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У статті йдеться про необхідність якісних змін у галузі надання 

торговельних послуг. Суть проблеми полягає в тому, що на сучасному 

етапі розвитку економіки "якість торговельних послуг" є найбільш складним 

і малодослідженим елементом господарської діяльності торговельних 

підприємств. Ключову роль у формуванні якості торговельного обслуго-

вування відіграє кадровий потенціал підприємства, який є безпосереднім 

учасником процесу надання споживачам якісних послуг у процесі 

реалізації товарів. Метою статті є розробка моделі управління розвитком 

кадрового потенціалу підприємства на основі взаємодії всіх зацікавлених 

сторін його розвитку з метою забезпечення якісного торговельного 

обслуговування.  

Автором наведено ретроспективний аналіз визначень поняття 

"якість" і аналіз визначення поняття "торговельне обслуговування", у ході 

якого виявлено, що більшість учених-економістів в одні й ті ж поняття 

довільно вкладають різний зміст або одне й те ж коло явищ визначають 

різними поняттями. Далі дається авторське розуміння якості торго-

вельного обслуговування покупців, а саме відповідності рівня сервісу 

зовнішнім або внутрішнім стандартам обслуговування торговельного 

підприємства. 

В основній частині статті наводиться аргументація того, що якість 

послуг невід’ємна від якості постачальника послуг (від співробітників 

торговельного підприємства), і залежності якості послуг, які надаються, 

та задоволення зовнішніх клієнтів від якості роботи і задоволення 

співробітників, які надають ці послуги. Автор пропонує схему управління 

процесом розвитку кадрового потенціалу підприємства з метою 

забезпечення якісного торговельного обслуговування. 

Насамкінець запропоновано схему управління процесом розвитку 

кадрового потенціалу, спрямовану на формування клієнторієнтовного 

кадрового потенціалу. Сутність викладеного зводиться до наступного: 

управління розвитком клієнторієнтовного кадрового потенціалу потребує 

обґрунтування критеріїв оцінки процесів розвитку, ресурсного забезпе-

чення реалізації процесів, їх моніторингу, систематичного аналізу 

процесів, виконання запланованих заходів щодо забезпечення 

результативності процесів, їх постійного поліпшення. 



Результатом впровадження запропонованої схеми розвитку 

кадрового потенціалу є створення комплексу збалансованих взаємних 

переваг зацікавлених сторін процесу. У перспективі подальших 

досліджень поставлено завдання створення методологічної основи для 

впровадження на торговельному підприємстві стандарту розвитку 

кадрового потенціалу на основі застосування інструментів системи 

менеджменту якості послуг. 
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