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Аннотация
Рассматриваются практические вопросы организации

розничного бизнеса в банке, организация расчетно-кассовых,
кредитных, депозитных, валютных, посреднических операций
банков с населением, а также разнообразные аспекты
формирования розничной продуктовой и процентной политики
банка, инновации на рынке розничных банковских услуг.
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Предисловие

 
Розничный бизнес банка – самостоятельное направле-

ние банковской деятельности, связанное с предоставлением
стандартизированных услуг массовому потребителю – насе-
лению. В отличие от корпоративных рынков, где высокие
потребности в банковских продуктах и достаточный доход
от каждого клиента позволяют устанавливать персональные
отношения, реализовывать концепцию «менеджер клиента»,
на розничном рынке установить персональные отношения
с каждым клиентом практически невозможно. Поэтому на
данном рынке важно обеспечить стандартизацию продуктов,
упрощение технологии их продвижения и на этой основе до-
биться снижения затрат банка. При этом перечень рознич-
ных банковских услуг должен быть достаточно разнообраз-
ным, чтобы удовлетворять потребности различных групп по-
требителей.

Государство активно поддерживает развитие банковско-
го розничного бизнеса, создавая необходимую законодатель-
ную базу и инфраструктуру для операций с физическими ли-
цами. Положительное влияние на розничный бизнес в Рес-
публике Беларусь оказало формирование системы государ-
ственной защиты прав и интересов вкладчиков. Этому спо-
собствовало принятие Закона Республики Беларусь «О га-
рантированном возмещении банковских вкладов (депози-



 
 
 

тов) физических лиц», создавшего прозрачную и надежную
государственную систему возврата доверенных банкам сбе-
режений (как в белорусских рублях, так и в иностранной
валюте), гарантом которой выступает специальное государ-
ственное агентство.

Современный рынок розничных банковских услуг бази-
руется на глубоком изучении потребностей клиентов в фи-
нансовых услугах и включает комплексные продукты, макси-
мально удовлетворяющие эти потребности. Комплекс услуг
для частных клиентов банки рассматривают как источник
пассивов, источник комиссионных доходов от широкого
спектра услуг и источник процентных доходов от кредито-
вания.

Основными видами розничных услуг банка, которые
предоставляют белорусские банки, являются:

• услуги по платежным картам, включая хранение времен-
но свободных остатков денежных средств и краткосрочное
кредитование (овердрафтное) при их недостатке;

• расчетно-кассовое обслуживание;
• прием средств во вклады (в белорусских рублях и ино-

странной валюте);
• потребительское кредитование под различные виды

обеспечения и без обеспечения;
• кредиты на приобретение жилья на первичном и вторич-

ном рынке;
• валютно-обменные операции;



 
 
 

• денежные переводы в рублях и иностранной валюте с от-
крытием и без открытия счета, в том числе переводы Western
Union;

• консультационно-информационные услуги клиентам по
вопросам предоставляемых розничных банковских продук-
тов.

Учебное пособие разработано по дисциплине «Рознич-
ный бизнес банка», которая включена в учебный план для
студентов специальности «Бухгалтерский учет, анализ и
аудит» по направлению специальности «Бухгалтерский учет,
анализ и аудит (в банках)». В пособии рассматриваются ос-
новные розничные услуги банков Республики Беларусь, их
значение для деятельности банка, порядок предоставления
и направления развития.

Пособие разработано с учетом действующего законода-
тельства Республики Беларусь, нормативных правовых актов
Национального банка Республики Беларусь.



 
 
 

 
1. Состояние современного

рынка розничных банковских
услуг в республике беларусь

 
 

1.1. Понятие и характеристика
розничной банковской

услуги. Основные факторы,
влияющие на развитие рынка
розничных банковских услуг

 
Банковская услуга – деятельность банка, осуществляе-

мая по поручению клиента с целью удовлетворения его по-
требностей в банковском обслуживании.

Портфель банковских услуг, как правило, включает:
• ведение счетов клиентов;
• операции по привлечению и размещению финансовых

ресурсов банка;
• операции с ценными бумагами;
• операции по доверительному управлению имуществом

(траст);
• документарные операции и др.



 
 
 

При этом перечень банковских услуг должен постоянно
расширяться обязательно с учетом пожеланий клиентов. Од-
ним из способов изучения потребностей клиентов в допол-
нительных банковских продуктах и услугах являются мар-
кетинговые исследования, которые проводятся с целью вы-
явления степени удовлетворенности качеством банковского
обслуживания и определения приоритетов для дальнейшего
развития банка.

Основными задачами при исследовании рынка банков-
ских услуг являются:

• определение сегментов реализации банковских услуг;
• расширение потребителей банковских услуг и продук-

тов;
• организация продвижения банковских продуктов на ры-

нок.
Под сегментацией рынка в сфере банковских услуг  пони-

мается разделение его на части (сегменты) по каким-либо
признакам (группам потребителей, характеризующихся схо-
жим поведением покупателей внутри этих групп и реакци-
ей на маркетинговые воздействия; содержанием услуг; кон-
курентоспособностью банка и т. п.) с учетом определенных
факторов, влияющих на реализацию банковских услуг.

Розничная банковская услуга – услуга, оказываемая фи-
зическим лицам. Каждый клиент банка желает получить
не только стандартный набор банковских услуг, но и ком-
плексное содействие своему бизнесу. Таким образом, бан-



 
 
 

ки стремятся оказывать комплексные банковские услуги, т.
е. предоставление определенного набора услуг клиентам на
более выгодных условиях, чем если бы эти услуги предлага-
лись раздельно.

Совокупность розничных банковских услуг формирует
рынок розничных банковских услуг – это сфера рыноч-
ных отношений, складывающихся по поводу удовлетворе-
ния потребностей физических лиц в банковских услугах, на-
правленных на комплексное и максимальное удовлетворе-
ние потребности клиентов в различных направлениях дея-
тельности. Основные участники рынка розничных банков-
ских услуг в Республике Беларусь являются Национальный
банк Республики Беларусь, банки, небанковские кредит-
но-финансовые организации и физические лица.

Состояние рынка розничных банковских услуг можно
оценить исходя из его важнейших параметров: количествен-
ных характеристик, а также спектра и качества оказываемых
физическим лицам услуг. На текущее состояние рынка роз-
ничных банковских услуг оказывает воздействие ряд факто-
ров. Условно их можно разделить:

• на макроэкономические факторы;
• факторы, определяемые состоянием банковской систе-

мы.
Макроэкономические факторы . На макроуровне суще-

ственное влияние на развитие рынка розничных банковских
услуг в Республике Беларусь оказали нижеследующие фак-



 
 
 

торы.
Эффективность общественного производства.  Опреде-

ляет такие важные параметры банковской системы, как ее
ресурсная база, управленческий и кадровый потенциалы, со-
стояние инфраструктуры, способность банков развивать но-
вые технологии, повышать качество и снижать издержки,
связанные с оказанием банковских услуг. Экономический
рост повышает общий объем доходов населения и соответ-
ственно спрос на розничные банковские услуги. В связи с
этим темпы экономического роста способствуют развитию
розничных банковских услуг.

Качество экономического роста.  Экономическое разви-
тие Беларуси в последние годы характеризуется как позитив-
ными, так и негативными тенденциями. Наряду с абсолют-
ным приростом большинства основных количественных по-
казателей наблюдалось относительное ухудшение ряда важ-
нейших качественных показателей. Таким образом, недоста-
точная эффективность общественного производства оказа-
ла негативное воздействие на формирование ресурсной ба-
зы банков, структуру их пассивов и активов; себестоимость
оказания услуг клиентам; распределение доходов населения
по социальным группам, а также в отраслевом и региональ-
ном разрезе; размеры теневых доходов населения, рост ко-
торых сужает платежеспособный спрос на потребительские
кредиты и вынуждает банки полагаться на косвенные инди-
каторы дохода заемщика, что неоправданно повышает бан-



 
 
 

ковские риски.
Темпы инфляции и динамика обменного курса белорусско-

го рубля. Являются следующим важнейшим макроэкономи-
ческим фактором, так как развитие рынка розничных бан-
ковских услуг во многом зависит от уровня стабильности в
стране, включая последовательность финансовой и денеж-
но-кредитной политики. В наибольшей степени уровень ста-
бильности влияет на средне- и долгосрочные сбережения на-
селения, потенциально являющиеся основным источником
ресурсов для расширения активных операций банков. При
этом, если общее влияние факторов стабильности форми-
рует склонность к сбережениям, то сложившийся уровень и
ожидания темпов инфляции определяют объем и структуру
новых сбережений.

Переход Национального банка Республики Беларусь к
поддержанию реальных процентных ставок на положитель-
ном уровне на фоне общего снижения темпов девальвации
и инфляции значительно повысил доходность рублевых сбе-
режений физических лиц. Как следствие, темп роста сбере-
жений физических лиц заметно превышал темп роста склон-
ности населения к сбережению.

Таким образом, рост доходов населения при сохранении
допустимого уровня их концентрации позволит в перспек-
тиве расширить спрос физических лиц на банковские услу-
ги и повысить уровень рентабельности розничных операций
для банков.



 
 
 

Факторы, определяемые состоянием банковской си-
стемы. На развитие рынка розничных банковских услуг
оказывают влияние и факторы, определяемые состоянием
банковской системы.

Позитивная динамика финансового потенциала банков-
ской системы (повышение уровня капитализации банков-
ской системы, рентабельности банковской деятельности,
рост объема и оптимизация структуры ресурсной базы бан-
ков и т. д.). Является одним из важнейших условий как уве-
личения объемов и расширения спектра розничных услуг,
предоставляемых банками, так и улучшения их качества.

Правовое обеспечение банковской деятельности.  Это
один из важнейших факторов, определяющих развитие рын-
ка розничных банковских услуг. Законодательство Респуб-
лики Беларусь позволяет банкам оказывать услуги по кре-
дитованию, привлечению средств во вклады, расчетному и
кассовому обслуживанию, обмену валюты, доверительному
управлению, а также услуги при проведении операций с цен-
ными бумагами, драгоценными металлами, с использовани-
ем банковских платежных карточек, чеков, электронных де-
нег. Основным нормативным правовым актом, регулирую-
щим сферу банковской деятельности, является Банковский
кодекс Республики Беларусь. Данный нормативный право-
вой акт определяет систему отношений в банковской систе-
ме в целом, устанавливает перечень операций, относящихся
к банковским, регламентирует права и обязанности участ-



 
 
 

ников банковских операций. Кроме того, регулирование от-
ношений в сфере банковских услуг осуществляется рядом
иных законодательных актов, постановлений Правительства
Республики Беларусь, нормативных правовых актов, при-
нимаемых Национальным банком совместно с другими го-
сударственными органами. Порядок совершения отдельных
банковских операций определен нормативными правовыми
актами Национального банка.

Рост уровня конкуренции между участниками банков-
ской системы. В настоящее время основной объем рознич-
ных услуг оказывает ОАО «АСБ Беларусбанк», который при-
влекает более 62 % от общей суммы вкладов населения и
предоставляет более 90 % потребительских кредитов, ис-
торически располагает более развитой институциональной
структурой (31,5 % общего количества банковских филиа-
лов). «АСБ Беларусбанк» эмитировал 56,6 % находящихся
в обращении банковских платежных карточек.

Помимо ОАО «АСБ Беларусбанк» наиболее активными
участниками рынка розничных банковских услуг являются
ОАО «Приорбанк», ОАО «Белагропромбанк», ОАО «Белин-
вестбанк», ОАО «БПС-Сбербанк», ОАО «Банк БелВэб».



 
 
 

 
1.2. Характеристика рынка

банковских услуг и его участников
в Республике Беларусь

 
Рынок банковских услуг – сфера формирования спроса и

предложения на услуги банков, направленных на комплекс-
ное и максимальное удовлетворение потребностей клиентов
в различных направлениях деятельности.

Субъектами рынка банковских услуг являются Нацио-
нальный банк Республики Беларусь, банки Республики Бе-
ларусь, небанковские кредитно-финансовые организации,
маркетинговые отделы и фирмы, клиенты банка.

С приходом мировых технологий и международных бан-
ковских групп на рынке финансовых услуг появился ряд
учреждений, которые уделяют большое внимание рознично-
му бизнесу.

Розничное направление бизнеса банковской системы про-
должилось по следующим направлениям: разработка новых
и совершенствование действующих линеек банковских про-
дуктов, внедрение в практику работы принципов комплекс-
ного обслуживания розничных клиентов, развитие удален-
ных каналов обслуживания, совершенствование технологий
предоставления розничных банковских услуг, оптимизация
и развитие сети структурных подразделений, повышение ка-



 
 
 

чества и культуры обслуживания населения. Чаще всего речь
идет о потребительском кредитовании населения, и в первую
очередь о предоставлении экспресс-кредитов. Кроме того,
исторически высокую долю в привлекаемых банками сред-
ствах занимают депозиты населения. Рейтинг белорусских
банков по объему предоставленных кредитов и привлечен-
ных вкладов клиентов по данным годовых отчетов за 2012 г.
ведущих банков Республики Беларусь показан в табл. 1.1.

Как видно из данной таблицы, в структуре кредитов ли-
дирующие позиции принадлежат шестерке системообразую-
щих банков. Лидером по объему розничного кредитования
является ОАО «АСБ Беларусбанк». Исторически большую
часть в портфеле кредитов населению этого банка занимает
льготное финансирование жилья.

Таблица 1.1.
Рейтинг белорусских банков по объему кредитов,

предоставленных клиентам на 1 января 2013 г.*



 
 
 

* Данные годовых отчетов банков за 2012 г.

Справочно: по данным Бюллетеня банковской статистики,
общая сумма кредитов, предоставленных банками Респуб-
лики Беларусь клиентам, на 1 января 2013 г. составила 208
350 млрд р.

В табл. 1.2 представлено десять белорусских банков, ли-
дирующих в банковской системе по объему привлеченных
вкладов клиентов по итогам 2012 г.

Таблица 1.2.
Рейтинг белорусских банков по объему привлечен-

ных вкладов на 1 января 2013 г.*



 
 
 

* Данные годовых отчетов банков за 2012 г.
Справочно: по данным Бюллетеня банковской статистики,

общая сумма привлеченных вкладов клиентов банками Рес-
публики Беларусь на 1 января 2013 г. составила 149 985,8
млрд р.

В структуре привлеченных вкладов клиентов лидерами
являются ОАО «АСБ Беларусбанк», ОАО «Белагропром-
банк», ОАО «БПС-Сбербанк» и ОАО «Белинвестбанк», ко-
торые занимают первые четыре лидирующие позиции соот-
ветственно. Такие же места данные банки занимают и в рей-



 
 
 

тинге предоставленных кредитов. Лидером рейтинга остает-
ся «Беларусбанк», в котором хранится 50,2 % депозитов.

ОАО «Приорбанк», ОАО «Белагропромбанк», ЗАО
«Банк ВТБ (Беларусь)» и ОАО «Банк Москва – Минск» по-
высили свое место в рейтинге по привлеченным вкладам по
сравнению с предоставленными кредитами на одну позицию.
Кроме того, следует отметить, что только ЗАО «МТБанк»
привлек средств во вклады больше, чем предоставил в кре-
дит.

Действующая в республике система безналичных расче-
тов позволяет клиентам банков осуществлять расчеты с ис-
пользованием различных платежных инструментов.

Одним из самых популярных платежных инструментов
является банковская платежная карточка. В настоящее вре-
мя 23 банка Республики Беларусь эмитируют банковские
платежные карточки внутренних и международных платеж-
ных систем.

В табл. 1.3 приведена динамика показателей, характери-
зующих развитие системы расчетов с использованием бан-
ковских платежных карточек.

Таблица 1.3.
Динамика показателей, характеризующих развитие

системы расчетов с использованием банковских пла-
тежных карточек



 
 
 

*Бюллетень банковской статистики. № 6 (168). 2013.

Данные таблицы показывают, что количество карточек в
обращении на 1 июля 2013 г. по сравнению с 1 июлем 2012 г
увеличилось на 1 802 953 штук, или на 18,4 %. Объем опе-
раций с использованием банковских платежных карточек за
отчетный период вырос на 19 635 095 млн р., или на 51,3
%. Наибольший темп роста демонстрирует объем безналич-
ных операций с использованием банковских платежных кар-
точек, который составил 72 %. Также следует отметить тот
факт, что за год количество организаций торговли (сервиса)



 
 
 

обслуживающих держателей банковских платежных карто-
чек увеличилось на 11 487, или на 36,8 %, а количество пла-
тежных терминалов – на 16 286, или на 28,9 %, что и позво-
лило увеличить объем безналичных расчетов за товары, ра-
боты и услуги.

Эмиссия и (или) эквайринг банковских платежных карто-
чек осуществляются банками в рамках платежных систем,
функционирующих в Республике Беларусь. Так, на террито-
рии республики функционируют внутренняя система «БЕЛ-
КАРТ»; международные системы MASTERCARD, VISA,
Union Card, Diners Club, JCB, American Express; междуна-
родная частная система «Золотая корона».

Продолжается развитие банковских продуктов и услуг
с использованием банковских платежных карточек. Набор
фактически предоставляемых тем или иным банком держа-
телям платежных карт-услуг зависит от степени технической
оснащенности и проводимой банком политики на этом сег-
менте рынка. В настоящее время банками обеспечен прием
платежей за коммунальные услуги, услуги мобильной и элек-
трической связи, услуги Интернет-провайдеров, телевизион-
ных каналов и другие услуги через банкоматы, инфокиоски,
платежные терминалы, мобильные телефоны и др.

В целях снижения при совершении операций с платеж-
ными карточками доли наличного оборота наряду с эмисси-
ей платежных карточек банками проводится работа, направ-
ленная на дальнейшую реализацию зарплатных проектов,



 
 
 

расширение спектра услуг, оказываемых держателям бан-
ковских платежных карточек, а также развитие инфраструк-
туры по их обслуживанию.

Банки приняли активное участие в формировании еди-
ного расчетного и информационного пространства (ЕРИП).
Заключены договоры на оплату услуг посредством ЕРИП с
27 расчетными агентами (банками) и 4062 производителя-
ми услуг. С использованием возможностей ЕРИП обеспе-
чен прием платежей по более чем 48 тыс. услуг. В рамках
ЕРИП принимаются платежи, осуществляемые посредством
банковских платежных карточек. Банковской системой про-
ведена значительная работа по формированию информаци-
онно-справочной базы ЕРИП, внедрению технологии едино-
го лицевого счета и организации взаимодействия с постав-
щиками услуг.

Активно развиваются системы платежей с использовани-
ем электронных денег Easy Pay, WebMoney, «Берлио».

В настоящее время агентами по распространению элек-
тронных денег в расчетах являются практически все опе-
раторы топливного рынка Республики Беларусь. В качестве
средства платежа принимают электронные деньги свыше
1250 организаций торговли и сервиса на территории нашей
республики и в России, Украине, Германии, Чехии, Польше.
В их числе автозаправочные станции, станции технического
обслуживания, пункты дорожных сборов, магазины, пункты
общественного питания.



 
 
 

Население активно пользуется услугами по осуществ-
лению срочных переводов через международные частные
платежные системы: SWIFT, Western Union, MoneyGram,
MIGOM, Contact, BLIZKO, PrivatMoney и др.

Наряду с международными банковскими переводами бан-
ками осуществляются внутриреспубликанские переводы че-
рез такие платежные системы, как «Хуткія грошы», «Экс-
пресс-перевод», «Стриж» и т. п., внутрибанковские систе-
мы мгновенных переводов. Участниками той или иной пла-
тежной системы становится все большее количество банков,
расширяется сеть пунктов приема-выдачи платежей по та-
ким системам.

Развитие комплексного обслуживания населения в отчет-
ном периоде продолжилось посредством реализации прин-
ципа «одного окна», заключающегося в возможности для
клиента, обратившись в одно учреждение банка, по макси-
муму удовлетворить свои потребности в банковских услугах
с минимальными затратами времени.

За счет внедрения программного обеспечения по цен-
трализации базы данных клиентов – физических лиц бан-
ки предоставляли своим клиентам возможность произво-
дить операции по своим счетам (в пределах одного банка)
вне зависимости от территориальной принадлежности сче-
та (ОАО «АСБ Бел ару с-банк», ОАО «Белагропромбанк»,
ОАО «БПС-Сбербанк», ОАО «Банк Москва – Минск» и др.).

Следует отметить, что Национальным банком Республи-



 
 
 

ки Беларусь разработана Программа развития в Республике
Беларусь системы безналичных расчетов по розничным пла-
тежам с использованием современных электронных платеж-
ных инструментов и средств платежа на 2013–2015 гг., кото-
рой определены целевые ориентиры развития системы без-
наличных расчетов по розничным платежам к началу 2016
г.:

• доля безналичного денежного оборота в розничном то-
варообороте организаций розничной торговли составит не
менее 50 %;

• доля безналичного денежного оборота в объеме платных
услуг населению составит не менее 50 %;

• нагрузка на платежный терминал для проведения безна-
личных расчетов в сфере розничной торговли и услуг соста-
вит не более 160 карточек.



 
 
 

 
1.3. Качество розничной

банковской услуги и
предъявляемые к ней требования

 
Важнейшим фактором, влияющим на конкурентные пре-

имущества банка, является качество оказываемых банков-
ских услуг.

Под качеством банковской услуги понимается сово-
купность ее свойств, обеспечивающих удовлетворение уже
сформировавшихся (установленных) и ожидаемых (потен-
циальных) потребностей клиентов.

К качеству банковской услуги предъявляются определен-
ные требования, т. е. выражение установленных или предпо-
лагаемых потребностей пользователей услуг в виде количе-
ственных и качественных характеристик. Для этого в банке
создается система управления качеством, которая представ-
ляет собой совокупность организационной структуры, мето-
дик, процессов и ресурсов, необходимых для управления ка-
чеством банковских услуг на всех этапах их оказания. Оцен-
ка качества услуги, данная ее потребителям, во многом за-
висит от результатов сравнения ожиданий качества услуги
до ее потребления с восприятием качества в момент и после
потребления банковской услуги по двум главным характери-
стикам: технической и функциональной.



 
 
 

Техническая характеристика оценки качества  – это то,
что получает потребитель от банковской услуги (каждый
клиент оценивает ее для себя сам).

Функциональная характеристика оценки качества  – это
как потребитель получает банковский продукт или услугу.
Восприятие услуги потребителем, ее качества определяется
следующими факторами: доступностью, надежностью, без-
опасностью, имиджем банка, квалификацией персонала, его
отношением к клиентам банка, участие сотрудников банка в
решении проблем клиента, уровнем коммуникаций, осязае-
мыми факторами (внешний вид офиса, сотрудников и т. д.).
Иными словами, качество банковской услуги определяется
факторами внутренней среды и представляет собой объек-
тивно-субъективное понятие.

Объективное (врожденное) качество услуги  – потому что
оно присуще ей и определяется заранее стандартом на ее
представление.

Субъективное (приобретенное) качество  – потому что за-
висит от требований потребителя к услуге и определяется ее
полезностью.

Для привлечения клиентуры банку необходимого посто-
янно повышать качество оказываемых услуг.

Основными критериями качества банковского обслужи-
вания при предоставлении розничных банковских услуг вы-
ступают:

• доступность услуг – возможность получить необходи-



 
 
 

мый набор услуг с минимальными издержками и затратами
времени, в удобное время и в удобном месте;

• состояние материальных факторов обслуживания – ин-
терьеры помещений, оргтехника, внешний вид персонала,
информационные материалы и т. д.;

• уровень подготовки обслуживающего персонала – ком-
петентность и ответственность работников банка, творче-
ский подход к своей работе. Все работники должны пройти
обучение особенностям предоставления услуг и общения с
клиентами независимо от того, являются услуги индивиду-
альными, массовыми или предоставляются в форме удален-
ного обслуживания;

• поведение обслуживающего персонала – приветливость,
уважительное отношение работников банка, их стремление
как можно лучше удовлетворить потребность клиента;

• характеристика банком услуги – точность описания
свойств услуги, доступность этого описания для восприятия
клиента;

• надежность обслуживания – предоставление услуг бан-
ком в точном соответствии с заявленными свойствами, ста-
бильно и в срок;

• отсутствие рисков – получение достоверной информа-
ции, квалифицированного совета и т. д.

Для существенного повышения качества предоставляе-
мых услуг на постоянной основе в банках необходимо внед-
рять системы контроля и управления качеством. С помо-



 
 
 

щью таких систем достигается всесторонняя регламентация
условий, необходимых для высококачественной деятельно-
сти: осуществляются прогнозирование и планирование раз-
работки новых видов услуг, технологическая подготовка,
материально-техническое обеспечение, контроль качества и
аттестация, подбор, расстановка и повышение квалифика-
ции кадров, материальное и моральное стимулирование и т.
д. Таким образом, приводится в действие вся совокупность
факторов, позволяющих получить требуемое качество услуг.

Внедрение в банках систем управления качеством роз-
ничных банковских услуг должно быть направлено на макси-
мальное удовлетворение ожиданий клиентов относительно
качества оказываемых розничных банковских услуг, форми-
рующихся под воздействием рекламы, отзывов других кли-
ентов банка, пользовавшихся данной услугой, и т. д.

Внутрибанковская система управления качеством услуг
может включать:

• регламентацию действий работников банка при прове-
дении ими банковских операций;

• разработку и соблюдение банком стандартов оказания
услуг. В стандартах обслуживания необходимо формализо-
вать последовательность и конкретные процедуры предло-
жения банковской услуги клиенту Стандартизации должны
подвергаться параметры, которые регламентируют процессы
проектирования, разработки и создания банковских услуг.
Разработка стандартов и внедрение систем управления ка-



 
 
 

чеством может осуществляться поэтапно (с отработкой на
примере отдельной операции или структурного подразделе-
ния). Впоследствии полученный опыт может быть использо-
ван всеми структурными подразделениями банка и распро-
странен на все виды розничных банковских услуг;

• организацию обучения и методическую помощь персо-
налу (обучение профессиональным вопросам и деловой эти-
ке; разработку для работников банков методических посо-
бий, содержащих всю необходимую для них информацию);

• проведение аттестаций работников банка;
• реализацию программы «Секретный клиент» (работник

банка под видом клиента проверяет работу банковского пер-
сонала);

• организацию подразделений по работе с жалобами кли-
ентов (данные подразделения собирают и рассылают для рас-
смотрения руководством банка информацию о претензиях
клиентов, по итогам рассмотрения в банках подготавлива-
ются предложения по улучшению качества обслуживания);

• применение экономических методов управления каче-
ством (материальное стимулирование работников банка и т.
п.);

• проведение внутренних проверок, посредством которых
выявляется, насколько выполняются стандарты, на которых
основана деятельность банка.

Качество розничной банковской услуги может опреде-
ляться в двух аспектах:



 
 
 

• оценка клиентом полезного эффекта, получаемого в ре-
зультате предоставления ему банковской услуги. Критерия-
ми оценки полезного эффекта, получаемого клиентом в ре-
зультате предоставления ему розничной банковской услуги,
являются: доходность, отсутствие рисков потери денежных
средств;
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