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МЕТОДИКА ОЦЕНКИ ИМИДЖА КОММЕРЧЕСКОГО БАНКА

METHODOLOGY FORASSESSING THE IMAGE OFA COMMERCIAL BANK

Актуальность проведенного исследования определяется той ролью, которая отводится в настоящее время имиджу
как инструменту обеспечения конкурентоспособности коммерческих банков. Геополитические факторы, развитие и по-
всеместное внедрение цифровых технологий, поведение клиентов и факторы конкуренции ставят перед коммерческими
банками задачу формирования эффективной имиджевой политики с целью обеспечения долгосрочного успеха на рынке.
Разработка и реализация имиджевой политики должна базироваться на результатах оценки текущего имиджа и анализа
причин и факторов, которые его сформировали. Имидж коммерческого банка рассмотрен как многоаспектная и много-
гранная категория, в структуре которой выделены элементы, составляющие внешний и внутренний имидж. Элементами
внешнего имиджа являются визуальный имидж, имидж персонала, социальный имидж, деловой имидж, имидж банковско-
го продукта. В качестве элементов внутреннего имиджа определены имидж банка как работодателя, имидж руководите-
ля банковского учреждения и имидж, формируемый у внешних аудиторий. Каждая составляющая по своему строению
является сложной и включает в себя ряд частных показателей. В работе представлена методика оценки имиджа коммер-
ческого банка. Оценку имиджа предложено проводить путем расчета интегрального показателя, который получен агре-
гированием обобщающих показателей внешнего и внутреннего имиджа. В основе методики лежит квалиметрический
подход, который позволяет получить количественные оценки качественных аспектов имиджа. Построенная для оценки
имиджа система показателей отражает специфические особенности операционной деятельности коммерческого банка, его
стратегические ориентиры, уникальность банковского продукта. Предложенная методика оценки имиджа коммерческого
банка проста в применении, позволяет изучать развитие имиджа в динамике, выявлять причины происходящих измене-
ний, выбирать направления и инструменты имиджевой политики, прогнозировать тенденции поведения контактных
аудиторий.

Ключевые слова: имидж, имиджевая политика, коммерческие банки, оценка, методика оценки, квалиметрия.

The relevance of the study is determined by the role currently assigned to the image as a tool to ensure the competitiveness
of commercial banks. Geopolitical factors, the development and widespread introduction of digital technologies, customer
behavior and competition factors pose the task of commercial banks to form an effective image policy in order to ensure long-term
success in the market. The development and implementation of an image policy should be based on the results of an assessment
of the current image and an analysis of the causes and factors that formed it. The image of a commercial bank is considered as a
multidimensional and multifaceted category, in the structure of which the elements that make up the external and internal image
are highlighted. The elements of the external image are the visual image, the image of the staff, the social image, the business image,
the image of the banking product. The elements of the internal image are the image of the bank as an employer, the image of the
head of the banking institution and the image formed by external audiences. Each component is complex in its structure and
includes a number of particular indicators. The paper presents a methodology for assessing the image of a commercial bank. It is
proposed to evaluate the image by calculating an integral indicator, which is obtained by aggregating the generalizing indicators of
the external and internal image. The methodology is based on a qualimetric approach, which allows to obtain quantitative
estimates of the qualitative aspects of the image. The system of indicators built to assess the image reflects the specific features
of the commercial bank’s operational activities, its strategic guidelines, and the uniqueness of the banking product. The proposed
method of assessing the image of a commercial bank is easy to use, allows to study the development of the image in dynamics,
identify the causes of changes, choose directions and tools of image policy, predict trends in the behavior of contact audiences.

Keywords: image, image policy, commercial banks, assessment, assessment methodology, qualimetry.
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ВВЕДЕНИЕ
На 01.01.2023 г. в России действовала 361 кредитная организация, из них 326 банков (225 бан-

ков с универсальной лицензией, 101 — с базовой лицензией) [17], включая 13 системно значимых
кредитных организаций [26]. В 2022 году банковская сфера столкнулась с беспрецедентным вне-
шним давлением, паникой клиентов, резким ухудшением операционной среды. По итогам 2022
года банковскому сектору удалось компенсировать полученный в первом полугодии убыток в 1,5
трлн руб. и получить прибыль в размере 203 млрд руб. (доходность на капитал — 1,8 %) [20]. В
2021 г. была зафиксирована рекордная чистая прибыль российских банков [24]. В целом же чис-
тая прибыль коммерческих банков в 2022 г. снизилась на 91 % по сравнению с предыдущим
годом [3]. По итогам 2022 года доля прибыльных банков в активах сектора составила 77 %, а их
количество — более 270 [20]. Согласно данным Банка России, в 2022 г. рост банковских активов
составил 14,8 %, их размер достиг 134,8 трлн руб. [3]. Выросли объемы кредитования как физи-
ческих, так и юридических лиц. Кредиты юридическим лицам составили 59,1 трлн руб. (прирост
14,3 %), физическим лицам– 27,4 трлн руб. (прирост 9,5 %) [3].

На период 2023–2025 гг. Банк России сформулировал несколько приоритетных задач для фи-
нансового сектора: «цифровизация, совершенствование платёжной системы; преобразование сис-
темы внешнеторговых платежей и расчётов; восстановление доверия граждан к фондовому рын-
ку» [30]. Стремительное развитие цифровых технологий [8], пандемия COVID-19 и события 2022
г. побудили коммерческие банки стать более технологичными, быстрее адаптироваться к новым
реалиям. В настоящее время коммерческим банкам необходимо определить основные направле-
ния обеспечения своего устойчивого развития и конкурентоспособности. Одним из таких направ-
лений следует считать имидж, который может быть использован как инструмент обеспечения
конкурентоспособности коммерческого банка. Следует согласиться с утверждением группы уче-
ных во главе с П. А. Дубовым: «формирование положительного имиджа организации является
одним из важнейших условий обеспечения лояльности потребителей, а, следовательно, повыше-
ния конкурентоспособности и стабильности» [13].

Различные ученые и практики [2; 4–6; 10–15; 18; 19; 23; 25; 28; 29; 32] исследовали сущность
понятия «имидж», факторы, влияющие на его формирование и развитие, занимались построением
модели положительного имиджа организации. Вопросы имиджа коммерческих банков также ис-
следуются, однако, в современных условиях присутствует необходимость дальнейшего изучения
данной категории, в частности оценки имиджа коммерческого банка как предпосылки формиро-
вания его имиджевой политики. Следовательно, исследуемая в статье тема является актуальной.

ПОСТАНОВКА ЗАДАЧИ
Целью исследования является разработка методики оценки имиджа коммерческого банка,

которая позволила бы определять основные направления его имиджевой политики и в случае не-
обходимости корректировать ее.

МЕТОДЫ
В исследовании применялись следующие методы:
метод дедукции применялся с целью исследования теоретических аспектов имиджа, имид-

жевой политики, формирования методики проведения оценки имиджа коммерческого банка;
 системный подход использовался при формировании модели имиджа коммерческого банка и

разработке системы показателей оценки имиджа коммерческого банка;
 метод структуризации был использован при построении модели имиджа коммерческого банка;
 метод квалиметрии применялся при разработке методики оценки имиджа коммерческого

банка;
 метод анализа был использован для изучения текущего состояния банковского сектора

экономики;
 метод синтеза применялся для обобщения результатов исследования теоретических аспек-

тов имиджа, обоснования выводов;
 метод агрегирования на основе аддитивной свертки показателей использовался при построе-

нии обобщающих показателей, отражающих внешний и внутренний имидж коммерческого банка.
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РЕЗУЛЬТАТЫ
Понятие «имидж» используется обществом на протяжении довольно длительного периода вре-

мени. В период до 18 века имидж выполнял сигнальную и идентифицирующую функции, далее
начинают формироваться технологии персонального имиджа. С середины 20 века имидж стано-
вится объектом изучения Public Relations. В начале 21 века имиджелогия становится прикладной
наукой, ее результаты используются в различных профессиональных сферах деятельности. В на-
стоящее время реализуется цифровой этап формирования имиджелогии, что обусловлено разви-
тием цифровых и интернет-технологий, позволяя использовать различные средства коммуника-
ции с контактными аудиториями в онлайн и оффлайн форматах [19].

Несмотря на длительную историю существования данной категории, до сих пор ученые и прак-
тики не пришли к единому определению понятия «имидж». Этимологически слово «имидж» про-
исходит от латинского «imago» («картинка»). В русском языке используется английское слово
image, что дословно переводится как «образ». В таблице 1 приведены различные определения
понятия «имидж».

Приведенные определения свидетельствуют о том, что чаще всего в основе понимания имид-
жа организации лежит тот образ, который сформировался в сознании контактных аудиторий по-
средством внутренних и внешних факторов, а также определенных стереотипов, влияющих на их
сознание, поведение и отношение к имиджу. Сформированный образ является отражением объек-
та в сознании человека, то есть для него характерен признак идеальности. Кроме того, в связи с
тем, что каждый человек уникальный, восприятие такого образа будет носить субъективный ха-
рактер. Отдельными авторами делается акцент на впечатлении или восприятии отдельных ха-
рактеристик объекта. Так проявляется психологический, личностный оттенок имиджа.

Имидж организации связан с ее восприятием различными контактными аудиториями. В их
сознании формируется система представлений и отношений, которые объединяют в себе знания
(когнитивный аспект) и эмоции (эмотивный компонент). При этом различные контактные группы
могут иметь отличные друг от друга представления и по-разному относиться к организации.

В научной литературе присутствует большое количество различных видов имиджа. Исследо-
ватели используют такие классификационные признаки, как: субъект имиджа, количественный
признак, пространственный признак, генезис природы, гендерный признак, аттрактивные свой-
ства, характер социальной деятельности, социально-демографические характеристики, степень
соответствия культурному контексту, степень присутствия творческого начала и другие [5; 7].

Ю.О. Иванова в своем исследовании [15] предложила характеристики имиджа организации в
зависимости от состояния — негативный, нейтральный и позитивный имидж. На рисунке 1 пред-
ставлены различные характеристики этих состояний имиджа.

Имидж организации имеет более сложную структуру, нежели имидж какого-либо иного субъекта.
В связи с этим следует изучать внутренние и внешние его аспекты. Каждый из них предполагает
для формирования положительного результата применение различных комплексов действий. Имидж
организации (или корпоративный имидж) тесно коррелирует с такими категориями, как корпора-
тивная этика, корпоративная миссия, корпоративная идентичность, корпоративная культура, кор-
поративная социальная ответственность.

Имидж организации имеет определенную структуру. В научной литературе представлено не-
сколько вариантов представления структуры имиджа организации. В таблице 2 приведены неко-
торые из существующих подходов к исследованию структуры имиджа организации.

Все представленные в таблице 2 подходы имеют право на существование, так как имидж
организации — многоаспектное и многогранное понятие, и каждый из подходов рассматривает
имидж с определенной целью и позиции. Отметим, что структура имиджа организации состоит не
просто из элементов, а эти элементы взаимосвязаны и взаимозависимы. При этом каждый из
этих элементов чаще всего сложный по своему описанию и неоднозначный по оценке.

Чаще всего исследования имиджа направлены на изучение его внутренней и внешней состав-
ляющих. Существует мнение о том, что внешний имидж является более важным. Однако, в слу-
чае с организациями финансового сектора такую позицию следует рассматривать как рискован-
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Таблица 1. Различные трактовки понятия «имидж» *
Автор Определение понятия «имидж»

Г.М. Андреева «Имидж — специфический образ воспринимаемого предмета, когда ра-
курс восприятия умышленно смещен и акцентируются лишь определен-
ные стороны объекта. Поэтому достигается иллюзорное отражение объек-
та или явления. Между имиджем и реальным объектом существует так
называемый, разрыв в достоверности, поскольку имидж сгущает краски
образа. Имидж строится на включении эмоциональных апелляций» [1].

В.Я. Белобрагин,
В.В. Белобрагин

«Имидж — эмоционально окрашенный стереотипный образ, идеализиро-
ванная модель элементов общества, предметного мира, идеальных струк-
тур, целенаправленно формируемый субъектами общественной практики
в индивидуальном, групповом и общественном сознании для достижения
политических, экономических, социальных результатов, познания, лич-
ной карьеры и самовыражения» [4].

М.А. Беляева,
В.А. Самкова

«Имидж — определённый набор знаков, в сумме создающих «сообщение»
(«message»), воспринимаемое целевой аудиторией (референтной группой)
однозначно» [5].

Р.Р. Горчакова «Имидж организации — это образ, который формирует и развивает орга-
низация. Он должен соответствовать нормам, ценностям и требованиям,
предъявляемым к организации» [11].

Ю.О. Иванова «Имидж компании — это складывающийся под влиянием ряда факторов и
взаимовлияющих действий результат восприятия разными группами об-
щественности данной компании» [14].

В.Ю. Мамаева,
В.В. Мацько

«Имидж — система социально-экономических отношений, формирующих
образ какого-либо объекта в процессе маркетинговой коммуникации, на-
деленный знаковыми характеристиками, которыми можно управлять по-
средством элементов маркетинга в целях влияния на поведение потреби-
телей» [18].

Психологический
словарь

«Имидж — стереотипизированный образ конкретного объекта, сущест-
вующего в массовом сознании» [21].

С. Рид «Корпоративный имидж– это «лицо» компании, созданное в соответствие
с целями деятельности компании и направленное на их достижение» [23].

Р. Тарусин «Имидж организации — образ организации, сформировавшийся в созна-
нии клиентов, партнеров и сотрудников компании. Имидж — собиратель-
ный образ, составными элементами которого являются внутренние и
внешние деловые и межличностные отношения персонала и официальная
атрибутика организации» [28].

Ф.И. Шарков «Имидж — существующая в сознании людей система представлений (об-
разов) и оценок, объектом которых она является» [31].

* Составлено на основании изучения научной литературы

ную, так как если у контактных аудиторий сформирован положительный образ организации, это
улучшает внутренний имидж: формируется лояльность персонала к организации, обеспечивается
сплоченность ее коллектива. В сознании сотрудников организации формируется образ успешного
работодателя, что стимулирует персонал к более активной работе, повышению квалификации,
стремлению к улучшению результатов своего труда. Сплоченность коллектива, благоприятный
социально-психологический климат в организации, доверительные отношения между сотрудника-
ми и руководителем обеспечивает стабильность ее функционирования. Следовательно, можно
согласиться с А. Бинецким, который пишет: «заботясь о внешнем имидже компании, внутренний
ее имидж необходимо рассматривать как неразрывную составляющую первого» [6]. Таким обра-
зом, положительный внешний и внутренний имидж организации во многом определяется эффек-
тивной работой с персоналом, поскольку дружелюбные партнерские отношения между сотрудни-
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Состояния
имиджа

негативный
имидж

нейтральный
имидж

позитивный
имидж

Бесцельный, изменчивый, искусственный, мало-
известный, невыгодный, невыразительный, не-

завершенный , неиндивидуальный, ненадежный,
неоднозначный, неудобный, неопределенный,
непрактичный, неясный, отстающий, пассив-

ный, простой, размытый, стереотипный

Адекватный, выгодный, желаемый, классиче-
ский, комплексный, конкретный, надежный,

ненавязчивый, пластичный, правдоподобный,
прагматичный, результативный, сложившийся,
стабильный, традиционный, устойчивый, удоб-

ный, универсальный, ясный

Активный, благоприятный, востребованный,
динамичный, идеальный, известный, инноваци-
онный, лидирующий, положительный, привле-
кательный, развивающийся, сильный, совре-
менный, солидный, уникальный, успешный,
целевой, целенаправленный, эффективный

Рис. 1. Характеристики возможных состояний имиджа организации (Составлено на основании [15])

Таблица 2. Различные подходы к исследованию структуры имиджа организации *
Автор Вариант структуры имиджа организации

Б. Джи визуальный имидж, социальный имидж и бизнес-имидж [12]
И.В. Сироткина внешний, внутренний и неосязаемый имидж [25]
С.В. Афанасьев имидж товара, имидж потребителя, внутренний имидж, имидж учредите-

лей (руководителей), имидж персонала, визуальный имидж, социальный
имидж, бизнес имидж [2]

М.А. Беляева,
М.А. Самкова

габитусный корпоративный имидж, вербальный корпоративный имидж,
имидж корпоративной среды, предметный (овеществленный) корпоратив-
ный имидж и деловой корпоративный имидж [5]

С.А. Титов эмоциональная и рациональная составляющие имиджа [29]
Я.В. Головань фундаментальный имидж, сопутствующий имидж, внешний имидж и

внутренний имидж [10]
* Составлено на основании изучения научной литературы

ками формируют положительный образ в сознании клиентов, партнеров и других целевых аудито-
рий, обеспечивают высокий уровень доверия к деятельности организации.

Процесс формирования и развития имиджа коммерческого банка носит непрерывный харак-
тер. Это связано с постоянными изменениями, происходящими во внешней среде, в частности,
изменяется поведение клиентов, меняются ценности общества, ужесточается конкурентная сре-
да, ухудшаются геополитические факторы, развиваются и внедряются цифровые технологии.
Поэтому предприятие должно осознавать важность формирования и развития своего имиджа,
постоянно отслеживать и оценивать его.

Имидж коммерческого банка, рассматриваемый в данном исследовании как инструмент его
конкурентоспособности, должен периодически оцениваться. Результаты такой оценки станут ос-
новой для формирования имиджевой политики банковского учреждения, которая должна обладать



72
Научный вестник: Финансы, банки, инвестиции - 2023 - № 2

Высочина М.В. Методика оценки имиджа коммерческого банка

характеристиками гибкости и адаптивности к быстро меняющимся условиям и трудно предска-
зуемым факторам внешнего окружения, учитывать особенности современного мира, тренды гло-
бализации, цифровизации всех сфер жизни, особенности поведения, ожидания и восприятие инфор-
мации и образов контактными аудиториями, а также следовать концепции устойчивого социально-
го, экономического и экологического развития.

Для оценивания сформировавшегося имиджа коммерческого банка необходимо разработать
соответствующую методику. Отметим, что общие положения такой методики могут носить уни-
версальный характер для любой организации, как производственной, так и непроизводственной
сферы. В то же время основные отличия должны касаться, прежде всего, сформированной систе-
мы показателей оценки имиджа коммерческого банка, которая должна отражать специфические
особенности его сферы деятельности, конечного продукта — банковской услуги и требований,
предъявляемых к персоналу.

На рисунке 2 представлены основные укрупненные этапы методики оценки имиджа коммер-
ческого банка. Рассмотрим их.

Этап 1. Постановка задач, планирование процедуры оценки имиджа
коммерческого банка

•

Этап 2. Формирование модели имиджа коммерческого банка

Этап 3. Построение системы показателей оценки имиджа
коммерческого банка

•
Этап 4. Сбор и обработка информации, подготовка данных для проведения

оценки имиджа коммерческого банка

•

Этап 7. Формулирование выводов по результатам оценки имиджа
коммерческого банка

•

Этап 5. Определение частных показателей оценки имиджа
коммерческого банка

•

Этап 6. Определение обобщающего показателя имиджа
коммерческого банка

•

Этап 8. Разработка решений по результатам оценки имиджа
коммерческого банка

•Рис. 2. Этапы методики оценки имиджа коммерческого банка (Составлено автором)
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Первый этап — постановка задач оценивания и планирование процедуры оценки имиджа ком-
мерческого банка. Данный этап можно также назвать подготовительным. В рамках этого этапа
принимается решение о необходимости оценивания имиджа коммерческого банка. Это решение
может быть связано с рядом моментов, а именно:
разработка / корректировка маркетинговой стратегии, маркетинговой политики в связи с дей-

ствиями конкурентов, изменением конъюнктуры рынка;
 репозиционирование, ребрендинг коммерческого банка, предпосылкой которых могут послу-

жить тренды политического, экономического, социального, поведенческого характера;
 снижение показателей операционной деятельности коммерческого банка;
 ухудшение маркетинговых показателей деятельности коммерческого банка.
Имиджевая политика рассматривается нами как инструмент повышения конкурентоспособно-

сти коммерческого банка, в связи с чем можно сформулировать соответствующие задачи оценки
уровня имиджа:
 определение количества и качества необходимых для проведения оценки ресурсов (финансо-

вых, трудовых, информационных и других);
 установление сроков проведения оценки;
 формирование рабочей группы;
 определение необходимого формата представления будущих результатов оценки имиджа,

пригодного для последующего использования в целях разработки мероприятий по повышению
уровня конкурентоспособности коммерческого банка.

Решение указанных задач отразится на планировании проведения процедуры оценки. В част-
ности, на формировании рабочей группы. Это связано с тем, что именно рабочей группе предсто-
ит построение модели имиджа коммерческого банка, а построенная в итоге модель будет обус-
лавливать включение в систему показателей оценки тех или иных частных показателей. Следова-
тельно, важным является соответствие претендентов рабочей группы определенным критериям,
а именно: опыт работы в банковской (финансовой) сфере, знание тенденций развития банковского
(финансового) сектора, умение прогнозировать общеотраслевые тенденции с учетом существую-
щих и появляющихся технологий, в том числе цифровых, и возможные варианты поведения кон-
тактных аудиторий, умение работать в команде, навыки обработки и анализа информации.

Второй этап — формирование модели имиджа коммерческого банка. Модель имиджа ком-
мерческого банка должна быть построена на основе системного подхода, в соответствии с кото-
рым модель имиджа — это система, включающая в себя различные взаимосвязанные элементы
имиджа, его составляющие с учетом тех контактных аудиторий, для которых этот имидж форми-
руется (или уже создан). Предлагаем в модели имиджа коммерческого банка рассматривать два
аспекта — внешний и внутренний, которые, с одной стороны, можно считать отдельными вариан-
тами проявления сформированного имиджа (для конкретных контактных аудиторий), а, с другой,
— они являются взаимосвязанными и взаимообуславливают друг друга. При этом сделаем сле-
дующее допущение: внутренний и внешний имиджи вносят одинаковый вклад в итоговый имидж
коммерческого банка. В свою очередь, каждый из названных аспектов имиджа определен свои-
ми составными частями: внешний имидж определяется совокупным влиянием имиджа персона-
ла, визуального имиджа, социального имиджа, делового имиджа, имиджа предлагаемого банков-
ского продукта, а внутренний имидж формируется на основе имиджа коммерческого банка в ка-
честве работодателя, имиджа руководителя коммерческого банка и имиджа, сложившегося в
сознании внешних аудиторий.

Модель имиджа коммерческого банка представлена на рисунке 3.
Третий этап оценки имиджа коммерческого банка — построение системы показателей. Фор-

мирование системы показателей для оценивания сформированного имиджа коммерческого банка
является довольно сложной задачей из-за многоаспектности и неоднозначности понимания кате-
гории имиджа. Возникают проблемы включения в систему тех или иных показателей, проверки их
корреляции, а также определения степени их вклада в общую оценку имиджа. Кроме того, важно
иметь понятие о количественном составе показателей в системе показателей оценки имиджа.
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1-й уровень

2-й уровень

3-й уровень

4-й уровень
Частные показатели

Внешний
имидж

Внутренний
имидж

Имидж коммерческого
банка

визу-
аль-
ный

имидж

имидж
персо-
нала

соци-
альный
имидж

дело-
вой

имидж

имидж
про-
дукта

имидж
рабо-

тодате-
ля

имидж
руко-
води-
теля

имидж в
сознании
внешних

аудиторий

Рис. 3. Модель имиджа коммерческого банка (Составлено автором)

Так как, с одной стороны, большое количество показателей делает процесс оценки сложным с
точки зрения сбора и обработки большого объема информации и затратным с позиции привлече-
ния различных ресурсов (кадровых, программного обеспечения, информационных ресурсов и т.п.),
а, с другой, — недостаточное количество показателей в системе показателе оценки не обеспечит
аналитика полной информацией о том, какие конкретно элементы имиджа в большей ли меньшей
степени сформированы благоприятно, а какие его составляющие требуют улучшения, совершен-
ствования.

Для решения этой проблемы можно воспользоваться одной из существующих концепций, а
именно сбалансированной системой показателей, предложенной Р.С. Капланом и Д.П. Нортоном
[16]. Данная система уже на протяжении длительного периода времени является основой для
построения различных методик оценивания деятельности предприятий, их эффективности, уровня
развития. Она позволяет объединить финансовые и нефинансовые индикаторы в определенных
сферах (финансы, потребители, бизнес-процессы, кадровый потенциал) и является инструментом
стратегического управления организацией.

Показатели, включаемые в систему показателей оценки имиджа коммерческого банка, долж-
ны удовлетворять следующим требованиям: сопоставимость уровня показателей в пространстве
и времени; лаконичность (количество показателей в системе должно быть оптимальным); реле-
вантность; доступность для восприятия, однозначность интерпретации; информационная обеспе-
ченность; обоснованность и легкость интерпретации; показатели должны охватывать прошлое,
настоящее и будущее объекта оценки; адаптивность к новым ситуациям (возможность использо-
вания показателя при изменении факторов, влияющих на имидж); достоверность; экономичность.
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Предлагаемая система частных показателей оценки имиджа коммерческого банка представ-
лена на рисунке 4. Представленный перечень частных показателей отражает специфику деятель-
ности коммерческого банка.

показатели имиджа пер-
сонала

показатели визуального
имиджа

показатели социального
имиджа

показатели делового
имиджа

показатели имиджа
банковского продукта

показатели имиджа ра-
ботодателя

показатели имиджа ру-
ководителя

показатели имиджа,
формируемого у внеш-

них аудиторий

внешний вид; культура общения; качество обслуживания; про-
фессионализм

узнаваемость и привлекательность элементов фирменного
стиля; внешний вид зданий; внешний вид офисных помещений

спонсорство; участие в общественно значимых мероприятиях;
кодекс КСО

динамика активов; динамика чистой прибыли; динамика про-
цента просроченной задолженности в кредитном портфеле;
динамика вкладов; динамика рентабельности капитала

широта ассортимента услуг; процентная ставка; скорость об-
служивания заявок и проведения банковских операций; кон-
фиденциальность; развитая сеть банкоматов; наличие рек-
ламно-информационных материалов; безопасность

условия труда; социально-психологический климат; система
оплаты труда; система мотивации; развитие карьеры; органи-
зационная культура; имидж отрасли

внешность; профессионализм; стиль руководства; развитие
карьеры; публичность

индивидуальность работы; надежность; присутствие в соци-
альных сетях; информационная открытость; взаимоотношения
со СМИ; взаимоотношения с органами государственной власти

Рис. 4. Система частных показателей оценки имиджа коммерческого банка (Cоставлено на основа-
нии [9]).

Четвертый этап предполагает сбор и обработку информации, подготовку данных для проведе-
ния оценки имиджа коммерческого банка. На данном этапе следует определиться с источниками
получения информации для определения / расчета частных показателей оценки имиджа. Отме-
тим, что в системе показателей оценки в качестве входных показателей присутствуют как коли-
чественные, так и качественные показатели, причем число качественных показателей превалиру-
ет. В системе показателей оценки имиджа коммерческого банка выбраны следующие количе-
ственные показатели: динамика активов; динамика чистой прибыли; динамика процента просро-
ченной задолженности в кредитном портфеле; динамика вкладов; динамика рентабельности ка-
питала. Для их расчета используется финансовая отчетность коммерческого банка, проблем с
доступом к которой не возникает. Также в системе показателей есть такие показатели, которые
легко оценить сравнением с аналогичными показателями конкурентов или с «идеальным» значе-
нием (например, процентная ставка; развитая сеть банкоматов; присутствие в социальных сетях;
информационная открытость). Оценка показателя «надежность» может быть проведена при по-
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мощи рейтингов (табл. 3). Остальные показатели являются качественными. Источником инфор-
мации, необходимой для их оценки, могут быть внутренние опросы сотрудников, потребителей,
контактных аудиторий, данные полевых исследований, проводимых консалтинговыми организаци-
ями и профессиональными сообществами, публикуемые в открытой печати.

Таблица 3. Рейтинги оценки коммерческого банка *
Наименование рейтинга Сущность

Рейтинг Forbes Формируется по надежности банка. Используются показатели:
наличие рейтинга (рейтинг в международных и российских рей-
тинговых агентствах, которые аккредитованы в Банке России),
активы, темп прироста, достаточность капитала, норматив мгно-
венной ликвидности, доля вкладов в пассивах.

Рейтинг Центробанка Рос-
сии

Формируется ежемесячно по показателям: чистая прибыль, депо-
зиты, кредиты, просроченная задолженность в кредитном порт-
феле, активы, достаточность собственных средств организации,
качество управленческих решений, эффективность притока денег
и качество доходов, целесообразность управления активами с
точки зрения обеспечения ликвидности.

Рейтинг по уровню обслу-
живания клиентов на сайте
Banki.ru

Строится на основе средней оценки, в которой учитывается за-
чтенное количество отзывов, количество решенных проблем, ко-
личество ответов банка.

Рейтинг на основе форм
отчетности на сайте
Banki.ru

Строится по показателям: активы-нетто, вклады физических лиц,
средства предприятий и организаций, выпущенные облигации и
векселя, чистая прибыль, капитал, нормативы, рентабельность
активов-нетто, рентабельность капитала, уровень просроченной
задолженности по кредитному портфелю, уровень резервирова-
ния по кредитному портфелю, уровень обеспечения кредитного
портфеля залогом имущества, валютный оборот к активам-нетто.

«Служебный рейтинг» на
сайте Banki.ru

Строится на основе отзывов бывших сотрудников, описывающих
личный опыт работы в том или ином кредитном учреждении.

Рейтинг банков по МСФО
(Международные стандар-
ты финансовой отчётно-
сти) на сайте Banki.ru

Строится по показателям: цели и политика компании, количест-
венные данные по управлению капиталом, изменения в вышепе-
речисленных показателях в сравнении с предыдущим периодом.

Рейтинг медийности Подготовлен группой Медиалогия. Показывает, имена каких бан-
ков звучали в разных информационных источниках чаще других.

* Составлено на основании [22; 27; 33; 34]

Пятый этап — определение частных показателей оценки имиджа коммерческого банка. Так
как в систему показателей оценки имиджа предприятия входят как количественные, так и каче-
ственные показатели, имеющие различные единицы измерения, то встает задача приведения их к
единой базе измерения. Может быть использована интервальная шкала от 1 до 100 баллов, где 1
— наименьшая оценка показателя, 100 — максимальная оценка показателя. Так как в оценке
отдельных показателей будут использоваться результаты проводимых опросов среди потребите-
лей, экспертов банковского сектора и контактных аудиторий, то следует рассчитать показатель
согласованности их мнений. В случае отсутствия согласованности использование полученных
оценок будет некорректным.

Шестой этап — определение обобщающего показателя имиджа коммерческого банка. Пред-
лагается рассчитывать интегральный показатель имиджа коммерческого банка, определяемый
как среднее арифметическое агрегированных показателей внешнего и внутреннего имиджа. В
свою очередь, агрегированные показатели внутреннего и внешнего имиджа также могут быть
определены на основе средней арифметической их составляющих. Такой выбор обусловлен тем,
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что в агрегированных показателях внешнего и внутреннего имиджа, по нашему мнению, все со-
ставляющие имеют одинаковое значение, а сами агрегированные показатели, в свою очередь,
также равнозначно влияют на итоговый имидж коммерческого банка, так как они взаимосвязаны
и взаимобусловлены. Помимо этого, такой подход не будет усложнять процедуру оценки, при этом
объективность и релевантность результата оценки не пострадают.

Определять значение составляющих внешнего (имидж персонала, визуальный имидж, соци-
альный имидж, имидж продукта, деловой имидж) и внутреннего имиджа (имидж работодателя,
имидж руководителя, показатели имиджа, формируемого у внешних аудиторий) предлагается по-
средством аддитивного метода свертки с учетом вклада частных показателей в итоговое значе-
ние. Коэффициенты важности частных показателей определяются методом парного сравнения,
который представляет собой относительно простой метод выявления элементарных предпочте-
ний. Чаще всего при парном сравнении ограничиваются констатацией того, что один из элементов
предпочтительнее другого или объекты равноценны. В этом случае парное сравнение использует
измерение в номинальной шкале. Определение весовых коэффициентов частных показателей осу-
ществляется членами рабочей группы. При этом снова важно установить степень их согласован-
ности посредством расчета показателя согласованности мнений.

Седьмой этап — формулирование выводов по результатам оценки имиджа коммерческого бан-
ка. Для интерпретации полученной оценки уровня сформированного имиджа воспользуемся ин-
тервальной шкалой, приведенной в таблице 4. Предлагается пять интервалов оценки с шагом в 20
баллов.

Таблица 4. Интервальная шкала оценки агрегированных показателей внешнего и внутреннего
имиджа, а также интегрального показателя имиджа коммерческого банка *

Интервал
оценки,
баллы

Уровень разви-
тия имиджа

коммерческого
банка

Лингвистическая ин-
терпретация получен-

ных результатов
Выводы по результатам оценки

(0 – 20) Низкий уровень Негативный имидж Требуются срочные меры по его из-
менению.

(21 – 40] Уровень ниже
среднего

Неблагоприятный
имидж

Состояние критическое. Требуются
меры по его изменению.

(41 – 60] Средний уро-
вень

Нейтральный имидж Коммерческий банк не выделяется
среди конкурентов. Требуются меры
по созданию благоприятного (пози-
тивного) имиджа.

(61 – 80] Уровень выше
среднего

Положительный
имидж

Состояние устойчивое. Необходимо
выявить слабые стороны и разрабо-
тать меры по их нейтрализации.

(81 – 100] Высокий уро-
вень

Коммерческий банк
является лидером на
рынке

Необходимы меры по удержанию
позиций и развитию с учетом тен-
денций внешней и внутренней среды.

* Составлено автором

В зависимости от полученных результатов оценки формируются выводы. Важным моментом
в оценке является то, что, во-первых, может быть получен однозначный ответ на вопрос об уров-
не сформированного имиджа коммерческого банка, а, во-вторых, можно отследить, какие конк-
ретно показатели повлияли на полученный результат.

Восьмой этап — разработка решений по результатам оценки имиджа коммерческого банка,
которые должны быть направлены, прежде всего, на устранение негативного влияния отдельных
аспектов на имидж коммерческого банка. Кроме того, результаты оценки должны быть использо-
ваны в определении приоритетных направлений повышения уровня конкурентоспособности ком-
мерческого банка с учетом тенденций развития внешнего окружения.
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Таким образом, разработанная методика оценки имиджа коммерческого банка основана на
квалиметрическом подходе, который позволяет получить количественную оценку качественным
аспектам, характеризующим имидж коммерческого банка.

ВЫВОДЫ
Сегодня среди ученых еще остаются вопросы, связанные с сущностью понятия имидж, одна-

ко, при этом практически все осознают, что в современных условиях развития процессов глобали-
зации, информатизации и цифровизации, пристального внимания к вопросам качества и социаль-
ной ответственности имидж становится инструментом обеспечения конкурентоспособности орга-
низации. Категория имиджа является многогранной и характеризуется уникальной структурой
для каждой конкретной организации.

Процесс формирования и развития имиджа носит непрерывный характер, но в любом случае
все решения, принимаемые в отношении имиджевой политики, должны быть основаны на резуль-
татах оценки сложившегося текущего имиджа.

Имидж коммерческого банка имеет свою специфику, связанную, прежде всего, с особенностя-
ми и уникальностью банковского продукта, что должно находить свое отражение в системе пока-
зателей оценки его имиджа.

Была разработана методика оценки имиджа коммерческого банка, в основе которой лежит
применение квалиметрического подхода, позволяющая получить однозначную оценку уровня раз-
вития имиджа и выявить основные направления его улучшения (или поддержания на достигнутом
уровне). В оценке имиджа коммерческого банка используется интегральный показатель, учиты-
вающий различные аспекты внешнего (визуальный имидж, имидж персонала, социальный имидж,
деловой имидж, имидж банковского продукта) и внутреннего (имидж работодателя, имидж руко-
водителя, имидж, формируемый у внешних аудиторий) имиджа.

Предлагаемая методика оценки имиджа коммерческого банка с использованием метода ква-
лиметрии обладает следующими преимуществами:
 проста в применении и интуитивно понятна;
 позволяет отслеживать уровень развития имиджа в динамике и выявлять факторы, ставшие

причиной его улучшения/ухудшения;
 позволяет принимать во внимание неформализованные данные;
 обладает наглядностью расчета показателей, что важно для анализа и разработки меропри-

ятий, направленных на развитие имиджа коммерческого банка;
 обладает возможностью исследования вариаций интегральной оценки путем вариантного

отбора и изменения значений входящих переменных;
 полученные данные могут стать основой для прогнозирования различных тенденций: расши-

рения или сужения круга клиентов; расширения или сужения круга деловых партнеров; повыше-
ния или снижения эффективности имиджевых коммуникаций; текучести кадров или привлечения
более высококвалифицированных специалистов и т.п.
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