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àñï³ðàíò êàôåäðè åêîíîì³÷íî¿ òåîð³¿ òà åêîíîì³êè ï³äïðèºìñòâà ÀÏÑÂÒ 

Маркетингове дослідження взаємовідносин між
комерційними банками і клієнтами

У статті аналізуються результати проведеного маркетингового дослідження взаємо-
відносин між споживачами банківських послуг та комерційними банками України. Здійснено ранжу-
вання банків за популярністю депозитів та кредитів. За даними опитування було оцінено елас-
тичність попиту на банківські послуги залежно від процентної ставки. Виявлені особливості та 
тенденції оцінки показників якості надання банківських послуг фізичним особам – клієнтам бан-
ків. Вказані основні причини незадоволення клієнтів банківськими послугами. Запропоновані 
шляхи удосконалення взаємовідносин між банками та їх клієнтами. 

Ключові слова: банки, маркетингове дослідження, споживачі банківських послуг, якість. 
Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ä³ÿëüí³ñòü êîìåðö³éíîãî áàíêó çíà÷íîþ ì³ðîþ âèçíà÷àºòüñÿ 

ñïîæèâ÷îþ ïîâåä³íêîþ êë³ºíò³â áàíêó, âçàºìîâ³äíîñèíè ç ÿêèìè âïëèâàþòü íà ðîçðîáêó 
ìàðêåòèíãîâî¿ ñòðàòåã³¿ áàíêó íà ïåâíîìó ñåãìåíò³ ðèíêó. Ëîÿëüíå ñòàâëåííÿ ñïîæèâà÷³â 
áàíê³âñüêèõ ïîñëóã º îñíîâîþ äëÿ äîñÿãíåííÿ ñòàá³ëüíîãî îáñÿãó ïðîäàæó, ùî ó ñâîþ ÷åðãó, 
º âàæëèâèì ïîêàçíèêîì óñï³øíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ îðãàí³çàö³¿. Ëîÿëüíå ñòàâëåííÿ êë³ºíò³â äî 
áàíêó îçíà÷àº ïîçèòèâíå ñòàâëåííÿ äî âñüîãî, ùî ñòîñóºòüñÿ éîãî ä³ÿëüíîñò³: íàäàííÿ áàí-
ê³âñüêèõ ïîñëóã, ïåðñîíàëó, ³ì³äæó, ðåêëàìíèõ çâåðíåíü òîùî. Îñíîâîþ äëÿ ñïðèÿòëèâèõ 
â³äíîñèí ì³æ áàíêîì ³ êë³ºíòàìè º ïîçèòèâíèé äîñâ³ä, ÿêèé êë³ºíò îòðèìàâ ï³ä ÷àñ êîðèñ-
òóâàííÿ áàíê³âñüêèìè ïîñëóãàìè. Òîìó âàæëèâèì º ïðîâåäåííÿ ìàðêåòèíãîâîãî äîñë³äæåí-
íÿ âçàºìîâ³äíîñèí ì³æ êîìåðö³éíèìè áàíêàìè òà ¿õ êë³ºíòàìè.  

Àíàë³ç îñòàíí³õ ïóáë³êàö³é òà äîñë³äæåíü. Çíà÷íà ê³ëüê³ñòü â³ò÷èçíÿíèõ ³ çàðóá³æíèõ 
àâòîð³â ïðèñâÿòèëè ñâî¿ ðîáîòè äîñë³äæåííþ òåîð³¿ ³ ïðàêòèêè áàíê³âñüêîãî ìàðêåòèíãó, ó 
òîìó ÷èñë³ ³ âçàºìîâ³äíîñèíàì ì³æ áàíêàìè ³ êë³ºíòàìè. Ñåðåä óêðà¿íñüêèõ àâòîð³â ñë³ä íàç-
âàòè Î. Ñîëîäêó, ². Ëþòîãî [1], Ñ. Ãàðêàâåíêî [2], Ë. Ðîìàíåíêî [3], ñåðåä ³íîçåìíèõ àâòîð³â – 
Î. Ëàâðóøèíà [4], Ê. Åíüþ ³ Ò. Âîòê³íñà[5]. 

Ðàçîì ç òèì, äàíå ïèòàííÿ äîñèòü áàãàòîãðàííå ³ ïîòðåáóº ïîäàëüøèõ äîñë³äæåíü ç 
óðàõóâàííÿì íèí³øí³õ óìîâ ðîçâèòêó åêîíîì³êè.  

Ìåòà ñòàòò³ – ïðîàíàë³çóâàòè ïðîâåäåíå ìàðêåòèíãîâå äîñë³äæåííÿ ïîâåä³íêè ñïî-
æèâà÷³â íà ðèíêó áàíê³âñüêèõ ïîñëóã, çîêðåìà áàíêó «Ðàéôôàçåéí áàíê Àâàëü», ç ìåòîþ ðîçðîáêè 
ðåêîìåíäàö³é ùîäî óäîñêîíàëåííÿ âçàºìîâ³äíîñèí ì³æ êîìåðö³éíèìè áàíêàìè òà êë³ºíòàìè.  

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Ç ìåòîþ àíàë³çó ïîâåä³íêè êë³ºíò³â áàíêó «Ðàéôôàçåéí 
áàíê Àâàëü», âèçíà÷åííÿ ð³âíÿ ¿õ ëîÿëüíîñò³ äî áàíêó, à òàêîæ ç ìåòîþ ðîçðîáêè ìàðêåòèí-
ãîâî¿ ñòðàòåã³¿ áàíêó ó ëþòîìó –ì³ñÿö³ 2015 ðîêó áóëî ïðîâåäåíî ìàðêåòèíãîâå äîñë³äæåííÿ 
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ðèíêó áàíê³âñüêèõ ïîñëóã äëÿ ô³çè÷íèõ îñ³á ó ì. Êèºâ³, â ÿêîìó ïðèéíÿëè ó÷àòü 500 ðåñïîí-
äåíò³â â³êîì â³ä 18 äî 70 ðîê³â. 

Ðåñïîíäåíòè ïðåäñòàâëÿëè ð³çí³ ïðîôåñ³éí³ ñôåðè. Òàê, íà ïðàö³âíèê³â ñôåðè êóëü-
òóðè, íàóêè, îñâ³òè ïðèïàäàëî 27,6% îïèòóâàíèõ, ïðîìèñëîâèõ ï³äïðèºìñòâ – 22,5%, 
ïðåäñòàâíèê³â ìåäè÷íî¿ ñôåðè – 16,1%, ñôåðè òîðã³âë³ òà ïîáóòîâîãî îáñëóãîâóâàííÿ – 
11,4%, ïðåäñòàâíèêè ñôåðè òðàíñïîðòó òà çâ’ÿçêó ñòàíîâèëè 10,5%, îðãàí³â óïðàâë³ííÿ 5,2%, 
ïðàö³âíèêè ÌÂÑ – 4,7% ³ ïðàö³âíèêè ñ³ëüñüêîãî ãîñïîäàðñòâà – 2%.  

Ó ñòðóêòóð³ êë³ºíò³â çà ð³âíåì ¿õ ùîì³ñÿ÷íèõ äîõîä³â ïðåâàëþþòü ãðóïè ðåñïîíäåíò³â 
ç ð³âíåì äîõîäó â³ä 2 000 äî 5000 ãðí (37,6%), à òàêîæ ç äîõîäàìè â³ä 5000 äî 10000 ãðí 
(30%). Êë³ºíòè ç ð³âíåì äîõîäó äî 2000 ãðí ñòàíîâëÿòü 18,8%, â³ä 10000 äî 20000 ãðí. – 10,4% 
âèùå 20000 ãðí. — 3,2%. Òàêèì ÷èíîì, á³ëüø³ñòü îïèòóâàíèõ êë³ºíò³â áàíê³â öå ñïîæèâà÷³, 
÷èé ð³âåíü äîõîäó íå ïåðåâèùóº 10000 ãðí íà ì³ñÿöü (ðèñ.1). 
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Ðèñ.1. Ðîçïîä³ë ðåñïîíäåíò³â çà ð³âíåì ì³ñÿ÷íîãî äîõîäó 
Äæåðåëî: âëàñí³ äîñë³äæåííÿ àâòîðà 
Àíêåòà äëÿ ïðîâåäåííÿ îïèòóâàííÿ ñêëàäàëàñÿ ç äåê³ëüêîõ áëîê³â:  

 áëîê «õàðàêòåðèñòèêà ðåñïîíäåíòà» ì³ñòèòü ïèòàííÿ ùîäî â³êó, ïðîôåñ³¿, ñòàòò³, 
ì³ñÿ÷íîãî äîõîäó, ì³ñöÿ ïðîæèâàííÿ ðåñïîíäåíòà, à òàêîæ ñòðóêòóðè ðîçïîä³ëó äîõîäó ñ³ì’¿ 
³ õàðàêòåðó ïðèéíÿòòÿ ð³øåííÿ â ñ³ì’¿. 

 áëîê «õàðàêòåðèñòèêà áàíê³âñüêèõ ïîñëóã» ì³ñòèòü ïèòàííÿ ùîäî ïîïóëÿðíîñò³ 
ð³çíèõ áàíê³âñüêèõ ïîñëóã (äåïîçèòè, ïëàñòèêîâ³ êàðòè, äîðîæí³ ÷åêè, êðåäèòè, äåïîçèòàðí³ 
ïîñëóãè, îáì³í âàëþò òîùî). 

 áëîê «îö³íêà çàäîâîëåííÿ áàíêîì òà ÿê³ñòþ îáñëóãîâóâàííÿ â êîìåðö³éíîìó áàíêó» 
âêëþ÷àº ïèòàííÿ ùîäî ðàíæóâàííÿ îñíîâíèõ ïîêàçíèê³â ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ òà áàëüíå 
îö³íþâàííÿ êîæíî¿ ïîñëóãè. Ó öüîìó áëîö³ òàêîæ ç’ÿñîâóºòüñÿ ñòóïåíü çàäîâîëåííÿ ô³çè÷-
íèìè îñîáàìè âèáðàíèì êîìåðö³éíèì áàíêîì ³ âèÿâëÿþòüñÿ ìîòèâè âèáîðó ðåñïîíäåíòîì 
êîíêðåòíîãî êîìåðö³éíîãî áàíêó: íàä³éí³ñòü, ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ, ïðîöåíòí³ ñòàâêè òîùî. 

 ðåêëàìíèé áëîê ì³ñòèòü ïèòàííÿ ñòîñîâíî âèä³â ðåêëàìè, ïåðåâàã ðåêëàìíèõ 
êàíàë³â, çðó÷íîãî ÷àñó ðîçì³ùåííÿ ðåêëàìè íà òåëåáà÷åíí³ òà ðàä³î.  

Çà ðåçóëüòàòè îïèòóâàííÿ áóëî âèÿâëåíî íàñòóïíå: á³ëüøå 96% ðåñïîíäåíò³â êîðèñ-
òóâàëèñü íà ìîìåíò îïèòóâàííÿ ïîñëóãàìè êîìåðö³éíèõ áàíê³â, ç íèõ ïåðåâàæíà á³ëüø³ñòü – 
ïîñëóãàìè Ïðèâàòáàíêó (çà äåïîçèòàìè, êðåäèòàìè ³ ïëàñòèêîâèìè êàðòêàìè). Íà äðóãîìó ³ 
òðåòüîìó ì³ñö³ çà îáñÿãàìè äåïîçèò³â çíàõîäÿòüñÿ Îùàäáàíê ³ Äåëüòà áàíê. «Ðàéôôàçåí áàíê 
Àâàëü» çà ê³ëüê³ñòþ äåïîçèò³â îïèíèâñÿ íà øîñòîìó ì³ñö³. Ùî ñòîñóºòüñÿ òàêî¿ ïîñëóãè, ÿê 
êðåäèòè, òî ï³ñëÿ Ïðèâàòáàíêó éäóòü «Äåëüòà áàíê», «Íàäðà», «Óêðñîöáàíê» ³ «Ðàéôôàçåí áàíê 
Àâàëü». Îùàäáàíê çà äàíîþ ïîñëóãîþ îïèíèâñÿ íà äâàíàäöÿòîìó ì³ñö³ (òàáë.1). 

Ñåðåä áàíê³âñüêèõ ïîñëóã íàéá³ëüø ïîïóëÿðíèìè º ïëàñòèêîâ³ êàðòêè äëÿ îòðèìàííÿ 
çàðïëàòè, ïåíñ³¿ òà ñòèïåíä³¿ (72%) òà ðåãóëÿðí³ ïëàòåæ³ (îïëàòà êîìóíàëüíèõ ïîñëóã, 
ïîïîâíåííÿ ðàõóíêó ìîá³ëüíîãî òåëåôîíó òîùî) (69%). Äàë³ çà ïîïóëÿðí³ñòþ éäóòü 
ñïîæèâ÷³ êðåäèòè (22%) ³ äåïîçèòè (22%). Íàéìåíø ïîëÿðíèìè º òàê³ ïîñëóãè ÿê äîðîæí³ 
÷åêè (3%) ³ çáåð³ãàííÿ ö³ííîñòåé (1%).  

Îïèòóâàííÿ âèÿâèëî íåçàäîâîëåííÿ ïîñëóãàìè áàíê³â á³ëüø³ñòþ ðåñïîíäåíò³â. Ëèøå 
22 % îïèòóâàíèõ ïîâí³ñòþ çàäîâîëåí³ íàäàíèìè ïîñëóãàìè. Òîìó òðîõè á³ëüøå ïîëîâèíè 
îïèòóâàíèõ (57%) ìàþòü íàì³ð ïðîäîâæóâàòè êîðèñòóâàòèñÿ òèìè ÷è ³íøèìè ïîñëóãàìè 
áàíê³â íàéáëèæ÷èì ÷àñîì. Íà òàêå ð³øåííÿ êë³ºíò³â áàíêó òàêîæ âïëèíóëî ïîã³ðøåííÿ 
ô³íàíñîâîãî ñòàíó á³ëüøîñò³ ñ³ìåé òà ¿õ áàæàííÿ çíàéòè ³íø³ àëüòåðíàòèâí³ øëÿõè 
çàõèùåííÿ ¿õ çàîùàäæåíü â³ä ³íôëÿö³¿.  
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Òàáëèöÿ 1 

Ðåéòèíã áàíê³â çà ïîïóëÿðí³ñòþ äåïîçèò³â ³ êðåäèò³â 

¹ Íàçâà áàíêó 

Ê³ëüê³ñòü ðåñ-
ïîíäåíò³â, ùî 

ìàþòü 
äåïîçèòè 

¹ Íàçâà áàíêó 
Ê³ëüê³ñòü ðåñ-
ïîíäåíò³â, ùî 
âçÿëè êðåäèò

1 Ïðèâàòáàíê 285 1 Ïðèâàòáàíê 103 
2 Îùàäáàíê 102 2 Äåëüòà áàíê 98 
3 Äåëüòà áàíê 81 3 «Íàäðà» 70 
4 Óêðåêñ³ìáàíê 61 4 Óêðñîöáàíê 54 
5 Áàíê ô³íàíñè òà êðåäèò 31 5 Ðàéôôàçåí áàíê Àâàëü 23 
6 Ðàéôôàçåí áàíê Àâàëü 24 6 Óêðñèááàíê 20 
7 Óêðñîöáàíê 21 7 Àëüôà-áàíê 18 
8 Àëüôà-áàíê 21 8 Áàíê ô³íàíñè òà êðåäèò 10 
9 Ïðîì³íâåñòáàíê 10 9 Ïëàòèíóì áàíê 7 

10 «Íàäðà» 10 10 Ïðàâåêñ-áàíê 4 
11 ²ìåêñáàíê 9 11 ÂÒÁ áàíê 3 
12 Ñáåðáàíê Ðîñ³¿ 8 12 Îùàäáàíê 1 
13 Óêðãàçáàíê 6 13 ÎÒÏ áàíê 1 
14 Ïëàòèíóì áàíê 4 14 Óêðãàçáàíê 1 
15 «Ô³íàíñîâà ³í³ö³àòèâà» 4 15 Áàíê Ôîðâàðä 1 

Äæåðåëî: âëàñí³ äîñë³äæåííÿ àâòîðà 
Íà ðèñ.2 ïðåäñòàâëåí³ äàí³ ïðî àëüòåðíàòèâí³ íàïðÿìè âêëàäó êîøò³â íàñåëåííÿ Êèºâà. 

заміський 
будинок, дача

22%

товари 
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користування
23%
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4%
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Ðèñ. 2. Àëüòåðíàòèâí³ íàïðÿìè âêëàäó êîøò³â íàñåëåííÿ Êèºâà 

Äæåðåëî: âëàñí³ äîñë³äæåííÿ àâòîðà 
Ñåðåä òèõ, õòî âèÿâèâ áàæàííÿ ³ â ïîäàëüøîìó êîðèñòóâàòèñÿ áàíê³âñüêèìè ïîñëó-

ãàìè, íàéá³ëüøà ê³ëüê³ñòü òèõ, õòî ãîòîâ êîðèñòóâàòèñÿ ïëàñòèêîâèìè êàðòêàìè ³ çä³éñíþ-
âàòè ðåãóëÿðí³ ïëàòåæ³. Áëèçüêî 205 îïèòóâàíèõ ìàþòü íàì³ð â³äêðèòè àáî ïðîäîâæèòè 
äåïîçèòè ó íàö³îíàëüí³é âàëþò³ (41%). Áàíê³âñüêèé êðåäèò áóëè ãîòîâ³ îòðèìàòè 170 
îïèòàíèõ êèÿí (34%). Ëèøå 5% îïèòóâàíèõ çàö³êàâëåí³ ó òàê³é ïîñëóç³ ÿê äåïîçèòàðíå 
çáåð³ãàííÿ ö³ííîñòåé. Íåïîïóëÿðíîþ òàêîæ º ïîñëóãà íàäàííÿ äîðîæí³õ ÷åê³â. Öÿ ïîñëóãà 
çàö³êàâèëà ëèøå 1%. 

Çà äàíèìè îïèòóâàííÿ áóëî îö³íåíî åëàñòè÷í³ñòü ïîïèòó íà áàíê³âñüê³ ïîñëóãè çà-
ëåæíî â³ä ïðîöåíòíî¿ ñòàâêè. Íà ðèñ.3 ïðåäñòàâëåí³ êðèâè çàëåæíîñò³ âåëè÷èíè ïîïèòó íà 
äåïîçèòí³ ïîñëóãè áàíê³â ñòðîêîì äî îäíîãî ðîêó òà êðåäèòí³ ïîñëóãè ñòðîêîì äî ï’ÿòè 
ðîê³â â³ä íàðàõîâàíèõ ïðîöåíò³â.  

Ñë³ä â³äì³òèòè íàÿâí³ñòü íà ãðàô³êó òàê çâàíèõ ïåðåëîìíèõ òî÷îê ïîïèòó (20% äëÿ 
äåïîçèòó ³ 15% äëÿ êðåäèòó), ï³ñëÿ ÿêèõ êðèâ³ ïîïèòó çì³íþþòü ñâ³é õàðàêòåð, òîáòî 
ïî÷èíàþòü øâèäêî çðîñòàòè (àáî ïàäàòè).  

Òðåò³é áëîê ïèòàíü ñòîñóâàâñÿ îö³íêè çàäîâîëåííÿ êë³ºíòàìè îáðàíèì áàíêîì òà 
ÿê³ñòþ îáñëóãîâóâàííÿ â íüîìó. Çà ðåçóëüòàòè îïèòóâàííÿ áóëî âèÿâëåíî íàñòóïíå.  

1. Îñîáèñòå ñï³ëêóâàííÿ («ìîæëèâ³ñòü îòðèìàííÿ äåòàëüíî¿ ³íôîðìàö³¿ â³ä 
ïåðñîíàëó») îö³íþºòüñÿ êë³ºíòàìè âèùå, í³æ ìîæëèâ³ñòü îòðèìàííÿ ³íôîðìàö³¿ ïðî 
áàíê³âñüê³ ïðîäóêòè ç ðåêëàìíèõ ëèñò³âîê òà áóêëåò³â. 
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Ðèñ. 3. Åëàñòè÷í³ñòü ïîïèòó íà áàíê³âñüê³ ïîñëóãè çàëåæíî â³ä ïðîöåíòíî¿ ñòàâêè 

Äæåðåëî: âëàñí³ äîñë³äæåííÿ àâòîðà 
 
2. Äîáðîçè÷ëèâ³ñòü ñï³âðîá³òíèê³â áàíêó çà çíà÷èì³ñòþ äëÿ êë³ºíò³â ìàéæå íå 

ïîñòóïàºòüñÿ ¿õ ïðîôåñ³îíàë³çìó. 
3. «Â³äñóòí³ñòü ÷åðã» — ïàðàìåòð, ÿêèé çíà÷èìèé äëÿ êë³ºíòà áóäü-ÿêîãî ñåãìåíòó, 

ïî÷èíàþ÷è â³ä ñòóäåíò³â ³ çàê³í÷óþ÷è ïåíñ³îíåðàìè. 
4. Ïåíñ³îíåðè äîáðîçè÷ëèâ³ñòü ö³íóþòü âèùå çà ïðîôåñ³îíàë³çì ïðàö³âíèê³â áàíêó. Ó 

òîé ÷àñ, ÿê äëÿ êàòåãîð³¿ ðåñïîíäåíò³â, ùî çàéìàþòü êåð³âí³ ïîñàäè, çðó÷íèé ãðàô³ê ðîáîòè 
áàíêó á³ëüø âàæëèâèé ïîêàçíèê, í³æ äîáðîçè÷ëèâå ñòàâëåííÿ ïåðñîíàëó äî êë³ºíò³â. 

5. Òàê³ ïîêàçíèêè ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â áàíê³âñüêèõ ïîñëóã, ÿê «íàÿâí³ñòü 
ðåêëàìíî-³íôîðìàö³éíîãî ìàòåð³àëó â çàë³ â äîñòàòí³é ê³ëüêîñò³», ³ «âíóòð³øí³é ³íòåð’ºð ïðèì³-
ùåííÿ òà çîâí³øí³é âèãëÿä áàíêó» çàéìàþòü íàéíèæ÷³é ðåéòèíã ó âñ³õ êàòåãîð³ÿõ ðåñïîíäåíò³â. 

6. Íàéá³ëüø âèñîê³ îö³íêè êë³ºíòè äàëè òèì ïàðàìåòðàì, ÿê³ äëÿ íèõ º íàéìåíø 
çíà÷èì³, à ñàìå «âíóòð³øí³é ³íòåð’ºð ïðèì³ùåííÿ áàíêó òà çîâí³øí³é âèãëÿä áàíêó» (8,4) òà 
«íàÿâí³ñòü ðåêëàìíî-³íôîðìàö³éíîãî ìàòåð³àëó â çàë³ â äîñòàòí³é ê³ëüêîñò³» (7,9). Íàéíèæ÷³ 
îö³íêè äàí³ ïîêàçíèêàì, ÿê³ º äîñòàòíüî âàæëèâèìè äëÿ êë³ºíò³â: «â³äñóòí³ñòü ÷åðã» (5,3), 
«øâèäê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ» (6,6). Ðàçîì ç òèì, ó òàêèõ âàæëèâèõ äëÿ êë³ºíò³â ïîêàçíèê³â, ÿê 
«ïðîôåñ³îíàë³çì ïåðñîíàëó áàíêó» ³ «äîáðîçè÷ëèâå â³äíîøåííÿ ñï³âðîá³òíèê³â áàíêó äî 
êë³ºíò³â» ñåðåäíÿ îö³íêà äîñèòü âèñîêà – 7,7. Òàêèì ÷èíîì, êë³ºíòè ì³í³ìàëüíî îö³íèëè 
âàæëèâèé äëÿ íèõ ïîêàçíèê «â³äñóòí³ñòü ÷åðã» ³ ìàêñèìàëüíî âèñîêó îö³íêó äàëè ïîêàçíèêó 
«âíóòð³øí³é ³íòåð’ºð ïðèì³ùåííÿ òà çîâí³øí³é âèãëÿä áàíêó». 

Ùî ñòîñóºòüñÿ îö³íêè ÿêîñòþ îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â ó áàíêó «Ðàéôôàçåí áàíê 
Àâàëü», òî òóò çáåð³ãàºòüñÿ âèÿâëåíà òåíäåíö³ÿ. Òàê, íàéâèùèé áàë îòðèìàëè òàê³ ïîêàçíèêè: 
«íàÿâí³ñòü ðåêëàìíî-³íôîðìàö³éíîãî ìàòåð³àëó â çàë³ â äîñòàòí³é ê³ëüêîñò³» (9,2), «âíóò-
ð³øí³é ³íòåð’ºð ïðèì³ùåííÿ òà çîâí³øí³é âèãëÿä áàíêó» (8,7), «äîáðîçè÷ëèâå â³äíîøåííÿ 
ñï³âðîá³òíèê³â áàíêó äî êë³ºíò³â» (8,3), à íàéíèæ÷³ – «øâèäê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ» (6,2), 
«çðó÷íèé ãðàô³ê ðîáîòè» (6,4), «â³äñóòí³ñòü ÷åðã» (6,7). 

Ç ìåòîþ âèÿâëåííÿ ð³âíÿ ëîÿëüíîñò³ êë³ºíò³â äî áàíêó ðåñïîíäåíòè ìàëè âèçíà÷èòè 
ñòóï³íü âëàñíî¿ çãîäè ³ç íàñòóïíèìè òâåðäæåííÿìè, îôîðìëåíèìè ó âèãëÿä³ øêàëè 
Ëàéêåðòà: «Ìåí³ ïîäîáàºòüñÿ áóòè êë³ºíòîì äàíîãî áàíêó», «ß áóäó ðåêîìåíäóâàòè áàíê ñâî¿ì 
ðîäè÷àì, çíàéîìèì ³ êîëåãàì». Á³ëüø³ñòü ðåñïîíäåíò³â (62%) çàçíà÷èëè, ùî íå ìîæóòü 
ï³äòâåðäèòè, ùî ¿ì ïîäîáàºòüñÿ áóòè êë³ºíòîì áàíêó. Ëèøå 4% îïèòóâàíèõ ïîâí³ñòþ 
ï³äòðèìóþòü äàíå òâåðäæåííÿ. Ìåíøå ïîëîâèíè ðåñïîíäåíò³â (47 %) çãîäí³ ðåêîìåíäóâàòè 
áàíê ñâî¿ì ðîäè÷àì, çíàéîìèì ³ êîëåãàì. 

×åòâåðòèé áëîê ïèòàíü ñòîñóâàâñÿ âèÿâëåííÿ åôåêòèâíèõ êàíàë³â ðîçïîâñþäæåííÿ 
ðåêëàìè áàíê³âñüêèõ ïîñëóã. Ðåçóëüòàòè îïèòóâàííÿ ïîêàçàëè, ùî íàéïîïóëÿðí³øèì äæåðåëîì 
îòðèìàííÿ ³íôîðìàö³¿ äëÿ íàñåëåííÿ ñåðåä çàñîá³â ìàñîâî¿ ³íôîðìàö³¿ º òåëåáà÷åííÿ, ùî 
â³äì³òèëè 48% ðåñïîíäåíò³â, à êàíàëîì – ë³äåðîì º ²íòåð (30% îïèòóâàíèõ) (ðèñ.4). 

Íàéá³ëüø åôåêòèâíèé ÷àñ ðåêëàìè ï³ä ÷àñ äåìîíñòðàö³¿ õóäîæíüîãî ô³ëüìó ïî êàíàëó ²íòåð 
ó áóäí³ äí³ ç 19.00 äî 22.00. Öå â³äì³òèëè 29% ðåñïîíäåíò³â. Ó âèõ³äí³ äí³ á³ëÿ 46% ðåñïîíäåíò³â 
äèâëÿòüñÿ ïðîãðàìè òåëåáà÷åííÿ ³ ãîòîâ³ ñïðèéìàòè ðåêëàìó âäåíü ç 10.00 äî 19.00. 

Äðóãå ì³ñöå çà ïîïóëÿðí³ñòþ îòðèìàííÿ ðåêëàìíî¿ ³íôîðìàö³¿ ñåðåä çàñîá³â ìàñîâî¿ 
³íôîðìàö³¿ º ñïåö³àë³çîâàí³ ðåêëàìí³ ãàçåòè, çîêðåìà «Ìåòðî Àô³øà» ³ «Ð²Î». Öå âêàçàëè 25% 
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ðåñïîíäåíò³â. Ëèøå 12 % îïèòóâàíèõ çàçíà÷èëè, ùî ñëóõàþòü ðåêëàìí³ îãîëîøåííÿ ïî 
ðàä³î. Íàéìåíø ïîïóëÿðíèìè äæåðåëàìè îòðèìàííÿ ³íôîðìàö³¿ âèÿâèëèñÿ ðåêëàìí³ 
áþëåòåí³ áàíê³â (4%) ³ áåñ³äè ç³ ñïåö³àë³ñòàìè (6 %). Çíà÷íîþ ïîïóëÿðí³ñòþ êîðèñòóºòüñÿ ó 
êèÿí òàêå ñó÷àñíå äæåðåëî ³íôîðìàö³¿, ÿê ²íòåðíåò, ïðî ùî çàçíà÷èëè 22 % ðåñïîíäåíò³â. 
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бесіди зі спеціалістами  
Ðèñ. 4. Îñíîâí³ äæåðåëà îòðèìàííÿ ³íôîðìàö³¿ ñïîæèâà÷³â ïðî áàíê³âñüê³ ïîñëóãè 
Äæåðåëî: âëàñí³ äîñë³äæåííÿ àâòîðà 
 
Áëèçüêî 44 % ðåñïîíäåíò³â âêàçàëè, ùî ââàæàþòü äëÿ ñåáå çðó÷íèì òàêèé «íåôîð-

ìàëüíèé» ³íôîðìàö³éíèé êàíàë, ÿê äóìêà òà ïîðàäè äðóç³â, çíàéîìèõ, ðîäè÷³â. Öå ïåâíîþ 
ì³ðîþ ãîâîðèòü ïðî íåäîâ³ðó íàñåëåííÿ äî òðàäèö³éíî¿ ðåêëàìè ÷åðåç âåëèêó ê³ëüê³ñòü 
íåäîáðîñîâ³ñíî¿ ðåêëàìè.  

Âèñíîâêè. Ïðîâåäåíå ìàðêåòèíãîâå äîñë³äæåííÿ êë³ºíò³â êîìåðö³éíèõ áàíê³â äîâåëî, 
ùî âçàºìîâ³äíîñèíè ì³æ áàíêîì ³ êë³ºíòàìè ðîçâèâàþòüñÿ ï³ä âïëèâîì ðÿäó ôàêòîð³â. 
Ëîÿëüíå ñòàâëåííÿ ñïîæèâà÷³â áàíê³âñüêèõ ïîñëóã äî ä³ÿëüíîñò³ áàíê³âñüêî¿ óñòàíîâè 
ïîòðåáóº ñåðéîçíî¿ óâàãè ç áîêó êåð³âíèöòâà áàíêó, îñê³ëüêè íàáóâàº ïîäàëüøîãî ðîçâèòêó 
ÿê âàæëèâèé ÷èííèê êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ êîìåðö³éíîãî áàíêó. Áàíêè ìàþòü á³ëüø 
äåòàëüíî ï³äõîäèòè äî ïðîöåñ³â âèâ÷åííÿ ìîòèâ³â ïîêóïêè ³ ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â 
áàíê³âñüêèõ ïîñëóã ³ âðàõîâóâàòè öå ïðè ðîçðîáö³ ìàðêåòèíãîâî¿ ñòðàòåã³¿ áàíêó.  

Íà îñíîâ³ ïðîâåäåíîãî àíàë³çó ç ìåòîþ óäîñêîíàëåííÿ âçàºìîâ³äíîñèí ì³æ êë³ºíòàìè 
òà áàíêîì «Ðàéôôàçåéí áàíê Àâàëü», íàìè ðîçðîáëåí³ íàñòóïí³ ïðîïîçèö³¿, ÿê³ ìàþòü áóòè 
âðàõîâàí³ ïðè ðîçðîáö³ ìàðêåòèíãîâî¿ ñòðàòåã³¿ áàíêó:  

1. Êåð³âíèêè áàíêó ïîâèíí³ á³ëüøå óâàãè ïðèä³ëÿòè ðîáîò³ ³ç ïåðñîíàëîì áàíêó, 
ïðîôåñ³éí³é ï³äãîòîâö³ ñï³âðîá³òíèê³â. 

2. Âàæëèâî ñïðèÿòè ïîäàëüøîìó ðîçâèòêó êîíñóëüòàö³éíîãî îáñëóãîâóâàííÿ. 
3. Íåîáõ³äíî íàâ÷àòè ñï³âðîá³òíèê³â ô³ë³é áàíêó íàâè÷êàì âåäåííÿ ä³ëîâèõ 

ïåðåãîâîð³â òà óïðàâë³ííÿ êîíôë³êòíèìè ñèòóàö³ÿìè. 
4. Ñë³ä âèîêðåìèòè ó ìåæàõ îðãàí³çàö³éíî¿ ñòðóêòóðè â³ää³ë ìàðêåòèíãó, ÿêèé 

â³äïîâ³äàòèìå çà ïîñò³éí³ êîíòàêòè ³ç êë³ºíòàìè. 
5. Íåîáõ³äíî ïðîâîäèòè ðåãóëÿðíèé ìîí³òîðèíã ð³âíÿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ ³ ð³âíÿ 

ëîÿëüíîñò³ êë³ºíò³â äî áàíêó, à òàêîæ ð³âíÿ ³íôîðìàö³éíîãî çàáåçïå÷åííÿ êë³ºíò³â ùîäî 
ä³ÿëüíîñò³ áàíêó. 

6. Ñë³ä ï³äâèùóâàòè ð³âåíü ëîÿëüíîñò³ êë³ºíò³â äî áàíêó øëÿõîì íàëàãîäæåííÿ òà 
ï³äòðèìóâàííÿ â³äíîñèí ³ç ÇÌ², çàñòîñîâóþ÷è ³íñòðóìåíòè ìàðêåòèíãîâèõ êîìóí³êàö³é, 
âêëþ÷àþ÷è ïðîïàãàíäó, ñïîíñîðñòâî òîùî. 
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Академии труда, социальных отношений и туризма 
Маркетинговое исследование взаимоотношений между коммерческими банками и клиен-

тами. В статье анализируются результаты проведенного маркетингового исследования 
взаимоотношений между потребителями банковских услуг и коммерческими банками Украины. 
Осуществлено ранжирование банков за популярностью депозитов и кредитов. По данным опро-
са было оценена эластичность на банковские услуги в зависимости от процентной ставки. 
Определены особенности и тенденции оценки показателей качества предоставления банковс-
ких услуг физическим особам – клиентам банков. Указаны основные причины неудовлетворения 
клиентов банковскими услугами. Предложены пути удовлетворения взаимоотношений между 
банками и их клиентами.  

Ключові слова: банки, маркетинговое исследование, потребители банковских услуг, качество. 
 
Veselova М.I., Post-graduate Student, the Department of Economic Theory and Economics of Enterprise, 

Academy of Labour, Social Relations and Tourism  
Marketing research of relationships between commercial banks and clients. The article analyses the 

results of the conducted marketing research of relationships between bank services consumers and 
commercial banks of Ukraine. The banks are rated according to popularity of deposits and credits. Based on 
the results of the demand elasticity for bank services depending on bank rate is estimated. Special features 
and tendencies of estimation of quality indicators of bank services for individuals – bank clients are found out. 
The main reasons of non-satisfaction of clients by bank services are shown. The directions of improvement of 
relationships between banks and their clients are proposed. 

Key words: banks, marketing research, bank services clients, quality. 

УДК 332.64.012.23(477)(045) 
©Ãàëóøêî Â.Ï.,  

äîêò. åêîí. íàóê, ïðîôåñîð, ÷ëåí-êîðåñïîíäåíò ÍÀÀÍ Óêðà¿íè  
Íàö³îíàëüíîãî óí³âåðñèòåòó á³îðåñóðñ³â ³ ïðèðîäîêîðèñòóâàííÿ Óêðà¿íè 

Економічна оцінка та методичні підходи до оптимізації
ціни землі в умовах ринкової економіки

У даній статті досліджено існуючі методики й моделі визначення ціни землі у розвинутих 
країнах з урахуванням специфічних умов землеволодіння та землекористування, обґрунтовано 
фактори впливу на ціну землі у країнах з ринковою економікою: банківська норма відсотка, май-
бутні врожаї стратегічних культур, прогнозовані ціни на вирощену в майбутньому продукцію, 
прогнозовані витрати на виробництво стратегічної сільськогосподарської продукції, віддаленість 
земельних ділянок від центрів комунікацій і комунікаційних мереж, фактор дисконту, майбутня 
вартість землі, агровиробнича якість землі (бонітетна оцінка землі). Розглянуто науково-
обгрунтовану економічну оцінку та методичні підходи до оптимізації ціни землі в умовах розвитку 
ринкових відносин в Україні. Запропоновано формули для розрахунку ціни землі в безкризовий та 
кризовий періоди. Обґрунтовуються умови купівлі-продажу землі, здачі її в оренду та заставу. 

Ключові слова: ціна землі, ринок землі, ставка капіталізації, купівля-продаж землі, оренда 
землі, бонітетна оцінка землі, банківська норма відсотка. 
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