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ВСТУП
Ухвалення рішень про надання кредитів є складним

і важливим завданням управління, у зв'язку з чим вини$
кає необхідність інтеграції діяльності всіх учасників
процесу управління діяльністю банку, яку можливо ре$
алізувати тільки в рамках сучасної організаційної струк$
тури управління.

 Для забезпечення підвищення ефективності управ$
ління банківською кредитною діяльністю, на наш погляд,
необхідно сконцентрувати увагу на маркетинговому
підході, який дозволяє активізувати внутрішні резерви
банку, сприяє ефективному залученню зовнішніх ре$
сурсів та допомагає оптимізувати структуру кредитно$
го портфеля банку.

У сучасних умовах для нашої країни важливе зна$
чення має пошук шляхів вдосконалення управління бан$
ківською кредитною діяльністю. Зокрема окремого до$
слідження потребує впровадження маркетингового
підходу до подальшого розвитку банківської кредитної
діяльності в Україні з метою забезпечення стабільності
банківської системи і зростання вітчизняної економіки.

ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ
Мета статті полягає у розгляді питань, які стосують$

ся маркетингового підходу до вдосконалення банківсь$
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кої кредитної діяльності в Україні, а також у необхід$
ності привернення уваги науковців та практиків до не$
обхідності поглиблення теоретичного обгрунтування і
розробки практичних рекомендацій з даної тематики.

Об'єктом дослідження є банківська діяльність в
Україні.

Предметом дослідження є теоретико$методологічні
та прикладні засади щодо маркетингового підходу до
вдосконалення управління банківською кредитною
діяльністю в Україні в умовах ринкової трансформації
економіки нашої держави.

АНАЛІЗ
ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ І ПУБЛІКАЦІЙ

Значний внесок у розвиток теорії вдосконалення
управління банківською кредитною діяльністю, а також
банківського маркетингу зробили І.В. Алєксєєв [1],
О.І. Барановський [2], М.К. Бондарчук [3], Т.А. Васи$
льєва [4], О.Д. Вовчак [5; 6], А.С. Гальчинський [7],
В.І. Грушко [8], Б.Л. Луців [11], І.О. Лютий [12], Л.О. При$
мостка [13], С.К. Реверчук [14; 15], Б.В. Самородов [16]
та інші. Однак окремі аспекти цієї проблеми з'ясовано
не повністю, в тому числі, більш детального досліджен$
ня потребують питання пов'язані з використанням су$
часного маркетингового підходу до вдосконалення уп$
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равління банківською кредитною діяльністю в Україні.
Це і зумовило вибір та підтверджує актуальність теми
даної статті.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
Розвиток економіки України значною мірою зале$

жить від проведення банками активної кредитної діяль$
ності. Ефективна банківська кредитна діяльність, як
показує досвід інших країн, значною мірою визначає
прогрес розвитку реального сектора економіки. Успіш$
ному здійсненню банками кредитної діяльності може
сприяти формування системи методологічного забезпе$
чення процесу удосконалення управління цим важли$
вим напрямом банківського менеджменту.

Глобалізація економіки, сучасні реалії розвитку бан$
ківської системи, в тому числі жорстка конкуренція між
банківськими установами, вимагають якісно нових
підходів до управління кредитуванням.

У сучасних умовах розвитку України роль банківсь$
кого кредиту є надзвичайно вагомою для забезпечення
успішного функціонування вітчизняної економіки. Відо$
мий економіст А.С. Гальчинський виділяє наступні на$
прями, в яких зростає роль кредиту:

 1) перерозподіл матеріальних ресурсів в інтересах
виробництва і реалізації продукції за допомогою надан$
ня позик і залучення коштів юридичних і фізичних осіб;

 2) вплив на безперервність процесів відтворення
через надання кредитів;

 3) участь у розширенні виробництва через видачу
позикових коштів на поповнення основного капіталу та
лізинговий кредит;

 4) економне використання позичальниками власних
і позичених коштів;

 5) прискорення споживачами отримання товарів,
послуг за рахунок використання позикових коштів;

 6) регулювання випуску в обіг та вилучення з нього
готівкових грошей на основі кредитних відносин і за$
безпечення безготівкового грошового обороту платіж$
ними засобами [7].

Ухвалення рішень про надання кредитів є складним
і важливим завданням управління, у зв'язку з чим вини$
кає необхідність інтеграції діяльності всіх учасників
процесу управління діяльністю банку, яку можливо ре$
алізувати тільки в рамках сучасної організаційної струк$
тури управління.

З урахуванням змісту банківського кредитування
управління банківською кредитною діяльністю пропо$
нується розглядати як процес забезпечення банківсь$
кого бізнесу всіма необхідними ресурсами та організу$
вання технологічного циклу кредитування загалом,
включаючи розробку нових і удосконалення наявних
банківських технологій, продуктів і послуг, зокрема,
забезпечення належного рівня якості обслуговування
клієнтів, використання сучасних технічних засобів і ме$
тодів зв'язку.

Для вітчизняних банків управління банківською кре$
дитною діяльністю на даному етапі потребує такого сти$
лю роботи, в основі якого лежить пошук нових можливо$
стей, вміння залучати і використовувати для вирішення
поставлених завдань ресурси із різних джерел, добиваю$
чись бажаного результату при мінімальних затратах [14].

Проведені нами дослідження дозволяють стверджу$
вати, що удосконалення управління банківською кре$
дитною діяльністю доцільно здійснювати комплексно,
одночасно за різними організаційно$економічними на$
прямами підпорядкованими єдиному стратегічному
задуму, орієнтованому на задоволення потреб клієнтів
в кредитах, а також на успішну реалізацію кредитної
політики банку.

 Розроблений нами комплексний підхід до управ$
ління банківською кредитною діяльністю включає:

— SWOT$аналіз кредитних можливостей банку
(визначення сильних і слабких сторін, а також можли$
востей і загроз);

— вдосконалення планування і прогнозування кре$
дитної діяльності;

— оптимізацію організаційної структури банку;
— розробку нових та вдосконалення наявних кре$

дитних продуктів банку;
— пропонування продуктів і послуг таким чином,

щоб привернути увагу до кредитної діяльності банку
якомога більшої кількості клієнтів;

— активізацію роботи із залучення нових кредитос$
проможних клієнтів;

— постійний контроль за підвищенням якості обслу$
говування клієнтів;

— вдосконалення структури кредитного портфеля
банку;

— використання маркетингу з метою вивчення і
впровадження кращого досвіду здійснення кредитної
діяльності вітчизняними та іноземними банками;

— використання можливостей банківської кредит$
ної діяльності як інструменту сприяння розвитку вітчиз$
няних підприємств [9].

В умовах необхідності оптимального використання
банками фінансових ресурсів комплексний підхід роз$
глядається нами як найбільш прийнятна концепція
управління банківською діяльністю, застосування якої
може сприяти оптимізації управлінських рішень та по$
кращенню позитивної динаміки основних показників
фінансової діяльності банку.

Для удосконалення управління банківською кредит$
ною діяльністю пропонуємо використовувати так зване
управління за цілями (Management by objectives). Управ$
ління банківською кредитною діяльністю за цілями —
це процес, який, на нашу думку, складається з чотирьох
етапів:

— розробка чітких цілей кредитної діяльності;
— розробка реалістичних планів їх досягнення;
— ситематичний контроль та оцінка результатів кре$

дитної діяльності;
— застосування своєчасних корегуючих заходів для

досягнення запланованих результатів.
При визначенні цілей кредитної діяльності банку

пропонуємо використовувати такі показники:
— обсяг залучених ресурсів;
— обсяг виданих кредитів;
— обсяг продажу інших банківських продуктів і по$

слуг, пов'язаних із здійсненням інвестиційної діяльності;
— обсяг прибутку від здійснення кредитної діяль$

ності;
— частка ринку кредитної діяльності.
Основна мета удосконалення управління банківсь$

кою кредитною діяльністю — оптимальне збільшення
прибутку, може бути досягнута тільки за ефективної
координації роботи всіх головних служб банку:

— операційно$технологічної (визначення та забез$
печення потреби: у продуктах та послугах, розширенні
мережі філій та відділень, впровадженні нового облад$
нання та технологій);

— маркетингової — вибір ринків та продуктів;
— кадрової — визначення та забезпечення потреби

у персоналі;
— фінансової — визначення та забезпечення потре$

би у фінансових ресурсах.
Для забезпечення підвищення ефективності управ$

ління банківською кредитною діяльністю, на наш погляд,
необхідно сконцентрувати увагу на маркетинговій тех$
нології, яка активізує внутрішні резерви банку, сприяє
ефективному залученню зовнішніх ресурсів та дозволяє
оптимізувати структуру кредитного портфеля банку.

На нашу думку, одним із головних чинників підви$
щення ефективності банківської інвестиційної діяль$
ності можна вважати перехід від операційної орієнтації
банківської діяльності до маркетингової. Їхня принци$
пова відмінність полягає в тому, що при операційній
орієнтації банк концентрує свої зусилля на технологіч$
них, організаційних та облікових аспектах удосконален$
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ня банківських продуктів. Маркетингова орієнтація пе$
редбачає фокусування зусиль і можливостей банку на
виявленні реальних і потенційних запитів клієнтів і по$
шуку способів їх найкращого задоволення, виходячи з
фінансових, кадрових, організаційних, технологічних,
законодавчих та інших обмежень.

Важливим завданням сучасного маркетингу є забез$
печення процесів втілення новітніх інструментів дослі$
дження та автоматизації банківських операцій і техно$
логій зі вдосконалення наявних і створення та просу$
вання нових банківських послуг, поліпшення якості об$
слуговування клієнтів, що сприятиме задоволенню по$
треб клієнтів, забезпеченню фінансової стійкості та кон$
курентоспроможності вітчизняних банків [4; 12].

Одним із сучасних підходів у роботі банку з клієнта$
ми є маркетинг партнерських відносин, який включає в
себе встановлення і розвиток із ключовими клієнтами
довгострокових партнерських відносин, заснованих на
врахуванні взаємних інтересів при веденні бізнесу [15].

Передумовами впровадження маркетингу парт$
нерських відносин є:

— зміцнення банківського сектора України і,
відповідно, зростання міжбанківської конкуренції;

— визнання керівництвом банків управління взає$
мовідносинами з клієнтами як інструмент забезпечен$
ня довгострокової прибутковості банківської діяль$
ності;

— впровадження посади персонального менеджера
для обслуговування ключових клієнтів;

— відбір і навчання персоналу, зорієнтованого на
вирішення проблем клієнтів;

— наявність автоматизованих банківських систем,
які дозволяють систематизувати, зберігати, обробляти
інформацію про клієнтів для прийняття управлінських
рішень з метою встановлення і розвитку довгостроко$
вих відносин з клієнтами;

— потреба систематичного спілкування з клієнтами
з метою формування попиту на банківські продукти і
послуги.

При формуванні маркетингу партнерських відносин
для банку вагомим фактором є наявність інформації про
клієнтів$позичальників у такому розрізі: важливі, пер$
спективні, потенційні.

Важливі клієнти — це юридичні особи, які належать
до пріоритетних галузей і сегментів та користуються
основним набором банківських продуктів і послуг (виз$
начаються на підставі сегментації клієнтської бази за
кількісними параметрами).

Перспективні клієнти — юридичні особи, які за свої$
ми кількісними і якісними показниками цікаві для бан$
ку щодо формування їх попиту на банківські продукти і
послуги і отримання на цій основі додаткових доходів.
Визначаються на підставі сегментації клієнтської бази
за кількісними і якісними характеристиками.

Потенційні клієнти — клієнти, які обслуговуються
в банках$конкурентах, але є цікавими з погляду покра$
щення якості клієнтської бази. Визначаються на основі
аналізу статистичної інформації або за платежами в
банках — конкурентах і з них.

Ключовим елементом маркетингу партнерських
відносин є персональний менеджер, який відповідає за
встановлення і розвиток відносин із підприємствами, які
для банку є цікавими як споживачі банківських про$
дуктів і послуг. З метою підвищення ефективності ре$
зультатів банківської кредитної діяльності пропонуємо
ввести у штатні розписи підрозділів банку, які безпосе$
редньо зайняті обслуговуванням клієнтів, зацікавлених
у використанні кредитів, посади персональних менед$
жерів.

Як свідчить банківська практика, банку набагато
дешевше утримати клієнта, ніж залучити нового. Тому
основне завдання персонального менеджера, відпові$
дального за обслуговування клієнтів, які використову$
ють банківські кредити, полягає в задоволені потреб у

банківських продуктах і послугах закріплених за ним
клієнтів.

 Проведені дослідження дозволяють нам зробити
висновок про доцільність виділення двох груп персо$
нальних кредитних менеджерів:

— відповідальних за збереження наявних клієнтів$
партнерів або обслуговування їх рахунків;

— відповідальних за залучення на обслуговування в
банк нових пріоритетних клієнтів, які мають бажання
використовувати кредитні ресурси.

Функціональні обов'язки персональних менеджерів
визначаються з огляду на завдання, які стоять перед
ними:

— проведення бізнес$аналізу клієнтів;
— вивчення та задоволення потреб бізнесу клієнтів

(наявних та потенційних) у банківських продуктах і по$
слугах;

— здійснення повного комплексу функцій з просу$
вання банківських продуктів серед закріплених клієнтів
(наявних та потенційних) і формування попиту на них.

Акцентуємо увагу на тому, що впровадження бан$
ківськими установами концепції маркетингу партнерсь$
ких відносин з клієнтами, які використовують банківські
кредити, дозволяє отримати такі позитивні результати:

— встановити більш тісні відносини з пріоритетни$
ми клієнтами, забезпечити своєчасне виявлення і задо$
волення їх потреб;

— підвищити інформування клієнтів про банк, його
продукти і послуги;

— виявити ідеї про нові банківські продукти і по$
слуги;

— залучити додаткові ресурси за рахунок надход$
ження грошових потоків цих клієнтів з банків$конку$
рентів;

— розширити коло позичальників;
— скласти плани довгострокової співпраці з пріо$

ритетними групами клієнтів, реалізувати заходи вклю$
чені в них;

— зосереджувати маркетингові зусилля і можли$
вості банку на виявлення реальних і потенційних запитів
позичальників і пошук способів їх найкращого задово$
лення, виходячи з фінансових, кадрових, організацій$
них, технологічних та інших обмежень.

 Для клієнтів як учасників програми розвитку мар$
кетингових відносин вигода полягає в підвищенні ефек$
тивності їх діяльності, розширенні виробництва, заво$
юванні ринку збуту, збільшенні прибутку.

Проведені нами дослідження дають підстави визна$
ти, що, незважаючи на переваги маркетингу партнерсь$
ких відносин, на сучасному етапі розвитку банківсько$
го кредитування існують проблеми його впровадження
і розповсюдження:

— банки основний акцент роблять на традиційні ме$
тоди і схеми обслуговування клієнтів;

— організаційна структура банків значною мірою
орієнтована на надання різних видів послуг, а не на спо$
живачів послуг, тобто клієнтів;

— відсутній системний підхід до формування ефек$
тивної технології обслуговування клієнтів;

— не вироблені єдині професійні і особисті вимоги
до працівників — персональних менеджерів клієнтів;

— персонал банку недостатньо підготовлений для
індивідуальної роботи з клієнтами;

— складність впровадження полягає у відборі і
підготовці персоналу;

— відсутні практичні рекомендації з техніки прода$
жу банківських продуктів і послуг;

— відсутні правила проведення переговорів з
клієнтами і пропонування їм продуктів і послуг;

— не вироблені рекомендації щодо формування по$
питу у клієнтів на банківські продукти і послуги;

— слабо використовуються маркетингові дослід$
ження для вивчення потреб клієнтів у банківському об$
слуговуванні та якості банківських продуктів і послуг;
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— недостатньо уваги приділяється вивченню задо$
волення клієнтів якістю обслуговування;

— триває практика розробки банківських продуктів
без врахування реальних потреб клієнтів;

— повільно проваджується система маркетингово$
го планування, орієнтованого на розвиток довгостро$
кових відносин з клієнтами.

Узагальнюючи результати проведених досліджень,
та аналізу публікацій можемо зробити висновок про
необхідність наступних заходів щодо формування бан$
ком маркетингу партнерських відносин з клієнтами, які
зацікавлені у використанні кредитів для реалізації своїх
бізнес$планів і проектів:

— розробка та реалізація Програми формування та
покращення взаємовідносин з клієнтами з метою збе$
реження наявних і залучення нових;

— формування комунікативної політики банку;
—  розробка правил побудови взаємовідносин з клі$

єнтами;
— розробка заходів щодо збереження і залучення

клієнтів;
— формування відповідного іміджу банку;
— створення зовнішньої і внутрішньої бізнес$куль$

тури банку, яка б відповідала сучасному рівню розвит$
ку банківського бізнесу;

— проведення маркетингових досліджень з метою
виявлення задоволеності клієнтів рівнем банківського
обслуговування;

— розробка маркетингового плану банку — голов$
ного інструменту прийняття управлінських рішень ви$
щим керівництвом банку, підтримки діяльності бізнес$
підрозділів, філіалів та відділень. Цей план об'єднує
стратегічні, маркетингові і фінансові цілі продажу бан$
ківських продуктів і послуг, координує основні марке$
тингові види діяльності;

— розробка та впровадження нових банківських
продуктів і послуг, орієнтованих на потреби клієнтів.

Вважаємо доцільним здійснення банками система$
тичного аналізу дохідності витрат на вдосконалення
управління банківською кредитною діяльністю. Пропо$
нуємо регулярно проводити визначення коефіцієнта
дохідності витрат k дv, пов'язаних із комплексним, зок$
рема, маркетинговим підходом до удосконалення управ$
ління банківською кредитною діяльністю:

++
== + (1),

де v — витрати пов'язані із впровадженням комп$
лексного підходу до удосконалення управління банкі$
вською кредитною діяльністю;

 д
1
 — доходи від продажу банківських продуктів і

послуг новим клієнтам, залучених у результаті впровад$
ження комплексного підходу до вдосконалення управ$
ління банківською кредитною діяльністю;

 д
2 
— доходи від продажу розроблених та впровад$

жених з метою задоволення потреб клієнтів нових та
вдосконалених банківських продуктів і послуг;

д
3
 — доходи, отримані за рахунок поліпшення якості

обслуговування клієнтів.
Використання банками цього показника сприятиме

спрямування їх зусиль на задоволення потреб клієнтів
в кредитних коштах, забезпеченню дієвості розвитку і
впровадження нових перспективних банківських техно$
логій, продуктів і послуг банку, підвищенню якості об$
слуговування клієнтів, а також аналізу впливу резуль$
татів від їхнього впровадження на підвищення ефектив$
ності управління банківською кредитною діяльністю.

Маркетинговий підхід до управління банківською
кредитною діяльністю необхідно розглядати з позиції
перетворення банківських ринків збуту в ринки по$
купців. Маркетинговий підхід у банківській кредитній
діяльності, на нашу думку, має включати:

— вивчення наявних і потенційних ринків для роз$
міщення кредитних ресурсів;

— вибір сфер найбільш вигідної пропозиції банкі$
вських послуг і визначення та задоволення потреб
клієнтів у цих сферах;

— встановлення короткострокових і довгостроко$
вих цілей для вдосконалення наявних і створення нових
видів продуктів послуг;

— пропонування продуктів і послуг таким чином,
щоб привернути увагу більшої кількості клієнтів до їх
отримання;

— постійний контроль з боку керівництва банку за
якістю обслуговування клієнтів з метою отримання оп$
тимального прибутку.

 Проведені нами дослідження дозволили визначи$
ти заходи, які необхідно здійснювати банкам для за$
безпечення ефективності маркетингового підходу до
вдосконалення управління банківською кредитною
діяльністю:

— проведення комплексного дослідження ринку і,
в першу чергу, потреб клієнтів в банківських продуктах
і послугах;

— проведення сегментації реальних потреб клієнтів;
— вплив банків на запити клієнтів через розробку і

впровадження різних банківських інновацій;
— підпорядкованість діяльності всіх служб і підроз$

ділів завданням своєчасного і якісного виконання мар$
кетингових програм;

— поступова переорієнтація від поточних до перс$
пективних планів;

— введення в організаційну структуру банку підроз$
ділу маркетингу, який координуватиме всю діяльність в
цьому напрямі;

— формування і зміцнення іміджу продуктів, які
пропонуються банком ринку;

— суттєве посилення спостереження за діями кон$
курентів з метою здійснення своєчасної реакції банку
на їх дії на ринку;

— залучення до розробки нових маркетингових ідей,
нових видів банківських послуг не тільки колективу мар$
кетингового підрозділу, а й всіх співробітників банку;

— проведення багатопланових і різноманітних мар$
кетингових досліджень та координація на їх основі
планів розвитку як основи виживання банку на ринку,
бази його фінансового добробуту, інструменту знижен$
ня рівня ризику;

— використання банком на ринку єдиної концепції,
яка пронизує всі стадії розробки впровадження і про$
дажу банківських продуктів;

— забезпечення систематичного прогнозування
ринку, визначення і зміцнення конкурентної позиції
банку;

— цільове спрямування маркетингової діяльності на
більш ефективне використання конкурентних переваг
банку;

— підвищення ролі комунікаційної політики, по$
стійне вдосконалення взаємодії банків із клієнтами.

ВИСНОВКИ
За результатами нашого дослідження можемо зро$

бити висновок, що маркетинговий підхід до управлін$
ня банківською кредитною діяльністю сприяє створен$
ню максимального ефекту при організації купівлі$про$
дажу банківських продуктів і послуг, в тому числі, доз$
воляє:

— привернути увагу потенційних клієнтів;
— пробудити інтерес до пропонованих банком про$

дуктів та послуг;
— сформувати переконання щодо доцільності вибо$

ру даного банку;
— заохотити клієнтів до поглиблення співпраці з

банком;
— спонукати клієнтів до дії — до купівлі продуктів і

послуг банку;
— зосереджувати маркетингові зусилля і можли$

вості банку на виявлення реальних і потенційних запитів
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позичальників і пошук способів їх найкращого задово$
лення, виходячи з фінансових, кадрових, організацій$
них, технологічних та інших обмежень.

В умовах складної конкурентної боротьби більшість
банків, намагаючись вдосконалити управління банківсь$
кою кредитною діяльністю, застосовують маркетингові
технології, з метою отримання конкурентних переваг і
закріплення за собою іміджу банку$новатора.

Зміна підходів до управління процесами марке$
тингових досліджень щодо вивчення попиту банкі$
вських послуг на ринку, прогнозування поведінки
клієнтів, забезпечення високого рівня підготовки й
прийняття управлінських рішень з розвитку банкі$
вського маркетингу сприятимуть підвищенню
стійкості та виживанню банку в конкурентному рин$
ковому середовищі.

Таким чином, робимо висновок, що маркетинговий
підхід до вдосконалення управління банківською кре$
дитною діяльністю — це будований на аналізі тенденцій
розвитку банківського ринку процес спрямування зу$
силь банку на формування довгострокових партнерсь$
ких відносин з клієнтами, з метою ефективного задово$
лення існуючих і майбутніх потреб наявних і потенцій$
них позичальників у кредитних коштах та отримання
оптимального прибутку від реалізації кредитних про$
дуктів.

Перспективи подальших досліджень даної темати$
ки, на нашу думку, полягають у розробці практичних
рекомендацій направлених на спрямування банківськи$
ми установами маркетингового підходу на задоволення
потреб клієнтів у кредитних коштах, забезпеченню
дієвості розвитку і впровадження нових перспективних
банківських технологій, продуктів і послуг банку, підви$
щенню якості обслуговування клієнтів, а також аналізу
впливу результатів від їхнього впровадження на підви$
щення ефективності управління банківською кредитною
діяльністю.

Впровадження в практику діяльності банків Украї$
ни запропонованих заходів дозволить підвищити їх
конкурентоспроможність і за рахунок цього покращи$
ти забезпечення потреб економіки в кредитних кош$
тах.
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