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ЗМІСТ

ВСТУП

Актуальність теми дослідження. Процеси подолання наслідків фінансової кризи, яка суттєво похитнула економіку, зокрема й вітчизняний банківський сектор, зробили проблему формування маркетингової стратегії банку предметом широких наукових досліджень і дискусій. Сьогодні поряд зі стрімким розвитком банківського сектора існує проблема збуту банківських продуктів, їхнього позиціонування та просування. В умовах фінансової кризи вітчизняні банки втратили значну кількість клієнтів, що певною мірою обумовлено невиваженою політикою щодо їхнього залучення, обслуговування та збереження. Виходячи з цього, головним завданням вітчизняних банків є формування ефективної маркетингової стратегії просування банківських продуктів і повернення довіри споживачів на основі зміцнення їхньої лояльності до банківського сектору.  

Проблеми формування маркетингової стратегії банків досліджувались       у       працях таких зарубіжних учених, як Г. Бребах,   С. Бутчер,    Н. Вудкок,    Я. Гордон, П. Гембл, Д. Забін, Ф. Котлер, К. Лавлюк, М. Стоун. Цей напрям також    представлений    у  дослідженнях  українських  і  російських  учених:   А. Павленка, А. Войчака, Г. Багієва, В. Тарасевич, Х. Анн. Питанням організації маркетингу  в  банківських установах та у інших сферах  присвячені  роботи   Ю. Кисельова,   Н. Кучерова,   К. Манаєва,   Н.  Мелькіна,  І.  Окольнішнікова, В. Шейнова, Т. Лепейко, Т. Васильєвої, А. Нікітіна. Незважаючи на існування обґрунтованих теоретичних розробок у галузі банківського маркетингу, недостатньо дослідженими залишаються питання формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів на основі зростання лояльності споживачів до банків, а також рекомендації щодо застосування відповідного інструментарію банківського маркетингу. 

Ефективність роботи банку і його конкурентоспроможність на вітчизняному банківському ринку значною мірою залежать від запровадження банківських продуктів, що відповідають вимогам та вподобанням клієнтів, які, в свою чергу, мають постійну тенденцію до змін. 
Також удосконалення загальної стратегії банку шляхом формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів на основі зростання лояльності споживачів пов’язана з необхідністю поліпшення фінансових показників діяльності банків. 

Актуальність перелічених питань, необхідність їхнього поглибленого їх дослідження та розробки пропозицій щодо формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів зумовили вибір теми дослідження, визначили його мету та задачі.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами.  Дисертаційна робота виконана у відповідності до планів наукових досліджень Харківського національного економічного університету за темами: «Організаційно – економічні основи управління підприємством» (номер державної реєстрації 0108U000091), в рамках якої використано розробки дисертанта щодо формування лояльності та прихильності споживачів; «Розроблення теоретико-методичного забезпечення управління підприємством та його підсистемами» (номер державної реєстрації 0106U005741), в рамках якої використано розробки дисертанта щодо організації маркетингового дослідження ринку споживачів банківських послуг.

Мета і задачі дослідження. Мета дисертаційної роботи полягає в розвитку теоретичних положень, методичного та прикладного забезпечення  формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів для зростання лояльності споживачів.

Відповідно до зазначеної мети в дисертації було поставлено і вирішено  такі задачі:

виявити особливості категоріального апарату банківського маркетингу;

уточнити сутність поняття «банківський продукт»; 

визначити послідовність етапів процесу просування банківських продуктів; 

здійснити аналітичне оцінювання стану і виявити тенденції розвитку ринку банківських продуктів в Україні, узагальнити підходи до оцінки ефективності маркетингових стратегій банків;

удосконалити методичний підхід до формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів;

розробити методичне забезпечення щодо зростання лояльності споживачів банківських продуктів до банку;

обґрунтувати та розробити інструментарій визначення взаємозалежності рівня довіри та ефективності діяльності банку.

Об’єктом дослідження є діяльність банків щодо маркетингу банківських продуктів. 

Предметом дослідження є теоретичні та методичні положення і підходи до формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів.

Методи дослідження. Теоретичною і методологічною основою дисертаційної роботи є наукові праці класиків економічної науки, вітчизняних і зарубіжних фахівців у сфері банківського маркетингу та формування загальної конкурентної стратегії банку.

Для досягнення поставленої в роботі мети було використано загальнонаукові та спеціальні методи дослідження: метод теоретичного узагальнення – для дослідження теоретичних засад застосування маркетингу на основі лояльності; графічний – для поліпшення сприйняття отриманих даних після аналізу фінансових і нефінансових показників діяльності банків; матричний – для розроблення матриць сегментування клієнтів; експертний – для оцінювання таких аспектів діяльності банків, як Інтернет-банкінг, функціонування міні-відділень, застосування програм лояльності, обслуговування ключових клієнтів; спостереження – для аналізу якості роботи банків України; метод кореляційно - регресійного аналізу – для розроблення напрямів підвищення ефективності банківської діяльності на основі зміцнення лояльності споживачів банківських продуктів та збільшення їхньої довіри до банку.

Інформаційною базою дослідження є законодавчі та нормативні акти України, що регламентують банківську діяльність в Україні; статистичні дані щодо фінансового стану банків України, в тому числі Харківського регіону; праці вітчизняних і зарубіжних вчених за напрямком дослідження проблем банківського маркетингу та формування маркетингової стратегії банку. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в поглибленні теоретичних положень та розробленні методичного забезпечення щодо формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів. Результати дослідження, що містять наукову новизну та виносяться на захист, полягають у такому:                          

удосконалено:

послідовність етапів процесу просування банківських продуктів, відмінністю якої є врахування того, що різні групи споживачів банківських продуктів по - різному сприймають якість однакових банківських продуктів у той чи інший час;

методичний підхід до формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів, особливістю якого є врахування сприйняття споживачами їхньої якості та розроблення заходів щодо зростання довіри споживачів до банку;
перелік особливостей застосування складових банківського маркетингу з урахуванням специфічності банківського продукту як об’єкта споживання на фінансовому ринку на основі виокремлення його основних понять та уточнення їхньої ролі у побудові стійких (у часі) відносин між банком та споживачами банківських продуктів, що дало змогу диференціювати вибір інструментарію банківського маркетингу для просування банківських продуктів;

дістали подальший розвиток:

визначення поняття  «банківський продукт», який на відміну від існуючого, ґрунтується на групуванні банківських послуг, що поєднують необхідні банківські операції, перелік яких визначений на основі маркетингових досліджень споживчих потреб щодо банківського обслуговування, які мають тенденцію до постійних змін;  

методичне забезпечення зростання лояльності споживачів банківських продуктів до банку, що ґрунтується на запропонованій системі стратегічних альтернатив маркетингу, відмінністю якої від існуючих є врахування рівня проникнення банку на ринок та рівня довіри споживачів до нього;  

інструментарій визначення взаємозалежності впливу рівня довіри споживачів банківських продуктів та ефективності діяльності банків, відмінністю якого є розроблені кореляційно-регресійні моделі, використання яких уможливлює прогнозування фінансових результатів діяльності банку та їхнього впливу залежно від зміни довіри споживачів до банку.

Практичне значення одержаних результатів полягає в розробленні рекомендацій щодо підвищення ефективності маркетингової стратегії просування банківських продуктів на ринку фінансових послуг України для зростання фінансових показників діяльності банку та дозволяє: втримувати такий сегмент споживачів банківських продуктів як існуючі споживачі (клієнти банку) завдяки визначенню рівня їхньої лояльності до банківської установи та впроваджувати відповідні заходи щодо їхнього утримання для збільшення активів банку; уникати погіршення іміджу банку, що має суттєвий вплив на його прибуток, використовуючи запропоновану систему стратегічних альтернатив маркетингу на етапах просування банківських продуктів; контролювати витрати банку на маркетингові заходи в процесі просування банківських продуктів, враховуючи позицію на ринку (коефіцієнт проникнення) та рівень сприйняття споживачами якості банківських продуктів (коефіцієнт довіри); збільшувати активи банку на основі прогнозування обсягів банківських продуктів, які доцільно пропонувати споживачам банківських продуктів, в залежності від рівня довіри споживачів до банку та його фінансового стану.   

Результати дисертаційної роботи щодо впровадження методичного підходу до формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів на основі врахування сприйняття споживачами якості банківських продуктів були використані в практичній діяльності Харківською обласною дирекцією ПАТ «Райффайзен Банк Аваль» (довідка № 34-25-00/869 від 07.04.2011 р.). 
Запропоновані рекомендації щодо зростання лояльності споживачів банківських продуктів до банку через застосування системи стратегічних альтернатив маркетингу на основі визначення рівня проникнення банку на фінансовий ринок та довіри споживачів до нього використовуються в роботі РУРБ ПАТ «ЕРСТЕ БАНК» (довідка № 28.1.0/472 від 27.12.2010 р.). 
Пропозиції щодо впровадження заходів для підвищення ефективності маркетингової стратегії просування банківських продуктів використовуються в діяльності  ВАТ «Державний ощадний банк України» (довідка № 01-12/1093 від 06.04.2011 р.).

Особистий внесок здобувача. Наукові положення, висновки і пропозиції, винесені на захист, отримано автором особисто та опубліковано в наукових виданнях. Внесок автора в роботи, виконані у співавторстві, наведено у списку опублікованих праць за темою дисертації. 

Апробація результатів дисертації. Основні результати дослідження, висновки і пропозиції оприлюднені на 6 науково-практичних конференціях: Міжнародній науково – практичній конференції «Науковий потенціал світу 2004» (м. Дніпропетровськ, 1-15 листопада 2004 р.), Міжнародній науково-практичній конференції «Ефективні методи управління промисловим підприємством» (м. Донецьк. 20 січня 2005 р.), Міжнародній науково – практичній конференції «Маркетинг ХХІ століття: інтеграція науки і бізнесу» (м. Донецьк, 25-28 квітня 2006 р.), Міжнародній науково – практичній конференції «Сучасні проблеми управління підприємствами: теорія та практика» (м. Харків, 15-16 листопада 2011 р.), VІІ Міжнародній науково – практичній конференції «Актуальні проблеми економіки, менеджменту, маркетингу» (м. Львів, 10-11 лютого 2012 р.), VІІІ Міжнародній науково – практичній конференції «Актуальні проблеми економіки, менеджменту, маркетингу» (м. Львів, 16-17 березня 2012 р.).        

Публікації. Положення наукової новизни, пропозиції та висновки дисертації опубліковано в 13 наукових працях загальним обсягом 4,0 ум.-друк. арк., особисто дисертанту належить 3,24 ум.-друк. арк., зокрема розділ у колективній монографії. Опубліковано без співавторів 3 статті у наукових фахових виданнях (1,36 ум.-друк. арк.) та 5 статей у співавторстві, а також 5 тез конференцій.
ВИСНОВКИ

У дисертації вирішено важливе науково-практичне завдання з подальшого розвитку теоретичних положень, розробки методичного забезпечення та практичних рекомендацій, спрямованих на вдосконалення формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів.

У процесі проведеного дослідження одержано такі висновки науково-практичного характеру.
1. Визначено особливості категоріального апарату банківського маркетингу, який включає банківську операцію, банківську послугу та банківський продукт. На основі вивчених особливостей цього апарату, обґрунтовано, що банківський маркетинг необхідно розглядати як управлінську стратегію банку, яка базується на створенні ефективної системи управління сприйняттям споживачами як банківських продуктів, так і банку в цілому завдяки вивченню вподобань і потреб споживачів у банківських продуктах. Обгрунтовано взаємозв’язок між такими поняттями, як «банківська операція», «банківська послуга» та «банківський продукт» для розкриття сутності банківського маркетингу, визначення його ролі у побудові стійких (у часі) відносин між споживачами банківських продуктів та банком.
2. Банківський продукт це групування банківських послуг, яке поєднує банківські операції, перелік яких створений на основі досліджень ринку банківських продуктів і послуг, потреб потенційних та існуючих споживачів та при застосуванні інструментарію банківського маркетингу. Особливість запропонованого поняття полягає в урахуванні мінливих уподобань і потреб споживачів банківських продуктів у процесі їх дослідження, що зумовлює необхідність застосування інструментарію банківського маркетингу.

3. Визначено послідовність етапів процесу просування банківських продуктів, обґрунтовано переваги зміцнення лояльності споживачів до банку як показника якості відносин, що виникають на фінансовому ринку. Використання визначених переваг зміцнення лояльності споживачів як для банку, так і для споживачів його банківських продуктів дозволило спрямувати процес просування банківських продуктів на такий сегмент споживчого ринку, як існуючі споживачі банківських продуктів. 
4. Здійснено аналітичну оцінку стану та виявлено існуючі тенденції розвитку ринку банківських продуктів в Україні. Узагальнено підходи до оцінки ефективності маркетингових стратегій банків з огляду на фінансові показники їхньої діяльності. Проаналізовано рівень привабливості банків для існуючих клієнтів та потенціалу банків для потенційних клієнтів, що дозволило визначити пріоритетні напрямки маркетингової стратегії просування банківських продуктів для утримування існуючих споживачів банківських продуктів. Проаналізовано фінансові показники діяльності досліджених банків, що свідчить про зміцнення їхнього фінансового стану за період 2009 - 2010рр. та водночас про збільшення витрат на маркетинг, що підтверджує низьку ефективність існуючих маркетингових стратегій просування банківських продуктів.
5. Розроблено методичний підхід до формування маркетингової стратегії просування банківських продуктів на основі визначення залежності витрат на маркетингові заходи від довіри споживачів до банку. Для цього проаналізовано клієнтів банків (потенційних та існуючих споживачів банківських продуктів і послуг) та їхніх продуктів; побудовано кореляційно – регресійну модель залежності запропонованих банківських продуктів від кількості потенційних та залучених (існуючих) клієнтів банків на прикладі п’яти провідних банків України. Доведено доцільність використання побудованої моделі у прогнозуванні необхідної кількості банківських продуктів для поліпшення фінансового стану банків
6. Розроблено методичне забезпечення зростання лояльності споживачів банківських продуктів на основі системи стратегічних альтернатив маркетингу щодо збільшення довіри до банку та зміцнення на цій основі лояльності споживачів як складової формування ефективної маркетингової стратегії просування банківських продуктів. 

  7. На основі розробленого інструментарію, який включає побудовані кореляційно – регресійні моделі залежності показників діяльності банків від довіри споживачів, обґрунтовано заходи впливу рівня довіри споживачів банківських продуктів до банку на ефективність маркетингової стратегії просування банківських продуктів, що дозволяє поліпшити основні показники діяльності банку, які характеризують його фінансовий стан. Доведено, що при формуванні маркетингової стратегії просування банківських продуктів одним зі значущих показників оцінювання ефективності діяльності банку є коефіцієнт довіри споживачів до банку, який впливає на зміну його фінансових показників, а зростання довіри споживачів сприяє збільшенню активів банку.
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