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П
åðñîíàë èãðàåò êëþ÷åâóþ ðîëü â îáåñïå÷åíèè
óñïåøíîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé ñåêòîðà óñ-
ëóã. Ïðè÷èíà î÷åâèäíà - îêàçàíèå óñëóãè ñâÿçà-

íî ñ ëè÷íûì âçàèìîäåéñòâèåì ïîòðåáèòåëÿ è ñîòðóäíèêà
ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè. Âî ìíîãîì èìåííî îò óðîâíÿ
ïðîôåññèîíàëèçìà ñîòðóäíèêà è åãî äîáðîæåëàòåëüíîñ-
òè çàâèñèò âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëåì êà÷åñòâà îêàçàííîé
óñëóãè, è, êàê ñëåäñòâèå - åãî óäîâëåòâîðåííîñòü è ëîÿëü-
íîñòü [6], è, â êîíå÷íîì ñ÷åòå, êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü
ñåðâèñíîé êîìïàíèè [1].

Âàæíîå çíà÷åíèå ïåðñîíàëà íå òîëüêî õîðîøî èçâå-
ñòíî ïðàêòèêóþùèì áèçíåñìåíàì, íî âõîäèò íåîòúåìëå-
ìûì ýëåìåíòîâ â òåîðåòè÷åñêèå ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñ-
ëóã. Â ÷àñòíîñòè, êëàññèê òåîðèè êîíêóðåíöèè Ìàéêë
Ïîðòåð â êà÷åñòâå îäíîé èç âîçìîæíûõ ñòðàòåãèé äèô-
ôåðåíöèàöèè ïðåäóñìàòðèâàåò äèôôåðåíöèàöèþ ïåð-
ñîíàëà (ò. å. ïîäáîð áîëåå ýôôåêòèâíûõ ñîòðóäíèêîâ)
[12], à àäàïòàöèè êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà ê ñåêòîðó óñëóã
âêëþ÷àþò â êà÷åñòâå íåîòúåìëåìîãî ýëåìåíòà ïåðñîíàë
[10].

Èíòåðåñíî îòìåòèòü, ÷òî, íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî âàæíûì
óñëîâèåì ïîëíîöåííîãî èñïîëüçîâàíèÿ âñåõ ïðåèìó-
ùåñòâ âåäåíèÿ áèçíåñà â ñåòè Èíòåðíåò ÿâëÿåòñÿ àâòî-
ìàòèçàöèÿ îáðàáîòêè èíôîðìàöèîííûõ ïîòîêîâ, êîòîðû-
ìè îáìåíèâàþòñÿ ïîêóïàòåëü è ýëåêòðîííûé ìàãàçèí (ò.
å. îòêàç îò èñïîëüçîâàíèÿ "æèâîãî" òîðãîâîãî ïåðñîíàëà
[7]), â ðÿäå ñëó÷àåâ òàêîãî ïåðåõîäà ê àâòîìàòèçàöèè íå
ïðîèñõîäèò, è èíòåðíåò-ìàãàçèíû ïðîäîëæàþò èñïîëü-
çîâàòü äëÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ñî ñâîèìè êëèåíòàìè îáû÷-
íûõ ñîòðóäíèêîâ [2, 3] (è, ðàçóìååòñÿ, "æèâîé" ïåðñîíàë
ïî-ïðåæíåìó ðàáîòàåò â êëèåíòñêèõ ñëóæáàõ èíòåðíåò-

ìàãàçèíîâ - íåçàâèñèìî îò ñòåïåíè àâòîìàòèçàöèè ïðî-
öåññà ïðîäàæè). Ýòî ñëóæèò äîïîëíèòåëüíûì ïîäòâåð-
æäåíèåì çíà÷èìîñòè ïåðñîíàëà äëÿ òîðãîâûõ ïðåäïðè-
ÿòèé, à òàêæå òîãî ôàêòà, ÷òî äàæå èñïîëüçîâàíèå ñîâðå-
ìåííûõ òåõíîëîãèé è ñðåäñòâ àâòîìàòèçàöèè íå ñïîñîá-
íî ïîëíîñòüþ âûòåñíèòü ïåðñîíàë èç ñôåðû îáåñïå÷åíèÿ
âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ñåðâèñíûì ïðåäïðèÿòèåì è êëè-
åíòîì.

Îäíàêî  ñ  ïåðñîíàëîì  ñâÿçàí  è  ðÿä  ïðîáëåì:

◆ Îáó÷åíèå êâàëèôèöèðîâàííîãî ñîòðóäíèêà íà
ïðåäïðèÿòèè (èëè ïåðåêóïêà åãî ó êîíêóðåíòîâ) òðåáóåò
äîñòàòî÷íî áîëüøèõ çàòðàò, è ïðè ýòîì íåò ãàðàíòèè, ÷òî
ýòîò ñîòðóäíèê íå îòêëèêíåòñÿ íà ïðåäëîæåíèå áîëåå âû-
ãîäíûõ óñëîâèé òðóäà, ñäåëàííîå êîíêóðèðóþùåé ôèð-
ìîé;

◆ Èìåííî ñ ïåðñîíàëîì ñâÿçàíà òàêàÿ âàæíàÿ õà-
ðàêòåðèñòèêà óñëóã, êàê íåïîñòîÿíñòâî èõ êà÷åñòâà. Ëþäè
íå ïîääàþòñÿ ðåãóëèðîâêå, è â ðàçíûå ìîìåíòû âðåìåíè
ñ ðàçíûìè êëèåíòàìè âçàèìîäåéñòâóþò ïî-ðàçíîìó;

◆ Ñïåöèôè÷åñêàÿ äëÿ Ðîññèè ïðîáëåìà - âûñîêàÿ,
ïî îòíîøåíèþ ê ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà, ñòîèìîñòü
ñîòðóäíèêîâ, ÷òî âåäåò ê óäîðîæàíèþ êîíå÷íûõ óñëóã äëÿ
ïîòðåáèòåëÿ è ñíèæåíèþ ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè
êîìïàíèé.

Â äàííîé ñòàòüå ìû îïèøåì òå ìåòîäû, êîòîðûå èñ-
ïîëüçóþò ïðåäïðèÿòèÿ ñåêòîðà óñëóã äëÿ áîðüáû ñ ýòèìè
íåäîñòàòêàìè, è îöåíèì èõ ýôôåêòèâíîñòü.
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Ïðîáëåìà âûñîêèõ çàòðàò íà ïåðñîíàë â ñî÷åòàíèè ñ
ðèñêîì ïîòåðè ñîòðóäíèêà ìîæåò ðåøàòüñÿ ñëåäóþùèìè
ñïîñîáàìè:

◆ Ðàçðàáîòêà ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ïåðñîíàëà;

◆ Ïðèìåíåíèå ñðåäñòâ àâòîìàòèçàöèè â ðàáîòå ñ
êëèåíòàìè;

◆ Àóòñîðñèíã ïåðñîíàëà.

Íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëüíûì èíñòðóìåíòîì ÿâëÿåòñÿ
âîñïèòàíèå ó òîðãîâîãî è ñåðâèñíîãî ïåðñîíàëà ëîÿëü-
íîñòè ê ôèðìå. Ýòî òðàäèöèîííî äîñòèãàåòñÿ çà ñ÷åò
ïðèâëåêàòåëüíûõ óñëîâèé òðóäà, áëàãîïðèÿòíîãî êëèìàòà
â êîëëåêòèâå, ïðîçðà÷íîé ìîäåëè êàðüåðíîãî ðîñòà, ïðî-
çðà÷íîé è ÿñíîé ñõåìû îïëàòû òðóäà (íåðåäêî âêëþ÷àþ-
ùåé â êà÷åñòâå âàæíîãî êîìïîíåíòà äîïëàò çà ñòàæ),
ïðåäîñòàâëåíèÿ ðàáîòíèêó âîçìîæíîñòè ëè÷íîñòíîé è
ïðîôåññèîíàëüíîé ñàìîðåàëèçàöèè, íåäåíåæíîãî ñòè-
ìóëèðîâàíèÿ (íàïðèìåð, ïðåäîñòàâëåíèå ïóòåâîê èëè íà-
ëè÷èå êîðïîðàòèâíîãî äåòñêîãî ñàäà). Áëàãîäàðÿ ýòèì
ïðèåìàì ñîòðóäíèê ïîíèìàåò, ÷òî ïðèáàâêà â çàðïëàòå,
êîòîðóþ îí, âîçìîæíî, ïîëó÷èò ó êîíêóðèðóþùåé êîìïà-
íèè, íå ñìîæåò åìó êîìïåíñèðîâàòü óòðàòû âñåõ ýòèõ
ïëþñîâ.

Ýôôåêòèâíîñòü òàêîãî ïîäõîäà çàêëþ÷àåòñÿ åùå è â
òîì, ÷òî ñîòðóäíèê íå òîëüêî ñòðåìèòüñÿ îñòàòüñÿ â îðãà-
íèçàöèè íåñìîòðÿ íà ïîòåíöèàëüíî ïðèâëåêàòåëüíûå
ïðåäëîæåíèÿ êîíêóðåíòîâ, íî è ðàçäåëÿåò öåëè ñâîåãî
ðàáîòîäàòåëÿ, áîëåå îòâåòñòâåííî îòíîñèòñÿ ê ñâîèì
îáÿçàííîñòÿì, áîëåå êà÷åñòâåííî âûïîëíÿåò ñâîþ ðàáî-
òó è, êàê ñëåäñòâèå, ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ êîíêóðåí-
òîñïîñîáíîñòè ñâîåãî ïðåäïðèÿòèÿ [4, 5].

Ôàêòè÷åñêè ðå÷ü èäåò î ñîâåðøåíñòâîâàíèè ìîòèâà-
öèîííîãî ìåõàíèçìà, èñïîëüçóåìîãî ôèðìîé âî âçàèìî-
äåéñòâèè ñ ðàáîòíèêàìè [11, 13, 14].

Íà ïðàêòèêå, îäíàêî, ýòî ìîäåëü ðåàëèçóåòñÿ ñ äîñòà-
òî÷íî áîëüøèìè ñëîæíîñòÿìè. Äåëî â òîì, ÷òî ïðîãðàì-
ìà ëîÿëüíîñòè ïåðñîíàëà òðåáóåò äîñòàòî÷íî áîëüøèõ
çàòðàò (êîòîðûå îïðàâäàííû òîëüêî äëÿ âûñîêîîïëà÷è-
âàåìûõ ñîòðóäíèêîâ - ê êîòîðûì, â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ,
íåïîñðåäñòâåííî ðàáîòàþùèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè òîðãî-
âûé è ñåðâèñíûé ïåðñîíàë íå îòíîñèòñÿ). Èíûìè ñëîâà-
ìè, îíà âåäåò ê åùå áîëüøåìó óâåëè÷åíèþ çàòðàò íà ïåð-
ñîíàë. Ïðè ýòîì ýôôåêò îò íåå áóäåò îùóòèì òîëüêî â
ñðåäíåñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå, è íå âñåãäà åñòü ãàðàíòèÿ,
÷òî êîìïëåêñ ðàçðàáîòàííûõ êîìïàíèé ìåðîïðèÿòèé áó-
äåò ïîçèòèâíî âîñïðèíÿò ñîòðóäíèêàìè. Õîðîøî èçâåñò-
íî, íàïðèìåð, ÷òî ïðîâîäèìûå êîðïîðàòèâíûå ïðàçäíè-
êè, èçíà÷àëüíî ïðèçâàííûå ñïëîòèòü ñîòðóäíèêîâ è äàòü
èì îùóùåíèå åäèíîé êîìàíäû, íåðåäêî âûçûâàþò ó ïåð-
ñîíàëà ðåàêöèþ â ñòèëå "ýòè áû äåíüãè - äà íàì íà çàðï-
ëàòó". Èíà÷å ãîâîðÿ, ìåðû ïî ôîðìèðàâàíèþ ëîÿëüíîñòè
ìîãóò áûòü ýôôåêòèâíû òîëüêî ïðè äîñòàòî÷íî âûñîêîé

÷óâñòâèòåëüíîñòè ñîòðóäíèêîâ ê íåìàòåðèàëüíûì è íå-
äåíåæíûì ñòèìóëàì, îäíàêî çàðïëàòà òîðãîâîãî ïåðñî-
íàëà íåðåäêî òàêîâà, ÷òî íà ïåðâûé ïëàí ñðåäè ïîòåíöè-
àëüíûõ ñòèìóëîâ äëÿ ýòîé êàòåãîðèè ñîòðóäíèêîâ âûõî-
äèò óâåëè÷åíèå äîõîäà.

Ïî ýòîé ïðè÷èíå ôèðìû íåðåäêî æåðòâóþò êà÷åñòâîì
ðàáî÷åé ñèëû ðàäè íèçêèõ çàòðàò íå åå èñïîëüçîâàíèå, è
ìèðÿòñÿ ñ âûñîêîé òåêó÷êîé ïåðñîíàëà. Îäíàêî âñå æå
òàêîå îòíîøåíèå ê ðàáîòíèêàì â öåëîì óòðà÷èâàåò ïîïó-
ëÿðíîñòü è ñîõðàíÿåòñÿ â îñíîâíîì â ñëåäóþùèõ ñëó÷àÿõ:

◆ Êîìïàíèÿ ìàëåíüêàÿ è íå ìîæåò ïîçâîëèòü ñåáå
èíâåñòèðîâàòü çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà â ñâîèõ ðàáîòíè-
êîâ;

◆ Êîìïàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ìîíîïîëèñòîì íà ëîêàëüíîì
ðûíêå è ïðèòîê ïîñåòèòåëåé ê íåé íå çàâèñèò îò êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ (èíòåðåñíî îòìåòèòü â ýòîé ñâÿçè, ÷òî íà
ýòàïå ýêñïàíñèè ðîçíè÷íûõ ñåòåé, èìåâøåì ìåñòî â
2002-2006 ãã., êîãäà ñåòåâàÿ ðîçíèöà àêòèâíî âûòåñíÿ-
ëà ìåëêèå ïàâèëüîíû, îäíèì èç àðãóìåíòîâ, êîòîðûì
êëèåíòû îáúÿñíÿëè ñâîé ïåðåõîä â ñåòåâûå ìàãàçèíû,
áûëî íèçêîå êà÷åñòâî ïåðñîíàëà â ïàâèëüîíàõ, ÷òî, îäíà-
êî, íå èìåëî ðåøàþùåãî çíà÷åíèÿ âî âðåìåíà äî ïðèõî-
äà ñåòåé, êîãäà ýòè ìåëêèå òîðãîâöû ìîíîïîëèçèðîâàëè
ëîêàëüíûé ðûíîê);

◆ Ïåðñîíàë íåïîñðåäñòâåííî íå âçàèìîäåéñòâóåò
ñ ïîñåòèòåëÿìè (ìîæíî ïðèâåñòè â êà÷åñòâå ïðèìåðà àê-
òèâíîå èñïîëüçîâàíèå òðóäà ò. í. "ãàñòàðáàéòåðîâ" èç
Ñðåäíåé Àçèè íà ïîçèöèÿõ óáîðùèêîâ â ñóïåðìàðêåòàõ).

Äðóãèì ïåðñïåêòèâíûì íàïðàâëåíèåì ÿâëÿåòñÿ àâòî-
ìàòèçàöèÿ. Ïðè åå ïðèìåíåíèè ðóòèííûå çàäà÷è, íå òðå-
áóþùèå ïîìîùè ïðîäàâöà, âûïîëíÿþòñÿ êëèåíòîì ñàìî-
ñòîÿòåëüíî ïðè ïîìîùè ñïåöèàëüíî óñòàíîâëåííûõ äëÿ
ýòîãî òåðìèíàëîâ (íàïðèìåð, â ìàãàçèíàõ "Ñâÿçíîé" òàê
ïðîèçâîäèòñÿ îïëàòà ñ÷åòîâ çà ìîáèëüíóþ ñâÿçü), à ïðî-
äàâåö îêàçûâàåòñÿ çàäåéñòâîâàí òîëüêî â ñëó÷àå ðåàëü-
íîé íåîáõîäèìîñòè â åãî ïîìîùè.

Ýòà  ìîäåëü  ïîçâîëÿåò  ðåøàòü  âñå  òðè  ïåðå÷èñëåííûå
âûøå  ïðîáëåìû:

◆ Àâòîìàòèçàöèÿ îáñëóæèâàíèÿ óñòðàíÿåò íåïî-
ñòîÿíñòâî êà÷åñòâà óñëóã;

◆ Áëàãîäàðÿ àâòîìàòèçàöèè ïðîäàâåö âûñâîáîæ-
äàåòñÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ èíòåðåñíûõ è òðåáóþùèõ îïðåäå-
ëåííûõ íàâûêîâ çàäà÷ âî âçàèìîäåéñòâèè ñ êëèåíòàìè.
Ýòî ñïîñîáñòâóåò îáîãàùåíèþ åãî òðóäà è, êàê ñëåäñòâèå,
ñîäåéñòâóåò åãî ïðîôåññèîíàëüíîé ñàìîðåàëèçàöèè, à,
çíà÷èò, ôîðìèðóåò ó íåãî ëîÿëüíîñòü ê ôèðìå;

◆ Àâòîìàòèçàöèÿ âåäåò ê ïîâûøåíèþ ïðîèçâîäè-
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òåëüíîñòè òðóäà áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî ÷àñòü âèäîâ ðàáîò
âûïîëíÿþòñÿ êëèåíòàìè ñàìîñòîÿòåëüíî â ðóòèííîì ðå-
æèìå.

Ïî ýòîé ïðè÷èíå ìîæíî ïîëàãàòü, ÷òî øèðîêîå âíå-
äðåíèå ñðåäñòâ àâòîìàòèçàöèè ðàáîòû ñ êëèåíòàìè áóäåò
ïðåäñòàâëÿòü ñîáîé âàæíóþ òåíäåíöèþ â ðàçâèòèè ñôå-
ðû óñëóã.

Íåò ëè çäåñü ïðîòèâîðå÷èÿ ñî ñôîðìóëèðîâàííûì âî
ââåäåíèè òåçèñîì, ÷òî àâòîìàòèçàöèÿ íå ñïîñîáíà âû-
òåñíèòü ïåðñîíàë èç ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ? Íåò, ïðîòè-
âîðå÷èå îòñóòñòâóåò: ðå÷ü èäåò íå î çàìåùåíèè "æèâîãî"
ðàáîòíèêà àâòîìàòîì, à î äîïîëíåíèè æèâîãî òðóäà ñðåä-
ñòâàìè àâòîìàòèçàöèè äëÿ ïîâûøåíèÿ åãî ýôôåêòèâíî-
ñòè.

×òî æå êàñàåòñÿ àóòñîðñèíãà ïåðñîíàëà (ïðè êîòîðîì
ôèðìà íå íàíèìàåò ðàáîòíèêîâ ñàìîñòîÿòåëüíî, à ïðè-
âëåêàåò ñïåöèàëèçèðîâàííîå àãåíòñòâî, êîòîðîå ñëóæèò
ïîñòàâùèêîì ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ çàäàííîãî óðîâíÿ
êâàëèôèêàöèè, è ïðè ýòîì âçàèìîçàìåíÿåìûõ) [9], òî, õî-
òÿ òàêàÿ ïðàêòèêà è ïîëó÷èëà øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå
áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî îíà èçáàâëÿåò ïðåäïðèÿòèå îò íåîá-
õîäèìîñòè èíâåñòèðîâàòü â ðàáîòíèêîâ è ìèíèìèçèðóåò

ðèñêè ïîòåðü, ñâÿçàííûõ ñ óõîäîì ðàáîòíèêà, îíà îáëà-
äàåò ðÿäîì íåãàòèâíûõ ÷åðò.

Ñ óïðàâëåí÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ, òàêîé ðàáîòíèê íå
÷óâñòâóåò ñåáÿ ïðèâÿçàííûì ê ôàêòè÷åñêîìó ðàáîòîäà-
òåëþ è íå çàèíòåðåñîâàí â òîì, ÷òîáû îáåñïå÷èâàòü âû-
ñîêîå êà÷åñòâî ðàáîòû (ñêîðåå, îí ñòðåìèòñÿ, ÷òîáû êà-
÷åñòâî ðàáîòû íå áûëî íèæå íåêîòîðîãî çàäàííîãî óðîâ-
íÿ) [9]. Ýòî ñêàçûâàåòñÿ íà âîñïðèÿòèè ïîòðåáèòåëÿìè
ýòîé êîìïàíèè è åå óñëóã.

Ñ ýêîíîìè÷åñêîé æå òî÷êè çðåíèÿ ðå÷ü èäåò îá îò÷óæ-
äåíèè ðàáîòíèêà îò åãî òðóäà, ò. å., ïî ñóòè äåëà, î ðåèí-
êàðíàöèè ðàáñòâà â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ [8]. È òî, ÷òî
ñóòü ýòîãî ÿâëåíèÿ çàìàñêèðîâàíà è íå âñåãäà î÷åâèäíà
íè äëÿ çàíÿòûõ ïî òàêîé ôîðìå ðàáîòíèêîâ, íè äëÿ ôèðì,
ïðèâëåêàþùèõ çàåìíûé ïåðñîíàë, íè äëÿ îáùåñòâà, íè-
÷åãî íå ìåíÿåò.

Ïîäâîäÿ èòîã, îòìåòèì, ÷òî ïåðñîíàë ïî-ïðåæíåìó
ÿâëÿåòñÿ êëþ÷åâûì ýëåìåíòîì ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè,
òðåáóþùèì èñïîëüçîâàíèÿ ýôôåêòèâíûõ èíñòðóìåíòîâ
óïðàâëåíèÿ.

Òàêèìè èíñòðóìåíòàìè ìû ñ÷èòàåì èñïîëüçîâàíèå
ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè è àâòîìàòèçàöèþ.
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