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Вплив стилів керівництва на якість обслуговування та задоволеність клієнтів: Порівняльний 

аналіз між банками з іноземним та вітчизняним капіталом у Косово 

У цьому дослідженні оцінювався вплив стилів керівництва на якість обслуговування та вплив якості 

обслуговування на задоволеність клієнтів. Крім того, у статті проаналізовано, чи є різниця в якості 

обслуговування й задоволеності клієнтів між банками, класифікувавши їх за типами капіталу. Для досягнення 

поставлених цілей був використаний кількісний метод. До вибірки увійшли 360 співробітників косовських банків, 

з яких 99 співробітників були працевлаштовані в банках із вітчизняним капіталом, а 261 – у банках з іноземним 

капіталом. Ґрунтуючись на моделі OLS, авторитарний стиль має більший вплив на якість обслуговування в банках 

з іноземним капіталом. На противагу, у банках із вітчизняним капіталом транзакційний стиль істотно впливає на 

якість обслуговування. Зважаючи на t-тест, виявлений статистично значущий взаємозв’язок між задоволеністю 

клієнтів і банками з іноземним і вітчизняним капіталом, причому найбільша задоволеність споживачів характерна 

для банків з іноземним капіталом. Однак, з огляду на якість обслуговування, t-тест показав незначний результат, 

що означає брак різниці в якості обслуговування між двома категоріями банків. Дослідження встановило, що 

стиль керівництва має більший вплив на якість обслуговування у двох категоріях банків, і банкам рекомендується 

заповнити прогалину між використовуваним стилем і тим, який найкращим чином впливає на якість 

обслуговування. Банки також дістали відгуки про задоволеність клієнтів, щоби посилити компоненти моделі 

SERVQUAL, поліпшуючи якість обслуговування та підвищуючи задоволеність клієнтів. 
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