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Контроллером событий в данной системе выступает AJAX запросы производящее обращение к 

PHP функциям извлекающим информацию из базы данных и передающих её шаблонизаторам в 

роли, которых выступает библиотеки JQuery. Так же каждая из PHP функция ограничиваются по 

средствам разграничения пользователей на группы полномочий, вся информация о полномочиях 

того или иного пользователя храниться в базе данных и извлекается из неё при авторизации его в 

системе. В дальнейшем каждое полномочие заноситься в сессионную переменную которые и про-

изводят координирующие воздействия на функции, исполняемые PHP составляющей системы. 

Из этого следует, что лишь пользователь, обладающий достаточными должностными правами 

на доступ к информации, сможет получить её в полном объёме и согласованном виде согласно 

должностным предписаниям (Рисунок 4). 
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Рисунок 4 – Логическая структура подмодуля Личный кабинет 

 

Следует отметить, что внедрение данной системы приемлемо не только в крупных компаниях, 

но на предприятии, только начинающем освоение данной отрасли. 

Так как данная система имеет модульную структуру, основанную на использовании отдельных 

компонентов для выполнения тех или иных задач, данные компоненты могу быть, как доработаны, 

так и заменены на более современные, это даёт повод утверждать о перспективности продажи си-

стемы по модульно. 
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В настоящее время сфера услуг является одной из основных отраслей общественного произ-

водства. Больше всего на спрос определённых услуг влияет уровень их качества. Для оценки 

уровня качества применяют различные методики. Кратко опишем одну из самых популярных ме-

тодик под названием «SERVQUAL».  

Основным элементом методики является формула: 

 

   ∑         

 

   

 

В этой формуле SQ – оценка товара, услуги, компании; k – количество анализируемых атрибу-

тов; j – оцениваемый атрибут, например цена, качество продукции и т.п. Wj – весовой фактор ат-

рибута; Pj – воспринимаемая оценка товара, услуги по одному из атрибутов j; Ej – ожидаемый 

уровень для атрибута j.  

Суть оценки качества банковской услуги заключается в следующем. Экспертам выдают анкету 

с указанием необходимого количества критериев качества услуги. Эксперт должен по 5–балльной 

или 7–балльной шкале оценить ожидаемое качество каждого из показателей качества услуги. Да-

лее эксперт по такой же шкале оценок должен оценить воспринимаемое качество каждого крите-П
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рия оцениваемой услуги. Затем оценку воспринимаемого качества необходимо отнять от оценки 

ожидаемого. Если результат будет нулевым, то это означает, что уровень ожидания и восприятия 

совпадает. Отрицательное значение указывает на то, что уровень ожидания превышает уровень 

восприятия. Положительное значение указывает на то, что восприятие качества выше уровня ожи-

дания. Успешным результатом считается положительное и нулевое значение. Удовлетворитель-

ным считают отрицательный коэффициент качества, максимально приближенный к нулевому зна-

чению, а неудовлетворительным – коэффициент качества, отдаленный от нулевого значения. 

Модель критериев качества услуг представляет собой 5 критериев и 22 подкритерия: 1–й – ма-

териальность (М): банк имеет современные оргтехнику и оборудование, помещение банка в от-

личном состоянии, работники банка имеют приятную наружность и опрятны, внешний вид ин-

формационных материалов банка; 2–й критерий – надежность (Н): банк выполняет свои обещания 

оказать услугу к назначенному времени, если у клиентов случаются проблемы, то банк искренне 

пытается их решить, у банка надежная репутация, Банк предоставляет услуги аккуратно и в срок, 

банк избегает ошибок и неточностей в своих операциях; 3–й критерий – отзывчивость (О): со-

трудники банка дисциплинированны, сотрудники банка оказывают услуги быстро и оперативно, 

сотрудники банка всегда помогают клиентам решить их проблемы, сотрудники банка быстро реа-

гируют на просьбы клиентов; 4–й критерий – убежденность (У): между клиентами и сотрудниками 

банка существует атмосфера доверия и взаимопонимания, в отношениях с банком клиенты чув-

ствуют себя безопасно, сотрудники банка вежливы с клиентами, руководство банка оказывает 

всяческую поддержку сотрудникам для эффективного обслуживания клиентов; 5–й критерий – 

сочувствие (С): к клиентам в банке применяется индивидуальный подход, сотрудники банка при-

нимают личное участие в решении проблем клиентов, сотрудники банка знают потребности своих 

клиентов, сотрудники банка ориентируются на проблемы клиентов, время работы банка удобно 

для всех клиентов.  

После формирования групп экспертов каждому эксперту предлагается анкета с правилами её 

заполнения. Если он полностью согласен с качеством услуги по данному подкритерию, то это со-

ответствует оценке 5, а если не согласен, то – оценке 1. Оценки 4, 3, 2 являются промежуточными 

и определяют степень приближения к лучшей оценке или худшей. По результатам опроса прово-

дится обработка данных: от оценки ожидания вычитается оценка восприятия и рассчитывается 

коэффициент качества подкритериев и критериев(Q). 

Существует несколько способов обработки данных для расчёта оценки качества услуг: обра-

ботка данных на калькуляторе, расчёт в таблицах Excel, получение результатов в приложении, 

написанном на языке высоко уровня C# или другом языке программирования. 

Приложение на языке C# достаточно просто в использовании. Пользователю предлагается вве-

сти данные опроса экспертов, после чего из оценки ожидания вычитается оценка восприятия. С 

результатами проводятся дополнительные арифметические подсчёты и отображаются коэффици-

енты качества по каждому подкритерию. 

Использование подобного приложения значительно упрощает скорость ввода и обработки дан-

ных.  

Рассчитаем время обработки данных 3–мя вышеописанными способами: на калькуляторе, в 

электронной таблице Excel, с помощью приложения, написанного на языке C#. 

 Время расчета на калькуляторе (расчет среднего значения коэффициентов по 22 подкритериям 

среди 10 экспертов, вычитание оценок) занимает около 40 минут. 

Нахождение оптимальных оценок среди полученных результатов – 2 минуты. 

Итого: 40+2=42 минуты. 

Рассчитаем время ввода и обработки  данных в таблицах Excel. 

Ввод данных в ячейки таблицы – около 10 минут. 

Проведение арифметических операций с данными – 6 минут. 

Нахождение оптимальных оценок среди полученных результатов – 1 минута. 

Итого: 10+6+1=17 минут. 

Рассчитаем время ввода и обработки данных в приложении, написанном на языке высокого 

уровня C#. 

Ввод данных – 10 минут. 

Проведение арифметических операций с данными – 1 минута. 

Нахождение оптимальных оценок среди полученных результатов – 1 минута. 
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Итого: 10+1+1=12 минут.  

Исходя из полученных результатов, очевиден вывод: наиболее быстрая обработка данных про-

исходит при использовании приложения, в котором происходит автоматизированная обработка 

результатов, наиболее медленная – при расчёте коэффициентов на калькуляторе. 

Оценим эффективность использования приложения на C# в сравнении с калькулятором: 

(42–12)/12*100 % =250 %. 

Оценим эффективность использования приложения C# в сравнении с таблицами Excel: 

(17–12)/12*100 % =41,7 %. 

Эффективность будет меняться за счёт увеличения (уменьшения) количества опрашиваемых 

экспертов или увеличения (уменьшения) количества подкритериев. 

Но независимо от того, каким образом будет рассчитан коэффициент качества, методика 

«SERVQUAL» даёт очевидное представление об уровне качества банковской услуги в целом или 

уровне качества ее критериев и подкритериев. А на основании значений качества критериев и под-

критериев исследуемому банку можно предложить мероприятия по повышению качества предо-

ставляемых услуг. 
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В настоящее время в мире не существует единой стандартизированной системы оценки креди-

тоспособности физических лиц, в связи с чем, практически в каждом коммерческом банке приме-

няется методика, разработанная собственными силами, иногда  с учетом опыта конкурентов и 

международных тенденций. Но, к сожалению, заимствование методик встречается крайне редко 

[1]. 

Рассмотрим методику оценки кредитоспособности физических лиц в банках Франции. Оценка 

кредитоспособности клиентов французскими коммерческими банками включает 3 блока: общая 

финансово–экономическая оценка предприятия; прикладная оценка кредитоспособности, специ-

фическая для каждого банка; обращение в картотеку банка Франции. 

Прикладная оценка кредитоспособности заемщика, базирующаяся на отчетных балансах и от-

четах о прибылях и убытках. Так, «Credit Lione» использует следующие пять показателей, опреде-

ляющих уровень валового эксплуатационного дохода (ВЭД), финансовых расходов (ФР), капита-

ловложений (КВ), долгосрочных обязательств (ДО) и сальдо  наличности на одну единицу доба-

вочной стоимости (ДС) [3].  

 

   
   

  
             

  

  
           

  

  
           

  

  
          

      

      
 

 

Коэффициент К1 показывает, какая часть вновь созданной стоимости "проедается" на оплату 

труда. Если коэффициент К1 равен, например, 0,7; то это означает "проедание" 30 % вновь создан-

ной стоимости. 

Коэффициент К2 оценивает размер "проедания" добавленной стоимости по другому каналу – на 

финансовые платежи, т.е. проценты, налоги, штрафы, пени. 

На основании коэффициента К3 можно видеть, какую часть вновь созданной стоимости направ-

ляет предприятие на техническое перевооружение. 
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