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технологій, які дозволять працювати ефективніше, збільшуючи якість та 

зменшуючи затрати часу та матеріальних ресурсів. Впровадження електронного 

документообігу – один із найефективніших методів оптимізації системи 

управління економічною одиницею.  
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РАЗВИТИЕ РЫНКА БАНКОВСКИХ УСЛУГ РЕСПУБЛИКИ БЕЛАРУСЬ 

ПОСРЕДСТВОМ ПОВЫШЕНИЯ ЛОЯЛЬНОСТИ КЛИЕНТОВ 

 

Ушло в прошлое время, когда вновь открывающиеся на территории СНГ 

коммерческие банки единолично представляли сферу финансового 

посредничества и диктовали условия своих услуг продуктов и 

преимущественно с учетом только собственных выгод и интересов. 

Учредителями новых кредитных институтов были органы государственного 

управления и крупные государственные предприятия, что во многом 

определяло их политику взаимоотношений с клиентурой. Зачастую крупные 

экономические агенты в лице промышленных и сельскохозяйственных 

предприятий государственной формы собственности не имели возможности 

выбора финансового посредника, так как министерства определяли конкретные 

учреждения банков для их обслуживания. Физические лица и индивидуальные 

http://www.rusnauka.com/34_VPEK_2012/Philologia/7_121024.doc.htm
http://compress.ru/article.aspx?id=11404
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предприниматели также не находили экономических предпочтений для 

приобретения банковских продуктов и услуг, поскольку политика 

государственных коммерческих банков не была направлена на стимулирование 

малого частного бизнеса при фактически полном отсутствии альтернативных 

специализированных кредитно-финансовых институтов в национальной 

финансово-кредитной системе. Усугублялась ситуация невысоким уровнем 

финансовой грамотности населения и финансовых служб предприятий, что не 

способствовало замене советского опыта банковского обслуживания.   

Сегодня ситуация на рынке банковских услуг кардинально изменилась. 

Состояние банковской системы с институциональной точки зрения можно 

охарактеризовать, как достаточно развитую сеть совокупности кредитных 

учреждений, предлагающих широкий перечень банковских продуктов с 

возможностью выбора способа взаимодействия потребителя с кредитным 

учреждением. Несмотря на накопленный опыт выстраивания взаимовыгодных 

партнерских отношений с клиентами в условиях ужесточения конкуренции на 

рынке финансового посредничества в условиях финансовой нестабильности и 

снижения экономического потенциала клиентуры, перед коммерческими 

банками остро стоит проблемы выживания, решение которой базируется на 

реализации основной цели деятельности коммерческого банка – извлечении 

прибыли при условии обеспечения полного выполнения установленных 

нормативов безопасного функционирования. Банковская система Республики 

Беларусь не в полной мере соответствует рыночному типу. В частности, 

уровень концентрации капитала в банковском секторе Республики Беларусь по 

состоянию на 01.06.2015 г. составил 62,99% в пользу государственной 

составляющей (индекс Херфиндаля-Хиршмана – 0,1902), что хоть и ниже 

предыдущих периодов, но отражает высокий уровень государственной 

монополии в секторе 1. При этом коммерческие банки с преобладающей долей 

государства в уставном капитале находятся в значительно более выгодном 

положении: имеют преимущественное число субъектов хозяйствования 

государственной формы собственности на обслуживании; реализуют 
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значительные объемы государственных социальных и хозяйственных 

кредитных проектов; располагают государственной поддержкой в 

формировании уставных фондов; располагают доступностью к более дешевым 

ресурсам и т.д. Немаловажное значение имеет и устоявшиеся традиционные 

отношения населения к банкам, образованным на базе бывших советских. 

Несмотря на отмеченные преимущества государственных банков 

эффективность их деятельности не в их пользу традиционных (Табл. 1).    

Таблица 1. Рентабельность активов ROA (после выплаты налогов), % 1 

 01.07.2014 01.07.2015 Изменение (п.п.) 

Государственные банки 0,95 0,96 0,01 

Иностранные банки 3,10 2,29 -0,91 

Частные банки 2,91 2,45 -0,46 

Банковский сектор 1,72 1,40 -0,32 

 

При общей отрицательной динамике уровень рентабельности у 

иностранных и частных банков значительно выше, что обусловлено рядом 

факторов организационного и коммерческого характера. В частности, 

определяющее значение для успешного бизнеса имеет принятые принципы 

выстраивания взаимоотношений с клиентами, как партнерами.  

Заслуживает внимания опыт ряда средних и мелких банков Республики 

Беларусь в продвижении продуктов и услуг на рынке финансового 

посредничества. Это достигается путем реализации поэтапного системного 

подхода к повышению лояльности клиентов, обеспечивающий уровень качества 

обслуживания, превосходящий ожидания клиента и высокую вероятность его 

обращения в будущем именно в этот банк (рис. 1).  

 

Рисунок 1. Системный подход к повышению лояльности клиентов 
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1. В качестве обязательств перед клиентами рассматривается свод 

принципов поведения работников, направленных на повышение лояльности 

клиентов к банку, предоставление финансовых услуг добросовестно, быстро на 

простых и понятных условиях 2. Это способствует выстраиванию 

партнерских взаимоотношений банка с клиентами в более удобной форме, 

личное участие сотрудников, обеспечивающее клиентам чувства безопасности и 

доверия и воспитывающее в сотрудниках чувство ответственности.  

Обязательство перед клиентами оформляются в соответствии с законами 

маркетинга, размещаются на сайте банка и в операционных офисах, содержит 

информацию в разрезе типов взаимоотношений и видов направлений 

банковского обслуживания. 

2. Разработка и внедрение стандартов деятельности, 

систематизированных в Кодексе принципов и стандартов профессиональной 

этики, рассматривающих в качестве своей «… цели защиту деловой репутации, 

интересов бизнеса и иных интересов банка и их собственников посредством 

донесения ценности института до его работников, позволить определить 

приемлемость действий и поступков, обеспечить эффективное корпоративное 

управление, сохранить и укрепить репутацию банка» 2. 

К ключевым принципами деятельности сотрудников отнесено:  

– соблюдение требований законодательства и локальных нормативных 

актов и стандартов;  

– исполнение трудовых обязанностей в соответствии с общепринятыми 

принципами морали, этики и требованиями банка.  

– недопущение конфликта интересов, при котором личные интересы 

работника банка, его супруга (супруги), близких родственников или 

свойственников влияют (могут повлиять) на надлежащее исполнение 

работником банка служебных обязанностей или принятие решений; 

– сохранение конфиденциальности информации, доверенной банком или 

клиентами, за исключением случаев, предусмотренных законодательством;  
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– защита и обеспечение надлежащего и эффективного использования 

имущества банка, недопущение его хищения, небрежности и расточительности; 

– обязательства сообщать руководству о замеченном незаконном и 

неэтичном поведении сотрудников.  

В банке налажена система контроль за их соблюдением стандартов с 

помощью таких традиционных способов, как: 

– тайный покупатель, с помощью чего обеспечивается независимая 

оценка качества сервиса в точках продаж;  

– претензионная работа с обращениями граждан по различным каналам 

коммуникации; 

– внутренний аудит, направленный на оценку сервиса собственными 

силами;  

– наставничество, обеспечивающее передачу опыта и обеспечение 

возможности повышения квалификации работников банка. 

3. Введение в штат банка должности финансового примирителя в целях: 

а) быстрого и эффективного рассмотрения обращений клиентов; б) 

оперативного оказания помощи клиентам, оказавшимся в тяжелой жизненной 

ситуации; в) обеспечения прозрачных и искренних отношений банка с 

клиентом. 

Возможность обращения к финансовому примирителю предоставлена 

любому клиенту банка, для чего на сайте банка размещена информация его о 

полномочиях, режиме работы, времени рассмотрения обращения, почтового 

адреса, номера телефона и электронного адреса и др. Вариант обращения 

клиентом клиент выбирает самостоятельно: письмо на бумажном носителе, 

звонок в офис финансового примирителя, электронное письмо, личный прием. 

Финансовый примиритель рассматривает обращения клиентов в рамках 

заключенных договоров и принимает решения при условии, что клиент 

пользовался услугами банка и не обращался по спорным вопросам в суд. 

Обращение рассматривается в индивидуальном порядке в течении 

установленного срока при совместном обсуждении ситуации и определении 
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пути решения: льготные условий погашения своих обязательств перед банком 

при наличии объективных причин и добросовестного отношения последнего; 

снижение финансовой нагрузки; предоставление отсрочки платежа и рассрочки 

исполнения требований; отмена штрафов; консультирование и т.п.  

4. В целях формирования и поддержание позитивного восприятия банка 

потребителями банковских услуг создается комитет по развитию отношений с 

клиентами из числа высококвалифицированных работники из различных 

подразделений. В обязанности комитета входит определение стратегических 

целей и тактических ориентиров в обеспечении качества обслуживания и 

повышении лояльности клиентов банка. Периодически комитет представляет 

отчет Наблюдательному Совету банка о проведенных плановых и внеплановых 

мероприятиях о означенном поле деятельности и докладывает о тенденциях в 

области его функционирования. Оценка результатов применения системного 

подхода к повышению лояльности клиентов производится экспертным методом, 

при котором по шкале от 0 до 10 рассчитывается индекс потребительской 

лояльности (NPS – Net promoter Score): вероятность того, что клиент 

порекомендует банк своим друзьям (знакомым, коллегам). 

5.  С целью изучения уровня удовлетворенности клиентов качеством 

полученных услуг и продуктов практикуется доступ через сайт банка к анкете, 

результаты чего периодически определяются специальной комиссией и 

докладываются руководству и наблюдательному совету банка. 

6. Для обеспечения привлекательности банковских услуг предоставляется 

возможность получения немедленной индивидуальной консультации через 

специальное окно на главной странице сайта банка без необходимости 

посещения офиса.  

7. Проведение образовательных проектов для корпоративных клиентов, 

способствующих развитию партнерских отношений банка с клиентами и 

повышению их доверия. На организованные банком встречах руководители и 

ТОП-менеджеры ведущих белорусских компаний делятся опытом работы в 

непростой экономической ситуации, обсуждают способы достижения успеха, 
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новые идеи повышения эффективности работы, представляют технологии 

проведения анализа, принятия решений, и прогнозирования результатов. 

Несмотря на достаточно позитивный опыт системного подхода к 

повышению качества банковских услуг и относительное благополучие 

иностранных и частных банков в сравнении с государственными банками, 

следует отметить и наличие определенных проблем. В настоящее время в 

Республике Беларусь наблюдается сокращение численности работников 

банковского сектора за счет централизации ряда операционных процедур, 

повышения уровня автоматизации технологических процессов и снижения 

спроса на банковские кредитные и другие продукты на фоне ухудшения 

макроэкономических показателей и, соответственно, роста уровня 

внутрисистемной конкуренции. Снижение численности в свою очередь ведет к 

чрезмерной напряженности труда особенно сотрудников операционных офисов 

банков, переутомлению, потере трудоспособности, быстрому выгоранию и 

увольнению по собственной инициативе. Высокий уровень сменяемости кадров 

не обеспечивает возможность немедленного и полного соответствия вновь 

принятых работников требованиям стандартов в области качества 

обслуживания. При этом зачастую кадровые службы и руководители банков 

недостаточно серьезно воспринимают данную проблему и не внимательно 

относятся к проблеме чрезмерной нагрузки. Мировой практика показывает, что 

бережное и внимательное отношение к персоналу также является залогом 

качества не только текущей операции, но и значительным потенциалом 

развития банка.   
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СУТНІСТЬ РИНКОВОЇ ЕКОНОМІКИ ТА РОЛЬ ДЕРЖАВИ В ЇЇ 

УПРАВЛІННІ 

 

Управління в суспільному контексті — це цілеспрямований вплив, 

необхідний для узгодженої спільної діяльності людей для досягнення ними 

бажаного результату. В свою чергу, державне управління — це організаційний і 

регулюючий вплив держави на стан і розвиток суспільних процесів, свідомість, 

поведінку та діяльність особи і громадянина з метою досягнення цілей та 

реалізації функцій держави, відображених у Конституції та законодавчих актах, 

шляхом запровадження державної політики, виробленої політичною системою 

та законодавчо закріпленої, через діяльність органів державної влади, наділених 

необхідною компетенцією. 
[3]

  

Державне управління поширює свій вплив буквально на усі сфери 

суспільного розвитку в межах певної держави, та стосується всіх областей 

діяльності суспільства. Одним з найголовніших напрямів державного 

управління є регулювання економіки країни.  

Основними напрямами, що охоплює державне керівництво в сфері 

економіки, є: фінансова політика та її стабілізація; грошово-кредитна політика й 

зміцнення банківської системи; інноваційно-інвестиційна діяльність; 

удосконалення приватизаційних процесів; посилення управління державним 

https://ideabank.by/forma/forma/1
https://www.mtbank.by/about/newspage/biznes-v-stile-flex-start-2016
https://www.mtbank.by/about/newspage/biznes-v-stile-flex-start-2016
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