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На сегодняшний день в развитых экономи-
ческих реалиях все предприятия теряют темпы 
роста за счет низкой мотивации со стороны пер-
сонала. Мы предлагаем в качестве инструмента 
для повышения мотивации персонала увели-
чить лояльность к своим клиентам, тем самым 
формируя такие компетенции, как сервисоори-
ентированность и клиентоорентированность. 
Изучив сервисологию и вышеперечисленные 
понятия применительно к повышению эконо-
мической и социальной эффективности, прихо-
дим к выводу, что общего термина в управле-
нии сервисоориентированности нет.

Дополним понятие сервисоориентиро-
ванности. Это способность предприятий 
оказывать высококачественные сервисные 
услуги для удовлетворения потребностей 
клиентов, так как важным ключевым элемен-
том в рыночной экономике являются потре-
бители услуги.

Поэтому, по нашему мнению, для улуч-
шения качества сервисов необходимо оце-
нить качество клиентского сервиса, являю-
щегося одним из факторов, непосредственно 
влияющих на желание потребителя «купить» 
и прийти снова. В условиях жесткой конку-
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ренции практически во всех сферах бизнес-
среды этот фактор играет одну из решающих 
ролей при формировании показателей клиен-
тоорентированности и лояльности персонала 
к клиенту.

Определим взаимосвязь клиентоорен-
тированности с лояльностью и определим 
их как способность предприятия создать 
дополнительный поток потребителей ус-
луг (клиентов) и увеличить дополнитель-
ную прибыль за счет глубокого понимания 
и удовлетворения потребностей. Для этого, 
на наш взгляд, требуется оптимизация биз-
нес-процессов во внутренней среде соглас-
но реализации видов деятельности и коллек-
тивной цели предприятий.

Таким образом, бизнес-процесс — это 
совокупность взаимосвязанных мероприятий 
или работ, направленных на создание опреде-
ленного продукта или услуги для удовлетво-
рения потребителей.

Предлагаем по результатам исследования 
всемирной методики известного экономис-
та Клауса Шваба рейтинговый анализ стран 
первого эшелона — «стран-лидеров» — 
за 2017–2018 гг. по известному качественно-
му показателю «ориентированность на кли-
ента» (рис. 1) [1].

Из рисунка видно, что Россия за 30-лет-
ний период рыночной экономики занима-
ет по показателю всемирной методики 81 
место. Лидерами являются Япония, Китай, 
США. России есть над чем работать в плане 
эффективного управления предприятиями 

(персоналом). В качестве объекта исследо-
вания мы изучили деятельность известной 
российской компании АО «Почта России», 
выявили тормозящие и негативно влияющие 
на улучшение качества сервисов АО «Почта 
России» управленческие проблемы именно 
на высшем уровне (табл. 1).

Из таблицы видно, что кроме выявления 
управленческих проблем, мы предлагаем ме-
роприятия для улучшения качества клиент-
ского сервиса и требуемые ресурсы для изме-
нения бизнес-процессов.

Рекомендуем изучить выявленные нами 
производственные проблемы, влияющие 
на улучшение качества сервисов АО «Почта 
России» (табл. 2).

Из таблицы видно, что кроме выявления 
производственных проблем, мы предлагаем 
мероприятия для улучшения качества клиент-
ского сервиса за счет оптимизации функций, 
которые должны войти в измененные бизнес-
процессы по управлению персоналом.

Потребность в персонале — это совокуп-
ность работников соответствующей структу-
ры и квалификации, объективно необходи-
мых фирме для реализации стоящих перед 
ней целей и задач согласно избранной стра-
тегии развития. Определяют общую и допол-
нительную потребность в персонале. Общая 
потребность — это вся численность персо-
нала, необходимая фирме для выполнения 
запланированного объема работ. Дополни-
тельная потребность характеризует дополни-
тельное количество персонала, необходимое 

Рис. 1. Межстрановой анализ стран
по степени ориентированности на клиента за 2017–2018 гг.
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Решаемая сторона проблемы,
тип проблемы

Мероприятия для улучшения
качества клиентского сервиса Требуемые ресурсы

1. Нехватка производствен-
ного персонала; недоста-
точность выбора программ 
переобучения 
(управленческая проблема) 

1.1. Пересмотр кадровой политики
1.2. Пересмотр количественного 
соотношения административного 
и производственного персонала
1.3. Ликвидация дублирования уп-
равленческих функций и автомати-
зация рабочих мест (АРМ)
1.4. Разработка и утверждение мат-
рицы ответственность проекта

Стоимость одной про-
граммы обучения для 
работников системы поч-
товой связи — 8 тыс. руб.
Примерная стоимость 
одного комплекта АРМ 
в лизинг — 45 тыс. руб. 
(системный блок, мони-
тор, многофункциональ-
ные устройства, источ-
ники бесперебойного пи-
тания и сканер штих-код) 

2. Отсутствие мотивации 
персонала с ориентацией 
на лояльность клиента 
(управленческая проблема) 

2.1. Выплата премий при отсутс-
твии жалоб и увеличении скорости 
обслуживания клиентов
2.2. Изменение корпоративного стиля 
всего персонала АО «Почта России»
2.2. Регламентация видоизменен-
ных бизнес-процессов, разработка 
программ лояльности клиентов

Максимальный рост 
премий при выполнении 
всех показателей качест-
ва выполненной работы 
сотрудниками — 30 % 
от оклада

3. Недостаточность внедре-
ния внутреннего контроля 
и степени ответственности
(управленческая проблема) 

3.1. Усовершенствование внутрен-
него контроля и создание отдела 
внутреннего контроля
3.2. Разработка регламента проведе-
ния проверок и аудита
3.3. Внедрение всех видов контроля 
бизнес-процессов

Руководитель отдела внут-
реннего контроля с окла-
дом в 30 тыс. руб. в мес.
Аналитик отдела внут-
реннего контроля с ок-
ладом 20 тыс. руб. в мес.

4. Отсутствие оценки пер-
сонала 
(управленческая проблема) 

4.1. Тестирование и оценка персо-
нала по компетенциям

Входят в обязанности со-
трудников отдела кадров, 
дополнительных ресур-
сов не требуется

5. Отсутствие конструктив-
ного диалога с регулиру-
ющими органами в вопро-
сах правоприменительной 
практики, рост судебных 
издержек при потере груза
(управленческо-правовая 
проблема) 

5.1. Своевременное реагирование 
на изменения в валютном, таможен-
ном, налоговом и судебном законо-
дательстве

Входят в обязанности 
юриста

6. Недостаточно сформи-
рованный имидж орг-и при 
раскрученном бренде «Поч-
та России» и «Почта Банк» 
(управленческо-маркетин-
говая проблема) 

6.1. Маркетинговое исследование 
рынка почты в России 2015–2019 гг., 
прогноз до 2024 г.

Стоимость исследования 
на рынке маркетинговых 
услуг ~ 70 тыс. руб.

Таблица 1
Управленческие проблемы, влияющие на улучшение качества сервисов АО «Почта России»
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в планируемом периоде к уже имеющейся 
численности работников на начало периода.

Определение потребности в персонале 
предусматривает постановку целей и задач 
на предстоящий плановый период в области 
человеческих ресурсов, исходя из главных 
целей предприятия, условий выпуска продук-
ции и ее сбыта; определение места и времени 
дефицита рабочей силы; прогнозирование 
изменений спроса на рабочую силу на рын-
ке труда; определение численности работаю-
щих; оценку текучести кадров и обеспечение 
своевременной замены увольняющихся и др.

Определяя потребность в персонале, сле-
дует учитывать:

— потребность в высвобождении персо-
нала в связи с ростом производительности 
труда, сокращением объема производства, 
простоями и др.;

— потребность в увеличении персонала, 
связанным с расширением производства;

— потребность в замещении персона-
ла по годам планируемого периода в связи 
с увольнением, уходом на пенсию, переходом 
на инвалидность и др.

Мероприятия по их реализации вклю-
чают и меры по росту производительности 

труда и высвобождению рабочей силы. Для 
обеспечения роста производительности 
труда на предстоящий период необходимо 
определить эффективность всех мероприя-
тий, планируемых предприятием, в трудо-
вых показателях.

Схематично отразим теоретическую 
модель видоизмененных бизнес-процессов 
на основе процессного подхода и системы 
менеджмента качества (рис. 2).

Из рисунка 2 следует, что оптимизация 
бизнес-процессов по 12 направлениям для 
АО «Почта России» необходима для семи 
процессов:

— 1 процесс: Управление документаци-
ей, записями;

— 2 процесс: Управление персоналом 
и клиентами;

— 3 процесс: Печать QR-кодов;
— 4 процесс: Приверженность руководства;
— 5 процесс: Корректирующие и пре-

дупреждающие действия;
— 6 процесс: Разработка новых продуктов;
— 7 процесс: Ориентация на потребителей.
Резюмируя вышеизложенное, мы при-

шли к выводу о необходимости контроля над 
всеми бизнес-процессами:

Таблица 2
Производственные проблемы, влияющие на улучшение качества сервисов

АО «Почта России»

Решаемая сторона
проблемы, тип проблемы

Мероприятия для улучшения
качества клиентского сервиса

Оптимизация должна войти
в измененный бизнес-процесс

1. Потеря и порча клиент-
ского груза при транспор-
тировке 
(производственная 
проблема)

1.1. Оптимизация бизнес-про-
цессов по бесперебойному 
обеспечению транспортно-ло-
гистическими услугами

Входит в обязанности планово-
экономического отдела, допол-
нительных ресурсов не требует

2. Завышенная цена транс-
портировки бандеролей, 
посылок и др. 
(производственная 
проблема)

2.1. Разработка гибкой цено-
вой стратегии на тарифы

Развитие и организация работы 
должны войти в измененный 
бизнес-процесс по разработке 
новых продуктов и услуг

3. Трансформация процес-
са оказания почтовых, фи-
нансовых и дополнитель-
ных услуг 
(производственно-сервис-
ная проблема)

3.1. Развитие базовых финан-
совых услуг
3.2. Организация работы АО 
«Почта России» с Ассоциаци-
ей предпринимателей по ли-
нии кредитования в малом биз-
несе через ПАО «ПочтаБанк»

Бесплатная проверка заполне-
ния бланков входит в обязан-
ности сотрудников АО «Почта 
России»
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— разработка и внедрение политики 
в области качества услуг;

— менеджмент ресурсов;
— создание в документированной проце-

дуре «Управление персоналом» подпроцесса 
«Оценка методом «540 градусов»;

— обратная связь с потребителями (от-
зыв об услуге, запрос на электронную поч-
ту клиента, создание единой базы клиентов 
по оценке лояльности);

— печать QR-кодов на почтовые пакеты, 
коробки, бандероли;

— обратная связь с потребителями;
— разработка новых продуктов и услуг 

с учетом требований потребителей;
— реализация продукции.
Оптимизация бизнес-процессов по бес-

перебойному обеспечению транспортно-ло-
гистическими услугами и другими предло-
женными нами мероприятиями увеличит 
темпы роста деятельности предприятия, со-
здав конкурентное преимущество по отноше-
нию к логистическим компаниям.

Таким образом, увеличение экономичес-
ких интересов предприятий за счет повышения 
сервисоориентированности персонала на осно-
ве внедрения оценки персонала методом «540 
градусов» снизит барьеры по конфликтности 
между потребителем услуги и поставщиком.
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