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МЕТОДИЧНИЙ ПІДХІД ДО ВИЗНАЧЕННЯ КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ 
БАНКІВСЬКИХ ПОСЛУГ ФІЗИЧНИМ ОСОБАМ 

Запропоновано методику оцінки конкурентоспроможності банківських послуг з погляду 
клієнтів-фізичних осіб на основі розрахунку інтегрального показника конкурентоспроможності, що 
враховує індекси якісних та вартісних показників. 

Ключові слова: банківські послуги, конкурентоспроможність, якісні показники, вартісні показ-
ники, ваговий коефіцієнт, інтегральний показник конкурентоспроможності. 

Предложена методика оценки конкурентоспособности банковских услуг с точки зрения клиен-
тов-физических лиц на основе расчета интегрального показателя конкурентоспособности, учиты-
вающего индексы качественных и стоимостных показателей. 

Ключевые слова: банковские услуги, конкурентоспособность, качественные показатели, стои-
мостные показатели, весовой коэффициент, интегральный показатель конкурентоспособности. 

There has been developed the method of evaluating bank services’ competitive ability from their clients’ 
the point of view on the estimating basis of their competitive ability’s integral value using quality and value 
indexes. 
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Постановка проблеми. Підвищення рівня 
конкурентоспроможності банків, оптимізація їх 
функціонування та елементарне виживання в 
ринковому середовищі є фундаментальною 
проблемою сучасної економіки. Від її вирішен-
ня багато в чому залежить якість відтворюваль-
них процесів, прибутковість банків, їх адаптація 
до ринкових умов і подальше економічне зрос-
тання. Проблема забезпечення конкурентоспро-
можності українських банків гостро постала під 
час світової фінансової кризи. Вітчизняні банки 
стикаються з великими труднощами, що ускла-
днюються також нестабільністю у фінансовій 
системі країни. Ключем виходу з кризи, як по-
казує досвід багатьох країн світу, є саме забез-
печення та управління конкурентоспроможніс-
тю банківських послуг. 

Посилений вплив на український ринок за-
рубіжних банків під час переходу країни до ри-
нкових відносин виявив вузькість вітчизняного 
асортименту банківських послуг і продуктів, не-
ефективність використовуваних технологій, а 
також ряд проблем, які пов'язані з якістю і без-
пекою пропонованих банківських послуг і про-
дуктів. Тому питання надання технологічних та 
доступних послуг клієнтам у банківському сек-
торі є одним з основних і безпосередньо пов'я-
зано з необхідністю підвищення рівня конкуре-
нтоспроможності банківських послуг та ство-
рення конкурентних переваг. 

Для досягнення і збереження конкурентос-
проможності банків необхідний механізм 
управління, що включає організацію та прове-
дення комплексу заходів щодо збереження кон-
курентного положення. Одним з елементів тако-
го механізму є оцінка конкурентоспроможності, 
що спрямована на виявлення факторів, які спри-
яють оптимізації діяльності банків. 

Аналіз літератури. Теоретичні та практич-
ні аспекти конкурентоспроможності господа-
рюючих суб'єктів з різним ступенем повноти 
розглядалися в працях Н. К Мойсеєвої, Р. А. 
Фатхутдінова, Н. Д. Еріашвілі, А. Ю. Юданова 
та ін. Розробка методики оцінки конкурентосп-
роможності банківської організації багато в чо-
му залежить від диференційованого підходу до 
адекватного аналізу всіх без винятку напрямків 
її діяльності. Детальний аналіз банківської дія-
льності дозволяє виділити наступні фактори, що 
мають вирішальний вплив на ефективність ро-
боти і конкурентоспроможність банку: достат-
ність капіталу; загальний рейтинг по надійності; 
економія, обумовлена зростанням масштабу ви-
робництва; економія, обумовлена широким 
профілем послуг; експертиза ринку, галузі та 

продукції; репутація; запозичення на міжнарод-
ному ринку капіталу; стратегічні цілі банку. 

У багатьох методиках, які пропонуються ві-
тчизняними та зарубіжними вченими, для ви-
значення конкурентоспроможності банків вико-
ристовується зважена сума експертних оцінок 
внутрішнього середовища банку (критерії якості 
активів і пасивів, достатності капіталу, прибут-
ковості і рентабельності діяльності, іміджу бан-
ку, конкурентоспроможності банківських пос-
луг та ін.) та зовнішнього середовища (критерії 
динаміки стану населення, реального сектора 
економіки, результати державного регулювання 
тощо) [1–4]. На відміну від цих методик, ми 
оцінюємо конкурентоспроможність банківських 
послуг з погляду клієнтів-фізичних осіб, які ча-
сто не є експертами, професіоналами у банків-
ський сфері. 

Метою статті є розробка методики оцінки 
конкурентоспроможності банківських послуг на 
основі розрахунку інтегрального показника 
конкурентоспроможності банківських послуг, 
що надаються фізичним особам. 

Виклад основного матеріалу. Дана мето-
дика оцінки конкурентоспроможності банківсь-
ких послуг враховує як якісні, так і вартісні по-
казники якості банківських послуг та дозволяє 
визначити оцінку привабливості банку для по-
тенційних клієнтів-фізичних осіб. Етапи визна-
чення інтегрального показника конкурентосп-
роможності банківських послуг за запропонова-
ною нами методикою наведено на рис. 1. 

Методика передбачає шість етапів для ви-
значення інтегрального показника конкурентос-
проможності банківських послуг. Перевагою 
методики є те, що вона дозволяє порівнювати 
банки як за загальним рівнем конкурентоспро-
можності надаваних банківських послуг, так і за 
окремими показниками. На основі отриманих 
оцінок можна будувати карту конкурентних пе-
реваг для наочного позиціювання банків-
конкурентів. 

Етап 1. Формування вибірки банків-конку-
рентів. 

Етап 2. Вибір показників, які характеризу-
ють якість банківських послуг. Всі показники 
банківських послуг можна поділити на якісні та 
вартісні. 

До якісних показників банківських послуг ві-
дносять (2а): 

1) надійність та репутація банку; цей показ-
ник включає такі характеристики: 
- гарантія виплат; 
- досвід роботи на ринку банківських послуг; 
- положення в рейтингах; 
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- відгуки клієнтів банку (відгуки клієнтів до-
зволяють зробити висновки про обслугову-
вання в банку, ще не ставши його безпосере-
днім клієнтом. Найчастіше вони мають вели-
ке значення для прийняття рішення про по-
чаток відношень з банком); 

- підтримка ЗМІ (позитивні чи негативні від-
гуки); 

2) якість та зручність обслуговування; цей 
комплексний показник включає наступні харак-
теристики: 
- режим роботи банку: дні та години роботи 

(зручні для клієнтів); 
- кількість відділень у місті; 
- кількість операторів у відділенні (має бути 

достатньою, щоб не створювати величезні 
черги та обслуговувати максимальну кіль-
кість клієнтів); 

- наявність терміналів самообслуговування 
(термінал самообслуговування дозволяє ско-
ристатися широким спектром банківських 
послуг без черг, він являє собою автономний 
комп'ютеризований високотехнологічний апа-

ратно-програмний комплекс, який має досить 
широку функціональність – термінал дає 
можливість клієнтам отримати якісне та опе-
ративне банківське обслуговування без звер-
нення до операційного співробітника банку); 

- кількість банкоматів; 
- робота персоналу з клієнтом (уважне став-

лення до кожного клієнта); 
3) набір банківських продуктів і послуг; 

якщо раніше банк пропонував вкладникам і по-
зичальникам стандартний набір банківських 
продуктів, то сьогодні він повинен розробляти 
нові види послуг, які спеціально адресовані 
конкретним групам клієнтів – крупним корпо-
ративним фірмам, дрібним підприємствам, 
окремим категоріям фізичних осіб (студентам, 
молодим сімейним парам, пенсіонерам) тощо; 

4) інформаційна підтримка банківських по-
слуг (попередні консультації та розрахунки мо-
жливості надання кредитів, продажі банківських 
послуг, призначення зустрічей у відділеннях, 
інформаційна підтримка клієнтів банку через 
«гарячі лінії» банку або Call-центри та ін.). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 1. Етапи оцінки конкурентоспроможності банківських послуг. 
 

Вибір вартісних показників банківських по-
слуг (2б). Вартісні показники – це показники, що 
характеризують економічні явища у вартісному 
(грошовому) вираженні і які визначаються за 

допомогою цін (наприклад, відсоткові ставки по 
депозитам у національній та іноземній валюті, 
кредитам, середній розмір комісії за надання 
послуг тощо). 

1) Формування вибірки банків-конкурентів 

2б) Вибір вартісних показників банківських 
послуг: 

- відсоткова ставка по депозитам; 
- відсоткова ставка по кредитам; 
- комісії. 

2а) Вибір якісних показників банківських послуг: 
- надійність та репутація банку; 
- якість та зручність обслуговування; 
- набір банківських продуктів та послуг; 
- інформаційна підтримка банківських послуг. 

3б) Розрахунок коефіцієнтів значущості для 
вартісних показників, w′i 

3а) Розрахунок коефіцієнтів значущості для 
якісних показників, wi 

4б) Визначення індексу вартісних показників 4а) Визначення індексу якісних показників 

5) Побудова карти конкурентних переваг 

6) Визначення інтегрального показника конкурен-
тоспроможності банківських послуг 
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Етап 3а. Розрахунок коефіцієнтів значущо-
сті для якісних показників. 

Етап 3б. Розрахунок коефіцієнтів значущо-
сті для вартісних показників. Коефіцієнти зна-
чущості wi – це числові коефіцієнти, параметри, 
що відображають значущість, відносну важли-
вість, «вагу» даного чинника, показника у порі-
внянні з іншими чинниками, що впливають на 
конкурентоспроможність банківських послуг. 

Сума коефіцієнтів значущості дорівнює 1: 
( 1w

i
i =∑ ). 

Для розрахунку коефіцієнтів значущості 
можна використовувати матрицю попарних по-
рівнянь. Так, для якісних показників вона може 
набути наступного вигляду (табл. 1). 

Таблиця 1. 
Матриця попарних порівнянь якісних показників. 

 

Показники Надійність та 
репутація банку 

Якість та зруч-
ність обслуго-

вування 

Набір банків-
ських продук-
тів та послуг 

Інформаційна 
підтримка Сума 

Надійність та репу-
тація банку – 1 2 2 5 

Якість та зручність 
обслуговування 1 – 2 2 5 

Набір банківських 
продуктів та послуг 0 0 – 1 1 

Інформаційна підт-
римка 0 0 1 – 1 

 

В табл. 1 на перетині рядків та стовпців від-
повідних показників виставляємо оцінки за 
принципом: 
а) показник 1 < показник 2 => 0; 
б) показник 1 = показник 2 => 1; 
в) показник 1 > показник 2 => 2. 

Позначення <, =, > означають, відповідно, 
«менш важливий», «рівноважливий» та «більш 
важливий». 

Таким чином, можна отримати оцінки для 
показників: 
- надійність та репутація – 5, 
- якість обслуговування – 5, 
- набір банківських продуктів та послуг – 1, 
- інформаційна підтримка – 1. 

Отримані оцінки переводяться у частки від 
1, що є стандартним значенням для визначення 
значущості критерію у загальному процесі: 
- надійність та репутація w1 = 5/12 = 0,42; 
- якість обслуговування w2 = 5/12 = 0,42; 
- набір банківських продуктів та послуг w3 = 

1/12 = 0,08; 
- інформаційна підтримка w4 = 1/12 = 0,08. 

Етап 4а. Визначення індексу якісних показ-
ників. Індекс якісних показників визначається за 
формулою: 

i

4

1i
iпоказн.якісн. QwI ⋅= ∑

=

, (1) 

де wi – відповідні коефіцієнти значущості якіс-
них показників; 
Qi – відповідне середнє значення якісного пока-
зника. 

Етап 4б. Визначення індексу вартісних по-
казників. Індекс вартісних показників визнача-
ється за формулою: 

i

4

1i
iпоказн.вартісн. СwI ⋅′=∑

=

, (2) 

де w′i – відповідні коефіцієнти значущості вар-
тісних показників; 
Ci – відповідне середнє значення вартісного по-
казника. 

Для розрахунку середніх значень відповід-
них якісних показників на попередніх етапах 
можна використовувати стандартні оцінки на 
шкалі бажаності (табл. 2). 

Таблиця 2. 
Оцінки якості та відповідні їм стандартні оцінки на шкалі бажаності. 

 

Оцінка якості Відмітки на шкалі бажаності 
Діапазон Середнє значення 

Відмінно Більше 0,950 0,975 
Дуже добре 0,875–0,950 0,913 

Добре 0,690–0,875 0,782 
Задовільно 0,367–0,690 0,530 

Погано 0,066–0,367 0,285 
Дуже погано 0,0007–0,066 0,033 

 

Використання функції бажаності дозволяє 
перевести експертні оцінки якісних показників 

у кількісні в інтервалі від 0 до 1. 
Етап 5. Побудова карти конкурентних пе-
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реваг. Отримана під час попередніх кроків згру-
пована інформація про конкурентів дає можли-
вість побудувати конкурентну карту ринку. По 
осі x відзначаються індекси вартісних показни-
ків, по осі y – індекси якісних. Карта дозволяє 
визначити позицію для кожного банку за показ-
никами «якість/вартість» та побачити, які пере-
ваги мають конкуруючі банки. 

Етап 6. Визначення інтегрального показни-
ка конкурентоспроможності банківських пос-
луг. Інтегральні показники обчислюються для 
всіх банків-конкурентів, що увійшли до вибірки, 
за формулою: 

показн.вартісн.2показн.якісн.1 IαIαK ⋅+⋅= (3) 
В формулі (3) параметри α1 і α2 є коефіцієн-

тами значущості якісних та вартісних показни-
ків відповідно. Оскільки експертним шляхом 
було визначено, що для українських споживачів 
більш важливою є ціна надання послуг, то кое-
фіцієнт значущості для якісних показників ста-
новить 0,4; а для вартісних – 0,6. Таким чином, 
формула (3) набуває вигляду: 

показн.вартісн.показн.якісн. I0,6I0,4K ⋅+⋅=  (4) 
Розрахувавши за формулою (4) інтегральні 

показники для всіх банків-конкурентів, можна 
визначити найбільш конкурентоспроможний 
банк з погляду фізичних осіб (Κ → max). 

Висновки. 
1. В роботі запропоновано методику визна-

чення конкурентоспроможності банківських по-
слуг з погляду клієнтів-фізичних осіб на основі 
розрахунку інтегрального показника конкурен-

тоспроможності банківських послуг. 
2. За допомогою запропонованої методики

можна визначити конкурентні переваги окремих 
банків у наданні банківських послуг фізичним 
особам; побудувати карту конкурентних пере-
ваг, яка дозволяє визначити позицію банку по 
відношенню до банків-конкурентів. 

3. Методика визначення конкурентоспро-
можності банківських послуг дає можливість 
отримувати значення інтегрального показника 
конкурентоспроможності банківських послуг, 
варіюючи значення вхідних якісних та вартіс-
них показників: наприклад, визначити як змі-
ниться інтегральний показник конкурентоспро-
можності банківських послуг відповідного бан-
ку після покращення деяких якісних або вартіс-
них показників. 
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