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Аннотация. В статье акцентируется внимание на необходимости учитывать качество услуг при  
предоставлении их клиентам. Приводится методика экспертной оценки качества розничных бан-

ковских услуг и ее практическое применение. 
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На текущий момент главной стратегической целью розничного бизнеса является сохранение и 

укрепление лидирующих позиций на рынке финансовых услуг и обеспечение экономической эф-
фективности розничного бизнеса. При оказании банковских услуг необходимо учитывать будущие 

запросы клиентов. Поэтому в последние годы наблюдается деятельность банковского менеджмен-

та по выводу розничных банковских услуг на новый качественный уровень. Так как важно учиты-

вать наиболее значимые аспекты качества услуг банков на основе ограниченного круга показате-
лей, которые при этом были бы просты и понятны клиентам [4]. Для оценки качества банковских 

услуг выбрана одна из методик, использующая метод SERQUAL. В этой методике для оценки ка-

чества услуг  используется 6 критериев  и 22 подкритерия. Выбранная методика смодифицирова-
на. В выбранную методику с учетом современного уровня развития банковских услуг  авторами 

добавлено 9 подкритериев. В тексте предложенные подкритерии  помечены звездочкой (*). Моди-

фицированная методика состоит из шести этапов.  
Первый этап - необходимо произвести подбор перечня критериев и подкритериев, которые 

адекватно характеризуют их особенности. Существенной особенностью банковских услуг являет-

ся то, что невозможно выделить единственный критерий для оценки их качества. Для оценки ка-

чества розничных банковских услуг необходимо использовались пять наиболее значимых крите-
риев (материальность, надёжность, реактивность, компетентность, сочувствие). Каждый критерий 

состоит из набора подкритериев (таблица 3). 

Второй этап - необходимо произвести подбор экспертов и сформировать группы из них. На ре-
зультаты экспертизы существенно влияет наличие квалифицированных экспертов. Процедура 

подбора группы экспертов включает три стадии: определение численности экспертов; составление 

списка экспертов; получение их согласия для участия в работе. Для каждой отдельной задачи во-
прос определения количественного состава экспертной группы решается отдельно. Целесообразно 

сформировать группу экспертов  от 7 до  20 человек  [1, 2]. 

Третий этап – необходимо произвести опрос экспертов. Для каждого эксперта предлагалась ан-

кета с правилами её заполнения [3]. Каждый эксперт получил список критериев и подкритериев с 
четким определением каждого для их однозначного толкования. Эксперт оценивает банковскую 

услугу по каждому подкритерию по 5-ти бальной шкале (таблица 1) трижды (с точки зрения ожи-

дания, восприятия и важности качества услуги) (таблица 2).  
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Таблица 1. – Шкала оценок критериев и подкритериев банковских услуг 

 

Балл Требование клиентов 

1 Минимально соответствует ожиданиям клиента, не удовлетворяет. 

2 В меньшей степени соответствует ожиданиям клиента, скорее не удовлетворяет. 

3 В средней степени соответствует ожиданиям клиента, скорее удовлетворяет. 

4 В большей степени соответствует ожиданиям клиента, вполне удовлетворяет. 

5 Максимально соответствует ожиданиям клиента, полностью удовлетворяет. 

 

Таблица 2. – Результаты оценок одного эксперта (критерий материальность) 

 

Наименование 

критерия 

(условное  

обозначение) 

Наименование подкритерия  

(условное обозначение) 
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о
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Материаль-

ность (М) 

Банк удобно расположена рядом со всеми объектами 

инфраструктуры (М1*) 
4 4 5 4,33 

Помещение банка и состояние прилегающей территории 

находятся в отличном состоянии (М2) 
3 4 4 3,67 

Микроклимат (комфортная температура, циркуляция 

воздуха) является уютным и комфортным данного банка 

для клиентов (М3) 

4 5 4 4,33 

Банк имеет удобную зону ожидания для клиентов (М4) 3 4 4 3,67 

Сотрудники банка имеет приятную наружность и вы-

глядят аккуратно (М5) 
3 3 3 3,00 

Рекламно-информационные материалы имеют привле-

кательный внешний вид (М6) 
3 4 3 3,33 

Рекламные сообщения, рекламно-информационный ма-

териал располагается  в нужном месте в банке (М17*) 
4 4 5 4,33 

Рекламно-информационный материал является  эф-
фективным  средством о детальном описании  услуг и 

продуктов банка (М8*) 

3 4 4 3,67 

Банк имеет современную оргтехнику и оборудование 

(М9) 
3 5 4 4,00 

Коэффициент качества критерия М 3,33 4,11 4,00 3,81 

 

Четвертый этап – необходимо произвести обработку мнений экспертов. На основе результатов 

анкетного опроса экспертов производится предварительная обработка: в новой таблице по каждо-
му подкритерию суммируются оценки всех экспертов сначала по точке зрения ожидания, а затем 

по восприятию и важности качества услуги; после этого от оценки восприятия вычитается оценка 

ожидания и результат записывается в колонку 6 (таблица 3). 
Пятый этап – расчёт (таблица 3) коэффициентов качества подкритериев (Q), критериев и гло-

бального коэффициента качества (QG). Коэффициент качества подкритерия банковской услуги 

рассчитывается как разность средней оценки ожидания и средней оценки восприятия всех экспер-

тов. Коэффициент качества критерия банковской услуги рассчитывается как среднее арифметиче-
ское коэффициентов качества подкритериев этого критерия. И глобальный коэффициент качества 

услуги рассчитывается как среднее арифметическое коэффициентов качества критериев этой 

услуги (таблица 4). 
На шестом этапе – анализ и интерпретация результатов.  
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Таблица 3. – Коэффициенты качества услуги приема платежей ОАО «АСБ Беларусбанк»   

 

Наименование 

критерия 

(условное  

обозначение) 

Наименование подкритерия (условное обозначение) 
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Материаль-

ность (М) 

Банк удобно расположена рядом со всеми объектами 
инфраструктуры (М1*) 

4,50 4,25 4,88 -0,25 

Помещение банка и состояние прилегающей террито-

рии находятся в отличном состоянии (М2) 
4,25 4,25 4,00 0,00 

Микроклимат (комфортная температура, циркуляция 

воздуха) является уютным и комфортным данного 

банка для клиентов (М3) 

4,75 4,63 4,50 -0,13 

Банк имеет удобную зону ожидания для клиентов (М4) 4,50 4,00 4,75 -0,50 

Сотрудники банка имеет приятную наружность и вы-

глядят аккуратно (М5) 
4,63 4,63 4,50 0,00 

Рекламно-информационные материалы имеют привле-

кательный внешний вид (М6) 
4,38 4,75 4,75 0,38 

Рекламные сообщения, рекламно-информационный 

материал располагается  в нужном месте в банке 
(М7*) 

4,50 4,50 4,63 0,00 

Рекламно-информационный материал является  эф-

фективным  средством о детальном описании  услуг и 

продуктов банка (М8*) 

4,75 4,63 4,75 -0,13 

Банк имеет современную оргтехнику и оборудование 

(М9) 
4,75 4,75 4,50 0,00 

Коэффициент качества критерия М 3,42 3,36 3,44 -0,05 

Надёжность 

(Н) 

В банке отсутствуют длинные очереди (Н10*) 4,38 4,50 4,50 0,13 

В банке имеется система электронной очереди (Н11*) 4,75 4,63 4,63 -0,13 

Электронная очередь позволяет  учитывать нагрузку 

сотрудников (Н12*) 
4,63 4,63 4,38 0,00 

В банке оказание услуг происходит  в срок (Н13) 4,38 4,50 4,50 0,13 

В банке созданы условия для избегания  ошибок и не-

точностей в производимых операциях (Н14) 
4,38 4,63 4,63 0,25 

Банк имеет надежную репутацию (Н15) 4,88 4,88 4,75 0,00 

Готовность клиента рекомендовать данное подраз-

деление банка своим друзьям и знакомым (Н16*) 
3,88 4,63 4,50 0,75 

Готовность клиента рекомендовать данное подраз-

деление банка своим друзьям и знакомым (Н17*) 
4,38 4,50 4,75 0,13 

Коэффициент качества критерия Н 4,45 4,61 4,58 0,16 

Реактивность 

(Р) 

Сотрудники банка оказывают качествен-

ную консультацию (Р18) 
4,63 4,75 4,38 0,13 

Сотрудники  банка являются внимательными  и от-
зывчивыми  к клиентам (Р19) 

4,38 4,38 4,50 0,00 

Сотрудники банка улучшают и ускоряют обслужива-

ние клиентов при совершении операции (Р20) 
4,25 4,75 4,50 0,50 

Сотрудники банка искренне готовы всегда помогать 

клиентам решать их проблемы (Р21) 
4,50 4,25 4,75 -0,25 

Наблюдается дисциплинированность сотрудников 

банка (Р22) 
4,75 4,75 4,50 0,00 

Коэффициент качества критерия Р 4,50 4,58 4,53 0,08 
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Окончание таблицы 3. 

Компетент-

ность (К) 

Существуют хорошие и доверительные отношения 
между клиентами и сотрудниками банка (К23) 

4,63 4,75 4,88 0,13 

В отношении с банком клиенты   чувствуют себя в 

безопасности (К24) 
4,63 4,38 4,88 -0,25 

Клиент быстро получает ответы на вопросы в сфере 

дистанционного банковского обслуживания (К25*) 
4,63 4,63 4,63 0,00 

Сотрудники банка вежливые (К26) 4,25 4,63 4,88 0,38 

Коэффициент качества критерия К 4,53 4,59 4,81 0,06 

Сочувствие (С) 

Время работы банка удобно для клиентов данного 

банка (С37) 
4,63 4,63 4,88 0,00 

Сотрудниками банка при обслуживании клиента учи-

тываются его индивидуальные особенности (С28) 
4,43 4,25 4,75 -0,18 

Сотрудники банка ориентируются на проблемы кли-

ентов (29) 
4,50 4,29 4,50 -0,21 

Сотрудники банка знают потребности клиентов 
(С30) 

4,50 4,25 4,50 -0,25 

Сотрудники банка не оставляют один на один клиен-

та с его проблемами и оперативно реагируют на его 

просьбы о помощи (С31*) 

4,63 4,63 5,00 0,00 

Коэффициент качества критерия С 4,54 4,41 4,73 -0,13 

Глобальный коэффициент качества G 4,29 4,31 4,42 0,02 

  

В соответствии с  предложенной методикой экспертной оценки качества услуг была произведе-
на оценка качества трех розничных банковских услуг: прием платежей, переводы по РБ, операции 

с пластиковыми карточками. В экспертной оценке участвовали группы экспертов, состоящие из 7-

ми человек [1, 3]. Экспертами являлись клиенты банка одного из филиалов ОАО  «АСБ  Беларус-

банк». Исследование проведено авторами. 
 

Таблица 4. – Экспертные оценки качества розничных банковских услуг 
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М 3,42 3,36 3,44 -0,05 3,37 3,01 3,08 -0,36 3,39 3,30 3,16 -0,10 

Н 4,45 4,61 4,58 0,16 4,45 4,39 4,57 -0,05 4,46 4,23 4,27 -0,23 

Р 4,50 4,58 4,53 0,08 4,69 4,72 4,71 0,03 4,34 4,37 4,60 0,03 

К 4,53 4,59 4,81 0,06 4,50 4,21 4,68 -0,29 4,46 4,14 4,39 -0,32 

С 4,54 4,41 4,73 -0,13 4,51 4,00 4,63 -0,51 4,51 3,97 4,32 -0,54 

QG 4,29 4,31 4,42 0,02 4,30 4,07 4,34 -0,24 4,24 4,00 4,15 -0,23 

 

Результаты исследований, представленные в таблице 3, интерпретируются следующим обра-
зом. Успешным результатом считаются положительные и нулевые значения коэффициента каче-

ства. Удовлетворительным результатом считаются отрицательные коэффициенты качества, мак-

симально приближающиеся к нулевому значению. Неудовлетворительным результатом считаются 

отрицательные коэффициенты качества, отдаляющиеся от нулевого значения [1]. В таблице 4 
представлены результаты экспертных оценок качества банковских услуг ОАО «АСБ Беларус-

банк». 
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Из трех розничных банковских услуг самой качественной является «Прием платежей» с QG 

=0,02, а самое низкое качество услуги «Переводы по РБ» с QG =-0,24. Из таблицы 4 видно, что на 

низкое качество оказали критерии материальность с Q=-0,36, надежность с  Q=-0,05, компетент-
ность с Q= -0,29  и сочувствие с Q=-0,51. 

 

Более детальный анализ  критерия материальность услуг «Переводы по РБ» показал, что самое 
существенное влияние на снижение оказали подкритерии – «банк удобно расположена рядом со 

всеми объектами инфраструктуры» и «банк имеет удобную зону ожидания для клиентов» с Q=-

 0,86. Анализ критерия сочувствие – «сотрудники банка знают потребности клиентов» с Q=-

0,86, «сотрудниками банка при обслуживании клиента учитываются его индивидуальные особен-
ности», «сотрудники банка  ориентируются на проблемы клиентов», «сотрудники банка не 

оставляют один на один клиента с его проблемами и оперативно реагируют  на его просьбы о 

помощи» с Q=-0,57. 
Модифицированная методика может быть использована специалистами белорусских банков 

для оценки качества банковских услуг. 
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Аннотация. В статье рассказывается о сложной обстановке, сложившейся в настоящее время 

вокруг Республики Беларусь, в т.ч. в экономической, социальной и информационной сферах. 

Обоснована необходимость дополнительного контроля со стороны органов управления кредитно-

финансовыми учреждениями за состоянием информационных систем (в том числе в части защи-
щенности) посредством осуществления мероприятий аудита информационных технологий, приве-

дены основные нормативные правовые акты (в том числе имеющие рекомендательный характер), 

закрепляющие проведение аудита ИТ-систем.  
Ключевые слова: банк, аудит, кибератака, кредитно-финансовые организации, информацион-

ные технологии, информационная безопасность, информационные системы. 

 

Обстановка вокруг Республики Беларусь с учетом окружающих глобальных событий в полити-
ческих, военных, экономических, социальных и информационных сферах в настоящее время оста-

ется сложной. Как было отмечено Главой государства, во всем мире наблюдается рост кибератак, 

причем в первую очередь атакуются стратегические объекты, государственные органы, предприя-
тия, банковская система – основные пункты жизнеобеспечения любого государства [1]. Особую 

опасность при этом составляют массированные кибератаки на экономические объекты [2]. Так, 

вредоносным элементом кибератаки выступает компьютерный код или компьютерная программа. 
Банковская система Республики Беларусь является составной частью финансово-кредитной си-

стемы Республики Беларусь
 
[3]. В соответствии с Концепцией национальной безопасности Рес-
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