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Актуальность исследования не вызывает сомнений. В банковской деятельности 
системе менеджмента уделяется особое пристальное внимание. В условиях конку-
ренции и рыночной экономики повышение качества обслуживания клиентов ком-
мерческих банков тесно связаны с процессом контроля, мониторинга и надзора. Все 
это включает определение целей банка, организацию ресурсов для достижения этих 
целей и применение политики и процедур, а также руководство работой сотрудни-
ков и ведение точного учета финансовых операций.

Предмет исследования: качество обслуживания клиентов коммерческого банка. 
Целью исследования является разработка мероприятий по улучшению системы 
менеджмента коммерческого банка при обслуживании клиентов. Методы исследо-
вания: анализ и обобщение данных научно-методической литературы. В заключе-
нии исследования даны выводы и предложения. 
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ВВЕДЕНИЕ
Главной особенностью современного обще-

ства является феномен глобализации и изменения 
в способах ведения бизнеса. Таким образом, в этой 
области быстрых технологических изменений 
банковская индустрия. Электронный банкинг 
в обслуживании клиентов позволяет потребите-
лям совершать широкий спектр операций онлайн 
через веб-сайт, где бы и когда бы они ни пожелали, 
быстрее и экономичнее, чем при традиционном 
способе обслуживания через отделения. По этой 
причине качество предоставляемых банками 
электронных услуг является самым важным ин-
струментом, которым они располагают в борьбе 
с конкурентами. Так, крайне важным являются 
усилия по повышению качества услуг и качества 
обслуживания клиентов коммерческими банками.

МЕТОДЫ
В исследовании использованы смешанные 

методы, такие как последовательное объяснение, 
анализ и обобщение данных научно-методической 
литературы. 

ОСНОВНАЯ ЧАСТЬ
В системе менеджмента коммерческого банка 

основной акцент направлен на управление ри-
сками, создание и внедрение системы управления, 
ориентированной на процессы и риски, который 
находит главную основу в стандартах ISO 9001, 
а также ISO 14001 (система экологического менед-
жмента). Они совместимы с другими системными 
стандартами и требованиями. Особое место за-
нимает аудит систем управления рисками, осно-
ванный на серии ONR 49000. Клиенты этой услуги 
знают о своих корпоративных рисках и имеют 
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эффективную систему управления в этом отно-
шении для всех групп требований. Банковская 
тайна, отмывание денег, конфиденциальность, 
корпоративное управление: эти и другие вопросы 
постоянно становятся причиной того, что банки 
в сфере финансовых услуг находятся в центре 
внимания общественности. Во избежание нару-
шений и конфликтов с внутренними, внешними 
правилами или нормативными актами обеспечи-
вается соблюдение четко определенных процессов. 
Постоянно контролируя и совершенствуя эти про-
цессы, цель всегда состоит в том, чтобы завоевать 
доверие клиентов для достижения устойчивого 
успеха [ 1 ], [ 2 ], [ 3 ]. 

Характер обслуживания коммерческими 
банками клиентов с помощью онлайн-сервисов 
сопряжен с рядом рисков, и к таким услугам су-
ществует повсеместное недоверие. Естественно, 
в онлайн-среде физический контакт между по-
купателем и продавцом отсутствует, поэтому 
крайне сложно развить чувство доверия между 
двумя заинтересованными сторонами. Вот почему 
банки пытаются преодолеть этот разрыв, чтобы 
онлайн-сотрудничество со своими клиентами 
становилось все более эффективным. Но, прежде 
чем коммерческий банк приступит к совершен-
ствованию своего онлайн-обслуживания клиен-
тов, они в первую очередь позаботятся о повы-
шении уровня качества обслуживания в своих 
физических магазинах. В конце концов, это один 
из самых важных факторов, влияющих на имуще-
ство, состоящее из физических объектов, обору-
дования, персонала и средств связи, надежность, 
т.е. способность сервиса выполнять обещанные 
услуги надежно и точно, отзывчивость, готов-
ность помочь клиентам и обеспечить оперативное 
обслуживание, надежность, знания и доброже-
лательность персонала, а также их способность 
внушать доверие, сочувствие, забота и персона-
лизированное внимание, оказываемые клиентам.  
В настоящее время разница заключается в том, 
что онлайн-сервисы существенно отличаются 
по способу работы от традиционных сервисов, 
и это связано с тем, что отсутствует персонал 
отдела продаж, т.е. в онлайн-сервисах нет встреч 
между сотрудниками компании и клиентами, как 
в традиционных сервисах, отсутствуют тради-
ционные ресурсы, т.е. интернет-сервисы [ 4 ], [ 5 ].

Поскольку технологии постоянно развива-
ются, а способы осуществления коммерческой 
деятельности меняются, из этого следует, что эти 
изменения не могли не затронуть коммерческие 
банки. Таким образом, электронный банкинг 

становится все более популярным и начал стано-
виться одним из важнейших инструментов банков, 
который способен предложить им конкурентное 
преимущество.

Нет сомнений в том, что качество и совер-
шенство тесно взаимосвязаны, точно так же, как 
маркетинг совершенствуется вместе с продажами, 
удовлетворенность клиентов повышается, если ка-
чество и совершенство могут быть взаимосвязаны. 
Качество связано с совершенством в удовлетворе-
нии потребностей клиентов, и эти два вида дея-
тельности схожи во многих областях, в том числе: 
выслушивание клиента, рассмотрение его жалоб 
и поддержание атмосферы хороших отношений 
с ним. Однако то, как эти двое воспринимают 
взаимодействие между предприятием и клиентом, 
сильно отличается. 

Банку необходимо и настоятельно необхо-
димо предоставлять свои услуги в соответствии 
с разработанными конкретными спецификаци-
ями и стандартами, поскольку они фактически 
являются залогом качества. Банковские про-
дукты и услуги предлагаются банками в соот-
ветствии с согласованными спецификациями. 
Совершенство – это цена успеха, и не все банки 
действуют с отличием, что является частью харак-
тера их бизнеса. Для достижения совершенства 
требуется высочайшая степень взаимодействия 
с клиентами лицом к лицу, чтобы клиент входил 
в банк и выходил из него с гордостью, был дово-
лен банковскими услугами и всем, что касается 
банка, от высшего должностного лица до самого 
низшего должностного лица в организационной 
структуре. Превосходство заключается в том, что 
коммерческий банк дает клиентам почувствовать 
себя особенными и основан на высшем сервисе. 
Здесь лежит ключ к совершенству, если клиент 
хочет получить услугу премиум-класса, которую 
он не находит. Таким образом, ключ к совершен-
ству – доставить радость клиенту, превзойдя его 
ожидания, который означает необходимость при-
слушиваться к нему, предоставлять ему креатив-
ные услуги и добиваться взаимодействия между 
сотрудниками и клиентами. Акцент на совершен-
стве делается на повышении удовлетворенности 
клиента сервисом, продуктом и окружающей сре-
дой, а также на том, чтобы сделать все это проще 
и последовательнее. Иными словами, совершен-
ство основано на позитивном настрое, хороших 
отношениях и взаимном доверии [ 6 ], [ 7 ]. 

Банк стремится создать образ клиента, 
не имеющий аналогов на рынке с точки зрения 
предоставления услуг, чтобы без него нельзя было 
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обойтись и заменить другими банками-конку-
рентами, особенно в области предоставления 
сервиса высокого уровня. Все это заставляет кли-
ента чувствовать себя особенным. Совершенство 
подчеркивает необходимость поощрения клиента 
к предоставлению своего отзыва об услуге, кото-
рую он получает от банка, потому что это при-
нимается во внимание и фактически отражается 
в создании ощутимого улучшения банковского 
обслуживания, клиент чувствует это и доверяет 
реакции банка на его отзыв, и, таким образом, 
проводится различие между ответственностью 
сотрудника и достижением удовлетворенности 
клиента. Примеры передового опыта в предостав-
лении услуг включают предоставление клиентам 
периодических выписок с точной детализацией, 
требуемой самими клиентами, и предоставление 
нетрадиционных выписок, соответствующих спе-
цифике каждого клиента, а также предоставление 
руководителям филиалов высокой степени гибко-
сти при расчете ставок по кредитам по умолчанию 
и предоставление им широких полномочий для 
решения таких вопросов без обращения в основ-
ной банк, а также разрешение клиентам выбирать 
специальные номера при открытии счетов, предо-
ставление и размещение удобных развлекатель-
ных и сервисных объектов для детей во время 
визита родителей в банк, размещение банкомата 
рядом с сотрудником стойки, чтобы дать клиенту 
возможность выбрать альтернативу [ 8 ]. 

Лучшие делают гостеприимство в банке до-
ступным для клиентов. Примерами качества могут 
служить такие услуги, как планирование рабочего 
времени персонала в соответствии с графиком 
прихода клиентов или часов их поступления 
в банк, модернизация систем для уменьшения 
количества ошибок, упрощение процедур для 
сокращения ненужных шагов, внедрение системы 

стимулирования, автоматизация процессов для 
повышения скорости и точности, сохранение кон-
фиденциальности счетов на практике. Однако 
современные банки считают, что лучше исполь-
зовать портал качества и портал совершенства 
вместе с целью максимальной удовлетворенно-
сти клиентов и повышения производительности, 
поскольку использование одного портала другим 
снижает их эффективность в привлечении и удер-
жании клиентов. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Таким образом, в ходе исследования сделаны 

следующие выводы и предложения.
Условием успеха является то, что банк эффек-

тивно предоставляет свои услуги и отличается 
от других своими услугами и способом их пре-
доставления. Для этого требуется эффективная 
наступательная маркетинговая политика, а не 
просто традиционная маркетинговая политика.

Банковское управление предоставляет мно-
жество преимуществ, направляет работать эф-
фективно, включает мониторинг деятельности, 
постановку целей и измерение эффективности. 

Некоторые банки считают необходимым 
использовать качество в таких областях, как со-
кращение количества ошибок, автоматизация 
и регулярная отправка периодических выписок. 
Но если коммерческие банки хотят достичь уровня 
совершенства, они должны внедрить специальные 
усовершенствования, такие как упрощение чтения 
и интерпретации этих выписок, предоставление 
клиенту возможности выбирать даты отправки 
ему выписок, уполномочивающие менеджеров 
исправлять ошибки в расчетах и пополнять суммы 
на счет клиента (если ошибка в его пользу) без 
необходимости получения одобрения высшего 
руководителя и так далее. 
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