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Beenenne. Onenka kauecTBa OaHKOBCKMX YCIYT SBJSIETCSl BaKHOW 4acThio paboTel Oanka. C momo-
IIBI0 SKCIEPTHOM OLIEHKH KadecTBa YCIyr OaHK aHAJIM3UPYET acHeKTHl CBOEH AEATeNbHOCTH, HYXAAIO-
IIKECs B HEIIOCPEACTBEHHOM YIIYUIICHUU. JTO MO3BOJSIET 0aHKY M30€KaTh HETATUBHON PEaKIUU KIIMEH-
TOB. Ilpu yBenn4eHnH yAOBIETBOPEHHOCTH KIMEHTOB TaK K€ PAacTET MpUOBLIH OaHKa, MOITOMY JOCTO-
BEpHAasl OLICHKA Ka4eCTBa yCIYTH SBJISIETCS] OCTPBIM BOIPOCOM B OaHKOBCKOH cepe.

I'mmote3a. Vcnons3oBaHWe aBTOMAaTH3UPOBAaHHOTO MoauduimpoBanaoro Mmeroga SERVQUAL mo3-
BOJIIET YCKOPHTH IMPOIECC OIEHKH KAayecTBa, CAEIaB ero yAoO0Hee W TOYHee MPH IMOMOIIM aBTOMaTH4e-
CKOT0 pacuéra CpeJHHUX U II00aJbHbBIX TIOKa3aTelel KauecTBa.

OcHoBHasi Uedb PpadoTbl: pa3paboTaTh NPOrPaMMHBIA MOIYJdb MOAWGHUIMPOBAHHOTO METOJa
SERVQUAL nns xauecTBa OIIEHKH OAHKOBCKUX YCITYT.

Jnst mocTHKeHHs TOCTAaBICHHOW 1IeH HEOOXOAMMO PELINTh CIeAYIOLIHe 3auaqn:ln3qub npeaMeT-
Hy10 o6nacts [1-3]; u3yunts Mmoguduuupoannsiii Metog SERVQUAL; pa3paboTars nporpaMMHbIil MO-
IyJb OLIGHKU KadecTBa OAHKOBCKUX YCIYT; IPOBECTH OLIEHKY OaHKOBCKOM yCIYyTM KOHKPETHOTO OaHKa;
MIPOaHATM3UPOBATh MOJTYYEHHBIE PE3yIbTaThI.

O0beKT HecIe10BaHusA: KaUYeCTBO OAHKOBCKUX YCIIYT.

IIpeameT uccaegoBaHusA: METO/ OLIEHKH KayecTBAa OAHKOBCKUX YCIIYT.

OcHoBHas 4acTh. B Xo7e n3y4eHns TeOpeTHYECKOro MaTeprana i OLIEHKH KadyecTBa OaHKOBCKUX
ycayr Obu1 BbiOpan MomuduuupoBansblii Metog SERVQUAL. B ocHOBe MeTona NEKUT BO3MOXKHOCTH
HKCMIEPTHOM OIEHKH KadecTBa OAHKOBCKUX YCIYT IO S5-TH KPUTEPHUAM U 22-M MOAKpUTEpHUsIM: -1 kpure-
puii— MmatepuanbHOCTh (M); 2-it kputepuii — HaaéxaocTh (H); 3-1f kputepuit — o13p1BUNBOCTE (O); 4-i
Kputepuii — yoexxaennocts (Y); 5-it kputepuii — couyBcTBue (C). Kaxxapiit kKputepuii coaepKuT orpee-
NEHHOE KOJIMYECTBO MOAKPUTEPHEB NPUBEIEHHBIX B Tabmuue 1.

I'pymme axcnieptoB (7-10) HEOOXOAMMO ONEHUTHh KaXKIBIH MOIKPUTEPHM 1O 5-TH OaIbHOM IIKajie Ta-
KHX XapaKTEepPHUCTHK, KaK CTEIIeHb Ba)KHOCTH, O’KHJAaeMOe KauecTBO, BOCIIpUHUMaeMoe KadecTtBo. Ha oc-
HOBE pa3HHUILbI 0KUIAEMOT0 U BOCIIPHHUMAEMOTO KadecTBa MOJKPUTEPHUS pacCUUThIBaeTcs ero kod3hdu-
IIEHT KayecTBa.

Ha ocHoBe ganHoro merona Obiia pa3paboTaH MPOrpaMMHBIA MOJAYJIb HA SI3bIKE IPOTPaMMHUPOBAHUS
C# nna ynoOHOro oneHMBaHHMS OaHKOB MpEACTaBICHHBIX B 0a3ze AaHHBIX. [lonb30BaThesi MPOTrPaMMHBIM
MOJIYJIEM MOTYT KaK 3KCIEPTHI Al HENOCPEACTBEHHOH OLICHKHU, TaK U IpyTue CIELHUaIUCThl OaHKa IS
IIPOCMOTpA CTATUCTUKH U OTYETOB OLICHKH KadecTBa OAaHKOBCKUX YCIYT.

C momouipi0 mporpaMMHOro Moayist MomudunupoBanaoro Meroga SERVQUAL Owina mpoBeneHa
OLIEHKA KauecTBa OaHKOBCKOM YCIIyTH «Bblaya IUIACTHKOBBIX OAHKOBCKHMX KapT» LEHTpa OaHKOBCKUX
yeayr Ne 121 OAO «ACBH benapycbanky». Pe3yabTaThl OIICHKH IPUBEACHBI B TaOJIHTIC.
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o = =
HaumenoBanue A % % qu % qE 2‘
) = 5
KpUTCpUsd o S = = = W < =
(ycroBHOE HaumenoBanue noakputepus (ycJaoBHOE 0003HaYEHHE) % 5 E S % E g g §
0603HaueHHE) o8 |28 é g
BaHK MMeeT coBpeMEHHBIE OPITEXHUKY 1 obopynoBarne (M1) | 4,70 | 470 | 4,80 0,10
ITomenienns 6aHka B OTIMYHOM cocTostHnH (M2) 4,80 | 4,80 4,80 0,00

MarepuanbHOCTh | PaGoTHHMKa GaHKa UMEIOT MPHATHYIO HAPYXXHOCTH U onpsaTHE | 4,60 | 4,50 4,70 0,20

M) (M3)

Buemnuii Bua nHGOpPMALMOHHBIX MaTepuasioB OaHka (Oykie- | 4,70 | 4,70 4,50 -0,20
TOB, IPOCIEKTOB) npuBiekarenex (M4)

Koappuuuenr kauecrsa kpurepus M 4,60 | 4,67 4,70 0,03
BaHk BBIMONHSAET CBOM OOCIIaHMS OKa3aTh yCIyry K HasHa- | 4,90 | 4,90 4,80 -0,10
yeHHOMY Bpemenu (HS)

Eciu y KIHMEHTOB CitydaroTcsi mpoOseMbl, To 0aHk uckpenue | 4,90 | 4,90 4,90 0,00
. npiTaercs ux pemutsb (H6)

Hanéxnocrs (H) [y 6000 Hanéxuas penyramus (H7) 5,00 | 5,00 4,80 | -0,20
BaHk mpegocTaBigeT ycIIyru akKypaTtHo U B cpok (HS) 4,70 | 4,80 4,40 -0,40
Bank u3beraer ommuOOK M HETOYHOCTEH B cBoMX omepamwmsx | 5,00 | 5,00 4,60 -0,40
(H9)

Koaddumument kauecta kpurepus H 490 | 4,92 4,70 -0,22
CotpyaHuky OaHka qucuumInHupoBanHsl (010) 4,80 | 4,80 4,80 0,00
CotpyaHuKH 0aHKa OKa3bIBAIOT yCIyrH ObicTpo u onepatusHo | 4,90 | 4,90 4,20 -0,70
(011)

(OOT)S PIBHBOCTD CoTpynHuky 0aHKa BCerJa MOMOTAlOT KiIMeHTaMm pemwuth ux | 5,00 | 5,00 4,80 -0,20
mpobaemsl (012)

CotpynHuky OaHKa OBICTPO pearupyroT Ha ImpochOsl KimeH- | 4,90 | 4,70 4,60 -0,10
ToB (0O13)

Koaddrmument kauecta kpurepus O 4,90 | 4,85 4,60 -0,25
Mexay KIHeHTaMH W COTpYIHUKaMH OaHKa cymiecTByer ar- | 4,60 | 4,70 4,80 0,10
Mocdepa noBepus u B3aumononumanus (Y 14)

B oTHOMIEHMsIX ¢ GAaHKOM KJIMEHTHI 4yBCTBYIOT cebs Oe3omac- | 4,80 | 4,90 4,60 -0,30

V6ekNERHOCTD HO (V15)

%) Cotpynauku 0aHKa BeXIHBHI ¢ KianeHTamu (Y16) 5,00 | 5,00 4,90 -0,10
PykoBoncTBO OaHKa OKa3bIBae€T BCSAYECKYIO MOANEpPKKYy co- | 4,70 | 4,60 3,90 -0,70
TpyAHUKaM Uit 3((eKTHBHOrO 00CIyKHBaHHS KIHEHTOB
Y17)

Koadhdunment kagectBa kpurepust ¥ 4,76 | 4,80 4,55 -0,25
K xnmenTam B 6aHKe IpUMEHSETCS WHANBHAYyANbHBINA moaxon | 4,70 | 4,60 3,90 -0,70
(C18)

Cotpynuuky 0aHKa MPUHUMAIOT JIMYHOE ydacTue B permenun | 4,80 | 4,70 4,70 0,00
pobsiem kiueHtoB(C19)

Couysctaue (C) CotpyaHuku OaHKa 3HAIOT MOTpeOHOCTH cBouX KiueHToB | 4,90 | 4,80 4,50 -0,30
(C20)

CoTpynHuku 0aHKa OPHUEHTUPYIOTCS Ha TpobieMsl kiueHtos | 4,80 | 4,70 4,80 0,10
(C21)
Bpewms paboth OaHka yno0HO juis BeeX KiareHToB (C22) 5,00 | 5,00 490 -0,10

Koaddumument kauectBa kpurepus C 484 | 4,76 4,56 -0,20

I'mobaneHbId K03 duIeHT kayectsa G 4,80 4,62 -0,18

Ha ocHoBe mosryueHHBIX PE3y/IbTaTOB BBISIBICHO YTO CaMbIM Ba)KHBIM KPUTEPHUEM SIBIISIETCS] HalI&X-
HOCTh M OT3BIBUYMBOCTH C UTOTOBBIMHU olleHKamH 4,90. HanmeHee BakHBIM KpUTEpHUEM cTal yOexIEH-
HOCTb C UTOTOBOI oreHKoi 4,76. CaMbIMU MeHEe Ba)KHBIMM MOJKPUTEPUSAMH, HYKIAIOUIMMHCA B Jallb-
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HelmeM yiy4dmeHnd, siBisitiotes «K kireHTtam B 0aHKe MpUMeEHSeTCs HHAWBUIYadbHBIN moaxoa» u «Py-
KOBOJICTBO 0OaHKa OKa3bIBaCT BCSYECKYIO MOMICPKKY COTPYTHHKAM IS d()(PEKTUBHOTO OOCITYKUBaHUS
KIUEHTOBY. [1100anbHbI KO3 PUIMEHT KadecTBa IS OXHIaHUS cocTaBun 4,801, mis BOCHPUATHS
4,622, a rmob6anpHbIi K03 unmeHT KavecTBa coctasmi -0,179.

3akarouenue. [1o pesyiapTaTam MpOBEACHHOTO aHATN3a MOYKHO CAENIATh CIICIYIONTHE BBIBOIB:

- [Ipoananusuposan Moauduuuposanusiii Merox SERVQUAL ** s oneHkr kadecTBa 0aHKOBCKUX
yeayr;

- PazpaboTan nporpaMMHbIit Moy b MOAUbHUITHPOoBaHHOTO MeToga SERVQUAL;

- IlpoBeneHa orjeHKa OAHKOBCKOHN YCIYTd «BblJaua IIACTUKOBBIX OAHKOBCKHX KapT», pacCuuTaH eé
ro0anbHBIN K03 PHUIMEHT KadecTBa, JaHa HHTEPIIPETAINs TOJTYYSHHBIX Pe3yIbTaTOB Ka4eCTBa;

- BeIsIBIICHBI KpUTEpHUH U TTIOAKPUTEPUH KAUECTBA YCITYTH, HYKIAIONTUECS B YITydIIICHUH.
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