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У статті представлені результати теоретико-експериментально-
го дослідження психологічних проблем готовності працівників торгівлі до 
розв’язання конфліктів з покупцями. Проведено аналіз рівнів сформованос
ті таких компонентів готовності, як мотиваційного, когнітивного та 
емоційно-вольового. Виявлено низку чинників, які детермінують вияв конф
ліктів у спілкуванні в системі “продавець-покупець”. Установлено суттє-
ві відмінності у конфліктності працівників торгівлі залежно від стажу їх 
роботи, сфери торгівлі, індивідуально-психологічних властивостей та ін. 
Запропоновані рекомендації працівникам торгівлі з метою попередження 
конфліктів з покупцями. 
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Постановка проблеми у загальному вигляді. Торгівля як сфера обслуго-
вування одна з найважливіших у сучасному суспільстві, оскільки задовольняє 
актуальні матеріальні та духовні потреби громадян. Через ускладнення соці-
ально-економічної ситуації в Україні, зниження купівельної спроможності на-
селення, погіршення на цій основі психічних станів людей усе частішими ста-
ють випадки неадекватної поведінки покупців, провокування ними конфлік-
тів з працівниками торгівлі. Саме тому формування психологічної готовності 
останніх до роботи з такими клієнтами має важливу практичну значущість, 
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сприяє збереженню психічного та фізичного здоров’я людей. Дослідження ос-
новних причин, проблем вияву вищезазначених конфліктів між продавцями та 
покупцями має важливу науково-практичну значущість та сприятиме розроб-
ці й озброєнню працівників торгівлі способами та прийомами попередження 
та подолання конфліктів у спілкування з покупцями.

Аналіз останніх досліджень і публікацій, в яких започатковано ви­
рішення даної проблеми та на яку опирається автор. Аналіз наукових до-
сліджень, які присвячені проблемам міжособистісної взаємодії, конфліктам 
у торгівлі, свідчить про актуальність зазначеної проблематики та достатньо  
високий інтерес науковців і практиків до її вивчення (К. К. Арзуманян,  
М. І. Пірен, С. Д. Максименко, Г. В. Ложкін, Н. І. Пов’якель, Б. І. Хасан та ін.). 
Зокрема, психологічні, організаційні, економічні аспекти підприємницької, 
торговельної діяльності представлені групою науковців у роботі [2]. Мето-
дичний інструментарій дослідження проблеми психологічної готовності 
менеджерів торговельних підприємств до конструктивного розв’язання 
професійних конфліктів, представлений у роботі К. К. Арзуманян [1]. Ра-
зом з тим поза увагою науковців залишились питання основних причин та 
умов виникнення деструктивних конфліктів власне між продавцем і покуп-
цем у різних сферах торгівлі, в умовах нестабільного розвитку України та 
їх залежність від таких компонентів психологічної готовності менеджера, 
торгівлі як мотиваційного, когнітивного та емоційно-вольового. Саме тому 
вивчення зазначених проблем і стало метою нашого дослідження. 

Базою дослідження психологічних проблем, а саме чинників, особливос-
тей конфліктів між продавцем та покупцем слугувала сфера торгівлі м. Вінни-
ця. Дослідженням було охоплено 304 респонденти, з яких 156 працівників тор-
гівлі та 148 покупців. 

Як методичний інструментарій використані  такі психологічні методи, 
як спостереження, бесіди, аналіз результатів поведінки та діяльності людей, 
анкетування та тестування (методика К. Томаса, адаптована Н. В. Гриши-
ною з метою вивчення особистісної схильності до конфліктної поведінки та 
виявлення певних стилів поведінки під час вирішення конфліктної ситуації, 
методика на вивчення тривожності Ч. Спілбергера – Ю. Ханіна, методика на 
вивчення рівня конфліктності Г. В. Ложкіна, Н. В. Пов’якель, методика Басса –  
Дарки на дослідження агресивності особистості та ін.).

Як методи математичної статистики використано кореляційний аналіз 
за Ч. Спірменом та критерій Стьюдента на виявлення достовірності відмін-
ностей між окремими психологічними показниками.
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Нами була розроблена та апробована на валідність методика на дослі-
дження мотиваційної готовності працівника торгівлі до безконфліктного 
обслуговування покупців та анкета з метою виявлення рівня сформованос
ті у них когнітивної готовності до взаємодії з покупцем. Емоційно-вольова 
готовність продавців до спілкування з клієнтами визначалась експертами за 
результатами спостереження та аналізу їх професійної діяльності. Експер-
тами виступали досвідчені працівники торгівлі та психологи.

За результатами дослідження та кореляційного аналізу встановлено 
(на рівні значущості р = 0,01), що чим вища мотиваційна готовність праців-
ника торгівлі до безконфліктного спілкування з клієнтом, тим менша віро-
гідність вияву ним конфліктної поведінки. Когнітивний компонент готов-
ності зумовлений стажем роботи працівника продавцем, рівнем володіння 
ним знаннями та навичками безконфліктного спілкування. Результати до-
слідження 150 працівників торговельної сфери представлені нами в табл. 1.

Таблиця 1
Сформованість у працівників торгівлі когнітивного компонента 

готовності до безконфліктного спілкування з покупцями

Рівні сформованості 
когнітивного 
компонента 
готовності

Стаж  роботи у сфері торгівлі 

до 5 років,
п1 = 50

6–10 років,
п2 = 50

більше 10 років,
п3 = 50

Низький 48,0 % 30,0 % 24,0 %
Середній 36,0 % 58,0 % 72,0 %
Високий 16,0 % 12,0 % 4,0 %

Як видно з табл. 1, з отриманням практичного досвіду роботи зростає і 
рівень сформованості у продавців знань та умінь спілкування, способів уник-
нення конфліктних ситуацій з покупцями. Разом з тим майже у кожного чет-
вертого працівника, який має стаж роботи більше 10 років, рівень здатності  
використовувати методи та прийоми безконфліктного спілкування з клієн-
тами є низьким. Це свідчить або про низьку мотивацію працівників до тако-
го спілкування, або ж про процеси емоційного вигорання, які також можуть 
бути характерні для категорії більш старших за віком працівників.

Емоційно-вольовий компонент психологічної готовності продавця до 
безконфліктного спілкування з покупцями зумовлюється як рівнем сфор-
мованості навичок та умінь професійного спілкування (на рівні значущості 
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р = 0,05), так і рівнем нейротизму, агресивності та тривожності особистості 
(на рівні р = 0,01). Так, за результатами дослідження, виявлено рівні вияву 
тривожності працівників сфери торгівлі залежно від стажу їх роботи та 
виду торгівлі (див. табл. 2, 3).  

Таблиця 2
Особливості вияву особистісної тривожності  

у працівників торгівлі залежно від стажу їх роботи

Рівні вияву 
особистісної 
тривожності

Стаж роботи у сфері торгівлі

до 5 років,  
п1 = 50

6–10 років,  
п2 = 50

більше 10 років,  
п3 = 50

Низький 40,0 % 50,0 % 54,0 %
Середній 42,0 % 38,0 % 32,0 %
Високий 18,0 % 12,0 % 14,0 %

Як видно з табл. 2, рівень особистісної тривожності працівників торгів-
лі у процесі отримання професійного досвіду знижується. Разом з тим майже 
кожен 6–8-й працівник виявляє протягом усієї своєї професійної діяльності 
високий рівень особистісної тривожності, що зумовлено, на нашу думку, не 
стільки особливістю професійних ситуацій, скільки індивідуально-типологіч-
ними особливостями продавця. Це підтвердили і результати проведеного нами 
дослідження їх агресивності за методикою Басса – Дарки (табл. 4)

Таблиця 3
Особливості особистісної тривожності продавців 

залежно від місця роботи (n = 100)

Рівні тривожності продавців Місце торгівлі

Торговельні підприємства Міський ринок

Низький 33,0 % 11,0 %
Середній 52,0 % 35,0 %
Високий 15,0 % 54,0 %

Як видно з табл. 3, значно вищий рівень особистісної тривожності ви-
явлений у продавців, які працюють реалізаторами товарів на ринку, у порів-
нянні з тими, що працюють у різних типах торгових підприємств поза ним. 
Зазначене зумовлено, напевне, більш високою нестабільністю, ризиковані-
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стю праці продавців-реалізаторів на ринку, у порівнянні з тими, які працю-
ють у більш нормованих, сприятливих умовах праці в інших торговельних 
підприємствах.

Нами виявлено також, що чим більш складнішими, екстремальніши-
ми є умови праці продавців, тим більш високий рівень як соціально-си
туаційної, так і особистісної тривожності виявляється у них. Установлено, 
що працівники з високим рівнем  тривожності схильні до вияву агресії у 
різних її видах, розв’язання конфлікту з покупцями. Результати вивчен-
ня особливостей вияву агресивності працівниками торгівлі представлені 
нами в табл. 4. 

Таблиця 4

Особливості вияву агресивності у працівників торгівлі 
за методикою А. Басса і А. Дарки (n = 170)

Групи 
продавців

Види агресивності (в балах)
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1. Високо-
тривожні 48 49,6 58,5 38,3 46,5 62,3 60,2 71,5 51,5 60,8

2. Середньо-
тривожні 56, 6 64, 3 52, 4 36,4 44, 5 41,4 60,2 42,5 35,6 38,4

Як видно з табл. 4, для високотривожних працівників торгівлі харак-
терні більш високі рівні агресивності в усіх її видах. Результати зазначеного 
дослідження за методикою Басса – Дарки та спостереження і аналіз пове-
дінки таких працівників підтвердили наше припущення щодо схильності 
високотривожних продавців до розв’язання конфліктів з покупцями. За-
значене вимагає також покращання професійного відбору осіб у заклади 
торгівлі та спеціального навчання таких працівників методів та прийомів 
емоційно-вольової регуляції у спілкуванні з покупцями.

Співставлення між мотивами праці продавців добре відображається 
в тих завданнях, які вони самі ставлять перед собою в роботі. Чим вони 
складніші і змістовніші, тим виразніший інтерес продавця до своєї справи, 
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а відтак і більшою мірою усвідомлене для нього суспільне значення його 
праці, тим меншу схильність до конфліктів з покупцями він виявляє. 

Представляло значний науково-практичний інтерес вивчення ос-
новних причин розгортання конфліктів у спілкуванні в системі “прода-
вець-покупець”. Так, з опитування нами встановлено, що значно більше 
конфліктів з покупцями виникає у продавців продовольчих товарів, у 
порівнянні з промисловою групою товарів. Це зумовлено технологією 
відпуску продовольчих товарів (зважуванням, з’ясуванням клієнтами 
терміну придатності товару і т. д.) та їх більшою значущістю для життє-
діяльності людей.

У порядку рейтингу виявлено, що причинами виникнення конфліктів 
у спілкуванні є такі: низька культура спілкування або продавця, або покуп-
ця, або обох разом (виявлено у 65 % випадків), недостатній професіоналізм 
продавця (35 %), негативні психічні стани продавця, чи клієнта (20 %) та 
інші. Усе зазначене вимагає адекватного професійного відбору та серйозної 
підготовки працівників торгівлі до спілкування з покупцями. У зв’язку з 
цим, на основі узагальнення досвіду роботи кращих працівників торгівлі 
можна надати певні рекомендації працівникам цієї сфери щодо усунення та 
профілактики можливих конфліктів з покупцями:

1. Здійсніть на прохання покупця прості дії: дайте відповідь на несклад-
не питання, покажіть товар, відміряйте, зважте, упакуйте його і т. д.

2. Виявіть елементарну активність; за власною ініціативою вступіть у 
бесіду, запропонуйте товар, продемонструйте, допоможіть вибрати тощо.

3. Посприяйте покупцю здолати сумніви і вагання і відважитися на покупку.
4. Завоюйте стійку прихильність покупців. Обслуговуючи одного по-

купця, попіклуйтеся про те, яке враження справляють його дії на інших від-
відувачів магазину. У будь-якій ситуації залишайтеся витриманим і спокій-
ним, безконфліктним.

5. Потрібно виконувати і перевиконувати план, але й одночасно тур-
буйтеся про асортимент і якість товарів, пам’ятаючи при цьому, що торгів-
ля, з одного боку, забезпечує розподіл матеріальних благ серед населення, з 
іншого – сприяє зростанню економіки держави.

6. Поважайте і любіть людей (не усіх загалом, а кожного окремо) неза-
лежно від їх поведінки і зворотних почуттів.

7. Урешті-решт необхідно досягати стійкого задоволення від роботи, 
відчувати свій успіх, суспільне значення власної праці. Не зупинятися на 
досягнутому, добиватися постійного професійного зростання.
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Разом з тим, як свідчить  практика, більшість продавців (70 %) поки 
що обмежуються пасивним обслуговуванням покупців. Потрібна внутріш-
ня настанова, націленість на досягнення якнайкращих результатів у своїй 
роботі, в оволодінні мистецтвом торгівлі. Виникнути така настанова може 
лише в результаті професійної ідентифікації, ототожнення людини з роллю 
продавця. А воно можливе лише тоді, коли не лише власні успіхи, але і всі 
прогалини будуть рефлексовані і впливатимуть на його самореалізацію. 

Основним засобом виконання завдань, поставлених перед продавцем, 
є професійна поведінка. Сутність професійної поведінки продавця стає 
зрозумілою, якщо порівняти її як за змістом, так і за формою. Професійна 
поведінка має слугувати своєрідним захисним елементом між продавцем і 
покупцем, а в скрутних умовах масового спілкування допомагати працівни-
ку торгівлі добиватися якнайкращих успіхів у праці при найменшій нерво-
вій напрузі.

Психологічні принципи професійної поведінки можна окреслити через 
такі елементи:

1. Постійна привітність, підкреслена ввічливість до всіх відвідувачів 
магазина. Відомо, що, зустрічаючи таку поведінку, більшість людей стають 
м’якше, добріше, відвертіше, набувають більшої довіри до співрозмовни-
ка і, таким чином, легше піддаються його впливу. Щоб викликати до себе 
прихильність покупця, треба дати йому відчути, що він із його інтересами 
і турботами не байдужий продавцю. Краще за все це досягається прямим 
відкритим поглядом в обличчя, а точніше – в очі людині, і невимушеною 
посмішкою. Зрозуміло, посмішка не завжди доречна: у напруженій ситуації 
вона може бути сприйнята покупцем як насмішка і тим самим може загост
рити конфлікт. Посмішка має бути природною і гармонізувати з обстанов-
кою і настроєм продавця.

2. Запобігливість, готовність до послуг, до виконання будь-яких прохань 
і “капризів” покупців. Коли покупець стикається з небажанням виконати його 
прохання, відповісти на його питання, він або відступає і йде або виявляє на-
полегливість і добивається свого, пригнічуючи опір продавця. Виконання про-
хання під натиском, проти волі вносить напруженість у взаємне спілкування 
продавця і покупця, веде до незадоволеності один одним, псує обом настрій. 
Прийняти пропонований підхід до обслуговування покупців простіше, якщо 
зрозуміти, що їх “примхливість” найчастіше є наслідком нечіткості або незвич-
ності моделі пошуку, для якої їм не вдається знайти відповідності. Покупець 
при цьому може зовсім не думати про продавця і вже, звичайно, не ставить собі 
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мету “навмисно” придумувати безглузді прохання і псувати продавцю настрій, 
як це іноді уявляється деяким з них. Але навіть якщо “примхливість” не здаєть-
ся, тим більше простіше одразу виконати побажання покупця, ніж вступати з 
ним у суперечку, оскільки в цьому випадку покупець буде особливо настирний. 
При крайній прискіпливості покупця невимушене виконання всіх його вимог 
перетворюється для продавця в бездоганний спосіб захисту.

3. Уважне і доброзичливе ставлення до претензій покупця незалеж-
но від їх тону і справедливості; беззастережне узяття помилок покупця на 
“власний рахунок”. Коли продавець стикається з необґрунтованою або грубо 
висловленою претензією, першою природною його реакцією буває бажання 
захистити справедливість і власну гідність. І продавець одразу ж заперечує 
покупцю – чим активніше, тим різкіше претензія. Продавець не враховує, 
що покупець висловив зовсім не все, що він думає, і що він частіше за все 
підсвідомо або усвідомлено чекає від продавця опору і готовий до боротьби 
за свою правоту. Тому прямолінійні заперечення торгових працівників, як 
правило, лише підвищують наполегливість незадоволеного покупця. Уваж-
не ставлення до претензій покупця одразу позбавить його враження, що він 
зіткнувся зі злим наміром. Побачивши, що до його зауважень поставилися з 
розумінням, що до його доводів прислухаються, він заспокоюється і знахо-
дить здатність сприймати аргументи співрозмовника. Проте продавцю кра-
ще не сперечатися, а якщо лише є щонайменша можливість, узяти помилки 
покупця на себе. Узявши провину на себе, продавець одразу ж пом’якшив 
покупця і розрядив обстановку: люди набагато більш охоче прощають чужі 
помилки, ніж визнають свої. Ціною невеликої поступки продавець уникнув 
напруженості і зберіг спокій і контакт із покупцем.

Якщо претензія або вимога покупця виражені в надмірно різкій формі і 
продавцю неприємно і принизливо відповідати на подібний випад, він може 
вголос сформулювати сутність сказаного, звільнивши від усього зайвого, що 
не має прямого ставлення до справи, а потім відповісти на свою власну репліку. 

Коли претензії стосуються розрахунку за покупку, ваги або міри відпу-
щеного товару, продавець не може узяти на себе провину без збитку для своїх 
інтересів. У подібних випадках він повинен перш за все визнати свою помил-
ку і запропонувати перерахувати спірну суму (переважити, переміряти то-
вар). Якщо помилка підтвердиться, слід висловити щирі вибачення. Але якщо 
з’ясується, що немає рації покупець, тактовний продавець ніколи не стане ра-
діти, а лише підіб’є підсумок. Цим він зайвий раз приверне симпатії тих, що 
знаходяться в магазині, і збереже атмосферу спокою і доброзичливості.
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Тому, хто хоче скоротити контакт із покупцем і у разі претензій уник-
нути ускладнення, може порекомендувати таку формулу: “Не обурююся 
ніяким звинуваченням. Виправдовуюся в крайньому випадку і лише за до-
помогою фактів. Ніколи не захоплююся перемогою”.

Висновки та перспективи подальших досліджень. Отже, проведене 
нами дослідження засвідчило, що у сфері торгівлі, зокрема у спілкуванні 
в системі “продавець-покупець”, існує ціла низка психологічних за змістом 
проблем, які можна попередити й усунути. Їх вивчення та аналіз сприятиме 
у подальшому розробці та апробації програми психокорекції особистісних 
рис продавців та навчання їх психологічній культурі взаємин з покупцями.
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Томчук М. И. Психологические проблемы готовности работников 
торговли к разрешению конфликтов с покупателями

В статье представлены результаты теоретико-экспериментального 
исследования проблем готовности работников торговли к разрешению 
конфликтов с покупателями. Проведен анализ уровней развития таких 
компонентов готовности, как мотивационного, когнитивного и эмоцио-
нально-волевого. Выявлены детерминанты конфликтов в общении в 
системе “продавец-покупатель”. Установлены существенные различия у 
конфликтности работников торговли в зависимости от стажа их работы, 
сферы торговли, индивидуально-психологических свойств и др. Предло-
жены рекомендации работникам торговли с целью предупреждения кон-
фликтов с покупателями.

Ключевые слова: психологические проблемы, покупатель, продавец, 
конфликт, готовность к разрешению конфликта.
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Tomchuk M. I. Psychological Problems of Salespeople’s Readiness to 
Solving Conflicts with Buyers

The article deals with the theoretical and experimental research of 
psychological problems of salespeople’s readiness to solving conflicts with buyers. 
The generalization of main researches of salespeople’s conflicts with buyers is 
made. The analysis of levels of formation of such components of the readiness 
as motivational, cognitive, emotional-will is made. The major influence of the 
motivational component of readiness on the cognitive and emotional – will 
component is researched. The low level of  the formation of the motivational 
readiness of a shop-assistaent leads to the manifestation of his low level of 
emotional-will readiness to communication, to conflicts, agressiveness in his 
communication with buyers.

A number of indicators which determine the manifestation of conflicts in 
communication in the system “shop-assistent – buyer” among them objective( the 
succumstanses of professional activity, the personality of a buyer and so on) and 
subjective (individual-psychological charactristics of shop-assistent’s personality: 
anxiety, agressiveness and so on) are researched.

Main distinctions in salespeople’s conflict-making in accordance with their 
experience in sales, individual characteristics and so on are researched. Shop-
assistents wiht high anxiety and agressiveness are mostly inclined to conflict 
making. The article deals with the necessity of making an adequate professional 
choice of candidates to shop-assistents and rising the level of their communication 
psychological culture.

Practical recommendations to salespeople with the aim of their limitting of 
their conflicts with buyers, namely the principles, rules of their communication 
and conduct with conflict making buyers are made.

Keywords: psychological problems, a buyer, a shop-assistent, a conflict, 
readiness to conflict solving. 
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