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УДОСКОНАЛЕННЯ БАНКІВСЬКОГО МАРКЕТИНГУ ШЛЯХОМ ПІДВИЩЕННЯ 

КОМПЕТЕНТНОСТІ ПЕРСОНАЛУ  

 
У статті досліджено актуальні питання удосконалення маркетингової діяльності комерційних банків 

України на ринку банківських продуктів шляхом підвищення компетентності банківського персоналу, що мож-

ливо через активізацію та запровадження як зовнішніх, так і внутрішніх механізмів підвищення компетентно-

сті та кваліфікації банківських працівників. Аналіз останніх досліджень засвідчує недостатню увагу як науко-

вців, так і банківського менеджменту до питань підвищення компетентності банківського менеджменту при 

одночасній важливості такої складової в банківському маркетингу, котра походить зі специфіки просування 

банківських продуктів і є важливим як для ефективного функціонування комерційного банку, так і для економі-

ки регіону і всього суспільства. Подальше удосконалення маркетингової діяльності банку шляхом підвищення 

компетентності банківського персоналу можливе виключно на наукових засадах та у співпраці з профільними 

кафедрами регіональних вищих навчальних закладів, на основі чіткого усвідомлення банківським менеджмен-

том об'єктивної необхідності такої співпраці. Запропоновані у статті інструменти підвищення компетент-

ності та кваліфікації банківського персоналу дозволяють ефективно вирішувати визначені завдання практич-

но без залучення додаткових витрат.   До перспектив подальших досліджень можна віднести актуальні пи-

тання інтенсифікації співпраці комерційних банків з регіональними вищими навчальними закладами, формуван-

ня регіонального ринку наукових досліджень у галузі банківського маркетингу та освітніх продуктів, підви-

щення компетентності і кваліфікації банківського персоналу. 
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Постановка проблеми. Підвищення ефек-

тивності банківської діяльності в сучасних умо-

вах реформування економіки України, суттєвого 

посилення конкуренції на ринку банківських 

продуктів та інтеграції банківського сектору до 

європейських та світових економічних процесів 

можливо виключно на наукових засадах, що пе-

редбачає врахування комплексу маркетингу та 

ефективності роботи банківського персоналу. В 

сучасних економічних умовах ефективність ро-

боти банківського персоналу, з одного боку, є 

найбільш слабким місцем у просуванні банківсь-

ких продуктів та підвищенні конкурентоспромо-

жності комерційного банку, а з іншого – най-

більш значущим ресурсом у підвищенні ефекти-

вності банківської діяльності. Підвищення ком-

петентності банківського персоналу повинно 

розглядатися у прив'язці до функціонування сис-

теми вищої освіти в Україні та підвищення ква-

ліфікації працівників банків. 

Формулювання цілей статті. Метою 

статті є визначення інструментів удосконалення 

банківського маркетингу шляхом підвищення 

компетентності банківського персоналу. 
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Практично більшість науковців погоджується з 

тим, що класичні підходи до комплексу маркетин-

гу, котрий за теорією Філіпа Котлера складається з 

чотирьох «Р»: продукт, місце, просування, ціна, в 

сучасних умовах глобалізації економіки можна 

додати ще як мінімум два-три «Р». Безліч авторів 

пропонують різні варіанти доповнення традиційно-

го усвідомлення комплексу маркетингу. Разом з 

тим, практично всі світові та вітчизняні наукові 

школи визнають наявність п'ятого «Р» комплексу 

маркетингу – персонал [1].  

Разом з тим, велика кількість вітчизняних 

науковців, які досліджували сучасні аспекти роз-

витку банківського маркетингу в Україні, розг-

лядають його за класичним розумінням комплек-

су маркетингу, що складається з традиційних 

чотирьох «Р» маркетингу. Абсолютно, не змен-

шуючи ролі та внеску інших науковців у теорію 

банківського маркетингу, знаковою є робота 

А.Г. Трикозенка, котра висвітлює залежність ре-

зультатів маркетингової діяльності комерційного 

банку від якості та ефективності роботи його 

персоналу, що на практиці реалізується через 

формування клієнтської бази комерційного бан-

ку – клієнтели [2]. Не зменшуючи заслуг науков-

ців у розвитку банківського маркетингу, необ-

хідно відмітити недостатню увагу до ролі банків-

ського персоналу та його компетентності у про-

суванні банківських послуг на ринку банківських 

продуктів України. У той же час питанням зага-

льного менеджменту та управління персоналом 

на основі маркетингових підходів приділена не 

менша кількість наукових публікацій, ніж зага-

льним проблемам розвитку маркетингу. Значна 

кількість досліджень присвячена підвищенню 
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компетентності працівників як інструменту під-

вищення ефективності процесів суспільного від-

творення. Чисельні дослідження закордонних 

науковців довели також суспільну потребу та 

доцільність підвищення компетентності персо-

налу для підприємства, але і загальносуспільний 

позитивний ефект для підвищення якості життя 

всього суспільства. Як приклад таких досліджень 

можна навести такі: [3], [4], [5].  

Слід відмітити, що переважна більшість 

таких досліджень має загальнотеоретичну зна-

чущість і її важко використовувати на практиці у 

такій специфічній сфері діяльності, як банківни-

цтво. До того ж можна погодитись з науковцями, 

котрі стверджують про суттєву відмінність між 

загальнотеоретичними положеннями про підви-

щення кваліфікації персоналу у країнах з розви-

неною економікою з практичними реаліями ро-

боти та підвищенням кваліфікації персоналу в 

Україні [6]. Тим не менш, управління персона-

лом та підвищення його компетентності на осно-

ві маркетингових підходів залишається пріорите-

тним та безальтернативним напрямом для під-

вищення конкурентоспроможності економіки 

України [7].   

Саме тому актуальними є дослідження 

шляхів підвищення кваліфікації банківського 

персоналу як інструменту розвитку банківського 

маркетингу. Незважаючи на глибоке досліджен-

ня науковцями питань загального та банківсько-

го маркетингу, загально теоретичних питань ма-

ркетингового менеджменту, підвищення компе-

тентності персоналу, науковцями приділено пев-

ну увагу специфіці розвитку компетентності пер-

соналу у різних галузях економіки. Найбільш 

недослідженими в українській літературі є про-

блеми розвитку персоналу та його компетентно-

сті у банківському секторі економіки.  

Спостерігаються також спроби російських 

науковців дослідити зазначені питання. Серед 

тих, які розглядали зазначені питання, можна 

виділити таких, як А.Р. Алавердов, Т.Ю. Базаров, 

Л.Ю. Белоусов, Б.М. Генкін, О.П. Єгоршин, 

А.Я. Кібанов. Разом з тим, суттєва відмінність у 

функціонуванні ринку банківських продуктів і 

банківських мультиплікаційних процесів Украї-

ни та Росії, системні відмінності процесів суспі-

льного відтворення у цих країнах, векторів інтег-

раційного розвитку економічних систем, практи-

чних інструментів мотивації персоналу та під-

вищення його кваліфікації, докорінних відмінно-

стей функціонування банківських систем, а та-

кож враховуючи різні практичні підходи форму-

вання людського капіталу на загальносуспільно-

му рівні і на рівні корпоративного сектору, вико-

ристання досвіду російських науковців у практи-

чній діяльності вітчизняних комерційних банків 

є недоцільним.  

До малочисельних вітчизняних досліджень 

розвитку банківського персоналу, як складової 

банківського маркетингу, можна віднести дослі-

дження таких науковців, як Д.А. Лукін, 

Т.В. Мазило, Л.І. Хомутенко, В.В. Роздобудько, 

Н.М. Сушко [8], [9], [10]. Разом з тим, їх дослі-

дження носять певною мірою теоретичний хара-

ктер і не знайшли достатнього відображення у 

практичній діяльності комерційних банків Укра-

їни. 

Виклад основного матеріалу досліджен-

ня. Особлива роль персоналу в банківському 

маркетингу обумовлена тим, що серед банківсь-

ких продуктів головну роль відіграють саме бан-

ківські послуги, що виникає з природної моно-

полії банків на розрахунково-касове обслугову-

вання. Будь-які послуги, в тому числі і банківсь-

кі, мають три принципові відмінності від товару 

(для банківської сфери до товарних операцій на-

лежать кредитно-депозитні): нескінчений життє-

вий цикл послуги (особливо актуально для бан-

ківських послуг внаслідок природної монополії 

на деякі з них), більша рентабельність у порів-

нянні з просуванням товарів, залежність від яко-

сті персоналу, що просувають послуги. У просу-

ванні банківських послуг якість банківського 

персоналу є визначальною внаслідок високих 

вимог до кваліфікації персоналу, що обумовлено 

жорсткою конкуренцією на ринку банківських 

послуг. Але і специфіка просування банківського 

товару (кредитно-депозитних операцій) висуває 

високі вимоги до банківського персоналу з точки 

зору дотримання безпеки здійснення специфіч-

них операцій з банківським товаром [10].  

Вся безпека банківської діяльності трима-

ється на професійних якостях персоналу, що до-

датково посилюється вимогами щодо дотриман-

ня банківської та комерційної таємниці, вимога-

ми до морально-етичних та психологічних рис 

банківського персоналу як при просуванні бан-

ківських послуг, так і при просуванні банківсь-

кого товару у вигляді кредитних ресурсів чи ін-

вестицій [11]. Наявність зазначених морально-

етичних та психологічних рис не зменшує вимо-

ги до професійних якостей та компетентності 

банківського персоналу. Додатковим свідченням 

цього є формально встановлені Національним 

банком України вимоги до керівництва банків на 

рівні обов'язкової наявності вищої профільної 

освіти, досвіду роботи та відсутності криміналь-

ного минулого. Якість та компетентність банків-

ського персоналу є класичним прикладом залеж-

ності не тільки успіху конкретного суб'єкта кор-

поративних відносин – банку, але і якості функ-

ціонування всієї системи суспільного відтворен-

ня та суспільного перерозподілу, що впливає на 

якість життя та ефективність функціонування 

всього суспільства [12]. 

Разом з тим, незважаючи на незаперечну 

важливість та провідну роль банківського персо-

налу як в ефективній маркетинговій діяльності 

банку, так і функціонуванні всього соціального 
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сектору суспільства, емпіричні дослідження за-

свідчують нехтування всіма комерційними бан-

ками України зазначеними аргументами. Незва-

жаючи на закритість банківської інформації та 

особливо інформації про банківський персонал, 

доступ до якої, крім банківської та комерційної 

таємниці, додатково захищений законодавством 

про захист персональних даних, будь-яке дослі-

дження у вигляді усних опитувань працівників 

фронт-офісу комерційних банків засвідчує неза-

перечний факт, що більшість банківських пра-

цівників не володіє відповідними профільними 

навиками та освітою, що обумовлює мінімально 

необхідний рівень фахової компетенції банківсь-

ких працівників.  

Специфіка банківської діяльності вимагає 

від персоналу наявності вищої освіти в галузі 

банківської справи, фінансів або бухгалтерського 

обліку. Навіть вища освіта в галузі економіки за 

напрямом економіки та підприємництва за від-

мінними від перелічених спеціальностей не від-

повідає сучасним вимогам до банківського пер-

соналу. Банкіри з досвідом засвідчують, що вища 

освіта за такими спеціальностями, наприклад як 

«економіка підприємства», «управління персона-

лом та економіка праці», «менеджмент», «еконо-

мічна кібернетика», «міжнародна економіка», 

«економічна теорія», «товарознавство» хоч і є 

спорідненими зі спеціальностями «банківська 

справа», «фінанси» та «бухгалтерський облік», 

але не забезпечує належний рівень відповідності 

компетентності працівника жорстким вимогам 

професійної діяльності, пов'язаною з високою 

конкуренцією на ринку банківських послуг. У 

банківських менеджерів дискусію викликають не 

тільки невідповідність напряму чи спеціальності 

банківської діяльності, а навіть рівень підготовки 

фахівців за спеціальністю «банківська справа» та 

«фінанси» у різних навчальних закладах Украї-

ни. В сучасних умовах функціонування ринку 

праці та ринку вищої освіти в Україні наявність 

диплома за спеціальністю «банківська справа» чи 

«фінанси» не завжди гарантує наявність достат-

нього рівня знань для ефективного виконання 

обов'язків банківського працівника. Зауваження 

викликає також мінімальний рівень вищої освіти 

для достатнього рівня компетентності банківсь-

кого працівника. У той час, коли щодо зазначе-

них проблем виникають дискусійні запитання, то 

невідповідність усіх інших економічних та 

управлінських кваліфікацій, крім профільних 

вимог до компетентності банківського працівни-

ка у керівництва банків питань не виникає.  

У практичній діяльності комерційних бан-

ків України спостерігається таке негативне яви-

ще, коли навіть у провідних банках України зна-

чну частку займають працівники без вищої еко-

номічної освіти, або навіть і без вищої освіти 

взагалі. Незважаючи на суттєві складності, за-

значені вище, з проведенням відповідних дослі-

джень та їх подальшим оприлюдненням, практи-

чно кожний клієнт комерційного банку може 

легко переконатися в правдивості результатів 

таких імперичних досліджень. При проведенні 

будь-якого опитування працівниками кол-центру 

банку (телефоном чи безпосередньо у відділенні 

банку) клієнт має право запитати працівника ба-

нку про наявність у останнього вищої освіти та 

кваліфікації за дипломом. Враховуючи, що така 

інформація не має персоніфікованого характеру 

(не задається запитання про навчальний заклад, 

який закінчив працівник банку, роки навчання, 

групу, місто, успішність під час навчання, номер 

диплому, прізвища тощо) працівник банку не має 

підстав для відмови у наданні такої інформації, 

тим більше, що клієнт для прийняття рішення 

про доцільність подальшого споживання банків-

ських послуг, розміщення депозитів тощо має 

право володіти такою інформацією (без конкре-

тизації зазначених вище персоніфікованих да-

них) працівників банку, клієнтом якого він є. 

Зазначені опитування на практиці засвідчують 

відсутність профільної освіти у значної кількості 

банківських працівників. 

Наступним важливим фактором, що нега-

тивно впливає на компетентність банківського 

персоналу, є відсутність у переважної більшості 

комерційних банків системи підвищення квалі-

фікації та моніторингу кваліфікації банківського 

персоналу з боку банківського менеджменту. 

При цьому, комерційні банки не приділяють ува-

ги організації системи підвищення кваліфікації 

та моніторингу компетентності банківського пе-

рсоналу як з використанням внутрішнього, так і 

зовнішнього інструментарію. Перегляд усіх без 

винятку сайтів комерційних структур, що нада-

ють послуги з перевірки якості обслуговування 

при залученні таємних покупців, засвідчує відсу-

тність банківських замовлень на такі перевірки. 

Практика роботи вітчизняних інститутів підви-

щення кваліфікації МОН України засвідчує від-

сутність замовлень послуг щодо підвищення 

кваліфікації з боку комерційних банків чи бан-

ківського персоналу. Практика функціонування 

профільних кафедр з підготовки фахівців за спе-

ціальністю «банківська справа» та «фінанси» 

свідчить про відсутність будь-яких замовлень 

комерційними банками наукових досліджень, 

пов'язаних з підвищенням компетентності персо-

налу та ефективності банківського маркетингу 

тощо.  

Опитування банківського персоналу біль-

шості комерційних банків засвідчує відсутність 

внутрішньої системи підвищення компетентності 

банківського персоналу та мотивації підвищення 

компетенції персоналу шляхом самонавчання. 

Відсутня така система підвищення компетентно-

сті і з боку Національного банку України. Досвід 

проведення наукових та науково-практичних 

конференцій в Україні свідчить лише про пооди-
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нокі випадки участі у науковому житті банківсь-

ких працівників. Крім того, банки практично не 

використовують чисельні наукові конференції з 

економічної тематики для популяризації своєї 

маркетингової діяльності, формування власного 

позитивного іміджу в суспільстві за підтримки 

наукових кіл, не використовують можливості 

прихованої реклами в якості організаторів та 

учасників наукових конференцій, форумів, круг-

лих столів, дискусійних майданчиків тощо. Мар-

кетингова стратегія майже всіх комерційних бан-

ків не використовує наукову еліту в якості кон-

тактних груп та рекламних агентів у засобах ма-

сової інформації для популяризації власних бан-

ківських продуктів, ринкових переваг чи форму-

вання позитивного іміджу в суспільстві, що фор-

мує відповідне нігілістичне ставлення персоналу 

до необхідності власного компетентнісного та 

професійного росту. Про такі інструменти під-

вищення кваліфікації банківського персоналу, як 

стажування в закордонних банках чи обмін дос-

відом, взагалі не йдеться.  

Аналіз сайтів комерційних банків засвід-

чує відсутність такої важливої складової, як мо-

жливість професійного росту при залученні пер-

соналу, а в організаційних структурах управлін-

ня комерційними банками відсутні відділи (чи 

інші підрозділи), що виконують функцію внут-

рішнього моніторингу та підвищення якості пер-

соналу. Аналіз сайту Національного банку Укра-

їни засвідчує відсутність державної системи під-

вищення компетентності персоналу комерційних 

банків. Комерційні банки нехтують питаннями 

належної компетентності персоналу в той час, 

коли для суспільства та наукової спільноти є аб-

солютно зрозумілим, що сучасні програми з під-

вищення кваліфікації мають за мету навчити пра-

цівника самостійно мислити, вирішувати ком-

плексні проблеми, застосовувати підприємниць-

кий підхід до вирішення питань, працювати в 

команді. Такі програми дають знання, що не вхо-

дять до посадових обов'язків, та викликають ба-

жання навчатися надалі. Важливою характерис-

тикою банківського персоналу є його професій-

но-кваліфікаційна структура, що потребує деква-

ліфікації персоналу [8]. 

Враховуючи зазначене, для удосконалення 

маркетингової стратегії просування банківських 

послуг шляхом підвищення компетентності бан-

ківського персоналу можна окреслити подальші 

напрями удосконалення банківського маркетингу 

через підвищення рівня компетентності банків-

ського персоналу. Основними кроками стосовно 

практичного запровадження такої мети можуть 

бути: 

1. Усвідомлення власниками комерційних 

банків провідної ролі банківського персоналу 

при досягненні маркетингових цілей, здійсненні 

стратегічної місії та мети банку. Цей крок на-

справді є найважливіший з огляду на те, що всі 

подальші кроки є достатньо прості, логічні і зро-

зумілі, і такі, що не потребують суттєвих фінан-

сових вкладень. При цьому, зазначені нижче за-

ходи здатні дуже суттєво поліпшити практично 

всі показники діяльності банку.  

2. Запровадження системи внутрішнього 

та зовнішнього підвищення компетентності та 

кваліфікації банківського персоналу, створення 

мотиваційних інструментів заохочення персона-

лу до самовдосконалення у професійній сфері. 

Створення так званого "соціального ліфта" для 

кар'єрного зростання на основі підвищення ком-

петентності банківського персоналу.  

3. Запровадження практичної співпраці з 

регіональними освітньо-науковими центрами та 

вищими навчальними закладами з метою замов-

лення наукових досліджень у галузі банківського 

маркетингу і підвищення компетентності персо-

налу та відповідних освітніх продуктів за цим 

напрямом. Розповсюдження традицій реального 

працевлаштування студентів вищих навчальних 

закладів на роботу під час виробничої практики з 

перспективою подальшого працевлаштування 

після закінчення навчання. 

4. Створення на рівні НБУ державної сис-

теми сприяння процесам підвищення компетент-

ності та кваліфікації банківського персоналу ко-

мерційних банків. Заборона на законодавчому 

рівні зайняття або сумісництво посад у банківсь-

кій сфері без наявності відповідної профільної 

освіти. 

5. Реформування на державному рівні сис-

теми вищої освіти, підвищення кваліфікації в 

галузі підготовки фахівців з банківської справи і 

фінансів, поліпшення якості навчального проце-

су та забезпечення конкуренто-спроможності 

випускників як на вітчизняному ринку праці, так 

і за кордоном. 

При цьому до внутрішніх елементів сис-

теми підвищення компетентності та кваліфікації 

банківського персоналу можна віднести: встано-

влення заборони на працевлаштування на всі по-

сади (крім технічного персоналу) для осіб, що не 

мають вищої профільної освіти, стимулювання 

отримання другої вищої освіти за профілем ос-

новної діяльності; створення інструментів запо-

зичення досвіду у найкращих працівників через 

тренінгові семінари, коучінг, внутрішнє стажу-

вання та підвищення кваліфікації, створення ди-

ференційованої системи оплати праці, що врахо-

вує рівень компетентності персоналу; рейтингу-

вання та тестування банківського персоналу; ак-

тивізація загально відомих методів (таких як ко-

рпоративний одяг чи дрес-код, корпоративний 

моральний кодекс банку, стимулювання внутрі-

шнього споживання банківських продуктів пер-

соналом тощо) та запровадження нових креатив-

них методів формування корпоративної культури 

[13]. Вдалим можна вважати, наприклад, досвід 

КБ Приватбанк зі створення переваг для родичів 
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працівників банку при прийомі на роботу нових 

співробітників, що створює крім професійних 

додаткові родинні стимули при формуванні кор-

поративної культури. Незаперечно, що можливо-

сті креативних підходів у цій сфері діяльності 

безмежні. 

До зовнішніх елементів  системи підви-

щення компетентності та кваліфікації банківсь-

кого персоналу можна віднести: зовнішню сер-

тифікацію банківських працівників, використан-

ня контрольних заходів шляхом залучення таєм-

них покупців і споживачів банківських продук-

тів, розширення, активізація та запровадження 

інструментів зворотного зв'язку для споживачів 

банківських продуктів, обов'язкове зовнішнє під-

вищення кваліфікації для всіх працівників тощо. 

Висновки і перспективи подальших до-

сліджень. У сучасних економічних умовах сут-

тєвого посилення конкуренції на ринку банківсь-

ких продуктів виникає об'єктивне удосконалення 

маркетингової діяльності комерційного банку 

шляхом підвищення компетентності та кваліфі-

кації банківського персоналу. Запровадження 

інструментів підвищення компетентності банків-

ського персоналу дозволяє отримати переваги не 

тільки для конкретного банку, а також для регіо-

ну і суспільства. Незважаючи на недостатню до-

слідженість цього питання, підвищення компете-

нтності банківського персоналу можливе виклю-

чно у співпраці з регіональними вищими навча-

льними закладами, що здійснюють підготовку 

профільних фахівців відповідних спеціальнос-

тей. Подальше підвищення компетентності бан-

ківських працівників може здійснюватись відпо-

відно до запропонованих у статті напрямів і кро-

ків, що безумовно підвищить ефективність як 

маркетингової діяльності конкретного банку, так 

і матиме загальносуспільний позитивний ефект. 

До перспектив подальших досліджень можна 

віднести актуальні питання інтенсифікації спів-

праці комерційних банків з регіональними ви-

щими навчальними закладами, формування регі-

онального ринку наукових досліджень у галузі 

банківського маркетингу та освітніх продуктів 

підвищення компетентності та кваліфікації бан-

ківського персоналу.    
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