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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
У сучасних умовах функціонування вітчиз-

няні банківські установи стикаються зі значни-
ми труднощами в процесі формування свого ре-
сурсного потенціалу при обмеженій пропозиції
вільних коштів від населення і суб'єктів госпо-
дарювання. У зв'язку з цим, набувають особли-
вої актуальності дослідження, присвячені ана-
лізу ефективності основних бізнес-процесів
банку, що становлять комплексний механізм
залучення тимчасово вільних грошових коштів
на ринку капіталів. Як наслідок, задача оціноч-
них дій зводиться до вирішення проблеми адек-
ватного опису процедури формування ресурс-
ного потенціалу банку з точки зору складових
його процесів, а потім проведення оптимізації
отриманих моделей, що становлять суть страте-
гічного розвитку банківської установи [1, с. 20].

Відповідно до класичних постулатів процесно-
орієнтованого підходу, ключовими показниками,
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що характеризують ефективність бізнес-процесів,
є: ефективність процесу за вартістю, ефективність
процесу за часом і ефективність процесу за які-
стю [2, с. 223]. Окрім узагальнюючої методики
розрахунку ефективності механізму формування
ресурсного потенціалу банку, якій вже присвяче-
но значну кількість наукових праць, значну увагу
привертає обчислення ефективності складових
підпроцесів вказаного механізму, наприклад, та-
ких, як визначення задоволеності споживачів,
встановлення ефективності процесів з точки зору
їх пріоритетності та важливості та ін.

Таким чином, наведені обставини пояснюють
вибір теми дослідження та обумовлюють її ак-
туальність, теоретичну та практичну значущість.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Питання оцінки ефективності діяльності бан-
ку в цілому, окремих напрямків його функціону-
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вання та видів бізнесу протягом багатьох років
перебувають у сфері професійної уваги ряду
вітчизняних і зарубіжних вчених-економістів і
практиків банківської справи, до числа яких мож-
на віднести: М. Bank, J. Lawrenz, N. Kleftouri, Н. Во-
роніна, Д. Лаптирева, З. Васильченко, М. Лебед-
єва, Н. Лутошкіну, Є. Кихаєву та ін.

Незважаючи на численні наукові публікації,
питання, які стосуються розробки конкретного
математичного апарату оцінки ефективності ок-
ремих бізнес-процесів механізму формування ре-
сурсного потенціалу банку, висвітлені ще недо-
статньо та потребують подальшого значного по-
ширення та удосконалення. Особливої уваги ви-
магають завдання структуризації бізнес-процесів
залучення вільних грошових коштів банківськими
установами, що надасть можливість максимально
швидко зрозуміти потреби клієнта, знайти опти-
мальне рішення для задоволення цих потреб, уни-
каючи технічних помилок та втрат часу.

ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ
Враховуючи вищевикладене, мета статті

полягає у дослідженні критеріїв оцінки ефек-
тивності бізнес-процесів загалом та їх адап-
тації до потреб банківської установи в частині
проведення процесного-орієнтованого аналізу
ефективності складових механізму формуван-
ня її ресурсного потенціалу.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
Традиційно оцінка ефективності економіч-

них бізнес-процесів будь яких суб'єктів госпо-
дарювання передбачає виділення наступних
груп показників: показники ефективності ок-
ремих процесів; якісні показники продукції, що
випускається суб'єктом господарювання; по-
казники задоволеності клієнтів результатами
діяльності суб'єкта господарювання; мікроеко-
номічні та фінансові показники діяльності су-
б'єкта господарювання [3, с. 100].

Для формалізації зазначених показників най-
частіше використовуються методи функ-
ціонального моделювання — IDEF, DFD або ме-
тоди моделювання інтегрованих інформаційних
систем ARIS, ORACLE, SAP/R3, BAAN, на основі
яких розроблено наступні формули [4, с. 103]:

1. Складність — відношення кількості рівнів
декомпозиції процесів до загальної суми виді-
лених процесів. Даний показник дозволяє про-
демонструвати, ступень складності ієрархічної
структури бізнес-процесів.

 ∑∑= ППК прурсл (1),
де П

ур
 — кількість рівнів системи бізнес-

процесів;
П

пр
 — кількість примірників бізнес-процесів.

2. Процесність — відношення кількості
"розривів" (відсутність причинно-наслідкового
зв'язку між підпроцесами розглянутого проце-
су) у бізнес-процесах до суми класів всіх бізнес-
процесів. Даний показник характеризує ціліс-
ність процесу, який може бути проблемним (що
частіше буває за умов функціональної органі-
зації процесу), або процесним, коли підпроце-
си пов'язані між собою причинно-наслідковим
зв'язком і горизонтально інтегровані.

 ∑∑= ППК кпрозпр (2),
де П

роз
 — кількість розривів процесів в при-

мірниках процесів;
П

кп
 — кількість класів бізнес-процесів.

3. Контрольованість — відношення кількості
відповідальних виконавців процесу до кількості
класів бізнес-процесів [5, c. 97]. При ефективній
організації процесу один відповідальний викона-
вець повинен контролювати один клас бізнес-
процесів. Даний показник характеризує ефек-
тивність управління працівниками банку закріп-
лених за ними і керованих ними бізнес-процесів.

 ∑= ПВК кпвккон
(3),

де В
вк

 — кількість відповідальних виконавців
бізнес-процесів.

4. Регульованість — відношення кількості
наявної регламентної документації до кіль-
кості класів бізнес-процесів. Даний показник
вказує на рівень регламентації поточних про-
цесів.

 ∑∑= ППК кпрегрег (4),
де П

рег
 — кількість регламентуючої норма-

тивної документації.
Крім того, виходячи з наведених критеріїв

та об'єктів оцінки стає очевидним, що для кож-
ного процесу необхідно розглядати показни-
ки трьох категорій: показники часу (час вико-
нання підпроцесу); показники, вимірювані у
вартісному вираженні (наприклад, витрати на
процес); якісні показники (прибуток, задово-
леність клієнтів банку).

Звісно, деталізація представлених формул для
кожного бізнес-процесу, що входить до складу
механізму формування ресурсного потенціалу
банку, виходить за рамки виконуваного дослід-
ження. Наведемо деякі приклади, які дозволять
наочно відобразити процедуру формалізації та в
подальшому з використанням описаного алгорит-
му застосувати її для будь-яких бізнес-процесів.

Так, для бізнес-процесу аналізу ринку де-
позитів фізичних та юридичних осіб оцінка вар-
тісної складової буде мати вигляд:

 

%100∗=
С
Р

Ес (5),
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де Е
с
 — економічна ефективність витрат на

аналіз ринку депозитів фізичних та юридичних
осіб;

Р — зовнішній ефект, який отримав банк у
результаті прийняття управлінського рішення,
заснованого на інформації від проведення ана-
лізу депозитного ринку;

С — витрати на проведення аналізу ринку
депозитів фізичних та юридичних осіб.

Оцінити вартісну складову аналізу також
дозволить показник бюджетування процесу:

 PEC e
×= (6),

де С — бюджет на проведення аналізу рин-
ку депозитів фізичних та юридичних осіб;

Р — відсоток, виділений банком, на прове-
дення аналізу;

Е
е
 — попередня економічна ефективність

аналізу, яка розраховується за формулою:
 RLE ee

×= (7),
де L

е
 — можливі втрати банку при форму-

ванні ресурсного потенціалу без проведення
аналізу;

R — відсоток зниження ймовірності втрат
при проведенні аналізу.

Розглянемо ще один випадок оцінки вар-
тості бізнес-процесу на прикладі процедури
інформаційної підтримки клієнта. Для розра-
хунків скористаємося методикою визначення
ефективності витрат банку на поінформуван-
ня клієнтів, яка базується на визначенні вит-
рат на одного споживача, що перейшов до на-
ступного рівня ієрархічної моделі соціально-
психологічного стану, і є однаковою для всіх
груп клієнтів окрім системних, які найменш
схильні до впливу будь-яких масових засобів
комунікації та приймають рішення щодо об-
слуговування в банку на основі приватних
зв'язків, фінансових звітів, рейтингів у про-
фесійних виданнях, аналітичних оцінок тощо
[6, с. 152]

1. Витрати на одного поінформованого спо-
живача:
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(8),

де Уt
A
 — витрати на інформування клієнтів

банку при використанні тих або інших інстру-
ментів;

λt
A
 — частка витрат на i-й інструмент в за-

гальних витратах банка;
Х

В
 — кількість інформованих споживачів.

2. Витрати на використання інструментів
комунікацій в процесі формування переваг до
банку, його продуктів та послуг в одного спо-
живача:
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де Уt
В
 — витрати на комунікаційну взаємо-

дію з клієнтами банку при використанні i-
інструментів на другому етапі;

л t
В
 — частка витрат на i-й інструмент в за-

гальних витратах банка на другому етапі;
Х

В
 — кількість прихильних споживачів.

3. Комунікаційні інвестиції, вкладені в клі-
єнта, який зробив одну покупку:
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де Уt
С
 — витрати на комунікаційну взаємо-

дію з клієнтами банку при використанні і-
інструментів на третьому етапі;

л t
В
 — частка витрат на i-й інструмент в за-

гальних витратах банка на третьому етапі;
Х

D
 — кількість споживачів, які зробили пер-

шу покупку.
4. Комунікаційні інвестицій на клієнта, який

вчинив другу покупку:
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де Уt
D
 — витрати на комунікаційну взаємо-

дію з клієнтами банку при використанні і-
інструментів на четвертому етапі;

лt
D
 — частка витрат на i-й інструмент в за-

гальних витратах банка на четвертому етапі;
Х

E
 — кількість споживачів, які вчинили дві

і більше покупок.
5. Комунікаційні інвестицій на клієнта, який

має лояльне відношення до банку:
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де Уt
E
 — витрати на передачу повідомлення

з використанням i-х інструментів;
лt

E
 — частка витрат на i-й інструмент у за-

гальних витратах банка на останньому етапі;
Х

F
 — кількість лояльних клієнтів банку.

На особливу увагу заслуговує процес впро-
вадження системи заохочення для вкладників.
Адаптація до зазначеного процесу показників
передбачає проходження наступних етапів:

1. З початку класифікація споживачів депо-
зитних продуктів та послуг банку з присвоєн-
ням ним відповідної ваги, здійснюється за на-
ступною формулою:
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ic NI (13),
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де І
с
 — загальна вага всіх класів споживачів

бізнес-процесів підприємства;
С

і
 — питома вага важливості і-класу спо-

живачів (у долях);
і — клас споживачів від 1 до n.
2. На другому етапі проводиться опитуван-

ня кожного класу споживачів для виявлення
очікуваних показників системи заохочення та
їх важливості. Середньозважена важливість
кожного виділеного споживачами показника
очікуваної якості системи заохочування розра-
ховується за формулою:

 

∑
=

=
n

i
iQCQ

ww ijj 1

(14),

де  Q
w j

 — середньозважена важливість j-го
показника очікуваної якості (у %);

С
і
 — питома вага важливості і-класу спо-

живачів (у долях);
Q

wj
 — важливість j-го показника очікуваної

якості, привласнена і-класом споживачів (%);
j — показник очікуваної якості від 1 до k.
3. На третьому етапі визначаються показники

задоволеності споживачів якістю бізнес-процесів
шляхом з'ясування ступеня їх задоволеності за
виявленими раніше показниками очікуваної
якості. Задоволеність кожним показником визна-
чається за допомогою методів збору думок учас-
ників, потім розраховується середньозважена за-
доволеність споживачів якістю за формулою:
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де  Q
s j

 — середньозважена задоволеність j-

го показника очікуваної якості (%);
С

і
 — питома вага важливості і-класу спо-

живачів (долі);
Q

sj
 — задоволеність j-показником якості,

привласнена i-м класом споживачів.
4. На останньому етапі середня задово-

леність споживача якістю розраховується за
формулою:
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де  Q
s

 — середня задоволеність споживачів
якістю (%);

 Q
s j

— середньозважена задоволеність спо-
живачів j-м-показником якості (%);

j — показник очікуваної якості від 1 до k;
k — кількість показників якості.
Якщо розглядати процес проведення пря-

мого маркетингу, то можна запропонувати для
оцінки його ефективності скористатися напра-
цюваннями Гайдуковича Д.С. [7, с. 10].

Так, оцінка ефективності процесу форму-
вання продуктової політики розраховується
наступним чином:

 3 MSMSMSE ufaprod
××∆= (17),

де ∆MSa — зміни частки ринку за розміром
залучених пасивів банку;

MS
f
 — частка депозитного ринку фізичних

осіб;
MSu — частка депозитного ринку юридич-

них осіб.
Для визначення ефективності процесу вста-

новлення конкурентної ставки за депозитами
слід використовувати таку формулу:
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де r
a
 — середня ставка розміщення ресурсів;

spread — чистий спред;
NIM — чиста процентна маржа;
R

nm
 — маржа непроцентного доходу;

ROA — віддача активів;
r

d
 — середня ставка залучення.

Ефективність розроблення та проведення
рекламної кампанії в цілому має такий вигляд:
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де EEBM — ефективність інформаційного
потоку в поточній рекламній компанії;

CS — задоволення потреб споживачів;
SV — обсяги залучення депозитів від потен-

ційних клієнтів;
 EССА — коефіцієнт активності конкретної

рекламної дії.
Коефіцієнт активності конкретної реклам-

ної дії залежить від застосованої рекламної
моделі, динамізму самої рекламної дії, яка
впроваджується, та від спеціальних характери-
стик рекламної інформації. В процесі прове-
дення рекламної компанії інформація, яка вво-
диться на ринок має особливі характеристики,
а саме, навіть тоді, коли вона вже вилучена з
обігу, її вплив на клієнтів продовжує тримати-
ся [8, с. 93]. Виходячи з цього, для визначення
коефіцієнту активності конкретної рекламної
пропонується наступна функція:

 ( )IDMfС CEBCCA
,,≅ (20),

де MEB — рекламна модель;
 D — динамізм рекламної дії;
 IC — спеціальні характеристики рекламної

інформації.

ВИСНОВКИ
Отже, підводячи підсумки проведеного до-

слідження доходимо наступних висновків.
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У статті розглянуто ключові групи показни-
ків, які застосуються в загальній теорії процес-
ної орієнтації бізнесу для оцінки ефективності
бізнес-процесів, основними з них є: показники
ефективності окремих процесів, якісні показ-
ники продукції (послуг), показники задоволе-
ності клієнтів, мікроекономічні та фінансові по-
казники діяльності суб'єкта господарювання.
Результати проведеного аналізу наочно засві-
дчили той факт, що оцінка складових бізнес-
процесів механізму формування ресурсного
потенціалу банку передбачає використання по-
казників часу; показників, вимірюваних у вар-
тісному вираженні; якісних показників.

Синтез теоретичних розробок і практично-
го досвіду дозволив формалізувати конкретні
критерії ефективності для деяких бізнес-про-
цесів, що входять до складу механізму форму-
вання ресурсного потенціалу банку, а саме:
аналіз ринку депозитів фізичних та юридичних
осіб; інформаційна підтримка клієнта; упровад-
ження системи заохочення для вкладників; про-
ведення прямого маркетингу; встановлення кон-
курентної ставки за депозитами; розроблення
та проведення рекламної кампанії в цілому.

Структуризація та оцінка за чітко визначе-
ним алгоритмом складових бізнес-процесів ме-
ханізму формування ресурсного потенціалу
банку дає змогу виявити проблемні місця і своє-
часно приймати управлінські рішення для за-
безпечення конкурентоспроможності банкі-
вських продуктів та удосконалення їх якості,
залучення більших за обсягом та тривалістю
фінансових ресурсів.

Запропоновані критерії мають здебільше
універсальний характер та можуть бути викори-
стані в інших напрямах банківської діяльності
де можливо застосувати процесний підхід.
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