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ВСТУП

Актуальність теми дослідження. Динамічні зміни на ринку банківських послуг України, що відбувалися протягом останніх десяти років, зокрема – зростання рівня конкуренції, експансія банків з іноземним капіталом, реструктуризація філіальної мережі банків, перенасиченість ринку однотипними послугами тощо,обумовили зростання рівня пропозиції на цьому ринку, що спонукає банки до активізації зусиль щодо зміцнення своїх конкурентних позицій, залучення нових та утримання існуючих клієнтів. Одночасно із зростанням пропозиції на ринку банківських послуг попит на них зменшився внаслідок загальної нестабільності в економіці в цілому та на ринку праці зокрема, зменшення рентабельності підприємств реального сектору економіки, платоспроможності населення та довіри клієнтів до банків внаслідок світової фінансової кризи. За таких умов більшість банків концентрують зусилля на пошуку ефективних інструментів просування своїх послуг, стимулювання збуту, покращення іміджу, проведенні рекламних акцій та налагодженні зв’язків з громадськістю (PR) тощо, що обумовлює необхідність розробки та застосування комплексу заходів щодо управління маркетинговими комунікаціями банку.

Дослідженню впливу маркетингових комунікаційна результативність діяльності різних суб’єктів господарювання присвятили свої праці такі відомі українські та зарубіжні вчені, як: Дж. Бернет, К. Беррі, Дж. Еванс, Ф. Котлер, Ж.-Ж. Ламбен, С. Моріарті, А. Пулфорд, А. О. Романов, П. Сміт,А. Б. Тітов та ін. Фундаментальні засади використання маркетингових комунікацій банку закладено в роботах зарубіжних дослідників, зокрема: О. М. Голубкової, К. Енью, Є. В. Єгорова, Е. В. Новаторова, Р. Піттса, Р. Рейденбаха, М. Райт, Ю. І. Сігідова та ін. Суттєві наукові результати в цьому напрямку отримано й вітчизняними вченими, зокрема: І. В. Алексєєвим, О. А. Біловодською, В. В. Божковою, Т. А. Васильєвою, О. Д. Вовчак, С. Б. Єгоричевою, А. О. Єпіфановим, С. М. Ілляшенком, С. М. Козьменком, А. В. Нікітіним, І. О. Спіциним, Я. О. Спіциним та ін.
Незважаючи на підвищений науковий інтерес до проблеми використання маркетингових комунікацій банку та значну кількість наукових розробок в даному напрямку, вона все ще не вирішена остаточно. Зокрема, потребують подальшого дослідження питання, пов’язані з уточненням категоріально-понятійного апарату, формуванням системи управління маркетинговими комунікаціями банку, поглибленням науково-методичної бази оцінювання їх ефективності з урахуванням фактору часу та сезонності коливань попиту на банківські послуги,формуванням та оптимізацією бюджету маркетингових комунікацій банку, удосконаленням системи мотивації персоналу банку, задіяного в процесі персональних продажів тощо. Актуальність вирішення вказаних проблем та недостатній рівень їх науково-методичного обґрунтування обумовили вибір теми, мети та завдань дослідження, підкреслюють його практичну значущість.
Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Наукові результати, викладені в дисертаційній роботі, враховані при підготовці звітів за науково-дослідними темами, над якими працює колектив ДВНЗ «Українська академія банківської справи Національного банку України». Зокрема, до звіту за темою «Сучасні технології фінансово-банківської діяльності в Україні» (номер держреєстрації 0103U006965) увійшли пропозиції дисертанта щодо врахування фактору часу при управлінні ефективністю маркетинговими комунікаціями банку; за темою «Реформування фінансової системи України в умовах євроінтеграційних процесів» (номер держреєстрації 0109U006782) – щодо врахування сезонних коливань попиту на банківські послуги при формуванні комплексу маркетингових комунікацій банку; за темою «Розвиток механізму функціонування банківської системи України під впливом іноземного капіталу» (номер держреєстрації 0107U0123112) – щодо побудови системи мотивації фронт-менеджерів банку, задіяних в процесі персональних продажів,та розробки  критеріїв формування стандартів якості обслуговування клієнтів.
Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є розвиток науково-методичних засад та розробка практичних рекомендацій щодо управління маркетинговими комунікаціями банку.

Реалізація поставленої мети зумовила необхідність вирішення наступних завдань: 

· уточнити розуміння сутності маркетингових комунікацій банку та управління  маркетинговими комунікаціями банку;

· узагальнити сучасні тенденції розвитку світового та вітчизняного ринків маркетингових комунікацій та банківських послуг;

· розвинути засади застосування системного підходу до управління маркетинговими комунікаціями банку; 

· узагальнити існуючі методичні підходи до оцінювання ефективності маркетингових комунікацій банку;

· запропонувати підхід до оцінювання ефекту від застосування інструменту маркетингових комунікацій банку з урахуванням фактору часу, сезонності та перехідного ефекту;

· удосконалити інструментарій мотивації фронт-менеджерів банку, задіяних в процесі персональних продажів;

· узагальнити існуючі методичні підходи до управління витратами на маркетингові комунікації банку;

· удосконалити науково-методичні засади оптимального розподілу витрат банку: 1) між групами інструментів масових та індивідуальних маркетингових комунікацій банку; 2) між окремими інструментами масових маркетингових комунікацій банку. 

Об’єктом дослідження є економічні відносини в системі «банк – потенційний споживач / клієнт», що виникають у процесі управління маркетинговими комунікаціями банку.
Предметом дослідження є науково-методичне забезпечення та практичний інструментарій аналізу, планування, мотивації та контролю за ефективністю реалізації комунікаційних маркетингових заходів в банку.

Методи дослідження. Теоретичну та методологічну основу дисертаційного дослідження склали фундаментальні положення економічної теорії, теорії банківської справи, маркетингу, сучасні концепції банківського маркетингу та менеджменту, а також наукові праці вітчизняних та зарубіжних вчених, присвячені проблемі управління маркетинговими комунікаціями банку. 

У процесі вирішення завдань дослідження використовувалися наступні методи наукового пізнання: загальнонаукові (аналіз, синтез, логічне узагальнення) – при удосконаленні категоріально-понятійного апарату дослідження; метод експертних оцінок, порівняльний та статистичний аналіз – при дослідженні тенденцій розвитку вітчизняного та світового ринків маркетингових комунікацій та банківських послуг; системно-структурний аналіз – при обґрунтуванні елементного складу та взаємозв’язків в системі управління маркетинговими комунікаціями банку; групування та стандартизації – при розробці пропозицій щодо мотивації персоналу, задіяного в процесі персональних продажів, а також стандартів якості обслуговування клієнтів банку; кореляційний, регресійний, факторний аналізи – при формалізації факторного впливу на ефективність застосування комплексу маркетингових комунікацій банку; економіко-математичне моделювання – при розробці пропозицій щодо формування та оптимізації бюджету маркетингових комунікацій банку.

Інформаційно-фактологічну базу дослідження склали: нормативно-правові акти, що регулюють діяльність банків в Україні; звітно-аналітична інформація Національного банку України, Асоціації українських банків та Незалежної асоціації банків України, Української асоціації маркетингу, Асоціації рекламістів України, міжнародних фінансово-кредитних та аналітичних інституцій, рейтингових та маркетингових агенцій; публічна звітність банків.

Наукова новизна результатів дослідження полягає в розвитку існуючих та обґрунтуванні ряду нових науково-методичних підходів до управління маркетинговими комунікаціями банку.

Найбільш вагомими науковими результатами дослідження є такі:

вперше:

· розроблено науково-методичний підхід до оцінювання ефекту від застосування інструментів маркетингових комунікацій банку, що виявляється у зростанні обсягу наданих послуг банком в цілому або у відповідному сегменті ринку чи клієнтської бази, який дозволяє комплексно врахувати часовий лаг між здійсненням комунікаційного впливу та початком його дії, сезонні коливання попиту на банківські послуги, синергетичний вплив інструментів маркетингових комунікацій банку, що застосовувалися банком в попередніх періодах;

удосконалено:

· наукові засади управління ефективністю індивідуальних маркетингових комунікацій банку шляхом розробки підходу до розрахунку розміру винагороди фронт-менеджерів банку, які здійснюють персональні продажі, залежно від кількості залучених ними клієнтів до банку, суми акумульованих від клієнтів та / або розміщених ними ресурсів у банку, а також ступеню дотримання працівником стандартів якості обслуговування клієнтів;

· науково-методичний підхід до управління витратами банку, пов’язаними з запровадженням маркетингових комунікацій банку, шляхом побудови економетричної моделі, яка, на відміну від існуючих: 1) орієнтована на максимізацію чистого інтегрального ефекту від застосування всіх видів  маркетингових комунікацій банку в межах затвердженого бюджету витрат; 2)  дозволяє визначити оптимальну пропорцію розподілу витрат між інструментами масових та індивідуальних маркетинговими комунікаціями банку; 3) враховує частку банку в загальному обсязі комунікаційного впливу на клієнта; 4) враховує перехідну частку ефекту від застосування інших, раніше запроваджених даним банком інструментів маркетингових комунікацій банку; 
· науково-методичний підхід до визначення пропорцій розподілу витрат банку між різними інструментами масових маркетингових комунікацій банку шляхом оптимізації  в координатах «ризик – доходність», який, на відміну від існуючих, враховує волатильність реакції споживачів на застосування цих інструментів, сформовані на ринку тенденції щодо їх сприйняття споживачами, ризик неотримання банком очікуваного ефекту від їх застосування;
набули подальшого розвитку:

· трактування змісту понять:
· «маркетингові комунікації банку» – як сукупності суб’єктно-об’єктних взаємозв’язків в системі «банк – потенційний споживач / клієнт»,що виникають в процесі формування потреби у банківській послузі, розробки та реалізації механізму її задоволення, інформування про конкурентні відмінності пропонованих банком послуг, виникнення зворотної реакції від клієнтів на комунікаційні заходи;
· «управління маркетинговими комунікаціями банку» – як скоординованого комплексу заходів з формування та підтримки стабільної, лояльної клієнтської бази банку та стимулювання збуту, що реалізується в межах сформованого оптимального бюджету через комунікаційні канали за допомогою взаємоузгодженої системи інструментів маркетингових комунікацій банку.
· методичні основи застосування системного підходу до управління маркетинговими комунікаціями банку, що, на відміну від існуючих підходів, передбачає диференціацію управлінських дій для масових та індивідуальних маркетингових комунікацій банку та поєднання структурно-компонентного (маркетингові комунікації банку як взаємоузгоджена сукупність підсистем функціонально-цільового, організаційного, нормативно-правового та методично-інформаційного забезпечення) та структурно-процесного підходу (маркетингові комунікації банку як послідовність етапів процесу управління – аналізу, планування, мотивації та контролю). 

Практичне значення одержаних результатів полягає у тому, що обґрунтовані в роботі теоретичні положення доведено до рівня методичних рекомендацій, які можуть бути використані банками України при формуванні та оптимізації бюджету маркетингових комунікацій банку, удосконаленні системи мотивації персоналу, задіяного у процесі персональних продажів, оцінюванні якості обслуговування клієнтів та ефективності маркетингових комунікаційних заходів, виборі оптимальної комбінації інструментів комплексу маркетингових комунікації банку.

Висновки та рекомендації дисертанта щодо оцінювання ефективності використання окремих інструментів маркетингових комунікації банку (реклами, персональних продажів, Інтернет-маркетингу) впроваджено в діяльність АТ «Дельта Банк» (довідка від 04.12.2012 № 147-12/359);щодо оптимізації рекламного бюджету банку – в діяльність ПАТ АБ «Столичний» (довідка від 03.12.2012 № 874-25/102); щодо удосконалення системи мотивації працівників фронт-офісу банку в контексті оптимізації витрат на персональні продажі – в діяльність відділення ОТП Банк в м. Суми (довідка від 10.12.2012 № 15-047/6241); щодо врахування фактору часу при оцінюванні ефективності маркетингових комунікації банку –в діяльність філії – Сумського обласного управління АТ «Ощадбанк» (довідка від 06.12.2012 № 4125-05/441); щодо врахування сезонних коливань попиту на банківські послуги при прогнозуванні ефекту від застосування маркетингових комунікації банку – в діяльність Сумської філії ПАТ КБ «ПриватБанк» (довідка від 12.12.2012 № 652-14/25).

Наукові результати автора використовуються у навчальному процесі ДВНЗ «Українська академія банківської справи Національного банку України» при викладанні дисциплін: «Маркетинг», «Маркетинг у банку», «Основи менеджменту і маркетингу», «Банківська система» (акт від 10.12.2012).

Особистий внесок здобувача. Дисертаційне дослідження є завершеною,самостійно виконаною науковою працею. Наукові положення, які виносяться на захист, відображені в опублікованих працях. Результати, опубліковані дисертантом у співавторстві, використані у дисертаційній роботі лише в межах його особистого внеску.

Апробація результатів дослідження. Основні положення дисертаційного дослідження доповідалися, обговорювалися і отримали схвальну оцінку на науково-практичних конференціях, серед яких: Міжнародна науково-практична конференція «Міжнародна банківська конкуренція: теорія і практика» (2010-2012 рр., м. Суми); ХІV всеукраїнська науково-практична конференція «Проблеми і перспективи розвитку банківської системи України» (2011 р., м. Суми); П’ята всеукраїнська наукова інтернет-конференція «Сучасна наука в мережі Інтернет» (2011 р., м. Тернопіль); науково-практична конференція «Банківська система України в умовах глобалізації фінансових ринків»(2011-2012рр., м. Черкаси); VI міжнародна науково-практична конференція «Маркетинг інновацій і інновації в маркетингу» (2012 р., м. Суми);всеукраїнська наукова інтернет-конференція «Проблеми та перспективи розвитку банківської системи України в умовах фінансової нестабільності» (2012 р., м. Тернопіль).
Публікації. Основні наукові положення, рекомендації та висновки дисертанта опубліковано у 20 наукових працях загальним обсягом 5,67 друк. арк., з яких особисто автору належить 4,11 друк. арк., у тому числі: підрозділи у 3 колективних монографіях, 9 статей у журналах і збірниках наукових праць, що є фаховими з економіки, 8 публікацій у збірниках тез доповідей конференцій.
ВИСНОВКИ

Результати проведеного дисертаційного дослідження дозволили зробити наступні висновки:

1. У роботі проведено теоретичне узагальнення та аналіз еволюції поглядів на сутність економічних категорії «маркетинг», «банківський маркетинг» та «маркетингові комунікації», що дозволило більш ґрунтовно дослідити сутність та зміст економічної категорії «маркетингові комунікації банку». 
За результатами проведеного дослідження було визначено, що  «маркетингові комунікації банку» слід розглядати не як сукупність окремих заходів, а більш широко – як суб’єктно-об’єктні взаємозв’язки в системі «банк – потенційний споживач / клієнт» з урахуванням тих, що формуються ще на етапі появи у споживача усвідомленої потреби у ній та розробці механізму її задоволення, а також не лише прямого впливу банку на цільовий сегмент, а й зворотної реакції з боку потенційних споживачів та клієнтів на здійснені маркетингові заходи.

2. Управління маркетинговими комунікаціями банку має реалізовуватися як скоординований комплекс заходів з аналізу, планування, організації, мотивації та контролю, спрямований на створення та підтримку стабільної, лояльної клієнтської бази банку та стимулювання збуту, що реалізується в межах сформованого оптимального бюджету через комунікаційні канали за допомогою взаємоузгодженої системи інструментів.
3. Запорукою ефективного управління маркетинговими комунікаціями банку є орієнтація не на короткострокові тактичні, а на довгострокові програми, які реалізуються на засадах системного підходу. Систему управління маркетинговими комунікаціями банку побудовано виходячи з двох принципових положень: 
1) диференціація її складових для масових та індивідуальних маркетингових комунікацій банку; 
2) поєднання структурно-компонентного (сукупність підсистем функціонально-цільового, організаційного, нормативно-правового та методично-інформаційного забезпечення управління маркетинговими комунікаціями банку) та структурно-процесного підходу (послідовність управлінських дій на етапах аналізу, планування, мотивації та контролю маркетинговими комунікаціями банку) підходів.
4. У відповідності до проведеного узагальнення існуючих методичних підходів до управління ефективністю маркетинговими комунікаціями банку, автором було запропоновано, що ефект від застосування інструменту маркетингових комунікацій банку слід оцінювати не за обсягом зростання активів банку або клієнтської бази, а за обсягом зростання кількості наданих послуг. Комплексність оцінювання може бути забезпечена шляхом врахування часового лагу між здійсненням комунікаційного впливу та початком його дії (для філії – Сумського обласного управління АТ «Ощадбанк» в сегменті обслуговування фізичних осіб він склав 1 місяць), сезонних коливань попиту на банківські послуги (для об’єкта дослідження найбільші відхилення мали місце в осінньо-зимовий період: листопад та грудень – зменшення відповідно на 6% та 7%, січень та лютий – збільшення відповідно на  9% та 6%), синергетичного впливу інструментів маркетингових комунікацій банку, що застосовувалися банком в попередніх періодах.
5. Ефективність управління індивідуальними маркетинговими комунікаціями банку залежить переважно від сформованої системи мотивації фронт-менеджерів банку, які здійснюють персональні продажі. Їх індивідуальну винагороду слід визначати залежно від кількості залучених персонально ними клієнтів до банку, суми залучених від клієнтів та/або розміщених ними ресурсів у банку, а також ступеню дотримання цими менеджерами встановлених в банку стандартів якості обслуговування клієнтів.  В роботі автором запропоновано здійснювати оцінку якості обслуговування фронт-менеджером клієнтів банку за наступними критеріями: 

1) професіоналізм (знання законодавства та внутрішньої нормативної бази банку, об’єктивність, оперативність обслуговування, об ґрунтованість рішень, старанність); 

2) обов’язки перед клієнтами (лояльність, розсудливість, належна увага, ведення документації, чесність, дотримання конфіденційності даних про клієнта,уникнення навмисного спотворення фактів, конфліктів з клієнтами та неправомірної поведінки, оперативне надання інформації про поточні та прогнозовані зміни);

3) обов’язки перед банком (дотримання конфіденційності даних про банк та банківської таємниці, корпоративної етики банку та стандартів корпоративної культури, пріоритетності в здійсненні банківських операцій);

4) уникнення конфлікту інтересів (забезпечення пріоритетності інтересів банку порівняно з особистими, незалежність, обов’язковість повідомлення про конфлікти, обов’язковість узгодження намірів щодо працевлаштування за сумісництвом).

6. Проведений аналіз існуючих науково-методичних підходів до управління витратами на маркетингові комунікації банку, на підставі якого зроблено висновок про фрагментарне опрацювання визначеної проблеми на рівні фінансової сфери, а особливо на рівні банків. Основуючись на цьому, автором було запропоновано здійснювати розподіл  витрат між масовими та індивідуальними маркетинговими комунікаціями банку, причому з обов’язковим врахуванням критеріїв максимізації чистого інтегрального ефекту від застосування всіх видів  маркетингових комунікацій банку в межах затвердженого бюджету витрат, частки банку в загальному обсязі комунікаційного впливу на клієнта та перехідної частки ефекту від застосування інших, раніше запроваджених даним банком інструментів маркетингових комунікацій банку. 
При розподілі витрат банку між різними інструментами масових маркетингових комунікацій банку слід виходити з необхідності пошуку оптимуму в системі координат «доходність (автором пропонується вимірювати як еластичність зміни обсягів надання банківських послуг по відношенню до зміни витрат на застосування інструментів масових маркетингових комунікацій банку) – ризик (як волатильність цієї еластичності)». Це дозволяє врахувати неоднорідність реакції споживачів на застосування різних інструментів маркетингових комунікацій банку, сформовані на ринку тенденції щодо сприйняття ними різних інструментів маркетингових комунікацій банку, ризик неотримання банком очікуваного ефекту.
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