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Введение
Клиентский капитал играет определяющую роль в достижении эф-

фективности деятельности банков, поэтому банки непрерывно работают 
над проблемой оценки и разработки стратегий повышения качества обслу-
живания клиентов. В процессе анализа качества обслуживания клиентов 
необходимо учитывать не только оценки с позиции экспертов, менеджмента 
банка, рейтинговых агентств, но и непосредственно клиентов банка. В со-
ответствии со стандартами ISO качество предоставляемых услуг с позиции 
клиентов определяется как совокупность характеристик услуг, относящихся 
к их способности удовлетворять установленные и предполагаемые потреб-
ности. Для разных групп клиентов выделяются различные характеристики 
(аспекты, критерии, показатели) оценки качества, которые, как правило, 
носят многоуровневый иерархический характер. Модель оценки качества 
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удобно представить в виде многоуровневой иерархической структуры, на 
которой будет отражена и иерархия групп и подгрупп клиентов, и иерархия 
различных аспектов оценки качества [1]. 

Проблема измерения качества в соответствии с приведенным выше 
определением носит слабоформализованный характер. В практических ис-
следованиях для оценки качества с позиции клиентов достаточно часто при-
меняется методика SERVQUAL [2], которая базируется на предположении о 
том, что качество обслуживания по определенному критерию должно из-
меряться расхождением между «ожиданием» и «восприятием» уровня про-
явления данного критерия. «Ожидание» может превышать «восприятие», 
в этом случае клиенты высказывают неудовлетворенность качеством. Если 
же «восприятие» превышает «ожидание», то клиенты высоко оценивают 
качество. Чтобы формализовать такой подход к оценке качества, требуются 
специальные инструменты измерения степени расхождения между «ожида-
нием» и «восприятием» и вычисления качества на базе полученной степени 
расхождения.

В данной статье предложена многоуровневая иерархическая модель, 
отражающая структуру оценки качества банковских услуг с позиции кли-
ентов (физические лица (новые, постоянные, бывшие), юридические лица 
(новые, постоянные, бывшие)), и разработан базирующийся на методике 
SERVQUAL лингвистический алгоритм оценки качества по данной модели. 
Поэтапный алгоритм позволяет получить лингвистические оценки качества 
для: каждого клиента, каждого критерия каждой группы клиентов, каждой 
группы клиентов и в совокупности всех групп клиентов. 

Постановка задачи и информационная база исследования
Формирование информационной базы для реализации предложен-

ного в работе алгоритма осуществляется на основании специального ан-
кетирования каждой группы клиентов. Анкеты охватывают полный спектр 
услуг банка для каждой группы клиентов, при заполнении клиент оцени-
вает только те услуги, с которыми он сталкивался в процессе обслужива-
ния в банке. Набор вопросов, входящих в анкеты, содержит 10-12 блоков 
(критериев), в каждом из которых 6-10 вопросов (подкритериев). Критерии 
по своей направленности делятся на две группы, критерии первой группы  
() удовлетворяют условию – чем выше значение оценки, тем выше удо-
влетворенность клиента, а критерии второй группы () условию – чем ниже 
значение оценки, тем выше удовлетворенность клиента. В процессе анке-
тирования респондент по каждому из выбранных пунктов должен указать: 
оценку важности; оценку ожидания качества; оценку восприятия качества. 
Оценивание осуществляется в лингвистической шкале [2] с терм множе-
ством { }, , , ,S S VL S L S M S H S VH= = = = = =1 2 3 4 5  (VL   – очень низкая, L   – 
низкая, M  – средняя, H – высокая, VH  – очень высокая). 

Формирование интегральной лингвистической оценки качества об-
служивания с позиции юридических и физических лиц осуществляется в 
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соответствии с многоуровневой иерархической моделью, фрагмент ко-
торой приведен на рис. 1. Опишем обозначения модели: N  – количество 
критериев для физических лиц; { } ,i N

F F
=

=
1   – критерии оценки с позиции 

физических лиц; i
jf  – j -й подкритерий критерия ( ),i iF j p= 1 ; ip  – количе-

ство подкритериев критерия  iF ; M  – количество критериев для юридиче-
ских лиц; { } ,i M

U U
=

=
1  – критерии для оценки с позиции юридических лиц; 

i
ju  – j -й подкритерий критерия     iU  ( , ij m= 1 ); im   – количество подкрите-

риев критерия iU ; X  – количество оценок (анкет) по подкритерию; 
,

о
l X

K
=1  , 

,
в
l X

K
=1   – оценки ожидания и восприятия l -ым клиентом качества услу-

ги по подкритерию; 
,l X

ω
=1   – оценка важности подкритерия, выставленная 

l -ым клиентом; 
,l X

K
=1   – оценка качества подкритерия для l -го клиента; 

,  ,  ,  ,  ,   фн юн фп юп фб юбK K K K K K – агрегированные оценки качества обслужи-
вания с позиции соответственно физических лиц-новичков, юридиче-
ских лиц-новичков, физических лиц – постоянных клиентов, юридических 
лиц – постоянных клиентов, физических лиц – бывших клиентов, юриди-
ческих лиц  – бывших клиентов; ,  ,  ,  ,  ,   фн юн фп юп фб юбω ω ω ω ω ω – оценки, 
выставляемые экспертом и характеризующие важность мнений в оценке 
качества обслуживания соответственно физических лиц-новичков, юриди-
ческих лиц-новичков, физических лиц – постоянных клиентов, юридических 
лиц – постоянных клиентов, физических лиц – бывших клиентов, юриди-
ческих лиц – бывших клиентов; 

, ,, , N
j p j pN

i f f
K

= == …1
1 11

 – агрегированные оценки ка-
чества, характеризующие оценку качества обслуживания физических лиц 
по подкритериям , ,

, ,
N

N
j p j p

f f
= =

…
1

1
1 1 ; ,   ,iF i n

K
=1   – агрегированные оценки каче-

ства, характеризующие оценку качества обслуживания физических лиц по 
критериям 

, ,, ,
;   M

j m j mM
i i u u

F K
= == …1
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 – агрегированные оценки качества, характе-

ризующие оценку качества обслуживания юридических лиц по подкритери-
ям 

, ,
, ,

M

M
j m j m

f f
= =

…
1

1
1 1 ; ,   ,iU i m

K
=1  – агрегированные оценки качества, характери-

зующие оценку качества обслуживания юридических лиц по критериям iU ;
, ф юK K  – агрегированные оценки качества, характеризующие соответствен-

но качество обслуживания физических, юридических лиц в целом по всем 
критериям; , ф юω ω  – оценки, выставляемые экспертом и характеризующие 
важность мнений в оценке качества обслуживания соответственно физи-
ческих и юридических лиц;  K  – обобщенная оценка качества банковского 
обслуживания с позиции клиентов. 

Перейдем непосредственно к изложению алгоритма оценки качества 
обслуживания на основе иерархической лингвистической оценочной модели. 

Алгоритм оценки качества обслуживания
Шаг 1. Полученные результаты анкетирования структурируются в со-

ответствии с основными группами клиентов. 
Шаг 2 . Для каждого респондента по активным (выбранным при анке-

тировании) подкритериям на основе значений ожидания и восприятия каче-
ства вычисляется оценка качества по подкритерию.
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Рис. 1. Фрагмент многоуровневой иерархической модели оценки качества 
обслуживания с позиции физических лиц
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Пусть o
m iK S=  – оценка ожидаемого качества по m -му подкритерию, 

в
m jK S=  – оценка воспринятого качества по m -му подкритерию, тогда оцен-

ка качества обслуживания по m -му подкритерию для группы критериев 
() будет рассчитываться по формуле: { }{ }min ; ; 

,m max j i h
K S

−
= 2 1  где h  – число 

термов лингвистической шкалы { } ,i i h
S S

=
=

1 .
Для подкритериев группы () оценку качества можно рассчитать, 

применив сначала операцию отрицания для оценок O
mK  и B

mK , и затем, ис-
пользуя полученные оценки ( )iNeg K  и ( )jNeg K , воспользоваться приве-
денной выше формулой.

В конце шага 2 алгоритма для каждого подкритерия формируется 
множество пар ( ){ }, : ,...,l lL w k l n= = 1 , где n   – количество респонден-
тов, оценивших рассматриваемый критерий, lw  – оценка важности подкри-
терия для l -го респондента, 

lk   – оценка качества подкритерия для l -го 
респондента. Из полученных пар строится два вектора: вектор важностей 

( ),..., nW w w= 1  и вектор качества ( ),..., nK k k= 1 .
Шаг 3. Производится свертка полученных оценок качества и соответ-

ствующих им оценок важностей и вычисляются интегральные оценки для 
каждой из групп по каждому подкритерию.

Сформированный на предыдущем шаге вектор ( ),..., nW w w= 1
 

может содержать одинаковые значения важностей. Разобьем вектор ка-
чества на вектора (непустые группы) ,...., ,sK K s ≤1 5,...., ,sK K s ≤1 5 . Каждый вектор 
, ,...,iK i s= 1  строится по определенному значению важности, в этот век-

тор попадают компоненты вектора ( ),..., nK k k= 1 , для которых соответ-
ствующие компоненты вектора W  равны выбранному значению важности, 
если компоненты вектора ( ),..., nK k k= 1  с выбранным значением важности 
отсутствуют, то осуществляется переход к следующему значению важно-
сти. Значения важности просматриваются в порядке возрастания S VL=1 , 
S L=2 , S M=3 , S H=4 , S VH=5 . Число координат вектора 

iK  обозначим 
через in . 

Для каждого вектора оценок качества ,...., sK K1  строится обобщен-
ная оценка. Обобщенная оценка может быть получена путем агрегирования 
компонент вектора ( ) ( )Φ , , , ,px Agg k k k= …1 2  где ( )Agg ⋅  – оператор агреги-
рования, формализующий некоторую стратегию агрегирования [3]. 

В работе используется лингвистический порядковый оператор осред-
нения (LOWA-оператор), который определяется следующим образом.

Пусть ( ),..., pω ω ω= 1   – вектор весов, где i ,ω ∈   0 1  и i
i

p

ω
=

=∑
1

1, 

тогда ( ) ( ){ } ( ){ }  , , , , , , ,p p
k k k kK C b k p b C b k pω ω ω λΦ −= = = ⊗ ⊕ =1

1 11 2  где 

( , , , )pB b b b= …1 2  – вектор, полученный из вектора оценок ( , , , )pK k k k= …1 2  
упорядочением по невозрастанию лингвистических термов, 

( )kλ ,k
p

mm

k p
ω

ω
=

= =
∑ 2

1   – нормированный вектор весов, полученный после 
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удаления веса ω1 , ; 
p

m
m

λ
=

=∑
2

1  ,p pC C −1  – выпуклые комбинации p  и ( )p −1  

термов соответственно.
При p = 2  комбинация лингвистических термов 

jb S=1  и ( )ib S j i= ≥2  
определяется правилом: ( ) ( ){ }, , , ,kC b b b b Sω ω ω ω= ⊗ ⊕ ⊗ =2

1 2 2 1 1 2 2  где 
min{ , ( ( ))}k T i round w j i= + −1 .

Вектор весовых коэффициентов ( ),..., pω ω ω= 1  задается с помощью 

функции квантификации Q (x):  Q
p

ω  =  
 

1
1 , ,       i

i i
i p Q Q

p p
ω    −∀ = = −   

   
12 .

В качестве функции квантификации Q ( )x  используется функция 
xα с различным значением α  для групп ,....,K K1 5 . Для вектора с более 
высоким значением важности выбирается стратегия агрегирования близ-
кая к конъюнктивной, и, наоборот, для вектора с более низким значени-
ем важности – к дизъюнктивной. Положение между дизъюнкцией и конъ-

юнкцией позволяет оценить оператор ( ) ( )orness x Q x dx= ∫
1

0

. Чем ближе 

значение ( )orness x  к единице, тем более близок оператор к дизъюнкции. 

Для функции ( )Q x xα=  величина ( )
α

orness x =
+
1

1
 определяется значени-

ем α . Для группы K1  важности S VL=1  выбирается ( )orness x = 3
4 , αá  = 1

3 , 

( ) / Q x x= 1 3
1 ; для группы K2  важности S L=2  принимается ( )orness x = 2

3
,

αá  = 1
2

, ( ) /Q x x= 1 2
2

; для группы K3  важности S M=3   – ( )orness x = 1
2

, 

αá   ,  = 1  ( ) Q x x=3 ; для группы K4  важности S H=4   – ( )orness x = 1
3

, 

αá  = 2, ( ) Q x x= 2
4 ; для группы K5  важности S VH=5   – ( )orness x = 1

4
, 

α ( )á   ,   Q x x= = 3
53 .

Используя введенные функции квантификации, вычисляются вектора 
весовых коэффициентов ( ),..., pω ω ω= 1  и обобщенные оценки для век-
торов , , sK K…1 . По результатам вычисления сформируются три вектора: 
вектор важностей ( ),..., sW w w= 1 , вектор обобщенных оценок качества 

( ),..., sK k k= 1
и вектор частот ( ),..., sV v v= 1 , где ,i

i

n
v

n
=  n  – число ан-

кетируемых по рассматриваемому критерию. 
На основании пар ( , )i iw v  вычисляется коэффициент доверия iq  – 

лингвистическое значение, которое соответствует степени уверенности 
в оценке ik . Для расчета коэффициентов доверия используются линг-
вистические шкалы, построенные индивидуально для каждого случая 

, , ,s = 2 3 4 5  (количество полученных пар ( ),i iw v ) и каждой оценки важ-
ности , , , ,VL L M H VH . Пример лингвистической шкалы представлен в 
табл. 1.
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Опишем способ построения шкал для произвольной важности *j
w S= :

1. По оси OX  откладываем отрезок [0; 1], значения которого соответ-
ствуют возможным принимаемым значениям частот.

2. В точке 
s
1  функция принадлежности для соответствующего терма, 

равного значению рассматриваемой важности *j
S , будет равна 1:

*
.

jS s
μ   =  

1 1
3. Достраиваем остальные термы следующим образом:
Для термов с индексами *,....,j j= 1  соответствующие функции при-

надлежности в точках *( )
j

s j
−
−
1
1

 равны 1: * .
( )jS

j
s j

μ  − = − 
1 1
1  Для термов с ин-

дексами *, ,j j= … 5  соответствующие функции принадлежности в точках 

( )*
*( )

s
j j

s s j
−+ −
−

1 1
5  равны 1: ( )*

*( )jS

s
j j

s s j
μ  −+ − = − 

1 1 1
5 . Отмечаем на шкале 

эти точки и достраиваем треугольные числа, соединяя правый конец i -го 
нечеткого числа с левым концом ( )i +1 -го в отмеченных значениях. Терму 
VL  в лингвистической шкале будет соответствовать нечеткое трапециевид-

ное число с координатами: ( ; ; ;  )
s

s s
+1 30 0
4

. Для w VH=  терму VH  в линг-

вистической шкале будет соответствовать нечеткое трапециевидное число 

с координатами: ( ;  ;  ;  )
s s

3 1 1 1
4

.
Таблица 1

Пример лингвистической шкалы для коэффициента доверия

Оценка 
важности Лингвистическая шкала для n = 3

VL

1

L M Н VH
1

0

VL

0,750,5 0,625 0,8751/3

L

1

L M Н VH
1

0

VL

7/95/91/3
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M

1

L M Н VH
1

0

VL

1/6 0,51/3 2/3

H

1

L M Н VH
1

0

VL

1/6 0,25 1/31/12 2/3

VH

1

L M Н VH
1

0

VL

1/12 1/32/12 3/12

На основании вектора лингвистических оценок качества 
( , ,..., )sK k k k= 1 2  и вектора лингвистических коэффициентов доверия 
( , ,..., )sQ q q q= 1 2  ( )s ≤ 5  строится обобщенная оценка качества для каж-

дого критерия K .
Предполагается, что s ≥ 2 , случай s = 1  тривиален и не требует 

построения свертки. Рассмотрим случай при s = 2  и опишем для него мо-
дель построения обобщенной оценки качества. При s = 2  число возмож-
ных различных комбинаций ( , )K Q , где ( , )Q q q= 1 2  и ( , )K k k= 1 2  равно 
325. Для вычисления итоговой оценки K  для данного случая строится 
база знаний, представленная в виде табл. 2, в которой для оценок ( , )i ik q  
и ( , )j jk q  обобщенная оценка K  стоит на пересечении i -ой строки и 
j -го столбца.

Для трехмерного случая число различных комбинаций возрастает уже 
до 7875, и применение экспертных суждений становится трудоемким. Поэ-
тому для s ≥ 3  появляется потребность в таком механизме, который бы не 
предполагал привлечения экспертов. Опишем вариант такого механизма.

Пусть имеется 2 вектора: ...( , , )sK k k= 1  и ...( , , )sQ q q= 1 . Обозначим 
через l  индексы оценок в векторах K  и Q , ,..,l s= 1 , а через 

li  и lj  – со-
ответствующие этим оценкам индексы термов шкале S . 

1. Каждая пара оценок ( ) ( ), , 
l ll l i jk q S S=  переводится в числовую 

оценку 
l li jc  в соответствии с табл. 3.

Окончание табл. 1
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№
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1

2
3

4
5

6
7

8
9
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15
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24
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VL

L
M

H
VH

VL
L

M
H

VH
VL

L
M
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VL
L

M
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VL

L
M
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L
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L
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L
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M
L

L
M
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M
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L
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L
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Таблица 3
Получение числовой оценки 

 q 

 k
VL L M H VH

VL 55 45 20 13 4
L 66 55 40 27 9
M 79 67 60 42 30
H 90 85 80 65 64
VH 100 100 100 100 100

2. Вычисляются величины: ,   ,
l

s

i ij
l

H c i
=

= =∏
1

1 5 , *

l l

s

i j
l

H c
=

= ∏
1

.

3. Строится выходная лингвистическая шкала, содержащая 5 термов, 
которые соответствуют возможным итоговым оценкам ( , , , , )VL L M H VH , сле-
дующим образом: 

– Если s = 2, то воспользуемся специально построенными для данного 
случая шкалами, представленными в табл. 4. 

– Если s > 2, то на оси OX  отмечаются точки iH . В них функции при-
надлежности соответствующих термов оценок будут равны 1. Достраивают-
ся треугольные числа: ( , , )H H H1 1 2  – для терма S VL=1 ; ( , , )i i iH H H− +1 1  – для 
термов 

iS , , ,i = 2 3 4 ; ( , , )H H H4 5 5  – для терма S VH=5 .
4. На шкале отмечается значение *H . Значение терма iS , для которого 

функция принадлежности для данной точки принимает наибольшее значе-
ние – это и есть итоговая обобщенная оценка iK S= .

Таблица 4
Результирующие шкалы для случая s = 2

Значения
q1 / q2 Выходная шкала

VH / VH

10000

L M Н VH
1

0

VL

81 449 900 409616

VH / H

10000

L M Н VH
1

0

VL

792724352
141

1260 2928 4160
422
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VH / M

10000

L M Н VH
1

0

VL

1800 512080213360 31901015

VH / L

10000

L M Н VH
1

0

VL

2010 3976 5440180 930 6907495

VH / VL

10000

L M Н VH
1

0

VL

2370 67315760220 594
500

H / H

10000

L M Н VH
1

0

VL

169 729 1764 4225

H / M

10000

L M Н VH
1

0

VL

260 1080 2023 2520 5200

H / L

10000

L M Н VH
1

0

VL

585 1485 2814 5525 6940

H / VL

10000

L M Н VH
1

0

VL

1782 4780 58503318741 6692

M / M

10000

L M Н VH
1

0

VL

3600 74291060 4720400 1953 6400

Продолжение табл. 4
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M / L

10000

L M Н VH
1

0

VL

900 1325 2200 4020 68006163

M / VL

10000

L M Н VH
1

0

VL

1100 1553 2640 47403461 5738 7200

L / L

10000

L M Н VH
1

0

VL

2025 3451 52563025 72252315 4489 8053

L / VL

10000

L M Н VH
1

0

VL

3630 5293 76502475 50103431

VL / VL

10000

L M Н VH
1

0

VL

3417 81004356 64403025 4709 6241 8690

Шаг 4. Расчет интегральных оценок качества. Интегральные оценки 
качества можно получить в разрезе критерия, группы клиентов, юридиче-
ских и физических лиц и интегральной оценки качества. Во всех случаях 
используется общий принцип построения интегральной оценки.

Пусть ( ), , , mK k k k= …1 2  – вектор частных оценок подкритериев. Для 
каждого терма iS  из шкалы S  подсчитывается число вхождений данного 
терма в вектор частных оценок K . Пусть: r1  – количество оценок VL  в век-
торе K ; r2  – количество оценок L  в векторе K ; r3  – количество оценок M  
в векторе K ; r4  – количество оценок H  в векторе K ; r5  – количество оце-
нок VH  в векторе K . Обозначим искомую итоговую оценку через tS , тогда 

индекс t итоговой оценки будет рассчитываться по формуле: ( * ) i
i

t r i
m =

= ∑
5

1

1 .

После вычисления индекса полученное значение округляется. При 

Окончание табл. 4
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этом можно использовать 3 вида политик расчета итоговой оценки: жест-
кая, нейтральная, мягкая [1]. 

Заключение
Предложенный в работе алгоритм позволяет получить комплексную 

лингвистическую оценку качества банковских услуг с позиции клиентов. В 
алгоритме предусмотрена возможность реализации обратного процесса  – 
нахождения слабых позиций в обслуживании, усиление которых позволит 
повысить комплексную оценку качества [4]. В соответствии с алгоритмом 
разработано программное обеспечение, что позволяет использовать его на 
практике в банковской деятельности.
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