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Дистанционное банковское обслуживание (ДБО) – это возможность проведения банковских 

операций клиентом удаленным образом (то есть без его визита в банк), через различные каналы и 
различные технологии предоставления. Дистанционная банковская услуга (ДБУ) — деятельность 
банка по созданию оптимальных условий для удовлетворенности клиентов в дистанционном бан-
ковском обслуживании. В современном мире очень большое количество услуг можно получить, не 
посещая банк, а благодаря домашнему компьютеру, телефону или терминалу около дома. ДБУ мо-
гут классифицироваться по различным признакам: по технологии предоставления дистанционных 
банковских продуктов и услуг; по характеру предоставления дистанционных банковских услуг; по 
принципу работы системы; по клиентскому сегменту; по оператору предоставления дистанцион-
ных банковских продуктов и услуг; по источнику возникновения. 

На наш взгляд классификация ДБУ по технологии их предоставления является самой информа-
тивной и актуальной. По этому признаку ДБУ бывают: услуги терминального банкинга, услуги 
телефонного банкинга, услуги РС-банкинга, услуги Интернет-банкинга, услуги мобильного бан-
кинга. 

Терминальный банкинг - технологии ДБО с использованием устройств банковского самооб-
служивания (банкоматы, POS-терминалы, платежные терминалы (киоски), информационные ки-
оски); 

Телефонный банкинг – это живое общение, автоматизированное обслуживание (системы IVR); 
PC-банкинг это связь с банком с использованием персонального компьютера (клиент-банк); 
Интернет-банкинг – это ДБО посредством сети Интернета; 
Мобильный банкинг – взаимодействие с банком при помощи мобильных устройств. 
Для оценки качества ДБУ используется ряд методик. Воспользуемся одной из самых распро-

страненных [1, 2, 3]. Данная методика состоит из 6 этапов: 
1. Разработка модели критериев качества услуг. В настоящее время банки и специалисты в 

банковской сфере используют различные модели критериев для оценки качества услуг. Для иссле-
дования возьмем модель предлагаемую АСБ «Беларусбанк» [4]. Эта модель имеет линейную орга-
низацию и состоит из 13 критериев (таблица 1).  

2. Подбор и формирование групп экспертов. В проведении опроса должны принимать уча-
стие группы 7-10 экспертов (клиентов банка). 

3. Проведение опросов экспертов. Клиент оценивает банковскую услугу по каждому под-
критерию по 5-ти бальной шкале трижды (с точки зрения ожидания, восприятия и важности каче-
ства услуги). Если он полностью согласен с качеством услуги по данному подкритерию, то это 
соответствует оценке 5, а если не согласен, то – оценке 1. Оценки 4, 3, 2 являются промежуточны-
ми и определяют степень приближения к лучшей оценке или худшей. 

4. Обработка мнений экспертов. С результатами анкетного опроса экспертов производится 
предварительная обработка: в каждой группе экспертов по всем критериям рассчитывается сред-
ние оценки восприятия и ожидания, а затем от оценки восприятия вычитается оценка ожидания.  



8 
 

5. Расчет коэффициентов качества услуг по технологии их предоставления  и глобального 
коэффициента качества ДБУ банка (G). Коэффициент качества услуг по технологии их предо-
ставления рассчитывается как среднее арифметическое критериев качества этой услуги. Глобаль-
ный коэффициент качества всех ДБУ банка рассчитывается как среднее арифметическое коэффи-
циентов качества услуг по всем технологиям их предоставления. 

6. Анализ и интерпретация полученных данных.  
Используя предложенную методику, производится оценка качества 5-ти технологий предостав-

ления дистанционных банковских услуг на примере одного из банков – ОАО «АСБ БелВЭБ» (таб-
лица 1, 2). В таблице 1 в колонках 2 и 3 находятся усредненные данные 7 (семи) экспертов. Кратко 
проанализируем результаты таблицы 1. 

С точки зрения важности первое место среди критериев занимает вежливость и отзывчивость 
персонала (УТБ10) и готовность в дальнейшем пользоваться продуктами и услугами банка 
(УТБ13), так как их коэффициенты важности по мнению экспертов составили – 4,60. А такие кри-
терии как удобство расположения отделения банка (УТБ1), работа консультанта в клиентском зале 
и уровень консультирования (УТБ9) менее важны для клиентов банка. С точки зрения качества 
услуг самое существенное влияние оказывают такие критерии как  внешний вид персонала 
(УТБ6), внешний вид рекламно-информационных материалов (УТБ7), скорость обслуживания 
(УТБ11) и готовность рекомендовать данное отделение (УТБ12), так как коэффициенты качества 
этих критериев больше нуля. Такие критерии как удобство расположения отделения банка (УТБ1) 
– коэффициент качества равен -1,4; удобство режима работы банка с клиентами (УТБ3) – коэффи-
циент качества равен -0,8; отсутствие очередей (УТБ8) – коэффициент качества равен -0,4; суще-
ственно снижают качество предоставления услуг терминального банкинга.  

 
Таблица 1. – Коэффициенты качества критериев услуг терминального банкинга ОАО "АСБ 
БелВЭБ" 
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1. Удобство расположения отделения банка (УТБ1) 3,60 2,20 -1,40 3,00 
2. Внешний вид отделения и состояние прилегающей  
территории (УТБ2) 4,40 4,00 -0,40 3,60 
3. Удобство режима работы банка с клиентами (УТБ3) 4,40 3,60 -0,80 3,80 
4. Микроклимат (УТБ4) 4,60 4,60 0,00 4,20 
5. Удобство зоны ожидания для клиентов (УТБ5) 4,60 4,40 -0,20 4,20 
6. Внешний вид персонала отделения (УТБ6) 4,40 4,60 0,20 4,40 
7. Внешний вид рекламно-информационных материалов 
(УТБ7) 4,20 4,40 0,20 4,00 
8. Отсутствие очередей (УТБ8) 4,60 4,20 -0,40 4,40 
9. Работа консультанта в клиентском зале и уровень  
консультирования (УТБ9) 3,20 2,80 -0,40 2,60 
10. Вежливость и отзывчивость персонала отделения (УТБ10) 4,60 4,40 -0,20 4,60 
11. Скорость обслуживания (УТБ11) 4,20 4,40 0,20 4,20 
12. Готовность рекомендовать данное отделение (УТБ12) 4,40 4,60 0,20 4,40 
13. Готовность в дальнейшем пользоваться продуктами и  
услугами банка (УТБ13) 4,80 4,80 0,00 4,60 
Коэффициент качества УТБ 4,31 4,08 -0,22 4,00 

 
Проанализировав данные, можно увидеть, что участники опроса более склонны к хорошему и 

вежливому обслуживанию. Это говорит о том, что клиенты готовы терпеть некоторые неудобства, 
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связанные с уровнем консультирования и удобством расположения отделения банка, но не наме-
рены отказываться от использования услуг ДБО.  

Так как коэффициент качества услуг терминального банкинга равен -0,22, то банку для повы-
шения качества этих услуг необходимо осуществить  следующие мероприятия:  

– модифицировать инфраструктуру исследуемого подразделения банка при наличии матери-
альных и финансовых ресурсов; 

– изменить режим работы подразделения банка; 
– внедрить систему электронной очереди;  
– повысить уровень знаний консультантов к клиентам банка; 
– провести беседу с обслуживающим персоналом банка о вежливости и внимательности клиен-

там подразделения банка. Из 5-ти предложенных мероприятий самыми  материально затратными и 
продолжительными являются только два (первое и третье), а остальные мероприятия можно быст-
ро осуществить с минимальными затратами. 

Для оценки качества услуг телефонного банкинга, РС-банкинга, Интернет-банкинга и мобиль-
ного банкинга используются таблицы, аналогичные таблице 2. Результирующие данные этих таб-
лиц сведены в таблицу 2. 

 
Таблица 2. – Коэффициенты  качества ДБУ 
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1. Услуги терминального банкинга (УТБ) 4,31 4,08 -0,22 4,00 
2. Услуги телефонного банкинга (УТелБ) 4,25 4,02 -0,23 4,17 
3. Услуги PC-банкинга (PC-Б) 4,11 4,09 -0,02 4,18 
4. Услуги Интернет-банкинга (УИБ) 4,14 4,11 -0,03 4,15 
5. Услуги мобильного банкинга (УМБ) 4,08 4,03 -0,05 4,22 
Глобальный коэффициент качества услуг ДБУ G 4,18 4,06 -0,11 4,14 

 
В таблице 2 рассчитан глобальный коэффициент качества по всем (5-ти) технологиям предо-

ставления банковских услуг и он равен -0,11. Из этого следует, что в этом банке необходимо по-
вышать качество ДБУ и в первую очередь качество терминального и телефонного банкинга, так 
как коэффициент их качества соответственно равен -0,22 и -0,23. Но, не смотря на это, по мнению 
клиентов банка, самой качественной услугой является РС-банкинг (-0,02).  На втором месте – 
услуги Интернет-банкинга (-0,03).  

Разработанная методика проста, очень эффективна и дает возможность провести качественную 
оценку дистанционных банковских услуг. Методика реализована в электронной таблице MS Excel 
и на языке программирования C#. 
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В статье представлен обзор моделей конкурсного отбора абитуриентов приемной кампании 

2022 года. Выделены их преимущества и недостатки.  
Ключевые слова: вуз, приемная кампания, абитуриент, правила приема, порядок приема, груп-

па специальностей, модель конкурсного отбора, зачисление. 
 
Проведение приемной кампании в вузе можно разделить на несколько этапов: 1) подготови-

тельный этап; 2) прием документов; 3) проведение дополнительных вступительных испытаний; 4) 
зачисление; 5) формирование итоговой отчетности. 

Одним из самых ответственных этапов является этап зачисления. В процессе зачисления аби-
туриентов в число студентов требуется жестко соблюдать Правила приема и внутренний порядок 
приема вуза. 

В соответствии с Правилами, зачисление абитуриентов осуществляется по конкурсу, на основе 
общей суммы баллов. По решению приемной комиссии вуза, конкурс может проводиться по фа-
культету, группе факультетов, специальности (направлению специальности), группе специально-
стей (направлений специальностей), специализации, группе специализаций [1]. 

Зачисление абитуриентов, участвующих в конкурсе по группе специальностей (направлений 
специальностей, специализаций) осуществляется согласно конкурсному списку абитуриентов, 
сформированному в пределах данной группы специальностей в порядке убывания набранной аби-
туриентами общей суммы баллов, с последующим учетом порядкового номера специальности в 
перечне, указанном абитуриентом в заявлении [1]. 

На основании изучения порядков приема учреждений высшего образования Республики Бела-
русь на 2022 год, можно сделать вывод, что вузами Республики широко используется возможность 
организации конкурсного отбора по группам специальностей [2]. 

В текущем году вузами будут использоваться две модели конкурсного отбора. Суть алгоритмов 
данных моделей заключается в следующем. Абитуриент в заявлении указывает специальности в 
порядке предпочтения в рамках выбранной группы. После окончания приема документов, для 
проведения процедуры зачисления, все абитуриенты выстраиваются в рейтинговый список, кото-
рый имеет следующую структуру: 
 группа 1 – абитуриенты, поступающие без вступительных испытаний (пункт 24 Правил 

приема);  
 группа 2 – абитуриенты, поступающие вне конкурса (пункт 26 Правил приема);  
 группа 3 – абитуриенты, поступающие по конкурсу (группа 3 формируется в порядке убы-

вания набранной абитуриентами общей суммы баллов).  
Первыми зачисляются абитуриенты первой группы, затем второй и после этого уже начинается 

зачисление третьей группы. В общем виде алгоритм проведения зачисления представлен на ри-
сунке. 

 




