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Аннотация – в работе рассмотрены специфика сервисных организаций в области формирования трудовых ресурсов. На основе данных по торговым и сервисным  предприятиям города Омска сделаны выводы об основных тенденциях формирования персонала торгово-сервисных организаций: переходу от централизованного к корпоративному обучению, минимизация требований при наборе персонала. Наиболее ярко, по мнению автора, это проявляется в сетевых магазинах, на которые приходится максимальная  доля розничного товарооборота.
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I. Введение
Современная экономика в работах экономистов все чаще определяется как  постиндустриальная, коммуникационная, сервисная [1]. Попробуем сформулировать основные тенденции современной экономики:

1. Все больше производственных процессов автоматизируются и на долю человека остается только функции планирования, контроля, разработки. Растущая автоматизация вытесняет трудовые ресурсы в сферу услуг, как было предсказано футурологами еще 60 лет назад. 

2. Человечество наращивает требования к комфорту и соответственно формирует запрос на большое количество сервисной деятельности. Именно сервисная деятельность позволяет значительно увеличить качество жизни [2]. 

3. Развитие сферы услуг идет более высокими темпами, поскольку в меньшей степени испытывает проблему ограниченности ресурсов по сравнению с промышленностью.

4.  Ключевыми ресурсами в экономике сервисной деятельности становятся трудовые, от которых зависит качество предоставляемых услуг, лояльность клиента. Особенно ярко это проявляется в четвертичном секторе экономике – посреднических и информационных услугах [1].

Результатом реализации данных тенденций является особое отношение к вопросам формирования трудовых ресурсов в сервисной экономике.
II. Постановка задачи
В данной работе мы хотим рассмотреть особенности формирования трудовых ресурсов торгово-сервисных организация. Под торгово-сервисной организацией мы будем понимать предприятие, которое помимо основной торговой деятельности, предоставляет дополнительные  услуги по упаковке, доставке, оплате, рассрочке, мелкому ремонту и т.д. С позиции банковской сферы работа с безналичным платежным терминалом также может рассматриваться как отдельная услуга. Таким образом, к торгово-сервисным организациям в широком понимании будут относиться практически все виды магазинов, ателье, туристических агентств, копировальных центров. Мы хотим сосредоточить внимание на торгово-сервисных организациях, которые в большей степени относятся  к торговле как виду экономической деятельности в силу их большей распространенности.

Оборот оптовой торговли в 2016 году оценивался в 62 трлн. Руб [3; с. 325], розничной в 28 трлн. руб.  Численность занятых в торговле и сфере услуг оценивается в 10-12 млн. чел., то есть фактически каждый седьмой трудоспособный человек работает в сфере услуг. Около трети вакансий на сайтах поиска персонала (Зарплата.ру, Jobs.ru, HH.ru, Яндекс.работа) относится к торговле. Таким образом, мы хотим оценить особенности формирования трудовых ресурсов в наиболее значимом сегменте торгово-сервисных организаций.

III. Теория
У нас есть следующий набор предположений:

1. Торгово-сервисные организации преимущественно представляют собой предприятия малого бизнеса в силу того, что только частный бизнес может обеспечить правильную мотивацию руководителя, а формат «малого бизнеса» позволяет реализовать много численные льготы, предоставляемые государством. В области управления персоналом модель малого бизнеса предполагает тесные взаимоотношения работника  с руководителем, максимальное совпадение целей организации и работника.

2. Сервисные организации будут довольно малочисленны по составу, так как крупная сервисная организация становится негибкой и сложно управляемой в условиях систематических инновационных преобразований. Кроме того растущая автоматизация информатизация минимизирует затраты времени  на тяжелую, монотонную работу.

3. В условиях постоянного изменения содержания и качества оказываемых услуг станет невозможным централизованное обучение, соответственно сервисные предприятия будут предъявлять спрос на способных, коммуникативных людей без требования к образованию. 

4. В сервисных организациях будет высокая текучесть персонала, обусловленная тем, что, во-первых, небольшое предприятие не может обеспечить карьерный рост и повышение заработной платы, во-вторых, работа непосредственно с клиентами довольно тяжелая и низкооплачиваемая, как правило, это начало карьеры или временная подработка. В силу регулярной потребности в трудовых ресурсах сервисные организации будут предъявлять минимальные требования при наборе персонала, понимая что  разница в товаре и используемом оборудовании может обесценить имеющийся опыт работника.

5. Обучение, как правило, будет организовано по принципу «делай как я» непосредственно в производственных условиях, поскольку данный вариант наименее затратен по времени и усилиям. Централизованное обучение в условиях множества мелких конкурирующих организаций практически невозможно. Однако в сетевых магазинах есть возможность организовать централизованное корпоративное обучение на начальном этапе работы или в связи с приобретением нового оборудования. 

Наши предположения исходят из моделирования типового торгового предприятия, работающего в условиях насыщенного спроса на товара, минимизирующего затраты на заработную плату, постоянно обновляющего ассортимент  и технологии продаж.

IV. Результаты исследования
Согласно статистике  85% торговых организаций г. Омска принадлежат частным владельцам [3; с.316]. Отметим, что это укладывается в среднероссийские показатели.  Частный владелец сильнее других вариантов заинтересован в развитии торгового предприятия, склонен к инновациям, понимает значение личностных характеристик торгово-оперативного персонала.

Рассчитаем среднюю численность работников торгово-сервисного предприятия, в Омске в 2017 году в 15,4 тыс. организаций торговой сферы и мелкого ремонта  работали 62 тыс. человек [4], 8-9% всех занятых. Отметим, что порядка 10 тыс. из 15,4 тыс. организаций это микропредприятия, чаще всего предлагающее услуги по ремонту. Таким образом, среднее количество занятых на  одну точку получается около 10 человек. Отметим, что сравнительно небольшая численность работников торговой сферы при растущем товарообороте объясняется количеством различного оборудования, минимизирующего затраты времени продавца. Одновременно фактор постоянного использования новых моделей оборудования для учета, фасовки, упаковки провоцирует постоянное устаревания опыта предыдущих лет.

Суммарная потребность в персонале для торговли и сферы услуг может определена,  исходя из средней численности занятых и показателя ухода персонала. Согласно опросам и статистике, собранной студентами ФЭУ в процессе прохождения преддипломной практики,  в год в торговых и сервисных организациях обновляется порядка 15-20 % персонала, преимущественно торгово-оперативный персонал. По малым предприятия это показатель ниже 10-15% (сказываются тесные отношения с руководителем), по средним и крупным предприятиям  – до 25% в год.  В большей степени движение связано с трудовой и географической мобильностью персонала. На третьем месте стоит личные конфликты. Отметим, что текучесть в среде российских продавцов заметно ниже чем у американских коллег в исследованиями доктора В. Кумара [5], которые рассчитали средние показатели среди  нескольких тысяч продавцов техники в 30-39% в год.
Если мы посмотрим предложения по обучению продавцов – мы увидим, что в 2013-2014 году только один колледж предлагал обучение на профессии «продавец» [6] с градациями «продавец продовольственных товаров» и «продавец непродовольственных товаров», однако все сетевые организации, набирая персонал без опыта работы (среди объявлений о вакансии «продавец» 60-70% готовы рассмотреть претендентов без опыта), предварительно обучали в течение 1-3 месяцев в собственных тренинговых центрах. Это охватывает порядка 1000 магазинов, то есть около 10% организаций, однако в сетевых магазинах занято порядка 30-40% работников торговой сферы (15-20 тыс. человек), а на  суммарный оборот сетевых магазинов приходится около половины товарооборота отрасли [7]. Это позволяет нам сделать выводы о высокой эффективности работы сетевых магазинов. Немаловажным фактором такой высокой эффективности является организация работы с персоналом. 

Давайте рассмотрим, какие инструменты используются  при формировании трудовых ресурсов в сетевых организациях.

1. Стажировка как элемент обучения («Пятерочка», «Магнит», «Ашан», «Окей»). По факту недорогая, но неопытная рабочая сила.

2. Наставничество – как правило прямой руководитель является наставником.Доплата за наставничество не используется, предполагается, что  обучение неопытного сотрудника одна из должностных обязанностей его непосредственного руководителя.

3. Тренинги. Первичные тренинги проводятся корпоративным тренером, связанные с новым оборудованием – представителями компании-поставщика, иногда магазин организует тренинги для проводников по вопросам работы с покупателями, на этот вид тренинга могут пригласить бизнес-тренера со стороны, поскольку нужен новый опыт и идеи («Холидей», «Ашан»). Некоторые компании имеют собственный учебный центр, как, например,  "Академия Развития Компетенций" Ашана. По оценкам сотрудников компании «Холидей» 70% тренингов организуется приглашенными тренерами, преимущественно для управленцев.

4. Тесты (экзамены) как показатель практических знаний («Магнит», «Пятерочка», Ашан»). Желающий продвинуться по карьерной лестнице сдает тесты и переходит на уровень кандидатов на вакансию. Тесты практикоориентированы, меняются,  в тестах на руководителей много задач.

5. Коучинг. Довольно сложно реализуемый элемент корпоративного обучения, заключающийся в индивидуальной проработке мотивации. Заявлен «Ашаном». По сути используется на предприятиях малого бизнеса в режиме повседневной работы.
По набору инструментов мы видим начальный этап организации корпоративной системы обучения с ярко выраженной локализацией на отдельных предприятиях. По некоторым предположениям нарастающая централизация корпоративной системы обучения, реализующейся в виде Корпоративного университета в какой-то момент становится закостеневшей и негибкой, сводя на нет эффект от минимизации затрат [8].

Тем не менее на подавляющем большинстве предприятий, даже относящихся к малому бизнесу поощряется развитие работников, дополнительное обучение, предоставляется возможность посещать курсы, семинары, тренинги. Порядка 10% продавцов (по нашей оценке), как правило, параллельно получают высшее или средне-специальное образование и руководство рассматривает их как кадровый резерв. 
V. Обсуждение результатов. Выводы и заключение

Таким образом, формирование трудовых ресурсов сервисных предприятий является важнейшим процессом, определяющим перспективы их существования. Особенности формирования трудовых ресурсов торговых предприятий прямо определяются технологическим процессом, непрерывными изменениями в ассортиментном ряду и технической оснащенности, а также высокой текучестью персонала. На примере торговых сетей мы наблюдаем естественный процесс укрупнения торговых и сервисных организаций, и растущее формирование системы внутреннего корпоративного обучения. Из-за постоянного обновления централизованное обучение в учебных заведениях или общих Корпоративных университетах  торговым организациям представляется бессмысленным, поскольку речь идет о формировании быстро устаревающих навыков. Учитывая высокую текучесть персонала, в полтора раза превышающую среднюю по экономике, торгово-сервисные организации не будут реализовывать долгосрочные проекты по обучению или вкладывать значительные средств. Все вышеперечисленное и определяет особенности формирования трудовых ресурсов торгово-сервисных предприятий.
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