
Стандарты работы торговых команд 
 

Документ описывает форму планирования и контроля выполнения задач полевыми 

сотрудниками продаж (Мерчендайзер, Торговый представитель, Супервайзер, 

Территориальный менеджер) на маршрутах.  

• Что важно уметь, 

• Какими качествами обладать, 

• Цели и задачи, 

• Основы технологии, 

• Вступление в должность, 

• Содержание рабочего дня, 

• Основные обязанности, 

• Шаги визита, 

•  

Задействованные бизнес-процессы (подробнее – см.каталог по ссылке):  

 

Теги: Технология выполнения шагов визита, Работа с возражениями, Задачи сотрудников 

продаж, Контроль работы торговых представителей, Аудит работы полевого персонала. 
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региональные логистические центры ; ; Стандарт работы Мерчендайзера ; 1.Важно знать Мерчендайзеру; Структуру Компании и ее историю. 

Нельзя быть патриотом и любить Родину, не зная ее истории. Поэтому необходимо знать основные подразделения Компании, их назначение и 

порядок взаимодействия между собой.; Продукт компании. Владение исчерпывающей информацией о товаре в несколько раз увеличивает шансы 

продать его. Мерчендайзеру важно знать ассортимент производимой компанией продукции, её качественные характеристики и ценовую категорию 

того или иного продукта.; Методы продвижения товара. Мерчендайзер помогает выделить продукт своей Компании среди конкурентов, сохранить 

постоянных покупателей и привлечь новых. Для этого необходимо эффективно использовать средства мерчендайзинга и своевременно 

информировать Супервайзера о необходимости проведения промо-мероприятий.; 2.Важно уметь Мерчендайзеру; Производить выкладку согласно 

планограмме. Это позволит эффективно выделить продукцию Компании среди конкурентов.; Проводить промо-акции. Умение представить продукт 

потребителю с лучшей стороны позволяет увеличить количество покупателей.; Выявлять потребности клиента. Когда Ваши вопросы логичны и 

понятны, легко и точно выяснить истинные потребности клиента.; Управлять своим временем. Время – деньги, поэтому расстановка приоритетов, 

определение важности и срочности задач делает Вас более эффективным и успешным.; Составлять отчеты. Своевременное, аккуратное и 

безошибочное заполнение отчетов позволяет контролировать собственную работу и, как следствие, планировать выполнение новых задач.; 

Грамотно говорить. Богатый словарный запас, отсутствие слов-паразитов, хорошо поставленный голос (темп и тембр речи, использование пауз) 

даст большой плюс в общении с клиентами.; Убеждать. Позволит направить работу персонала торговой точки на пользу Компании.; 3. Какими 

качествами обладает Мерчендайзер; Ответственность. Выражается в своевременном и качественном выполнении своих обязанностей, а также 

других задач, поставленных Супервайзером.; Ориентация на результат. Выражается в умении пошагово и в срок достигать поставленной цели, 

проявлять настойчивость и упорство в решении задач.; Обучаемость. Выражается в способности быстро усваивать новый материал (знания, 

действия, новые формы деятельности).; Коммуникабельность. Выражается в способности быстро налаживать контакт с новыми людьми и 

поддерживать хорошие отношения в торговой точке.; Стрессоустойчивость. Выражается в умении самостоятельно разрешать конфликтные 

ситуации, которые могут возникнуть в ходе работы.; Инициативность. Выражается в способности самостоятельно принимать решения в выборе 

средств мерчендайзинга относительно продвижения того или иного продукта Компании.; 4. Какие цели и задачи ставит перед собой Мерчендайзер; 

Цель работы Мерчендайзера – преподнести товар Компании таким образом, чтобы привлечь максимальное количество покупателей.; 

Эффективность деятельности Мерчендайзера достижима при условии реализации всех задач в их совокупности.; 5. Основы мерчендайзинга; 

Мерчендайзинг представляет собой методику, которая позволяет, зная психологию покупателя, значительно увеличивать продажи. Факты таковы: ; 

80% товаров приобретают в магазинах не потому, что они лучше, а потому что в конкретный момент эти товары произвели наиболее благоприятное 

впечатление на покупателя.; Структура мерчендайзинга «4P»; ; 1P (Product) - «Работа с продуктом»: подразумевает осуществление мониторинга 

наличия полного ассортимента реализуемого товара в каждой торговой точке, запаса продукции на складе и определения его места на полках и 

витринах торговой точки.; 2P (Place) - «Определение места» наиболее выгодного для привлечения покупательского интереса с учетом 

принадлежности продукта к той или иной товарной и ценовой группе.; 3P (Promotion) – «Продвижение» товара в конкурентной среде на лидирующие 

позиции за счет эффективного применения всех средств мерчендайзинга (двойной «фэйсинг», метод «корпоративного блока», использование POS-

материалов и так далее).; 4P (Personnel) – «Работа с персоналом»: своевременное обучение и информирование работников торговой точки о 

продукции, планах и стратегии Компании.; 6. С чего начинает работу новый Мерчендайзер; 1; Знакомство с Компанией; ; Мерчендайзер в течение 

первых 4 часов знакомится с историей организации, изучает её структуру и порядок взаимодействия между её отдельными элементами.; Важно 

иметь четкое представление о целях, функциях и Миссии Компании и, в случае необходимости, уметь преподнести данную информацию клиентам.; 

Для этого нужно обратиться в Корпоративный университет, где систематически проводятся мастер-классы, существуют адаптационные и 

дистанционные курсы.; 2; Введение в должность; ; Мерчендайзер изучает свою должностную инструкцию и проходит вводный инструктаж о 

предстоящих задачах и обязанностях.; 3; Изучение ассортимента; В дальнейшей работе именно мерчендайзеру придется консультировать 

торговый персонал и покупателей по данному вопросу, а значит, ему важно четко знать все торговые марки и виды продукции, производимые на 

заводах Компании.; 4; Изучение стандартов мерчендайзинга; Мерчендайзер изучает основные методы продвижения товара.; 5; Получение 

маршрутного листа; Мерчендайзер получает от Супервайзера маршрутные листы на каждый день (с понедельника по пятницу) с указанием всех 

торговых точек, в которых необходимо произвести мерчендайзинг.; 6; Изучение территории; Мерчендайзер, следуя полученному маршруту, 

проводит паспортизацию территории.; 7; Изучение форм отчетности; Мерчендайзер изучает формы отчетности, уточняет сроки предоставления 

отчетов по результатам проделанной работы.; 7. Из чего состоит рабочий день Мерчендайзера; Начало рабочего дня.; В 8:10* подготовка к выезду 

на маршрут: пополняет запас всеми обязательными документами, для работы на день (планограмма, бланк ежедневного отчета и т.д.); 

просматривает торговые точки на предмет изменений, где будет осуществлять мерчандайзинг, проверяет наличие POS-материалов, листовок 

акций.; В 8:30** Мерчендайзер принимает участие в утренней планерке.; В 8:40 Мерчендайзер покидает офис и направляется в первую торговую 

точку на маршруте.; Работа на маршруте.; В 9:00* Мерчендайзер прибывает в первую торговую точку. ; В своей работе Мерчендайзер 

руководствуется ШАГАМИ ВИЗИТА настоящего стандарта и следует по маршруту строго в том порядке, который обозначен в маршрутном листе.; 1 

час в течение рабочего дня у Мерчендайзера обед. (Время обеда согласовывается с супервайзером.); Завершение рабочего дня.; После 
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посещения торговых точек по маршруту к 17:00 Мерчендайзер прибывает в офис, где: ; Сдает первичную документацию.; Отчитывается перед 

супервайзером о проделанной за день работе, мерчендайзинге в торговых точках, достигнутых результатах и совместно с ним ставит цели на 

следующий день.; Один раз в неделю Мерчендайзер присутствует на общем собрании отдела продаж.; * Точное время определяет 

Территориальный менеджер; ** По усмотрению Территориального менеджера утреннее собрание можно перенести на вечер.; По усмотрению 

Территориального менеджера настоящий распорядок дня мерчендайзера может быть скорректирован. Регламент рабочего дня для каждого 

региона должен быть утверждён распоряжением дивизионального директора ООО «...»/директором обособленного подразделения ЗАО «...» и с 

регламентом сотрудники должны быть ознакомлены под подпись!; 8. Что входит в основные обязанности Мерчендайзера; Основной задачей 

Мерчендайзера является эффективная выкладка продукции Компании.; Конкурентная среда постоянно расширяется, поэтому каждый 

производитель стремится занять наиболее выгодное место для предложения своих марок. В связи с этим необходимо постоянно УДЕРЖИВАТЬ + 

РАСШИРЯТЬ + УЛУЧШАТЬ места для выкладки товаров Компании.; Преимуществом будет обладать тот продукт, который:; ; Для обеспечения всех 

трёх факторов, что обязательно для эффективного продвижения товаров Компании в каждой торговой точке, Мерчендайзер выполняет свою 

работу, руководствуясь «шагами визита».; Шаги визита Мерчендайзера; ; Чтобы эффективно организовать свою работу в Торговой точке, 

Мерчендайзер продумывает свой визит:; Содержание шага; Действия ; Мерчендайзера; Собирает информацию о торговых точках.; Подготавливает 

документацию.; Продумывает; план действий в каждой торговой точке.; Собирает информацию о торговых точках (внешний и внутренний вид, 

место расположения); Анализирует предыдущие визиты в данную торговой точку; Определяет способы и приемы дальнейшего мерчендайзинга; 

Определяет количество необходимых POS-материалов и подготавливает их; Определяет цель визита (модель SMART*); Определяет цели визита в 

торговые точки в соответствии с ключевыми задачами на день: выкладка товаров, размещение POS-материалов; Определяет способ достижения 

целей; Внешний вид и настрой на работу; Имеет опрятный внешний вид; Позитивен и уверен!; * Модель SMART:; Свойство цели; Пример; Specific; 

Конкретная (что?); В торговой точке «Фортуна» я размещу POS-материалы торговой марки «Зареченские колбасы», серии «Золоченые на ольхе». ; 

Measurable; Измеримая (сколько?); В количестве 3 рекламных плакатов.; Agreed ; Согласована (не противоречит другим целям и задачам); Эта 

задача соответствует задаче на месяц – подготовка региона к рекламной кампании по торговой марке «Зареченские колбасы».; Realistic; 

Достижимая (насколько обеспечена); В торговой точке «Фортуна» у меня есть договоренность с заведующей на размещение POS-материалов.; 

Time-based ; Определенная во времени (сколько времени это займет?); На посещение торговой точки я отведу не более 15 минут.; Мерчендайзер в 

своей работе пользуется двумя рабочими папками: ; Маршрутная папка; Общая папка; Ежедневный отчет; Маршрутный лист; Планограммы; ; 

Общий список клиентской базы (Как предложение – можно использовать отфильтрованный по фамилии паспорт территории); Визитки Торгового 

представителя*; POS-материалы; Прайс-листы; Список телефонов коллег; Листовка акции; ; * Или другого лица, в компетенции которого 

заключение договоров на поставку продукции Компании.; От качества деловых отношений Мерчендайзера с сотрудниками торговых точек зависит, 

будут ли они в дальнейшем оказывать ему помощь в реализации стратегии продвижения продукции Компании.; Поэтому Мерчендайзер 

придерживается алгоритма действий по приезду в каждую из торговых точек:; Содержание шага; Действия; Мерчендайзера; Поздороваться и 

представиться.; Здоровается и представляется по ; технике представления «5-Я».; Найти ответственное лицо.; Выясняет у сотрудников торговой 

точки, кто принимает решение (для новой торговой точки).; Установить и поддержать контакт.; Применяет технику:; «Навстречу клиенту». ; 

Поддерживает с собеседником зрительный контакт.; Называет собеседника по имени. ; (имени отчеству); Говорит достаточно громко и уверенно.; 

Техника представления «5-Я»; Пример:; 1.; Кто Я?; Здравствуйте. Меня зовут Владимир. ; 2.; Откуда Я+ (кто поставщик)?; Я - представитель 

компании «...», которая занимается продажей колбасных изделий таких марок, как «...», «Зареченские колбасы» и замороженных полуфабрикатов 

«...», «...».; 3.; Зачем Я + начальная фраза о выгоде; Цель моего визита – представить вашим покупателям продукцию торговых марок «...», 

«Зареченские колбасы».; 4.; Кто принимает решение о выкладке?; Скажите, пожалуйста, кто у вас принимает решение о выкладке товаров?; 5.; На 

какое время Я?; Мой визит займет не более 15 минут.; Техника «Навстречу клиенту»; 1. Зрительный контакт: при встрече с Клиентом держите 

зрительный контакт. Клиент должен видеть, что вы общаетесь именно с ним. ; 2. Обращение по имени: обязательно выясните, как зовут Клиента 

(имя отчество); спросите, как ему удобно, чтобы Вы его называли; называйте Клиента именно так в течение всего разговора. Зафиксируйте знание 

в маршрутном листе или карте клиента.; 3. Рукопожатие: Будьте готовы к рукопожатию, если Вам протянут руку. Рукопожатие должно быть 

спокойным, уверенным, непродолжительным по времени.; 4. Выбор оптимальной дистанции: Оптимальная дистанция для общения -1-1,5метра. ; 5. 

Уверенные открытые жесты: Ваше ресурсное состояние, наличие внутренней силы и запаса энергии отражается в вашей осанке, положении головы 

и рук, движениях. Открытые жесты (расцепленные руки, ладони открыты наружу и т.д.) сигнализируют Клиенту о вашей открытости. ; Работа 

Мерчендайзера ориентирована главным образом на покупателей, поэтому на всех точках продажи продукция выкладывается с максимальным для 

них удобством. ; Направление покупательского потока – первое, на что обращает внимание Мерчендайзер. Исследования в области маркетинга 

говорят о том, что большинство потребителей, попадая в замкнутое пространство магазина, начинают его обход, двигаясь, справа налево. Это 

связано с психологической закономерностью движения покупателей-правшей, которые составляют основную массу покупательского потока, 

поэтому места наилучшего размещения товара располагаются в торговых точках следующим образом:; ; ; Однако возможны исключения!; При 

определении места размещения товара Мерчендайзер помнит, что, подходя к витрине, покупатель не сразу начинает вглядываться в товар 

(«тормозной путь»). В то же время, когда информации много, человеческий мозг отвергает излишнюю информацию («избыток информации»):; 

ВИТРИНА; Конкуренты; Конкуренты; Конкуренты; Конкуренты; Конкуренты; Конкуренты; Определение вида выкладки товаров Компании для 

горизонтальных витрин:; ; К горизонтальным витринам относятся морозильные бонеты, лари и т.д.; Выкладка товара в витринах подобного вида 

осуществляется блоками. Мерчендайзер располагает товар так, чтобы марочные блоки были вертикальными. Это объясняется тем, что при 

горизонтальной выкладке дальний ряд витрины в магазинах самообслуживания покупателям не виден.; Правильно: Неправильно:; ; Для 

стимулирования интереса покупателей к продукции Компании необходимо осуществлять выкладку товаров Компании лицевой стороной наружу и 

соблюдать цветовое пятно (золото к золоту, бордо к бордо и т.д.):; ; Выкладку товаров важно осуществлять так, чтобы популярность сильных марок 

помогала продажам «менее популярных». Сильные марки (виды) располагают в начале и в конце ряда на витрине. Менее продаваемые товары 

выкладывают посередине ряда, между сильными марками. Таким образом, сильные и менее популярные марки распределяют внимание 

покупателей между собой.; ..., котлеты и продукция, готовая к употреблению, выкладываются в разных бонетах.; Наибольшая концентрация 

внимания человека при выборе продукции, расположенной на таких витринах, приходится на уровень глаз, то есть, лучше всего человек видит 

именно то, что у него буквально «перед носом».; Мерчендайзер помнит, что товар, расположенный на уровне глаз, а вернее, на 15% ниже, 

продается намного лучше, чем на других полках. Поэтому специально продвигаемый товар нужно расположить именно в этой зоне, чтобы человек 

без усилий в любом случае его увидел. ; Вероятность возникновения интереса покупателя к продукту (%):; ; Для определения эффективного метода 

мерчендайзинга в конкретной торговой точке необходимо учитывать её тип и способ продажи:; Мерчендайзер пользуется Планограммой ; ; 

СТАНДАРТ ВЫКЛАДКИ ПРОДУКЦИИ ТОРГОВОЙ МАРКИ «…»; Выкладка ассортимента торговой марки «..» начинается первой с начала бонеты. 

Ассортимент выкладывается от дорогого SKU к дешевому, т.е. начинается с .. «..» и заканчивается .. «..» ; ; СТАНДАРТ ВЫКЛАДКИ ПРОДУКЦИИ 

ТОРГОВОЙ МАРКИ «…»; Выкладка ассортимента торговой марки «..» начинается после выкладки торговой марки «..»». Сначала выкладывать .. .... 

Завершают товарный ряд торговой марки «...» ... и ... «...».; ; СТАНДАРТ ВЫКЛАДКИ ПРОДУКЦИИ ТОРГОВОЙ МАРКИ «...»; Выкладка ассортимента 

ТМ «...» начинается после выкладки ТМ «...». ; ; СТАНДАРТ ВЫКЛАДКИ ..; ; POS-материал – ЦЕННИК. ; Обязательный и наиболее важный. Потому 

что покупатели не купят продукт, не зная цену.; ; (примеры ценников); POS-материалы размещаются Мерчендайзером поблизости, либо 

непосредственно в месте выкладки товаров Компании. Они должны направлять покупателя к товару, к месту его выкладки в торговом зале. ; 

Правила размещения POS – материалов: ; в хорошо видимых местах; при входе в торговую точку; на пути движения покупателей (при входе в 

торговую точку, по ходу движения к месту продаж нашей продукции, в непосредственной близости от места выкладки нашей продукции); с правой 



стороны по ходу движения покупателей; на уровне глаз или чуть выше, либо на месте расположения продукции; не закрывая продукцию; не мешая 

продавцу или покупателю; POS – материалы должны быть яркими, чистыми и актуальными.; Торговый персонал может свести все усилия 

Мерчендайзера на «нет», поэтому Мерчендайзер поддерживает деловые отношения в торговой точке и при необходимости консультирует 

продавца в отношении продукции Компании, рассказывает продавцу о новинках в ассортименте Компании, о конкурентных преимуществах 

продукции производства ФИРМА. ; Продавец лучше продает тот товар, который он знает; Чтобы закрепить результаты проделанной работы в 

завершении визита Мерчендайзер беседует с сотрудниками торговой точки с целью:; Содержание шага; Действия ; Мерчендайзера; Резюмировать; 

Подводит итог договоренностей с лицом, принимающим решения, о расположении продукции Компании и сопровождающих POS-материалов; 

Поблагодарить сотрудников торговой точки; Выражает благодарность сотрудникам торговой точки за уделенное время и наличие выкладки 

продукции, которую поддержали продавцы (если это имело место быть).; Назвать дату следующего визита; Информирует лицо, принимающее 

решения, о дате следующего визита.; ; Чтобы подвести итог проделанной работе Мерчендайзер ; 1; Анализирует работу ; Сравнивает показатели 

цели визита и результата.; 2; Анализирует результат визита; Определяет, достиг ли поставленной цели.; Отмечает, что получилось хорошо.; 

Фиксирует, что важно улучшить.; 3; Анализирует результат визита, определяет цели следующего визита; Формулирует цели и определяет способы 

их достижения на следующий визит в данную торговую точку по модели SMART.; 4; Составляет отчет; Составляет отчет за день по результатам 

проделанной работы.; 10. Что знает Мерчендайзер о конкурирующих компаниях; Конкурентная разведка, производимая сегодня компанией, как и 

многими другими предприятиями в своем сегменте рынка, направлена на выявление и изучение конкурентов, их конкурентных преимуществ и 

конкурентных возможностей. Соперника нужно знать в лицо, а значит, чем больше у нас информации о конкурентах, тем легче нам строить свою 

работу, скорректированную с учетом их сильных и слабых сторон.; Какой информацией о конкурирующих компаниях владеет Мерчендайзер ; 1; 

Представленность товаров конкурентов по фэйсингам; 2; Имеет ли продукция конкурентов собственное (марочное) название; 3; Какие виды и 

средства рекламы используют конкуренты; 4; Какова форма и внешний вид продукции конкурентов; 5; Цены конкурентных товаров; 6; Мнение 

покупателей о конкурентных товарах; 7; Проводимые конкурентами в настоящий момент ТМА.; Информацию о конкурентах Мерчендайзер 

предоставляет Супервайзеру в сроки и в форме, установленные Территориальным Менеджером.; 11. Формы и сроки отчетности Мерчендайзера; 

Отчеты по итогам работы за день, неделю, месяц Мерчендайзер заполняет строго в установленные сроки и согласно действующей в Компании 

системе отчетности ; ; СТАНДАРТ РАБОТЫ ТОРГОВОГО ПРЕДСТАВИТЕЛЯ ; 1. Важно знать Торговому представителю; Структуру Компании и ее 

историю. Нельзя быть патриотом и любить Родину, не зная ее истории. Поэтому важно знать основные подразделения Компании, их назначение и 

порядок взаимодействия между собой.; Технику продаж. Укажет направление Вашего развития. Торговому представителю важно быть стратегом и 

четко знать, как найти подход к клиенту, какие средства при этом использовать и как убедить его в необходимости сделать заказ.; Продукт 

компании. Владение исчерпывающей информацией о товаре в несколько раз увеличивает шансы продать его. Торговому представителю важно 

знать ассортимент производимой компанией продукции, её качественные характеристики и ценовую категорию того или иного продукта.; 

Территорию. Владение исчерпывающей информацией о торговых точках помогает наиболее точно выявить потребности покупателей и, как 

следствие, увеличивает шансы продать товар.; 2. Важно уметь Торговому представителю; Планировать. 10 минут, потраченных на планирование 

экономят 40 минут рабочего времени, а та же влияют на успех в достижении поставленной цели. ; Определять и оптимизировать свой маршрут. 

Оптимальный маршрут поможет посетить больше клиентов и затратить меньше времени и сил.; Грамотно говорить. Богатый словарный запас и 

отсутствие слов - паразитов дадут большой плюс в общении с клиентами.; Убеждать. Позволит добиться желаемого ответа от клиента.; Выявлять 

потребности клиента. Когда Ваши вопросы логичны и понятны, легко и точно выяснить истинные потребности клиента.; Проводить презентации. Вы 

можете прекрасно знать все о своей компании, продукте и выгодах для клиента, но если Вы не умеете преподнести это красиво, связно и логично, 

Ваш клиент никогда об этом не узнает.; Управлять своим временем. Время – деньги, поэтому расстановка приоритетов, определение важности и 

срочности задач делает Вас более эффективным и успешным.; Составлять отчеты. Своевременное, аккуратное и безошибочное заполнение 

отчетов позволяет контролировать собственную работу и, как следствие, планировать выполнение новых задач.; 3. Какими качествами обладает 

Торговый представитель; Ответственность. Выражается в своевременном и качественном выполнении своих обязанностей, а также других задач, 

поставленных Супервайзером.; Ориентация на результат. Выражается в умении пошагово и в срок достигать поставленной цели, проявлять 

настойчивость и упорство в решении задач.; Организованность. Выражается в умении придерживаться составленного плана и сконцентрироваться 

на поставленной задаче. Другими словами, это подчинение своего «хочу» объективному «надо».; Коммуникабельность. Выражается в способности 

быстро налаживать контакт с новыми людьми и поддерживать за счет этого деловые отношения в торговой точке.; Стрессоустойчивость. 

Выражается в умении самостоятельно разрешать конфликтные ситуации, которые могут возникнуть в ходе работы.; Активная жизненная позиция. 

Выражается в стремлении самосовершенствоваться, изучать что-то новое, постоянном поиске способов полезного применения своим талантам.; 4. 

Какие цели и задачи ставит перед собой Торговый представитель; Цель работы Торгового представителя – выполнение плана продаж на 

вверенной территории, увеличение клиентской базы.; Эффективность деятельности Торгового представителя достижима при условии реализации 

всех задач в их совокупности:; ; 5. С чего начинает работу новый Торговый представитель; 1; Знакомство с Компанией; Торговый представитель в 

течение первых 4 часов знакомится с историей организации, изучает структуру и порядок взаимодействия между её отдельными элементами.; 

Важно иметь четкое представление о целях, функциях и Миссии Компании и, в случае необходимости, уметь преподнести данную информацию 

клиентам.; Для этого можно обратиться в Корпоративный университет, где систематически проводятся мастер-классы, существуют адаптационные 

и дистанционные курсы. ; 2; Введение в должность; Торговый представитель ФИРМА изучает свою должностную инструкцию и проходит вводный 

инструктаж о предстоящих задачах и обязанностях.; 3; Изучение ассортимента; Основная задача Торгового представителя – договориться с 

клиентом о покупке продукции Компании. В ходе беседы торговый представитель консультирует клиента по всем возникающим вопросам, а значит, 

торговому представителю важно ориентироваться в продукции всех торговых марок, которые предлагает.; 4; Изучение стандартов; Торговый 

представитель изучает основные методы продвижения товара.; 5; Получение маршрутного листа; Торговый представитель согласовывает с 

Супервайзером маршрутные листы (с понедельника по пятницу) с указанием всех торговых точек, в которых назначены встречи с клиентами. В 

конце недели по результатам проделанной работы Торговый представитель предоставляет Супервайзеру отчет.; 6; Изучение форм отчетности; 

Торговый представитель изучает формы отчетности, фиксирует сроки предоставления отчетов по результатам проделанной работы.; 6. Из чего 

состоит рабочий день Торгового представителя; Начало рабочего дня.; В 8:10* начинается подготовка к выезду на маршрут: Супервайзер 

определяет для Торгового представителя объем работы на день: объем продаж, сумму возврата дебиторской задолженности (если есть), 

подписание договоров с новыми клиентами и т.д. Получает у Супервайзера необходимую документацию (бланки договоров, ведомость по 

дебиторской задолженности и т.д.); В 8:30 Торговый представитель принимает участие в утренней планерке**.; В 8:40 Торговый представитель 

покидает офис и направляется в первую торговую точку на маршруте.; Работа на маршруте.; В 9:00 Торговый представитель прибывает в первую 

торговую точку. ; В своей работе Торговый представитель руководствуется ШАГАМИ ВИЗИТА В ТОРГОВОЙ ТОЧКЕ настоящего стандарта и 

следует строго по маршруту, который обозначен в маршрутном листе.; 1 час в течение рабочего времени Торговому представителю 

предоставляется на обед. (Время обеда согласовывается с супервайзером); Завершение рабочего дня.; После посещения торговых точек по 

маршруту к 17:00 Торговый представитель прибывает в офис, где: ; Сдает первичную документацию, пересчитывает деньги и раскладывает их 

покупюрно (при наличии задач по сбору денежных средств). ; Сдает деньги в кассу.; Отдает операционисту бланк-заказы для ввода данных в 

учетную систему (синхронизирует КПК).; Отчитывается о выполнении плана дневных продаж, сбора денежных средств, достигнутых результатах и 

совместно с Супервайзером ставит цели на следующий день.; Один раз в неделю Торговый представитель присутствует на общем собрании 

отдела продаж.; * Точное время определяется Территориальным менеджером ; ** По усмотрению Территориального менеджера, утреннее 

собрание можно перенести на вечер.; Торговые представители, работающие в области, обязательно участвуют в еженедельном собрании.; По 



усмотрению Территориального менеджера, настоящий распорядок дня торгового представителя может быть скорректирован. Регламент рабочего 

дня для каждого региона должен быть утверждён распоряжением дивизионального директора ООО «...»/директором обособленного подразделения 

ЗАО «...» и с регламентом сотрудники должны быть ознакомлены под подпись!; 7. Управление территорией; Управление территорией 

подразумевает паспортизацию и определение приоритетных торговых точек Торговым представителем. ; Полная паспортизация проводится не 

реже 1 раза в год, далее на регулярной основе вносит корректировки не реже 1 раз в 3 месяца, и составляет согласно принятой в Компании форме; 

Какую информацию собирает Торговый представитель для паспортизации:; Наименование торговой точки; Адрес; Контактное лицо (должность, 

ФИО, телефон); Канал сбыта (сеть/розница/рынок/опт); Категория (согласно принятой классификации); Наличие и вид торгового оборудования; 

Информацию о других поставщиках; При паспортизации территории Торговый представитель руководствуется правилами «правой руки» и 

«выжженной земли» ; Правило «выжженной земли»; Вся территория должна быть изучена, на ней не должно существовать белых пятен, куда не 

ступала нога Торгового представителя.; Правило «правой руки»; Собирая информацию, Торговый представитель для экономии времени при 

передвижении от точки до точки всегда поворачивает направо при пересечении двух улиц, т.е. он последовательно объезжает свой район 

кварталами.; Шаги визита Торгового представителя в Торговые точки ; ; Шаг № 1: Подготовка к визиту; Клиент хочет работать с профессионалом, 

поэтому к каждой встрече Торговый представитель готовится заранее.; Что делает Торговый представитель для подготовки к визиту в торговые 

точки; Ход выполнения действия; Собирает информацию о торговых точках; Подготавливает документацию; Продумывает план действий в каждой 

торговой точке; Активная торговая точка:; Анализирует предыдущие визиты опыт работы в данной торговой точке; Определяет способы и приемы 

дальнейшего сотрудничества; Новая торговая точка:; Собирает и анализирует информации о новой торговой точке (внешний и внутренний вид); 

Изучает личностные особенности и интересы Клиента; Изучает продукцию конкурентов.; Определяет цель визита (модель SMART); Определяет 

цели в торговых точках в соответствии с ключевыми целями на день: объем заказа; дебиторская задолженность; РОS.; Составляет план 

реализации поставленных задач; Создает положительный образ; Опрятный внешний вид; Правильный настрой на работу: позитивный настрой и 

уверенность в себе; Модель SMART; Свойство цели; Пример; Specific; Конкретная (что?); В торговой точке «Фортуна» я продам вареную колбасу 

торговой марки «Зареченские колбасы» серии «Золоченые на ольхе». ; Measurable; Измеримая (сколько?); В количестве 5 батонов.; Agreed ; 

Согласована (не противоречит другим целям и задачам); Эта задача соответствует задаче на месяц – подготовка регионов к рекламной кампании 

по «Зареченским колбасам».; Realistic; Достижимая (насколько обеспечена); Торговая точка «Фортуна продает в среднем 10 батонов в неделю.; 

Time-based ; Определенная во времени (сколько времени это займет?); На посещение торговой точки я отведу не более 20 минут.; В своей работе 

Торговый представитель пользуется двумя рабочими папками:; ; Маршрутная папка; ; Общая папка; Ежедневный отчет; Карты клиентов; 

Маршрутный лист; ; ; ; Общий список клиентской базы (Как предложение – можно использовать отфильтрованный по фамилии паспорт территории); 

Презентер; Прайс-листы; Договор поставки; Бланки заказов (если используются); Список телефонов коллег и сотрудников дистрибьютора; Листовка 

акции; ; ; Шаг № 2: Приветствие и установление контакта; ПОМНИТЕ: у Вас никогда не будет второго шанса произвести первое впечатление!; Что 

делает Торговый представитель по прибытии в торговую точку; Ход выполнения действия; Представляется; Приветствует персонал торговой точки 

и представляется по технике «5-Я».; Определяет ответственное лицо.; Выясняет у сотрудников торговой точки, кто принимает решение; 

Устанавливает контакт.; Применяет технику:; «Навстречу клиенту»; Приветливость; Зрительный контакт с Клиентом; Обращается к Клиенту по 

имени; Грамотная, уверенная речь; Шаг № 3: Осмотр торговой точки. Мерчендайзинг; Осмотр торговой точки позволяет Торговому представителю 

собрать полную и достоверную информацию о ней.; Что делает Торговый представитель для ознакомления с торговой точкой; Ход выполнения 

действия; Производит внешний ; осмотр торговой точки.; В новой торговой точке; определяет:; Вид торговли.; Категорию торговой точки.; Название 

торговой точки.; Юридическую принадлежность торговой точки.; Фактический адрес.; Внешний вид торговой точки.; В рабочей торговой точке; 

Проверяет изменения в торговой точке:; Вид торговли.; Категорию торговой точки.; Название торговой точки.; Юридическую принадлежность 

торговой точки.; Фактический адрес.; Внешний вид торговой точки.; Производит внутренний ; осмотр торговой точки.; В новой торговой точке; 

определяет:; Места возможных продаж.; Количество касс, их расположение в торговом зале.; Ассортимент продаваемой продукции.; Величину 

наценки.; Выкладку и возможности ее совершенствования.; Размещение POS-материалов и торгового оборудования.; Направление движения 

покупателей.; В рабочей торговой точке; Изменения в торговой точке: ; Места возможных продаж.; Количество касс, их расположение в торговом 

зале.; Ассортимент продаваемой продукции.; Характер наценки.; Выкладки или возможности ее организации.; Размещение POS-материалов и 

торгового оборудования.; Направление движения покупателей.; Корректирует цели посещения.; Подтверждает или, если необходимо, корректирует 

цели визита по модели SMART; Производит грамотную выкладку продукции по принципам мерчендайзинга.; Применяет знания корпоративных 

стандартов по выкладке продукции.; Применяет все возможные инструментов мерчендайзинга.; Контролирует выкладку товара ФИРМА.; Шаг № 4: 

Снятие остатков. Формирование предварительного заказа; Для планирования дальнейшего направления работы с Клиентом необходимо 

сформировать оптимальный объем поставок продукции Компании в торговую точку. ; Что делает Торговый представитель для расчета заказа 

торговой точки; Ход выполнения действия; Снимает остатки; Визуальное снятие остатков:; Определяет количество проданной продукции.; 

Заполняет карты клиента ; Рассчитывает заказ; Формирует предварительный заказ по установленной формуле с учетом внешних факторов ; 

(праздники, акции, сезонность и т.д.).; Оптимальный заказ обеспечивает максимальный объем продаж, отсутствие возвратов и постоянное наличие 

продукции на витрине.; Формула оптимального заказа; ЗАКАЗ = (СРЕДНИЕ ПРОДАЖИ ТТ - ОСТАТОК (на сегодняшний день)) * 1,2 (1,5); 

Коэффициент 1,2 - обычные дни; 1,5 выходные и праздничные дни; Средние продажи = (сумма продаж за три визита) / 3; Шаг № 5: Выявление и 

анализ потребностей; Выявление потребностей – «сердце продаж», т.к. продажа – это определение и удовлетворение потребностей клиента при 

заключении взаимовыгодной сделки. ; Что делает Торговый представитель для определения потребностей клиента; Ход выполнения действия; 

Получает как можно больше информации. Определяет потребности.; Применяет технику «Воронка вопросов»:; Задаёт открытые вопросы; Задаёт 

уточняющие вопросы; Умеет слушать.; Умеет поддерживать и развивать беседу.; Подтверждает потребности.; Задаёт закрытые вопросы; Открытые 

вопросы предполагают развёрнутый ответ на вопрос.; Закрытые вопросы предполагают ответ «Да» или «Нет».; ; Техника «Воронка вопросов»; 

Используется для выявления потребностей в торговой точке.; ; ; Пример выявления потребностей торговой точке:; Вопрос Торгового 

представителя; Ответ клиента; Открытые вопросы:; Какие … пользуются большим спросом в вашем магазине? ; ...; Как правило, такая продукция 

стоит недешево. Как быстро реализуется товар?; У нас хороший товарооборот. Наши покупатели люди состоятельные.; Закрытый вопрос:; Если у 

ваших покупателей будет больше выбора качественной, хорошей продукции, это приведет к увеличению прибыли магазина?; Ну, теоретически – 

да; Связующая ; фраза:; Если я предложу вам расширить ассортимент за счет высококачественной .., которая пользуется спросом у самых 

изысканных покупателей, быстро реализуются в других торговых точках, Вы готовы меня выслушать? ; ; ДА; Виды потребностей клиента; Для 

максимально точного выявления потребностей клиента Торговый представитель ЗАДАЕТ ВОПРОСЫ и ВНИМАТЕЛЬНО СЛУШАЕТ ответы.; 

Примеры вопросов; Открытые (предполагают развернутый ответ); Закрытые (предполагают однозначный ответ); Как вы думаете, почему люди 

покупают именно эту ..?; Вам интересно мое предложение?; Какой фактор влияет на принятие решений о покупке ..?; Закажем 20 кг …?; Что можно 

сделать для привлечения покупателей?; Дела зимой идут лучше. Вы согласны?; Какие покупатели заходят в ваш магазин?; Более дорогая … стала 

еще популярнее. Вы тоже так считаете?; Выявление потребностей клиента помогает понять, что ему предложить; Шаг № 6: Презентация; 

Презентация - это убедительное устное и визуальное объяснение коммерческого предложения. ; Что делает Торговый представитель для 

представления продукции Компании; Ход выполнения действия ; Знает ассортимент и свойства продукции; Умеет сформулировать свойства 

продукта в выгоды для Клиента; Презентует продукт; Проводит презентации продукта на языке выгод для Клиента.; Адаптирует свойства продукта к 

потребностям Клиента в конкретной торговой точке.; Формулирует свойства продукта по технике «Свойства-Выгоды».; Использует наглядные 

материалы (презентер, листовки).; Предоставляет ответы на возникающие у клиента вопросы.; Эффективная презентация помогает Клиенту 

подтвердить выгоды от приобретения продукта.; Техника «Свойства-Выгоды»; Одно свойство = одна выгода, связанная с этим свойством и 





ориентированная на потребности; Пример:; СВОЙСТВО: Я предлагаю Вам пополнить ассортимент новой продукцией: Чебупели торговой марки  

«...».; СВЯЗУЩАЯ ФРАЗА: Это позволит Вам… ; ВЫГОДА: приятно удивить Ваших постоянных покупателей новинкой в Вашем магазине.; Шаг №7: 

Работа с возражениями; Если возникают возражения, проанализируй свою работу на предыдущих шагах визита. Возражения возникают, если 

Торговый представитель не выявил потребность или допустил ошибки в презентации. ; Что делает Торговый представитель при возникновении 

возражений; Ход выполнения действия; Использует технику ; «Алгоритм работы с возражениями».; Выражает Клиенту сочувствие и понимание.; 

Уточняет детали посредством постановки вопросов.; Понимает суть возражения.; Понимает причину возражения. ; Убеждается в правильности 

понимания собеседника.; Убеждается в том, что это возражение истинное и единственное.; Предлагает Клиенту свой вариант решения.; 

Предлагает Клиенту самостоятельно найти решение. ; Резюмирует договоренность.; Алгоритм работы с возражениями; Выслушайте возражение до 

конца - дайте человеку выговориться и растратить энергию, также он может сообщить полезную информацию, которую Вы сможете использовать в 

своей аргументации.; Присоединитесь - согласитесь с правом человека иметь свое мнение и думать определенным образом: «Да, я понимаю, 

возможно ...», («нет» и «но» употреблять нельзя).; Уточните позицию клиента - задайте ряд уточняющих вопросов, чтобы найти корень возражения, 

понять его источник, точку опоры оппонента.; Резюмируйте – удостоверьтесь, что вы правильно поняли собеседника.; Сделайте комплимент – 

присоединение – поддерживайте контакт и доверительные отношения.; Аргументируйте - предложите свой вариант решения.; Пример следования 

по Алгоритму работы с возражениями:; А какие гарантии, что ваша колбаса будет продаваться?; Торговый представитель: ; Да, я понимаю вас, 

Светлана Николаевна, вопрос продаваемости продукции находится, наверное, на первом месте по важности для продавца. (присоединение); Что 

для вас является гарантией? (уточняющий вопрос) ; Продавец:; Ну…как, что. Чтобы цена соответствовала качеству. ; Торговый представитель: ; 

Какая цена и качество устроили бы вас? (уточняющий вопрос); Продавец:; Ну, чтобы вкусная была и стоила недорого (клиент перепрыгивает с 

возражения на возражение) ; Торговый представитель: ; О каком ценовом сегменте вы говорите? (уточняющий вопрос) ; Продавец:; В пределах 

разумного, конечно же. ; Торговый представитель: ; А конкретно, сколько, по-вашему, она должна стоить? ; Продавец:; Ну, от. (клиент 

самостоятельно разрушает свое возражение); Торговый представитель: ; Вкусная колбаса в таком ценовом сегменте вас устроит?; Продавец:; Да; 

Торговый представитель: ; Тогда я предлагаю Вам сделать первый заказ на 30 кг. торговой марки «».; Шаг № 8: Завершение сделки; Завершение 

сделки - реальный результат работы торгового представителя, достижение определенной договоренности с клиентом.; Что делает Торговый 

представитель в завершении сделки; Ход выполнения действия ; Учитывает сигналы готовности Клиента к покупке. ; Определяет сигналы 

готовности Клиента к заключению сделки.; Применяет технику завершения сделки.; Применяет один из способов завершения сделки (прямой и 

альтернативный).; Получает согласие Клиента.; Резюмирует.; Подводит итоги договоренностей с Клиентом.; Благодарит Клиента.; Выражает 

благодарность Клиенту за уделенное время и взаимовыгодное сотрудничество.; Называет дату следующего визита.; Сообщает Клиенту дату 

следующего визита.; Сигналы готовности клиента к покупке:; Вопросы; Утверждения; Сколько стоит…?; Когда сможете привезти…?; Какая 

минимальная партия…?; Что лучше продается…?; Это действительно хорошее предложение.; Мне это нравится.; Хорошо.; Жесты и мимика; 

Действия; Улыбка.; Кивание.; Изучение образцов.; Проверка витрины.; ; ; Способы завершения сделки:; Прямой; Альтернативный; Примеры; «Итак, 

какое количество вы планируете заказать?» ; «Я оформлю вам заказ на 15 кг, хорошо? ; «Мы можем оформить договор на поставку … прямо 

сейчас?»; «Итак, сколько вам заказать - 10 или 20 кг?»; «Куда лучше повесить плакат – на дверь холодильника или на стену около товара?»; Далее 

торговый представитель составляет заказ и оформляет бланк заказа.; Шаг № 9: Администрирование. Анализ результатов; С помощью вопросов к 

самому себе Торговый представитель определяет наиболее сильные и слабые моменты своей работы:; Достиг ли я поставленной цели?; Если нет, 

то почему? ; Достаточно ли у меня знаний и навыков?; Правильно ли я подготовился?; Что я сделаю в следующий раз иначе в подобной ситуации? ; 

Должен ли (мог ли) я сделать больше или лучше?; Что делает Торговый представитель для оценки результатов своей работы; Ход выполнения 

действия; Анализирует результат визита.; Определяет степень достижения поставленной цели.; Оценивает наиболее удачные моменты.; Выявляет 

моменты, которые необходимо улучшить.; Анализирует карту Клиента.; Сравнивает показатели цели визита и результата по карте клиента.; Ставит 

цели на следующий визит.; Формулирует цели и определяет способы их достижения по модели SMART.; Составляет отчет.; Составляет отчет о 

проделанной работе за день.; Постоянный анализ собственных результатов и работа над собой - путь к профессионализму.; 9. Управление 

ассортиментом; Торговый представитель контролирует полную выкладку ассортимента продукции Компании в торговых точках, уделяя при этом 

особое внимание TML; Где и когда выкладывается продукция, входящая в состав TML: ; ВЕЗДЕ:; Продукция, входящая в TML – лежит во ВСЕХ 

точках; ВСЕГДА:; Продукция, входящая в TML – лежит в ЛЮБОЕ ВРЕМЯ дня и ночи и в ЛЮБОЕ время года.; Какая продукция включена в TML: ; 

Самые рейтинговые позиции по объемам продаж; Позиции, четко спозиционированные по цене в соответствии с «куполами спроса» (продукция, 

пользующаяся наибольшим спросом среди покупателей).; Позиции, которые относятся к торговым маркам с активным рекламным продвижением.; 

Торговые марки, которые максимально охватывают покупателей конкретного ценового сегмента.; Оценка работы торгового представителя 

осуществляется следующим образом:; TML выложен полностью в 100% торговых точек по маршруту торгового представителя; оценка работы 

положительная; TML по маршруту торгового представителя, хотя бы в одной торговой точке выложен не полностью (отсутствует какая-либо 

позиция TML); оценка работы отрицательная; TML по маршруту торгового представителя, хотя бы в одной торговой точке не выложен; оценка 

работы отрицательная; Ситуация Out-Of-Stock по позициям, входящим в TML; оценка работы отрицательная; 10. Что знает Торговый представитель 

о конкурирующих компаниях; Эффективный Торговый представитель знает всё о продукции своей Компании и может парировать любое 

возражение, касающееся того, что он предлагает клиенту. Однако доскональное знание собственного товара не поможет избежать вероятности 

возникновения сравнительных возражений, поэтому владение информацией о компаниях-конкурентах – неотъемлемая часть профессионализма 

Торгового представителя. ; Информация, которой владеет Торговый представитель:; 1; Представленность товаров конкурентов по фэйсингам; 2; 

Имеет ли продукция конкурентов собственное (марочное) название; 3; Какие виды и средства рекламы используют конкуренты; 4; Какова форма и 

внешний вид продукции конкурентов; 5; Цены конкурентных товаров; 6; Мнение покупателей о конкурентных товарах; 7; Проводимые конкурентами 

в настоящий момент ТМА.; Информацию о конкурентах Торговый представитель предоставляет Супервайзеру в сроки и в форме, установленные 

Территориальным Менеджером.; 11. Формы и сроки отчетности Торгового представителя; Все отчеты по итогам работы за неделю, месяц, квартал, 

Торговый представитель предоставляет строго в установленные сроки и согласно действующей в Компании системе отчетности ; СТАНДАРТ 

РАБОТЫ СУПЕРВАЙЗЕРА ; Важно знать Супервайзеру; Структуру Компании. Нельзя быть патриотом и любить Родину, не зная ее истории. 

Поэтому необходимо знать основные подразделения Компании, их назначение и порядок взаимодействия между собой. Для изучения структуры 

Компании на портале ФИРМА есть специальный дистанционный курс; Региональный рынок. Определяет дальнейшую стратегию в дистибьюции 

продукции на определенной территории. Для этого необходимо знать конъюнктуру рынка, его особенности и специфику.; Основы маркетинга. Для 

продвижения на рынок продукции Компании необходимо уметь выявлять потребности покупателя и применять на практике все методы и 

инструменты стимулирования продаж.; Алгоритм работы Супервайзера в «полях». Для выполнения основных своих задач, а именно, обучения 

сотрудников и осуществление контроля за их деятельностью, 80% своей работы Супервайзер осуществляет в полях. ; Документооборот Компании. 

Устраняет лишние проблемы, как со своим руководством, так и с подчиненными сотрудниками. Для этого необходимо знать основные правила 

подготовки тех или иных документов, алгоритм их утверждения и передачи другим лицам. ; Важно уметь Супервайзеру; Управлять временем. 

Время – деньги, поэтому расстановка приоритетов, определение важности и срочности задач делает Вас более эффективным и успешным.; 

Организовывать и обучать торговую команду. Для того чтобы добиться поставленных целей, супервайзеру мало быть профессионалом, важно 

уметь передать свои знания, навыки своим сотрудникам, знать методы мотивации и осуществления наставничества. ; Планировать. 10 минут, 

вложенных в планирование, экономят 40 минут рабочего времени, а так же влияют на успех в достижении поставленной цели. ; Выявлять 

потребности клиента. Когда Ваши вопросы логичны и понятны, легко точно выяснить истинные потребности собеседника.; Работать с 

информацией. Для определения дальнейшей стратегии работы необходимо уметь консолидировать и анализировать полученную от 



мерчендайзеров, торговых представителей, клиентов информацию. ; Составлять отчеты. Своевременное, аккуратное и безошибочное заполнение 

отчетов позволяет всегда иметь объективную картину ситуации и отслеживать динамику и принимать управленческие решения.; 3. Какими 

качествами обладает Супервайзер ; Коммуникабельность. Выражается в способности быстро налаживать контакт с собеседником.; 

Ответственность. Выражается в своевременном и качественном выполнении своих обязанностей, а также других указаний Территориального 

менеджера.; Организованность. Выражается в умении придерживаться составленного плана и сконцентрироваться на достижении цели.; 

Ориентация на результат. Выражается в умении пошагово и в срок достигать поставленной цели, проявлять настойчивость и упорство в решении 

задач.; 4. Какие цели и задачи ставит перед собой Супервайзер; Цель Супервайзера – объём продаж с помощью эффективной команды.; Для 

достижения поставленной цели Супервайзер делает акцент на обучении, профессиональном и личностном развитии подчиненных сотрудников за 

счет рабочего процесса. Только в составе сплочённой, высококвалифицированной команды можно достичь желаемых результатов и выполнения 

плановых показателей в поставленные сроки.; Эффективность деятельности Супервайзера достижима при условии реализации всех задач в 

совокупности:; ; 5. Как планирует свою работу Супервайзер ; Для того чтобы сделать свою работу эффективной, Супервайзер составляет план 

действий на рабочий день, неделю, месяц, квартал и год.; Основной план, по которому ориентируется Супервайзер, разрабатывается один раз в 

месяц и охватывает, два аспекта: выполнить собственные задачи и организовать деятельность подчинённых сотрудников.; Этап планирования; 

Выполнить; собственные; задачи; Организовать; деятельность; подчиненных сотрудников; Цель планирования; Определить задачи работы в 

«полях»; Определить задачи работы в офисе; Определить мероприятия по обучению Мерчендайзеров и Торговых представителей; Определить 

стратегию работы с ключевыми клиентами; Составить план работы для сотрудников.; Выставить необходимые цели и задачи.; Временные затраты; 

1 рабочий день; Для разработки плана Супервайзер использует форму установленного образца и соблюдает Принцип Парето (20/80).; ; ПРИНЦИП 

ПАРЕТО:; 20% деятельности дают 80% результата; ; 6. Что входит в основные обязанности Супервайзера; «ПОЛЕВАЯ» РАБОТА; Что нужно 

сделать?; 1.Полевое обучение сотрудников; Проанализировать результаты мониторинга представленности; Изучить отчеты Мерчендайзеров и 

Торговых представителей; Спланировать и провести необходимое обучение Мерчендайзеров и Торговых представителей с целью 

совершенствования их навыков продаж.; 2.Паспортизация; Собрать информацию о торговых точках на вверенной территории; Подтвердить 

истинность данных о торговых точках на вверенной территории; При необходимости скорректировать паспорт территории ; 3. Мониторинг 

представленности, контроль выполнения задач; Провести аудит территории с целью определения степени профессионализма Мерчендайзеров и 

Торговых представителей и выполнения поставленных задач (которые зафиксированы в Листе заданий») ; 80% своего рабочего времени (4 дня) 

Супервайзер посвящает работе «в полях» с Мерчендайзерами и Торговыми представителями и переговорам с ключевыми клиентами и лишь 20% 

(1 день) - работе в офисе.; ОФИСНАЯ РАБОТА; Что нужно сделать?; 1.Анализ выполнения плановых показателей; Сопоставить результаты 

проделанных работ с поставленными задачами; 2.Постановка задач Торговым представителям и Мерчендайзерам; Выдать маршрутные листы 

Мерчендайзерам и согласовать маршрут Торговых представителей; Определить спецзадачи для Мерчендайзеров и Торговых представителей; 

3.Рекрутинг и адаптация новых сотрудников; Провести собеседование с претендентами на должности Мерчендайзера и Торгового представителя; 

Ввести в должность новых подчиненных сотрудников; Закрепить наставника за каждым из новых подчиненных сотрудников; 4.Подготовка и участие 

в собрании с Мерчендайзерами, Торговыми представителями и Территориальным менеджером. ; Подготовить отчеты о проделанной работе; 

Изучить отчеты Мерчендайзеров и Торговых представителей; Создать список предложений по формированию дальнейшей стратегии работы; 5. 

Ведение отчетности; Своевременно заполнять отчеты; РАБОТА С КЛЮЧЕВЫМИ КЛИЕНТАМИ; Что нужно сделать?; 1.Организация и проведение 

встреч с ключевыми клиентами; Согласовать список ключевых клиентов; Определить цели работы с ключевыми клиентами; Разработать план 

мероприятий с ключевыми клиентами: подготовить коммерческие предложения, провести переговоры на предмет – расширения матрицы, оплаты и 

т.д. и т.п.; 7. Полевое обучение сотрудников; Обучение Мерчендайзеров и Торговых представителей – главная обязанность Супервайзера, 

закрепленная за ним в его должностной инструкции. Полевое обучение, в свою очередь, является основным обучающим мероприятием. В ходе 

обучения Супервайзер помогает Мерчендайзеру/Торговому представителю отработать полученную ранее теорию на практике.; Тренинговый цикл 

Полевого обучения включает в себя четыре составляющие:; Теоретическая часть – Супервайзер повторяет с Мерчендайзером/Торговым 

представителем теоретическую часть, обосновывает необходимость выполнения того или иного этапа посещения, навыка. Проверяет 

теоретическую подготовку сотрудника, знание «Стандартов работы» относительно разбираемых тем.; Показ – Супервайзер показывает на 

собственном примере (в режиме деловой игры), как выполняется этап (выбранный Супервайзером как задача на полевое обучение для 

Мерчендайзера/Торгового представителя).; Ролевая игра – Супервайзер передает инициативу в руки Мерчендайзера/Торгового представителя и 

просит повторить то же самое.; Закрепление – проводит Мерчендайзер/Торговый представитель в режиме посещения торговых точек.; Процесс 

цикличен и повторяется в течение всего рабочего дня (столько раз, сколько необходимо). Далее, при изложении составляющих Полевого 

сопровождения, будут применяться формулировки: Теория, Показ, Ролевая игра, Закрепление.; ; Тренинговый цикл Полевого обучения: 

распределение времени; ; ОСНОВНЫЕ ЭТАПЫ ПОЛЕВОГО ОБУЧЕНИЯ:; ; 7.1. Инструктаж перед началом рабочего дня. Этапы.; Супервайзер:; 

Анализирует результаты прошлых выездов.; Мотивирует Мерчендайзера/Торгового представителя – создает позитивный настрой на работу; 

Представляет процесс обучения Мерчендайзера/Торгового представителя (Обозначает, какому шагу будет обучать); Определяет цели и задачи для 

Мерчендайзера/Торгового представителя на день (количественные параметры); Проверяет теоретические знания сотрудника относительно 

разбираемой системы (Стандарты работы); Теория – Показ – Ролевая игра; Обсуждает вместе с Мерчендайзером/Торговым представителем 

степень собственного участия и роль в посещениях торговые точки; Проверяет готовность Мерчендайзера/Торгового представителя к рабочему 

дню (внешний вид, папки с документами); 7.2. Вводный инструктаж перед посещением. Этапы.; Мерчендайзер/Торговый представитель озвучивает 

цели и задачи на посещение, руководствуясь моделью SMART; Супервайзер помогает Мерчендайзеру/Торговому представителю с постановкой 

цели, если цель была озвучена сотрудником не по SMART; Мерчендайзера/Торгового представителя озвучивает текущую ситуацию в торговой 

точке, кредитоспособность, имя контактного лица, возможные возражения; Супервайзер проверяет Карту клиента сотрудника (либо другой источник 

информации); 7.3. Проведение посещения; Супервайзер:; Осуществляет записи только в режиме прямой речи (отбирает информацию для записи 

по навыку, являющимся целью обучения); Не оставляет Торгового представителя одного в торговой точке; В случае необходимости поддерживает 

Торгового представителя, участвуя в презентации, но не доминирует в разговоре; Демонстрирует обеим сторонам заинтересованность, активно 

слушает; Не перебивает Торгового представителя, если на это нет предварительной договоренности; 7.4. Обратная связь после посещения 

(проводится после 3-5 визитов); Обратная связь; Принципы обратной связи; Дайте сотруднику увидеть, что он сделал.; Покажите ему последствия 

этих действий.; Наметьте вместе с ним дальнейшие действия по изменению поведения; Правила обратной связи; Спросите, как в целом сотрудник 

оценивает свою работу. Скажите, что в целом думаете вы.; Спросите о положительных впечатлениях. Скажите о своих положительных 

впечатлениях.; Спросите, что сегодня можно было сделать лучше или изменить. Скажите, что, по-вашему, можно было сделать лучше или 

изменить.; Договоритесь о следующих шагах.; Обратная связь после визита (схема ? + - + !):; ? Как прошел визит? Какие цели ставили? Добились 

ли их? ; Ваши общие комментарии.; + Что удалось особенно хорошо? Что помогло добиться бизнес цели? Что получилось из шага, которому 

учимся?; Ваши комментарии.; - Что, по-твоему, можно было сделать лучше? Что помешало?; Ваши комментарии.; + Поддерживающая фраза.; ! Как 

можно сделать по-другому? Договоритесь, что конкретно должен делать ТП во время визита в следующую торговую точку. ; 7.5. Обратная связь в 

конце дня (проводится в конце рабочего дня); Объясните процедуру и стандарт оценки ЭТП.; Дайте обратную связь по схеме ? + - + !; Совместно 

поставьте цели на следующее полевое обучение.; Заполните форму полевого сопровождения.; Убедитесь, что ТП согласен с вашей оценкой.; 

Согласуйте дату следующего полевого выезда. ; Поставьте подписи в форме полевого обучения.; Сделайте копию и отдайте ее ТП.; Вложите 

форму полевого обучения в папку СВ.; Этапы полевого обучения: распределение времени; ; 8. Формы и сроки отчетности Супервайзера ; Все 

отчеты по итогам работы за неделю, месяц, квартал, год заполняются строго в установленные сроки и согласно действующей в Компании системе 


