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РОЗДІЛ І
НАУКОВІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ ДІЯЛЬНІСТЮ 
БАНКУ РОЗДРІБНОМУ РИНКУ

1.1. Теоретичні основи діяльності банків на роздрібному ринку

Банківська система акумулює грошові кошти і надає їх клієнтам, 
а також пропонує їм значну кількість послуг, завдяки чому вона виконує важ​ливу функцію щодо перерозподілу фінансових ресурсів в інтересах забезпе​чення суспільного відтворення, з одного боку, а з другого, – це здійснюється з метою задоволення інтересів як власників (акціонерів) банків, так і їхніх найманих працівників. Реалізація цієї мети можлива лише завдяки одер​жанню від власної діяльності "економічних і соціальних результатів та … прибутку", що відображене в ст. 42 Господарського Кодексу України, яка надає визначення підприємництва як "самостійної, ініціативної, система​тичної, на власний ризик господарської діяльності" [37, с. 29]. Таке тлума​чення сутності господарської діяльності повністю відноситься й до банків. Усі відносини банків з клієнтами, якими виступають комерційні підпри​ємства і організації, некомерційні організації, державні установи, населення та ін., здійснюються на ринкових умовах.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Аналіз тенденцій в банківському секторі України дозволяє виявити передумови макроекономічного та мікроекономічного характеру для роз​витку роздрібного ринку.
До макроекономічних факторів відноситься вихід національної еконо​міки з економічної кризи, пожвавлення економічного клімату, скорочення безробіття, зростання надходжень до бюджетів домогосподарств, при цьому в розмірах, що надають можливості для заощаджень. Приріст фінансових активів населення на 01.01.2006 р. збільшився майже в 40 разів порівняно зі станом на початок 2001 р. [90, с. 406]. Поряд з цим, населення має стійкий попит на гроші для власної підприємницької діяльності, придбання житла, засобів транспорту, навчання тощо. До позитивних макроекономічних чинників відноситься збільшення сум гарантії банківських вкладів з боку держави. Слід враховувати і певну стабілізацію банківського сектору, в який спрямовується все більше іно​земних інвестицій. Пожвавлюється фондовий ринок, ємність якого лише в 2005 р. і поряд із попереднім роком зросла в 3 рази 
[90, с. 64].
У той же час банківський сектор активно впроваджує автоматизовані технології щодо здійснення більшості стандартних операцій, що надає банкам можливості скоротити операційні витрати на обслуговування дрібних клієнтів. Банкіри визнають що "роздрібний бізнес стає інтересним лише тоді, коли він технологічний. Необхідною умовою одержання прийнятного рівня прибутку тут є стабільний клієнтський потік з мінімальними операційними витратами" [44, с. 32–35]. До того ж, хоч і поступово, але підвищується рівень капіталізації банків, збільшується їх ресурсна база. Банки суттєво вдосконалюють аналітичну роботу, зокрема оцінки кредитних та інших ризиків; стратегічне планування власної діяльності завдяки суттєвому укріп​ленню їх кадрового потенціалу й опануванню стратегічного менеджменту.

Таким чином, можна вважати, що зараз створюються позитивні умови для розвитку роздрібної банківської діяльності, як на загальноекономічному рівні, так і на рівні саме банківського сектору.

Слід зазначити, що продукти й послуги, які надають банки клієнтам, за економічною сутністю майже однакові на оптовому і роздрібному ринках, хоча мають деякі відмінності на роздрібному сегменті. За темою дослідження необхідно визначитися з загальною номенклатурою банківських продуктів саме на роздрібному ринку, а також послуг, які забезпечують купівлю-продаж цих продуктів. Ці параметри для роздрібного ринку наведено 
в табл. 1.2. 
Таблиця 1.2

Банківські продукти, що обертаються 
на роздрібному ринку, й супутні їм послуги

	Сегменти ринку
	Продукти
	Послуги

	Позикових капіталів
	
	

	Грошовий ринок
	Короткострокові:

кредити ( у т.ч. мікро), депозити до одного року, кошти на поточних рахунках
	Інформаційні,

консультаційні,

до реалізаційні,

реалізаційні,

після реалізаційні



	Ринок капіталів
	Середньо- і довгострокові: кредити (цільові – на придбання житла, на освіту тощо),
Депозити (пенсійні тощо)
	Те саме

	Цінних паперів
	Акції, облігації, сертифікати та ін.
	Те саме

	Іпотечний
	Кредити, іпотечні облігації
	Те саме

	Валютний
	Валюта
	Інформаційні, реалізаційні


На ринку позикових капіталів, який є сегментом роздрібного ринку, продуктом виступає кредит, надання якого здійснюється на умовах, що визначає банк за домовленістю з клієнтом. Така домовленість оформлюється кредитним договором. Кредити, звісно, надаються на платній основі, яка має вираз у вигляді відсотків, що нараховуються за ринковими ставками й відображуються в кредитному договорі. Поряд з традиційним кредитуванням поширюється цільове кредитування: на придбання товарів тривалого користування, турпоїздки, навчання, придбання житла тощо.
Слід зупинитися на кредитуванні домогосподарств на підприємницькі цілі, що має певні специфічні риси на відміну від кредитування підприємств, зокрема великих і середніх, яке потребує надання одночасно значних кредитних ресурсів. Тому при обмеженні сум позики в кредитній практиці застосовується термін "мікрокредитування", який досі не має чіткого визначення.
Мікрокредитування суб'єктів вітчизняного малого підприємництва здійснюється різними шляхами – за програмами Європейського Банку Ре​конструкції і Розвитку (ЄБРР), Німецько-Українського фонду (НУФ) через обрані вітчизняні комерційні банки; самостійно комерційними банками України; крім того в цьому беруть участь і небанківські фінансово-кредитні установи – кредитні спілки, фінансові групи та інші мікро фінансові орга​нізації (МФО). Згідно з визначенням ЄБРР, мікро кредити – це позики до 30 тис. доларів США, а НУФ до таких кредитів відносить позики до 50 тис. євро.
Основні умови кредитування за програмами ЄБРР і НУФ встановлені цими міжнародними інститутами. Принциповим є не тільки те, що кредити видаються виключно на підприємницькі цілі, а й тільки тим підприємцям, які вже розпочали власну справу, тобто для започаткування її кредити не видаються. Обов'язковою умовою мікрокредитування по лінії ЄБРР і НУФ є щомісячне протягом року погашення кредиту рівними частками. 

Таким чином, можна дати узагальнююче визначення поняття мікрокре​дитування, як специфічної форми (різновиду) кредитування за суб'єктами, об'єктами, а також розмірами, строками й порядком погашення кредитів. Суб'єктами мікрокредитування є малі підприємництва, приватні підприємці, а також населення. Об'єкти кредитування – це короткострокові продукти грошового ринку, особливістю яких є обмеження за сумою кредиту, термі​ном його використання, а також іноді за умовами погашення. Підприєм​ницьке мікрокредитування має бути спрямоване виключно на цілі підпри​ємницької діяльності, яка має бути вже початою на момент звернення позичальника за кредитом.

Хоча на ринку мікрокредитування ще слабка конкуренція, банки не поспішають створювати конкуренцію МФО, які розширюють мікрокреди​тування, зокрема населення, знову ж таки виходячи з прибутковості. За підрахунками спеціалістів IPC Gmb, один кредитний експерт (при роботі з іноземними кредитними ресурсами) заробляє для банку близько 1500 доларів США на місяць, оформлюючи в середньому 6 кредитів у місяць при се​редньому розмірі такого кредиту в 5 тис. доларів США. Ці кошти здебіль​шого йдуть на оплату послуг самого експерта та інші операційні та накладні витрати. Водночас вітчизняні банкіри свідчать, що рентабельним це кредитування стане тоді, коли один спеціаліст видаватиме 10–15 мікрокре​дитів на місяць, до того ж при збільшенні сум кредитування. 

Таким чином, можна констатувати, що банки економічно вважають себе не зацікавленими в розвитку мікрокредитування, а до того ж, як вияви​лося із спілкування автора з позичальниками, банки при перевищенні суми позики 5 тис. доларів США (а іноді й в її межах) вимагають заставу, або/і гарантію. Крім цього позичальники скаржаться на складність процедури мікрокредитування, жорсткість умов, високі відсоткові ставки тощо.
Для створення правового поля кредитування малого підприємництва розроблено проект Закону "Про мікрокредитування суб'єктів малого підпри​ємництва спеціалізованими установами", який, на жаль, ще не прийнятий. Він встановлює головні принципи мікрокредитування суб'єктів малого під​приємництва та визначає загальні засади мікрокредитування; порядок створення і припинення діяльності установ з мікрокредитування; порядок управління цими установами; загальний порядок надання мікро кредитів; питання дер​жавного регулювання та контролю за діяльністю організацій мікрокреди​тування тощо. На нашу думку, законодавчі положення необхідно уточнити за всіма параметрами мікрокредитування, які запропоновано при визначенні його поняття, тобто конкретизувати верхню межу мікро кредиту, встановити максимальний строк повернення, порядок погашення тощо. Визначити також конкретні умови надання мікро кредитів, а саме: межу без застав​них і не потребуючих гарантії кредитів. Що стосується гарантій, то доцільно орієнтуватися на гарантії великих підприємств, якщо приватний підприємець купує франшизу. Таке ставлення буде сприяти забезпеченню стійкості малого підприємництва на ринку, зокрема франчайзер надаватиме франчайзі (приватному підприємцю) комерційний кредит при закупівлі товарів у нього.

Треба привернути увагу на те, що деякі банки вже змінюють власне ставлення до кредитування домогосподарств. Наприклад, Райффайзен Банк Аваль має плани поступового охоплення всіх обласних центрів програмою мікрокредитування. ПроКредитбанк упродовж найближчих п'яти років планує відкрити в регіонах 10 філій. Тобто, в перспективі можна очікувати, що банківські кредити стануть доступнішими приватним підприємцям як геогра​фічно, так і за ціною. З 01.03.2005 р. в рамках проекту мікрокре​дитування в Херсонській, Миколаївській та Одеській областях стартувала нова програма "Агро+", розрахована винятково на дрібних фермерів — найбільш слабкий прошарок вітчизняних підприємців. 
За аналогією з кредитами банки формують умови щодо залучення коштів населення за депозитами, які є другим, вельми розповсюдженим рин​ковим продуктом, але на стороні купівлі. Таким чином, банки виступають не лише продавцями грошових продуктів, а й покупцями. Різновидами депо​зитів можна вважати ощадні рахунки, сертифікати тощо.

На роздрібному ринку позикових капіталів продуктами з'являються кредити й депозити, які розрізняються за конкретними умовами їх купівлі-продажу. Ці продукти за визначеною раніше класифікацією за строками поділяються на продукти грошового ринку і ринку капіталів. Продукти короткострокового призначення відносяться до грошового ринку, а середньо – і довгострокового – до ринку капіталів. Такий розподіл цілком зрозумілий тому, що в першому випадку вони стосуються визначеної на господарський рік грошової маси, а в другому, майже виходять за її межі тому, що вкладаються в підприємництво, яке приносить прибуток.

На грошовому ринку обертається ще один грошовий продукт – це гроші на поточних рахунках населення: зарплатних, пенсійних, приватних підприємців тощо. Кошти таких рахунків банки використовують для надання суперкороткострокових кредитів (овернайт, роловерних та ін.).

На ринку цінних паперів обертаються специфічні фінансові інстру​менти у вигляді акцій, облігацій, сертифікатів тощо, які акумулюють кошти населення для подальшого використання в виробничій і невиробничій сферах.
Іпотечний ринок акумулює довгострокові кошти населення за допомо​гою іпотечних облігацій і надає кредитні продукти під заставу нерухомості.

Різновидом роздрібного ринку є валютний, на якому здійснюється купівля різних валют від населення й продаж їх населенню.

Майже докладний розгляд банківських продуктів з'явився необхідним тому, що в науковій літературі (й на практиці) часто-густо помилково ототожнюються продукти і послуги [89, с. 193, 196]. Раніше нами здійснено теоретичне розмежування цих понять.

Доцільно зупинитися на ознаках якості банківських продуктів. Як звісно, споживча вартість будь-якого товару визначається його здатністю за​довольняти потреби. Це повною мірою стосується і банківських про​дуктів, які продаються (купуються) банками у вигляді грошей, яким прита​манна особлива товарна форма, про що йшлося раніше. Цілком справедли​вим є твердження, що формування цін на гроші (відсоткові ставки, обмінний курс), як на будь-який іншій товар, здійснюється за співвідношенням попиту і пропозиції [111, c. 36–37]. Далі, коли концентруємо увагу на якості, бан​ківські продукти мають суттєві відмінності від будь-якого товару (продукту) в натурально-речовій формі. У науковій літературі й на практиці зміст терміну "якість" достатньо повно визначений: "Якість продукції – сукупність властивостей продукції, які зумовлюють її здатність задовольняти певні потреби відповідно до її призначення" [45, т. 3, с. 923]. 

Слід зауважити, що, на перший погляд, до банківських продуктів, тобто грошей, недоречно застосовувати поняття якості. Дійсно, гроші в їхній товарній формі задовольняють будь-які потреби, а тому не мають конкретних власти​востей (не йдеться про їхню купівельну спроможність). Паперові носії грошових ознак не є товаром як такі. Однак банківські продукти мають якість у повній відповідності з теоретичною сутністю – це умови купівлі-продажу грошей. Саме вони визначають властивості того чи іншого банківського продукту й завдяки цьому на певному рівні задовольнятимуть певні потреби покупців, або/і продавців. Сегментування клієнтів роздрібного обслуго​вування, на нашу думку, доцільно здійснювати за їхніми потребами й виділити два блоки:

1. Блок клієнтів, яки використовують банківські продукти поточного користування, тобто продукти грошового ринку: 

клієнти, що купують в банку короткострокові грошові продукти – кредити населенню на придбання товарів і послуг поточного користування, а приватним підприємцям – на цілі, пов'язані з їхньою діяльністю;
клієнти, що продають банку короткострокові грошові продукти – депозити населення, залишки на поточних рахунках.

2. Блок клієнтів, які використовують довгострокові банківські про​дукти, тобто продукти ринку капіталів:

Клієнти, що купують в банку довгострокові грошові продукти – кредити населенню на придбання товарів і послуг довгостро​кового користування (житло, навчання, автомобілі тощо), а також приватним підприємцям на виробничі цілі.
Клієнти, що продають банку довгострокові банківські продукти – депозити населення, окремо пенсійні.

Таке ставлення до класифікації клієнтів переслідує цільове формування банківських продуктів. Банки визначають різні умови щодо продуктів за різних потреб споживачів. Наприклад, акумулювання коштів на пенсійне забезпечення відрізняється від умов накопичення коштів на загальних депозитах. Кредити на придбання житла, на навчання та ін. цілі за умовами відрізняються від кредитування поточних потреб. Тому класифікація клієнтів дозволяє сформувати основні кластери сегментації потреб за якісними ознаками продуктів. 
Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Загалом можна констатувати, що дистанційне банківське обслуго​вування має помітні переваги порівняно з традиційними каналами збуту: 

· не має значення місце та час здійснення трансакцій або інфор​маційного обміну; 

· клієнт має можливість постійно пересуватися, не втрачаючи зв'язок з банком;

· доступ клієнта до операційної системи санкціонується електронною системою захисту.

Вивчення різних позицій авторів дозволило дійти висновку, що особливість дистанційного банківського обслуговування сутнісне полягає в тому, що сучасні засоби комунікації змінюють лише форму спілкування клієнта з банком. Якщо між клієнтом та банкіром є значна відстань, віртуально створюється атмосфера "живого" контакту завдяки сучасним відео- та аудіо пристроям. До того ж клієнт завжди може отримати необхідну консультацію, уточнення видів продуктів, послуг тощо, з боку банкіра. Не слід забувати також, що новітні технологічні форми обслуго​вування створюються фахівцями банків, від кваліфікації яких залежить рівень повноти і якості інформації, зручності запропонованих інструментів, а в кінцевому вигляді – їхня прийнятність для клієнтів. Тому по суті більш коректно, на нашу думку, говорити про новітні технології обслуговування (на відміну від традиційних), не наполягаючи на віддаленні їх від бан​ківських установ і фахівців. Однак за формою, яка є протилежною прямому контакту, дистанційне обслуговування займає належне йому місце. 
Узагальнюючи наведене вище, можна надати визначення дистан​ційного каналу збуту банківських продуктів як заснованому на сучасних засобах комунікації банку з клієнтом, що дозволяє останньому опосе​редковано спілкуватися з банком на відстані від його офісів, філій, відділень, агентів тощо й приймати самостійні рішення відносно вибору тих чи інших продуктів і послуг з мінімізацією прямих контактів із фахівцями банку. Тобто цей канал протилежний каналам прямого контакту за організацією обслуговування.
Що стосується інших каналів, то їхні особливості відомі. Хоча можна зупинитися на перевагах контакт-центрів (центрів виклику), які притаманні нажаль лише провідним банкам. Телефонія у даному випадку перетво​рюється на канал збуту шляхом створення спеціального центру контактів з клієнтами. Клієнти самі, або/і за допомогою операторів можуть проводити будь-яку операцію, яку звичайно виконують у відділеннях: відкриття рахунків, звернення за позиками, управління рахунками тощо. До того ж такі центри не потребують великих витрат, однак, як показало власне обстеження, поки що не привертають уваги більшості банків. 

Канали збуту в сучасних умовах функціонують в органічному поєднан​ні із каналами і засобами зв'язку. Канали зв'язку представлені поштою, електронною поштою, стаціонарною телефонією, ІР-телефонією, міжна​родною системою комунікації SWIFT, телеграфом, телетайпом, стільниковим зв'язком, супутниковим зв'язком. Засоби зв'язку – технічні пристрої, що надають можливість спілкуватися на відстані: телефонні апарати, комп'ю​терні термінали (стаціонарні та портативні), спеціалізовані термінали.
На функціонування каналів збуту здійснює суттєвий вплив розвиток каналів і засобів зв'язку, що простежується на їх сучасних видах, які майже заміщують традиційні. Розвиток стільникової телефонії, а саме розширення мережі та здешевлення переговорів, дозволяє активніше використовувати можливості мобільного банкінгу. Навпаки, ненадійність роботи телефонних станцій стримує розвиток телефонного банкінгу. Спостерігається двосторон​ній процес: розвиток інструментів комунікацій стимулює новації у каналах збуту, і навпаки.

Пошта може виконувати важливі функції щодо ознайомлення насе​лення з умовами надання банківських продуктів, саме поштою може бути направлена заява клієнта на відкриття рахунку або одержання кредиту тощо. Поштові відділення збирають кредитні заявки, а використання дистанційного аналізу дозволяє банку відкривати через поштове відділення картковий рахунок клієнту. Однак, саме кредитні, депозитні операції пошта самостійно не може виконувати. Поточне банківське обслуговування клієнтів у пош​тових відділеннях здійснюється представниками (операторами) банків. Прикладом такого активного використання пошти є досвід колишнього Поштово-пенсійного банку "Аваль". Саме цей банк монопольно використо​вував пошту в цьому напрямі. Зі зміною статусу банк "Аваль" зберіг власних операторів майже у більшості поштових відділень, які оформлюють кредити фізичним особам на суму до 5 тис. грн на поточні потреби без застави, а також оформлюють короткострокові депозити. Надання поштою лише традиційних послуг щодо листування, телефонії тощо звужує використання цього каналу зв'язку для обслуговування роздрібних клієнтів банків. 

Крім створення банківського продукту, його просування на ринку за допомогою каналів і засобів зв'язку збутова діяльність на роздрібному ринку потребує цілого ряду засобів підтримки. На початку створення продукту банк має вивчити попит населення і чинники, які на нього впливають. За самим узагальненим визначенням – це макроекономічна ситуація (показники дохо​дів населення, інфляції тощо), тенденції її зміни; мікроекономічне оточення – частка банку на ринку, рівень конкуренції, переваги конкурентів, сильні - слабкі сторони банку тощо. Далі при створенні продуктів банк має задо​вольняти не лише кількісні потреби населення в грошах, або/і в розміщенні його заощаджень, а й якісні вимоги щодо їх надання/залучення. Банк має інформувати споживачів про власний продуктовий ряд, використовуючи для цього різні рекламні засоби, Інтернет-сайти тощо. Було б помилковим ставлення до інформаційної підтримки лише на цьому етапі. Споживач постійно шукає банки для задоволення потреби в коштах, тому інформація має бути безперервною, також як створення і вдосконалення продуктів, якісні характеристики яких є необхідною складовою інформаційної підтримки. Просування на ринку вимагає забезпечення територіальної, просторової (сукупної), часової доступності продуктів і послуг, що їх супроводжують, а також високої якості обслуговування. Складовою части​ною інформаційної підтримки є не лише інформування споживачів, 
а й створення належного інформаційного простору для функціонування саме каналів збуту – це маркетингова, облікова, планова, фінансова та інша інформація, яка має створюватись, просуватись, використовуватись у каналах збуту, а також за межами каналів – саме у банку. Здійснення акту купівлі-продажу грошових продуктів не є кінцем збуту. Далі банк має здійснювати післяпродажне обслуговування клієнтів (кредитні картки, банкомати тощо). До того ж необхідно здійснювати постійний моніторинг кон'юнктури ринку, швидкості просування продуктів, рівня прийняття їх споживачами, змін продуктового ряду конкурентів і появи нових, зокрема в іноземних банках, які мають великий досвід роботи на ринку та ін.

Таким чином, на нашу думку, доцільно визначити систему збуту розд​рібних банківських продуктів, яку наведено на наступній блок-схемі (рис. 1.6):

Рис. 1.6. Система збуту банківських продуктів

Окремо слід зупинитися на логістичній підтримці просування про​дуктів і послуг, їх купівлі-продажу й після продажного обслуговування. Логістика щодо банківських операцій майже не розглядається в наукової літературі тому, що апріорі вважається, що вони достатньо детально від​працьовані. Однак, на нашу думку, не буде надмірним ретельно проана​лізувати всі операції щодо просування продуктів і послуг й надання їх споживачеві, особливо на роздрібному ринку, який потребує суттєвого роз​витку. На основі аналізу необхідно визначити найбільш ефективні шляхи щодо організації певних процесів. Наприклад, нині у більшості банків роздрібне обслуговування не виділене від оптового; не визначені ані спе​ціальні продукти для роздрібного ринку, ані засоби їх просування і продажу; канали збуту працюють відокремлено один від одного, тобто безсистемно; рівень автоматизації низький, що створює певні перешкоди в обслуговуванні; рівень охоплення банківськими каналами регіонів, міст, районів необґрун​товано різний та ін., про що йдеться в наступних розділах роботи. 
З іншого боку, служби підтримки не можна розглядати лише локально, тобто в межах функціонування роздрібних каналів збуту, система яких є складовою не лише каналів збуту банку в цілому, а майже й самого банку. Тому служби підтримки забезпечують нормальну діяльність банку, в тому числі збутову, до якої відноситься й роздрібна система каналів. Це функції організації, обліку й аналізу, безпеки, фінансового, технічного, кадрового й програмного забезпечення тощо.

Організаційна підтримка на рівні головного офісу охоплює напрями загального керівництва банком; побудову та координацію роботи його під​розділів, каналів збуту, як прямого контакту, так і дистанційних, зокрема з орієнтуванням на обслуговування роздрібних клієнтів; розробку банківських продуктів і послуг, їх просування за тими чи іншими каналами, а також спрямування на обслуговування певних сегментів споживачів, зокрема роздрібних; організацію обліку, аналізу, контролю, фінансування, та інших функцій управління банком. 
Обліково-аналітична функція, а більш правильно – функція бюджету​вання, має забезпечити визначення результатів діяльності організаційних підрозділів і каналів збуту для планування, контролю і підвищення ефек​тивності їх роботи. Слід підкреслити, що зараз у банках існують важливі недоліки в організації бюджетного процесу, під яким розуміється "процес планування, виконання, аналізу та контролю" [104, с. 202]. Цей процес. якщо він націлений лише на досягнення прибутковості банку, не може сприяти всебічному розвитку діяльності саме на роздрібному ринку, зокрема задоволенню попиту населення на кредитні продукти тому, що це пов'язане з підвищеними ризиками, в багатьох випадках потребує додаткових витрат і організаційних зусиль, що підтвердили і результати власного обстеження автора. Треба привернути увагу й до того, що деякі автори, обмежуються суто процесною сутністю бюджетування і рекомендують філіям банку орієнтуватися на такі цільові показники, як прибутковість активів, рівень трансферних цін тощо [69, с. 32-35 ]. Н. Шульга розглядає бюджетування не лише як поточний процес, а й як систему, а тому підкреслює стратегічну спрямованість цільових завдань, які мають бути визначені в бюджетах центрів відповідальності, зокрема це стосується предмету нашого дослід​ження: "… якщо стратегічним планом банку передбачено активний розвиток роздрібного бізнесу, це повинно знайти відображення насамперед у витрат​ній частині бюджету відповідних бізнес-підрозділів, оскільки в початковий період доходи від обслуговування приватних осіб можуть виявитися незнач​ними" [104, с. 208]. Далі автор пропонує методику визначення трансферних цін, запровадження якої дозволить підвищити дохідну частину бюджету роздрібних каналів на основі реальної оцінки вартості ресурсів, отриманих іншими каналами від роздрібних, коли банк використовує ресурси за межами цих каналів збуту. Однак, як показало особисте обстеження автора, в багатьох банках поки що не налагодженим залишається управ​лінський облік в розрізі всіх каналів збуту, не кажучи про виділення роз​дрібної їх частки, що стримує належне виконання бюджетної функції банками. 
Що стосується фінансової підтримки, то вона має забезпечувати реалі​зацію стратегічних намірів банку, спираючись не лише на поточне, а й довгострокове планування розвитку каналів збуту, зокрема роздрібних, включаючи створення для цього необхідних організаційних, інформаційних, економічних та інших умов. 
Технічне забезпечення каналів збуту цілком залежить від загальної стратегії банку в цьому напрямі. Технічні служби банку визначають засоби комунікації між керівництвом і підрозділами, між каналами збуту і цен​тральним офісом банку; види обладнання для прийому і передачі інфор​мації як у приміщеннях фронт-офісів (центрального банку, філій, відділень, пред​ставництв, кіосків, пунктів тощо), так і за їхніми межами (банкомати, термінали тощо); систему захисту і безпеки, включаючи протидію несанк​ціонованому вторгненню; канали зв'язку, їх пропускну здатність, якість та швидкість передачі інформації, можливість досягнення місця перебування клієнта. Ненадійність технічного забезпечення (технічні збої в роботі, знищення інформації, обмеження доступу) може посіяти недовіру клієнтів до банку. 
Гарантування безпеки виступає одночасно передумовою та елементом кожного каналу збуту. Стан режиму безпеки може сприяти або стримувати користування каналом. Занадто суворі заходи з безпеки (центральні примі​щення банку або/і філії, що нагадують форпости, з непривітною охороною на вході, обладнані під амбразури робочі місця операціоністів, моментальне блокування карток у разі помилок клієнта та затягнута процедура розблокування) виправдані в умовах лише підвищеної кримі​ногенної обста​новки. Оптимальною є система безпеки, яка суттєво не ускладнює про​ведення операцій, є одночасно багаторівневою та надійною.
Програмне забезпечення є невід'ємною складовою інформаційного поля діяльності банку і включає розробку та впровадження програм для надійного виконання функцій всіма службами, підрозділами, установами й каналами збуту, зокрема визначення кількості звернень клієнтів до того чи іншого каналу, кількості трансакцій, перевірки і контролю доступу клієнта до рахунків, оперативної обробки заявок, доручень від клієнта, ведення файлу клієнта для адресної пропозиції продуктів і послуг, ведення обліку, також складання звітності тощо. 
Функція кадрового забезпечення є основною в забезпеченні надійного функціонування банку на ринку й включає ретельний підбір, вдосконалення підготовки й перепідготовки, мотивації персоналу центрального банку, його філій, відділень, центрів роботи через Інтернет тощо; підвищення ефек​тивності діяльності всіх структурних частин банку й кожного співробітника; формування корпоративної культури, орієнтованої на швидкість та якість реагування на звернення клієнта, постійне підвищення кваліфікації, праг​нення до втілення сучасних технологій. 

Важливе практичне значення має класифікація за пріоритетними видами клієнтури та групами продуктів тому, що на роздрібному ринку продукти мають специфічні риси, притаманні саме цьому ринку. До того ж треба враховувати ставлення клієнтів до того чи іншого каналу. 

Складний характер збуту потребує визначення ключових положень щодо управління цією системою, що викладене в наступному параграфі роботи. 









Логістична


Аналіз ефективності просування банківських продуктів по каналах збуту. 


Закріплення функціональних обов'язків за процесами збуту в посадових інструкціях працівників банку. 


Прийняття управлінських рішень для підвищення ефективності системи збуту банківських продуктів.





Інформаційна


Інформаційне забезпечення діяльності каналів збуту, керівництва �і працівників банку.


Методичне забезпечення оцінки результативності каналів збуту банківських продуктів на роздрібному ринку та її моніторинг.





Організаційно-технічна


Формування і вдосконалення системи каналів збуту та технічного забезпечення їх функціонування.


Розробка банківських продуктів, їх просування каналами збуту до споживачів. 


Забезпечення після продажного обслуговування клієнтів.








Кадри








Облік і контроль








Фінанси і планування











Безпека





Маркетингова


Дослідження макроекономічних показників, що стосуються розвитку банківського роздрібного ринку. 


Визначення сильних і слабких сторін діяльності банку на роздрібному ринку. 


Розробка стратегії банку на роздрібному ринку.








Загальноуправлінські підсистеми





Забезпечення збутової діяльності банку








Підсистеми збуту
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