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Качество банковских продуктов и услуг в настоящее время является одним из ключевых ориен-

тиров коммерческого банка для целей повышения его конкурентоспособности. Качество является 
не только производственно-технической, но и философской категорией, применимой для множе-
ства объектов [3].  

А для оценки качества банковских услуг, в том числе и электронных, необходимо определить 
перечень критериев и подкритериев, которые адекватно характеризуют их особенности. Принци-
пиальной особенностью банковских услуг является то, что невозможно выделить единственный 
критерий для оценки их качества. Более глубокое понимание качества любой конкретной услуги 
требует более тщательного изучения ее характеристик и того, что клиенты от нее ожидают. Одна-
ко не следует удивляться, когда для различных услуг применяются сходные наборы критериев. 
Например, национальное исследование в США на предмет качества услуги в банковском деле вы-
делило следующие восемь критериев оценки, основанных на предпочтениях клиентов: доступ-
ность, видимость, прозрачность, компетентность, вежливость, характерные черты, надежность и 
отзывчивость [2]. 

На основе изученной научной литературы, практических наблюдений, исследования мнений 
специалистов различных банков Республики Беларусь для экспертной оценки качества электрон-
ных банковских услуг предлагается пять наиболее значимых критериев (материальность, надёж-
ность, отзывчивость, убежденность, сочувствие). А каждый критерий состоит из нескольких под-
критериев [1, 4].  

Критерий материальность (М) включает подкритерии: М1 – банк имеет современные оргтехни-
ку и оборудование, М2 – помещение банка в отличном состоянии, М3 – работники банка имеют 
приятную наружность и опрятны, М4 – внешний вид информационных материалов банка. 

Критерий надёжность (Н) включает подкритерии: Н1 – банк  выполняет свои обещания оказать 
услугу к назначенному времени, Н2 – если у клиентов случаются проблемы, то банк искренне пы-
тается их решить, Н3 – у банка надёжная репутация, Н4 – банк предоставляет услуги аккуратно и в 
срок, Н5 – банк избегает ошибок и неточностей в своих операциях; 

Критерий отзывчивость (О) включает подкритерии: О1 – сотрудники банка дисциплинирован-
ны, О2 – сотрудники банка оказывают услуги быстро и оперативно, О3 – сотрудники банка всегда 
помогают клиентам решить их проблемы, О4 – сотрудники банка быстро реагируют на просьбы 
клиентов;  

Критерий убежденность (У) включает подкритерии: У1 – между клиентами и сотрудниками 
банка существует атмосфера доверия и взаимопонимания, У2 – в отношениях с банком клиенты 
чувствуют себя безопасно, У3 – сотрудники банка вежливы с клиентами, У4 – руководство банка 
оказывает всяческую поддержку сотрудникам для эффективного обслуживания клиентов;  

Критерий сочувствие (С) включает подкритерии: С1 – к клиентам в банке применяется индиви-
дуальный подход, С2 – сотрудники банка принимают личное участие в решении проблем клиен-
тов, С3 – сотрудники банка знают потребности своих клиентов, С4 – сотрудники банка ориенти-
руются на проблемы клиентов, С5 – время работы банка удобно для всех клиентов. 
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В соответствии с методикой, предложенной в [1], была произведена оценка качества 9-ти элек-
тронных банковских услуг одного из филиалов ОАО «АСБ Беларусбанк». В экспертной оценке 
участвовали группы экспертов, состоящие из 7-ми человек. Результаты проведенной экспертной 
оценки представлены в таблицах 1–3 (QG – глобальный коэффициент качества). 

 
Таблица 1. – Обобщенные результаты экспертных оценок качества электронных мобильных 

банковских услуг 
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М 4,75 4,21 -0,54 4,82 3,93 -0,89 4,18 4,50 0,32 
Н 4,69 3,83 -0,86 4,89 3,81 -1,07 4,17 4,60 0,43 
О 4,68 3,89 -0,79 4,86 3,96 -0,90 4,36 4,43 0,07 
У 4,82 4,04 -0,79 4,89 4,19 -0,71 4,54 4,61 0,07 
С 4,80 3,60 -1,20 4,89 3,32 -1,57 4,09 4,60 0,51 

QG 4,75 3,91 -0,83 4,87 3,84 -1,03 4,27 4,55 0,28 
 
Из 3-х мобильных услуг самой качественной является «мобильный банкинг» с QG =0,28, а са-

мое низкое качество услуги «SMS-банкинг» с QG =-1,03. Из таблицы 1 видно, что на низкое каче-
ство самое существенное оказали критерии сочувствие с Q= -1,57 и надежность с Q= -1,07. Более 
детальный анализ услуги «SMS-банкинг» показал, что самое существенное влияние на  снижение 
оказал подкритерий – «к клиентам в банке применяется индивидуальный подход» Q=-4,14. 

 
Таблица 2. – Обобщенные результаты экспертных оценок качества дистанционных  
электронных банковских услуг 
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М 4,32 4,39 0,07 4,54 4,39 -0,14 4,39 4,33 -0,06 
Н 4,20 4,57 0,37 4,34 4,51 0,17 3,80 4,40 0,60 

О 4,36 4,54 0,18 4,43 4,64 0,21 3,89 4,32 0,43 

У 4,32 4,64 0,32 4,32 4,50 0,18 4,39 4,25 -0,14 

С 4,29 4,49 0,20 4,26 4,74 0,49 4,11 4,26 0,14 

QG 4,30 4,53 0,23 4,38 4,56 0,18 4,12 4,31 0,19 
 
Анализ таблицы 2 показывает, что из 3-х дистанционных электронны банковских услуг самой 

качественной является «On-line заявка на карточку» с QG =0,23, а самое низкое качество  услуги 
On-line заявка на кредит с QG =0,18. Более детальный анализ услуги «On-line заявка на кредит» 
говорит о том, что в большей степени на  снижение качества повлиял  критерий материальность с 
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Q=-0,14. А из всех подкритериев этого критерия значительное отрицательное влияние оказали 
подкритерии: «банк имеет современные оргтехнику и оборудование» и «внешний вид информаци-
онных материалов банка привлекателен». 

 
Таблица 3. – Обобщенные результаты экспертных оценок качества немобильных  
дистанционных банковских услуг 
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М 4,54 4,32 -0,21 4,50 4,64 0,14 4,32 4,46 0,14 
Н 4,37 4,23 -0,14 4,40 4,54 0,14 4,09 4,11 0,03 
О 4,46 4,25 -0,21 4,29 4,54 0,25 4,00 3,96 -0,04 
У 4,25 4,25 0,00 4,14 4,57 0,43 4,18 3,68 -0,50 
С 4,37 4,54 0,17 4,37 4,29 -0,09 4,06 4,20 0,14 

QG 4,40 4,32 -0,08 4,34 4,52 0,18 4,13 4,08 -0,04 
 
По результатам анализа таблицы 3 можно сказать, что услуги банкомата является самыми каче-

ственными с QG =0,18, а самое низкое качество  имеют услуги, предоставляемые с помощью пла-
стиковых карт с QG =-0,08. Более детальный анализ услуг, предоставляемых с помощью пластико-
вых карт, говорит о том, что в большей степени на  низкое качество оказали  критерии материаль-
ность с Q=-0,21 и отзывчивость c Q=-0,21. Значительное влияние на отрицательность критерия 
отзывчивость оказал подкритерий « сотрудники банка дисциплинированны» с Q=-0,71. 

В заключение хотелось бы отметить, что из 9-ти исследованных дистанционных банковских 
услуг удовлетворяют необходимому уровню качества такие услуги как: мобильный банкинг, on-
line заявка на карточку, автооплата, on-line заявка на кредит и услуги банкомата, так как глобаль-
ные коэффициенты качества этих услуг имеют положительные значения. А остальные услуги не 
удовлетворяют современному уровня качества, так как их глобальные коэффициенты качества 
имеют отрицательные значения. Поэтому для повышения качества этих услуг в филиале исследу-
емого банка необходимо осуществить следующие мероприятия: 

– повысить уровень культуры и дисциплину работников банка, оказываемых услуги с исполь-
зованием пластиковых карт; 

– разработать эффективную методику индивидуального подхода к клиентам банка (касается, в 
первую очередь, услуг SMS-банкинга).   

– пробрести современное оборудование и соответствующее программное обеспечение для 
предоставления более высокого качества и расширения спектра предоставляемых услуг (касается, 
в первую очередь, услуг, предоставляемых инфокиосками и пластиковыми картами).  
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Начало 21 века характеризуется обширным внедрением компьютерных технологий, которые в 

профессии экономиста следует рассматривать как необходимый инструмент, владение которым 
дает широкие возможности путем моделирования алгоритмически решать многие экономические 
задачи. Из их числа следует отметить задачи прогнозирования и оценивания риска достижения 
поставленных целей при реализации экономических процессов. 

Целью настоящей работы является прогнозирование динамики роста пенсионного накопления 
населения Санкт-Петербурга, причем оценивание точечного и интервальных значений прогноза 
осуществляется с помощью используемого автором в [1] алгоритма.  

В качестве исходных данных выступил статистический временной ряд пенсионных накоплений 
населения негосударственным пенсионным фондом (НПФ) Санкт-Петербурга, представленный 
Северо-Западным главным управлением Банка России [2]. 

Как известно, НПФ является частным пенсионным фондом, который работает как инвестици-
онный. Он привлекает средства граждан с целью последующего инвестирования в различные ак-
тивы. Результатом деятельности НПФ становится сбережение и приумножение накоплений росси-
ян, которые затем выплачиваются в виде пенсии. 

Пенсия в России формируется из двух частей. Первая из них – это страховая, вторая – накопи-
тельная. Их расчет проводится по сложной формуле, которая учитывает возраст страхователя, 
стаж его профессиональной деятельности, размер отчислений и другие подобные факторы. До-
полнительные трудности создает постоянное изменение правил, по которым производятся вычис-
ления. Поэтому нередко возникает путаница при определении размера пенсии. 

Учитывая сказанное, становится понятным, что приводить какие-либо формулы попросту не 
имеет смысла. Высока вероятность, что они вскоре снова будут скорректированы в ту или иную 
сторону. Намного правильнее зафиксировать два ключевых принципа работы НПФ. Первый за-
ключается в том, что решение о размещении пенсионных накоплений в конкретном негосудар-
ственном фонде принимает сам страхователь. Второй состоит в том, что итоговая выплата пенсии 
производится с учетом дополнительных средств, которые НПФ зарабатывает посредством инве-
стирования полученных от граждан денег.  

Из изложенного следуют немалые риски в деятельности НПФ, несмотря на жесткое регламен-
тирование действующим законодательством и нахождение под контролем регулятора рынка – 
Центробанком страны (ЦБ РФ). Все лицензированные фонды в количестве 37 единиц на постоян-
ной основе проверяются ЦБ РФ. 27 из них имеют право принимать и инвестировать пенсионные 




