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Статья посвящена выбору наиболее эффективных инстру‑
ментов повышения вовлеченности персонала на предприятиях 
сферы жилищно‑коммунального хозяйства. Методологиче‑
ской базой исследования является совокупность теорети‑
ческих, методических и практических вопросов, связанных с 
вовлеченностью персонала, работающего в сфере жилищ‑
но‑коммунального хозяйства. Информационно‑эмпирическая 
база исследования формировалась на основе официальных 
данных предприятий сферы ЖКХ Нижегородской области:  
ООО «Управдом‑центр», ООО «ДУК», статистических ма‑
териалов аналитических центров. Решение поставленных в ис‑
следовании задач осуществлялось с применением системного 
подхода, методов и инструментальных технологий научного 
исследования, в том числе табличных и графических приемов 
обработки данных. Автор обосновывает необходимость ис‑
пользования в первую очередь инструментов повышения вов‑
леченности, влияющих на сбережение времени и повышение 
информированности работников. В исследовании обосновыва‑
ется использование следующих инструментов: общее инфор‑
мационное пространство; отбор при приеме на работу; пони‑
мание корпоративной системы ценностей и целей компании; 
участие работников в принятии решений; регулярная обрат‑
ная связь с руководством; пропаганда социальной значимости 
продукции или услуг компании; смена видов деятельности; 
гибкие условия труда. Обоснованные инструменты повыше‑
ния вовлеченности работников предприятий жилищно‑ком‑
мунального хозяйства имеют теоретическую и практическую 
значимость в вопросах повышения эффективности управления 
сферой жилищно‑коммунального хозяйства. Практическая 
значимость заключается в том, что предложенные инстру‑
менты могут быть использованы как типовые для других 
предприятий сферы жилищно‑коммунального хозяйства, что 
сокращает затраты на реализацию стратегических задач по 
формированию корпоративной культуры предприятия и повы‑
шает эффективность реализации стратегии компании.

The article is devoted to selection of the most effective tools for 
increasing staff involvement at the enterprises of the housing and 
utilities services. The methodological basis of the study is a set 
of theoretical, methodological and practical issues related to in‑
volvement of the personnel working in the housing and communal 
services. The information and empirical base of the research was 
formed on the basis of official data of enterprises of the housing and 
communal services of the Nizhny Novgorod region: «Management 
House — Center» Ltd., «DUK» Ltd.; as well as on the statistical 

data from analytical centers. The solution of the tasks set in the 
study was carried out using a systematic approach, methods and 
instrumental technologies of scientific research, including tabular 
and graphical data processing techniques. The author justifies the 
need to use primarily tools to increase engagement, affecting time 
savings and increasing employee awareness. The study substan‑
tiates the use of the following tools: common information space; 
selection for admission to work; understanding of the corporate val‑
ue system and company goals; employee participation in decision 
making; regular feedback to management; promotion of the social 
importance of the company’s products or services; change of activ‑
ities; flexible working conditions. Reasonable tools to increase the 
involvement of employees of enterprises of housing and communal 
services have theoretical and practical importance in improving the 
management of the housing and utilities sector. Practical signifi‑
cance lies in the fact that the proposed tools can be used as typical 
for other enterprises of the housing and utilities sector, which reduc‑
es the cost of implementing the strategic objectives for shaping the 
corporate culture of the enterprise and increases the efficiency of 
implementation of the company’s strategy.

Ключевые слова: вовлеченность, геймификация, жи‑
лищно‑коммунальное хозяйство, корпоративная культура, 
краудсорсинг, коучинг, лояльность, удовлетворенность 
персонала, управление талантами, человеческий капитал.
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Введение
В современных условиях развития общества важней-

шую роль в экономике играют такие факторы, как время и 
человеческий капитал. 

Человеческий капитал — это усиленный производи-
тельный фактор экономического роста и развития. Он 
включает в себя трудовые ресурсы, знания, методологии и 
инструменты интеллектуального труда, обеспечивающие 
использование человеческого капитала как производитель-
ного фактора развития экономики. В настоящее время это 
один из главных драйверов развития современной иннова-
ционной экономики общества.

Вовлеченность сотрудников предприятия напрямую 
позволяет повышать качество человеческого капитала  
и обеспечивать интенсивное развитие экономики отрасли. 
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Под вовлеченностью понимают такое состояние работни-
ка, при котором он испытывает внутреннее желание вы-
полнить свою работу как можно лучше. Многочисленны-
ми исследованиями доказано, что сотрудник вовлеченный 
приносит значительно больший вклад в достижение ре-
зультатов компании, чем не вовлечённый. 

Важно не путать понятия вовлеченности, лояльности 
и удовлетворенности. Теория удовлетворенности говорит  
о том, что работодатель должен добиться того, чтобы со-
трудникам нравилась их работа. Эксперты все чаще призна-
ют, что повышение удовлетворенности не приводит к повы-
шению качества работы. Часто сотрудник удовлетворен ра-
ботой, так как она хорошо оплачивается, дает возможность 
использовать льготы, в коллективе приятный климат, а сам 
сотрудник при этом может заниматься своими делами, часто 
не связанными с работой. В этом случае удовлетворенность 
может превратиться в леность и по факту препятствовать 
решению новых вызовов и задач, а именно этого ожидают 
от вовлеченных сотрудников. Удовлетворенность не стиму-
лирует к поиску новых путей решения задач и приложению 
всех возможных усилий. Удовлетворенность можно рассма-
тривать как неизбежное следствие вовлеченности.  

Теория лояльности чаще опирается на некое принуждение, 
возникающее после создания работодателем таких условий, 
в которых сотрудник чувствует себя обязанным продолжать 
работать в организации. Сотрудник лоялен к компании в силу 
сложившихся условий, но еще не вовлечен в достижение ре-
зультата. Вовлеченность носит взаимный эмоциональный ха-
рактер отношений между сотрудником и работодателем. 

Таким образом, вовлеченность как фактор развития че-
ловеческого капитала гораздо эффективнее лояльности и 
удовлетворенности. Уровень вовлеченности персонала су-
щественно влияет на клиентский сервис, качество произво-
димых товаров и услуг, производительность труда, креа-
тивность, дисциплину, самоотдачу и т. д.

Особую актуальность имеет вопрос повышения вов-
леченности в сфере жилищно-коммунального хозяйства 
(ЖКХ). Участники создания и потребления услуг ЖКХ — 
это более десяти тысяч предприятий отрасли, 4 млн работ-
ников и 46,5 млн граждан — потребителей услуг. 

Работники предприятий ЖКХ одновременно являются 
участниками процесса производства и потребления услуг. 
Многочисленные публикации средств массовой информа-
ции, освещающие проблемы в отрасли, накладывают отри-
цательный отпечаток на работников предприятий ЖКХ.

Среди всего объема оказываемых услуг значительный объ-
ем занимают услуги, которые носят социально-бытовой харак-
тер или направлены на поддержание и качественное развитие 
условий жизни человека. К таким видам услуг можно отнести 
услуги жилищно-коммунального хозяйства, так как данные ус-
луги напрямую влияют на бытовые условия проживания каж-
дого гражданина. Таким образом, жилищно-коммунальные ус-
луги — одна из разновидностей социальных услуг [1]. 

1. Рынок жилищно-коммунальных услуг обладает ря-
дом особенностей:

• оказываемые услуги носят социальный характер;
• существенное влияние регуляторов на ценообразование;
• неэластичный спрос на оказываемые услуги;
• остановка производственного процесса может привести 

к техногенным последствиям (чрезвычайные ситуации, пол-
ное разрушение инфраструктуры, экологическая катастрофа);

• высокие барьеры для входа на рынок (или для завое-
вания других рынков);

• отсутствие возможности плавного увеличения объе-
мов производства;

• практически невозможно появление нового товара  
на рынке;

• ограничение по росту объема продаж;
• ограничена возможность потребителя отказаться  

от услуги.
2. Низкая эффективность управления. Это проявляется 

в отставании реализации ряда проектов. Например, суще-
ствует значительное отставание по реализации программ 
капитального ремонта многоквартирных домов, конфлик-
ты в регионах в связи с реализацией «мусорной реформы».

3. Негативная оценка обществом работы сферы ЖКХ. 
По данным опроса, проведенного ВЦИОМ в августе 2018 г., 
главными причинами неудовлетворенности своими жи-
лищными условиями россияне называют высокие расходы 
на оплату жилья и ЖКХ (40 %). Также недовольство вы-
зывает некачественное предоставление услуг ЖКХ (18 %), 
среди жителей сел и городов-миллионников эта доля выше 
(33 и 24 % соответственно). Для 14 % участников опроса 
причинами негодования являются ветхость и аварийное со-
стояние жилья. 

Таким образом, сфера жилищно-коммунального хо-
зяйства, обладая существенными особенностями, требует 
отдельного подхода к работе с персоналом, вовлеченным  
в данную сферу народного хозяйства. Проблема низкой 
вовлеченности персонала в отрасли весьма актуальна. 

Несмотря на большой круг исследователей, пробле-
ме повышения вовлеченности персонала в сфере жилищ-
но-коммунального хозяйства уделено недостаточно вни-
мания. В настоящий момент отсутствуют рекомендации по 
использованию наиболее эффективных инструментов по-
вышения вовлеченности в сфере жилищно-коммунального 
хозяйства. Данная проблема остается недостаточно изучен-
ной, что и определило выбор темы исследования.

Целью исследовательской работы является выбор наи-
более подходящих инструментов повышения показателей 
вовлеченности работников предприятий жилищно-комму-
нального хозяйства. 

В соответствии с поставленной целью необходимо ре-
шить следующие задачи:

1) выполнить анализ отечественных и международных 
источников литературы по вопросам, связанным с повыше-
нием вовлеченности персонала, работающего в сфере жи-
лищно-коммунального хозяйства;

2) предложить и обосновать инструменты повышения 
вовлеченности, наиболее подходящие для сферы жилищ-
но-коммунального хозяйства;

3) апробировать инструменты повышения вовлеченности 
на предприятиях сферы жилищно-коммунального хозяйства.

Предметом исследования является совокупность тео-
ретических, методических и практических вопросов, свя-
занных с повышением вовлеченности персонала, работаю-
щего в сфере жилищно-коммунального хозяйства.

Объектом исследования выступают коллективы пред-
приятий и организаций, оказывающих жилищно-комму-
нальные услуги.

Методической и теоретической основой данного ис-
следования являются труды отечественных и зарубежных 
ученых, посвященные повышению показателей вовлеченно-
сти персонала, а также данные исследований отечественных 
ученых, материалов международных и отечественных конфе-
ренций, периодической печати по проблемам вовлеченности 
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персонала работников сферы ЖКХ. Информационно-эмпи-
рическая база исследования формировалась на основе офици-
альных данных предприятий сферы ЖКХ Нижегородской об-
ласти: ООО «Управдом-центр», ООО «ДУК», статистических 
материалов аналитических центров. 

Научная новизна работы заключается в следующем:
— исследованы современные инструменты повышения вов-

леченности персонала в разных отраслях народного хозяйства;
— автором предложены наиболее эффективные инстру-

менты повышения вовлеченности персонала применитель-
но к сфере жилищно-коммунального хозяйства.

Методы исследования. Решение поставленных в ис-
следовании задач осуществлялось с применением систем-
ного подхода, методов и инструментальных технологий 
научного исследования, в том числе табличных и графиче-
ских приемов обработки данных.

Обоснованные инструменты повышения вовлеченно-
сти работников предприятий жилищно-коммунального хо-
зяйства имеют теоретическую и практическую значимость 
в вопросах повышения эффективности управления сферой 
жилищно-коммунального хозяйства. Практическая значи-
мость заключается в том, что предложенные инструменты 
могут быть использованы как типовые для других предпри-
ятий сферы жилищно-коммунального хозяйства, что сокра-
щает затраты на реализацию стратегических задач по фор-
мированию корпоративной культуры предприятия и повы-
шает эффективность реализации стратегии компании.

Современные инструменты повышения  
вовлеченности персонала

Вопросами формирования корпоративной культуры и 
вовлеченности персонала занимались отечественные уче-
ные Абрамова С. Г., Адельфинский К. А., Барашкова Г. Ю., 
Белкин В. Н., Белкина Н. А., Бурмистрова Н. О., Вельмисо-
ва Д. В., Гилева А. П., Гиниева С. Б., Гостева О. В., Должен-
ко Р. А., Казакова М. И., Казеева Е. М., Кириллов А. В., Ко-
стенчук И. А., Крылов А. Н., Кулькова И. А., Ливак Н. С., 
Логвенчева Е. С., Мельничук А. В., Николаев Н. А., Плуто-
ва М. И., Позолотина Е. И., Саяпин А. В., Шагарова М. С., 
Штонда А. С., Щелкунова С. А., Янковая Е. А. и др.

Наиболее развернуто представлены инструменты по по-
вышению вовлеченности в работе Николаева Н. А. Автор 
разделил все инструменты на материальные и нематериаль-
ные [2], указал возникающие при этом мотивы и стимулы. 

Исследователи Адельфинский К. А. и Логвенчева Е. С. 
указывают на необходимость прозрачных коммуникаций 
между сотрудниками, демонстрации сотрудникам ожида-
ний от них и наделения полномочиями, адекватными ком-
петенции [3]. В более поздней работе Адельфинского К. А. 
и Кириллова А. В. на примере атомной отрасли показана 
эффективность для повышения вовлеченности персонала 
работы разъяснения глубокого смысла целей компании [4].

Одним из новых популярных инструментов повыше-
ния вовлеченности персонала является геймификация [5], 
причем в отдельных исследованиях авторы приводят клас-
сификацию геймификации на отдельные виды: соревно-
вательная, победная, эстетическая [6]. К сожалению, пока 
очень мало работ, подтверждающих эффективность апро-
бации данного инструмента. Так, в работе Казаковой М. И., 
Гилевой А. П. приводится пример успешной апробации  
в ПАО «Сбербанк» [7], а в работе Щелкуновой С. А приво-
дится пример внедрения геймификации в структурном под-
разделении ПАО «РЖД» [8].

Авторы Гиниева С. Б. и Долженко Р. А. предлагают вне-
дрить такой инструмент повышения вовлеченности персо-
нала, как внутренний краудсорсинг [9]. Это когда для ре-
шения той или иной инновационной задачи предприятия 
привлекают широкий круг сотрудников для использования 
их творческих способностей на добровольных началах с ис-
пользованием корпоративных средств коммуникации. 

В исследовании Барашковой Г. Ю. и Гостевой О. В. на пред-
приятиях оборонно-промышленного комплекса предлагается 
использовать управление талантами [10]. В работе Кульковой 
И. А. предлагается внедрение управления по компетенциям как 
инструмента формирования вовлеченности персонала: разра-
ботка программ повышения квалификации; разработка адрес-
ного материального стимулирования, пропаганда социальной 
значимости труда [11], причем автор использует предложенные 
инструменты применительно к гостиничному бизнесу.

Ливак Н. С. предлагает активно использовать коучинг [12].
В работе Саяпина А. В. формулируется целая концепция 

мотивирующей среды на основе: организационной составля-
ющей, корпоративной системы ценностей, атмосферы обмена 
опытом и знаниями [13]. Важность корпоративной системы 
ценностей отражена также в работе Вельмисовой Д. В. [14].

В рамках исследования встретились также работы, кото-
рые вызвали неоднозначное понимание вопроса исследова-
ния. Например, в работе Щербины Н. А. и Бурмистровой Н. О. 
выделяется понятие приверженности, и оно часто путается  
с понятием лояльности [15]. Трудно согласиться с доводами 
авторов о том, что суммарный показатель приверженности 
персонала при анонимном опросе позволит оценить качество 
работы по формированию корпоративной культуры [16].

Работа Сагайдак В. А. описывает исследование пред-
приятий Волгограда. Автор в общих чертах ранжирует по 
значимости инструменты повышения вовлеченности пер-
сонала следующим образом: на первом месте — поощрения 
сотрудников, на втором — внутренние СМИ (информаци-
онные стенды, социальные сети, корпоративные порталы), 
на третьем месте — неформальные корпоративные меро-
приятия для персонала [17].

В исследовании Третьяковой Л. А., Целютиной Т. В. и 
Кравченко Е. Ю. сделаны выводы об эффективности немате-
риальной мотивации, указана последовательность определе-
ний: удовлетворенность; лояльность; вовлеченность [18].

Из иностранных источников литературы следует, что  
в основном в последние несколько лет вопросами формиро-
вания корпоративной культуры и вовлеченности персона-
ла занимались следующие зарубежные ученые: Anand G., 
Backhaus K., Baker B., Bal P. M., Barnett J., Castellano J., Dash 
M., Dorasamy M., Downey S. N., Ergle D., Geldenhuys D. J., 
Ghose S. K., Gill R., Gleeson B., Hammoud M. S., Kaliannan М., 
Kleyn N., Krishnaveni R., Kurra G., Lightle S. S., Mohanty P. K., 
Monica R., Muthyala A., Mutsuddi I., Osborne S., Perumal K., 
Plaskoff J., Plaut V. C., Shirin A., Sleeth R. G., Sweeney R. J., 
Thomas K. M., Walker T. A., Werff L., YaVonda M. U.

Отдельные исследователи, например Howel A., подчеркива-
ют влияние лидера на вовлеченность работников [19]. В диссер-
тации ученый Walker T. A. подробно описывает черты лидера, 
которые влияют на повышение вовлеченности персонала [20]. 
В работах отдельных исследователей выделяется такой инстру-
мент повышения вовлеченности, как регулярная обратная связь 
между руководителем и подчиненным [21—24].

Некоторые ученые обосновывают связь использования 
инструментов вовлеченности в зависимости от возраста 
работника [25], причем, чем моложе работник, тем больше 
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нужна помощь в нахождении баланса между работой и лич-
ной жизнью. Например, для родившихся после 1980 г. самый 
важный фактор — фактор времени. Программы по вовлече-
нию должны затрагивать и семью работника [26].

Ряд зарубежных ученых особенно подчеркивают важ-
ность привлечения работников в обсуждение вопросов 
компании и участие в принятии решений [27—30]. 

Ученые Plaskoff J. и Krishnaveni R. в своих работах бо-
лее структурированно выделяют общие принципы и фак-
торы, влияющие на вовлеченность сотрудников, однако не 
приводят результаты апробации [31, 32]. 

Латвийское исследование на примере компании 
AirBaltic показывает, как можно повышать вовлеченность, 
используя геймификацию [33]. Инструмент разработан как 
игра с предсказаниями с возможностью выигрывать призы 
за лучшие прогнозы.

На примере рекламных компаний США исследователь 
YaVonda M. доказывает эффективность таких инструмен-
тов, как гибкие условия труда, предоставление возможно-
стей профессионального роста, обучение сотрудников, от-
крытое общение внутри команд [34].

На примере телекоммуникационного предприятия Ган-
ны Kaliannan M. в своей работе доказывает положительный 
эффект влияния на вовлеченность от реализации стратегии 
управления талантами [35].

Работы некоторых исследователей отличаются малой 
степенью научной новизны, подтверждая уже известные 
факты, в том числе в исследуемых отраслях. Так, в работе 
Anand G. на примере банков и страховых компаний доказы-
вает связь между вовлеченностью и конкурентным преиму-
ществом компании [36].

Особый интерес вызывает работа Shirin A. и Kleyn N. 
о зависимости вовлеченности от корпоративной репутации 
на примере банковского сектора стран Африки [37]. Дан-
ная работа в части корпоративной репутации пересекается 
с проблематикой данного исследования. 

Таким образом, проведя обзор отечественных и меж-
дународных источников литературы по вопросам, свя-
занным с повышением вовлеченности персонала, можно 
сделать следующие выводы. Исследований, посвященных 
вопросам повышения вовлеченности, достаточно много. 
Большинство исследований связано с предприятиями сфе-
ры услуг. Среди исследований, посвященным отдельным 
сферам, представлены инструменты и примеры повыше-
ния вовлеченности: в отечественных источниках — в бан-
ковском секторе, в оборонно-промышленном комплексе,  
в сфере услуг транспорта, атомной отрасли; в иностран-
ных источниках — в банковской сфере, сфере страхования,  
в IT-компаниях, в сфере авиаперевозок, особенного мно-
го в сфере здравоохранения. Следует отметить, что кроме 
общеизвестных инструментов повышения уровня вовле-
ченности персонала, таких как материальное поощрение, 
обучение и пр., появляются относительно новые, такие как 
геймификация, внутренний краудсорсинг, управление та-
лантами. В отечественных и иностранных исследованиях 
отсутствуют работы, связанные с вовлеченностью работ-
ников предприятий жилищно-коммунального хозяйства. 
Тема поиска наиболее эффективных инструментов повы-
шения вовлеченности еще более актуальна после изучения  
отдельных исследований о зависимости вовлеченности  
от уровня развития корпоративной культуры, тем более 
когда качество услуг сферы жилищно-коммунального хо-
зяйства обществом оценивается достаточно низко. 

Эффективные инструменты повышения  
вовлеченности в сфере ЖКХ

Вовлеченность — это эмоциональное внутренне жела-
ние работника работать лучше. Когда речь идет об исполь-
зовании инструментов повышения вовлеченности, нужно 
понимать, что объектом, на который оказывается воздей-
ствие, является сотрудник, а точнее, его эмоциональное от-
ношение к происходящему. Вся совокупность воздействий 
происходит не от руководителя и не от конкретного чело-
века в компании, а от всей корпоративной культуры. Поэ-
тому используемые инструменты в корпоративной культу-
ре влияют на эмоциональное состояние работника. Таким 
образом, корпоративная культура должна формироваться 
исходя из целей компании и ожиданий работников. 

С точки зрения эмоционального аспекта, помимо воз-
действия корпоративной культуры, на сотрудников оказы-
вает влияние внешний корпоративный имидж компании,  
а именно социальная часть, которая включает в себя 
мнение общества о предприятии. То, как общество оце-
нивает сферу деятельности предприятия, само пред-
приятие и конкретную профессию, влияет на вовлечен-
ность работника. 

Максимальная вовлеченность возникает тогда, когда 
эмоциональные ожидания работника совпадают с корпо-
ративной культурой и оценкой общества в положительном 
значении для сотрудников (рис. 1). 

Рис. 1. Условия формирования максимальной вовлеченности  
для сотрудника (Conditions for the formation of maximum  

employee engagement)

В связи со стремительным развитием общества у инди-
видуума на первое место выходят факторы времени и ин-
формации. Роль ресурса времени и информационной обе-
спеченности растет изо дня в день. Эти два фактора явля-
ются драйверами многих процессов, в том числе влияют на 
вовлеченность.

Эмоциональные ожидания сотрудника связаны с цен-
ностью времени и информации. Чем меньше у работника 
потерь времени, тем больше он успевает сделать и больше 
остается времени на деятельность вне трудовых отноше-
ний. Наличие достаточной информации у сотрудника по-
зволяет лучше осознать специфические особенности сферы 
ЖКХ, понять цель деятельности и важную роль компании  
в удовлетворении социально значимых услуг населения.    
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Таким образом, компании сферы жилищно-коммуналь-
ного хозяйства должны в первую очередь использовать ин-
струменты повышения вовлеченности, влияющие на сбере-
жение времени и повышение информированности работни-
ков. Причем в первую очередь важна информированность о 

текущих событиях, речь не идет о фундаментальных знани-
ях, речь идет об информации, позволяющей понять и объ-
яснить текущие события. 

В рамках обзора литературы были выявлены современ-
ные инструменты повышения вовлеченности (табл. 1). 

Таблица 1
Современные инструменты повышения вовлеченности 

№ Инструменты повышения вовлеченности Влияет  
на время

Влияет на текущую 
информацию

1 Геймификация нет нет
2 Управление талантами нет нет
3 Внутренний краудсорсинг нет нет
4 Регулярная обратная связь с руководством нет да
5 Гибкие условия труда (баланс между работой и личной жизнью) да нет
6 Коучинг нет нет
7 Обучение нет нет
8 Участие работников в принятии решений нет да
9 Общее информационное пространство да да
10 Пропаганда социальной значимости продукции или услуг компании нет да
11 Понимание задач и ожиданий от результатов труда нет нет
12 Понятная система наград и признаний нет нет

13 Понимание корпоративной системы ценностей и целей компании (периодическое 
внушение) нет да

14 Смена видов деятельности (ротация кадров) нет да
15 Отбор при приеме на работу (самодисциплина и самоорганизация) да да
16 Корпоративная репутация нет нет

Геймификация — это применение игровых подходов, ко-
торые используются в компьютерных играх, для трудовых 
процессов, что повышает вовлеченность работников в реше-
нии прикладных задач. Данный инструмент работает в ком-
паниях с высоким уровнем развития корпоративной культу-
ры и высоким уровнем корпоративной репутации. В сфере 
ЖКХ данный инструмент не окажет существенного влияния 
на время процессов и информированность работника.

Управление талантами позволяет привлекать и удер-
живать сотрудников, которые вносят существенный вклад 
в развитие организации. Данный инструмент больше на-
правлен на формирование творческих стимулов и развитие 
творческого потенциала и не может являться первоочеред-
ным инструментом повышения вовлеченности в ЖКХ. 

Внутренний краудсорсинг позволяет привлекать со-
трудников к решению тех или иных проблем инновацион-
ной производственной деятельности, широкий круг лиц для 
использования их творческих способностей. В сфере ЖКХ 
относительно мало инновационной деятельности, и данный 
инструмент существенно не влияет на фактор времени и  
на текущую информированность сотрудника, поэтому не 
является приоритетным инструментом. 

Регулярная обратная связь с руководством позволяет 
сотрудникам в интерактивном режиме обмениваться ин-
формацией и корректировать свои действия. Этот инстру-
мент позволяет повысить информированность сотрудника 
и может оказывать существенное влияние на повышение 
вовлеченности работников сферы ЖКХ.

Гибкие условия труда позволяют обеспечить баланс 
между работой и личной жизнью. Этот инструмент явля-
ется одним из самых эффективных, так как больше всего 
влияет на фактор времени. 

Коучинг — метод обучения через более опытного «тре-
нера». Данный инструмент хорошо использовать в компании  

с высоким уровнем корпоративной культуры. В сфере ЖКХ 
коучинг не окажет существенного влияния на время процес-
сов и текущую информированность работника.

Обучение сотрудников является действенным инстру-
ментом повышения вовлеченности сотрудников, но в кра-
ткосрочной перспективе не оказывает существенного вли-
яния на сбережение времени и повышение информирован-
ности работников в сфере ЖКХ. Поэтому в целях данного 
исследования исключим обучение как эффективный ин-
струмент повышения вовлеченности.

Периодическое участие работников в принятии реше-
ний позволяет погрузиться в текущую проблему или пер-
воочередную задачу, что, безусловно, повышает информи-
рованность работников и, как следствие, их вовлеченность. 

Современные технологии и информационные кана-
лы на их основе позволяют создавать общее информа-
ционное пространство для работников предприятий. Это 
делает работу компании более открытой, прозрачной, 
способствует быстрому распространению информации, 
ускоряет принятие решений. Данный инструмент влияет 
и на фактор времени, и на информированность. Исполь-
зование общего информационного пространства позво-
ляет наиболее быстро и эффективно влиять на вовлечен-
ность сотрудников. 

Как отмечалось ранее, услуги ЖКХ имеют ряд особен-
ностей, в том числе влияют на безопасные и комфортные 
условия проживания населения. Работникам некоторых 
профессий сферы ЖКХ приходится выполнять работу  
в тяжелых и непростых условиях, например устранять ава-
рии при антисанитарных условиях, работать на морозе или 
в стесненных условиях, выезжать в любое время суток на 
аварии. Пропаганда социальной значимости продукции или 
услуг компании позволяет на регулярной основе работнику 
получать информацию о ценности выполняемых работ. 
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Четкое понимание работником своих задач и ожиданий от 
результатов труда является необходимым условием функци-
онирования любой системы управления, поэтому данный ин-
струмент по умолчанию должен быть внедрен и использоваться 
вне зависимости от уровня развития корпоративной культуры. 

Система наград и признаний на предприятии не явля-
ется первоочередным инструментом повышения вовлечен-
ности персонала, так как часто носит формальный харак-
тер. Этот инструмент эффективно работает в компаниях  
с высоким уровне корпоративной культуры, где специаль-
ная комиссия при HR-службе по итогам тщательного ана-
лиза принимает решение о поощрении, при этом все колле-
ги понимают, какой вклад в компанию внес награждаемый. 

Понимание корпоративной системы ценностей и целей 
компании помогает сотруднику почувствовать себя частью 
единого целого, самоопределиться в организации. Информа-
ция о ценностях и целях компании позволяет сотруднику по-
нять многие решения руководства и тем самым удовлетворить 
эмоциональные ожидания. Этот инструмент в значительной 
мере способствует повышению вовлеченности персонала. 

Ротация персонала или смена видов деятельности по-
зволяет повысить информированность работников о раз-
личных бизнес-процессах компании. Это приводит к повы-
шению качества взаимодействия и коммуникаций в компа-
нии, что положительно сказывается на вовлеченности.

Качественный отбор кандидатов при приеме на работу как 
превентивная мера по отбору сотрудников, обладающих та-
кими чертами, как самодисциплина и самоорганизация. Вов-
лекать таких работников в дальнейшем гораздо эффективнее.

Корпоративная репутация — это долгосрочный инстру-
мент повышения вовлеченности персонала. Из-за специфи-
ки отрасли ЖКХ данный инструмент является дорогостоя-
щим и формируется длительное время. В рамках данного 
исследования предлагается его не рассматривать как эф-
фективный инструмент. 

Таким образом, учитывая влияние на сбережение време-
ни и повышение информированности работников, причем 
информированность более важна, предлагается выстроить по 
степени эффективности инструменты повышения вовлечен-
ности работников предприятий ЖКХ следующим образом:

• общее информационное пространство (корпоратив-
ные социальные сети, информационные каналы);

• отбор при приеме на работу;
• понимание корпоративной системы ценностей и це-

лей компании;
• участие работников в принятии решений;
• регулярная обратная связь с руководством;
• пропаганда социальной значимости продукции или 

услуг компании;
• смена видов деятельности (ротация кадров);
• гибкие условия труда (баланс между работой и лич-

ной жизнью).
Предложенные инструменты были использованы  

на двух предприятиях сферы ЖКХ Нижегородской обла-
сти: ООО «Управдом-центр», ООО «ДУК». Данные ком-
пании осуществляют деятельность по управлению мно-
гоквартирными жилыми домами. 

В 2018 году на первом этапе путем анкетирования были по-
лучены значения показателей вовлеченности. Затем в каждой 
компании были использованы предложенные инструменты 
повышения вовлеченности, адаптированные к конкретному 
предприятию. Через год опрос был проведен повторно, и по-
лучены новые значения показателей вовлеченности (табл. 2, 3).

Таблица 2
Значения показателей вовлеченности ООО «ДУК»

Общий показатель вовлеченности 2018 г. 2019 г.
Общее 3,43 3,96
Инициативность и энтузиазм 3,92 3,69
Стремление к улучшению рабочих 
процессов (проактивность) 3,52 3,54

Понимание собственных полномочий 2,46 4,4
Вовлеченность в команду 3,71 4,1
Общее отношение к руководству 3,67 4,5
Увлеченность работой и профессией 3,35 4
Субъективная клиентоориентированность 3,26 3,8
Репутация работодателя 3,48 3,8

Таблица 3
Значения показателей вовлеченности ООО 

«Управдом-центр»

Общий показатель вовлеченности 2018 г. 2019 г.
Общее 2,63 3,21
Инициативность и энтузиазм 2,72 3,12
Стремление к улучшению рабочих 
процессов (проактивность) 3,12 3,44

Понимание собственных полномочий 2,63 4,1
Вовлеченность в команду 3,11 3,92
Общее отношение к руководству 3,12 4,18
Увлеченность работой и профессией 2,98 3,84
Субъективная клиентоориентированность 3,16 3,55
Репутация работодателя 3,24 3,76

Как видно из результатов, несмотря на трудности, значе-
ния большинства показателей выросли. Основная проблема 
заключалась в том, что менеджеры сами должны быть вовле-
чены, прежде чем они могут заниматься вовлечением своих 
подчиненных. Понятно, что уровень вовлеченности должен 
подняться у руководителей, прежде чем ожидать роста вовле-
ченности от простых сотрудников. И наоборот, не вовлечен-
ный руководитель будет распространять свой негатив, снижая 
вовлеченность сотрудников, если она уже была.

Заключение
Максимальная вовлеченность формируется, когда эмоци-

ональные ожидания работника совпадают с корпоративной 
культурой и оценкой общества. Эмоциональные ожидания 
работника связаны с ценностью времени и информации.

В рамках проведенного исследования были выделены 
и обоснованы основные инструменты повышения вовле-
ченности работников предприятий сферы ЖКХ, влияющие  
на фактор времени и информации. Предложенные инстру-
менты были апробированы на нескольких предприятиях 
жилищно-коммунального хозяйства Нижегородской обла-
сти. Полученные результаты подтверждают, что выбран-
ные инструменты повышают вовлеченность персонала. 

Таким образом, данные инструменты могут быть ис-
пользованы как первоочередные на других предприятиях 
отрасли, что позволит сократить время на реализацию стра-
тегических задач по формированию корпоративной культу-
ры предприятия.

Данное исследование нуждается в дальнейшем разви-
тии, например в выработке методов и подходов адаптации 
отдельных инструментов к конкретным предприятиям жи-
лищно-коммунального хозяйства. 
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РАЗВИТИЕ ИНСТИТУТОВ ИНФРАСТРУКТУРЫ, ОБЕСПЕЧИВАЮЩИХ РЕАЛИЗАЦИЮ 
КЛАСТЕРНОЙ ИНИЦИАТИВЫ

DEVELOPMENT OF THE INSTITUTIONS OF INFRASTRUCTURE PROVIDING 
IMPLEMENTATION OF THE CLUSTER INITIATIVE

08.00.05 — Экономика и управление народным хозяйством
08.00.05 — Economics and management of national economy

С появлением стратегии развития сельского хозяйства, 
ориентированной на экономическую стабильность, возникла 
необходимость в появлении новых форм функционирования 
рыночных субъектов, которые обеспечивают постоянное вза‑
имодействие данных субъектов, успешную реализацию инфра‑
структурных и иных проектов. Динамика этих процессов яв‑
ляется движущей силой совершенствования механизма функ‑
ционирования хозяйств населения на конкретной территории. 
Степень сформированности инфраструктуры, обслуживаю‑
щей личные подсобные хозяйства, не соответствует их про‑
изводственным, финансовым, информационным и иным по‑
требностям. Малоэффективная деятельность институтов 
инфраструктуры приводит к повышению производственных 

затрат хозяйств населения, увеличению трансакционных по‑
терь, что негативно отображается на их функционировании. 
Только с участием государства и привлечением ресурсов орга‑
нов местного самоуправления возможно эффективное разви‑
тие инфраструктуры. В статье рассмотрены институты 
инфраструктуры, обеспечивающие реализацию региональной 
кластерной политики в секторе малых форм хозяйствования. 
Выявлены научные основы развития сельских подворий в ин‑
ституциональной структуре продовольственного рынка, их 
специфика в рамках кластерной теории развития террито‑
рий и показатели эффективности взаимодействия хозяйств 
с рыночными контрагентами. Участие в составе микрокла‑
стера позволяет получить дополнительные конкурентные 


