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ВВЕДЕНИЕ 

 

В настоящее время профессиональный коллектив сотрудников – это один 

из главных стратегических ресурсов любого предприятия, в большой степени 

помогающий выигрывать конкурентов. Современный рынок, конкурентные 

формы, с помощью которых он функционирует, полностью поменяли отношение к 

человеческим ресурсам и к тому, какая роль отводится им в 

конкурентоспособности. 

Управление персоналом это подбор и сохранение персонала, который 

необходим организации, его профессиональное обучение и развитие, оценка 

деятельности каждого из сотрудников с т. з реализации задач предприятия, 

которая помогает корректировать его поведение и, наконец, вознаграждение 

персонала за его усилия. Для решения данной задачи предприятия создают и 

применяют специальные системы подбора, развития, оценки и вознаграждения 

персонала. 

Не смотря на то, что управление персоналом – сложный и не всегда 

очевидный процесс, он является одним из наиболее важных этапов управления 

организацией в целом. Эффективное развитие предприятия не возможно без 

адекватной стратегии управления персоналом (кадровой политики). Она включает 

в себя совокупность действий по отношению к сотрудникам предприятия, 

позволяющих добиться реализации организационных целей развития.  

В рамках стратегии управления персоналом деятельность руководства 

ориентирована на решение вопросов оптимизации деятельности сотрудников, 

внедрение и реализацию различных методов стимулирования и мотивации их 

деятельности, предоставления сотрудникам различных льгот и т. п. 

Как уже было сказано, эффективная и успешная работа любого 

предприятия невозможна без качественного управления персоналом. Именно это и 

определяет актуальность данной работы.  

Целью данной выпускной квалификационной работы является 
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совершенствование системы управления персоналом и мотивации сотрудников 

для повышения эффективности деятельности ООО «М-Сервис». 

Объектом исследования в данной выпускной квалификационной работе 

является дилерский центр марки BMW ООО «М-Сервис». 

Предметом исследования является система управления персоналом 

ООО «М-Сервис» и способы ее совершенствования. 

Для достижения поставленной цели требуется решить следующие задачи: 

1. Рассмотреть структуру и функции системы управления персоналом. 

2. Изучить сущность, способы и технологии мотивации персонала. 

3. Проанализировать способы повышения эффективности управления 

персоналом. 

4. Проанализировать мировой и российский опыты управления 

персоналом. 

5. Изучить деятельность ООО «М-Сервис». 

6. Внести предложения по совершенствованию управления персоналом и 

повышения мотивации сотрудников ООО «М-Сервис. 

7. Провести анализ эффективности деятельности ООО «М-Сервис» после 

введения предлагаемых мероприятий. 

В процессе написания данной выпускной квалификационной работы 

использовались работы, пособия и научные публикации в периодических 

изданиях, таких авторов, как Шекшня С.В., Могилевкин Н., Ахмедов А.Э., 

Шаталов М.А. и др., посвященные вопросам влияния системы управления 

персоналом и мотивации персонала на общую эффективность деятельности 

организаций.  
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 

ПЕРСОНАЛОМ ПРЕДПРИЯТИЯ 

 

1.1 Структура и функции системы управления персоналом 

 

Практически каждый человек в современном мире сталкивался с таким 

понятием, как «управление персоналом (кадрами)». В наши дни, с развитием 

менеджмента и управления, в существующих условиях развития бизнеса, когда 

оптимизация всех ресурсов стоит на первых местах, данное понятие становится 

как никогда актуально. Данное понятие максимально близко к понятию 

«управление человеческими ресурсами», ведь в обоих случаях объект применения 

управленческого воздействия идентичен, разница лишь в том, как осуществляется 

подход к рабочей силе работника, как к ресурсу.  

Управление персоналом можно считать частью более глобальной системы 

управления организациями, бизнесом. 

Системой управления персоналом можно считать совокупность 

механизмов, принципов, форм и методов воздействия на формирование, развитие 

и использование персонала организации, которые реализуются в качестве ряда 

взаимосвязанных направлений и видов деятельности. По этой причине 

управление персоналом считается как системой организации, так и процессом и 

структурой [6]. 

Благодаря международному и российскому опыту можно определить 

общеметодические требования, предъявляемые к системе управления персоналом: 

1. Требуется учитывать специфические особенности самой организации и 

также отрасли, где она функционирует. 

2. Требуется, чтобы система несла комплексный характер, т. е. включала в 

себя такие необходимые элементы, как базовую стратегию, операционные 

подсистемы и блок ресурсного обеспечения. 

3. Требуется, чтобы функционирование системы обеспечивалось на всех 
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уровнях управления организацией (организация в целом, структурные 

подразделения, отдельные исполнители). 

4. Требуется, чтобы на всех стадиях разработки системы было обеспечено 

рациональное сочетание как необходимого уровня стабильности ее ключевых 

элементов, так и высокой степени адаптируемости их к изменениям внешней и 

внутренней среды, которые могут произойти.  

5. Требуется, чтобы система обеспечивала многоплановый характер 

воздействия на непосредственный объект управления, т. е. включала максимально 

широкую номенклатуру административных, экономических и социально-

психологических методов [43]. 

Система управления персоналом обладает рядом свойств: 

1. Система – первый слой управления любой организации, поскольку 

именно сотрудники, которых объединяют единые цели, данную организацию и 

составляют. 

2. Система присутствует во всех функциональных сферах деятельности 

организации (в производстве, маркетинге, финансах, инновациях) и ее главные 

цели совпадают с целями организации. 

3. Система обладает общими чертами, которые свойственны коллективам 

людей (потребность в общении, возможность возникновения конфликтов и т. д.). 

В то время как управление персонала рассматривается и в качестве 

целостной системы, также данный термин можно трактовать и как деятельность, 

связанную с обеспечением организации нужным количеством сотрудников с 

требуемой компетентностью, их мотивации и эффективного использования и в 

экономическом, и в социальном плане [34]. 

В вопросе управления персоналом нужно использовать системный подход, 

который нуждается в адаптации к постоянно меняющимся организационным 

требованиям. В настоящее время необходимо, чтобы управление персоналом 

строилось, ориентируясь на достижение следующих групп целей: 
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1. Экономических, которые имеют главенствующее значение для 

организации (производственных, финансовых и т. д.). 

2. Общественных, которые отвечают запросам, как самих сотрудников, так 

и представителей внешних групп претензии. 

3. Экологических, которые охватывают ресурсосбережение, ограничение 

вредных выбросов и снижение риска загрязнения окружающей среды. 

Можно сделать вывод, что система управления персоналом способствует 

достижению наибольшей эффективности организации и включает в себя: 

1. Помощь организации в достижении ее стратегических целей. 

2. Эффективное использование потенциала каждого сотрудника. 

3. Обеспечение организации высококвалифицированными и 

заинтересованными сотрудниками. 

4. Развитие и поддержание высокого уровня качества жизни, что делает 

желанной работу в этой организации. 

5. Связь службы управления персоналом со всеми работниками. 

6. Формирование благоприятного морального климата [72]. 

Указанный подход к управлению персоналом помогает реализовать и 

обобщить в рамках цикла управления персоналом целый спектр вопросов 

адаптации работника к внешним и внутренним условиям деятельности. 

Некоторое время назад наметилась такая тенденция – концепция 

управления персоналом стала логически перестраиваться в концепцию 

управления человеческими ресурсами в качестве составной части 

производственных ресурсов (вместе с финансовыми, материальными, 

технологическими и др.). Данная тенденция свидетельствует о том, что 

ориентируясь на существующую стратегию развития, любая организация в 

качестве производственно-хозяйственной системы способна или увеличивать 

человеческие ресурсы (экстенсивный путь), или (при необходимости) сокращать 

их, в зависимости от рациональности использования оставшейся части 

(интенсивный путь) [33]. 
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Ориентация на управление человеческими ресурсами приводит к тому, что 

меняются задачи управления, функции и структуры соответствующих служб 

организации. Например, одной из главнейших функций управления персоналом в 

настоящее время читается именно развитие персонала, а не только приведение его 

численности к тому значению, что должно быть.  

Задача развития персонала, необходимость оценки целесообразности 

инвестиций организации в собственную рабочую силу требуют, что очевидно, 

другого подхода к тому, как принимаются управленческие решения. Данный факт 

послужил аргументом при выделении специалистами управления человеческими 

ресурсами в отдельное направление менеджмента. В данном случае ставится на 

стратегических аспектах решения проблемы трудообеспеченности организации, 

на социальном развитии кадров, тогда как «управление персоналом» считалось 

лишь текущей оперативной работой с персоналом. 

По этой причине к термину «управление персоналом (кадрами)» близок 

термин «управление человеческим фактором».  

Указанный термин можно понимать как целенаправленное воздействие на 

человека как носителя способности к труду для получения наибольшего 

результата от его деятельности, наибольшей гуманизации осуществляемых в 

организации мероприятий технического прогресса как условия лучшего 

использования техники, ориентации организации производства и труда на 

возможности человека, его интересы.  

Опыт последних лет свидетельствует о том, что в управлении кадрами в 

качестве составной части менеджмента организации имеются два крайних 

подхода – технократический и гуманистический [35]. 

Любая деятельность может быть охарактеризована конкретным перечнем 

работ, которые составляют ее сущность. Таким образом, содержание управления 

персоналом составляют: 

1. Определение потребности в кадрах с учетом стратегии развития 

предприятия, объема производства продукции, услуг. 
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2. Формирование численного и качественного состава кадров (система 

комплектования, расстановка). 

3. Кадровая политика (взаимосвязь с внешним и внутренним рынком труда, 

высвобождение, перераспределение и переподготовка кадров). 

4. Система общей и профессиональной подготовки кадров. 

5. Адаптация работников на предприятии. 

6. Оплата и стимулирование труда, система материальной и моральной 

заинтересованности. 

7. Оценка деятельности и аттестация кадров, ориентация ее на поощрение 

и продвижение работников по результатам труда и ценности работника для 

предприятия. 

8. Система развития кадров (подготовка и переподготовка, повышение 

гибкости в использовании на производстве, обеспечение профессионально-

квалификационного роста через планирование рабочей (трудовой) карьеры. 

9. Межличностные отношения между работниками, между работниками, 

администрацией и общественными организациями. 

10.  Деятельность многофункциональной кадровой службы как органа, 

ответственного за обеспечение предприятия рабочей силой и за надежную 

социальную защиту работника.  

Целями управления персоналом организации можно считать: 

1. Повышение конкурентоспособности организации в рыночных условиях. 

2. Повышение эффективности производства и труда (например, 

достижение максимальной прибыли). 

3. Обеспечение высокой социальной эффективности функционирования 

коллектива [19]. 

Успешное выполнение поставленных целей требует решения 

следующих задач: 

1. Обеспечение потребности организации в рабочей силе в необходимых 

объемах и требуемой квалификации. 
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2. Достижение обоснованного соотношения между организационно-

технической структурой производственного потенциала и структурой трудового 

потенциала. 

3. Полное и эффективное использование потенциала сотрудника и 

коллектива в целом. 

4. Обеспечение условий для высокопроизводительного труда, высокого 

уровня его организованности, мотивированности, самодисциплины, выработка у 

сотрудника привычки к взаимодействию и сотрудничеству. 

5. Закрепление сотрудника на предприятии, формирование стабильного 

коллектива как условия окупаемости средств, которые были затрачены на рабочую 

силу (привлечение, развитие персонала). 

6. Обеспечение реализации желаний, потребностей и интересов 

сотрудников в отношении содержания труда, условий труда, вида занятости, 

возможности профессионально-квалификационного и должностного 

продвижения. 

7. Согласование производственной и социальных задач (балансирование 

интересов организации и интересов сотрудников, экономической и социальной 

эффективности). 

8. Повышение эффективности управления персоналом, достижение целей 

управления при сокращении издержек на рабочую силу [21].  

То, насколько эффективна будет выбранная система управления 

персоналом, насколько полно будут реализованы поставленные цели, во многом 

зависит от выбора вариантов формирования самой системы управления 

персоналом организации, осознания механизма ее функционирования, выбора 

самых оптимальных технологий и методов работы с персоналом. 

Процесс создания системы управления персоналом подразумевает под 

собой в первую очередь построение «дерева целей».  

И речь здесь идет как о целях сотрудников, так и о целях руководства. 

Также важно максимально соотнести их друг с другом, устранить все 
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несостыковки и выявить роли и места управления персоналом в обеспечении 

главных целей организации. 

После построения «дерева целей» должна вестись работа над 

организационной структурой службы управления персоналом – выявляться 

структурные звенья, формулироваться их задачи и функции. Причем 

формирование данной структуры нужно проводить в зависимости от 

особенностей организации и структуры управления, которая существует.  

Далее, в зависимости от того, как организационно-структурно была 

построена служба управления персоналом, должна вестись проработка вопросов 

информационного обеспечения управленческих решений (т. е. содержание, пути 

движения и носители информации) [21].  

Ориентируясь на выбранную стратегию, методы управления персоналом 

разделяются на следующие: 

1. Административные, которые ориентируются на какие-либо 

определенные мотивы поведения сотрудника (например, осознание 

необходимости трудовой деятельности и дисциплины труда, чувство долга, 

культуру труда и т. п.), они напрямую воздействуют на сотрудников при помощи 

норм, распоряжений, регламентирующих актов, которые подлежат обязательному 

исполнению. 

2. Экономические, которые воздействуют косвенно и основываются на 

материальном стимулировании сотрудников. 

3. Социально-психологические, которые основываются на применении 

формальных факторов мотивации (потребностей личности, коллектива). 

Управление персоналом базируется на применении целого комплекса 

правовых документов, наиболее важным из которых можно считать Кодекс 

законов о труде Российской Федерации [1]. 

Помимо этого, применяется целый комплекс норм и нормативов 

(численности, обслуживания, времени и т. п.), общепринятых процедур работы с 

документами. 
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Управление персоналом состоит из нескольких частных процессов: 

1. Планирование – т. е. определение целей управления, средств их 

достижения, моделирование и прогнозирование объекта управления. 

2. Организация – работа по комплектованию кадров: профориентация, 

профотбор, привлечение рабочей силы, наем, расстановка по рабочим местам, 

профессиональная подготовка, совершенствование организации труда, улучшение 

условий труда и т. д. 

3. Регулирование – квалификационное движение рабочей силы, изменение 

численности персонала, уровня заработной платы и т. д. 

4. Контроль – контроль численности, рациональности использования, 

соответствия занимаемой должности, исполнения кадровых приказов и т. д. 

5. Учет – получение информации об изменении состава кадров, ведение 

государственной и внутренней отчетности по кадрам и т. д. [20]. 

Управление рассматривается и в качестве процесса принятия решений. В 

данном понимании управление – это совокупность работ, которые выполняются 

последовательно в следующем порядке: изучение ситуации, непосредственно 

принятие решения, контроль за исполнением принятого решения, оценка 

результатов и корректировка задач управления для получения обратной связи. 

Для того чтобы наиболее полно изучить кадровый состав или кадровую 

ситуацию, применяется определенная система категорий и понятий (потенциал, 

кадровая политика и т. п.). 

На основе данной системы организуется сбор информации, которая 

характеризует количественную и качественную сторону состояния, динамику 

развития кадровой ситуации в разрезе принятых категорий.  

Принципами построения системы управления персоналом называют 

правила, основные положения и нормы, которые применяют руководители во 

время формирования системы управления персоналом.  

Данные принципы объективны так же, как объективны сами 

экономические законы, на основе которых они сформированы. 



15 
 

Необходимо понимать отличия принципов построения системы управления 

персоналом от методов построения этой системы.  

Принципы постоянны и носят обязательный характер, в то время как 

вероятность изменения совокупности методов из-за изменений условий при 

сохранении принципов.  

Принцип дает основу для формирования системы методов и каждого 

метода по отдельности. Однако метод не влияет на принцип таким же образом, 

ведь принцип – объективен [9].  

Существуют две группы принципов построения системы управления 

персоналом в организации: 

1. Принципы, которые характеризуют требования к формированию 

системы управления персоналом. Это, например, такие принципы, как принцип 

обусловленности функций управления персоналом целями организации, 

принцип первичности функций управления персоналом, принцип 

экономичности, принцип оптимальности, принцип простоты и т. д. 

2. Принципы, которые определяют направления развития системы 

управления персоналом. Например, принцип концентрации, принцип 

специализации, принцип обратной связи и т. д. [9].  

Все принципы построения системы управления персоналом реализуются 

во взаимодействии. Их сочетание зависит от конкретных условий 

функционирования системы управления персоналом организации. 

Благодаря развитию этого направления в качестве составной части 

менеджмента, а также благодаря практическим знаниям и опыту крупных 

компаний, в настоящее время разработан инструментарий изучения состояния 

действующей системы управления персоналом организации, построения, 

обоснования и реализации новой системы [4]. 
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1.2 Сущность, способы и технологии мотивации персонала 

 

Как уже было отмечено выше, одной из черт, которой обладает 

менеджмент на данном этапе развития, можно назвать все возрастающую роль 

человеческого фактора, а вместе с этим, и развитие новых форм и методов 

управления персоналом. Неважно, какие уникальные и новые идеи будет иметь 

руководство, насколько современные технологии будут применяться в 

организации, насколько благоприятные внешние условия будут для развития, без 

первоклассных сотрудников, профессионалов своего дела, без их знаний и 

подготовки, без желания и умения трудиться, без необходимой мотивации и 

правильного их стимулирования получить высокую эффективность 

функционирования организации невозможно [10].  

Сотрудники – это ключевое звено организации, ее основа. Однако даже 

высококвалифицированные сотрудники могут делать одинаковую работу, прилагая 

к этому разные усилия, т. е. могут работать как на полную силу, вкладывая в свою 

работу максимум, так и вполсилы, просто механически выполняя то, что от них 

требуется. То, насколько сотрудник готов вкладываться в выполнение работы для 

достижения общих целей организации и максимальной ее эффективности, зависит 

от его мотивированности. 

Можно сказать, что мотивация и стимулирование сотрудника к более 

эффективной деятельности это важнейшие факторы, что и обуславливает их 

выход на первое место в системе управления персоналом.  

Мотивацией в общем смысле называется внутреннее состояние человека, 

которое связанно с его потребностями, активизирующее, стимулирующее и 

направляющее его действия к поставленной цели. 

В системе менеджмента принято следующее определение мотивации – 

это ряд действий, которые побуждают человека к деятельности для достижения 

главных целей организации [2]. 

Можно выделить следующие главные задачи мотивации: 
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1. Формирование у каждого сотрудника понимания сущности и значения 

мотивации в процессе труда. 

2. Обучение персонала и руководящего состава психологическим основам 

внутриорганизационного общения. 

3. Формирование у каждого руководителя демократических подходов к 

управлению персоналом с применением современных методов мотивации. 

4. Привлечение персонала в организацию. 

5. Сохранение сотрудников в организации и обеспечение их лояльности. 

6. Стимулирование производительного поведения [12]. 

Для того чтобы решить указанные задачи необходимо проводить анализ:  

1. Процесса мотивации в организациях. 

2. Индивидуальной и групповой мотивации, если таковая имеется, и 

зависимости между ними. 

3. Изменений, происходящих в мотивации деятельности человека при 

переходе к рыночным отношениям. 

Для решения выделенных задач применяются различные методы 

мотивации: 

1. Метод наказания и поощрения, или т. н. называемая политика «кнута и 

пряника». В условиях административно-командной системы данный метод очень 

активно использовался. Однако, со временем, он трансформировался в систему 

административных и экономических санкций и стимулов. 

2. Психологические методы мотивации, которые появились вместе с 

повышением человеческого фактора. Данные методы базируются на том, что 

главный модифицирующий фактор это не только материальные стимулы, но и 

нематериальные мотивы (например, как самоуважение, признание со стороны 

коллег, моральное удовлетворение работой, гордость за свою организацию и т. д.). 

В этих методах применяется психология, изучение потребностей человека, а 

именно, осознанного ощущения недостатка в чем-либо, что имеет достаточно 

конкретную цель, служащую средством удовлетворения потребностей [16]. 
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В настоящее время выделяются следующие теории мотивации: 

1. Содержательные теории мотивации, основывающиеся на потребностях, 

которые считаются главным побудительным фактором для каких-либо 

целенаправленных действий человека. Такие теории предлагают иерархические 

классификации, которые помогают делать выводы о механизме мотивации. 

Наиболее известны следующие содержательные теории мотивации: 

1.1 Теория иерархии потребности Абрахама Маслоу. Потребности человека 

представляются в виде иерархии пяти потребностей (физиологические, 

потребности в самосохранении, в принадлежности, в признании и уважении, в 

самовыражении). Данная теория является одной из самых известных, и она 

показывает, как те или иные потребности могут воздействовать на мотивацию 

человека к деятельности и как предоставить человеку возможности удовлетворить 

свои потребности. 

1.2 Теория приобретенных потребностей МакКелланда, которая связана с 

изучением и описанием того, какое влияние оказывают потребности власти, 

успеха и принадлежности на поведение человека. Данные потребности не 

находятся в какой-либо иерархии и могут иметь различную степень проявления. 

Например, потребность властвовать может существовать при низкой потребности 

принадлежности. 

1.3 Двухфакторная теория Фредерика Герцберга (мотивационно-

гигиеническая теория). Согласно данным, полученным Герцбергом в ходе его 

исследований, можно выделить две основные категории факторов оценки степени 

удовлетворённости сотрудника выполненной работой: факторы, удерживающие на 

работе (или гигиенические – административная политика организации, условия 

труда, величина заработной платы, межличностные отношения с коллегами) и 

факторы, мотивирующие к работе (мотиваторы – достижения, признание заслуг, 

ответственность, возможности для карьерного роста). В случае отсутствия или 

недостатка гигиенических факторов человек не удовлетворен своей работой, но 

если этих факторов достаточно, они не способны мотивировать работника к 
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нужным действиям. Если нет достаточного количества мотиваторов, напрямую 

связанных с характером и сутью самой работы, не ведет к неудовлетворению 

работников, но их присутствие в нужном количестве вызывает удовлетворение и 

мотивирует работников к нужным действиям и повышению эффективности [17]. 

2. Процессуальные теории мотивации, основанные на поведении людей, 

где учитываются такие факторы, как восприятие человеком ситуации, его 

способность к обучению и познанию окружающей действительности.  

2.1 Теория ожиданий Виктора Врума, согласно которой уровень мотивации 

сотрудников зависит от того, как они представляют свои способности к 

выполнению каких-либо рабочих задач и получению вознаграждения. Виктор 

Врум полагает, что сотрудников мотивирует к работе ожидание того, что 

выбранный ими тип поведения действительно приведёт их к желаемому 

результату. 

2.2 Теория справедливости Адамаса, придерживающаяся такой точки 

зрения, что до тех пор, пока работник не начнет считать, что его труд 

вознаграждается справедливо, он будет уменьшать эффективность труда. Т. е. если 

работник полагает, что его сослуживец получил за аналогичную работу большее 

вознаграждение, у него возникает психологическое напряжение. В итоге нужно 

мотивировать данного сотрудника на снятие напряжения и восстановления 

справедливости. 

2.3 Теория мотивации Лаймана Портера и Эдварда Лоулера, которая 

основывается на сочетании элементов теории ожиданий и теории справедливости. 

Смысл данной теории состоит в том, что результаты, которые достигаются 

работником находятся в зависимости от затраченных усилий, способностей и 

характерных особенностей человека, а также от осознания им своей роли в 

процессе труда. Главный смысл, который несет данная теория – именно 

результаты труда это причина удовлетворения работника, а не наоборот [55]. 

Таким образом, указанные теории дают более полное представление о 

мотивации и именно благодаря им мотивация сотрудников выступает в качестве 
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одного из решающих факторов эффективности функционирования любой 

организации [39]. 

После того, как была рассмотрена сущность такого понятия как мотивация, 

можно перейти к рассмотрению методов улучшения мотивации сотрудников. 

В настоящее время можно выделить следующие основные методы 

улучшения мотивации труда, представленные на рисунке 1.1. 

 

Рисунок 1.1– Классификация методов мотивации 

Рассмотрим указанные методы более подробно. 

1. Экономические методы, которые базируются на том, что сотрудники в 

результате их применения получают определенные выгоды (прямые или 

косвенные), которые улучшают их благосостояние. К методам прямой 

экономической мотивации относятся: 

1.1.1 Заработная плата, которая является денежным измерителем 

стоимости рабочей силы. 

1.1.2 Дополнительная оплата труда из-за сложности или квалификации 

труда, совмещения нескольких должностей, с учетом переработки и социальных 

гарантий организации. 

Методы мотивации

Организационные
Морально-

психологические
Экономические

Прямые

Косвенные
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1.1.3 Вознаграждение, которое определяется исходя из индивидуального 

вклада сотрудника в конечный результат деятельности организации. 

1.1.4 Премия, которая является связующим звеном между результатами 

труда каждого структурного подразделения, отдела организации и сотрудника и 

прибылью – главным показателем того, насколько эффективно работает 

организация. 

1.1.5 Различные виды выплат (например, оплата проезда к месту работы и 

по городу, выплаты за выслугу лет; выплаты нескольких должностных окладов 

при выходе работника на пенсию и т. д.) [23]. 

Указанный вид мотивации не помогает поддержанию трудовой 

деятельности на постоянном максимально высоком уровне, поэтому используется 

для достижения кратковременных улучшений производительности труда. 

К видам косвенной экономической мотивации можно отнести: 

1.2.1 Предоставление в пользование служебного автомобиля. 

1.2.2 Доступ в социальные учреждения благодаря организации. 

1.2.3 Посещение домов отдыха, оздоровительных лагерей для детей 

сотрудников по льготным путевкам. 

1.2.4 Места в детских дошкольных учреждениях на льготных условиях. 

1.2.5 Возможность приобретения продукции, которой занимается 

организация, по выгодным ценам.  

2. Организационные методы: 

2.1 Повышение качества рабочей силы. Данный термин является очень 

важным и трактуется как совокупность характеристик работника, которые 

проявляются в процессе труда и включают в себя квалификацию и личные 

качества работника (состояние здоровья, интеллектуальные способности, 

способность адаптироваться, гибкость, мобильность и т. д.). К способам 

повышения качества рабочей силы можно отнести всевозможные курсы 

повышения квалификации сотрудников, улучшение личных качеств, например, с 

помощью семинаров, тренингов, обучения, спорта [52]. 
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2.2 Улучшение организации труда, которое включает в себя постановку 

мотивирующих целей, расширение трудовых функций, использование гибких 

графиков выполнения заданий, улучшение условий труда. 

2.3. Вовлечение персонала в процесс управления или парципация, которая 

состоит в вовлечении сотрудников в процессы выработки и принятия 

стратегических решений. Когда сотрудники будут принимать участие в 

формировании стратегии развития, когда их мнение будет учитываться в каких-

либо важных вопросах, их удовлетворенность работой и мотивация на 

достижение поставленных целей существенно повысятся [58]. 

5. Морально-психологические или неденежные методы, выполняющие 

двойную функцию: они обладают достаточной ценностью и привлекательностью, 

чтобы стимулировать сотрудников к повышению эффективности их труда, а также 

обеспечивают признание, которое для современных работников приобретает все 

большее значение. Существуют следующие примеры неденежных или морально-

психологических методов мотивации: 

1. Формирование условий, которые будут помогать создавать 

профессиональную гордость, личную ответственность за работу (наличие 

известной доли риска, возможность добиться успеха). 

2. Присутствие вызова, наличие возможности выразить себя в труде. 

3. Признание (личное и публичное, например, ценные подарки, почетные 

грамоты, доска почета, ордена, медали, почетные звания и т. п.).  

4. Наличие высоких целей, воодушевляющих сотрудников на более 

эффективный труд (любое задание должно содержать в себе элемент вызова). 

5. Атмосфера взаимного уважения, доверия в организации [56]. 

Для получения наибольшего эффекта требуется применение всех методов 

мотивации, поэтому в настоящее время в современных организациях чаще всего 

применяется комбинация методов мотивации.  

Неким комплексным методом мотивации можно считать продвижение в 

должности. Но данный метод ограничен внутренне, поскольку, как правило, в 



23 
 

организациях существует ограниченное количество должностей высшего уровня 

и, кроме того, продвижение требует, как правило, увеличения затрат на 

переподготовку.  

Таким образом, анализируя и обобщая опыт практической деятельности в 

сфере мотивации сотрудников, можно представить ряд требований, который 

предъявляется к организации стимулирования труда сотрудников для повышения 

эффективности функционирования компании: 

1. Комплексность, т. е. должна быть общность моральных и материальных 

стимулов коллектива в целом и каждого сотрудника по отдельности. Значение 

этих стимулов зависит от выбранной системы управления персоналом, от опыта и 

традиций организации. 

2. Дифференцированность или индивидуальный подход к стимулированию 

разных уровней организации, разных отделов. 

3. Гибкость и оперативность, которые появляются в ходе непрерывного 

анализа стимулов и их изменения в зависимости от актуального положения дел 

организации и сферы функционирования организации в целом. 

4. Доступность, т. е. каждый стимул должен быть понятен и очевиден всем 

сотрудникам. 

5. Ощутимость, т. е. должен быть обозначен какой-то порог действенности 

стимула, причем данный порог будет разным для каждого коллектива. 

6. Постепенность, т. е. материальные стимулы всегда будут увеличиваться 

и нужно иметь это в виду. 

7. Разрыв между результатом труда сотрудника и его оплатой должны быть 

минимален. Это достигается, например, с помощью еженедельной оплаты труда 

или введением системы авансов [25]. 

Подведя итог изучения сущности такого понятия, как мотивация 

персонала, можно сделать вывод, что ее успех зависит от комплексного подхода к 

данному вопросу. Нужно, чтобы вся система мотивации строилась на основе 

результатов глубокого и всестороннего анализа функционирования организации.  
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1.3 Оценка эффективности управления персоналом 

 

Как уже было отмечено ранее, в современных условиях развития бизнеса, 

управление персоналом это одно из наиболее важных направлений в стратегии 

организаций, ведь роль человеческих ресурсов непрерывно увеличивается, 

повышаются требования к знаниям и квалификации сотрудников.  

Благодаря переходу на рыночные отношения, усложнения экономических 

связей, научно-техническому прогрессу в настоящее время происходят достаточно 

значительные изменения методов труд, а это требует создания более четкой и 

отлаженной структуры органов управления и формирования гибких методов, 

которые будут направлены на повышение эффективности использования 

потенциала сотрудников. 

Оценка эффективности управления персоналом – это систематический и 

четко формализованный процесс, который направлен на измерение издержек и 

выгод, связанных с программами кадровой деятельности, и для соотнесения их 

результатов с итогами функционирования организации в прошлом и с итогами 

функционирования прочих организаций.  

То, насколько эффективно работает система управления персоналом можно 

определить исходя из ее вклада в достижение организационных целей. 

Следовательно, управление персоналом настолько эффективно, насколько 

успешно персонал организации применяет свои возможности для того, чтобы 

реализовывать цели [26]. 

Для того чтобы провести оценку эффективности системы управления 

персоналом, требуется выделение критериев. При выборе критериев оценки 

нужно обращать внимание на следующие важные моменты: 

1. Для решения каких задач используются результаты оценки. 

2. Поскольку критерии будут разделяться в зависимости от сложности, 

ответственности и характера работы, нужно определить, для каких работников 

данные критерии устанавливаются. 
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Такими критериями в сфере эффективности управления персоналом могут 

быть, например, выполнение норм выработки, которые установлены или же 

уменьшение издержек, которые возникают при повышенной текучести персонала, 

необоснованных простоев и т. д.  

Оценка эффективности управления персоналом организации включает в 

себя два компонента: 

1. Экономическая эффективность, которая характеризует достижение целей 

сотрудниками организации с помощью применения принципа экономичного 

расходования имеющихся ресурсов. К компонентам можно отнести: 

1.1 Соотношение результатов работы и издержек на персонал, которое 

рассматривается с точки зрения целей, которые были поставлены. 

1.2 Компоненты, которые отражают вклад сотрудников в долгосрочное 

существование и успешное развитие организации (это стабильность, т. е. 

преемственность персонала, надежность сотрудников, отсутствие конфликтов и 

гибкость, т. е. умение сотрудников адаптироваться к меняющимся условиям). 

2. Социальная эффективность, которая характеризует степень ожиданий и 

интересов сотрудников. 

В настоящее время среди специалистов данной сферы не наблюдается 

единства взглядов на смысл, назначение и методики формирования ключевых 

показателей эффективности системы управления персоналом [15].  

Кроме того, нельзя сказать, что существует единая система представлений 

о классификации этих показателей, а это некоторым образом усложняет их 

использование.  

В наиболее общем виде можно представить классификацию показателей 

эффективности управления персоналом, указанную в таблице 1.1.  

 

 

 

Таблица 1.1 – Классификация ключевых показателей эффективности 
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управления персоналом 

Критерий 

классификации 

Группы 

показателей 
Назначение показателей 

Примеры показателей 

эффективности системы 

управления персоналом 

По 

иерархическому 

уровню 

реализации 

стратегии 

Стратегические 

Отражают выбранную стратегию 

развития. Для их достижения 

требуются ряд глобальных 

мероприятий и длительные 

временные диапазоны 

Расходы на персонал как 

% от выручки; выручка 

на одного штатного 

сотрудника (руб.) 

Нормативные 

Отражают степень достижения 

глобальных целей в 

краткосрочные периоды 

(небольшой горизонт 

планирования) 

Затраты на обучение как 

% от общих затрат на 

персонал 

По 

направленности 

на внутреннюю 

и внешнюю 

среды 

организации  

Диагностич. 

(процессно-

функциональн.) 

Отражают состояние системы 

«изнутри», показывают степень 

ее упорядоченности, внутренней 

организационной эффективности.  

Текучесть среди 

работников в течение 

первого года работы; 

среднее время 

заполнения вакансии 

(дней). 

Интерактивные 

(рыночные) 

Отражают ситуацию контакта с 

внешней средой, степень 

воздействия на нее, полученные 

изменения в системе надстроек. 

Характерны для организаций, 

реализующих стратегию захвата 

рынка и расширения сфер 

влияния 

Соотношение 

фиксированной и 

переменной частей 

зарплаты по сравнению 

с конкурентами; конкурс 

на место среди внешних 

кандидатов (чел/место) 

По 

принадлежности 

к группе 

стратегических 

перспектив 

развития – 

отражающие: 

финансовое 

положение 

Отражают степень достижения 

цели по каждой из перспектив 

развития 

Фонд оплаты труда как 

% от оборота 

рыночное 

положение 

Уровень 

удовлетворенности 

персонала; наличие 

санкций со стороны 

Госинспекции по труду 

внутренние 

бизнес-

процессы 

% вакансий, 

заполненных 

сотрудниками, 

входящими в кадровый 

резерв 

развитие 

организации и 

сотрудников 

Затраты на обучение 

одного сотрудника (руб.) 

 

Продолжение таблицы 1.1 
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Критерий 

классификации 

Группы 

показателей 
Назначение показателей 

Примеры показателей 

эффективности системы 

управления персоналом 

По участию в 

обосновании, 

принятии и 

реализации 

решений  

Концептуальные 

Способствуют общему 

пониманию хозяйственного 

положения и ситуации, в которой 

находятся участники процесса, 

влияют на образ мышления и 

поведение персонала 

Соотношение темпов 

роста 

производительности 

труда и заработной 

платы; уровень 

текучести кадров 

Инструментальн

ые 

Могут использоваться при 

обосновании решений и служить 

базой для выбора конкретных 

действий 

Стоимость обучения в % 

к ФОТ; разница в 

окладах худших и 

лучших сотрудников, 

равных по должности 

Символические 

Разрабатываются руководством и 

доводятся до работников в виде 

требований, спущенных сверху 

Размер прибыли на 

одного топ-менеджера 

По 

принадлежности 

к уровню 

управления 

Индикативные 

нормативные) 

Разрабатываются на основе 

императивных показателей на 

низовых уровнях управления 

% сотрудников, 

прошедших обучение по 

программам повышения 

квалификации за год 

Императивные 

Носят долгосрочный характер, 

лежат в основе динамичного 

контроля за подразделениями, 

вовлеченными в процесс 

реализации целей 

% рационализаторских 

предложений на одного 

сотрудника 

По возможности 

отклонения от 

заданного 

параметра 

Дискретные 

Могут выражаться словесным 

или числовым значениями из 

перечисляемого набора (да/нет, 

натуральное число и т. д.). В ряде 

случаев невозможно отразить 

степень достижения или 

недостижения результата 

Наличие системы 

грейдов; наличие жалоб 

от линейных 

руководителей по 

качеству и срокам 

выполнения заказа на 

подбор персонала 

Непрерывные 

Могут принимать значения в 

заданном интервале, диапазон их 

применения более широк 

Оборот по приему, 

увольнению персонала 

(%) 

По источнику 

получения 

информации о 

значении 

показателя 

Объективные 

Представляют собой результат 

прошедших операций, событий и 

действий и трактуются 

однозначно 

Соотношение затрат на 

поиск и адаптацию 

персонала 

Субъективные 

Значение показателя зависит от 

отношения лица, производящего 

оценку, в связи с чем одно и то 

же явление может трактоваться 

по-разному 

Уровень причастности к 

корпоративной 

культуре; качество 

подбора персонала 

Окончание таблицы 1.1 
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Критерий 

классификации 

Группы 

показателей 
Назначение показателей 

Примеры показателей 

эффективности системы 

управления персоналом 

По зависимости 

результата от 

динамики 

изменения 

показателя 

Прямые 

Отражают прямую зависимость 

результата деятельности от 

значения показателя 

Темпы роста 

производительности 

труда; % сотрудников, 

регулярно получающих 

оценку своей работы 

Обратные 

Отражают обратную зависимость 

результата деятельности от 

значения показателя 

Уровень текучести 

кадров среди 

резервистов (%) 

По способу 

получения 

числового 

значения 

показателя 

Абсолютные 

Эквивалентны значениям тех или 

иных явлений, процессов и 

измеряются в натуральном или 

стоимостном выражении 

Средние затраты на 

адаптацию одного 

сотрудника (руб.) 

Относительные 

Представляют собой 

математическое соотношение 

двух и более величин 

Структура ФОТ по 

категориям персонала 

(%) 

По диапазонам 

планирования и 

периодам 

измерения 

показателя 

Отсроченные 

(лаговые) 

Служат для оценки событий в 

прошлом (в основном, 

финансовые показатели; оценка 

осуществляется раз в квартал, 

год) 

Сумма выручки в 

расчете на одного 

сотрудника (руб.) 

Опережающие 

Направлены на измерение 

эффективности процессов (от 

недели до месяца) 

Количество закрытых 

вакансий одним 

рекрутером (шт.) 

 

На основании данных, полученных Европейской ассоциацией 

менеджеров по управлению персоналом (EAPM) и Бостонской 

консалтинговой группой (BCG), можно выделить перечень ключевых 

показателей эффективности, которые наиболее часто применяются для 

оценки системы управления персоналом [7]. 

Таблица 1.2 – Ключевые показатели эффективности, наиболее часто 

используемые в организациях [53] 

Наименование ключевого 

показателя эффективности 

Частота применения данного 

показателя для оценки 

достижения целей, % 

Частота применения данного 

показателя для оценки процесса 

улучшения результатов, % 

Численность персонала 64 77 

Расходы на персонал 81 72 

Прогулы 65 61 
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Окончание таблицы 1.2 

Наименование ключевого 

показателя эффективности 

Частота применения данного 

показателя для оценки 

достижения целей, % 

Частота применения данного 

показателя для оценки процесса 

улучшения результатов, % 

Набор персонала 61 60 

Учебные часы/дни 64 59 

Производительность труда 58 55 

Численность стажеров 50 49 

Нежелательная текучесть 

кадров 
41 39 

Желательная текучесть 

кадров 
45 41 

Приверженность персонала 46 49 

Средняя продолжительность 

открытых вакансий 
41 41 

Качество HR-технологий 43 46 

Доля внутренних 

продвижений на лидерские 

позиции 

31 34 

Добавленная стоимость на 

человека 
59 58 

 

По результатам данных можно сделать вывод, что такие показатели 

как численность персонала, кадровые затраты или прогулы, применяются 

активнее, чем качественные, например приверженность компании или 

компетенции работников. Но нужно учитывать тот факт, что объективная 

оценка системы управления персоналом будет возможна только при 

использовании и количественных, и качественных показателей.  

Указанные показатели эффективности оказывают помощь в 

проведении оценки некоторых областей сферы управления персоналом. 

Областями системы управления персоналом, которые легко поддаются 

измерению, считаются текучесть кадров, прогулы, показатели 

удовлетворенности персонала, микроклимата в коллективе и некоторые 

другие, в этих сферах очень активно применяются показатели [8]. 
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В настоящее время специалисты, работающие в системе управления 

персоналом, усиленно ищут возможность применять данные показатели в 

таких, казалось бы, трудно поддающихся измерения сферах, как 

корпоративная культура, лояльность сотрудников, интерес к работе, процесс 

передачи знаний. 

Целесообразнее всего проводить оценку эффективности системы 

управления персоналом по следующим позициям: 

1. Оценка организации управленческого труда, когда проводится анализ 

форм и методов взаимодействия сотрудников с объектами управления и между 

собой. В этом случае анализируется штатное расписание, распределение 

обязанностей сотрудников, существующий документооборот. 

2. Анализ технологии управления персоналом, т. е. анализ тех приемов, 

способов и методов воздействия на персонал, которые применяются в ходе его 

найма, использования, развития и высвобождения с целью наибольшей 

эффективности функционирования организации. 

3. Анализ качества управления персоналом, который проводится исходя из 

конкретных задач, которые стоят перед руководителями организации [29]. Анализ 

качества управления персоналом организации представлен в таблице 1.3. 

Таблица 1.3 – Направления анализа качества управления персоналом 

организации [63] 

Направление анализа Критерии, которые применяются 

Анализ соответствия кадровой политики 

целям и задачам организации 

Последовательность, непротиворечивость целей 

и путей их достижения 

Оценка качества документов, 

регламентирующих работу персонала 

Четкость и полнота изложения, соответствие ТК 

РФ 

Оценка важнейших формальных правил и 

процедур, обеспечивающих процесс 

управления персоналом организации 

Трудовые показатели работников, 

эффективность работы организации 

Оценка основных элементов 

организационной культуры, оказывающих 

воздействие на поведение работников 

Состояние трудовой этики. Морально-

психологический климат в коллективе 

Оценка показателей, характеризующих 

качество управления персоналом (уровень 

текучести персонала, удовлетворенность 

Удовлетворенность персонала работой, 

отсутствие жалоб, других проявлений 

недовольства. Приверженность работников 
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работой, морально-психологический климат) своей организации. Трудовые показатели 

Благодаря личным и профессиональным качествам руководителей, их 

степени осознания необходимости развиваться и развивать персонал 

появляется эффективная система управления персоналом.  

Показатели, которые указаны выше, должны браться за основу при 

исследовании эффективности системы управления персоналом. 

Оценку эффективности в качестве системы процедур можно считать 

средством, которое может помочь руководителям увидеть качество системы 

управления персоналом организации, оценить ее и вместе с этим выявить 

существующие недостатки, мешающие получению наибольшей эффективности 

работы организации в целом.  

Для того, что система управлению персоналом находилась в наилучшей 

форме, была совершенна, требуется осуществлять максимально качественный 

отбор специалистов кадровой службы [37].  

Подводя итог по первой главе, хочется еще раз подчеркнуть тот факт, что в 

настоящее время персонал – это основа организации.  

Без успешной и эффективной работы сотрудников невозможно представить 

организацию, она просто не сможет выгодно выделяться среди конкурентов.  

Именно по этой причине крайне важно максимально оптимально 

выстраивать систему управления персоналом, правильно мотивировать 

сотрудников. Только это позволит получить эффективно работающую 

организацию.  
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2 МИРОВОЙ И РОССИЙСКИЙ ОПЫТ УПРАВЛЕНИЯ ПЕРСОНАЛОМ 

ПРЕДПРИЯТИЯ 

 

2.1 Мировой опыт управления персоналом организаций 

 

Бизнес и предпринимательство, как неотъемлемые части современного 

мира, находятся в постоянном развитии. И, как уже было сказано не раз, 

человеческие ресурсы это их основа, то, без чего любой бизнес невозможен. И в 

настоящее время, по мере развития любой организации, по мере расширения 

бизнеса, создается отдел по работе с персоналом. Данный факт можно объяснить 

и тем, что увеличивается число сотрудников, и тем, что есть необходимость 

постоянного контроля всего кадрового процесса, системы управления персоналом 

в общем. 

Каждая организация уникальна, и зависит в первую очередь от того, какие 

руководители стоят во главе. Но, тем не менее, можно выделить какие-то общие 

черты, которые присущи ни сколько организациям одной отрасли, а скорее 

организациям одной страны. Уже давно был отмечен тот факт, что в каждой 

стране, как правило, формируются свои стандарты и правила системы управления 

персоналом, которые опираются, в том числе, и на традиции страны, на 

менталитет людей [41]. 

В настоящее время, благодаря многолетнему изучению, специалисты могут 

выделить три наиболее ярко выраженных моделей организации системы 

управления. Рассмотрим их более подробно: 

1. Модель системы управления персоналом, принятая в Японии, считается 

одной из наиболее эффективных в мире. Данная модель строится на умении, 

способности работать с людьми, что и обеспечивает ее успех. Менеджмент в 

Японии направлен на групповую форму организации труда. Используется 

механизм коллективной ответственности, при котором члены группы участвуют в 

принятии управленческих решений и несут равную ответственность за их 
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реализацию. Информация о делах фирмы, ее планах доводится до всех 

сотрудников. Практикуется активное вовлечение (на добровольной основе) 

работников в решение технологических и экономических проблем. 

Благодаря такой схеме работы, появляется сопричастность сотрудников к 

результатам работы организации в целом, тесная взаимосвязь между 

руководством, отделами компании и работниками. 

В японских организациях при возникновении недоразумений, жалоб и 

претензий со стороны сотрудников, или же в случае вынесения сотрудниками 

каких-либо предложений, следует незамедлительная реакция руководства.  

Кроме того, в японских компаниях большое внимание уделяется научно-

техническому прогрессу. Как правило, в организациях существует и применяется 

система управления производительностью и качеством работы, где обязательно 

устанавливается, по какой причине происходит брак. В крупных компаниях 

создаются т.н. «кружки качества», благодаря которым повышается эффективность 

и качество производства на уровне цехов, участков и рабочих мест. Участие 

сотрудников в этих «кружках качества» поощряется материально и морально. 

Благодаря правилу «каждое принятое рационализаторское предложение требуется 

реализовать» количество рационализаторских предложений в Японии 

существенно выше, чем в любой другой стране мира.  

Отдельное внимание стоит уделить системе приема на работу и 

продвижения по службе. Среди выпускников средних и высших учебных 

заведений проводится тщательный отбор. Далее проводится торжественный 

прием на работу, но с испытательным сроком. Полный курс подготовки (в среднем 

1 год) проводится в одном из подразделений компании под руководством 

закрепленного за новичком опытного сотрудника. По результатам полного курса 

подготовки на постоянную работу принимаются те новички, кто доказал, что 

способен эффективно работать [75].  

Кроме того, среди сотрудников, которые уже приняты на постоянной 

основе, наблюдается открытая, гласная конкуренция за право добиться лучшей 
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должности. Как правило, после 5-7 лет высоких ежегодных показателей труда, 

сотрудник становится менеджером низшего уровня. Далее продвижение по 

служебной лестнице происходит не только благодаря результатам работы, но и 

опираясь на стаж работы, и на возраст. Когда сотруднику исполняется 55-60 лет, 

он выходит на пенсию. 

В японских компаниях большое значение отводится систематической 

подготовке и переподготовке кадров, воспитанию преданных компании 

сотрудников. Каждый сотрудник во внерабочее время должен изучать несколько 

специальных курсов по повышению уровня профессиональных знаний. Японские 

руководители полагают, что долгая работа сотрудника в одной и той же должности 

существенно уменьшает уровень ответственности, что приводит к потере 

интереса к работе. Поэтому для того, чтобы повышать квалификацию 

сотрудников, в японских компаниях применяется опыт постоянного (1 раз в 3-4 

года) перевода сотрудника на другую должность в другой отдел компании (но, 

конечно, учитывая мнение самого сотрудника).  

Наиболее ярким примером японской системы управления персоналом 

может служить «Sony Corporation» – японская транснациональная корпорация, 

основной специализацией которой в настоящее время является выпуск и продажа 

электроники и прочей высокотехнологичной продукции.  

Система организации и управления в этой поистине гигантской компании 

строится на базе нескольких принципов: 

1)  нужно ставить цели, которые будут понятны всем, вплоть до 

последнего рабочего. Руководство «Sony Corporation», полагает, что такая 

система организации и управления максимально сплачивает сотрудников, 

превращая их в коллектив единомышленников; 

2)  тот, кто младше по должности имеет полное право не разделять точку 

зрения руководителя, не соглашаться с его мнением. В «Sony Corporation» 

интересы дела стоят на первом месте. И если для того, чтобы их придерживаться, 

нужно поступаться не только личными амбициями, но и традициями, в том числе, 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%AF%D0%BF%D0%BE%D0%BD%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A2%D1%80%D0%B0%D0%BD%D1%81%D0%BD%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%BE%D0%BD%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D0%B0%D1%8F_%D0%BA%D0%BE%D0%BC%D0%BF%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D1%8F
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почтительным отношением к старшим по возрасту или по положению в 

корпорации, то это не считается чем-то неправильным; 

3)  сознательный отказ от жестких планов – т.е. сотрудник должен 

действовать по обстановке, а не работать только в рамках своей постоянной 

рутины; 

4)  антибюрократический стиль руководства. Например, «Sony 

Corporation» в случае необходимости могут создаваться на какой-либо требуемый 

период автономные подразделения, которые обладают полной и неограниченной 

самостоятельностью; 

5)  важные проекты поручаются энтузиастам и новаторам, причем такой 

сотрудник ставиться выше общепринятых методов материального и морального 

поощрения; 

6)  патернализм, т.е. привитие сотрудникам ощущения того, что они – 

члены одной большой семьи. В «Sony Corporation» применяется известная на весь 

мир японская система пожизненного найма сотрудников, у всех сотрудников есть 

возможность периодически общаться с руководством в неофициальной 

обстановке (совместный отдых, развлечения) [74]. 

Таким образом, была рассмотрена японская система управления 

персоналом организации. Недаром она считается одной из самых лучших в мире, 

ведь она ориентирована на нахождение оптимального положения работника в 

компании. К мнению работника прислушаются, с ним активно взаимодействуют, 

ему помогают наилучшим образом устраивать себя в компании. Благодаря заботе 

о своих работниках, японские компании получают эффективную работу, 

сотрудников, которые преданы своему делу и своей компании. 

2. Также интерес представляет система управления персоналом, принятая в 

компаниях Соединенных Штатов Америки. Данная страна обладает, пожалуй, 

самым богатым и внушительным опытом менеджмента. Уже давно доказано, что 

именно американские менеджеры обладают самими высокими деловыми 

качествами по сравнению с менеджерами остальных стран. 
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Вся суть, весь смысл американской модели организации управления 

персоналом можно выразить одним словом – индивидуализм. Данный факт легко 

объясняется историей США, ведь это страна иммигрантов. Иммигранты и затем 

их потомки способствовали тому, чтобы в американском обществе 

сформировалась психология человека, который должен полагаться только на себя, 

иначе он не сможет выжить в условиях новой страны.  

Благодаря сформировавшемуся менталитету, в американских компаниях на 

первое место ставятся дела компании, а потом уже дела человека. Однако, нужно 

отметить, что такой стиль управления персоналом, когда мнение сотрудников 

стоит на втором плане, когда сотрудникам нужно ставить на первое место 

интересы компании, в ущерб своим интересам, присуще старшему поколению 

управленцев, которые до сих пор используют авторитарный стиль управления 

[59]. 

В последние же десятилетия ситуация с организацией системы персоналом 

меняется в диаметрально противоположную сторону. Если раньше мнение 

сотрудников не учитывалось, их инициатива подавлялась и существовало ярко 

выраженное подчинение сотрудника своему руководителю, то сейчас, напротив, в 

американских компаниях используется демократичный стиль управления 

персоналом. На первом месте стоит выстраивание хороших отношений с 

коллегами и подчиненными, формирование команды единомышленников, игроков 

одной команды. 

Для того чтобы руководители, а вместе с ними, и рядовые сотрудники, 

функционировали более эффективно, в США применяется система постоянного 

обновления знаний, управленцы постоянно проходят разные курсы повышения 

квалификации, которые работают, как правило, при университетах. Американские 

организации организуют такие курсы для того, чтобы: 

1)  максимально расширить кругозор руководителя, развить его 

способность предвидеть ход происходящих событий и с помощью этого 
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подготовить сотрудников к тому, что они будут принимать на себя 

дополнительную ответственность; 

2)  дать возможность руководителям узнать новую информацию, 

связанную с теорией и практикой управления организацией в целом, и системой 

управления персоналом в частности;  

3)  поощрять творческий, новаторский подход к рассмотрению проблем и 

принятию решений; 

4)  дать возможность руководителями обсудить новые идеи и проблемы 

делового мира с другими бизнесменами; 

5)  помочь руководителям самим оценивать свои способности к 

дальнейшей карьере и свою роль в компании. 

Стоимость курса повышения квалификации руководителей варьируется в 

пределах от 500 до 4,5 тыс. долл. в зависимости от продолжительности курса (от 2 

до 16 недель) и его уровня [73].  

Во всей системе управления персоналом, принятой в американских 

компаниях, наибольшее значение придается оценке возможностей каждого 

сотрудника, выявлению т. н. управленческого потенциала, которым обладает 

организация. Оценка возможностей сотрудника – это одна из наиболее острых 

тем, т. к. работу сотрудника можно оценить только с точки зрения выполнения им 

своих основных обязанностей. Однако хорошее исполнение работы сотрудником 

на одном уровне не всегда гарантирует аналогичного хорошего исполнения на 

уровне более высоком.  

Для того чтобы решить данную проблему, с середины прошлого века 

некоторые крупные компании («General Electric Company», «IBM», «Standard Oil 

Company» и пр.) организуют специализированные центры оценки, где сотрудники 

при помощи разнообразных тестов и упражнений проверяются на способность к 

заниманию руководящей должности. В такие центры оценки входят руководители 

отдельных департаментов компании, которые проходят специальную подготовку и 

обучение. В ходе оценки своей деятельности, своих перспектив, сотрудники (а в 
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случае необходимости, и потенциальные сотрудники, если речь идет об оценке 

кандидатов на какую-либо должность) оцениваются примерно по 20 личным 

качествам и характеристикам поведения в различных ситуациях. Как правило, 

такая проверка длится 2-3 дня, но срок может быть и увеличен (если например 

сотрудники параллельно проходят повышение квалификации). 

Американские специалисты полагают, что подобная форма оценки намного 

эффективнее, чем традиционные способы, ведь здесь в приоритете находятся 

качества, важные для руководящей работы. Помимо всего прочего, принятие 

участия в таких проверочных упражнениях помогает самому сотруднику 

составить представление о себе, и о том, в каких направлениях ему следует 

работать [44]. 

Также одной из отличительных черт, присущих системе управления 

персоналом американских компаний, можно назвать тот факт, что персонал очень 

много работает, ведь здесь нормальным считается 60-часовая рабочая неделя. 

Однако, в США в крупных компаниях (например, в «Google», «Apple») 

применяется система свободного графика – т.е. сотрудник должен отработать 

определенное количество часов в неделю или же закрыть определенное 

количество рабочих вопросом. При этом совсем не важно, каким образом будет 

строиться рабочий день, нет четкого расписания, как в российских компаниях. 

Руководство таких американских компаний очень лояльно к сотрудникам – нет 

необходимости приходить на рабочее место в 08.00, а уходить в 17.00. каждый 

сотрудник волен сам планировать свой рабочий день. Главное, чтобы в неделю 

набегало определенное количество часов или определенное количество рабочих 

вопросов, проектов, было закрыто.  

Однако существуют и отрицательные черты, присущие американской 

системе управления персоналом. В первую очередь, это конкуренция. Причем из-

за индивидуализма, который присущ американским работникам, эта конкуренция 

не всегда находится на спокойном уровне. Но в компаниях придается гигантское 

значение формированию нормального рабочего климата и хороших рабочих 
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отношений. Поэтому если конкуренция между сотрудниками выходит на рамки 

нормального, если случается какой-либо конфликт, руководство не станет 

разбираться в его причинах, искать виноватых, а просто уволит всех участников 

конфликта [32].  

Также нельзя не отметить тот факт, что очень большое внимание уделяется 

тому, что все сотрудники равны между собой. Пожалуй, не в одной стране мира 

вопросу этичности и соблюдению прав всех сотрудников, вопросам 

дискриминации, не уделяется столько времени, как в США.  

При малейшем намеке на дискриминацию по какому-либо признаку (цвету 

кожи, национальности, вероисповедования, половой принадлежности, свободе 

самовыражения), инициатор конфликта будет уволен, в некоторых случаях дело 

может дойти и до уголовной ответственности. 

Таким образом, хочется сделать вывод, что американскую систему 

управления персоналом в настоящее время можно назвать наиболее 

демократичной [47]. 

3.  В последние годы, с развитием Евросоюза понятие «европейская 

модель менеджмента» стало применяться все активнее.  

Это понятие включает в себя принципы управления персоналом, присущие 

таким странам, как Германия, Великобритания, Италия, Испания, Франция, 

Финляндия, Швеция. Благодаря тому, что в данную модель включены принципы 

систем разных стран, европейскую систему управления персоналом можно 

назвать совокупностью различных национальных моделей.  

В настоящее время не у всех европейских стран все хорошо в плане в 

управленческой деятельности все гладко, не они могут в максимально короткие 

сроки приспосабливаться к меняющимся условиям. 

В таблице 2.1 представим основные модели управления персоналом стран, 

которые повлияли на европейскую систему управления персоналом в целом. 
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Таблица 2.1 – Основные характеристики европейских моделей управления 

персоналом [48] 

Наименование модели Основные характеристики 

Немецкая  

1. Постоянные нововведения. 

2. Эффективные, но формальные, организационные решения и 

рациональная структура управления. 

3. Большое внимание уделяется профессиональной подготовке и 

компетентности сотрудников. 

4. Большой объем полномочий сотрудников и их высокая 

ответственность. 

Британская 

1. Недоверие между руководителями и подчиненными. 

2. Невысокий уровень профессионализма. 

3. Широкое распространение семейной собственности и семейных 

традиций в управлении. 

4. Недостаточное внимание уделяется профессиональной 

переподготовке персонала. 

Шведская 

1. Превалирование неформальных отношений. 

2. Отсутствие жесткого контроля. 

3. Децентрализованность и демократичность управления. 

4. Стремление избегать конфликтов. 

Французская 

1. Высокая дистанция власти. 

2. Высокий уровень индивидуализма в управлении. 

3. Жесткая иерархичность и дистанцированнность руководителей. 

4. Ориентация на формальное, письменное взаимодействие. 

Итальянская 

1. Предпочтение отдается неформальным контактам. 

2. Широкое распространение семейного бизнеса. 

3. Стремление избегать конфликтов. 

4. Стремление к ясности и контролю над неопределенностью. 

 

Отличительной чертой европейской модели управления персоналом можно 

назвать развитие принципов, которые дают любому сотруднику право играть 

определенную роль в управленческом процессе. Кроме этого, европейской 

системе управления персоналом присуще развитие направления определения 

поведения сотрудников при воздействии на него всем коллективом [49]. 

Основываясь на элементах, взятых в других системах управления 

персоналом, европейская управленческая концепция легла в основу новых теорий 

управления сотрудниками. К примеру, российская модель, только находящаяся в 

развитии, имеет, в том числе и европейские корни. 
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2.2 Российский опыт управления персоналом организаций 

 

Как уже было сказано выше, российская модель управления персоналом в 

настоящее время находится на начальном этапе, только начинает формироваться. 

Еще несколько десятилетий назад главной идеей было равенство и светлое 

будущее для всех, идеи государства ставились выше идей каждого человека, 

трудиться нужно было на благо родины и партии. В настоящее же время 

произошел переход к тому, что на первое место ставится личная выгода, в том 

числе и материальная, а потом уже все остальное.  

Изменение модели поведения целой нации – это очень сложный и 

трудоемкий процесс, который в условиях России происходил под влиянием 

перестройки государства, дефолта, экономических кризисов. По этой причине 

самым простым способом для России было перенятия чужого опыта. 

Руководители частных организаций, появившихся в стране после развала СССР и 

перестройки, избрали самый простой и эффективный путь развития системы 

управления персоналом – просто взять уже готовую, опробованную в другой 

стране модель и внедрить ее, но с учетом российских особенностей. Таким 

образом, на создание российской модели управления персоналом оказала влияние 

как американская, так и японская система управления. 

Можно сказать, что эти системы являются диаметрально 

противоположными и не имеют почти ничего общего. Но, не смотря на это, у 

российской модели есть ряд признаков, которые характерны для американской 

модели, и некоторые элементы японской системы управления персоналом [57]. 

Можно выделить следующие сходства с американской системой 

управления персоналом организаций: 

1. Индивидуальный процесс принятия решений.  

Как правило, в российских компаниях не используется коллегиальный 

способ принятия решений. Однако отличие от американской системы состоит в 

том, что российские сотрудники, как правило, не особо проявляют инициативу, у 
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них зачастую нет возможности высказать свое мнение по поводу того, что 

происходит, как нет возможности внести свои предложения по улучшению 

работы, ведь инициатива, как известно, наказуема. Мало внимания уделяется 

формированию нормального микроклимата в организации, руководство старается 

не замечать существующие в коллективе конфликты. 

2. При продвижении по карьерной лестнице стаж работы сотрудника или 

его возраст не имеют никакого значения.  

Но если в американской компании это так, поскольку только 

профессиональные качества и достижения могут повлиять на продвижение по 

службе, то в России ситуация несколько иначе. Стаж и возраст не имеют 

значения, ведь в первую очередь играет только пол, сексуальная ориентация, 

национальность, семейное положение, дружба с «нужными» людьми 

(протежирование), внешность и пр.  

3. Оплата труда сотрудников, которые находятся на одной и той же 

должности, может существенно отличаться благодаря личным показателям труда. 

По этой причине появляется конкуренция между коллегами и т.н. 

«профессиональная ревность» и все это дает достаточный стимул для того, чтобы 

сотрудник улучшал результаты своей работы [66].  

Отметим также сходства российской модели управления персоналом с 

японской: 

1.  Возможность обучения сотрудников.  

В отечественных компаниях широко применяются система обучения 

персонала – проводятся тренинги, семинары, сотрудников отправляют на 

различные курсы, помогающие увеличить профессиональную грамотность, 

обучают работе с новым программным обеспечением и т. д. К сожалению, еще не 

все компании придерживаются этого принципа, но вероятнее всего, скоро 

инвестиции в сотрудников будут повсеместной практикой.  
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2. Социальные гарантии.  

Нет, исходя из российского законодательства, уволить из российской 

компании можно за любую провинность, как и в компаниях США. Но на практике 

же применяется практика выговоров, штрафов, депремирования, но не 

увольнения. Российские руководители стараются более лояльно относиться к 

своим подчиненным и поэтому увольнение – это самое последнее, что будет 

делать руководитель, только когда прочие меры уже не действуют.  

Кроме того, в российских компаниях отмечается очень лояльное 

отношение к сотрудникам, которые работают в компании долгое время. 

Например, существует премия за выслугу лет. И, кроме того, мало какая страна 

мира может похвастаться тем, что у матерей есть возможность пребывать в 

отпуске по уходу за ребенком до 3-х лет с сохранением рабочего места.  

Можно сделать вывод, что система управления персоналом, применяемая в 

России, имеет как американские, как и японские черты. Многие отечественные 

компании создали благодаря синтезу свой персональный стиль управления. К 

примеру, в США при найме на работу значение играют только профессиональные 

навыки, тогда как в Японии им отводится второстепенное место, а главную роль 

играют качества сотрудника, как личности. И только в России играет роль и то, и 

другое [67].  

В США или Японии не применятся практика получения дополнительных 

прав и привилегий благодаря должности, там все сотрудники равны в этом. Тогда 

как в России это распространено повсеместно: руководители высшего уровня 

могут работать по своему, особому графику; не соблюдать дресс-код, как все 

сотрудники; летать первым классом самолетов, тогда как рядовые сотрудники 

ездят в командировки на поездах; пользоваться служебным автомобилем в 

личных целях и т. д. [68]. 

Отсюда следует вывод, что отечественная модель управления персоналом – 

это некий синтез из советской, американской и японской. Однако в последнее 

время наметилась следующая тенденция: крупные компании внедряют свои 
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собственные принципы, формируя тем самым уникальную систему управления. 

Выделим особенности, которые присущи именно российской системе 

управления персоналом: 

1. Сотрудники организаций являются это субъектами рыночных 

отношений, ведь именно от них зависит то, какое место организация будет 

занимать на рынке. От них, прежде всего, зависит успех компании на рынке. 

2. Из-за опыта советского прошлого, из-за устоявшегося менталитета 

зарабатывать, а не получать деньги, российские работники отдают предпочтение 

фиксированной, но стабильной оплате труда. Не везде можно встретить 

инициативу, работники просто делают то, что им положено, не думая об 

улучшении содержания своей работы.  

3. Административно-командный стиль управления [64]. 

Чтобы изменить существующую ситуацию в лучшую сторону и 

продолжить создавать особую российскую модель управления персоналом нужно 

выполнить такие условия:  

1. Университетам, институтам нужно выпускать специалистов, уровень 

профессиональных знаний которых будет соответствовать мировым стандартам. 

Эта проблема стоит остро, ведь по сути новых специалистов некому обучать. 

Решить эту проблему возможно только при помощи найма иностранных 

специалистов или же российских, но которые имеют опыт работы заграницей. 

2. Нужно как можно скорее перестать применять модель советского 

руководителя. К сожалению, в наши дни очень много молодых, инициативных и 

мыслящих по-новому руководителей проигрывают тем, которые воспитаны 

старой школой и не готовы меняться. Справиться с этим будет возможно, только 

если руководители старой закалки поймут, что их время прошло и для того, чтобы 

компании двигаться дальше и развиваться, нужно дать дорогу молодым 

специалистам [61].  

3. Нужно обучать специалистов, руководителей делегировать свои 

полномочия.  
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4. Нужно обучать специалистов, руководителей антикризисному 

управлению.  

5. Нужно обучать специалистов, руководителей тому, что инновации и 

нововведения нужны и необходимы любому предприятию. 

6. Нужно создавать в организациях систему информационного 

менеджмента, которая будет создаваться благодаря внедрению современного 

компьютерного и программного обеспечения. 

7. Нужно внедрять системы управления качеством, как это делают во всем 

мире. В России пока еще существует мнение, что главное – это прибыль 

компании, а качество производимой продукции или услуг стоит на втором месте.  

8. Нужно применять новые способы принятия решений и разработки 

стратегии (мозговой штурм, ролевые игры, создание творческих групп и т. д.). 

9. Нужно обязательно использовать инструменты маркетинга [60]. 

10. Нужно применять новые, в т. ч. неденежные способы мотивации. 

11. Нужно не забывать о социальной ответственности – руководители 

должны быть ответственны перед сотрудниками и обществом в целом за решения, 

которые они принимают и за последствия принятия этих решений.  

12. В обязательном порядке нужно соблюдать закон, как бы этого ни 

хотелось руководителям российских компаний.  

13. Нужно в обязательном порядке знать и уметь применять в работе 

социальную и управленческую психологию. Только благодаря этому в 

российских компаниях будут создавать эффективные команды сотрудников [71].  

Таким образом, подведя итог, можно сказать, что еще рано говорить о 

формировании российской модели управления персоналом. Но если российские 

компании не будут бояться ориентироваться на опыт своих иностранных коллег, 

то скоро этот процесс завершится и на выходе получится уникальная российская 

модель. 

2.3 Анализ деятельности ООО «М-Сервис» 
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Компания ООО «М-СЕРВИС» работает на автомобильном рынке г. 

Челябинск с мая 1997 г. В январе 2002 г. компания подписала дилерское 

соглашение с BMW Russland Trading и стала официальным представителем BMW 

в городе Челябинск.  

28 сентября 2006 г. компания «М-СЕРВИС» представляет новый автосалон 

BMW в городе Челябинск. 

 Место расположения нового дилера отвечает всем требованиям 

покупателей. Автосалон находится по адресу: г. Челябинск, ул Братьев 

Кашириных, д. 139. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 2.1 – Местоположение ООО «М-Сервис» 

Основные виды деятельности компании представлены на рисунке 2.2. 
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Рисунок 2.2 – Основные виды деятельности ООО «М-Сервис» 

Помимо основных видов деятельности компания «М-Сервис» предлагает 

клиентам следующие виды услуг: 

1) лизинг; 

2) тест-драйв (пробная поездка на автомобиле для оценки его ходовых 

качеств и общих потребительских свойств); 

3) оказание услуг по страхованию и кредитованию; 

4) заказ автомобиля в индивидуальной комплектации. 

Основным принципом компании является обеспечение клиентов услугами 

высочайшего качества. 

Предназначение (миссия) ООО «М-Сервис»: 

1. «М-Сервис» – автомобильная компания-лидер на Южном Урале, 

официальный дилер концерна BMW. 

2. «М-Сервис» – профессиональная команда, которая предоставляет 

высококачественное обслуживание в лучших традициях марки BMW. 

Виды деятельности 
ООО "М-Сервис"

Продажа 
автомобилей

Новых

С пробегом

Обслуживание 
автомобилей

Техническое 
обслуживание

Текущий ремонт

Кузовной ремонт

Продажа 
оригинальных 

запасных частей

Продажа 
аксессуаров 
марки BMW
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3. «М-Сервис» предвосхищает и удовлетворяет потребности и желания 

клиентов, обеспечивая процветание и развитие компании, сотрудников и 

акционеров. 

4. «М-Сервис» вызывает уважение партнеров, любовь клиентов и гордость 

сотрудников. 

Цель компании «М-Сервис» – всегда занимать лидирующую позицию, 

понимать и принимать задачи, стоящие перед компанией, постоянно развиваться 

и двигаться вперед, постоянно повышать свой профессиональный уровень, быть 

активными и деятельными, быть примером перед клиентами и сотрудниками в 

отношении к работе. 

Дилерский центр «М-Сервис» осуществляет продажу и обслуживание 

автомобилей BMW. Компания совместно с крупнейшими банками страны 

разработала специальные программы по приобретению автомобилей в кредит. 

Подобные программы позволяют уже сегодня почувствовать удовольствие от 

поездки на автомобиле, не изымая больших сумм из семейного бюджета. 

Одновременно с покупкой автомобиля его можно сразу застраховать.  

«М-Сервис» предлагает для клиентов пакты по страхованию 

транспортного средства, добровольному медицинскому страхованию, 

страхованию ответственности перед третьими лицами. 

Для корпоративных клиентов есть выгодные программы по приобретению 

автомобиля. Это эксклюзивные решения, которые предлагают клиентам особые 

условия на покупку и сервисное обслуживание автомобилей BMW. Для того 

чтобы стать корпоративным клиентом, необходимо приобрести не менее трех 

автомобилей. Компания предлагаем следующие условия:  

1) выездной тест-драйв; 

2)  специальные цены на приобретение и обслуживание автомобилей; 

3)  лизинговые программы; 

4)  trade-in (выкуп авто с пробегом); 

5)  двухлетняя гарантия на автомобили. 
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Официальными партнерами «М-Сервис» являются страховая компания 

«РОСНО», «Цезарь-Саттелит», «Carcade лизинг», лизинговая компания 

«Европлан». 

Компания «М-Сервис» гордится своими знаниями и опытом, и 

предоставляет клиентам безупречные профессиональные услуги. От 

профессионализма зависит результат работы. Компания осуществляет 

конструктивный, внимательный и активный подход к каждому клиенту.  

 Клиентоориентированность – это инициация положительных эмоций и 

восторга у потенциальных и существующих клиентов, что ведет к выбору товаров 

и услуг компании среди множества конкурентов, к повторным покупкам и 

получению новых клиентов за счет рекомендаций существующих клиентов. 

К услугам клиентов высококвалифицированный персонал отдела продаж, 

который с удовольствием ответит на все вопросы. Также компания «М-Сервис» 

предлагает пройти тест-драйв автомобилей BMW, чтобы покупатели могли 

получить представление о достоинствах выбранной модели и насладились 

процессом управления прекрасным автомобилем. 

Компания «М-Сервис» работает по принципу «трех S» sale, service, spares 

(продажа, обслуживание, запчасти). 

Для клиентов, желающих подчеркнуть свой персональный стиль, компания 

предлагаем заказать автомобиль в индивидуальной комплектации. Все 

автомобили проходят обязательную предпродажную подготовку и адаптированы 

для эксплуатации в России. Гарантия на все автомобили – 2 года без ограничения 

пробега.  

Для юридических лиц в автосалоне есть возможность приобретения 

автомобилей в лизинг. По сути, лизинг – это долгосрочная аренда имущества с 

последующим правом выкупа. 

Плюсы лизинга: 

1) снижение налоговых отчислений; 

2) доступность; 
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3) возможность использования ускоренной амортизации; 

4) сохранение «кредитной привлекательности» предприятия; 

5) удобная система выплат; 

6) исключаются трудоемкие операции по бухгалтерскому учету 

транспорта, получаемого в лизинг. 

Дилерский центр «М-Сервис» разделен на зоны. Схема расположения зон 

представлена на рисунке 2.3. 

 

 

Рисунок 2.3 – Зоны дилерского центра «М-Сервис» 

В зоне приема автомобилей и находящейся за ней, но скрытой от клиентов 

части дилерского центра, сервисной зоне расположены 3 поста приема, 9 

подъемников, современные диагностические линии контроля, новейшее 

стапельное оборудование ведущих фирм-производителей.).  

Помимо стандартного оборудования, соответствующего статусу 

официального дилера марки BMW, в сервисном центре представлен комплект 

диагностического оборудования, различные информационные системы, 

полностью русифицированные для диагностики и ремонта автомобилей BMW.  
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Рисунок 2.4 – Сервисная зона 

Для удобства клиентов рядом с дилерским центром оборудована стоянка 

автомобилей (рисунок 2.5), а для тех, кто ожидает ремонта своего автомобиля в 

салоне, предусмотрена выделенная зона отдыха, и кафетерий, которые находятся 

в шоу-руме. 

 

Рисунок 2.5 – Внешний вид центра «М-Сервис» 

Особое внимание клиентов заслуживает зона с интерактивным 

оборудованием, которое позволяет выбирать цвета и комплектацию автомобиля.  

Управление ООО «М-СЕРВИС» осуществляется в соответствии с его 

Уставом на базе организационной структуры, которая представляет собой 
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системную взаимосвязь функциональных областей и уровней управления, 

призваннаю обеспечивать достижение целей предприятия наиболее 

эффективными способами. 

Всего в организации на данный момент работает 129 штатных 

сотрудников. Представлено 9 подразделений, это: 

1) генеральный директор, исполнительный директор и помощник; 

2) отдел продаж автомобилей – 15 человек; 

3) отдел продаж запчастей – 11 человек; 

4) станция технического обслуживания (СТО) – 57 человек; 

5) технический отдел – 12 человек; 

6) финансовая служба – 8 человек; 

7) отдел внутреннего контроля – 10 человек; 

8) отдел маркетинга и рекламы – 2 человека; 

9) юридический отдел – 2 человека; 

10) отдел кадров – 2 человека; 

11) хозяйственная служба – 7 человек. 

Для обеспечения эффективной деятельности в современных условиях 

руководству компании необходимо уметь реально оценивать финансово-

экономическое состояние своего предприятия, а также состояние деловой 

активности партнеров и конкурентов. Для этого был проведен анализ финансово-

хозяйственной деятельности компании ООО «М-СЕРВИС». 

Анализ проведен на основе достоверной бухгалтерской отчетности 

рассматриваемого предприятия: форма № 1 – бухгалтерский баланс, форма № 2 – 

отчет о прибылях и убытках, а также на основе базовых методик, изучающих 

финансово-хозяйственную деятельность предприятия. 

Структура анализа финансово-экономического состояния предприятия 

состоит из оценки пяти основных блок-параметров: 

1) состава и структуры баланса; 

2) финансовой устойчивости предприятия. 
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Реализация этих блоков дает наиболее точную и объективную картину 

текущего экономического состояния предприятия. 

1. Анализ состава и структуры баланса 

Анализ финансово-экономического состояния предприятия следует 

начинать с общей характеристики состава и структуры актива (имущества) и 

пассива (обязательств) баланса. 

Для общей оценки имущественного потенциала предприятия проводится 

анализ динамики состава и структуры обязательств (пассива) баланса [38]. 

Сравнительный анализ баланса предприятия «М-СЕРВИС» за период с 

2014 по 2016 гг. представлен в таблице 2.2. 

Таблица 2.2 – Сравнительный анализ баланса ООО «М-Сервис» 

Наименование 
Период 

2014 г. 2015 г. 2016 г. 

I. ВНЕОБОРОТНЫЕ АКТИВЫ 

Основные средства 17 358 124 931 110 675 

Незавершенное строительство 93 312 9 466 4 926 

Отложенные налоговые активы 182 8 74 

Итого по разделу I 110 852 134 405 115 675 

II. ОБОРОТНЫЕ АКТИВЫ 

Запасы 51 742 86 715 90 743 

Налог на добавленную стоимость по приобретенным 

ценностям 
2 552 3 510 4 568 

Дебиторская задолженность (платежи по которой 

ожидаются в течение 12 месяцев после отчетной даты) 
61 124 33 695 28 015 

Краткосрочные финансовые вложения 42 793 61 124 45 925 

Денежные средства 2 042 449 670 

Прочие оборотные активы 14 14 14 

Итого по разделу II 160 267 185 507 169 935 

БАЛАНС 271 119 319 912 285 610 

III. КАПИТАЛ И РЕЗЕРВЫ 

Уставный капитал 2 010 2 010 2 010 

Нераспределенная прибыль (непокрытый убыток) 76 516 90 011 98 430 

Итого по разделу III 78 526 92 021 100 440 

IV. ДОЛГОСРОЧНЫЕ ОБЯЗАТЕЛЬСТВА 

Займы и кредиты 16 698 83 614 47 937 

Итого по разделу IV 16 698 83 614 47 937 

V. КРАТКОСРОЧНЫЕ ОБЯЗАТЕЛЬСТВА 

Займы и кредиты 66 527 25 269 20 436 

Кредиторская задолженность 46 496 86 908 77 203 

Доходы будущих периодов 62 872 32 100 39 594 

Итого по разделу V 175 895 144 277 137 233 

БАЛАНС 271 119 319 912 285 610 
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Проанализировав структуру баланса можно сделать следующие  выводы: 

1. Увеличилась статья внеоборотные активы на 23 553 тыс. руб. в 2015 г., а 

в 2016 г., наоборот, наблюдается уменьшение внеоборотных активов на 

18 730 тыс. руб. Изменения  произошли за счет увеличения суммы основных 

средств в 2015 г. и уменьшения в 2016 г. Статья актива баланса незавершенное 

строительство, напротив, уменьшилась. 

2. Увеличилась статья оборотные активы на 25 470 тыс. руб., за счет 

увеличения  запасов на 35 000 тыс. руб. в 2015 г., в 2016 г., наоборот, наблюдается 

уменьшение оборотных активов на 16 400 тыс. руб.  

При этом статья дебиторская задолженность (менее года) уменьшилась на 

33 109 тыс. руб. на период 2014-2016 гг. 

3. Уменьшилась статья денежные средства на 1 372 тыс. руб. 

4. Увеличилась статья капитал и резервы на 22 000 тыс. руб. Изменения 

произошли за счет увеличения нераспределенной прибыли предприятия на период 

2014-2016 гг. 

5. Уменьшилась статья краткосрочные пассивы на 38 662 тыс. руб. 

Наблюдается увеличение кредиторской задолженности на 40 414 тыс. руб., по 

сравнению с 2014 г., однако более значительное уменьшение статьи займы и 

кредиты привело к уменьшению краткосрочных пассивов. 

2. Анализ финансовой устойчивости предприятия. 

Финансовая устойчивость – это определенное состояние счетов 

предприятия, гарантирующее его постоянную платежеспособность. Показывает, 

насколько предприятие зависит от заемного капитала. Одной из основных задач 

анализа финансово-экономического состояния является исследование показателей, 

характеризующих финансовую устойчивость предприятия. Финансовая 

устойчивость предприятия определяется степенью обеспечения запасов и затрат 

собственными и заемными источниками их формирования, соотношением 

объемов собственных и заемных средств и характеризуется системой абсолютных 

и относительных показателей. Для полного отражения разных видов источников 
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(собственных средств, долгосрочных и краткосрочных кредитов и займов) в 

формировании запасов и затрат используются относительные и абсолютные 

показатели. 

Абсолютные показатели финансовой устойчивости строятся на анализе 

собственных оборотных средств предприятия. 

Собственные оборотные средства представляют собой разность между 

итогом третьего раздела пассива баланса и итогом первого раздела актива. 

Анализ проводится методом сравнения суммы средств на начало и конец 

года; определяется отклонение в денежном выражении и в процентах [27]. 

Рассмотрим абсолютные показатели финансовой устойчивости, 

рассчитанные на основе бухгалтерской отчетности предприятия за 

рассматриваемый период год. 

Таблица 2.3 – Абсолютные показатели финансовой устойчивости ООО «М-

СЕВИС» 

Показатель 

Период 
Абсолютное отклонение, 

тыс. руб. 

2014 г. 2015 г. 2016 г. 2014 г. 2015 г. 
за два 

года 

Источники собственных 

средств (СК) 
141 398 124 121 140 034 -17 277 15 913 -1 364 

Внеоборотные активы (ВА) 110 852 134 405 115 675 23 553 -18 730 4 823 

Долгосрочные кредиты и займы 

(ДО) 
16 698 83 614 47 937 66 916 -35 677 31 239 

Краткосрочные кредиты и 

займы (КК) и кредиторская 

задолженность (КЗ) 

66 527 25 269 20 436 -41 258 -4 833 -46 091 

Собственные оборотные 

средства (СОС=СК-ВА) 
30 546 -10 284 24 359 -40 830 34 643 -6 187 

Общая величина основных 

источников формирования 

запасов и затрат 

(ОИ=СОС+ДО+КК+КЗ) 

113 771 98 599 92 732 -15 172 -5 867 -21 039 

Наличие собственных 

оборотных средств и 

долгосрочных заемных 

источников для формирования 

запасов и затрат (СД=СОС+ДО) 

47 244 73 330 72 296 26 086 -1 034 25 052 
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Продолжение таблицы 2.3 

Показатель 

Период 
Абсолютное отклонение, 

тыс. руб. 

2014 г. 2015 г. 2016 г. 2014 г. 2015 г. 
за два 

года 

Излишек (недостаток) 

собственных оборотных средств 

для формирования запасов и 

затрат (±СОС=СОС-МОС) 

30 546 -10 284 24 359 -40 830 34 643 -6 187 

Излишек (недостаток) 

собственных оборотных средств 

и долгосрочных заемных 

средств для формирования 

запасов и затрат (±СД=СД-

МОС) 

47 244 73 330 72 296 26 086 -1 034 25 052 

Излишек (недостаток) общей 

величины основных источников 

для формирования запасов и 

затрат (±ОИ=ОИ-МОС) 

113 771 98 599 92 732 -15 172 -5 867 -21 039 

 

Источники собственных средств на период с 2014 по 2015 гг. уменьшились 

на 17 277 тыс. руб., в связи с кризисным положением на предприятии в 2015 г.  

Однако в 2016 г. источники собственных средств, по отношению к 2015 г., 

увеличились на 15 913 тыс. руб. 

Наблюдается резкое увеличение долгосрочных займов в 2015 г. на 66 916 

 тыс. руб. с 16 698 тыс. руб. в 2014 г. до 83 614 тыс. руб. в 2015 г., что обусловлено 

кризисным положением на предприятии. В 2016 г. наблюдается резкий спад 

долгосрочных займов на 35 677 тыс. руб. 

На протяжении всего рассматриваемого периода наблюдается уменьшение 

краткосрочных кредитов и займов и кредиторская задолженность. 

Таким образом, в целом финансовое состояние ООО «М-Сервис» 

находится на нормальном уровне, что доказывает проведенный анализ 

финансово-хозяйственной деятельности. 

Большое внимание в «М-Сервис» уделяется исследованию предпочтений 

клиентов, проведению анализа рынка.  

В марте 2017 г. было проведено очередное маркетинговое исследование, 

призванное выявить критерии, ориентируясь на которые клиенты выбирают 
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дилера.  

Для исследования было опрошено 80 респондентов. Опрос проводился в 

салоне компании «М-Сервис». Респондентами являлись потенциальные клиенты 

компании, то есть клиенты, пришедшие в салон с целью возможности 

приобретения автомобиля. 

Респондентам предлагался перечень критериев, которым руководствуются 

клиенты при выборе дилера. Респондентам необходимо было проранжировать 

данные критерии в порядке значимости (от наиболее значимого к наименее 

значимому) при выборе дилера. Далее представлены анкеты по направлениям 

разработки проектов.  

Далее данные были обработаны и полученные результаты схематично 

изображены на рисунке 2.6. 

Рисунок 2.6 – Значимость критериев при выборе дилера 

Исследование показало, что для клиентов на первом месте стоит 

известность марки, на втором месте – качество обслуживания, и на третьем месте 

– квалификация сотрудников. Известность марки BMW это очевидный и важный 

критерий. BMW это целая концепция, философия, которую продвигает этот 

бренд. И одним из важнейших элементов данного бренда по праву считается 

высочайшее качество обслуживания и профессионализм сотрудников. Поэтому, 

клиент может отказаться от покупки автомобиля именно в этом автосалоне, если в 

нем отсутствует качественное обслуживание, которое напрямую зависит от 
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квалификации персонала. Поэтому очень важно, чтобы персонал компании 

постоянно обучался и повышал свою квалификацию. 

Еще одним очень важным исследованием, которое проводится в «М-

Сервис» с периодичностью в квартал, является изучение клиентов – их пола, 

возраста, семейного положения, рода деятельности и т.д. 

Опираясь на результаты исследования клиентов, проведенного в январе 

2017 г. можно представить следующий портрет среднестатистического клиента 

дилерского центра BMW «М-Сервис»: 

1. Пол – мужской. 

2. Возраст – 30-45 лет. 

3. Образование – высшее. 

4. Род деятельности – собственный бизнес. 

Основную долю занимают физические лица, приобретающие автомобили 

BMW в личное пользование. Многие из них стали постоянными клиентами, 

довольны не только премиум маркой автомобиля, но и качеством обслуживания, 

уровнем компетентности сотрудников. Многие из клиентов имеют в 

собственности не один автомобиль, купленный в «М-СЕРВИС». 

Также огромное значение «М-СЕРВИС» уделяет корпоративным 

продажам. Прежде всего, это крупные коммерческие фирмы, заводы, 

строительные компании, также как производственные компании. 

Клиенты «М-СЕРВИС»: 

1. «ЧМК Металл». 

2. «КЕММА». 

3. ОАО «УглеМетБанк». 

4. ФГУП «Ракетный центр им. 

Макеева». 

5. ООО «Транс Строй Сервис». 

6. ЗАО «ДорИнвест». 

7. ОАО «МАКФА». 

9. ООО «Профиль-универсал». 

10. ЗАО «УралГеоМаш». 

11. ОАО Комбинат 

«МАГНЕЗИТ». 

Еще одним способом получения данных о деятельности предприятия 

можно назвать проведение SWOT-анализа.  
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Классический SWOT-анализ предполагает определение сильных и слабых 

сторон в деятельности организации, потенциальных внешних угроз и 

благоприятных возможностей и их оценку относительно стратегически важных 

конкурентов [31]. 

SWOT-анализ «М-СЕРВИС» представлен на рисунке 2.7. 

Рисунок 2.7 – SWOT-анализ «М-Сервис» 

Как видно из результатов SWOT-анализа, у «М-СЕРВИС» имеется ряд 

неоспоримых преимуществ перед своими конкурентами (большие возможности 

развития, наличие шоу-рума и качественного продукта, доверие клиентов и 

высококвалифицированный персонал), однако имеются и недостатки, которые 

следует устранить (внешние угрозы, недостаток дополнительных услуг 

дилерского центра и высокие цены вкупе с низкой платежеспособностью 

населения, низкая мотивация сотрудников). 

Таким образом, была рассмотрена деятельность дилерского центра марки 

BMW в Челябинске – ООО «М-Сервис». Можно сделать вывод, что это успешно 

функционирующее предприятие, но которое обладает всеми возможностями для 

еще более эффективной деятельности. 

3 ПРАКТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ УПРАВЛЕНИЯ ПЕРСОНАЛОМ ООО «М-

СЕРВИС» 

ВОЗМОЖНОСТИ 

 

1. Привлечение большего числа клиентов за 

счет организации выгодных условий 

приобретения автомобилей. 

2 . Взаимовыгодное сотрудничество с 

партнерами. 

3  Формирование положительного образа  у 

клиентов к бренду. 

УГРОЗЫ 

 

1. Высокая конкуренция.  

2. Снижение платежеспособности 

населения. 

3. Уменьшение маржи. 

4. Отмена поддержки продаж и 

специальных условий кредитования. 

 

СИЛЬНЫЕ СТОРОНЫ 

 
1. Наличие собственного шоу-рума. 

2. Конкурентоспособный, качественный 

продукт. 

3. Доверие и удовлетворенность постоянных 

клиентов. 

4. Высококвалифицированный персонал. 

СЛАБЫЕ СТОРОНЫ 

 

1. Недостаток дополнительных услуг 

(аренда автомобилей). 

2. Высокая цена. 

3. Низкая мотивация сотрудников. 
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3.1 Анализ системы управления персоналом ООО «М-Сервис» 

 

Численность персонала «М-Сервис» достаточно большая (129 человек) и 

соответственно проанализировать такой штат довольно проблематично. 

Проанализируем динамику структуры персонала «М-Сервис» по 

групповому составу за 2015-2016 гг. 

Таблица 3.1 – Динамика состава и структуры кадров «М-Сервис» по 

групповому составу за 2015-2016 гг. 

Группы персонала 

Период 

2015 г. 2016 г. 

Численность, 

чел. 

Удельный 

вес, % 

Численность, 

чел. 

Удельный 

вес, % 

1. Административно-управленческий 

персонал (финансовая служба и т.д.) 
26 20,97 27 20,93 

2. Торгово – оперативный персонал 

(менеджеры по продажам) 
24 19,35 26 20,16 

3. Вспомогательный персонал (СТО, 

тех.обслуживание и т.д.) 
74 59,68 76 58,91 

Всего 124 100,00 129 100,00 

 

Можно сделать вывод, что в 2016 г. количество сотрудников увеличилось на 

5 человек по отношению к 2015 г. 

Следующим шагом в изучении персонала «М-Сервис» является анализ 

динамики состава и структуры служащих по возрастному составу. 

Таблица 3.2 – Динамика состава и структуры кадров «М-Сервис» по 

возрастному признаку за 2015-2016 гг. 

Возраст 

Период 

2015 г. 2016 г. 

численность, чел удельный вес, % численность, чел. удельный вес, % 

До 25 лет 13 10,48 13 10,08 

От 25 до 30 лет 59 47,58 63 48,84 

От 30 до 40 лет 42 33,87 44 34,11 

Свыше 40 лет 10 8,07 9 6,97 

Всего работников 124 100,00 129 100,00 

По полученным данным видно, что большая часть персонала принадлежит к 

возрастной категории от 25 до 30 лет. За анализируемый период их численность 
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увеличилась на 4 человека. Самая малая доля приходится на возрастную группу 

свыше 40 лет, численность этой группы – всего 9 человек, что на 1 человека 

меньше, чем в 2015 г. В данную категорию входят сотрудники, занимающие 

высший уровень управления. Поэтому можно отметить традиционную 

расстановку персонала, когда на высшем уровне руководства находятся 

работники постарше, а на более низком – помоложе.  

Рассмотрим структуру персонала «М-Сервис» в динамике по уровню 

образования. 

Таблица 3.3 – Динамика структуры «М-Сервис» по уровню образования за 

2015-2016 гг. 

Уровень образования 

Период 

2015 г. 2016 г. 

численность, чел удельный вес, % численность, чел удельный вес, % 

Высшее 65 52,42 67 51,94 

Среднетехническое 46 37,10 48 37,21 

Среднее 13 10,48 14 10,85 

Ниже среднего - - - - 

Всего 124 100,00 129 100,00 

 

По отношению к 2015 г., в 2016 г. увеличилось количество персонала в 

каждой из категорий уровня образования.  

Также нужно уделить особое внимание тому, как непосредственно 

руководство структуры «М-Сервис» оценивает социально-экономическую 

эффективность управленческой точки зрения. 

Для этого в марте 2017 г. был проведен опрос среди персонала, 

относящегося к высшему уровню управления (генеральный директор, 

исполнительный директор, директор по продажам, директор ремонтно-

технической службы, финансовый директор). Результаты указанного опроса 

представлены в таблице 3.4 

 

 

Таблица 3.4 – Оценка эффективности управления структуры «М-Сервис» 
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Направление 

оценки 

эффективности 

Основные критерии оценки эффективности 

Оценка 

эффективности 

в баллах (0–1) 

Достижение цели 

Рост числа проданных автомобилей 

Сохранение организации как целостности 

Получение прибыли 

0,8 

0,9 

0,8 

Качество 

функционирования 

Качество обслуживания и сервиса 

Положительная обратная связь от покупателей 

Высокое качество ремонтных работ 

Удовлетворенность покупателей 

Отсутствие негативных ситуаций 

0,9 

1,0 

1,0 

1,0 

1,0 

Экономичность 

Затраты на поиск и найм сотрудников 

Простои, связанные с отсутствием сотрудника 

Эффективность управленческих решений 

Точность управленческих решений 

Надежность управленческих решений 

Быстрота подготовки управленческих решений 

Затраты на обучение и подготовку сотрудников 

0,6 

0,6 

0,8 

1,0 

1,0 

0,9 

1,0 

Изменение в 

качестве рабочей 

силы 

Лояльность к компании 

Степень мотивированности 

Степень удовлетворения выполненной работой 

0,6 

0,5 

0,6 

Внешние и 

внутренние 

социально-

экономические 

условия 

Наличие хорошей системы мотивации 

Наличие условий для продажи автомобилей 

0,6 

0,8 

 Норма баллов: 20 0 

 ИТОГО: 16,4 

 

Можно сделать вывод, что, по мнению руководства «М-Сервис», 

эффективность довольно низкая (16,4 баллов). Для того чтобы повысить 

эффективность, руководству необходимо в дальнейшем совершенствовать и 

внедрять новые наиболее эффективные действия, реализация которых повысит 

степень эффективности управления до оптимального уровня. 

Кадровую политику «М-Сервис» можно представить с помощью фаз 

воспроизводства персонала (таблица 3.5). 
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Таблица 3.5 – Фазы воспроизводства персонала «М-Сервис» 

Функции 

управления 

Фазы воспроизводства 

формирование распределение перераспределение использование 

Планирование 

1. Планирование 

расширения штата 

происходит по мере 

необходимости. 

2. Подготовка кадров. 

3. Поиск источников 

набора персонала. 

1. Планирование 

распределения кадров не 

проводится; 

2. Прогнозирование 

соответствия персонала 

современным 

требованиям. 

1. Разработка схемы продвижения 

кадров по служебной лестнице. 

2. Планирование высвобождения 

кадров.. 

1. Разработка планов по 

обеспечению рационального 

использования персонала 

(совмещение должностей). 

2. Разработка мероприятий по 

обеспечению нормальных 

условий труда. 

3. Формируется система оплаты 

труда. 

Организация 

1. Качественный подбор 

персонала. 

2. Расстановка 

персонала. 

1. Расстановка кадров 

подготовленных для 

автоцентра. 

1. Расстановка кадров на 

соответствующие рабочие места по 

рекомендациям. 

2. Переподготовки кадров не 

осуществляется, но осуществляется 

повышения квалификации. 

1. Мероприятия, повышающие 

производительность труда.  

Мотивация 
Отсутствует система мотивации у некоторых работников. Должностные требования осуществляются заключенным 

договором.  

Контроль 

1. Определяется 

соответствие 

численности кадров 

соответствующему 

лимиту. 

1. Оценка при наборе 

кадров. 

2. Оценка деятельности 

каждого работника. 

1. Контролирование 

перераспределения путем 

выявления факторов, 

обуславливающих 

профессиональное соответствие, не 

проводится. 

1. Дальнейшая переподготовка 

кадров не проводится. 
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Главные элементы стратегии управления персоналом в «М-Сервис» 

представлены на рисунке 3.1 

 

Рисунок 3.1 – Главные элементы системы управления персоналом 

Рассмотрим указанные элементы подробнее. 

1. Отбор персонала в «М-Сервис» осуществляется следующим образом: 

При возникновении потребности в новом сотруднике руководитель 

подразделения, службы, отдела подает заявку на подбор в отдел персонала.  

Поиск может осуществляться как из числа работников компании 

(внутренний), так и за пределами компании (внешний). Найм ведется на 

конкурсной основе. 

Информация о вакансии размещается в средствах массовой информации и 

в сторонних организациях, оказывающих услуги по содействию занятости 

населения. Также информация о вакансиях размещается на доске объявлений, 

чтобы любой сотрудник мог заявить свою кандидатуру на вакансию, если он 

соответствует указанным формальным требованиям.  

С появлением кандидатов менеджер по персоналу начинает стандартную 

процедуру отбора: 

1)  проводит интервью с кандидатом на основе заполненной анкеты; 

2)  проводит оценку соответствия формальным требованиям, 

корпоративной культуре, оценку личностных профессиональных качеств; 

Стратегия управления 
персоналом

Отбор Оценка

Развитие Мотивация
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3)  организует интервью с будущим руководителем кандидата; 

4)  принимает обратную связь от руководителя по кандидату; 

5)  при положительных отзывах руководителя направляет кандидата в 

отдел безопасности (при отсутствии проверенных данных); 

6)  принимает обратную связь от отдела безопасности; 

7) согласовывает сроки выхода сотрудника на новую должность. 

Решение о найме кандидата на работу принимает непосредственный 

руководитель подразделения. 

Несмотря на структуризацию процесса отбора, руководству иногда 

приходится сталкиваться с ситуацией, когда поиск и отбор персонала заранее не 

планируется и осуществляется лишь в момент, когда руководитель сталкивается с 

необходимостью заполнения тех или иных вакансий. Потребность в персонале 

оценивается директором и начальниками отделов и основывается на изменении 

объема работ. 

При отборе персонала руководство ООО «М-Сервис» пользуется 

критериями и принципами, указанными на рисунке 3.2.  

 

 

 

 

 

 

Рисунок 3.2 – Отбор персонала «М-Сервис» 
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2. Важнейшим элементом системы управления персонала можно считать 

оценку персонала, которая осуществляется для того, чтобы определить, насколько 

сотрудник соответствует вакантной должности и выполняется двумя способами: 

1)  оценка потенциала (профессиональные знания, опыт, деловые и 

нравственные качества, психология личности, здоровье и работоспособность, 

уровень общей культуры); 

2)  оценка индивидуального вида (позволяет установить качество, 

сложность и результативность труда конкретного сотрудника, и его соответствие 

занимаемой должности). 

В «М-Сервис» оценкой персонала занимается менеджер по персоналу, 

именно этот сотрудник отвечает за то, чтобы информационная база, нужная для 

этой оценки, была максимально полной и объективной.  

Оценка персонала может помочь в решении дополнительных задач: 

1. Установление обратной связи с сотрудником по профессиональным и 

организационным вопросам. 

2. Удовлетворение потребности сотрудника в оценке собственного труда и 

качественных характеристик. 

Таким образом, оценка персонала – очень важный элемент системы 

управления персоналом, которому в «М-Сервис» уделяется большое значение. 

3. Наиболее действенным способом обеспечения эффективности системы 

управления персоналом можно считать обучение кадров (переподготовка и 

повышение квалификации). Существующая система переподготовки и 

повышения квалификации кадров оперативно реагирует на изменения 

потребности в рабочей силе и предоставляет сотрудникам возможность для 

обучения в соответствии с их интересом. 

Обучение в ООО «М-Сервис» только внешнее – персонал компании 

проходит обучение и повышение квалификации в учебном центре 

ООО «BMW RT» в г. Москва. 

 



66 
 

Обучение проходят: 

1. Менеджеры по продажам. 

2. Сотрудники СТО. 

3. Отдел внутреннего контроля. 

Разработан специальный график обучения – обучение проходит в 

несколько уровней (чаще всего 2). Каждый уровень состоит из нескольких (чаще 

5) этапов, с периодичностью в 1,5-2 месяца. 

Менеджеры по продажам проходят разные тренинги, изучают «искусство 

продаж», проходят мастер-класс по продажам. 

Весь персонал сервисной зоны сертифицирован и прошел обучение в 

техническом центре BMW RT г. Москва. 

На базе принципов и функций были сформированы методы управления 

персоналом в «М-Сервис», т.е. такие способы, при помощи которых руководство 

воздействует на персонал (Таблица 3.6). 

Таблица 3.6 – Методы управления персоналом в «М-Сервис» 

Методы Меры воздействия 

Административные 

Распорядительные 

распоряжение руководства; 

координация работ; 

контроль исполнения. 

Материальная ответственность 
депремирование; 

штраф. 

Дисциплинарная ответственность 
выговор; 

увольнение. 

Экономические Оплата труда 
премия; 

вознаграждение 

Социально – 

психологические 

Психологические 

убеждение; 

просьба; 

похвала; 

запрещение. 

Социальные 
наблюдение; 

собеседование.  

 

Таким образом, была рассмотрена система управления персоналом, 

существующая в «М-Сервис» в настоящее время. Однако для того, чтобы весь 

«М-Сервис» функционировал более эффективно, нужно, чтобы данная система 

постоянно совершенствовалась, и при этом устранялись ее недостатки. 
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3.2 Предложения по совершенствованию управления персоналом и 

повышения мотивации сотрудников ООО «М-Сервис» 

 

Опираясь на проведенный анализ «М-Сервис», можно выделить 

отрицательные и положительные моменты в системе управления персоналом  

Таблица 3.7 – Преимущества и недостатки системы управления 

персоналом «М-Сервис» 

Преимущества Недостатки 

1. Подготовка кадров перед принятием 

должностных обязательств. 

2. При найме предпочтение отдается 

кандидату с опытом, что позволяет не 

тратить средства на дополнительное 

обучение. 

3. Быстрая адаптация персонала в 

неформальной обстановке. 

4. Учет мнения сотрудников. 

5. Обучение персонала. 

1. Отсутствие долгосрочного планирования 

кадров. 

2. Отсутствие четкой кадровой политики. 

3. Отсутствие кадрового резерва. 

4. Возрастной ценз. 

5. Отсутствие передвижения кадров для 

обеспечения взаимозаменяемости на рабочих 

местах. 

6. Отсутствие поощрения инициативы 

персонала. 

7. Частичное отсутствие материального 

стимулирования. 

8. Относительно низкая оплата труда при 

длительном рабочем дне. 

 

Выявленные недостатки организации системы управления персоналом 

автоцентра «М-Сервис» нуждаются в корректировке, поскольку они влияют на 

эффективность конечного результата функционирования дилерского центра. 

Рассмотрим более подробно выявленные недостатки и способы их устранения. 

1. Отсутствие четкой кадровой политики. 

Для того чтобы более рационально использовать трудовой резерв, для 

более своевременного обеспечения дилерского центра персоналом, для 

повышения эффективности работы кадров нужно четко определить главные 

направления работы с персоналом (в т. ч. требования к персоналу, оплату труда, 

материальное стимулирование). 

2. Отсутствие долгосрочного планирования. 

В настоящее время подбор кадров для «М-Сервис» осуществляется только 

в случае возникновения острой необходимости в каком-либо сотруднике, когда 
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открывается вакансия. Но при этом возникают проблемы: опоздание в 

обеспечении рабочего процесса необходимыми кадрами и прием персонала, 

который не на 100% соответствует требованиям вакансии, что происходит из-за 

необходимости срочно закрыть вакансию. 

3. Отсутствие кадрового резерва. 

Отсутствие кадров остро ощущается во время отпусков и болезни. 

Нехватка кадров отражается на финальном результате функционирования 

дилерского центра «М-Сервис» (например, когда происходят сбои в работе, 

имеющемуся персоналу нужно работать сверхурочно). 

4. Отсутствие поощрения инициативы работника и материального 

стимулирования. 

Когда нет мотивации персонала, сотрудники мало заинтересованы в том, 

чтоб работать с максимальной отдачей для достижения максимального 

результата. Именно по этой причине руководству «М-Сервис» нужно поощрять 

инициативу своих сотрудников и материально заинтересовывать их в работе. 

5. Возрастной ценз 

Существующий возрастной ценз, естественно, имеет ряд плюсов – 

энергичность сотрудников, молодые сотрудники намного больше работают. Но 

вместе с тем, есть и минусы – выбор в пользу более молодых сотрудников 

отсеивает более опытных претендентов, ведь образование и компетентность не 

всегда могут заменить опыт. 

Таким образом, для того, чтобы устранить существующие недостатки 

системы управления персоналом «М-Сервис» предпринимать следующие меры: 

1.  Придерживаться кадровой стратегии, которая будет ориентирована на 

привлечение сотрудников средней и высокой квалификации. 

2.  В обязательном порядке нужно заниматься прогнозированием 

потребности в персонале, как можно раньше начинать заниматься подбором 

подходящих кандидатов, максимально удовлетворяющих требованиям вакансии. 

В противном случае, по-прежнему будут появляться подобные проблемы, когда, 
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например, из-за острой необходимости в штат принимают сотрудника, который 

вследствие своей некомпетентности мешает эффективной работе дилерского 

центра. Запас времени, который будет образовываться благодаря кадровому 

планированию, поможет более тщательно оценить каждого из претендентов и 

сделать выбор в пользу самого достойного, который поможет развиваться и 

повышать эффективность деятельности.  

3.  Сделать возрастные границы более гибкими и в первую очередь 

обращать внимание на профессиональные качества претендента, а не его возраст. 

4.  Нужно создавать кадровый резерв, поскольку со временем отсутствие 

потенциальных сотрудников, которые могут заменить какого-либо сотрудника, 

наносит ощутимый ущерб. 

5.  Необходимо обязательно применять как материальное, так и 

нематериальное стимулирование труда, обеспечивающее более высокую 

производительность сотрудников. 

6.  Требуется проводить своевременную аттестацию работников, т.е. 

комплексную оценку их сильных и слабых сторон, их соответствие требованиям 

занимаемой должности. Кроме того, благодаря аттестации сотрудников 

руководство сможет сделать наиболее правильный вывод о возможности 

поощрения или наказания сотрудника. 

Более подробно рассмотрим некоторые предлагаемые мероприятия:  

1. Аттестация включает в себя несколько этапов:  

1)  подготовку пакета необходимых документов по аттестуемым 

сотрудникам;  

2)  проведение аттестации;  

3)  использование результатов аттестации.  

Аттестационная оценка включает в себя элемент мотивации и ее можно 

считать предпосылкой к изменению поведения сотрудников. 

Компетентность и профессионализм сотрудников могут быть проверены 

при помощи использования специально разработанного теста.  
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Такой тест включает в себя как вопросы, которые отражают содержание 

работы аттестуемого, так и вопросы, помогающие проверить общий уровень 

образования, интеллекта, быстроту реакции, нестандартность мышления.  

Целью аттестации является выявление сильных и слабых стороны в 

действиях сотрудников. Слабые стороны, которые будут выявлены в ходе 

аттестации, можно усилить, а сильные стороны, в свою очередь, поддержать с 

помощью рекомендаций аттестационной комиссии.  

Аттестационная анкета является главным документом аттестационной 

комиссии и включает в себя двадцать пять различных вопросов (качеств). Каждый 

из вопросов включает в себя семь сравнительных характеристик по признаку «от 

отличного к плохому», из них нужно выбрать наиболее подходящую для 

конкретного сотрудника характеристику. Суммарные бальные оценки 

аттестуемых получают с помощью присваивания характеристикам баллов от 7 

до 1 и их последующего суммирования по всем вопросам. В свою очередь, 

балльные оценки можно сгруппировать по известным качественным оценкам: 

1) «отлично»: 151 – 175 баллов; 

2) «хорошо»: 101 – 150 баллов; 

3) «удовлетворительно»: 51 – 100 баллов; 

4) «неудовлетворительно»: 25 – 50 баллов. 

Исходя из полученных результатов, аттестационная комиссия будет 

выносить решение о том, соответствует ли работник должности, которую он 

занимает, и о размере его заработной платы. Также ориентируясь на качественные 

оценки можно принимать решение о передвижении сотрудников: 

1) «отлично» – повысить сотрудника или материального поощрить; 

2) «хорошо» – оставить в должности или перевести на равноценную; 

3) «удовлетворительно» – провести обучение или понизить в должности; 

4) «неудовлетворительно» – подлежит увольнению. 

После проведения аттестации директору нужно провести личные беседы с 

каждым сотрудником.  
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В рамках таких бесед должны обсуждаться следующие вопросы:  

1)  выполнение работником своих обязанностей; 

2)  общие итоги его деятельности в период между аттестациями; 

3)  пути улучшения работы; 

4)  необходимость повышения квалификации, получения дополнительного 

образования; 

5)  планы дальнейшего развития.  

По окончанию каждой беседы директор выставляет оценку сотруднику, 

сопровождая ее при этом письменными комментариями, которые заносятся в 

оценочный лист. 

Благодаря аттестации могут быть выявлены сильные стороны сотрудника, 

возможности его карьерного роста и рассмотрены недостатки в его работе. Кроме 

того, директор сможет выслушать каждого сотрудника, принять во внимание 

отмеченные им недостатки в работе или жалобы на что-либо и постараться их 

устранить. 

Внедрение аттестации сотрудников «М-Сервис» будет только одним из 

многих изменений, но признание важности и необходимости такого изменения – 

это первый шаг на пути эффективного управления изменениями. 

В проведении аттестации будут задействована аттестационная комиссия, 

состоящая из исполнительного директора, специалиста по маркетингу, 

специалиста отдела кадров.  

Наиболее оптимально проводить аттестацию персонала 2 раза в год.  

Материальные затраты будут минимальными, поскольку предлагается 

анкетирование с помощью компьютера. 

Аттестация будет проводиться для каждого отдела «М-Сервис» 

индивидуально, но параллельно. Все сотрудники должны пройти анкетирование в 

течение одной недели, затем две недели будут подводиться итоги и далее будут 

проводиться беседы с директором.  
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После проведения предлагаемых мероприятий можно ожидать увеличения 

творческой активности, усиления преданности делу и целям дилерского центра, 

укрепления дисциплины и повышения эффективности использования кадров, что 

окажет положительное влияние на работу «М-Сервис» в целом. 

2.  Было отмечено, что необходимо кадровое планирование и создание 

кадрового резерва. На начальном этапе внедрения данных мероприятий не 

потребуется привлечение дополнительного сотрудника. В настоящее время в 

отделе кадров «М-Сервис» работают два сотрудника, поэтому наиболее 

оптимально будет добавить им эти функции в основную работу. Но, естественно, 

расширение должностных обязанностей будет совмещено с небольшим 

увеличением заработной платы.  

3.  Материальное и нематериальное стимулирование труда в настоящее 

время почти не представлено в «М-Сервис». К способам материального 

стимулирования, применяющимся сейчас, можно отнести: 

1)  материальное денежное: заработная плата и подарок на день рождения 

(500 руб.) и на свадьбу (1 000 руб.); 

2) материальное неденежное: оплата сотовой связи, полисы ДМС (для 

сотрудников со стажем работы в «М-Сервис» более года). 

В целом же, можно сделать вывод, что система мотивирования 

сотрудников практически не развита. 

В рамках внедрения стимулирования труда предлагаются следующие 

мероприятия: 

1. Оказание помощи в следующем: 

1.1 определение детей сотрудников в детские дошкольные и школьные 

образовательные учреждения (частичная оплата стоимости обучения); 

1.2 определение сотрудников и близких членов их семей в санатории, 

пансионаты (частичная оплата путевок для сотрудников со стажем больше года). 

2. Организация доски почета, где раз в месяц будет представлена 

фотография сотрудника месяца. 
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3. Подарки от организации к новому году (для детей возрастом до 12 лет). 

4. Организация корпоративных мероприятий (день рождения «М-Сервис» 

и новый год). 

5. Организация совместных занятий спортом (например, аренда дорожки в 

бассейне или покупка безлимитного абонемента в тренажерный зал). 

Представим затраты на предлагаемые мероприятия по стимулированию 

сотрудников «М-Сервис». Размеры затрат на стимулирование взяты исходя из 

систем стимулирования, существующих в дилерских центрах BMW в 

Магнитогорске, Екатеринбурге, Уфе, Тюмени. 

Таблица 3.8 – Затраты на мероприятия по стимулированию сотрудников 

Название мероприятия 
Примерный размер 

затрат, руб./год 

Частичная оплата обучения детей, частичная оплата путевок 300 000 

Организация доски почета (единоразово) 5 000 

Подарки для детей сотрудников к новому году 50 000 

Корпоративные мероприятия 2 раза в год  900 000 

Организация совместных занятий спортом 200 000 

ИТОГО: 1 455 000 

 

Главным звеном работы дилерского центра является отдел продаж. Именно 

благодаря этому отделу компания получает прибыль, в первую очередь он влияет 

на эффективность работы дилерского центра в целом. Поэтому имеет смысл в 

первую очередь уделить внимание материальному стимулированию именно этой 

категории сотрудников ООО «М-Сервис». 

Рассмотрим новую систему мотивации для руководителей отдела продаж: 

руководителя направления продаж запасных частей и руководителя отдела продаж 

автомобилей. 

Очевидно, что какие-либо доплаты, премии или вознаграждения должны 

быть ориентированы на итоги работы отдела за определенный период. 

Генеральный директор дилерского центра должен в какой-то степени «покупать» у 

данных руководителей не время, т. е. платить им фиксированную заработную 

плату, а должен покупать результат их труда. Естественно, заработная плата 

должна состоять из постоянной части (оклада) и переменной. И нужно, чтобы 
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размер переменной части находился в прямой зависимости от прибыли отдела. 

Предлагаемая система будет позволять руководителям отдела продаж и отдела 

запасных частей участвовать в доли прибыли дилерского центра. Для этого 

необходимо установить ежемесячное распределение прибыли каждого отдела 

между дилерским центром и руководителем отдела продаж.  

Исходя из средних показателей рынка, размер окладной части заработной 

платы руководителей отделов продаж составляет 35 000 – 45 000 руб.  

В настоящее же время заработная плата руководителя отдела продаж, как 

автомобилей, так и запасных частей, составляет 85 000 руб. Исходя из показателей 

работы дилерского центра, можно сделать вывод, что вероятнее всего, данные 

суммы не обоснованно высоки.  

Поскольку руководители фактически не заинтересованы в том, чтобы 

показатели продаж увеличивались, то имеет смысл построить систему мотивации 

именно таким образом, чтобы руководители мотивировали своих подчиненных на 

продажи. Кроме того, такая система, в отличие от предыдущей, будет 

мотивировать руководителей отделов продаж не только поощрением, но и 

наказанием. После внедрения такой системы руководитель будет осознавать, что 

результаты его работы будут находиться в прямой зависимости от его 

персонального материального благосостояния, его персонального дохода. Кроме 

того, если за месяц отдел не получит ни рубля операционной прибыли, то и 

переменная часть оплаты труда руководителя снизится до 0 рублей. 

Для каждого руководителя отделов продаж установлено определенное 

процентное соотношение 3.9. 

Таблица 3.9 – Распределение прибыли между руководителями отделов и 

дилерским центром 

Должность Доля дилерского центра, % Доля руководителя отдела, % 

Руководитель отдела продаж 

автомобилей 
99 1 

Руководитель отдела продаж 

запасных частей 
97 3 
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Для большей наглядности представим расчеты заработной платы 

руководителей за последние 6 месяцев (таблицы 3.10, 3.11). 

Таблица 3.10 – Расчет заработной платы руководителя отдела продаж 

автомобилей 

Период Прибыль отдела, руб. 
Зарплата по старой схеме 

(оклад), руб. 

Зарплата по новой схеме 

(оклад 35 000 руб.+1%), 

руб. 

Ноябрь 7 890 000 85 000 113 900 

Декабрь 5 460 000 85 000 89 600 

Январь 4 000 000 85 000 75 000 

Февраль 4 500 000 85 000 80 000 

Март 5 450 000 85 000 89 500 

Апрель 8 970 000 85 000 124 700 

Итого 36 270 000 510 000 572 700 

 

Таблица 3.11 – Расчет заработной платы руководителя отдела продаж 

запасных частей 

Период Прибыль отдела, руб. 
Зарплата по старой схеме 

(оклад), руб. 

Зарплата по новой схеме 

(оклад 35 000 руб.+5%), 

руб. 

Ноябрь 750 000 75 000 72 500 

Декабрь 990 000 75 000 84 500 

Январь 400 000 75 000 55 000 

Февраль 870 000 75 000 78 500 

Март 980 000 75 000 84 000 

Апрель 658 000 75 000 67 900 

Итого 4 648 000 450 000 442 400 

 

Таким образом, можно сделать вывод, что наглядно видна зависимость 

заработной платы от объема продаж автомобилей. Фиксированный оклад и 

процент от продаж для руководителей отделов это нормальная, обычная практика 

для крупных компаний. Правильная мотивация должна начинаться сверху – если 

замотивирован руководитель, то замотивированы и подчинённые. А если 

руководителя все устраивает и не нужно прилагать особых усилий для того, чтобы 

получить заработную плату – то объем продаж никогда не будет расти.  
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Таким образом, для внедрения предлагается новая система начисления 

заработной платы руководителей. Благодаря ей продажи будут увеличиваться. 

Но нельзя только предложить новую систему мотивации для 

руководителей. Естественно, замотивированность руководителей отразится на 

объеме продаж. Как показывает практика работы коммерческих компаний, и 

дилерских центров в том числе, после изменения системы мотивации 

руководителя, прибыль от продаж повышается в среднем на 7%.  

Кроме того, опираясь на опыт дилерских центров марки BMW можно 

сделать вывод, что и существующая система мотивации для менеджеров отделов 

продаж (оклад+количественные показатели эффективности, такие как: количество 

проданных автомобилей, средняя стоимость автомобиля, выполнение плана 

продаж, выполнение плана по контрактам на будущие периоды) уже является не 

совсем корректной.  

Для того чтобы еще больше мотивировать специалистов по продажам на 

увеличение прибыли дилерского центра, необходимо ввести качественные 

показатели работы, такие как: активность в работе, взаимодействие с клиентами, 

самообразование. Представим предлагаемые качественные показатели более 

подробно: 

1. Активность в работе подразумевает под собой выполнение всех заданий, 

полученных от руководителя отдела продаж, инициативность в решении 

вопросов, вынесенные предложения по совершенствованию работы и т. д. Это 

очень индивидуальный показатель работы и только руководитель отдела может 

дать оценку работе своего подчиненного.  

2. Взаимодействие с клиентами, т. е. обзвон людей, купивших автомобили 

и получение от них обратной связи по покупке – все ли устраивает, возникли ли 

какие-либо проблемы и т. д. Также нужно учитывать, нет ли жалоб на менеджера 

по продажам, нет ли конфликтных ситуаций и т. д. В случае возникновения жалоб 

или конфликтов с клиентами дилерского центра, необходимо депримировать 

сотрудника. 
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3. Образование, т.е. самообучение на общем портале для сотрудников 

марки BMW. Менеджеры по продажам каждые три месяца должны проходить 

тестирование на знание необходимой для работы информации. Результаты 

тестирования фиксируются руководителем отдела продаж, указывается общий 

балл от 1 до 5, пробелы в знаниях и необходимые рекомендации. 

Проведение оценки качественных показателей работы будет 

осуществляться руководителем отдела продаж, с помощью оценочной шкалы 

будет определяться размер премии для менеджера по продажам. По каждому 

блоку показателей эффективности менеджеру присваивается от 0 до 2 баллов, где 

0 баллов – показатель вообще не был замечен в текущей работе менеджера за 

месяц. 1 балл – среднее значение показателя в течение месяца, 2 балла – менеджер 

был очень активен в течение месяца. Полученная менеджером итоговая оценка – 

это среднее количество баллов по каждому из трех показателей работы. 

Таблица 3.12 – Оценочная шкала для определения премии сотруднику 

Полученная итоговая оценка Сумма премии, руб. 

0 0 

1 1 000 

2 1 500 

 

Предлагаемая система будет мотивировать менеджеров по продажам на 

повышение качества работы, повышение профессиональной компетентности. 

Кроме того, неоспоримым аргументом создания новой системы мотивации 

для сотрудников отделов продаж является и то, что внедрение этой системы не 

понесет за собой каких-либо материальных вложений.  

Таким образом, представим еще раз все предлагаемые мероприятия по 

совершенствованию системы управления персоналом. 

Таблица 3.13 – Предлагаемые для внедрения мероприятия 

Наименование мероприятия Ожидаемый эффект 

Аттестация всех сотрудников 2 раза в год 

Ожидается повышение лояльности к компании, 

усиление преданности делу и целям дилерского 

центра. 
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Окончание таблицы 3.13 

Наименование мероприятия Ожидаемый эффект 

Изменения в кадровой стратегии — кадровое 

планирование и создание кадрового резерва, 

изменение возрастного ценза 

Более организованный процесс поиска 

кандидатов, появится возможность найти 

именно кандидатов, которые на 100% будут 

соответствовать требованиям, что повысит 

эффективность работы всего дилерского центра. 

Создание новой системы морального 

стимулирования работников 

Повысит лояльность сотрудников, появится 

заинтересованность в работе и увеличится 

эффективность 

Создание новой системы материального 

стимулирования работников (сотрудники 

отдела продаж) 

Повысит эффективность работы дилерского 

центра в целом, повысит заинтересованность в 

выполнении плана, появится мотивация для 

выполнения и перевыполнения плана продаж 

 

Таким образом, по результатам сводной таблицы можно сделать вывод, что 

предлагаемые для внедрения мероприятия по изменению системы управления 

персоналом ООО «М-Сервис» принесут только выгоду для предприятия. 

Повысится заинтересованность в работе, появится мотивация для повышения 

эффективности своей работы, а значит, эффективности функционирования 

дилерского центра в целом. 

 

3.3 Анализ эффективности деятельности ООО «М-Сервис» после введения 

предлагаемых мероприятий 

 

Как уже было сказано выше, предлагаемые мероприятия очевидно помогут 

повысить лояльность сотрудников компании, усилят преданность делу, 

заинтересованность в работе и повысят ее эффективность. А значит, и 

эффективность функционирования всего дилерского центра повысится. В рамках 

работы дилерского центра эффективность функционирования это, в первую 

очередь, прибыль организации.  

Исходя из опыта внесения изменений в систему управления персоналом, 

смены системы мотивации (как денежной, так и неденежной) дилерских центров 

марки BMW в Уральском и Центральном Федеральных округах, а также опираясь 
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на данные исследований, проводимые бизнес-центром «MBS», можно прийти к 

выводу, что после совершенствования системы управления персоналом, его 

эффективность повышается в среднем на 10-15% как минимум.  

Представим затраты, которые появятся в ООО «М-Сервис» в связи с 

предлагаемыми мероприятиями. 

Таблица 3.14 – Затраты на предлагаемые мероприятия 

Наименование статьи затрат Комментарий Сумма руб./год 

Аттестация Бесплатно 0 

Изменения в кадровой 

стратегии 

Доплата уже работающим сотрудникам 

5 000 руб. 
60 000 

Создание новой системы 

морального стимулирования 

работников 

Согласно представленной смете 1 455 000 

Создание новой системы 

материального 

стимулирования работников  

Примерное значение заработной платы 

руководителей определено исходя из 

плана продаж отделов на 2017 г. 

2 177 085 

Максимально возможное значение 

доплат менеджерам 
432 000 

Итого 4 124 085 

 

Таким образом, в год на предлагаемые мероприятия по 

совершенствованию системы управления персоналом предполагается выделение 

суммы в размере 4 124 085 руб.  

Нужно иметь в виду, что данное значение достаточно приблизительное, 

поскольку основной компонент этой суммы (заработная плата руководителей по 

новой схеме) рассчитан условно, исходя из существующего плана продаж на 

2017 г., который был составлен и утвержден в конце 2016 г. 

Кроме того, система мотивации меняется лишь с середины года, изменения 

в моральное стимулирование и проведение аттестаций также начинается с 

середины года, поэтому 2017 г. можно считать переходным. В полной мере 

оценить то, как предлагаемые мероприятия повлияют на эффективность 

функционирования предприятия в целом, будет возможно только в 2018 г.  

Представим ожидаемые результаты функционирования ООО «М-Сервис» в 

сравнении с предыдущими периодами. 
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Рисунок 3.2 – Динамика финансовых показателей деятельности  

Представим также данные о показателях рентабельности деятельности 

дилерского центра. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 3.3 – Динамика рентабельности ООО «М-Сервис» 

Как видно из диаграммы, рентабельность деятельности дилерского центра 

увеличилась. Как уже было сказано, 2017 г. будет переломным для «М-Сервис», 

поэтому ожидается, что в дальнейшем показатели рентабельности будут расти. 

Выше была проведена оценка эффективности системы управления 

персоналом дилерского центра до предлагаемых мероприятий. Теперь же оценим 

с помощью метода экспертных оценок, какие изменения произошли после 

предлагаемых мероприятий.  

Таблица 3.15 – Оценка социально-экономической эффективности системы 
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управления после проведения мероприятий  

Направление 

оценки 

эффективности 

Основные критерии оценки эффективности 

Оценка 

эффективности 

в баллах (0–1) 

Достижение цели 

Рост числа проданных автомобилей 

Сохранение организации как целостности 

Получение прибыли 

1,0 

0,9 

1,0 

Качество 

функционирования 

Качество обслуживания и сервиса 

Положительная обратная связь от покупателей 

Высокое качество ремонтных работ 

Удовлетворенность покупателей 

Отсутствие негативных ситуаций 

1,0 

1,0 

1,0 

1,0 

1,0 

Экономичность 

Затраты на поиск и найм сотрудников 

Простои, связанные с отсутствием сотрудника 

Эффективность управленческих решений 

Точность управленческих решений 

Надежность управленческих решений 

Быстрота подготовки управленческих решений 

Затраты на обучение и подготовку сотрудников 

1,0 

1,0 

1,0 

1,0 

1,0 

0,9 

1,0 

Изменение в 

качестве рабочей 

силы 

Лояльность к компании 

Степень мотивированности 

Степень удовлетворения выполненной работой 

1,0 

1,0 

1,0 

Внешние и 

внутренние 

социально-

экономические 

условия 

Наличие хорошей системы мотивации 

Наличие условий для продажи автомобилей 

1,0 

1,0 

 Норма баллов: 20 0 

 ИТОГО: 19,8 

 

По итогам таблицы можно отметить повышение эффективности системы 

управления на 3,2 балла при использовании предложенных рекомендаций. 

Таким образом, можно сделать вывод, что предлагаемые мероприятия 

положительно отразятся на персонале в целом, и на дилерском центре в 

частности. Повысится лояльность сотрудников, их энтузиазм, заинтересованность 

работой, нацеленность на результат, а значит, повысится и эффективность их 

деятельности. А эффективность деятельности дилерского центра – это его 

прибыль, это продажи автомобилей. Проект предлагается к внедрению ввиду его 

положительного влияния на систему управления персоналом и финансовые 

показатели. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
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Одним из главных мероприятий при управлении персоналом можно 

назвать мотивацию, ведь она – непосредственная причина поведения 

сотрудников. А, в свою очередь, ориентацию работников на увеличение 

эффективности деятельности предприятия можно назвать главной задачей. Все 

это доказывает теорию о том, что мотивация и стимулирование сотрудников – это 

неотъемлемая и важнейшая составляющая управленческой деятельности. 

Благодаря мотивации и стимулированию появляется возможность осуществлять 

индивидуальный подход к персоналу организации и вместе с тем, реализовывать 

личностный потенциал, как руководителя, так и всех сотрудников, для 

достижения текущих и стратегических целей организации.  

Для того, чтобы в организации была правильная и эффективная 

мотивационная политика, нужно, чтобы цели персонала и руководства 

организации не противоречили друг другу. Отсутствие противоречий и конфликта 

будет благоприятной средой для создания эффективных взаимоотношений и 

взаимодействия персонала и предприятия для достижения общих целей.  

Управлять персоналом означает планировать, организовывать, 

осуществлять мотивацию и контроль за формированием, распределением, 

перераспределением и использованием кадров организации. Существует 

несколько связанных между собой методов руководством персоналом: 

экономические, административные, социально-психологические. Главной целью 

управления персоналом можно назвать формирование численности и состава 

сотрудников, которые будут наиболее полно отвечать специфическим 

особенностям организации, а также будут способны достигать поставленных 

перед ними целей, тем самым формируя эффективно работающую организацию. 

В современном мире организация может считаться эффективной, если она 

достигает поставленных руководством целей с применением минимальных 

затрат.  

Таким образом, правильно сформированная система управления 
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персоналом, с оптимальной системой мотивации заинтересованных в достижении 

общих целей сотрудников, это залог успешно функционирующей организации. 

Первая часть данной выпускной квалификационной работы посвящена 

теоретическим основам системы управления персоналом. Здесь рассмотрены 

структура и функции системы управления персоналом, выявлена сущность и 

способы мотивации персонала, а также рассмотрены способы повышения 

эффективности персонала. 

Вторая часть выпускной квалификационной работы это анализ мирового и 

отечественного опыта управления персоналом организаций. Также в этой главе 

проводится анализ деятельности ООО «М-Сервис», официального дилера марки 

BMW в г. Челябинск. 

Третья часть выпускной квалификационной работы представляет собой 

рассмотрение практических аспектов управления персоналом дилерского центра 

«М-Сервис». В данной главе проводится анализ системы управления персоналом 

дилерского центра, выносятся предложения по совершенствованию системы 

управления и мотивации сотрудников, а также представляется анализ 

эффективности предлагаемой программы. 

В качестве мероприятий, предлагаемых для внедрения можно назвать 

изменение кадровой политики (формирование кадрового резерва, кадровое 

планирование), проведение аттестации работников два раза в год, а также 

создание нематериальной системы стимулирования работников. Кроме того, для 

внедрения предлагается новая система денежной мотивации руководителей и 

менеджеров отделов продаж. 

Ожидается, что предлагаемая программа повысит заинтересованность и 

лояльность работников, поможет им более эффективно работать, замотивирует их 

на достижение поставленных целей. И все это самым лучшим образом скажется 

на работе всего дилерского центра, количество проданных автомобилей 

увеличится, а значит, эффективность работы и прибыль увеличатся. 
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