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Дистанционное банковское обслуживание (ДБО) – это возможность проведе-

ния банковских операций клиентом удаленным образом (то есть без его визита в 
банк), через различные каналы и различные технологии предоставления. Дистан-
ционная банковская услуга (ДБУ) – деятельность банка по созданию оптималь-
ных условий для удовлетворенности клиентов в дистанционном банковском об-
служивании. В современном мире очень большое количество услуг можно полу-
чить, не посещая банк, а благодаря домашнему компьютеру, телефону или терми-
налу около дома. ДБУ могут классифицироваться по различным признакам: по 
технологии предоставления дистанционных банковских продуктов и услуг; по ха-
рактеру предоставления дистанционных банковских услуг; по принципу работы 
системы; по клиентскому сегменту; по оператору предоставления дистанционных 
банковских продуктов и услуг; по источнику возникновения. 

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

Терминальный банкинг – технологии ДБО с использованием устройств бан-
ковского самообслуживания (банкоматы, POS-терминалы, платежные терминалы 
(киоски), информационные киоски); 

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 распространенных [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 исследования возьмем модель предлагаемую АСБ 
«Беларусбанк» [4]. Эта модель имеет линейную организацию и состоит из 13 кри-
териев (таблица 1).  

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

3. Проведение опросов экспертов. Клиент оценивает банковскую услугу по 
каждому подкритерию по 5-ти бальной шкале трижды (с точки зрения ожидания, 
восприятия и важности качества услуги). Если он полностью согласен с качеством 
услуги по данному подкритерию, то это соответствует оценке 5, а если не согла-
сен, то – оценке 1. Оценки 4, 3, 2 являются промежуточными и определяют сте-
пень 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 средние оценки восприятия и ожидания, а затем от 
оценки восприятия вычитается оценка ожидания.  

5. Расчет коэффициентов качества услуг по технологии их предоставления  
и глобального коэффициента качества ДБУ банка (G). Коэффициент качества 
услуг по технологии их предоставления рассчитывается как среднее арифметиче-
ское критериев качества этой услуги. Глобальный коэффициент качества всех 
ДБУ банка рассчитывается как среднее арифметическое коэффициентов качества 
услуг по всем технологиям их предоставления. 

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

логий предоставления дистанционных банковских услуг на примере одного из 
банков – ОАО «АСБ БелВЭБ» (таблица 1, 2). В таблице 1 в колонках 2 и 3 нахо-
дятся усредненные данные 7 (семи) экспертов. Кратко проанализируем результа-
ты таблицы 1. 
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Таблица 1. – Коэффициенты качества критериев услуг терминального банкинга 
ОАО "АСБ БелВЭБ" 
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1 2 3 4 5 
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 

 
С точки зрения важности первое место среди критериев занимает вежливость и 

отзывчивость персонала (УТБ10) и готовность в дальнейшем пользоваться про-
дуктами и услугами банка (УТБ13), так как их коэффициенты важности по мне-
нию экспертов составили – 4,60. А такие критерии как удобство расположения 
отделения банка (УТБ1), работа консультанта в клиентском зале и уровень кон-
сультирования (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 кри-
терии как удобство расположения отделения банка (УТБ1) – коэффициент каче-
ства равен -1,4; удобство режима работы банка с клиентами (УТБ3) – коэффици-
ент качества равен -0,8; отсутствие очередей (УТБ8) – коэффициент качества ра-
вен -0,4; существенно снижают качество предоставления услуг терминального 
банкинга.  

Проанализировав данные, можно увидеть, что участники опроса более склонны 
к хорошему и вежливому обслуживанию. Это говорит о том, что клиенты готовы 
терпеть некоторые неудобства, связанные с уровнем консультирования и удоб-
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ством расположения отделения банка, но не намерены отказываться от использо-
вания услуг ДБО.  

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

– модифицировать инфраструктуру исследуемого подразделения банка при 
наличии материальных 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 внима-

тельности клиентам подразделения банка. Из 5-ти предложенных мероприятий 
самыми  материально затратными и продолжительными являются только два 
(первое и третье), а остальные мероприятия можно быстро осуществить с мини-
мальными затратами. 

Для оценки качества услуг телефонного банкинга, РС-банкинга, Интернет-
банкинга и мобильного банкинга используются таблицы, аналогичные таблице 2. 
Результирующие данные этих таблиц сведены в таблицу 2. 

 
Таблица 2. – Коэффициенты  качества ДБУ 
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1 2 3 4 5 
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) техно-

логиям предоставления банковских услуг и он равен -0,11. Из этого следует, что в 
этом банке необходимо повышать качество ДБУ и в первую очередь качество 
терминального и телефонного банкинга, так как коэффициент их качества соот-
ветственно 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 прове-
сти качественную оценку дистанционных банковских услуг. Методика реализова-
на в электронной таблице MS Excel и на языке программирования C#. 
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Аннотация. В данной статье рассмотрены теоретические вопросы  банковской 

конкуренции. Приведена классификация типов банковской конкуренции, приве-
дены методики оценки конкурентоспособности коммерческих банков. Проведен 
анализ современного состояния банковской конкуренции в Республике Казахстан. 
Сделаны определенные выводы и рекомендации.  

Ключевые слова: банк, коммерческие банки, банковская конкуренция, рей-
тинг, рейтинговая компания. 

 
Спектр проблем, связанных с повышением конкурентоспособности банка, 

нашел свое отражение практически во всех областях жизни общества, и поэтому 
он находится в центре внимания государства и деловых кругов в любой стране. 
Сегодня в Казахстане конкурентоспособность банков – одна из основных катего-
рий в развитии финансового рынка, так как она показывает экономические, фи-
нансовые, организационно-управленческие, инновационные и другие возможно-
сти кредитного учреждения и всего финансового сектора. 

Существуют способы оценки конкурентоспособности банка, которые включа-
ют в себя анализ определенного набора экономических показателей, но пока нет 
единой универсальной методики, которая подходила бы к любому коммерческому 
банку.  

У каждой кредитной организации есть особенности, которые определяют ее 
облик и являются ведущими. И если создать методику, которая будет учитывать 
все возможные виды банков и их услуг, она может получиться настолько громозд-
кой, что ни одно учреждение не станет ее применять, поскольку это приведет к 
увеличению издержек, потребует огромного количества времени и, что немало-




