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Реферат:
1. Дисертаційна робота присвячена вдосконаленню теоретичних, методичних та практичних засад
формування і реалізації системи управління якістю банківських послуг. Дано визначення якості банківської
послуги з наголосом на обов'язковості врахування чинника стандартизації послуг у трактуванні поняття їх
якості. Розкрито поняття "система управління якістю банківських послуг" шляхом визначення її елементів та
деталізації їх функцій та умов роботи на базі відповідного високотехнологічного програмного забезпечення.
Рекомендовано чотирьохетапну методику побудови даної системи. Компонентами системи управління
якістю банківських послуг автор визначає підсистему стандартизації банківських послуг, підсистему
управління збутом банківських послуг, підсистему управління інноваціями в сфері банківських послуг та
підсистему управління маркетингом. Вдосконалено процес оцінки якості банківських послуг
представленням авторської методики оцінки якості. Доведено вплив задоволеності клієнтів якісними
послугами на фінансовий результат банку. Удосконалено підходи до розвитку системи управління якістю



банківських послуг пропозицією поєднання сучасних інноваційних стратегій з управлінням якістю послуг.
Запропоновано ввести в практику банківської діяльності України поняття "інноваційний менеджер".
Доведено важливість використання можливостей розвитку збутової мережі банку для надання якісних
банківських послуг.

2. The thesis is devoted to the improvement of theoretical, methodological and practical principles of the
formation and implementation of the quality management system of banking services. Given the definition of
quality banking services with an emphasis on the obligation to factor in the standardization of services in the
interpretation of the concept of quality. Author reveals the concept of "quality management system of banking
services" by defining its elements and detailing the functions and working conditions on the basis of the
specialized high-tech software. It was recommended a four-phase methodology for constructing this system.
Author defines components of the quality management system of banking services which are the subsystem
standardization of banking services, sales management subsystem banking, management subsystem innovation in
banking and management subsystem marketing. The approaches to the development of the quality management
system of banking services are improved by a combination of modern innovation strategies of quality management
services. Author Proposes to put into practice the concept of banking Ukraine "Innovation Manager". Importance
of the use of the distribution network of the bank are proved for providing quality banking services.
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