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РЕЗУЛЬТАТЫ ЭКСПЕРТНЫХ ОЦЕНОК КАЧЕСТВА БАНКОВСКИХ
УСЛУГ

Для оценки качества банковских услуг необходимо определить перечень крите­
риев и показателей, которые адекватно характеризуют их особенности. Принципи­
альной особенностью банковских услуг является то, что невозможно выделить един­
ственный критерий для оценки их качества. Более глубокое понимание качества лю­
бой конкретной услуги требует тщательного изучения ее характеристик и того, что
клиенты от нее ожидают. Однако не следует удивляться, когда для различных услуг
применяются сходные наборы критериев. Например, национальное исследование в
СШЛ на предмет качества услуг в банковском деле выделило следующие восемь кри­
териев оценки, основанных на предпочтениях клиентов: доступность, видимость.
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п ро з ра ч н о с т ь , компетентность, вежливость, характерные черты, надежность и от­
зывчивость.

На основе изученной научной литературы, практических наблюдений, исследо­
вания мнений специалистов различных балков Республики Беларусь для эксперт­
ной оценки качества банковских услуг предлагается шесть наиболее значимых кри­
териев: надежность (II), эффективность (Э), практичность (П), мобильность (М), соп­
ровождаемость (С), убежденность (У).

В соответствии с методикой была произведена оценка качества банковских услуг
двух филиалов банков. Результаты проведенной экспертной оценки представлены в
твбл. 1, 2 (Qg  — глобальный коэффициент качества, W  — коэффициент согласован­
ности мнений экспертов, критерий X  ).

Таблица 1

Численные значения качества банковских услуг

Таблица 2
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Обобщенные численные значения критериев качества банковских услуг
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Данные табл. 1 показывают достаточно высокий уровень качества банковских
услуг в исследованных банках, а на основании данных табл. 2 можно сделать вывод
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о том, что наиболее существенное влияние на качество банковских услуг оказывают
такие критерии, как практичность, надежность и эффективность.
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