
Рыжая кое М. Ф., К. з. н,, доцент, Акулич М.В., доцент 
УО «Белорусский национальный технический университет»

Минск (Беларусь)

УПРАВЛЕНИЕ ОБУЧЕНИЕМ СОТРУДНИКОВ 
ТОРГОВО-РОЗНИЧНОЙ КОМПАНИИ



ню1 персонала. Особенно важно Обуч/11'Ъ nрод1uщов, noc111nJJi.кy 1tмемно от них 8 значи

ТСJ!ЬНОЙ степени зависит ха.кое у mмnавни буnет •<nицо~. нас1<Х>J1ь.k0 усnеmкым будет 

бизнес, kаКИЫ BLICOIКHN будет рост объема продаж. 
Иwеет место существование несхольЮfХ уровней обученн• персонала торго

В()Й сети. 

Следует отмепm., что вwбор любого нз вариантов орrаннзацнк обучеяя. mмna

имefi - это лучше чем не уделенме внинаlОIJI обучению вообще. Набираясь опыта в 
обУ'JеинИ сотрудниюв. рознК'!НIUI .коhtnаиц СТаJtовится более оnыпtой и умелоА в 
отнощевН11 вwбора тренеров и тренинrовых комnаниА. СоздаНие •е внуrрм1Q)рnора

тн11ноrо ueнrpa под силу даяеJСО не каждой mмпаник. 
Испот.зование программ обучен~« необходимо Д1U1 того чтобы и новые и «ста

рые)) рабоmики лучше аыnол1U1Лн свои о6J1ЭаннОСТ11 по работе и nocтoflfJfo повышали 

a:NJUtфИDIOfIO. Длитет.ность про111амм о6учеиКJ1 может бwть разной - от двух днdi 
.iio двух лет. Небольmu дтrтет.иосrь обученм: устанавливаете• mrna. к примеру, 
сотрудJtиtrов надо обучить тахим аспектам nк составnение эа~са:юв на закупку npo
дYJCWIИ или меrоды 11ичных продаж wm работа с кассовым аппаратом. Бom.mu дли
теJJJ.носn. обучения - по nporpu.ti.taм, предназначенным для: nодrотова:и pym~ 
лeli (тапе программы нацмены на охват всех 1tа1tраалений деnел~.иости розничноrо 
nредпри•т11J1). 

Д1U1 успешных преJtПРКllТНЙ процесс обучени• AВЛJICТCJI nерманенmым. Поnпе-
нне ноаого торгового оборудования, произошедшие изменеuu в законодательстве, 
nоDЛсние новых rрупп ТOJJapoB, ИеООХОДИМОСТI> Mont8иpoВ8JfИJI СО1'руднИ!ОС18. 8С(: зто 
значнтеm.fiые nоводы JlllJI обуqени.я м переk8алифнкации персонВ.l!а. 

Проrраммь1 обучения подлежат постоянному оцениеаиию. ДМ оцею:н npofJ!&МM 

примеюоотс• ра3J11tчные способы. Например, сравниваются nоказатеяи работы nро
шедmкх и не прошедшнх обучение соtр.УДНИJl'О8, ИJJИ conocraauютc• результаты тру
да сотрудниJ<Ов ( состо.щих в одной и wй же дОЛЖtlости ), жоторые npownи обу1tенис по 
разным nроfl)аммам. Проrраммы также могут оцеЮ1ватьси с nозицнА достижения оп· 

редеnениых целеli . И оценку nроrрамм мo11DJ0 производить ках сразу noc.ne обучения, 

так и спустя неJ<ОТОрое время (например, спустя мес.яu). Оцеихн результатов обуче
ин• целесообразно сравнивать и не тepni. их (храинrь в базе данных). 

Одной нз наиболее распростраttен.кых и действенных тех.ноnоrин я:11ЛЯется: rре
нинг с ролевыми и111ами lf рсwенИJ1Ми профессионал1оАых. задач. Пракntкуетс11 также 
nримененис иццивидуапькоrо 1'0}'Чиига. 

Треникгоаых проrраммw npимelfJllO'Кll: довольно часто, причем имеет место уве.. 

лич~ие nроводимых тренннrов увелкченке ассорrнмента консультацконнш, тренин

rовых и №ыолеtсеных про.пуктов, днФФеренuиацкя: и иидив~щуал из иэ ация про1113м
мы развити.11. 

В обучсимк важно обеспсчив~m. обратнуtо сuэь. НереДIФ вначале пров~ 
тренинг, а череэ несtс0лько месщеа -обучение на рабочем месте. Перед тем, k8К начи
наете• работа, fl)ynпa обучающ~с~~ сна6жастс11 обучающеА инсrрухцией. Получен· 

ные знаНИJ1 исnол~.зуютс• кеnосрсдственко а торговом запе. Наибольшую польJ)' от 
обучения на рабочем месте получают те продавцы. работа JФtopьDr свямна с ориенти

рованным на кяиеwrа сер1.1исом. :по, к примеру, сотрудники бyntkOB, маrазиио11, тор

гуюащх технически сложные wцenИJI. Посреде111ом 1'аиоrо oбyqemu обеспечивается 

спсжеиие за рс3ул1.татом н обра~ сuзь обучающегося с обучаемым, nравкльно 
закрепJJ.1Ю'ТС1 nоnученные ноши. 

Обучение на рабочем месте не noд;wдlrr ,цп. торговли через прилавок. nоскоиы:у 
кмсет место ограниченность времени общенИJ1 с кпнектамн. 
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В розничной торrоме также а11ПИвно лрактиа:уетс11 применение метода <mни

спеиного ПОk}'Патеmш. Этот метод предусма1])н1!18ет обучение с помощью выоnенНJt 

ошнбох в работе продавцов и И)( аиализе. Не1ФТОрt.1е Jrоыnанни исnоnьзуют данный 

метод оостоинно, а дpynie - лнw" изредка ИАИ одноразово. 

Пракпuса ПОЮIЗЬlваст, что ПОСТОllННО НСПОЛ1а3088ТЬ метод 1rrаиисnенноrо поку

nатела1> не.n1>З11, nociroл"кy это приводит к нервноN)' наnриженню продввuов. Они 

начиnают каждого из миентов принимать за «rаиисnеяноrо пoicynaтe.nJш. Этот меюд 
должен исnольэоват"СJI весьма осторожно и nродавЦJ.J дОJDIСИЫ понимать что он слу

ЖК't в JСаЧестве экзамена или тестироаанш, но не коитроЛJ1. Его применение требует 

cept.eэнoll проработrсн и nодrоrовкн. В ЭТОN случае он wожет оказап.а полезным, по

скольку он ЯllJUlerc.11 обье1СJН8'НЫМ, свободным от юффекта ооцяалыюА ~ТСJJJ.ности». 
Граwотно проведенный тренинг помогает ПOJIY'llf'rь сотрудникам навыки необхо

дИМWе им в работе. Навыки, закреnн1ш1ис1., превращаютс• в манеру nове.~.ения . Но 

нас&0nысо они закреruпС11, зависит от самого сотрудина от его пониыаика иовwх при

вычек как помощников в осуществлении таких цeneii .ux зарабатывание денег, успеш
ность в жизни получение шансов быть более пр1tаnекатепьиым челове1Сом. А тu:же от 

всемерно поддерживающего окруженИJ( и руховодктеиеА. 

Если навw1С сформиров.ть правильно он становится внутренним дакrатмем ла
ющим возможность соответствующим образом реагировать на те или иные собьmu, 
дейст.овать а определенных ситуаци11х автоматичесхи. Ес.пн nосто.1нно nоJIЬЗоватье.t 
нааыmм ero нсчезно.ее11не невозможно. Но если не использовать его, ro он может 
исчезиуrь, «растворнтъс.111) в друmх навЬП<аХ.. 

Бывает так, чю полученные навыки nерестают приноснть нужные результаты. 

И топ~.а чтобы хорошо спра.впяться с новыми профессновалt.ными зцаЧм.tи следует 

получкn в ходе обученЮ( друrие кавыки. 

Нааыхн продаж ЯВЛJIЮ1'СЯ «ах tсОММ)'RИI<аТИВИЫМИ ИIВЫUМИ, так и форшtруЮ
ЩНNН профессиональные позиции. В то же время OIOf отлкчаюn:я )1ППIСрСал~.ностью. 
Их применение распространяете• и на профессиоиат.иую деятелJ.иостъ и на личную 

жизнь. Вед.ь и в JllfЧНOli жизни хорошо быть общИтельиым, орняrным, располагающим 

к себе человеmм. 

Дnя прои:з11едеии11 оцеИJСН необходимости краткосрочного обученм новичка, не

обхоJJ.Нмо вwвиn разницу ыежцу двуми умениями - iroropwми уже владеет новый 
сотрудник и которые требуmся ему, Ч'J'Обы он успешно 1J'УДИЛС11 ка предприятии в 
соответствующей доЛЖJfосm. Обуttекие nрнзвано также дать nодrотоаку сотрудника 
к переменам (ротаЦКJ1 должкосrеli, rотовящиес~t иэменеиюt в mмnаинк). 

При подготовке новичков нужно ориентироьаться 11а такой дOIC)'NCRТ nк Wiaн 
nовыwенЮ1 1СВаmtфикацнн персонала. С его помощью возможно опредепеRие бу.~rущих 

потребиос:Rй и аспектов oбyчeнJfJI работников. Вшсиение потребности в обуqеRНн 
(JQU( краnосрочном, так и долгосрочном) С01руДни1еа возможно прк общении с рую
водсnом, а таае посредст:воы таких способов Ю11С: формальные оценки сотруцни~а. 

набл~оденш~ за ним, обсужденw~ 11 rpynnax, опрос оотр:уд;tнn, оцеиn эффективности 
его работы. 

Если новый сотру.цинк нужд8СТ(:11 а обучении, нужно ero обучить на1tлучшкм 
образом. Дм этоrо nрактикуетс11 проведение лекцнА, демонстрацм фил1омоа, исnо.пъ
зование разного рода тренкuгов, ситуациА, ролевых игр, моАелироваttНJJ поведенИJ1 и 

т.д. Обучение строите" 11:ак с помощью живого общен~u с тренера111и и преnодаватеп11-
ми, так и с помощью применени• комnьюте:ра. Чаще всеrо используют и :кивое общ~ 
ние, и компьютерные способы, дemui обучение максимально разнообразным, иктерес.
иым к попезнwм. 
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Успешному обучению более всеrо блаrоnриятстаует хорошц обстановка со-.ша· 

ющu позитивный настрой и nомоrающая усвоению материала. 

УсnеwныА насrрой на обучение создается блllf'Q.IUp.11 понк)lанню обучаю1ЦЮ1н 

лицами ряда установок: 

1. Ее.пи о6учпъ nрuнльно, то научить реально любого человека. 

2. Человеку дrlJl об)"lени.1 недостаточно имеn лишь умственные способности. 
Нужен стмыул. 

3. Обучение должно иметь четкую цель. 

4. Более полное ус~юение мzrериала ученнkОN достигаетСJI при ero а~стивиом 
участии в процессе обучения. Поэтому ученикам ие следует nри обучении б~.rть 

паtсивиwми. 

5. Преподаваrепю положено брать на себ.11 руководсnо процессом при обу
чении. 

6. Обучать лучше всего поэтапно, а не за однп раз. 

7. Cnrыe сроки дJ11' обучеиИА не особенно подходят. Лучше если обученне рас

предел1етс• на UI<Ой-то временной период. 

8. Учащке~ нужл.аютс.11 в ТОN, чrобы 11Х стимулировали ic выпОJmению домашних 

заданий и иных nраkТИЧескнх работ. 

9. Нецепесообразно применять одни и те же методw, желательно их комбини-

ровать . 

10. Важиww .118JIJIC1CЯ установление стандартов усnеваемостн. Еспи учащнйс.1 

продемонстрировал хороОJИе результаты, он заслуж1U1 похвалу. 

1 1. Обучение сле.цует стронть так. чтобы учащиес• ощущали радосn. успехов в 
обученнн. 

12. Преnодаватемм нужко стремитьс.11 ваходJПЬ с обучаемыми обший языJС н 
вникать в их ороблемы и сюуацин. 

EcJiн обучение nроходиr па рабочем месrе nос.ле nрохожде:иия трСJJинrа, то можно 

после 11ero провести оценку выраженности сооrветствующях навыков, яаnример, ио
nоnьз~ 5-балльную wr.aлy. К навыкам прнК11'То 011tесенне cnocoбнocnt приветство

вать nо)()'Па~лей, готовности нм помогать, доброжел•тепьноС111. 

Оцениваn. Н)'ЖJIО не тодь1'0 JJКWЬ продавцов, но rакже н кассиров от которыJ1. в 

торrовле зависит ъскоrое. Не сумевшие нлн не успевшие пообщаться с nрщ1аацаwи 

покупатели моrут направиться к кассе и ожидать от иссиров xopowe:ro обслужи
ввию1 . 

Обучение: на рабочем месте и наличие обраmой свnи дает возможность оцеtПtТЪ 

работу продавца илк кассира и nосчнтm общнй оценочный баnл. После анализа полу· 

ченной Юtфорыац.lfн обучающие мoiyr налнсать аrчет, в коrором отразить данные о 

примекеики при работе с клиентом на кассе или в торrовом зале знаний, полученных 

благодаря тренинrу. Оценk'Н и отчет моrут с.nужить базой д11• nоощреки• или продвн

женК11 наибо11ее высоко оцененных продав1•оа. 

Обучение стоит компании денеr, поэтому ero результаты нужно исnол~.зовать 
.11.1111 ооставпенм ниструхuнi\ 11астааиичеспа карьерного продвЮl(еии.11 и т.д. 

Дп,. любой тoproвofi комшsинн важно чтобы nо11ученные бпагодар• обучеttню 
навыки сспрудннk'Ов переносились в бизнес. И нужно оценнаать насколько эффеnив

ио kОрnоративное поведение, что вырцс:ает(:jf в усвоении работни\Q.ми знаний. в иэNе-

неник 1СХ поведенИJI, в улучшении результатов их дея-rе11ьности в профессии, и, 11 1«>

нечиоw счете - в повышении уровня продаж н качества обслухиваюu1 клиентов. 
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Часто при обучении сотрудников обучающий персонал сталkИааетс• с npoбlle· 
мoil ннзmА мотивации к самому тру.цу в сфере розничной торrоапи. В рооиичноfi 

торrовnе чрезмерно больwu текучu продавцов. НередlСО продавцами стаиовятСJ11 

молодwе работники, у которых нет жепан1U1 труднп.ся в качестве npoдaвIUt всю свою 

JIСИЗНЬ. Они прихоrоп с nюtм настроем, что работа пpoдul.\ll д11J1 них - временная. 

flroroNy и обучаться они не особекио :аеnают. В сuзи с этим те, по осущестмяет 
обучение, часто вwнуждекы иачннат~. его с решеию1 проблемы моmвацнк. 

Важно обьясюпь обучающемус.с коИIИнrенту, что получаемые при обучении 

зианм. и иааыки моrут nркгодкться им в любом случае - даже если они и не станут 
рабаrап. продавцами 11 буцущем. Ведь ПОJl}'ЧКВ навwки mммуникации, общения qело

век будет более nрисnосабпиваемым в любой среде, ка любой работе и даже в личиоА 

жиэни. 

Часто люди занимающиеся обучением моnОдЫХ тоцей отмечают, 'ffO у молодежи 

не имеете• высокоrо общеrуманнтарноrо и rомиунихативноrо уровИJI. Их настрой по 

<mtоmеиню х К11иеятаы нерешrо отличается кедоброжел.ателъносn.ю. Опи во wнотнх 

случаях не rотовы начинать rоворить с поt-')'ПателJINИ первыми. Поэтому на тренингах 

мноrо времени тратится на обучение общению, развитию экстравертности, доброже

лательности, опрятности. 

Пробпеwа во мвоrом qюется в неправ1tJ1ьиом подборе персонала, посJСОЛысу при 

nодборе важuо учитыеать фактор моmвации человека иа то, чтобы он готов бЫJI 

соверmенствоватьс11 в рамках данной профессии. 

Если у nродавца-kОнсультанта имеете" :хорошая мотиваЦJd. то он при соответ

ствующем обучении способен стать упра11JJЯЮЩJ1М магазина. Примеров :rniwy нс мало. 

Трудности имеют место также и в орrаии'3ации обучеRRЯ. Не во всех спучuх 

y;itaeтc• набрать достаточную по числекиостн группу обучаемых. Не асеrда хорошо 

решаются вопросы, касающиесJt проживанu обучаемых и нхдисJUUШииы. Если к 

мусту обучеиИА людям прнходиТСя ехать изда.nека. они устают и не мoryr эффектнвно 

Об)"t&ТЬС.11 . 
В розничной торrовле сущесrвуют неmтuрые тендерные различИJ1 в обучении. 

Например, если говорить о работе в торговом зале с таJСимн товарами IOIK одежда 

обувь аксессуары и при этом имеет место м.но11сество брендов и тортовых марок, то 

мужчины зачастую теряются. Поэтому они не слишхом npor!Wlют rоrовиость тру

дить~ в торговом зале и поnаrают, что таJ1Dй труд nодходнт лишь женщинам. В то же 

врема неrоторые из nредставителеА му:жс1СОrо nола не толы«> яе чураютс• подобной 

работы но и достигают в ней существенных успехов. 

Мноrие мужчины, JФТОрые не боnса В3JIТЬ ка себ• брем~t обспуинванtu1 клисн

то-, впоследстuн craиowrrc• преt:расиымн работнюаwи и де.лают быструю карьеру. 

Они преуспевают даже лучше чем женщины. 

Разумеете., существуют сферw преимущественно «женск11с» н nреимуществен· 

но <<мужские». 1< примеру, вполне объяснимо, что жеисхос белье в основном продают 
женщины. А продажей )11е1СТрОИИК'И и технижи занимаюrс•, жп правило, мужчмвы. 

При облучении продавцов нужно понимать, чrо текцерные разпичЮI 8 обучении 
обуспомиваютсJ1 особенност•wн реализуемых изделий. 

Итак, в статье рассмотрены основные асnекrы ynpUJICИIUI обучением сотрудин

mв торrово·розннчноА хомпаики, иа №ТОрые авrоры стаn.и реrомен.цуют обра'I111'Ъ 

особое анимакие. 
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