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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ
Актуальність теми. У XXI столітті якість життя населення визнана міжнародним співтовариством одним з головних показників, що характеризують розвиток країн. Якість продукції та послуг стала ознакою високої ефективності праці, високорозвиненої економіки, джерелом національного багатства, і загалом людство стоїть на порозі переходу до нової цивілізації – цивілізації якості.

Докорінні зміни, пов'язані з формуванням нової парадигми XXI століття, відбуваються одночасно у багатьох напрямках, перетворюючи всі сфери життя і діяльності людства: відносини у сфері виробництва, організаційні структури, відносини між організаціями і зовнішнім середовищем. Нова парадигма грунтується на орієнтації на споживача. Зарубіжні науковці навіть заявляють про примат мети досягнення найвищої якості наданих послуг над отриманням і збільшенням прибутку. Автор вважає це твердження перебільшенням, особливо щодо банків, тож доречніше говорити, що мета капіталістичного виробництва залишилася незмінною, а от стратегія її досягнення змінилася. Таким чином, якість банківських послуг з урахуванням шляхів її підвищення слід розглядати на сучасному етапі як засіб досягнення прибутку банку.

Уявлення про якість банківських послуг постійно змінюється. Серйозними «тестами на якість» є фінансово-економічні кризи різної сили і масштабів. Політичні та соціальні потрясіння внаслідок криз в багатьох країнах світу нагадують, по-перше, про виняткову важливість банківської сфери для здорового державного організму, і по-друге, про негативну сторону глобалізації – відсутність імунітету від зовнішніх економічних і соціальних проблем.

У посткризові роки у банківському співтоваристві справедливо утвердилася думка про необхідність стандартизації банківської діяльності та підвищення рівня задоволеності клієнтів якістю та асортиментом банківських послуг. Дедалі очевидніші виклики ринкової економіки банківському сектору: зросли вимоги до модернізації та інновацій, відповідно, банківські послуги повинні бути різноманітнішими й досконалішими; банкам необхідно відповідати вимогам глобалізації та враховувати посилення конкуренції як на національному, так і на міжнародному рівні. Отже, вимоги до якості банківського послуг теж зростають й ускладнюються. І тому розробка теоретичних методів, практичних методик і стандартів оцінки та підвищення якості банківських послуг є нагальною необхідністю.

У сучасній економічній літературі багато уваги присвячено побудові моделей взаємодії банків із клієнтами, класифікаційним характеристикам банківських послуг, що пропонуються на ринку. Вивченню теоретичних засад функціонування і розвитку ринку банківських послуг присвячено дослідження класиків економічної науки: І. Ансофф, І. Волтер, Д. Грін, Е.-Дж. Долан, Ф. Котлер, Ю. Масленченков, Ж. Матук, М. Портер, Л. Харві. Проблеми якості банківських продуктів і послуг розглянуто у працях Р. Акоффа, Т. Бенделла, Г. Болта, Ю. Вітта, Е.Діхтля, П. Друкера, У. Кінга, Е. Кофлана, Д. Леманна, М. Саллівана, Г.Стюарта, Л. Штерна, Д. Еванса та ін. Серед наукового доробку українських економістів виділимо ґрунтовні праці з питань якості В.Смілянець, Е. Майдебури, І. Брітченка, Л. Кириченко, Р. Кльоби, О. Криклій, А. Тютюник, О. Фомічової та багатьох інших авторів. Зусиллями вітчизняних й зарубіжних вчених сформульовані основні концептуальні положення, що визначають вплив якості послуг на функціонування суб’єктів господарювання, в тому числі й банків. Однак, у більшості наукових дослідженнях проблем якості мало уваги приділено специфічності сприйняття якості банківської послуги і це вказує на необхідність глибшого науково-методологічного обгрунтування сутності та уточнення змісту цього поняття. Має місце дефіцит наукових досліджень щодо системи управління якістю банківських послуг, різняться підходи до визначення складових останньої, немає глобальної концепції її розвитку. Існують розробки питання впливу якості послуг на фінансовий результат діяльності банку, але немає усталеної думки щодо значимості підвищення якості послуг в зростанні банківського прибутку. Не розкриті питання впровадження стандартів якості банківських послуг як чинника розвитку системи управління якістю банківських послуг. Практично не досліджено можливості використання інноваційних стратегій для забезпечення підвищення якості послуг банків України. В свою чергу, зростання банківської конкуренції актуалізує дослідження потенціалу розвитку збутової мережі банку для надання якісних банківських послуг клієнтам. Також потребує вивчення проблематика підвищення якості послуг банків України шляхом розвитку процесів стандартизації.

Актуальність вищезазначених питань свідчить про необхідність подальших наукових розробок проблеми формування і розвитку системи управління якістю банківських послуг. Це обумовило вибір теми роботи, визначило її актуальність, мету і завдання в науковому і практичному аспектах. 

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційна робота виконана відповідно до плану науково-дослідних робіт кафедри банківської справи ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана» як складова частина науково-дослідної теми кафедри банківської справи «Роль грошей та кредиту у підвищенні ефективності економіки України» (державний реєстраційний номер 0112U502958). Матеріали дисертаційної роботи є частиною розробок теоретичних і методологічних положень комплексного підходу до вирішення завдання підвищення якості банківських послуг в Україні. Особистий внесок автора полягає у ґрунтовному дослідженні теорії та практики управління якістю банківських послуг та економічних відносин, які виникають в процесі створення та розвитку системи управління якістю. Запропоновано під якістю банківської послуги розуміти відповідність наданих послуг встановленим стандартам, які надають можливість задовольняти визначені або ймовірні потреби клієнтів за визначеними банківською спільнотою критеріями та правилами.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційного дослідження є поглиблення теоретико-методологічних засад формування системи управління якістю банківських послуг та обґрунтування практичних рекомендацій щодо забезпечення її розвитку в Україні.

Для досягнення поставленої мети в роботі визначено комплекс завдань: 

· визначити поняття «якість банківської послуги», її економічну природу і сутність з урахуванням чинника стандартизації послуг;  

· виявити критерії якості банківської послуги для клієнта;

· уточнити поняття «управління якістю банківських послуг», дослідити еволюцію підходів щодо управління якістю послуг в світовій банківській практиці та розробити методику побудови системи управління якістю послуг для банків України на базі відповідного спеціалізованого програмного забезпечення;

· встановити основні цілі створення стандартів якості банківських послуг, задачі їх впровадження, представити типову структуру стандарту банківської послуги з використанням технологічної карти;

· класифікувати внутрішню структуру стандартів якості банківських послуг, оцінити їх вплив на загальну ефективність і максимальний фінансовий результат;
· вдосконалити процес оцінки якості банківських послуг представленням адаптованої авторської методики оцінки якості;
· з’ясувати можливості системи управління якістю банківських послуг для збереження наявної клієнтської бази банків в умовах конкуренції;

· виявити і конкретизувати напрямки підвищення якості послуг банків України з використанням можливостей розвитку системи управління якістю банківських послуг.

Об'єкт дослідження– система управління якістю банківських послуг.
Предмет дослідження – економічні відносини, які виникають в процесі формування, функціонування та розвитку основних складових системи управління якістю банківських послуг 
Методи дослідження. У дисертації використані загальнонаукові і спеціальні методи, що дозволили розробити методичні підходи та прикладні рекомендації щодо створення та розвитку системи управління якістю банківських послуг в Україні.

В основі дослідження використано, зокрема, наступні методи пізнання: абстрактно-логічний – для аналізу фахової наукової літератури, теоретичного узагальнення й формування висновків щодо сутності якості банківських послуг та розуміння системи управління нею; системний – при деталізації поняття «якість банківської послуги» як відповідності наданих послуг встановленим стандартам, що надають можливість задовольняти визначені або ймовірні потреби клієнтів за визначеними банківською спільнотою критеріями та правилами; декомпозиції – для розкриття мети дослідження та формулювання його завдань; методи аналізу та синтезу – для обґрунтування та сутнісного розкриття методологічного апарату управління якістю банківських послуг; статистично-економічний – для обчислення показників (коефіцієнтів), які комплексно характеризують результативність банківської діяльності з позицій отримання прибутку та для оцінки якості банківських послуг згідно рекомендованої автором методики. 

Інформаційною базою дослідження є: законодавчі та нормативно-правові акти, що визначають теоретичні основи побудови системи управління якістю банківських послуг, офіційні статистичні матеріали Державного комітету статистики України, Національного банку України, Асоціації Українських банків, офіційні ресурси Internet, а також матеріали проведеного автором анкетування банків України. У роботі широко використовувалися фундаментальні дослідження вітчизняних та зарубіжних науковців, присвячені проблемам управління якістю банківських послуг. Статистичну інформацію оброблено за допомогою сучасних програмно-технічних засобів.

Наукова новизна одержаних результатів. Наукова новизна виконаної дисертаційної роботи полягає в поглибленні теоретико-методологічних засад формування системи управління якістю банківських послуг та обґрунтуванні практичних рекомендацій щодо забезпечення її розвитку в Україні. Основні теоретичні та практичні результати, які визначають наукову новизну, полягають в наступному: 

вперше:

– розроблено новий підхід до побудови системи управління якістю банківських послуг з виокремленням таких етапів, як підготовка проекту, приведення системи управління якістю банківських послуг до вимог стандартів ISO 9000, внутрішній аудит та сертифікація;

удосконалено:
– визначення поняття «якість банківської послуги». Автор трактує його як відповідність наданих послуг встановленим стандартам, розробленим банком на основі чинних міжнародних стандартів, затвердженим НБУ і схваленим банківською спільнотою, які визначають критерії та правила задоволення існуючих або ймовірних потреб клієнтів;

– трактування поняття «система управління якістю банківських послуг» шляхом визначення її компонентів – підсистема стандартизації банківських послуг, підсистема управління збутом банківських послуг, підсистема управління інноваціями в сфері банківських послуг та підсистема управління маркетингом – та деталізації функцій та умов роботи цих компонентів на базі відповідного спеціалізованого високотехнологічного програмного забезпечення;

· підходи до розвитку системи управління якістю банківських послуг за рахунок пропозиції поєднання сучасних інноваційних стратегій з управлінням якістю послуг. Прагнучи задовольняти потреби клієнтів і спростити процедури їх обслуговування, банки використовують сучасні інформаційні технології, серед яких автор виокремлює три групи − «інновація − прорив», «інновація – удосконалення», «інновація – модифікація» − кожна з яких покращує параметри банківських послуг та забезпечує їх якість;
дістало подальшого розвитку:

– система стандартів якості банківських послуг шляхом представлення градації категорій якості та формалізація типової структури стандарту у вигляді технологічної карти;

– організаційні підходи до управління якістю банківських послуг шляхом рекомендацій по розвитку збутової мережі банку і створення у банках відділу з управління якістю послуг, а також введення посади «інноваційний менеджер банку». Запропоновано розвивати збутову мережу банку з урахуванням пріорітетів цільових клієнтських сегментів, що дозволить банку збільшити продаж якісних послуг клієнтам. В свою чергу, до обов’язків інноваційного менеджера автор відносить систематичну діяльність з пошуку та поширення інновацій в банківські послуги та продукти з метою підвищення їх якості;
– положення стандартизації банківської діяльності доповнено рекомендацією переходу від використання стандартів для самовдосконалення діяльності до використання стандартів для саморегулювання з метою поліпшення діяльності. Запровадження сертифікації на відповідність банківських послуг вимогам стандартів і встановлення правил використання стандартів при побудові відносин банків з клієнтами підсилять ефект такого переходу.
Практичне значення одержаних результатів полягає в розробці обгрунтованих пропозицій щодо впровадження стандартів якості банківських послуг та застосування інноваційних стратегій у процесі підвищення якості банківських послуг.
Набули практичного використання у ПАТ «Златобанк» рекомендації автора по використанню стандартів для саморегулювання з метою поліпшення банківської діяльності, а також пропозиції щодо стратегії досягнення максимального фінансового результату діяльності банку за умови підвищення якості його послуг для клієнтів ( довідка № 07/19/025 від «27» березня 2014 р.); враховані в діяльності ПАТ «Укргазбанк» пропозиції автора щодо організаційної схеми процесу планування банківських інновацій та рекомендації щодо підвищення якості банківських послуг за рахунок централізації окремих процесів банківського обслуговування клієнтів (5-09/13/344 від «04» грудня 2013 р.); концептуальні висновки відносно напрямків розроблення стандартів банківської діяльності впроваджені Центром наукових досліджень Національного банку України (довідка № 53-017/27331 від «02» червня 2014 р.). Результати дослідження використовуються також у навчальному процесі ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана», зокрема при викладанні дисципліни «Операції банків та небанківських кредитних установ» (довідка від «10» лютого 2014 р.).
Особистий внесок здобувача. Дисертація є завершеним науковим дослідженням. В ній автору належить аналіз теоретико-методологічних основ формування якості банківських послуг та системи управління нею, розробка методичних підходів до оцінки якості банківських послуг, обґрунтування перспектив розвитку системи управління якістю банківських послуг.

Апробація результатів дисертації. Основні теоретичні, методологічні і практичні результати проведених досліджень, а також концептуальні положення і загальні висновки були представлені у вигляді доповідей на 3 конференціях: Всеукраїнській науково-практичній Інтернет-конференції «Фінансовий потенціал суб’єктів господарювання як чинник сталого розвитку ринкової економіки (м. Харків, 1 лютого 2013 р.), Всеукраїнській науково-практичній Інтернет-конференції «Актуальні питання економіки та управління у сучасних соціально-економічних умовах» (м. Дніпропетровськ, 14-15 жовтня 2013 р.), а також на Міжнародній науково-практичній конференції «Фінансування інноваційного розвитку України: стан, проблеми та перспективи» (м. Київ, 7 листопада 2013 р.).
Публікації. По темі дисертації автором опубліковано 8 наукових праць загальним обсягом 2,2 д.а., з них: 3 статті – у наукових фахових виданнях, 2 – у зарубіжних виданнях, 3 – у матеріалах міжнародних та всеукраїнських конференцій.
Структура та обсяг дисертації. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел. Загальний обсяг дисертації складає 192 сторінки. Робота містить 32 таблиці на 18 сторінках і 44 рисунки на 19 сторінках. Список використаних джерел налічує 177 найменувань. 
ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ
У вступі обґрунтовано актуальність теми дисертації, сформульовано мету, завдання, предмет і об’єкт дослідження, розкрито наукову новизну та практичне значення отриманих результатів, відображена апробація результатів дослідження, наведені кількість та обсяг публікацій за результатами дисертації.

У розділі 1 “Теоретичні основи побудови системи управління якістю банківських послуг” досліджено економічну природу і сутність поняття «якість банківської послуги» та організаційно-методологічні підходи до управління нею; визначено концептуальні основи побудови системи управління якістю банківських послуг; доведено важливість впровадження стандартів якості банківських послуг як чинника розвитку системи управління якістю банківських послуг.

Дослідивши та ідентифікувавши сутнісні ознаки поняття «якість послуги» автор пропонує під якістю банківської послуги розуміти відповідність наданих послуг встановленим стандартам, які надають можливість задовольняти визначені або ймовірні потреби клієнтів за визначеними банківською спільнотою критеріями та правилами.

Врахуванню чинника стандартизації послуг у трактуванні поняття їх якості автор надає принципового важливого значення, оскільки завдяки цьому банк може підвищувати якість послуг, використовуючи досвід і переваги, набуті іншими банками й схвалені банківською спільнотою.
Запропоноване в дисертації тлумачення поняття «якість банківської послуги» враховує стандарт якості як важливу складову, яка може впливати на результат банківської діяльності. Цим автор пояснює доцільність включення підсистеми стандартизації банківських послуг до компонентів загальної системи управління якістю банківських послуг та використання можливостей цієї системи в процесі підвищення якості банківських послуг.

Поняття «якість послуги» формується як комплекс поєднань якості та послуги, що складається з таких частин: якість потенціалу (технічна якість); якість процесу (функціональна якість); якість культури (соціальна якість). 
Базовою (основною) якістю дисертант вважає сукупність тих властивостей послуги, наявність яких споживач (клієнт банку) вважає обов'язковими, природніми. Прикладами базових якостей для банківських послуг є зручне місце для спілкування фахівця банку з клієнтом або зручність відділення банку. 

Необхідна (очікувана) якість – це сукупність технічних і функціональних характеристик послуги, прикладами яких є вартість послуги, наявність заявлених зручностей для клієнтів, додаткові послуги. 

Бажана якість представляє для клієнта несподівані переваги запропонованої йому банком послуги. Клієнт, як правило, не вимагає їх, але високо оцінює їх наявність у послугах банку. Прикладами послуг з бажаною якістю є вільна зона доступу до Інтернету на території банку, презенти клієнту. 

Надання новоствореній банківській послузі бажаної якості є хорошим індикатором інноваційного потенціалу банку і сприяє прориву на ринок, випередженню конкурентів та подальшому підвищенню якості послуг. 

Обгрунтовано, що ставлення до якості банківських послуг має включати чотири етапи:

· перший етап (наївність) – «середньовічна» свідомість щодо якості;

· другий етап (пробудження) – банк починає розуміти значення якості і намагається щось робити, але «наосліп», без чіткого плану дії;

· третій етап (розуміння необхідності і реалізації концепції якості) – банк створив інфраструктуру для забезпечення першокласної якості послуг;

· четвертий етап (етап досягнення якості згідно світових стандартів) – банк стає взірцем для банківської спільноти.

Автор доводить, що основними критеріями якості банківської послуги для клієнта є: доступність послуги, здатність вирішувати конкретну проблему клієнта, еластичність (адаптивність), кваліфікацію персоналу, ввічливість та чесність, швидкість обслуговування. Банк повинен забезпечувати дотримання цих критеріїв якості, поділяючи сферу відповідальності з органами державного регулювання, що ілюструє табл. 1.
Таблиця 1

Сфера відповідальності банку й органів державного регулювання щодо забезпечення якості банківських послуг [авторська розробка]
	Елементи 
	Критерії якості  
	Сфера відповідальності

	
	
	Банк
	Держава

	1
	2
	3
	4

	Банк
	Стійкість банку
	+
	+

	
	Безпека  
	+
	+

	
	Зручність для клієнта
	+
	


Продовження табл.1 
	1
	2
	3
	4

	Послуга 
	Доступність
	+
	

	
	Здатність вирішувати конкретну проблему клієнта 
	+
	

	
	Еластичність (адаптивність)
	+
	+

	Процес придбання послуги
	Кваліфікація персоналу
	+
	+

	
	Ввічливість та чесність
	+
	+

	
	Швидкість обслуговування 
	+
	

	Використання 
	Частота і якість інтерактивного контакту
	+
	

	
	Зручність проведення фінансових операцій
	+
	

	
	Безпека фінансових операцій
	+
	+


Управління якістю банківських послуг передбачає комплекс заходів, спрямованих на приведення у відповідність можливостей банку і параметрів послуг, які очікуються  клієнтами. А система управління якістю банківських послуг банку, на думку автора, має базуватися на методиці оцінки (вимірювання) якості послуг, процедурі стандартизації якості послуг, механізмі підготовки і мотивації персоналу (рис. 1).


[image: image1]
Рис. 1.  Модель управління якістю банківських послуг [авторська розробка]

Рекомендовано чотирьохетапну методику побудови системи управління якістю банківських послуг: підготовка проекту; приведення системи управління якістю банківських послуг до вимог стандартів ISO 9000; внутрішній аудит; сертифікація.

До компонентів системи управління якістю банківських послуг включено підсистему стандартизації банківських послуг, підсистему управління збутом банківських послуг, підсистему управління інноваціями в сфері банківських послуг та підсистему управління маркетингом (рис. 2).
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Рис. 2. Компоненти системи управління якістю банківських послуг [авторська розробка]
Підсистема стандартизації банківських послуг виконує функції розробки стратегічних цілей банку щодо стандартизації і безпосередньо стандартів банківських послуг. Підсистема управління збутом банківських послуг розробляє, актуалізує, інтегрує та регламентує процеси збуту банківських послуг. Підсистема управління інноваціями в сфері банківських послуг виконує функції зберігання, актуалізації та оперативного доступу до документації щодо впровадження інноваційних стратегій в процес розробки банківських послуг та підвищення їх якості, а також мотивації персоналу банку до інновацій. Підсистема управління маркетингом систематизує інформацію та оцінює задоволеність клієнтів якістю послуг банку.

У розділі 2 «Аналіз сучасних тенденцій управління якістю банківських послуг в Україні» проаналізовано вплив якості банківських послуг на ефективність діяльності банків України за сучасних умов; запропоновано методику оцінки якості банківських послуг; розкрито практичні питання реалізації можливостей системи управління якістю банківських послуг.

Автор обґрунтовує, що банкам потрібно не просто забезпечувати високий рівень ефективності діяльності, а забезпечувати стабільну ефективність, навіть за несприятливого зовнішнього впливу в умовах процесів глобалізації. 

Підкреслено, що є доцільним максимально враховувати можливості підвищення якості банківських послуг для досягнення максимального фінансового результату. Представлено 7-етапну схему впровадження стратегії, спрямованої на досягнення максимального фінансового результату діяльності банку за умови підвищення якості його послуг для клієнтів.

Сучасні підходи щодо розробки стратегії розвитку банку, орієнтованої на максимальний фінансовий результат, повинні враховувати не тільки максимізацію ефективності витрат, оптимізацію процентних ставок та комісійних втрат й максимізацію прибутку, але й задоволеність клієнтів якісними послугами. 
З позицій банку, кінцевий результат управління якістю банківських послуг полягає у забезпеченні стабільного і довгострокового функціонування банку на рин​ку. Проявом вказаного результату є зростання частки ринку, який обслуговує банк, що, водночас, є підтвердженням екстенсивного шляху розвитку вітчизняних банків. Це ілюструють дані табл.2, згідно яких метою стратегічного управління більшості банків-респондентів є зростання частки ринку (табл. 2). 

Таблиця 2
Визначення мети стратегічного управління по банках-респондентах

	№ .
	Мета стратегічного управління банком
	Усього

(% від загальної кількості банків)
	З них по групах (% до кількості банків у групі)

	
	
	
	     І
	ІІ
	ІІІ
	ІV

	1
	2
	3
	4
	  5
	6
	7

	1
	Зростання частки ринку
	66,7
	100,0
	87,5
	54,5
	50,0

	2
	Утримання конкурентної позиції на ринку
	30,8
	33,3
	25,0
	27,3
	35,7

	3
	Досягнення конкурентних переваг
	20,5
	16,7
	25,0
	0,0
	35,7

	4
	Підвищення прибутковості активів
	53,8
	66,7
	25,0
	54,5
	64,3


Джерело: розраховано автором за даними Національного банку України. 
Аналіз показників ефективності, проведений на прикладі роботи банків з іноземним капіталом в Україні, дозволив виявити тенденції до підвищення ефективності банківського бізнесу в країні, що демонструє табл. 3. 

Таблиця 3

Рентабельність власного капіталу (ROE) та активів (ROA) банків з іноземним капіталом в Україні, 01.01.2010 – 01.01.2014 рр. (%)
	Показник
	01.01.2010
	01.01.2011
	01.01.2012
	01.01.2013
	01.01.2014
	01.01.2015 (прогноз)

	
	ROE
	ROA
	ROE
	ROA
	ROE
	ROA
	ROE
	ROA
	ROE
	ROA
	ROE
	ROA

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13

	Банки з іноземним

капіталом, з них:
	-32,6
	-3,48
	-18,34
	-2,28
	6,02
	0,66
	7,95
	0,82
	10,6
	1,2
	28,53
	3,12



	Банки зі 100% іноземним капіталом
	-5,6
	-0,75
	-2,71
	-0,39
	6,63
	0,73
	10,7
	1,23
	16,8
	2,0
	22,63


	2,7

	Разом по банківській системі
	-32,5
	-4,38
	-9,46
	-1,38
	8,51
	1,03
	12,7
	1,5
	13,5
	1,6
	32,8
	4,13


Джерело: розраховано автором за даними Національного банку України.
Вважається, що банк працює  ефективно, коли значення показника ROE складає не менше 15 %. Оптимальне значення показника ROA, за якого визнають, що банк ефективно використовує наявні ресурси, має становити не менше 1 %. Враховуючи це, можна сказати що в 2014р. банки з іноземним капіталом мають намір відновити ефективну діяльність, спираючись на переваги щодо функціонування на національному ринку і демонструючи, в основній своїй масі, бажання подальшого покращення обслуговування клієнтів і підвищення якості послуг.

Моніторинг якості банківських послуг – це безперервне стеження за процесом їх надання з метою виявлення відповідності фактичної якості бажаній. Запропоновано вітчизняним банкам для вимірювання критеріїв якості банківської послуги використовувати адаптовану автором методику «SERVQUAL» (абревіатура від «service quality» або «якість послуги»). 

Суть авторських пропозицій в наступному. Аналіз якості банківської послуги складається з двох частин. Клієнтів за допомогою п'яти або семибальної шкали Лайкерта (повністю не згоден — повністю згоден) просять висловити свої очікування щодо п'яти критеріїв якості банківської послуги. Потім клієнтів висловлюють свої сприйняття тих же п'яти критеріїв, але в конкретному банку. Результати анкетування порівнюються з метою обчислення п'яти коефіцієнтів якості «Q»: матеріальність, надійність, чуйність, переконаність, співчуття. Ці коефіцієнти є цифровим виразом стану якості. За методом середніх значень вони групуються в глобальний коефіцієнт якості послуги в конкретному банку.

Методика SERVQUAL проста і практична, має суттєвий потенціал для вимірювання якості банківських послуг. Її впровадження сприятиме як покращенню якості самих послуг, так і зростанню якості управління ризиками, пов’язаними з наданням послуг, що є актуальним напрямком ефективного управління банківськими продажами в умовах високо конкурентного ринку.

У розділі 3 «Напрямки підвищення якості послуг банків України з використанням можливостей розвитку системи управління якістю банківських послуг» доведено важливість використання інноваційних стратегій для забезпечення підвищення якості послуг банків України; розкрито значення та можливості розвитку збутової мережі банку для надання якісних банківських послуг; визначено перспективи підвищення якості послуг банків України на основі розвитку процесів стандартизації.

В процесі управління якістю банківських послуг автор пропонує три варіанти можливих інноваційних стратегій:

· Варіант 1. «Інновація − прорив». Даний варіант передбачає: генерацію кардинально нових знань і визначення можливостей їх трансформації в ідеї щодо нових банківських послуг; визначення потреб клієнтів в інноваціях даного типу; поширення інновацій та оцінка їх ефективності.

· Варіант 2. «Інновація – удосконалення». Цей варіант передбачає: визначення якостей банківської послуги, що потребують удосконалення; генерацію ідей щодо вдосконалення та вибір базової ідеї; впровадження вдосконаленої банківської послуги; оцінку ефективності вдосконалення банківської послуги.

· Варіант 3. «Інновація – модифікація». Даний варіант передбачає: з’ясування потреби банку у модифікації послуги; вибір і конкретизацію параметру послуги, який необхідно модифікувати; впровадження модифікації банківської послуги; оцінку ефективності модифікації банківської послуги.

Для ефективного управління якістю банківських послуг всі існуючі в банку інноваційні процеси автор поділив на три логічні групи: 

· простий внутрішньоорганізаційний інноваційний процес, тобто процес створення та використання інновацій в межах банку. У даному випадку удосконалюється технологія створення і надання клієнту існуючих послуг; 

· простий міжорганізаційний процес. Процес формування нової банківської послуги з метою просування її на ринок для купівлі-продажу; 

· розширений інноваційний процес пов’язаний з формуванням комплексної банківської послуги, при створенні якої банк співпрацює з партнерами, тим самим інноваційний процес розділяється між учасниками. 

Сформульовано висновок: інноваційна діяльність банку і, відповідно, обрані інноваційні стратегії, підпорядковуються досягненню головної мети – задоволенню вимог клієнтів максимально якісними послугами за умови мінімально можливих витрат на їх розробку і впровадження.

Рекомендовано ввести в практику банківської діяльності України поняття «інноваційний менеджер», що відповідало б досвіду банків розвинених країн світу (зокрема, США, Канади та Швеції). Змістовно конкретизуючи розуміння цього поняття та усвідомлюючи його важливість в контексті проблематики підвищення якості банківських послуг, автор запропонував наступне формулювання: «інноваційний менеджер банку» – працівник, чия систематична діяльність спрямована на пошук та поширення інновацій в банківські послуги та продукти з метою підвищення їх якості.

На підставі проведеного дослідження зроблено висновок, що важливою складовою управління якістю банківських послуг є управління збутом, відповідно, підсистему управління збутом автор включає до складових системи управління якістю банківських послуг. Стратегія в галузі розміщення банківських відділень передбачає, по суті, доведення послуги до потенційного клієнта. Тобто це дії банку, спрямовані на збільшення доступності послуги для цільової аудиторії клієнтів шляхом: вибору місцезнаходження збутових точок банківських продуктів та типів збутових каналів; встановлення годин роботи і періоду обслуговування. 

На забезпечення населення якісними банківськими послугами впливає кількість відділень банку в певній місцевості. При виборі району для нового відділення банку рекомендовано складати карту розташування банків-конкурентів на території. Це дозволить візуально оцінити доступність банківських послуг в різних районах і місця концентрації конкурентів. За допомогою такої карти можна з’ясувати перспективний район для подальшого аналізу з точки зору клієнтського потенціалу й специфіки діяльності банків-конкурентів. 
Вказано, що підвищення якості послуг банків України можливе шляхом розвитку процесів стандартизації.  Макроекономічну мету стандартизації якості банківських послуг визначено як забезпечення відповідності вітчизняних стандартів якості найкращій світовій практиці на тлі додаткових заходів з переходу банків України до найефективніших напрямків діяльності. 

Впровадження стандартів якості банківських послуг в діючу практику означає — банківська система досягла такого рівня зрілості, коли банки в частині деяких аспектів можуть домовитися, що заради досягнення певної якості вони не конкурують між собою. Стандарт демонструє клієнту готовність банків продавати послуги на зрозумілих для всіх умовах.
Автор розглядає в дисертації стандарт як документ, що фіксує згоду всіх зацікавлених сторін щодо певної банківської послуги. В стандартах необхідно враховувати думку зацікавлених сторін (основних кредиторів і потенційних стратегічних інвесторів), які здатні професійно оцінити якість банківської послуги і, в той же час, довіра яких до діяльності банків важлива для подальшого розвитку банків. 
На сучасному етапі стандартизації банківської діяльності банкам необхідно змінити концепцію використання стандартів, а саме — перейти від використання стандартів для самовдосконалення діяльності до використання стандартів для саморегулювання з метою поліпшення діяльності.

ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення і нове вирішення наукового завдання, що полягає у дослідженні системи управління якістю банківських послуг в сучасних умовах та пропозиціях поєднання сучасних сучасних інноваційних стратегій з управління якістю послуг. Результати проведеного дослідження дають підстави зробити такі наукові висновки та пропозиції:

1. Дослідження та ідентифікування сутнісних ознак поняття «якість банківської послуги» дало підстави поглибити розуміння його сутності та запропонувати авторське визначення, згідно якого під якістю банківської послуги слід розуміти відповідність наданих послуг встановленим стандартам, які надають можливість задовольняти визначені або ймовірні потреби клієнтів за визначеними банківською спільнотою критеріями та правилами.

Дисертантом встановлено, що врахування чинника стандартизації послуг у трактуванні поняття їх якості має принципове методологічне значення. Воно дозволяє банку виявляти й реалізовувати в спробах підвищення якості послуг досвід і переваги, які набуті іншими банками та схвалені банківською спільнотою. Запропоноване визначення поняття «якість банківської послуги» враховує стандарт якості як важливу складову, яка може впливати на результат банківської діяльності. 

2. За результатами дослідження процесів формування якості банківських послуг автор довів, що ця якість формується на базі тісної взаємодії банку і клієнта, яка ставить саме клієнта в центр уваги. В дисертації запропоновані наступні критерії якості банківської послуги для клієнта: доступність послуги, здатність вирішувати конкретну проблему клієнта, еластичність (адаптивність), кваліфікація персоналу, ввічливість та чесність, швидкість обслуговування 

Автор дійшов висновку, що слід розрізняти два рівні якості послуг: перший рівень – надання таких послуг, чиї вимірювані характеристики задовольняють конкретним технічним вимогам і мають чисельне значення; другий рівень визначається тим, наскільки задоволені очікування споживача щодо користування цією послугою.

3. До поняття «управління якістю банківських послуг» автор включив: підтримку та персональну участь керівництва банку у заходах щодо оптимізації процесів обслуговування клієнтів; стратегічне планування діяльності банку з урахуванням підвищення якості банківських послуг; концентрацію кожного співробітника банку на очікуваннях клієнтів щодо банківських послуг; розробку заходів щодо поліпшення якості послуг банку; виділення адекватних ресурсів для навчання та мотивації працівників з метою підвищення якості послуг банку; надання працівникам повноважень для прийняття рішень; розробку систем контролю якості послуг банку.

4. Результати досліження системи управління якістю банківських послуг дозволили автору визначити наступні компоненти системи управління якістю банківських послуг: підсистема стандартизації банківських послуг, підсистема управління збутом банківських послуг, підсистема управління інноваціями в сфері банківських послуг та підсистема управління маркетингом. Деталізовано функції вказаних компонентів та умови їх роботи на базі відповідного спеціалізованого програмного забезпечення.

На представленому в роботі авторському тлумаченні поняття «якість банківської послуги» базується включення підсистеми стандартизації банківських послуг до компонентів загальної системи управління якістю банківських послуг. Також автор пропонує використання можливостей цієї підсистеми для підвищення якості банківських послуг.

5. Автор представив чотирьохетапну методику побудови системи управління якістю банківських послуг, яка передбачає підготовку проекту, приведення системи управління якістю банківських послуг до вимог стандартів ISO 9000, внутрішній аудит та сертифікацію. 

В дисертації сформульовано висновок, що побудова системи управління якістю банківських послуг є стратегічним рішенням, яке вплине на майбутнє банку в перспективі понад 5 років і вимагає фінансових і часових витрат, в тому числі на періодичне вдосконалення та сертифікаційний аудит.

6. Проведене дослідження цілей створення стандартів якості банківських послуг свідчить, що до основних з таких цілей потрібно віднести поліпшення якості банківських послуг, підвищення якості управління ризиками, пов'язаними з банківськими послугами, і розвитку вторинного ринку окремих банківських послуг. 

На основі впровадження стандартів якості автор вважає можливим реалізовувати загальні пріоритети якості банківських послуг та визначати способи її забезпечення в банку. Представлено типову структуру стандарту банківської послуги з використанням технологічної карти на базі запропонованої автором моделі. Оцінювати дотримання банками прийнятих стандартів автор пропонує шляхом сертифікації – офіційного підтвердження відповідності банку положенням стандарту. 

7. У дисертації проведено системне дослідження категорій якості банківських послуг і запропоновано градацію категорій якості в стандарті якості банківської послуги. Так, вищій категорії якості банківської послуги відповідають значення властивості послуги, які максимально (на 95-100%) задовольняють усі зацікавлені сторони. Першій категорії якості банківської послуги відповідають значення властивості послуги, що частково (на 90-95%) задовольняють кожну із зацікавлених сторін. Другій категорії якості банківської послуги відповідають значення властивості послуги, які частково (на 80-90%) задовольняють кожну із зацікавлених сторін. 

8. Процес оцінки якості банківських послуг є важливим в контексті удосконалення роботи банків з клієнтами, тому в дисертації представлено адаптовану авторську методику оцінки якості. Суть авторських пропозицій в наступному. Аналіз якості банківської послуги складається з двох частин. Клієнтів за допомогою п'яти або семибальної шкали Лайкерта (повністю не згоден — повністю згоден) просять висловити свої очікування щодо п'яти критеріїв якості банківської послуги. Потім клієнтів висловлюють свої сприйняття тих же п'яти критеріїв, але в конкретному банку. Результати анкетування порівнюються з метою обчислення п'яти коефіцієнтів якості «Q»: матеріальність, надійність, чуйність, переконаність, співчуття. Ці коефіцієнти є цифровим виразом стану якості. За методом середніх значень вони групуються в глобальний коефіцієнт якості послуги в конкретному банку.

Методика SERVQUAL проста і практична, має суттєвий потенціал для вимірювання якості банківських послуг. Автор підкреслює, що впровадження цієї методики сприятиме як покращенню якості самих послуг, так і зростанню якості управління ризиками, пов’язаними з наданням послуг. 

9. На основі проведеного аналізу доведено, що задоволеність клієнтів якісними послугами є чинником впливу на максимальний фінансовий результат банку. На підставі проведеного дослідження зроблено висновок про доцільність максимального врахування можливостей підвищення якості банківських послуг для досягнення максимального фінансового результату. Представлена 7-етапна схема впровадження стратегії, спрямованої на досягнення максимального фінансового результату діяльності банку за умови підвищення якості його послуг для клієнтів. 
10. Щоб зберегти наявну клієнтську базу банків в умовах конкуренції, автор рекомендує банкам використовувати наявні можливості системи управління якістю власних послуг. Це дасть змогу задовольнити вимоги клієнтів максимально якісними послугами за умови мінімально можливих витрат на їх розробку і впровадження.
Аргументовано, що результативним може бути досвід європейських країн щодо виділення трьох варіантів можливих інноваційних стратегій розвитку банківських послуг: «інновація − прорив», «інновація – удосконалення», «інновація – модифікація». 

Для спрощення управління якістю банківських послуг всі інноваційні процеси в банку автор пропонує виділити в наступні групи: 

– простий внутрішньоорганізаційний інноваційний процес, тобто процес створення та використання інновацій в межах одного і того ж банку. У даному випадку нововведення не приймає форми нової банківської послуги, а лише удосконалює технологію створення і надання клієнту існуючих послуг; 

– простий міжорганізаційний процес. Процес формування нової банківської послуги з метою просування її на ринок для купівлі-продажу; 

– розширений інноваційний процес зазвичай пов’язаний з формуванням комплексної банківської послуги, коли при її створенні банк співпрацює зі своїми партнерами, тим самим розділяючи інноваційний процес між кількома учасниками. 

11. Сформульовано рекомендації щодо введення в практику банківської діяльності посади «інноваційний менеджер», яку автор визначає наступним чином: «інноваційний менеджер банку» – працівник, чия систематична діяльність спрямована на пошук та впровадження інновацій в банківські послуги з метою підвищення їх якості.

12. З метою покращення надання якісних банківських послуг доведено важливість і передумови розвитку збутової мережі банку. При виборі району для відкриття нового відділення банку доцільно складати карту розташування банків-конкурентів, щоб візуально оцінити доступність банківських послуг в різних районах і місця концентрації конкурентів. При цьому на аналітичному етапі з використанням методики вивчення якості взаємодії з клієнтами «SERVQUAL» потрібно досліджувати переваги, які отримає клієнт при виборі банку.  

13. В контексті макроекономічної мети концепцію стандартизації банківської діяльності доповнено рекомендацією переходу від використання стандартів для самовдосконалення діяльності до використання стандартів для саморегулювання з метою поліпшення діяльності. Зроблено висновок, що стандарти якості банківських послуг повинні продемонструвати клієнтам, що банки готові продавати послуги на зрозумілих для всіх умовах.
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АНОТАЦІЯ 
Корчан А. В. Розвиток системи управління якістю банківських послуг.– Рукопис.
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.08 – Гроші, фінанси і кредит, ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана», Київ, 2014.

Дисертаційна робота присвячена вдосконаленню теоретичних, методичних та практичних засад формування і реалізації системи управління якістю банківських послуг.

Дано визначення якості банківської послуги з наголосом на обов’язковості врахування чинника стандартизації послуг у трактуванні поняття їх якості.

Розкрито поняття «система управління якістю банківських послуг» шляхом визначення її елементів та деталізації їх функцій та умов роботи на базі відповідного високотехнологічного програмного забезпечення. Рекомендовано чотирьохетапну методику побудови даної системи. Компонентами системи управління якістю банківських послуг автор визначає підсистему стандартизації банківських послуг, підсистему управління збутом банківських послуг, підсистему управління інноваціями в сфері банківських послуг та підсистему управління маркетингом.

Вдосконалено процес оцінки якості банківських послуг представленням авторської методики оцінки якості. Доведено вплив задоволеності клієнтів якісними послугами на фінансовий результат банку. 

Удосконалено підходи до розвитку системи управління якістю банківських послуг пропозицією поєднання сучасних інноваційних стратегій з управлінням якістю послуг. Запропоновано ввести в практику банківської діяльності України поняття «інноваційний менеджер». Доведено важливість використання можливостей розвитку збутової мережі банку для надання якісних банківських послуг.
Ключові слова: якість банківської послуги, система управління якістю банківських послуг, стандарт банківської послуги, інноваційна стратегія, збутова мережа.
АННОТАЦИЯ

Корчан А. В. Развитие системы управления качеством банковских услуг.- Рукопись. 

Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.08 – Деньги, финансы и кредит, ГУВЗ «Киевский национальный экономический университет имени Вадима Гетьмана», Киев 2014.
Диссертационная работа посвящена совершенствованию теоретических, методических и практических основ формирования и реализации системы управления качеством банковских услуг. 

Дано определение качества банковской услуги с ударением на обязательности учета фактора стандартизации услуг в трактовке понятия их качества. Качеством банковской услуги автор считает соответствие услуги стандартам, разработанным банком на основе действующих международных стандартов, утвержденным НБУ и одобренным банковским сообществом, которые определяют критерии и правила удовлетворения существующих или вероятных потребностей клиентов. 

Раскрыто понятие «система управления качеством банковских услуг» путем определения ее элементов и детализации функций и условий работы на базе соответствующего специализированного высокотехнологичного программного обеспечения. Рекомендовано четырехэтапную методику построения данной системы. Компонентами системы управления качеством банковских услуг автор определяет четыре подсистемы: стандартизации банковских услуг, управления сбытом банковских услуг, управления инновациями в сфере банковских услуг и управления маркетингом. 

Усовершенствован процесс оценки качества банковских услуг представлением авторской методики оценки качества. Доказано влияние удовлетворенности клиентов качественными услугами на максимальный финансовый результат банка. Сделан вывод о целесообразности максимального учета возможностей повышения качества банковских услуг для достижения максимального финансового результата. 

Основными факторами, влияющими на качество банковских услуг, автор считает имидж банка, стабильность его работы; постоянную клиентуру; наличие широкой сети отделений и перспективы ее расширения; действенную рекламу; квалификацию работников банка и опыт их работы. Основными критериями качества банковской услуги для клиента автор считает: доступность услуги, способность решать конкретную проблему клиента, эластичность, квалификацию персонала, скорость обслуживания.
Усовершенствованы подходы к развитию системы управления качеством банковских услуг предложением сочетать современные инновационные стратегии с управлением качеством услуг. Акцентировано на использовании современных инновационных технологий, среди которых автор выделяет три - «инновация - прорыв», «инновация - совершенствование», «инновация - модификация» - которые улучшают параметры банковских услуг и обеспечивают их качество. Предложено ввести в практику банковской деятельности Украины понятие «инновационный менеджер», обязанностями которого автор считает систематический поиск и распространение инноваций в банковские услуги с целью повышения их качества.
Автором предложено в системе стандартов качества банковских услуг выделить категории качества и формализовать типовую структуру стандарта в виде технологической карты, которая должна максимально полно описывать каждое действие в процессе предоставления банковской услуги.
Доказана важность использования возможностей развития сбытовой сети банка для предоставления качественных банковских услуг. Развитая сбытовая сеть банка с правильно выбранными местами новых отделений банка и с учетом приоритетов целевых клиентских сегментов дает банку возможность продавать больше качественных услуг клиентам. 
Положение стандартизации банковской деятельности дополнено рекомендацией перехода от использования стандартов для самосовершенствования деятельности к использованию стандартов для саморегулирования с целью улучшения деятельности. 
Ключевые слова: качество банковской услуги, система управления качеством банковских услуг, стандарт банковской услуги, инновационная стратегия, сбытовая сеть.
ANNOTATION
Korchan A. Development of quality management system of banking services. – Manuscript.

Dissertation for the degree of candidate of economic sciences, specialty 08.00.08. – Money, Finance and Credit. – SHEE «Kyiv National Economic University named after Vadym Hetman», Kyiv, 2014.
The thesis is devoted to the improvement of theoretical, methodological and practical principles of  the formation and implementation of the quality management system of banking services.
Given the definition of quality banking services with an emphasis on the obligation to factor in the standardization of services in the interpretation of the concept of quality. 

Author reveals the concept of "quality management system of banking services" by defining its elements and detailing the functions and working conditions on the basis of the specialized high-tech software. It was recommended a four-phase methodology for constructing this system. Author defines components of the quality management system of banking services which are the subsystem standardization of banking services, sales management subsystem banking, management subsystem innovation in banking and management subsystem marketing.

 The approaches to the development of the quality management system of banking services are improved by a combination of modern innovation strategies of quality management services. Author Proposes to put into practice the concept of banking Ukraine "Innovation Manager". Importance of the use of the distribution network of the bank are proved for providing quality banking services.

Keywords: quality of banking services, the quality management system of banking services, the standard banking services, innovation strategy, distribution network.
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