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АНОТАЦІЯ. У роботі висвітлено питання діагностики та розв’я-
зання проблем в організації обслуговування клієнтів банків за до-
помогою сучасного інструментарію операційного менеджменту
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Вступ. В умовах спаду економіки, відсутності привабливого
інвестиційного клімату, зниження доходів і купівельної спромо-
жності населення перед суб’єктами господарювання постають
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питання збереження своїх ринкових позицій і використання но-
вих можливостей, що в першу чергу реалізуються через глибоке
розуміння потреб споживачів і партнерів, створення таких про-
дуктів і послуг, що мають беззаперечну цінність для всіх зацікав-
лених сторін і є тим фундаментом стабільності та перспектив
розвитку будь-якої компанії. Українські реалії, що суттєво обме-
жують зовнішні чинники зростання та забезпечення бажаних фі-
нансових результатів, вимагають від підприємств суттєвої конце-
нтрації на внутрішніх резервах, підвищенні ефективності своєї
діяльності за рахунок операційної досконалості.

Постановка задачі. Метою представленої роботи є висвіт-
лення можливостей розв’язання проблем неефективності діяль-
ності банківської установи за допомогою сучасних інструментів
операційного менеджменту.

Результати. Складна економічна ситуація, що її переживає
Україна, позначилася на діяльності всіх галузей народного гос-
подарства, в тому числі і банківського сектора. На тлі банкрутст-
ва багатьох банків, втрати довіри населення до надійності цих
структур, суттєвого зниження потоків клієнтів і масштабів бан-
ківських послуг чи не найактуальнішим завданням постає забез-
печення операційної ефективності функціонування цих установ.
Як показує практика, не зважаючи на суттєву регламентацію
процесів здійснення банківських послуг з боку регулятора — На-
ціонального банку України, — банки відрізняються швидкістю та
якістю обслуговування клієнтів, що позначається на кінцевих ре-
зультатах ефективності їх роботи і в складній економічній ситуа-
ції може стати вирішальним у забезпеченні перспектив їх існу-
вання. В цих умовах особливого значення набуває цілеспрямо-
вана робота з діагностики та розв’язання першочергових проблем
у сфері забезпечення очікувань клієнтів за рахунок оптимізації і
вдосконалення процесів їх обслуговування із залученням сучас-
них інструментів операційного менеджменту.

Дослідження одного з українських банків показало, що після пе-
ріоду бурхливого зростання в наслідок відомих подій у 2014 році
він зіткнувся з необхідністю кардинального покращення ефекти-
вності своєї діяльності. Серед проблем, які було виявлено в ході
проведеної діагностики, необхідно зазначити явну невідповід-
ність співвідношення працівників, що обслуговують клієнтів
(Front-office), які складали усього біля 28 % від загальної кілько-
сті працюючих (у той же час управлінська надбудова середньої
ланки налічувала біля 20 % персоналу). Бенчмаркінгові узагаль-
нення показують, що оптимальним можна вважати співвідно-
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шення 30 % (управлінського персоналу) на 70 % (персонал, що
безпосередньо працює з клієнтами).

Дослідження компанії McKinsey щодо продуктивності в ро-
сійських банках (які є співставними з українськими банківськими
установами) виявили, що її рівень складає 28 % від американсь-
кого і є значно нижчим не тільки у порівнянні із розвинутими
країнами (чиї банки вже є присутніми на нашому ринку), але й
банківськими структурами країн, що розвиваються [1]. Основни-
ми причинами такої ситуації виступають складність і зайва гро-
міздкість бізнес-процесів, відсутність їх уніфікації, низький рі-
вень спеціалізації і розподілу праці, недостатній рівень автома-
тизації та висока доля працемістких операцій тощо. Слід також
відмітити, що подібні ситуації є характерними не тільки для бан-
ківського сектору, але й повною мірою відповідають ситуації на
багатьох промислових підприємствах. Разом з тим, концепції
ощадливого виробництва і кайдзен-підходів, що активно викори-
стовуються у всіх секторах економіки за кордоном, в Україні
знаходять своє визнання в основному у сфері матеріального ви-
робництва, хоча існують серйозні теоретичні та прикладні нароб-
ки, що поширюють використання цих інструментів і у сфері
послуг [2—4].

З метою пошуку шляхів вирішення проблем досліджуваної
банківської установи було здійснено діагностику одного з клю-
чових процесів банку — касового обслуговування клієнтів. На
основі прямих спостережень і проведення інтерв’ю з клієнтами
було встановлено, що згідно правила Парето найвагомішими не-
доліками в касовому обслуговуванні є подвійна черга до опера-
тора, а потім в касу, довга черга в касу, тривалий друк докумен-
тів. За допомогою діаграми Ісікави було виявлено, що
першопричинами цих основних скарг споживачів виступають та-
кі чинники, як використання для однієї операції трьох і більше
програм, застаріла комп’ютерна техніка, відсутність процедури
керування чергою, неможливість приймати гроші операціоніста-
ми, запізнення співробітників і неунормованість часу на консуль-
тацію одного клієнта, великий за обсягами договір тощо.

Для ліквідації виявлених проблем було запропоновано карди-
нально змінити організацію процесів обслуговування клієнтів,
характеристики яких було сформовано за допомогою діаграми
SIPOC [5]. Для цього передбачено впровадження CRM-системи з
організацією операційної діяльності в форматі «єдиного вікна»,
введенням електронної черги, закріпленням за операційними
співробітниками операцій касового обслуговування, скороченням
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обсягів договорів, зміну процесу друку документів, впроваджен-
ням системи табелювання співробітників на основі системи елек-
тронного зчитування доступу на робоче місце з відповідною сис-
темою мотивації. Розрахунки показали, що запроваджені зміни
дозволяють підвищити швидкість обслуговування клієнтів на
25 %, якість обслуговування — на 15 %, скоротити час очікуван-
ня в чергах майже у 2 рази.

Висновки. В умовах рецесії економіки вирішального значен-
ня набуває суттєве підвищення операційної ефективності компа-
ній, у тому числі у сфері банківських послуг. Не зважаючи на ре-
гламентацію цієї діяльності з боку державного регулятора,
переважна більшість цих установ відрізняється низьким рівнем
продуктивності праці, неефективними бізнес-процесами, що не-
гативно впливає на сприйняття якості обслуговування з боку клі-
єнтів і, відповідно, на їх лояльність, а в кінцевому підсумку — на
доходи та фінансовий стан цих організацій. Для вирішення озна-
чених проблем критичного значення набуває широке викорис-
тання інструментів забезпечення операційної досконалості, що
дозволяє системно та комплексно підходити до діагностики клю-
чових зон, що потребують поліпшень, та обгрунтування і впрова-
дження відповідних змін. Розроблені авторами практичні реко-
мендації в рамках методології ощадливого виробництва показали
можливості суттєвого покращення характеристик операційних
процесів.
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