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Áàíêè — îäèí èç âàæíåéøèõ ôèíàíñîâûõ èíñòèòóòîâ ëþáîé ñòðàíû ñ ðàç-
âèòîé ýêîíîìèêîé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ äåÿòåëüíîñòü áàíêà ñòðîèòñÿ íà áèçíåñ-
òåõíîëîãèÿõ è èìåííî èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ
ÿâëÿþòñÿ ôóíäàìåíòîì áàíêîâñêîãî áèçíåñà. Âëèÿíèå èõ íà áàíêîâñêèé áèç-
íåñ óâåëè÷èëîñü íàñòîëüêî, ÷òî àâòîìàòèçàöèÿ, ïîäîáíî ôèíàíñîâîé ïîëèòèêå
áàíêà, âî ìíîãîì îïðåäåëÿåò êîíå÷íûé ðåçóëüòàò äåÿòåëüíîñòè êðåäèòíûõ îð-
ãàíèçàöèé.

Â ñâÿçè ñ ýòèì ëþáîé áàíê ñòðåìèòñÿ âíåäðèòü è èñïîëüçîâàòü ñîâðåìåí-
íóþ, íàäåæíóþ, ýôôåêòèâíóþ, äîñòóïíóþ ïî öåíå, îäíèì ñëîâîì, êà÷åñòâåí-
íóþ èíôîðìàöèîííóþ òåõíîëîãèþ. Èìåííî êà÷åñòâî ÿâëÿåòñÿ ôóíäàìåíòàëü-
íûì êðèòåðèåì, ïî êîòîðîìó áàíêè äîëæíû âûáèðàòü, à ðàçðàáîò÷èêè — ñîç-
äàâàòü èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè. Îñíîâíîé ñîñòàâëÿþùåé áàíêîâñêèõ èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé ÿâëÿåòñÿ ïðèêëàäíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå
(ÏÎ), êîòîðîå îêàçûâàåò íà èõ êà÷åñòâî ðåçóëüòèðóþùåå âëèÿíèå [1].

Êà÷åñòâî ÏÎ ìîæíî îöåíèâàòü ïî ìíîãèì õàðàêòåðèñòèêàì (ôàêòîðàì è
ïîêàçàòåëÿì). Îñíîâíûìè ôàêòîðàìè ÿâëÿþòñÿ òàêèå, êàê íàäåæíîñòü, ýô-
ôåêòèâíîñòü, ôóíêöèîíàëüíûå âîçìîæíîñòè, ïðàêòè÷íîñòü, ìîáèëüíîñòü, ñî-
ïðîâîæäàåìîñòü è äð. Êàæäûé ôàêòîð õàðàêòåðèçóåòñÿ îïðåäåëåííûì íàáîðîì
ïîêàçàòåëåé (ñì. ðèñóíîê). Ñóùåñòâóþò ìåòîäû, ïîçâîëÿþùèå êîëè÷åñòâåííî
è îáúåêòèâíî îöåíèâàòü íåêîòîðûå èç ýòèõ ôàêòîðîâ, íàïðèìåð, íàäåæíîñòü è
ýôôåêòèâíîñòü. Íî äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà ôóíêöèîíàëüíûõ âîçìîæíîñòåé, ïðà-
êòè÷íîñòè, ìîáèëüíîñòè, ñîïðîâîæäàåìîñòè òàêèõ ìåòîäîâ íå ñóùåñòâóåò, ïîý-
òîìó îáû÷íî èñïîëüçóþòñÿ ýêñïåðòíûå ìåòîäû.

1. Ìîäåëü ôàêòîðîâ è ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà ÏÎ. Áàíêîâñêîå ÏÎ ÿâëÿåòñÿ
îñíîâîé ñëîæíûõ èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì, ïðèíöèïèàëüíàÿ îñîáåííîñòü êî-
òîðûõ — íåâîçìîæíîñòü âûäåëåíèÿ åäèíñòâåííîãî ôàêòîðà êà÷åñòâà, ïîëíî-
ñòüþ õàðàêòåðèçóþùåãî åãî. Íà îñíîâå èçó÷åíèÿ íàó÷íîé ëèòåðàòóðû, ÃÎÑÒîâ
[2], ïðàêòè÷åñêèõ íàáëþäåíèé è ñïåöèôèêè áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè äëÿ
îöåíêè êà÷åñòâà ÏÎ ïðåäëàãàåòñÿ ìîäåëü íàèáîëåå çíà÷èìûõ ôàêòîðîâ è ïî-
êàçàòåëåé (ñì. ðèñóíîê).

Ìîäåëü ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé 8 ôàêòîðîâ: ïåðâûé — ôóíêöèîíàëüíûå âîç-
ìîæíîñòè; âòîðîé — ñòåïåíü èíòåëëåêòóàëèçàöèè; òðåòèé — ìàñøòàáèðóå-
ìîñòü; ÷åòâåðòûé — ìîáèëüíîñòü; ïÿòûé — ñîïðîâîæäàåìîñòü; øåñòîé — ïðàê-
òè÷íîñòü; ñåäüìîé — íàäåæíîñòü; âîñüìîé — ýôôåêòèâíîñòü. Êàæäûé ôàêòîð
õàðàêòåðèçóåòñÿ îïðåäåëåííûì íàáîðîì ïîêàçàòåëåé, êîëè÷åñòâî êîòîðûõ ìî-
æåò èçìåíÿòüñÿ îò íåñêîëüêèõ åäèíèö äî äåñÿòêîâ è äàæå ñîòåí.

2. Ìåòîäèêà îöåíêè êà÷åñòâà ÏÎ. Äëÿ îöåíêè åãî êà÷åñòâà ïðåäëàãàåòñÿ
îïèñàííàÿ íèæå ìåòîäèêà.

1. Ïîäáîð è ôîðìèðîâàíèå ãðóïï ýêñïåðòîâ ñóùåñòâåííî âëèÿåò íà ðå-
çóëüòàòû ýêñïåðòèçû. Â êà÷åñòâå ýêñïåðòîâ ïðåäëàãàåòñÿ èñïîëüçîâàòü ñîòðóä-
íèêîâ ïîäðàçäåëåíèé áàíêîâ, êîòîðûõ ïî ðîäó âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ÁÈÒ ìîæíî
ðàçáèòü íà äâå ãðóïïû: ñîòðóäíèêè, ýêñïëóàòèðóþùèå ÁÈÒ, è ñîòðóäíèêè,
ñîïðîâîæäàþùèå ÁÈÒ.
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2. Ýòàï ïðîâåäåíèÿ îïðîñà ýêñïåðòîâ, âûáîðà è ðàíæèðîâàíèÿ ïîêàçà-
òåëåé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ãëàâíûé ýòàï ñîâìåñòíîé ðàáîòû èññëåäîâàòåëåé è
ýêñïåðòîâ. Àíêåòèðîâàíèå ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì è ñàìûì ðàñïðîñò-
ðàíåííûì âèäîì îïðîñà, òàê êàê ïîçâîëÿåò ñî÷åòàòü èíôîðìàöèîííóþ îáåñïå-
÷åííîñòü ýêñïåðòîâ ñ èõ ñàìîñòîÿòåëüíîé îöåíêîé ïðîáëåìû. Äëÿ êàæäîãî
ýêñïåðòà ïðåäëàãàåòñÿ àíêåòà, ïðàâèëà åå çàïîëíåíèÿ è ñïèñîê ïîêàçàòåëåé ñ
÷åòêèì îïðåäåëåíèåì êàæäîãî äëÿ îäíîçíà÷íîãî èõ òîëêîâàíèÿ. Ñî ñòðóêòó-
ðîé àíêåòû è ìåòîäèêîé åå çàïîëíåíèÿ ìîæíî îçíàêîìèòüñÿ â ðàáîòå [3]. Êàæ-
äîìó èç Ì ýêñïåðòîâ ïðåäëàãàåòñÿ âûáðàòü ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ ìíîæåñòâî
{K l M K Kl l= ⊂1, ; } ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà è ðàíæèðîâàòü èõ, ðàçìåñòèâ ìåæäó

êàæäûìè äâóìÿ ñîñåäíèìè ïîêàçàòåëÿìè ëîãè÷åñêèå óñëîâèÿ “>=” (áîëüøå
ðàâíî), “>” (áîëüøå) èëè “>>” (ìíîãî áîëüøå). Íà ýòîì çàäà÷à ýêñïåðòîâ çà-
êàí÷èâàåòñÿ.

3. Îáðàáîòêà ìíåíèé ýêñïåðòîâ (ìåòîä îöåíêè êà÷åñòâà).
3.1. Ïîñòðîåíèå ôóíêöèé ïðèíàäëåæíîñòè íå÷åòêèõ çíà÷åíèé îöåíèâàå-

ìûõ ôàêòîðîâ äëÿ êàæäîãî ýêñïåðòà. Äëÿ ðàñ÷åòà âåëè÷èíû i-ãî ôàêòîðà âîñ-
ïîëüçóåìñÿ ñèíòåçèðóþùåé ôóíêöèåé
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ãäå pj — íîðìèðîâàííûå âåñîâûå êîýôôèöèåíòû; kj — çíà÷åíèå j-ãî ïîêàçàòå-
ëÿ; Si — êîëè÷åñòâî ïîêàçàòåëåé, õàðàêòåðèçóþùèõ i-é ôàêòîð. Ïðèíèìàåòñÿ,
÷òî çíà÷åíèÿ ïîêàçàòåëåé kj è, ñëåäîâàòåëüíî, âåëè÷èíû ôàêòîðîâ êà÷åñòâà fi â
ôîðìóëå (1) ÿâëÿþòñÿ íå÷åòêèìè. Íå÷åòêèå çíà÷åíèÿ ñëåäóþò èç ñïîñîáà çàäà-
íèÿ ìíåíèé ýêñïåðòîâ, óêàçàííîãî â ïðåäûäóùåì ïóíêòå.

Äëÿ ìåòîäà ñâîäíûõ ïîêàçàòåëåé ñ òî÷êè çðåíèÿ òåîðèè íå÷åòêèõ ìíîæåñòâ
çàäà÷à àðèôìåòèçàöèè ïîêàçàòåëåé k j Sj i( , )= 1 è ôàêòîðîâ f i Mi( , )= 1 ïî èõ

íå÷åòêèì çíà÷åíèÿì ñâîäèòñÿ ê ïîñòðîåíèþ ôóíêöèé ïðèíàäëåæíîñòè íå÷åò-
êèõ çíà÷åíèé ïîêàçàòåëåé kj è ôóíêöèé ïðèíàäëåæíîñòè íå÷åòêèõ çíà÷åíèé
ôàêòîðîâ fi. Îäíàêî â íàøåì ñëó÷àå íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ðàíæèðîâàíèå ïî-
êàçàòåëåé è îòíîøåíèå ïðåäïî÷òåíèÿ ìåæäó íèìè. Ïîýòîìó ïðåäëàãàåòñÿ çàäà-
÷ó àðèôìåòèçàöèè ïîêàçàòåëåé kj è ôàêòîðîâ fi êà÷åñòâà ðåøàòü íà îñíîâå ïî-
íÿòèÿ “ðàññòîÿíèå” ìåæäó ïîêàçàòåëÿìè.

Ðàññòîÿíèå ìåæäó äâóìÿ ïîêàçàòåëÿìè r è j ïîñëå îïåðàöèé ðàíæèðîâàíèÿ
è îòíîøåíèÿ ïðåäïî÷òåíèÿ Nr,j â äàííîé ðàáîòå îïðåäåëÿåòñÿ ôîðìóëîé

N d y d y d yr j, = + +1 1 2 2 3 3 , (2)

ãäå y1, y2, y3 — ÷èñëî çíàêîâ ≥, > , >> ìåæäó r è j ïîêàçàòåëÿìè ñîîòâåòñòâåííî.
Êîýôôèöèåíòû â ôîðìóëå (2) îïðåäåëÿþò ðàçíèöó ìåæäó çíàêàìè ïðåä-

ïî÷òåíèÿ è çàäàþòñÿ èç ñëåäóþùèõ ñîîáðàæåíèé: d3 > d2 > d1. Êîýôôèöèåíòû
d âûáèðàþòñÿ ñ ïîìîùüþ ñòåïåííîé ôóíêöèè òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû çíà÷åíèå
d3 íàõîäèëîñü â îáëàñòè íàèáîëüøåé êðóòèçíû ýòîé ôóíêöèè, d1 — â îáëàñòè
íàèìåíüøåé êðóòèçíû, à d2 — â ïðîìåæóòî÷íîé îáëàñòè. Ýòèì ñîîáðàæåíèÿì
îòâå÷àåò ñòåïåííàÿ ôóíêöèÿ dy. Çàìåòèì, ÷òî Nr,j íàõîäÿòñÿ ïî äàííûì êàæ-
äîãî ýêñïåðòà, ïîñêîëüêó ïðè ýòîì ìåíÿþòñÿ äëèíà ðàíæèðîâàííîãî ðÿäà è
çíà÷åíèÿ y1, y2, y3.

Ìèíèìàëüíîå ðàññòîÿíèå Nmin ìåæäó ïîêàçàòåëÿìè r è j îïðåäåëÿåòñÿ êàê

N d y y y ymin , ;= = = =1 1 2 3 10 1ïðè . (3)

Åñëè d1 = g0 = 1, òî Nmin = 1.
Ìàêñèìàëüíîå ðàññòîÿíèå Nmax ìåæäó ïîêàçàòåëÿìè îïðåäåëÿåòñÿ ñëåäóþ-

ùèì îáðàçîì:

N d y y y y kmax max, ;= = = = −3 3 2 3 30 1ïðè , (4)

ãäå k Kmax ∈ — ìàêñèìàëüíî âîçìîæíîå ÷èñëî ïîêàçàòåëåé, êîòîðîå ìîæåò
âûáðàòü ýêñïåðò.

Ñëåäóþùèì øàãîì â ðåøåíèè çàäà÷è àðèôìåòèçàöèè ÿâëÿåòñÿ âû÷èñëåíèå
ïàðàìåòðîâ ôóíêöèé ïðèíàäëåæíîñòè ïîêàçàòåëåé µ k ij

j S( , )= 1 îòíîñèòåëüíî

êàæäîãî ôàêòîðà è êàæäîãî ýêñïåðòà. Ôóíêöèÿ ïðèíàäëåæíîñòè íå÷åòêîé âå-
ëè÷èíû äîëæíà áûòü âûïóêëîé è ïðåäñòàâëÿòü ñîáîé îòîáðàæåíèå â èíòåðâàë
[0,1] [4]. Ýòèì òðåáîâàíèÿì îòâå÷àåò òðåóãîëüíàÿ ôîðìà ôóíêöèè ïðèíàäëåæ-
íîñòè. Ïðè íåé íåîáõîäèìî âûáðàòü 3 ïàðàìåòðà: m — êîîðäèíàòà âåðøèíû
òðåóãîëüíèêà; α è β — ëåâàÿ è ïðàâàÿ êîîðäèíàòû îñíîâàíèÿ òðåóãîëüíèêà.

Ñ ïîìîùüþ ìåòîäà àëüôà-ñðåçîâ [4; 5] è ôîðìóë, çàäàþùèõ òðåóãîëüíóþ
ôóíêöèþ ïðèíàäëåæíîñòè äëÿ êàæäîãî l-ãî ýêñïåðòà, ìîæíî ïîñòðîèòü ñëåäóþ-
ùèå ôóíêöèè ïðèíàäëåæíîñòè:
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ãäå L è R — ïðèçíàêè ëåâîé è ïðàâîé ãðàíèö ôóíêöèè ïðèíàäëåæíîñòè; mjl —
êîîðäèíàòà âåðøèíû òðåóãîëüíèêà; αjl è βjl — ëåâàÿ è ïðàâàÿ êîîðäèíàòû îñ-
íîâàíèÿ òðåóãîëüíèêà; 0 1 1 1≤ ≤ = =x i F l M; , ; , .

Ïàðàìåòðû mjl, αjl è βjl îïðåäåëÿþòñÿ ïóòåì îáðàáîòêè ìíåíèé ýêñïåðòîâ,
ïðåäñòàâëåííûõ ëîãè÷åñêèìè óñëîâèÿìè è ðàíæèðîâàíèåì ïîêàçàòåëåé ïî ñëå-
äóþùèì ôîðìóëàì:

m
N

N
j sjl

jl= =1 1,

max

, , ; (6)
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1 1
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, , , ;
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


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

 1 msl ,

(7)

ãäå s — ÷èñëî âûáðàííûõ ýêñïåðòîì ïîêàçàòåëåé; δil, il+1 — äëèíà îòðåçêà îñè
êîîðäèíàò, êîòîðûé îïðåäåëÿåò îáëàñòü ïåðåñå÷åíèÿ il è il+1 ôóíêöèé ïðè-
íàäëåæíîñòè.

Ïîðÿäîê âû÷èñëåíèÿ âåñîâûõ êîýôôèöèåíòîâ pj â ôîðìóëàõ (5) îïðåäå-
ëÿåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì. Ïóñòü l-é ýêñïåðò îïðåäåëèë, ÷òî êà÷åñòâî äàííî-
ãî ÏÎ õàðàêòåðèçóåò ìíîæåñòâî Kl ⊂ K ïîêàçàòåëåé, âûïîëíèë èõ ðàíæèðîâà-
íèå è ââåë îòíîøåíèå ïðåäïî÷òåíèÿ. Äàëåå íåîáõîäèìî:

l ïðîíóìåðîâàòü ïîêàçàòåëè kj â ðàíæèðîâàííîì ðÿäó ñïðàâà íàëåâî (îò
íàèìåíåå çíà÷èìîãî ê íàèáîëåå çíà÷èìîìó ïîêàçàòåëþ);

l ðàññ÷èòàòü ïðåäâàðèòåëüíûå íåíîðìèðîâàííûå âåñîâûå êîýôôèöèåíòû
p j

* , êîòîðûå ó÷èòûâàþò òîëüêî ìåñòî ïîêàçàòåëÿ â ðàíæèðîâàííîì ðÿäó

p
n

k
j kj

j*

max
max, ,= = 1 ,

ãäå kmax — ìàêñèìàëüíî âîçìîæíîå ÷èñëî âûáðàííûõ ïîêàçàòåëåé, à â ñëó÷àå
j = kmax èìååò ìåñòî nj = kmax è p j

* = 1;

l ó÷åñòü ðàññòîÿíèÿ N1j ìåæäó ïåðâûì ñïðàâà è j-ì ïîêàçàòåëÿìè, êîòîðûå
îïðåäåëÿþòñÿ ïî ôîðìóëå (2) èç ââåäåííûõ ýêñïåðòîì îòíîøåíèé ïðåäïî÷òåíèÿ;

l îòîáðàòü äëÿ êàæäîãî i-ãî ôàêòîðà îïðåäåëÿþùèå åãî ïîêàçàòåëè è ðàñ-
ñ÷èòàòü íîðìàòèâíûå çíà÷åíèÿ âåñîâûõ êîýôôèöèåíòîâ
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ó÷èòûâàÿ, ÷òî p
j

j

s

=
∑ =

1

1.

3.2. Âû÷èñëåíèå ÷èñëåííîãî çíà÷åíèÿ ãîòîâîãî ÏÎ äëÿ l-ãî ýêñïåðòà êàê
öåíòð òÿæåñòè ôóíêöèé ïðèíàäëåæíîñòè âñåõ ïîêàçàòåëåé [5]

C

x xdx

x dx

i Fl

f il
i

F

f il
i

F
= ==

=

∑∫

∑∫

µ

µ

( )

( )

, ,10

1

10

1
1 . (9)

3.3. Âû÷èñëåíèå îáîáùåííîãî ÷èñëåííîãî çíà÷åíèÿ êàæäîãî ôàêòîðà êà-
÷åñòâà ñ ó÷åòîì ìíåíèé âñåõ ýêñïåðòîâ ïî ôîðìóëå

C

x xdx

x dx

l Mi

f il
l

M

f il
l

M
= ==

=

∑∫

∑∫

µ

µ

( )

( )

, ,10

1

10

1
1 . (10)

4. Äëÿ âû÷èñëåíèÿ ãëîáàëüíîãî êîýôôèöèåíòà êà÷åñòâà ÏÎ (QG) ìîæåò
áûòü èñïîëüçîâàíà àäàïòèðîâàííàÿ ìåòîäèêà SERVQUAL (ñîêðàùåííàÿ àá-
áðåâèàòóðà îò service quality, èëè êà÷åñòâî óñëóãè) [6]:

Q W C W CG l
l

M

bl l
l

M

ol= −
= =
∑ ∑

1 1

, (11)

ó÷èòûâàÿ, ÷òî Wl
l

M

=
∑ =

1

1 è

ãäå Col — îæèäàåìîå çíà÷åíèå êà÷åñòâà l-ì ýêñïåðòîì; Cbl — âîñïðèíèìàåìîå
çíà÷åíèå êà÷åñòâà l-ì ýêñïåðòîì; Wl — âåñà ýêñïåðòîâ. Col , Cbl ðàññ÷èòûâàþò-
ñÿ ïî ôîðìóëå (9).

5. Âû÷èñëåíèå êîýôôèöèåíòà êà÷åñòâà Qi êàæäîãî ôàêòîðà ñ ó÷åòîì ìíå-
íèé âñåõ ýêñïåðòîâ ïî ôîðìóëå

Q C Ci bi oi= − , (12)

ãäå Coi — îæèäàåìîå çíà÷åíèå êà÷åñòâà i-ãî ôàêòîðà ïî ìíåíèþ âñåõ ýêñïåðòîâ;
Cbi — âîñïðèíèìàåìîå çíà÷åíèå êà÷åñòâà i-ãî ôàêòîðà ïî ìíåíèþ âñåõ ýêñ-
ïåðòîâ.

6. Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ïîäõîäû ê îöåíêå ñîãëàñîâàííîñòè ìíåíèé ýêñ-
ïåðòîâ. Â çàâèñèìîñòè îò êîëè÷åñòâà ïîêàçàòåëåé k, êîëè÷åñòâà ýêñïåðòîâ m è
ñ ó÷åòîì îòñóòñòâèÿ ñâÿçàííûõ ðàíãîâ ñòåïåíü ñîãëàñîâàííîñòè ýêñïåðòîâ îï-
ðåäåëÿåòñÿ ñ ïîìîùüþ êîýôôèöèåíòà êîíêîðäàöèè W è êðèòåðèÿ X2 [7], êîòî-
ðûå ñîñòàâëÿþò:

W S

m k k
=

−
12

2 3( )
; (13)
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X S
mk k

2 12
1

=
+( )

, (14)

ãäå S — ñóììà êâàäðàòîâ îòêëîíåíèé (îòêëîíåíèå — ðàçíîñòü ìåæäó ñóììîé
ðàíãîâ, ïðèñâîåííûõ êàæäîìó ïîêàçàòåëþ âñåìè ýêñïåðòàìè è ñðåäíèì çíà÷å-
íèåì ñóììû ðàíãîâ).

7. Àíàëèç ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ. Íà îñíîâàíèè ïîëó÷åííûõ ýêñïåðò-
íûõ îöåíîê äåëàþòñÿ âûâîäû îá óðîâíå êà÷åñòâà áàíêîâñêîãî ïðîãðàììíîãî
îáåñïå÷åíèÿ, î çíà÷åíèè ãëîáàëüíîãî êîýôôèöèåíòà êà÷åñòâà, î çíà÷åíèÿõ
êîýôôèöèåíòîâ êà÷åñòâà îñíîâíûõ ôàêòîðîâ è ñòåïåíè èõ âëèÿíèÿ íà ÏÎ. Â
çàêëþ÷åíèå äàþòñÿ ðåêîìåíäàöèè äëÿ äàëüíåéøèõ èññëåäîâàíèé.

3. Ïðàêòè÷åñêîå ïðèìåíåíèå ìåòîäèêè. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðåäëîæåííîé
ìåòîäèêîé áûëà ïðîèçâåäåíà îöåíêà êà÷åñòâà ïðèêëàäíîãî ÏÎ äâóõ ôèëèàëîâ
ðàçëè÷íûõ áàíêîâ. Â êàæäîì áûëè ñôîðìèðîâàíû äâå ãðóïïû ýêñïåðòîâ, ñî-
ñòàâ êîòîðûõ îïèñàí âûøå. Â íàøåì ñëó÷àå, ó÷èòûâàÿ íîâèçíó ïðîáëåìû, íå-
áîëüøóþ ÷èñëåííîñòü ïåðñîíàëà â ïîäðàçäåëåíèÿõ áàíêîâ, íàëè÷èå êâàëèôè-
öèðîâàííûõ ñïåöèàëèñòîâ, ïåðâàÿ ãðóïïà ñîñòîÿëà èç ñåìè ÷åëîâåê, à âòîðàÿ
èç äåñÿòè. Ðåçóëüòàòû ïðîâåäåííîé ýêñïåðòíîé îöåíêè ïðåäñòàâëåíû â òàáë.
1—2 è èíòåðïðåòèðóþòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì. Íóëåâîå çíà÷åíèå êàêîãî-ëèáî
èç êîýôôèöèåíòîâ êà÷åñòâà îçíà÷àåò ñîâïàäåíèå óðîâíÿ îæèäàíèÿ è óðîâíÿ
âîñïðèÿòèÿ êà÷åñòâà ïî ýòîìó ôàêòîðó. Îòðèöàòåëüíîå çíà÷åíèå óêàçûâàåò íà
òî, ÷òî óðîâåíü îæèäàíèé ïðåâûøàåò óðîâåíü âîñïðèÿòèÿ. Íàêîíåö, ïîëîæè-
òåëüíîå çíà÷åíèå óêàçûâàåò íà òî, ÷òî âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà âûøå óðîâíÿ îæè-
äàíèé. Óñïåøíûì ðåçóëüòàòîì ñ÷èòàþòñÿ ïîëîæèòåëüíûå è íóëåâûå çíà÷åíèÿ
êîýôôèöèåíòà êà÷åñòâà. Óäîâëåòâîðèòåëüíûì ðåçóëüòàòîì ñ÷èòàþòñÿ îòðèöà-
òåëüíûå êîýôôèöèåíòû êà÷åñòâà, ìàêñèìàëüíî ïðèáëèæàþùèåñÿ ê íóëåâîìó
çíà÷åíèþ. Íåóäîâëåòâîðèòåëüíûì ðåçóëüòàòîì ñ÷èòàþòñÿ íåãàòèâíûå êîýô-
ôèöèåíòû êà÷åñòâà, îòäàëÿþùèåñÿ îò íóëåâîãî çíà÷åíèÿ.

Çíà÷åíèÿ ãëîáàëüíîãî êîýôôèöèåíòà êà÷åñòâà è êîýôôèöèåíòîâ êà÷åñòâà
ôàêòîðîâ ÏÎ èçìåíÿþòñÿ â äèàïàçîíå îò 0 äî 1. Çíà÷åíèå êà÷åñòâà, ïðèáëèæàþ-
ùååñÿ ê 1, îçíà÷àåò õîðîøóþ ïðîðàáîòêó ýòîãî ôàêòîðà â ïðèêëàäíîì ÏÎ. Ïî
ðåçóëüòàòàì ïðîâåäåííîãî àíàëèçà óñòàíîâëåíî, ÷òî êîëè÷åñòâî âûáðàííûõ
ýêñïåðòîì ïîêàçàòåëåé äîñòàòî÷íî ñèëüíî âëèÿåò íà çíà÷åíèå êà÷åñòâà. Â ñëó-
÷àå ïðèìåðíîãî ðàâåíñòâà âûáðàííûõ ïîêàçàòåëåé ñóùåñòâåííóþ ðîëü èãðàåò
òî, êàêèå èìåííî ïîêàçàòåëè áûëè âûáðàíû, è ìåñòà, íà êîòîðûå ïîñòàâëåíû
ïîêàçàòåëè, îäíîâðåìåííî âëèÿþùèå íà íåñêîëüêî ôàêòîðîâ.

Íà îñíîâàíèè äàííûõ, ïðèâåäåííûõ â òàáë. 2, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä î òîì, ÷òî
íàèáîëåå ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ ýêñïåðòîâ ïåðâîé ãðóïïû íà êà÷åñòâî
ïðèêëàäíîãî ÏÎ îêàçûâàþò òàêèå ôàêòîðû, êàê ôóíêöèîíàëüíûå âîçìîæíîñòè,
íàäåæíîñòü, ýôôåêòèâíîñòü è ìàñøòàáèðóåìîñòü. Íàðÿäó ñ ýòèì ýêñïåðòû âòîðîé
ãðóïïû ñòàâÿò íàäåæíîñòü íà ïåðâîå ìåñòî, íà âòîðîå — ôóíêöèîíàëüíûå âîçìîæ-
íîñòè, íà òðåòüå — ïðàêòè÷íîñòü è íà ÷åòâåðòîå — ýôôåêòèâíîñòü.

Íåëüçÿ íå îòìåòèòü, ÷òî ÷èñëåííûå çíà÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðèêëàäíîãî ÏÎ åùå
íå äîñòèãëè äîëæíîãî óðîâíÿ (ñì. òàáë. 1). Ýòî çàêëþ÷åíèå ìîæíî ñäåëàòü,
ïîñêîëüêó ãëîáàëüíûå êîýôôèöèåíòû êà÷åñòâà ïðèêëàäíîãî ÏÎ âñåõ ôèëèà-
ëîâ èìåþò îòðèöàòåëüíûå çíà÷åíèÿ. Äëÿ âûÿñíåíèÿ ïðè÷èí îòðèöàòåëüíûõ
çíà÷åíèé QG íåîáõîäèìî ïðîàíàëèçèðîâàòü ÷èñëåííûå çíà÷åíèÿ êîýôôèöèåí-
òîâ êà÷åñòâà âñåõ ôàêòîðîâ (ñì. òàáë. 2).

Óñòàíîâëåíî, ÷òî ïî ñòåïåíè çíà÷èìîñòè òàêèå ïîêàçàòåëè, êàê óñòîé÷è-
âîñòü ê îøèáêå, ïðèãîäíîñòü, âðåìåííàÿ ýôôåêòèâíîñòü, èñïîëüçóåìîñòü ðå-
ñóðñîâ, âîññòàíàâëèâàåìîñòü, îáúåì îáðàáàòûâàåìîé èíôîðìàöèè, çàùèùåí-
íîñòü, ñòàáèëüíîñòü, ïîíÿòíîñòü è ïðîñòîòà èñïîëüçîâàíèÿ çàíèìàþò ïî îöåí-
êàì âñåõ ýêñïåðòîâ âòîðîé ãðóïïû ñîîòâåòñòâåííî ìåñòà ñ ïåðâîãî ïî äåñÿòîå.
Ïî ìíåíèþ âñåõ ýêñïåðòîâ ïåðâîé ãðóïïû ïåðâûå 10 ìåñò ðàñïðåäåëèëèñü ñî-
îòâåòñòâåííî: ïðèãîäíîñòü, ïðàâèëüíîñòü (êîððåêòíîñòü), çàùèùåííîñòü, ñòà-
áèëüíîñòü, óñòîé÷èâîñòü ê îøèáêå, èñïîëüçóåìîñòü ðåñóðñîâ, âðåìåííàÿ ýô-
ôåêòèâíîñòü, âîññòàíàâëèâàåìîñòü, ñîãëàñîâàííîñòü è ïðîñòîòà âíåäðåíèÿ.
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Ðàñïðåäåëåíèå ìåñò ïðèâåäåíî äëÿ ñëó÷àÿ îæèäàåìîãî çíà÷åíèÿ êà÷åñòâà “Êàê
äîëæíî áûòü”. Âñå ïåðå÷èñëåííûå âûøå ïîêàçàòåëè ïîïàäàþò â ñïèñîê, îïðå-
äåëåííûé ÃÎÑÒîì Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü [2].

Òàáëèöà 1. ×èñëåííûå çíà÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðèêëàäíîãî ÏÎ ïî ìíåíèþ ýêñïåðòîâ

Ýêñ-
ïåðò

Áåëàãðîïðîìáàíê (Ìîãèëåâñêàÿ îáë.) Áåëàðóñáàíê (Ìèíñêàÿ îáë.)

Ïåðâàÿ ãðóïïà Âòîðàÿ ãðóïïà Ïåðâàÿ ãðóïïà Âòîðàÿ ãðóïïà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâàÊàê

åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

Êàê
åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

Êàê
åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

Êàê
åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

1 0,6875 0,7016 -0,0141 0,8082 0,8220 -0,0138 0,7648 0,7596 0,0051 0,6866 0,6956 -0,0090
2 0,7241 0,8524 -0,1283 0,6954 0,6980 -0,0025 0,6965 0,7058 -0,0093 0,6995 0,6998 -0,0003
3 0,7405 0,7365 0,0040 0,8270 0,9269 -0,0999 0,7284 0,7216 0,0068 0,7073 0,7186 -0,0113
4 0,7537 0,7338 0,0199 0,7974 0,8641 -0,0667 0,7280 0,7226 0,0054 0,6885 0,7269 -0,0384
5 0,8306 0,9100 -0,0794 0,7112 0,6992 0,0120 0,7007 0,7232 -0,0224 0,6940 0,7019 -0,0079
6 0,7339 0,8473 -0,1133 0,7270 0,7161 0,0109 0,6955 0,7352 -0,0396 0,6865 0,6899 -0,0033
7 0,7455 0,8496 -0,1041 0,7142 0,8037 -0,0895 0,6949 0,7348 -0,0399 0,7069 0,7020 0,0049
8 0,6998 0,7193 -0,0195 0,7023 0,7103 -0,0080
9 0,7054 0,7037 0,0016 0,6894 0,6856 0,0038
10 0,7058 0,7737 -0,0680 0,6930 0,7101 -0,0171
QG 0,7451 0,8045 -0,0593 0,7391 0,7727 -0,0335 0,7155 0,7290 -0,0134 0,6954 0,7041 -0,0087
W 0,21 0,37 0,17 0,19 0,42 0,36 0,18 0,21
X2 42,72 74,23 50,16 54,47 86,14 72,49 53,33 61,08

Äëÿ óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà ÏÎ äàëüíåéøèå èññëåäîâàíèÿ íåîáõîäèìî ïðîâî-
äèòü òîëüêî ñ ôàêòîðàìè, èìåþùèìè îòðèöàòåëüíûå çíà÷åíèÿ êîýôôèöèåíòîâ
êà÷åñòâà. Äëÿ ýòîãî âûáèðàþòñÿ òå ïîêàçàòåëè, êîòîðûå ñóùåñòâåííûì îáðà-
çîì âëèÿþò íà ýòîò ôàêòîð, è èññëåäóþòñÿ èõ õàðàêòåðèñòèêè (ñóáïîêàçàòåëè)
(êàæäûé ïîêàçàòåëü îïðåäåëÿåòñÿ ñîîòâåòñòâóþùèì íàáîðîì ñóáïîêàçàòåëåé).

Òàáëèöà 2. Îáîáùåííûå ÷èñëåííûå çíà÷åíèÿ ôàêòîðîâ êà÷åñòâà ïðèêëàäíîãî ÏÎ ïî
ìíåíèþ âñåõ ýêñïåðòîâ

Íàèìå-
íîâà-
íèå
ôàê-
òîðà

Áåëàãðîïðîìáàíê (Ìîãèëåâñêàÿ îáë.) Áåëàðóñáàíê (Ìèíñêàÿ îáë.)

Ïåðâàÿ ãðóïïà Âòîðàÿ ãðóïïà Ïåðâàÿ ãðóïïà Âòîðàÿ ãðóïïà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâà

Çíà÷åíèå
êà÷åñòâà Êîýô-

ôèöèåíò
êà÷åñòâàÊàê

åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

Êàê
åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

Êàê
åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

Êàê
åñòü

Êàê
äîëæíî
áûòü

Ôóíê-
öèîíàëü
íûå âîç-
ìîæíîñòè 0,8592 0,9377 -0,0785 0,8071 0,7763 0,0309 0,8680 0,8225 0,0455 0,7128 0,7058 0,0070
Ñòåïåíü
èíòåë-
ëåêòóà-
ëèçàöèè 0,6796 0,6879 -0,0082 0,7576 0,7123 0,0453 0,6723 0,6985 -0,0262 0,6716 0,6776 -0,0061
Ìàñøòà-
áèðóå-
ìîñòü 0,7697 0,7949 -0,0252 0,7127 0,7167 -0,0040 0,7331 0,7399 -0,0068 0,7446 0,7090 0,0356
Ìîáèëü-
íîñòü 0,7861 0,7791 0,0070 0,7483 0,7087 0,0396 0,6993 0,7577 -0,0584 0,6984 0,6947 0,0037
Ñîïðî-
âîæäà-
åìîñòü 0,7235 0,7872 -0,0638 0,6880 0,6994 -0,0114 0,7356 0,7194 0,0162 0,7039 0,6999 0,0041
Ïðàê-
òè÷íîñòü 0,7094 0,8364 -0,1270 0,7272 0,7617 -0,0345 0,7159 0,6927 0,0231 0,7590 0,7098 0,0492
Íàäåæ-
íîñòü 0,7145 0,7592 0,7006 -0,0447 0,7661 -0,0655 0,7009 0,8711 -0,1702 0,7001 0,7555 -0,0554
Ýôôåê-
òèâíîñòü 0,7644 0,7924 -0,0280 0,7520 0,7636 -0,0116 0,8927 0,8011 0,0916 0,6803 0,7076 -0,0274

40



Çà ïîñëåäíåå âðåìÿ â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü ïðîèçîøëè ñåðüåçíûå ïåðåìå-
íû â áàíêîâñêîé ñôåðå. Èçìåí÷èâîñòü ôèíàíñîâî-áàíêîâñêîé äåÿòåëüíîñòè
òðåáóåò ðåøåíèÿ ïðîáëåì â óñëîâèÿõ íåîïðåäåëåííîñòè. Ïðåäëîæåííûé ìåòîä
îöåíêè êà÷åñòâà ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, îñíîâàííûé íà òåîðèè íå÷åòêèõ
ìíîæåñòâ, ïîçâîëÿåò ðåøàòü çàäà÷è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé â óñëîâèÿõ íåîïðåäå-
ëåííîñòè. Ïðèìåíåíèå ïðè îöåíêå êà÷åñòâà àäàïòèðîâàííîé ìåòîäèêè
SERVQUAL ïîçâîëÿåò ðåàëüíî îöåíèòü êàê ãëîáàëüíûé êîýôôèöèåíò êà÷åñò-
âà ÏÎ, òàê è êîýôôèöèåíòû êà÷åñòâà åãî ôàêòîðîâ.
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