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В статье анализируются существующие подходы к оценке качества банковских услуг и исследуется

их взаимосвязь с финансовой эффективностью и устойчивостью банков. Рассмотрены методы

SERVQUAL, SERVPERF, E-S-QUAL, CSI и NPS, показатели ROA, ROE, NIM, коэффициенты достаточ-

ности капитала и доли проблемных кредитов. Предложена интегральная модель, объединяющая

сервисные и финансовые индикаторы.

Банковские услуги занимают центральное место

в экономике; качество обслуживания влияет

не только на удовлетворённость клиентов, но

и на финансовые результаты и устойчивость

банковских организаций. Потребности клиентов

при получении банковских услуг включают функ-

циональные (удобство расположения, время

ожидания), информационные (доступность, кон-

фиденциальность, надёжность и безопасность)

и эмоциональные аспекты (атмосфера обслужи-

вания и уважительное отношение). Исследова-

ния показывают, что высокий уровень сервиса

способствует повышению доверия и лояльно-

сти клиентов, что отражается на финансовой

эффективности и репутации банка. Вместе с тем

существующие методики оценки качества услуг

фрагментарны и не связывают оценку качества

с финансовыми показателями банков. Цель на-

стоящей статьи — разработать интегральный

подход, позволяющий количественно связать па-

раметры качества обслуживания с финансовой

эффективностью и устойчивостью банков [1].
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Понятие «качество банковских услуг» рассмат-

ривается как степень соответствия услуги ожи-

даниям и требованиям клиентов и других заин-

тересованных сторон. Оно охватывает не только

свойства самой услуги (надёжность, безопас-

ность, скорость), но и процесс её предостав-

ления, атмосферу взаимодействия и качество

коммуникаций. Российские исследователи от-

мечают, что качество необходимо оценивать

с позиций всех участников рынка, а не только

клиентов, и предлагают использовать интеграль-

ную оценку качества для отражения интересов

различных сторон [3].

В мировой практике применяются различные

методики оценки сервиса:

– SERVQUAL — методика, сравнивающая ожида-

ния и восприятия клиентов по пяти измерени-

ям: материальная составляющая, надёжность,

отзывчивость, уверенность и эмпатия. Каче-

ство измеряется как разность между ожида-

нием и восприятием по каждой категории.

– SERVPERF — модификация SERVQUAL, опи-

рающаяся только на оценки восприятия; она

упрощает анкетирование и снижает влияние

ожиданий.

– E-S-QUAL — шкала для оценки качества элек-

тронных сервисов; она учитывает эффектив-

ность, полноту, доступность системы и при-

ватность.

– NPS (Net Promoter Score) — индекс лояльности

клиентов, рассчитываемый как разница между

долей «промоутеров» (готовых рекомендо-

вать банк) и долей «критиков»; он широко ис-

пользуется как индикатор удовлетворённости

и потенциального роста доходов.

– CSI (Customer Satisfaction Index) — индекс

удовлетворённости, формируемый на основе

ответов по нескольким вопросам; значение

выражается в процентах. В таблице 1 сумми-

рованы основные методы измерения качества

банковских услуг [4].

Таблица 1. Основные методы оценки качества банковских услуг.

SERVQUAL

Сравнивает ожидания и восприятие клиентов по

пяти измерениям (материальное окружение,

надёжность, отзывчивость, уверенность, эмпатия)

Разность баллов (gap score) по

каждому измерению

SERVPERF

Оценивает восприятие клиента без учёта

ожиданий, концентрируется на фактическом

опыте

Балльная оценка

удовлетворённости

E-S-QUAL

Измеряет качество электронных сервисов по

параметрам эффективности, полноты выполнения,

доступности системы и конфиденциальности

Балльная оценка по каждой из

четырёх категорий

NPS

Индекс готовности рекомендовать банк;

рассчитывается как доля «промоутеров» минус

доля «детракторов»

Значение от –100 до +100,

отражает лояльность клиентов

CSI

Индекс удовлетворённости, основанный на

агрегировании ответов по нескольким вопросам

анкеты

Значение в процентах, отражает

среднюю удовлетворённость

Метод Краткое описание Выходной показатель

Использование перечисленных методик позво-

ляет получить оценку восприятия клиентов, но

они не позволяют напрямую увязать качество

обслуживания с финансовыми результатами

банка. Для устранения этого недостатка в иссле-

дуемой литературе предлагается использовать

интегральную оценку качества, которая учиты-

вает мнения различных заинтересованных сто-

рон и рассчитывается как сумма произведений

оценок качества на весовые коэффициенты [10].

Финансовая эффективность характеризует спо-

собность банка генерировать прибыль с исполь-

зованием имеющихся ресурсов.

В таблице 2 приведены основные показатели

финансовой эффективности и устойчивости.
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Таблица 2. Показатели финансовой эффективности и устойчивости банков [9].

ROA

Показатель эффективности использования

активов; отражает прибыль, генерируемую на

единицу активов

ROA = Чистая прибыль / Средние

активы

ROE

Оценка доходности собственного капитала;

показывает прибыль, приходящуюся на единицу

капитала

ROE = Чистая прибыль /

Собственный капитал

NIM

Чистая процентная маржа; разница между

процентными доходами и процентными расходами

в отношении к средним активам

NIM = (Процентные

доходы – Процентные расходы) /

Средние активы

C/I
Показатель операционной эффективности; доля

операционных расходов в совокупных доходах

C/I = Операционные расходы /

(Чистый процентный

доход + Прочие доходы)

CAR

Коэффициент достаточности капитала;

соотношение капитала (Tier 1 + Tier 2) к активам,

взвешенным по риску

CAR = (Капитал I уровня + Капи-

тал II уровня) / Активы,

взвешенные по риску

NPL ratio
Доля проблемных кредитов в общем кредитном

портфеле; индикатор качества активов

NPL = Неблагополучные

кредиты / Общий объём кредитов

Индикатор Определение Формула

В условиях отсутствия единых требований

к устойчивости предлагается использовать си-

стему первичных и агрегированных финансовых

показателей (в том числе и нормативы Банка

России и стандарты Базель III [7]).

Для учёта мнений разных заинтересованных сто-

рон и увязки качества обслуживания с финансо-

выми результатами используется интегральная

оценка. Методика предусматривает получение

балльных оценок качества услуг от клиентов,

сотрудников, регуляторов, акционеров и опре-

деление весовых коэффициентов, отражающих

значимость каждой группы. Интегральный по-

казатель качества (ИПК) рассчитывается как

сумма произведений баллов и весов:

ИПК =
n
∑
i=1

wi ⋅ Qi,

где Qi — оценка качества услуг i-й группой,wi —

весовой коэффициент,n — число групп. Весовые

коэффициенты выбираются экспертным мето-

дом в зависимости от целей банка и характера

исследования. Балльные оценки могут собирать-

ся с использованием таких методов, как холл-

тесты, face-to-face опросы, фокус-группы, глу-

бинные интервью, телефонные опросы, mystery

shopping, а также шкалы SERVQUAL, SERVPERF,

NPS и CSI.

Финансовые показатели могут быть агрегирова-

ны в интегральный индекс устойчивости (ИФУ)

на основе нормализованных значений. Строи-

тельство такого индекса включает формирова-

ние иерархической системы показателей, нор-

мализацию исходных данных, применение ме-

тода главных компонент и определение весов,

после чего рассчитывается свёртка (линейная

комбинация) нормализованных показателей. По-

лученный ИФУ отражает обобщённый уровень

устойчивости банка; более высокие значения

свидетельствуют о большей способности проти-

востоять рискам.

Для оценки влияния качества банковских услуг

на финансовую эффективность и устойчивость

предлагается объединить ИПК и ИФУ. Модель

состоит из трех блоков:

– качество обслуживания (ИПК);

– финансовая эффективность (показатели ROA,

ROE, NIM, C/I);

– финансовая устойчивость (CAR, NPL ratio

и ИФУ).

Предлагается рассчитывать интегральный ин-

декс воздействия (ИИВ) следующим образом:

ИИВ = α ⋅ИПК + β ⋅ f(ЭФ) + γ ⋅ f(УС),
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где α, β, γ — весовые коэффициенты (α + β +
γ = 1), f(ЭФ) — нормализованная совокупность

финансовых показателей эффективности (ROA,

ROE, NIM, C/I), f(УС) — нормализованная сово-

купность показателей устойчивости (CAR, NPL,

ИФУ). Параметры α, β, γ могут быть определены

в зависимости от стратегических приоритетов:

при акценте на качество обслуживания вес α
увеличивается; при ориентации на устойчивость

растёт γ.

Модель позволяет количественно оценивать

вклад качества услуг в улучшение финансовых

результатов и устойчивости. При положитель-

ном влиянии ИПК на показатели ROA и ROE на-

блюдается увеличение ИИВ, напротив, если сер-

висные показатели ухудшаются, интегральный

индекс может снижаться даже при относительно

стабильных финансовых коэффициентах.

Анализ литературы показывает, что улучшение

качества сервиса повышает удовлетворённость

и лояльность клиентов, именно это увеличивает

прибыльность и снижает отток клиентов. Од-

нако некоторые эмпирические исследования

демонстрируют отсутствие прямой зависимости

между вложениями в качество сервиса и при-

быльностью. Например, исследование нигерий-

ских банков показало, что повышение качества

обслуживания не привело к значимому росту

прибыльности банков [2; 8].

В рамках статьи также предлагаются следующие

рекомендации:

– банкам следует анализировать разные груп-

пы клиентов и адаптировать сервис под их

потребности;

– развитие интернет- и мобильного банкинга

требует контроля качества по шкале E-S-

QUAL; улучшение интерфейсов, безопасности

и доступности повышает лояльность [5];

– руководству банка рекомендуется вклю-

чать показатели качества (NPS, CSI, баллы

SERVQUAL) в систему мотивации персонала,

и обязательно связывать их с финансовыми

результатами (ROA, ROE, NIM);

– регулярный расчёт CAR и NPL ratio, а также ин-

тегрального индекса устойчивости позволяет

своевременно выявлять ухудшение финансо-

вого положения и принимать меры [6].

Предложенный интегральный подход объединя-

ет сервисные и финансовые индикаторы, что да-

ет возможность количественно оценивать влия-

ние качества обслуживания на экономические

результаты и устойчивость. Практическая реали-

зация такой модели требует адаптации весовых

коэффициентов к специфике банка и рынка, но

она открывает возможность для более точного

управления качеством, прибылью и рисками.
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