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АННОТАЦИЯ 

 

Введение: статья посвящена роли процесса обучения сотрудников сервисных предприятий.  

Все больше организаций, учреждений, фирм ориентируются на создание и предоставление 

населению разного рода услуг. И поскольку сервисная сфера в последние годы является 

одной из наиболее активно развивающихся областей деятельности, появляется 

необходимость в совершенствовании подготовки сотрудников, работающих в данной сфере. 

Как показывают авторы статьи, структура содержания внутрифирменной подготовки и 

переподготовки сотрудников, отражается принципы, на которых базируется обучение, и 

функции, которые выполняет внутрифирменная профессиональная подготовка. Во всем мире 

и в России в частности предметом повышенного внимания является внедрение 

информационных технологий. Поэтому авторы рассматривают внутрифирменное обучение 

сотрудников сервисного предприятия с использованием обозначенных технологий. 

Материалы и методы: в статье определены основы функционирования системы 

внутрифирменного обучения персонала в рыночных условиях и комплексное использование 

оптимизационных процедур, которые позволили разработать изложенную в работе целевую 

программу совершенствования системы обучения персонала, которая принята и выполняется 

в ООО «Агентство регистрации». 

Результаты: в статье проведен анализ процесса обучения сотрудников сервисной 

деятельности на предприятии. В статье описывается план взаимодействия Нижегородского 

государственного педагогического университета имени Козьмы Минина с организацией 

ООО «Агентство регистрации». 

Обсуждение и заключения: в статье обсуждается вопрос организации внутрифирменного 

обучения сотрудников посредством разработки и внедрения электронных образовательных 

программ, нацеленных на повышение квалификации работников сферы сервиса и 

конкурентоспособности организации. Результатом выполнения является достижение выгоды 

для обеих сторон, то есть повышение интенсификации деятельности организации и 

улучшение результативности подготовки будущих выпускников направления обучения 

«Сервис». 
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ABSTRACT 

 

Introduction: the article is devoted to the role of the training process for employees of service 

enterprises. More and more organizations, institutions, firms are focused on the creation and 

provision of various kinds of services to the population. And since the service sector in recent years 

is one of the most actively developing areas of activity, there is a need to improve the training of 

employees working in this field. As the authors of the article show, the structure of the content of 

in-house training and retraining of employees reflects the principles on which the training and 

functions that are performed by the in-house professional training are based. Throughout the world 

and in Russia in particular, the subject of increased attention is the introduction of information 

technology. Therefore, the authors consider in-house training of employees of a service company 

using the designated technologies. 

Materials and methods: the article identifies the basis for the functioning of the in-house 

personnel training system in market conditions and the integrated use of optimization procedures 

that allowed developing the target program for improving the personnel training system described 

in the work, which was adopted and implemented by Registration Agency LLC. 

Results: the article analyzes the process of training employees of service activities at the enterprise. 

The article describes the plan of interaction of Nizhny Novgorod State Pedagogical University 

named after Kozma Minin with the organization LLC Registration Agency 

Discussion and Conclusions: the article discusses the organization of in-house employee training 

through the development and implementation of electronic educational programs aimed at 

improving the skills of service workers and the competitiveness of the organization. 

The result of implementation is to achieve benefits for both parties, that is, to increase the 

intensification of the organization’s activities "and improve. 

 

Keywords: assessment system, educational activities, coordination group, e-courses, technology, 

learning outcomes. 
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Введение 

 

Последние несколько лет сфера сервиса в России активно развивается. Она стала одной 

из самых востребованных в стране. Потребность общества в сервисных услугах 

обуславливает увеличение рынка сервисного обслуживания. В этой связи качество 

сервисного обслуживания должно оставаться на высоком уровне и становиться лучше для 

сохранения потребительского спроса. 

Возрастающее значение профессионального обучения для предприятий привело к тому, 

что постановка системы внутрифирменного обучения стала одной из основных задач 

управления персоналом. Сегодня проблема формирования системы внутрифирменного 

обучения персонала достаточно актуальна для большинства руководителей различных 

предприятий, прежде всего, из-за частых изменений окружающей среды, которые требуют от 

персонала постоянного роста набора компетенций.  

Основная функция сервиса – это доведение до граждан материальных и 

нематериальных благ, а также обслуживание процесса потребления и создание условий для 

быта, отдыха и досуга, то есть сфера сервиса охватывает достаточно обширную часть жизни 

населения. Поэтому развитие внутрифирменного обучения так важно [29]. От его уровня 

зависит успех продвижения услуг организации, востребованность у потребителя и, как 

следствие, конкурентоспособность. Вопросами организации обучения в сервисной сфере 

занимались многие ученые. К ним мы можем отнести А.Я. Кибанова, В.К. Романовича, 

Г.А. Аванесову, А.П. Ершова.  

С каждым годом различные учреждения и организации стараются создать и 

предоставить населению услуги самого разного рода [13]. На сегодняшний день сфера 

сервиса – это сложноорганизованная система, в которую входят предприятия разных форм 

собственности, организационно-правовых форм, которые отличаются по назначению, объему 

деятельности и составу осуществляемых услуг [31]. Поэтому нам представляется особенно 

важным и необходимым научное осмысление данной сферы в ее культурном и 

экономическом содержании [8]. Особенно актуальной эта задача стала для высших школ, 

осуществляющих подготовку будущих выпускников сферы сервиса [23]. 

Благодаря исследователям, методистам высших учебных заведений разработка 

проблематики сервисной деятельности, в том числе ее правовая, содержательная и 

управленческая сторона, достигла определенных успехов [11]. 

Тем не менее в практике организации работы предприятий сферы сервиса остается 

немало нерешенных проблем [12]. Учитывая стремительно растущие показатели роли сферы 

сервиса в ВВП страны, становится ясно наличие огромного потенциала данной сферы и 

неотвратимость ее развития. Эти тенденции приводят к нарастанию конкуренции среди 

сервисных предприятий  в данной сфере и необходимости использовать современные 

технологии по оптимизации деятельности организаций сферы обслуживания [3]. Одним из 

необходимых условий является обращение субъектов сервисной деятельности к 

информационным технологиям. 
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Обзор литературы 

 

Вопросы планирования кадрового обучения широко освещаются во многих трудах 

отечественных авторов – С.Я. Батышева, Г.Н. Серикова, В.А. Антропова, которые  

подтверждают преимущества подготовки персонала непосредственно на предприятии. 

В исследованиях выделяются некоторые аспекты  и показатели эффективности 

обучения  персонала на предприятии. 

Вместе с тем для решения данной задачи необходимо разработать систему показателей, 

отражающих потенциал персонала и уровень его использования в тесной связи с 

инвестиционными процессами. В современной литературе по управлению персоналом 

крайне редко рассматриваются вопросы управления подготовкой внутрифирменного 

обучения персонала. 

Вместе с тем в экономической литературе в основном рассматриваются вопросы 

организации обучения персонала на крупных предприятиях, имеющих финансовые 

и кадровые возможности для создания отдельных подразделений, занимающихся обучением 

персонала. Проблема же организации внутрифирменного обучения на средних и мелких 

предприятиях, которые находятся в условиях жесткой конкуренции и недостатка 

финансовых средств, остается мало изученной.  

По нашему мнению, дальнейшая проработка вопросов подготовки персонала на 

предприятии должна быть обусловлена проведением инноваций, обновлением технического 

базиса предприятия, определением граничных значений затрат на подготовку персонала на 

базе современных компьютерных технологий и телекоммуникаций.  

Кафедра технологий сервиса и технологического образования Нижегородского 

государственного педагогического университета имеет достаточный опыт по подготовке 

обучающихся по направлению «Сервис». И на протяжении длительного времени 

университет активно использует образовательные информационные технологии. Поэтому 

целесообразно использовать сервисное предприятие ООО «Агентство регистрации» для 

интенсификации деятельности организации путем интеграции информационных технологий. 

В свою очередь предприятие предоставляет возможность студентам университета проходить 

практику в своих стенах. Таким образом, выгоду получают обе стороны. В статье 

представлен план поэтапной реализации экспериментальной деятельности.  

 

Методология исследования 

 

Процесс  обучения сотрудников на предприятиях – крайне важный вопрос, касающийся 

практически каждого работающего человека в стране. Естественно, что обучение персонала 

базируется на особых принципах [9]. Таковых достаточно много, и зачастую у 

исследователей возникают разногласия. Однако выделение основных принципов является 

посильной задачей [14]. Любые организации, в том числе и сервисные предприятия, 

пользуются ими [10]. Мы выявили несколько:  

 надежность. Данный принцип говорит о том, что обучение будет проходить 

независимо от каких-либо ситуативных факторов [2]; 

 объективность. Обучение проходит независимо от мнения работников и 

организации; 
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 доступность. Принцип позволяет обеспечить понятность процесса обучения для 

всех участников, как преподавателей, так и обучающихся [1]. 

Также отметим, что современное обучение внутри организации должно иметь 

элементы, благодаря которым сотрудники будут осознавать свои личные цели и жизненные 

ценности, а также смогут сформировать более творческое мышление и навыки управления 

различными по размеру и характеру коллективами.  

В структуре содержания обучения обычно выделяют: 

 вводное обучение новых сотрудников (общее знакомство с компанией); 

 повышение квалификации всех категорий работников (с разной степенью 

продолжительности обучения); 

 переобучение персонала. 

Из всего объема задач, которые должно выполнять внутрифирменное обучение, 

выделяют развитие тех категорий компетентности сотрудников, которые соответствуют 

настоящим потребностям организации [7]. С данной точки зрения профессиональное 

развитие персонала на предприятии можно рассматривать как совокупность мероприятий, 

направленных на повышение квалификации работников [4]. 

В структуре предприятия система обучения разрабатывается в соответствии с задачами 

и потребностями предприятия и проводится с целью адаптации работника в новом для него 

отделе или в новой должности. Внутрифирменное обучение сохраняет и передает ценности 

организации, общие стандарты, подходы и регламенты, поддерживает корпоративную 

стратегию предприятия. 

Стратегия развития обучения на предприятии определяется через функции, которые 

выполняет внутрифирменная профессиональная подготовка: 

 определение и анализ компетенций, необходимых для сотрудников сферы сервиса [21]; 

 выделение наиболее подходящих форм и методов обучения [30]; 

 мотивация работников на применение полученных в ходе обучения знаний; 

 оценка результатов [5]. 

Все выделенные нами элементы должны осуществляться с применением 

информационных технологий – неотъемлемой частью современного образования и жизни в 

целом [28]. 

Одной из значимых функций, предоставляемых информационными технологиями, 

является возможность организации внутрифирменного обучения сотрудников посредством 

разработки и внедрения электронных образовательных программ, нацеленных на повышение 

квалификации работников сферы сервиса и конкурентоспособности организации [32]. 

Поэтому одной из важнейших задач организаций сервисного профиля является 

использование современных информационных технологий в широком спектре возможностей 

их применения [17]. 

Кафедрой технологий сервиса и технологического образования Нижегородского 

государственного педагогического университета накоплен большой опыт по подготовке 

обучающихся по направлению «Сервис» [6]. И на протяжении длительного времени 

университет активно использует образовательные информационные технологии [15]. 

Поэтому считаем целесообразным в качестве экспериментальной площадки выбрать 

сервисное предприятие ООО «Агентство регистрации» для интенсификации деятельности 

организации путем интеграции информационных технологий [27]. Экспериментальная 
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площадка в свою очередь становится базой клинической практики для обучающихся 

Нижегородского государственного педагогического университета по направлению «Сервис». 

Кафедра технологий сервиса и технологического образования заинтересована в 

трансляции опыта внедрения информационных технологий в деятельность сервисной 

организации и в практику подготовки будущих работников сферы сервиса [16]. Такое 

практико-ориентированное включение студента в деятельность экспериментальной 

площадки на базе сервисного предприятия открывает новые возможности для формирования 

профессиональных компетенций будущих специалистов сферы сервиса [22]. Этапы 

экспериментальной деятельности отражены в таблице 1. 

 

Таблица 1 – План поэтапной реализации экспериментальной деятельности / Table 1 – Plan for 

the phased implementation of experimental activities 

1 этап 

Подготовительно-

организационный 

Stage 1 Preparatory and 

organizational 

2 этап 

Экспериментальный 

Stage 2 Experimental 

3 этап 

Обобщающе 

аналитический 

Stage 3 Generally Analytical 

1. Теоретическое 

обоснование актуальности 

выбранной темы, 

определение ряда проблем, 

постановка цели, задач и 

определение направлений 

совместной деятельности 

общества с ограниченной 

ответственностью 

«Агентство регистрации» и 

Нижегородского 

государственного 

педагогического 

университета имени К. 

Минина.  

3. Создание условий для 

работы по выбранной теме 

«Интеграция 

информационных технологий 

в практику деятельности 

сервисных организаций». 

4. Решение вопросов 

ресурсного обеспечения 

проекта: кадрового, 

материально-технического, 

финансового, научно-

методического, 

информационного 

1. Разработка пакета 

предложений по внедрению 

информационно-

коммуникационных 

технологий в деятельность 

организации.  

2. Осуществление проектной 

деятельность по применению 

информационных 

технологий в деятельности 

сервисной организации.  

3. Проведение научно-

образовательных семинаров, 

мастер-классов и 

консультаций 

преподавателями кафедры 

для сотрудников организации 

по актуальным проблемам 

образования. 

4. Написание совместных 

статей, участие в научно-

практических конференциях 

 

1. Осуществляется 

внедрение информационных 

технологий в процесс 

деятельности предприятий 

сервиса. 

2. Обеспечивается процесс 

формирования 

информационно-

коммуникативной 

компетентности участников 

процесса. 

3. Осуществляется 

коррекционная деятельность 

по результатам применения 

информационных 

технологий в сервисной 

деятельности. 

4. Обобщение и 

систематизация результатов 

работы 
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1. Theoretical substantiation of 

the relevance of the chosen 

topic, identifying a number of 

problems, setting goals, tasks 

and identifying areas for joint 

activities of the Registration 

Agency Limited Liability 

Company and K. Minin Nizhny 

Novgorod State Pedagogical 

University. 

3. Creation of conditions for 

work on the chosen topic 

“Integration of information 

technologies into the practice 

of service organizations”. 

4. Resolving the issues of 

resource supply of the project: 

personnel, material, technical, 

financial, scientific and 

methodological, information 

1. Development of a package of 

proposals for the introduction 

of information and 

communication technologies in 

the organization. 

2. Implementation of project 

activities on the application of 

information technology in the 

activities of the service 

organization. 

3. Conduct of scientific and 

educational seminars, 

workshops and consultations 

with teachers of the department 

for employees of the 

organization on topical issues 

of education. 

4. Writing joint articles, 

participating in scientific 

conferences 

1. The introduction of 

information technology in the 

process of service enterprises. 

2. The process of formation of 

information and 

communication competence of 

the process participants is 

provided. 

3. Corrective activities are 

carried out based on the results 

of the application of 

information technologies in 

service activities. 

4. Synthesis and 

systematization of the work 

 

Результатом проводимой экспериментальной деятельности по интеграции 

информационных технологий в сервисную деятельность является повышение 

интенсификации деятельности организации общество с ограниченной ответственностью 

«Агентство регистрации» и повышение результативности подготовки будущих выпускников 

направления обучения «Сервис» Нижегородского государственного педагогического 

университета имени Козьмы Минина. 

 

Результаты исследования 

 

Авторы выделили сервисное предприятие общество с ограниченной ответственностью 

«Агентство регистрации» базовой площадкой для внедрения образовательных 

информационных технологий. В свою очередь организация предоставляет возможность 

студентам проходить практику в ее стенах. Такое практико-ориентированное включение 

студента в деятельность экспериментальной площадки на базе сервисного предприятия 

открывает новые возможности для формирования профессиональных компетенций будущих 

специалистов сферы сервиса. 

 

Обсуждение и заключения 

 

Инновационные процессы образовательного уровня подготовки персонала на 

предприятии ООО «Агентство регистрации» используется при формировании технологий 

компьютерного обучения. Важным является рациональный выбор целей обучения для 

разных квалификационных групп и способов оценки качества подготовки по результатам 

деятельности работника.  
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Проведенный анализ основ функционирования системы внутрифирменного обучения 

персонала в рыночных условиях и комплексное использование оптимизационных процедур 

позволило авторам разработать изложенную в работе целевую программу 

совершенствования системы обучения персонала, которая принята и выполняется в ООО 

«Агентство регистрации». 

Выполнение данной программы позволит обеспечить комплексное развитие системы 

внутрифирменного обучения с учетом требований к уровню квалификации работников и 

современных исследований в области профессионального обучения, что позволит выйти на 

более высокий уровень профессиональной подготовки персонала предприятия. 
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