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Объем и структура диссертации, количество рисунков, использованных литературных источников. Структура диссертации определена целью и задачами исследования и служит раскрытию темы исследования. Диссертационная работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка использованных источников, изложена на 83 cтраницах машинописного текста, включает 9 рисунков, 8 таблиц, 89 литературных источников.
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Актуальность исследования. За последние двадцать лет развития независимого Казахстана, и построения казахстанской банковской системы уровень технического прогресса достиг небывалых высот. Особенно это касается сферы «высоких технологий», развития информационных систем и программного обеспечения к ним. В результате изменения коснулись всех сфер деятельности человека, включая одну из наиболее консервативных сфер – банковский бизнес.

В условиях жесткой конкуренции, а также принимая во внимание мировой финансовый кризис, все больше и больше банков обращают внимание на необходимость увеличения качества обслуживания клиентов при одновременном сокращения затрат. Т.е. увеличение эффективности собственной работы при одновременном повышении удовлетворенности клиентов – ключевые факторы успеха современной банковской организации.

В свете вышесказанного одним из наиболее перспективных направлений развития банковского сектора в современных условиях является развитие такой сферы деятельности как дистанционное банковское обслуживание, интернет банкинг и другие электронные услуги. Это вызвано рядом причин. Во-первых, предоставление подобных услуг позволяет предоставить принципиально новый уровень сервиса крупным корпоративным клиентам. Во-вторых, предоставление качественного дистанционного обслуживания все чаще воспринимается как конкурентное преимущество при предоставлении услуг индивидуальным предпринимателям, малым и средним предприятиям. В-третьих, бурный рост сегмента розничного бизнеса требует создания доступных и эффективных механизмов взаимодействия банка и розничных клиентов. Для клиента это обозначает максимум удобства и минимум затрат по времени и финансам на всех стадиях взаимоотношений с банком: получении информации об услугах и продуктах, заполнение необходимых анкет и бланков, получение банковского продукта, его использование и контроль над ним. Для банка – увеличение показателей эффективности его работы, сокращение затрат и возможность существенного увеличения клиентской базы без потери качества обслуживания.

Сегодня участниками рынка в области электронного банковского обслуживания являются все крупные, а также ряд средних банков Казахстана. Предметом исследования в данной работе являются системы дистанционного банковкого обслуживания, интернет - банкинг и другие электронные услуги.

Цель исследования. раскрыть особенности построения и современное состояние электронных услуг коммерческих банков в Казахстане 

В соответствии с поставленной целью работа направлена на разрешение следующих задач:

- раскрыть понятие и сущность электронных услуг банка;

- рассмотреть практику внедрения электронных банковских услуг в Казахстане;

- провести сравнение систем дистанционного банковского обслуживания различных банков;

- изучить основные тенденции развития рынка электронных банковских услуг в зарубежных странах;

- предложить пути совершенствования системы дистанционного банковского обслуживания.

Предмет исследования. Предметом диссертационного исследования явились электронные услуги коммерческих банков как новый сегмент банковского бизнеса, их современное состояние, структура и роль на финансовом рынке
Объект исследования. выступают Национальные компании Республики Казахстан, как ключевые участники реализации Государственной программы  форсированного индустриально-инновационного развития Казахстана.
Методы исследования.. Исследование проблем и путей решения совершенствования электронных услуг коммеческих банков осуществлялось с применением общенаучных методологических подходов и методов экономического и статистического анализа, экспертных оценок и других специальных методов, способствующих поиску путей и механизмов развития электронного банкинга в Казахстане. Для решения поставленных в работе задач применялся диалектический, эмпирический, аналитический, абстрактно-логический, системный и монографический методы, метод сетевого планирования, маркетинговые исследования.

Полученные результаты, их новизна, научная и практическая значимость. В диссертационном исследовании разработаны теоретико-методологические основы и практические рекомендации по дальнейшему совершенствованию электронного банкинга в  Казахстане.

Наиболее существенные результаты, полученные в ходе исследования, и их научная новизна состоят в следующем:

· на основе изучения теоретических аспектов предложены авторские определения понятий «банковский продукт», «банковская услуга», «банковская инновация», «электронные банковские услуги»;
· предложена авторская классификация электронных банковских услуг

· выработаны авторские предложения по совершенствованию электронного банкинга в Казахстане с учетом проведенного анализа зарубежного опыта;
· проведен анализ современных каналов предоставления электронных услуг и выявлен наиболее оптимальный способ обслуживания клиентов;

· сделаны рекомендации по развитию электронных банковских услуг в Казахстане.

Сведения о публикациях. По теме магистерской диссертации автором было опубликовано 2 статьи, общим объемом 0,7 п.л.
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Кілтті сөздер тізбесі: электронныдық банктік қымет көрсетулер, коммерциялық банктер, қашықтықтағы басқару, электронндық банкинг, банктік жүйе, процессингтік жүйелер, интернет банкинг.


Зерттеудің өзектілігі. Егем Қазақстанның өткен жиырма жылдық дамуы кезеңі, және қазақстандық банктік жүйенің құрылуы техникалық ілгерлік айтарлықтай өсті. Әсіресе бұл «жоғарғы технологиялар» аясына, ақпараттық жүйелердің дамуына және оларды бағдарламалық қамтамассыз етуіне қатысты. Нәтижесінде өзгерістер адаманың әрбір әрекет ету ісіне, сонымен қоса әсіресе консервативті салаға – банктік бизнеске әсер тигізді.

Қатал бәсекеқабілеттілік шарттарында, сонымен қоса халықаралық қаржылық дағдарысты назарға алығанмен, көптеген банктер клиенттерге қызмет көрсету кезіндегі шығындарды шектумен қызмет көрсету тиімілігін жоғарылату қажеттілігіне назар аударып жатыр. Яғни, өз жұмысының тиімділігінің жоғарылауы бірмезгілдегі клиенттердің қанағаттанушылығының жоғарылауы – қазіргі кездегі банктік ұйымның жетістігінің кілттік факторы болып табылады.
Жоғарыда айтылғанды ескере отырып, қазіргі кездегі шарттарға сай банктік сектордың болашағы бар дамуының бағыты – қашықтықтағы банктік қызмет көрсету, интернет-банкинг және басқа да электрондық қызмет көрсетулер аясын дамыту болып отыр. Бұл бірқатар себептермен негізделген. Біріншіден, тәріздес қызмет көрсетулерді ұсыну ірі корпоративті клиенттерге негізінде жаңа сервис деңгейін ұсынуға мүмкіндік береді. Екіншіден, сапалы қашықтықтағы қызмет көрсетулерді ұсыну, жеке кәсіпкер иелеріне, кіші және орта бизнес кәсіпорындарына қызмет көрсету кезіндегі бәсекелестік артықшылыққа ие. Үшіншіден, жеке бөлшек бизнес сегментінің қарқынды дамуы, банк және жеке клиенттер арасындағы өзара әрекеттесуінің колжетерлік және тиімді механизмдерін құруды талап етеді. Клиент үшін бұл максималды қолайлылықты және уақыт бойынша минималды шығындарды және банктер арасындағы өзара қарым-қатынас кезіндегі барлық сатыларында: қызмет көрсетулер және тауарлар туралы ақпаратты алу, қажетті сауалнамаларды және бланктерді толтыру, банктік тауарларды алу, оларды пайдалану мен бақылауды білдіреді.
Банк үшін өз тиімділігінің көрсеткіштерін ұлғайту, шығындарды қысқарту мен клиенттік базаны қызмет көрсету сапасының төмендеуінсіз клиенттік базаны кеңейту.
Қазіргі таңда электронды банктік қықмет көрсету аясындағы нарық қатысушылары Қазақстанның ірі  және орташа банк топтары болып отыр. Берілген жұмыстың зерттеу пәні қашықтыөтағы банктік қызмет көрсету, интернет – банкинг және басқа да электронды қызметтер болып табылады. 
Зерттеу мақсаты. Қазақстандағы коммерциялық банктердің қазіргі жағдайдағы электрондық кызмет көрсету және құрылу ерекшелектерін ашу.
Қойылған мақстаттар щеңберінде жұмыс келесідей жайттарды шешуге бағытталған:
· банктің электрондықызмет көрсетулер ұғымын ашу;
· Қазақстанда электронды банктік қызмет көрсету тәжірибесін қарастыру;
· әртүрлі банктердің қашықтықтағы қызмет көрсету жүйелеріне салыстыру өткізу;
· шетел мемлекеттеріндегі электронды банктік қызмет көрсетудің дамудың негізгі тенденцияларын зерттеу;
· қашықтықтағы банктік қызмет көрсетулердің арық қарай жетілдіру жолдарын ұсыну.
Зерттеу пәні. Диссертациялық зерттеудің объектісі банктік бизнестің жаңа сегменті болып табылатын коммерциялық банктердің электронды қызмет көрсетулері, қазіргі кездегі жағдайы, қаржы нарығындағы құрылымы мен ролі. 
Зерттеу объектісі. Қазақстанның индустриалды-инновациялық бағадарламасын жүргізудегі Мемлекеттік бағдарламаларды жүзеге асырудағы кіллтік қатысушылар - Қазақстан Республикасының Ұлттық компаниялар.

Зерттеу әдістемелік негізі. Коммерциялық банктердің электронды қызмет көрсетулерін жетілдіру жолдары мен мәселелерін зерттеу кезінде, Қазақстанның электронды банкингінің даму механизмдері мен жолдарын жетілдіретін, жалпығылыми методологиялық және экономикалық-статистикалық талдау, экспертті бағалау мен басқа да арнайы методтар пайдаланды. Жұмыста қойылған мақсаттарға жету үшін диалектикалық, эмпирикалық, аналитикалық, абстрактты-логикалық, жүйелік және монографиялық әдістер, желілік жоспарлау әдісі және маркетингтік зерттеу қолданылды. 
Алынған нәтижелер, олардың жаңалылығы, ғылыми және тәжірибелік мәні. Диссертациялық зерттеу жұмысында теоретикалық-методологиялық негіздер және Қазақстандағы электронды банкингтің ары қарай жетілдіру ұсыныстары құрылды. Зерттеу барысындағы маңызы бар негізгі нәтижелер және лдардың ғылыми жаңалығы келесілерден көрініс тапты:

· теоретикалық аспектілерді зерттеу негізінде автормен «банктік өнім», «банктік қызмет көрсету», «банктік инновация», «банктік электронды қызмет көрсетулері» ұғымдарына анықталамалар берілді;
· автормен электронды банктік қызмет көрсетулердің жіктелуі ұсынылды;

· шетел тәжірибесіне жасалған талдауды ескере отырып, автормен Қазақстанның электронды банкингін жетілдіру ұсыныстары құрастырылды;
· электронды банктік қызмет көрсетулерді ұсынудың қазіргі кездегі каналдарының анализі жасалды және клиенттерге ең оптималды қызмет көрсету әдісі ұсынылды; 
· Қазақстандағы электронды банктік қызмет көрсетулерді дамытудағы ұсыныстар жасалынды. 
Жарияланымдар туралы мәліметтер. Диссертациялық жұмыс тақырыбы бойынша автормен 2 мақала жарияланды:
1. Қазақстандағы Е-банкингтің дамуы. // V халықаралық ғылыми конференция «Қазақстан экономикасының үдемелі инустриялды мен инновациялық дамуы:стратегиясы мен жүзеге асыру механизмі», Ақтөбе, К.Жубанов атындағы АМУ, 2011.- 222-224 б.

2. Қашықтықтағы қызмет көрсетудің ұғымы мен қысқаша сипаттамасы. // ТОҒЫЗЫНШЫ сырртай халықаралық ғылыми-тәжірибелік конференция «Ғылымның, тәжірибе мен дін тұтудың қазіргі таңдағы өзекті мәселелері»,Красноярск, Мәскеу мемлекеттік экономика, статистика және информатика университеті, 2012, 49-53 б.
Summary

Akhmetzhanova Gulsara Sagdiuakhasovna

« Electronic services of commercial banks»
specialty 6М050900 - «Finances»

thesis is presented for obtaining economics and business 

master’s Degree

Volume and dissertation structure, quantity of the drawings, the used references. The dissertation structure also serves as a definite purpose and research problems to disclosure of a subject of research. Dissertational work consists of the introduction, three heads, the conclusion, the list of the used sources, is stated on 83 pages of the typewritten text, includes 9 drawings, 8 tables, 89 references.
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Research urgency. For the last twenty years of development of independent Kazakhstan, and creation of the Kazakhstan banking system level of technical progress made unknown heights. Especially it concerns the sphere of «high technologies», development of information systems and the software to them. As a result of change concerned all fields of activity of the person, including one of the most conservative spheres – bank business.

In the conditions of the rigid competition, and also in view of world financial crisis, more and more banks pay attention to need of increase in quality of servicing at simultaneous of reduction of expenses. I.e. increase in efficiency of own work at simultaneous increase of satisfaction of clients – key factors of success of the modern bank organization.

In the light of the aforesaid one of the most perspective directions of development of the banking sector in modern conditions is development of such field of activity as remote bank service, the Internet banking and other electronic services. It is caused by a variety of reasons. First, providing similar services allows to provide essentially new level of service to big corporate customers. Secondly, providing high-quality remote service is even more often perceived as competitive advantage at service to individual businessmen, small and medium-sized enterprises. Thirdly, rapid growth of a segment of retail business demands creation of available and effective mechanisms of interaction of bank and retail clients. For the client it designates a maximum of convenience and a minimum of expenses on time and finance at all stages of relationship with bank: obtaining information on services and products, filling of necessary questionnaires and forms, receiving a bank product, its use and control over it. For bank – increase in indicators of efficiency of its work, reduction of expenses and possibility of essential increase in client base without loss of quality of service.

Today participants of the market in the field of electronic bank service are all large, and also a number of average banks of Kazakhstan. An object of research in this work are systems of remote bank service, the Internet - banking and other electronic services.
Research objective. to open features of construction and a current state of electronic services of commercial banks in Kazakhstan 

According to a goal work is directed on permission of the following tasks:

- to open concept and essence of electronic services of bank;

- to consider practice of introduction of electronic bank services in Kazakhstan;

- to carry out comparison of systems of remote bank service of various banks;

- to study the main tendencies of development of the market of electronic bank services in foreign countries;

- to offer ways of improvement of system of remote bank service.

Subject of research. A subject of dissertational research were electronic services of commercial banks as a new segment of bank business, their current state, structure and a role in the financial market

Object of research. the National companies of the Republic of Kazakhstan, as key participants of realization of the State program of the forced industrial and innovative development of Kazakhstan act.
Research methods. Research of problems and solutions of improvement of electronic services of commercial banks was carried out with application of general scientific methodological approaches and methods of the economic and statistical analysis, expert estimates and other special methods promoting search of ways and mechanisms of development of electronic banking in Kazakhstan. To the solution of the tasks put in work it was applied dialectic, empirical, analytical, abstract and logic, system and monographic methods, a method of network planning, market researches.

The received results, their novelty, the scientific and practical importance. In dissertational research are developed the theorist methodological bases and practical recommendations about further improvement of electronic banking in Kazakhstan.

The most essential results received during research, and their scientific novelty consist in the following:

- on the basis of studying of theoretical aspects author's definitions of concepts «a bank product», «bank service», «a bank innovation», «electronic bank services» are offered;

- author's classification of electronic bank services is offered

- author's offers on improvement of electronic banking in Kazakhstan taking into account the carried-out analysis of foreign experience are developed;

- the analysis of modern channels of providing electronic services is carried out and the most optimum way of servicing is revealed;

- recommendations about development of electronic bank services in Kazakhstan are made.
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