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Резюме 

Актуальность. На протяжении всего существования человечества лидеров групп интересовало, 
как побудить людей выполнять задания. Разумеется, работа должна быть сделана качественно и по 
возможности быстро. В ход шли абсолютно разные методы мотивирования. Давно известно, что без 
личной заинтересованности и четкого понимания конечной цели своей деятельности достичь высоких 
результатов невозможно. Для этого необходима совокупность различных стимулов, отвечающих 
интересам конкретного индивида. Человек, чувствуя внутреннюю мотивацию при выполнении работы, 
испытывает удовлетворение, когда достигает поставленной цели и определенного результата, а 
также чувствует себя значимым специалистом. 

Целью исследования является оценка и анализ удовлетворенности и лояльности человеческих 
ресурсов субъектов малого и среднего предпринимательства 

Задачи: оценить удовлетворенность человеческих ресурсов субъектов малого и среднего 
предпринимательства; выявить проблемы и предложить рекомендации по удовлетворенности и 
лояльности человеческих ресурсов субъектов малого и среднего предпринимательства. 

Методология. Исследование построено на обзоре трудов отечественных экономистов, изучении 
нормативно-правовой базы по теме исследования и анализе статистических данных. 

Результаты. В ходе работы проведен анализ удовлетворенности и лояльности человеческих ресурсов 
субъектов малого и среднего предпринимательства, выявлены проблемы и предложены рекомендации по 
удовлетворенности и лояльности человеческих ресурсов субъектов малого и среднего предпринимательства. 

Выводы. Проанализировав деятельность компании по системе мотивации сотрудников, выявлен 
ряд проблем. По итогам проведенного исследования можно сделать вывод о том, что для более 
результативной системы мотивации работников предлагаем в компании внедрить несколько 
инструментов мотивации персонала.  
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предпринимательство. 
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Abstract 

Relevance. For as long as humankind has existed, group leaders have been interested in how to get people to 
complete tasks. Of course, the work must be done efficiently and, if possible, quickly. Completely different methods of 
motivation were used. It has long been known that without personal interest and a clear understanding of the ultimate 
goal of one’s activities, it is impossible to achieve high results. This requires a combination of various incentives that 
meet the interests of a particular individual. A person, feeling internally motivated when doing work, experiences 
satisfaction when he achieves a goal and a certain result, and also feels like a significant specialist. 

The purpose of the study is to assess and analyze the satisfaction and loyalty of human resources of small and 
medium-sized businesses 

Objectives: to assess the satisfaction of human resources of small and medium-sized businesses; to identify 
problems and offer recommendations on the satisfaction and loyalty of human resources of small and medium-sized 
businesses.  

Methodology. The study is based on a review of the works of domestic economists, the study of the regulatory 
framework on the research topic and the analysis of statistical data. 

Results. In the course of the work, the analysis of satisfaction and loyalty of human resources of small and 
medium-sized businesses was carried out, problems were identified and recommendations on satisfaction and loyalty 
of human resources of small and medium-sized businesses were proposed 

Conclusions. After analyzing the company's activities on the employee motivation system, a number of 
problems were identified. Based on the results of the conducted research, it can be concluded that for a more 
effective employee motivation system, we propose to introduce several staff motivation tools. 
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Введение 

В организациях существует опреде-

лённый набор действий в управлении пер-

соналом, который направлен на повыше-

ние эффективной деятельности работника, 

способы привлечения квалифицированных 

специалистов. Данные приемы и методы 

получили название «мотивация». Возна-

граждение – это все, что воспринимается 

индивидуумом как имеющее ценность. По-

скольку люди воспринимают ценность по-

разному, вознаграждения и их относитель-

ная ценность тоже будут оцениваться ими 

по-разному. На самом деле, менеджер 

компании имеет дело с двумя главными 

типами вознаграждения ‒ внутренним и 

внешним. Внутреннее вознаграждение ‒ 

внутреннее удовлетворение, мотив, как ос-

нова мотивации находится внутри челове-

ка. Человек чувствует этот мотив, когда 

выполняет работу, а именно испытывает 

удовольствие от процесса; когда достигает 

определённой цели, результата; когда чув-

ствует, что работа, которую он выполняет, 
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значима, делает других людей счастливее; 

когда чувствует себя значимым, «на своём 

месте» незаменимым специалистом.  

Материалы и методы  

Информационной основой исследо-

вания выступают действующая законода-

тельная база и актуальные научные изыс-

кания ученых-экономистов в области 

развития человеческих ресурсов, таких 

как А. Ю. Бельчич [1], А. В. Зеленов, 

Е. А. Мерзлякова, Т. С. Колмыкова [2], 

Л. М. Марченкова, В. А. Плотников,  

О. В. Рудакова [3], А. В. Мищенко,  

Т. С. Колмыкова [4], А. Л. Полтарыхин, 

Е. А. Окунькова, К. К. Нурашева [5],  

А. Д. Запольский, М. А. Юрьева,  

Е. В. Харченко [6]. 

Вопросы мотивации человеческих 

ресурсов представлены в научных трудах 

таких экономистов, как О. В. Басова [7], 

В. В. Кардашов [8], А. А. Когдин [9], 

Е. М. Постникова, Е. А. Бессонова [10], 

Е. В. Харченко [11], А. С. Обухова, 

Э. В. Ситникова [12].  

Технологии управления человечески-

ми ресурсами в новых экономических 

условиях представлены в трудах А. В. Со-

кур, Т. С. Колмыковой, В. А. Мищенко 

[13], О. В. Асеева, Е. С. Беляевой,  

О. В. Беляевой и др. [14].  

Проблемам результативности и эф-

фективности управления человеческими 

ресурсами посвящены труды таких иссле-

дователей, как Е. А. Бессонова, Ю. В. Ке-

леш, А. И. Пыхтин [15], Ю. В. Вертакова, 

Т. Н. Бабич, М. Г. Клевцова, Ю.С. Поло-

женцева [16], Е. В. Харченко, С. А. Вол-

ков, С. И. Захаров [17], О. В. Власова, 

Е. А. Окунькова, М. Н. Наджафова, 

Р. Р. Ганеев [18], Л. В. Широкова, А. Д. За-

польский [19], О. В. Беляева, А. С. Обу-

хова [20]. 

Тем не менее проблемы мотивации 

человеческих ресурсов находятся в прио-

ритетном поле исследований, так как ин-

вестиции в человеческие ресурсы в по-

следнее время являются первостепенны-

ми задачами малого и среднего предпри-

нимательства. 

Результаты и их обсуждение 

В компании InstallCRM существуют 

следующие различные отделы (рис. 1). 

Рассмотрим основные характеристики 

отделов компании InstallCRM и задачи, 

которые в них выполняются. 

Отдел «Бэкофис» занимается всевоз-

можной «бумажной работой», составле-

нием договоров, ведением счетов и т. п. 

Отдел продаж занимается непосред-

ственно продажами. Отдел внедрения за-

нимается внедрением системы CRM. От-

дел технической поддержки занимается 

технической поддержкой клиентов. От-

дел IT занимается обслуживанием ком-

пьютеров, техники и IT-телефонии. От-

дел «Бизнес упаковки» занимается непо-

средственно созданием красивого визу-

ального образа компании заказчика, по-

дробной проработкой исследуемой ком-

пании. Суть работы этого отдела – пока-

зать преимущества компании заказчика.   

Отдел «Дело в цифрах» непосред-

ственно анализирует бизнес заказчика и 

создает систему дашбордов для каждой 

компании, с которой работает. Отдел 

программистов занимается различными 

доработками для СRM-системы, изучает 

систему, находит и устраняет в ней раз-

личные недочеты. Отдел маркетинга за-

нимается внедрением инструментов мар-

кетинга в бизнес заказчика с целью оп-

тимизировать маркетинг компании в це-

лом. Отдел качества звонков занимается 

различными задачами, такими как про-

слушивание разговоров менеджеров кли-

ента (как они разговаривают с клиентами 

и исправление ошибок создание нужной 

последовательности диалога) для того, 

чтобы выделить все возникающие ошиб-

ки и увеличить коммуникабельность 

компании заказчика. Отдел «СRM-мене-

джер» занимается поддержкой и ведением 

CRM-систем, данный отдел сконцентриро-

ван на постоянной работе с клиентом. 
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Рис. 1. Структурная схема отделов компании InstallCRM 

Компания CleanLeader оказывает 

услуги по уборке квapтиp, офисов, мага-

зинов, коттеджей и загородных домов, 

автоцентров, фитнес-клубов, медицин-

ский клиник, бизнес-центров, студий. 

Специалисты компании CleanLeader ис-

пользуют только профессиональные хи-

мические средства, регулярно повышают 

свою квалификацию в области клининга. 

Компания CleanLeader работаем с юри-

дическими и физическими лицами.  

Компания предоставляет следующие 

услуги: комплексный клининг после ре-

монта помещений (после строительства); 

мойка окон; обеспыливание; обработка 

пароочистителем; уборка ротором; вывоз 

мусора; уборка помещений; уборка тер-

риторий; химчистка мебели. Отделы 

компании CleanLeader представлены ни-

же (рис. 2).  

Рассмотрим кратко характеристику 

отделов работы компании. 

Администратор клининг-центра, как 

и любой администратор, отвечает за сла-

женную работу всех отделов, создает 

условия для работы отделов и ведет учет 

работы компании, также может частично 

делегировать свои полномочия на офис-

ных сотрудников. Офисные сотрудники 

занимаются различной бумажной рабо-

той, заключают договора, обзванивают 

клиентов, работают непосредственно с 

клиентской базой.  

Клинеры – работники, которые за-

нимаются непосредственно клининговой 

деятельностью.  Работники цеха трудятся 

в подразделении мойки ковров и ковро-

вых изделий и имеют свою специализа-

цию.  

Кладовщик работает на складе с раз-

личными моющими средствами, приспо-

соблениями и техникой, а также ведет 

учет их количества, выдает средства для 

клинеров и работников цеха. Логистика – 

Бэкофис 

Отдел продаж 

Отдел внедрения  

Отдел тех. поддержки  

Отдел IT  

Отдел "Бизнес-упаковки"  

Отдел "Дело в цифрах"  

Отдел программистов 

Отдел маркетинга  

Отдел качества звонков  

Отдел "СRM-менеджер"  
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в основе работы отдела – развоз клинеров 

по объектам, а также доставка от клиента 

в цех и от цеха до клиента ковров и ков-

ровых изделий. 

 

 

Рис. 2. Структурная схема отделов компании CleanLeader 

Проанализируем удовлетворенность 

и лояльность сотрудников компании 

CleanLeader и компании InstallCRM. 

Для того чтобы определить показатели 

удовлетворенности и лояльности персона-

ла организации, нами было проведено ан-

кетирование работников предприятия.  

Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творенность работой на предприятии в 

целом?» ‒ показывают, что большинство 

сотрудников удовлетворено полностью 

либо частично работой на предприятии. 

Более половины сотрудников (54%) удо-

влетворены в целом своей работой, ча-

стично удовлетворены – 37% сотрудни-

ков. Показатель «не удовлетворен» до-

статочно мал для того, чтобы делать вы-

воды о серьезных проблемах на предпри-

ятии в сфере удовлетворенности персо-

нала организации. 

Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творённость графиком работы?» ‒ пока-

зывают максимальное количество удо-

влетворенных опрашиваемых людей. 

«Удовлетворен частично» – небольшое 

количество людей. Отрицательный ответ 

в абсолютном меньшинстве. Большин-

ство сотрудников (80%) полностью удо-

влетворены графиком работы, 16% ‒ ча-

стично удовлетворены и всего 4% ‒ не 

удовлетворены расписанием работы. Ре-

зультаты анкетирования представлены на 

диаграммах ниже (рис. 3). 

Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творенность заработной платой?» ‒ несут 

в себе вполне ожидаемые ответы, прак-

тически результаты разделились поровну, 

с некоторым отрывом ответа «удовлетво-

рен частично». Данная позиция персона-

ла вполне ожидаема, по сути, для любого 

предприятия и фирмы (рис. 4). 

Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творенность коллективом?» ‒ показыва-

ют достаточно хорошие отношения в 

коллективе. Процент удовлетворённых 

частично не большой, а также крайне ма-

лый процент совсем не удовлетворенных. 

Ответы на вопрос: «Какова удовлетво-

ренность руководством?» ‒ показывают 

около 60% удовлетворённости, при этом 

треть удовлетворены частично. Отрица-

тельных ответов крайне мало (рис. 5). 

Администратор 

Офисные 
сотрудники 

Клинеры  

Кладовщик  

Работники цеха 

Логистика  
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Рис. 3. Удовлетворенность человеческих ресурсов работой в целом (а)  
и графиком работы (б) компании CleanLeader 

 
Рис. 4. Удовлетворенность человеческих ресурсов заработной платой компании CleanLeader 

 

 

Рис. 5. Удовлетворенность человеческих ресурсов коллективом (а)  
и руководством компании (б) CleanLeader 
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В целом можно заключить что ситу-

ация на предприятии с удовлетворённо-

стью и лояльностью коллектива нор-

мальная и стабильная. 

Проанализируем удовлетворенность 

и лояльность сотрудников компании 

InstallCRM. 

Как отмечено на рисунке 6, ответы 

на вопрос: «Какова удовлетворенность 

работой на предприятии в целом?» ‒ по-

казывают, что большинство сотрудников 

компании InstallCRM (78%) удовлетворе-

но полностью либо работой на предприя-

тии. Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творённость графиком работы?» ‒ ком-

пании InstallCRM показывают макси-

мальное количество (95 %) удовлетво-

ренных опрашиваемых людей. 

Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творенность заработной платой?» ‒ пока-

зывают удовлетворенность в большин-

стве случаев: 62% респондентов удовле-

творены, 24% ‒ частично удовлетворены 

(рис. 7). 

Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творенность коллективом?» ‒ показыва-

ют достаточно хорошие отношения в 

коллективе – 87 % (рис. 8). 

 

 
                                     а                                                                         б 

Рис. 6. Удовлетворенность человеческих ресурсов работой на предприятии в целом (а) 
и графиком работы (б) компании InstallCRM 

 

 

Рис. 7. Удовлетворенность человеческих ресурсов заработной платой компании InstallCRM 
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Рис. 8. Удовлетворенность человеческих ресурсов коллективом (а)  
и руководством (б) компании InstallCRM 

Ответы на вопрос: «Какова удовле-

творенность руководством?» ‒ показы-

вают 82 % удовлетворённости, что гово-

рит о хорошем психологическом климате 

руководства и сотрудников в компании 

(рис. 8). 

В целом можно заключить, что ситу-

ация на предприятии с удовлетворённо-

стью и лояльностью коллектива на доста-

точно высоком уровне. Это достигается 

эффективными мероприятиями по моти-

вации персонала. 

Большинство компаний мотивирует 

сотрудников от процента от продаж, ра-

ботник получает фиксированный оклад и 

какой-то определенный оклад от плана 

продаж. Данная система широко и «без-

думно» используется в бизнесе в настоя-

щее время.  

В компании InstallCRM используется 

«Результативное управление». Суть ре-

зультативного управление – компания 

покупает у сотрудников результат.  

Для примера рассмотрим отдел биз-

нес-упаковки. Работник, который занима-

ется непосредственной работой по «биз-

нес-упаковке» компании заказчика, прино-

сит компании InstallCRM 40 тыс. руб., но 

именно он с каждого выполненного зака-

за получит 25% от этой суммы. Данное 

положение в несколько раз увеличивает 

отдачу работника к проекту. Мотивация 

получить с каждого проекта большую 

сумму, увеличивает отдачу работника и 

тем самым приносит больше прибыли 

компании в целом. Существуют также 

дополнительные задачи, выполняя кото-

рые сотрудник может заработать. Зная, 

что за выполненную работу будет кон-

кретное денежное вознаграждение, ра-

ботник будет выполнять работу с энтузи-

азмом. 

Сотрудник в данной компании замо-

тивирован на результат выполняемой ра-

боты, потому что у него покупают кон-

кретный результат работы по заранее об-

говоренному и прописанному тарифу. 

Такой работник будет работать более ка-

чественно, совершенно понимая, что его 

заработок напрямую зависит от того ре-

зультата работы, который он покажет. 

Система мотивации персонала в 

компании CleanLeader диаметрально про-

тивоположно отличается от компании 

InstallCRM. 

Выводы 

Проанализировав деятельность ком-

пании по системе мотивации сотрудни-

ков, выявлен ряд проблем. Поощрение 
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сотрудников идет по устаревшей схеме: 

премия – процент от продаж в целом. Это 

достаточно призрачная и непонятная для 

рядовых сотрудников схема, которая не 

несет в себе никакой мотивации рабо-

тать. Менеджеры выполняют несвой-

ственные им задачи, и мотивация на вы-

полнение работы резко падает. Крайне 

размыто прописан план задач для любого 

работника. Дополнительные задачи во-

обще не прописаны и не оговорены ни-

где. Ввиду такого положения дел в ком-

пании CleanLeader можно выделить ряд 

проблем, которые возникают в процессе 

работы:  

1. Сотрудник не видит, за что он по-

лучает деньги, теряет мотивацию к рабо-

те, что приводит к низкому качеству ра-

боты в целом.  

2. Сотрудник может не понимать, за 

что он получает деньги, и обесценивает 

выполняемую работу. 

3. Не имея четкого понимания, каким 

образом оплачиваются дополнительные 

задачи, работник может не выполнят их, 

ссылаясь на то, что это несвойственные 

для него задачи, либо же ссылаясь на не-

хватку времени.  

Для более результативной системы 

мотивации работников предлагаем в 

компании CleanLeader внедрить несколь-

ко инструментов мотивации персонала: 

внедрение систем CRM, дашборд, гей-

мификации.  
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