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ОБҐРУНТУВАННЯ УМОВ УПРАВЛІННЯ, МОТИВАЦІЇ ТА УТРИМАННЯ ПЕРСОНАЛУ У СЕРВІСНИХ ОРГАНІЗАЦІЯХ

Багато сервісних організацій використовують гасло «Люди - наш головний актив». Слід зазначити, що успіх більшості процвітаючих сервісних компаній заснований на постійній увазі до ефективного менеджменту людських ресурсів, а зокрема до питання мотивації персоналу. Службовці таких форм розглядаються скоріше як ресурс, в який необхідно інвестувати кошти, ніж як частину кошторису, витрати на яку слід зводити до мінімуму. Їх наділяють широкими повноваженнями самостійно приймати рішення без постійних консультацій з вищим працівником. Увага в сервісній компанії повинна приділятися саме персоналу.

Найбільш розробленим практичним аспектом внутрішнього маркетингу є внутрішньофірмове маркетингове дослідження, мета якого - з'ясувати «задоволеність» працівників компанії «товарами і послугами» окремих підрозділів і компанією в цілому. Особливо, в такому маркетингу потребують компанії, в яких працює велика кількість співробітників - професіоналів, так як останні можуть володіти невисоким рівнем лояльності з наступних причин:

· по-перше, неіерархічность знань, яка веде до того, що професіонали не вважають себе просто підлеглими: ними неможливо керувати, їм неможливо наказувати; 

· по-друге, професіонали усвідомлюють, що не вони потребують компанії, а компанія має потребу в них; 

· по-третє, часто професіонали мають велику прихильність до сфери своїх знань і роботи, ніж до компанії, в якій вони працюють. 

Слід запропонувати співробітникам послаблення в графіці - і можна буде побачити, що це працює! Скорочений робочий день у п'ятницю? Можливість працювати віддалено? Кожен роботодавець вирішує це питання по-своєму. Приміром, робота в російському Google починається в 12:00, а російське відділення Microsoft не заперечує проти віддаленої роботи, і проводить 90% професійних тренінгів в режимі online. 

У західних компаніях цінним співробітникам іноді пропонують пакет додаткових оплачуваних відпускних днів, які можна використовувати в будь-який час, т.н."банк відгулів". Спеціаліст, що підтримує контакт з клієнтами по телефону, може за погодженням з начальством отримати раз чи два на місяць день home office (для роботи вдома) - за умови, що він постійно буде на зв'язку. Такі прийоми відмінно працюють у форс-мажорних обставинах: коли мегаполіс заволокло димом або жахливий снігопад викликав багатогодинні пробки. 

Кращий роботодавець світу Google офіційно дозволяє співробітникам 25% робочого часу присвячувати особистим проектам. Логіка проста: спеціаліст з широким професійним кругозором корисніше для компанії. Між іншим, дрібні компанії, що не мають можливості призначити високі зарплати, теж іноді утримують справжніх фахівців можливістю підробітку на робочому місці. 
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