Tpan IIxi Xoanr

AmBaai3 pakTOpiB BIAMBY Ha AKiCTb IIOCAYT Y B'€THAMCBKMX PO34piOHIMX OaHKax

3a ocTaHHI AECATHIITTS CTIHKANA PO3BUTOK MOYKE CTAaTH HAWBAKIUBIIIINM YPOKOM utsl OankiB. banku moriu 0
oTpuMaTH 0araTo mnepesar, MOJOJNAaTH KOHKYPEHII0 Ta CTIMKO PO3BUBATHCS 32 YMOBH 3aly4eHHS OUIbIIOL
KUTBKOCTI JIOSUTBHUX KIIEHTIB. 3aJJOBOJICHHS KIIIE€HTIB JIOTIOMOXE MOOYMyBaTH JIOSUIBHICTh KIi€HTIB. J[is
3aTydeHHs JOSUIbHUX KIIIE€HTIB, AKICTh HOCIYT Mae OyTH BHCOKOIO. SIKicHe 0OCITyroByBaHHS KIIIEHTIB OaHKY
Mae Ha METI IPUHOCUTH KJIi€HTaM 3a0BOJICHHS Ta BpaxOBYBaTH 1X MOTPEOH IJIS MiABUIICHHS SKOCTI TOCTYT.
Bucoka sikicTh 00CTyroByBaHHS KIIIEHTIB CTBOPUTD LIHHICTh HE JIMIIE JJIS 33J0BOJICHHS TOTPEO KIIIEHTIB, a i
OYiKyBaHb KIII€HTIB, Ta 3pOOUTH OaHKH OiNbII BIiJOMUMHM, HIX iX KOHKYPEHTH. Y CTaTTi BU3Ha4YeHi (pakropu
BIUTMBY Ha 3a/JI0BOJICHHS KIIE€HTIB BiJ SKOCTI MOCIYT y B’€THAMCHKHX pPO3IpiOHMX OaHkax. Pe3ymbraTh
OTpHMaHi 3a JIOTIOMOTOI0 KUTBKICHOTO Ta SKICHOTO METOMy. 3a JOIOMOTOIO iHTEPB'IO 31 CIeIiagicTaMHu Ta
IPYNOBHX OOTOBOpEeHb Oyna BHU3HAueHa Ta pPoO3poOJieHa MOJeNb JOCHIPKEHHs, [0 BKJIIOYae B cede
OTIMTYBAHHS, IO CKJIAMA€ThC 3 22 KPUTEPiiB, 5 IMIKaN I OIMIHKKA Pe3yIbTaTiB OMUTYBAaHHA 554 KITi€HTIB.
Pe3synpraTtu mocnmimKeHHS CBIAYATh MPO Te, IO Ha 3aI0BOJICHHS KIIIEHTIB Bif SKOCTI MOCIYT Y PO3ApiOHMX
0aHKax BIUIMBAIOTh «HATINHICTEY», «IyHHICTEY, «EMIIATis», «Oe3MeKka» Ta «MaTepiaabHi iHHOCTI». Ha ocHOBI
pe3yabTaTIiB  JOCTIMKECHHS B’€THAMCHKUM po3IpiOHMM OaHkaM Oyld 3alpONIOHOBAaHI pIIIEHHS AT
T IBUIIEHHS SKOCTI TTOCITYT.
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CTaTTs 3HaXOMUTHCA y BIAKPUTOMY IOCTYMi i MOXE PO3MOBCIOKYBAaTHCS Ha ymoBax Jjinensii Creative Commons
Attribution-NonCommercial 4.0 International license, mio m03BOJs€ MOBTOPHE BUKOPHCTAHHS, PO3MOBCIOMKEHHS Ta
BIITBOPEHHs, 3a00pOHSE€ BUKOPHCTaHHS MaTepialiB y KOMEpIIMHUX LUIAX Ta BUMara€ HasBHOCTI BiAMOBITHOTO
MTOCHUJIAHHS Ha OPUTIHAIBHY BEPCIIO CTATTi.

Tpan I'Ixu Xoanr

Anaans (l)aKTOpOB BAVISTHVISI Ha Ka91€CTBO yCAYT BO Bb€THAMCKMX PO3HUIHDBIX OaHKax

3a mocieHue MEeCATUIICTHS YCTOMYNBOE PA3BUTHE MOXKET CTAaTh BAKHEHIIMM YPOKOM Juisi OaHKOB. banku
MOTJIM OBl MOJMYYUTh MHOTO IMPEUMYLIECTB, MPEOAOJIETh KOHKYPEHIMIO M YCTOWYHMBO pa3BUBATHCS IPU
YCIIOBUM IPHUBJICUCHHS OOJIBIIEro KOJIWYECTBA JIOSUIBHBIX KIHEHTOB. YIOBOJILCTBHE KJIMEHTOB ITOMOXKET
[IOCTPOUTH JIOSUIBHOCTh KJIMEHTOB. {11 MpuUBIeUeHHS JIOSIBHBIX KIMEHTOB, KAYeCTBO YCIYI JOJDKHO OBITh
BBICOKMM. KauecTBeHHOE 06CTy)KMBaHIE KJIMEHTOB OaHKa MMEET IIENIbI0 IOCTABIISATE KIIMEHTaM y/I0BOJIbCTBHE
U YYUTBIBATh UX IOTPEOHOCTH 715 TOBBIILICHHS KauecTBa ycIyr. BeicOkoe kKauecTBO 00CTy)KUBaHHS KIIMEHTOB
CO3J1aCT LICHHOCTh HE TOJIBKO VIS YJOBJIETBOPEHUS MOTPEOHOCTEH KIMEHTOB, HO M OKHIAHUW KIMEHTOB, U
caenaer OaHku Ooyiee W3BECTHHIMH, YeM WX KOHKYPEHTHL. B crarhe ompezneneHbl (QakTOpBl BIWSHUS Ha
YAOBOJILCTBHUE KIIMEHTOB OT KaYeCTBa YCIYT BO BbETHAMCKUX PO3HUYHBIX OaHKaxX. Pe3ynbraTsl momy4eHsl npu
MIOMOIIM KOJINYECTBEHHOTO M KaueCTBEHHOro Merona. [Ipy moMommu HHTEpBBIO €O CIENUATUCTaMH U
IPYNIIOBBIX 00CYXIeHUH OblIa ompenesieHa M pa3paboTaHa MOAENb HCCIENOBaHUs, BKIIOYaoLas B ceOs
OTIpOC, COCTOAINHA U3 22 KpUTEpHeEB, 5 KA I OLIEHKH Pe3yJIbTaToB ompoca 554 knueHToB. PesynbTaTsl
HCCJIEJOBAHUS CBUIETEILCTBYIOT O TOM, YTO Ha YJOBOJIbCTBUE KIMEHTOB OT KadyeCTBA YCIYI B PO3HHUUYHBIX
0aHKax BIMAIOT «HAIEKHOCTBY, «IyTKOCTBY, «3IMIATUMY, «O€30MaCHOCThY U «MaTepualibHbIe IeHHOCTHY». Ha
OCHOBE Pe3yJIbTaTOB HCCIIEOBAHUA BHETHAMCKHM PO3HHUYHBIM OaHKaM OBUIM TPEUIOKEHBI PEeIIeHUs s
MIOBBIIIEHNS KayecTBa yCIyT.

KioueBbie ciaoBa: 0aHKOBCKHE YCIYIH, KaueCTBO OAHKOBCKHX YCIYT, YIOBOJILCTBUE, YJAOBOJBCTBHUE
KITMEHTOB, KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh
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