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Реферат. В статье рассмотрены составляющие конкурентоспособности розничной бан-

ковской услуги и сделана попытка оценить их конкурентоспособность на рынке г. Витеб-
ска. На основе единичных показателей, а именно процентная ставка, срок погашения кре-
дита, минимальная сумма кредита, максимальная сумма кредита оценена конкурентоспо-
собность различных розничных кредитных продуктов. По единичным показателям про-
центная ставка, сумма и срок размещения вклада дана оценка конкурентоспособности 
розничных депозитных продуктов банков. С использованием метода «тайный клиент» оце-
нено качество розничных банковских услуг на рынке г. Витебска. 

 

Конкурентоспособность розничных услуг банка формируется в результате взаимодей-
ствия двух составляющих (элементов): конкурентоспособности предлагаемых банковских 
продуктов и качества оказания услуг. При этом конкурентоспособность конкретного бан-
ковского продукта зависит от способности удовлетворения потребностей определенного 
сегмента потребителей и определяется, прежде всего, его экономическими показателями. 
Так, для депозитных продуктов наиболее важными экономическими показателями будут 
являться процентная ставка, минимальная сумма вклада, срок его размещения, а для кре-
дитного продукта: процентная ставка, минимальная и максимальная суммы кредита, срок 
кредитования, необходимость выполнения дополнительных условий (предоставление 
справки о доходах). 

В настоящее время наиболее важным показателем конкурентоспособности кредитных и 
депозитных продуктов является процентная ставка, что обусловлено сокращением реальных 
доходов населения и снижением ставки рефинансирования.  

Исходя из этого, в работе была проведена оценка конкурентоспособности розничных 
банковских услуг на рынке г. Витебска, предусматривающая: 
− оценку конкурентоспособности основных кредитных продуктов (потребительский кредит, 

кредит на покупку автомобиля, кредит на покупку жилья, кредит на отпуск); 
− оценку конкурентоспособности основных депозитных продуктов (отзывной вклад,  
− безотзывной вклад, срочный вклад, вклад до востребования, вклад в иностранной валюте); 
− оценку качества оказания услуг в отделениях банков на основе методики «тайный клиент». 

В настоящее время на рынке г.  Витебска функционирует 19 банков, а общее количество 
отделений насчитывает 37 единиц. При этом наибольшее количество отделений имеет ОАО 
«Беларусбанк» (14 ед.), ОАО «Белинвестбанк» (7 ед.), ОАО «Белагропромбанк (5 ед.) и 
ОАО «Приорбанк» (4 ед.). Остальные банки города представлены 1 – 2 отделениями.  В таб-
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лице 1 представлена оценка конкурентоспособности кредитных продуктов (по состоянию на 
01.04.2017 г.). 

Данные таблицы свидетельствуют, что наиболее высокий уровень конкурентоспособно-
сти продукта «потребительский кредит» имеет ЗАО «Альфа-Банк» (4,58 балла), на втором 
месте находится ОАО «Банк БелВЭБ» (3,68 балла), а на третьем - ОАО «Белагропромбанк» 
(3,54 балла). Следует отметить, что процентная ставка по потребительскому кредиту на мо-
мент оценки составляла от 15 % до 20 %. Вместе с тем, лидирующее положение продукта 
ЗАО «Альфа-Банк» обусловлено наилучшим сроком кредитования от 6 до 72 месяцев и 
наибольшей суммой, выдаваемого кредита – 30 тыс. руб. 

На первом месте по уровню конкурентоспособности продукта «кредит на покупку авто-
мобиля» находится ОАО «АСБ Беларусбанк» - 4,86 балла, что обусловлено процентной 
ставкой – 13 % (в среднем по банкам от 12 – 20 %), и срок его погашения составляет 84 ме-
сяца. На втором месте находится продукт ОАО «Паритетбанк» (4,76 балла), а на третьем 
месте - ОАО «БПС-Сбербанк» (4,65 балла). 

 

Таблица 1 – Оценка конкурентоспособности кредитных продуктов             В балл. 

Наименование банка 

Кредитный продукт 

Потребитель-
ский кредит 

Кредит на  
покупку  

автомобиля 

Кредит на  
покупку  
жилья 

Кредит на 
отпуск 

ЗАО «МТБанк» 2,38 2,89 - 3,79 
ЗАО «Идея Банк» 3,52 - - 2,77 
ОАО «АСБ Беларусбанк» 3,38 4,86 3,81 2,12 
ЗАО «Альфа-Банк» 4,58 4,14 - - 
ОАО «Белагропромбанк» 3,54 - 4,13 - 
ОАО «Технобанк» 3,19 - - - 
ОАО «Банк БелВЭБ» 3,68 - 5 3,88 
ОАО «Белинвестбанк» - 4,55 - 3,34 
ОАО «Паритетбанк» - 4,76 - 2,81 
ЗАО «РРБ-Банк» - 4,40 - - 
ЗАО «БТА Банк» - 4,51 - - 
ОАО «БПС-Сбербанк» - 4,65 4,34 3,66 
ОАО «Банк Москва-Минск» - 3,67 - - 
ОАО «Белгазпромбанк» - - 4,13 - 
ОАО «Приорбанк» - - 3,18 3,83 

Источник: собственная разработка. 
 

 Наиболее высокий уровень конкурентоспособности «кредит на покупку жилья» имеет 
ОАО «БПС-Сбербанк» - 4,34 балла, процентная ставка у которого равна 14 %, срок погаше-
ния кредита – до 240 месяцев. 

Наиболее высокий уровень конкурентоспособности продукта «кредит на отпуск» имеет 
ОАО «Банк БелВЭБ» - 3,88 балла. Кредит выдается по ставке 11,5 %, на срок 48 месяцев, 
при этом максимальная сумма кредита составляет 20 тыс. руб. Незначительно ниже конку-
рентоспособность продуктов ОАО «Приорбанк» (3,83 балла) и ЗАО «МТБанк» (3,79 балла). 

В таблице 2 представлена оценка конкурентоспособности депозитных продуктов, кото-
рые предлагают отделения банков г. Витебска.  

Как видно из таблицы, наиболее высокий уровень конкурентоспособности имеет депо-
зитный продукт «отзывной вклад», который предлагает ЗАО «Идея Банк» (4,3 балла). Такая 
высокая оценка обусловлена достаточно высокой процентной ставкой, а также оптималь-
ными условиями для открытия вклада. У пяти из семи банков оценки конкурентоспособно-
сти продукта «отзывной вклад» находятся в диапазоне от 2 до 3 баллов, что свидетельствует 
о среднем уровне их конкурентоспособности. Низкий уровень конкурентоспособности с 
оценкой 1,93 балла имеет ОАО «Белинвестбанк». Среди рассматриваемых банковских про-
дуктов «безотзывной вклад» наиболее конкурентоспособен также у ЗАО «Идея Банк» (3,29 
балла). Процентная ставка по данному продукту по банкам находится в диапазоне от 9 до 
13,5 %. По остальным банковским розничным продуктам, а именно «срочный вклад», 
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«вклад до востребования», «вклад в иностранной валюте» получил ОАО «Белинвестбанк». 
Между тем, помимо конкурентоспособности розничных банковских продуктов, существен-
ное значение для потребителей имеет качество оказания услуг. В таблице 3 представлены 
оценки «тайных клиентов» качеству оказания розничных услуг в отделениях банков г. Ви-
тебска.  

 

Таблица 2 – Оценка конкурентоспособности депозитных продуктов                В балл. 

Наименование 
банка 

Депозитный продукт 

Отзывной 
вклад 

Безотзывной 
вклад 

Срочный 
вклад 

Вклад до 
востребова-

ния 

Вклад в 
иностран-

ной валюте 
ЗАО «Идея Банк» 4,3 3,29 3,13 2,95 - 
ОАО «АСБ Беларусбанк» 2,55 2,09 2,09 2,89 2,14 
ЗАО «Альфа-Банк» 2,77 2,12 1,92 1,70 2,35 
ОАО «Банк Москва-Минск» 2,23 1,92 2,10 - 2,59 
ОАО «Белинвестбанк» 1,93 3,15 4,14 3,16 4,49 
ОАО «Банк БелВЭБ» 2,01 2,12 1,92 3,10 - 
ОАО «БНБ-Банк» - - - 2,24 2,48 
ОАО «Паритетбанк» - - -  1,77 

Источник: собственная разработка. 
 

По мнению «тайных клиентов» наилучшими условиями для оказания розничных банков-
ских услуг располагают такие банки как, как ОАО «Банк БелВЭБ» (4,53 балла), ОАО «БПС-
Сбербанк» (4,47 балла) и ОАО «Белгазпромбанк» (4,36 балла). В группу банков со средним 
уровнем условий для оказания розничных услуг (от 3,5 – 4 баллов) вошло 5 банков, среди 
них: ОАО «Приорбанк», ЗАО «МТБанк», ОАО «Технобанк», ОАО «Белагропромбанк» и 
ОАО «Евроторгинвестбанк». 

Наиболее многочисленной группой, включающей 8 банков, является группа, у которой 
оценки условий для оказания розничных услуг находятся в диапазоне от 3 до 3,5 баллов. 
Хотя значения этих оценок соответствуют среднему уровню, они существенно ниже, чем у 
банков, представляющих вторую группу. Низкий уровень условий для оказания розничных 
услуг имеет ЗАО «БТА Банк» - 2,9 балла.  

В целом наиболее негативно на показатель «условия оказания услуги» повлияли такие 
составляющие, как режим работы отделений банков, площадь и удобство планировки по-
мещений, оснащенность техническими средствами, наличие рабочих мест, обеспечивающих 
сохранение банковской тайны. 

Режим работы получил самые низкие оценки «тайных клиентов», так как большинство 
отделений банка имеют 1 и даже 2 выходных дня, среди 37 отделений города только 1 рабо-
тает без выходных. Практически половина отделений банков (18 ед.) имеют площадь поме-
щений менее 40 м2, как правило, в таких отделениях нет сидячих мест для клиентов и рабо-
чих мест персонала, обеспечивающих банковскую тайну, отсутствует оборудование для 
клиентов. Так, в 40 % отделений ОАО «Беларусбанк» и ОАО «Белинвестбанк» вообще от-
сутствуют рабочие места персонала, обеспечивающие банковскую тайну. Кроме того, ис-
следование показало, что банки, имеющие 4 и более отделений, не поддерживают в них 
единый стандарт обслуживания клиентов. 

Что касается оценок культуры обслуживания, то в целом они существенно выше оценок  
условий оказания услуг. Высокий уровень обслуживания, по мнению «тайных клиентов», 
имеют 12 из 19 банков, в остальных банках уровень культуры обслуживания – средний. 
Наиболее высокие оценки получили ЗАО «МТБанк» (4,93 балла), ЗАО «Трастбанк» (4,77 
балла) и ОАО «Банк БелВЭБ» (4,52 балла).  

В целом на основе проведенного исследования можно заключить, что наиболее высокий 
уровень качества оказания услуг в г. Витебске имеют такие банки, как ОАО «Банк БелВЭБ», 
ОАО «БПС-Сбербанк», ЗАО «МТБанк», ОАО «Приорбанк», ОАО «Белгазпромбанк» и ЗАО 
«Трастбанк» (все они получили оценки более 4 баллов). 
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