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как измерить качество услуг 
кадровых агентств?

проблема обеспечения качества 
  рекрутинговых услуг с позиции 

удовлетворенности потребителей1

Аннотация
В статье рассматриваются факторы потребительской удовлетворенности 
рекрутинговыми услугами, а также механизм оценки деятельности кадровых 
агентств.

Ключевые слова: рекрутинговая услуга, факторы потребительской 
удовлетворенности, кадровые агентства

По мере развития рекрутинга 
особую актуальность приоб-
ретает определение факторов, 

обеспечивающих качественное удов-
летворение спроса на соответству-
ющие услуги. Спрос и предложение 
на рынке рекрутинговых услуг фор-
мируют работодатели-заказчики и 
кадровые агентства, составляющие 
субъектный состав сделки по поводу 
по оказания рекрутинговой услуги. 
Фактом, знаменующим окончание 
предоставления рекрутинговой услу-
ги, является заключение трудового 
договора между работодателем-
заказчиком и рекомендованным кад-
ровым агентством работником-соис-
кателем.
Объектом рекрутинговой услуги 
выступает рабочая сила, купля-про-
дажа которой осуществляется при 

помощи механизма договорного пос-
редничества. Носителем рабочей 
силы является работник-соискатель, 
представляющий собой уникальную 
личность, которая обладает не толь-
ко определенной способностью к 
труду, но и целым спектром других 
профессиональных и психофизио-
логических качеств: мотивами трудо-
вого поведения, жизненным опытом, 
психофизиологическими особеннос-
тями и другими качествами.
В процессе оказания рекрутинго-
вой услуги рекрутеру приходится 
взаимодействовать одновременно с 
двумя типами потребителей – рабо-
тодателями и соискателями, которые 

1 Материал из серии «Аналитические обзо-
ры». – Прим. ред.
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зачастую имеют противоположные 
интересы. 
Соответственно, главная задача 
представителей кадрового агентс-
тва – достижение баланса интересов 
между работниками-соискателями и 
работодателями-заказчиками рекру-
тинговых услуг посредством их вза-
имного согласования. Получается, 
что кадровое агентство, выступая в 
качестве посредника между работо-
дателями и работниками, не только 
получает коммерческий результат, 
но и выполняет важную социальную 
функцию, способствуя оптимизации 
деятельности первых и профессио-
нальному росту вторых.

Ожидания и результаты
С о в о к у п н о с т ь  д а н н ы х  ф а к т о р о в 
обуславливает высокую личностно-
потребительскую ориентацию рек-
рутинговых услуг. Следовательно, 
взаимоотношения между производи-
телями услуги и потребителями сво-
дятся не только к рыночному обмену, 

но и насыщены также социокультур-
ными и психологическими компонен-
тами.
Ситуация усугубляется асиммет-
ричностью распределения инфор-
мации в треугольнике взаимоот-
ношений «работодатель-заказчик 
– рекрутер – соискатель рабоче-
го места». Это является следстви-
ем того, что в процессе оказания 
рекрутинговой услуги происходит 
обмен информацией особого рода, 
носящей характер либо коммер-
ческий тайны, либо персональных 
данных, что требует от всех участ-
ников процесса принятия мер по 
обеспечению ее защиты от несанк-
ционированного распространения. 
Асимметрия информации создает 
возможность для злоупотребления 
ею и проявления оппортунистичес-
кого поведения со стороны всех 
участников процесса оказания рек-
рутинговой услуги.
Таким образом, одним из условий 
построения отношений в системе 
«работодатель-заказчик – рекру-
тер – соискатель рабочего места» 
является высокая степень вынужден-
ного авансирования доверием со 
стороны всех субъектов рекрутмен-
та. Более того, сделка, совершае-
мая на рынке рекрутинговых услуг, 
предполагает активное участие 
человека как субъективного факто-
ра в производстве и потреблении 
данного вида услуг, что придает 
им вероятностный характер. Чем 
существенней конфликт интересов 
потребителей, тем выше риск полу-
чения результата, отличающегося 
от ожидаемого. При этом качество 
услуг может изменяться в достаточно 
большом диапазоне. 
В соответствии с определением 
Международной организации по 
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стандартизации (ИСО) качество – 
это совокупность свойств и харак-
теристик продукта, которые прида-
ют ему способность удовлетворять 
обусловленные или предполагае-
мые потребности [2].
Согласно Федеральному закону 
«О защите прав потребителей» [4], 
понятие «качество услуги» трактует-
ся как отсутствие недостатков, уси-
ливающее чувство удовлетворения у 
потребителя2.

Трудовой договор
С точки зрения теории психологии 
поведения потребителей, чувство 
удовлетворения качеством услуги у 
потребителя формируется в резуль-
тате согласования его ожиданий, 
сформировавшихся перед покупкой 
соответствующей услуги, с реально 
полученным полезным эффектом от 
ее потребления, который, в свою оче-
редь, воспринимается потребите-
лями через их субъективные ощуще-
ния и эмоциональные переживания, 
получаемые в процессе оказания 
услуги [1].
Как уже было отмечено, результа-
том процесса оказания рекрутинго-
вой услуги, в случае положи тельного 
исхода,  между работодателем-

заказчиком и реко мендо ванным 
кадровым агентством соискателем 
происходит заключение трудового 
договора.
С о в р е м е н н о е  п о н я т и е  т р уд о в о -
го договора закреплено в ст.  56 
Трудового кодекса РФ: «трудовой 
договор – соглашение между рабо-
тодателем и работником, в соответс-
твии с которым работодатель обязу-
ется предоставить работнику работу 
по обусловленной трудовой функции, 
обеспечить условия труда, предус-
мотренные трудовым законодатель-
ством и иными нормативными право-
выми актами, содержащими нормы 
трудового права, коллективным дого-
вором, соглашениями, локальны-
ми нормативными актами и данным 
соглашением, своевременно и в пол-
ном размере выплачивать работнику 
заработную плату, а работник обязу-
ется лично выполнять определенную 
этим соглашением трудовую функ-
цию, соблюдать действующие в орга-
низации правила внутреннего трудо-
вого распорядка».
Получается, что результатом ока-
зания рекрутинговой услуги для ее 
потребителей являются юридичес-
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2 В Федеральном законе от 07.02.1992 
№ 2300-1 «О защите прав потребителей» 
(ред. от 18.07.2011) понятие «качество услу-
ги» не трактуется как отсутствие недостат-
ков, усиливающее чувство удовлетворения 
у потребителя. Согласно ст. 4 указанного 
закона, измерителем качества предостав-
ляемых услуг является их соответствие тре-
бованиям договора, заключенного между 
сторонами, а при отсутствии в договоре 
условия о качестве услуги – соответствие 
тем целям, для которых оказывается услуга. 
– Прим. ред.
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кие последствия, вытекающие из 
заключенного между ними трудового 
договора и выражающиеся в форме 
приобретения ими определенных 
прав и обязанностей по отношению 
друг к другу. Трудовой договор в дан-
ном случае является юридическим 
фактом и документом (материаль-
ным воплощением), фиксирующим 
возникновение данных юридических 
последствий по воле его участников.

Факторы потребительской 
удовлетворенности качеством 
рекрутинговой услуги
Учитывая то, что каждый работода-
тель, открывая вакансию, предъяв-
ляет к соискателям свои специфи-
ческие требования, а соискатель, в 
свою очередь, вступая в переговоры 
с трудовым посредником и потен-
циальным работодателем, свои, 
каждая сделка по поводу оказания 
рекрутинговой услуги характеризу-
ется высокой степенью индивидуа-
лизации. 
Данное обстоятельство в совокуп-
ности с отсутствием материально-

го продукта на «выходе», который 
можно было бы продемонстрировать 
потенциальным потребителям зара-
нее в качестве «образца» (как это 
возможно в отношении товаров), 
обуславливает существенные про-
блемы продвижения рекрутинговых 
услуг на рынок, из-за невозможности 
предварительной демонстрации пот-
ребительских свойств предлагаемых 
услуг. 
Таким образом, в случае с рекрутин-
говой услугой, ожидания качества 
перед ее покупкой могут формиро-
ваться только на основе либо накоп-
ленного потребительского опыта, в 
том числе и на основе мнения дру-
гих потребителей, либо на основе 
таких косвенных доверительных при-
знаков, как созданный кадровым 
агентством корпоративный имидж и 
материально-техническое обеспе-
чение (внешний вид офиса, уровень 
используемой технологии и оргтех-
ники). 
Принимая во внимание, что про-
цесс оказания рекрутинговых услуг 
характеризуется высокой степенью 
личных контактов персонала кад-
рового агентства с потребителями, 
можно сделать вывод, что субъек-
тивные ощущения и эмоциональные 
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которым согласно Федеральному 
закону «О защите прав потреби-
телей» понимается совокупность 
характеристик процесса и условий 
обслуживания, обеспечивающих 
удовлетворение установленных или 
предполагаемых потребностей пот-
ребителя3.
Таким образом, выделяются четыре 
фактора потребительской удовлет-
воренности качеством рекрутинго-
вой услуги: 
1) ожидания перед покупкой услуги;
2) воспринимаемое качество мате-
риально-технического обеспечения;

рынок труда

переживания, получаемые потреби-
телями в процессе оказания услуги, 
во многом зависят и от того кто учас-
твует в процессе оказания услуги. 
Соответственно, важная роль в под-
держании качества рекрутинговой 
услуги отводится уровню компетент-
ности персонала, непосредственно 
взаимодействующего с потребите-
лями услуг.
В процессе оказания рекрутинговой 
услуги персонал кадрового агент-
ства проходит несколько этапов 
взаимодействия с потребителями. 
Из этого можно заключить, что обес-
печение качества рекрутинговой 
услуги предполагает отслеживание 
и поддержание на высоком уровне 
всех этапов процесса ее оказания, 
а также качества обслуживания, под 

Ожидания потребителей перед покупкой
рекрутинговой услуги

Восприятие качества 
материнально-технического обеспечения

Восприятие качества процесса
оказания услуги

+

+

Восприятие качества обслуживания

+

=

Результат, не оправдавдав-
ший ожидания

Результат, оправдавдавший 
ожидания

Результат, превысивший 
ожидания

НЕПРИЕМЛЕМОЕ 
КАЧЕСТВО

НАДЛЕЖАЩЕЕ 
КАЧЕСТВО

ИДЕАЛЬНОЕ 
КАЧЕСТВО

Рис. Схема механизма оценки качества рекрутинговой 
услуги потребителями

3 В Федеральном законе от 07.02.1992 
№ 2300-1 «О защите прав потребителей» 
(ред. от 18.07.2011) такого положения нет. – 
Прим. ред.
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3) воспринимаемое качество про-
цесса оказания рекрутинговой 
услуги;
4) воспринимаемое качество обслу-
живания, степень соответствия полу-
ченного результата первоначальным 
ожиданиями. 
Графическая схема механизма оцен-
ки качества рекрутинговой услуги 
потребителями на основе выделен-

ных факторов потребительской удов-
летворенности представлена на рис. 
(см. на с. 69). 
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