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Рисунок – Самоорганизующаяся карта Кохонена 

 

Deductor позволяет увидеть, какие банки попали в кластеры 0, 1, 2 (надо в интерактивном режиме нажать 

на карте Д на один из шестиугольников, и на карте А мы увидим название банка). Таким же образом можем 

наблюдать количество филиалов, сумму активов и собственного капитала на других картах. 

Аналитическая платформа Deductor позволила провести интегрированный анализ показателей деятель-

ности банков первой группы по классификации Национального банка Украины и представить результаты с 

помощью карт Кохонена. Платформа решила задачу группировки банков по определенным признакам и 

упростила принятие решений на основе визуализации данных. 
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За последние двадцать лет уровень технического прогресса и информационных технологий достиг небы-

валых высот. Одним из наиболее перспективных направлений развития банковского сектора в современных 

условиях является развитие такой сферы деятельности как дистанционное банковское обслуживание. Ди-

станционное банковское обслуживание (ДБО) — общий термин для технологий предоставления банковских 

услуг на основании распоряжений, передаваемых клиентом удаленным образом (то есть без его визита в 

банк), чаще всего с использованием компьютерных и телефонных сетей [1]. 

К дистанционным банковским услугам в Республике Беларусь относятся: Интернет-банкинг, SMS-

банкинг, Мобильный банкинг, Клиент-банк, Инфокиоск, Пластиковые карты, Автооплата, ТВ-банкинг, Call-

центр, On-line заявка на кредит и другие. Для оценки качества услуг, в том числе и банковских, использует-

ся ряд методик. Кратко опишем одну из самых популярных под названием «SERVQUAL».  

Методика «SERVQUAL» представляется следующей формулой: П
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В этой формуле SQ – оценка товара, услуги, компании; k - количество анализируемых атрибутов; j – оце-

ниваемый атрибут, например цена, качество продукции и т.п. Wj - весовой фактор атрибута; Pj – восприни-

маемая оценка товара, услуги по одному из атрибутов j; Ej - ожидаемый уровень для атрибута j. 

Суть оценки качества банковской услуги заключается в следующем. Экспертам выдают анкету с указа-

нием необходимого количества критериев качества услуги. Эксперт должен по 5-балльной или 7-балльной 

шкале оценить ожидаемое качество каждого из показателей качества услуги. Далее эксперт по такой же 

шкале оценок должен оценить воспринимаемое качество каждого критерия оцениваемой услуги. Затем 

оценку воспринимаемого качества необходимо отнять от оценки ожидаемого. Если результат будет нуле-

вым, то это означает, что уровень ожидания и восприятия совпадает. Отрицательное значение указывает на 

то, что уровень ожидания превышает уровень восприятия. Положительное значение указывает на то, что 

восприятие качества выше уровня ожидания. Успешным результатом считается положительный и нулевое 

значение. Удовлетворительным считают отрицательный коэффициент качества, максимально приближен-

ный к нулевому значению, а неудовлетворительным – коэффициент качества, отдалѐнный от нулевого зна-

чения. Методика «SERVQUAL» представляет собой один из этапов предлагаемой методики оценки качества 

банковской услуги. 

 

Таблица – Коэффициенты качества дистанционных банковских услуг ОАО «Беларусбанк» 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

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 

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 - 

 

 Для комплексной оценки качества предлагается нижеописанная методика [2]. 

1. Разработка модели критериев качества услуг. Модель представляет собой 5 критериев и 22 подкрите-

рия: 1-й – материальность (М): банк имеет современные оргтехнику и оборудование, помещение банка в 

отличном состоянии, работники банка имеют приятную наружность и опрятны, внешний вид информацион-

ных материалов банка; 2-й критерий – надѐжность (Н): банк  выполняет свои обещания оказать услугу к 

назначенному времени, если у клиентов случаются проблемы, то банк искренне пытается их решить, у банка 

надѐжная репутация, Банк предоставляет услуги аккуратно и в срок, банк избегает ошибок и неточностей в 

своих операциях; 3-й критерий – отзывчивость (О): сотрудники банка дисциплинированны, сотрудники бан-

ка оказывают услуги быстро и оперативно, сотрудники банка всегда помогают клиентам решить их пробле-

мы, сотрудники банка быстро реагируют на просьбы клиентов; 4-й критерий – убежденность (У): между 

клиентами и сотрудниками банка существует атмосфера доверия и взаимопонимания, в отношениях с бан-

ком клиенты чувствуют себя безопасно, сотрудники банка вежливы с клиентами, руководство банка оказы-

вает всяческую поддержку сотрудникам для эффективного обслуживания клиентов; 5-й критерий – сочув-
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ствие (С): к клиентам в банке применяется индивидуальный подход, сотрудники банка принимают личное 

участие в решении проблем клиентов, сотрудники банка знают потребности своих клиентов, сотрудники 

банка ориентируются на проблемы клиентов, время работы банка удобно для всех клиентов. Каждый крите-

рий может характеризоваться определенным набором подкритериев. 

2. Подбор и формирование групп экспертов. 

3. Проведение опроса экспертов. Для каждого эксперта предлагается анкета с правилами еѐ заполнения. 

Если он полностью согласен с качеством услуги по данному подкритерию, то это соответствует оценке 5, а 

если не согласен, то – оценке 1. Оценки 4, 3, 2 являются промежуточными и определяют степень приближе-

ния к лучшей оценке или худшей.  

4. Обработка мнений экспертов. С результатами анкетного опроса экспертов производится предвари-

тельная обработка: от оценки восприятия вычитается оценка ожидания. 

5. Расчѐт коэффициентов качества подкритериев, критериев и глобального коэффициента качества (QG).   

6. Расчѐт коэффициента конкордации W (степени согласованности экспертов). 

7. Расчѐт критерия Пирсона (X
2
). 

Используя предложенную методику, производится оценка качества 3-х банковских услуг на примере од-

ного из филиалов АСБ ОАО «Беларусбанк» (таблица). 

Из таблицы видно, что наиболее качественной услугой является «Инфокиоск» (коэф. качества равен -

0,07), а менее качественной – «Интернет-банкинг» (коэф. качества – -0,32).   

Вышеизложенная методика SERVQUAL имеет существенный потенциал для измерения качества бан-

ковских услуг. Такое исследование под силу провести одному из сотрудников банка, обработать получен-

ные данные на персональном компьютере с помощью программы Microsoft Еxcel, и представить результаты 

руководству банка для принятия решений по совершенствованию качества обслуживания в банке. 
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Кукуруза – одна из самых ценных сельскохозяйственных культур в мире по своим кормовым и продук-

тивным качествам. Она отличается хорошей отзывчивостью на интенсификацию производства, об этом сви-

детельствует рост урожайности и увеличение в мире еѐ посевных площадей. 

За последние три года мировое производство зерна кукурузы достигло 638 млн. т. Еѐ доля в мировом ба-

лансе составляет 31% (для сравнения – пшеницы 27%, ячменя – 7%). 

В Беларуси интерес к этой культуре в последние годы возрос, что привело к увеличению, как посевных 

площадей, так и валового сбора зерна кукурузы до 1 млн. т. Увеличение посевных площадей, рост урожай-

ности в течение трех последних десятилетий в нашей республике позволили повысить валовой сбор зеленой 

массы с 2 млн. т до 13,8 –14,9 или в 6,9 – 7,5 раза, кормовых единиц – с 0,38 млн. т до 3,52 – 4,27 или в 9,3 – 

11,2 раза [1]. 

В статье производилось исследование производства кукурузы на зерно по данным 59 сельско-

хозяйственных предприятий Витебской области.  

Одним из основных и наиболее распространѐнных методов обработки и анализа эконометрической ин-

формации является группировка, которая помогает проследить взаимоотношения различных факторов. 

В таблице рассмотрим влияние основных факторов на урожайность кукурузы на зерно и эффективность 

еѐ возделывания. 
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