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КАДРОВЫЙ ГОЛОД: РЕГИОНАЛЬНЫЕ ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИЕ КОЛЛ-ЦЕНТРЫ
В ПОИСКЕ РЕШЕНИЯ ПРОБЛЕМЫ
(по материалам эмпирического исследования)
Аннотация. Региональные исследовательские компании в настоящее время испытывают дефицит линейного персонала. На основе результатов, полученных в ходе прикладного социологического исследования с использованием метода фокус-групп, предложены рекомендации по привлечению и удержанию операторов колл-центров. 
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Приметой текущего времени стал «кадровый голод», который все настойчивее заявляет о себе на рынке труда. Остались в прошлом времена, когда компании легко могли увеличить штатную численность своего персонала. Дефицит персонала ощущают многие: от представителей государственных структур до бизнеса и социальной сферы (см., напр., [1, 5–8] и др.). «Разрыв между спросом и предложением продолжает нарастать и достигает пиковых значений, отмечают в hh.ru: за год число вакансий выросло на 47 %, существенно опережая темпы двух последних лет, резюме соискателей, напротив, стало меньше на 1–3 %. 85 % отечественных компаний признаются в том, что ощущают кадровый голод» [7]. Проблема кадрового голода в стране столь масштабна, что в марте текущего года запланирован Всероссийский HR-форум «Подбор и адаптация персонала 2024», где соберутся лидеры рынка и эксперты, чтобы обсудить вопросы построения системы подбора и адаптации персонала в эпоху «кадрового дефицита», разработать «правила игры» [4].
Ощущение потребности в персонале, причем именно в линейном персонале, ощутили на себе в полном объеме и руководители региональных исследовательских компаний, занимающиеся сбором эмпирических данных при проведении опросов общественного мнения разного масштаба и уровня, входящие в состав Ассоциации исследовательских компаний «Группа 7 / 89»
 (в дальнейшем изложении – «Группа 7/89»). В состав «Группы 7/89» входит более 40 региональных исследовательских компаний из всех федеральных округов страны.
С тем чтобы выявить общее и специфическое в проявлениях нехватки персонала на местах, «Группой 7/89» было принято решение о проведении прикладного социологического исследования с условным названием «Кадровый голод». Под кадровым голодом понимаются трудности поиска и найма специалистов нужной квалификации на условиях, удобных работодателю. Понятно, что на ситуацию с кадрами заметное влияние оказывают внешние факторы. Заметим, что работодатель, как правило, на эти внешние факторы оказать влияния практически не может. Но сталкивается с ситуацией, когда, с одной стороны, дефицит рабочей силы делает необходимым поиск толковых, энергичных сотрудников, а, с другой – рынок предлагает выбирать из тех, у кого наблюдается нехватка профессионального опыта, но есть готовность занять рабочие места. Поэтому для решения возникшей проблемы внимание в ходе исследования было акцентировано на внутренних факторах исследовательских компаний, их возможностях и ресурсах. Одним из таких ресурсов являются кадры, которые уже являются «частью» компании. Поэтому вполне логичным, как нам представляется, выглядит тот факт, что поиски путей решения проблем кадрового дефицита начались с выяснения отношения к своей профессии операторов колл-центров, которые уже имеют опыт работы  и представление о специфики данного вида деятельности.
Инициативное исследование «Кадровый голод» было проведено методом фокус-групп в феврале–марте 2024 года, как в онлайн, так и оффлайн форматах. Первоначально были проведены две группы оффлайн формата на базе «Южного исследовательского центра» (Волгоград). Проверялась гипотеза о влиянии стажа и формата работы в офисе или удаленный режим, ставший популярным после ситуации с пандемией на удовлетворенность работой. Соответственно группы формировались по двум критериям:

1)
продолжительность работы в компании: а) до полугода и б) более трех лет;

2)
форма занятости: а)  работа в офисе, б) удалённый формат работы.

Затем к исследованию присоединились региональные компании, расположенные на других территориях, а исследование перешло в полномасштабный проект «Группы 7/89», при этом география исследования заметно расширилась. 
Технические параметры исследования могут быть представлены следующим образом. Всего было проведено пять фокус-групп. Метод сбора информации – смешанный, с использованием оффлайн и онлайн форматов. Единый инструмент, использованный в обоих случаях позволяет проводить сопоставление полученных результатов. Эмпирический объект исследования – операторы колл-центров региональных исследовательских компаний, входящих в «Группу 7/89». Цель исследования – получить первичную социальную информацию, необходимую для решения проблемы «кадрового голода» (привлечения новых и удержания уже работающих операторов). Общее количество участников составило 28 человек. Территория исследования: Барнаул, Белгород, Великий Новгород, Волгоград, Гусь-Хрустальный, Екатеринбург, Краснодар, Орел, Пенза, Пермь, Томск, Чебоксары и другие города. В онлайн формате было проведено три фокус-группы.
В данном материале мы представим результаты анализа, относящиеся только к двум исследовательским вопросам, а именно: «Оказывает ли влияние стаж работы оператора на его отношение к трудовой деятельности в колл-центре компании?» и «Оказывает ли влияние на отношение к работе форма занятости оператора (работа в офисе или удаленный режим работы)?». Кроме того, попробуем определить, кто такой оператор колл-центра, какими характеристиками он обладает.
Предваряя изложение полученных результатов, обратим внимание на неоднозначность термина «оператор колл-центра». В классификаторе профессий рабочих, должностей служащих и тарифных разрядов такой профессии просто нет [2]. На сайте, например, ГородРабот.ру
, который предлагает обзор вакансий, можно найти много интересного, но вакансий оператора колл-центра (именно как интервьюера), тоже нет. На бескрайних просторах Интернета под термином «оператор колл-центра», как правило, понимают специалиста отдела продаж и обслуживания клиентов любой производственно-торговой компании либо фирмы, предоставляющей какие-либо услуги [3]. Многочисленные рекламные щиты на улица крупных городов с призывами влиться в дружную команду колл-центра убеждают, что операторов, продвигающих рекламу, товары и услуги по телефону, ждут во многих местах.

Но оператор колл-центра исследовательской компании – это совсем другое. В первую очередь, это интервьюер, который, с одной стороны, является подготовленным специалистом, использующим технические средства для удаленного взаимодействия с респондентом, а с другой, он – связующее звено между компанией и большим количеством жителей страны, которые были отобраны в выборку для опроса при изучении общественного мнения. На тот отрезок времени, что длится интервью, он – лицо компании, ее представитель. 
Отсутствие «существования профессии» оператора колл-центра неоднократно подтверждалось и ответами информантами в ходе фокус-групп: «Когда я пришла сюда 5 лет назад, я вообще не знала, что существует такая профессия – интервьюера-оператора, что существует такая работа» (ж., 41 г.).
Результаты исследования позволяют «нарисовать» социально-демографический портрет оператора колл-центра, для которого это стало его профессиональной деятельностью. Как правило, это:

· женщина (мужчины встречаются крайне редко);

· среднего возраста,

· в подавляющем большинстве случаев имеющая высшее образование (наличие средне-специального и тем более общего среднего образования, скорее исключение, чем правило);

· чаще замужняя, чем одинокая;

· имеющая детей дошкольного и / или школьного возраста, (гораздо реже дети – студенты);
· свободно владеющая русским языком;

· чаще работа оператором для нее – основная, реже – подработка.

Заметим, что социально-демографический портрет, нарисованный участниками фокус-групп при дальнейшем обсуждении характеристик потенциального оператора, не совсем совпадает с реальным, но «штрихи» реального портрета позволяют лучше понять и представить картину рабочего пространства и настроения операторов колл-центра.
Результаты, полученные в ходе исследования, подтвердили предположение о том, что на удовлетворенность трудовой деятельностью операторов влияют и стаж работы, и ее режим (в офисе или удаленный доступ). Так, например, было выявлено различие, связанное со стажем работы. Операторы, имеющие небольшой стаж работы при формулировании пожеланий в адрес своей компании в большинстве случаев обращали внимание на технические детали и возможности повышения профессиональной квалификации (дополнительные обучающие семинары и пр.). «Бывалые», имеющие большой стаж работы, говорили о повышении заработной платы и, пусть и символического, но повышения статуса внутри организации, как своеобразного бонуса за лояльность к организации.
В основном, отвечая на вопросы об удовлетворенности работой, операторы отмечали положительные моменты (что, в общем-то, было вполне ожидаемо). Но довольно часто обращали внимание и на удовлетворение своих внутренних потребностей, которые они могут реализовать, общаясь с разными людьми по телефону в рамках трудовой деятельности.
Ограниченные рамки статьи не позволяют привести реплики информантов, прозвучавшие в ходе дискуссии, поэтому выделим те стороны, которые оказались значимыми как при выборе своей работы, так и при сохранении рабочего места. Ранжированный ряд семи наиболее важных, предпочтительных сторон деятельности компании, выделенных операторами, может быть представлен следующим образом:

· гибкий график работы;

· возможность работать не в офисе, а в удаленном режиме;

· приятная рабочая атмосфере;

· хороший коллектив;

· наличие соцпакета;

· обеспечение баланса между работой и личной жизнью;

· хорошая репутация компания.

Обобщение полученной информации уже с достаточной степенью уверенности сформулировать основные выводы, которые позволят руководителям компаний по иному взглянуть на свой трудовой коллектив и выстроить стратегии и тактики дальнейшей работы.
1. Люди приходят на работу, чтобы зарабатывать, обеспечивать материально удовлетворение своих / семьи потребности, а остаются, если не навсегда, то надолго из-за человеческого отношения, как со стороны руководства, так и внутри коллектива. Заметим, что самый длительный стаж работы, о котором упомянул один из информантов, был свыше 10 лет. 
2. Все операторы, принявшие участие в дискуссиях, испытывают удовлетворение от своей работы и взаимодействия с коллективом. Есть основания говорить о том, что в  работе колл-центров региональных исследовательских компаний проявляется хоторнский эффект, что подтвердили участники фокус-групп своими мнениями, оценками, отношением.

3. Кадровый голод серьезная проблема (и именно так к ней следует относиться), но она не фатальна.

4. Рынок труда к работе оператора изменяется с двух сторон – изменяется содержание труда оператора и изменяется сам сотрудник. 
5. Исследовательские компании должны адаптироваться к происходящим изменениям. Результаты проведенного исследования могут помочь принять при принятии управленческих решений, связанных с поиском и адаптацией новых сотрудников.
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