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Аннотация. Одной из современных стратегических задач развития банковского сектора является по-
вышение конкурентоспособности банковских услуг при одновременном стимулировании роста экономики 
за счет банковского кредитования, не приводящего к повышенным рискам. Степень реализации такой 
комплексной задачи во многом отражает качество кредитных услуг. Целью статьи является развитие 
научной системы знаний о банковской политике в части, касающейся обеспечения качества кредитных 
услуг, и выявление направлений ее сбалансированности на основе комплексной оценки показателей кре-
дитной деятельности российских банков. Ключевыми методами исследования стали системный и ком-
плексный подходы, анализ и синтез, которые позволили дать расширенную оценку качеству кредитных 
услуг и политике по его обеспечению. Основные результаты исследования состоят в следующем: полити-
ка по обеспечению качества кредитных услуг определена как особый вид банковской политики, нацеленной 
на оптимальное достижение требований банка, заемщика и регулятора в сфере кредитования и включа-
ющей в себя такие элементы, как объекты, субъекты, принципы, методы и способы, инструменты, про-
цессы; на основе современных данных выявлена преимущественно обратная зависимость между долей 
просроченной задолженности по выданным кредитам и уровнем доходности по кредитным операциям 
и обнаружено, что между показателем отношения кредитов экономике к ВВП и темпами прироста кре-
дитов не всегда существует прямая взаимосвязь; сформулированы направления сбалансированности бан-
ковской политики в области качества кредитных услуг, к которым отнесены интегрированность данной 
политики с другими видами банковской политики; сбалансированность между требованиями и интереса-
ми регулятора, заемщиков и банков; оптимальное соотношение между воздействиями на свойства кре-
дитных услуг, процессы и результаты оказания кредитных услуг. Научная новизна исследования состоит 
в развитии теоретических подходов к формированию банковской политики по обеспечению качества кре-
дитных услуг и научно-практических рекомендаций по повышению ее сбалансированности. Результаты 
проведенного исследования применимы как в деятельности Банка России, так и в работе коммерческих 
банков. 
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Abstract. One of the current strategic objectives of the banking sector development is to increase the com-
petitiveness of banking services while stimulating the growth of the economy through bank lending, which does 
not lead to increased risks. The extent to which such a complex task is implemented largely reflects the qual-
ity of credit services. The purpose of the article is to develop a scientific system of knowledge about banking 
policy in terms of ensuring the quality of credit services, and to identify the directions of its balance on the basis 
of a comprehensive assessment of the indicators of credit activity of Russian banks. The key methods of research 
were systemic and integrated approaches, analysis and synthesis, which allowed to give an extended assessment 
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of the quality of credit services and policies to provide it. The main results of the study are the following: the policy 
on quality assurance of credit services is defined as a special type of banking policy aimed at optimal achieve-
ment of the requirements of the bank, borrower and regulator in the field of credit and includes such elements as 
objects, subjects, principles, methods and methods, tools, processes; on the basis of modern data, a mainly inverse 
relationship between the share of overdue debt on issued loans and the level of return on credit transactions has 
been revealed and it has been found that there is not always a direct relationship between the ratio of loans to 
GDP and the rate of growth of loans; directions for balancing banking policy in the field of credit services quality 
are formulated, which include integration of this policy with other types of banking policy; balance between the 
requirements and interests of the regulator, borrowers and banks; optimal relationship between effects on credit 
services properties, processes and results of credit services provision. The scientific novelty of the study is the de-
velopment of theoretical approaches to the formation of banking policy to ensure the quality of credit services and 
scientific and practical recommendations to improve its balance. The results of the study are applicable both in the 
activities of the Bank of Russia and in the work of commercial banks.
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Введение
Еще в период вступления России в ВТО многи-

ми экспертами, в числе которых была и Г.Н. Бело-
глазова [1], отмечалась необходимость повышения 
конкурентоспособности услуг российских банков, 
и, в частности, в сфере кредитования. Данная задача 
не теряет своей актуальности и сегодня, особенно 
учитывая процессы концентрации банковского рын-
ка, ведущие к снижению уровня конкурентоспособ-
ности банковских услуг [2]. Одной из современных 
стратегических задач Банка России является уси-
ление конкуренции в банковском секторе при од-
новременном стимулировании роста экономики за 
счет банковского кредитования. Вместе с тем, уве-
личение объемов кредитования не должно сопро-
вождаться повышенными рисками. Следовательно, 
об эффективности кредитного менеджмента можно 
судить лишь по комплексной оценке со стороны раз-
личных заинтересованных сторон в положительных 
результатах кредитного процесса (банков-кредито-
ров, заемщиков, регулятора и др.). Такую комплекс-
ную оценку во многом отражает качество кредит-
ных услуг как результата кредитной деятельности 
банков, в связи с чем в кредитных организациях 
следует реализовывать особую политику по обеспе-
чению качества кредитных услуг, направленную на 
достижение сбалансированного соотношения меж-
ду значениями различных индикаторов качества 
кредитных услуг. В этой связи целью данной статьи 
является развитие научной системы знаний о бан-
ковской политике в части, касающейся обеспечения 
качества кредитных услуг, и выявление направле-
ний ее сбалансированности на основе комплексной 
оценки современных показателей кредитной дея-
тельности российских банков. 

Обзор литературы
Стоит отметить, что понятие «банковская поли-

тика» до сих пор является дискуссионным. Наибо-

лее всеобъемлющая широкая характеристика бан-
ковской политики, по нашему мнению, содержится 
в работе В.С. Былинкиной, в которой банковская 
политика трактуется как ведущее звено управляю-
щей системы банка, прежде всего, в процессе пла-
нирования [4].

При этом в публикациях, раскрывающих со-
держание кредитной политики [5, 10, 12-15], во-
просы качества кредитных услуг практически не 
затрагиваются. Среди немногих работ, в которых 
содержатся некоторые положения управления ка-
чеством банковских услуг как самостоятельным 
объектом управления, можно выделить публикации 
Р.А. Исаева [8], О.В. Курныкиной [11]. Также есть 
отдельные исследования, в которых указывается 
на необходимость принятия во внимания качест-
ва услуг и продуктов в рамках той или иной под-
системы управления банком: например, в составе 
системы риск-менеджмента [9], в рамках внутрен-
него контроля [6] и др. Однако в данных работах 
не раскрыт механизм управления качеством с уче-
том специфики кредитных услуг. Таким образом, 
следует констатировать, что особенности качества 
кредитных услуг и направления сбалансированно-
сти политики по его обеспечению в экономической 
литературе в полной мере не разработаны.

Методологический аппарат исследования
Исходя из систематизации подходов к трактовке 

банковской политики и понимания качества кредит-
ной услуги как оценки возможностей кредитной 
услуги удовлетворять потребности в соответствии 
с требованиями прямых и косвенных участников 
кредитного процесса [3], политика по обеспечению 
качества кредитных услуг является одним из видов 
банковской политики, нацеленным на оптимальное 
достижение требований банка, заемщика и регуля-
тора в сфере кредитования. Основными элемента-
ми данной политики должны быть объекты, субъ-
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екты, принципы, методы и способы, инструменты, 
процессы. Политика по обеспечению качества кре-
дитных услуг является центральной частью систе-
мы управления качеством кредитных услуг, в связи 
с чем содержание элементов данной политики ана-
логично характеристике соответствующих элемен-
тов указанной системы [7].

Сбалансированность данной политики зависит 
от степени выполнения требований заинтересо-
ванных лиц в положительных результатах кредит-
ного процесса, которая выражается в соотношении 
между показателями качества кредитных услуг. 
К числу таких основных индикаторов можно отне-
сти: долю просроченной задолженности в общей 
сумме размещенных средств банковского сектора; 
долю просроченной задолженности в общем объ-
еме кредитов и других аналогичных средств, пре-
доставленных нефинансовым организациям; долю 
просроченной задолженности в общем объеме кре-
дитов и других аналогичных средств, предостав-
ленных физическим лицам; уровень доходности 
по кредитным операциям как отношение разницы 

между процентными доходами и расходами, связан-
ными с кредитными операциями, к среднегодовой 
величине кредитов и прочих размещенных средств; 
отношение кредитов экономике к ВВП; темпы при-
роста кредитов и прочих размещенных средств (да-
лее – темп прироста кредитов), предоставленных 
нефинансовым организациям и физическим лицам.

Результаты исследования
Анализ выбранных для исследования показа-

телей качества кредитных услуг за период 2009–
2018 гг. показал, что изучение динамики данных 
показателей в отрыве друг от друга не дает ком-
плексной характеристики состояния качества кре-
дитных услуг, а лишь выражает отдельные тенден-
ции развития того или иного аспекта кредитной 
деятельности.

Так, доля просроченной задолженности по вы-
данным кредитам за указанный период достигала 
наиболее высоких значений в начале 2010 г. и на 
рубеже 2016–2017 гг., а минимальный уровень на-
блюдался в начале 2009 г. (рисунок 1). 

Рисунок 1. Отдельные показатели кредитных рисков и доходности по кредитным операциям российско-
го банковского сектора (составлено автором по данным Банка России, www.cbr.ru)

Данная динамика отражает изменение уровня 
кредитных рисков российского банковского секто-
ра и в определенной степени результаты политики 
банков в области управления рисками. Сопостав-
ление данных показателей с уровнем доходности 
по кредитным операциям обнаруживает обратную 
зависимость между ними, то есть, как правило, 
рост просроченной задолженности по кредитам 
параллельно сопровождается снижением уровня 
доходности по ним. Наиболее отвечающее цели 
максимизации прибыли банков значение доходно-

сти по кредитным операциям находилось в начале 
2009 г., составив максимальную величину, равную 
6,1%. При этом и доля просроченной задолженно-
сти по выданным кредитам на 01.01.2009 г. выгля-
дит оптимальной, отражая минимальный уровень 
рисков за 2009–2018 гг. Однако, как известно, кри-
зисные явления 2008–2009 гг. привели к дальней-
шему резкому росту кредитных рисков. К тому же, 
такое низкое значение доли просроченной задол-
женности по выданным кредитам в начале 2009 г. 
может являться результатом предоставления недо-
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стоверной отчетности. В любом случае высокий 
уровень доходности традиционно чреват ростом 
рисков, особенно, если кредиты выдаются на усло-
виях, заранее несоответствующих возможностям 
заемщиков. В этой связи с позиций качества кре-
дитных услуг наиболее приемлемое соотношение 
между анализируемыми показателями наблюда-
лось в 2012–2013 гг., когда кредитные риски нахо-
дились на относительно допустимом уровне (доля 
просроченной задолженности в общем объеме 
кредитного портфеля преимущественно состав-
ляла значение менее 4%), а уровень доходности по 
кредитным операциям приближался к величине, 
равной 5% и выше. В свою очередь, максимальное 
значение отношения кредитов экономики к ВВП за 
период 2009-2018 гг. зафиксировано на 01.01.2016 
г. несмотря на то, что темпы прироста банковского 
кредитования на указанную дату не являлись 
самыми высокими (рисунок 2). При этом в 
соответствии с Концепцией долгосрочного соци- 
ально-экономического развития Российской Феде- 
рации на период до 2020 года, утвержденной рас-

поряжением Правительства РФ от 17.11.2008 г. № 
1662-р ставилась цель по повышению уровня 
банковского кредитования до 80–85% к ВВП в 
2020 году. Аналогичный целевой ориентир 
устанавливался и в Основных направ-лениях 
развития финансового рынка Российской 
Федерации на период 2016–2018 гг., в рамках ко-
торых говорилось о необходимости достижения 
величины отношения кредитов экономике к ВВП 
свыше 70%. В Основных направлениях развития 
финансового рынка Российской Федерации на пе-
риод 2019–2021 гг. конкретное планируемое зна-
чение данного показателя не установлено, однако 
обеспечение доступности финансовых услуг и ка-
питала по-прежнему обозначено одной из главных 
задач Банка России. Как показывает проведенный 
нами анализ, достижение значения отношения 
кредитов экономике к ВВП на уровне 70–80% 
к 2020 г. является маловероятным, учитывая, что 
за прошедшие годы данный показатель не превы-
шал величины 53%. 

Рисунок 2. Отдельные макроэкономические показатели кредитной деятельности российского банков-
ского сектора (составлено автором по данным Банка России, www.cbr.ru)

К тому же, выполнение данного целевого зна-
чения, безусловно, не может быть самоцелью без 
учета других аспектов качества кредитных услуг. 
Чрезмерное повышение необеспеченного потреби-
тельского кредитования, как показывает практика, 
может приводить к закредитованности граждан, 
невозможности заемщиков погасить своевременно 
свои обязательства, росту кредитных рисков и т. д. 
Развитие корпоративного кредитования на услови-
ях, соответствующих потребностям предприятий 
и прогнозируемым индикаторам инвестиционных 
проектов, при грамотных действиях банков и под-
держке государства, в свою очередь, может пози-

тивно отразиться на всех сторонах кредитного про-
цесса и обеспечить необходимый уровень качества 
кредитных услуг.

Следовательно, важно проводить сбалансиро-
ванную банковскую политику по обеспечению ка-
чества кредитных услуг. Учитывая проведенный 
анализ отдельных показателей качества кредитных 
услуг, к направлениям сбалансированности данной 
политики мы относим: интегрированность данной 
политики с другими видами банковской политики; 
сбалансированность между требованиями и инте-
ресами регулятора, заемщиков и банков; оптималь-
ное соотношение между воздействиями на свойства 
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кредитных услуг, процессы и результаты оказания 
кредитных услуг.

Необходимость интегрированности данной по-
литики с другими видами банковской политики об-
условлена тем, что, как мы выявили, нацеленность 
на достижение и мониторинг какого-либо отдель-
ного аспекта кредитной деятельности не позволяет 
комплексно оценивать качество кредитных услуг 
и управлять им. Так, на уровне Банка России фор-
мируется база для системной характеристики каче-
ства кредитных услуг на основе анализа множества 
индикаторов, отражающих как уровень кредитных 
рисков и объемы кредитования, так и степень удов-
летворенности заемщиков банковскими услугами 
и условия их кредитования, что позволяет выявлять 
взаимосвязь между различными группами показате-
лей. Аналогичного подхода должны придерживать-
ся и банки на микроуровне, обеспечивая взаимос-
вязанность политики в области качества кредитных 
услуг с другими политиками. Конкретными ин-
струментами ее реализации должны быть сводные 
показатели качества; мотивация персонала к общей 
эффективности кредитного процесса; стандарты 
оказания кредитных услуг, охватывающие различ-
ные аспекты взаимодействия сотрудников банка; 
мониторинг качества, осуществляемый службой 
внутреннего контроля, маркетинговой службой, 
службой качества и/или другими подразделениями 
при согласовании действий между собой по выра-
ботке рекомендаций по улучшению того или иного 
индикатора качества кредитных услуг (уровень ри-
сков, условия кредитования, доля рынка и т. д.). 

Сбалансированность между требованиями и ин-
тересами регулятора, заемщика и банка развивает 
предыдущее направление, акцентируя внимание 
на том, что при осуществлении интегрированно-
сти политики по обеспечению качества кредитных 
услуг следует ориентировать и другие политики на 
достижение баланса интересов различных сторон 
кредитного процесса.

Оптимальное соотношение между воздействи-
ями на свойства кредитных услуг, процессы и ре-
зультаты их оказания подразумевает под собой, 
что инструменты политики в области обеспечения 
качества кредитных услуг должны применяться по 
отношению к условиям банковского кредитования, 
технологиям кредитования и обслуживания во вза-
имосвязи между собой, не допуская развития како-
го-либо одного аспекта качества кредитных услуг 
в ущерб другим.

Заключение
Комплексный анализ индикаторов качества кре-

дитных услуг позволил выявить взаимосвязи меж-
ду ними и сформулировать направления сбаланси-
рованности банковской политики в области обеспе-
чения качества кредитных услуг.

Результаты проведенного исследования при-
менимы в деятельности Банка России, поскольку 
использование сводной информации о результатах 
кредитного процесса банков создает предпосылки 
для применения тех или иных инструментов де-
нежно-кредитной политики, направленных, в част-
ности, на стимулирование/сужение конкретного 
сегмента кредитного рынка. Кроме того, научно-
практические рекомендации по обеспечению сба-
лансированности политики в области качества кре-
дитных услуг могут быть использованы в работе 
коммерческих банков с целью повышения общей 
эффективности кредитного процесса, а не его от-
дельных показателей.

Развитием сформулированных подходов к сба-
лансированности банковской политики в области 
обеспечения качества кредитных услуг могут стать 
работы, в рамках которых будет использована более 
обширная информация по индикаторам качества 
кредитных услуг с целью выявления дополнитель-
ных закономерностей в динамике качества кредит-
ных услуг и выработке соответствующего инстру-
ментария по регулированию данных показателей.
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