþ-
äåé, ïîëüçóþùèõñÿ òàêîé æå èëè ïîõîæåé óñëóãîé.

Â ýòîé ñèòóàöèè áàíê, êîòîðûé íèêàê íå ïðåäñòàâëåí â
ñîîáùåñòâå ëþäåé, èíòåðåñóþùèõñÿ áàíêîâñêèìè óñëó-
ãàìè, íàõîäèòñÿ â çàâåäîìî ïðîèãðûøíîì ïîëîæåíèè.
Èìåííî ïîýòîìó ìíîãèå áàíêè íàïðàâëÿþò ñâîè óñèëèÿ â
ñòîðîíó ïðåäñòàâëåíèÿ ñâîèõ óñëóã â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ,

ðàçëè÷íûõ ñîîáùåñòâàõ â Èíòåðíåò, îòêðûâàþò ëèíèè
on-line êîíñóëüòàöèé ñ èñïîëüçîâàíèåì Skype, ôîðóìîâ,
ìãíîâåííûõ ñîîáùåíèé.

Âñëåä çà ïîòðåáíîñòÿìè êëèåíòîâ ìåíÿþòñÿ è áàí-
êîâñêèå òåõíîëîãèè: îòìèðàåò ñèñòåìà off-line ïëàòåæåé,
ðåæèì în-line ñòàíîâèòñÿ ñòàíäàðòîì îáñëóæèâàíèÿ,
ðàçðàáàòûâàåòñÿ è âíåäðÿåòñÿ êëèåíò-îðèåíòèðîâàííàÿ
ñèñòåìà áàíêîâñêèõ óñëóã.

Â óñëîâèÿõ, êîãäà êëèåíòû ïðèâûêëè ê ïåðñîíèôèöè-
ðîâàííîìó îáñëóæèâàíèþ, ïðèâûêëè ïîëó÷àòü áîíóñû çà
ñâîþ ëîÿëüíîñòü ê áàíêó, èìåííî êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ
êëèåíòîâ áóäåò îïðåäåëÿòü óñïåõ â êîíêóðåíòíîé áîðüáå.
[3]. Ïîýòîìó ïîâûøåíèå êà÷åñòâà áàíêîâñêèõ óñëóã ÿâëÿ-
åòñÿ îäíèì èç íàïðàâëåíèé ìîäåðíèçàöèè áàíêîâñêîé
äåÿòåëüíîñòè.

Çàäà÷à ðàçðàáîòêè îáùåïðèçíàííîé ìåòîäîëîãèè
îöåíêè êà÷åñòâà áàíêîâñêèõ óñëóã â íàñòîÿùåå âðåìÿ íå
ðåøåíà [2]. Íà íàø âçãëÿä äåôèíèöèÿ "êà÷åñòâî áàíêîâ-
ñêîé óñëóãè" ïîíÿòèå ìíîãîãðàííîå è çàâèñèò îò òîãî ñ
÷üèõ ïîçèöèé áóäåò âûïîëíÿòüñÿ îöåíêà êà÷åñòâà áàí-
êîâñêîé óñëóãè: êëèåíòà, áàíêà èëè ãîñóäàðñòâà.

Äëÿ êëèåíòà êà÷åñòâî áàíêîâñêîé óñëóãè ñâÿçàíî ñ
ïîëó÷åíèåì óñëóãè ñ æåëàåìûìè õàðàêòåðèñòèêàìè, ñ
äîïóñòèìûìè ðèñêàìè è ïðèåìëåìûì óðîâíåì îáñëóæè-
âàíèÿ.
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íîîáðàçíûå êàíàëû äëÿ äîñòàâêè óñëóã. Â ýòîé ñâÿçè ðàññìàòðèâàþò-
ñÿ ïîäõîäû ê îöåíêå êà÷åñòâà ñîâðåìåííûõ áàíêîâñêèõ óñëóã, ïðåäëà-
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Äëÿ áàíêà ïîä êà÷åñòâîì áàíêîâñêîé óñëóãè ïîíèìà-
åòñÿ îáåñïå÷åíèå íåîáõîäèìîé êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè â
äëèòåëüíîé ïåðñïåêòèâå çà ñ÷åò óäåðæàíèÿ è óâåëè÷åíèÿ
êëèåíòñêîé áàçû, îáåñïå÷èâàþùåé ðîñò äîõîäîâ ïðè îä-
íîâðåìåííîì ñîêðàùåíèè ðàñõîäîâ.

Äëÿ ãîñóäàðñòâà êà÷åñòâåííûå áàíêîâñêèå óñëóãè ïî-
äðàçóìåâàþò ãàðìîíèçàöèþ ñîáëþäåíèå èíòåðåñîâ îá-
ùåñòâà è ãîñóäàðñòâà ïðè âíåäðåíèè è èñïîëüçîâàíèè
øèðîêîãî ñïåêòðà áàíêîâñêèõ óñëóã.

Äëÿ êàæäîé èç ñòîðîí, ïðèíèìàþùèõ ó÷àñòèå â ïðåä-
îñòàâëåíèè è ïîòðåáëåíèè áàíêîâñêèõ óñëóã ìîæíî âû-
äåëèòü ñâîè êðèòåðèè êà÷åñòâà, ìåòîäèêè èõ îöåíêè, âû-
ðàáîòàòü ðåêîìåíäàöèè, ñïîñîáñòâóþùèå ïîâûøåíèþ èõ
êà÷åñòâà.

Íà óðîâíå ãîñóäàðñòâà âûðàáàòûâàåòñÿ íîðìàòèâíî-
ïðàâîâîå îáåñïå÷åíèå, ðåãóëèðóþùåå âçàèìîîòíîøåíèÿ
áàíêîâ è êëèåíòîâ íà çàêîíîäàòåëüíîì óðîâíå. Ýòè âî-
ïðîñû íàõîäÿò îòðàæåíèå â ôåäåðàëüíûõ çàêîíàõ, ãîñó-
äàðñòâåííûõ è îòðàñëåâûõ ñòàíäàðòàõ, èíñòðóêöèÿõ, ïî-
ëîæåíèÿõ, óêàçàíèÿõ, ïèñüìàõ Áàíêà Ðîññèè.

Íà óðîâíå áàíêà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿå-
ìûõ óñëóã äîëæíî îñóùåñòâëÿòüñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ êîí-
öåïöèåé âñåîáùåãî óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì. Îöåíêà êà÷å-
ñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã ñî ñòîðîíû áàíêà äîëæíà
âûïîëíÿòüñÿ íå íà îñíîâå îïðîñîâ êëèåíòîâ, à ìåíåäæå-
ðàìè ïî êà÷åñòâó ïî ðåçóëüòàòàì ðåãóëÿðíîãî ìîíèòî-
ðèíãà òî÷åê ïðîäàæ ñ ïîñëåäóþùåé ðàçðàáîòêîé ñèñòå-
ìû ìåðîïðèÿòèé äëÿ óñòðàíåíèÿ âûÿâëåííûõ ïðîáëåì. Â
îòëè÷èå îò êëèåíòà ìåíåäæåð ïî êà÷åñòâó çàèíòåðåñîâàí
â ðåçóëüòàòàõ ïðîâîäèìîãî èññëåäîâàíèÿ è ÿâëÿåòñÿ áî-
ëåå ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåííûì â âîïðîñàõ êà÷å-
ñòâà.

Íàèáîëüøóþ ñëîæíîñòü âûçûâàåò çàäà÷à îöåíêè êà-
÷åñòâà áàíêîâñêîé óñëóãè ñ ïîçèöèé êëèåíòà, òàê êàê êëè-
åíò âîñïðèíèìàåò íå òîëüêî ðåçóëüòàò óñëóãè, íî è ñàì
ÿâëÿåòñÿ ó÷àñòíèêîì ïðîöåññà åå ïîòðåáëåíèÿ.

Ñîáñòâåííîå âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà áàíêîâñêîé óñëóãè
ôîðìèðóåòñÿ ó êëèåíòà â ðåçóëüòàòå ñðàâíåíèÿ èì ñâîèõ
îæèäàíèé îò áàíêîâñêîé óñëóãè äî åå ïîòðåáëåíèÿ ñ íå-
ïîñðåäñòâåííûì âîñïðèÿòèåì áàíêîâñêîé óñëóãè â ìî-
ìåíò åå ïîòðåáëåíèÿ è ïîñëå. Âîñïðèÿòèå ôîðìèðóåòñÿ â
äâóõ àñïåêòàõ: òåõíè÷åñêèé àñïåêò - ÷òî êëèåíò ïîëó÷àåò
îò áàíêîâñêîé óñëóãè; ôóíêöèîíàëüíûé àñïåêò - êàê êëè-
åíò ïîëó÷àåò áàíêîâñêóþ óñëóãó [1].

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ áîëüøèíñòâî áàíêîâñêèõ óñëóã
ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì ñîâðåìåííûõ èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé. Ýòî êàñàåòñÿ íå òîëüêî íîâûõ
áàíêîâñêèõ óñëóã, íî è òðàäèöèîííûõ. ×àñòü óñëóã ïðåä-
îñòàâëÿåòñÿ ïðè íåïîñðåäñòâåííîì èñïîëüçîâàíèè ñî-

òðóäíèêîì áàíêà èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, à äðóãàÿ
÷àñòü, êîòîðàÿ äåìîíñòðèðóåò âûñîêèå òåìïû ðîñòà, ñâÿ-
çàíà ñ èñïîëüçîâàíèåì êëèåíòîì èíôîðìàöèîííûõ òåõ-
íîëîãèé. Ïîýòîìó îöåíêà êà÷åñòâà áàíêîâñêèõ óñëóã, èñ-
ïîëüçóþùèõ ïåðåäîâûå èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè,
ïðåäñòàâëÿåò íåñîìíåííûé èíòåðåñ, òàê êàê îäíîâðå-
ìåííî ïîçâîëÿåò âûÿâèòü óðîâåíü êà÷åñòâà ñàìèõ óñëóã è
îòíîøåíèå ê íèì êëèåíòîâ.

Ïðèíöèïèàëüíàÿ îñîáåííîñòü áàíêîâñêèõ óñëóã çà-
êëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî íåâîçìîæíî âûäåëèòü åäèíñòâåí-
íûé êðèòåðèé äëÿ îöåíêè èõ êà÷åñòâà. Ïîýòîìó äëÿ îöåí-
êè êà÷åñòâà áàíêîâñêèõ óñëóã, îêàçûâàåìûõ ñ ïðèìåíå-
íèåì ñîâðåìåííûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, íåîá-
õîäèìî âûÿâèòü êðèòåðèè, êîòîðûå íàèáîëåå òî÷íî áóäóò
õàðàêòåðèçîâàòü èõ ñïåöèôèêó. Çà îñíîâó âîçüìåì ïÿòü
êðèòåðèåâ, ïðåäëîæåííûõ àìåðèêàíñêèìè ýêîíîìèñòàìè
Parasuraman A., Zeithaml V.A., Berry L.L., îäíàêî ìîäèôè-
öèðóåì èõ ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé òåõíîëîãè÷åñêèõ ïðî-
öåññîâ, ñîïðîâîæäàþùèõ ïðèìåíåíèå èíôîðìàöèîííûõ
òåõíîëîãèé. Êàæäûé êðèòåðèé ìîæíî îïèñàòü îïðåäåëåí-
íûì íàáîðîì ïîêàçàòåëåé. Êîëè÷åñòâî ïîêàçàòåëåé ìî-
æåò áûòü ðàçëè÷íûì, ïðè ýòîì îäèí ïîêàçàòåëü ìîæåò
îòíîñèòüñÿ ê ðàçíûì êðèòåðèÿì.

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî íå âñå ïðèâåäåííûå â òàá-
ëèöå êðèòåðèè ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ êàæäîé èç áàí-
êîâñêèõ óñëóã ñ îäèíàêîâûì íàáîðîì ïàðàìåòðîâ. Îöå-
íèâàåìûå ïàðàìåòðû çàâèñÿò îò êîíêðåòíîé óñëóãè, åå
öåëè, îñîáåííîñòåé ïðåäîñòàâëåíèÿ è ïîòðåáëåíèÿ. Ê ñî-
æàëåíèþ, â áàíêîâñêîé ïðàêòèêå íàáëþäàþòñÿ ñèòóàöèè,
ïðè êîòîðûõ æåëàíèå ïîâûñèòü êà÷åñòâî óñëóãè îäíîé
ñòîðîíîé (áàíêîì) ïðèâîäèò ê ñîâåðøåííî ïðîòèâîïî-
ëîæíîìó ðåçóëüòàòó ñ ïîçèöèé äðóãîé ñòîðîíû (ïîòðåáè-
òåëÿ áàíêîâñêîé óñëóãè).

Íàïðèìåð, íåîáõîäèìî ãàðìîíèçèðîâàòü èíòåðåñû
áàíêîâ è êëèåíòîâ â âîïðîñàõ âíåäðåíèÿ áåçíàëè÷íûõ
ðàñ÷åòîâ ñ èñïîëüçîâàíèåì áàíêîâñêèõ êàðò. Ðåøåíèåì
ïðîáëåì äîëæíî áûëî ñòàòü ïðèíÿòèå Ôåäåðàëüíîãî çà-
êîíà î Íàöèîíàëüíîé ïëàòåæíîé ñèñòåìå. Íå óðåãóëèðî-
âàíû âîïðîñû îáÿçàòåëüíîñòè îïîâåùåíèÿ êëèåíòîâ
áàíêîì î ïðîâîäèìûõ îïåðàöèÿõ, âîïðîñû îáÿçàòåëüíîñ-
òè áåçóñëîâíîãî âîçâðàòà äåíåæíûõ ñðåäñòâ â ñëó÷àå íå-
ïðàâîìåðíîãî èõ ñïèñàíèÿ. Ãðàìîòíîå ðåøåíèå ïîçâîëèò
ðåçêî ïîâûñèòü êà÷åñòâî óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ áåçíàëè÷-
íûìè ðàñ÷åòàìè ñ èñïîëüçîâàíèåì áàíêîâñêèõ êàðò â
ãëàçàõ êëèåíòîâ, ÷òî äîëæíî ïðèâåñòè ê óâåëè÷åíèþ ìàñ-
øòàáîâ èñïîëüçîâàíèÿ áåçíàëè÷íûõ ïëàòåæåé. Îäíàêî
íåäîïóñòèìî, ÷òîáû áîðüáà ñ ìîøåííèêàìè âåëàñü çà
ñ÷åò ñíèæåíèÿ êà÷åñòâà óñëóã ñ ïîçèöèé äîáðîñîâåñòíûõ
êëèåíòîâ.

Íåïðåðûâíûå èçìåíåíèÿ âî âíåøíåé ñðåäå âûíóæäà-
þò êðåäèòíûå îðãàíèçàöèè îòñëåæèâàòü âñå íîâåéøèå
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êëèåíòîâ, òàê è ïðàêòèêè ðàáîòû ñ òåì, ÷òîáû óäåðæàòü
ñâîè ïîçèöèè íà ðûíêå, ñâîåãî êëèåíòà, êîòîðûé ñòàíî-
âèòñÿ âñå áîëåå ãðàìîòíûì è òðåáîâàòåëüíûì.

Ñåðèÿ: Ýêîíîìèêà è Ïðàâî ¹ 11  íîÿáðü 2014 ã. 77

òåíäåíöèè ðûíêà, çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé, íîâåéøèå òåõ-
íîëîãè÷åñêèå äîñòèæåíèÿ. Ýòî ïðèâîäèò ê êàðäèíàëüíîìó
èçìåíåíèþ êàê òðàäèöèîííûõ ïîäõîäîâ ê îáñëóæèâàíèþ

Перечень критериев и вариантов показателей качества банковских услуг.

Êðèòåðèé Ïîêàçàòåëè

Надежность Устойчивость к ошибкам, стабильность, завершенность; уровень готовности

Эффективность Время выполнения, пропускная способность

Удобство Понятность, изучаемость, простота использования; полнота и конкретность документации

Мобильность Трудоемкость адаптации, длительность адаптации; простота установки, переносимость услуги на
различные устройства

Сопровождаемость Анализируемость, полнота и конкретность документации, программная и техническая поддержка

Безопасность Чувство безопасности клиентов, защита от мошенничества, защищенность

Удовлетворенность Степень соответствия предварительных ожиданий и реальных качеств потребляемой услуги

Лояльность Близость к дому, привычка пользования, качество сервиса, вежливость персонала
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