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Страх есть не что иное, как лишение помощи от рассудка

Книга Премудрости Соломона. 17: 11

WMS (Warehouse Management 
System, система управ-

ления складом) – это комплекс про-
граммного обеспечения, позволяющий 
автоматизировать большинство опе-
раций, выполняемых в процессе при-
ема, размещения, хранения, отбора, 
сортировки, отгрузки товаров в логи-
стических терминалах различной про-

ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ 
СКЛАДСКОЙ АВТОМАТИЗАЦИИ

пускной способности и с разными ви-
дами используемой автоматики.

Любопытно, что процесс внедрения 
системы управления складом в боль-
шей степени, чем внедрение систем 
другого класса, сопровождается нега-
тивной реакцией, которая идет со сто-
роны активных пользователей системы.

Самый пик данной реакции прихо-
дится на момент вовлечения в проект 
максимального количества сотрудни-
ков, которым предстоит работать в си-
стеме. Это и кладовщики, и операторы, 
и отборщики, и сотрудники, выполняю-
щие те или иные функции контроля, – 
все те, кто работает непосредственно 
с товаром и кого чаще всего просто по-
ставили перед фактом «новой жизни» 
за считанные дни до ее начала!

Переживания, характерные для боль-
шинства сотрудников:

Личный опыт
Моя трудовая деятельность как 

молодого специалиста в области 
автоматизации складского учета 
кардинально изменилась с выхо-
дом в «поле», на запуск реаль-
ного объекта. Ритм работы стал 
более напряженным, характер 
деятельности разнообразнее, 
а общение с коллегами приобре-
ло новые краски.

Адаптация к работе проходи-
ла в постоянном стрессовом ре-
жиме. Ежедневное давление 
со стороны персонала, постоян-
ная работа с возражениями, на-
хождение в зоне дискомфорта 
на протяжении целого дня.

Выполнение самых простых 
поручений по работе с системой 
стало своеобразным ежеднев-
ным экзаменом на профпригод-
ность. Руководители и подчи-
ненные в процессе работы по-
стоянно проявляли характер, что 
приводило к конфликтным ситуа-
циям, которые требовалось ре-
шить с пользой для обеих сторон.

Личный опыт
Новый проект ‒ это состояние 

неизвестности, нехватка опыта 
для решения неудобных, дис-
комфортных ситуаций, посто-
янно возникающих в рабочем 
процессе.

Проблемы, которые до этого 
момента, в теории, решались без 
каких-то колебаний, под давле-
нием оцениваются иначе, посто-
янно закрадываются сомнения 
в правильности своих действий.

Ожидание проведения первого 
семинара по обучению персона-
ла было волнительным, но вол-
нение мгновенно пропало при 
первой же коммуникации с груп-
пой обучаемых.
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 ■ боязнь из-за неопытности совер-
шить любое неправильное действие 
(создать некорректный документ, от-
чет, нажать не ту кнопку);

 ■ непонимание поставленных ме-
неджментом компании задач;

 ■ переживание о том, что можно ис-
портить новую дорогостоящую тех-
нику (промышленный принтер, тер-
минал сбора данных, штабелер);

 ■ ощущение повышенной нагрузки – 
новое не только не отменяет старо-
го, но иногда и делает его гораздо 
более трудозатратным;

 ■ чувство дискомфорта и стрессовое 
состояние;

 ■ боязнь нарушить сроки проведе-
ния конкретной работы и связан-
ный с этим повышенный уровень 
тревожности;

 ■ чувство неловкости от осознания 
того, что все действия, совершен-
ные пользователями в системе, 
фиксируются и руководство анали-
зирует работу каждого сотрудника 
и качественно, и количественно;

 ■ чувство страха перед более продви-
нутым сотрудником;

 ■ боязнь не вписаться в новый регла-
мент и из-за этого потерять место 
работы;

 ■ выход из своей зоны комфорта, не-
приятие новых методов работы и не-
желание обучаться;

 ■ в единичных случаях сотрудники 
сталкиваются с различного рода фо-
биями (например, панофобия – по-
стоянный страх без причины; деци-
дофобия – страх при принятии ре-
шений);

 ■ зацикливание на поиске ошибок 
и недостатков в системе WMS вме-
сто концентрации на повышении 
уровня собственной компетентно-
сти и компьютерной грамотности;

 ■ поиск поводов саботировать работу 
в новой системе и по новым правилам.
Как видно, огромная часть возника-

ющих сложностей – это проблемы пси-
хологического плана. Большая их часть 
приходится на следующие группы со-
трудников (см. табл. 1).

Все сотрудники понимают, что им 
придется перестраивать свой привыч-
ный алгоритм работы. В то же время 
рядовые сотрудники склада страда-
ют гораздо больше, так как оператору 
и администратору системы необходи-
мо всего лишь освоить дополнитель-
ные компьютерные навыки, поэтому 
они на подсознательном уровне пони-
мают, что в будущем их работа станет 
гораздо проще.

При исследовании этой проблемы 
важно помимо квалификации учи-
тывать возраст сотрудников. Если 
на предприятии основную массу склад-
ского персонала и операторов состав-

Личный опыт
Никто не хочет попасть впро-

сак. Все боятся нажать ненуж-
ную кнопку, совершить какое-то 
действие, которое заставит их 
чувствовать себя нелепо. Новые 
пользователи системы лучше 
лишний раз обратятся за помо-
щью к консультанту, потому что 
они доверяют ему и не уверены 
в своих знаниях. Консультант соз-
дает обучающимся сотрудникам 
привычную и такую нужную для 
них атмосферу комфорта, под-
держивает новичков. Он подска-
жет, как правильно, не ожидая по-
лучения мгновенного результата 
от своих подопечных, и объяс-
нит верную последовательность 
действий в той или иной ситуа-
ции с работой в системе.

Моим консультантом был стар-
ший коллега. Он помогал мне 
постоянно оставаться в ком-
фортной обыденной атмосфе-
ре и всегда подбадривал или со-
ветовал, как лучше вести себя 
в сложившейся ситуации. Смо-
тря на своих учеников, я стал 
осознавать, что они – мое отра-
жение. Они нуждались во мне 
точно так же, как я нуждался 
на своем первом проекте в сво-
ем наставнике.

Конечно, тот запуск системы 
в реальных условиях, в отличие 
от теории, которой обучали на за-
нятиях в вузе на протяжении не-
скольких лет, остается в моей 
голове по сей день. Те эмоции, 
непередаваемое ощущение не-
известности теперь вспоминают-
ся с улыбкой. Со временем выра-
боталось спокойствие и укрепи-
лись знания о функционировании 
системы. С опытом пришло осоз-
нание совершаемых действий 
и понимание того, к чему они мо-
гут привести.

ляет первая группа – «молодые сотруд-
ники», то руководителям не стоит пе-
реживать за негативные настроения 
в коллективе. Весь процесс внедрения 
системы в таком случае с большой ве-
роятностью пройдет безболезненно.

Самый сложный путь внедрения 
WMS придется пережить руководите-
лям, чей коллектив в основной массе 
составляют сотрудники возрастные, ко-
торые в большинстве своем являются 
закоренелыми консерваторами, а осво-
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ение новых гаджетов и ПО становится 
для них настоящей проблемой.

Личный пример и участие со стороны 
более опытных специалистов, возмож-
но внешних сотрудников, – это лучший 
способ сделать адаптацию максималь-
но безболезненной. Но это решение 
для одного-двух сотрудников. Систем-
ного результата можно добиться, лишь 
уделив достаточное внимание следу-
ющим аспектам подготовки и работы 
в ходе проекта:
1. Обучение. Проведение профес-

сиональным консультантом тео-
ретического и практического об-
учения, направленного на освое-
ние внедряемой системы. Важный 
критерий: обучение должно прохо-
дить для всех сотрудников, уча-
ствующих в бизнес-процессах, 
даже для специалистов отде-
ла закупки у внешних поставщи-
ков и бухгалтера, ответственного 
за ввод счетов-фактур в корпора-
тивную информационную систему.

2. Написание четких и грамотных 
инструкций, где детально опи-
сываются действия по той или 
иной операции для каждой кате-
гории сотрудников. Подсмотрите, 
как во время обучения конспек-
тируют тезисы наставника ваши 
сотрудники, и выпустите краткие 
версии тех же инструкций.

3. Проведение семинаров. Открытое 
обсуждение появившихся проб-
лем и методов по их ликвидации. 
Необходимо объяснять все недо-
понимания в работе сотрудников 
и терпеливо отвечать на все, даже 
самые глупые вопросы. Постоян-
но совершенствовать навыки со-
трудников, раскрывая плюсы ра-
боты в системе.

4. Применение методов наставни-
чества. В роли наставника мо-
жет выступать консультант или 
администратор WMS, который 
будет оказывать оперативную 
поддержку каждому сотруднику. 

Постарайтесь организовать «пе-
сочницу», через которую без рис-
ка для бизнеса должны пройти 
все участники проекта.

5. В некоторых случаях действенным 
методом станет ротация кадров. 
Например, временный или посто-
янный перевод сборщика на место 
кладовщика, если данный сотруд-
ник компетентен в использовании 
нового ПО или лучше всех адап-
тировался к нововведениям.

6. Материальная мотивация. Необ-
ходима как общая корпоративная 
система мотивации, так и схемы 
мотивации для каждой категории 
сотрудников. Издавайте публич-
ные приказы по организации: уча-
стие в проекте должно быть почет-
ным и хорошо оплачиваемым.

7. Подбор в штат нового сотруд-
ника (консультанта / админи-
стратора / аналитика), который 
будет администрировать систе-
му складского учета и прини-
мать постоянное участие в ак-
климатизации персонала.

В завершение сделаю очевидный, 
но такой важный вывод: все попада-
ют в дискомфортные ситуации, а вый-
ти из них помогают поддержка и ком-
муникация с окружающими.

Личный опыт
Многие сотрудники первое 

время нуждаются в простом при-
сутствии консультанта рядом, им 
это необходимо для внутренней 
уверенности, позволяет чувство-
вать себя раскрепощенными 
и не поддаваться суете при воз-
никновении затруднительных си-
туаций в работе. Если что – кон-
сультант рядом.

Таблица 1.
Группы сотрудников по возрастам
Источник: составлено автором

Складские 
сотрудники Операторы Администраторы Менеджерский 

состав

«Взрослые сотрудники» (от 50 лет и старше) 100 90 85 50

«Опытные сотрудники» (от 30 до 50 лет), 
работающие на предприятии не первый год 90 70 50 30

«Молодые сотрудники», в том числе 
и вновь прибывшие 60 50 25 10


