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ВВЕДЕНИЕ 

Актуальность темы выпускной квалификационной работы обусловлена 

тем, что в настоящее время в условиях индустриального общества и бурно 

развивающейся рыночной экономики формирование лояльности персонала 

розничной организации является исключительно важным в силу того, что 

сотрудники данных организаций напрямую участвуют в обеспечении 

потребностей граждан, снабжая их товарами и услугами первой необходимости. 

Лояльность персонала данных организаций отражается на качестве их работы, 

что вносит вклад в формирование спроса и предложения на рынке розничных 

товаров и услуг. В силу этого объектом исследования выступает персонал АО 

«Гулливер», магазины которого находятся в шаговом доступе у большинства 

жителей Российской Федерации. Лояльность персонала данной организации 

имеет большую значимость в виду того, что АО «Гулливер» является 

ритейлером проводольственных продуктов, которые ориентированы на 

массового потребителя. 

Объект – лояльность  

Предмет – формирование лояльности персонала современной 

организации на примере АО «Гулливер» 

Цель – формирование лояльности персонала современной организации на 

примере АО «Гулливер» 

Задачи выпускной квалификационной работы: 

Изучение сущности лояльности персонала и факторов, влияющих на её 

формирование 

Рассмотреть особенности АО «Гулливер» как организации, 

охарактеризовать ее деятельность 

Изучить отечественный и зарубежный опыт формирования лояльности 

персонала 

Изучить факторы, способные привести к возникновению нелояльности, а 

также наличествующий уровень лояльности персонала АО «Гулливер» 
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Разработать предложения по совершенствованию работы по 

формированию лояльности персонала на базе розничного магазина торговой 

сети АО «Гулливер».  

Структура выпускной квалификационной работы: выпускная 

квалификационная работа состоит из введения, 3 глав, заключения, списка 

использованных источников, заключения, приложений, таблиц и иллюстраций. 

Основное содержание работы. 

На формирование лояльности персонала организации оказывают влияние 

не только факторы, характерные для этой организации, но и факторы, имеющие 

внеорганизационную природу, к которым относятся индивидуально-

типологические характеристики, а также особенности семейных и дружеских 

отношений сотрудника. 

«Нематериальные факторы имеют большое значение для формирования 

лояльности персонала организации, а в ряде случаев они играют решающую 

роль в принятии решения об увольнении или же продолжении работы. Сюда 

относится нематериальное стимулирование, межличностные отношения в 

коллективе и т. д. 

Учет данных факторов, верный выбор приоритетов в работе с ними 

позволяют использовать рационально человеческие ресурсы организации, 

повышая за счёт грамотного управления персоналом эффективность 

выполнения производственных и коммерческих задач, стоящих перед 

коллективом» [4]. 

Лояльность персонала компании является важнейшим прикладным 

направлением работы. Высокий уровень лояльности персонала обеспечивает 

клиентоориентированность сотрудников. 

Лояльность персонала компании обеспечивается комплексом мер, которые 

могут быть направлены на социальную поддержку сотрудников и членов их 

семей, а также которые могут быть выражены в форме нематериального 

стимулирования (создание кружков, обществ и пр.). 
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Лояльность персонала организации зависит от ее организационной 

культуры, особенности которой формируют лояльность у различных категорий 

сотрудников на разном уровне, или же могут вызывать демотивацию и 

снижение лояльности. 

«На формирование лояльности персонала организации оказывают 

влияние не только факторы, характерные для этой организации, но и факторы, 

имеющие внеорганизационную природу, к которым относятся индивидуально-

типологические характеристики, а также особенности семейных и дружеских 

отношений сотрудника» [32]. 

Нематериальные факторы имеют большое значение для формирования 

лояльности персонала организации, а в ряде случаев они играют решающую 

роль в принятии решения об увольнении или же продолжении работы. Сюда 

относится нематериальное стимулирование, межличностные отношения в 

коллективе и т. д. 

Учет данных факторов, верный выбор приоритетов в работе с ними 

позволяют использовать рационально человеческие ресурсы организации, 

повышая за счёт грамотного управления персоналом эффективность 

выполнения производственных и коммерческих задач, стоящих перед 

коллективом» [19]. 

АО "Гулливер" - это торговая компания, занимающаяся оптово-розничной 

торговлей, включающая супермаркеты, отличающиеся, прежде всего, 

концепцией атмосферы торгового зала и уровня обслуживания покупателей. 

Основными видами деятельности АО «Гулливер» являются: 

 розничная торговля продуктами питания и товарами народного 

потребления; 

 исследование конъюнктуры рынка; 

 иные виды деятельности, не запрещенные законодательством РФ. 

Персонал розничного магазина торговой сети АО «Гулливер» отличается 

по своим возрастным характеристикам, а также по уровню образования, имеет 

место специфика, связанная с распределением должностей между 
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сотрудниками, имеющими различное образование – наиболее низкий уровень 

образования (среднее полное общее) имеют сотрудники, выполняющие 

наиболее тяжелую работу, а именно работу грузчиков, в то время как работу, 

связанную с денежными средствами, выкладкой товаров, их хранением и 

учетом выполняют сотрудники с высшим профессиональным, неоконченным 

высшим профессиональным и средним специальным образованием.  

Руководство компании ставило целью снижение оттока персонала и 

реализовывало ряд стимулирующих мер, которые отток персонала снизили к 

2019 году, что свидетельствует о том, что лояльность персонала была повышена 

при помощи прямого материального стимулирования сотрудников. Данная 

проблема является значимой для торговой сети АО «Гулливер». 

Была выявлена группа факторов, вызывающих наибольшую 

неудовлетворенность, которые могут приводить к возникновению нелояльности 

у персонала по отношению к организации. К ним относятся: 

 Размер заработной платы 

 Условия труда 

 Содержание труда 

 Организация труда. 

 Для повышения лояльности персонала организации была проведена 

работа: 

Была выстроена система регулярной обратной связи «руководитель – 

подчиненные». Для этого реализовывались каждодневные собрания директора 

магазина с его сотрудниками. В ходе данных собраний руководитель без 

посредничества нижестоящего административного персонала оглашал цели, 

задачи коллектива на месяц, неделю, день в зависимости от ситуации 

выступления. Директору магазина была разъяснена необходимость поощрения в 

ходе собрания отличившихся сотрудников и ответов на их вопросы. Таким 

образом, во взаимоотношения руководителя и подчиненных была внесена 

динамика – наметилось урегулирование старых конфликтных ситуаций, 

которые возникали на почве рабочих процессов, а также в рабочий процесс был 



6 

 

внесен ряд изменений по рекомендации линейного персонала, которые принял 

руководитель. 

 Утверждены дни обращений линейного персонала к руководителю (1 раз 

в неделю), его заместителю, а также менеджерам службы подбора персонала. 

Целью данного мероприятий является раннее выявление проблем коллектива, 

их профилактика посредством превентивных мер (медиация в деловых 

конфликтах, помощь в адаптации сотрудникам с малым стажем работы в 

компании). 

В ходе работы по формированию лояльности персонала АО «Гулливер» 

были сделаны выводы:  

Была выстроена система регулярной обратной связи «руководитель – 

подчиненные». Для этого реализовывались каждодневные собрания директора 

магазина с его сотрудниками. В ходе данных собраний руководитель 

непосредственно, без посредничества нижестоящего административного 

персонала оглашал цели, задачи коллектива на месяц, неделю, день в 

зависимости от ситуации выступления. Директору магазина была разъяснена 

необходимость поощрения в ходе собрания отличившихся сотрудников и 

ответов на их вопросы. Таким образом, во взаимоотношения руководителя и 

подчиненных была внесена динамика – наметилось урегулирование старых 

конфликтных ситуаций, которые возникали на почве рабочих процессов, а 

также в рабочий процесс был внесен ряд изменений по рекомендации 

линейного персонала, которые принял руководитель. 

Утверждены дни обращений линейного персонала к руководителю (1 раз 

в неделю), его заместителю, а также менеджерам службы подбора персонала. 

Целью данного мероприятий является раннее выявление проблем коллектива, 

их профилактика посредством превентивных мер (медиация в деловых 

конфликтах, помощь в адаптации сотрудникам с малым стажем работы в 

компании).  
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Была достигнута цель выпускной квалификационной работы – внедрена 

система мероприятий по повышению лояльности персонала современной 

организации.  

В ходе реализации мероприятий были сделаны выводы: 

 Проведенные мероприятия были направлены на устранение и 

снижение интенсивности воздействия факторов, формирующих 

нелояльность. В результате проведенной работы было устранено в 

коллективе действие выявленных в ходе аудита факторов: 

 Трудности в построении межличностных отношений с коллективом 

 Отсутствия лояльного отношения руководства 

 Отсутствие мероприятий, направленных на совместное проведение 

досуга 

 Отсутствие мер социальной поддержки 

Более чем в 2 раза снижено проявление таких факторов  нелояльности 

как: 

 Не удобен график 

 Отсутствие престижа в работе 

 Не удовлетворяет содержание работы 

 Не устраивают условия труда 

Эффективными мерами по обеспечению лояльности персонала является 

разъяснение целей и миссии организации, а также проведение team-building, 

проведение утренних встреч административного персонала, в ходе которых 

разъясняются цели и задачи, стоящие перед коллективом на определенный 

период времени, а также в ходе этих встреч отмечались сотрудники, 

поощрялись похвалой, назначались регулярные дни обращения линейного 

персонала с различными вопросами и предложениями, которые внедрялись в 

рабочий процесс.   
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Достигнута цель выпускной квалификационной работы – внедрены 

условия формирования лояльности сотрудников организации АО «Гулливер». 

Подтвердилась гипотеза исследования: в формировании лояльность персонала 

эффективны мероприятия, направленные на улучшение взаимодействия 

линейного и административного персонала, формирование преставлений о целя 

и миссии организации, а также на формирование межличностных отношений 

между сотрудниками. 

Подводя итог проделанной работы, можно сделать следующие выводы: 

На формирование лояльности персонала организации оказывают влияние 

не только факторы, характерные для этой организации, но и факторы, имеющие 

внеорганизационную природу, к которым относятся индивидуально-

типологические характеристики, а также особенности семейных и дружеских 

отношений сотрудника. 

Нематериальные факторы имеют большое значение для формирования 

лояльности персонала организации, а в ряде случаев они играют решающую 

роль в принятии решения об увольнении или же продолжении работы. Сюда 

относится нематериальное стимулирование, межличностные отношения в 

коллективе и т. д. 

Учет данных факторов, верный выбор приоритетов в работе с ними 

позволяют использовать рационально человеческие ресурсы организации, 

повышая за счёт грамотного управления персоналом эффективность 

выполнения производственных и коммерческих задач, стоящих перед 

коллективом. 

Лояльность персонала компании является важнейшим прикладным 

направлением работы. Высокий уровень лояльности персонала обеспечивает 

клиентоориентированность сотрудников. 

Лояльность персонала компании обеспечивается комплексом мер, которые 

могут быть направлены на социальную поддержку сотрудников и членов их 
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семей, а также которые могут быть выражены в форме нематериального 

стимулирования (создание кружков, обществ и пр.). 

Лояльность персонала организации зависит от ее организационной 

культуры, особенности которой формируют лояльность у различных категорий 

сотрудников на разном уровне, или же могут вызывать демотивацию и 

снижение лояльности. 

АО "Гулливер" - это торговая компания, занимающаяся оптово-розничной 

торговлей, включающая супермаркеты, отличающиеся, прежде всего, 

концепцией атмосферы торгового зала и уровня обслуживания покупателей. 

Основными видами деятельности АО «Гулливер» являются: 

 розничная торговля продуктами питания и товарами народного 

потребления; 

 исследование конъюнктуры рынка; 

 иные виды деятельности, не запрещенные законодательством РФ. 

 Персонал розничного магазина торговой сети АО «Гулливер» отличается 

по своим возрастным характеристикам, а также по уровню образования, имеет 

место специфика, связанная с распределением должностей между 

сотрудниками, имеющими различное образование – наиболее низкий уровень 

образования (среднее полное общее) имеют сотрудники, выполняющие 

наиболее тяжелую работу, а именно работу грузчиков, в то время как работу, 

связанную с денежными средствами, выкладкой товаров, их хранением и 

учетом выполняют сотрудники с высшим профессиональным, неоконченным 

высшим профессиональным и средним специальным образованием.  

Руководство компании ставило целью снижение оттока персонала и 

реализовывало ряд стимулирующих мер, которые отток персонала снизили к 

2019 году, что свидетельствует о том, что лояльность персонала была повышена 

при помощи прямого материального стимулирования сотрудников. Данная 

проблема является значимой для торговой сети АО «Гулливер». 
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Была выявлена группа факторов, вызывающих наибольшую 

неудовлетворенность, которые могут приводить к возникновению нелояльности 

у персонала по отношению к организации. К ним относятся: 

 Размер заработной платы 

 Условия труда 

 Содержание труда 

 Организация труда 
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