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AHHOTamMs1: 3aMOHaBUII IIApOUTAa TIKOpaT OaHKAapu  (aOAVATVHUHT
HOMOAMSBUIL KypcaTKudapura MaHpaaTA0p TOMOHAApPHUHT (aKIUsAA0pAap, MIUXKO3Aap,
KaMMAT Ba  AaBAaT oOpraHAapu) bTuOOpu  Kydanmdb Oopmokga. Homoanssuit
KypcaTKudJap JAeraHja TUKopaT OaHKJapy TOMOHUJAH TakKAug DTUAAETTaH MaxCyAOT Ba
xmu3Mataap cudaTuHN Y31uAa akC STTUPYBIM MIKO3Aapra XU3MaT KypcaTHUIIl Taxkpuodacy,
MHCOH KallUTaAUHM PUBOXKAAHTUPUIN, WYIKM >KapaéHAapHM Oaxodall HaTU>Kadapu

TYIIyHUAAAN.

Kaaur cy3aap: TuzxopaT OaHKAapy, MOAUSBUI KYpcaTKidaap, Me3oHAap, HaTIbKa,
AETIO3UT

AHHOTAaIIT: B COBPE€MEHHBIX YCAOBUSX ITOBBIITIAETCS BHUMaHIEe

3alfHTePeCOBAHHBIX CTOPOH (aKIIMOHEPOB, KAMEHTOB, OOIIecTBa U TIOCYAapCTBeHHBIX
OpraHoOB) K He(NMHAHCOBBIM IIOKa3aTeAsIM AesTeAbHOCTM KOMMepdecKux OaHKoOB. Iloa
He(pMHAHCOBBIMM  ITOKa3aTeAsMM IIOHMMAeTCs  OIBIT  OOCAYKMBaHMSA  KAMEHTOB,
OTpa’kKaloIMil KayecTBO IIpejJlaraeMbBIX KOMMepUecKuMy OaHKaMM TOBapOB M YCAYT,
pa3BUTIe YeA0BeYecKoro Kalurala, pe3yabTaThl OIIeHKM BHYTPeHHMX ITPOIIeCCOB.

Karouesbie caoBa: Kommepueckne OaHky, puHaHCOBBIE IOKazaTeAl, KPUTEPUH,
pe3yabTaT, AeTIO3UT

Abstract: In modern conditions, the attention of stakeholders (shareholders, clients,
society and government bodies) to non-financial performance indicators of commercial
banks is increasing. Non-financial indicators are understood as customer service
experience, reflecting the quality of goods and services offered by commercial banks, the
development of human capital, and the results of assessing internal processes.

Key words: Commercial banks, financial indicators, criteria, result, deposit

Kirish. AkcapusaT kucMm TroKopat 0ankaapu (OyHAa OuMpuHIM HaBOaTAa XOPVIKUIA
OaHKAap Hasapga TYTMAMOKJA) MOAUSBUI KypcaTKmilapy OmaaH Oup Karopaa, Takand
DTUAAETTaH MaxcyAoT Ba XM3MaTAapHUHI cudaTu I03aculaH MabAymMoTAap Oepuiiaju.
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bynaaii mabaymoraap >Kymaacura MCTe€bMOAYMAAPHMHI KaHOATAAHUII MHAEKCUHU
(Customer Satisfaction Index) kupuruin MyMKnH.

Twxopar Oankaapy  QaoamaTu  AKyHAapMHM  UPOJAAOBIM  MOAUABUI
KypcaTKudJdap OmaaH Ompraamkaa xmsmaraap cudarura TeruIamu OyaraH HOMOAUSBUII
KypcaTKM4dapHU MCT€bMOAYMAAP bTUOOpUra eTKa3uIlra OyaAraH TPeHAHMHI IIaiijo
Oyaum Oup KaTop oOMUAAap OPKAAU U30XAAHUIIN MyMKIH. XyCycaH:

OuMpMHYMAAH, MOAMABMUII HaTIKadapHU MPOAaA0BUM KypcaTKMidap aloxXuga
oAMHTaH OaHK €xku OaHK THU3MMMAATM MaBXy/ XoJAaT Ba YHUHI MCTUMKOOAAaru
MMKOHUATAApUHM aHUK nogasad Oepmaiiau. Heraku, Mmoansasmuil KypcaTkudaap yTraH
AaBpAapJaru xoaaTtHu Kypcatu® Oepaau. Twoxopar OaHKAapu TOMOHMJAAH ®bAOH
KMAMHAAUTaH CTaTUCTUK MabAyMOTAap (PeTpOCHeKTUB TaxAMA) acocuja yIraH AaBpAarn
Ba3MATHUHI CaKJaHUIIM IIapOUTUIa MOC KeAyB4l TpeH/ Ba TeHAeHIMAAapHU aHMKAaIl
MYMKIH, aMMO yJap 0030p KOHBIOKTypacura TaIllKM (®K30TeH) OMMAJAap TabCUPVUHU
IIPOTHO3/alll Y4yH eTapAu OyaManau;

UKKMHYMAAH, TYKOpaT OaHKAapuAa OyXraatepus XucoOu Ba XMCOOOTMHM TallIKIA
STUIIHNMHI aA0XUja XyCycusTAapU TabCUPU OCTHAA MabAyM XoJAaTdapda MOAMSBUI
KypcaTKidJdap MaBXKy/ BasWATHM OOBeKTUB OaxoAalll MMKOHMHU Oepmaiian. Vicraaran
Typdaru XucoO TU3MMU TIDKOpaT OaHKAapugarn MyaMMOAM COXaJdapHHU SIIMPUIIL,
myBadpakuATIapHN OypTTUPUO KYpCaTUI YIyH MMKOH sSpaTUIIN MYMKIH;

VUMHYMAAH, TUOKOpaT ©OaHKaapyu (aoAMATUMHUHI MyalsaH MyHaAuILAapuja
VHTEHCUB PUBOXKAAHUII MMKOHUATAAPU AesdpAu 4YeKaaHuO KoaraH. Bynagait coxaaap
kxymaacura P2P Ba Oomika Typgarnm TYAOBAapHM amaAara OIIMPUII, XaAKapo ITya
yTKa3dMaJapy Ba OOIIKaJdapHM KMPUTUII MYMKUH. SIHIM MIDKO3AapHU >KaA0 KUANII
Oopacmaary KMAMHYMAMKAAP MaBXy/J MIDKO3AapHU cakaad KoaAuinra OyaraH
KM3VKMIIHU OpTTUpasn. MipkosaapHu cakaa® KoAmINra WMHTMAMII V3 HaBOaTmaa
HOMOAMABUII KypcaTKddapra acocAaHras (paoAnsT HaTy>Kadapura acoCAaHNUIITHI TaKO30
®Tagu. Mrkos yuyH OaHKHUHI KaH4a MUKJAopda cod ¢Poiiga oAMIIM KUM3UKApAU BMac,
rapunm y OaHK OmAaH XaMKOPAUK aloKadapuJaH MaMHYH Oy./ca, YHUMHI MaxcyAoT Ba
xu3MaTtaapugad poiigadaHUIIHNM  AaBOM STTUPUII OpKaau OaHK (PaoAMATUHA
PMBOKAAHTUPUIITA ¥3 XUCCacUHM KyIlaau. byHaall cTpaTerMsIHMHT TaHAQHUIIN TYKOpaT
OaHkaapy  (PaOAMATMHUHI acocuil Me3oHAapu cudaTtuga allHaH HOMOAMSBUIL
KypcaTKiaaap oAMHaAMN.

Iy ypunaa Kaia STUIT A03MMKI, HOMOANMSBUI KypCaTKM4IAap TaxAUAM acoCuaa
TIDKOpaT OaHKM (PaoAMATUHUHI KOPUII XOJAaTMHM TaxXAMUA 9STUII Ba PUBOKAAHUII
UCTUKOOAAapPMHM IPOTHO3AAIl YCAYOMATUHMHI KYAAaHUAWIIN OMp KaTOp caBOAAapHU
103ara KeaTupaau. bupumnum capoa: Tuskopar OaHKM KaHAall TypAaru HOMOAMSBUI
KypcaTKnMudapHU KypuO 4YMKUIIM Ba yJAap Oyinya KaHgalli Me3OHAapHM YpHATUIIN
a03uMm?  byngali KypcaTKudaap MabAyM UAMMII MaHOaJdapja MUCTE€bMOAYU €KU
JCTebMOAYAAPHUHI XMC KMAUII Me30HAapu AeO TacHupaanaam. Xycycan, Clynra Ba
B.Llaritamanunr “MyKo3aapHUHT KypcaTKdAapy Ba YAapHUHI MOAMABUI HaTV>Kalapra
Tabcupu”’! HOMAM MakKoAacuda I0OKOpUAarX Me3OHAApHUHI KyHuAaru Iypyxaapu Kaiij

1 S. Gupta, A. Zeithaml. Customer Metrics and Their Impact on  Financial Performance.
https://www.researchgate.net/publication/227442466_Customer Metrics and Their Impact on Financial Performance.
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®TUATAH: HCTE€bMOAYMAAPHUHI KaHOATAaHUINM, MCTe€bMOAYMHU caKaa® KOAMIII,
JMCT€bMOAYMHNHI XM3MaT Kypcatuml Imkan. bomka ©Oup oamm T.KaiHuurxem?
TOMOHMJAH aMmaAara OIIMPUATraH TaAKMKOTAap acocyAa MCTebMOAYMHMHI KaHOATAaHMIIT
nHaekcn (CSI —Customer Satisfaction Index), tascmsaap naaexcnu (NPS — Net Promoter
Score), ucrepmoaun Kaapuaraapu taxanan (CVA — Customer Value Analysis), xu3mar
KypcaTUIl IMKAUAA MVKO3HUHI AapOMajAUAUTM KypcaTKuddapuaan (oiijalaHNUIITHU
TaBCKsl KMATaH. Maskyp mMHAeKcAap amaauii ¢paoanAria KyA1aHUANO KeAMHaAM XaMJa
MIDKO3 Ba OaHK ypTacugaru Teckapy aAOKaHU TaIllKMA STUIIHMHI caMapaAyl BOCUTacy
xXycobaaHaA.

VIKkmHum  caBOA: HOMOAMSABMII Ba MOAMABMII KypcaTKMdJdap —ypTracugaru
aA0KaJOpAMK MaBXyAMM Ba yaap KaHJall aHuKAaHumuy 3apyp? Homoansmnin
KypcaTKnmudap Ma)XMyacUHM TaHAallgaru Oom  Me3oH, (UKPUMMU3YA, OAVMHUIIN
My/AXKaAlaHaéTraH HaTuKa XxucoOaaHaan. ByHaa MipkosaapHu cakaab KOAUII €Ki
SHTMAAPUHM  KaA0 KUAMII >Kapa€HAapMHMHT sAKYHUI HaTyoKacu — Kyimgarmda
ndogasaHNIIN MyMKIH: TapuM MIKO3 OaHK OMAaH XaMKOPAMKAAH KaHoaTAaHca (I0KOpu
Aapaxajgaru 0axo), OaHKKa JapoMa/ KeATMPHUIIHM AaBOM STTUpaiu. Arap MIKO3 V3
aTpoduaarniapra Tapcus 9Tca, AHIM MIKO3Aap Kaa0d KMAMHAaAU Ba yAap XaM JdapoMad,
KeATupaau.

Mynaann  kmamd, ©Oapuya Typdarm HOMOAMUSABUI — KypcaTKudaap  TUXKOpaT
OaHKAapPUHMHI MOAUSBUI KypcaTKuddapu OmaaH dyamOapuac OOFAMK, SBHU TUXKOpAT
OaHKMHVHT MOAMSBUN HaTU>KaJapUHU IIaKAAaHTUPYBYM AeTepMeHaHTAap X1CcoOAaHaAl.
Bbynaait xyaoca 6up KaTop 0AMMAapHMHI MAMUI TaAKUKOTAapyu OMAaH TacAuKAaHaAMN.
Xycycan, B.Murrnaan sa K.Openneannnr “MuKo31apHUHT KaHOATAaHUIIN: MeHeXXKepAaap
y4yH CTpaTeTMK IIapX Ba TaBcusaap” HOMAM MakKoAacuaa® MKTUCOAUETHMHI TypAU
coxaJapuja HOMOAUABMI KypcaTkmdaapHMHT (American Customer Satisfaction Index —
ACSI) MoansaBuit KypcaTkudaapra TabCUPUHUHI TaXAUAN HaTyKadapU akC STTUPUATAH.
Maxkoaaga TagKMK KMAMHIAH MOAUABUII KypcaTKudaap cudaruga MHBECTULMAAAPHIHT
KaltapysdaHauru (return son investment), nya okumaapu (cash flow), kaps xmcoOmura
MoansaamTupui (debt financing) Ba 6omxkasap oannran. Myaaandaapaunr Gukpnya,
ACSI Moamasuii KypcaTKmudap Ba KaHOaTAaHMII MHAEKCH YypTacuga KOppeasIiioH
aa0Kagopank Mapxyd. I1.Buapamc sa O.HolimanHn TomMmOHMaaH KomnaHmsaapHuUHT B2B
CEeKTOPU Y4yH MCTebMOAYNMAAPHMHI KaHOATAaHMUIIM MHAEKCH Ba MOAUSABUNI HaTuKalap
ypracuaaru aaoKajopAuK TagKuk sTtuaran?. JIcTebMoAdmMAapHUHI KaHOATJAaHUIIN
yopakdap KecumMmga 5 Jima aaBoMKAa  YTKasMATaH TaxAMA HaTwKadapu — Ba
KOMIaHUAAAPHUHI OYMK MabAyMoOTAap OasacujaH OAMHIAH XUCOOOT MabAyMOTAapy
CTaTUCTUK YycCyaAdapda ypranuarad. OauHran HaTyoKadap IOKOpHUAAard OAMMAapPHVHT
XyZAOcaAapura TyAUK MOC KeATaH.

2 Cainingham T.L. et al., Myths about marketing and consumer loyalty. https://core.ac.uk/download/pdf/234625778.pdf

3 Vikas Mittal and Carly Frennea. Customer satisfaction: A strategic review and guidelines for managers.
https://www.researchgate.net/publication/291865854 Customer_satisfaction A strategic review and guidelines for managers

4 P. Williams and E. Neumann. The Relationship Between SERVQUAL, National Customer Satisfaction Indices, and Consumer
Sentiment.
https://www.researchgate.net/publication/321220669 The Relationship Between SERVQUAIL National Customer Satisfaction Indice
s_and Consumer_Sentiment
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VcrepMOAYMAQPHUHT KaHOATAAHUIN MHAEKCUAaH (oiijalaHNUIIT MeTOA0AOTUICU
1980-90 1maaap asasommga K.DPopneaa® tomonmaan umaad umkmaraH sa ACSI 2e0
HOMAaHaAMu. 1990 imasapHUHT sKyHUAAH Oomraab espora MamaakaTtaapuga ACSI Ba
Swedish Customer Satisfaction Barometer meTogoaorusicura moc keaysun ECSI (European
Customer Satisfaction Index) moaean® >xopmit sTmaraH.

XC KIINMHAQITaH
KHITMAT
(Cudar Ba Hapx
HucbaTH)

1-pacm. ECSI (European Customer Satisfaction/Index) uuHr Tapku6mit Moaean’

1-pacmga xeatupmaran ECSI (European Customer Satisfaction Index) wnmmr
TapKUOMII Ty3uMAMacura KUPUTUATAH DA€MEHTAapPHUHI MOXUATU KylujdarmaapaaH
ndopar:

1. Mmmx (mogeasa IMAG): a) OGaHkHUHI OOpy-9bTHOOpPM (TA00a4, MUAAWUIA,
XyAyAUIL Aapaxkaga); O) WMIIOHYra Ca30BOPAUIY; B) JDKTUMMOUIL >KaBOOTapAUIN; T)
MOAVSBUI MyCTaXKaMANUTY; MIDKO34ap MaH(paaTUHIHT XMMOSAaHUIIN dapaykacl.

2. Maxcyaot (xu3Mmar) 6yitnda ucrepmoaun Kyruamacu (mogeaga EXPE - Customer
Expectations of the overall quality): a) Oank MicKO3M Oyammm manTHaa TakAUp
®TUAAETraH  MaxcyAoT  Ba  XmM3MaTdap  OyiimMya  yMyMmili  KyTuamadap;
0) Xycycmii ®XTUEXAapHM KOHAUPUIN Oyiimda KyTMAMadap; B) Takaud »5TmAaérraH
MaxcyAOT Ba Xu3MaTAap Oyiinda caabuii (PpaBKkyaoaaa) yarapuiiiap oyitnda KyTuamaaap.

3.  Xwuc xmamHaguran cudar (mogeada QUAL-Perceived Quality): a) xmc
KMAMHaAUTaH yMyMuil (MaxcyAoT Ba XusMmardap TypH, IIakAM Ba X.K.) cudart;
0) xycycuit Tapsda (oligadaHMAAETTaH  MaxCyAOoT Ba  xuaMmardap cudarty;
B) TakAu} DTUAAETTaH MaxCyAOT Ba XM3MaTdap aCCOPTUMEHTH; I) TakAU( DTUAaETraH
MaxcyAOT Ba XM3MaTAapPHUHT WINOHYAMAUIY; A) TakKaud DTuAaéTraH MaxcyAoT Ba
Xmu3Martaap O6yitmdya MabAyMOTAAPHUHT aHUKANTY Ba UITOHYAMAUT.

5 The American Customer Satisfaction Index (ACSI®) https://www.theacsi.org/ Mmabaymoraapu acocuga
¢ https://relationmonitor.dk/uk/analysis/about our research/european customer satisfaction index ecsi ~ mabaymoraapu

acocuga
7 Myazaand ToMoHuaH uiaab YMKuAraH
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4. Xuc xmanHaaura kuriMat (Modeasa VAL Perceived Value): Takand stnaaérran
MaxcyAOT Ba XusMardap cupaTHIHT NUFUMAAP Ba HapXUTra MocC Keauiy; 6) TyaaHaéTraH
CYMMaJZapHUHI Takaud 9TUAaéTraH MaxcyAOT Ba Xmu3Mardap KuiimMatu OumaaH
TaKKOCAaHUIIN (MaxCyAOT Ba XM3MaTAapHMHT HapXUTra MOC KeANIIIN).

5. McrepmoaunaapauHr KaHoaraanuiy (Mogeaga SAT-Customer Satisfaction): a)
YMyMUIA KaHOATAaHNIII; 0) KyTUAMaAapHUHT pyé€ora YYKUIIN;
B) OaHKHMHT “ngeaa 6aHK” 61aaH papKaaHUIIN.

6. Mixosaapuunr coguxkauru (mogeasza LOY-Customer Loyalty): a) Oomika
OaHKHM TaHAAIll 9XTUMOAN; O) TakAM( 3TUAAETTaH MaxXCyAOT Ba XM3MaTAap HapXu Ba
cudaTMHUHT  y3rapumy Ba Oomka ©OaHKKa VTUII —ypTacujaru aaoKalopAuK;
B) XM3MaT KypcaTyBuu OaHKHM aTpodaarmniapra TakAnud STULI SXTUMOAN.

IOkopuaa xeatupuaran 6apya ysrapysunaap 1 gan 10 raya 6yaran mkaaa Oyiinda
xycobaaHaau. 1 gapaxkagaru 6axo KeCKMH HeraTus €HAAIyBHU (caBoAra pag, >kasodomn), 10
Aapaxkagary 0axo KecKMH V>KoOuil €éHAalryBHI (caBoAra M>KoOuit KaBo0) Ouaaupaant.

ECSI (European Customer Satisfaction Index) HuM Mamaakatumms OaHKAapu
aMaAmnéTura >KOpUII STUII MacalacyHU KypuO UMKUIIAAH OAAVMH €BpPOIaHUHI aipuUM
MaMmJakaTAapuda Ma3Kyp MHAEKCHMHI XOAaTUHU TaXAUA KMAUINITa XapakaT KUJAaMI3.
bynaa The Institute of Customer Service® TomMOHMAaH amaara omIMpUATaH TaiKUKOT
HaTIDKadapura acocaaHuarad. 2023 ima sikyHaapura Kypa, The Institute of Customer
Service TomoHnaaH byrok bpurannsa nkrucoauérnumnr 13 ta Tapmosrnra Teruman 281 ta
Tamknaor Oyimaa Customer Satisfaction Index kypcaTkmuaapm AmHaMmUKacu TaxAuad
KUAVHTaH’.

1->xaaBaa
byiok bpuranus nkrucoanéryu rapmoxaapu oyrmda Customer Satisfaction
Index xypcaTrknmuaapu amHammkacn'’, (pomnsaa)

01.23 aa

VIKTICOAMET TApMOKAAPH SInBapb Mioan SInBapb y3rapui

2022 vima | 2022 vima | 2023 viia HIMcOaTaH

01.22ra | 07.22ra

Haxama - caBao  (HOO3MK | g o 81.9 81.7 0.2 0.2
OBKar)
Typusm 80.4 80.7 80.9 0.5 0.2
Aam oauin 81.7 81.8 80.8 -0.9 -1.0
UakaHa caB20 (0O3UK OBKAT) 81.0 81.7 80.2 -0.5 -1.2
bankaap 80.2 80.3 80.3 0.1 0.0
ABTOMOOMACO3AUK 80.7 81.0 80.1 -0.6 -0.9
CyrypTa xm3maraapu 80.5 80.8 80.0 -0.5 -0.8
Xusmataap 77.4 76.7 76.3 -1.1 -0.4
TeaexoMMyHMKaA Ba 76.3 76.6 75.8 -0.5 -0.8

8 https://www.instituteofcustomerservice.com/events/uk-customer-satisfaction-awards/
9 JANUARY 2023. UK Customer Satisfaction Index. The state of customer satisfaction in the UK.
https://www.instituteofcustomerservice.com/product/ukcsi-jan23/

10 JANUARY 2023. UK Customer Satisfaction Index. The state of customer satisfaction in the UK manaymoraapu acocuga
Myaaand UIAaHMacu
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OAB

Kommynaa ) XxmusMmaraap 76.9 753 751 18 02
(YMyMMUAAMIA)

Tpancnopr 75.1 75.8 74.1 -1.0 -1.7
Komvynaa — xusmaraap | o, 72.3 72.2 1.2 -0.1
(Maxaaanit)

The Institute of Customer Service HMHTr Kailg STHUIINYA, MCTEBMOAYMAAPHUHT
KaHOaTJAaHUIII Japa’kacura caa0uii TabCcUp KMATaH KypcaTKnudap ©OaxoJapHU
makadanTupui (Makcumaa 10 gan 6.0), 6apya Typaaru TalkmuAoTAapra OyAraH MIIOHY
0.5 ¢ousra mnacairan. IlyHmHraex, KoMMyHaa Xusmaradap coxacu QaoauATHAaH
KaHOaTJAaHUII Japakacy IacTAammd Ooprad. Miko3aapHUHI KaHOATAaHUINI Japaykacy
HucOaTaH IOKOpIMAaraH coxaJap TapKuOura HOO3MK-OBKaTJapra MXTHCOCAAIITaH JaKaHa
CaB40 TU3MMM, TYpU3M coXacu Ba OaHK TU3MMMHM Kuputum MyMKuH. Kanoaraarn
Aapakacura caabmit TabCUp YTKa3yBIM acoOCUII OMIA KypcaTuAaéTraH Xusmaraap oyimda

HapXAapHUHT omu0O Oopuinu XxucodaaHaau (2-pacm).
12.0
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2-pacMm. byiok bpurannsiga nagasnmsa gapakacuHu Xucoo0aaniga
KyAAaHNAAaAWTaH aCOCUI MHAEKCAap AVHaMMKacu'!

4.2-pacM MabAyMOTAapuAaH KypuHaauky, byrok bpurannsaaa ncresmoa napxaapm
MHAEKCUHI XucoOJallga acocuil KypcaTKuddap XucoOAaHyBUM VIi1-KOM ®ralapu Ba
yxapaunaapauHr xapaxaraapu (CPIH), yi srasapunmbr xapaxaraapu (OOH) Ba
ucrepmoa Hapxaapu (CPI) muaekcaapu 2019 - 2022 imaasap gasBomMuga Kyrapuamod
Oopran. I'apun 2019 iinanuHr SHBaph OlKAa MasKyp MHAeKcaap Moc pasuiga 1,9; 1,8 Ba
0,7 Hu Tamkmna »trad 6yaca, 2022 imanuHr gekadps onnga CPI 3,6 (2019 iinara HucOataH
2,9 nynkrra kym), CPIH 8,6 (2019 iimara mucbaran 6,7 nmynkrra kym), OOH 10,4 ((2019
iinara HucOaraH 8,6 IyHKTra KyI) rada omrad. byHaai Basmsataa Takaud sTmaaérraH
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XM3MaTAap Ba MaxCyAOTJap HapXMHMHI OIIMPUAMIIU TVOKOpaT OaHKAapuaa TyAOBra
KOOMA TaaaOHMHTI KMCKapuO OOpuIM KYpUHUIIMAATY MyaMMOJAapHHU I03ara KeATHpaau.
UKCSI TagkukoTaapura Kypa, TypMyIl Tap3ura O/, XapaykaTAapHUHI ommdb Oopuin,
MHCOHAapJa XapakaTJap XakKMMHM KaMalTUPUII Ba yJAapHU OITUMAaAAAlITHPUIIT
KYpUHUIINAATY peakUMsHM Io3ara Keatmpaau. 2022 ima gasoMmga yTKasuAraH
cypoBHOMaJapra Kypa, 0aHK MIV>KO3AapUHUHT 27 GOM3M SIHIY XM3MaT Ba MaxCyAoTJAapra
oOyHa Oyaum HuATH IyKaury, 25 Gous MIKO3 9ca MyAAaTAM TYAOB XU3MaTAapUHU
KypcaTyBuy HOOaHK TallIKMAOTAapra MyposkaaT KuaAuimHu, 29 ¢ponus Mmxos osepapadr
€KM KpeAUT KapTacu OAMIIM MakcaAra MyBOQUKAUIMHU Kailg stuinraH. CypoBHOMaja
UINTUPOK DTTaH OaHK MIDKO3AapMHUHT 18 domsy smam MmapoUTUHUHT KMMMaTAaIlyBU
mapoutuda €pgaM €K MacdaxaT OAMII Y49yH V3 OaHKAapura Mypo>Kaar
KUATaHAMKAApUHU Omaavpumirad. Myposkaar KuaranaapHuHr 80 ¢omsmga OAMHIaH
épaaM €k MacaaxaT HaTiKacida OaHKaapra OyAraH MITOHYM OPTTaHMHM OMAAVPUILITaH.
2->)KaaBaa

2022 yina skynura Kypa TOII 50 pyiixaTtura KNpUTHUATaH Ba OOIIKa KpeAWUT

Tamknaoraapu oyvimaa Customer Satisfaction Index xypcaTkmaaapmamsHr

TaKKOcCJAaMa TaxAman'?

TOIT 50 Koarau Kypcarkmuaaa
KpeauT }vlp P
5 KpeAuT ypTacuaaru
Kypcarkmmaaap TalIKNAOT-
TalIKNAOT- ¢apx
Aapn aapuga (+,-)
Oyiin4a P ’
Customer Satisfaction Index 83.3 77.0 +6.3
ApuszasapHu Kypud YMKUII Te3AUTU 7.4 6.2 +1.2
Apuszany Kypud YMKUII KapaéHu 7.5 6.3 +1.2
Apusara HucOaTaH IIepCOHaAHMHT 76 6.6 1.0
MyHoOcabaTu
Maxcyaor Ba xmsmaTtaap OaXoCHHIU 80 74 +08
IMTaKAAQHTUPUIII
Tamknaor ToMOHmMAAH MIKO3Aapra
Takpuba  Tymaam  MMKOHMHMHT 8.2 7.5 +0.7
SIpaTUANIIN
Tamknaor OFI/IUp IIapOUTAA ) V3 3.3 76 07
MIDKO3AapVHU KyA4a0-KyBBaTAaAN
T -
aLHKMAf)T V3 MIDKO3Aapy KeAaxkaru 80 75 07
yUyH KallFypaau
Tamknaorra 6yAran MIoOHY 8.3 7.6 +0.7
T )
allIKNAOT OepuaraH BablalapUHU 33 76 07
Oaskapaau
XusmaT  Kypcatmin  >KapaéHuaa 12 % 16.5% -4.5%

12 JANUARY 2023. UK Customer Satisfaction Index. The state of customer satisfaction in the UK manaymoraapu acocuga
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MyaMMOra Ay4d KearaH MIPKO3Aap
caaAMOru

bupunun ypuHnnaaéx tyrpu Kapop 86.5 % 79,8% +6.7%

KaOya KMAMHNIIN gapaykacu

2-)xajBaA MabAyMOTAapuaH Kypunaauky, Ton-50 xommnaHmsaapu pyiixaTujaH
KO OATaH KpeAWUT TalIKMAOTAapHUHI MIDKO3JapJda Io3ara KeJaéTraH MyaMMoAap
Oyitiua amaara omMpaéTraH 4opa-TagdUpAapUHUHI cCaMapajopAUTMHI OOIIKa KpeauT
TallIKAOTAapuUra HucOaTtaH IOKOpM Japaxkada ae0 xmcobaamr MyMKuH. XycycaH,
MIDKO34apra TakAu@ 9STuAaéIraH MaxcyAOT Ba Xu3MaTJap HapXuHu Oearmaanija
MIDKO3AAPHVMHT MOAMABMIT X0AaTV, MaKPOMKTUCOAUN Ba3VMATHUHI ®BTUOOPra OAMII
oyimmya Tom - 50 xommanmussap pynxaTura KUPUTUATAH KpeAUT TalIKUAOTAapuU
PeVITUHITY KOATaH KpeAUT TalllkuAoTAapura Hucoaran 0,8 myHKTra 10Kopu 0yaraH. AtHu
naiTaa MICKO3AapHUHI MypoO’KaaTAapMHU KypuO YMKUIITHUHT OMpuHYM OOCKUYMAa
MyaMMoJAapHMu Oaprtapad »Tuil Japaxacu 6,7 ¢ousra Kynaup. Yaapda — Xusmar
KYpcaTHIII >KapaéHnja MyaMMora Ay4 KeAraH MIKo3Aap caaMoru 4,5 ¢pousra Kam.

240 279 GBP - 152136 GBP - 173 838 GBP

3-pacm. byiok bpuranmst 6aHK ceKTOpraa MIMKO3AapHMHT KaHOATAaHWII
Aapa’kacy Ba MOAMSIBUI KypcaTKudaap ypracuaa 0OramkKank'

The Institute of Customer Service xamaa Switch Service Dashboard munr Byiok
Bpurannusa 6aHK cekTopuaaru xoaat 103acAaH amaAara OIIMPUATaH TagKUKOTAapra Kypa,
MIDKO3AapHMHT KaHOATAaHMII Japakacu Ba cod ¢oitga ypracmaa Kydau OOFAMKAMK
MaBXyaAurn Kamg srtmarad. 2017-2022 simasap aaBoMmga cekropdaru yprada CSI
KypcatkmunudaH 1 OyHKT I0Kopu OyaraH OaHK TaIlIKMAOTAapuAa >KOPUIl oIepariysiaap

13 JANUARY 2023. UK Customer Satisfaction Index. The state of customer satisfaction in the UK manaymoraapu acocuga
Myaaaud MILIaHMacK
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oyimaa 240 279 GBP cod ¢oitga, 1 myHKT mact Oyaran OaHK TamkmuaoTaapuga 173 838
GBP co¢ sapap oannras (3-pacm).

IOkopuaa xait4 ®»TmAraH XycycusATAdap Ba MaMJAakaTMMHU3 OaHK ceKTopuaa
MIDKO34apra Xmu3Mar Kypcatuml cudaTUHM TabMMHAAIL Oopacuary MaBXy/ BasuAT
European Customer Satisfaction Index Tasabaapu gompacmga mabBXKy/s Ba IOTeHIIMaA
MIDKO3AapHMHT OaHKKa OyaraH mimoHumHm ommpum  xamaa Concept of long-term
partnerships Tamolimasapu acocuga XaMKOPAMK MyHOcabaTAapuHM MyAra KyMMII
HeTrmsuja Aero3uT CUEcaTUHI UIAa0 YMKUII yCAyOMATUHY TaKOMUAAAIITUPUIITa J0UP
TakAM(AapHU UITAa0 YMKUIIT UMKOHVMATYHI Oepaju.

dukpumMmsya, TV>KOpaT OaHKAAPUHIHT ACTIO3UT CUECaTMHU TaKOMUAAAIITUPUIIIAA
9pTUOOpPra OAMHUIIN A03UM OyaAraH OupuHuM HasOaTaarm Macada European Customer
Satisfaction Index TasabGaapuHM MamaakaTMMM3 OaHK CEKTOPMHMHI y3HUra Xoc OyaraH
XycycusATAapura MOCAAIITUPHUII XaMAa YHM (PaoAMSATHUHT MOAUSABUI HaTV>Kalapu
O1aaH MyBOPUKAAIITUPUIIAAH UOOpAT OYAUIIN MaKcaara MyBODUK.

MaxcymoT (xEsMar)

GYVHHTa HCTEEMOTIH
Ky THIMACH

X uC SHTHEATHTAE
MaXCYTIOT CHOATH

HHC KRTHEAIHT3H XHSMAT
K [PCaTHIN CHGATH

4-pacm. MaMaakaTumm3 TM>KOpaT OaHKaapuaa AelO3UT CMECaTUHIIHT
camapagopanrmnay Tabmnaaamaa Customer Satisfaction Index Ba moansimit
KypcaTKudaap ypTacuaaru aaokaaopauk moaeam'

4-pacMJa KeATUpUATaH MoAeA MyalisaH Xnuxargan European Customer Satisfaction
Index ra yxmam Oyaummnra kapamacgaH, Oup KaTop XycycusaTaapu Omaan gpapKaaHain.
XycycaH:

oupmaungas, FEuropean Customer Satisfaction Index Humur O6om Makcaamn
MIDKO3AapHMHT  KaHOATJAaHUII Japaykac XaMJa yHIa TabCUp BTYBYM OMMAJAapPHU
aHuKJam xucodaaHaan. Takand KuamHa€TraH Mogea MIKO3JAapra TakAu@ KUAMHYBYU
MaxcyA0T Ba XM3MaTAapHMHI MIDKO3Jap Y4yH >K03M0ajopAMK Japakacu xamJa OaHK
paoaMATHMHT MOAUABMII HaTMKalapu Yypracujaru aaoKalOpAUMKHM TabMUHAAIITA
KapaTuarad. byHaa MI>KO3AapHMHI KaHOATAaHUII Japaykacy Ba MOAMSBUIL HaTM>Kadap
TeHT yCTYBOPAUK KacO 3TyBun PpaoAnsT yHaauaapu cudarnga Kypuod duKmuaaau;
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UKKMHYMAAH, OaHK MVDKO3AapVHUHI COAUKAMK AapakacuHy aHmkaamga Concept
of long-term partnerships Tamoinasapugan ¢oitgasaHnII MaKcajra MyBOPUKANTU Kaiid,
aTMAran. By opkaam Kammaa MKKM KUXaT 9bTuOOpra oannaau. Xycycas, “Y3bekucronaa
OaHKaapra OyAraH MUIIIOHY Ba YAapHMHT MOAVSBUI XU3MaTAapudaH ¢goiijalaHuInn Oyimda
6030p TaakukoTH 5aa Kaila STUANINNYA, cypoBHOMajaru “baHkaap xakmuaa yiiaaraHaa
xaéara keaaguran oupnnHun pukp” casoara 11 pous pecriongent caadbuir ¢ukp, 11 pons
mwxobuin pukp, 75 Pousaa Heirpaa Ppukp, 3 Pousja sca xed KaHaanl PuUKp rozara
KeAMaraHAUTUHN Ouaaupurirad. PecrioHAeHTAap TOMOHMAAH Y30eKUCTOH GaHKAapura
OmaaupuaraH MIIOHY  Japaykacu  TaKCUMOTHJAa  KeATupuaummyda, 54  dous
pecroHAeHTHUHI OaHKAapra OyaraH uinoHumM yprada, 19 ¢goumsmuaa oxopu umiony, 12
dousnga Xysa I0KOpM MIIOHY, § pomsnia KaM UIIOHY, 4 pomsnaa Xya nacT UIIOHY, 3
domsnga ymyman umond Oyamarad. Tiokopar Oankaapy (paoaMsATUAAIM DHT acOCKI
Myammoaap cudatuga: a) Kpeauraap Oyitmya 1okopu ¢pous craskasapy; 0) GaHKaapra
HycOaTaH MIIOHYCU3AMK MaBXyAAUTY; B) éMOH XM3MaT KypcaTUIll, Iy >KyMJAajaH IacT
MaJlakaay XOAMMAAp, MI>KO34apra OaHK TOMOHMAAH TaKAUM 9STUAAETTaH MOAUSIBUI
MaxcyAoTJap XaMJa XusMmaradap Oyiimya eTapaM MacdaxaT Ba KypcaTMmadap
OepuamMacaury; TI) MOAMSABUI XMU3MaTJAapPHUHI TyJAOBAapura KypOu eTMacAmnK €Ku
OAAMVITUMHA DXTUEX MYKAUTYU; A) KpeAUT TyJAOBAapuUIa AapoMaayl eTapAy DMacAUTH; e€)
Iy AMHU MYKOTUIIAQH KYPKYB Kalia 9TUATaH.

Maskyp MabaymoTaap TuKopat OaHKAapu paoanuATIAa XU3MaT Kypcatuill cudartn
OmaaH OOFAMK KyIlaad MyaMMoJAap MaBXyAAUTMHU KypcaTaau. ABsaaamMOop, Ou3 OaHK
MaxcyA0TAapy Ba XU3MaTAapMHM UIIAa0 YMKapUII >KapaéHura sbTUOOP KapaTUIINMU3
a03uM  Oyaaam. ByHga sHT Myxumu (genosmuraap HyKTau-HazapuAaH) AeIIO3UT
MabOaaraapMHMHI MaHOacu OyaraH IOpPMAMK Ba >KMCMOHMII IIIaxcAapra TeruInAn
JKaMfapMaZapHy IMaKAJAaHMIONM SKapaéHu (€KmM >KaMrapuIl  MINTUEKM) aKCapusAT
xo4aTAapAa OaHK TabCUPU J0MpacujaH Talllkapula DKaHAUTY X1coOAaHaAM.

[lynnnraex, »pTHMOOpra MOAMK sHa OMp >XKuXaT ToKopaT OaHKAapuaa Xmu3MmaT
Kypcatum cudatn — Oy acocuii OusHec->Kapa€HAapHM aMaAra OIIMPUIN O1nAaH OOFAMK
Oyamaran, OaHK OwmaaH MyHOcabaTAapHM VpHaTUIIJA MV>KO3HMHI KaHOATAaHMII
Aapakacura TabCUp YTKa3)IIl MeXaHU3MAapH, Tag0upaapu, Koujalapy Ba aTpudyTaapu
(Tamky KypuHuii, koM@opT Ba OoIllKkadap) >KaMAaHMacuAup. by Oupaamum >xapaé€n
xycobaaHaAMN. YyHkn MIDKO34a AacTaabku KaHOaTAaHMUIII XUCCUETUHA
IakAJAaHTUpMacdaH TypuO, OaHK MaxCyA0TAapy Ba XU3MaTJAapUHM COTUO OAVHUIIVHI
TabMMHAAII AeSIPAU XaA 9TUAMAaANTaH MyaMMoOra aiidaHaau;

yunnungas, European Customer Satisfaction Index mmur tapkmdbuit Tysmamacu
MaMJAakaTuMu3 O0aHK TU3UMM (PaoAMATUHUHI y3UTa XOC XyCyCHATAApUHMHT 9bTHOOpra
OATaH X0AJ4a KeHrauTupuaraH. XycycaH, TapKuOmMii Tysmuamara TyoKopaT OaHKaAapy
TOMOHMJAH TakAud DTUAAETraH MaxCyAOT Ba XU3MaTAap acCOPTUMEHTMHM TYXTOBCHU3
KeHranTupuod dopui, 6aHK Machya XOAMMAAPVHUHI HOYPUH XaTTHU-XapaKaTdapu Xakua
xabap KMAMII TU3MMM, MIKO3 TacaBBypHUAaru OAUil jJapaxkagaru OaHkK ¢aoamsaTy,
MaxcyAo0T Ba Xmu3MaTAapAaH papKAaHMUII Japa’kaCMHU aHUKAAIl TU3VMM, DHI MYXUMMU

15 http://www.sparkassenstiftung.de/ Mabaymoraapu acocuga
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OaHK Ba MIVDKOZHUHI MOAMABUIT MaH(aaTAapu ypTacuaaru HOMyBoPUKAMKHI OapTapad
STUII TU3UMU KM PUTNATaH.

i BankHMHr
BaHkHMHr oGpi- .
svTMbopK
CAZOBOpAMIM
Baxkyuur “nagan Bauu
Bank” Bunan MAXCYNOTM Ba
daornaHMumM XMIAMaTHUHMHE
LapaHack HYyTHUAMETrS
AMOCAMIA
European Customer
Bauk 2a Mmooz . .
maHdaaTnap Satisfaction Index HMHr BaHK MaxcynoT Ba
THKHaLYE M HMHD TapKkmMbuMid Tysmamacm XMIMaTnapm
CAOMHKM CAKML SCCOPTHMAMEHTHM
Hoypun xarrm-
MabenymoTnapHMHI
XapakaTnap XaKkuaa Amzmarnan ¥ P
xabap HMAMLI TUSKMMK cudaTnHmMur =
HapXMra moc OLUKOP3MMIA

HeE My

5-pacMm. European Customer Satisfaction Index HuHr MaMaakaTumMmn3 6aHKaapy
daoamaTnra MOCAAIMTUPYMATAH TapKMUOWII Ty3namacm'®

IOkopugarnaap Oumaan Oup Karopaa, MasKyp MOJAEAHUHI >KOPMII STUAUIIN
KyInAaru cTpaTeTuk yCTyBOpAMKAAapPHH I03ara KeATVPUII UMKOHIHN Oepaan:

1. TwxopaT OaHKAapMHMHI Aelo3uTAap Oyitmya Xmua3Mardapu Xaakapo cudar
CTaHAapTAapura MOHaH/ Tap3Ja TaKOMMAJAAIITHpuAaau Ba ¢aoauatHu “Mipkosaap
TadabugaH keamO umkmMm’  TaMOMMAM — acocuaa TallKUA — STUII  MMKOHUATU
KeHTalTupuaaau.

2. Tywoxopar OaHKAapuAa Xu3MaT KypCaTUIIHUHT XaaKapo Tadabaapra Moc OyAraH
MaJaHUATHU IIaKAJdaHaAy, IIYHMHIAEK, BaKoJaT Ba MaKOypusATdapHM aHUK Oearmaad
oAnI, OIOPOKpaTUK TYCUKAap Ba MIUKO34ap MaH(paaTura 3ug OyaraH OOIIKa TalIKIAUIA
MyamMMmoap baprapad sTAaAN.

3. TwxopaTr OaHkaapu pecypc Oaszacmaa AeNO3UTAap CaAMOFVMHM OIIMPUII Ba
MIDKO31ap 6maaH myHoabataapHu Concept of long-term partnerships tamoiinan acocnga
TpaHcopMaIusAaIra KapaTuAarad 4opa-Tagdbupaap caMapajopAnuru ommpunaaan. by ys
HaBOaTuAa, TaKAMM 9TUAAETIaH MaxCyAOT Ba XU3MaTJAapUHU AuBepcudpUKaIusAall
VIMKOHMHU KeHTaiTupaau.

4. Maskyp TakAMQHMHI amMaara OIIMPUAMIIN T>KopaT OaHkAapu (aoausATHUra
MyaMMO/apHI Te3KOp Ba OOBLeKTUB Tap3ja aHUKJAalll, yaapHu Oaprapad sTuin Oyiinda
yopa-Taadupaap Ma’kKMyacHI UI1A1a0 YMKUII Ba MIDKO34ap MyAoXa3adapy Ba Tadabapu
Aoupacuga Aeros3uT cuécaTu camMapasopAUTMHM Oaxoaalllra ou/ sSHIY MHAMKaTOpAapHU
TaTOMK DTUII UMKOHVATHHI KeHTalTupaan.
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