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ЕМОЦІЙНИЙ ІНТЕЛЕКТ ЯК СКЛАДОВА РОЗВИТКУ ПЕРСОНАЛУ 

ТОРГОВЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВ 
 

Анотація. У статті розглянуто вплив емоційного інтелекту на ефективність виконання професійних 

функцій, наведено взаємозв’язок між вмінням працівника керувати емоційним інтелектом та результатом 

його праці. Визначено суб’єктивні та об’єктивні показники, які впливають на зародження різних типів емоцій. 

Наведено класифікацію зовнішніх та внутрішніх структуроутворюючих чинників емоційного інтелекту 

працівника. Розглянуто суб’єктивні та об’єктивні складові емоційного стану індивідуума, які формують реак-

цію на стрес-фактори і рівень зрозумілості подразника. Визначено основні показники сталої поведінки 

працівників підприємства та її впливу на функціональну ефективність виконуваних обов’язків. Доведено, що 

вміння працівника керувати емоційним інтелектом впливає на результативність його праці та можливість 

кар’єрного росту чи ротації в організації. Наведено загальнонаціональний показник України у всесвітньому 

рейтингу щастя як базовий при формуванні емоційного фону населення. Доведено, що відсутність у моделі 

розвитку персоналу заходів, які дозволяють управляти емоційним станом працівника, може призвести до ряду 

негативних наслідків, які наведені у статті. Визначено, що професійний розвиток персоналу потрібно пла-

нувати з врахуванням профільних та особистісних компетенцій. Сформовано модель професійного розвитку 

персоналу з врахуванням суб’єктивних (локально орієнтованих) компетенцій. Окреслено взаємозв’язок між 

ключовими факторами успіху та професіоналізмом кадрового складу через призму емоційної грамотності. 

Доведено, що емоційний стан працівників підприємств невиробничої сфери визначає стан купівельної поведінки 

та готовність споживача до товарообміну. 

 

Ключові слова: емоційний інтелект, компетенції, розвиток персоналу, психологічний клімат, емоційна 

грамотність. 
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Abstract. The article considers the influence of emotional intelligence on the effectiveness of professional functions 

performance as well as the relationship between the ability of the employee to manage emotional intelligence and the 

results of his work. Subjective and objective indicators that affect the emergence of different types of emotions are iden-

tified. The classification of external and internal structure-forming factors of emotional intelligence of the employee is 

given. The subjective and objective components of the emotional state of the individual, which form the reaction to 

stress factors and the level of comprehension of the stimulus, are considered. The main indicators of sustainable behav-

ior of employees and its impact on the functional efficiency of the performed duties are identified. It has been proven 

that an employee's ability to manage emotional intelligence affects the effectiveness of his work and the possibility of 
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career growth or rotation in the organization. The national indicator of Ukraine in the world rating of happiness as a 

base in the development of the emotional background of the population is given. It is proved that the lack of measures in 

the staff development model that allow you to manage the emotional state of the employee can lead to a number of neg-

ative consequences, which are presented in the article. It is determined that the professional development of staff should 

be planned taking into account the profile and personal competencies. The model of professional development of the 

personnel taking into account subjective (locally oriented) competences is developed. The relationship between key 

success factors and staff professionalism through the prism of emotional literacy is outlined. It is proved that the emo-

tional state of employees of non-productive enterprises determines the state of purchasing behavior and consumer read-

iness for trade. 
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Постановка проблеми. Сучасний ринок това-

рів і послуг – динамічний механізм взаємодії 

суб’єктів та об’єктів. Сталі та звичні чинники роз-

витку ринку, його модифікації втрачають вагу, на-

томість появляються нові складові, які через свої 

характерні ознаки можуть бути домінуючими. Зба-

лансований розвиток певного сектора ринку потре-

бує усвідомлення низки структуроутворюючих 

складових, які визначають імідж підприємства та 

його авторизацію в суспільстві. Безумовно, для 

кожного індивідуального підприємства складовими 

успіху можуть бути різні фактори, однак для нема-

теріальної сфери базові дублюються. Особливо це 

стосується підприємств торговельної сфери, бізнес-

процеси яких прямо пропорційно залежать від пер-

соналу.  

Аналіз останніх досліджень та публікацій. 
Формуючи принципові показники ефективного 

персоналу, досить часто не звертають увагу на пси-

хічні, психологічні та емоційні характеристики. 

Результати традиційних співбесід та тестових  

завдань часто не відповідають та спотворюють 

загальну характеристику працівника, тим паче, 

якщо через них визначають здатність до виконання 

тих чи інших функцій. З цих причин науковці по-

чали активно займатися дослідженнями в сфері 

розвитку нематеріальних активів підприємства, які 

призвели до появи таких понять, як “організаційна 

психологія”, “емоційний інтелект”, “статика емо-

ційної поведінки”. Ґрунтовними та цікавими до-

робками науковців сьогодення є положення таких 

вчених, як: Г. П. Рекун, В. В. Меденець, П. Село-

вей, Н. Холл, Дж. Мейер, С. Колот та інші. 

 Постановка завдання. Метою статті є вив-

чення та дослідження чинників суб’єктивного ха-

рактеру та їх вплив на кадровий потенціал під-

приємств торговельної сфери і його розвиток.   

Виклад основного матеріалу дослідження. 

Інноваційні технології, імплементація прикладів 

зарубіжних країн зумовлюють появу нових форм та 

методів купівлі-продажу товарів та послуг, які ви-

магають від керівників торговельних підприємств 

не просто формування штатного розпису, але зас-

тосування моніторингу персоналу на здатність ви-

конувати певні функції. Електронні системи,  

штучний інтелект, інформаційні технології  

уможливлюють оптимізацію механічної праці, од-

нак процес обміну товарів на фінансовий еквіва-

лент здійснює в більшості випадків персонал.    

Питання розвитку персоналу досить пропра-

цьовано в науковій сфері, сформовані моделі роз-

витку персоналу, визначені критерії оцінювання 

якості персоналу, визначені джерела набору та під-

бору персоналу, приділено багато уваги адаптації 

персоналу до умов праці. Керівники підприємств 

часто нівелюють такі чинники, як саморозвиток 

персоналу, навички критичного мислення, управ-

ління емоційним інтелектом, приділяючи увагу 

професійним компетенціям та попередньо досягне-

ним результатам. Звісно, ключові фактори успіху та 

професіоналізму кадрового складу потрібно визна-

чати через чіткі критерії, які є вимірюваними і  

можливими до порівняння. Однак ті фактори, які є 

видимими, не завжди дають повну та ґрунтовну 

оцінку для формування моделі розвитку персоналу. 

Особливо це стосується підприємств нематеріаль-

ної сфери, оскільки від професіоналізму, інтелекту 

та емоційного стану виконавчих працівників зале-

жить ефективність роботи з клієнтською базою. 

Адже в сучасних умовах сегментація ринку – це не 

лише прописаний класифікатор потенційних спо-

живачів, але і вміння працювати з кожним індиві-

дуально, розуміючи психотипізацію та передбача-

ючи стан купівельної поведінки. Цей взаємозв’язок 

є очевидним і, як наслідок, впливає на загальні еко-

номічні показники ефективності функціонування 

торговельного підприємства.   

Одним із багатовекторних чинників у цьому 

ланцюзі є емоційний інтелект працівників торго-

вельного підприємства та вміння ним керувати. 

Якщо на перший погляд цей чинник може здатися 

малозначущим, то у виробничих ситуаціях (а для 

працівників торговельного підприємства це кому-

нікації з реалізації бізнес-процесу) товарообмін 

може призвести до неминучого спаду товарообігу. 

Класично ми розуміємо, що психологічний 

клімат у колективі впливає на продуктивність пра-

ці, але, яким чином він формується, часто не заду-

муємося. Безперечно, соціум визначає та корегує 

основні моделі поведінки. Суб’єктивні та 

об’єктивні складові емоційного стану індивідуума 

формують реакцію на стрес-фактори і рівень  
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зрозумілості подразника. Вони можуть бути як 

зовнішніми, так і внутрішніми. Доведено, що вмін-

ня працівника керувати емоційним інтелектом 

впливає на результативність його праці та можли-

вість кар’єрного росту чи ротації в організації. 

Якщо розглядати емоційний інтелект, то базо-

вим ключовим словом є “емоції”. Як зауважує Кар-

пенко Є. В., “емоції постають реакцією на сторонні 

стимули, самі потребують контролю, і в разі його 

відсутності становлять загрозу” [4]. Власне, для 

випередження настання стану емоційного збою 

необхідно імплементувати в систему управління 

розвитком персоналу підприємства так звані прин-

ципи управління емоційним інтелектом. 

До прикладу, в японській моделі менеджменту 

новою парадигмою управління розвитком людсь-

ких ресурсів став саме емоційний інтелект. Науко-

вці багатьох галузей долучаються до дослідження 

емоційного інтелекту як певної властивості індиві-

дуума. Однак, на жаль, єдиних згрупованих правил 

наразі немає.  

На нашу думку, емоційний інтелект – це свідо-

ме управління емоціями, яке можливо опанувати 

через систему знань та сформувати модель емоцій-

ної компетентності. Необхідно зважати на те, що 

виникнення тих чи інших емоцій у працівників 

може бути викликано як суб’єктивними (внутріш-

німи), так і зовнішніми факторами, які не залежать 

від способу життя людини, її внутрішніх стимулів 

та поглядів. До основних таких показників можна 

віднести наступні: 

 Політична система, задоволення від статусу 

громадянина тої чи іншої країни; 

 Екологічна система, якість життя. 

 Рівень громадської свідомості. 

 Соціальна підтримка в країні. 

 Захист від настання кризових ситуацій. 

 Безпека життя, медицини, освіти. 

 Реалізація професійних амбіцій у трудовому 

житті. 

 Задоволеність статусом, посадою, заробіт-

ною платою. 

 Психологічний клімат в організації, на під-

приємстві. 

 Благополуччя, можливість забезпечення пот-

реб. 

 Мотивація до самовдосконалення та само-

реалізації, інші. 

Емоційний стан населення країни почали дос-

ліджувати з 2012 року через визначення так званого 

всесвітнього рейтингу щастя World Happiness 

Report, який щороку складають у межах ініціативи 

ООН, проводячи порівняльні дослідження між 156 

країнами, а також індексу соціального розвитку та 

людського розвитку. Для його визначення викорис-

товують систему з 33 показників, які, на думку 

експертів, впливають на емоційний стан людини. 

Серед основних показників: ВВП на душу населен-

ня, рівень соціальної підтримки, тривалість життя, 

свобода вибору, рівень корупції та наявність нега-

тивних очікувань від майбутнього [10]. Щодо насе-

лення України, то цей показник досить нестабіль-

ний (рис. 1). 

Як видно з рисунку, загальні фактори досить 

суттєво впливають на емоційний стан людини. Що-

до можливості вимірювання рівня емоційного інте-

лекту для працівників, використовується стандар-

тизований тест Майєра-Саловея-Карузо, розробле-

ний у 2002 році.  

Індекс соціального прогресу (The Social Pro-

gress Index) – це інтегрований показник дослідного 

проекту The Social Progress Imperative, який оці-

нюється за 50 показниками, які групуються. За ре-

зультатами дослідження, Україна посіла 80 місце з 

143 позицій у 2019 році з рейтингом 66,97. Цікаво, 

що всі показники згруповані за структурою: якість 

забезпечення основних потреб людини; рівень бла-

гополуччя (освіта, здоров’я, медицина, екологічна 

збалансованість); можливості розвитку людини 

[10].  

Ще одним цікавим загальним показником емо-

ційного стану населення країни є оцінка людського 

розвитку, індекс якого визначає сукупний показник 

рівня розвитку людини. Україна за цим показником 

посіла 88 місце з 189 у 2019 році та отримала індекс 

0,75 [10]. 

 

 

 

 
 

Рис. 1. Рейтинг України у всесвітньому рейтингу щастя [10] 
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Рис. 2. Вплив IQ та EQ на результати праці [6] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 3. Складові професійного розвитку персоналу 

 

 

Визначаючи складові моделі розвитку персона-

лу, адміністрація підприємства закладає фундамен-

тальні положення щодо професійного удоскона-

лення та формування конкурентних компетентніс-

них характеристик. Відсутність у цій моделі заходів 

(інструментів), які дозволяють управляти емоцій-

ним станом працівника, може призвести до негати-

вних наслідків, а саме: 

  Настання однієї зі стадій професійного ви-

горання. 

  Нестабільний психологічний клімат у ко-

лективі. 

  Посилення впливу стрес-факторів на емо-

ційну стабільність працівника, а відтак зменшення 

продуктивності праці. 

  Наявність статичних конфліктів, які де-

формують уявлення про задоволення роботою. 

  Відсутність у працівників самоактуаліза-

ції, тобто унеможливлення реалізувати потенціал. 
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Особистісні компетенції 

- Самонавчання 

- Андрагогіка 

- Удосконалення профе-

сійних навичок та здіб-

ностей 

- Оволодіння інновацій-

ними технологіями 

- Управління емоційним 

інтелектом 

- Емоційна адаптація до 

змін 

- Фасилітація мислення. 

- Психологічне сприйняття 

ризиків (стресовитрива-

лість). 

- Аутплейсмент. 

- Визначення мотиваційних 
чинників 
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  Зниження рівня емпатії, відсутність потре-

би розуміти емоції та стани інших працівників, в 

тому числі і потенційних споживачів. 

  Загроза підвищення показника плинності 

кадрів, а це сприятиме зниженню якості виконання 

професійних функцій та втраті ядра колективу. 

  Зниження мотиваційної поведінки, байду-

жість до результатів праці. 

  Відсутність ознак асертивності, що приз-

водить до нівелювання рамок конструктивного 

вирішення проблеми. 

Виконання професійно-орієнтованих функцій у 

кожного працівника поєднується з переліком емо-

цій, якими необхідно управляти грамотно. 

Емоційна грамотність працівників дозволить 

конструктивно поєднувати емоції та ефективне 

виконання функцій. Тому модель розвитку персо-

налу, на нашу думку, доцільно формувати, вклю-

чаючи оцінювання емоційного інтелекту працівни-

ків. Спираючись на дослідження Д. Гоулмана [1], 

можна стверджувати, що рівень IQ працівників 

прямо пропорційно впливає на рівень EQ (рис. 2).  

Отже, професійний розвиток персоналу потріб-

но планувати з врахуванням профільних та особис-

тісних компетенцій (рис. 3). 

Використовуючи наведені складові, можливо 

забезпечити баланс між робочою атмосферою та 

результатами праці. За дослідженнями С. Колота, 

на кожен відсоток поліпшення робочої атмосфери 

припадає 2% зростання доходу [5]. 

Висновки і перспективи подальших до-

сліджень у даному напрямі. Отже, перелік нега-

тивних наслідків доводить, що для ефективної мо-

делі розвитку персоналу недостатньо володіти 

професійними компетенціями чи здатністю до 

удосконалення практичних навичок, необхідно 

застосовувати синергічні методи для професійного 

зростання чи побудови своєї кар’єри, які ґрун-

туються на базових положеннях сутності та управ-

ління емоційним інтелектом. 

 Саме підвищення емоційного інтелекту та роз-

виток емоційної компетентності сприяє адекватно-

му розумінню особистістю витоків своїх емоцій та 

емоцій інших людей, допомагає здійснювати на цій 

основі самоконтроль, зберігати психологічну 

рівновагу та впевнено досягати бажаного результа-

ту. 

Дослідження розглянутої в статті проблематики 

управління емоційним інтелектом буде актуальним 

і в перспективі, оскільки формування професійних 

компетенцій не залежатиме виключно від тех-

нічних інновацій, але включатиме моделі поведінки 

та раціонального визначення комунікативних 

зв’язків, які передбачають від індивідуума не тіль-

ки володіння професійною майстерністю, але і 

стабільну поведінку, що керується принципами 

емоційного інтелекту.  
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