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Постановка проблеми. У сучасних ринкових 
умовах одним із пріоритетних напрямів забезпе-
чення активізації господарської діяльності та кон-
курентоспроможності підприємств роздрібної тор-
гівлі є якість обслуговування покупців.

Згідно з ДСТУ ISO 9000:2007, якість обслугову-
вання покупців у вітчизняних підприємствах роз-
дрібної торгівлі характеризується великою кіль-
кістю елементів та засобів, взаємодія яких формує 
певну систему [10]. Саме необхідність цілеспря-
мовано впливати на підвищення конкуренто-
спроможності суб’єкта торгівлі визначає напрями 
досліджень з питань оцінювання якості обслугову-
вання. Таким чином, базовою умовою отримання 
належної інформації про певні індикатори є оціню-
вання рівня обслуговування покупців.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання торговельного обслуговування та оцінки 
його рівня розглядаються у працях зарубіжних 
і вітчизняних дослідників з проблем роздрібної 
торгівлі [1-9; 11-14]. Незважаючи на значну теоре-
тичну та методологічну розробленість досліджува-
ної проблеми, питання сутності послуг роздрібної 
торгівлі, оцінки їх якості, впливу на задоволення 
попиту населення, конкурентоспроможності торго-
вельного підприємства все ще залишаються недо-
статньо вивченими та дискусійними.

Постановка завдання. Метою дослідження 
є комплексна оцінка якості торговельного обслу-
говування покупців в підприємствах роздрібної 
торгівлі. Наведена методика визначає напрями 
підвищення ефективності діяльності торговель-
ного персоналу та лояльності покупців, якості 
обслуговування у вітчизняних підприємствах 
торгівлі.
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Виклад основного матеріалу дослідження. 
Аналізуючи сучасний стан роздрібної торгівлі, слід 
відзначити збільшення числа роздрібних мереж. 
У підприємствах роздрібної торгівлі великих форма-
тів склалася ціла система щодо задоволення потреб 
споживачів, яка становить значну конкуренцію іншим 
учасникам торгівлі. Сучасні формати роздрібних тор-
говельних підприємств представляють можливість 
значно поліпшити якість торговельного обслугову-
вання населення. Роздрібна торговельна мережа, її 
види, форми і методи обслуговування населення зна-
ходяться в постійному русі та розвитку [5].

У сучасних наукових дослідженнях [1; 2; 4; 
5; 11] з питань оцінки якості торговельного обслу-
говування споживачів адаптуються різні напрями 
та критерії існуючої методики оцінки якості торго-
вельного обслуговування споживачів для підпри-
ємств роздрібної торгівлі.

Методичні підходи 

робота персоналу

рівень лояльності споживачів

стан матеріально-технічної бази підприємства

асортиментна політика

мерчандайзинг

конкурентоспроможність

Рис. 1. Методичні підходи для оцінки якості 
торговельного обслуговування покупців 

у підприємствах роздрібної торгівлі

Джерело: сформовано на базі [4; 5; 12-14]

У роботі представлено комплексну оцінку 
якості торговельного обслуговування 
покупців у підприємствах роздрібної тор-
гівлі. Запропоновано методичні підходи 
та алгоритм оцінки якості обслугову-
вання покупців. Визначено напрям для 
підвищення ефективності діяльності 
торговельного персоналу та якості 
обслуговування покупців у вітчизняних 
підприємствах торгівлі.
Ключові слова: якість, рівень обслугову-
вання, покупець, підприємство, роздрібна 
торгівля.

В работе представлена комплексная 
оценка качества торгового обслуживания 
покупателей в предприятиях розничной 
торговли. Предложены методические 
подходы и алгоритм оценки качества 
обслуживания покупателей. Определено 

направление для повышения эффектив-
ности деятельности торгового персо-
нала и качества обслуживания покупа-
телей в отечественных предприятиях 
торговли.
Ключевые слова: качество, уровень обслу-
живания, покупатель, предприятие, рознич-
ная торговля.

The paper presents a comprehensive assess-
ment of the quality of customer service in the 
retail enterprise. Methodical approaches and 
algorithm of estimation of customer service 
quality are offered. The direction for improving 
the efficiency of the sales staff and the quality of 
customer service in the conditions of domestic 
trade enterprises is determined
Key words: quality, level of service, buyer, enter-
prise, retail trade.
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Для оцінки якості торговельного обслугову-
вання споживачів на підприємствах роздрібної 
торгівлі авторами [4; 5; 12-14] було визначено ряд 
основних підходів (рис. 1).

Основними показниками оцінки якості торго-
вельного обслуговування споживачів у підпри-
ємствах роздрібної торгівлі були обрані: рівень 
знань персоналу про це підприємство; рівень про-
фесіоналізму роботи персоналу; рівень активних 

споживачів; рівень претензій споживачів до якості 
торговельного обслуговування.

На нашу думку, дані показники дозволяють оці-
нювати якість торговельного обслуговування як 
з боку споживачів, так і з боку торгового персоналу 
підприємства, розробити конкретні рекомендації 
та напрями його підвищення.

Реалізацію методики комплексної оцінки 
якості торговельного обслуговування спожи-

Рис. 2. Алгоритм оцінки якості торговельного обслуговування споживачів 
в підприємствах роздрібної торгівлі [1; 2; 4; 9; 11; 12-14]

ЕТАП І: Моніторинг якості торговельного обслуговування у
підприємстві роздрібної торгівлі
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ЕТАП ІV: Рекомендації щодо підвищення якості обслуговування покупців

Алгоритм методики комплексної оцінки якості обслуговування
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вачів пропонуємо здійснювати у чотири етапи 
(рис. 2).

На першому етапі слід провести моніторинг 
оцінки якості обслуговування споживачів в роз-
дрібному підприємстві з використанням різного 
інструментарію: тестування, спостереження, анке-
тування, методики «Таємний покупець» (Mystery 
Shoppіng).

«Mystery Shoppіng» – це спеціальна маркетин-
гова методика для досліджень, що поєднує в собі 
класичні підходи спостереження і опитування 
та є ефективним і надійним інструментом підви-
щення якості обслуговування споживачів [1;  2]. 
У даний час в усьому світі така методика осо-
бливо часто застосовується у роздрібній мережі, 
банках, ресторанах, готелях, мережах АЗС тощо. 
З початку 2011 року такий вид досліджень стали 
використовувати й Інтернет-магазини [2].

Незважаючи на вибраний об’єкт дослідження, 
суть методики «Mystery Shoppіng» завжди одна-
кова: дослідник виступає в ролі покупця і за спе-
ціально розробленою програмою оцінює роботу 
персоналу за багатьма параметрами, починаючи 
від його зовнішнього вигляду і завершуючи його 
ставленням до покупця [1].

На другому етапі проводиться збір інформації 
про якість торговельного обслуговування з боку 
споживачів і працівників підприємства роздрібної 
торгівлі. Серед персоналу підприємства прово-
диться тестування та анкетування, а оцінка його 
роботи здійснюється незалежним експертом спо-
собом «Таємний покупець».

На третьому етапі здійснюється обробка інфор-
мації: за результатами тестування персоналу роз-
раховується рівень знань персоналу про роботу 
роздрібного торговельного підприємства; на основі 
оцінки роботи персоналу визначається рівень його 
професіоналізму; за підсумками спостереження за 
поведінкою споживачів – рівень активних спожива-
чів; за даними анкетування – рівень претензій спо-
живачів до якості торговельного обслуговування. 
На основі розрахованих показників визначається 
узагальнений показник оцінки якості торговель-
ного обслуговування споживачів.

Після аналізу зібраних даних слід перейти до 
реалізації четвертого етапу методики – розро-
блення і впровадження рекомендацій щодо підви-
щення якості обслуговування покупців.

Після проведення заходів, націлених на підви-
щення якості торговельного обслуговування, реко-
мендується повторно поетапно провести її оцінку 
з метою виявлення найбільш ефективних.

Запропонована методика комплексної оцінки 
якості торговельного обслуговування споживачів 
апробована на прикладі супермаркету спортивних 
товарів м. Вінниці. Для цього було залучено пра-
цівників торговельного залу і співробітників відділу 
маркетингу. Учасникам опитування було запро-

поновано відповісти на десять тестових завдань 
у вигляді питань щодо організації роботи підпри-
ємства з постачальниками, споживачами, особис-
тими взаєминами у колективі. Результати тесту-
вання наведені в табл. 1.

Таблиця 1
Результати тестування персоналу  

про роботу супермаркету

№ 
з/п

Персонал, що брав 
участь в тестуванні

Отримані 
бали

Рівень знань 
персоналу, 

%

1 Адміністратор мага-
зину 7 7

2 Менеджер по роботі з 
постачальниками 6 6

3 Економіст 8 8
4 Завідувач складу 5 5
5 Товарознавець 4 4

6 Продавець-консуль-
тант 5 5

7 Продавець № 1 5 5
8 Продавець № 2 5 5
9 Продавець № 3 4 4
10 Продавець № 4 6 6

Всього: 55 55

Рівень знань персоналу (РПЗ) про роботу роз-
дрібного торговельного підприємства розрахову-
ється за формулою (1) [6]:
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%100×=
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Р
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РІРІРІРІП ППАПАППФПФЗПЗПякості ∗+∗+∗+∗= 4

,                     (1)

де Бо – сума отриманих балів; Бтах – макси-
мальна кількість балів.

У результаті оцінки рівня знань персоналу про 
роботу підприємства було виявлено, що значення 
даного показника становить 55%, при максималь-
ному значенні – 100%.

Дослідження рівня професіоналізму персоналу 
підприємства роздрібної торгівлі дозволяє оці-
нити, наскільки якісно виконується робота кожного 
працівника і ступінь впливу його роботи на процес 
обслуговування споживачів.

Результати оцінки рівня професіоналізму спосо-
бом «Таємний покупець» були представлені у вигляді 
анкети, що включає критерії оцінки за такими позиці-
ями: екстер’єр та інтер’єр роздрібного підприємства, 
процес обслуговування в торговому залі.

Рівень професіоналізму персоналу (РПФ) розра-
ховується за формулою (2) [6]:
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,                   (2)

де Бо – сума отриманих балів; Бтах – макси-
мальна кількість балів.

Отриманий показник рівня професіоналізму 
працівників супермаркету склав 50%.

Важливим показником, що характеризує якість 
торговельного обслуговування, є рівень активних 
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покупців. До активних були віднесені не ті з них, 
котрі неодноразово відвідали підприємство, а ті, 
які виявили інтерес до його роботи: скористалися 
допомогою консультантів, брали участь в анкету-
ванні, здійснили купівлю тощо. Кількість активних 
покупців відстежувалась упродовж певного пері-
оду часу – від трьох і більше днів.

Таке обмеження в часі обумовлено тим, щоб 
визначити оборотність роздрібного торговельного 
підприємства протягом дня, встановити час най-
більш активного здійснення купівель, ознайоми-
тися з контингентом покупців. У результаті спосте-
реження за поведінкою покупців розраховується 
рівень їх активності (РПФ) за формулою (3) [6; 7]:
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,                    (3)

де АП – кількість активних покупців; П зміна – 
кількість покупців, які відвідали магазин за робочу 
зміну.

Показник рівня активних покупців за дослі-
джуваний період у супермаркеті склав 84,1%. На 
рис. 3 представлено динаміку кількості активних 
покупців в супермаркеті.

Встановлено, що в період з 1 по 4 день, незва-
жаючи на зниження загальної кількості покупців 
роздрібного підприємства, частка активних покуп-
ців не знизилася, а навпаки збільшилася на 18,4%. 
На 5-й день кількість відвідувачів магазину зросла, 
що пов’язано з вихідними днями, частка активних 
покупців також зросла – на 6 день до 94,4%, а на 
7 – 98,5%.

Для розрахунку рівня претензій покупців до 
якості торговельного обслуговування проводився 
аналіз претензій, що надійшли з боку покупців за 
досліджуваний період. При аналізі даних врахо-
вано характер претензій, який реально вказує на 
недоліки в обслуговуванні: реальні – спрямовані 
безпосередньо на якість обслуговування; помил-
кові – містять іншу інформацію.

Крім того, виявлено, що за фактом неможливо 
за короткий термін усунути серйозні претензії, а, 
отже, до числа реальних претензій рекоменду-
ється відносити ті, які можливо за короткий період 
змінити.

Кількість претензій від покупців за день тісно 
пов’язана з кількістю активних покупців, що відві-
дали супермаркет за робочу зміну. Показник рівня 

претензій покупців щодо якості обслуговування 
(РП) розраховується за формулою (4) [6]:
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де По – кількість претензій, що містять інформа-
цію про якість обслуговування на роздрібному тор-
говельному підприємстві; ПП – кількість претензій 
за період дослідження.

Розрахований показник рівня претензій в про-
цесі торговельного обслуговування з боку покупців 
склав 83,4%.

Оцінка якості торговельного обслуговування 
покупців у підприємствах роздрібної торгівлі 
передбачає розрахунок узагальненого показника, 
тому необхідно розподілити результат важливості 
за кожним показником. Вагомість показників визна-
чається співвідношенням фактичних значень кож-
ного показника до максимального їх значення.

Узагальнений показник оцінки якості торговель-
ного обслуговування покупців на підприємстві роз-
дрібної торгівлі Пякості розраховується за форму-
лою (5) [6; 7]:
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де ІЗП – вага показника рівня знань персоналу 

про підприємство; РЗП – показник рівня знань 
персоналу про підприємство; ІПФ – вага показ-
ника рівня професіоналізму роботи персоналу; 
РПФ – показник рівня професіоналізму роботи пер-
соналу; ІАП – вага показника рівня активних спо-
живачів; РАП – показник рівня активних спожива-
чів; ІП – вага показника рівня претензій до якості 
обслуговування споживачів; РП – показник рівня 
претензій до якості обслуговування споживачів).

Узагальнений показник оцінки якості торго-
вельного обслуговування покупців у супермаркеті 
склав 2,57. Аналіз даного показника в динаміці на 
певний період дозволяє оцінити ефективність про-
ведених заходів щодо підвищення якості торго-
вельного обслуговування покупців на підприємстві 
роздрібної торгівлі.

Таким чином, перш, ніж розробити комплексну 
методику оцінки якості торговельного обслугову-
вання покупців у підприємствах роздрібної торгівлі, 
необхідно проаналізувати сучасний стан роздрібної 
торгівлі та виявити фактори, які значно впливають 
на якість торговельного обслуговування.
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Рис. 3. Динаміка кількості покупців у супермаркеті за тиждень
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Важливим напрямом підвищення якості тор-
говельного обслуговування є проведення орга-
нізаційних змін у структурі управління на підпри-
ємстві, у тому числі шляхом введення посади 
фахівця з якості торговельного обслуговування 
з метою регулювання даного процесу. Ефективне 
управління якістю торговельного обслуговування 
можливе за умови переорієнтації всієї структури 
організації торгівлі на споживача, на його вимоги, 
смаки, уподобання.

Висновки з проведеного дослідження. 
Отже, у результаті проведеного дослідження вста-
новлено, що на заключному етапі реалізації наве-
деної методики необхідно розробити і впровадити 
рекомендації щодо підвищення якості торговель-
ного обслуговування споживачів у підприємствах 
роздрібної торгівлі.

Для торговельних мереж в Україні характерним 
є екстенсивний шлях розвитку. З метою посилення 
конкурентних переваг на ринку доцільно викорис-
товувати інтенсифікацію діяльності роздрібних 
посередників через активне використання концеп-
цій маркетингу, логістики та категорійного менедж-
менту з урахуванням специфіки діяльності різних 
торговців на ринку.
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