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Аннотация. Целью исследования является анализ опыта при оказании государственных услуг/
сервисов в сфере занятости населения и взаимодействии с клиентами на примере центра занятости г. Ом-
ска и Омского района. Особенности регионального рынка труда и необходимость формирования пор-
трета клиента (клиентского профиля) для центра занятости населения стали для авторов статьи одним 
из приоритетных научных направлений. Авторами работы проведено исследование, включающее в себя 
опрос жителей г. Омска и Омской области в формате онлайн-анкетирования, личного интервью, анке-
тирования с помощью бумажного носителя и интервью с представителями Центра занятости населения 
г. Омска и Омского района. С октября 2023 по январь 2024 г. проведены два опроса. Первый предполагал 
анкетирование граждан, обратившихся в Центр занятости населения г. Омска и Омского района, а также 
граждан Омского региона, выбранных случайным образом. Второй опрос был разделен на 4 группы для 
каждого из изучаемых клиентских профилей. Обобщенные данные позволили сформировать четыре кли-
ентских профиля: «сироты», «женщины с детьми», «предпенсионеры», «пенсионеры».
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Abstract. The study aims to analyze the experience of delivering public services in the field of employment, 
specifically on client interactions at the Omsk and Omsk region’s employment center. The authors of the article fo-
cused on the regional labor market and the necessity of developing a client profile for the employment center as key 
scientific areas. The authors conducted a study that surveyed residents of Omsk and the Omsk Oblast. The survey 
employed various methods, including online questionnaires, personal interviews, paper-based questionnaires, and 
interviews with representatives from the Employment Center of Omsk and the Omsk region. The authors carried 
out two surveys between October 2023 and January 2024. Citizens who applied to the Employment Center of Omsk 
and the Omsk region, as well as randomly selected citizens of the Omsk region, were involved in the first survey. 
The second survey was divided into 4 groups, each representing a different studied client profile. Four client profiles 
were created using generalized data: “orphans”, “women with children”, “pre-retirees”, and “retirees”.
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ВВЕДЕНИЕ
Существующая сегодня ситуация на рын-

ке труда показывает наличие значительных 
региональных различий в уров нях занятости 
и безработицы населения, которые необходи-
мо учитывать для того, чтобы более адресно 
таргетировать программы по повышению 
уровня занятости и сокращению уровня без-
работицы среди работников конкретной воз-
растной группы.

Наиболее уязвимыми на рынке труда явля-
ются именно рассматриваемые нами возраст-
ные категории, которые, с одной стороны, 
могут проявлять инициативу и самостоятель-
ность в выборе направлений и способов своей 
трудовой активности, а с другой – оказыва-
ются менее социально защищенными в сфере 
труда. Что выражается как в общей сложности 
нахождения желаемого места работы, особен-
но по специальности, так и в необходимости 
соглашаться на более невыгодные условия 
труда (в том числе и по оплате) как следствие 
существующих проблем и дискриминацион-
ных барьеров в силу целого ряда причин.

Акцентируем внимание на том, что в со-
временном мире рынок труда переживает гло-
бальные трансформации, вызванные прежде 
всего развитием цифровых технологий. Мо-
дифицируются требования к уровню профес-
сионализма работников, изменяются формы 
занятости. В таких условиях даже квалифи-
цированные специалисты могут испытывать 
сложности в поиске работы [1, с. 50], не гово-
ря уже о рассматриваемых нами возрастных 
категориях.

В современных рыночных условиях, без-
условно, существует тенденция постоянно-
го роста экономически активного населения 
в возрасте старше трудоспособного, трудовая 
занятость которых обеспечивает возможность 
увеличения активного долголетия людей 
старшего поколения и поддерживания при-
емлемого жизненного потенциала до самой 
старости.

Модернизация сложившихся в ХХ в. пен-
сионных систем, популяризация в разных 
странах мира идеологии «активного долголе-
тия» связаны с кардинальным пересмотром 

взглядов на необходимость продолжения 
трудовой деятельности в старших возра-
стах [2, с.  169].

Условия цифровой трансформации обще-
ства обуславливают трансформацию и систе-
мы социально-трудовых отношений с пред-
пенсионерами, когда необходимость внедре-
ния цифровых технологий в трудовые функции 
работника предпенсионного возраста создает 
для такого работника сложности в их освоении 
и достичь баланса интересов сторон становит-
ся труднее [3, с. 968].

Показатели занятости отражают возра-
стающую потребность пожилых граждан 
в продолжении трудовой деятельности, что 
является закономерным следствием как де-
мографической тенденции увеличения про-
должительности жизни и активного старения, 
так и кардинальных изменений в системе 
социального обеспечения пожилых граждан, 
связанных с постепенным повышением гра-
ниц пенсионного возраста [4, с. 12].

При этом для некоторых работников стар-
шей возрастной категории решение о про-
должении работы является необходимостью, 
вызванной ростом потребности в дополни-
тельных источниках доходов в домохозяй-
ствах (что может быть связано и с желанием 
поддержания собственного уровня жизни на 
сформировавшемся уровне, и с активным 
включени ем предпенсионеров в домохозяй-
ства своих детей и внуков) [5, с. 10].

Среди причин более плохого положения 
предпенсионной и пенсионной возрастной 
категории по сравнению с более молодыми 
специалисты выделяют следующие. Во-пер-
вых, они могут обладать устаревшими навы-
ками и компетенциями, посколь ку формаль-
ное образование получили давно, а система 
повышения квалификации в течение трудо-
вой жизни недостаточно развита. Во-вторых, 
они могут испытывать определенные пробле-
мы со здоровьем, что будет ограничивать их 
доступ к некоторым рабочим местам, сокра-
щать производительность труда. В-третьих, 
многие работники старших возрастов имеют 
низкий уровень трудовой мобильности, ра-
ботают длительное время на одном рабочем 
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месте, обладают недостаточными навыками 
по поиску новой работы. В-четвертых, работ-
ники старших возрастов могут сталкиваться 
с дискрими нацией со стороны работодателей, 
которые могут с меньшим желанием нани-
мать их [5, с. 4].

В реалиях современных жизненных об-
стоятельств модель поведения женщин с деть-
ми предполагает, с одной стороны, ориента-
цию на традиционные семейные ценности, 
неразрывно связанные рождением и воспита-
нием детей, с другой – активную позицию на 
рынке труда, обеспечивая тем самым реали-
зацию стратегии сочетания работы, материн-
ства и дома. Однако, по результатам исследо-
ваний [6, с. 80], чаще наблюдается конфликт 
между достижениями трудовой жизни и не-
удовлетворенными потребностями в материн-
стве и семье. Основной характеристикой мо-
тивации к трудовой деятельности выступает 
заработная плата. Во многих случаях женщи-
ны осознают тот факт, что их доход помогает 
семье быть устойчивой в экономическом пла-
не [7, с. 226]. Непосредственно среди причин 
отказа в приеме на работу основными счита-
ются: недостаточно высокий уровень образо-
вания и квалификации, наличие несовершен-
нолетних детей, небольшой стаж и большой 
перерыв в работе, предпочтение претенден-
там-мужчинам.

Проблемы профессионально-трудового са-
моопределения детей-сирот могут включать 
проблемы профессиональной социализации 
и социально-трудовой адаптации. Длительное 
пребывание в условиях институционализации 
нередко приводит к формированию у детей-
сирот особого социально-психологического 
статуса, который характеризуется наличием 
иждивенческих установок, низким уровнем 
трудовой мотивации, правовой грамотности, 
уязвимости перед различными формами экс-
плуатации [8, с. 191]. При этом сам процесс 
трудоустройства категории «дети-сироты» 
существенно осложнен рядом трудностей, 
которые связанны с низкими профессиональ-
ными навыками и умениями, отсутствием мо-
тивации для поиска работы, пассивной пози-
цией при самом трудоустройстве, поведении 

и общении, трудностями адаптации в трудо-
вом коллективе.

В итоге содействие адаптации всех пе-
речисленных возрастных категорий к усло-
виям, действующим на рынке труда, и к не-
избежным изменениям в сфере занятости, 
а также повышению конкурентоспособности 
собственной рабочей силы является жизнен-
но важной и перспективной задачей, опреде-
ляющей актуальность и практическую зна-
чимость изучения их готовности включаться 
в действующие форматы социально-трудовых 
отношений и формирования на этой основе 
соответствующих клиентских профилей.

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ
Нами проведено исследование, включаю-

щее в себя опрос жителей г. Омска и Омской 
области в формате онлайн-анкетирования, 
личного интервью, анкетирования с помощью 
бумажного носителя и интервью с представи-
телями Центра занятости населения г. Омска 
и Омского района. Обобщенные данные по-
зволили сформировать четыре клиентских 
профиля: «сироты», «женщины с детьми», 
«предпенсионеры», «пенсионеры».

Методика исследования заключалась в сле-
дующем. Обозначенная цель – анализ опыта 
при оказании государственных услуг/сервисов 
в сфере занятости населения и взаимодействия 
с клиентами на примере Центра занятости на-
селения г. Омска и Омского района (ЦЗН).

С октября 2023 по январь 2024 г. прове-
дены два опроса. Первый предполагал анке-
тирование граждан, обратившихся в Центр 
занятости населения г. Омска и Омского рай-
она, а также граждан Омского региона, вы-
бранных случайным образом. Второй опрос 
предусматривал необходимость разделения 
респондентов на 4 группы для каждого из 
изучаемых клиентских профилей. Приведем 
анализ данных, полученных в ходе этих двух 
этапов анкетирования.

За время проведения первого исследования 
были опрошены 167 респондентов. Выборка 
формировалась из генеральной совокупности 
случайным способом. В число респондентов 
попали жители Омского региона обоих полов 
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(48,2 % женщин и 51,8 % мужчин), в возрасте 
от 14 лет до 72 лет (средний возраст респон-
дентов – 29 лет).

Участвующих в опросе женщин, имею-
щих детей до 3-х лет, было 7,8 %; пенсионе-
ров – 7,8 %; предпенсионеров (менее 3-х лет 
до наступления пенсионного возраста) – 9 %; 
лиц из числа детей-сирот и детей, оставшихся 
без попечения родителей (в возрасте от 18 до 
23 лет), – 0,6 %; лиц, потерявших в период 
обучения обоих родителей или единствен-
ного родителя (для лиц в возрасте от 18 до 
23 лет), – 0,6 %. Все остальные респонденты 
(более 74 %) не относятся к обозначенным ка-
тегориям социального статуса.

Высшее образование имеют 54,5 % ре-
спондентов, среднее специальное – 30,5 %, 
аттестат полного школьного образования – 
13,8 %; 1,2 % опрошенных не имеют закон-
ченного образования.

Далее респондентам было предложено оце-
нить уровень дохода семьи. Ответы распре-
делились следующим образом: финансовых 
средств не хватает даже на питание – 7,8 %; 
финансовых средств хватает на питание, но 
покупка одежды вызывает серьезные трудно-
сти – 35,9 %; финансовых средств хватает на 
питание, одежду и покупку мелкой бытовой 
техники – 29,9 %; финансовых средств хва-
тает на питание, одежду и покупку крупной 
бытовой техники (телевизор, холодильник 
и другое) – 14,4 %; финансовых средств хва-
тает на все, кроме таких дорогостоящих при-
обретений, как дача, квартира и другое – 12 %.

Большинство опрошенных не работают 
и ищут работу (44,3 %); работают и при этом 
ищут другую работу (29,9 %); 11,4 % респон-
дентов работают и не ищут другую работу; 
8,4 % не работают и не ищут работу; 2 % – это 
не работающие и не ищущие работу студенты.

Оценили свое состояние как «здоров» 
50,3 % участвующих в опросе; у 40,7 % ре-
спондентов имеются заболевания, не влияю-
щие на трудовую деятельность; у 7,8 % опро-
шенных имеются ограничения трудовой дея-
тельности по медицинским показаниям.

Далее респондентам был задан вопрос от-
носительно жизненных ценностей. Так, более 

95 % опрошенных важной ценностью для 
себя считают достойную заработную плату. 
Для 87 % участвующих в опросе важна инте-
ресная работа. Наличие семьи, брака и детей 
выбрали 84 % респондентов.

Среди трудовых ценностей названы в боль-
шем приоритете наличие достойного дохода 
(90,4 %); репутация, имидж и надежность 
работодателя (75 %); понятная работнику си-
стема оплаты труда (74 %); комфортное рабо-
чее место (66,5 %); ответственное отношение 
к работе и возможность получения нового 
опыта (по 71 %); собственное развитие и са-
мореализация, а также повышение профессио-
нализма, мастерства (по 68,8 %); обеспечение 
работника современными технологиями и ин-
струментами (в т. ч. интернет и цифровые тех-
нологии) (64,1 %); работа в команде (42,5 %); 
независимость и самостоятельность в работе 
(30,5 %).

В качестве компетенций, которыми не 
владеют респонденты, отмечены: не ведут 
аккаунта в социальных сетях около 30 % ре-
спондентов; не владеют навыками деловой 
переписки и общения с клиентами 21 % ре-
спондентов; не используют информационные 
цифровые технологии в повседневной и про-
фессиональной жизнедеятельности 20 % 
опрошенных; отсутствует профессиональ-
ный опыт на желаемом рабочем месте у 18 % 
опрошенных; не владеют навыками работы 
на персональном компьютере – 7,8 %.

На момент проведения опроса у 21,6 % 
респондентов соответствует опыт работы / 
вид занятости желаниям и предпочтениям 
в трудовой деятельности; скорее соответству-
ет – у 23,4 % опрошенных; не соответствует 
у 11,4 % участвующих в опросе.

Описывая мотивы к поиску работы, ре-
спонденты отдавали предпочтение матери-
альному достатку – это более 90 % ответов.

Наиболее поддерживаемым видом тру-
довой мобильности респонденты отметили 
«образовательную», под которой понималось 
готовность к обучению, в т. ч. на рабочем 
месте. Максимальная готовность к образова-
тельной трудовой мобильности есть у 48 % 
опрошенных. Не готовы к территориальной 
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мобильности (готовность к командировкам, 
переезду и другое) 26 % респондентов. Мак-
симальная готовность к внеурочной трудовой 
деятельности у 16 % опрошенных; не гото-
вы работать внеурочно 17 % участвующих 
в опросе. Максимальная профессиональная 
готовность, например к ротации или удален-
ной занятости, у 26 % респондентов.

В список жизненных проблем и сложностей 
граждан, участвующих в опросе, вошли ипоте-
ка и другие кредиты, низкая заработная плата, 
нет работы, часто болеющие маленькие дети, 
проблемы с транспортом (добраться до работы 
очень сложно), маленькая пенсия, наличие ин-
валидности или проблемы со здоровьем, слож-
ности в общении, неуверенность в будущем, 
не хватает времени на хобби, потеря работы, 
невозможность реализоваться в своей профес-
сиональной сфере, мало предприятий с белой 
заработной платой, дорогие товары (одежда, 
питание), маленькое пособие по уходу за ре-
бенком, отсутствие опыта работы, трудность 
совмещения учебы с работой и др.

В список желаний и предпочтений респон-
дентов при поиске работы вошли: интересная 
работа, нормированный рабочий день 5/2 или 
смена 2/2, стабильность рабочего места и ком-
пании, высокая заработная плата, территори-
альная близость к дому, удобный график, ди-
станционная работа, слаженная работа в коман-
де, гибкий график, адекватный работодатель, 
интересная, современная компания с молодым 
коллективом и свежими взглядами, хорошие 
условия труда (в т. ч. комфортное рабочее ме-
сто), возможность профессионального роста, 
социальные гарантии работодателя, транспорт-
ная доступность, понятные обязанности, работа 
по специальности, отсутствие дискриминации, 
официальное трудоустройство, ДМС.

Из 167 респондентов в учреждения служ-
бы занятости населения обращались 128 че-
ловек. Из них полностью удовлетворенными 
от взаимодействия с сотрудниками остались 
32,8 % опрошенных; частично удовлетворе-
ны – 53,9 %; не удовлетворены, не помогли – 
13,3 % участвующих в опросе.

Подводя итог результатов первого эта-
па исследования, можно сделать вывод, что 

в целом в ответах людей наблюдается пони-
мание ситуации на рынке труда, дана оценка 
жизненных и трудовых ценностей, показана 
мотивация к трудовой занятости.

Как было отмечено выше, среди опрошен-
ных респондентов интересуемые нас профили 
клиентов Центра занятости населения соста-
вили 25,7 % (13–15 чел.) и не давали ясности 
в вопросах мотивации поиска работа и занято-
сти, формирования портрета клиента. Поэто-
му исследование было дополнено еще одним 
опросом, составленным для каждой клиент-
ской группы («сироты», «женщины с детьми», 
«предпенсионеры», «пенсионеры»). Ниже при-
ведены выборочные данные результатов этого 
опроса.

Итак, клиентский профиль «предпенсионе-
ры». Среди 37 дополнительно опрошенных – 
большинство (78,4 %) женщины. В среднем 
до пенсии осталось 3,4 года. В браке состоят 
чуть более половины респондентов (53,8 %). 
60 % имеют высшее образование. Опыт рабо-
ты в среднем 25 лет.

Мотивация поиска работы для людей катего-
рии «предпенсионеры», участвующих в опросе:

– желание чувствовать себя материально 
уверенным и независимым – 67,6 %;

– любовь к работе, удовольствие от люби-
мого дела – 43,2 %;

– желание сохранять свою продуктив-
ность и гибкость ума – 35,1 %;

– острая необходимость в деньгах – 29,7 %.
В качестве целей поиска работы респонден-

ты назвали: получение социального страхова-
ния и пенсионных отчислений – 59,5 %; столько 
же выбрали вариант «благоприятная атмосфера 
на рабочем месте»; 40,5 % опрошенных жела-
ют иметь возможность для саморазвития; для 
35,1 % важны нормированный график работы.

Жизненными ценностями респонденты 
«предпенсионеры» называли:

– быть финансово благополучными – 
81,1 %;

– поддерживать хорошее здоровье – 67,6 %;
– достигать своих целей (личных, профес-

сиональных и образовательных) – 43,2 %;
– иметь единомышленников и друзей – 

35,1 %.
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Желания и предпочтения в случае трудо-
устройства в настоящий момент по мнению 
опрошенных – это своевременная заработ-
ная плата и премии – 73 %; работа недалеко 
от дома и официальное трудоустройство – 
по 67,6 % каждый вариант; гибкий график – 
48,6 % и социальное страхование – 40,5 %.

Клиентский профиль «сироты». Среди 
34 дополнительно опрошенных людей, 
53 % – это представители женского пола; 
средний возраст 20 лет; все опрошенные не 
состоят в браке; имеют близких родствен-
ников в своем окружении 88 % респонден-
тов, а 56 % находятся под опекунством. Уже 
имеют диплом о высшем образовании 73 % 
опрошенных. У 85,3% отсутствует опыт ра-
боты. Мотивация поиска работы для 94,1 % 
респондентов – это иметь материальный до-
статок; на втором месте (61,8 %) – нарабаты-
вать опыт; на третьем месте (23,5 %) – быть 
занятым.

Жизненными ценностями считают для себя:
– стабильный финансовый рост в будущем 

или рост материального достатка – 91,2 %;
– достигать своих целей (личных, профес-

сиональных и образовательных) – 79,4 %;
– наличие постоянного (желательно соб-

ственного) жилья – 70,6 %;
– хорошее здоровье и самочувствие – 64,7 %;
– приобретение единомышленников и дру-

зей – 50 %.
Взаимодействие с учреждениями служ-

бы занятости предпочитают через интернет 
(сайт, электронная почта) – 55,9 % респон-
дентов; 32,4 % участвующих в опросе выбра-
ли коммуникацию через личное обра щение.

Среди жизненных сложностей респонден-
ты назвали отсутствие желаемого профессио-
нального образования – 52,9 % и ощущение 
неприятия себя в обществе – 20,6 %. Не испы-
тывают жизненных сложностей 5,9 % опро-
шенных.

Клиентский профиль «женщины с детьми 
до 3 лет». Среди 70 дополнительно опрошен-
ных женщин 55,7 % старше 30 лет. Не состоят 
в браке 27,1 % опрошенных. Имеют высшее 
образование 48,6 % респондентов, 42,9 % – 
среднее специальное. Без опыта работы 

18,6 % респондентов, от 20 до 30 % женщин, 
участвующих в опросе, имеют опыт работы 
от 1 до 5 лет, от 6 до 10 лет, от 11 до 20 лет. 
Уровень дохода от 10 до 25 тыс. руб. в месяц 
у 32,9 % опрошенных. Столько же указали до-
ход в пределах 25–40 тыс. руб. в месяц. Менее 
10 тыс. руб. в месяц у 7,1 % женщин. Не име-
ют дохода 5,7 % респондентов.

Опрощенные женщины, которые не рабо-
тают и не ищут работу, указали следующие 
причины «не занятости»: невозможность со-
вмещать работу и воспитание детей – 31,6 %; 
хотели бы оформить самозанятость, но дума-
ют, что это сложно – 28,9 %; считают, что дол-
жен работать муж – 23,7 %; из-за декретного 
отпуска потеряны квалификация и компетен-
ции – 18,4 %.

Жизненные ценности по результатам опро-
са сформировались таким списком:

– благополучие, безопасность и развитие 
детей – 65,7 %;

– семейное благополучие – 60 %;
– финансовое благополучие и стабильный 

рост материального достатка – 52,9 %;
– достижение своих целей (личных обра-

зовательных, профессиональных) – 44,3 %;
– хорошее здоровье и самочувствие – 

35,7 %;
– наличие постоянного (желательно соб-

ственного) жилья – 32,9 %;
– приобретение единомышленников и дру-

зей – 11,4 %.
На вопрос «Если рассмотреть вариант Ва-

шего трудоустройства сейчас, то какие жела-
ния и предпочтения назовете?» были получе-
ны следующие результаты: 52,9 % – это офи-
циальное трудоустройство; столько же опро-
шенных назвали своевременную заработную 
плату и премии; 50 % участвующих в опросе 
женщин выбрали вариант «работа недале-
ко от дома»; 45,7 % – гибкий график; 22,0 % 
получение социального страхования; удален-
ность рабочего места и самозанятость – 5 % 
респондентов.

Клиентский профиль «пенсионеры». В опро - 
се участвовали 85 человек в возрасте от 45 лет 
и старше, в числе которых 55,3 % женщи-
ны, 44,7 % мужчины; состоящие в брачных 



118

Цалко Т. В., Липкина Е. Д.
Формирование клиентских профилей как результат исследования регионального рынка труда

©  Цалко Т. В., Липкина Е. Д., 2024

отношениях 71,8 %. Имеют высшее образова-
ние 57,6 % опрошенных, 40 % – среднее специ-
альное, остальные – аттестат о полном школь-
ном образовании. 50,6 % имеют опыт работы от 
20 до 40 лет; 28,2 % – более 40 лет.

На вопрос «Устраивает ли Вас размер пен-
сии?» 29,4 % ответили «скорее да»; 69,4 % от-
ветили «скорее нет». Готовы (хотят) работать 
30,6 % респондентов из числа пенсионеров; 
25,9 % ответили «скорее да» и столько же от-
ветили «скорее нет»; не готовы (не хотят) ра-
ботать 17,6 % опрошенных.

Данные опроса показали, что 54,1 % ре-
спондентов заинтересовались бы спокойным 
(«сидячим») местом работы; 18,8 % – за ак-
тивную сферу деятельности (тренер, грузчик 
и т. п.); 17,6 % опрошенных за монотонную 
«конвейерную» работу.

Жизненные ценности опрошенных пенсио-
неров распределились следующим образом:

– поддержание хорошего здоровья и само-
чувствия – 65,9 %;

– быть финансово благополучным и иметь 
стабильный рост материального достатка – 
63,5 %;

– иметь единомышленников и друзей – 
38,8 %;

– достигать своих целей (личных, образо-
вательных, профессиональных) – 32,9 %;

– помогать семье и быть нужным – 5,8 %.

Результаты о желаниях и предпочтени-
ях при трудоустройстве на момент участия 
в опросе следующие: 78,8 % респонден-
тов выбрали своевременную заработную 
плату и премии; работа недалеко от дома – 
54,1 %; 47,7 % участвующих в опросе отме-
тили «получение социального страхования»; 
по 42,4 % – официальное трудоустройство 
и гибкий график.

На вопрос, обращались ли респонденты 
когда-либо в Центр занятости населения и, 
в случае положительного ответа, помогли ли 
им в решении вопроса обращения, были по-
лучены результаты, представленные на ри-
сунке.

Из данных рисунка видно, что в ЦЗН обра-
щались третья часть респондентов из катего-
рий клиентов «предпенсионеры» и «пенсионе-
ры»; чуть больше 20 % опрошенных – женщин 
с детьми до 3 лет; чуть более 10 % – клиенты 
категории «сироты». Безусловно, из этого не-
значительного, на наш взгляд, количества кли-
ентов только малая часть была удовлетворена 
помощью ЦЗН.

Таким образом, исследование четырех 
клиентских групп позволило сформировать 
профиль для каждой из них. Это необходимо, 
чтобы четко понимать особенности, мотивы, 
желания, предпочтения и ценности опреде-
ленной целевой аудитории, учреждениям 

Рисунок. Оказание помощи респондентам в Центре занятости населения
Примечание: составлено авторами.
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службы занятости формировать каналы эф-
фективных коммуникаций, оказывать персо-
нализированные услуги и развивать сервисы.

РЕЗУЛЬТАТЫ И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ
Представленный выше анализ данных 

опроса населения стал основой для построе-
ния клиентских профилей из числа целевой 
аудитории учреждений службы занятости. 
Профиль клиента позволяет выделить по-
требности, ожидания, предпочтения опре-
деленной целевой аудитории относительно 
каналов и инструментов взаимодействия со 
службой занятости, а также иные психоло-
гические и социокультурные особенности, 
которые целесообразно учесть в процессе 
коммуникации с данной клиентской груп-
пой. Профиль клиента включает ряд харак-
теристик, которые позволяют лучше понять 
получателей услуг и сервисов службы заня-
тости для обеспечения персонализации взаи-
модействия; расстановки приоритетов при 
формировании пакетов услуг (сервисов); вы-
бора каналов взаимодействия и упрощения 
коммуникаций с клиентами (соискателями 
и работодателями).

Профиль клиентской группы «Предпен-
сионеры»

В данной возрастной группе преобладает 
категория тех, кому до пенсии остался 1 год 
при общем опыте работы от 31 до 40 лет. Они 
не имеют проблем со здоровьем, которые 
влияют на трудовую деятельность, но при 
этом сталкиваются с недостаточным финан-
совым обеспечением и потерей уверенности 
в будущем. Подавляющее большинство име-
ет высшее образование, уровень дохода от 
26 тыс. до 40 тыс. руб. и занимает активную 
позицию в отношении своей трудовой заня-
тости – работает и ищет работу, что находит-
ся в общей парадигме высоких показателей 
трудовой активности граждан предпенсион-
ного возраста. В итоге соответствующая рас-
становка приоритетов в определении жиз-
ненных ценностей: поддерживать хорошее 
здоровье и самочувствие, быть финансово 
благополучным и иметь стабильный рост ма-
териального достатка. При этом мотивацией 

к поиску работы являются чувство матери-
альной уверенности и независимости, лю-
бовь к работе и удовольствие от любимого 
дела (мужчины добавляют еще и желание 
сохранить гибкость ума). В свою очередь, 
цель поиска работы предполагает получение 
социального страхования и пенсионных от-
числений (причем женщины добавляют на-
личие благоприятной атмосферы на месте 
работы, а мужчины – наличие возможности 
саморазвития). Граждане предпенсионного 
возраста предпочитают официальное трудо-
устройство, своевременное получение зар-
платы и премий (при этом женщины добав-
ляют расположение места работы недалеко 
от дома, а мужчины – наличие гибкого гра-
фика). Что касается профессиональных на-
выков и компетенций, то отмечено владение 
смартфоном и персональным компьютером, 
ведение деловой переписки (при этом жен-
щины добавляют наличие профессионально-
го опыта на желаемом рабочем месте, а муж-
чины – деловое общение с клиентами).

Профиль клиентской группы «Сироты»
Дети-сироты и дети, оставшиеся без по-

печения родителей (подавляющие большин-
ство из которых имеет родственников в кру-
ге общения), относятся к категории граждан, 
впервые ищущих работу и не имеющих про-
фессии: средний возраст – от 19 до 23 лет, без 
опыта работы, не работают и ищут работу. 
Имеют диплом о высшем образовании, тем 
не менее отсутствие желаемого профессио-
нального образования рассматривают как ос-
новную причину возникновения жизненных 
сложностей наряду с ощущением неприятия 
их в обществе. При этом обладают навыками 
владения смартфоном, персональным ком-
пьютером и ведения аккаунта в социальных 
сетях. Выделяя среди жизненных ценностей 
на первом месте достижение стабильного 
финансового роста в будущем (выдвигая до-
стижение своих личных, образовательных, 
профессиональных целей на следующую по-
зицию), используют материальный достаток 
как основную мотивацию для поиска работы. 
В учреждения службы занятости не обраща-
лись, имея об их деятельности недостаточную 



120

Цалко Т. В., Липкина Е. Д.
Формирование клиентских профилей как результат исследования регионального рынка труда

©  Цалко Т. В., Липкина Е. Д., 2024

степень информированности, и предпочти-
тельной формой взаимодействия с ними вы-
бирают интернет.

Профиль клиентской группы «Женщины 
с детьми до трех лет»

В данную клиентскую группу входят жен-
щины, состоящие в браке и среднего возраста 
30+. Недостаточное финансовое обеспечение, 
выделяемое в качестве приоритетной жизнен-
ной сложности при среднем уровне дохода 
в 25 тыс. руб., приводит к необходимости со-
вмещения женщинами трудовой деятельности 
и выполнения домашних обязанностей. В ито-
ге мотивацией к поиску работы является обес-
печение материального достатка, в частности 
за счет официального трудоустройства. При 
этом финансовое благополучие и стабильный 
рост материального достатка в перечне жиз-
ненных ценностей занимают только вторую 
позицию после приоритетной, заключающей-
ся в обеспечении благополучия, безопасности 
и развития детей, а на третьей позиции – дости-
жение своих целей (личных, образовательных, 
профессиональных). Среди личных качеств 
отмечены доброжелательность, открытость 
и коммуникабельность. Что касается формы 
для связи с учреждениями службы занятости, 
то приоритетной является интернет.

Профиль клиентской группы «Пенсионеры»
Средний возраст этой категории от 60 до 

75 лет, имеют высшее образование и стаж ра-
боты от 21 года до 40 лет при достаточно вы-
сокой готовности к работе, наличии опыта ра-
боты на желаемом рабочем месте, а также на-
выков владения смартфоном и персональным 
компьютером. Граждане пенсионного возра-
ста имеют жизненные сложности, во-первых, 
связанные с финансовым состоянием – недо-
статочное финансовое обеспечение и неудо-
влетворенность размером пенсии (скорее не 
устраивает размер пенсии) и, во-вторых, с со-
стоянием здоровья – наличие хронических за-
болеваний (при этом считая их не влияющими 
на трудовую деятельность) и ухудшение са-
мочувствия. Для них характерна достаточно 
высокая готовность к работе – хотят снова ра-
ботать, выделяя заинтересованность в выборе 
спокойной сферы деятельности. В итоге среди 

жизненных ценностей приоритетными явля-
ются желание поддерживать хорошее здоро-
вье и самочувствие, быть финансово благопо-
лучным и иметь стабильный рост материаль-
ного достатка. При этом мотивация в поиске 
работы заключается в обеспечении матери-
ального благополучия и желании сохранить 
сложившийся образ жизни. В свою очередь, 
в качестве цели для поиска работы считают 
своевременную зарплату, наличие социально-
го пакета, наличие постоянной и стабильной 
работы. Причем именно личное обращение 
является предпочтительной формой взаимо-
действия с учреждениями службы занятости.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
В заключение отметим, что, безусловно, об-

общение результатов опроса, целью которого 
являлось формирование портрета клиента (кли-
ентского профиля) и анализ опыта взаимодей-
ствия клиента с учреждениями службы, позво-
лило авторам решить ряд задач, в число которых 
вошли оценка текущего потока и состава клиен-
тов, посещающих Омский Центр занятости на-
селения; определение приоритетных групп для 
анализа; оценка шаблона профиля клиентской 
группы ЦЗН г. Омска и Омского района; опи-
сание четырех профилей клиентских групп (ви-
зуализированный портрет клиентской группы, 
содержащий требуемые характеристики), вклю-
чающие в себя: социально-демографическую 
характеристику, ценности, проблемы, сложно-
сти, желания в сфере трудовой деятельности 
и занятости, предпочтительные формы взаимо-
действия с ЦЗН для категорий «предпенсионе-
ры», «сироты», «женщины с детьми до 3 лет», 
«пенсионеры».

Также стоит отметить, что дальнейшие ис-
следования по данной проблематике будут 
продолжены в части оценки других групп 
целевой аудитории, сравнительного анализа 
и определения специфики регионального ком-
понента рынка труда, разработки рекоменда-
ций по совершенствованию услуг и сервисов 
учреждений службы занятости; разработки 
мер адресности и персонализированности 
в коммуникационном взаимодействии клиента 
и учреждений службы занятости населения.
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