45

Для заказа доставки данной работы воспользуйтесь поиском на сайте http://www.mydisser.com/search.html
  МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ, МОЛОДІ ТА СПОРТУ УКРАЇНИ

ДЕРЖАВНИЙ ВИЩИЙ НАВЧАЛЬНИЙ ЗАКЛАД

«КИЇВСЬКИЙ НАЦІОНАЛЬНИЙ ЕКОНОМІЧНИЙ УНІВЕРСИТЕТ ІМЕНІ ВАДИМА ГЕТЬМАНА»

На правах рукопису

ШАЛИГА ТЕТЯНА СЕРГІЇВНА

УДК 336.717: [004.738:339-051] (043.3)

БАНКІВСЬКЕ ОБСЛУГОВУВАННЯ РОЗДРІБНИХ КЛІЄНТІВ 

НА ДИСТАНЦІЙНИХ ЗАСАДАХ

Спеціальність 08.00.08 – гроші, фінанси і кредит

Дисертація на здобуття наукового ступеня 

Кандидата економічних наук

Науковий керівник:

Циганова Надія Вікторівна

кандидат економічних наук, доцент.

Київ – 2012

ЗМІСТ

2ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, СКОРОЧЕНЬ І ТЕРМІНІВ


4ВСТУП


13РОЗДІЛ 1


13ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ДИСТАНЦІЙНОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ РОЗДРІБНИХ КЛІЄНТІВ У БАНКАХ


131.1.
Сутність та основні форми банківського обслуговування роздрібних клієнтів


331.2.
Механізм дистанційного обслуговування


501.3.
Передумови та чинники еволюції форм дистанційного обслуговування у банках


66Висновки до розділу 1


68РОЗДІЛ 2


68ДІАГНОСТИКА АЛЬТЕРНАТИВНИХ МОДЕЛЕЙ ДИСТАНЦІЙНОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ РОЗДРІБНИХ КЛІЄНТІВ У БАНКАХ


682.1.
Методологічні засади формування моделі банківського дистанційного обслуговування


892.2.
Аналіз банківських процесів у розрізі каналів дистанційного обслуговування та споживчої аудиторії


1222.3.
Економічний ефект від впровадження та системного управління технологіями дистанційного обслуговування


140Висновки до розділу 2


142РОЗДІЛ 3


142УДОСКОНАЛЕННЯ МОДЕЛІ ДИСТАНЦІЙНОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ РОЗДРІБНИХ КЛІЄНТІВ


1423.1.
Практичні  рекомендації щодо  стандартів дистанційного обслуговування ……………………………………………………..…..

1603.2.
Формування системи управління ризиками дистанційного обслуговування у банках


1863.3.
Стратегічне  моделювання  та  оптимізація  дистанційного обслуговування


207Висновки до розділу 3


208ВИСНОВКИ


212СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ





ДОДАТКИ………………………………………………………………………240

ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, СКОРОЧЕНЬ І ТЕРМІНІВ

	Скорочення / термін
	Тлумачення

	ДБО
	Дистанційне банківське обслуговування – форма альтернативного банкінгу, заснована на засадах абсолютної віддаленості акту обслуговування клієнта від локації фактичного забезпечення функціонування банківського продукту.

	Телемаркетинг
	Напрямок дистанційного обслуговування, що передбачає здійснення цільових ініціативних масових заходів комунікації з боку банку до клієнта. В розрізі каналів обслуговування вирізняють також IVR та SMS телемаркетинг як безособову форму телемаркетингу, що здійснюється засобами прогресивної телефонії

	ACD  (Automatic call distribution)
	Функція комп’ютерно-цифрової телефонії, що забезпечує автоматичну рівномірну маршрутизацію вхідних та вихідних викликів за заданим сценарієм на робочі станції працівників, що задіяні у дистанційному обслуговуванні. 

	Call / Контакт центр (СС)
	У даному досліджені - Підрозділ банку, утворений на однойменній інформаційній, програмно-апаратній технології з метою централізованого, уніфікованого за певними процесами масового обслуговування клієнтів.

	Collection (колекторські послуги)
	Комплекс процесів, систематизований на засадах комбінації інформаційних, технологічних, юридичних, психологічних заходів впливу на позичальників банку з метою стимулювання їх до своєчасного (згідно графіку платежів) повернення заборгованості по кредиту та інших пов’язаних платежах

	CRM (Customer Relationship Management)
	cистема управління взаємовідносинами з клієнтами, заснована на поєднанні прогресивної філософії бізнесу, що передбачає зміну фокусу з продуктоорієнтованої стратегії на клієнтоорієнтовану. Технологічна платформа системи інтегрується в автоматизовану банківську систему та керує бізнес-процесами з обслуговування клієнтів на підставі встановлених алгоритмів.

	IVR (Interactive Voice Response)
	Технологія комп’ютерної телефонії. Являє собою ієрархічну систему інтерактивних голосових меню, які дозволяють отримання клієнтом інформації в режимі самообслуговування.

	KPI (Key Performance Indicators)
	Ключові показники якісного та кількісного змісту, за якими проводиться оцінка ефективності цільового результату процесу / співробітника / системи процесів тощо.


ВСТУП

Актуальність теми. Сучасну діяльність банку неможливо уявити без застосування альтернативних каналів обслуговування клієнтів. Питання альтернативних форм обслуговування набуває актуальності в умовах зростання конкуренції на ринку фінансових послуг, активізації посередників з агресивними технологічними методами залучення ринкового сегмента. Запровадження альтернативних форм обслуговування є незаперечною конкурентною перевагою для фінансових установ, які фокусуються на масовому клієнтському сегменті, де водночас вирішується питання покриття широкого кола користувачів банківських послуг та здешевлення процесів продажу та супроводження продукту. 

Специфіка дистанційного обслуговування характеризується широким спектром нетрадиційних для звичних банківських послуг елементів. Характер реалізації установою дистанційних послуг має цілком іншу природу, що відрізняється від класичних форм взаємодії банків з клієнтами. Дистанційне банківське обслуговування являє собою складну багатофакторну систему внутрішніх процесів, що функціонують під впливом зовнішніх факторів ринку. Формування такої інтерактивної системи обслуговування реалізується шляхом поєднання технологічних, інформаційних, персональних, фінансових та інших елементів діяльності банку, пропорції і безперервність функціонування яких відіграють суттєву роль для здобуття ним адекватного економічного ефекту. 

Сучасні банки України активно входять у фазу розвитку альтернативних послуг, у тому числі з використанням новітніх технологічних рішень. Проте теоретичні засади щодо сутності послуг, які надаються з використанням дистанційних каналів, та дослідження чинників і принципів оцінки ефективності дистанційної форми обслуговування не мають широкого висвітлення та практичного використання. Розвиток технологій та загострення конкуренції на ринку послуг випереджає обґрунтовану політику банку щодо входження на якісно новий рівень обслуговування масового клієнта. Невиважена позиція банку, недостатня оцінка можливих ризиків при дистанційному обслуговуванні може стати підґрунтям для шахрайських дій, які призведуть до суттєвих необґрунтованих витрат суб’єктів взаємодії.

Стандартизація та управління складовими елементами системи дистанційного банкінгу сформують фундамент для впровадження якісно нових форм обслуговування. Систематизоване і комплексне управління процесами дистанційного обслуговування з урахуванням ризикової складової водночас убезпечить потенційні втрати банків та їх клієнтів, зробить відносини продуктивними і прозорими, сприятиме реалізації зручних у використанні та конкурентно привабливих банківських послуг.

Теоретично-методологічні аспекти банківського обслуговування роздрібних клієнтів широко досліджуються у вітчизняній та зарубіжній науковій літературі. Значний внесок у дослідження напрямів функціонування банків на роздрібному ринку, принципів операційного та стратегічного управління, засад банківського                                                           ризик-менеджменту   зробили   українські   вчені   О.І. Білик,   О.А.  Брегеда,   У.В. Владичин, О.Д. Вовчак, І.В. Гіленко, В.Ф. Голуб, О.В. Дзюблюк, М.І. Диба, С.Б. Єгоричева, О.А. Кириченко,  О.М. Колодізев,  В.В. Корнєєв,  М.І. Крупка, Б.Л.  Луців,   М.І.  Макаренко,  Н.О.  Маслова,  Т.А.  Медвідь,  В.І.   Міщенко,  А.М. Мороз,  С.В. Науменкова,  П.О. Нікіфоров,  М.Ф. Пуховкіна, М.І. Савлук, В.В. Федірко,  О.О. Чуб,  Н.П. Шульга,  а  також  зарубіжні  науковці Б. Бойнов,     О.В.  Володько,   Д.  Коєн,   Б.Е.  Кохен,   О.І.  Лаврушин,   Т.К.  Медведська,   А.В. Осиповська, С.О. Покровський, П.С. Роуз, Дж.Ф. Сінкі, Х. Юджиро та інші. Водночас аспекти функціонування банків на ринку роздрібних послуг і питання організації процесу обслуговування наразі вивчалися переважно у контексті класичних форм регіонального банкінгу.  Дистанційне банківське обслуговування як інноваційна форма ринкової діяльності розглядалося частково і як допоміжний другорядний інструмент обслуговування клієнтів, що спричиняло нерозвиненість та неефективне використання можливостей цієї технології. Крім того, системний зв'язок внутрішньогосподарських і зовнішніх ринкових аспектів організації банківського обслуговування досліджено недостатньо, що стримує обґрунтовану та зважену пропозицію банком своїх послуг в умовах динамічного ринку.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційну роботу виконано згідно з планом науково-дослідних робіт кафедри банківської справи Київського національного економічного університету імені Вадима Гетьмана на тему: «Грошово-кредитні механізми соціально-економічного розвитку України» (номер державної реєстрації 0107U001335), зокрема автором проведено комплексний аналіз форм обслуговування банками роздрібних клієнтів, досліджено дистанційну форму, визначено принципи її оптимізації та напрями вдосконалення.
Мета і задачі дослідження. Метою дисертаційної роботи є наукове обґрунтування теоретичних засад, розробка методичних підходів та практичних рекомендацій щодо дистанційного обслуговування роздрібних клієнтів у банках. 

Поставлена мета зумовила необхідність вирішення таких задач:

1. систематизувати форми банківського обслуговування з метою теоретичного обґрунтування дистанційного банківського обслуговування як об’єктивно визнаної необхідності оптимізації взаємодії суб’єктів ринку фінансових послуг в умовах тотальної технологізації та інформатизації; 

2. здійснити класифікацію форм дистанційного обслуговування та дослідити їх особливі характеристики в системі банківського обслуговування;

3. виявити функціональні елементи, що формують систему реалізації дистанційних банківських послуг та з’ясувати чинники їх взаємообумовленості та взаємодії;

4. проаналізувати соціально-економічні процеси та виявити передумови трансформації банківського обслуговування, зокрема виокремлення його дистанційної форми; 

5. дослідити ринок дистанційних банківських послуг, зокрема у сегменті роздрібного банківського бізнесу з метою визначення факторів зміни загальних тенденцій та з’ясування впливу цих змін на діяльність банків як суб’єктів ринкових відносин;

6. розробити методику моделювання системи дистанційного обслуговування роздрібних клієнтів банків з урахуванням ресурсного та стратегічного потенціалу установи;

7. формалізувати та обґрунтувати наявність специфічних ризиків, які виникають при наданні банками дистанційних послуг роздрібним користувачам;

8. розкрити та діагностувати напрями функціонування банківських установ при забезпеченні ними дистанційного обслуговування та створити методику оцінки їх ефективності;

9. розробити комплексну систему стандартів і принципів управління ефективністю системи дистанційного обслуговування у банках;

10. виявити закономірності та визначити вплив дистанційної форми обслуговування на результат діяльності банку в сфері роздрібних послуг.

Об'єктом дослідження є дистанційне банківське обслуговування роздрібних клієнтів.

Предметом дослідження є система економічних відносин, що виникають при взаємодії банків з роздрібними клієнтами на дистанційних засадах в умовах інноваційного розвитку банківської діяльності.

Методи дослідження. Основою теоретичних і методологічних напрямів дослідження є фундаментальні положення з економічної теорії, фінансів і банківської справи, а також теоретичний здобуток вітчизняних та зарубіжних економістів, істориків і соціологів. Під час дослідження застосовано загальнонаукові та спеціальні методи наукового пізнання, зокрема: структурно-функціональний метод – для  систематизації процесів дистанційного банківського обслуговування та встановлення їх взаємозв’язку; системний підхід – при дослідження принципів організації та закономірностей функціонування множини елементів системи дистанційного обслуговування; метод наукової абстракції та аналітично-синтетичний метод пізнання – для формулювання авторських визначень термінів дистанційного банківського обслуговування та дистанційної послуги; метод логічного та історичного аналізу – для виявлення загальних закономірностей трансформації форм банківського обслуговування, їх авторської класифікації та періодизації етапів розвитку. На засадах якісного та кількісного аналізу і синтезу окремих процесів у поєднанні з методами економіко-математичного моделювання автором розроблено мікроекономічну модель управління ефективністю та ризиками при реалізації дистанційної форми масового обслуговування. 

Інформаційну та фактологічну базу дослідження становлять законодавчі та нормативні документи Верховної Ради України, укази Президента України, постанови та інші нормативні документи Національного Банку України, матеріали офіційної статистики Національного Банку України, статистичні звіти комерційних банків, нормативні та регуляторні документи міжнародних організацій, зокрема Базельського комітету з банківського нагляду, Австрійського інституту стандартизації, Міжнародної організації зі стандартизації, результати аналітичних та бенчмаркінгових оглядів, вітчизняні та зарубіжні монографічні матеріали, періодичні видання та результати власних досліджень і розрахунків. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає у систематизації та поглибленні теоретичних і методологічних основ дистанційного банківського обслуговування роздрібних клієнтів та розробці практичних рекомендацій щодо комплексу заходів з оптимізації процесів дистанційного банкінгу з метою управління ефективністю діяльності установи. Найбільш суттєві наукові результати дослідження відображено у таких положеннях:

вперше:

· визначено, що дистанційне банківське обслуговування функціонує як  саморегульована цілісна система взаємоузгоджених процесів, яка включає комплекс підпроцесів технологічного, інформаційно-контентного та організаційно-інфраструктурного блоків. На засадах процесного управління запропоновано методику комплексної оцінки та управління ефективністю системи дистанційного обслуговування залежно від обраної стратегії банку відповідно до принципів стандартизації процесів та управління ризиками, чим досягається її керованість та оптимальне функціонування; 

удосконалено:

· періодизацію еволюції банківництва та запропоновано класифікацію форм банківського обслуговування у складі традиційної форми, заснованої на обслуговуванні клієнтів безпосередньо у відділеннях, перехідної форми, якій властива поява мобільних і швидко поширюваних засобів обслуговування (банкомати, електронні пристрої), та виокремлено дистанційне банківське обслуговування як форму інноваційного банкінгу, виключною властивістю якої є повна мобільність клієнта відносно банку в момент обслуговування;

· критерії ґенези форм банківського обслуговування та фактори їх трансформації, зокрема лібералізацію економічних процесів, розвиток інноваційних технологій та конкуренцію як чинник інтенсифікації якісних ринкових змін;

· методичні підходи до формування моделі дистанційного банківського обслуговування на основі ресурсно-стратегічної концепції, при якій проектуванню системи дистанційного обслуговування має передувати комплексний аудит внутрішнього ресурсного потенціалу в частині наявних технологічно-інфраструктурних можливостей та планування стратегічного руху установи;  

набули подальшого розвитку:

· визначення понять «дистанційне банківське обслуговування» як альтернативна форма взаємодії банку з клієнтами з приводу розповсюдження та супроводження банківських продуктів, реалізована з використанням інформаційно-телекомунікаційних технологій на засадах абсолютної віддаленості акту продажу та підтримки продукту від об’єкта його створення та обліку, і – «дистанційна послуга» як проекція банківського продукту, адаптованого за рахунок надбудованих додаткових процедур до продажу чи обслуговування дистанційними каналами. Ці визначення, на відміну від попередніх підходів, комплексно і системно характеризують сутність зазначених понять, більш повно відображаючи взаємовідносини банків з клієнтами;

· принципи управління елементами системи дистанційного обслуговування і критерії вибору каналу для обслуговування роздрібних клієнтів, зокрема масштаб клієнтської бази, тематика звернень, вподобання клієнтів щодо якості та швидкості обслуговування, темпи проникнення інновацій до сегмента масового ринку;

· формалізація системи стандартів дистанційного обслуговування як неподільний елемент комплексу міжнародних стандартів якості та безпеки обслуговування і національних нормативів регулювання банківської діяльності, яку запропоновано для практичного використання у розрізі технології та сервісної моделі обслуговування.

Практичне значення одержаних результатів. Теоретико-методологічні положення, висновки та практичні рекомендації, сформульовані у дослідженні, формують основу для диверсифікованого обслуговування банками клієнтів, оптимізації його процесів та підвищення ефективності у роздрібному сегменті через впровадження дистанційного обслуговування та його системного управління.  

Теоретичні положення наукового дослідження використовуються в навчальному процесі ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана» при розробці текстів лекцій та викладанні дисциплін «Гроші та кредит» і «Банківські операції» за програмами бакалаврів відповідного фахового спрямування (довідка від 5.01.2012 р.). Рекомендації щодо гармонізації банківської діяльності при роботі з особовою інформацією в частині дотримання положень Закону України «Про захист персональних даних» використано Центром наукових досліджень Національного банку України при розробці науково-дослідних тем щодо вдосконалення регулювання та нагляду за діяльністю банків (довідка № 53-108/366 від 16.09.2011 р.). Методику розрахунку релокації центрів дистанційного обслуговування впроваджено у ПАТ «УкрСиббанк» у межах оптимізації системи дистанційного обслуговування (довідка № 31/03/11-1 від 31.03.2011р.). Комплексну систему дистанційного обслуговування на засадах процесного управління впроваджено в АТ Сведбанк (публічне) (довідка № 8277/1 від 2.11.2011 р.). Методику діагностики інформаційного середовища в системі роздрібного дистанційного обслуговування впроваджено у діяльність АТ «Ерсте Банк»  (довідка № 5.41.0.0/4100/1 від 8.12.2011 р.)

Особистий внесок здобувача.  Дисертаційна робота є самостійно виконаним науковим дослідженням. Наукові результати, висновки і рекомендації, які виносяться на захист, отримані автором одноосібно, усі вони знайшли своє відображення в опублікованих роботах, наведених окремо у списку публікацій.


Апробація результатів роботи. Основні теоретичні та методологічні положення, а також практичні рекомендації, сформульовані у дисертаційному дослідженні, доповідалися на всеукраїнських та міжнародних науково-практичних конференціях: «Сучасна економічна теорія та пошук ефективних механізмів господарювання» (Суми, 2010),  «Фінансово-кредитний механізм активізації інвестиційного процесу» (Київ, 2010), «Государственное регулирование экономики и повышение эффективности деятельности субъектов хозяйствования» (Мінськ, 2010), «Теория и практика экономики и предпринимательства» (Алушта, 2010), «Міжнародна банківська конкуренція: теорія і практика» (Суми, 2010), «Актуальные проблемы и перспективы развития экономики Украины» (Алушта, 2010), «Проблеми і перспективи розвитку банківської системи України» (Суми, 2010), «Економічний і соціальний розвиток України в XXI столітті: національна ідентичність та тенденції глобалізації» (Тернопіль, 2011), «Стратегія економічного розвитку країн в умовах глобалізації» (Львів, 2011), «Економіка: сучасні проблеми та перспективи розвитку» (Одеса, 2011), «Финансовая система государства: проблемы и перспективы развития» (Київ, 2011), «Економічні механізми регулювання та контролю зовнішніх і внутрішніх економічних процесів» (Київ, 2011), «Фінансово-кредитний механізм активізації інвестиційного процесу» (Київ, 2011), «Всеукраинская теоретико-практическая конференция «Экономические вызовы современности: пути решения и новейшие перспективы» (Дніпропетровськ, 2011).

Публікації. Положення та основні результати дисертаційної роботи опубліковано у 23 наукових працях загальним обсягом 6,4 друк. арк., з них 8 – у наукових фахових виданнях, 15 – у збірниках наукових конференцій.

ВИСНОВКИ

У дисертації виконано теоретичне узагальнення та запропоновано нове вирішення наукового завдання щодо обґрунтування теоретико-методологічних засад і формування підходів до забезпечення ефективного механізму дистанційного обслуговування роздрібних клієнтів у банках. Дослідження дозволило зробити висновки та обґрунтувати такі рекомендації:

1. Дистанційне обслуговування є закономірно об’єктивною формою банківського обслуговування, що трансформувалося під впливом чинників технологізації, інформатизації суспільно-економічних процесів та конкуренції як фактору якісних змін на ринку послуг. Динамічний сегмент роздрібних клієнтів стимулює банки до впровадження інноваційних форм обслуговування, зокрема дистанційної, що забезпечує потреби споживачів у масштабуванні послуг, регіональній та незалежній від часу доступності.
2. Дослідження хронології трансформацій у банківництві та аналіз чинників, що зумовлювали відповідні метаморфози, дозволили авторові запропонувати актуалізовану періодизацію еволюції форм банківського обслуговування, обумовлену змінами суспільно-економічних відносин, лібералізацією економічних кордонів з появою конкуренції як явища інтервенції прогресуючих технологій на нові ринки, інновацій у банківництві та інформатизації як чинника прискорення обміном інформацією та ресурсами. Вдосконалена періодизація форм банківництва дозволила систематизувати та визначати три граничні форми банківського обслуговування та виокремити традиційну, перехідну і дистанційну форми.

3. Дистанційне банківське обслуговування розглядається як альтернативна форма банкінгу, реалізована з використанням інформаційно-телекомунікаційних технологій на засадах абсолютної віддаленості акту продажу та обслуговування банківського продукту від об’єкта його створення та обліку. Дистанційна послуга тлумачиться як проекція банківського продукту, адаптованого за рахунок надбудованих процедур до продажу чи обслуговування дистанційними каналами.
4. Дослідження механізму дистанційного обслуговування та аналіз взаємодії його елементів дозволили обґрунтувати положення, що дистанційне обслуговування є цілісною системою залежних процесів, які за функціонально-організаційними ознаками можна об’єднати у блоки інтелектуально-фахових, інформаційних і технологічних процесів. Запропонована концепція процесного управління полягає у тому, що в розрізі процесів реалізується організація і поточне управління системою дистанційного обслуговування щодо стандартизації, оцінки ефективності, та в частині моніторингу властивих ризиків.
5. Моделювання системи дистанційного обслуговування пропонується розглядати з урахуванням двох коригуючих чинників: наявних для організації та підтримки ресурсів і стратегічного плану щодо діяльності у роздрібному сегменті. Відповідно дослідженим чинникам банки за матричним принципом можуть обирати умовні дев’ять типів моделей дистанційного обслуговування – з огляду на функціональність (елементарна, обмежена, повнофункціональна) та на власника системи (власна, змішана, аутсорсинг).
6. На підставі порівняння складових собівартості дистанційної та традиційної послуги як чинника, що впливає на сукупну ефективність відповідної форми обслуговування, автор зазначає оптимізуючий ефект від впровадження дистанційної форми обслуговування. Оптимізація досягається через здешевлення обслуговування завдяки повній автоматизації процесів, уніфікації процедур, скорочення часу транзакційного сеансу – з одного боку, та через надрегіональне масштабування обслуговування та мультиплікаційне збільшення потоку клієнтів, що одночасно скористалися послугами банку.
7. На основі проведеного дослідження ринку дистанційних банківських послуг автором обґрунтовано висновок, що в українських банках системи дистанційного обслуговування недостатньо розвинені. З огляду на основоположний елемент дистанційного обслуговування – дистанційний канал, майже половина банків не надає своїм клієнтами дистанційні послуги каналами телефонії, та лише 42% пропонують дистанційне обслуговування каналами Інтернет. Переважна частина банків демонструють системи з обмеженою функціональністю. На фоні динаміки проникнення інноваційних засобів комунікації до масового сегмента (Інтернетом користуються 14,4% населення, мобільною телефонією – 54,8%) стан дистанційних банківських послуг в Україні характеризується значним нерозвиненим потенціалом.
8. Стандартизація дистанційного обслуговування є інтегральним доповненням до системи елементів регулювання діяльності банку в контексті національного законодавства і з урахуванням міжнародних рекомендації щодо забезпечення стійкості, безпеки та якості функціонування установи. Впровадження стандартів дистанційного обслуговування визначається елементом управління цілісною системою однойменних процесів.
9. Специфічні ризики, що виникають при дистанційному обслуговуванні роздрібних клієнтів, можуть спричинити небажані наслідки у масштабах всієї клієнтської бази установи. Це зумовлено тим, що дистанційне обслуговування забезпечує супроводження продуктів роздрібного бізнесу. Така впливовість процесів дистанційного обслуговування на масштаби діяльності банку вимагає обґрунтованих підходів до управління відповідними ризиками. Для організації системи управління ризиками дистанційного обслуговування пропонується використовувати скорингову матрицю, яка дозволяє оцінити ризики конкретного процесу на підставі емпіричних відомостей про ймовірну частоту виникнення події та рівень критичності цієї події з точки зору сталості системи.
10. Рекомендована методика управління ефективністю системи дистанційного обслуговування ґрунтується на принципах стандартизації процесів, аналізу характерних ризиків та аудиту елементів системи з подальшою їх оптимізацією за напрямами технології та інформаційного середовища.
Обґрунтовані наукові положення та розроблена методична база з моделювання, організації та поточного управління системою дистанційного обслуговування сприятиме підвищенню економічної ефективності банків у напрямі обслуговування роздрібних клієнтів та отриманню конкурентних переваг на ринку.
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2. Складові фінансового ринку України знаходяться у постійній взаємодії та існує зв’язок між динамікою показників, які їх характеризують
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