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Постановка проблеми. Сучасний етап розвитку ринкової економіки харак-
теризується модифікацією моделі продажів послуг з пріоритетності виключно
цінових орієнтирів на задоволення інтересів клієнта за рахунок якісних пара-
метрів, пов’язаних з наданням послуги, що поступово відображається також
на поведінці учасників сектору фінансових послуг. Одночасне функціонуван-
ня значної кількості банківських установ як у межах однієї країни, так і на
міжнародному банківського ринку, призводить до поступової конвергенції
цінових параметрів пропонованих банківських послуг у межах, що відпові-
дають можливостям споживачів, що підвищує значущість додаткових факто-
рів, які стосуються як загального рівня фінансової стійкості та ділової репута-
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ції окремого банку, а також безпосередньо виникають у процесі надання кон-
кретної послуги з точки зору рівня обслуговування клієнта, її зручності та
наявності додаткових характеристик, що підвищують комфорт клієнта при
користуванні нею. У той же час реалізація стратегії банку, що спрямована на
максимізацію рівня якості пропонованих фінансових послуг та рівня обслуго-
вування клієнтів, потребує здійснення додаткових витрат як на стимулювання
роботи персоналу, так і на технічне забезпечення комфорту клієнта тощо, що
може нівелювати притік додаткових доходів, отриманих за рахунок розширен-
ня клієнтської бази. Це в результаті актуалізує проблему дослідження впливу
якості банківських послуг на ефективність їх діяльності в процесі пошуку
оптимальної моделі управління продажами банківських послуг.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Проблематиці управління якістю
банківських послуг присвячено значну кількість наукових праць як вітчизня-
них, так і зарубіжних дослідників. Зокрема, розробки Д. Завадської [1],
Л. Іхсанової [5] присвячено вивченню ролі якості банківських послуг з точки
зору підвищення їхньої конкурентоспроможності; Е. Новаторов та В. Новиць-
ка [6] займалися питаннями оцінювання якості банківських послуг; Л. Мах-
мутай [14], А. Сотеріу та С. Зеніос [15] досліджували можливості поєднання
принципів ефективності, прибутковості та якості у процесі надання банківсь-
ких послуг. Більшість наукових розробок, пов’язаних з вивченням зв’язку яко-
сті надання банківських послуг з результатами банківської діяльності, є суто
теоретичними розробками, саме тому для розвитку системи внутрішнього
менеджменту якості банківських послуг виникає потреба в отриманні адек-
ватних емпіричних результатів.

Мета дослідження полягає в оцінюванні кількісного впливу рівня якості
банківських послуг на фінансову результативність функціонування банківсь-
ких установ на прикладі найбільших банків України. 

Основні результати дослідження. Функціонування банківської системи
України, як і будь-якої сфери конкурентної діяльності, характеризується
постійним суперництвом окремих банків за лояльність клієнтів з використан-
ням різних методів утримання їх прихильності, що на сьогоднішньому етапі
найбільшою мірою провадиться шляхом використання інформаційного про-
стору. Причому, на відміну від попередніх етапів розвитку маркетингової полі-
тики, на сьогоднішній день її метою є не лише стимулювання вибору клієнтом
конкретного банку під час отримання окремої фінансової послуги, але й побу-
дова стратегії довгострокової співпраці. У табл. 1 представлено результати
дослідження застосування двох інструментів управління якістю банківських
послуг найбільшими банками України.

Аналізуючи офіційні сайти банківських установ, можна зробити виснов-
ки про їх орієнтацію на управління якістю банківськими послугами за рахунок
таких параметрів, як власна система контролю якості послуг, що реалізується
за критеріями, важливими безпосередньо з точки зору конкретного банку, а
також наявність зворотного зв’язку з клієнтами, що дозволяє врахувати про-
блеми, пропозиції та побажання клієнта при отриманні ним банківських
послуг, у подальшому функціонуванні банку. Відзначимо, що на сьогоднішній
день лише 3 з 9 досліджених банків характеризуються наявністю систематич-
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ного внутрішнього контролю якості банківських послуг, причому привертає
увагу факт відсутності єдиного підходу до його застосування. Так, «ПРИВАТ-
БАНК» публікує результати оцінювання якості обслуговування та роботу сер-
вісів, яка оновлюється кожні два тижні. ПАТ «ПУМБ», крім системи відгуків
клієнтів, пропонує також тестування для них з метою отримання оцінки яко-
сті послуг. Особливо варто відмітити підхід ПАТ «АЛЬФА-БАНК», відповідно
до якого двічі на рік проводиться комплексне оцінювання рівня задоволеності
і лояльності клієнтів, що вимірює сприйняття клієнтами стандартів, каналів
взаємодії з банком, іміджу, репутації та інших чинників, а також щокварталь-
не дослідження методом "mystery shopping" («таємний покупець»), що забез-
печує регулярний контроль за якість сервісу й об’єктивну оцінку рівня обслу-
говування клієнтів у відділеннях.

Таблиця 1. Результати якісного аналізу організації систем управління
якістю банківських послуг у найбільших банках України*

У той же час варто звернути увагу на той факт, що не всі з досліджених
банків відповідають критерію наявності системи зворотного зв’язку з клієнта-
ми саме в розрізі можливості оцінювання якості наданих послуг, оскільки під
час аналізу було враховано не лише наявність контактного телефону та/або
електронної адреси на сайті банку, а й зазначення питань, у розрізі яких можна
використовувати дані контакти, а також їх доступність для клієнта. Варто від-
мітити інноваційний підхід «ПРИВАТБАНК», який використовує, крім тра-
диційного оцінювання по телефону, онлайн-чат. А, наприклад, АТ «ОТП
БАНК» дозволяє оцінити якість банківських послуг клієнтом за допомогою
"Skype".

Наступним етапом дослідження є безпосередньо емпіричний аналіз зв’яз-
ку рівня якості банківських послуг з фінансовими результатами його діяльно-
сті. На даному етапі важливе місце займає виокремлення кількісних парамет-
рів оцінювання якості банківських послуг, складність якого полягає у виборі
максимально об’єктивних та систематичних критеріїв. Саме тому в якості
основного індикатора якості надання банківських послуг обрано компоненту
«Лояльність вкладників» рейтингу стійкості банків, що розроблено фінансо-
вим порталом «Мінфін» [7]. Даний рейтинг публікується щоквартально, почи-
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наючи з 4-ого кв. 2012 р., що забезпечує достатній рівень періоду дослідження
для формулювання статистично значимих результатів. 

Результативною ознакою, яка відображає ефективність діяльності банків,
обрано співвідношення чистого прибутку до активів (ROA), що, з одного боку,
дозволяє оцінити фінальний результат функціонування банку, а з іншого –
враховує ефекти масштабу його діяльності. У процесі дослідження також вра-
ховано, що фінансові результати банку залежать не лише від якісних характе-
ристик надання банківських послуг, а й від загальних параметрів його функ-
ціонування, для чого до моделі включено додаткові факторні змінні, які
характеризують баланс доходів та витрат банку:

- загальні адміністративні витрати на одиницю загальних доходів;
- витрати на персонал і маркетинг на одиницю доходів;
- чиста процентна маржа, %;
- чиста непроцентна маржа, %.
Дослідження було проведене з використанням квартальних даних за

період з 4-ого кв. 2012 р. по 3-ій кв. 2015 р. на прикладі 9 найбільших за роз-
міром активів банків України, за якими було надано рейтингові оцінки у роз-
різі всіх зазначених періодів. 

Емпіричні результати отримано на основі використання методів "pooled
mean group" (PMG) та "dynamic fixed effects" (DFE), що складають основу авто-
регресійної моделі з розподіленими лагами (ARDL). Вибір зазначеного інстру-
ментарію обумовлено декількома причинами, а саме: 1) можливістю отриман-
ня результатів як для усієї вибірки банків, тобто загального масиву панельних
даних, так і для конкретного фінансового посередника, що дозволяє одночас-
но відслідкувати загальні та індивідуальні тренди і взаємозв’язки; 2) визна-
ченням сили та характеру регресійної залежності між результативною та фак-
торними ознаками у коротко- та довгостроковій перспективах, що має важли-
ве значення з урахуванням специфіки вхідного набору параметрів (вплив яко-
сті обслуговування клієнтів на показники результативності діяльності банку
може бути непомітним чи незначимим у діапазоні до 1 року, а проявлятися
більшою мірою з певним часовим лагом); 3) можливістю використання двох
рівнозначних методів для вирішення поставленої прикладної задачі, що доз-
воляють обрати найбільш статистично значущі результати. 

Практична реалізація дослідження була проведення на основі викори-
стання програмного продукту "Stata". Слід зауважити, що ARDL-модель не
входить до стандартного набору опцій зазначеного програмного комплексу,
що обумовило необхідність використання зовнішньої надбудови "xtpmg", яка
дозволяє використовувати як метод PMG, так і DFE (існує також можливість
застосування третього методу – mean group (MG), який не було використано
у рамках даного дослідження у зв’язку з його подібністю до PMG).

Кінцеві результати, отримані в цілому для досліджуваної групи у розрізі
строковості ефектів впливу, представлено у табл. 2.

Аналізуючи результати, отримані для всієї сукупності досліджуваних бан-
ків, відмітимо, що в довгостроковому періоді було зафіксовано статистично
значимий негативний вплив параметра «лояльність вкладників», який опосе-
редковує якість банківських послуг, на фінансову ефективність діяльності
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банків, що, скоріше за все, можна пояснити незначною роллю якісних харак-
теристик для клієнтів банку, а також низьким рівнем їхньої фінансової гра-
мотності, що при виборі банківських послуг визначає пріоритетність саме
цінових орієнтирів, а не інформації про якість послуг та попередніх відгуків
клієнтів. Своєю чергою, така тенденція призводить до неотримання додатко-
вих доходів від розширення клієнтської бази для покриття витрат, здійснених
з метою покращення якості послуг, що і визначає скорочення фінансового
результату банку. Поруч з цим, було зафіксовано досить сильний прямий
зв'язок між показниками загальних адміністративних витрат на одиницю
загальних доходів, чистої процентної маржі та чистої непроцентної маржі та
зростанням ефективності діяльності банку, що підтверджує значну роль тра-
диційних цінових факторів в управлінні продажами банківських послуг на віт-
чизняному банківському ринку. 

Таблиця 2. Результати визначення впливу кількісних та якісних параметрів
надання банківських послуг на ефективність діяльності найбільших банків

України, авторська розробка

Розглядаючи короткострокові ефекти впливу, слід відмітити, що поруч з
аналогічними для довгострокового періоду тенденціями за рештою факторів
спостерігаємо відсутність статистично значимого впливу параметра «лояль-
ність вкладників», що підтверджує висунуте припущення про низький рівень
уваги клієнтів банків до особливостей діяльності окремих банків та відсутність
значимості використання публічної інформації при купівлі банківських
послуг.

У той же час значний практичний інтерес представляють результати роз-
рахунків, отримані для окремих банків (табл. 3).
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Таблиця 3. Результати визначення впливу кількісних та якісних параметрів
надання банківських послуг на ефективність діяльності у розрізі окремих

банків України, авторська розробка

За результатами розрахунків виявлено різнонаправлені тенденції для
окремих банків. Так, досить цікаво, що два найбільш популярні серед україн-
ців банки – «ПРИВАТБАНК» та «Ощадбанк» – характеризувалися наявністю
щільного прямого зв’язку між якістю банківських послуг та ефективністю їх
діяльності, що цілком очевидно, враховуючи масштаби їх діяльності та, відпо-
відно, рівень впізнаваності клієнтами. Поруч з цим, для іншого державного
банку – АТ «Укрексімбанк», а також для ПАТ «АЛЬФА-БАНК», який за
результатами якісного аналізу є з небагатьох банків, які активно займаються
контролем якості власних послуг, отримано негативний зв'язок, що підтверд-
жує низьку роль якісних характеристик окремих послуг для вітчизняних клі-
єнтів, поруч з параметрами діяльності банків у цілому. 

Висновки. На сучасному етапі розвитку банківського ринку, особливо у
вітчизняних умовах, характерною є проблема підвищення якості банківських
послуг, яку окремі банки, як засвідчив якісний аналіз, намагаються вирішува-
ти шляхом впровадження власних систем якості, а також опитування клієнтів
з метою підвищення рівня обслуговування. Незважаючи на значний інтерес до
цієї проблеми, у вітчизняних реаліях ведення банківського бізнесу на сьогод-
нішній день не набуло широкої популярності впровадження міжнародних
стандартів якості банківських послуг, що актуалізує використання рейтингів
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банків при оцінюванні якості послуг, які надаються ними. Емпіричний аналіз,
проведений з врахуванням позиції банків у рейтингу та фінансових результа-
тів їх функціонування, засвідчив, що з точки зору підвищення ефективності
діяльності окремого банку недостатньою є орієнтація на покращення його
позиції у рейтингу як вимірника якості банківських послуг, оскільки викори-
стання даної інформаційної бази клієнтами при прийнятті рішення про при-
дбання послуги є досить обмеженим на сучасному етапі розвитку банківсько-
го ринку України.
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