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В любой высоко конкурентной среде, в том числе и в банковской сфере, обслуживание стано-

вится одним из самых важных элементов для получения устойчивого конкурентного преимущества 

на рынке. В работе представлено обоснование  необходимости актуализации усилий руководителей, 

направленных на понимание того, как клиенты воспринимают качество обслуживания и необходи-

мости объективной оценки уровня сервиса и определения тех факторов, которые требуется принци-

пиально улучшить с целью повышения эффективности бизнеса. Отмечается, что качество обслужи-

вания является более сложной конструкцией, чем качество продукта. Для решения обозначенной 

проблемы  представлена методика «SERVQUAL» для оценки качества банковской услуги. Данная 

методика апробирована в  АО КИБ «ЕВРОАЛЬЯНС». Показаны преимущества методики, позволяю-

щей: выявлять факторы ожидания клиентов относительно взаимодействия с банком; анализировать 

восприятия клиентов характеристик взаимодействия с банком;  исследовать внутренние факто-

ры банка, влияющие на качество взаимодействия с клиентом. На основании данных, полученных в 

результате реализации методики, были сделаны и внедрены практические рекомендации по повыше-

нию качества банковского обслуживания клиентов.  

Ключевые слова: качество, банковское обслуживание, физические лица, банковские услуги, 

качество. 

Повышенная потребность в инве-

стиционных ресурсах компаний в силу 

ослабления экономики, увеличение бан-

ковского капитала для развития бизнеса, 

обеспечение социальной и экономиче-

ской защищенности населения вызывает 

повышенный интерес к финансовым 

средствам физических лиц со стороны 

банковского сектора [3, 6]. Коммерческие 

банки активно привлекают физических 

лиц к сбережению средств, которые бу-

дут формироваться для долгосрочных 

инвестиционных ресурсов. Банковские 

вклады для большинства физических лиц 

являются самым популярным видом вло-

жения [1]. Именно поэтому, первосте-

пенная задача банков России – это каче-

ственное клиентское обслуживание. По-

вышение роли банков, обслуживающих 

физических лиц, состоит в том, чтобы 

при минимальных затратах получить 

максимальный эффект, предоставить бо-

лее полное удовлетворение потребностей 

клиентов в банковском обслуживании, 

повышению качества банковского об-

служивания, расширению спектра бан-

ковских услуг и снижению их себестои-

мости [2, 4, 5]. 

Применяемые виды работ по 

управлению качеством обслуживания 

происходят в момент непосредственного 

предоставления банковской услуги кли-

енту. Поэтому качество банковской услу-

ги (КБУ) имеет отношение к интерактив-

ному процессу и существенно зависит от 

процесса сравнения клиентом своих ожи-

даний КБУ до ее потребления с прямым 

восприятием КБУ в момент и после ее 

потребления.  

Восприятие обслуживания кли-

ентом в момент потребления происходит 

по двум ожиданиям: что он получает от 

обслуживания (технический аспект каче-

ства) и как получает обслуживание 

(функциональный аспект качества). По 

мнению специалистов, восприятие кли-

ентом функционального и технического 

качества обслуживания происходит на 

основе своеобразной пятиступенчатой 

лестницы (рис. 1) [2, 7]. 
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Рис.1. Концепция качества банковского обслуживания и критерии оценки 

 

Первая ступень: разрыв между 

ожиданиями клиента относительно каче-

ства банковского обслуживания и реак-

цией руководства банка на эти ожидания. 

Вторая ступень: разрыв между понима-

нием руководством банка ожиданий кли-

ента и процессом внедрения единой стра-

тегии управления качеством банковского 

обслуживания физических лиц. Третья 

ступень: разрыв между внедренной руко-

водством банка системы качества и не-

подготовленностью сотрудников банка 

следовать установленным стандартам. 

Четвертая ступень: разрыв между суще-

ствующей в банке системой качества и 

завышенной рекламой этой системы ка-

чества в СМИ. И, наконец, пятая ступень: 

разрыв между ожиданиями клиентов 

банковского обслуживания и процессом 

предоставления. 

В случае, если ожидания клиентов 

относительно качества обслуживания не 

подтверждаются, то это ведет к их уходу 

в банки-конкуренты, а для банка к более 

высоким затратам на маркетинг для при-

влечения новых клиентов. 

Для измерения качества банков-

ской услуги нами была апробирована ме-

тодика «SERVQUAL» в АО КИБ «ЕВ-

РОАЛЬЯНС» [2]. Данная методика поз-

воляет: 

 Исследовать факторы ожи-

дания клиентов относительно взаимодей-

ствия с банком; 

 Исследовать восприятие 

клиентов характеристик взаимодействия 

с банком; 

 Исследовать внутренние 

факторы банка, влияющие на качество 

взаимодействия с клиентом. 

На первом этапе реализации мето-

дики был проведен опрос клиентов по 

выявлению общих ожиданий относитель-

но пяти критериев качества банковского 

обслуживания: 

1. Материальность (оснащенность 

банка: оргтехника, интерьеры помеще-
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ний, внешний вид персонала, информа-

ционные материалы); 

2. Надежность (выполнение обещан-

ной банком услуги точно, основательно и 

в срок); 

3. Отзывчивость (искреннее желание 

помочь потребителю и быстрое обслужи-

вание в банке). 

4. Убежденность (компетентность, 

ответственность, уверенность и вежли-

вость обслуживающего персонала банка). 

5. Сочувствие (выражение заботы и 

индивидуальный подход к потребителю 

банковской услуги). 

Затем, были рассчитаны пять ко-

эффициентов качества «Q»: материаль-

ность; надежность; отзывчивость; убеж-

денность; сочувствие.  

Каждый из пяти коэффициентов 

качества «Q» оценивается по пятибалль-

ной шкале. Пять критериев качества «Q» 

разбиваются на 22 подкритерия. Подкри-

терии рассчитываются путем вычитания 

22 полученных рейтингов ожидания из 22 

полученных рейтингов восприятия. С 

помощью метода средних значений груп-

пируются в пять коэффициентов качества 

«Q». Далее по тому же принципу пять 

коэффициентов качества «Q» с помощью 

метода средних значений группируются в 

коэффициент качества услуги в обследу-

емом банке. Качество обслуживания рас-

считывается как разность количества 

баллов, соответствующих ожидаемым и 

воспринимаемым характеристикам об-

служивания. Результаты исследования 

качества банковского обслуживания по 

методике «SERVQUAL» трактуют сле-

дующим образом: 

 Нулевое значение любого 

из коэффициентов качества означает сов-

падение уровня ожидания качества и 

уровня восприятия качества по этому 

критерию или подкритерию; 

 Отрицательные значения 

свидетельствуют, что уровень ожиданий 

превышает уровень восприятия; 

  Положительные значения 

свидетельствуют, что восприятие каче-

ства выше уровня ожиданий.  

Успешным результатом считаются 

положительные и нулевые значения ко-

эффициентов качества.  

Удовлетворительным результатом 

считаются негативные коэффициенты 

качества, максимально приближающиеся 

к нулевому значению.  

Неудовлетворительным результа-

том считаются негативные коэффициен-

ты качества, отдаляющиеся от нулевого 

значения.  

В таблице 1 представлены резуль-

таты исследования качества банковских 

услуг в АО КИБ «ЕВРОАЛЬЯНС».  

По результатам исследования ока-

залось, что: наиболее низкий коэффици-

ент качества получен по критерию «от-

зывчивость» (Q = –1,4), а наиболее высо-

кий коэффициент качества — по крите-

рию «материальность» (Q = –0,7). Коэф-

фициент качества банковского обслужи-

вания составил –1,1 балла, что можно 

охарактеризовать как удовлетворитель-

ный результат. Эффективность взаимо-

действия Банка с Аудитором (качество 

обслуживания) 80%. 

По результатам исследования бы-

ли определены задачи совершенствова-

ния качества банковского обслуживания 

клиентов: 

1. Скорректировать понима-

ние руководством банка, как клиенты 

представляют «качественное» банковское 

обслуживание. 

2. Формализовать требования 

к сотрудникам банка по качественному 

взаимодействию с клиентами. 

3. Обеспечить способность и 

желание сотрудников следовать этим 

требованиям при непосредственных кон-

тактах с клиентами. 

4. Повысить качество инстру-

ментов продаж, используемых сотрудни-

ками клиентской службы. 
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Таблица 1 

Результаты исследования качества банковских услуг 
Тип Критерий качества Рейтинг 

восприятия 

Рейтинг 

ожидания 

Коэффици-

ент 

качества Q 

М1 Банк имеет современную оргтехнику и 

оборудование 

4,3 4,4 -0,1 

М2 Инвентарь помещений банка в хорошем состоянии 4,1 4,4 -0,3 

М3 Сотрудники банка приятной наружности и опрятны 3,8 4,4 -0,6 

М4 Внешний вид информационных материалов 

привлекателен 

3,1 4,8 -1,7 

 Итого Q Материальность – среднее значение 3,8 4,5 -0,7 

Н5 Банк выполняет обещания оказывать обслуживание к 

назначенному времени 

3,1 4,5 -1,4 

Н6 Проблемы клиента банк искренне пытается решить 3,2 4,7 -1,5 

Н7 У банка надежная репутация 4,0 4,4 -0,4 

Н8 Обслуживание клиентов предоставляется в срок 3,7 4,5 -0,8 

Н9 Банк избегает ошибок и неточностей в операциях 3,8 4,7 -0,9 

 Итого Q Надежность – среднее значение 3,6 4,6 -1,0 

Q10 Сотрудники банка дисциплинированны 3,5 4,7 -1,2 

Q11 Сотрудники банка обслуживают быстро, оперативно 3,4 4,6 -1,2 

Q13 Сотрудники банка быстро реагируют на просьбы кли-

ентов 

3,2 4,7 -1,5 

 Итого Q Отзывчивость – среднее значение 3,3 4,7 -1,4 

У14 Между клиентами и сотрудниками банка 

существует атмосфера доверия и взаимопонимания 

3,5 4,6 -1,1 

У15 В отношениях с банком клиенты чувствуют себя 

безопасно 

3,3 4,3 -1,0 

У17 Руководство банка оказывает сотрудникам 

всяческую поддержку в обслуживании клиентов 

3,6 4,6 -1,0 

 Итого Q Убежденность – среднее значение 3,4 4,5 -1,1 

С18 К клиентам проявляется индивидуальный подход 3,0 4,6 -1,6 

С19 Сотрудники банка проявляют личное участие в 

решении проблем клиентов 

3,2 4,6 -1,4 

Q12 Сотрудники банка помогают клиентам с решением их 

проблем 

3,3 4,7 -1,4 

С20 Сотрудники банка знают потребности клиентов 3,8 4,3 -0,5 

021 Сотрудники банка ориентируются на проблемы 

клиентов 

3,7 4,8 -1,1 

С22 Часы работы банка удобны для всех клиентов 3,1 4,4 -1,3 

 Итого Q Сочувствие – среднее значение 3,4 4,5 -1,1 

 Коэффициент качества 3,5 4,6 -1,1 
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Для выполнения перечисленных 

задач были рекомендованы и выполнены 

следующие действия: 

 Во взаимодействии с руко-

водителем банка разработан стандарт 

взаимодействия с клиентами; 

 Разработан профессиональ-

ный стандарт для сотрудников по обслу-

живанию клиентов; 

 Разработано подробное 

техническое задание по выпуску удобно-

го для использования клиентами струк-

турированного каталога продуктов и 

услуг банка; 

 Разработана система оцен-

ки и мотивации сотрудников для выпол-

нения разработанных стандартов взаимо-

действия с клиентами. 

Был рассчитан ожидаемый эффект 

от предлагаемых мероприятий при усло-

вии, что величина чистого дохода по роз-

ничному сегменту составляет 35308 

млн.руб.  

Результаты расчета представлены 

в табл. 2. 

 

Таблица 2 

Расчет ожидаемого эффекта за счет увеличения чистого дохода по розничному 

сегменту 

Мероприятие Процент 

увеличения 

Результат, 

млн. руб. 

Улучшение расчётно-кассового обслуживания  

физических лиц 

2 706,16 

Улучшение практики кредитования физических лиц 1 353,08 

Улучшение качества обслуживания физических лиц 5 1765,40 

Всего  2824,64 

 

 

Чистый доход по розничному 

сегменту за счет внедренных мероприя-

тий может быть увеличен на 2824,64 млн. 

руб. 

Предложенные мероприятия 

управления качеством банковского об-

служивания физических лиц в АО КИБ 

«ЕВРОАЛЬЯНС» должны стать актуаль-

ными направлениями эффективного 

управления банковским обслуживанием 

физических лиц в условиях высокого 

конкурентного рынка. 

Подтверждение ожиданий клиен-

тов в Ивановском филиале АО КИБ «ЕВ-

РОАЛЬЯНС» ведет к долгосрочному со-

трудничеству, что обеспечивает успех 

филиала за счет стабильной прибыльно-

сти, основанной на лояльности клиентов, 

а также за счет сокращения расходов на 

маркетинг для привлечения новых клиен-

тов. 
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MANAGING THE QUALITY OF BANKING SERVICES FOR INDIVIDUALS 

S. M. Stepanova 

 

In any highly competitive environment, including in the banking sector, service becomes one of the most 

important elements for obtaining a stable competitive advantage in the market. The paper provides a justification for 

the need to update the efforts of managers aimed at understanding how customers perceive the quality of service and 

the need for an objective assessment of the level of service and determining the factors that need to be fundamental-

ly improved in order to increase business efficiency. It is noted that the quality of service is a more complex struc-

ture than the quality of the product. To solve this problem, the "SERVQUAL" method for evaluating the quality of 

banking services is presented. This method has been tested in JSC CIB "EUROALLIANCE". The advantages of the 

method are shown: to identify the factors of clients 'expectations regarding interaction with the Bank; to analyze 

clients' perceptions of the characteristics of interaction with the Bank; to investigate the internal factors of the Bank 

that affect the quality of interaction with the client. Based on the data obtained as a result of the implementation of 

the methodology, practical recommendations were made and implemented to improve the quality of customer bank-

ing services. 

Keywords: quality, banking services, individuals, banking services, quality. 
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