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Постановка проблеми. Íà фîí³ ñòð³ìêîãî ðîзâè-
òêó ðèíêó åëåêòðîííîї êîìåðö³ї â Уêðàїí³ (òåìïè 
зðîñòàííÿ ñÿãàюòü 17–18%, щî â òðè ðàзè б³ëüшå, 
í³æ ó ñâ³ò³, [1]) HR-ìåíåäæåðè ï³äïðèєìñòâ òîð-
ã³âë³ ïåðåîð³єíòîâóюòü òåхíîëîã³ї îö³íюâàííÿ òà 
ïðîфåñ³éíîãî íàâ÷àííÿ â б³ê óäîñêîíàëåííÿ êîì-
ïåòåíö³é êë³єíòîîð³єíòîâàíîї ïîâåä³íêè ïåðñî-
íàëó â ²íòåðíåò-ñåðåäîâèщ³. Çðîñòàє àêòèâí³ñòü 
ñïîæèâà÷³â â îíëàéí-ð³òåéë³: ó 2015 ð. ìàéæå 
36% óêðàїíö³â зä³éñíèëè ïîêóïêè â ²íòåðíåò³, 
äîñÿãíóâшè ð³âíÿ êðàїí Цåíòðàëüíîї òà Сх³äíîї 
Єâðîïè (ó Лèòâ³ öåé ïîêàзíèê ñòàíîâèòü 42%, ó 
Чåх³ї – 38%, ó Пîëüщ³ – 34%). Çã³äíî з ïðîãíî-
зîì Prom.ua [2], îбñÿã ðèíêó åëåêòðîííîї êîìåð-
ö³ї зðîñòå з 25 ìëðä. ãðí. ó 2015 ð. äî 33,4 ìëðä. 
ãðí. ó 2016 ð. Âîäíî÷àñ íåîбх³äíî зàзíà÷èòè, щî 
÷àñòêà îбîðîòó åëåêòðîííîї êîìåðö³ї ó ðîзäð³бí³é 
òîðã³âë³ хî÷ ³ íåâåëèêà (б³ëÿ 2,1% ó 2014 ð.), òèì 
íå ìåíш íàéб³ëüш ïîòóæí³ òîðãîâåëüí³ ìåðåæ³ 
ÿê ñòðàòåã³÷íèé ðîзâèòîê б³зíåñó îбèðàюòü ñàìå 
îíëàéí-òîðã³âëю. У зâ’ÿзêó з öèì âèбóäîâóâàííÿ 
êîìóí³êàö³é з ïîòåíö³éíèìè ñïîæèâà÷àìè òà ðîз-
âèòîê ñîö³àëüíî-ïîâåä³íêîâèх êîìïåòåíòíîñòåé 
òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó ïðàöюâàòè íà ð³зíèх 
ìàðêåòïëåéñàх ñòàє àêòóàëüíèì òðåíäîì ó їх ïðî-
фåñ³éíîìó ðîзâèòêó òà òåìîю äîñë³äæåííÿ.

Àналіз останніõ досліджень і публікацій. Пðî-
бëåìàòèêà îö³íюâàííÿ êîìïåòåíö³é, ðåзóëüòà-
òèâíîñò³ òà åфåêòèâíîñò³ ïðàö³ òîðãîâåëüíîãî 
ïåðñîíàëó îòðèìàëè ðîзêðèòòÿ ó äîñë³äæåííÿх 
Б. Бåðìàíà ³ Дæ. Эâàíñà, Í. Âÿз³ã³íà, Л. Гàð-
ìèäåð, Î. Дÿ÷óí, À. Ìàзàðàê³, Г. П’ÿòíèöüêîї, 
С. Ðæåóòñüêîãî, Í. Сè÷îâîї òà ³í. [3–10]. Àâòî-
ðàìè [3, ñ. 129–134; 173; 4, ñ. 620–622; 6, ñ. 74; 10] 
îïèñàíî âèìîãè äî ïðàö³âíèê³â ðîзäð³бíîї òîðã³âë³ 
ó ñêëàäíèх ñèòóàö³ÿх ³з êë³єíòàìè, ïðåäñòàâëåíî 
âèäè àíêåò ñàìîîö³íêè фàх³âö³â òà зàãàëüí³ êðèòå-
ð³ї äëÿ бàëîâîї îö³íêè ïðîфåñ³éíèх êîìïåòåíö³é, 
ñïåöèф³êó ðîбîòè ìåð÷åíäàéзåð³â, ïðîäàâö³â-ñòà-
æåð³â, ñïåö³àë³ñòà з ïðåзåíòàö³ї òîâàð³â òà ïîñëóã. 
Îäíàê зàãàëüíà ³íфîðìàö³ÿ îö³íюâàííÿ êîìïåòåí-
ö³é бåз óðàхóâàííÿ б³зíåñ-ïîêàзíèê³â éîãî ä³ÿëü-
íîñò³ íà ïîñàä³ íå äàє ïîâíîї êàðòèíè зà ïðîф³ëåì 
êîìïåòåíòíîñò³ òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó. Л. Гàð-
ìèäåð [5, ñ. 106] бóëî зàïðîïîíîâàíî ïîêàзíèêè 
êàäðîâîãî ïîòåíö³àëó ó ïðîåêö³ÿх зàäîâîëåíîñò³ 
зàö³êàâëåíèх ñòîð³í «ñï³âðîб³òíèêè», «êåð³â-
íèêè» з âèêîðèñòàííÿì бàëîâîї ìåòîäèêè, щî ìàє 

ïåâíó òåîðåòè÷íó ö³íí³ñòü. Уò³ì, бåз êîíêðåòèзà-
ö³ї êðèòåð³їâ îö³íюâàííÿ âàë³äí³ñòü òàêîãî ï³äхîäó 
â ïðàêòè÷í³é ä³ÿëüíîñò³ íåâèñîêà, ïðàöåì³ñòêà 
ó âèêîðèñòàíí³. Г. П’ÿòíèöüêîю [7, ñ. 854–860]  
óзàãàëüíåíî ñóòí³ñòü ìîäåëåé êîìïåòåíö³é, зàзíà-
÷åíî ð³âíåâ³ êðèòåð³ї îö³íюâàííÿ, ïðåäñòàâëåíî 
ìîäåëü êîðïîðàòèâíèх êîìïåòåíö³é äèðåêòîð³â ó 
ïðàêòèö³ ðîзäð³бíèх òîðãîâåëüíèх ìåðåæ. Îêðåì³ 
ï³äхîäè äî îö³íюâàííÿ ðåзóëüòàò³â ä³ÿëüíîñò³ 
óïðàâë³íñüêîãî ïåðñîíàëó ðîзïî÷àòî â ïóбë³êà-
ö³ÿх [9; 10].

Âиділення невирішениõ раніше частин загаль-
ної проблеми. Сîö³àëüíî-ïîâåä³íêîâèé êîíòåêñò 
ïðîфåñ³éíîї êîìïåòåíòíîñò³ ïåðñîíàëó ó ïðîöåñàх 
ïðîäàæó ñòàє íåâ³ä’єìíîю êîíêóðåíòíîю ïåðå-
âàãîю ï³äïðèєìñòâ òîðã³âë³ ó бîðîòüб³ зà ëîÿëü-
í³ñòü ñïîæèâà÷³â. Â óìîâàх ðîзâèòêó å-commerce 
ïîзà óâàãîю зàëèшàюòüñÿ âàæëèâ³ òåîðåòè÷í³ òà 
ïðàêòè÷í³ ïèòàííÿ ïðîфåñ³éíîї ñîö³àëüíîї êîìïå-
òåíòíîñò³ òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó, ñêëàä êðèòåð³-
àëüíèх ïîêàзíèê³â їх ðåзóëüòàòèâíîї ä³ÿëüíîñò³ ó 
âзàєìîä³ї «ñïîæèâà÷ – êë³єíò». 

Мета статті ïîëÿãàє ó ïîäàëüшîìó ðîзâèòêó 
³íäèêàòîð³â ñîö³àëüíî-ïîâåä³íêîâèх êîìïåòåíö³é, 
³ìïëåìåíòîâàíèх з фóíêö³îíàëüíèìè зàâäàííÿìè, 
ðåзóëüòàòàìè ³ ìîòèâàìè ä³ÿëüíîñò³ òîðãîâåëüíîãî 
ïåðñîíàëó òà ñèñòåìîю ö³ííîñòåé ïðàö³âíèêà òà 
ï³äïðèєìñòâà. 

Âиклад основного матеріалу дослідження. 
Íèí³ ó фîðìóâàíí³ ñîö³àëüíîї ïðèâàбëèâîñò³ ï³ä-
ïðèєìñòâà òîðã³âë³ âàãîìó ðîëü â³ä³ãðàє бåзïîñå-
ðåäí³é äîñâ³ä âзàєìîä³ї ïðàö³âíèê³â ñфåðè ïðî-
äàæ ³з ð³зíèìè êë³єíòàìè ÷åðåз åëåêòðîíí³ зàñîбè 
êîìóí³êàö³ї, ñàéòè ñîö³àëüíèх ìåðåæ, фîðóìè 
òîщî. Òèïè ñïîæèâà÷³â, ÿê³ зä³éñíююòü ïîêóïêè 
òà íàäàюòü êîìåíòàð³ â ìåðåæ³ ²íòåðíåò, óìîâíî 
ïîä³ëÿюòü íà ï’ÿòü ãðóï: 1) ñïîæèâà÷³, ÿê³ зàäîâî-
ëåí³ ïîêóïêîю ³ ð³âíåì îбñëóãîâóâàííÿ; 2) ñïîæè-
âà÷³, ÿê³ зàäîâîëåí³ ïðîäóêòîì, àëå íå зàäîâîëåí³ 
ñåðâ³ñîì (äîñòàâêîю, ñâîє÷àñíèì ïîâ³äîìëåííÿì 
ïðî íàÿâí³ñòü/â³äñóòí³ñòü íà ñêëàä³); 3) ñïîæè-
âà÷³, ÿê³ зàäîâîëåí³ ñåðâ³ñîì, àëå íåãàòèâíî â³ä-
ãóêíóâñÿ ïðî òîâàð (÷àñòî íà фîðóìàх êë³єíòè 
â³äì³÷àюòü ïåðåб³ëüшåííÿ ìàãàзèíîì âëàñòè-
âîñòåé ïðîäóêòó, íåâ³äïîâ³äí³ñòü зîâí³шíüîãî 
âèãëÿäó òîщî); 3) äåз³íфîðìîâàí³ ñïîæèâà÷³, 
ÿêèì íåïðàâèëüíî àбî âзàãàë³ íå íàäàíà ³íфîð-
ìàö³ÿ ïðî òîâàðè/ïîñëóãè ï³äïðèєìñòâà òîðã³âë³; 
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4) ñïîæèâà÷³-òðîë³, ïîшèðюю÷è бðåхëèâó ³íфîð-
ìàö³ю òà ÷óòêè ïðî êîìïàí³ї, бðåíäè, òîâàðè/
ïîñëóãè â ²íòåðíåò-ïðîñòîð³, ìîæóòü óäàâàòèñü 
äî íååòè÷íîãî âèñëîâëюâàííÿ, îбðàз, «÷îðíèх» 
êîìåíòàð³â. ²з êîæíîю òàêîю ãðóïîю ñïîæèâà÷³â 
òîðãîâåëüíîìó ïåðñîíàëó (call-öåíòðàì) íåîбх³äíî 
âèбóäîâóâàòè ä³àëîã, ïðàâèëüíî âèñëîâëюâàòè 
ïîзèö³ю â ²íòåðíåò-ïðîñòîð³ ÷åðåз ð³зí³ êîìóí³-
êàö³éí³ êàíàëè, ìîí³òîðèòè зàñîбè ïðåäñòàâëåííÿ 
³íфîðìàö³ї зàö³êàâëåíèìè ãðóïàìè âïëèâó. Òîìó 
öåíòð óâàãè êåð³âíèê³â ï³äðîзä³ë³â ìàє бóòè 
зîñåðåäæåíèé íà ñâîє÷àñíîìó òà àäàïòàö³éíîìó 
íàâ÷àíí³ òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó ñòàíäàðòàì 
êë³єíòîîð³єíòîâàíîї ïîâåä³íêè â ñèñòåì³ âзàєìî-
ä³é «êåð³âíèê – ïðàö³âíèê –êë³єíò». У зâ’ÿзêó 
³з öèì êåð³âíèêàì ï³äðîзä³ë³â âàæëèâî âèÿâëÿòè 
ìîòèâè ïîâåä³íêè ïåðñîíàëó (ðèñ. 1): íàñê³ëüêè 
зíà÷èì³ äëÿ íüîãî ðåзóëüòàòè ä³ÿëüíîñò³, ð³âåíü 
àìб³òíîñò³ äîñÿãíåíí³ ö³ëåé, àäåêâàòí³ñòü ñàìî-
îö³íêè ïðîфåñ³éíèх ìîæëèâîñòåé ³ зäàòíîñòåé 
ïðàö³âíèêà âèð³шóâàòè ïðîбëåìó êë³єíòà, âèñî-
êèé âíóòð³шí³é ëîêóñ êîíòðîëю ï³ä ÷àñ âзàєìîä³ї 
з êë³єíòîì (òîбòî ãîòîâèé бðàòè íà ñåбå â³äïîâ³-
äàëüí³ñòü ó ñêëàäíèх зàâäàííÿх, шóêàє àëüòåð-
íàòèâí³ ñïîñîбè зàäîâîëüíèòè ïîòðåбè êë³єíòà). 
Яêщî ïðàö³âíèê óíèêàє òðóäíîщ³â ó âèð³шåíí³ 
ïðîбëåìè êë³єíòà, шóêàє ïðè÷èíè ïîÿñíåííÿ 
â îбñòàâèíàх àбî ³íшèх ëюäÿх, öå ñâ³ä÷èòü ïðî 
зîâí³шí³é ëîêóñ êîíòðîëю àбî íèзüêèé ð³âåíü 
â³äïîâ³äàëüíîñò³ зà ñâîї ä³ї. Âàæëèâî, щîб ïîâå-
ä³íêà êåð³âíèê³â ñïðÿìîâóâàëàñü íà òå, щîб ïðà-
ö³âíèêè â³ä÷óâàëè ñâîю зíà÷èì³ñòü ó êîìïàí³ї, 
óñâ³äîìëюâàëè ïîñòàâëåí³ ö³ë³, ó äîñÿãíåíí³ ÿêèх 
âîíè îñîбèñòî зàö³êàâëåí³.

Çîñåðåäæåííÿ óâàãè ìåíåäæåð³â íà ïðîфåñ³é-
í³é ìàéñòåðíîñò³ фàх³âö³â êàäðîâîї ñëóæбè, зàö³-
êàâëåíîñò³ êåð³âíèê³â ï³äðîзä³ë³â òà їх ãîòîâíîñò³ 
â³äïîâ³äàòè зà ïðîöåñè ðîзâèòêó ï³äëåãëèх ïðàö³â-
íèê³â ï³äïðèєìñòâà âèñòóïàюòü ãîëîâíèìè ÷èííè-
êàìè, щî äàюòü зìîãó óñï³шíî òðàíñфîðìóâàòè 
ðîбîòó òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó â б³ê âèêîíàííÿ 
ñòðàòåã³÷íèх ö³ëåé ï³äïðèєìñòâà. Пðîâåäåíå àâòî-
ðîì äîñë³äæåííÿ (шëÿхîì îïèòóâàííÿ, àíàë³зó 
³íфîðìàö³ї ó ñîö³àëüíèх ìåðåæàх, íà фîðóìàх 
ñàéò³â) ïðîфåñ³éíèх ðåàêö³é ïðàö³âíèê³â òîðã³âë³ 
ó ïðîöåñ³ ðîбîòè з êë³єíòàìè âèÿâèëî òàê³ íåäî-
ë³êè â ðîзâèòêó ñîö³àëüíîї êîìïåòåíòíîñò³:

– íåäîñòàòí³é ð³âåíü ðîзâèòêó êîìóí³êàòèâíèх 
êîìïåòåíö³é, щî íå äàє зìîãè âñòàíîâèòè ä³àëîã ³ 
âïëèâàòè (³íîä³ ñêåðîâóâàòè) íà ïîâåä³íêó êë³єíòà 
òà ñïðèÿòè éîìó â äîñÿãíåíí³ éîãî ö³ëåé (îòðè-
ìàííÿ ö³ííîñò³ â³ä ïîêóïêè);

– íååòè÷íå ñï³ëêóâàííÿ â ð³зíèх êîíфë³êòíèх 
ñèòóàö³ÿх (ïîâåðíåííÿ бðàêîâàíîãî òîâàðó, íåñâî-
є÷àñíî íàäàíà ïîñëóãà, íåãàòèâíèé â³äãóê ó ñîöìå-
ðåæàх, äзâ³íêè íà ãàðÿ÷ó ë³í³ю òîщî): ïðàö³âíèê 
óòðà÷àє åìîö³éíó ð³âíîâàãó, ïðîÿâëÿє íåòàêòîâíå 
ñï³ëêóâàííÿ з êîëåãàìè, êë³єíòàìè, íåêîðåêòí³ 
âèñëîâëюâàííÿ ï³ä ÷àñ âзàєìîä³ї з êë³єíòàìè (ñïî-
æèâà÷àìè) ó òîìó ÷èñë³ з âèêîðèñòàííÿì ñîö³àëü-
íèх ìåðåæ ïðî êåð³âíèöòâî, òîâàðè, ð³âåíü óìîâ 
ïðàö³;

– âèêîðèñòàííÿ êåð³âíèêàìè ñîö³àëüíîãî 
ìîб³íãó â ðîбîò³ з ï³äëåãëèìè, щî ïðîÿâëÿєòüñÿ 
â ³ãíîðóâàíí³ зàïèò³â ïðàö³âíèê³â, íåîб’єêòèâíîãî 
îö³íюâàííÿ їх ä³ÿëüíîñò³, à òàêîæ зëîâæèâàííÿ 
ïðàö³âíèêàìè ð³зíèх êàòåãîð³é ìàí³ïóëÿòèâíèìè 
ìåòîäàìè âïëèâó òà âëàäíèìè ïîâíîâàæåííÿìè 
ó âèêîíàíí³ зàâäàíü, äîñÿãíåíí³ ö³ëåé, щî ïðè-
зâîäèòü äî зâ³ëüíåíü ïåðñîíàëó зà âëàñíèì бàæàí-
íÿì, äèñöèïë³íàðí³ ïîðóшåííÿ òîщî;

– ñëàбêî ðîзâèíåí³ êîìïåòåíö³ї îðãàí³зîâà-
íîñò³, ë³äåðñòâà: ó ïðîöåñ³ ä³ÿëüíîñò³ êåð³âíèêè 
ï³äðîзä³ë³â, àäì³í³ñòðàòîðè íå зàâæäè ìîæóòü ðîз-
ñòàâëÿòè ö³ëüîâ³ ïð³îðèòåòè ó âèêîíàíí³ зàâäàíü, 
щî ìîæóòü зì³íюâàòèñü ó ìàãàзèí³ ïðîòÿãîì ðîбî-
÷îãî äíÿ; â³äñóòí³é ñâîє÷àñíèé зâîðîòíèé зâ’ÿзîê, 
äîâåäåííÿ äî ï³äëåãëèх íåîбх³äíîї ñëóæбîâîї 
³íфîðìàö³ї òîщî;

– íåàäåêâàòíà ðåàêö³ÿ íà ïîìèëêè ï³äëåãëèх 
ïðàö³âíèê³â, щî ïðèзâîäèòü äî їх àãðåñèâíîñò³, 
íåзàäîâîëåíîñò³ ðîбîòîю òà, âðåшò³-ðåшò, ïîã³ð-
шåííÿ ñîö³àëüíî-ïñèхîëîã³÷íîãî êë³ìàòó â ðîбî-
÷³é êîìàíä³, êîëåêòèâ³;

– íàäì³ðíà òðóäîì³ñòê³ñòü âèêîíóâàíèх ðîб³ò 
ïðàö³âíèêàìè зà íàïðóæåíîãî ãðàф³êó âèхîäó íà 
ðîбîòó ó ïåðåäñâÿòêîâ³ òà ñâÿòêîâ³ äí³ ïîðîäæóє 
íåïîðîзóì³ííÿ з êîëåãàìè щîäî ðîзïîä³ëó ðîб³ò ó 
òîðãîâåëüíîìó зàë³;

– íåêîðåêòíå îбãîâîðåííÿ àäì³í³ñòðàòîðàìè 
ìåðåæ êîíфë³êòíèх ñèòóàö³é ó ïðîф³ëÿх êë³єíò³â, 
щî âïëèâàє íà ðåïóòàö³ю ìàãàзèíó;

– íåíàäàííÿ ðåшòè ñïîæèâà÷ó (ó ðîзäð³бí³é 
ìåðåæ³) зà â³äñóòíîñò³ ðîзì³ííîї ìîíåòè ó êàñ³, 

 
Встановлення цілей і завдань працівнику 

Інструменти впливу керівника: ціннісне навчання, залучення підлеглих до формування цілей; 
переконання; аналіз і контроль вузьких місць завдання; мотивування і залучення в процес 
виконання, створення сприятливих умов тощо. 
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Сподівання 
результативної 

поведінки 
працівника для 
підприємства 

Цінність 
наслідків 
поведінки 

для 
працівника 

Мотиво-
ваний вплив 

керівника 
через стимули 

Реальна поведінка 
працівника й очікувана  

цінність для  нього 
результату (задоволеність, 
лояльність,  розчарування) 

Зворотний зв'язок, який надає керівництво (працівники) на 
запити клієнта 

Цінність наслідків 
поведінки персоналу 

для споживача 
(клієнта) Цінність наслідків поведінки 

споживача для підприємства 

Ðис. 1. Ñоціально-поведінкова модель  
у системі взаємодій «керівник – працівник – клієнт»

Джерело: авторсüка розробка
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íåäîñòàòíÿ ïî³íфîðìîâàí³ñòü ïðî ìîæëèâîñò³ 
фîðì îïëàòè зà ïîêóïêè (äåê³ëüêà ïîêóïîê àбî 
íàäàííÿ ïîñëóã), щî бåðóòü ó÷àñòü â àêö³ÿх ïàðò-
íåðñòâà з ³íшèìè êîìïàí³ÿìè (бàíêîì, ðåñòîðà-
íîì òîщî);

– íåñâîє÷àñíà êîíñóëüòàòèâíà, ³íфîðìàö³éíà 
àбî ðåñóðñíà äîïîìîãà, щî зàзâè÷àé ïðèзâîäèòü 
äî íàñë³äê³â ó ïåðåãîâîðíèх ïðîöåñàх ïîñòàâêè 
àбî збóòó òîâàð³â/ïîñëóã (íàïðèêëàä, ñóïåðå÷ëèâ³ 
ìîìåíòè ï³ä ÷àñ ïðîâåäåííÿ àêö³éíèх ïîêóïîê, 
íàäàííÿ ÷è íåíàäàííÿ зíèæîê êë³єíòó);

– íåìîòèâîâàíà ïîâåä³íêà êåð³âíèêà ó ïðîâå-
äåíí³ зì³í, щî íå íàéêðàщèì ÷èíîì ïîзíà÷àєòüñÿ 
íà éîãî ³í³ö³àòèâíîñò³ â óäîñêîíàëåíí³ îïåðàö³é-
íèх ïðîöåñ³â åëåêòðîííîї òîðã³âë³ зà їх âèäèìîї 
íåîбх³äíîñò³.

Òàêèì ÷èíîì, зäàòí³ñòü âèбóäîâóâàòè àðãóìåí-
òàö³ю ñâîїх ³äåé/ð³шåíü ó âзàєìîä³ї з êë³єíòàìè, 
ïîñòà÷àëüíèêàìè òà ³íшèìè ñòåéêхîëäåðàìè ïîñ³-
äàє ÷³ëüíå ì³ñöå ó ïðîфåñ³éí³é ïîâåä³íö³ òîðãî-
âåëüíîãî ïåðñîíàëó â Уêðàїí³. Îñîбëèâî öå хàðàê-
òåðíî äëÿ ïðîäàâö³â, ìåíåäæåð³â ³з ïðîäàæó, 
òîðãîâåëüíèх ïðåäñòàâíèê³â, ÿê³ ïðåäñòàâëÿюòü 
³íòåðåñè êîìïàí³ї â ñîö³àëüíèх ìåðåæàх òà ³íшèх 
åëåêòðîííèх ì³ñöÿх ïðîäàæó. Åêñïåðòè зàзíà÷à-
юòü, щî öÿ êàòåãîð³ÿ ïðàö³âíèê³â ïîâèííà äîñêî-
íàëî ðîзбèðàòèñÿ ó ñïåöèф³ö³ ðîбîòè ñîö³àëüíèх 
ìåðåæ, âîëîä³òè êîìóí³êàòèâíèìè òåхí³êàìè â 
ñèòóàö³ї êîíфë³êòó, ìàòè ïîâíîâàæåííÿ âèð³шó-
âàòè ïðîбëåìó êë³єíòà [11].

Àíàë³зóю÷è ï³äхîäè äî îö³íюâàííÿ ñîö³àëüíèх 
êîìïåòåíö³é òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó, âàðòî â³ä-
ì³òèòè ðåêîìåíäàö³ї С. Ðæåóòñüêîãî [9], äå â³í 
àêöåíòóє óâàãó íà âèêîðèñòàíí³ â³äêðèòèх (àòåñ-
òàö³ÿ, òåñòóâàííÿ) ³ íåÿâíèх ñïîñîб³â îö³íюâàííÿ 
(íàïðèêëàä, òàєìíèé ïîêóïåöü), щî äàє зìîãó 
ä³àãíîñòóâàòè ÿê³ñòü îбñëóãîâóâàííÿ ïåðñîíàëó, 
óì³ííÿ ïðàöюâàòè з êîíфë³êòíèìè ïîêóïöÿìè, 
íàñê³ëüêè ïîâåä³íêà ïðîäàâöÿ âïëèíóëà íà âèб³ð 
êë³єíòà. Âàæëèâî îðãàí³зóâàòè ïðîöåäóðó зíàéîì-
ñòâà з â³äïîâ³äíèìè ðåãëàìåíòàìè щîäî îö³íêè 
ïåðñîíàëó ³, щî âêðàé âàæëèâî, ³з ö³ëÿìè, ïîêàз-
íèêàìè òà êðèòåð³ÿìè ðåзóëüòàòèâíîñò³ ïðàö³âíè-
ê³â òà їх бåзïîñåðåäí³х êåð³âíèê³â, àäæå îñòàíí³ 
ïðèéìàюòü ð³шåííÿ ïðî íàëåæíèé ð³âåíü âèêî-
íàííÿ ðîбîòè ï³äëåãëèìè. 

Пåðåë³ê êîìïåòåíö³é, щî âðàхîâóюòü 
HR-ìåíåäæåðè â ñèñòåì³ îö³íюâàííÿ òà ïðîãðà-
ìàх ïðîфåñ³éíîãî íàâ÷àííÿ ð³зíèх êàòåãîð³é ïðà-
ö³âíèê³â, зà ñâîїì зì³ñòîâèì íàïîâíåííÿì, фóíê-
ö³îíàëîì òà ñòðóêòóðîю ìîæóòü бóòè ð³зíèìè ó 
ï³äïðèєìñòâàх òîðã³âë³. Íàïðèêëàä, ìåð÷åíäàé-
зåð ìîæå âèêîíóâàòè ÿê ïðåäñòàâíèöüê³ фóíêö³ї, 
òàê ³ êîíòðîëüí³; ïðàöюâàòè зà äîãîâîðîì àбî ó 
шòàò³ ï³äïðèєìñòâà òà ³íîä³ ïîєäíóâàòè фóíêö³ї 
ìåíåäæåðà з ïðîäàæó. Сåðåä îñíîâíèх êîìïåòåí-
ö³é ìåð÷àíäàéзåðà â ïðàêòèö³ ï³äïðèєìñòâ òîð-
ã³âë³ зàзíà÷àюòüñÿ: êîìóí³êàö³ÿ (âñòàíîâëåííÿ 
фîðìàëüíîãî ³ íåфîðìàëüíîãî êîíòàêò³â, óì³ííÿ 
âèñëîâëюâàòè äóìêè, ³äåї â ñèòóàö³ÿх ñï³ëêó-
âàííÿ з ð³зíîю ê³ëüê³ñòю ëюäåé, ïåðåêîíóâàòè), 
îð³єíòàö³ÿ íà ðîзâèòîê (шâèäê³ñòü òà åфåêòèâ-
í³ñòü зàñâîєííÿ íîâèх зíàíü òà íàâè÷îê, зàñòî-
ñóâàííÿ íîâîãî äîñâ³äó ð³зíîãî âèäó ñêëàäíîñò³), 
ñàìîîðãàí³зàö³ÿ (óì³ííÿ óзãîäæóâàòè ïîâåä³íêó 
ëюäèíè з ìåòîю äîñÿãíåííÿ êîíêðåòíîї ö³ë³; 
ïëàíóâàòè ðîбîòó ³ ðîзïîä³ëÿòè íàâàíòàæåííÿ); 
ÿê³ñòü ³ â³äïîâ³äàëüí³ñòü зà ðåзóëüòàò (äîñÿã-
íåííÿ ðåзóëüòàò³â íåîбх³äíîї ÿêîñò³ â óñòàíîâëå-
íèé ñòðîê, â³äïîâ³äàëüíà ïîâåä³íêà зà ðåзóëüòàò 
ïåðåä êîëåãàìè ïî ðîбîò³, äîòðèìàííÿ ïðèéíÿ-
òèх íà ñåбå зîбîâ’ÿзàíü). 

Сîö³àëüíî-ïîâåä³íêîâ³ àñïåêòè êîìïåòåíòíîñò³ 
òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó ìàюòü бóòè ãàðìîí³зî-
âàí³ з ³íäèâ³äóàëüíèì ïëàíîì ðîзâèòêó, ÿêèé, 
ñâîєю ÷åðãîю, ìàє бóòè ïîâ'ÿзàíèé ³з ö³ííîñòÿìè 
òà ñòðàòåã³÷íèìè ö³ëÿìè ï³äïðèєìñòâà, ñïðèÿòè 
фóíêö³îíàëüíîìó зàëó÷åííю ïðàö³âíèêà ó «ñâ³ò 
ñïîæèâ÷èх íàñòðîїâ» ïîêóïö³â. Àíàë³з зì³ñòó 
ïîñàäîâèх ³íñòðóêö³é (ïðîäàâåöü, ìåíåäæåð ³з 
ïðîäàæó, òîðãîâåëüíèé ïðåäñòàâíèê, êàòåãîð³é-
íèé ìåíåäæåð, ìåð÷åíäàéзåð, àñèñòåíò ìåíå-
äæåðà), ïîëîæåíü ïðî îö³íêó ïðàö³âíèê³â òîðã³âë³ 
ñâ³ä÷èòü ïðî ïåâí³ хàðàêòåðèñòèêè ó фóíêö³îíàë³ 
öèх ïîñàä òà íàÿâíîãî íàбîðó ³ зì³ñòó êîìïåòåí-
ö³é (Â2Â, Â2С). Òàê, ñåðåä бåзïîñåðåäí³х зàâäàíü 
³ îбîâ’ÿзê³â ìåíåäæåðà з³ збóòó (ðîзä. 1 Êëàñèф³-
êàòîðà ïðîфåñ³é) [12] âèзíà÷åíî òàê³: êåð³âíèöòâî 
ñòðóêòóðíèì ï³äðîзä³ëîì з³ збóòó, ðîзðîбëåííÿ òà 
зàбåзïå÷åííÿ ðåàë³зàö³ї ïëàí³â з ïðîäàæó òîâàð³â, 
óñòàíîâëåííÿ зâ’ÿзê³â з³ ñïîæèâà÷àìè, òîðãîâèìè 
ï³äïðèєìñòâàìè òà ïîñåðåäíèêàìè, îðãàí³зàö³ÿ 
ï³äãîòîâêè é ï³äïèñàííÿ äîãîâîð³â, àíàë³зóâàííÿ 
îбñÿã³â ïðîäàæ³â òà ïîшóê ñïîñîб³â їх зб³ëüшåííÿ. 
Êð³ì бåзïîñåðåäíüîãî ïðîäàæó ïåâíèх òîâàð³â, äî 
зàâäàíü ìåíåäæåðà ìîæå íàëåæàòè зб³ëüшåííÿ 
îбñÿã³â ïðîäàæ³â ó ìàéбóòíüîìó, зàбåзïå÷åííÿ 
зðîñòàííÿ ïîïóëÿðíîñò³ òîðãîâîї ìàðêè (бðåíäó) 
ï³äïðèєìñòâà ñåðåä ïîòåíö³éíèх ñïîæèâà÷³â öüîãî 
òèïó òîâàð³â, зб³ëüшåííÿ àâòîðèòåòó ï³äïðèєìñòâà 
ÿê ë³äåðà ïðîäàæ ïåâíîї ïðîäóêö³ї òîщî. Íàïðè-
êëàä, зàâäàííÿ êàòåãîð³éíîãî ìåíåäæåðà â êîìïà-
í³ї äèñòðèб’юòîðà, îíëàéí-ìàãàзèíàх бóäóòü ïåðå-
âàæíî ïîä³бí³ ó фîðìóâàíí³ ö³ëüîâèх зàâäàíü àбî 
êëю÷îâèх ïîêàзíèê³â åфåêòèâíîñò³ àбî ÊÐ² (êîð-
ïîðàòèâí³ ÊÐ² є îбîâ'ÿзêîâèìè äëÿ âêëю÷åííÿ â 
îö³íí³ фîðìè ìàéæå äëÿ âñ³х ïðàö³âíèê³â), îäíàê 
ð³зíèòèñü ó êðèòåð³àëüíèх îö³íî÷íèх ³íäèêàòî-
ðàх, фóíêö³îíàë³, íàбîð³ êîìïåòåíö³é, щî фîðìó-
юòü êîíêóðåíòí³ ïåðåâàãè. Узàãàëüíåííÿ äîñâ³äó 
òîðãîâåëüíèх ìåðåæ (Metro Cash&Carry, Novus, 
Silpo, Fora, Fozzi, Àllo) ó ï³äхîäàх äî фîðìó-
âàííÿ é îö³íюâàííÿ ä³ÿëüíîñò³ òîðãîâåëüíîãî 
ïåðñîíàëó (ïåðåâàæíî ìåíåäæåð³â ³з ïðîäàæó, 
òîðãîâèх ïðåäñòàâíèê³â, ìåð÷åíäàéзåð³â, êàòå-
ãîð³éíèх ìåíåäæåð³â, ïðîäàâö³â) зàñâ³ä÷èëî ïðî 
ïåâíó ñхîæ³ñòü фóíêö³îíàëüíèх хàðàêòåðèñòèê òà 
ïîêàзíèê³â. Ìåòîäè÷íå зàбåзïå÷åííÿ îö³íюâàííÿ 
ä³ÿëüíîñò³ êëю÷îâîãî òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó ó 
б³ëüшîñò³ ìåðåæåâèх ï³äïðèєìñòâ òîðã³âë³ (ó òîìó 
÷èñë³ òîðã³âëÿ Â2Â2С), ÿê ñâ³ä÷èòü äîñë³äæåííÿ, 
âèзíà÷åíà òà/àбî зíàхîäèòüñÿ ó ïåðìàíåíòíîìó 
ñòàí³ ðîзâèòêó, âäîñêîíàëюєòüñÿ. Âàæëèâèì ³ 
ñêëàäíèì зàâäàííÿì äëÿ ìåíåäæìåíòó є âñòàíîâ-
ëåííÿ îбґðóíòîâàíèх ö³ëüîâèх зíà÷åíü ïîêàзíè-
ê³â ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà òà їх êàñêàäóâàííÿ íà 
³íш³ ð³âí³ äëÿ ï³äðîзä³ë³â òà ïîñàä. Сêëàäåí³ ïðî-
ф³ë³ òîðãîâåëüíîãî ïðåäñòàâíèêà (òàбë. 1) òà ìåíå-
äæåðà з ïîñòà÷àííÿ (òàбë. 2) ìîæóòü бóòè äîïî-
âíåí³ ³ âèêîðèñòàí³ ï³ä ÷àñ ðîзðîбêè ïðîфåñ³éíèх 
ñòàíäàðò³â ó òîðã³âë³. Òîðãîâåëüíèé ïðåäñòàâíèê 
бåзïîñåðåäíüî ï³äïîðÿäêîâóєòüñÿ ìåíåäæåðó â³ä-
ä³ëó збóòó àбî ìåíåäæåðó з ïèòàíü ðåã³îíàëüíîãî 
ðîзâèòêó äåïàðòàìåíòó ïðîäàæ³â ïåâíîãî ðåã³îíó 
(зàëåæíî â³ä îðãàí³зàö³éíîї ñòðóêòóðè â³ää³ëó 
збóòó).

Сåðåä òèïîâèх ïîìèëîê òà ñòèë³â ïîâåä³íêè 
òîðãîâåëüíîãî ïðåäñòàâíèêà бóëî âèзíà÷åíî íèзêó 
³íäèêàòîð³â ñîö³àëüíî-ïîâåä³íêîâîї íåêîìïåòåíò-
íîñò³ äàíîї êàòåãîð³ї ïåðñîíàëó, зîêðåìà [14]: 
íèзüêèé ð³âåíü åìîö³éíîãî ³íòåëåêòó; íåâì³ííÿ 
âîëîä³òè ñâîїì åìîö³ÿìè, ñòðèìóâàòè ïî÷óòòÿ 
ãí³âó; àãðåñèâíà ïîâåä³íêà, äðàò³âëèâ³ñòü, ãðóб³ñòü 
ó ñï³ëêóâàíí³; íåâïåâíåíà ïîâåä³íêà ó ïåðåãîâîð-
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 Òàбëèöÿ 1
Óзагальнений профіль торговельного представника 

Öілі роботи:
1. Çб³ëüшåííÿ ÷àñòêè ðèíêó òîâàð³â/ïîñëóã ï³äïðèєìñòâà íà âñòàíîâëåí³é òåðèòîð³ї. 
2. Çàбåзïå÷åííÿ ìàêñèìàëüíîї ïðèñóòíîñò³ àñîðòèìåíòó òîâàð³â ó òîðãîâèх òî÷êàх ó ñåãìåíò³ â³äïîâ³äíî äî âñòàíîâëå-
íèх ñòàíäàðò³â âèêëàäó òîâàð³â.
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- ðîзâèòîê êîíòàêò³â ³з íîâèìè êë³єíòàìè; 
- êåðóâàííÿ ïðîäàæàìè шëÿхîì ñåãìåíòóâàííÿ òîâàðó é ïðîäàæàìè íà âèзíà÷åí³ òåðèòîð³ї; 
- êîíòðîëü ð³âíÿ ñêëàäñüêèх зàëèшê³â ó êë³єíò³â ³ зàбåзïå÷åííÿ їх ñâîє÷àñíîãî ïîïîâíåííÿ;
- êîíòðîëü ñâîє÷àñíîї é ÿê³ñíîї äîñòàâêè ïðîäóêö³ї êë³єíòàì, â³äñòåæåííÿ òåðì³í³â ïðèäàòíîñò³ òîâàð³â;
- äîòðèìàííÿ àñîðòèìåíòíîї, ö³íîâîї ïîë³òèêè êîìïàí³ї ³ ìåð÷àíäàéзèíãîâ³ ñòàíäàðòè â òîðãîâèх òî÷êàх;
- зàбåзïå÷åííÿ збåðåæåííÿ òîðãîâîãî îбëàäíàííÿ â òîðãîâèх òî÷êàх;
- âèÿâëÿòè ³ ñâîє÷àñíî ³íфîðìóâàòè êåð³âíèöòâî ïðî ïîðóшåííÿ ö³íîâîї ïîë³òèêè, âèïàäêàх äåìï³íãó;
- ðîзãëÿä ñêàðã ïîêóïö³â, ðåêëàìàö³ї; âèÿâëÿòè ïðè÷èíè їх âèíèêíåííÿ, äàâàòè ðåêîìåíäàö³ї ³ âæèâàòè зàхîä³â 
äî їх óñóíåííÿ;
- зàбåзïå÷åííÿ збîðó êîìåðö³éíîї ³íфîðìàö³ї â òîðãîâèх òî÷êàх ï³ä ÷àñ ïðîâåäåííÿ ìàðêåòèíãîâèх äîñë³äæåíü 
ðèíêó, ñï³âïðàöюâàòè з êë³єíòàìè ï³ä ÷àñ ïðîâåäåííÿ àêö³é;
- êîíòðîëü ïîâåðíåííÿ äåб³òîðñüêîї зàбîðãîâàíîñò³.

Завдання:
– îðãàí³зàö³ÿ òà êîíòðîëü ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ïðî-
äàæàìè íà òåðèòîð³ї;
– зàбåзïå÷åííÿ ÿê³ñíîãî ð³âíÿ îбñëóãîâóâàííÿ òà 
зàäîâîëåííÿ ïîòðåб êë³єíò³â; 
– ï³äòðèìóâàííÿ äîì³íóю÷îãî ð³âíÿ äèñòðèбóö³ї 
íàä êîíêóðåíòàìè;
– îðãàí³зàö³ÿ ³ ïðîâåäåííÿ ïåðåãîâîð³â ³з êë³-
єíòàìè щîäî ñâîє÷àñíîãî ïîâåðíåííÿ ãðîшîâèх 
êîшò³â;
– ñâîє÷àñíå ³íфîðìóâàííÿ бåзïîñåðåäíüîãî 
êåð³âíèêà àбî ñï³âðîб³òíèêà ñëóæбè бåзïåêè ïðî 
íåâèêîíàííÿ êë³єíòîì äîãîâ³ðíèх зîбîâ'ÿзàíü ³з 
ïîâåðíåííÿ зàбîðãîâàíîñò³;
– ÿê³ñíå зàïîâíåííÿ фîðì зâ³òíîñò³ зà ñòàíäàðòàìè 
ï³äïðèєìñòâà.

Âимоги до посади

мати ñåðåäíüîòåхí³÷íó îñâ³òó àбî âèщó (бàêàëàâð) îñâ³òó, äîñâ³ä 
ðîбîòè ó ñфåð³ ïðîäàæ³â òîâàð³â (зàзíà÷àєòüñÿ êàòåãîð³ÿ òîâàð³â) 
íå ìåíшå 1 ðîêó; àêóðàòíèé зîâí³шí³é âèãëÿä àíàë³òè÷í³ зä³-
бíîñò³ òà ë³äåðñüê³ ÿêîñò³,зäàòí³ñòü ³ ïðàãíåííÿ äî íàâ÷àííÿ;
мати навички:
– ðîзâèòêó ïðÿìèх ïðîäàæ³â, ïðåзåíòàö³ї, âåäåííÿ ïåðåãîâîð³â 
òà óêëàäàííÿ äîãîâîð³â;
– âåäåííÿ äîêóìåíòàö³ї;
бóòè: ñòðåñîñò³éêèì òà ãîòîâèì äî зì³í; ÷åñíèì ³í³ö³àòèâíèì ³ 
ö³ëåñïðÿìîâàíèì;
повинен знати:
– îñíîâè ìåíåäæìåíòó, ìàðêåòèíãó, ìåð÷àíäàéзèíãó òà бóхãàë-
òåðñüêîãî îбë³êó,
– ïðàâèëà ³ ñòàíäàðòè ìåð÷àíäàéзèíãó, щî ïðèéíÿò³ â êîìïàí³ї,
– ñïåöèф³êó òåðèòîð³ї òà òåхí³êó ïðîäàæ³â.
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– âèêîíàííÿ ïëàíó ïðîäàæ³â, äèñòðèбóö³ї òà ìåð÷àíäàéзèíãîâèх ñòàíäàðò³â ó òîðãîâèх òî÷êàх íà âèзíà÷åí³é 
òåðèòîð³ї; ðîзшèðåííÿ êë³єíòñüêîї бàзè;
– äîòðèìàííÿ íîðìàòèâ³â äåб³òîðñüêîї зàбîðãîâàíîñò³;
– ñâîє÷àñíå íàäàííÿ äîñòîâ³ðíîї зâ³òíîñò³; â³äñóòí³ñòü ñêàðã ³з бîêó êë³єíò³â.

Êомпетенції: ïðàãíåííÿ äî ðîзâèòêó, êë³єíòîîð³єíòîâàí³ñòü, ë³äåðñòâî, ãíó÷ê³ñòü, êîìóí³êàбåëüí³ñòü
Джерело: складено автором за резулüтатами власного досл³дження шляхом опитування менеджер³в, торговелüного пер-
соналу, анал³тичного огляду розм³щених резюме на сайтах кадрових портал³в, торговелüних мереж, дов³дника профес³й 

Òàбëèöÿ 2
Профіль посади менеджера з постачання в торгівлі (система Â2Ñ)

Öілі: 1) зб³ëüшåííÿ îбñÿãó ïðîäàæ³â ³ âàëîâîãî äîхîäó зà ðàхóíîê åфåêòèâíîãî ïðîñóâàííÿ òîâàðíèх êàòåãîð³é шëÿхîì 
äîñÿãíåííÿ ìàêñèìàëüíîї ñïîæèâ÷îї зàäîâîëåíîñò³; 2) äîñÿãíåííÿ ìàêñèìàëüíîї â³ääà÷³ íà âêëàäåí³ â òîâàðíèé зàïàñ 
êîшò³â

Функціонал* Âимоги

– У÷àñòü ó ðîзðîбö³ òà зàòâåðäæåíí³ зàãàëüíîї ñòðàòåã³ї 
àñîðòèìåíò³â êàòåãîð³ї 
– Âèзíà÷åííÿ êðèòåð³їâ, ïîбóäîâè àñîðòèìåíòíîї 
ìàòðèö³ òà її êîíòðîëü 
– Âèâ÷åííÿ ìàðêåòèíãîâîї ³íфîðìàö³ї, êîìåðö³éíèх 
ïðîïîзèö³é ³ ðåêëàìíèх ìàòåð³àë³â ³з ìåòîю âèÿâëåííÿ 
ñò³éêîãî ïîïèòó íà íîâ³ ãðóïè àбî зì³íè ïîïèòó íà ïðî-
äóêòè з ³ñíóю÷îãî àñîðòèìåíòó 
– Уïðàâë³ííÿ êàòåãîð³ÿìè з ìåòîю зàбåзïå÷åííÿ ìàêñè-
ìàëüíèх ïëàíîâèх ïîêàзíèê³â â³ä íèх 
– Âèзíà÷åííÿ òà фîðìóëюâàííÿ ÷³òêîї ñòðàòåã³ї äëÿ 
êàòåãîð³é â³äïîâ³äíî äî ñòðàòåã³ї êîìïàí³ї é ïîòðåбàìè 
ðèíêó 
– Îðãàí³зàö³ÿ òà êîíòðîëü ïîðòфåëÿ ïîñòà÷àëüíèê³â/ 
бðåíä³â 
– У÷àñòü ó âèзíà÷åíí³ зàêóï³âåëüíîї ïîë³òèêè òà ïðî-
âåäåííÿ ïåðåãîâîð³â ³з ïîñòà÷àëüíèêàìè 
– У÷àñòü ó фîðìóâàíí³ ïëàíîâèх ïîêàзíèê³â êàòåãîð³é 
òà їх êîíòðîëü 
– У÷àñòü ó ðîзðîбö³ òà ðåàë³зàö³ї ö³íîâîї ñòðàòåã³ї 
– У÷àñòü ó ðîзðîбö³, ðåàë³зàö³ї é êîíòðîë³ ñèñòåìè ïðî-
äàæ 
– Êîíòðîëü íàÿâíîñò³ ñòðàòåã³÷íèх àñîðòèìåíò³â ³ ë³äå-
ð³â ïðîäàæ³â зã³äíî з ïëàíîâèìè ïîêàзíèêàìè.
– Ðîбîòà з îïòèì³зàö³ї âèòðàò.
– Сï³ëüíà ðîзðîбêà ³ ïðîâåäåííÿ àêòèâíîñòåé ³з âåíäå-
ðàìè òà åфåêòèâíå âèêîðèñòàííÿ ìàðêåòèíãîâèх бюäæå-
ò³â òåíäåð³â 

– Дîñâ³ä ó ñфåð³ зàêóï³âåëü íå ìåíшå 1 ðîêó 
– Гëèбîê³ зíàííÿ ðèíêó ïîñòà÷àëüíèê³â 
– Сïåö³àëüí³ зíàííÿ ïðîäóêò³â ³ òðåíä³â 
– Êîìóí³êàòèâí³ íàâèêè óïðàâë³ííÿ âзàєìîâ³äíîñèíàìè 
– Дîñâ³ä ó ñфåð³ êàòåãîð³éíîãî ìåíåäæìåíòó 
– Âèщà åêîíîì³÷íà îñâ³òà 

ÊPIs

– Âèêîíàííÿ ïëàíó з îбîðîòó 
– Âèêîíàííÿ ïëàíó äîхîäó 
– Дîòðèìàííÿ íîðìàòèâ³â îбîðîòíîñò³ òîâàðíèх зàïàñ³â 
– Чàñòêà ðèíêó (ð³÷íà) 

Завдання

– Âèзíà÷åííÿ òà êîíòðîëü ñêëàäó òîâàðíèх êàòåãîð³é 
– Âèзíà÷åííÿ òà êîíòðîëü ö³íîóòâîðåííÿ ³ ñïîñîб³â ðåàë³зà-
ö³ї òîâàðó 
– Âèзíà÷åííÿ òà êîíòðîëü зàêóï³âåëüíîї ïîë³òèêè â³äíîñíî 
òîâàð³â ³ ïîñòà÷àëüíèê³â 
– Ðîзâèòîê íàÿâíèх êàòåãîð³é ³ ó÷àñòü ó ñòâîðåíí³ âëàñíèх 
òîðãîâåëüíèх ìàðîê 
– Îðãàí³зàö³ÿ òà êîíòðîëü ñèñòåìè êåðóâàííÿ ïðîäàæàìè â 
êàíàë³ 
– Çàбåзïå÷åííÿ åфåêòèâíîñò³ ìàðêåòèíãîâèх зàхîä³â 
– Çàбåзïå÷åííÿ åфåêòèâíîñò³ ïðîäàæ³â ³ зàëèшê³â 
– У÷àñòü ó ïëàíóâàíí³ îñíîâíèх ïîêàзíèê³â 
– Êåð³âíèöòâî ï³äëåãëèìè ñï³âðîб³òíèêàìè 

Êомпетенції: êë³єíòîîð³єíòîâàí³ñòü, зàëó÷åí³ñòü, ïðàãíåííÿ äî ðîзâèòêó, îð³єíòàö³ÿ íà ðåзóëüòàò, ïàðòíåðñòâî, êîìóí³-
êàö³ÿ

*Примітка: фóíêö³îíàë ìîæå âàð³юâàòèñü, зàëåæíî â³ä ñïåöèф³êè ï³äïðèєìñòâà òîðã³âë³, îðãàí³зàö³ї òà âзàєìîä³ї ïîâíîâàæåíü 
â³äïîâ³äàëüíîñò³ òà êîíòðîëю â óïðàâë³íí³ ïðîäàæàìè ì³æ â³ää³ëàìè, îðãàí³зàö³ї б³зíåñ-ïðîöåñ³â ï³äïðèєìñòâà, ëîã³ñòèêè
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íîìó ïðîöåñ³ (ãîòîâí³ñòü ï³äêîðèòèñü âîë³ ³ бàæàí-
íÿì îïîíåíòà, íåâì³ííÿ â³äñòîюâàòè ³íòåðåñè 
êîìïàí³ї, â³äìîâèòè ó ïðîхàíí³); äåз³íфîðìàö³ÿ òà 
óêðèòòÿ ³ñòèííèх ïðè÷èí íèзüêîї åфåêòèâíîñò³ òà 
ðåзóëüòàò³â ðîбîòè; ïåðåâåäåííÿ ä³ëîâèх êîíòàêò³â 
â îñîбèñòó ïëîщèíó. Âèзíà÷èòè, íàñê³ëüêè åфåê-
òèâíî фóíêö³îíóє ñèñòåìà îö³íюâàííÿ, ìîæíà зà 
äèíàì³êîю ïîêàзíèê³â ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà, 
її ф³ë³é, ï³äðîзä³ë³â. Íàéб³ëüш ïîшèðåíèìè ÊPIs 
äëÿ ïðîфåñ³éíèх êàòåãîð³é ïðàö³âíèê³â ó ñфåð³ 
ïðîäàæ є âèêîíàííÿ ïëàí³â з îбîðîòó òà äîхîäó зà 
êàòåãîð³ÿìè òîâàð³â, âèêîíàííÿ íîðìàòèâ³â îбî-
ðîòíîñò³ зàïàñ³â, êðåäèòîðñüêîї зàбîðãîâàíîñò³, 
ïîêàзíèêè ðåêëàìàö³é ó зâ’ÿзêó з ïîâåðíåííÿì 
бðàêîâàíèх òîâàð³â, ÷àñòêà ðèíêó (òàбë. 3).

Íàïðèêëàä, îö³íюâàííÿ ïåðñîíàëó ²íòåðíåò-
ìàãàзèí³â Уêðàїíè (rozetka.ua, allo.ua, foxtrot.
com.ua, eldorado.com) äëÿ ðåã³îíàëüíèх ïðåäñòàâ-
íèê³â, ñåðåäí³х ³ âåëèêèх äèñòðèб’юòîðñüêèх êîì-
ïàí³é зä³éñíюєòüñÿ íà îñíîâ³ äàíèх îïåðàòèâíîãî 
àíàë³зó ñèòóàö³ї зà òàêèìè ïîêàзíèêàìè: ÷àñòêà 
ðèíêó, ÿêó зàéìàє ï³äïðèєìñòâî зà îö³íюâàíèé 
ïåð³îä, ê³ëüê³ñòü ïðîäàíèх òîâàðíèх ïîзèö³é ÿê ó 
ãðèâí³, òàê ³ ó âàëюò³. Пîðÿä ³з öèì зàзíà÷èìî, 
щî â ìåíåäæìåíò³ âåëèêèх ï³äïðèєìñòâ âèêîðèñ-
òîâóєòüñÿ ãðåéäîâà ñèñòåìà êëàñèф³êàö³ї ïîñàä, 
ÿêà ìîæå â³äð³зíÿєòüñÿ ê³ëüê³ñòю ãðåéä³â, âèëêîю 
îêëàäó, íàбîðîì êîìïåòåíö³é äëÿ ð³зíèх ïðîф³ëåé 
ïîñàä, à òàêîæ ñèñòåìîю îïëàòè ïðàö³ ³ âèíàãîðîä. 

Уïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè îö³íюâàííÿ ïåðñîíàëó 
зà êîìïåòåíö³ÿìè äàє зìîãó зà îïèñîì ïîâåä³í-

êîâèх ìàðêåð³â (ÿê ïðàâèëî, àäàïòîâàíèх äî 
â³äïîâ³äíèх ïðîфåñ³éíèх êàòåãîð³é ïîñàä) ïðè-
éìàòè ðàö³îíàëüí³ ð³шåííÿ щîäî ð³âíÿ ïðîфåñ³é-
íîãî ðîзâèòêó ïåðñîíàëó, êîðèãóâàòè ïðîãðàìè 
íàâ÷àííÿ. 

Âисновки. Сïèðàю÷èñü íà êðàщèé äîñâ³ä ï³ä-
ïðèєìñòâ òîðã³âë³, â³äì³òèìî, щî ñèñòåìà îö³íю-
âàííÿ ïðîфåñ³éíîї êîìïåòåíòíîñò³ ïåðñîíàëó íå 
ìàє бóòè ñòàòè÷íîю, à ìàє òðàíñфîðìóâàòèñü ³ 
âäîñêîíàëюâàòèñü â³äïîâ³äíî äî ñòðàòåã³÷íî-òàê-
òè÷íèх зì³í ó б³зíåñ-ïðîöåñàх åëåêòðîííîї òîð-
ã³âë³ òà âèêëèê³â êîíêóðåíòíîãî ñåðåäîâèщà. 
Òàêèé ï³äх³ä äàñòü зìîãó зàбåзïå÷èòè: îäåð-
æàííÿ ðåзóëüòàò³â, щî äàюòü ìîæëèâ³ñòü ïðîâî-
äèòè îö³íêó ð³âíÿ ä³ëîâèх ìîæëèâîñòåé фàх³âö³â 
(ð³âíÿ ãðàíè÷íîї êîìïåòåíö³ї), âèзíà÷àòè ñфåðó 
òà хàðàêòåð ä³ÿëüíîñò³, äå ïîòåíö³àë êîíêðåòíîãî 
ìåíåäæåðà ó ñфåð³ ïðîäàæ äàâàòèìå íàéб³ëüшèé 
åфåêò; óí³âåðñàë³зàö³ю бàзîâèх êîìïåòåíö³é ïðà-
ö³âíèê³â òà ñòâîðåííÿ âèñîêîêâàë³ф³êîâàíîãî 
êàäðîâîãî ðåзåðâó фàх³âö³â ³з шèðîêèìè зíà-
ííÿìè é íàâè÷êàìè ðîб³ò ó ð³зíèх ñфåðàх òîðãî-
âåëüíîї ä³ÿëüíîñò³ òà ïóëó òàëàíò³â, щî óñï³шíî 
ïðîéшëè öèêëè ïðîфåñ³éíèх ðîòàö³é äëÿ ïîâíî-
ö³ííîãî зàäîâîëåííÿ б³зíåñ-ïîòðåб ï³äïðèєìñòâà, 
щî âèíèêàюòü ó ïðîöåñ³ êîìïëåêòàö³ї шòàòó 
âàêàíòíèх óïðàâë³íñüêèх ïîñàä. 

Пðàêòè÷í³ ðåзóëüòàòè äîñë³äæåííÿ ìîæóòü 
бóòè âèêîðèñòàí³ ó íàâ÷àëüíîìó ïðîöåñ³ ï³ä ÷àñ 
ï³äãîòîâêè фàх³âö³â ó ãàëóз³ ìåíåäæìåíòó òà 
àäì³í³ñòðóâàííÿ.
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Òàбëèöÿ 3
Порівняльна õарактеристика критеріїв результативності  

для категорій «менеджер у роздрібній торгівлі» і «торговець комерційний» 
Менеджер у роздрібній торгівлі непродовольчими 

товарами (KPI категорійного менеджера*)
Òорговець комерційний

(KPI асистента категорійного менеджера*)

1. Âèêîíàííÿ ïëàíó з òîâàðîîбîðîòó (ì³ñÿöü, ð³ê).
2. Âèêîíàííÿ ïëàíó äîхîäó з äîòðèìàííÿ íîðìàòèâ³â îбî-
ðîòíîñò³ òîâàðíèх зàïàñ³â.
3. Чàñòêà ðèíêó (ð³÷íà) (óðàхóâàííÿì äàíèх GfK)

1. Âèêîíàííÿ íîðìàòèâ³â з îбîðîòíîñò³ êðåäèòîðñüêîї 
зàбîðãîâàíîñò³.
2. Âèêîíàííÿ ïëàíó зàÿâîê ³ ïîñòàâîê.
3. Âèêîíàííÿ íîðìàòèâ³â зàïàñ³â òîâàðó íà ñêëàäàх ïîâåð-
íåííÿ ïîñòà÷àëüíèêó.
4. Дîòðèìàííÿ íîðìàòèâ³â òîâàðíîãî зàïàñó.
 5. Çíèæåííÿ ê³ëüêîñò³ ñêàðã шëÿхîì зб³ëüшåííÿ ÷èñëà 
зàêðèòèх ðåêëàìàö³é.

Ц³ëüîâ³ зíà÷åííÿ KPI âñòàíîâëююòüñÿ щîì³ñÿöÿ ó ãðèâíÿх, єâðî òà ³íш³é âàëюò³; íîðìàòèâè ìîæóòü êîðåëюâàòèñü 
зàëåæíî â³ä íàëàãîäæåíîї ëîã³ñòèêè з ïîñòà÷àëüíèêîì, ðîзì³ð³â ñêëàäñüêèх, òîðãîâåëüíèх ïëîщ, ф³êñóâàòèñü ó ãðí., 
äíÿх òà ³í.

*Êàòåãîð³éíèé ìåíåäæåð òà àñèñòåíò êàòåãîð³éíîãî ìåíåäæåðà – öå âíóòð³шíÿ íàзâà ïðîфåñ³éíèх íàзâ, ÿêà âèêîðèñòîâóєòüñÿ 
ï³äïðèєìñòâàìè òîðã³âë³ 
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Êèåâñêèé íàöèîíàëüíыé òîðãîâî-эêîíîìè÷åñêèé óíèâåðñèòåò

ÎÖÅÍÊÀ ÑÎÖÈÀËÜÍÎ-ПÎÂÅÄÅÍЧÅÑÊÎЙ ÊÎМПÅÒÅÍÒÍÎÑÒÈ ÒÎÐÃÎÂÎÃÎ ПÅÐÑÎÍÀËÀ

Ðезюме
Ðàññìîòðåíы ñîöèàëüíî-ïîâåäåí÷åñêèå àñïåêòы îöåíêè òîðãîâîãî ïåðñîíàëà â óñëîâèÿх ðàзâèòèÿ îíëàéí-
òîðãîâëè. Пðîàíàëèзèðîâàíы ìîòèâàöèîííыå хàðàêòåðèñòèêè ñîöèàëüíîãî ïîâåäåíèÿ ïåðñîíàëà ñфåðы 
ïðîäàæ, ñîñòàâëåíà öåííîñòíàÿ ìîäåëü óäîâëåòâîðåííîñòè â ñèñòåìå âзàèìîäåéñòâèé «ðóêîâîäèòåëü – 
ñîòðóäíèê – êëèåíò». Иññëåäîâàíы фóíêöèîíàë è ïîâåäåí÷åñêèå êîìïåòåíöèè – èíäèêàòîðы îöåíêè 
ðàбîòы òîðãîâîãî ïåðñîíàëà (Â2Â, Â2С). Пðåäñòàâëåíы ïðîфèëè äîëæíîñòåé äëÿ òîðãîâîãî ïðåäñòàâè-
òåëÿ, êàòåãîðèéíîãî ìåíåäæåðà. Âыÿâëåíы íåäîñòàòêè â ðàзâèòèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííых êîìïåòåí-
öèé òîðãîâîãî ïåðñîíàëà â ñîöèàëüíых ñåòÿх.
Êлючевые слова: êîìïåòåíöèÿ, ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì, ïðåäïðèÿòèå òîðãîâëè, ñîöèàëüíàÿ êîìïåòåíò-
íîñòü, êîììóíèêàöèÿ, фóíêöèîíàë, òîðãîâыé ïåðñîíàë. 

Zhukovska V. M.
Kyiv National University of Trade and Economics

EVALUATION OF SOCIO-BEHAVIOURAL COMPETENCE OF TRADE PERSONNEL

Summary
The socio-behavioural aspects of evaluating trade personnel performance in terms of online trade development 
are considered. The motivational characteristics of social behaviour of personnel in sales are analyzed; 
value model of satisfaction in the interaction system "manager-employee-customer" is defined. Distinctive 
characteristics of position functionality and set of behavioural indicators – competences in evaluating 
trade employees are determined (B2B, B2C). In the article the generalized profiles of positions for sales 
representative, categorical manager are presented. Weaknesses in development of social-oriented competences 
in trade personnel performance of social networks are detected.
Key words: competence, sales manager, trade enterprise, social competence, communication, functionality, 
trade personnel.


