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Стаття присвячена обґрунтовано вплив репутаційного капіталу на розвиток банківських установ в 
умовах втрати довіри. В статті наведено особливості побудови репутаційного капіталу банківських 
установ, а також стратегічні переваги формування репутаційного капіталу. 

Статья посвящена обоснованию влияния репутационного капитала на развитие банковских 
учреждений в условиях потери доверия. В статье приведены особенности построения репутационного 
капитала банковских учреждений, а также стратегические преимущества формирования 
репутационного капитала. 

The article is dedicated to determination of the influence of reputational capital on the development of banking 
institutions in the conditions of loss of confidence. The article presents features of building reputational capital of 
banking institutions, as well as strategic advantages of forming reputational capital. 
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ВСТУП 
Довірчо-відповідальний характер відносин у бан-

ківській сфері потребує уміння співпрацювати із 
клієнтами, утримувати наявних і залучати потенцій-
них клієнтів через максимальне задоволення їхніх по-
треб, а також здійснення прозорої інформаційної по-
літики. Проте світова фінансово-економічна криза, 
посилена інформаційними атаками на національному 
рівні та зниженням довіри громадян до державних та 
приватних інститутів, призвела до ліквідації понад 
50 % банківських установ протягом 2008-2017 рр. [1]. 
Основними індикаторами кризових явищ є: втрата 
вкладів громадян, скорочення кредитного портфелю 
та погіршення його якості, зменшення доходів від на-
дання банківських послуг та зростання збитковості. 
Як наслідок, посилилась девальвація гривні, відбуло-
сь зростання рівня інфляції, що разом з посиленням 
політичної нестабільності посилило зневіру громадян 
у банківській системі країни.  

До початку активних проявів дестабілізації банків-
ської системи країни, у банківських установах, пере-
важно, домінувала система ціннісних орієнтацій, 
спрямована на задоволення потреб власників, акціо-
нерів та персоналу. Тому, в умовах втрати довіри спо-
живачів банківських послуг до банківських установ 
виникає необхідність переосмислення цінностей, прі-
оритетів розвитку та підходів до надання послуг. 
Адже банківська установа є відкритою системою, яка 
у процесі діяльності активно взаємодіє з оточуючим 
середовищем [2], несучи високу суспільну та соці-
альну відповідальність. Тому важливим є налагодже-
ння довгострокової й взаємовигідної співпраці у сис-

темі ділового партнерства. Варто додати, що підви-
щити рівень довіри та посилити репутаційний капітал 
банківської установи можливо за допомогою персо-
налу внаслідок побудови системи ефективної прямої 
комунікації із клієнтами. При цьому позитивна репу-
тація банківської установи підвищує довіру як до 
конкретного банку, так і до банківської системи краї-
ни в цілому. Мінімізація репутаційних ризиків дозво-
ляє забезпечити конкурентоспроможність на фінансо-
вому ринку та сталий розвиток. 

МЕТА РОБОТИ полягає у обґрунтуванні сутності 
та ролі репутаційного капіталу для розвитку банків-
ських установ в Україні з врахуванням світової та ук-
раїнської практики.  

МЕТОДИ ДОСЛІДЖЕННЯ 
Розкриття сутності репутаційного капіталу потре-

бує застосування міждисциплінарного підходу. Так, 
витоки розуміння репутації та репутаційного капіталу 
можна відшукати в соціології, психології, філософії, 
але термін «репутація» знаходить своє тлумачення 
також у політиці, державному управлінні, менедж-
менті, маркетингу та фінансах. Так, Д. Бромлі [3], 
охарактеризувавши різні прояви репутації, пояснив 
механізм впливу репутації на низку соціально-психо-
логічних термінів: «самооцінка», «соціальна ідентич-
ність», «особиста свобода», «соціальний порядок». 
Вчений продемонстрував, як репутація в соціальних 
мережах може бути покращена чи пошкоджена, а та-
кож навів механізми маніпуляції. В. Дуглас [4] побу-
дував модель позитивного пливу репутації банків-
ської установи на зменшення ризиків та підвищення 
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ефективності діяльності установи. На думку експер-
тів Репутаційного Інституту [5], які розробляють по-
ложення «репутаційної економіки», для клієнта наба-
гато важливіше «хто ви», чим «що ви продаєте». При 
цьому важливо сформувати корпоративну індивіду-
альність [6]. 

Проте, враховуючи комплексність та міждисцип-

лінарність досліджуваного питання, вважаємо, що 
оцінка рівня відображення терміну «репутаційний ка-
пітал» в порівнянні з терміном «репутація» у звичай-
них результатах пошуку Google, Google Scholar та 
Web of Science Core Collection свідчить про недостат-
ній рівень розробленості наукового підґрунтя, особ-
ливо в Україні (табл. 1).  

Таблиця 1 
Відображення термінів «репутація» та «репутаційний капітал» у звичайних результатах пошуку Google, 

Google Scholar та Web of Science Core Collection * 

 
Репутація Репутаційний капітал 

У П Р А У П Р А 
Google 

Кількість результатів, млн. 29,8 3,17 29,7 102 0,0277 0,0418 0,064 24,6 
Час, сек. 0,65 0,54 0,47 0,48 0,51 0,53 0,43 0,65 

Google Scholar 
Кількість результатів, тис. 23,8 5,23 45,3 2360 15,3 3,55 5,26 67,2 

Час, сек. 0,03 0,08 0,06 0,04 0,12 0,05 0,05 0,07 
Web of Science Core Collection 

Кількість результатів, тис. - - - 26,067 - - - 0,189 
* У – результати українською мовою, П – польською, Р – російською, А – англійською (станом на 24.03.18) 
 
Зважаючи на дані таблиці 1, пропонуємо зосере-

дити увагу на визначенні репутаційного капіталу, йо-
го основних аспектах та особливостях побудови у 
банківській сфері. При цьому методологічною та ін-
формаційною основою дослідження є наукові праці 
та матеріали періодичних видань. 

РЕЗУЛЬТАТИ 
Результати критичного аналізу трактувань поняття 

«репутаційний капітал» закордонними та українськи-
ми вченими дозволили виокремити основні аспекти 
його формування (табл. 2): фінансова стійкість; гуд-

віл; географія (наявність регіональних філій, близь-
кість і доступність офісу); можливість підтвердити 
міжнародне визнання; інформаційна відкритість та 
прозорість; корпоративна індивідуальність та культу-
ра; кваліфікація персоналу та його відношення до клі-
єнтів; репутація першої особи; якість послуг та серві-
су; етика, відповідальність та соціальна позиція уста-
нови; відносини з державою тощо. Зазначені аспекти 
створюють позитивний імідж банківській установі, 
що викликає довіру серед клієнтів та партнерів.  

Таблиця 2 
Основні аспекти формування репутаційного капіталу банківської установи з врахуванням різних груп 

зацікавлених осіб* 

Аспекти формування 

Групи зацікавлених осіб 

К
лі
єн
ти

 

Ін
ве
ст
ор
и 

П
ар
тн
ер
и 

Ін
ш
і б
ан
ки

 

ЗМ
І 

Д
ер
ж
ав
а 

В
ла
сн
ик
и 

П
ер
со
на
л 

інформаційна відкритість та прозорість + + + + + + + + 
дотримання правових норм + + + + + + + + 
дотримання етичних норм + + + + + +/- + + 
соціальна відповідальність + + + + + + + + 
корпоративна культура +/- +/- +/- +/- +/- +/- + + 
корпоративна ідентичність + +/- +/- +/- + +/- + + 
якість корпоративного управління +/- + +/- +/- +/- +/- + +/- 
фінансова стійкість + + + +/- +/- + + +/- 
прибутковість  +/- + +/- +/- +/- + + +/- 
оцінка рейтингових агентств + + +/- + + +/- + +/- 
наявність лояльних авторитетних клієнтів 
і партнерів 

+ + + + + +/- + +/- 

використання інноваційних технологій, 
якість та асортимент банківських 
продуктів 

+ +/- +/- + + +/- + + 

доступна цінова політика + +/- +/- +/- + + +/- +/- 
професіоналізм та репутація персоналу + +/- +/- +/- +/- +/- +/- + 
наявність філій + +/- +/- +/- +/- +/- +/- +/- 

* + безпосереднє зацікавлення груп у аспектах формування репутаційного капіталу;  
+/- опосередковане зацікавлення груп у аспектах формування репутаційного капіталу. 
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Отже, репутаційний капітал формується внаслідок 
сприйняття банківської установи різними зацікавле-
ними групами осіб. Характеристика основних методів 
оцінки вартості репутаційного капіталу банківської 
установи наведена на рис. 1.  

Також важливим є поєднання різних інструментів 
оцінки репутаційного капіталу:  

- аналіз засобів масової інформації (формують 
сприйняття й очікування в усіх зацікавлених сторін);  

- опитування зацікавлених сторін (клієнтів, служ-
бовців, інвесторів, громадських організацій);  

- оцінка галузевими керівниками та фокус-група-
ми;  

- опитування суспільної думки.  
Слід зазначити, що банківські установи, які дба-

ють про формування репутаційного капіталу, отрима-

ють низку стратегічних переваг (рис. 2). 
На думку українських вчених, досягнення страте-

гічних переваг формування репутаційного капіталу 
базується на системному підході до управління репу-
таційним капіталом на таких фазах [11, с. 255]: 

- дослідження (визначення можливості та ступеня 
впливу різних груп зацікавлених осіб на репутацій-
ний капітал банківської установи);  

- вибір і формування (виокремлення основних 
чинників впливу та обґрунтування стратегічних пріо-
ритетів формування репутаційного капіталу, а також 
інструментів їх досягнення); 

- управління (постійний моніторинг виконання 
стратегії формування репутаційного капіталу, підго-
товка та оприлюднення звітів). 

 

Характеристика основних методів 

Витратний  вартість як сума витрат на формування ділових 
зв'язків, створення ділової репутації, реклами, 

розвиток та підтримання такої репутації 
установи, її рейтингу тощо, за поточними цінами 

Ринковий  вартість базується ціну відчуження ділової 
репутації та ділових зв'язків, разом з тим для 

об'єктивної оцінки за даним методом необхідним 
є активно функціонуючий ринок купівлі-

продажу ділової репутації та ділових зв'язків 

Економічний  ділова репутація та ділові зв'язки фірми за 
останні кілька років оцінюються з врахуванням 

ринкової стійкості установи

 
Рис. 1. Методи оцінки вартості репутаційного капіталу банківської установи  

[складено авторами на основі джерела [7, с. 147; 8, с. 185-187]] 

 

Основні стратегічні переваги 

Збільшення конкурентних 
переваг в умовах кризи довіри 

до банківської системи  

Збільшення кількості клієнтів 
та частки ринку 

Підвищення рівня лояльності 
як зовнішніх зацікавлених 
сторін, так і внутрішніх 

Узгодження фінансових і соціальних імператив діяльності, що сприятиме 
довгостроковому збалансованому розвитку 

Підвищення ефективності 
ризик-менеджменту 

 
Рис. 2. Стратегічні переваги формування репутаційного капіталу для банківських установ 

[систематизовано авторами на основі джерел [7, с. 149-150; 9; 10]] 

ВИСНОВКИ 
Отже, репутаційний капітал банківської установи 

формується протягом тривалого часу та є її унікаль-
ною характеристикою, рідкісним і унікальним акти-
вом, який неможливо купити або отримати без докла-
дання певних зусиль. Відповідно, ділова репутація 
банківської установи є складовою частиною її ринко-
вої вартості. Так, за даними Ernst & Young [12, с. 43], 
у компанії Microsoft частка ділової репутації стано-
вить 84 %, Disney – 66 %, Yahoo – 91 %, Nike – 76 %. 
Тому для забезпечення розвитку банківських установ 
необхідно створювати культуру довіри по відношенні 
до різних зацікавлених сторін [13].  

В цілому, для підвищення репутаційного капіталу 
банківських установ в Україні необхідно поєднати зу-
силля банківських установ та держави. З одної сто-
рони, банківські установи мають підвищити рівень 
якості банківських послуг, прозорості власної діяль-
ності, соціальної відповідальності, а також сформу-
вати корпоративну ідентичність тощо. З іншої сторо-
ни, держава повинна реалізувати низку заходів для 
забезпечення стабільності банківської системи краї-
ни. Відповідно, це дасть можливість позиціонувати 
українські банківські установи як надійних партнерів 
та фінансових посередників, а також створити конку-
рентні переваги для банківських установ в умовах за-
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гострення конкурентної боротьби на національному 
та глобальному фінансових ринках. 
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