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Аннотация

В статье сделан ана лиз критериев трудовых 
ресурсов организации сферы услуг, которые состо-
ят из опыта, знаний, квалификации персонала, 
способностей вырабатывать суждения, владения 
навыками управления конфликтами и принятия 
решений. Ответственное поведение сотрудни-
ков организации сферы услуг зависит от уровня 
их квалификации и интеллекта, эмоциональной 
зрелости и психического состояния. На основе 
этих положений выделены основные источники 
стресса персонала организации сферы жилищно-
коммунальных услуг и определены направления их 
преодоления.
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В 
настоящее время в управленческой практике 

существует огромное количество моделей 

управления персоналом. В условиях разви-

тия и совершенствования систем управления в 

организациях сферы услуг возрастают требования 

к качеству труда и квалификации персонала, что 

является важнейшим условием достижения конку-

рентных преимуществ.

С позиции нау чного под хода к организации 

труда уровень сформированности профессио-

нальных и деловых качеств, которые определя-

ют степень пригодности работника к опреде-

ленному виду труда в данной сфере, определяют 

критерии качества трудовых ресурсов. Для пос-

тоянного развития и повышения квалификации 

работников должно проводиться детальное изу-
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ия качества 
и сферы услуг

чение качественного состава персонала пред-

приятия. 

Факторы повышения качества труда в 
сфере услуг
Известно, что общим и важнейшим свойством всех 

услуг является их непосредственная и неразрыв-

ная связь с человеком: услуги производятся челове-

ком и для удовлетворения потребностей человека. 

При производстве услуги на потребителя оказы-

вают воздействие личные качества, в особенности 

коммуникативные способности всего персонала 

фирмы, осуществляющего непосредственное вза-

имодействие с клиентами. Эффективность такого 

взаимодействия будет напрямую зависеть от про-

фессиональной компетенции, ответственности, 

порядочности персонала. 

Таким образом, успех предприятия, осуществляю-

щего свою деятельность на рынке услуг, напрямую 

будет определяться уровнем развития трудовых 

ресурсов [5]. Последние складываются из опыта, 

знаний персонала, его квалификации, способнос-

тей вырабатывать суждения, владения навыками 

управления конфликтами и принятия решений. 

Ответственное поведение сотрудников организа-

ции сферы услуг зависит от уровня их квалифика-

ции и интеллекта, эмоциональной зрелости и пси-

хического состояния. 

Коэффициент трудовой эффективности персо-

нала рассчитывается с помощью повышающих и 

понижающих значений соответствующих коэф-

фициентов.

В группу повышающих коэффициентов трудовой 

эффективности относят:

– увеличение объема услуг за счет роста произво-

дительности труда;

– достижение роста производительности труда за 

счет совершенствования и личностного развития 

трудовых ресурсов;

– внедрение инновационных технологий и мето-

дов управления.

К понижающим значениям трудовой эффектив-

ности относятся:

– некачественное выполнение профессиональных 

обязанностей;

– нарушение сроков выполнения заданий;

ответственное 
поведение 

сотрудников 
организации сферы 

услуг зависит 
от уровня их 

квалификации 
и интеллекта, 

эмоциональной 
зрелости 

и психического 
состояния
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– небрежное отношение к трудовым обязаннос-

тям;

– низкая эффективность деловых коммуникаций;

– конфликтное поведение.

Известный исследователь профессиональных 

компетенций, факторов и условий их формиро-

вания Дэниел Гоулман считает, что для работни-

ков сферы услуг особенное значение имеет эмо-

циональный интеллект, в основе которого пять 

составл яющих его элементов: самосознание, 

мотивация, саморегуляция, эмпатия и искусство 

строить и развивать межличностные отношения. 

Именно на этих составляющих базируется умение 

хорошо обслуживать клиентов [1]. 

В то же время, именно существенная эмоциональ-

ная нагрузка, связанная с преобладанием субъект-

субъектных отношений в сфере услуг, порождает 

такое негативное для организации явление, как 

эмоциональное выгорание персонала. В современ-

ном понимании поведения работников в органи-

зации под влиянием хронических стрессов фор-

мируется эмоциональное выгорание работника. 

Основное негативное последствие данного явле-

ния – его эмоциональное истощение.

Результаты опроса, проведенного среди сотрудни-

ков, работающих в сфере жилищно-коммунально-

го хозяйства, показали, что основными источника-

ми стрессов являются: перегруженность на работе, 

вызванная большим количеством заявок на обслу-

живание, недопонимание между сотрудниками 

и клиентами, отсутствие эффективного взаимо-

действия между сотрудниками, угроза штрафных 

санкций, нехватка времени на восстановление сил 

после работы, угроза потерять работу (см. табл.).

Таблица 
Источники стресса персонала организации сферы 

жилищно-коммунальных услуг

№ Вид источника Доля опрошенных, %

1 Перегруженность на работе 100,0

2 Неэффективное взаимодействие между сотрудниками 75,0

3 Недопонимание между сотрудниками и клиентами 83,3

4 Угроза штрафных санкций 83,3

5 Нехватка времени на восстановление сил 91,7

6 Угроза потерять работу 58,0

под влиянием 
хронических стрессов 
формируется 
эмоциональное 
выгорание 
работника, 
основное негативное 
последствие 
данного явления – 
его эмоциональное 
истощение
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Спонтанная попытка преодоления эмоциональ-

ного перенапряжения ведет к сокращению време-

ни рабочих контактов с коллегами и клиентами, 

повышению эмоциональной нестабильности, кон-

фликтности и т.д. 

Следствие эмоционального выгорания – это сни-

жение мотивации сотрудников, что негативно 

отражается на показателях финансово-хозяйс-

твенной деятельности предприятия. В органи-

зации также возрастает текучесть кадров, повы-

шается абсентеизм (отсу тствие на работе без 

уважительных причин), растет число конфликт-

ных ситуаций, что также снижает эффективность 

ее деятельности.

При проведении курсов повышения квалифика-

ции для работников УК ЖКХ г. Казани, органи-

зованных на базе Казанского государственного 

архитект урно-строительного университета, с 

персоналом проводятся занятия по преодолению 

стрессовых факторов и снижению конфликтности 

при работе с клиентами.

Для преодоления стрессовых факторов особое 

внимание уделяется формированию внутреннего 

позитивного мышления сотрудников предпри-

ятия. Для этого предлагаем сотрудникам опреде-

лить и закрепить сильные положительные сторо-

ны своей личности, например:

– Я – добрый человек.

– Я – общительный и обаятельный человек.

– Я – умный человек.

– Я могу преодолеть все трудности. 

– Окружающий меня мир прекрасен и т.д.

Далее сотрудникам предлагается пройти психоло-

гический тренинг с помощью профессионального 

психолога, который помогает освоить им некото-

рые приемы саморегуляции, формирующие пози-

тивный настрой и позволяющие повысить стрес-

соустойчивость [2, 3]. 

На наш взгляд, наиболее эффективно внедрение 

методов повышения стрессоустойчивости персо-

нала организации сферы услуг происходит при 

условии одновременного с тренингом формиро-

вания норм организационной культуры, которые 

определяют отношение сотрудников к выполня-

емой ими работе. К таким нормам можно отнести 

следующие: приоритеты в достижении личных 

следствие 
эмоционального 
выгорания – это 

снижение мотивации 
сотрудников, 

что негативно 
отражается 

на показателях 
финансово-

хозяйственной 
деятельности 

предприятия
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целей работника и организации; порядок; дисцип-

лина; ограждение от ненужной информации; сня-

тие стресса через организацию отдыха. При этом 

большое значение будет иметь формирование цен-

ностей организации, интериоризированных каж-

дым сотрудником: спорт как норма жизни, пози-

тивное настроение, стремление к личностному и 

профессиональному росту, дух коллективизма.

Актуальной проблемой, по нашему мнению, оста-

ется вопрос внедрения ценностей организации 

в критерии оценки качества труда сотрудников 

сферы жилищно-коммунальных услуг.

Во многих странах оценка качества труда приме-

няется в основном как инструмент стимулирова-

ния труда. Величина премиального вознагражде-

ния находится в зависимости от индивидуального 

трудового вклада. Коэффициент трудовой эффек-

тивности рассчитывается с помощью повышаю-

щих и понижающих значений соответствующих 

коэффициентов.

Наличие прямой связи формирования эмоцио-

нальной устойчивости повышения эффективнос-

ти деятельности работников сферы жилищно-

коммунальных услуг, усвоение норм и ценностей 

организации сотрудниками должно, на наш взгляд, 

найти свое отражение при построении системы 

оценки качества труда каждого работника. 

Выводы
Разработанные нормы организационного поведе-

ния, принятые работниками УК ЖКХ, оказывают 

существенное влияние на повышение эмоциональ-

ной устойчивости – важнейшей составляющей 

коммуникативной деятельности персонала в сфере 

услуг. Внедрение данных норм организационной 

культуры на основе сравнительной оценки качест-

ва труда способствует развитию личностных и про-

фессиональных качеств сотрудников, а также повы-

шению эффективности предприятия сферы услуг.
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T
he article provides an analysis of the criteria of the labor forces of a service 
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