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KoHKYypeHTOCITOCOOHOCTh U MO3UIUS KOMMEPUYECKOro 0OaHkKa Ha (DMHAHCOBOM PBIHKE HAMPSIMYIO 3aBUCAT
OT KayecTBa €ro MpOAYKTOB W YCIYT, YJIOBJICTBOPEHHOCTH W JOBEpHs KiIHeHTOB. KoMMepueckue OaHKU
TIOJDKHBI YIIENATh BHAMaHWE WX HEIEHOBBHIM XapaKTEpPUCTHKaM, B TOM YHCJIE KAa4eCTBY NPEIOCTaBICHUS
OKa3bIBAEMBIX YCIYT.

KauecTBo GaHKOBCKOW yciayrd (MpOAYyKTa) - CHOCOOHOCTH COBOKYITHOCTH XapaKTEPUCTUK (DJIEMEHTOB)
0aHKOBCKOH yciyr# (TIPOIyKTa) YIOBIETBOPSATh MOTPEOHOCTH KIMEHTOB. CTPYKTYpy KadecTBa OaHKOBCKOH
yciryrd (TIpOXyKTa) W JJIEMEHTHI, COCTABJIONIAE €€ KadecTBO, MOXHO MPEICTaBUTh ITyTeM JEICHUS
MOTPEOHOCTEH KIMEHTOB Ha <TpW TPYHIBL: (QYHKIIMOHATLHBIE, HH(POPMAIIMOHHBIE W 3MOIMOHAIBHBIC

[1](pucyHoK 1).
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Pucynok 1 — CTpyKTypa KadecTBa 0aHKOBCKOH yCITyTH

Kaxxnas morpeOHOCTD KiIMeHTa uMeeT criennduky ynosiaerBopeHus [1]. OyHKIHOHaTbHBIE TOTPEOHOCTH
KIMECHTa YIOBJIETBOPSIOTCA 3a CcYeT o0ecredeHusl yooOcTBa TpelocTaBieHUs OaHKOBCKOH YyCIIyru
(mpomykTa) KIWEHTY, a WMEHHO. MECTO HaXOXIEHHs OaHKa, yJ0OCTBO OMNEPallMOHHOTO 3ajia; Crocoda
MpenocTaBiIeHrsl OaHKOBCKOW ycCiayrm. (Ipoaykra) (MaTepualbHO-TEXHHYECKOE OCHamleHHe OaHka u
OpraHU3allMOHHAsl CTPYKTYypa); BPEMEHH  MPEAOoCTaBlieHHs OaHKOBCKoW yciyru (mpomykra). Ilpu sTom
BpEMEHHAs XapaKTEPHUCTUKA TPEIOCTaBICHUsT OaHKOBCKON ycCiyrd (TMpPOIyKTa) COCTOMT HE TOJIBKO U3
BpPEMEHH €€ TPEAOCTABICHHUS, HO i pEKAMa padOTHI KOMMEPUYECKOTO OaHKa.

WNubopmauuoHHbie MOTPEOHOCTH KIMEHTAa YAOBJIETBOPSIOTCS 3a CYeT 0OecledeHHs IJOCTYIMHOCTH,
KOH(QHUICHINAILHOCTH, HaJIe)KHOCTh M O€30I1aCHOCTH.

BaxxHoe 3HaueHHWe WMeEeT TakKe YIOBIETBOPEHHE HMOILMOHAIHHONW MOTPEOHOCTH KIMEHTa. OJTO
00YCJIOBJICHO TEM, YTO KIIMEHT 3aMHTEPECOBAH B AKKYPAaTHOCTH 0OCTYKHBaHUsI, T.€. MUHUMH3AI[H OIIUOOK.
VY I0BIETBOPEHUE SMOLUOHAIBHON MOTPEOHOCTH XapaKTEpPHU3yeT 3aBUCHMOCTh KauecTBa OOCTYXKHBaHUS
KIIMEHTa OT YPOBHsI CepBHCa KOMMepUYecKoro O0aHKa. Y OBIETBOPEHHE YMOIMOHAILHON MMOTPEOHOCTH TaKKe
[TO3BOJIIET KOMMEPUYECKOMY OaHKy OIpenessaTh MOTPEOHOCTH W TOKENaHWs KIWeHTa, a Takxke Ooee
3¢ (HeKTUBHO pa3peliaTh CIOpPHI.

[NoBbimenre 3PPEKTUBHOCTH IESITETHHOCTH KOMMEPYECKOTro 0aHKa COCPEIOTOYEHO B TPEX OCHOBHBIX
HaIpaBlIeHUIX:

- IIeHOBas MOJINTHKA;

- ymoOcTBO 00CITyKUBaHHUS;

- VKpeIuieHHe JOBEpHs KIHEHTOB.

®opmupoBaHre OaHKOBCKOW TIIOJIMTUKA B KOHTEKCTE MAaPKETHHIOBOTO TIOAXONA TPEIOCTABIISIET
KOMMEpUYECKOMYy OaHKy [OIMOJHHUTENIbHBIE KOHKYPEHTHBIE MPEUMYIIECTBA, BO3MOXHOCTh MHHUMH3ALUHU
0aHKOBCKHMX DPHCKOB, OIpPEIENATh JOSIBHOCTh KIWEHTOB, aJeKBATHO OICHWBATH CTPATETHIO W TaKTHUKY
TIEeSTeTFHOCTH KOMMEpPYECKOro OaHKa, MOBHIIATE 3((EKTUBHOCTh MPOBOAWMBIX KOMMYHHKAIlMOHHBIX
PBIHOYHBIX MEpPOTPHITUHN, ONpPEACTSATh XapakTep XU3HEHHOTO IUKJIa OaHKOBCKOW YCIyTH (IIPOAYKTa), a
TaKkKe ONTHUMAaJIbHbIE CETMEHTHI UX TO3UIOHUPOBAHHUSL.
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C no3unuy MapKeTHHTOBOTO TOIXOa IEIecO00pa3Ho MPUMEHATh KOHIIEIINI0 «0aHKOBCKAas yCIyra KaKk
TOBapy», KOTOpasl MpelrojaraeT pacCMOTPEHUE €€ >KU3HEHHOTO IIMKIIA, ACCOPTUMEHTa U PEHTA0EIbHOCTH.
Peanuzanust naHHOH KOHUENIMYU NpEAIIoNaraeT pa3padoTKy KpeAUTHON opraHu3anreil TOBapHOU MOJUTHKH,
MIPU3BaHHON OoOecmeYnTh (HOPMHpPOBAHHWE acCOPTUMEHTa W 3(PQPEKTHBHOE YIIpaBICHHE WM; MOIICp)KaHUC
KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH yCIyT (MPOAYKTOB) Ha 33JaHHOM YypOBHE; ONpeieseHHe i OaHKOBCKHUX YCIIYT
(IpOAyKTOB) ONTHUMAJBHBIX TOBAaPHBIX HUII (CETMEHTOB); Pa3pabOTKy M OCYLIECTBICHHE CTpaTeTHH
PacCUIMPEHHOT0 aCCOPTUMEHTA [2].

B mpaxkTrdeckoil AESTeThHOCTH C IENbI0 OMpPENeNIeHHs YPOBHS YIOBIETBOPEHHOCTH MOTpednTenei
yCIyraMu IIHPOKYIO H3BecTHOCTH nonyurina mojaenb SERVQUAL (ot service quality - kadecTBo yciyrn) -
WCCIIeIOBATEIbCKUI HHCTPYMEHT, pa3paboTaHHblid B 80-x romax XX Beka aMEpPUKaHCKHUMH CIEIHATNCTaMU
A. Ilapacypamanom, B. 3aiitamn m JI. beppu. Metomuka SERVQUAL Oputa paspaboraHa Kak
YHHBEPCAIbHBIA HHCTPYMEHT IS U3MEpPEHHS KauecTBa B cepe yCIIyT.

CoBpeMeHHBIE HCCIIEIOBAHUS IO3BOJSIOT cHeNaTh BBIBOA, YTO Ha3BaHHAas METOJAHMKA MOXKET OBITH
aJanTUPOBaHa IPUMEHHUTEIHHO K KaKJOW U3 OTpaciiell yCIyT U MCIIOJIb30BaHa, B YaCTHOCTH, ISl H3MEPEHUS
KadecTBa OaHKOBCKHX MpoayKToB (ycuyr). 3agada SERVQUAL - u3MepuTh CTEEHb pa3phiBa MEXIY TeM,
YTO MOTPEOUTENb Odcuddem M KaK OH B0CHpuHumaem OaHKOBCKUH MPOAYKT (TO ecTh (pakTHuecKuMm
nonoxkeHueM nien). [lonydennas unpopmanms (B hopme mHIEKCOB kKadecTBa. SQI) ncnonp3yercs kak OAUH
W3 WHIUKATOPOB 3(PGEKTHBHOCTH (YHKIIMOHUPOBAHUS CHCTEMBI B COBOKYITHOCTH C (DHMHAHCOBBIMU,
SKOHOMHYECKHMHU M MHBIMHU TOKa3aressiMu. Pacder mHmekca xadectBa SQI OCHOBBIBACTCS Ha pe3yibTaTax
AHKETUPOBAHMSI MOTPEOUTENEH JaHHOH YCITyTH.

Onenka moTpeOnTeIeM KadecTBa OAHKOBCKOTO TIPOAYyKTa  (OpMHUPYETCS B MPOTecce CpPaBHEHUS
O)KI/IIIaHI/Iﬁ KadyecTBa 63HKOBCKOFO ImpoAyKTa A0 MOMCEHTa €ro HpPIOGpeTeHI/IH C HCMOCPEACTBCHHBIM
BOCTIPHATHEM KadecTBa OAHKOBCKOTO MPOAYKTa B MOMEHT, M Mocje ero npuobpereHus. CieqoBaTenbHO,
OIIEHKa TIOTpeOuTeNeM KadyecTBa 0AaHKOBCKOTO MPOAYKTA MPOUCXOAUT 10 ABYM OCHOBHBIM KPHUTEPHUSIM: Umo
MMOTPEeOUTENh TOJIy9aeT OT OAHKOBCKOTO MPOMyKTa (TEXHWUECKHH acleKT KadecTBa) M KaK TOTPEOHTENh
nony4yaeT OaHKOBCKUHN MPOAYKT ((PyHKIIMOHATBHBIN acTieKT KadecTsa) [3].

Onenka norpedureneM (yHKIHOHAIBHOTO U TEXHUYECKOTO ACHEKTOB KaueCcTBa OAHKOBCKOTO MPOAYKTa
BKJTIOYAET ITATH ITAIOB!

1) oueHka coCOOHOCTH KOMMEPUYECKOTO OaHKa yIOBIETBOPSATH OKUIAHUS MOTPeOUTENs] GAHKOBCKOTO
MPOAYKTa;

2) OIeHKa BOCHPHUATHUS KOMMEpUECKHM OaHKOM OXHAOAaHWA TOTPEeOWTENs M MpOIEecC BHEAPEHUS
CHCTEMBbI MEHE/DKMEHTA KauyecTBa B KOMMEPUECKOM OaHKe;

3) oOLEHKa COOTBETCTBUS MEXIy BHEJPEHHON B KOMMEPUYECKOM OaHKE CUCTEMBl MEHEPKMEHTa KaueCTBa
1 CIOCOOHOCTEIO TTepcoHala OaHKa CIIeI0BATh yCTAHOBICHHBIM CTaHIAPTaM;

4) omeHKa CyIIecTBYIONIeH B OaHKe CHCTEMBI MEHEKMEHTa KadeCcTBa M aJeKBATHOCTH PEKIIaMBbl dTOU
CHCTEMBI B CPEJICTBAX MAaCCOBOW MH(OpMALINH;

5) oueHka OXHIAHWA TOTpeOHTENeH OaHKOBCKOTO NPOAYKTa M MPOLECCOM IPENOCTaBICHUS
0aHKOBCKOTO TTPOIYKTA.

Takum oOpa3oM, ¢ HeIbI0  OOECHeUeHUs KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH KOMMEPYECKOro OaHka
1es1eco0OpasHbIM  MPEACTABIAETCSl TMOMCK HOBBIX IMyTeH (OPMUPOBaHMS B3aWMOOTHOLICHUH MEKAY
moTpeduTeneM M Mpou3BoANTENeM OaHKOBCKMX yciyr (MpoayktoB). IIpu 3TOM MHHOBAIMOHHAs CHUCTEMa
yIpaBJeHHs, BHEAPAEMas B HacTosIIee BpeMs B OAaHKOBCKOW CHCTEMe M OCHOBaHHAs Ha MEXIyHapOJHBIX
CTaHAapTax KayecTBa, TaKkKe MPEeAINoaracT KOHICHTPALMI0 BHUMAHUS Ha IPEANOYTEHUSIX KIUECHTOB.
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