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при возрастании доли срочных депозитов в совокупном объеме ресурсов может произойти 
снижение доходности его операций из-за привлечения более дорогих, по сравнению с ресур-
сами до востребования, средств. 

При проведении депозитной политики особое внимание следует уделять управлению 
рисками, что предполагает: 

-возможность привлечения денежных средств из других источников 
-сбалансированность пассивов и активов по процентным ставкам и срокам 
-поддержание уровня диверсификации депозитных ресурсов на постоянной основе. 
Исследование теоретических основ депозитной политики и оценка возможных страте-

гий банка в сфере привлечения ресурсов позволяют сделать вывод о необходимости управ-
ления депозитной политикой, ее  пересмотру и совершенствованию на постоянной основе с 
учетом внешних и внутренних факторов, воздействующих на эффективность деятельности 
банка. 
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Аннотация. В статье рассмотрены особенности внедрения в банковскую практику стан-
дартов ИСО-9000 системы менеджмента качества, проанализирована сущность понятия 
«система менеджмента качества», определены последствия внедрения системы менедж-
мента качества в банке как неотъемлемой части эффективного корпоративного управле-
ния. 
Ключевые слова: стандарты ИСО-9000, ИСО 9001, система менеджмента качества, кор-
поративное управление, качество услуг, конкурентное преимущество. 

 
Конкурентоспособность любого банка и его позиция на рынке напрямую зависят от 

качества банковских продуктов (услуг), формализованности и стабильности бизнес–
процессов, удовлетворенности и доверия клиентов. Цель статьи – обратить внимание на 
применение международных и общепринятых стандартов, таких как серия стандартов ИСО-
9000 системы менеджмента качества, в банковской практике [2, c. 8]. Уже многие западные 
банки имеют сертификаты соответствия ИСО 9001. В Российской Федерации лишь у не-
большого процента банков есть подобные сертификаты. В Республики Беларусь первым и 
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пока единственным банком получившим сертификат на соответствие ИСО 9001 является 
ОАО «Белагропромбанк».  

Актуальность исследования обусловлена высокой практической значимостью и недо-
статочной теоретической проработкой проблем повышения конкурентоспособности коммер-
ческих банков в сегменте розничных и корпоративных услуг. В рыночных условиях основ-
ной фактор эффективной работы коммерческих банков – это конкурентоспособность про-
дуктов и услуг, а основными факторами  конкурентоспособности, соответственно, являются 
качество, цена и послепродажный сервис, которые бы в полной мере удовлетворили потре-
бителя [1]. Следует подчеркнуть, что  из всех перечисленных факторов конкурентоспособно-
сти превалирующим фактором, по мнению автора, является качество и только качество при 
недопущении доминирования цены над качеством. 

Изучение опыта западных стран показало, что для организаций сферы услуг, к кото-
рой и относится банк, одним из основных принципов является принцип «ориентации на по-
требителя». В условиях конкуренции, когда качество товаров или услуг, находящихся в од-
ной ценовой нише, выходит на передний план, уровень обслуживания становится одним из 
основных стимулов к привлечению новых и удержанию старых клиентов.  

Система менеджмента качества в банке (как и в любой организации) – есть неотъем-
лемая часть эффективного корпоративного управления. От эффективности данной системы 
зависит успешность банка в целом и качество предоставления отдельной услуги в частности. 

Понятие «система менеджмента качества» (далее – СМК) является фундаментальным 
и включает в себя три составляющие [2, c. 9]: 

� обслуживание; 
� процесс; 
� продукт. 
Каждый из этих трех компонентов может применяться банком как отдельный и само-

стоятельный способ повышения качества банковской деятельности и удовлетворенности 
клиентов, так и в рамках единой системы менеджмента качества. В зависимости от того, что 
для банка важнее и в чем он видит свою стратегию и конкурентное преимущество, наиболь-
шее внимание может уделяться одному из указанных способов. 

Изучив банковские системы разных республик (Россия, Казахстан, Беларусь), можно 
сделать вывод, что в каждом банке требования СМК  должны выступать обязательными и 
использоваться в качестве критериев оценки деятельности. Например, за последнее время в 
Национальном банке Республики Беларусь сформирована концепция основных видов обуче-
ния квалифицированных кадров: специализированного, многопрофильного, а также обуче-
ния, ориентированного на личность и имеющего целью развитие управленческих качеств. 

Национальные стандарты качества банковских (в том числе розничных) услуг должны 
являться основой для участия банка в прохождении процедуры добровольной сертификации, 
которая имеет ряд конкурентных преимуществ: позволит снизить банковские риски, повы-
сить ответственность и дисциплинированность персонала, привлечь дополнительно клиентов 
за счет повышения имиджа банка. Сертификация позволит гарантировать потребителю соот-
ветствие банковской услуги национальным стандартам качества, а банку – повысить каче-
ство оказываемых им услуг до европейского уровня, повысит доверие клиентов к банку [3]. 

Характеристика свойств банковских услуг сложна для восприятия некоторых слоев 
населения, поэтому обслуживание в банке требует определенного культурного и образова-
тельного уровня.  

Автор считает, что важным направлением также является оптимизация институцио-
нальной структуры банковской системы и её дальнейшее развитие. Существенным в этом 
отношении является появление на рынке небанковских кредитно-финансовых организаций и 
расширение перечня организаций, обслуживающих деятельность основных участников рын-
ка. 

Система менеджмента качества в банке (как и в любой организации) – неотъемлемая 
часть эффективного корпоративного управления. Следует подчеркнуть, что главной особен-
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ностью стандартов качества управления банковской деятельности является то, что они 
предъявляют требования не к качеству продуктов банков напрямую, а к системе организации 
управления банковским бизнесом, обобщающими передовой мировой опыт в области управ-
ления качеством. 

Повышению качества услуг в рамках систем менеджмента качеством будет способ-
ствовать разработка и внедрение унифицированных национальных стандартов качества бан-
ковских услуг, ориентированных на международные стандарты ИСО-9000. Данные стандар-
ты должны предъявлять требования к системе организации предоставления банковских 
услуг, которая должна обеспечивать предсказуемый и стабильный уровень их качества. Ка-
чественными должны считаться те услуги, которые соответствуют не только техническим 
условиям, но и предполагаемым ожиданиям клиента. Внедрение национальных стандартов 
качества должно быть направлено на то, чтобы банк отслеживал и обеспечивал непрерывное 
выполнение изменяющихся законодательных и нормативных требований к производимым 
услугам. 
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Изменения в системе экономических отношений России, ориентированы на 

координацию финансов-экономической самостоятельности с общими направлениями 
развития экономики на всех ее уровнях, включая развитие экономики региона, экономики 
отрасли, экономики государства и т.д. 

Инструментом обеспечения развития экономики на вех ее уровнях является  
эффективность  управления экономическими процессами на основе получения качественной 
информации, необходимой для  их принятия. Одним из источников  получения качественной 
информации, необходимой для  их принятия эффективных управленческих решения, 
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