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Аннотация 

В представленной статье рассмотрены теоретические и практические вопросы применения 

мотивации персонала на предприятии оказания сервисных услуг. Схематично представлена 

структура мотивации. Выявлены эффективные формы мотивации и рекомендованы к применению в 

практической деятельности сферы услуг.  
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Annotation. The presented article discusses the theoretical and practical issues of the application of 

personnel motivation in the enterprise of rendering services. The structure of motivation is schematically 

presented. Effective forms of motivation have been identified and recommended for use in the practical 

activities of the service sector. Conclusions are determined: the improvement of staff motivation can be 

achieved only by applying the most modern approaches that can activate initiative, self-awareness and the 

desire for a common result in the form of sustainable development of the quality of services provided.  
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Цель научного исследования – определение мотивации трудовой деятельности персонала 

на предприятии оказания сервисных услуг 

Задачи: для достижения поставленной цели следует: 

– изучить теоретические аспекты применения мотивации персонала на предприятии 

оказания сервисных услуг; 

– рассмотреть структуру мотивации; 

– выявить эффективные формы мотивации и рекомендовать применение в практической 

деятельности; 

– сделать выводы. 

Актуальность рассматриваемой статьи обусловлена неоспоримой важностью 

эффективной системы мотивации для повышения качества предоставляемого сервиса на 

предприятиях оказания услуг.  

Исследования проводились теоретическими методами 

При исследовании были использованы материалы успешных компаний, специальные 

литературы по проблеме исследования и сформулированы возможные резервы для решения 

проблем в области мотивации персонала к достижению высоких трудовых показателей и 

роста устойчивости развития хозяйствующего субъекта.  



Практическая значимость работы. Материалы исследования могут быть применены 

руководителями в организациях сферы услуг с учетом специфики сервисных компаний. 

Эффективность, работы каждого сотрудника предприятия оказания сервисных услуг 

определяет уровень эффективности бизнес-процессов и конкурентоспособность 

хозяйствующего субъекта на рынке, однако для достижения этого необходимо использовать 

набор стимулов, которые формируются на основе индивидуального подхода. Внешняя и 

внутренняя среда организации, динамичное изменение научного прогресса, постоянные 

требования к росту уровня образования, к IT технологиям, которые позволяют качественно 

управлять персоналом. 

Применение различных форм мотивации в рыночной экономике получило широкое 

распространение, так как данный инструмент стал неотъемлемой частью управленческой 

работы в организации. 

По мнению А. В. Варенова, «Мотивация – вербальное поведение, направленное на выбор 

мотивов для объяснения трудового поведения» [1, с. 18].  

А. А. Волосский дает определение мотивации следующим образом: «Мотивация – 

внешнее или внутреннее побуждение экономического субъекта к деятельности во имя 

достижения каких-либо целей» [2, с. 9].  

Таким образом, под мотивацией в науке понимают предмет материального или 

идеального характера, достижение которого является смыслом выполняемых человеком 

действий.  

Потребность и мотивация деятельности человека два неразрывно связанных понятия,  и  

только ощутив нужду в особых ресурсах или событиях, человек начинает действовать. 

Рассмотрим структуру мотивации, схематично изображенную ниже на рисунке 1. 

 

 
Рис. 1. Структура мотивации [3, с. 25] 

 

Итак, в основе мотивации лежат понимание потребности как основной движущей силы 

человека. При этом необходимо учитывать влияние, как интенции, так и потенции. То есть 



использование потребностей для формирования заинтересованности в достижении 

определенных целей должно основываться на учете множества различных факторов как 

постоянного, так и переменного характера.  

Как показывает практика, разработанная на современных принципах и системно 

выстроенная система мотивации, помогает существенным образом улучшить положение 

компании на рынке. Организация использует имеющийся кадровый потенциал как 

важнейший фактор своего устойчивого развития в долгосрочной перспективе [5, с. 232].  

В зависимости от потребностей, каждый человек ставит перед собой определенные цели. 

В связи с этим основная задача руководства организации определить цели сотрудников и 

сформировать такие мотивы, которые бы создавали условия для более эффективного и 

быстрого достижения целей предприятия [4, с. 33]. 

В значительной мере это касается предприятий сферы сервиса, в которых от 

результативности и качества выполнения работы персонала напрямую зависит лояльность 

клиентов и их желание обращаться в данную организацию повторно. Это обуславливает 

востребованность выработке таких подходов, которые бы учитывали особенности сервисной 

деятельности и формировали эффективный механизм влияния на мотивацию сотрудников. 

Комплексная система мотивации труда персонала организации в сфере бизнеса по 

оказанию услуг должна быть построена на фундаменте, предусматривающем каждый 

системный элемент стратегии развития хозяйствующего субъекта. Для того, чтобы этот 

принцип эффективно работал, нужно сохранять и поддерживать обратную связь при 

осуществлении отбора, обучения, анализа и повышения квалификационного уровня 

сотрудников. Особенное внимание нужно акцентировать на навыках и знаниях сотрудников, 

что дает возможность им осуществлять свою деятельность с наибольшим результатом [5, с. 

232]. 

Следует отметить, что в рыночных условиях основным рычагом воздействия на трудовую 

мотивацию работников является система материального и должностного стимулирования. 

На практике эти методы хорошо зарекомендовали себя, как для отдельных специалистов, 

так и для всего трудового коллектива в целом. Материальная форма мотивации труда – 

имеет два вида мотивации: денежные и не денежные стимулы. Денежные стимулы 

выражаются в оплате заработной платы, премий, выслугах, надбавок и доплат и др. К не 

денежным стимулам можно отнести компенсации; стоимость оздоровительного отдыха, 

беспроцентный заем на покупку квартиры, северная льгота, оплата компенсация отдыха 

детей, оплата сотовой связи и др.  

Учитывая специфику сервисных компаний, следует рекомендовать применение 

следующих эффективных форм мотивации [6, с.195]: 

– внедрение оплаты труда по результатам; 

– формирование конкурсов по проявлению профессионального мастерства; 

– создание четких перспектив карьерного роста для наиболее эффективных и 

результативных сотрудников; 

– внедрение форм отчетности, отражающих качество выполнения ежедневных заданий; 

– проведение дополнительной оплаты за сверхурочную работу или за более качественное 

ее выполнение; 

– предоставление гибкого графика и условий работы; 

– формирование культуры сопричастности и приверженности к высококачественному 

сервису. 



В зависимости от специализации предприятия оказания сервисных услуг перечень 

инструментов может видоизменяться, но основным должно оставаться лишь одно – все 

применяемые меры должны быть направлены на формирование стабильной 

заинтересованности у персонала в повышении качества и эффективности выполняемой 

работы. 

Следует отметить, что в современных кризисных условиях возникает необходимость 

более тщательного подхода к мотивации работников к высоко результативному труду. 

Сегодня важно четко определять потребности работников, использовать наиболее 

эффективные приемы и методы, строить действенную систему прямой и обратной связи, 

формализовать структуру соответствующих бизнес-процессов, внедрять программные и 

аппаратные средства их автоматизации и т. п. 

Выводы 

Таким образом, в современных условиях значение применяемых инструментов мотивации 

персонала на предприятиях оказания услуг сервиса постоянно возрастает, так как именно 

человеческие ресурсы являются главным фактором устойчивого развития организации 

сферы услуг. В связи с этим необходимо регулярно анализировать применяемые методы 

мотивации и их влияние на хозяйственную деятельность. Совершенствование методов, 

используемых для мотивации персонала, может быть достигнуто только путем применения 

самых современных подходов, которые могут активизировать инициативу, самосознание и 

стремление к общему результату в виде устойчивого развития качества предоставляемых 

услуг. 
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