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На современном этапе развития проблема повышения качества информаци
онных технологий актуальна для любого банка. Использование качественных 
информационных технологий уменьшает число возможных ошибок, приносит 
дополнительные выгоды клиентам, позволяет внести определенные изменения 

в направления работы и др. , то есть в целом положительно влияет на результа
ты работы банка. 

Для оценки качества банковских информационных технологий (БИТ) пред
лагается описанная ниже методика. 

1. Подбор и формирование групп экспертов. Сотрудников подразделений 
банков по роду их взаимодействия с БИТ можно разбить на две группы : со
трудники, занимающиеся эксплуатацией БИТ (их большинство), и сотрудники, 

занимающиеся сопровождением БИТ (их меньшинство). В первую группу не

обходимо включить управляющего филиала, руководителей структурных под
разделений, экономистов, бухгалтеров и кассиров-контролеров. Вторая гРуппа 
должна вкточать программистов, электроников, администраторов баз данных, 

системных сщминистраторов. 

2. Проведение опроса экспертов - главный этап совместной работы иссле

дователей и экспертов. Для каждого эксперта предлагается анкета, включающая 

таблицу 1 с поясняющим текстом и правилами заполнения. С целью однознач
ного толхования приводится список факторов с четким определением каждого. 

Таблица заполняется следующим образом : вначале эксперт ста.вит знак «+>>" 
по каждому фактору в одну из четырех граф значимости факторов (6-9 графы), 

затем оценивает важность каждой из групп факторов, поставив в графу номер 

места с 1-го по 6-е. Если эксперт оценивает ряд групп одинаково, то место этих 

групп рассчитывается делением суммы мест на число групп факторов. 

3. Обработка мнений экспертов. По результатам анкетного опроса экспер

тов производится их предварительная обработка. Исследователь заполняет гра

фу 5 таблицы следующим образом : если знак<<+» поставлен в графе 6, то ранг 
фактора будет равен 1, а если знак«+» поставлен в графе 7, то ранг фактора бу
дет равен 2 и т.д. После расчета ранга факторов по 4-баллъной системе рассчи
тывается результирующий ранг каждого фактора и заносится в графу 1 О. Ре
зультирующий ранг фактора рассчитывается умножением значения графы 2 на 
значение графы 5 (дробное значение округляется). По результатам графы 10 
для каждой группы экспертов строится матрица рангов (табл . 2). 
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Таблица 1 

Форма дп11 8118JU13a звачнмЫI •акторов, ВJIВRIОЩКХ ва качество БИТ 

~ " Значимость факrоров 
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f 1 ~!. ФВJСТОр i= " факrоров ::! ~ " ~ .... ~ i i1i " ,.q " ~~ "" ~j 
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Ка~ ОоганЮАЦJ{.W и обработка даl!НЫХ (Х 1) 1 + 4 
·ин форма- Работа в &Dхивных днп (Х2) 2 + 7 
ЦИОННОГО 3,5 Рв:шеление баз даиных по годам (ХЗ) 3 • + 11 
обеспече- Наличие докvмекrации (Х4) 1 + 4 
~и• Наличие Help (XS) 2 + 7 
КаЧество АппаРllТНU платdюома (Хб) 2 + 4 -
техническо- Технические характеристики (Х7) 2 + 4 
го бсспечс- Фvятnтиональнu полнота (Х8) 2 + 4 
IЦl:i 2 HaдeЖJIOCTh fX9) 1 + 2 

ЭФсЬс1m1вность (XIO) 2 + 4 
Адапmвность СХ 11) 3 + 6 
Удобспо эксплуатации (Х12) 2 + 4 

Ка'чество Фvяхпиональные возможности (ХIЗ) 2 + 2 
про~м- Степень и1ПМ11е1С1)'8ЛНЗ1ЩН11 (Х 14) з + з 
ногообес- Масmтабмuvеwостъ (Х 1 S) 2 + 2 
nечеНR.11 Мобильность (Х16) 3 + з 

СопоовождаемОС1Ъ (Х 17) 1 + 1 
1 BlfYll)Cнииii уqст (Х 18) 2 + 2 

l<a'lec11IO выходных thnnм (Х19) 2 + 2 
ПРаJm!ЧНОСТЬ (Х20) 2 + 2 
НаДС1СНость (Х21) 1 + 1 
ИнФормационнu интеrр11ЦЮ1 (Х22) 2 + 2 
ЭdxЬc:JmUIHOCТЬ (23) 2 + 2 

Ка.чество Качество vnоааленНJ1 (Х24) 2 + 10 
ctp&ТCf'!{- КонКVDСкrосnособность (X2S) 2 + 10 

. ' 
5 Сооnетствие lfIM(X26) 2 + 10 ческих 

решений Поддеmюса единой уЧСТRО!i nолнтики (Х27) 1 + 5 
Обеспечение упра11J1J1емости бизнеса (Х28) 1 + 5 

Качество Технологичность (Х29) · 2 + 7 
разработки 3~5 ~ и ССрТИфихации (XJO) 1 + 4 

Патеfr11!о-пnuовые показатели (ХЗ1) з + l l 
Показатели качества ссраиса 002) 2 + 7 

СоцНА!tь- Лоаm.вость JСЛИеJПОв fXJJ) 2 + 12 
наi~"звачи- 6 Лоаm.вость nеDСОнала (Х34) 2 + 12 
мость Повышение КУЛЬ'IУРЫ тnvда {ХЗ5) з + 18 
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Таблица 2 
Матрица рангов 

Номер 
Факторы Tj 

экспеота 

1 XI Х2 ." хз 
2 
... 
m 

~ан 
Л/ 

(Лi)' 

На основании матрицы рангов результаты опроса обрабатываются по сле
дующим формулам : 

k т 

т 

Лi=Lay 
i=I 

LLa;; 
j =li=I _ ~ -Т 

k 
- ~а;; , 

i=I 

где а;; - i-й ранг каждого j-ro фактора у i-го исследователя ; т - ч:исло исследователей (экс

пертов); k - число факторов; Т - cpeдRJIЯ сумма рангов; Л/ - разность между суммой каждого 
фаrгора и средней суммой рангов; 

т 

Lйу =a1j +GJ.j +азj + ... +amj 
i=l 

Эти расчеты производятся по каждому фактору. Кроме того, определяется 
коэффициент повторяемости рангов вj-ом ранжировании: 

где f.1
9 

- число одинаховых рангов в j-ом ранжировании q-ro набора, r - количество наборов 
одинаковых рангов вj-ом ранжировании. 

Подсчитывается сумма квадратов отклонений: 

т 

S= L(Лi)2 , 
i=l 

где (дl/ - квадрат отклоненИJ1 от средней суммы рангов. 

На основании матрицы рангов строится средняя априорная диаграмма рангов. 

4. Оценка согласованности мнений экспертов. Существуют разлwmые под
ходы к оценке согласованности мнений экспертов. В нашем случае, учитывая 
связанные ранrи, степень согласованности экспертов определяется с помощью 

коэффициента конкордации и критерия Х-. 
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12S W=--------
m2(P-k)-mLT1 

J=I 

где k - число степе.ней свободы . 

12S 
х2 - - - -------- 1 т ' 

mk(k+1)- - Lт1 k-1 j=I 

5. Анализ полученных результатов. На основании полученных экспертных 
оценок делаются выводы о значимости факторов и групп факторов, оказываю-

щих существенно.е влияние на качество БИТ. · 

СRМ-ТЕХВОЛОГИИ В УПРАВЛЕНИИ 
ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ С КЛИЕНТАМИ 

О.Ю. Глинский 
Филиш1 УО «Белорусский государственный 
экономический университет» в г. Бобруйске 

Краеугольным камнем любого бизнеса всегда было стремление наращивать 

клиентскую базу· и не давать клиентам уйти к конкурент8м. При использовании 
традиционных способов взаимодействия компании и клиента далеко не всегда 

эффективно решаются эти задачи. Все это может отпугнуть клиента, как 
имеющегося, так и потенциального. Недаром ведь считается, что самой труд

ной задачей современного бизнеса в эпоху жесткой конкуренции является при
влечение новых клиентов. 

.. Что дешевле: 11айти новых клиентов или сохранить имеющихся? Эта ди
лемма в разные времена решалась по-своему. Современные информационные 

технологии дают нам возможность ориентироваться на имеющуюся клиент

скую базу. Удерживать старых клиентов становится дешевле, чем найти новых. 

Развитие рынха и усиление конкуренции вынуждает предприятия искать кон

курентные преимущества, которые может обеспечить либо внуrренняя произ

водственная эффективность, либо лучшая по срШзнению с конкурентами ориен
тация на рынок. 

В настоящее время производственная эффективность обеспечивается кор
поративными системами управления ERP (Enterprise Resource Planning - плани

рование ресурсов предприятия), эффективная ориентация на рьmок - системами 

класса СRМ (Customer Relationship Мanagement - управление взаимоотноше

ниями с клиентами). Без сомнения, это очень важный элемент СRМ-техно

логий, позволяющих непрерывно взаимодействовать с клиентами по вопросам, 

связанным с продвижением, продажей и поддержкой продуктов и услуг. 

Термином СRМ обозначают, как правило, не только информационные сис

темы, содержащие . функции управления взаимоотношениями с клиентами, но 

и саму стратегию qриентацин на клиента. Суть этой стратегии заключается 

в том, чтобы объединить разные источники информации о клиентах, прода

жах, откликах на маркетинговые мероприятия, рыночных тенденциях для по

строения наиболее тесных отношений с клиентами. Основными принципами, 
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