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Heanosckuii 2ocyoapcmeentblil XUMUKO-MEXHOI02UYECK UL YHUBEpCUMem

B craTtbe paccMOTpEeHBI OCHOBHBIC ACHEKThI, CBSI3AHHbIC C OLEHKOH KayecTBa 0aHKOBCKHX yC-
JIYT, KOTOpble B HAcTOsliee BpeMsl SIBJAIOTCH AKTYAJIbHBIMH M CBOCBPEMEHHBIMH [UISl POCCHICKHX
KOMMep4ecknx 0ankoB. Ucciaenyercsa Bonpoc ¢GopMyJIMPOBAHUS MOHATHS KadyecTBa 0aHKOBCKOM yciry-
TH, ¢ TOYKH 3PEHHs PA3JMYHBIX YYACTHUKOB (MHAHCOBOIO PHIHKA. AHAJHM3UPYIOTCH MOAXOAbI U METO-
AbI OLIeHKH KayecTBa 0aHKOBCKMX YCJIYT. ABTOPbI NMPelJaraloT HCNnoJb30BaTh HHTErPAJIbHYIO0 OLeHKY U
BBIIEJSAIOT HA ee OCHOBE TPH YPOBHS KayecTBa 0AHKOBCKMX YCJYI, B 3aBHCHMOCTH OT CTeNEeHH Y/I0BJe-
TBOPeHHUS MOTPeOHOCTEH M/MIN 0KMIAHUN KJIMEHTOB M IPYTrUX 3aHHTEPECOBAHHBIX YYACTHHKOB PbIHKA,
B Mpolecce U B pe3yJibTaTe OKa3aHNs 0aHKOBCKHX ycayr. Mcnoib30BaHHe aBTOPCKOIO MOAX01a K Onpe-
JeJICHHIO M OLleHKe KayecTBa 0aHKOBCKMX YCJIYI MO3BOJIHT MCCIeJ0BATh MX Ka4ecTBO, C MO3MIMH He
TOJbKO KJINEHTOB 0aHKa, HO U APYTUX 3aHHTEPECOBAHHBIX YYACTHUKOB PbIHKA.

KiroueBnle cjioBa: kauecTBO 0aHKOBCKHX YCJIYT, PIHOK 02aHKOBCKHX YCJIYT, METOIbI OLCHKH
KA4eCTBa, HHTerpPaJbHbII OKAa3aTelb Ka4yecTBa.

Ornenka kadecTBa OAHKOBCKHX YC-
JYT B HACTOsIIEE BpeMs SABISETCS aKTy-
QIbHOM M CBOEBPEMEHHOW JUISl POCCUM-
CKUX KoMMepyeckux OaHkoB. Ha dQone
YCHUJICHHUSI MHTETPAIIHOHHBIX TPOIECCOB U
NPUXOJIOM Ha POCCHMCKHI pPHIHOK OaH-
KOBCKUX YCIYT KPYITHBIX 3aIlaHBIX UTPO-
KOB, UMEIOIIUX BBICOKHE CTaHAAPTHI 00-
CITy’)KUBAaHUSI M CEPTHU(PHUIIMPOBAHHBIX TI0
cucreMaM MeHekMeHTa kaudectBa [1SO
9000, MpOUCXOOUT YKECTOUEHHE KOHKY-
peHTHOI OOpBOBI U MOBBIIEHHE TpeOoBa-
HUH KIMEHTOB K TpeiaraeMbiM OaHKaMHu
ycayraMm. B cBs3u ¢ 3TUM, Ha mepBoe Me-
CTO B KOHKYPEHTHOH OOphOE BBIXOIUT HE
CTOJIBKO II€HA, CKOJIbKO KayecTBO MpeJyia-
raeMbIX OaHKOBCKUX yciyr. Kputuueckuii
aHaJM3 COBPEMEHHOM OSKOHOMHUYECKOM
JUTEpaTyphl TIOKa3all, 9YTO BONPOC TpaK-
TOBKHM M COJIEP>KaHHsI MOHITUS «KauyeCTBO
O0aHKOBCKHX YCIIYT» SIBISIETCS THUCKYCCH-
oHHbIM. [loaTOMY cunTaem nenecoobpas-
HBIM YTOYHUTH CBOIO TTO3UIIHIO.

Jns  poccuiickoro  0aHKOBCKOTO
CEKTOpa CepTH(UKAIMI MEHEHKMEHTA
KayecTBa 10 IMPHU3HAHHBIM, MPAKTUYECKU
BO BceM mwupe, craHpapram ISO cepum
9000, B Hacrosiee BpeMsi HaXOAWUTCSA B
CTaguu Pa3pabOTKH W OMBITHOTO BHEIpPE-
HUS B HECKOJIBKMX TMJIOTHBIX OaHKax.
Pa3paboTkoii HaIMOHATBLHBIX CTaHIAAPTOB

KayecTBa OaHKOBCKOM NE€ATEILHOCTH, OC-
HOBaHHBIX Ha MEPEJOBOM MEXIYHAPOI-
HOM M OTE€YECTBEHHOM OIBITE YIIPaBIIE-
HUS, Jydlied OaHKOBCKOM IpakTHKe u
MEXIyHapoAHbIX craHnaprax ISO cepum
9000, zanumaercsi Accommamnus POCCHIA-
ckux OankoB [6]. CrammapTusaiust yciayr
POCCHUHCKHX KOMMEpPYECKUX OaHKOB HO-
CUT JOOpOBOJIbHBIA XapakTep M HE HC-
MOJIb3YETCSl B LIEISIX OaHKOBCKOTO pery-
JIUpoBaHuUs M Haja3opa. Tem He MeHee, BO
MHOTUX OaHKaxX y»Xe CYIIEeCTBYET BHYT-
pudupMeHHas CcHUCTeMa MEHEKMEHTa
KauecTBa, HAXOJAIAsACAd Ha OIpeaesieH-
HOM JTaIrle CBOEro pa3BUTHS, IPUMEHSIIOT-
Cs OTJAENIbHbIE JJIEMEHThl CTAH/IAPTOB,
MIPOU3BOJUTCS ~ CAMOOLIEHKAa  CHCTEMBI
ynpasieHus. To ecTb, MOXHO yTBEp-
XKIaTh, YTO XapaKTEPUCTUKH IMpeJiarae-
MBIX OaHKaMHU YCIyT, KpoMe HOpMaTHB-
HbIX TpeOoBanuii llenTpansHoro banka
Poccuiickoii denepanuu, JOJKHBI COOT-
BETCTBOBAaTh MPHUHITHIM BHYTPU(DUPMEH-
HBIM, a TaKX€ HAI[MOHAJIbHBIM U MEXIY-
HapoOJHBIM CTaHJapTaM KadecTBa. baH-
KOBCKHE YCJIYTM OKa3bIBAaIOTCS HENOCPEN-
CTBEHHO KJIMeHTaM OaHKa, OaHK 3aBHCUT
OT CBOUX KJIMEHTOB WU IMO3TOMY €My Cle-
IyeT MOHUMATh MX TEKyIue U Oymyuiue
MOTPEOHOCTH, BBIMIOJIHATH UX TPEeOOBAaHUS
U CTPEMHTHCS TPEB3OUTH HUX OKUIAHUS.
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Opnako, mpoliecc MpeAocTaBieHHs] OaH-
KOBCKUX YCIIYT, pe3yjbTar (a Kak CIeJCT-
BH€, Ka4eCTBO OAHKOBCKHUX YCIYT) BayKHBI
U JJI APYTUX YYacTHHUKOB pbIHKA (puc. ).

Tak, Hanmpumep, TrocynapcTBO, B
JMIIE OpraHoB OaHKOBCKOIO HajaA30pa H
peryJiupoBaHusi, 3aUHTEPECOBAHO B MHU-
HUMH3AIUA PUCKOB OaHKOBCKOTO CEKTO-
pa, BO3HUKAIOMIMX MpPU CTPEMJICHUH yya-
CTHHUKOB (DMHAHCOBOTO PBIHKA K H3BIICYE-
HUIO BBICOKOTO IMOJIOKHUTEIBHOTO PE3yJib-
TaTa OT JAEATEIbHOCTH, Pa3pelliEeHHON Ha
OCHOBAaHUM JIMIIEH3UHM peryisTopa. B
JJAHHOM CIIy4ae Kpyr PeryJupyeMbIX BO-
MIPOCOB KAacaeTcsi He TOJIbKO Kiaccuye-
CKUX ONepanuii KoMMepueckoro OaHka,
HO U o0ecrieueHus JIOKaJIbHOW JUCIUILIHU-
Hbl, COOTBETCTBHSI PYKOBOAMTEIEH BHYT-
PEHHUX MpPYyAEHUUATBHBIX CIYXO0 U Me-
HE/KEPOB BBICIIETO 3BEHA KBaJTH(HUKAIIM-
OHHBIM TpeOoBanusaM u T.1. Camu OaHKHU
3auHTepecoBaHbl B 3(PeKTUBHOI opra-
HU3AIUU CBOeH paboThl. Tak, mysi 6aHKOB
KPUTEPUSIMH KAaueCTBEHHOTO O0CTYyXHBa-
HUSL CIyXaT CKOpOCTb U 3(PPEKTUBHOCTD
BHYTPEHHUX pabouux MpOLECCOB; Yypo-
BeHb MoOTHBanmH (TpodeccrnoHambpHON
IpPaMOTHOCTH) paOOTHHMKOB; CTENEHb Kpe-
JUTHOTO pHCKa U T.A. BHyTpeHHUM (dak-
TOPOM, OKa3bIBAIOLIUM BIMSHUE Ha Kaue-
CTBO OaHKOBCKOW YCIIYTH, SIBISIETCSA CTe-
neHb CcOaJaHCUPOBAHHOCTH HHTEPECOB
aKUMOHepoB M mepcoHana. CI0XKHOCTh
0ajaHca MHTEPECOB MPOSIBISETCS B TOM,
YTO MEPCOHAN YacTO CTPEMHUTCS K OJIHO-
BPEMEHHOMY POCTY 3apa0OTHOW IMJaThl U
Kpyra yInpaBJIeHYECKUX MMOJTHOMOYUMN, UYTO
HE TOJIBKO COKpAIIAET PacHpelessieMylo
npuObUIL MEXAY akKLUHWOHepaMHu, HO CO-
KpallaeT uX posib B ONpPENEICHUM U pea-
JU3alUU  CTPaTeTMYECKOro  Pa3BUTHS
KoMMepueckoro Oanka. Bnusnue Ha ¢u-
HAHCOBBIE PE3yJbTaThl KOMMEPYECKOTO
0aHKa OKa3bIBAIOT JKEIAHUS KIUEHTOB M
MapTHEPOB, HAOIIOATh JIOAIBHOCTD B Iie-
HOBOHM MOJUTHUKE U MOTPEOUTENBCKUX Xa-

pakTepucTUKax OaHKOBCKUX ycnyr. Kak
NpPaBUJIO, TOTEHLIUAIbHBIE KIMEHTBl U
MapTHEPHl BOCIPUHUMAIOT KakK KaudecT-
BEHHbIE Te OAHKOBCKHE YCIIYTH, HCIIOJIb-
30BaHHE KOTOPBIX HE TpedyeT CyMM, Co-
KpallaloIUX TEMIIbI AEJI0BOT0 000poTa, U
MaKCHMaJbHO COOTBETCTBYIOT UX MOTPEO-
HOCTSIM. B 11e510M, XapakTepucTuku npen-
JaraeMpIX OaHKaMH YCIYT JOJKHBI COOT-
BETCTBOBATh IMPHHATHIM BHYTpU(DUPMEH-
HBbIM, a TaKX€ HallMOHAJIBHBIM U MEXIY-
HApOJHBIM CTaHJApTaM KadecTBa. Takum
o0pa3oM, MOXKHO YTBEp:KJaTh, 4TO Kadye-
CTBO OaHKOBCKMX YCJIYT JOJDKHO YIIOBIIE-
TBOPSITh, YCTAaHOBJIEHHBIE W/WJIM TPEAIo-
JaraemMble MOTPEOHOCTH, HE TOJNBKO KIIH-
€HTOB OaHKa, HO W JPYTHUX 3aUHTEPECO-
BaHHBIX B HEM CTOPOH (AaKIIMOHEpOB, CO-
TPYOHUKOB, HWHBECTOPOB, KpPEIUTOPOB,
rocy/1apCcTBO), a TaK)K€ COOTBETCTBOBATH
MNPUHATBHIM CTaHAapTaM KadecTBa. UTak,
MOJl KayecTBOM OaHKOBCKUX YCIYT MbI
MOHMMAaeM CTENeHb COOTBETCTBUS, COBO-
KYIHOCTU TPUCYILIUX UM XapaKTEPHUCTHUK,
YCTaHOBJIEHHBIM (TIpeaIojiaraéMbIM) TIO-
TPeOHOCTSAM W/WIIM OXHMJIAHHUSIM BCEX 3a-
MHTEPECOBAaHHBIX YYaCTHUKOB pBIHKA H
NPUHATBIM CTaHJapTaM KauecTBa. B oT-
JUYME OT HMEIOLMXCS B COBPEMEHHOM
HPKOHOMMYECKOH JINTEPAType MOAXOI0B K
ONpeeNICHUI0  JIeQUHUIUN  «KAYECTBO
O0aHKOBCKUX YCIYI», JaHHas TPaKTOBKa,
BO-TIEPBbIX, YYHUTHIBAET 3aWHTEPECOBAH-
HOCTb B IIPEIOCTABJIEHUN Ka4E€CTBEHHBIX
OAHKOBCKUX YCIYT HE TOJBKO KJIHEHTOB
0aHKa, HO W JIpYTUX YYaCTHHKOB PBIHKA,
YTO JIa€T BO3MOXXHOCTh paccMaTpuBaTh U
OLICHMBATh pa3jIM4YHbIE BHJbl KadyecTBa
OAHKOBCKHUX YCIYT.
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Puc. 1. YuacTHHKHM PpbIHKA 0AHKOBCKHX YCJIYT, 3aHHTEPECOBAHHbIEC B Ka4eCTBEHHBIX
0AHKOBCKHX yCJIyrax

Bo-BTopeiXx, B cdopmynupoBan-
HOM HaMH OTIPEICTICHHH OTPAXEHO COOT-
BETCTBUE YCTAaHOBIEHHBIX W/WIU TMPEATO-
JaraeMbIX XapaKTePUCTHK OaHKOBCKUX
YCIIYT TPUHATHIM CTaHAapTaM KayecTBa,
HECMOTpPSI Ha TO, YTO B POCCHUHCKHX OaH-
Kax cepTU(UKAIMS MEHEIKMEHTa Kade-
CTBa IO MEXKJIYHAPOJHBIM CTaHIApTaM
ISO cepun 9000 nHaxoauTCcs B CTaguu
paspabotku. Kpome Toro, aBTOpCKHUiA
MOAXO0Jl K TOHSATHIO «KAayeCTBO OAHKOB-
CKHX YCIyr» TIO3BOJIIET TOBOPHUTH, Kak
MUHUMYM, O TpeX YpPOBHSIX KauecTBa
OAHKOBCKUX YCIYT — HHU3KOM, CPEIHEM H
BBHICOKOM — B 3aBHUCHUMOCTH OT CTEIECHH
YIOBIIETBOPEHUS TMOTPEOHOCTEH W/Win
OKUJAHWA KIIMEHTOB M IPYTHX 3auHTEpe-
COBAaHHBIX YYaCTHHKOB PBIHKA B IPOIIECCe
U B pe3ylbTaTe OKa3aHHsl 0aHKOBCKUX YC-

JIYT.

B Tteopun 1 6aHKOBCKOM MpaKkTHKe
JI0 HACTOSAILIETO BpPEMEHU OTCYTCTBYET
€IMHBI JOKYMEHT, PerjJaMeHTUPYIOINN
MOKa3zaTelau KayecTBa OAaHKOBCKUX YCIYT
Y ONMCBHIBAIOIIMN METOJIUKY OLICHKH Kaue-
cTBa 0aHKOBCKHX ycnyr. [lo MHeHuIO psiia
3apyOeKHBIX YYEHBIX, MOKa3aTelu Kade-
cTBa OAaHKOBCKUX yCIyT HEOOXOAUMO pac-
CMaTpUBaTh JIMLIb C JIBYX CTOPOH — KJIH-
enta w/mim Oanka [1,2,3,4]. Ha ocHoBe
JTAHHOTO TMOJIX0Ja pa3paboTaHbl U MpUMe-
HAIOTCS TaKHe METOIUKU OIICHKH KayecT-
Ba OaHKOBCKHMX YCIyr, kak Servqual;
Servperf; Mistery shopping; Customer
Sutisfaction Index (CSI) [5,8]. Hpyrue
YUEHbIE-KOHOMHCTHI  BBIICTSIOT — Iepe-
YeHb OCHOBHBIX KpHUTEpHEB OaHKOBCKOIO
oOciyxuBanus (no 10), Ha 0aze KOTOPBIX
npoBoautcs ouenka [9]. CormacHo ere
OJTHOMY IO/IXO/ly, OCHOBHBIE OII€HOYHBIE
nokaszaTenu pa3palaTbBalOTCsT U 0000-
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IAI0TCS TI0 TOATPYIINIaM, B COOTBETCTBUHU
C BBIOpaHHBIMM HANpPABJICHUSMHU OLECHKH
[10]. OtcyrcTBHE €AMHOW KOMILIEKCHOU
METOAMKH OLIEHKM KayecTBa OaHKOBCKHX
YCIyT OMPEAETHIIO BHIOOp HAINpPaBICHHS
JalbHEHIIero uccueJ0BaHusl.

Kak Obuto oTMeueHO paHee, MbI
rojlaraeM, 4YTo MpoIecC MpeloCTaBICHUs
O0aHKOBCKMX YCIIYT, pe3yJbTaT, a KakK
CIIEICTBUE, UX KaYeCTBO BA)XKHbI HE TOJIb-
KO JUIsl KIIMEHTOB OaHKa, HO W JUIS IPYTHUX
YYaCTHUKOB pbIHKa OaHKOBCKHMX YCIIYT.
CrnemoBarenbHO, TMPEICTABISCTCS TIETECO-
00pa3HbIM, YTO METOAMKA OLIEHKH Kaue-
cTBa OaHKOBCKHX YCIYT JOJDKHA BKITFO-
YaTh BCECTOPOHHIOI OLEHKY. JlaHHBIN
MOJIXO/T SIBJISIETCS] TIEPCTIEKTHBHEIM, B CBSI-
31 ¢ MHOTO()AaKTOPHOCTBIO, YTO MO3BOJUT
YYECTh 3aMHTEPECOBAHHOCTh B TIPEIOC-
TaBJICHUU Ka4eCTBEHHBIX OAHKOBCKHX YyC-
JYT BCEX YYaCTHUKOB PHIHKA, & HE TOJIBKO
KJIMEHTOB OaHKa. VMHTerpajpHylO0 OLIEHKY
KadecTBa 0aHKOBCKHX yCIyr
peKOMEeHAyeTCs MPOBOJIUTH MO (Gopmylie

):

n !
MOEKEBY = Z OFi= di; Z di =1
i=1 i=1 , (1)

rie OK; — omeHka kadecTBa
0aHKOBCKHX YCIIYT, C TIO3UIIMHA COOTBETCT-
BUSI COBOKYIMHOCTH MPUCYIIMX UM Xapak-
TEPUCTUK, OXKHIAHUSAM I-TO 3aWHTEPECO-
BAaHHOI'O YYaCTHHMKA PbIHKA U MPUHATHIM
cTaHgapTaMm KadecTna (0amn);

di — 3HAUUMOCTP OIICHKH KayecTBa
0aHKOBCKHX yCIyT I-BIM
3aWHTEPECOBAaHHBIM YYaCTHUKOM
(BecoBo# KO3 PUINEHT);

N — KOJMYECTBO Y4YacTBYIOIIHUX B
OLICHKE KayecTBa OAHKOBCKHX  YCIyT
3aWHTEPECOBAHHBIX CTOPOH.

Uro kacaercsi OmpeieseHHus IOKa-
3arens 3HAYMMOCTH OIIGHKM B JIaHHOU
dbopmyne, TO OH HampsMyI 3aBUCHUT OT
CTOPOHBI, TPOBOJALICH UCCIET0BaHUE Ka-
yecTBa 0AHKOBCKHX YCIYT.

B cBoto ouepenp, 6ayibHas oleHKa
KadecTBa OAHKOBCKUX YCITYT MOXET OBITh
NpoOBEl€HA C TOMOLIBI0  PA3IUYHBIX

METOIOB, W3BECTHBIX B MHPOBOH U
OTEYeCTBEHHON mpakTuke. Hampuwmep,
TaKuX, Kak: XOJuI-TecTupoBaHue; face-to-
face ompocsl; pokyc-rpynmsl; rTyOMHHOE
MHTEPBBIONPOBAHKE; Tele()OHHBIE OIPO-
cbl; Metoa Servqual; meron Servperf; me-
ton Mystery calling; wmerom Mistery
shopping; meron Net Promoter Score
(NPS); wmeron Customer Sutisfaction
Index (CSI). KonkpeTrHble KpUTEpUH U
IKaJa OUEHKHU ISl KaXIO0M, 3auHTEepeco-
BAaHHOW B KaUYeCTBEHHBIX OAHKOBCKHX YyC-
Jyrax CTOPOHBI, OymyT pa3paboTaHbl U
anpoOupoBaHbl HAMH B JaJIbHEHUIINX pa-
6orax. Takum 0Opa3om, B pamMKax aBTOp-
CKOTO MOJXOJa, MpPEIroiaraeTcsi MpoBO-
IUTHh OaUTbHYI0 OIIEHKY YIOBJICTBOPECH-
HOCTH Pa3IMYHbIX 3aMHTEPECOBAHHBIX
CTOPOH KayeCTBOM OaHKOBCKHUX YCIIYT,
OIpeJIeNIATh CTENEHb COOTBETCTBUS Kaue-
cTBa OAHKOBCKOH YCIYTH TIPUHSATHIM
CTaHJapTaM, YCTaHABJIMBATh BECOBBIE KO-
3¢ PuIMEeHTel U pacCUMTHIBATH HHTE-
IpaJIbHBINA MMOKa3aTelb KauecTBa KaK CyM-
My TIPOM3BENECHUI 0AJUTOB U BECOBOTO KO-
spunmenta. B ¢daBoputax Oyayr Te
0aHKOBCKHE YCIYTH, KOTOpbIe HabepyT
MaKCHUMaJbHOE  KOJIMYECTBO  0asuios.
BakHbIM MOMEHTOM B MpPONECCE OLIEHKH
SBIISIETCS BBIOOP: COOTHOCUTH PE3YJbTaThl
OILIEHKM KavecTBa OAHKOBCKUX YCIYT Me-
XK1y co0oif, TnOO cpaBHUBATh UX C HEKOM
YCTAHOBJIEHHOM HOPMOW. JTO 3aBUCHUT OT
TOT0, Ha YTO HALIEJIEHO PYKOBOJACTBO OaH-
Ka. Ecimm ocHOBHOW 3amaduedl sBIIeTCS
JOCTH)KEHHE  HEKOTo  OIpEeJeIEHHOTO
YPOBHSI Ka4yecTBa, TO BO3MOYKHA YCTAHOB-
Ka HOPMaTHBOB, a €CJIU 11eJIb — 3TO MOCTe-
MEHHOE yIy4IleHHe M CTaOWIBHBIA pOCT
KayecTBa OAHKOBCKUX YCIYT, TO MOXHO
o0oiiTuch U 0e3 HUX, CPAaBHUBAS PE3yJib-
TaThl OLICHKH KauecTBa OAHKOBCKUX YCIIyT
MEXIy COO0W M C TPEABIAYIIAM TEPHO-
noM. IIpu 3TOM OuYeBHIHO, YTO OAHKOB-
CKHE€ YCIYTHM HE CMOTYT OBITh Ha MaKCH-
MaJIBHOM BBICOTE IO BCEM IapaMeTpam,
HO WX XapaKTePHCTUKH JIOJDKHBI TIOCTO-
SHHO COBEPILICHCTBOBATbCA M, B IIEJIOM,
MIOBBIIIATHCS YPOBEHD KaueCTBA.
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Takum 00pa3oM, HCHOIB30BaHUE
aBTOPCKOTO MOAXOJA K IMOHSATHIO U OLEH-
Ke KayecTBa OAHKOBCKUX YCIYT MO3BOJIUT
JOOUTBHCSA MCCIENOBAaHUS HMX KadyecTBa C
MO3HIIMU HE TOJIBKO KIMEHTOB OaHKa, HO U
JIPyTUX, HE MEHEEe 3aWHTEPECOBAHHBIX,
YYaCTHUKOB PBIHKA U IMPUHATBHIX CTaHIap-
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ASSESSMENT OF QUALITY OF BANK SERVICES
0. Safina, N. Smirnova

In article the main aspects connected with an assessment of quality of bank services, which are now
actual and timely for the Russian commercial banks, are considered. The question of a formulation of concept
of quality of bank service, from the point of view of various participants of the financial market is investigated.
Approaches and methods of an assessment of quality of bank services are analyzed. Authors suggest to use an
integrated assessment and allocate on its basis three levels of quality of bank services, depending on degree of
satisfaction of requirements and/or expectations of clients and other interested participants of the market in
process and as a result rendering of bank services. Use of an author's approach to to definition and an assess-
ment of quality of bank services Will allow to investigate of their quality from a position not only clients of
bank, but also other interested participants of the market.

Key words: quality of bank services, market of bank services, methods of an assessment of quality, in-
tegrated indicator of quality.

«CoBpeMeHHbBIE HAYKOEMKHUE TeXHOIOruU. PernonansHoe npuioxenune» Ne2 (50) 2017



	СОВРЕМЕННЫЕ НАУКОЕМКИЕ ТЕХНОЛОГИИ. Региональное приложение. № 2 (50) 2017
	СОДЕРЖАНИЕ
	CONTENTS
	ОТ РЕДАКЦИИ
	ЭКОНОМИЧЕСКИЕ НАУКИ
	В.Г. Абрамян, В.В. Григорян, М.А. Саакян, Г.К. Мартиросян

НОВЫЙ ШЕЛКОВЫЙ ПУТЬ: ПОЛИТИКО-ЭКОНОМИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ И

ВОЗМОЖНЫЕ ПУТИ РАЗВИТИЯ
	Д. А. Гармидер

ИННОВАЦИОННЫЙ ПРОЕКТ КАК ОСНОВНОЕ НАПРАВЛЕНИЕ ВЕНЧУРНОГО

ИНВЕСТИРОВАНИЯ: ТЕРМИНОЛОГИЧЕСКИЙ АСПЕКТ
	О. А. Гришанова, Н.В. Балабанова

ПОВЫШЕНИЕ НАЛОГОВОГО ПОТЕНЦИАЛА МУНИЦИПАЛЬНЫХ ОБРАЗОВА-

НИЙ НА ОСНОВЕ РАЗВИТИЯ МЕЖМУНИЦИПАЛЬНОГО СОТРУДНИЧЕСТВА
	М.В. Мошкарина, И.Г. Кукукина, А.В. Сидоров

КОНКУРЕНТНАЯ КАРТА РЫНКА ПРОИЗВОДИТЕЛЕЙ ХЛОПЧАТОБУМАЖНЫХ

ТКАНЕЙ ИВАНОВСКОЙ ОБЛАСТИ
	А.Д. Мурадов, Н.У. Гаджиев С. Байзаков А.Р. Ойнаров

О НОВОЙ МОДЕЛИ АНАЛИЗА МАКРОЭКОНОМИЧЕСКОЙ ДИНАМИКИ
	Н.С. Рычихина

РЕСТРУКТУРИЗАЦИЯ В УПРАВЛЕНИИ РАЗВИТИЕМ ПРЕДПРИЯТИЙ

ТЕКСТИЛЬНОЙ ОТРАСЛИ
	О.В. Сафина, Н.В.Смирнова

ОЦЕНКА КАЧЕСТВА БАНКОВСКИХ УСЛУГ
	Е.Е. Тимофеева, Ю.Е. Острякова

АНАЛИЗ СОВРЕМЕННОГО СОСТОЯНИЯ И РЕГИОНАЛЬНЫХ ПРОБЛЕМ ПЛА-

НИРОВАНИЯ ДОЛЕВОГО СТРОИТЕЛЬСТВА ЖИЛЬЯ

	ИНЖЕНЕРНО-ТЕХНИЧЕСКИЕ НАУКИ
	МАШИНОСТРОЕНИЕ И ТЕХНОЛОГИИ
	В.В. Бойцова, Н.И. Замятина, Б.Р. Киселев

АДАПТИВНЫЕ СВОЙСТВА КАЧЕСТВЕННОЙ И УСКОРЕННОЙ ПРИРАБОТКИ

ЧЕРВЯЧНОЙ ПЕРЕДАЧИ
	А.В. Топоров, Н.А. Кропотова, М.Ю. Колобов

ИССЛЕДОВАНИЕ ВЛИЯНИЯ МАГНИТНОЙ ЖИДКОСТИ НА ТРЕНИЕ ЭЛАСТО-

МЕРНОГО МАТЕРИАЛА ПО МЕТАЛЛУ
	Ю.М. Шкурин, А.А. Липин, А.Г. Липин

УДАЛЕНИЕ ОРГАНИЧЕСКОГО РАСТВОРИТЕЛЯ ИЗ ПОЛИМЕРНОГО ПОРОШКА

	УПРАВЛЕНИЕ И ИНФОРМАТИКА
	Ю.В. Васильков, В.С. Федотов, Д.И. Алиев

ФОРМИРОВАНИЕ ПАКЕТА ИЗДЕЛИЙ ДЛЯ ПОВЫШЕНИЯ ЭФФЕКТИВНОСТИ

АВТОМАТИЧЕСКОГО ТЕХНОЛОГИЧЕСКОГО СКЛАДА
	Л.С. Гущина, Ю.В. Васильков

МЕТОДИКА УЧЕТА РИСКОВ ПРИ ПЛАНИРОВАНИИ РАЗВИТИЯ ПРЕДПРИ-

ЯТИЯ
	В.И. Колибаба, К.В. Жабин

МЕТОДИКА ОПТИМИЗАЦИИ ЗАТРАТ НА КОМПЕНСАЦИЮ РЕАКТИВНОЙ

МОЩНОСТИ В ЭЛЕКТРОЭНЕРГЕТИЧЕСКИХ СИСТЕМАХ

	АГРОПРОИЗВОДСТВО И ЭКОЛОГИЯ
	О.В. Галкина, А.Л. Тарасов

ВЛИЯНИЕ БИОПРЕПАРАТОВ НА УРОЖАЙНОСТЬ И ПИТАТЕЛЬНУЮ ЦЕН-

НОСТЬ ЗЕЛЕНОЙ МАССЫ В СМЕШАННЫХ ПОСЕВАХ ОВСА С ГОРОХОМ
	Ю.Я. Кравайнис, Р.С. Кравайне, А.В. Коновалов

ВЛИЯНИЕ ПОВЫШЕННОГО АРТЕРИАЛЬНОГО ДАВЛЕНИЯ СТЕЛЬНЫХ КОРОВ

НА КАЧЕСТВО ТЕЛЯТ
	Л.Г.Смирнов, Н.В.Соколов

РАСПРОСТРАНЕННОСТЬ И ПРОФИЛАКТИКА ТРАВМАТИЗМА ОДОМАШНИ-

ВАЕМЫХ ЛОСЕЙ
	Д.В. Сорокин, А.Л. Никифоров, И.Ю. Шарабанова

ИССЛЕДОВАНИЕ ЗАЩИТНЫХ СВОЙСТВ БОЕВОЙ ОДЕЖДЫ

ПОЖАРНОГО


	НОВЫЕ ТЕХНОЛОГИИ В ОБРАЗОВАНИИ
	Т.В. Чеснокова, М.В. Торопова, М.В. Лосева

АНАЛИЗ КРИТЕРИЕВ ВЫБОРА ПРЕПОДАВАТЕЛЯМИ СРЕДСТВ ОЦЕНКИ

УЧЕБНЫХ ДОСТИЖЕНИЙ СТУДЕНТОВ ПО ЕСТЕСТВЕННО-НАУЧНЫМ

ДИСЦИПЛИНАМ

	АВТОРЫ НОМЕРА
	ПРАВИЛА ДЛЯ АВТОРОВ




