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УДК 336.717:005.7     
С. О. КОЛОДІЗЄВА 

НАУКОВО-МЕТОДИЧНІ ПІДХОДИ  
ДО ВИЗНАЧЕННЯ ПОНЯТТЯ  
ОРГАНІЗАЦІЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ  
УПРАВЛІННЯ БАНКІВСЬКИМИ ПОСЛУГАМИ

Становлення і розвиток української державності, вип. 10, с. 291–296

Запорукою ефективного функці-
онування ринкової економіки дер-
жави є надійна та розвинена банків-
ська система, яка відіграє провідну 
роль в економічному зростанні кра-
їни в цілому. Однак, формування 
банківської системи, яка б відпові-
дала сучасним економічним вимо-
гам, можливе за умови забезпечен-
ня ефективності функціонування та 
прибутковості банківського сектору. 
Результати наукових досліджень [6] 
засвідчують, що провідну роль у до-
сягненні кращих показників діяль-
ності досягають ті банки, які мають 
високий рівень організації та управ-
ління. В аспекті наявності гострої 
конкурентної боротьби на сучасному 
ринку банківських послуг фунда-
ментального значення для будь-якої 
банківської установи набуває питан-
ня ефективності управління банків-
ськими послугами. Для забезпечення 
ефективної банківської діяльності 
необхідним є впровадження та вико-
ристання дієвих методів управління 
та формування відповідного органі-
заційного забезпечення управління 
банківським послугами. 

Результати аналізу досліджень 
науковців [1, 3–15] щодо визначен-

ня поняття організаційного забез-
печення засвідчили, що в науковій 
літературі відсутній єдиний підхід до 
визначення цього поняття, а в сфері 
управління банківськими послугами 
поняття організаційного забезпечен-
ня не застосовувалось взагалі. У цьо-
му аспекті доцільним є дослідження 
та аналіз науково-методичних під-
ходів до трактування поняття орга-
нізаційного забезпечення процесів 
управління на підприємствах з ме-
тою подальшого застосування даних 
підходів до визначення поняття ор-
ганізаційного забезпечення управ-
ління банківськими послугами з ура-
хуванням особливостей банківської 
діяльності.

Як засвідчив аналіз наукової літе-
ратури, більшість авторів [3; 10; 13; 
15] для визначення змісту поняття 
організаційного забезпечення управ-
ління використовують нормативний, 
процесний, структурний та функціо-
нальний підходи. Водночас, іншими 
авторами [1; 4; 8; 11; 12; 14], поряд 
із зазначеними підходами, в управ-
лінні використовуються ситуацій-
ний, маркетинговий, поведінковий, 
ресурсний, вартісний, системний та 
цільовий підходи. 
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Оскільки управління банківською 
діяльністю та банківськими послуга-
ми пов’язане як з організаційними, 
так і фінансовими аспектами управ-
ління, тому для визначення поняття 
організаційного забезпечення до-
цільним є поділ наукових підходів на 
дві групи:

• перша група наукових підходів 
пов’язана із необхідністю врахування 
організаційних факторів управлін- 
ня — ситуаційний, нормативний, 
процесний, функціональний, струк-
турний, маркетинговий та поведін-
ковий підходи;

• друга група наукових підходів 
засвідчує необхідність врахування 
фінансових факторів управління — 
ресурсний, вартісний, цільовий та 
оптимізаційний підходи. 

Доцільним було розглянути пе-
редусім перспективи використання 
першої групи наукових підходів до 
визначення організаційного забезпе-
чення управління банківськими по-
слугами. 

Результати опрацювання науко-
вої літератури [5] щодо визначення 
досліджуваного поняття за структур-
ним підходом дали підстави ствер-
джувати, що під організаційним 
забезпеченням управління банків-
ськими послугами потрібно розуміти 
формування оптимальної організа-
ційної структури банківської устано-
ви, яка б відповідала, з одного боку, 
видам послуг, що надаються банком 
на ринку, а з другого — структурі са-
мого процесу надання цих послуг за 
функціями та завданнями. Організа-
ційна структура банку має забезпечу-
вати конкурентоспроможність банку 
на ринку фінансових послуг, його 
фінансову стійкість, бути оптималь-

ною з погляду технологій і надання 
банківських послуг. Використан-
ня структурного підходу до сучас-
ного організаційного забезпечення 
управління банківськими послугами 
на переший план висуває можливо-
сті створення банками мережевих 
структур на засадах партнерств та 
стратегічних альянсів, що вимагає, 
зокрема, впровадження системних 
інновацій. Одним із шляхів створен-
ня такої організації є використання 
аутсорсингу [5]. 

Відповідно до нормативного під-
ходу [3; 15] під організаційним забез-
печенням управління банківськими 
послугами слід розуміти розробку 
системи нормативної документації, 
норм і нормативів (регламентів, по-
ложень про відділи та служби, по-
садових інструкцій, технологічних 
карт операцій та послуг, кваліфі-
каційних характеристик тощо), які 
забезпечують погодженість та ефек-
тивність дій внутрішніх підрозді-
лів банку та їх співробітників щодо 
виконання функцій та операцій, ре-
зультатом яких є надання клієнтам 
банку певних логістичних послуг. 
Нормативний підхід до формування 
організаційного забезпечення управ-
ління банківськими послугами дає 
можливість визначати та дотриму-
ватись стандарту якості банківської 
послуги, оскільки стандарт якості 
подається в технологічній карті по-
слуги. Технологічна карта є докумен-
том, який містить детальний перелік 
операцій, які, відповідно до чинного 
законодавства та можливостей бан-
ку, становлять завершений комплекс 
процедури надання послуг [9].

Як засвідчили результати аналі-
зу наукової літератури [15], визна-
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чення організаційного забезпечення 
управління банківськими послугами 
за функціональним підходом, який, 
у свою чергу, пов’язаний із струк-
турним та нормативним підходами, 
уможливлює виокремлення трьох 
основних елементів, на які спрямо-
вано організаційне забезпечення: 
статус окремих підрозділів та праців-
ників щодо надання певних банків-
ських послуг; роль та значення окре-
мих підрозділів та працівників щодо 
надання певних банківських послуг; 
спрямованість та склад діяльності 
окремих підрозділів та працівників 
щодо надання певних банківських 
послуг. 

Надання існуючої, модифікація 
або розробка нової банківської послу-
ги охоплює всю організаційну струк-
туру банку зверху донизу з включен-
ням у цю діяльність великої кількості 
відділів і управлінь. Функціональний 
підхід визначає організаційні лан-
ки та їх функції, задіяні в технології 
надання послуги. Водночас, система 
організації управління та регулюван-
ня банківськими послугами охоплює 
функції планування, організації, мо-
тивації та забезпечення їх якості. 

З позицій процесного підходу 
[13; 15] організаційне забезпечення 
управління банківськими послуга-
ми спрямоване на процеси створен-
ня проміжних або кінцевих форм 
продукту або послуг. При цьому, як 
стверджує І. В. Шпекторенко, систе-
ма управління організації орієнту-
ється як на управління кожним про-
дуктивним процесом зокрема, так і 
на взаємодією продуктивних проце-
сів в організації у цілому. Перевагою 
використання процесного підходу до 
організаційного забезпечення управ-

ління банківськими послугами є 
можливість використання концепцій 
реінжинірингу та бенчмаркінгу біз-
нес-процесів. 

Як вважають науковці [7], біз-
нес-процес банківської діяльності — 
це спрямована на задоволення потреб 
клієнтів структурована множина дій, 
спроектована для розробки та реалі-
зації певного банківського продукту, 
для конкретного клієнта та певного 
сегменту ринку банківських послуг.

Застосування ситуаційного підхо-
ду до організаційного забезпечення 
управління банківськими послуга-
ми є актуальним, оскільки дає змогу 
оперативно приймати оптимальні 
рішення залежно від різноманітних 
факторів, що супроводжують процес 
банківського обслуговування, метою 
якого є максимальне задоволення 
вимог клієнтів. Тому разом із про-
цесним підходом, який є ефективним 
для опису регулярно здійснюваних 
банківських операцій, доречним є 
використання ситуаційного підхо-
ду, який дає можливість оперативно 
реагувати у разі виникнення певних 
проблем або нестандартних ситуацій 
у процесі банківського обслугову-
вання клієнтів.

Маркетинговий підхід до органі-
заційного забезпечення управління 
банківськими послугами передбачає 
орієнтацію керуючої підсистеми сис-
теми менеджменту при вирішенні 
будь-яких завдань на споживача. При 
застосуванні цього підходу пріори-
тетами вибору критеріїв управління 
банківськими послугами є такі: під-
вищення якості банківських послуг 
відповідно до потреб споживачів; 
економія ресурсів у споживачів за 
рахунок підвищення якості сервісу й 
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інших факторів; економія ресурсів у 
процесі надання банківських послуг 
за рахунок реалізації фактора масш-
табу, науково-технічного прогресу та 
вдосконалення системи банківського 
менеджменту [14].

По-друге, необхідним вважаємо 
врахування фінансових факторів 
організаційного забезпечення управ-
ління банківськими послугами, що 
обумовлює доцільність використан-
ня ресурсного, вартісного, цільового 
та оптимізаційного підходів до ви-
значення змісту досліджуваного по-
няття.

Так, на увагу заслуговує визначен-
ня Г. Р. Руденко [12], яка під організа-
ційним забезпеченням розуміє вжит-
тя заходів організаційного характеру 
щодо реалізації поставлених завдань 
системи або організації. У науковій 
літературі є визначення організацій-
ного забезпечення, яке акцентує ува-
гу на процесі прийняття важливих 
управлінських рішень з метою до-
сягнення основної мети системи [8]. 
Такі визначення поняття відобража-
ють сутність цільового та системного 
підходів.

Сутність оптимізаційного підходу 
полягає у переході від якісних оці-
нок до кількісних за допомогою ма-
тематичних і статистичних методів, 
експертних оцінок, системи балів та 
ін. В управлінні банківськими послу-
гами дуже важливо застосовувати 
якомога точні методи аналізу, про-
гнозування та оптимізації рішень. 
Оптимізаційний підхід реалізується 
також шляхом визначення залежно-
стей між техніко-організаційними та 
економічними показниками, вивчен-
ня механізмів дії закону масштабу і 
закону економії часу, закону взаємо-

зв’язків витрат у сферах виробни-
цтва і споживання, залежностей між 
показниками якості товару і витра-
тами у сфері його виробництва та ін. 
[14]. Упровадження оптимізаційного 
підходу в процес управління банків-
ськими послугами забезпечить опти-
мальне використання всіх ресурсів 
банку, але найбільші перспективи 
відкриваються саме для оптимізації 
фінансових ресурсів банку.

Застосування ресурсного підходу 
до визначення організаційного забез-
печення управління банківськими 
послугами орієнтує банк на ефектив-
не використання ресурсів для запо-
бігання загрозам для забезпечення 
його стабільного функціонування як 
на сьогодні, так і в майбутньому. При 
цьому розглядається сукупність ре-
сурсів та процесів, що є наявними в 
організації, з усіма їхніми характер-
ними рисами і взаємозв’язками, які 
становлять єдину споріднену групу з 
погляду їх функціональної ролі у за-
безпеченні економічної безпеки бан-
ку та відіграють важливу роль [11].

Вартісно-орієнтований підхід до 
управління фінансовими послугами 
банку спрямований на сукупність 
важелів впливу на фінансові пара-
метри організації на основі оцінки, 
планування та контролю чинників, 
які визначають її вартість. Концеп-
ція вартісно-орієнтованого підхо-
ду передбачає переведення систем 
планування, оцінки результативнос-
ті діяльності та матеріального сти-
мулювання на вартісно-орієнтовані 
індикатори, а також моніторинг якіс-
них та кількісних змін у вартості ком-
панії як цілісного виробничо-майно-
вого комплексу та об’єкту інвестицій. 
Визначено, що вартісно-орієнтоване 
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управління ґрунтується на пріори-
тетності фінансових інтересів влас-
ників та необхідності максимізації 
ринкової вартості власного капіталу 
з урахуванням цілей стейкхолдерів 
як додаткової умови [4].

При формуванні відповідного ор-
ганізаційного забезпечення управ-
ління банківськими послугами, що 
задовольнятиме сучасні вимоги ві-
тчизняного ринку банківських по-
слуг, банками мають враховуватись 
основні переваги всіх науково-мето-
дичних підходів, як тих, що пов’язані 
з управлінськими аспектами, так і з 
фінансовими аспектами банківської 
діяльності. Однак, результати сучас-
них наукових досліджень [2] засвід-
чують, що новим перспективним та 
ефективним підходом в управлінні 
банківською діяльністю є логістич-
ний підхід. 

Аналіз наукової літератури засвід-
чує [1–15], що на відміну від розгля-
нутих науково-методичних підходів, 
особливістю логістичного підходу 
до управління банківською діяльніс-
тю є те, що він як об’єкт управління 
розглядає фінансові потоки та від-
повідні їм інформаційні, сервісні та 
інші потоки, що виникають у про-
цесі банківського обслуговування. 
Оптимальне управління такими по-
токами має на меті отримання пере-
ваг як клієнтами банку за рахунок 
поліпшення якості банківського об-
слуговування, так і самим банком 
через скорочення витрат усіх його 
ресурсів, у тому числі і фінансових, 
та збільшення доходів банку. Форму-
вання організаційного забезпечення 
управління банківськими послугами 
за логістичним підходом може забез-
печити оптимальне управління усіма 

потоками банківської установи, що є 
необхідним для банків, які прагнуть 
зміцнити рівень своєї конкуренто-
спроможності на ринку банківських 
послуг України. 

Таким чином, формування органі-
заційного забезпечення управління 
банківськими послугами сучасної 
та успішної банківської установи 
має ґрунтуватись на комплексному 
застосуванні всіх наведених науко-
во-методичних підходів, але особли-
ве місце повинен зайняти саме логіс-
тичний підхід, який дасть можливість  
реалізувати значні резерви банків 
щодо оптимізації їх фінансових (та 
пов’язаних з ними) потоків.
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