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НБУ – Національний банк України;
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Direct Marketing – Директ-Маркетинг
ВСТУП

Актуальність теми дослідження. Висока інтерактивність суспільства, жорстка конкуренція на ринку банківських послуг та необхідність пошуку продуктів і послуг, здатних принести банку прибуток, обумовлюють підвищення ролі маркетингової політики в діяльності банків. За цих умов дедалі більша кількість вітчизняних банків інтенсифікують маркетингові зусилля, щоб забезпечити успіх банку в конкурентній боротьбі, підвищити ефективність банківської діяльності, її прибутковість. 

В Україні розвиток маркетингу у сфері банківських послуг відбувається в складних умовах. За відсутності досвіду, методичних розробок, спеціалістів, належного інформаційного середовища кожен банк самостійно розробляє маркетингову політику та оцінює її вплив на фінансові результати власної діяльності. Водночас із розвитком та подальшим ускладненням банківської діяльності зростає потреба в розробленні та прийнятті сучасних наукових маркетингових рішень, спрямованих на розширення збуту банківських послуг, залучення нових клієнтів, поліпшення їх обслуговування з метою підвищення ефективності банківської діяльності та збільшення прибутку. Усе це свідчить про зростання ролі маркетингової політики в банківській сфері та про актуальність дослідження і розв’язання проблем, пов’язаних з її удосконаленням. 

Фундаментальні основи банківського маркетингу були закладені такими зарубіжними вченими, як Т. Амблер, Дж. Бернет, К. Беррі, А. Дайан, Д. Джоббер, Роберт В. Джозлин, Д. Дей, Ф. Котлер, Ж. Ламбен, П. Чевертон, С. Шерман, Хамфриз Д. Кейт. Питання удосконалення теоретичних основ маркетингу та методології маркетингової політики активно досліджували М. Бітнер, Н. Вудкок, П. Гембл, Я. Гордон, К. Гренроос, М. Стоун, В. Цайтамл.
Значні наукові результати щодо впровадження концепції маркетингу в діяльність банків отримані російськими ученими, зокрема К. Балашовим, В. Жабровим, Н. Зайцевою, Н. Куршаковою, С. Кущем, Т. Леоновичем, І. Лопатинською, С. Лосєвим, В. Романовим, І. Саприкіним, В. Усоскіним, Е. Уткіним та ін.

Серед вітчизняних учених необхідно відзначити праці І. Брітченка, А. Войчака, В. Герасимчука, О. Грищенка, А. Єпіфанова, С. Ілляшенка, Н. Маслової, М. Мируна, А. Нікітіна, І. Парасій-Вергуненко, Л. Романенко, І. Спіцина, Я. Спіцина, О. Христофорової, О. Солодкої, Н. Шульги.

Високо оцінюючи внесок вітчизняних і зарубіжних учених у розвиток теоретичної бази маркетингу в банках, водночас зауважимо, що на сьогодні недостатньо дослідженими залишаються питання визначення оптимальних напрямів маркетингової політики банку з урахуванням її впливу на прибутковість банківської діяльності та критеріїв оцінки її ефективності. Особливої уваги та подальших досліджень потребують питання формалізації концептуальних засад маркетингової політики банку, спрямованої на залучення нових клієнтів у банк з метою збільшення продажу банківських продуктів та послуг і зростання банківського прибутку. Невирішеною залишається низка проблем, пов’язаних з обґрунтуванням можливих варіантів маркетингових заходів банків України з позицій визначення їх ролі в забезпеченні конкурентних переваг банку та підвищенні ефективності банківської діяльності. Актуальність та недостатня вивченість зазначених питань обумовили вибір теми дисертаційної роботи, окреслили об’єкт та предмет дослідження, його мету й основні завдання.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційна робота виконана відповідно до плану науково-дослідних робіт кафедри банківської справи ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана» як складова науково-дослідної теми: «Грошово-кредитний механізм соціально-економічного розвитку України» (державний реєстраційний номер 0101U002946). Особистий внесок автора полягає в ґрунтовному дослідженні теорії та практики маркетингової політики вітчизняних банків та економічних відносин, які виникають у процесі її розроблення та реалізації. Запропоновано трактувати сутність маркетингової політики банку з позицій її взаємозв’язку з конкурентоспроможністю банку та ефективністю банківської діяльності в цілому.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є поглиблення теоретико-методичних підходів до маркетингової політики банку та обґрунтування практичних рекомендацій щодо її вдосконалення з метою підвищення ефективності банківської діяльності в Україні.

Реалізація визначеної мети обумовлює розв’язання таких завдань:

· поглибити дослідження сутності поняття «маркетингова політика банку» з метою визначення її впливу на ефективність банківської діяльності;

· визначити основні принципи формування маркетингової політики банку та поглибити базові методичні положення щодо вибору її оптимальних напрямів і критеріїв оцінки її ефективності;

· уточнити класифікацію основних принципів ефективної маркетингової політики банку, спрямованої на залучення додаткових клієнтів і збільшення продажу банківських продуктів та послуг і, як наслідок, на зростання банківського прибутку;

· дослідити методи оцінювання економічної ефективності банківської діяльності;

· проаналізувати й оцінити складові маркетингової політики вітчизняних банків;

· оцінити роль заходів маркетингової політики в забезпеченні конкурентних переваг банку, виявленні додаткових можливостей отримання ним прибутку та підвищенні ефективності банківської діяльності;

· розробити та обґрунтувати пропозиції щодо удосконалення методики розроблення нових банківських продуктів і послуг, спрямованої на збільшення їх продажу і зростання банківського прибутку;

· розкрити сутність СRM-системи та довести її значимість у формуванні клієнтоорієнтованої маркетингової політики банку та підвищенні ефективності банківської діяльності.

Об’єктом дослідження є маркетингова політика банку.

Предметом дослідження є економічні відносини, які виникають у процесі розроблення та реалізації маркетингової політики банку.

Методи дослідження. Теоретико-методологічну основу дослідження становлять наукові праці вітчизняних та зарубіжних учених з теорії маркетингу та банківської справи. В основу дослідження покладено загальнонаукові та спеціальні методи пізнання: абстрактно-логічний – для аналізу фахової наукової літератури, теоретичного узагальнення й формування висновків щодо сутності маркетингової політики банку та її впливу на ефективність банківської діяльності; декомпозиції – для розкриття мети дослідження та постановки завдань; порівняльний – для зіставлення впливу різних складових маркетингової політики на ефективність банківської діяльності; методи аналізу та синтезу – для обґрунтування цілісної концепції маркетингової політики банку, сутнісного розкриття її методичного апарату; статистично-економічний – для обчислення показників ефективності конкурентної позиції й конкурентоспроможності банку та оцінювання конкурентних переваг банку; абстрактно-логічний – для обґрунтування пропозицій щодо методики розроблення нових банківських продуктів і послуг.

Інформаційною базою дослідження є: законодавчі та нормативно-правові акти, що визначають методичні основи маркетингової політики банку, офіційні статистичні матеріали Державного комітету статистики України, Національного банку України, Асоціації Українських банків, офіційні ресурси Internet, а також матеріали проведеного автором анкетування банків, які функціонують на території України. У роботі широко використовувалися фундаментальні дослідження вітчизняних та зарубіжних науковців, присвячені проблемам маркетингової політики банку. Статистичну інформацію опрацьовано за допомогою сучасних програмно-технічних засобів.

Наукова новизна одержаних результатів. Основні теоретичні та практичні результати, які визначають наукову новизну дисертаційного дослідження, полягають у такому:

вперше:

– обґрунтовано позиціонування сутності маркетингової політики банку в її взаємозв’язку з конкурентоспроможністю банку та ефективністю банківської діяльності в цілому. Маркетингову політику банку визначено як комплекс заходів, що визначають процес установлення конкретних маркетингових цілей, спрямованих на задоволення потреб і запитів існуючих та потенційних клієнтів банку з метою підвищення ефективності діяльності й забезпечення його конкурентоспроможності на ринку;
удосконалено:

– підхід до реалізації комунікаційної складової маркетингової політики банку через внесення пропозиції стосовно організації банківського підрозділу зв’язків із громадськістю, що забезпечить підвищення ефективності комунікаційної діяльності банку;

– класифікацію основних принципів ефективної маркетингової політики банку, до яких додаються такі: інтегрованість у загальну систему управління банком, орієнтованість на стратегічні цілі розвитку банку, комплексний характер, високий динамізм, прозорість. В умовах жорсткої банківської конкуренції це сприятиме збільшенню продажу продуктів та послуг банку та підвищенню ефективності банківської діяльності;

– засади формування маркетингової політики банку, яка має бути спрямована на задоволення потреб не тільки існуючих, а й потенційних клієнтів. Це стимулюватиме активну роботу банку з потенційними клієнтами з метою вирішення фінансової проблеми зростання ефективності банківської діяльності;

набули подальшого розвитку:

– ознаки сегментації клієнтів банку через доповнення трьома складовими: рівень лояльності клієнта до банку, «ринковість» клієнта, ступінь досяжності клієнта. Це сприятиме удосконаленню системи управління клієнтською базою банку та забезпечить йому додаткові можливості отримання прибутку;

– система складових маркетингової політики банку через виокремлення комунікаційної політики банку в її самостійний важливий елемент. Це сприятиме формуванню позитивної репутації банку та залученню ним додаткових клієнтів, а отже розширенню можливостей збільшення продажу банківських продуктів та послуг і, як наслідок, покращенню результатів фінансової діяльності банку;

– підходи до управління збутом банківських продуктів і послуг через поділ маркетингової збутової політики на інтенсивну, ексклюзивну (виняткову) та селективну (або вибіркову) політику, що створить підґрунтя для зростання банківського прибутку;

– організаційні засади формування клієнтоорієнтованої маркетингової політики банку через доведення значимості СRM-системи в підвищенні ефективності банківської діяльності в цілому;

– підходи до оцінювання ефективності банківської діяльності включенням критерію «сила бренду банку» (Brand Strength) як оцінки ступеня прихильності клієнта до того або іншого банківського бренду. Це забезпечить взаємоузгодженість порядку оцінювання ефективності банківської діяльності в Україні із загальноприйнятим у світовій практиці.

Практичне значення одержаних результатів. Основні положення дисертаційного дослідження, які стосуються впливу маркетингової політики на конкурентоспроможність банків, їх фінансову стійкість та загальну ефективність банківської діяльності, зокрема практичні рекомендації щодо розроблення моделі бізнес-процесу реалізації продукту/послуги, використовуються в ПАТ «Златобанк» (довідка № 409/29/1044 від 14.05.2012 р.); положення, що стосуються впливу маркетингової політики на конкурентоспроможність банків, їх фінансову стійкість та загальну ефективність банківської діяльності були враховані при підготовці Стратегічного плану економічного розвитку міста Хмельницького (довідка 01/14498 від 17.05.2012 р.); ураховані та набули практичного застосування пропозиції автора щодо формування клієнтоорієнтованої політики банку за допомогою CRM-системи у ПАТ «Банк Національний кредит» (довідка № 06-10/1936 від 29.09.2012 р.); концептуальні висновки щодо напрямів розроблення ефективної маркетингової політики банку, реалізація якої є запорукою підвищення рівня конкурентоспроможності банківського сектору, були використані Науково-дослідним економічним інститутом Міністерства економічного розвитку і торгівлі України при розробленні окремих засад Державної інвестиційної політики України на 2013 р. (довідка № 1/399-а від 28.08.2012 р.).
Результати дисертаційного дослідження використовуються в ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана» для розроблення методичного забезпечення та викладанні навчальних дисциплін «Банківські операції» та «Маркетинг у банку» (довідка від 10.11.2012 р.).

Особистий внесок здобувача. Дисертаційна робота є самостійним завершеним дослідженням. Наукові результати, розробки, висновки та рекомендації, що викладені в дисертації і виносяться на захист, одержані автором особисто.
Апробація результатів дослідження. Результати дослідження пройшли апробацію в доповідях і виступах здобувача на шести міжнародних і всеукраїнських наукових і науково-практичних конференціях: І та ІІ міжнародні науково-практичні конференції «Фінансово-кредитний механізм активізації інвестиційного процесу» (м. Київ, 2010, 2011 рр.), ХІІІ та ХІV Всеукраїнські науково-практичні конференції «Проблеми і перспективи розвитку банківської системи України» (м. Суми, 2010, 2011 рр.), ХV Міжвузівська науково-практична конференція студентів, аспірантів і молодих учених «Соціально-економічні та правові аспекти трансформації українського суспільства» (м. Донецьк, 2011 р.), «Страховий ринок України в умовах фінансової глобалізації» (м. Київ,  2012 р.).
Публікації. Основні результати дисертаційного дослідження відображено в 12 опублікованих наукових працях загальним обсягом 3,5 друк. арк., з них особисто автора 2,9 друк. арк., з них 5 – у фахових виданнях, 7 – в інших наукових виданнях.

ВИСНОВКИ 

У дисертації здійснено теоретичне узагальнення та запропоновано нове вирішення актуального наукового завдання, що полягає в удосконаленні теоретико-методичних положень та розробленні практичних рекомендацій щодо маркетингової політики банку, використання яких сприятиме підвищенню ефективності банківської діяльності в Україні. За результатами проведеного дослідження сформульовано ряд висновків теоретичного, методичного та науково-практичного змісту, які розв’язують основні завдання дисертаційної роботи відповідно до поставленої мети:

1. Обґрунтовано трактування сутності поняття «маркетингова політика банку» з позицій її взаємозв’язку з конкурентоспроможністю банку та ефективністю банківської діяльності в цілому. З урахуванням цього запропоновано визначення маркетингової політики банку як комплексу заходів, що визначають процес установлення конкретних маркетингових цілей, спрямованих на задоволення потреб і запитів існуючих та потенційних клієнтів банку з метою підвищення ефективності його діяльності й забезпечення конкурентоспроможності на ринку;

2. За результатами критичного аналізу основних складових теорії маркетингу визначено основні принципи формування маркетингової політики банку та поглиблено базові методичні положення щодо вибору її оптимальних напрямів та критеріїв оцінки її ефективності. До основних принципів ефективної маркетингової політики банку автором додатково включено такі: інтегрованість у загальну систему управління банком, орієнтованість на стратегічні цілі розвитку банку, комплексний характер, високий динамізм та прозорість. В умовах жорсткої банківської конкуренції реалізація вказаних принципів сприятиме збільшенню продажу продуктів та послуг банку, зростанню його прибутку і підвищенню ефективності банківської діяльності.
3. Ураховуючи специфічну складність відносин банків із клієнтами, ознаки сегментації клієнтів (тип банківських продуктів, комплексність споживання банківських послуг, територіальна ознака, вид діяльності, резидентність) доповнено трьома новими ознаками, а саме: рівень лояльності клієнта до банку, «ринковість» клієнта, ступінь досяжності клієнта. Це покращить управління клієнтською базою банку, підвищить якість роботи банку з клієнтами у власних і одночасно в їхніх інтересах, а також забезпечить банку додаткові можливості отримання прибутку.

4. Чинники формування та оптимізації маркетингової політики банку згруповано на зовнішні (до яких віднесено ринкові тренди та конкурентні тенденції) та внутрішні, що визначають спроможність банку реагувати на зовнішні виклики, насамперед ноу-хау, інформаційний та інноваційний банківський потенціал.
5. На підставі аналізу та оцінювання складових маркетингової політики вітчизняних банків доведено доцільність визначення комунікаційної політики банку як самостійного важливого елементу в системі маркетингової політики банку, що сприятиме позитивній репутації банку та залученню ним додаткових клієнтів, а отже розширенню можливостей збільшення продажу банківських продуктів та послуг і, як наслідок, зростанню банківського прибутку.
6. Обґрунтовано класифікацію маркетингової збутової політики банку через поділ її на інтенсивну, ексклюзивну (виняткову) та селективну (або вибіркову) політику, що забезпечить підґрунтя для зростання банківського прибутку. Так, інтенсивна збутова політика банку використовує максимальну кількість каналів збуту банківських продуктів і послуг, базується на широкій мережі відділень банку і спрямована на охоплення найбільшої кількості споживачів. Ексклюзивна збутова політика банку необхідна для підвищення привабливості банківських послуг і продуктів серед клієнтів та відповідного покращення якості обслуговування клієнтів. Банк, як правило, зберігає право продавати свої послуги та продукти, використовуючи тільки окремі канали збуту або окремих клієнтів, що набувають, таким чином, ексклюзивне право купувати послуги та продукти банку. Реалізація ексклюзивної політики має на меті мотивацію клієнтів до купівлі більшої кількості продуктів та послуг банку, отже прямо впливає на банківський прибуток. Селективна збутова політика банку передбачає відбір, селекцію каналів збуту без надання клієнтам ексклюзивного права на купівлю банківських продуктів та послуг.
7. Уперше запропоновано трактувати силу бренду банку (brand strength) – ступінь прихильності клієнта до того або іншого банківського бренду – як оціночний критерій ступеня прихильності клієнта до того або іншого банківського бренду. Це забезпечує взаємоузгодженість порядку оцінювання ефективності банківської діяльності в україні із загальноприйнятими у світовій практиці.

8. Розвиваючи підхід до процесу реалізації комунікаційної складової маркетингової політики банку, автором сформульовано пропозиції щодо організації банківського підрозділу зв’язків із громадськістю. Так, автор вважає, що, по-перше, pr-підрозділ може створюватися як один із системоутворювальних підрозділів, що в повному обсязі виконує всі функції pr і розглядається як один з механізмів управління діяльністю банку і просування його послуг на ринку; по-друге, pr-підрозділ може виконувати роль проміжної ланки щодо поширення інформації про банк; по-третє, роботу pr-підрозділу може виконувати професійна фірма. Діяльність pr-підрозділу сприятиме просуванню та продажу банківських послуг, отже створить можливості отримання додаткового прибутку банком.
9. Доведено суттєвий вплив маркетингової політики банку на забезпечення його конкурентних переваг та підвищення прибутковості й ефективності банківської діяльності. Автором зроблено висновок, що конкурентні переваги в банківському секторі прямо залежать від довіри з боку клієнтів. Чим вищим є рівень такої довіри, тим більшою є значимість банку, тим кращі його фінансові показники.
10. Базові положення щодо оцінювання відповідності маркетингової політики банку завданням ефективності банківської діяльності доповнено методичним підходом, який має відображати, з одного боку, «банківський продукт», а з другого – комплекс заходів, пов’язаних з його реалізацією.
11. Обґрунтовано пропозиції щодо удосконалення методики розроблення нових банківських продуктів і послуг. Розроблений і рекомендований до впровадження у практику маркетингової політики вітчизняних банків авторський алгоритм процесу створення нових банківських продуктів/послуг. Реалізація запропонованого алгоритму дуже важлива в контексті такого завдання банку, як побудова міцних взаємин з вигідним клієнтом з метою збільшення банківського прибутку. Згідно з цим завданням такий показник, як задоволення клієнта банківським продуктом, розглядається не як самоціль, а як апріорі забезпечена очікувана вигода, що є лише початковою ланкою у мотивації клієнта до купівлі банківського продукту. Запропонований автором алгоритм придатний як для розроблення нових, так і для модифікації існуючих продуктів/послуг банку і може активно використовуватися в маркетинговій політиці вітчизняних банків.
12. Сформульовано сутнісне розуміння сrm-системи та доведено її значимість у формуванні клієнтоорієнтованої маркетингової політики банку. Зроблено висновок, що crm-технології допомагають банку утриматися на ринку в умовах надзвичайного загострення конкуренції, розвитку телекомунікаційних технологій, а також підвищення очікувань і вимог клієнтів. Під час реалізації стратегії crm клієнт виконує контрольну функцію, а менеджмент банку – інтегрувальну (координувальну) функцію, і це дає змогу оптимізувати бізнес-процеси основних підрозділів банку на основі горизонтальних технологічних ланцюгів. Запропоновано як основні цілі crm-системи банку розглядати: утримання клієнта на всьому життєвому циклі банківського продукту/послуги, побудову бізнес-процесів обслуговування клієнтів, визначення рентабельності клієнта. Створення банком бази даних у межах сrм-системи дає можливість поглибити сегментування клієнтів, а також сформувати комплекс маркетингових комунікацій для ефективної пропозиції конкретного банківського продукту цільовому сегменту клієнтської бази з метою отримання банком прибутку та підвищення ефективності банківської діяльності.
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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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