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Аннотация

В данной научной статье на основе исследования эволюции взглядов на 
систему менеджмента качества разработана периодизация инновацион-
ного развития теории управления качеством банковских услуг. Кроме 
того, выявлена необходимость соответствия системы менеджмента ка-
чества коммерческого банка Стандартам ISO 9000: 2008 в связи с ин-
теграцией российской экономики в мировую финансовую систему. В 
статье рассматривается процесс формирования современного взгляда 
на природу управления качеством коммерческого банка.
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Введение

В России на сегодняшний день одно из основных направлений развития 
концепции управления качеством – повышение интереса к менеджменту ка-
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чества в разрезе каждой отрасли. Стандарты качества уже разработаны в раз-
личных сферах экономики – в пищевой, фармацевтической, строительной и 
других. Не является исключением и банковская сфера, к которой также наблю-
дается рост интереса в области разработки стандартов качества.

Проблемы повышения качества банковского обслуживания привлекают 
внимание ученых и практиков уже сравнительно длительное время. Однако 
сложность этих проблем ставит перед банковской системой задачи в области 
оценки качества самих банковских услуг и в создании эффективной системы 
управления качеством в банке.

По мнению автора данной статьи, чтобы определить, на каком этапе раз-
вития в настоящее время находится управление качеством банковских услуг, 
необходимо рассмотреть процесс становления системы менеджмента качества 
в банке с точки зрения инновационного подхода.

В первую очередь, определимся с понятием «инновации».
Под инновациями в широком смысле понимается «прибыльное исполь-

зование нововведений в виде новых технологий, видов продукции и услуг, 
организационно-технических и социально-экономических решений производ-
ственного, финансового, коммерческого, административного или иного харак-
тера» [Морозов, 2010, 6].

В контексте нашего исследования инновационный подход выражается в 
том, какие были сделаны нововведения на каждом этапе становления системы 
менеджмента качества в коммерческом банке. Для того чтобы определиться с 
инновационным развитием управления качеством банковских услуг, рассмо-
трим эволюцию взглядов на систему менеджмента качества в банке.

Периодизация развития взглядов на систему менеджмента 
качества банковских услуг

Процесс развития теории качества банковских услуг можно разделить 
на три этапа [Иванов, 2012, 10].

Первый этап охватывает период с конца 60-х до начала 70-х годов, когда 
были опубликованы первые исследования, посвященные этой тематике – это 
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работы Г. Брайана «Конкуренция в Банковской сфере» (1970), Х. Дугласа «Бан-
ковская политика в области кредитования» (1971), Х. Грубела «Теория между-
народного банковского дела» (1977).

Ко второму этапу развития теории банковских услуг (конец 80-х – начало 
90-х гг.) относятся работы О. Доннела «Финансовые операции регионального 
инвестиционного банка» (1981), Е. Балларина «Коммерческие банки в услови-
ях финансовой революции» (1986), А. Ленфалузи «Глобализация финансовых 
рынков» (1988), Ф. Дерека «Глобальная стратегия банков» (1990).

Современная теория банковских услуг зародилась в начале 90-х годов 
с подписанием в 1992 г. Маастрихтского Договора о Создании Европейского 
Валютного Союза и введения с 1999 г. единой европейской валюты – Евро. 
Это знаменательное событие способствовало развитию новой концепции бан-
ковского обслуживания. Данной проблеме посвящены работы П. Роуза «Бан-
ковский менеджмент, предоставление банковских услуг» (1993), Д. Джентле 
«Индустрия финансовых услуг» (1993) [Дерих, 2012, 257].

Российские ученые рассматривают проблемы банковских услуг, во мно-
гом ориентируясь на западный опыт, уделяя при этом должное внимание рос-
сийской специфике и истории. В этой связи необходимо выделить работы В.И. 
Букато, Н.И. Валенцевой, В.С. Геращенко, Ю.В. Головина, Е.Ф. Жукова, Л.Н. 
Красавиной, О.И. и др.

На каждом этапе происходило инновационное развитие взглядов на 
природу управления качеством банковских услуг. Представим инновации, со-
ответствующие каждому этапу, в виде таблицы (Таблица 1).

По данным таблицы, можно сделать вывод о том, что в процессе иннова-
ционного развития взглядов на качество банковских услуг произошла интегра-
ция отечественных банков в международную финансовую систему. Именно поэ-
тому, в связи с необходимостью соответствовать мировым стандартам качества, 
особое внимание российских ученых и практиков стало уделяться созданию 
нормативно-правовому регулированию развития качества банковских услуг.

Конкурентоспособность банка и его позиция на рынке напрямую зави-
сят от качества продуктов и услуг, формализованности и стабильности бизнес-
процессов, удовлетворенности и доверия клиентов. Особо актуальным это ста-
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новится в периоды экономической нестабильности. Если говорить о качестве 
продуктов и бизнес-процессов банка в целом, то следует обратить внимание на 
международные и общепринятые стандарты, такие, например, как серия стан-
дартов ISO 9000:2008 (далее – Стандарты ISO 9000).

Система менеджмента качества как инструмент повышения 
качества банковских продуктов и услуг

Как отмечает Р.А. Исаев, ведущий консультант по корпоративному 
управлению в банковской сфере, «Стандарты ISO 9000 требуют создания си-
стемы менеджмента качества как инструмента для управления качеством бан-
ковских продуктов и процессов» [Исаев, 2009, www]. Система менеджмента 
качества является неотъемлемой частью корпоративного управления банком. 
От эффективности данной системы зависят успех и качество системы управ-
ления банка в целом.

Таблица 1. Инновационное развитие взглядов  
на управление качеством банковских услуг

Этап Автор исследования Инновация Подход к управлению 
качеством

конец 60-х – 
начало 70-х гг.

Г. Брайан (1970),
Х. Дуглас (1971),
Х. Грубел (1977),
и др.

Выявлено влияние меж-
дународной конкурен-
ции в банковской сфере 
и интернационализации 
банковского бизнеса на 
банковские услуги

Управление качеством как 
повышение эффективно-
сти взаимодействия аген-
тов рыночных отношений 
на основе контрактных 
отношений

конец 80-х – 
начало 90-х гг.

О. Доннел (1981),
Е. Балларин (1986),
Ф. Дерек (1988),
А. Ленфалузи (1990), 
и др.

Установлено влияние 
тенденций глобализации 
и интеграции банковско-
го капитала и банков-
ской услуги

Управление качеством как 
контроль выполнения тре-
бований государственных 
органов, операционный 
контроль деятельности, 
обучение и мотивация 
персонала и т. д.

начало 90-х 
годов

Д. Джентле,  
В.И. Букато,  
Е.Ф. Жуков,  
М.А. Пессель,  
П. Роуз, и др.

Идея банка как «финан-
сового супермаркета», 
широкое распростране-
ние электронных бан-
ковских услуг

Управление качеством как 
максимальное удовлетво-
рение запросов потреби-
телей
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Многие западные банки уже имеют сертификаты соответствия ISO 9000, 
однако в России подобные сертификаты есть лишь у 15% банков [Банки…, 
2014, www]. Это объясняется многими объективными причинами: задержкой в 
освоении новых технологий и стандартов управления, кризисами и нестабиль-
ностью в экономике.

Тем не менее, потребность в создании системы менеджмента качества в 
российских банках на основе международных стандартов только растет. В пер-
вую очередь в связи с интеграцией российской финансовой системы в мировое 
сообщество, повышением запросов и требований потребителей к банковским 
продуктам и услугам, обострением конкуренции в банковском секторе и при-
ходом на рынок крупных западных банков с высокими стандартами обслужи-
вания. Можно предположить, что в ближайшие годы, особенно при благопри-
ятном положении дел в экономике, начнется активная работа по Стандартам 
ISO 9000 в российских банках.

В каждой организации есть система менеджмента качества в определен-
ной форме и на определенной стадии развития, и далеко не всегда она соответ-
ствует требованиям Стандартов ISO 9000. Процесс построения СМК по требо-
ваниям Стандартов ISO 9000 отчасти представляет собой «совершенствование 
системы управления банком через ориентацию ее на потребности клиентов и 
оптимизацию бизнес-процессов» [Исаев, 2009, www].

В профессиональной литературе есть большое количество материалов 
и комментариев по использованию Стандартов ISO 9000, толкований и пояс-
нений этих Стандартов. Но практически нет системной картины (или единой 
методики) построения СМК по ISO 9000. Более того, еще сложнее найти мето-
дики и формализованные правила построения СМК по ISO 9000 применитель-
но к банковской сфере.

Многим банкам, которые только начинают построение СМК, будет по-
лезно иметь информацию и примеры, как данная система должна функцио-
нировать. Это позволит заранее предусмотреть возможные сложности и не-
доработки, наиболее полно подстроить СМК под специфику банка, а также 
увидеть будущую выгоду от СМК. Функционирование СМК в банке – это про-
цесс, поэтому воспользуемся понятием процессного подхода.
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Процессный подход подразумевает наличие у процесса взаимосвязан-
ных подпроцессов, входов, выходов, ответственных и исполнителей, ресурсов, 
связей с другими процессами. «Систематическая идентификация и менед-
жмент применяемых организацией процессов и, прежде всего, обеспечения их 
взаимодействия, могут считаться «процессным подходом» [Системы менед-
жмента…, 2012, 5].

Процессный подход не имеет себе равных по обеспечению управляемости 
деятельностью банка, что сделало его таким популярным и востребованным.

Подчеркнем, что процессный подход является основой (фундаментом) 
для реализации многих других подходов и методик по формализации и опти-
мизации деятельности банка, в том числе для «системы менеджмента качества 
и требований стандарта ISO 9000» [Исаев, 2009, 157].

Некоторые российские банки уже преодолели весь путь по построению и 
сертификации СМК на соответствие требованиям стандарта ISO 9000, активно 
развивают свои СМК. Отдельные банки успешно прошли повторную сертифика-
цию (так как срок действия сертификата – три года), что лишний раз подтверждает 
долгосрочную ориентацию банков на качество и практическую ценность СМК.

В последнее время практика ведения бизнеса на российском рынке бан-
ковских услуг для физических лиц показывает, что конкурентная борьба все 
больше приобретает неценовой характер, а ее результат – получение прибы-
ли – напрямую зависит от степени удовлетворенности клиентов качеством об-
служивания и их лояльности к банку в целом.

Качество обслуживания физических лиц всегда являлось одним из осно-
вополагающих принципов работы на розничном рынке. Чем жестче конкурен-
ция, тем более чувствительным становится отношение клиентов к предлагае-
мому сервису, качеству обслуживания и квалификации персонала.

Заключение

Таким образом, являясь важным критерием конкурентоспособности бан-
ка, качество обслуживания определяет эффективность продвижения банковских 
продуктов, результативность деятельности банковского учреждения. Наличие 
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лояльности, т.е. благоприятного отношения потребителей к данному банку и 
его продуктам служит основой для получения стабильного объема продаж, что, 
в свою очередь, является стратегическим показателем успешности банка.

Основой создания эффективной системы регулирования качества бан-
ковских продуктов и повышения уровня контроля за качеством всех процессов 
в банковской сфере должно послужить внедрение международных стандартов 
серии ISO 9000.

Важнейший принцип современного менеджмента качества: качество – 
единственная цель работы организации. Этот принцип полностью реализу-
ется при создании системы тотального управления качеством (Total Quality 
Management). Главная идея системы тотального управления качества состоит 
в том, что банк должен работать не только над качеством самого продукта, но и 
над качеством организации в целом, включая работу персонала. Качество опре-
деляется достижением удовлетворенности клиентов, улучшением финансовых 
результатов и ростом удовлетворенности служащих своей работой в банке.
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Abstract

The article studies the evolution of views on the system of quality management 
with a view to dividing the innovative development of the theory of manage-
ment of quality of banking services into periods. Moreover, it demonstrates the 
need for the conformity of the quality management system of a commercial 
bank with ISO 9000: 2008 as a result of Russia's integration into the global 
financial system. Quality of service is considered to be an important criterion 
for determination of the competitive capacity of a bank and it also determines 
the effectiveness of promotion of banking products and performance of a bank. 
The adoption of ISO 9000 international standards should become the base for 
building an effective system that will be used for the regulation of quality of 
banking products and improvement of the level of control over quality of all 
processes in banking. The main principle of modern quality management states 
that quality is the only goal of a company. This principle is fully in creating a 

http://publishing-vak.ru/economy.htm


Finances, monetary circulation and credit 45

Evolution of views on the system of quality management in commercial banks…

Total Quality Management system. The main idea of this system consists in the 
following: a bank should improve not only the quality of its products, but also 
the quality of organization, including staff performance.
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