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ПРЕДИСЛОВИЕ

Потенциал развития отдельных банков в значительной сте-
пени определяется объективно имеющимися резервами на рын-
ке розничных банковских услуг, наличием ресурсов населения, 
не вовлеченных в банковский оборот, возможностями дальней-
шего расширения клиентской базы за счет физических лиц, 
предоставлением им всего спектра кредитных, расчетно-кас-
совых, депозитных, посреднических и информационных услуг.

Совершенствование технологий предоставления розничных 
банковских услуг, оптимизация и развитие сети структурных 
подразделений банков, развитие удаленных каналов обслужи-
вания, разработка новых и совершенствование действующих 
линеек банковских продуктов, внедрение в практику работы 
принципов комплексного обслуживания розничных клиентов, 
повышение качества и культуры обслуживания населения вхо-
дит в число приоритетных задач развития банковской полити-
ки Республики Беларусь.

Стратегия развития банковского сектора экономики Респу-
блики Беларусь предусматривает возможность перехода на ка-
чественно новый уровень отношений банков с частными кли-
ентами за счет предложения на выгодных условиях совокуп-
ности наиболее востребованных услуг. В качестве основных 
направлений увеличения спектра розничных банковских услуг 
рассматриваются:

–– развитие дистанционного обслуживания клиентов за счет 
внедрения банками передовых информационных технологий, 
что позволит расширить географию предоставления банковских 
услуг, приблизить их к потребителю и привлечь новых клиентов;

–– предложение современных банковских продуктов, в том 
числе комплексных (с гибкими условиями, позволяющими 
применить индивидуальный подход к каждому клиенту);

–– развитие современных стратегий продаж и технологий са-
мообслуживания; поддержание имиджа банка;

–– повышение качества розничных банковских услуг посред-
ством модификации услуг, уже оказываемых банками населе-
нию, освоения новых сегментов рынка, включая ипотечное 
кредитование, услуги, связанные с операциями с ценными бу-
магами, драгоценными металлами и камнями и др.

Данные аспекты обусловливают важность изучения студен-
тами специальности «Финансы и кредит», а также слушателями 
образовательных программ переподготовки по специальности 



«Банковское дело» учебной дисциплины «Розничный бизнес 
в банковской сфере», позволяющей в комплексе освоить ос-
новные закономерности развития рынка розничных банков-
ских услуг, знать современные технологии организации бан-
ковского обслуживания физических лиц, специфику отдельных 
банковских операций с населением, приобрести навыки раз-
работки новых банковских продуктов и их модификации.

В учебном пособии рассматриваются сущность, структура 
и инфраструктура банковского розничного бизнеса, организа-
ция расчетного и кассового обслуживания населения банками, 
особенности осуществления переводов через системы денеж-
ных переводов, сущность, организация и инфраструктура бан-
ковских операций с платежными карточками. Представлены 
содержание и особенности организации банковских операций 
с населением с валютными ценностями и иных розничных по-
среднических услуг. Значительное внимание уделяется органи-
зации банковского сберегательного бизнеса, развитию инстру-
ментов сбережений населения, проблемам потребительского 
и жилищного кредитования, формированию розничной про-
центной политики банка. Также затронуты вопросы маркетин-
га розничных банковских продуктов и инноваций в банковском 
розничном бизнесе, оценки его эффективности. В конце кни-
ги даны тесты.

При подготовке книги учтены действующие акты законода-
тельства, инструктивные и методические положения Нацио-
нального банка и других банков Республики Беларусь.

Кандидат экономических наук, доцент С.В. Сплошнов,
кандидат экономических наук, доцент Н.Л. Давыдова
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1. СУЩНОСТЬ И ВИДЫ  
РОЗНИЧНЫХ БАНКОВСКИХ УСЛУГ

1.1. Содержание банковского бизнеса  
в корпоративном и розничном сегментах

Повышение функциональной роли банковской системы в ре-
шении задач, стоящих перед экономикой страны, обществом 
и государством, возможно на основе расширения спектра про-
водимых банками операций. При этом должны учитываться ра-
стущие потребности клиентов (организаций и населения), а так-
же необходимость постепенного перехода на международные 
стандарты деятельности для обеспечения более полного удов-
летворения спроса на банковское обслуживание.

Современный банк представляет собой сложную экономи-
ческую систему, является субъектом хозяйственных и правовых 
отношений, его деятельность подвержена воздействиям внеш-
ней среды и частично обусловлена ими. Результаты деятель-
ности банка определяются как качеством принимаемых управ-
ленческих решений, структурой и  характером проводимых 
операций, так и экономической ситуацией в стране, состояни-
ем производственной и непроизводственной сфер, социально-
экономической политикой государства.

Сфера деятельности банков – банковская деятельность – пред-
полагает осуществление совокупности банковских операций, 
направленных на получение прибыли. Она связана с одновре
менным выполнением банковских операций по привлечению 
денежных средств клиентов, размещению их от своего имени 
и за свой счет на условиях возвратности, платности и срочности, 
открытию и ведению банковских счетов и присуща только бан-
кам. Такая характеристика позволяет определять статус банков 
как уникальных финансовых посредников, обеспечивающих 
перераспределение свободных денежных средств между юри-
дическими и физическими лицами, трансформацию сбережений 
в инвестиции.

Деятельность иных посредников на рынке финансовых услуг 
Республики Беларусь (финансовых и лизинговых компаний, 
пенсионных и инвестиционных фондов, страховых компаний, 
обществ взаимного кредитования и др.) обычно специализи-
рована, концентрируется на обслуживании отдельных клиент-
ских групп или работе на определенном сегменте финансового 
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рынка и не является банковской. Данные небанковские по-
средники в настоящее время не имеют права самостоятельного 
совершения банковских операций: они работают через свои 
банковские счета.

Для получения права на самостоятельное осуществление бан-
ковских операций (с учетом установленных законодательством 
ограничений по перечню одновременно выполняемых операций) 
небанковская кредитно-финансовая организация должна сфор-
мировать уставный капитал в белорусских рублях в установлен-
ном размере, получить лицензию на осуществление банковской 
деятельности в Национальном банке Республики Беларусь; на 
нее будет распространяться требование соблюдения ряда нор-
мативов безопасного функционирования. В связи с этими фак-
торами спектр предложений небанковских посредников для 
физических лиц в настоящее время объективно ограничен и ре-
ализуется либо в рамках самостоятельно лицензируемых видов 
деятельности, либо в рамках гражданского законодательства 
(страховые пенсионные продукты, предоставление денежных 
средств под залог ценностей ломбардами, привлечение и раз-
мещение денежных средств на условиях договоров займа и др.).

С 1 января 2015 г. ужесточены требования к небанковским 
посредникам, занимающимся микрофинансовой деятельностью 
(привлекающим и размещающим займы на постоянной осно-
ве). Предоставлять займы физическим лицам могут только лом-
барды и только под залог движимого имущества. Иные струк-
туры (кооперативы финансовой взаимопомощи, фонды, обще-
ства взаимного финансирования субъектов малого и среднего 
бизнеса) могут выдавать микрозаймы для развития предпри-
нимательской деятельности учредителям (участникам) ком
мерческих структур, ремесленникам, лицам, получающим до-
ход с  подсобного хозяйства, субъектам агроэкотуризма, пред-
ставителям малого и среднего предпринимательства. Макси-
мальный размер микрозайма ограничен величиной в 15 тыс. 
базовых величин. Микрофинансовые организации, предостав-
ляющие микрозаймы на регулярной основе, подлежат включе-
нию в реестр Национального банка1.

Специфику банковского бизнеса определяют его следующие 
трансформационные функции в экономике:

–– трансформация капиталов (укрупнительная функция). 
Банки привлекают значительное количество мелких вкладов 

1 Указ Президента Республики Беларусь от 30 июня 2014 г. № 325 «О привле
чении и предоставлении займов, деятельности микрофинансовых организаций».
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(остатки на счетах организаций, депозиты населения) и выдают 
крупные кредиты. Происходит перераспределение средств 
между домохозяйствами и реальным сектором экономики. В ус-
ловиях повышения доли сбережений в общих доходах населе-
ния средства физических лиц являются наиболее доступным, 
устойчивым и нецелевым внешним источником ресурсов кре-
дитования для банков;

–– трансформация сроков. Временная потребность в допол-
нительных финансовых ресурсах, а также временный избыток 
(наличие) свободных денежных средств у различных экономи-
ческих агентов, секторов экономики не совпадают. Банки при-
влекают и размещают ресурсы с разными сроками погашения 
(возврата) и, таким образом, балансируют интересы вкладчиков 
и кредитополучателей;

–– трансформация рисков. В соответствии с принципами 
банковской деятельности банки обеспечивают возврат денеж-
ных средств вкладчикам, т.е. принимают на себя риски разме-
щения средств.

Банковские операции могут быть активными, пассивными 
и посредническими (рис. 1.1).

Активные банковские операции – операции, направленные 
на предоставление (размещение) банками денежных средств.

Под пассивными банковскими операциями понимаются опе-
рации, направленные на привлечение денежных средств, дра-
гоценных металлов и (или) драгоценных камней.

Посреднические банковские операции – операции, содейству-
ющие осуществлению банковской деятельности банками и не-
банковскими кредитно-финансовыми организациями, т.е. 
операции в сфере обслуживания денежного оборота, предостав-
ления клиентам смежных и прочих услуг.

Специфика банковской деятельности находит отражение 
и в формировании организационных структур. В банках созда-
ются подразделения, ответственные за общее управление, при-
нятие стратегических решений (head office); подразделения, 
непосредственно работающие с клиентами и контрагентами, 
реализующие конкретные банковские продукты (front office); 
службы планирования (middle office); казначейство банка, от-
ветственное за управление ресурсными потоками, бухгалтерии 
(back office), а также группа вспомогательных и обслуживающих 
подразделений.

Банковский бизнес по признаку обслуживаемых клиентов 
традиционно разделяют на корпоративный (обслуживание ор-
ганизаций и предприятий) и розничный (обслуживание физи-
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ческих лиц) сегменты (такое разделение достаточно условно, 
поскольку, например, обслуживание банком организации так-
же сводится и к предоставлению банковских услуг ее работни-
кам). При обслуживании банком отношений экономических 
агентов значительная часть операций (имеющих «корпоратив-
ный» признак) по технологии их осуществления, размеру может 
быть отнесена и в розничный сегмент.

Потребности организаций и частных лиц в банковском об-
служивании и проводимые банковские операции взаимообус-
ловлены. Взаимодействие организаций и банков по направле-
ниям деятельности представлено в табл. 1.1.

Таблица 1.1. Взаимодействие организаций и банков

Основные потребности 	
организации

Банковские операции

Расчеты по товарным операциям 
и нетоварным обязательствам

Открытие и ведение банковских счетов 
юридических лиц, расчетные операции 
(банковский перевод, аккредитив, ин-
кассо)

Кассовые операции организации 
с наличными деньгами

Кассовое обслуживание субъектов хо
зяйствования, инкассация

Размещение свободных денежных 
средств организации с целью полу
чения дохода

Привлечение денежных средств в де
позиты, операции с ценными бумагами 
по поручению клиентов

Выплата заработной платы работ
никам организации

Открытие и ведение вкладных счетов, 
карт-счетов, операции с банковскими 
платежными карточками

Потребность в заемных средствах Кредитные операции

Приобретение инновационного 
оборудования (на условиях аренды)

Лизинговое кредитование

Управление дебиторской задол
женностью

Финансирование под уступку денеж-
ного требования (факторинг)

Обеспечение сохранности и безо
пасной транспортировки докумен
тов и ценностей

Предоставление помещений (сейфов) 
для банковского хранения, перевозка 
ценностей из одного банка в другой, 
доставка ценностей клиентам

Обеспечение обязательств органи-
заций перед контрагентами, дру
гими банками, таможенными орга
нами и др.

Выдача банковских гарантий, поручи
тельств за третьих лиц, предусматрива
ющих исполнение обязательств в де
нежной форме

При обслуживании банком физических лиц возникают сле-
дующие основные виды отношений (табл. 1.2).
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Таблица 1.2. Взаимодействие физических лиц и банков

Основные потребности 	
физического лица Банковские операции

Получение основных доходов,
переводы денежных средств

Открытие и ведение банковских счетов 
физических лиц, расчетные операции 
(банковский перевод, аккредитив, ин-
кассо), переводы через частные пла-
тежные системы

Платежи банку, государственным 
и налоговым органам

Расчетно-кассовое обслуживание 

Размещение свободных денежных 
средств 

Привлечение денежных средств во 
вклады, выпуск долговых ценных бумаг

Текущие платежи и расчеты Операции с чеками, открытие и веде-
ние карт-счетов, операции с банков-
скими платежными карточками

Потребность в  дополнительных 
денежных средствах на потреби-
тельские нужды и финансирование 
недвижимости

Кредитные операции

Обеспечение сохранности и безо
пасной транспортировки докумен
тов и ценностей

Предоставление помещений (сейфов) 
для банковского хранения, перевозка 
ценностей между банками, доставка 
ценностей клиентам

1.2. Рынок розничных банковских услуг

Банковский розничный бизнес как самостоятельное на-
правление деятельности универсальных банков ориентирован 
на удовлетворение потребностей физических лиц на основе 
предоставления широкого спектра банковских услуг. Обслужи-
вание банками населения требует предоставления стандарти-
зированных и индивидуальных услуг, формирования продук-
тового ряда, ориентированного на различные клиентские груп-
пы, сокращения расходов банка за счет единой технологии 
продвижения розничных продуктов.

Особенностями банковского обслуживания населения являются:
–– относительно небольшой объем проводимых операций и, 

как следствие, более высокие относительные издержки банка;
–– высокая мобильность клиентов, связанная с возможностью 

совершения операций в других банках, миграцией вкладов;
–– направленность банковского обслуживания на удовле

творение личных потребностей клиентов – физических лиц;
–– зависимость результатов деятельности банка в розничном 

сегменте от уровня доверия населения, что требует поддержа-
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ния положительного имиджа на основе активной коммуника-
ционной политики.

Удовлетворение потребностей физических лиц в банковских 
услугах обеспечивается особой сферой экономических отно-
шений – рынком розничных банковских услуг. В качестве субъ-
ектов данного рынка выступают банки, их филиалы, другие 
структурные подразделения, предоставляющие розничные ус-
луги, а также население, которое является потребителем роз-
ничных банковских услуг. Наряду с ними участниками рынка 
считаются небанковские финансовые посредники и иные ор-
ганизации, предоставляющие банкам и их клиентам – физиче-
ским лицам информационные, консультационные и сервисные 
услуги (кредитные бюро, коллекторские агентства, кредитные 
брокеры и консультанты, организации-оценщики). Для оказа-
ния услуг физическим лицам создается банковская инфраструк-
тура, включающая многофункциональные банкоматы (офисы 
самообслуживания), POS-терминалы, системы дистанционно-
го банковского обслуживания.

Розничная банковская услуга – это разновидность немате-
риального экономического блага; она имеет ряд особенностей:

–– обладает абстрактным (неосязаемым) характером;
–– является процессом, в рамках которого взаимодействуют 

участники рынка банковских услуг;
–– реализует свойство неотделимости потребления услуги от 

ее производства (возможно предоставление услуги как в офисе 
в результате непосредственного контакта с работниками банка, 
так и на расстоянии путем дистанционного доступа);

–– характеризуется протяженностью во времени (кредитное 
и депозитное обслуживание);

–– использует деньги и финансовые инструменты;
–– требует определенного культурного и образовательного 

уровня клиентов, а  следовательно, дополнительных целе
направленных действий банков в виде их обучения (консуль-
тационной помощи).

Розничная банковская услуга – действия, направленные банком 
на удовлетворение личных, семейных и иных не связанных с пред
принимательской деятельностью потребностей физических лиц.

Клиенты на рынке розничных банковских услуг неоднород-
ны, различаются по уровню дохода и потребления, социально-
му положению, возрасту и др. На отдельных потребительских 
сегментах рынка складываются особые запросы и требования 
к банковским услугам, поэтому розничная услуга может быть 
ориентирована на массового и индивидуального потребителя.
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Предоставление розничных услуг основывается на принципе 
максимального учета потребительских предпочтений. В сфере 
предоставления стандартизированных типовых массовых услуг 
универсальные банки выступают в качестве «финансовых супер-
маркетов», что обеспечивает клиентам одинаковый уровень каче-
ства. В то же время клиенты могут самостоятельно формировать 
пакет услуг, максимально отвечающий их потребностям. Как пра-
вило, в пакет услуг включены и небанковские услуги в том случае, 
если банк взаимодействует с другими организациями и выступает 
агентом по страховым, пенсионным и инвестиционным програм-
мам. Для массовой клиентуры формируется диверсифицирован-
ный продуктовый ряд, периодически модифицируемый в ответ 
на изменение рыночных условий и потребностей клиентов.

Индивидуальные банковские услуги частным лицам в за-
рубежной банковской практике формируют особую сферу бан-
ковского розничного бизнеса – персональное обслуживание 
(Private Banking).

Персональное банковское обслуживание – система отношений 
между частным клиентом (инвестором) и банком, характери-
зующаяся индивидуальными параметрами обслуживания кли-
ента и предоставлением ему высококачественных финансовых, 
консультационных и иных услуг на основе полной конфиден-
циальности.

В отечественных банках индивидуальные услуги частным 
лицам входят в комплекс розничных услуг, предоставляются 
по тем же технологиям, что и услуги, ориентированные на мас-
сового потребителя. В то же время обслуживание крупных 
(с точки зрения объема операций) клиентов – физических лиц 
может происходить в индивидуальном порядке с использова-
нием специальных комплексных программ обслуживания, 
предусматривающих предложение определенных преимуществ 
как в части дифференциации банковских тарифов и процент-
ных ставок, так и на базе предоставления консультационной 
поддержки и элементов сервиса.

Совокупность розничных банковских услуг практически не 
подвержена изменениям – появление новых услуг возможно 
только в связи с возникновением качественно новых потреб-
ностей у населения (создание же интернет-банкинга, других 
технологий дистанционного обслуживания, хотя и может рас-
сматриваться как самостоятельная сопутствующая услуга, при-
водит лишь к появлению модификаций банковских продуктов, 
отличающихся технологией продажи, но не изменяющих стан-
дартных потребностей населения).
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Основные потребности населения в банковских услугах по-
зволяют структурировать розничный сегмент банковского биз-
неса на следующие относительно независимые составляющие:

–– сберегательный бизнес – ориентирован на предоставление 
услуг по аккумулированию денежных средств населения в раз-
личных валютах на банковских счетах либо на основе продажи 
облигаций и сберегательных сертификатов;

–– кредитный бизнес (кредитование) – направлен на предо-
ставление населению возможности приобретения благ за счет 
будущих доходов, включает потребительское и жилищное (ипо-
течное) кредитование;

–– расчетно-кассовое обслуживание предполагает обеспече-
ние проведения всех видов платежей физических лиц, обслу-
живание операций с различными расчетными инструментами;

–– банковское хранение и перевозка ценностей включает предо-
ставление в аренду сейфов, ответственное хранение ценностей, 
а также сопутствующие услуги (пересчет и проверка банкнот, 
доставка наличности и др.);

–– обмен валюты и сопутствующие услуги.
Особыми сферами розничного бизнеса является предостав-

ление банковских услуг на основе использования банковских 
платежных карточек (карточный бизнес) и через системы дис-
танционного банковского обслуживания (электронный банкинг), 
в рамках которых содержание основных услуг остается неизмен-
ным, но изменяется способ (технология) их предоставления.

Розничные банковские услуги могут быть классифицирова-
ны по следующим признакам (табл. 1.3).

Таблица 1.3. Классификация розничных банковских услуг

Классификаци-
онный признак Виды услуг Содержание

1 2 3

Соответствие 
специфике 
деятельности 
банка как фи-
нансового по-
средника

Специфи-
ческие

Аккумулирование денежных сбережений, 
предоставление потребительских и жилищ-
ных кредитов, расчетно-кассовое обслужи-
вание физических лиц (депозитные, кредит-
ные, расчетные услуги)

Неспеци-
фические 

Обеспечение возможности трансформации 
сбережений населения (обмен валюты), их 
размещения в различные инвестиционные 
инструменты (услуги на рынках ценных бумаг, 
драгоценных металлов и камней, коллекци-
онных монет, доверительные (трастовые) ус-
луги), перемещения ценностей (перевозка 
ценностей, банковское хранение, дорожные 
и коммерческие чеки), а также консультаци-
онные и другие услуги



18

Окончание табл. 1.3

1 2 3

Протяжен-
ность 	
во времени

Пролонги
рованные

Предоставление услуг в течение определен-
ного периода, как правило, предусматрива-
ющих открытие банковского счета клиенту 
(кредитование, аккумулирование средств во 
вклады)

Одномо-
ментные

Предоставление услуг на разовой основе, 
одномоментно, без открытия счета (обмен 
валюты, прием коммунальных платежей, 
перевод средств)

* Интернет-банкинг – обеспечение доступа к банковским счетам клиента – 
физического лица с любого стационарного компьютера или ноутбука.

** SMS-банкинг – вид мобильного банкинга, позволяющий осуществлять про-
смотр остатка на банковском счете и совершать платежи с помощью SMS-сообщения 
стандартного формата с мобильного телефона.

Выполнение банком действий, направленных на удовлет-
ворение потребности клиента (предоставление услуги), вклю-
чает продажу различных банковских продуктов и на этой основе 
привлечение дополнительных ресурсов, получение процентно-
го и (или) комиссионного дохода, а также предусматривает 
определенную технологию продажи (доведения до потребителя) 
и особые маркетинговые приемы продвижения.

Розничный банковский продукт – полностью завершенный 
комплекс (последовательность) банковских операций, име
ющий технологическое описание (регламент, спецификацию), 
утвержденное банком и не противоречащее действующему за-
конодательству. Каждый банковский продукт характеризуется 
определенными качественными, количественными и ценовыми 
параметрами и имеет отличное от всех других продуктов на
именование. Если, например, рассматривать услугу по аккуму-
лированию денежных сбережений населения, то ее предостав-
ление может осуществляться на основе предложения клиентам 
множества банковских продуктов, каждый из которых будет 
иметь уникальные характеристики (срок размещения средств, 
размер процентной ставки, условия начисления и выплаты про-
центов, выпуск банковской платежной карточки и т.д.).

Ассортиментный ряд розничных продуктов подвержен по-
стоянным изменениям. Он характеризуется исчезновением од-
них продуктов и возникновением других, появлением ассорти-
ментных модификаций, что обусловлено, с одной стороны, 
постоянным совершенствованием технологий продаж и про-
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движения, развитием технологий дистанционного банковского 
обслуживания, периодическими изменениями в  тарифной 
и процентной политике банка, а с другой – изменениями пред-
почтений населения, появлением более привлекательных пред-
ложений у банков-конкурентов.

1.3. Обеспечение качества розничных банковских услуг

Качество розничной банковской услуги – характеристика со-
вокупности полезных свойств услуги и процесса ее предостав-
ления. Поскольку банковская услуга имеет абстрактный (неося-
заемый) характер, то ее качество – ненаблюдаемая и трудно 
формализуемая характеристика. Основным критерием оценки 
качества банковской услуги становится восприятие услуги кли-
ентом, уровень его удовлетворенности полученным благом, т.е. 
параметры, не поддающиеся прямой количественной оценке.

С точки зрения клиента качество услуги определяет не 
столько результат ее предоставления, сколько сам процесс ока-
зания услуги. В этом аспекте на уровень удовлетворенности 
клиента влияют скорость обслуживания (проведения банков-
ских операций), точность документации, отсутствие ошибок, 
качество консультирования, часы работы отделения банка, 
территориальное размещение, репутация банка и другие фак-
торы. При этом качество услуги воспринимается с учетом це-
новых характеристик приобретаемых клиентом – физическим 
лицом банковских продуктов.

Восприятие клиентом отдельной банковской услуги оценить 
практически невозможно. Однако на основе обобщения ан
кетных данных банки в качестве критерия удовлетворенности 
рассматривают прежде всего восприятие клиентами комплек-
са характеристик структурных подразделений банка, предостав-
ляющих розничные услуги (точек продаж)1. А в качестве кри-
териев качества услуг выступают характеристики «качества 

1 Для оценки качества услуг в зарубежной экономической практике ис-
пользуются методика SERVQUAL и ее аналоги. Оценка базируется на резуль-
татах анкетирования; вопросы сгруппированы по параметрам: надежность; 
отзывчивость; убедительность (assurance); сочувствие (empathy); осязаемость 
(tangibles). Кроме этой методики, распространение получила методика расчета 
индекса удовлетворенности потребителей CSI (Customer Satisfaction Index). 
Индекс рассчитывается на основе метода личных интервью, что позволяет 
выявлять причины и факторы удовлетворенности и лояльности потребителей.
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среды», а также информационные и профессиональные харак-
теристики точек розничных продаж банка.

К характеристикам «качества среды» относятся:
–– внешний вид помещения структурного подразделения 

банка, оказывающего розничные услуги (его заметность среди 
окружающих зданий, дизайн здания, оформление и ухожен-
ность прилегающей территории);

–– информационное оформление здания (наличие и замет-
ность вывески, рекламных указателей, основной информации 
о точке продаж);

–– внутреннее оформление помещения точки продаж (ди-
зайн, соответствие цветового оформления корпоративному 
стилю банка, организация клиентского пространства и раз-
мещения рабочих мест таким образом, чтобы обеспечить мак-
симальные удобства для клиентов, чистота и аккуратность в по-
мещении).

Информационные характеристики позволяют клиенту полу-
чить полные сведения о деятельности банка и предоставляемых 
им услугах, чувствовать себя более уверенно в его помещении. 
Владение клиентом подобной информацией до обращения 
в банк ускоряет процесс переговоров, подписание необходимых 
документов (покупатель, располагающий данными о продуктах 
банка, как правило, принимает решение о его приобретении до 
визита в банк – в этом случае дополнительная консультация 
сотрудника банка может не потребоваться).

К информационным характеристикам относятся:
–– сведения о деятельности точки продаж (время обслужива-

ния, местонахождение, сведения о подразделениях и сотруд-
никах, обслуживающих клиентов, информация о руководстве 
подразделения банка);

–– данные об услугах, полученные из характеристики отдель-
ных банковских продуктов (рекламные материалы об услугах, 
продуктовых линейках, в том числе буклеты, или информацион-
ные листки, наличие информации об основных параметрах пре-
доставления услуг, их полнота и актуальность);

–– оформление информационных материалов.
В качестве профессиональных характеристик могут рассма-

триваться компетентность, корректность и доброжелательность 
персонала, умение сотрудников точки продаж работать с «труд-
ным» клиентом, избегать конфликтов или максимально спо-
собствовать их разрешению. Кроме того, в систему параметров 
оценки могут быть включены такие характеристики оказания 
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услуг, как время выполнения операции, количество человек 
в очереди к сотруднику, оказывающему услугу, время ожидания 
ответа оператора контакт-центра.

Качество розничных банковских услуг может рассматри-
ваться в самих банках и как объект управленческой деятель-
ности (управление качеством), разрабатываются система пока
зателей и внутрибанковские процедуры обеспечения эффектив-
ности внутренних процессов банка. С  точки зрения банка 
качество розничных услуг определяют скорость и трудоемкость 
технологических процессов, общие издержки, расходы по ис-
правлению ошибок, эффективность и производительность тру-
да работников, выражающиеся в количестве клиентов, объеме 
проведенных операций; уровень кредитных и иных рисков в со-
поставлении с уровнем затрат по отдельным услугам (продук-
там). Косвенной характеристикой качества розничных услуг 
могут быть показатели, определяемые на основе данных стати-
стического учета объемов продаж различных банковских про-
дуктов в структурных подразделениях банка (точках продаж).

Система управления качеством розничных услуг в  банке 
(внутреннее качество) включает:

–– четкую регламентацию действий работников банка при 
совершении ими банковских операций;

–– разработку и соблюдение банком стандартов оказания ус-
луг, определение последовательности и конкретной процедуры 
предложения банковской услуги клиенту;

–– организацию обучения и методическую помощь персона-
лу (обучение профессиональным вопросам и деловой этике; 
разработка внутрибанковских методических пособий); прове-
дение тренингов, развивающих навыки работы с клиентами; 
проведение периодической аттестации сотрудников банка;

–– реализацию программ «секретный клиент», организацию 
рейдов по проверке уровня обслуживания в точках продаж;

–– организацию работы подразделений по обращениям и жа-
лобам клиентов; осуществление ответственными исполните-
лями банка систематического сбора информации по вопросам 
качества розничных услуг и ее оценка на основании разрабо-
танных и утвержденных в банке критериев;

–– быстрое реагирование на результаты наблюдений за про-
цессом обслуживания клиентов, на замечания клиентов о ра-
боте персонала либо организации обслуживания (в том числе 
через «горячую линию» или корпоративный сайт банка в сети 
интернет).




