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С учётом предъявляемых требований для разработки проекта применяется язык высокого
уровня С#. Для обеспечения максимальной интеграции приложения и СУБД использована платформа
.NET Framework 4.5.1.

C# относится к семье языков с С-подобным синтаксисом, имеет статическую типизацию, под­
держивает полиморфизм, перегрузку операторов (в том числе операторов явного и неявного приведе­
ния типа), делегаты, атрибуты, события, свойства, обобщённые типы и методы, итераторы, анонимные
функции с поддержкой замыканий, LINQ, исключения, комментарии в формате XML.

По средствам подключения соответствующих библиотек C# обеспечивает хорошее взаимодей­
ствие со всеми видами СУБД, в том числе Microsoft SQL [2].

Использование программного продукта «Автоматизированная система контроля качества вычи­
слительной техники и периферийных устройств» позволяет вести учёт имеющегося на предприятии
оборудования, прогнозировать, примерно в какое время произойдёт сбой или поломка техники.
Следовательно, автоматизируется учёт оборудования и система заявок (например, заправка картриджа),
составится прогноз на приблизительный срок службы того или иного оборудования.

Заключение. Разработанное приложение предназначено для упрощения и совершенствования
работы отдела автоматизированной системы управления предприятия.
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МЕТОДИКА ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ДИСТАНЦИОННЫХ
БАНКОВСКИХ УСЛУГ И ЕЁ ПРОГРАММНАЯ РЕАЛИЗАЦИЯ

Статья посвящена методике экспертной оценки
качества дистанционных банковских услуг, рассмотрено
практическое применение этой методики и даны реко­
мендации по её использованию.

The article deals with the methods of expert eva­
luation of quality of remote banking services, discussed the
practical application of this methodology and recommendations
for its use.

Введение. За последние 20 лет уровень технического прогресса и информационных технологий
достиг небывалых высот. Одним из наиболее перспективных направлений развития банковского
сектора в современных условиях является развитие такой сферы деятельности, как дистанционное
банковское обслуживание. Дистанционное банковское обслуживание — общий термин для техно­
логий предоставления банковских услуг на основании распоряжений, передаваемых клиентом
удалённым образом (без его визита в банк), чаще всего с использованием компьютерных и теле­
фонных сетей [1].

К дистанционным банковским услугам в Республике Беларусь относятся: интернет-банкинг,
смс-банкинг, мобильный банкинг, клиент-банк, инфокиоск, пластиковые карты, автооплата, ТВ-банкинг,
колл-центр, онлайн-заявка на кредит и др.

Основная часть. Для оценки качества услуг SQ, в том числе и банковских, используется ряд
методик. Методика “SERVQUAL” представляется формулой

к
sQ = ̂ w j (pj ~e j \

/=1

где к —  количество анализируемых атрибутов; j  —  оцениваемый атрибут, например, цена, качество
продукции и т. и.; И) — весовой фактор атрибута; Pj —  воспринимаемая оценка товара, услуги по одному
из атрибутов j;  Ej —  ожидаемый уровень для атрибута j.
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Суть оценки качества банковской услуги заключается в следующем. Экспертам выдают анкету
с указанием необходимого количества критериев качества услуги. Эксперт должен по пяти- или
семибалльной шкале оценить ожидаемое качество каждого из показателей, затем — воспринимаемое
качество каждого критерия оцениваемой услуги. Далее оценку воспринимаемого качества необходимо
отнять от оценки ожидаемого. Если результат будет нулевым, это означает, что уровни ожидания
и восприятия совпадают. Отрицательное значение указывает на то, что уровень ожидания превышает
уровень восприятия, а положительное —  восприятие качества выше уровня ожидания. Успешными
считаются положительный и нулевой результаты, удовлетворительным — отрицательный коэффи­
циент качества, максимально приближенный к нулевому значению, а неудовлетворительным — коэф­
фициент качества, отдалённый от нулевого значения.

Методика “SERVQUAL” представляет собой один из этапов нижеописанной методики комплексной
оценки качества банковской услуги:

1) разработка модели критериев качества услуг. Модель представляет собой 5 критериев
(включающих 22 подкритерия): 1-й — материальность: банк имеет современные оргтехнику и обору­
дование, помещение банка в отличном состоянии, работники приятной наружности и опрятны, внеш­
ний вид информационных материалов банка; 2-й— надёжность: банк выполняет свои обещания
оказать услугу к назначенному времени, если у клиентов случаются проблемы, банк искренне пыта­
ется их решить, у банка надёжная репутация, он предоставляет услуги аккуратно и в срок, избегает
ошибок и неточностей в своих операциях; 3-й — отзывчивость: сотрудники банка дисциплиниро­
ванны, оказывают услуги быстро и оперативно, всегда помогают клиентам решить их проблемы,
быстро реагируют на просьбы клиентов; 4-й — убеждённость: между клиентами и сотрудниками
банка существует атмосфера доверия и взаимопонимания, в отношениях с банком клиенты чувствуют
себя безопасно, сотрудники вежливы, руководство оказывает всяческую поддержку сотрудникам для
эффективного обслуживания клиентов; 5-й — сочувствие: к клиентам в банке применяется индиви­
дуальный подход, сотрудники принимают личное участие в решении проблем клиентов, знают их
потребности, время работы банка удобно для всех клиентов. Каждый критерий может характери­
зоваться определённым набором подкритериев;

2) подбор и формирование групп экспертов;
3) проведение опроса экспертов. Для каждого эксперта предлагается анкета с правилами её за­

полнения. Если он полностью согласен с качеством услуги по данному подкритерию, то это соответ­
ствует оценке 5, а если не согласен — оценке 1. Оценки 4, 3, 2 являются промежуточными и определяют
степень приближения к лучшей оценке или худшей;

4) обработка мнений экспертов. С результатами анкетного опроса экспертов производится
предварительная обработка: от оценки восприятия вычитается оценка ожидания;

5) расчёт коэффициентов качества подкритериев, критериев и глобального коэффициента ка­
чества (go);

6) расчёт коэффициента конкордации — степени согласованности экспертов (И7);
7) расчёт критерия Пирсона (А2) [2].
Используя предложенную методику, производится оценка качества трёх банковских услуг на при­

мере одного из филиалов ОАО «АСБ Беларусбанк» (таблица 1). Наиболее качественной услугой
является инфокиоск (коэффициент качества равен -0,07), а наименее качественной — интернет-
банкинг (коэффициент качества -— 0,32).

Т а б л и ц а  1 — Коэффициенты качества дистанционных банковских услуг ОАО «АСБ Беларусбанк»
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Значение качества
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1 5,00 3,73 -1,27 4,86 3,95 -0,91 4,36 3,77 -0,59
2 4,09 5,00 0,91 4,09 5,23 1,14 3,73 4,82 1,09
3 5,00 4,91 -0,09 4,77 4,50 -0,27 4,41 4,00 -0,41
4 4,27 4,50 0,23 4,77 4,32 -0,45 4,23 5,00 0,77
5 4,91 4,05 -0,86 4,86 3,95 -0,91 5,00 4,68 -0,32
6 5,00 4.23 -0,77 5,00 4,64 -0,36 4,55 3,82 -0,73
7 4,14 3,41 -0,73 4,77 4,05 -0,73 4,55 4,32 -0,23
8 4,09 4,14 0,05 4,32 3,86 -0,45 4,14 3,82 -0,32
9 4,41 4,41 0,00 4,64 4,64 0,00 4,27 4,27 0,00
10 3,59 2,95 -0,64 3,45 4,32 0,86 3,59 3,64 0,05
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Окончание таблицы 1

Номер
эксперта

Интернет-банкинг Смс-банкинг Инфокиоск
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§Q.С
саО

Qg
4,45 4,13 -0,32 4,55 4,35 -0,20 4,28 4,21 -0,07

W
— 0,28 0,37 -  _ 0,51 0,47 - 0,48 0,37

X 2

— 57,81 76,95 107,94 98,50 - 101,76 77,78

Заключение. Методика “SERVQUAL” имеет существенный потенциал для измерения качества
банковских услуг. Такое исследование под силу провести одному из сотрудников банка, обработать
полученные данные на персональном компьютере с помощью программы Microsoft Excel или про­
граммной подсистемы на языке C# и представить результаты руководству банка для принятия реше­
ний по совершенствованию качества обслуживания в банке.
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Результаты энергоаудитов, проведённых в вагонном
и локомотивном депо, указывают на большой физический
износ электрооборудования. При этом задачи по модер­
низации и замене устаревшего электрооборудования, вы­
явлению причин отказов, а также расчёты оптимальных
сроков профилактических работ необходимо рассматри­
вать в комплексе с мероприятиями по совершенствованию
технологии и повышению качества услуг по ремонту
вагонов и локомотивов.

The results of energy audits carried out in wagons
and locomotive depot, indicate great physical deterioration of
electrical equipment. In this task of modernization and
replacement of outdated electrical equipment, identify the
causes of failures, as well as calculations of the optimal timing
of preventive maintenance should be considered in conjunction
with measures to improve the technology and quality of
services to repair wagons and locomotives.
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