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Анотація. Проаналізовано наявні підходи до формування маркетингової стратегії банку. Виходячи з про-
веденого аналізу, визначено роль цінових і нецінових факторів впливу на споживачів банківських продуктів 
при формуванні маркетингової стратегії розвитку банківського сектору економіки. У процесі проведеного 
аналізу систематизовано основні завдання маркетингової стратегії банку в контексті забезпечення фінансо-
вої стабільності як головної мети діяльності банку та запоруки ефективного розвитку банківського сектору. 
Виявлено й обґрунтовано рекомендації щодо вдосконалення процесу формування маркетингової стратегії 
розвитку банківського сектору України.
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Вступ. Сучасний розвиток банківської системи 
України вимагає справжньої маркетингової рево-
люції, яка повинна бути націлена на розроблення та 
реалізацію стратегії задоволення потреб клієнтів. Ви-
ходячи з цього, споживчий ринок вимагає від банків 
професійного спілкування з клієнтом, забезпечення 
переваг клієнтові під час використання банківських 
продуктів та послуг банку, порівняно з іншими бан-
ками, особистої зацікавленості працівників банків у 
зростанні обсягів продажу банківських продуктів і 
послуг [1].

Наразі банківський сектор потребує вдосконален-
ня підходів до формування маркетингової стратегії 
розвитку банківського сектору України з урахуван-
ням перевищення кількості пропозицій над попитом 
на банківське обслуговування. 

Отже, актуальність і вагоме практичне значення 
наведеної проблеми для розвитку банківського сек-
тору України та недостатнє її висвітлення і вирішен-
ня в дослідженнях науковців зумовило вибір теми 
статті. 

Аналіз досліджень. Проблеми формування мар-
кетингової стратегії та зміст основних маркетингових 
підходів висвітлені у працях багатьох учених, зокрема 
таких, 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 
таких українських і російських учених: А. Павленка, 
А. Войчака, Г. Багієва, В. Тарасевич, Х. Анн. Питанням 
організації маркетингу в банківських установах при-
свячені роботи Ю. Кисельова, Н. Кучерова, К. Мана-
єва, Н. Мелькіна, І. Окольнишникова, В. Шейнова, 
Т. Лепейко, Т. Васильєвої, А. Нікітіна та інших.

Постановка завдання. Метою статті є аналіз на-
явних підходів до формування маркетингової стра-
тегії банку, виявлення й обґрунтування рекомендацій 
щодо вдосконалення процесу формування маркетин-
гової стратегії розвитку банківського сектору України.

Виклад основного матеріалу. У сучасних умовах 
розвитку економіки України та її банківського сек-
тору сутність маркетингового підходу (планування і 
реалізація заходів зі створення і просування продук-
тів і послуг) полягає в орієнтації на клієнта і профе-
сіональній гнучкості в реагуванні на зміни його ви-
мог до продуктів і послуг. Маркетингова стратегія є 
важливою умовою планування всіх без винятку дій на 
ринку, і від того, наскільки міцним виявиться зв’язок 
між продавцем і покупцем, залежатиме інтенсивність 
зростання доходів організації. 

Наразі використання маркетингових підходів в 
управлінні банківською діяльністю потрібно розгля-
дати через призму управління діяльністю банків саме 
на ринку споживачів, а не на ринку продавців банків-
ських продуктів [2]. 

Узагальнюючи погляди сучасних науковців [3–5], 
які займаються цією проблематикою, визначимо най-
ефективніші маркетингові підходи до управління бан-
ківською діяльністю, а саме: 

• виявлення наявних і потенційних ринків для 
вкладення коштів;

• вибір сфер найбільш вигідної пропозиції бан-
ківських послуг і визначення та задоволення 
потреб клієнтів у цих сферах;

• встановлення коротко- і довготермінових ці-
лей для вдосконалення наявних і створення 
нових видів банківських продуктів та послуг;
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• пропонування продуктів і послуг таким чи-
ном, щоб привернути увагу більшої кількості 
клієнтів до їх отримання;

• постійний контроль з боку керівництва бан-
ку за якістю обслуговування клієнтів з метою 
отримання оптимального прибутку.

У сучасних умовах банки здійснюють управління 
своєю діяльністю, використовуючи такі маркетингові 
підходи, які базуються на цінових факторах і неціно-
вих факторах впливу на споживачів банківських про-
дуктів та послуг. Розглянемо їх. 

Отже, сутність цінового фактора впливу на спо-
живачів банківських продуктів полягає у зміні ціни (її 
підвищення або зниження). У свою чергу, зміна ціни 
на той чи інший банківський продукт може здійсню-
ватись як відкрито, так і приховано (завуальовано). 
Особливістю цінового фактора є відсутність узгодже-
ності споживчої вартості банківської послуги і її ціни. 
Однак тенденція до змін ціни на банківському ринку 
має обмежений характер. Так, серед основних обме-
жень можна виділити:

• методи державного впливу: прямі і непрямі;
• верхня і нижня межі зміни ціни банківського 

продукту.
Так, державний вплив на ринок банківських по-

слуг і діяльність банків на ньому здійснюється захода-

ми Національного банку України та уряду саме через 
грошово-кредитну і бюджетно-фіскальну політики. 

Що стосується меж зміни ціни, то нижня ціна на 
банківський продукт або послугу визначається об-
сягом витрат банку на створення і просування її до 
споживачів. Визначення верхньої межі ціни є більш 
складним завданням, у зв’язку з тим, що її визначення 
ґрунтується на наявності відповідного попиту на бан-
ківські продукти та послуги. 

Виходячи з цього, серед методів, які базуються на 
цінових факторах впливу на споживачів, можна виді-
лити:

• знижки за чинними тарифами;
• у рамках чинних тарифів надання більшого об-

сягу послуг;
• безоплатне надання частини послуг;
• залучення дешевших фінансових ресурсів;
• цінова дискримінація (пільгові умови надан-

ня послуг окремим категоріям клієнтів, вищі 
ставки за депозитами для окремих категорій 
населення).

У свою чергу, нецінові фактори впливу на спожи-
вачів банківських продуктів ґрунтуються на вдоскона-
ленні якісних характеристик банківських продуктів і 
проведенні активної комунікаційної політики відпо-
відно до цільових сегментів споживчого ринку (рис. 1). 

Критерії якості
з позиції клієнтів

Критерії якості
з позиції банку

•  швидкість обслуговування;
•  термін отримання

результату; 
•  якість і характер

консультації; 
•  характер особистих

відносин; 
•  помилки й упущення

персоналом банку 

•  швидкість обігу документів
та інформації; 

•  продуктивність праці
персоналу;

•  ступінь ризику; 
•  мотивація праці 

персоналу;
•  витрати на виправлення 

помилок

Нецінові фактори впливу
на споживачів банківських продуктів

Критерії якості банківських продуктів
Комунікаційна політика 
відповідно до цільового 

сегмента споживчого ринку 

Задоволеність клієнта – споживача банківських продуктів

Рис. 1. Нецінові фактори впливу на споживачів банківських продуктів

До нецінових (нетарифних) факторів впливу на 
споживачів банківських продуктів у банківському 
секторі економіки відносять:

• забезпечення кращої, ніж у конкурентів, по-
інформованості про стан і тенденції ринку на 
основі сучасних інформаційних технологій;

• проведення професійних маркетингових до-
сліджень;

• підвищення якості послуг; 

• розроблення і впровадження нових послуг; 
• підвищення професіоналізму співробітників, 

створення більш сприятливих умов праці та її 
мотивації;

• удосконалення менеджменту банку тощо.
Так, задоволеність клієнта банку залежить від та-

ких психологічних аспектів, які супроводжують про-
цес споживання ним банківських продуктів і послуг, 
як мотивація, сприйняття, переконання, ставлення.
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Згідно з визначенням російського науковця-еконо-
міста І. В. Альошина, сприйняття – це процес, за допо-
могою якого споживач відбирає, організовує та пояс-
нює вхідну інформацію для створення свого уявлення 
про навколишнє середовище [6]. 

Згідно з твердженнями [6], важливу роль відігра-
ють усі особисті фактори, які впливають на поведінку 
споживачів банківських продуктів, але до основних 
доцільно віднести: економічний стан споживача, по-
передній досвід операцій із банками та освіту. 

Так, економічний стан споживача характеризує рі-
вень його доходів і грошових ресурсів [7]. Отже, спо-
живач банківських продуктів може дозволити собі 
придбання необхідних банківських продуктів тільки 
за наявності заощаджень або з метою заощадження. А 
відсутність грошових ресурсах у споживача не стиму-
лює його до співпраці з банками. 

Попередній досвід операцій із банками необхід-
ний при врахуванні факторів впливу на поведінку 
споживача [7]. Зокрема, активність поведінки спожи-
вача збільшується в разі користування банківськими 
продуктами, однак лише за наявності позитивного 

досвіду. У разі отримання негативного досвіду або 
повна відсутність досвіду співпраці з банком не спри-
яють збільшенню попиту споживачів на банківські 
продукти.

Серед особистих факторів пропонуємо виділяти 
освіту споживача в цілому і фінансову грамотність 
зокрема, оскільки її наявність, як правило, стимулює 
споживачів до користування банківськими продукта-
ми. Серед соціальних факторів впливу на поведінку 
споживачів банківських продуктів особливої уваги 
потребує такий фактор, як референтні групи, вплив 
якого істотний саме для ринку банківських продук-
тів. Референтні групи можна віднести до елементів, 
здатних збільшити чутливість банківських продуктів, 
оскільки вони охоплюють вплив цих та інших груп на 
поведінку споживача і тип цього впливу.

Отже, у процесі проведеного аналізу ми система-
тизували основні завдання маркетингової стратегії 
банку в контексті забезпечення фінансової стабіль-
ності як головної мети діяльності конкретного банку 
і запоруки ефективного розвитку банківського секто-
ру (рис. 2). 

Основні завдання маркетингової стратегії
в контексті забезпечення фінансової стабільності банку

Максимально повне задоволення клієнтів і формування довготривалих
партнерських відносин між банком і клієнтом

Відновлення довіри споживачів банківських продуктів

Орієнтація банку на системну і комплексну роботу з клієнтами
для формування лояльності до його продуктів

Створення позитивного іміджу банку в потенційних споживачів банківських продуктів

Фокусування персоналу на високій якості обслуговування  
наявних споживачів банківських продуктів 

Застосування банком персоніфікованого підходу до розробки банківських продуктів

Активне впровадження сучасних інформаційних технологій

Перехід від продажу банківських послуг  
до пропозиції продажу банківських продуктів 

Створення корпоративної філософії «орієнтація на клієнта»

Забезпечення фінансової стабільності 

Рис. 2. Основні завдання маркетингової стратегії банку
в контексті забезпечення фінансової стабільності

Наразі серед усього різноманіття сучасних підхо-
дів до формування маркетингової стратегії розвит-
ку банківського сектору доцільно виділити кілька 

найбільш поширених і популярних, що на практиці 
призведуть до успішного досягнення основних цілей 
банку. 
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Проаналізуймо їх більш детально.
І. Новаторський (інноваційний) маркетинговий 

підхід до просування банківських продуктів. Доціль-
но застосовувати в основному банкам, які нещодавно 
з’явилися на ринку і з іменем яких споживачі поки 
що не пов’язують певних стандартів банківських 
продуктів та послуг, або банкам, що прагнуть зміни-
ти свій корпоративний імідж. 

ІІ. Маркетинговий підхід, заснований на агресив-
ній експансії нових ринків, сутність якого полягає у 
прийнятті рішення банком щодо виходу на інші ре-
гіональні ринки або на ринки послуг, що раніше не 
надавалися клієнтам цього банку. Так, використання 
агресивної експансії передбачає залучення всіх мар-
кетингових коштів для розширення частки банку на 
новому ринку. У галузі стратегічного планування цей 
маркетинговий підхід необхідно супроводжувати 
узгодженими інвестиційними стратегіями.

ІІІ. Диверсифікаційний маркетинговий підхід до 
просування банківських продуктів. Доцільно засто-
совувати головним чином молодим банкам, що тра-
диційно спеціалізувалися на окремих видах банків-
ських продуктів і послуг. 

Таким чином, процес формування маркетингової 
стратегії розвитку банківського сектору України до-
цільно реалізовувати поетапно.

1. Підготовка аналітично-економічної інформації. 
Аналітичні огляди потрібні для правильного визна-
чення тенденцій розвитку економіки регіону, країни 
і світового господарства, а також для одержання ін-
дикаторів, що вказують на існування різноманітних 
видів фінансових ринків. 

2. Визначення цільових споживчих ринків. Фор-
мулювання основних стратегічно важливих напрямів 
роботи банку на фінансових ринках і визначення тих 
ринків банківських продуктів та послуг, що потрап-
ляють до сфери цих основних напрямів діяльності. 

3. Робота зі збору й опрацювання внутрішньої ін-
формації. Вивчення можливостей банку зі створення 
задовільних компонентів маркетинг-міксів на кож-
ному з цільових споживчих ринків. 

4. Формулювання основних стратегічних планів 
банківської діяльності. У процесі зіставлення мож-
ливостей розвитку на кожному з цільових споживчих 
ринків і ресурсів банку, необхідних для забезпечення 
задовільної діяльності на цих ринках, банк форму-
лює короткострокові і перспективні довгострокові 
плани для кожного цільового ринку. 

5. Збір інформації про цільові ринки споживачів 
банківських продуктів і послуг. Детальне вивчення 
характеристик попиту на банківські послуги і спо-
живчої поведінки на кожному з цільових ринків. Ви-
значення цільових сегментів на неоднорідних рин-
ках. 

6. Розробка маркетинг-міксу. Для кожного з ці-
льових ринків, а також цільових сегментів розробля-
ється маркетинг-мікс з урахуванням цілей банку на 
даних напрямах і обмежень ресурсів банку, що спря-
мовуються для досягнення поставлених цілей. На цій 
стадії визначається остаточна кількість банківських 
послуг і банківських продуктів, політика прибутко-

вості банку для кожного виду послуг і витрати на 
поширення і просування цих послуг. Ця інформація 
надалі використовується банком для планування ді-
яльності.

7. Побудова стратегічних планів. Розроблення 
планів і бюджетів реалізації маркетингової стратегії 
розвитку, що є одночасно практичним інструментом 
для виконання роботи банку з досягненян поставле-
них цілей і посібником до практичних дій для підроз-
ділів і співробітників банку. Стратегічне планування 
є функціональним наслідком розробки маркетинго-
вої стратегії розвитку банківського сектору. 

8. Контролінг становища банку на ринку. Для ор-
ганізації необхідного в управлінні банком зворотно-
го зв’язку між фінансово-господарськими заходами 
банку і змінами ринку, що веде до внесення необхід-
них змін у маркетингову стратегію і стратегічні пла-
ни, потрібне постійне спостереження за станом бан-
ку на ринку. 

9. Здійснення коригування маркетингової стра-
тегії банку. Проводяться регулярно, у певні терміни 
або позапланово внаслідок змін у стані банку на рин-
ку і в разі необхідності оперативного реагування на 
них. 

Для того щоб розробка маркетингової стратегії 
банку здійснювалася з найменшими витратами часу 
і коштів, а також для того, щоб вона завершилася 
створенням дійсно практичного фінансово-госпо-
дарського інструменту – прийнятної маркетингової 
стратегії, стратегію слід розробляти, створивши для 
цих цілей тимчасовий або постійний робочий колек-
тив і виділивши це завдання в самостійний внутріш-
ній проект банку. 

Отже, щоб зберегти клієнтську базу, бути конку-
рентоспроможним і пропонувати споживачам бан-
ківські продукти, які відповідають їхнім вимогам, 
банк повинен прагнути більше до спеціалізації, аніж 
бути універсальним, здійснюючи операції на всіх фі-
нансових ринках, що в сучасних умовах не призво-
дить до побудови довгострокових відносин із клієн-
тами. 

Висновок. Аналіз існуючих підходів до форму-
вання маркетингової стратегії банку дає можливість 
сформулювати такі висновки, а саме: по-перше, в 
сучасних умовах трансформації банківській системі 
доцільно використовувати нові технології і новий 
персонал, який пройшов перепідготовку в ураху-
ванням останніх змін, щоб підвищити якість послуг, 
одержати конкурентні переваги і закріпити за собою 
імідж банку-новатора; по-друге, маркетингова ді-
яльність банків потребує агресивної експансії в разі 
коли банк приймає рішення щодо залучення нового 
сегмента споживчого ринку; по-третє, формування 
маркетингової стратегії банку повинно насамперед 
засновуватися на чіткій диверсифікації як споживчо-
го сегмента, так і банківських продуктів, які банк має 
намір просування на ринку. Наразі процес розробки 
маркетингової стратегії в банку займає тривалий час 
і вимагає від керівництва виконання низки послідов-
них стадій, що ведуть до досягнення очікуваних ре-
зультатів.
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Summary. In the article the existent going is analysed near forming of marketing strategy of bank. Coming from the 
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