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В статье предложены модель критериев для оценки качества банковских
информационных технологий и метод оценки качества, использующий аппарат теории
нечетких множеств. Наряду с этим представлена методика оценки качества,
основанная на предложенном методе и адаптированной методике «SERVQUAL». Уровень
изложения методики обеспечивает возможность ее программной реализации. Описан
оригинальный механизм определения численных значений порядковой шкалы.
Рассмотрены примеры практического использования предложенной методики и дан
анализ полученных результатов

Банки -  один из важнейших финансовых
институтов любой страны с развитой эко­
номикой. Сегодня деятельность банка стро­
ится на бизнес-технологиях и именно ин­
формационные технологии в современных
условиях являются фундаментом банковс­
кого бизнеса. Влияние информационных
технологий на банковский бизнес увеличи­
лось настолько, что автоматизация, подоб­
но финансовой политике банка, во многом
определяет конечный результат деятельно­
сти кредитных организаций.

Ради выживания банкам приходится
предлагать новые виды услуг, постепенно
приближая их ассортимент и качество к об­
щепринятым в мировой практике стандар­
там [1 ]. Конкуренция заставляет повернуть­
ся к потребителю лицом, бороться за кли­
ентуру. На первый план наряду с финансо­

вой надежностью и стабильностью выходят
собственно сервисные качества б а н к а -
профессионализм, быстрота обслужива­
ния, разнообразие предоставляемых услуг,
обширность рынка, на котором банк спо­
собен активно работать. Сейчас для клиен­
та представляет ценность не производитель­
ность банковской системы, а ее гибкость,
способность подстроиться под его нужды
[2]. Информационные технологии способ­
ствуют гибкости банковской системы.

В настоящее время возникает необходи­
мость в качественных информационных тех­
нологиях. Поэтому на первый план пере­
местились проблемы качества банковских
информационных технологий. Проблема
повышения качества информационных тех­
нологий актуальна для любого банка, осо­
бенно на современном этапе развития, ког-
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да в повышении эффективности работы .
банков все большее значение имеет фактор I
«качество». Использование качественных j
информационных технологий влияет на
уменьшение числа ошибок, лучшие резуль­
таты работы, дополнительные выгоды для
клиентов, изменения в направлениях рабо­
ты и т.д.

Таким образом, остро встает вопрос
повышения качества информационных тех­
нологий банка. Это объясняется, во-первых,
тем, что автоматизация банковской деятель­
ности предъявляет повышенные требования
к оперативности обработки и выдачи ин­
формации и, во-вторых, решение многих
задач, связанных с информационным обес­
печением деятельности банков, позволяет
не только снизить себестоимость выполня­
емых работ за счет экономии затрат живого
труда, но и главное повысить качество при­
нимаемых решений за счет ускорения про­
цессов поиска, обработки и выдачи нужной
пользователю информации, то есть за счет
повышения качества информационных тех­
нологий банка.

В связи с этим любой банк, разумеется,
стремится внедрить и использовать в своей
организации современную, надежную, эф­
фективную, доступную по цене, качествен­
ную информационную технологию. Имен­
но качество является фундаментальным кри­
терием, по которому банки должны выби­
рать, а разработчики создавать информаци­
онные технологии. Качественные информа­
ционные технологии в банковской системе
способствуют своевременному и качествен­
ному выполнению банковских функций, а
также значительно повышают уровень уп­
равления как банковской системой в целом,
так и каждым банком в отдельности.

Качество банковских информационных
технологий (БИТ) можно оценивать по
большому количеству критериев и факто­
ров, которыми являются такие, как надеж­
ность, эффективность, организация обра­
ботки данных, конкурентоспособность, тех­
нологичность, стандартизованность, прак­
тичность, мобильность, сопровождаемость,
лояльность клиентов и другие. Существуют
методы, позволяющие количественно

объективно оценивать некоторые из этих
факторов, например, надежность и эффек­
тивность. Но для оценки качества конкурен­
тоспособности, практичности, мобильнос­
ти, сопровождаемости, лояльности клиен­
тов таких методов не существует. Для оцен­
ки этих факторов обычно используются эк­
спертные методы.

БИТ -  сложная система, принципиаль­
ной особенностью которой является невоз­
можность выделения единственного крите­
рия качества, полностью характеризующе­
го их особенности. На основе изучения на­
учной литературы, ГОСТов и специфики
банковской деятельности для оценки каче­
ства БИТ предлагается модель наиболее зна­
чимых критериев и факторов (рис. 1).

Модель представляет собой 6 укруп­
ненных критериев или 6 групп факторов:
1 -й критерий -  качество информационно­
го обеспечения; 2-й критерий -  качество
технического обеспечения; 3-й крите­
рий -  качество программного обеспече­
ния; 4-й критерий - качество стратегичес­
ких решений; 5-й критерий -  качество раз­
работки; 6-й критерий -  социальная зна­
чимость. Каждый критерий может харак­
теризоваться определенным набором
факторов. Количество факторов может
изменяться от нескольких единиц до де­
сятков и даже сотен.

Каждый фактор в свою очередь может
характеризоваться определенным количе­
ством показателей, а каждый показатель
своим субпоказателем, который может из­
меряться количественными, качественны­
ми или категорийными метриками. Дру­
гими словами, все множество критериев,
факторов, показателей и субпоказателей
представляет структуру иерархического
дерева (табл. 1). Элементы дерева более
низкого уровня определяют качество эле­
ментов более высокого уровня. Особо хо­
телось бы отметить, что предложенная
иерархия не строгая, поскольку некоторые
элементы более низкого уровня могут вли­
ять более чем на один элемент более вы­
сокого уровня.

Для оценки качества БИТ предлагается
следующая методика.

Вести ИСЗ № 4, 2006 87



володькол.п.

1.1 -  организация и обработка данных; 1 .2 - работа в архивных днях; 1 .3 - разделение баз данных
по годам; 1.4 -  наличие документации; 1.5 -  наличие Help; 2.1 -  аппаратная платформа; 2.2 -  техничес­
кие характеристики; 2.3 -  функциональная полнота; 2.4 -  надежность; 2.5 -  эффективность; 2.6 -
адаптивность; 2 .7 -  удобство эксплуатации; 3.1 -  функциональные возможности*; 3 .2 -  степень
интеллектуализации; 3.3 -  масштабируемость; 3.4 -  мобильность*; 3.5 -  сопровождаемость*; 3 .6 -
внутренний учет; 3 .7 -  качество выходных форм; 3.8 -  практичность*; 3.9 -  надежность*; 3 .1 0 -
информационная интеграция; 3.11 -  эффективность*; 4.1 -  качество управления; 4.2 -  конкурентос­
пособность; 4.3 -  соответствие инструкциям; 4.4 -  поддержка единой учетной политики; 4.5 -  обеспе­
чение управляемости бизнеса; 5.1 -  технологичность; 5 .2 -  стандартизация и сертификация; 5 .3 - па­
тентно-правовые факторы; 5 .4 - факторы качества сервиса; 6.1 -  лояльность клиентов; 6 .2 -  лояльность
персонала; 6.3 -  повышение культуры труда.

Факторы, отмеченные знаком «♦», определены ГОСТом РБ (СТБ ИСО/МЭК 9126-2003).

1. Подбор и формирование групп экс­
пертов. Подбор квалифицированных экс­
пертов существенно влияет на результаты
экспертизы. Процедура подбора группы
экспертов включает три стадии: определе­
ние численности экспертов, составление
списка экспертов, получение их согласия
для участия в работе. Для каждой отдель­
ной задачи вопрос определения количе­
ственного состава экспертной группы ре­
шается отдельно. Число экспертов должно
быть достаточно большим для того, чтобы
они могли учесть существенные особен­

ности поставленной задачи и чтобы реше­
ние, найденное с их помощью, было как
можно точнее. Но слишком большое чис­
ло экспертов приводит к несогласованнос­
ти мнений, например, за счет экспертов с
недостаточной квалификацией по данно­
му вопросу, из-за чего возникают трудно­
сти в организации экспертизы. С учетом
этого целесообразно формировать груп­
пу экспертов от 10 до 20 человек. Сотруд­
ников подразделений банков по роду их
взаимодействия с БИТ можно разделить на
две группы: сотрудники, которые занима-
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Критерии и факторы качества БИТ
Таблица 1

і 1
I руппы

факторов
и их номер

Факторы

Услов­
ное

обозна­
чение

фактора

Группы
факторов

и их номер
Факторы

Услов­
ное

обозна­
чение

фактора
Качество
информ а-
ционного
обеспече-
НИЯ

1

Организация
и обработка данных

XI Качество
с гратеї иче-
ских
решений

4

Качество управления Х24

Работа в архивных
днях

Х2 Конкуренто­
способность

Х25

Разделение баз
данных по годам

ХЗ Соответствие
инструкциям

Х26

Наличие
документации

Х4 Поддержка единой
учетной политики

Х27

Наличие Help Х5 Обеспечение
управляемости
бизнеса

Х28

Качество
техниче-
ского
обеспече-
НИЯ

2

Аппаратная
платформа

Х6 Качество
разработки

5

Технологичность Х29

Технические
характеристики

Х7 Стандартизация
и сертификация

хзо

Функциональная
полнота

Х8 Патентно-правовые
факторы

Х31

Надежность Х9 Факторы качества
сервиса

Х32

Эффективность ХЮ Социальная
значимость

6

Лояльность клиентов ХЗЗ
Адаптивность х и Лояльность персонала Х34
Удобство
эксплуатации

Х12 Повышение
культуры труда

Х35

Качество
программ­
ного
обеспече­
ния

3

Функциональные
возможности *

Х13

Степень
интеллектуализации

ХІ4

Масштаби ру емость Х15

Мобильность * Х16

Сопровождаемость * Х17

Внутренний учет Х18

Качество выходных
форм

Х19

Практичность * Х20

Надежность * Х21

Информационная
интеграция

Х22

Эффективность * Х23

ются эксплуатацией БИТ (их большинство),
и сотрудники, которые занимаются сопро­
вождением БИТ (их меньшинство). В пер­
вую группу должны включаться такие спе­
циалисты как руководитель филиала, ру­
ководители структурных подразделений,
экономисты, бухгалтера и кассиры-контро­
леры. Вторую группу должны представлять
программисты, электроники, администра­

торы баз данных, системные администра­
торы.

2. Проведение опроса экспертов, выбор
и ранжирование факторов. Этот этап пред­
ставляет собой главный этап совместной
работы исследователей и экспертов. Анке­
тирование является наиболее эффективным
и самым распространенным видом опро­
са. Для каждого эксперта предлагается ан-
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кета, состоящая из таблиц 1,2 и 3 с правила- і
ми их заполнения. Кроме этого, каждый эк­
сперт должен получить список факторов с
четким определением каждого для одно­
значного их толкования.

Основной задачей экспертов является
заполнение табл. 2.

Дано множество F свойств БИТ, на­
зываемых критериями, и определен пе­
речень К  частных факторов качества.
Каждый /-й критерий ( і = F ) опре­
деляется некоторым набором 5 факторов
( S  CZ К ) > п Ри ч е м  один и тот же
фактор может относится сразу к несколь­
ким критериям. Далее каждому из М  экс­
пертов предлагается выбрать по своему
усмотрению  { К, 11=\,М-,К, а  К }
факторов качества и ранжировать их в по­
рядке убывания значимости, разместив
между каждыми двумя соседними факто­
рами логические условия «>=» (больше
равно), «>» (больше) или « » » (много боль­
ше). В такой цепочке могут быть не все
факторы, а только проработанные с точки
зрения эксперта, но не менее 50 % (табл. 2).
Для упрощения заполнения табл. 2 необхо­
димо предварительно и аналогично запол­
нить табл. 3, проранжировав критерии в

порядке убывания их значимости. Но это
не означает, что при заполнении табл. 2 не­
обходимо строго следовать данным табл. 3.
Данные табл. 2 интерпретируются следую­
щим образом: по мнению эксперта это оз­
начает наилучшую проработку фактора
качества X 13 и наихудшую -  фактора Х З1,
причем фактор качества X13 несколько луч­
ше обеспечен в БИТ, чем фактор Х21, тогда
как фактор Х4 проработан гораздо лучше,
чем фактор Х29, и значительно хуже, чем
первый (X I3) в ранжированном ряду. На
этом задача экспертов завершается.
3. Обработка мнений экспертов. Для об­
работки мнений экспертов применяется
методика, которая изложена в работе [1 ].

4. Оценка согласованности мнений экс­
пертов. Определяется коэффициент конкор-
дации W и критерия X2 [3,4].

5. Анализ полученных результатов. На
основании полученных экспертных оценок
делаются выводы об уровне качества бан­
ковской информационной технологии, о
значении глобального коэффициента каче­
ства, о значениях коэффициентов качества
основных критериев и степени их влияния
на информационную технологию.

Автором разработан программный мо-

Значимость факторов качества БИТ
Таблица 2

Фак­
торы

Ус­
ло­
вие

Фак­
торы

Ус­
ло­
вие

Фак­
торы

Ус­
ло­
вие

Фак­
торы

Ус­
ло­
вие

Фак­
торы

Ус­
ло­
вие

Фак­
торы

Ус­
ло­
вие

Х13 >= Х21 > Х17 > Х20 >= Х23 >= Х15 >

Х14 >= Х9 >= ХЮ >= Х18 > Х19 > Х8 >=

Х11 >= Х12 > Х7 > Х6 > Х27 >= Х24 >=

Х25 > Х34 >= ХЗЗ > Х1 >= Х4 » Х29 >=

Х32 > ХЗО » Х31

Значимость критериев качества БИТ
Таблица 3

№
группы

Ус­
ло­
вие

№
группы

Ус­
ло­
вие

№
группы

Ус­
ло­
вие

№
группы

Ус­
ло­
вие

№
группы

Ус­
ло­
вие

№
группы

3 >= 2 > 4 >= 6 > 1 » 5
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дуть, реализующий предложенную методи­
ку и имеющий возможность как автоном­
ной работы, так и совместно с системой
прикладного банковского программного
обеспечения. И это существенно расширя­

ет возможности руководящего состава бан­
ков оценивать степень влияния каждого
критерия на качество БИ Г, оперативно по­
лучая их количественные значения, а также
значения их коэффициентов качества.
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