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ВВЕДЕНИЕ

Актуальность темы исследования. Сегодня, в условиях турбулентной экономической ситуации и распространения COVID19, казахстанская бьюти-индустрия испытывает серьезные трудности – она полностью импортозависима.

Основные поставщики материалов для салонов красоты - Китай, США, Россия. На данных рынках казахстанские мастера заказывают все - инструменты, оборудование, материалы. Многие салоны красоты держались на плаву благодаря менее затратным китайским материалам. Однако и там, ввиду экономического кризиса, произошел резкий скачок цен, что в целом, отразится на объеме рынка ввиду вынужденного повышения расценок на услуги. 

Надо заметить, что ежегодно финансовые трудности вынуждают закрываться 20-25% работающих в стране салонов красоты и парикмахерских. Однако, отрицательной динамики рынок не ощущает, так как на смену ушедшим игрокам быстро приходят новые.

Более трагичной ситуацию делает тот факт, что экономический кризис совпал с пандемией коронавируса, вследствие чего, индивидуальные предприниматели, малый и средний бизнес оказались под ударом салоны красоты не стали исключением. 

Казахстанский рынок салонов красоты, как и весь мир, столкнулся с новым типом кризиса — стремительным и масштабным. Экономические последствия после спада пандемии коронавируса и снятия карантинных мер, возможно, будут продолжительными, то, как салоны красоты должны реагировать на сложившуюся ситуацию, существенно отличается от предыдущего опыта решения подобных проблем. 
Новые требования клиента, выдвигаемые к организациям индустрии красоты обуславливают появление новых услуг и сервисов, которые обеспечивают экономию времени клиента, удобство и доступность услуг, комфорт и уровень эмоционального и психологического удовлетворения сервисом и отношением персонала организации.

Данная проблематика обуславливает актуальность и выбор темы диссертационной работы, которая посвящена созданию практической модели управления процессом и развития клиентоориентированного салона красоты, для обеспечения высокой производительности и получения устойчивой прибыли в долгосрочном периоде.
Чтобы действительно выйти из кризиса, субъектам бьюти-индустрии необходимо быстро меняться и приспосабливаться к новым условиям, обращая внимание на влияние ситуации на ключевые операционные процессы бизнеса.

Для отрасли важно найти свое место и покупателя в новых условиях, финансово взвешенно построить свою работу и все процессы, учитывая новые риски, преодоление кризиса будет успешным.
В вышеописанных условиях развития процессов, технологического прогресса, IT-технологий, сопровождающих данные процессы хаотичности и неопределённости рынка, владельцы салонов красоты справедливо отдают приоритет курсу на клиентоориентированность и системе построения бизнеса из учета потребностей клиента, как гарантии обеспечения эффективности и ценностной составляющей организаций сферы услуг.

Согласно исследованиям тенденций развивающегося рынка, организации, ориентированные на ценности и потребности клиентов, более успешны в своей сфере нежели организации, не отдающие должного внимания данному вопросу. Таким образом, повышение удовлетворенности клиентского сегмента является одной из приоритетных целей клиентоориентированной организации, что в свою очередь, будет залогом лояльности клиентов и их приверженности организации. 

В качестве гипотезы выдвинуто предположение о прямой статистической корреляции
между клиентоориентированностью       и       эффективностью организации: задействование творческого потенциала для решения конкретных задач в целях удовлетворения потребностей клиента, адаптация к изменчивой среде и рынка, поддержка и развитие инновационных технологий. 
Новые требования клиента, выдвигаемые к организациям индустрии красоты обуславливают появление новых услуг и сервисов, которые обеспечивают экономию времени клиента, удобство и доступность услуг, комфорт и уровень эмоционального и психологического удовлетворения сервисом и отношением персонала организации.

Совершенствование существующих и развитие новых механизмов повышения эффективности, основанных на использовании клиентоориентированного подхода, способствует диверсификации потребительского сегмента салона красоты посредством привлечения клиентов разных категорий и социального статуса, удержание данных клиентов и наращивание оборотов за счет технологий cross-sale, up-sale и др.
Данная проблематика обуславливает актуальность и выбор темы диссертационной работы, которая посвящена созданию практической модели управления процессом и развития клиентоориентированного салона красоты, для обеспечения высокой производительности и получения устойчивой прибыли в долгосрочном периоде.

Степень научной разработанности темы исследования. Определение клиентоориентированного подхода и его влияние на такие факторы как качество сервиса и работа персонала широко отражены в работах зарубежных авторов: T. Hennig-Thurau, KP Gwinner, Jaworski, B.J., Webster, F.E., Narver, J.C.

Существенный вклад в теорию клиентоориентированного подхода внесли авторы Д.Пепперс и М.Роджерс, уделив внимание многоаспектности процесса взаимодействия с клиентами организации.
Клиентоориентированный подход с точки зрения философии бизнеса широко отражен в работах П.Котлера и И.Манна. Авторы подчеркивают важность формирования системы клиентоцентричных взглядов всех сотрудников, а также клиентоориентированности как основному критерию при построении бизнес-процессов организации.
В 1990-х годах клиентоориентированности как процессной составляющей деятельности организации были также посвящены труды Э. Коли и Б. Яворски.
Принимая во внимание, что при построении клиентоориентированного сервиса основной целью является удовлетворение потребностей клиента, особый интерес представляют работы  О.Фрейдкина, О. Яшина, П. Фейдера. В частности П.Фейдером в значительной степени уделено внимание вопроса изучения и анализа уровня удовлетворенности, потребительского спроса и лояльности.

Вопросам изучения клиентоориентированности, а также ее влияние на эффективность организаций посвящены работы  Д.Нарвера и С.Слейтера.

Однако, несмотря на значительное количество исследований и научных трудов зарубежных и российских авторов, посвященных вопросам клиентоориентированности, существует определенный разброс в понятийном аппарате вопроса клиентоориентированности организации. При наличии большого количества работ на данную тему в недостаточной степени отражены критерии ее влияния на другие процессы организации, механизмы ее оценки.
Очевидна нехватка методологических основ и практических инструментов внедрения клиентоориентированного подхода, в том числе, в организациях сферы услуг. На данный момент отсутствует как четкий алгоритм внедрения, практического применения и последующего мониторинга результатов.

Все это обуславливает необходимость изучения данного вопроса с аспекта ее влияния на эффективность, поиск обоснованных и актуальных методов  ее внедрения в условиях развития субъекта бьюти-индустрии. 
Целью диссертации является разработка путей совершенствования клиентоориентированности салона
красоты
для
повышения эффективности его деятельности.

В целях достижения цели диссертации ставятся следующие задачи:

1) Уточнить и конкретизировать научные трактовки клиентоориентоориентированности применительно к индустрии красоты.
2) Систематизировать существующие методики оценки клиентоориентированности в контексте ее влияния на эффективность деятельности салонов красоты.

3) Провести анализ практики использования клиентоориентированного подхода в сети салонов красоты «The Nail kitchen» с позиций его влияния на показатели эффективности деятельности предприятия.
4) Определить направления повышения клиентоориентированности салонов красоты в Казахстане.
5) Разработать рекомендации по применению разработанной и внедренной системы CRM в сфере индустрии красоты.

Объектом диссертационной работы является деятельность салонов красоты Республики Казахстан.

Предметом диссертационной работы являются процессы построения и развития клиентоориентированности  как основы эффективности деятельности салонов красоты.

Методологическая база исследования. Теоретической и методологической базой исследования стали положения трудов российских и зарубежных авторов по вопросам стратегического менеджмента, маркетинга и экономики. Автором использована совокупность методов научного исследования, которая позволила реализовать поставленные цели и задачи исследования: системный анализ, сравнительный анализ, контент-анализ внутренних документов организации, интервью с клиентами и сотрудниками, опрос клиентов и сотрудников.
Эмпирическую базу исследований составили материалы различных практических конференций, публикаций в профильных изданиях, результаты маркетингового исследования, а также различные Интернет-ресурсы.
Практическая значимость исследования заключается в выработке практических рекомендаций по повышению клиентоориентированности салонов красоты и внедрению его механизмов в бьюти индустрии. Основные положения и результаты
диссертационного исследования
могут
 быть использованы в практике создания и управления салонов красоты и учебных курсах по менеджменту и маркетингу в организациях сферы услуг.  


     Научные результаты исследования:

     1. Разработана
система
объективной
оценки
понятия «клиентоориентированность» для салонов красоты, которая позволяет выделить ее основные критерии, ключевые элементы, процессные взаимосвязи.
2. Предложена программа мероприятий и система оценки клиентоориентированности и разработки мер и мероприятий по ее повышению и усилению в условиях развивающегося салона красоты.

3. Разработана CRM-система в сети салонов красоты «The Nail kitchen» для повышения эффективности ее деятельности.
4. Даны рекомендации по применению разработанной и внедренной системы CRM в сфере индустрии красоты.
Положения, выносимые на защиту:

1. «Эффективная организация» понимается как совокупность предпринимаемых усилий клиентоориентированной организации. Для организаций индустрии красоты эффективность равно принятию клиентоориентированной философии менеджмента, результату действий, осуществляемых в целях повышения удовлетворенности и лояльности клиента и, как следствие, - повышения финансового результата.
2. Клиентоориентированность салона красоты является интегрированным показателем, включающим в себя функциональный (квалификация персонала, доступность для клиента, уровень внимательности к клиенту, время ожидания), материальный (атмосфера и уровень чистоты в салоне, зона ожидания и получения. услуги, применяемые материалы и оснащенность оборудованием и др.), комплексный (организация работы каждого уровня организации, начиная от закупок расходных материалов (качество, цена и др.) до обратной связи с клиентом). 
3. Помимо основных процессов, важны и поддерживающие, обеспечивающие клиенту дополнительные позитивные эмоции и комфорт. Для организации индустрии красоты важно не только привлечь клиента, но и погрузить в атмосферу бренда, позволить войти в мир бренда, сопутствовать ему посредством непрерывного on-line-взаимодействиям и коммуникациям, вовлекать клиента в развитие бренда, создавать новые впечатления и чувство уникальности и избранности.
4. Определенные путем анализа фактических данных критерии (соответствие качеству оказываемых услуг, информационное освещение и осведомленность клиентов, временной фактор, финансовый критерий), влияющие на эффективность, могут приниматься во внимание организациями бьюти-индустрии для разработки стратегии и корпоративной политики организаций.
5. Сформированный в организации клиентоориентированный подход, включающий в себя разработку и внедрение информационной программы управления взаимоотношениями с клиентами, может быть использован салонами красоты в целях. планирования и реализации стратегии бизнеса и повышения эффективности деятельности организаций сферы услуг.   
Апробация работы. Результаты диссертационной работы были применены в практической деятельности – в работе сети салонов красоты г.Нур-Султан «The Nail kitchen». Основные теоретические результаты и положения были изложены в научных публикациях автора, получили положительные оценки на научно-практических конференциях («Global science and innovations 2020: Central Asia», Международная научно-практическая конференция «Проблемы и перспективы инновационного развития науки и образования»), теоретические положения и результаты диссертационного исследования были отражены в статьях автора, опубликованных в международных и казахстанских рецензируемых изданиях («Austria-science», «Magyar Tudományos Journal», «Znanstvena misel journal», «Scientific discussion», «The scientific heritage»)
Структура работы. 
В заключении автором обобщены основные результаты исследования, сформулированы выводы, рекомендации.
ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ВЛИЯНИЯ КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТИ НА ПОВЫШЕНИЕ ЭФФЕКТИВНОСТИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ САЛОНА КРАСОТЫ    
1.1. Научные подходы к раскрытию понятия «клиентоориентированность» в индустрии красоты 
Клиентоориентированность организации определенно может стать одной из основных точек роста, позволяющих организации укрепить свои позиции на рынке, определить нишу, иметь базу лояльных клиентов, работая на долгосрочную перспективу.

Безусловно рост финансовых и производственных показателей организации возможен за счет разовых продаж услуг новым клиентам, однако данная стратегия как правило не обеспечивает должную стабильность в необозримом будущем, в особенности, учитывая тенденцию расширения рынка и нестабильной экономической ситуации в целом.

Клиентоориентированный подход предусматривает ориентацию компании на клиента и работу не только по анализу информации о потребности клиента, но и создание соответствующих инструментов и механизмов менеджмента, отбор клиентов по степени их приоритетности и значимости для организации, а также последующей адаптации услуг к  данному контингенту. 

В конечном счете, клиентоориентированность - это возможность для организации получать дополнительный значимый финансовый доход посредством глубокого изучения, понимания и удовлетворения потребностей своих клиентов. Реализация клиентоориентированного подхода позволяет сократить время обслуживания, повысить качество сервиса и работы сотрудников, снизить затраты на должную организацию операционной деятельности организации, другими словами – повысить эффективность ее деятельности.

Влияние клиентоориентированности на эффективность работы организации подтверждается исследованиями, которые определяют данное влияние улучшение качественных показателей. работы организации:

- повышение уровня прибыли от 25 до 100% за счет удержания клиентов;

- получение до 100% чистой прибыли от 5-15   %;

- увеличение дохода компании в 2 раза за счет роста коэффициента удержания клиентов всего на 5%;

- повышение объемов продаж на 15  %, маркетингового эффекта на 20%, уровня лояльности к бренду на 23.% в результате реализации программ лояльности клиентов;

- обеспечение в среднем 65% оборота компании в случае. повторных покупок лояльных клиентов компании;

- средняя отдача от инвестиций в качественный сервис;

- повышение прибыльности компании за счет реализации стратегий, методов и систем для роста лояльности клиентов;

- увеличение капитализации салона на 3. % за счет роста индекса удовлетворенности клиентов;

- рост стоимости организации на 15,5  % за счет увеличения количества услуг, оказываемых клиентам на 10%. [1]
К сожалению, при достаточной весомой теоретической составляющей данного вопроса, все большую востребованность приобретают практические стороны вопроса понимания клиентоориентированности, изучение практических механизмов ее повышения и поддержания. Зачастую. происходит подмена понятий: клиентоориентированность отождествляют с уровнем качества в организации, наличием стандартизированных рядовых процессов и алгоритмов. 

Но при этом, четко соблюдая стандарты обслуживания, организация может и не быть клиентоориентированной, не уделяя должного внимания сервису и наличию необходимого ассортимента услуг. Иными словами, она не стремится создать условия, при наличии которых клиент захочет повторно воспользоваться ее услугами. 

В целях определения взаимовлияния уровня клиентороиентированности салона красоты на его эффективность, в первую очередь, необходимо систематизировать и значительно концептуализировать сам термин «клиентоориентированность», определив разницу в подходах и методах его проявления в том числе, с учетом исторического контекста.

Индустрия.красоты – сегодня одна из наиболее быстро и качественно развивающихся сфер сервиса и бизнеса, которая представлена различными видами услуг от парикмахерских до клиник эстетической медицины.

Клиентоориентированность организаций сферы индустрии красоты является одним из важнейших и основополагающих элементов современной модели развития рассматриваемой сферы. 
Формирование системы обратной связи с клиентом, внедрение методов и инструментов .CRM (customer relationship.management) позволяют проводить анализ степени лояльности клиентов и выявлять их потребности.
При этом, несмотря на рост популярности и востребованность данной характеристики предприятия, одного и точного определения понятия «клиентоориентированность» на данный момент.не существует.

В широком понимании под клиентоориентированностью принимают стратегию организации, которая нацелена на построение долгосрочных взаимоотношений с клиентом. 

В этом аспекте можно привести в качестве примера определение клиентоориентированности, приведенного Фрейдкиным О., как подходу в операционной деятельности и организации работы, в котором все существующие бизнес-процессы подчиняются единственной цели – .максимальному и достаточному удовлетворению явных и скрытых потребностей клиента [2].
Если апеллировать к другим зарубежным исследованиям данного понятия, то можно с уверенностью говорить о тенденции погружения и развития данного вопроса, возрастающей популярности исследований на данную тему в области развития организационного .менеджмента.

Рост интереса к изучению данного термина берет начало в.50-х годах и набирает обороты в период .80-х годов двадцатого столетия. Уже к 90-м годам и позже на пороге повсеместного внедрения рыночной экономики появляются первые зарубежные исследовательские труды на тему отношений между потребителями и персоналом, основанные на принципах клиентоориентированного сервиса.

В результате анализа теоретической базы можно сделать вывод, что первое упоминание терминологии отождествляется с Берри Л., который детерминировал клиентоориентированность как «завоевание клиентов с поддержанием и укреплением с ними взаимоотношений» [3].
Наиболее употребимой данная дефиниция же стала после опубликовании книги Д.Пепперс и М.Роджерс. В труде данных авторов под названием «Будущее один на один» интересной с нашей точки зрения является матрица взаимоотношений с клиентами, на сегодняшний момент очень популярная -  CRM (Customer Relationship Management) [4].

Сегодня вопросами клиентоориентированности занимаются большое количество исследователей, определяя как базисную и безусловную значимость в стратегическом развитии компаний.

В частности, большинство последних исследований ориентированы на оценку эффективности клиентоориентированного подхода с точки зрения потребительской ценности и удовлетворенности. 
Логически последовательным стало внедрение клиентоориентированного подхода в деятельность многих крупнейших преимущественно зарубежных компаний, особенно на наш взгляд, в данном вопросе отличаются компании США. 
В качестве подтверждения правильности принятия ими данного подхода является занятие твердых позиций в рейтинге самых успешных мировых компаний согласно данным авторитетных рейтинговых агентств.
Однако несмотря на неоспоримую практическую значимость понятие не имеет детерминированного научного определения. Возможно, ввиду того что каждая отдельная компания вводит и использует данное понятие по индивидуальному принципу, с учетом своих внутренних особенностей и внешних рыночных факторов.
Ниже проведен анализ определений понятия «клиентоориентированность», сформированный на основе изучения различных источников. В ходе проведенного анализа использовались методы обобщения, синтеза и классификаций. 
Интересным представляется первая группа авторов, которая представляет понятие «клиентоориентированность» как особый инструмент работы с клиентами и потребителями услуг: 

1. Ориентация сотрудников на клиента, которая обеспечивается техническими и социальными навыками, мотивацией и правомочиями принятия решений [5].
2. Близкой для нас позицией является отождествление клиентоориентированности с повышенным вниманием к сервису и качеству, адаптация продукта под требования клиента, активное слушание клиентов [6].
3. Важным характерным признаком в эпоху турбулентности на наш взгляд, содержит определение клиентоориентированности как усилий компании по изучению потребностей потребителей, созданию ценности для них и развитию навыков предугадывать новые покупательские проблемы. В этом случае товар или услуга рассматривается с точки зрения того, для кого он предназначен, и определяется как решение некоторой проблемы [7].
4. Сбор рыночной информации относительно текущих и будущих потребностей клиентов распространение этих знаний по всем департаментам, а также реагирование на них в масштабах всей организации [8].

Непосредственное и значимое влияние на эффективность организации можно уже с дефинитивных понятий наблюдать у следующей группы авторов. Тут клиентоориентированность представляется более широко: как философия организации, направленная на оказание клиенту услуг наивысшего сервиса и качества:
5. С совершенно другого, также немаловажного аспекта рассматривается клиенториентированность с точки зрения ее влияния на качество менеджмента, которое в свою очередь, проявляется в различных аспектах [9].
6. Прямое указание на корреляцию клиентоориентированности с общей эффективностью видно из определения клиентоориентированности как организационной культуры, которая наиболее эффективно и результативно поддерживает деятельность по созданию дополнительной ценности для покупателей и тем самым позволяет бизнесу демонстрировать выдающие результаты. Ориентация на клиента – понимание текущих и перспективных целей и задач клиента, достаточное для постоянного создания для него ценности [10].
7. Набор убеждений, которые безусловно влияют на интересы клиента, имеют наибольший приоритет, не исключая остальных стейкхолдеров, таких как владельцы, сотрудники, менеджеры, для создания компании условий обеспечения прибыльности в долгосрочном периоде [11].
Вопрос содержания и трактовки такого понятия как ориентации на клиента остается неоднозначным. 

В результате анализа систематизации понятий клиентоориентированности, источников и подходов к определению данного понятия становится очевидным, что центральным элементом всех процессов в конечном счете является клиент.

Все вышеназванные авторы дают различную, но в свою очередь, схожую по содержанию трактовку понятия клиентоориентированности, определенную как деятельность в целях удовлетворения ожиданий клиента в целях получения экономического эффекта.

Вполне идеалистичным, но оправданным выглядит определение клиентоориентированности, которое трактуется как концепт организации, философия и культура, для должного функционирования которых необходимо подчинение существующих процессов основной конечной цели организации как субъекта рынка –.удовлетворение клиента и соответствие его ожиданиям.

Такая система подразумевает вовлечение в процессы всего персонала организации, в том числе, поставщиков, аутсорсинговых компаний и даже самих клиентов. 
Таким образом, принимая за основу логику процессов построения клиентоориентированного сервиса, выделяются два основных подхода к детерминированию данного понятия.

В первом случае клиенториентированность трактуется как инструмент построения бизнес-процесса взаимоотношений с клиентами с акцентом на качество сервиса и работу персонала. 
Приверженцы данного подхода апеллируют к прямой зависимости удовлетворенности клиента от работы персонала, что в свою очередь включает в себя такие понятия как: квалификация, уровень профессиональных навыков, мотивация, личностные характеристики и другое. 

При этом внедрение процесса клиентоориентированности не ограничивается только профессиональными характеристиками персонала, большую значимость имеет рассматриваемый процесс оказания услуги, качество материалов, условия и т.д.

Представители второго подхода к трактовке клиентоориентированности представляют данный процесс как философию бизнеса, которая переносится во все бизнес-процессы организации, и направленную на итоговый продукт и результат, желаемый для клиента. Такой подход на данный момент является более популярным среди зарубежных и отечественных исследователей. 
Представителем такой позиции в трактовке понятия клиентооиентированности является такой видный ученый как О.Яшина, определяющая ее как бизнес-концепцию, которая включает в себя мероприятия, ориентированные на удовлетворение потребностей клиента и реализуемая на всех этапах и уровнях менеджмента, то есть всеми структурными единицами, для качественного нового дальнейшего проактивного развития и поддержания конкурентных преимуществ [12].
В соответствии с данными подходами к определению клиентоориентированности, данный процесс.наделен определенными ключевыми характеристиками.
Таким образом, на основе изученных источников и литературы, можно сформировать сравнительную таблицу имеющихся в науке подходов к раскрытию содержания клиентоориентированности с выявлением основных преимуществ и недостатков данных научных трактовок (таблица 1):

Таблица 1 - Научные подходы к трактовке категории «клиентоориентированность», сформированная автором диссертационной работы
	Научные подходы
	Авторы
	Преимущества
	Недостатки

	Клиентоориентированность – это особый качественный инструмент работы с клиентами


	T. Hennig-.Thurau, KP Gwinner, Jaworski, B.J., .Webster, F.E., Narver, J.C.


	· Наличие максимально четкой, понятной сотруднику, стандартизированной политики и стратегии организации

· Быстрый результат: есть сумма и учeт пoтpeбнocти клиeнтoв, несомненно кaчecтва oбcлуживaния и иcпoльзoвaние всем без исключения oбcлуживaющим пepcoнaлoм нeoбxoдимыx на текущий момент и pecуpcoв и немаловажно - кoмпeтeнций, oт кoтopыx зaвиcит в первую очередь, удoвлeтвopeннocть клиeнтoв и эффeктивнocть дeятeльнocти opгaнизaции


	· Отсутствие эмоциональной и моральной приверженности как к рассматриваемому бренду, восприятия организации как организма и системы ценностей, близкой клиенту

· Ориентация на краткосрочную перспективу, быстрый, но качественный результат от продаж



	Клиентоориентированность – есть некая философия бизнеса


	Kotler, P., .
Mann I.
	· Создание глубинной, ценностной корпоративной культуры, .приоритетно направленной на интересы клиента

· Построение максимально эффективной системы бизнec-пpoцeccoв, которые позволяют клиенту пoлучить желаемый кoнeчный peзультaт

· При таком понимании клиентоориентированности все сотрудники организации принимают участие в процессах (а не только сервисный и обслуживающий персонал), а также участники всей цепи поставок: поставщики, сервисные вовлеченные организации и даже клиенты. Клиенты перестают быть сторонними покупателями, а становятся. ключевыми участниками бизнес-процессов, .принимают участие в создании услуг, постоянно .взаимодействуя с организацией


	· Необходимо большее количество времени для того, чтобы наверняка увидеть результат
· Большая потребность в ресурсах. (затратность подхода)
· Зависимость качества и сервиса услуг без исключения от каждого звена цепи оказания услуг.

	Источник: составлено автором на основе изученного материала [Котлер, .Ф. Маркетинг.менеджмент / Ф. .Котлер -.2-е изд. .- Санкт-Петербург: .Питер, - 2006]


Также во многих концепциях клиентоориентированности часто фигурирует такой термин как «ориентация на рынок». Данный термин довольно часто употребляется в большинстве западных трудов авторов экономической теории Стенли Нарвера и Джона Слейтера и детерминируется как обобщенное понятие, в которое входит понятие.«клиентоориентированность» [13]. 

Помимо клиентоориентированности в ориентацию на рынок также входят такие процессы как ориентация в большей степени на конкурентов и внутренне организационная интеграция. 
Все существующие 3 процесса в сочетании обеспечивают долговременное и устойчивое финансовое благосостояние и финансовую устойчивость организации благодаря безусловной лояльности и преданности клиента.
На наш взгляд, наиболее широкое и системное определение было дано авторами Стенли Нарвеом и Джоном. Слейтером, которые выделили три группы определения клиентоориентированности, определяющих ее с точки зрения таких факторов как приверженность клиенту, конкурентоспособность и межфункциональная координация. 

В соответствии с мнением вышеназванных авторов, ориентация на клиента должна быть основана на следующих принципах:

1. Полное выполнение обязательств перед каждым из имеющихся клиентов
2. Стоимость предложения, озвученная клиенту,  не должна ббыть выше, чем в среднем у других конкурентов.

3. Хорошая осведомленность о потребностях, которые могут быть у клиентов
4. Регулярный анализ удовлетворенности клиентов.

5. Внедрение в практику постпродажного обслуживания и сервиса.
6. Предвосхищение потребностей клиентов
Экономическую. составляющую как. прямой. результат клиентоориентированности выделяет Питер.Фейдер. По мнению автора, быть клиентоориентированной организацией означает изучать и анализировать ценности потребителя и сосредоточивать маркетинговые мероприятия и любые усилия в реальном потребительском сегменте с высокой. добаавленной стоимостью с целью увеличения фиксация прибыли [14].

Можно сделать вывод, что вне зависимости от подходов к трактовке данного понятия незыблемым правилом и способом разрешенных действий в процессе построения клиентоориентированного сервиса является клиентоцентризм, удовлетворение его потребностей и желаний.

Так, американскими исследователями установлена прямая корреляция между уровнем удовлетворенности клиентов безусловно с ростом прибыли крупной компании в соотношении: 1% индекса удовлетворенности к.3% роста ее капитализации [15].
Еще одним немаловажным моментом предсказуемо является всецелое идентификация и реализация желаний и всевозможных ожиданий потребителя, а в каких-то аспектах, даже их предвосхищение как залог функционирования в первую очередь успешной модели клиентоориентированного сервиса.
Клиентоориентированный подход – как правило организация всей работы, при которой требования клиентов формируют структуру бизнес-процессов и ресурсов компании для создания, а также обеспечения потребительских ценностей. Основную роль в структуре, ориентированной на клиента, играет персонал. 
В большинстве рассмотренных в процессе исследования работ ценность, создаваемая для клиента, рассматривается доминантным образом с экономических позиций и трактуется преимущественно как разница между ожидаемыми выгодами приобретения и общими издержками приобретения и использования продукта или услуги [16]. Таким образом, можно сделать вывод, что два основных пути повышения и улучшения ценности –улучшение продукта и всевозможного снижения издержек клиента. 

По словам Игоря Манна, клиентоориентированный подход -.это создание правильной идеологии, ориентированные на клиента продукты и бизнес-процессы, а также что особо важно, правильный взрощенный в компании персонал - профессиональный, обученный, .должным образом мотивированный, а также ориентированный на непрерывный процесс поддержания уровня лояльности клиентов [17].

Нельзя не согласится с определением клентоориентированности, выдвинутым именитыми авторами Э. Коли и Б. .Яворски, которые в первую очередь, делают акцент на процессную составляющую [18]. 
Итак, авторы делают большой акцент на роли процессов организации в формировании клиентцентричности.
По мнению авторов, процессами, которые должны безусловно присутствовать в организации для повышения уровня ее клиентоориентированности, являются: 

- Intelligence generation – это сбор полной информации об текущих потребностях каждого клиента, о факторах, которые влияют или могут повлиять на их выбор. 
При этом сбор проводят различные подразделения организации для обеспечения разностороннего фокуса и видения на данный вопрос.

- Intelligence dissemination – это распространение информации. Методами распространения как правило могут быть различные инструменты, формальные и неформальные, внутренние и внешние.

- Responsiveness – обратная реакция или связь, те действия, которые организация принимает в ответ на сбор и анализ данных.
В результате анализа более поздних исследований можно отметить, что во многих работах такое понятие как «рыночная ориентация» и «клиентоориентированность» - синонимы. Интересной на наш взгляд, является также динамика совершенствования и развития процессов клиенториентированности- ориентации на рынок в зависимости от всевозможных изменений факторов внешней среды.
Стоит отметить необходимость актуализации данных подходов к определению с учетом современного развития процессов и содержания рыночной ориентации и клиентоориентированности, а именно следующими факторами:

1. Изменение как роли, так и поведения потребителя.

В нынешней экономике происходит четкое деление и дифференциация потребителей в частности в зависимости от места их проживания, достатка, а также возраста и др. 

К примеру, некоторые люди, особенно жители мегаполисов становятся более образованными и безусловно обеспеченными. 

Удовлетворив базовые имеющиеся потребности, они начинают потреблять различные товары и услуги, чтобы удовлетворить уже такие потребности как личная реализация и  конечно самооценка [19]. 

Потребитель становится прогнозируемо более активным и, следовательно, конечно получает больше возможностей как для взаимодействия с производителем или с тем же поставщиком услуги как прямо так и косвенно, например, через различные интернет-сообщества, сайты обратной связи и др.

2. Развитие Интернета и мобильной телефонии. Интернет позволяет осуществлять глобальный обмен всевозможной информацией и как правило всеми сетевыми коммуникациями, открывает доступ ко всей информации об интернет-серфинге даже покупках клиента в интернете и многие другие данные о поведении потребителей. 

Например, ежедневно такие мощные машины как Google и Яндекс обрабатывают десятки, а то и более терабайт информации, получая данные, каким-то образом связанные с поведением потребителей в Интернете. Подобные эффективные инструменты являются важными и неотъемлемыми элементами выстраивания взаимоотношений с клиентами на основе исследования поведения покупателей в интернете.

 Специальные сервисы, такие как Яндекс-метрика и Google-аналитика позволяют отслеживать поведение потребителей и оценивать эффективность сайта, общий учет посещаемости сайта, коэффициент конверсии, источники трафика для посетителей сайта. 

Также возможно проведение достаточно глубоких исследований взаимодействия потребителя с сайтом (посещения отдельных страниц страницы, с которых клиент начинает и заканчивает свое посещение и т. д.) 

С использованием таких сервисов становится возможным проведение анализа применимых эффективности различных рекламных и информационных источников.

Разработка новейших технологий интеллектуальной аналитики данных и как ее следствие полученной информации на основе анализа. 

Сегодня DataMining - системы поддержки принятия решений, поиск на основе имплицитных закономерностей (так называемых информационных шаблонов) в данных о клиентах. Такие данные позволяют как правило прогнозировать поведение клиентов и разрабатывать важные  маркетинговые решения для управления поведением.

При этом важными компонентами клиенториентированности также являются определение целевой аудитории, потребности клиента, формирование предложения, соответствующего данной потребности, построение работающей и эффективной обратной связи, индивидуальных контактов и связей.

Стоит отметить, что в сфере индустрии красоты очень часто организации смещают акценты с решения задачи организации на решение задач клиента, сотрудников и партнеров. Содержание клиенториентированного подхода выходит за рамки традиционного понимания и сегодня содержит  элементы из сферы корпоративной культуры, а также системы взаимоотношений организации с внешним миром.

Таким образом, для организаций индустрии красоты понятие «клиентоориентированный подход» отражает различные аспекты, такие как ценность компании, где анализируется и определяется понимание важности клиента для организации; ядро стратегии, от чего зависит, будут ли процессы организации ориентированы на клиента или нет, и функция маркетинга (определение целевой аудитории, ее потребностей, взаимоотношения компании с клиентами).

Резюмируя вышеизложенное, можно сказать, что клиентоориентированный подход – это своеобразный концепт, в соответствии с которой приоритет при реализации стратегической и операционной деятельности организации отдается удовлетворению потребностей клиента и соответствию их ожиданиям. 

Конечной целью взаимодействия клиента и поставщика услуг в индустрии красоты является удовлетворение потребностей клиента в формате полезной ценности (материальной и нематериальной ценности).

Термин «клиентоориентированность» становится все более употребим в бизнес сфере, в частности в сфере индустрии красоты. 

Если говорить о содержании понятия «клиентоориентированность» в контексте индустрии красоты – то на наш взгляд, быть клиентоориентированным означает оценивать все действия и принимаемые решения с позиций их влияния на уровень удовлетворенности клиента. Клиенториентированная организация – это организация, базовой целью менеджмента которой является достижение главной цели – повышение удовлетворенности клиента.

 Для организаций индустрии красоты клиентоориентированность равна принятию маркетинговой философии менеджмента, и все действия осуществляются не только для повышения финансового результата, но и в целях повышения удовлетворенности и лояльности клиента. 
В целом, в отношении организаций бьюти индустрии очень близкой является стратегия клиентоориентированного подхода, описанная Ф. Котлером, согласно которой все усилия компании должны быть направлены на удовлетворение клиентов и установление долгосрочных взаимовыгодных отношений [20]. 

Подводя итоги, концепцию клиентоориентированного подхода можно определить как способность компании добиваться высоких показателей в бизнесе за счет постоянного сравнения с конкурентами, удовлетворения требований клиентов и построения структуры компании, полностью ориентированной на клиента.

Несмотря на стремительный рост количества публикаций на эту тему, все же остается много вопросов, связанных с теорией и практикой создания клиенториентированного сервиса в организации. 

Отсутствие последовательного подхода к концепции клиентоориентированного подхода, детерминация понятия и набора инструментов для создания и поддержания его уровня, отсутствие оценки в результате практического внедрения, является принципиальным препятствием на пути к созданию рынка клиентоориентированных организаций.
Как результат, многие компании ложно считают себя клиентоориентированными, по сути, не до конца понимая, в чем она заключается.

Компании могут добиться идеального качественного сервиса, стандартизировать работу, автоматизировать процессы, а затем оценивать свою работу на основе соответствия данным стандартам, а не впечатлениям клиента. Другими словами, во главу угла ставится точность соответствия стандартам, высокая производительность и скорость, а не лояльность и гарантия возврата клиента.
В то время как клиенториентированность – это, в первую очередь, то впечатление, оценка, которую компания получает в результате взаимодействия с потребителем. Без учета такой оценки организация не может считать себя клиентоориентированной.
Представление составляющих понятия «клиентоориентированность» с нашей точки зрения, включает, но не ограничивается рядом системообразующих элементов в соответствии с рисунком 1:

1) Четкое понимание, кто наш клиент и его основные потребности;

2) Совершенствование всех процессов на основании данного понимания;

3) Повышение уровня навыков персонала на постоянной основе;
4) Стандартизация – единый эталон качества для всех;

5) Создание особой атмосферы;

6) Постоянное и качественное общение с клиентом.
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Рисунок 1 – Авторское понимание содержание категории «клиентоориентированность».салона красоты. 
Примечание: Составлено автором 
При этом в последнее время можно наблюдать значительное изменение во взглядах на концепцию клиентоориентированного подхода. Так, в опросах менеджеров и публикациях на эту тему встречается очень много характерных черт, присущих клиентоориентированному подходу:

- особый характер организации, ее способность действовать определенным образом;

- усилия по обеспечению наиболее полного удовлетворения потребностей потребителя;

- метод ведения бизнеса, основанный на принципе преобладания требований клиента;

- ориентация на долгосрочные отношения с клиентом;

- установление конкретных коммуникаций с клиентом;

- формат клиентской политики;

- развитие сервисной составляющей как конкурентного преимущества;

- специфическая культура организации;

- ориентированное на клиента поведение сотрудников, контактирующих с покупателями, влияют как на их готовность к покупке, так и на удовлетворенность клиента [21].
На основе классических определений ориентации на рынок, можно выделить несколько общих характеристик, присущих компаниям, ориентированным на рынок. 
Прежде всего, ориентация на рынок обеспечивается определенными бизнес-процессами, в рамках которых действуют сотрудники компаний. Правильное функционирование этих процессов обеспечивается данными, собранными о рынке. 
В свою очередь бизнес-процессы охватывают всю организацию и объединяют различные департаменты и функциональные подразделения компании. 
Сбор данных о потребностях клиентов в этих моделях носит однонаправленный характер, потребитель активно не вовлекается в деятельность организации. 
Об актуальности вопроса клиенториентированности в новой парадигме взаимоотношений с клиентом свидетельствует огромное количество предложений в интернете по внедрению инструментов для управления взаимоотношениями с клиентами. 

Согласно проведенному исследованию Европейского института торговли, расходы организаций на привлечение новых клиентов в 11 раз выше расходов на удержание уже имеющихся, которые, как правило, составляют около 40% выручки организации. В то время как внедрение программ лояльности на 30% снижают текучесть клиентов [22]. 

Так, популярным направлением развития маркетинга, в том числе, среди салонов красоты, является маркетинг отношений. Маркетинг отношений включает в себя поддержание отношений между брендами и его составляющими в микро и макро-среде, такими как поставщики, посредники и, что наиболее важно, клиенты. 
Организации и компании сферы услуг стали уделять больше внимания поддержанию отношений с клиентами, поскольку стала очевидна ценность и выгода сохранения существующих клиентов в отличие от привлечения новых. 

Учитывая ограниченную емкость рассматриваемого рынка, появление таких направлений в маркетинге отношений в качестве ведущей парадигмы сместило акцент с привлечения клиентов на сохранение уже имеющихся клиентов и формирование устойчивой клиентской базы посредством обеспечения для них более высокой ценности в сравнении с конкурентами. А конкуренция, в свою очередь, стала определенным модератором между формированием потребительской ценности и лояльности их клиентов.

Взаимодействия с клиентом является критически важным инструментом клиенториентированной организации для совершенствования и инновационного развития бизнес-модели, стимулирующим усилия руководителей в направлении экономической, социальной и экологической устойчивости организации. 
В современном мире, когда интернет-пространство неуклонно расширяет свои границы и аудиторию, становится критически важным собирать, анализировать и обрабатывать все данные о клиентах, которые организации могут собирать, чтобы превратить первых клиентов в лояльных клиентов. 
Также отмечено влияние взаимодействия с клиентом в повышении способности компании координировать должные маркетинговые и сервисные стратегии с целью достижения и сохранения долгосрочных партнерских отношений поскольку основные стратегические цели каждой организации включают долгосрочный рост и устойчивость, необходимость удовлетворения потребностей и запросов клиентов, а также повышения их удовлетворенности, что и считается основной целью взаимодействия с клиентом [23]. 

Внедрение и использование процесса взаимодействия с клиентом для организаций среднего бизнеса приносит прямые выгоды как с точки зрения финансовых показателей, так и с точки зрения дальнейшего развития и роста.  Другими словами, тесное взаимодействие с клиентами в целом ведет к большей удовлетворенности клиентов, что, в свою очередь, положительно влияет на прибыльность компании со следующими конкретными преимуществами: повышение лояльности клиентов, возможность построения более эффективной маркетинговой стратегии, улучшенное обслуживание и поддержка клиентов, производственная эффективность и снижение затрат [24].

 Немаловажным является влияние системы взаимоотношений с клиентами на маркетинговую политику организации, когда компании внедряют систему взаимодействия с клиентом, а впоследствии планируют маркетинговые мероприятия, опираясь на подробную информацию о клиентах, собранную в процессе данного взаимодействия. 

Эта информация позволяет прогнозировать принятие решений, что приводит к более эффективным и персонализированным маркетинговым кампаниям с большим влиянием на продажи и прибыльность организаций [25]. 

В этом особо интересна позиция Ф.Котлера, который утверждает, что подробная информация о клиентах может облегчить сегментацию клиентов и, таким образом, сделать маркетинговые усилия более эффективными, поскольку воздействие на группы клиентов в соответствии с их рыночными потребностями позволяет компаниям успешнее удовлетворять потребности данных целевых групп с помощью маркетинговых усилий, ориентированных на данные сегменты [26].

Еще одним
процессом, который может быть улучшен с помощью активизации процессов взаимодействия с клиентом, является поддержка клиентов, как перед оказанием, так и после оказания услуг. Тесное взаимодействие с клиентом способствует глубокому пониманию потребностей потребителей и, следовательно, ведет к лучшему сервису и уровню обслуживания клиентов [27]. 

В целом система взаимодействия с клиентом опирается на два конкретных стратегических ресурса: взаимодействие.с клиентами и ориентация на клиентов [26]. 

В большинстве исследований система взаимодействия с клиентом также представляется как наиболее прогрессивный подход в менеджменте, направленный на выявление, привлечение, дальнейшее развитие и поддержание успешных отношений с клиентами, в итоге - на повышение лояльности прибыльных клиентов [28]. 
В ходе исследования данного вопроса в западной литературе можно отследить большой интерес влияния процесса взаимодействия с клиентом, в особенности на организации малого и среднего бизнеса. Для нас, учитывая принадлежность рассматриваемой организации (сеть салонов красоты «The Nail kitchen») к среднему бизнесу, рассмотрение данного вопроса в предлагаемом аспекте представляет особенно большой интерес. 
С развитием рыночной экономики и присущих ей характерных особенностей владение информацией о клиентах определяется как наиболее важный стратегический ресурс организации и даже как ключевой элемент ее устойчивого конкурентного преимущества [29]. 
Общепризнанные эксперты в сфере бизнеса Нонака И., Такеучи Х. утверждают, что и инновации, которые делают организацию востребованной, поддерживая спрос клиентов, и конкурентоспособность требуют владения подробной информации о клиентах. Управление информацией о клиентах позволяет построить наиболее эффективный путь успешной экономически и инновационной, интересной для клиента компании на основе формирования потребительской ценности.
Таким образом, ключевым моментом является понимание правильного ценностного предложения, превосходящего ожидания клиента, как ключа к повышению их уровня удовлетворенности и лояльности, превосходящая воспринимаемая ценность для клиента ведет к удовлетворению клиента. Взаимозависимость трех основных элементов стратегии (потребительская ценность - удовлетворенность клиентов - лояльность).
Без тесного взаимодействия с клиентом, изучения и понимания мотивации желаний клиента невозможно правильно построить систему лояльности и предложить клиенту максимально привлекательный вариант – сформировать ценностное предложение, удовлетворив желания клиента, обеспечив ему положительный спектр эмоций. 

Взаимосвязь клиентоориентированности со всеми бизнес-процессами, качеством, сервисом, уровнем удовлетворенностью клиентов, позволяет сделать вывод, что клиентоориентированность является итоговым интегрированным показателем, который отражает эффективность (операционную и стратегическую деятельность предприятия). Данный интегрированный показатель включает элементы функциональной клиентоориентированности (это отношение к клиентам, профессионализм сотрудников, доступность, время ожидания), материальной. (атмосфера в организации, оснащенность и др.), а также комплексные элементы (организация работы вспомогательного персонала и др).
Применительно к индустрии красоты в результате реализации эффективной клиентоориентированной концепции достигаются следующие цели: повышение репутации, поддержание имиджа, повышение конкурентоспособности, снижение риска сезонных колебаний, повышение финансовой устойчивости, .следовательно – эффективности работы организации.
Если говорить о содержании понятия «клиентоориентированность» в контексте индустрии красоты – то быть клиентоориентированным означает оценивать все действия и принимаемые решения с аспекта их влияния на уровень удовлетворенности клиента. 
Эффективная организация – это организация, базовой целью менеджмента которой является повышение клиенториентированности и удовлетворенности клиента через различный спектр механизмов и административных и маркетинговых инструментов.

 Для организаций индустрии красоты эффективность равно принятию клиенториентированной философии менеджмента, и все действия осуществляются как для повышения финансового результата, но и в целях повышения удовлетворенности и лояльности клиента. 

В контексте повышения эффективности деятельности определение «клиентоориентированности» применительно существующих понятий для индустрии красоты можно сформулировать следующим образом:

Клиентоориентированность салона красоты – это интегрированный показатель, отражающий деятельность салона по следующим показателям:

• функциональный (квалификация персонала, доступность для клиента, уровень внимательности к клиенту, время ожидания);

• материальный (атмосфера и уровень чистоты в салоне, зона ожидания и получения услуги, применяемые материалы и оснащенность оборудованием и др.); 

• комплексный (организация работы каждого уровня организации, начиная от закупок расходных материалов (качество, цена и др) до обратной связи с клиентом). 
Немаловажны и составляющие, обеспечивающие клиенту дополнительные позитивные эмоции и комфорт. Для организации индустрии красоты важно не только привлечь клиента, но и погрузить в атмосферу бренда, позволить войти в мир бренда, сопутствовать ему посредством непрерывного on-line-взаимодействиям и коммуникациям, вовлекать клиента в развитие бренда, создавать новые впечатления и чувство уникальности и избранности.
Современные  потребители салонных услуг все чаще идут  за эмоциями и впечатлениями, которые с связаны с получаемой услугой. Эта именно та психологическая и эмоциональная составляющая, которая присуща клиентоориетированному подходу. 
Таким образом, клиентоориентированный подход в индустрии красоты – это, несомненно, непрерывное совершенствование бизнес-процессов, проведение маркетинговых исследований спроса, работа с обратной связью, создание новых услуг, поиск новых точек контактов с клиентами, расширение перечня предложения. Критически важной становится демонстрация клиенту, что его понимают, о нем заботятся и его готовы выслушать.

«Клиентоориентированность» становится ключевой характеристикой индустрии красоты, отражая сочетание понимания стратегических направлений организации, ее основных целей и миссии глазами клиента. Это прямой показатель эффективности работы организации, квантируемый в ее основных конечных индикаторах: финансовых результатах и уровне удовлетворенности клиентов. 
 1.2 МЕТОДИКА ОЦЕНКИ КЛИЕНТОРИЕНТИРОВАННОСТИ В КОНТЕКСТЕ ЕЕ ВЛИЯНИЯ НА ЭФФЕКТИВНОСТЬ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ САЛОНОВ КРАСОТЫ
Современная практика маркетинга накопила уже достаточный арсенал  методов оценки клиентоориентированности. В частности, используются такие методы, как опросы, интервью, рейтинги, методы экспертных оценок и  т.д. 
Внедрение методики оценки клиенториентированности является одним из основных процессов, которые могут повлиять на конечную эффективность организации, и подразумевает итоговый анализ сервисной и экономической эффективности оказанных услуг с позиций процессуального, структурного и результативного подходов.
Как правило, уровень клиентоориентированности сложно измерить через прямой показатель эффективности - прибыль, так как она зачастую связана не только с клиентоориентированностью организации, но и ценовой политикой, конкурентной средой и др. Однако прямо или косвенно данные показатели тесно взаимосвязаны, корреляция между ними неоспорима. Именно поэтому оценка клиентоориентированности должна проводиться как неотъемлемая часть общей оценки деятельности организации, эффективности ее функционирования за конкретный отчетный период времени.

Среди наиболее популярных методов оценки клиентоориентированности организации наиболее используемым методов является как правило, метод экспертных оценок. В рамках комплексного подхода при оценке эффективности организации данный метод, к примеру, может служить отличным инструментом для многофакторного анализа характеристик предоставляемых салоном услуг, в частности:

· на основе ассоциациативного восприятия 

· на основе сравнения с другими объектами салонного бизнеса

· на основе имеющихся предпочтений

· на основе оптимальной точки 

Метод экспертных оценок также может быть использован для дальнейшего формирования базы данных, необходимых для оценки результатов многокритериального анализа сервиса и качества салонных услуг.

Что касается перечня критериев, которые организации могут использовать в качестве основных индексов и параметров оценки клиентоориентированности и как следствие, эффективности, в международной теории и практике в зависимости от размера и направленности деятельности организаций используются следующие системы:

· шкала SОСО (Sеlling.Оriеntаtiоn – Сustоmеr.Оriеntаtiоn), основной группой контроля которой является персонал организации: предназначена для оценки персонала посредством анализа его межличностных отношений с клиентом;
· шкала MKTОR. (Mаrkеt.Оriеntаtiоn) ориентирована на конкурентную среду, ее оценку, на основе которой осуществляется  принятие решений;
· шкала MАRKОR (Mаrkеt Оriеntаtiоn), состоящая из 32 индикаторов. В основе анализа рассматриваются три основных процесса организации: сбор информации о клиенте (регулярность и полнота собираемой информации), распространение информации, реагирование на полученную информацию;
· шкала SЕRVQUАL. (Service Quality – Качество сервиса), в основе которой лежит приоритезация качества, сопоставления желания потребителя и уровня оказанной услуги. [30]
Что касается оценки эффективности работы сотрудников, наиболее подходящей системой оценки уровня их клиенториентированности является модель СОSЕ (Customer Orientation.of Service Employees). 
В ней учтены все эти факторы, которые могут оказывать воздействие на персонал, его производительность и уровень клиентоориентированности. В качестве конечной цели, оценивается уровень удовлетворенности клиентов работой сотрудников, их впечатление об организации в целом. 
В ходе изучения научных источников, мировых практик предоставления сервисных услуг нами сформирован перечень критериев и соответствующих им индикаторов для оценки уровня эффективности организации. 
Данные критерии и индикаторы охватывают как сам аспект эффективности (финансовой, производительной), так и качества оказываемых услуг, уровня клиентоориентированности организации.
На основе анализа существующих методик оценки эффективности как комплексного подхода, обязательно включающего в себя понятия клиенториентированности, а также с учетом возможности применения данных оценок в бьюти-индустрии, сформирована сводная таблица (таблица 2).
Таблица 2 - Применимость шкал оценки клиенториентированности к сфере индустрии красоты, сформированная автором диссертационной работы:
	Шкала
	Применимость 

	Шкала SОСО
	Не подходит. Исключительно для сферы торговли.

	Шкала MKTОR
	Не подходит. Целесообразна при наличии достаточного количества конкурентов на рынке.

	Шкала MАRKОR
	Не подходит. По данным Scorpus наиболее цитируемая. Содержит 32 индикатора оценки. Подходит для организаций сферы услуг с количеством сотрудников свыше 30 человек (в том числе, сетевых организаций).

	Шкала оценки COSE


	Подходит. Позволяет оценить не только технические, но и социальные навыки сотрудников, что немаловажно в работе организаций сферы услуг, при наличии прямого тесного контакта персонала с клиентом.
Является отличным показателем качества работы сотрудников, их личной эффективности, напрямую влияющей на эффективность работы салона в целом.



	Шкала оценки SЕRVQUАL
	Подходит. Наиболее подходящая для сферы бьюти-индустрии (оценивается степень лояльности по итогам посещения салонов красоты на уровне восприятия). Данный метод выражается в алгоритме «ожидание минус восприятие сервиса и качества услуг». Позволяет не только оценить в целом качество оказываемых салонных услуг, но и оценку аудиторией сервиса в салоне красоты

	Источник: составлено автором на основе [Кохли, .А.К., .Б.Дж. .Яворски и А. Кумар, 1993] 


Шкала SЕRVQUАL.с 2019 года также используется в оценке эффективности деятельности сети салонов «The Nail kitchen».

В рамках данной оценки выявляется разрыв в восприятии между тем, что, по мнению рассматриваемой организации, она предоставляет клиентам, и восприятием в сознании клиента. В процессе оценки по шкале SERVQUAL измеряются пять аспектов, и, поняв эти аспекты, организация принимает стратегически важные решения, чтобы лучше удовлетворять потребности клиентов. 
Итак, в ходе данной оценки измеряются 5 аспектов качества обслуживания:
Надежность
Первым параметром качества обслуживания является надежность. Это относится к способности организации оказывать услуги. Это также предполагает способность организации предоставлять услуги вовремя, последовательно и безошибочно каждый раз.
Отзывчивость

Второе измерение качества обслуживания. Здесь организацией рассматривается способность быстро реагировать на потребности клиентов. 
Убедительность

Это временное измерение зависит от способности сотрудника сети салонов установить доверие и доверие с клиентом. Оно основано на знаниях сотрудника и умении установить дружеское и вежливое общение. Данный критерий характеризуется четырьмя компонентами: компетентностью, уважением к клиенту, эффективной коммуникацией и отношением.
Сопереживание
Она определяется умением сотрудника проявлять заботу и неподдельную заботу о клиентах. Сопереживание должно постоянно проявляться сотрудником, чтобы оно было эффективным. Чтобы установить, проявляет ли кто-то достаточную степень эмпатии, вы можете задать следующие вопросы:
1. Доступен ли сотрудник для Вас?
2. Он кажется чувствительным к Вашим потребностям, проблемам и жизненным обстоятельствам?
3. Активно ли он слушает?
4. Пытается ли они понять потребности, задавая правильные вопросы?
Материальные ценности

Пятое и последнее используемое измерение - материальное. Это могут быть такие вещи, как эстетика организации (внешний вид веб-сайта,
логотип и т. д.). Является ли сеть салонов эстетически привлекательной для
клиента? Материальные ценности также могут относиться к другим областям
эстетики, таким как:
- объекты,
            - оборудование,
            - внешний вид персонала.

      Используемая анкета SERVQUAL состоит из 22 вопросов и разделена на две части. В первом разделе респондентов спрашивали об их ожиданиях от идеальной сервисной фирмы в этой отрасли. Во втором вопросе респондентам задавали конкретные вопросы о конкретных компаниях в этой отрасли. Цель разделения этих вопросов на разделы состоит в том, что это помогает выявить пробелы в восприятии между клиентами и организацией.
Критерии оценки воспринимаемого качества услуги (SЕRVQUАL)

	№
	ПАРАМЕТР

КАЧЕСТВА УСЛУГИ


	Критерий

	1
	Материальные

ценности


	Салон имеет современные оргтехники оборудование. 

Интерьеры помещений находятся в отличном состоянии. 

Работники салона приятной наружности и опрятны. 

Внешний вид информационных материалов салона привлекателен



	2
	Надежность
	Салон выполняет свои обещания оказать услугу к назначенному времени. 

Если у клиентов случаются проблемы, то салон искренне пытается их решить. У салона надежная репутация. 

Услуги салона предоставляются клиентам в срок. 

Сотрудники салона дисциплинированны



	3
	Отзывчивость
	Сотрудники салона оказывают услуги быстро и оперативно. 

Сотрудники салона всегда помогают клиентам в решении их проблем. Сотрудники салона быстро реагируют на просьбы клиентов. 

Между клиентами и сотрудниками салона существует атмосфера доверия и взаимопонимания



	4
	Убедительность
	В отношениях с салоном клиенты чувствуют себя комфортно. 

Сотрудники салона вежливы в отношениях с клиентами. 

Руководство салона оказывает всяческую поддержку сотрудникам для эффективного обслуживания клиентов



	5
	Сопереживание
	Салон проявляет индивидуальный подход к своим клиентам. 

Сотрудники салона проявляют личное участие в решении проблем клиентов. 

Сотрудники салона знают потребности своих клиентов. 

Сотрудники салона ориентируются на проблемы клиентов. 

Часы работы салона удобны для всех клиентов


Оценка формируется по пятибалльной шкале: 5 баллов - полное согласие с утверждением, 1 балл – полное несогласие. Остальные значения (2, 3 и 4) отражают степень приближения к той или иной крайней точке зрения. 

По каждому из 22 пунктов рассчитывается показатель качества путем вычитания рейтингов ожидания из полученных рейтингов восприятия. Затем они с помощью метода средних значений группируются в пять коэффициентов качества. Qi = Pi – Ei, где Pi – уровень (оценка) воспринятой услуги по i-му фактору (i =1…22), Еi – уровень (оценка) ожидаемой услуги по
I-му фактору (i =1…22). Расчет средних коэффициентов качества по каждому из пяти критериев: Qj (j =1…5). 
       В результате проведенных анализов по данной методике (2019-2022 годы) наблюдались исключительно нулевые значения коэффициентов качества, которые свидетельствуют о том, что уровни ожидания и восприятия качественного обслуживания в сети салонов совпадают, то есть ожидания потребителей подтверждаются. 
       Кроме того, по результатам первого полугодия 2022 года, отмечено положительное значение, которое указывает на  то, что уровень восприятия превышает уровень ожиданий (позитивное неподтверждение).
Ниже автором сформирована таблица с критериями оценки эффективности с позиции клиенториентированности, показательными применительно к организациям бьюти-индустрии (таблица 3):
Таблица 3 - Перечень критериев и индикаторов для оценки уровня эффективности организации с позиции клиентоцентричности
	№
	Комплекс индикаторов
	Оцениваемый критерий

	1
	· Соответствие стандарту качества (утвержденные СОПы, НПА)

· Уровень удовлетворенности клиентов

· Доля положительных отзывов клиентов


	Соответствие качеству оказываемых услуг

	2
	· Наличие доступных информационных источников (социальные сети, официальный сайт, содержащий информативный контент)


	Информационное освещение и осведомленность клиентов

	3
	· Время ожидания услуги 

· Удовлетворенность клиентов в ходе ожидания услуги


	Временной фактор

	4
	· Удовлетворенность ценовой политикой организации 

· Наличие сопутствующих затрат
· Средняя рентабельность услуг

	Финансовый критерий



	Одним из основополагающих финансовых критериев как индикатора эффективности внутренних параметров салона красоты определен показатель рентабельности его услуг.

В случае с услугами салона красоты, как правило, речь идет о целостном заказе отдельного клиента, что означает оценку не отдельных услуг, а комплекса услуг, получаемых отдельным клиентом (то есть его экономическую оценку). Данный подход позволяет наиболее эффективно подбирать клиентоориентированный ассортимент услуг, который в большей степени будет соответствовать потребностям клиентов.

Формула подсчета рентабельности одного клиента выглядит следующим образом: [31]
[image: image3.png]P+100%
z



                                           (1)
P- Прибыль от клиента

Z -Операционные. затраты салона красоты на организацию и осуществление данной услуги. 

После анализа всех данных по клиентов салона красоты рассчитывается средний показатель по всем клиентам:
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                                                            (2)
R= Средняя рентабельность комплекса услуг, полученного одним клиентом

S= Сумма показателей рентабельности услуги 

Q= Количество  
Таким образом, средняя рентабельность услуг, полученных одним клиентом, считается интегративным результативным показателем внутренней эффективности салона красоты. В свою очередь, динамика манного показателя свидетельствует о том, насколько правильно и эффективно были использованы ресурсы на создание данной услуги, а также о том, насколько верно были проведены маркетинговые мероприятия по созданию портфеля услуг салона.

По итогам аналитической работы финансовых показателей формируется динамическая картина эффективности работы салона в аспекте клиентоориентированного сервиса, с представлением данной информации в графическом варианте (Рисунок 2 – Гипотетический график развития салона):
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Рисунок 2 - Гипотетический.график развития салона

На данном графике отображаются точки, значение которых соответствуют уровню рентабельности услуг и коэффициенту в различные промежутки времени.

Что касается оценки эффективности деятельности салона красоты как правило результат выражается в следующих ситуациях:

■ положительная динамика уровня рентабельности и удовлетворенности. Данная ситуация символизирует максимально эффективное развитие

■ положительная динамика уровня рентабельности и понижение удовлетворенности. Данная ситуация символизирует снижение привлекательности услуг для клиентов.

■ отрицательная динамика рентабельности и повышение удовлетворенности. Данная ситуация является сигналом для снижения затрат салона красоты, в том числе6 в рамках обслуживания клиентов.

■ отрицательная динамика всех показателей говорит об неэффективной деятельности салона.

В дополнение к проводимому анализу по расчету эффективности деятельности, осуществляется факторный анализ для определения компонентов, наиболее влияющих на общую прибыль: 

                                                    В= К *ЧО*.СВС                                                   (3)
В – общая.выручка салона (тенге)

К – количество клиентов

ЧО – частота обращений

СВ – средняя выручка с одного посетителя


	5
	· Доля клиентов, удовлетворенных уровнем квалификации и коммуникации персонала
	Квалификация персонала

	Одним из показателей оценки внешней эффективности является уровень оценки организации непосредственно потребителем услуг. Так как такие показатели как: доля рынка, .конкурентоспособность и др. в большей степени позволяют оценить положение салона красоты относительно конкурентов, а удовлетворенность потребителей отражают лишь косвенно.

Вместе с тем потребитель услуг оценивает организацию по несколько иным параметрам: характеристика услуги, мастеров, уровень обслуживания и коммуникаций.

Именно поэтому в целях оценки внешней эффективности с точки зрения клиентоориентированности организации следует использовать показатель удовлетворенности.

В рассматриваемой организации в целях максимальной объективности получаемых результатов данный показатель рассчитывается периодически методом опроса клиентов салона по определенной разработанной шкале.

В целях обеспечения возможности интеграции данного показателя в общую систему оценки эффективности организации в качестве отдельных параметров берутся основные маркетинговые инструменты (услуга, метод продвижения, сервис и др). На основе полученных в ходе опроса потребителей данных рассчитывается показатель удовлетворенности клиентов (по отдельному параметру, как итоговый, так и по отдельным показателям).
Формула рентабельности услуг, оказанных одному клиенту, выглядит следующим образом:
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                                           (4)
где х1 – это число клиентов, которые ответили, что полностью не удовлетворены оцениваемой услугой

х2 – число клиентов, которые ответили, что не удовлетворены оцениваемой услугой

х3 – число клиентов, которые ответили, что отчасти удовлетворены оцениваемой услугой

х4 – число клиентов, которые ответили, что удовлетворены оцениваемой услугой

х5 – число клиентов, .которые ответили, .что полностью удовлетворены оцениваемой услугой

У итога - рассчитывается как средне арифметическое от всех значений удовлетворенности услугами, ценой и сервисом:
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	6
	· Удовлетворенность условиями пребывания и ожидания услуг (интерьер, экстерьер, внешняя территория и др.)
	Условия.пребывания

	7
	· Доля полученных благодарностей и жалоб к общему количеству клиентов

· Использование механизмов обратной связи (сайт и социальные сети, анкетирование, опросы и др.)


	Наличие обратной связи

	8
	· Доля клиентов, получивших положительное впечатление от посещения организации
	Впечатление от посещения

	Источник: составлено автором на основе [Швандар.В. А., Базилевич.А. И. Управление инвестиционными проектами. М., 2007]


Качественное осуществление оценки эффективности работы организации с точки зрения ее клиентоориентированности, а также проведенный по итогам данной оценки спектр коррекционных мер позволяют получить все присущие данному подходу преимущества:

- повышение конкурентоспособности;

- повышение имиджа;

- гибкость и быстрая адаптация к текущим рыночным условиям;

- повышение уровня удовлетворенности;

- повышение лояльности клиентов;

- увеличение прибыли;

- комфортная и благоприятная рабочая атмосфера и условия труда;

- повышение производительности.

Внедрение клиентоориентированного подхода и инструментов тесного взаимодействия с клиентами позволяют получить глубокое понимание концепта ориентации на клиента, который является центральным звеном эффективности организации, предполагающей преимущественно рост и повышение конкурентных позиций на рынке посредством абсолютного удовлетворения и предвосхищения ожиданий посетителей.
1.3   ЗАРУБЕЖНЫЙ ОПЫТ ПОВЫШЕНИЯ КЛИЕНТОРИЕНТИРОВАННОСТИ И ЭФФЕКТИВНОСТИ В САЛОНАХ КРАСОТЫ
По данным профильного издания для предпринимателей Openbusiness (Российская Федерация), мировой рынок развивающейся индустрии красоты оценивается свыше 150 млрд. долларов США. К 2024 году ожидается, что он достигнет свыше 190 с лишним млрд долларов США, что на 5,80% выше нынешних показателей развития (рисунок 3) [32].

[image: image11.png]200%
180%
160%
140%
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

2021

2024




Рисунок 3 - Ожидаемая динамика роста объема рынка индустрии красоты к 2024 году

Примечание: составлено автором

Глобальный рынок индустрии красоты владеет мощным потенциалом как в Казахстане, так и во всем мире. Сегодня наиболее востребованными являются услуги, связанные с оздоровлением, снятием стресса, направленные на омоложение и эстетическое удовольствие клиента.

Ожидается, что повышение уровня доходов населения в мире, а также усиливающиеся тренды внимания к внешнему виду, развитие новых технологий и инновационных решений будут только способствовать росту мирового рынка индустрии красоты.

По данным агентства исследвований FirstResearchInc, последние несколько лет в мире насчитывалось более 100.000 субъектов индустрии красоты, которые в сумме приносили свыше 100.миллиардов долларов. Сегодня крупнейшим рынком индустрии красоты в мире являются США (свыше 65 миллиардов долларов). Также глобальный рынок растет и в других регионах, в частности в Азии, Восточной Европе и Латинской Америке [33].
Одним из динамично растущих регионов в индустрии красоты на протяжении последних лет является преимущественно Азиатско-Тихоокеанский регион, составляя почти 50% мирового объёма. Одной из причин такого роста является увеличение количества молодого населения.

Тенденция роста доли рынка в ряде стран таких как: Китае, Японии и Индии по большей части связана с растущей миграцией сельского населения в столицы и увеличения доходов населения.

Рынок индустрии красоты Северной и.Южной Америки объединяет свыше 700 000 тысяч салонов красоты, при этом являясь довольно фрагментированным (50 с лишним организаций получают свыше 15% валового дохода). [34].
Европейский рынок индустрии красоты составляет свыше 18 млрд. долларов США. Уже к 2020 году он увеличился до 18 миллиардов, что говорит о среднегодовых темпах прироста. Одними из явных характеристик в проявлении клиенториентированности салонов красоты в разных регионах мира является универсальность.  Ориентация на клиента означает удовлетворение их потребностей с учетом особенностей как культурной составляющей, уровня развития страны, социально-экономической ситуации, а также других уникальных проявлений потребительского поведения.
Так, клиенториентированность в первую очередь сервиса относительно индустрии красоты в Японии характеризуется прежде всего, предоставлением инновационных     услуг   наравне   с   традиционными процедурами.  

В исламских странах, где преимущественно все население исповедует ислам, у клиенток особые отношения и ожидания к салонам красоты. Клиенториентированность в данном случае проявляется в обеспечении исключительно женского персонала, что позволяет клиенту чувствовать себя комфортно и безопасно. Значительным показателем клиентоориентированности является применение позволенными религией средствами, содержащими только натуральные масла и различные экстракты. Также в таких салонах красоты должны быть специальные   места   для   молитвы. Стоит отметить, что такой подход взят за основу клиентоориентированности сервиса для мусульманского контингента клиенток не только в странах Ближнего Востока, но и всего мира.

Учитывая ряд особенностей в первую очередь экологического характера, погодные условия Индии, провоцирующие определенные виды проблем клиентов с волосами, кожей и телом, клиентоориентированнный сервис местных салонов красоты направлен на расширение предложения с акцентом на оздоровительный эффект проводимых процедур.
Не менее интересен опыт стран в вопросах привлечения клиентов, которые также основаны на клиентоориентированном подходе. За последние 10 лет в индустрии красоты США их отношение к привлечению клиентов кардинально изменилось.  Так, салоны красоты ориентируются в первую очередь, на уже известные им по опыту взаимодействия группы потребителей, подбирая специально для них пакеты услуг. Другими словами, основная маркетинговая стратегия строится на разработке предложения сугубо для постоянных клиентов, выражаемая в предоставлении всевозможных бонусов и программ лояльности.

В качестве очевидного примера максимальной клиентоориентированности сервиса в США и Индии является мобильность индустрии красоты, которая стала определенным трендом развития сегмента. В качестве примера можно привести возможность в данных странах заказать услуги косметолога, парикмахера или маникюрного мастера на интернет-платформах Amazon или Groupon. Такие мaстера доступны в любое удобное время и местоположение. 

В связи с чем многие владельцы салонов    активно инвестируют средства в приобретение портативного оборудования в целях удовлетворения потребностей своей клиентской группы.

По данным электронного портала Statista, вследствие повышения мобильности мастеров услуг и увеличения количества салонов на рынке доля рынка в 2019 году выросла 16.млрд. долларов США. (в сравнении с данными 2017 года) [35]. 
В большинстве стран Европы клиентоориентированный сервис также проявляется во внедрении интернет-технологий, развития IT. В целях повышения удобств своих клиентов салоны разрабатывают и интегрируют специальные приложения для мобильных телефонов, которые позволяют клиенту самостоятельно записаться на нужную услугу к нужному мастеру. Скорость, мобильность и удобство стали отнюдь не основными показателями потребительского поведения. 
Как результат повышения технологичности сервиса в сочетании повышения внимания к окружающей среде (экологичности применяемых средств и оборудования) привел к повышению заинтересованности аудитории посредством внедренных технологичных сервисов вырос на 0,36% (Германия, Франция, Италия) [36].

Нельзя не отметить в качестве клиентоориентированного подхода ориентацию на определенные сегменты и группы клиентов: дети, подростки, мужской контингент. Изменение структуры  потребителей  услуг в последнее десятилетие стало мировой тенденцией развития клиентоориентированного сервиса.

Рынок салонов красоты России и Украины можно считать одним из самых передовых и инновационных. Клиентки данных стран изначально тратят на услуги индустрии красоты значительно больше, чем в европейских и азиатских странах. Рынок отличается динамичностью, высокими требованиями и ожиданиями клиентов, что обусловили необходимость поиска решений по оказанию услуг под определенным брендом и авторитетом, обеспечивающим высокие стандарты качества и безопасности. Внедрение франчайзинга стало одной из наиболее востребованных практик построения клиентоориентированного сервиса, которое позволяет собственникам бизнеса формировать надежную базу клиентов, при этом обеспечивая желаемый стандарт качества их обслуживания.

В ходе исследования был изучен международный опыт и рассмотрены кейсы, используемые зарубежными салонами красоты для повышения клиентоориентированного сервиса [37]:
- отсутствие языкового барьера: наличие мастеров со знанием нескольких языков для более комфортного общения с клиентами (Прага, .Чехия);

- детские уголки с различными игрушками, красками и альбомами, где дети могут провести время, пока их мамы находятся на процедурах (США);

- наличие комфортной зоны ожидания с обязательными горячими напитками и даже candy баром (Калифорния, США);

- индивидуальный подход для лояльных клиентов: доступность мастера в любое время для постоянных клиентов (Лондон, Великобратания);
- коммуникация владельца салона с клиентами в знак повышенного внимания и заботы о клиентах салона (Париж, Франция);

- персонализация категорий услуг: заполнение анкетных данных клиентом для дальнейшего формирования базы клиентов салона позволяет формировать индивидуальные предложения на основе потенциально интересных услуг для клиента (периодичность обращения за услугой, направленность, проблемные моменты, личные обстоятельства, семейное положение и др.) (Мюнхен, Германия);

- максимальная простота и автономная запись клиентов на услугу (доступная ему 24 часа в сутки посредством удобных мобильных или интернет-приложений)  (Мюнхен, Германия);

- наличие услуг с выездом любого мастера на дом/гостиничный номер (Куршевель, Франция);

- наличие абонементов и Клубного членства с предоставлением бонусов при оказании очередных услуг. (Мюнхен, Германия);

- использование специализированного программного обеспечения для анализа оттока и потока клиентов (CRM-системы) (Мюнхен, Германия);
- способы превосходить ожидания клиента (приятные бонусы и подарки, комплементы от салона) (Дубаи, ОАЭ);

- картирование и оценка бизнес-процессов. Данная мера позволяет выявлять салонам причины, мешающие должному обслуживанию клиентов (Мюнхен, Германия);

- стандартизация процессов работы с клиентами (правила общения, внешний вид, обратная связь и др) (Мюнхен, Германия).
Учитывая особенности работы, менталитет и образ жизни, присущий большинству клиентов beauty-индустрии Казахстана, наиболее жизнеспособными примерами клиентоориентированного подхода, реализация которого возможна в том числе, посредством имплементации зарубежного опыта, могут стать:

- организация отдельных игровых зон для клиентов с детьми;

- обустройство зон ожидания, организация сервиса горячих и прохладительных напитков;

- внедрение системы учета потоков клиентов посредством информационной системы;

- персонализация подхода к лояльному сегменту клиентов (открытые окошки записи к мастерам салона);

- наличие услуг с выездом мастеров; 
- наличие клубных карт для постоянных клиентов (с предоставлением скидок на определенные виды услуг);

- дополнительные подарки и бонусы для клиентов (возможно впервые посетивших салон).

Реализация данных подходов клиентоориентированного сервиса, жизнеспособность и эффективность которого подтверждена на примере ряда зарубежных организаций, позволит не только повысить уровень дохода и сервиса отдельной организации в лице сети салонов красоты «The Nail kitchen», но и внести соответствующий вклад в уровень сервиса индустрии красоты РК в целом.
Выводы по первой главе

          1. Клиентоориентированность – это интегрированное понятие, включающее в себя следующие системообразующие элементы:

· четкое понимание, кто клиент и его основные потребности;
· совершенствование всех процессов на основании данного понимания;
· повышение уровня навыков персонала на постоянной основе;
· стандартизация – единый эталон качества для всех;
· создание особой атмосферы;
· постоянное и качественное общение с клиентом.
         2. На основе изученных критериев предлагается собственная система оценки с критериями, максимально адаптированными для индустрии красоты коммерческой направленности:
· соответствие стандартам качества (утвержденные СОПы, НПА)

· уровень удовлетворенности клиентов

· доля положительных отзывов клиентов
· наличие доступных информационных источников (социальные сети, официальный сайт, содержащий информативный контент)
· время ожидания услуги 
· удовлетворенность клиентов в ходе ожидания услуги

· удовлетворенность ценовой политикой организации 

· наличие сопутствующих. затрат
· средняя рентабельность услуг.
3. Опираясь на международный опыт внедрения клиентоориентированного подхода автором сформулирован перечень услуг и сервисов, в перспективе подлежащих имплементации на базе рассматриваемой организации бьюти-индустрии:

· организация условий для расширения перечня категорий обслуживаемого контингента (беременные, женщины с детьми и др.)

· обустройство максимально комфортных зон ожидания (сервис горячих и прохладительных напитков);

· информатизация сервиса (процессы самостоятельной записи и выбора услуг/мастеров);

· персонализация подхода к лояльному сегменту клиентов.
ГЛАВА 2. АНАЛИЗ РОЛИ КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТИ В ПОВЫШЕНИИ ЭФФЕКТИВНОСТИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СУБЪЕКТОВ ИНДУСТРИИ КРАСОТЫ

2.1. СОВРЕМЕННОЕ СОСТОЯНИЕ ИНДУСТРИИ КРАСОТЫ В РЕСПУБЛИКЕ КАЗАХСТАН
Современный мир, сопряженный мощной динамикой событий, диктует перманентно растущий спрос на сферы услуг. Это обусловлено обоснованным стремлением современного общества к постиндустриальной ступени развития, одним из показателей которой является в свою очередь развитая и востребованная сфера обслуживания. 
Рынок салонов красоты в Казахстане не стал исключением. На данный момент он является одним из видов сфер услуг, который пользуются особой популярностью. Рынок салонов красоты Республики Казахстан изменчив, динамичен, что является логическим следствием появления инновационных технологий, товаров, услуг, модных тенденций.

Тенденции к развитию рынка салонов красоты задаёт само казахстанское общество. Рынок сегментирован по финансовым возможностям казахстанцев, к каждому слою населения существует индивидуальный подход и ряд услуг, предоставляемый организациями. Главная тенденция развития рынка салонов красоты, заключается в том, что потребители становятся более требовательными и переключают внимание с отдельных стандартных услуг на комплексные мероприятия, получение как можно больше услуг в одном месте. 

В 2019 году объем рынка салонов красоты Республики Казахстан, оказывающих бьюти-услуги превысил 16,2 млрд тенге., что на.22% меньше годового объема 2018 года, что в свою очередь, может быть обусловлено, снижением индекса потребительских цен в целом на услуги в секторе. Так, если в 2018 году индекс потребительских цен на услуги салонов красоты составлял 107,2% к предыдущему году, в 2019 данный показатель составил лишь.106, 3%. Однако ввиду введения ограничительных мер на период карантина в 2020 году, по данным Ассоциации индустрии красоты РК, рынок салонов красоты сократился на 20%, спрос снизился на 30%, средний чек уменьшился на 5–10%. Однако восстановление отрасли ожидается уже в течение 2–3 лет.

На основе статистических данных, проиллюстрирована динамика снижения объема рынка бьюти-индустрии в РК за период 2018-2020 гг. (рисунок 4) [38]
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Рисунок 4 - Рынок салонов красоты Республики Казахстан (2018–2020 гг.)

Примечание: составлено автором

При этом, имеющиеся темпы развития делают сферу салонного бизнеса привлекательным для новых игроков, а конкуренция на рынке поддерживается за счет увеличения количества услуг. На рынке салонов красоты Казахстана пока не слишком серьезный уровень конкуренции: общее число субъектов «салонного бизнеса» составляет свыше 14.000 субъектов, что не может удовлетворить спрос населения численностью 18 млн человек, притом, что большая часть – это классические парикмахерские, не удовлетворяющие потребности клиента в дополнительных процедурах.
Для объективизации данных уровня конкуренции на рынке довольно показательным будет вычисление индекса Индекс Херфинделя-Хиршмана (IHH) - показателя конкуренции отраслевого рынка или, иначе говоря, распределения «рыночной власти» между всеми участниками рынка [39].  К примеру, в США высокомонополизированной считается отрасль, в которой IHH превышает.1800. Салоны в отрасли конкурируют друг с другом как на ценовой, так и не ценовой основе. Размеры предприятий индустрии красоты небольшие, что определяет наличие нежестких входных барьеров, продукт является зрелым. Потребители сохраняют верность одному салону, что облегчает уровень конкуренции для салона, и такая конкуренция будет неценовой. Покупатели активны и в наличии имеются прямые и косвенные услуги - заменители, следовательно, степень конкурентного соперничества выше. Таким образом, можно сделать вывод, что фактор конкуренции в отрасли для салона значим в достаточной степени.

Рассматривая структуру салонов красоты столицы, можно выделить не более трех десятков салонов красоты, чья доля составляет свыше 3-5% процентов от общего объема столичного рынка салонов красоты. В целом, около 35% от общего объема рынка принадлежат ключевым игрокам (не более 5 крупных сетевых конкурентных субъектов рынка), остальные 65% (не более 25 субъектов рынка) поделены приблизительно в равных долях между оставшимися игроками Индекс Херфиндаля-Хиршмана как индикатор состояния конкуренции на рынке составит [40].
ННI =. (7)2 *5+ (2,6)2*25.= 245+169=414                       
Это свидетельствует, что рынок салонов красоты в г. Нур-Султан является низкоконцентрированным и означает высокую локальную (район) конкуренцию среди организаций на данном рынке. Особенность столичного рынка также выражается в небольшом количестве сетевых салонов и множестве одиночных салонов.
Касательно конкуренции на рынке салонов красоты Республики Казахстан, следует отметить, что довольно сильную конкуренцию салонам красоты составляют частные мастера. Подсчитать их точное количество не представляется возможным, но как показывают данные поставщиков материалов для маникюра и педикюра, розничные продажи через специализированные магазины составляют едва ли не.25% от общего оборота.
Кроме того, на развитии рынка салонов красоты отражается косвенная конкуренция, представленная различными товарами и услугами – заменителями. К группе такой конкурентной среды относятся программы для домашнего ухода, представленные сетью дистрибьюторов различных компаний, осуществляющие продажи линии продукций, имеющих широкий ценовой диапазон, оздоровительные туры и поездки за границу, специализированные центры косметологии и пластической хирургии.
Тенденции казахстанского рынка салонов красоты традиционно отличаются от мировых тенденций, как правило, внутренним перераспределением рынка, усилением сегментации, ростом конкуренции, развитием сетей, появлением собственных студий и академий. В то время как в мировой практике наблюдается рост салонов красоты, открытых на основе франчайзинга, мобильности предприятий, активного внедрения digital технологий, расширения аудитории, одним из примеров которых является появление мужского сегмента косметических процедур и средств. 
Структура салонного бизнеса за последнее время значительно изменилась. Салоны увеличиваются в размере. В них становится все больше видов услуг, в том числе медицинских, позволяющих не только привести в порядок внешний вид, но и радикально бороться с главными проблемами - старением кожи, возрастными изменениями фигуры, выпадением волос, целлюлитом и даже с усталостью и стрессами.

Популярность данного формата обусловлена быстрым темпом жизни современных казахстанцев, желанием получить услугу быстро. В индустрии становится популярным развитием экспресс-услуг, которые позволяют сэкономить время и повысить пропускную способность салонов – работа не одного, а нескольких мастеров одновременно. Формат, основанный на комплексном подходе, является доминирующим на рынке, в цифровом значении составляющим не менее 70% объема всего рынка бьюти-индустрии, тем самым отличаясь относительной стабильностью [41].

Оставшуюся долю рынка делят моностудии, преимущественно, барбершопы, nail и brow бары, которые сегодня, пожалуй, являются самым быстрорастущим сегментом бьюти-рынка. Однако, объем генерируемой в сегменте выручки данного сегмента относительно невысок, а дальнейший его рост предполагаемо будет идти медленнее — первичное насыщение рынка уже произошло. Динамичный рост данного сегмента услуг обусловлен сравнительно невысоким барьером входа на рынок, благоприятной ситуации с персоналом (отсутствие дефицита кадров), чем в других сегментах рынка.

Говоря о географической структуре рынка, доля столицы и другого мегаполиса - г. Алматы - составляет около 45% от общего объема рынка салонов красоты и сопутствующих услуг, также значительную долю (около 30%) составляют крупные по численности населения регионы страны [42]. Ожидаемо существуют серьезные географические диспропорции в потребительском поведении — чем меньше размер города, тем выше доля частных мастеров в структуре услуг.
Сегментация выделяет типы, виды и классы салонов красоты. Типы представляют собой классическую модель — салон красоты с широким перечнем услуг, что занимает свыше 70% рынка, узкоспециализированный салон (30%). Классы подразделяются на эконом. (80%), бизнес (15%), VIP (5%). Виды делятся на закрытый (2–3%) и открытый (97–98%) [43].
В ходе проведенного автором анкетирования клиентов сети салонов красоты «The Nail kitchen» данного сегмента услуг, а также семантического анализа экспертного мнения, проанализировав интервью ведущих специалистов отрасли, были выявлены следующие главные факторы, влияющие на общее финансовое состояние салона красоты и дающие ему возможность успешно конкурировать на рынке: 

· Покупательная способность населения, в том числе доходы населения;
· Прейскурант салона красоты, соответствующий рыночным ценам в зависимости от сегмента; 

· Количество предоставляемых услуг;

· Наличие программ лояльности; 

· Качество обслуживания, ориентированность на клиента; 
· Продвижение в различных соцсетях (как маркетинговый инструмент).

Немаловажно отметить факторы, затрудняющие процесс развития рынка салонов красоты: 

· Нехватка квалифицированных кадров (мастеров и администраторов в салонном бизнесе); 

· Наличие «серого» рынка поставщиков недоброкачественных услуг;

· Законодательные аспекты, связанные с регистрацией и лицензированием деятельности;

· «Текучка» специалистов салона, которые при уходе увлекают за собой клиентов. Дефицит персонала для салонов красоты явился основой для развития такой смежной отрасли, как специальное профессиональное образование. Решением вопроса стало открытие программы профессиональных курсов по подготовке специалистов салонного бизнеса, чтобы осваивались не только профессиональное мастерство, но и психологические аспекты работы с клиентами.

Сегодня, в условиях турбулентной экономической ситуации и распространения COVID-19, казахстанская бьюти-индустрия испытывает серьезные трудности – она полностью импортозависима.

Основными поставщиками материалов для салонов красоты являются Китай, США, Россия – на данных рынках казахстанские мастера заказывают все - инструменты, оборудование, материалы. Многие салоны красоты держались на плаву благодаря менее затратным китайским материалам. Однако, и там, ввиду экономического кризиса, произошел резкий скачок цен, что в целом, отразится на объеме рынка ввиду вынужденного повышения расценок на услуги. 

Ежегодно финансовые трудности ежегодно вынуждают закрываться 20-25% работающих в стране салонов красоты и парикмахерских [43]. Однако, отрицательной динамики рынок не ощущает, так как на смену ушедшим игрокам быстро приходят новые.

С началом экономического кризиса и ужесточением мер, и определенного влияния психологической составляющей распространения коронавируса, ситуация усугубится. Данному сценарию есть логичные предпосылки, основанные на ряде системообразующих факторов.
Казахстанская экономика в силу своего исторического развития и геополитической специфики имеет сырьевую направленность. Так, при росте цен на энергоносители доходы бюджета растут, при снижении – падают. При этом, кардинальных структурных изменений, как правило, не происходит. Такая система способствует стабильной макроэкономической ситуации в стране, позволяет правительству индексировать социальные расходы. 
До текущего года конъюнктура мирового сырьевого рынка благоприятствовала казахстанской экономике. Высокая валютная выручка и стабильные цены на нефть позволили поддерживать бюджет и увеличивать социальные расходы. Рост экономики поддерживался расширением потребительского кредитования. 

В марте 2020 года цена нефти упала до исторического минимума за баррель. Дефицит государственного бюджета вырос, властям пришлось расстаться с планами увеличения социальных расходов и расширения инвестиционных программ и приступить к активному использованию Резервного фонда. Девальвация тенге ускоряет инфляцию, цены на продукты питания и потребительские товары растут, резко сокращаются реальные доходы населения. Повысившаяся ставка ЦБ привела к очередному подорожанию кредитов, что еще более истощило потребительский спрос. Выручка розничной торговли за 2015 г сократилась на 10%. Малое и среднее предпринимательство столкнулись со снижением спроса на свои услуги.

Более трагичной ситуацию делает тот факт, что экономический кризис совпал с пандемией коронавируса, вследствие чего индивидуальные предприниматели, малый и средний бизнес оказались под ударом. Салоны красоты не стали исключением. 

Казахстанский рынок салонов красоты, как и весь мир, столкнулся с новым типом кризиса — стремительным и масштабным. Экономические последствия после спада пандемии коронавируса и снятия карантинных мер, возможно, будут продолжительными, то, как салоны красоты должны реагировать на сложившуюся ситуацию, существенно отличается от предыдущего опыта решения подобных проблем. 

Рынок оказался в новой реальности. Умение быстро принимать решения и гибко изменяться согласно новым условиям, умение четко планировать свои действия и действия конкурентов — вот главные компетенции, которые помогут салону красоты в эти сложные времена преодолеть любые вызовы. 

Для отрасли важно будет найти свое место и покупателя в новых условиях, финансово взвешенно построить свою работу и все процессы, учитывая новые риски, тогда преодоление кризиса будет успешным.
К сожалению, ввиду отсутствия официальной статистики показателей в индустрии красоты РК проведение более глубокого и всестороннего анализа не представляется возможным.
  2.2 АНАЛИЗ ПРАКТИКИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОГО ПОДХОДА В САЛОНЕ КРАСОТЫ «THE NAIL KITCHEN» 
Салоны красоты сети «The Nail kitchen» расположены в городе Нур-Султан (Казахстан). Сеть существует уже больше 6 лет (с 2016 года), на сегодняшний день в сети уже 6 успешных и популярных в городе салонов красоты. 

Сеть салонов оказывает широкий спектр бьюти-услуг, специализируясь преимущественно на ногтевом сервисе. Такая концепция профилизации является уникальным конкурентным преимуществом салона ввиду отсутствия аналогичного предложения на рынке.

Средний чек клиента организации составляет от 10 000 до 20 000 тенге. В среднем в год салон посещают более 25 000 клиентов.
Кадровый состав

            Персонал сети салонов красоты составляет более 120 человек, управляемых единым менеджером (управляющий директор). В каждом салоне работает отдельный администратор, хостес, ведется централизованная маркетинговая деятельность,  SMM (Рис.5). 
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Рисунок 5. Организационная структура управления сети салонов красоты «The Nail kitchen»

Примечание: составлено автором

Динамика изменений качественного и количественного состава сотрудников салонов красоты The Nail kitchen наглядно демонстрирует повышение уровня ее развития. Среди критериев качественного анализа кадрового состава следует отметить уровень его квалификацию, ценностные ориентиры (анкетирование), оценка обслуживания клиентами салонов (анкетирование).
К количественным характеристикам кадров сети салонов относятся: численность сотрудников, возраст, стаж работы (общий и в организации), динамика численности состава.

Анализ структуры и численности сотрудников «The Nail kitchen»
	Категория сотрудников (административный/производственный персонал)
	2019
	2020
	2021
	Отклонение от исходного показателя 

	
	факт
	план
	факт
	план
	факт
	

	Административный персонал (управляющий, администратор, хостес)
	9
	12
	12
	16
	16
	+77%

	Мастера салона
	18
	28
	33
	104
	104
	+477%

	Итого
	27
	40
	45
	120
	120
	+344%


Такая стремительная динамика количественного состава кадров сети салонов в первую очередь, обусловлена ростом точек обслуживания (+3 салона), а также расширением видов услуг, повышение потоков клиентов, что стало основанием найма дополнительного пула мастеров. 
При этом, учитывая тот факт, что при таком росте количественного состава производственная нагрузка на персонал на текущий момент также составляет не ниже 75-80% (в зависимости от сезона), можно говорить о правильности вектора развития кадровой политики с точки зрения увеличения ее численности для соответствия текущей потребности.

Коэффициент общего оборота кадров в 2021 году снизился на 5% в сравнении с плановым показателем, а также на 33% в сравнении с 2019 годом что в свою очередь, обусловлено значительным улучшением условий труда.

Анализ оборота кадров the Nail kitchen
	Доля уволившихся сотрудников, в том числе, по собственной инициативе (административный/производственный персонал)
	2019
	2020
	2021
	Отклонение от исходного показателя 

	
	факт
	план
	факт
	план
	факт
	

	Административный и производственный персонал (управляющий, администратор, хостес, мастера)
	35%
	28%
	22%
	15%
	10%
	-33% от общего количества сотрудников на момент анализа


Немаловажно в рамках данного анализа было проанализировать качественный состав сотрудников (преимущественно производственного персонала), который приведен в таблице ниже:

Качественный состав сотрудников сети салонов «The Nail kitchen»
	Категория сотрудников
	Наличие 1 вида специализаций (свыше 10 компетенций)
	Наличие 2 видов специализаций (свыше 15 компетенций)
	Наличие 2 и более специализаций (свыше 20 компетенций)

	Мастера салонов
	2019
	2022
	2019
	2022
	2019
	2022

	
	8
	5
	8
	85
	2
	14


Рассмотрев кадровый состав сети салонов «The Nail kitchen» по ряду качественных показателей за период 2019-2021 гг. можно сделать следующие выводы о снижении доли сотрудников узкоспециализированного профиля и напротив – увеличении доли сотрудников с расширенным пулом компетенций.
Инфраструктура

В помещениях салонов имеются отдельные помещения для оказания сопутствующих ногтевому сервису услуг: парикмахерские услуги, косметологические процедуры, депиляция, уход и окрашивание волос, наращивание ресниц, архитектура бровей и другое. 
Концептуальной особенностью сети салонов является стилизация каждого салона под аутентичный дизайн и атмосферу различных культур и стран: Великобритания, Маракеш, Индия, Франция, Китая, Японии и Казахстан (Приложение А).

«SWOT- Анализ»
	Strengths – сильные стороны
	Weaknesses - слабые стороны

	· Стабильная база постоянных клиентов

· Удобное местоположение, инфраструктура (парковки, кофейни)

· Отработанные и надежные поставки расходных материалов

· Высокая квалификация персонала, тщательная процедура отбора

· Обеспечение мастеров современным оборудованием

· Наличие эстетической составляющей, высокий сервис, комфортные условия пребывания

· Универсальность и комплексность услуг

· Хорошая репутация среди клиентов. 
· Разработанная действующая стратегия
· Компетентность в разработке новинок сервиса
· Большой опыт
	· Недостаточный приток кадров

· Снижение платежеспособности населения

· Трудоемкость аналитики

· Отсутствие контроля все каналов коммуникаций с клиентами в единой системе

· Отсутствие актуальной информации о клиентах и единой истории коммуникации с ними

· Неудобный процесс записи клиентов – время для обработки

· Трудоемкость выявления потери клиентов из категории новых, спящих, потерянных

· Отсутствие альтернативного канала коммуникаций (записи) клиента с компанией в режиме 24 час в сутки

· Недостаточность профессиональных кадров

· Отсутствие автоматизированной программы

	Opportunities – возможности
	Threats - угрозы

	· Расширение видов услуг

· Увеличение доли рынка

· Увеличение количества постоянных клиентов
	· Увеличение доли рынка основных конкурентов 

· Уменьшение цен на услуги у конкурентов 

· Появление новых конкурентов в зоне действия салонов 

· Потеря клиентов 

· Спад спроса из-за кризиса


На основании проведенного SWOT анализа, а также анализа кадрового состава сети салонов сделаны следующие выводы:

Сильными сторонами сети салонов являются:

1) наличие и использование современного оборудования, информационных систем и сервисов, соответствующих современным стандартам;

2) комплексность оказываемых услуг

3) стабильная база постоянных клиентов

4) высокий профессионализм мастеров салонов, динамика развития компетенций персонала.
                 Наличие сильных сторон позволит эффективно использовать возможности по увеличению дохода за счет привлечения нового контингента клиентов, использования современных технологий, внедрения трендовых услуг, использования полного арсенала коммуникационных и информационных программ (Call-центр, ГИС, социальные сети и др.). 
В то же время, на момент начала реализации проекта в организации (сеть салонов красоты «The Nail kitchen») наблюдались следующие проблемы: снижение уровня удовлетворенности клиентов качеством и сервисом организации, увеличение количества жалоб, низкая динамика привлечения новых клиентов, низкий уровень лояльности (повторных обращений), высокая текучесть кадров, что в свою очередь являлось результатом слабой коммуникации с клиентами:  отсутствием альтернативных каналов связи (записи) клиента в режиме 24 час в сутки, полное отсутствие актуальной информации о клиентах и единой истории коммуникации с ними  в виду отсутствия автоматизированной программы.
Таким образом, в результате проведенного анализа компанией в качестве ведущей парадигмы был взят акцент на повышение клиентоориентированности, в том числе, лояльности, обеспечения для клиентов более высокой ценности в сравнении с конкурентами. 
Целью формирования и реализации клиентоориентированной маркетинговой политики организации стало повышение эффективности ее деятельности, выражаемая в конкретных результативных показателях.
Таким образом, учитывая актуальность такого направления маркетинга, как маркетинг отношений, включающего в себя поддержание отношений между брендами и его составляющими в микро и макро-среде, такими как поставщики, посредники и, что наиболее важно, клиенты, сеть салонов красоты «The Nail kitchen» стала уделять больше внимания поддержанию отношений с клиентами, ввиду очевидности ценности и выгоды сохранения существующих клиентов в отличие от привлечения новых.

Внедряемая система клиенториентированной маркетинговой стратегии выглядела следующим образом (таблица 4).

Таблица 4 - Система клиенториентированной маркетинговой стратегии
	№
	Поставленные задачи клиенториентированной маркетинговой стратегии
	Выражение результата внедрения клиенториентированного подхода
	Показатели

	1
	· Привлечение клиентов и повышение лояльности

· Увеличение доходов 

· Получение информации о клиентах

· Повышение позиций в рейтинге салонов красоты региона

· Увеличение сегмента рынка

· Динамичное развитие

· Более глубокое понимание потребностей клиентского сегмента

· Повышение удовлетворенности


	· Увеличение количества посещений за счет лояльности клиентов

· Улучшение финансовых показателей

· Рост удовлетворенности

· Вовлеченность персонала

· Увеличение кривой спроса на услуги салона

· Рост доли новых клиентов

· Повышение репутационного статуса 


	· Повышение доли клиентов, удовлетворенных услугами салона

· Отсутствие жалоб

· Увеличение доли новых клиентов

· Увеличение среднего чека 

· Увеличение повторных обращений

· Улучшение климата в организации, снижение текучести кадров

	Примечание: составлено автором


Идея стратегии развития, взятой за основу внедрения клиентоориентированной маркетинговой политики в сети салонов красоты «The Nail Kitchen», заключается в том, чтобы обеспечить превосходную ценность для своих клиентов. 

Осознавая, что для того, чтобы стать клиентоориентированной организацией мало иметь качественный сервис и широкий перечень программ лояльности, сеть салонов красоты «The Nail Kitchen» прилагает усилия, чтобы элементы клиентоориентированности проявлялась в каждом сегменте ее деятельности. 
Организацией были предприняты следующие стратегические шаги в данном направлении:

· Максимальное вовлечение администрации и менеджмента салонов, в том числе, на уровне возможности персональной работы с клиентами.

· Выделение дополнительного финансирования. На разработку и реализацию подобного проекта требуются немалые вложения для потенциальной эффективной деятельности, производительности и долгосрочности работы сети салонов.

· Непрерывное повышение качества услуг, сервисной составляющей. Правильная работа персонала и соответствующая культура обслуживания предоставляет клиенту иное восприятие организации в целом.

· Регулярное повышение уровня навыков персонала. 

· Позитивный микроклимат и мотивационная среда в коллективе. Слаженная работа персонала как единого механизма.

· Внедрение CRM-системы (Customer Relationship Management) для обеспечения эффективного маркетинга, продаж и обслуживания клиентов. CRM-система позволила бы собрать в едином профайле клиента всю необходимую для работы информацию, такую как:

· Базовая информация: ФИО, контактные данные, дата рождения;

· Статус клиента: первичный, постоянный, утерянный;

· Категория клиента: например, посещает косметологию, любит акции и скидки, есть дети и т.д.

· Источник привлечения клиента: откуда клиент узнал о вашем салоне;

· Предпочтения и пожелания клиента относительно процедур; 

· Медицинская карта клиента: состояние здоровья и медицинские противопоказания;

· Информация об аллергических реакциях на препараты;

· Полная история взаимодействия с вашим салоном: история визитов и покупок, звонки и сообщения;

· Прикрепленные файлы — фото до и после, договора, соглашения и т.д;

· Действующие карты и скидки клиента. 
                Таким образом внедренная CRM была призвана обеспечить все         необходимые инструменты, как для персонализации коммуникации с клиентами, автоматизации данного процесса.
Остановимся подробнее на наиболее стратегически важных шагах:
1. Создание имиджа и высокого уровня корпоративной культуры салона красоты
Два последних пункта вышеназванного перечня затрагивают один из немаловажных аспектов построения эффективной организации на основе клиенториентированного подхода – формирование собственного имиджа и высокой корпоративной культуры организации.
В процессе позиционирования и осознания своей миссии на рынке организация обретает понимание того, для чего она существует, что делает, каковы ее преимущества, специфические особенности, что непосредственно формирует имидж организации. Имидж организации представлен следующими составляющими:  
1. Имидж услуги. То, как ее воспринимают посетители, как они понимают ее основные характеристики. Такое представление об услугах выделяет салон красоты среди конкурентов и придает ему индивидуальность. Внедрение и закрепление имиджа в сознании клиентов. По итогам проведенного опроса, организацией определен перечень основных характеристик, наиболее частотно присваиваемых клиентами в результате посещения салонов сети «The Nail Kitchen». Из представленных клиентам десяти ассоциативных и дескриптивных характеристик, лидирующие позиции (более 75%) заняли следующие пять: 
- комплексность,
- использование качественных материалов,
- максимальная безопасность,
- новаторский/инновационный подход,
- четкая последовательность и алгоритм услуги.
2. Имидж посетителей салона. Данная составляющая имиджа основывается на характеристиках клиентов: их стиле жизни, характере и общественном статусе. В связи с чем при открытии в соответствии с маркетинговой стратегией и предполагаемой целевой аудиторией салонов, ее возрастом, родом занятий, большое внимание играет выбранная локация. При выборе местоположения салонов сеть «The Nail Kitchen» ориентируется на сегмент бизнес-класса, ввиду чего, салоны располагаются в жилых комплексах бизнес и премиум классов.
3. Внутренний имидж салона красоты. Под данной составляющей подразумеваются представления сотрудников о своем салоне красоты. Большое значение во внутреннем имидже имеет социально-психологический климат салона и его культура. Сотрудники – это фактор конкурентоспособности салона, а также важный источник информации о компании для внешних аудиторий. Как результат работы над повышением внутреннего имиджа организацией достигнута сведение к нулевому значению % текучести кадров. Исключениями, обуславливающими смену персоналом место работы, являются как правило, замужество, декрет, переезд и др.
4. Имидж основателя/руководителя салона красоты. Индивидуальный имидж руководителя/основателя состоит из его способностей, намерений, установок, мотивов, психологических характеристик, ценностных ориентаций, транслируемых клиентам, общественности, партнерам и сотрудникам. Также сюда входят характеристики, которые основаны на восприятии окружающими людьми: особенности вербального и невербального общения, социально-демографическая принадлежность, внешность и пр. Работа в данном направлении проявлена в создании посредством социальных сетей образа успешного руководителя, непрерывно развивающегося, привлекающего успешных людей, доверие партнеров – успешных компаний на рынке столицы, тесно взаимодействующего с инфлюенсерами, блогерами.
5. Имидж сотрудников. Имидж работников салона красоты формируется в результате общения клиентов с сотрудниками. Нужно понимать, что посетители судят о персонале на основе контакта с его сотрудниками. В рамках усиления работы по данному направлению, мониторинга процесса организацией на постоянной основе проводятся опроса и оценки специалистов по завершению посещения. Количественным отражением улучшения данного показателя стало повышение лояльности, выраженной частотностью записи клиентов к одним и тем же мастерам в течение 3-6 лет.
6. Визуальный имидж салона красоты. Складывается из зрительных образов: интерьер и экстерьер, внешний вид сотрудников, наличие единой формы, фирменные символы, зон ожидания и т.п.

7. Социальный имидж салона красоты. Это то, как общество представляет роль салона в социальной, экономической и культурной жизни общества, а также его социальные цели. Приглашение менеджера на ТВ, статьи в журналах, почетные места, скидки для уязвимого слоя населения пенсионеры, многодетные, инвалиды, студенты, поддержка семейного посещения
8. Бизнес-имидж салона красоты. Бизнес-имидж строится на деловой репутации компании, ее добросовестности или недобросовестности при осуществлении своей деятельности, объеме продаж, приверженности инновациям, относительной доли рынка, гибкости цен, количестве и разнообразии предоставляемых услуг.
Все вышеперечисленные составляющие направлены на повышение узнаваемости и доверия клиентов к организации.
Корпоративная культура тесно сопряжена с понятием внутренней клиенториентированности организации, то есть повышением уровня удовлетворённости условиями деятельности и вовлечённости сотрудников в бизнес-процессы организации.

Клиентоориентированная культура создается, в том числе, посредством трансляции базовых убеждений во все существующие элементы корпоративной культуры. 

Создание высокого уровня внутренней клиенториентированности, корпоративной культуры, единой системы ценностей, свода норм и правил, которыми будет руководствоваться работник, - в качестве своеобразного ориентира, позволяет эффективнее достигать организации общих целей, требуемых показателей, в том числе, таких, как высокая рентабельность услуг и удовлетворенность клиентов.

К значимости формирования внутренней клиенториентированности и корпоративной культуры приходит все большее число салонов красоты, в особенности крупные сетевые участники рынка, имеющие от двух и более точек обслуживания. 

Высокий уровень внутренней клиенториентированности и корпоративной культуры дает возможность более эффективного достижения поставленных стратегических целей, становясь базой для сплоченности персонала. [44]
Это та самая особенность салона, которая обуславливает его отличие от других участников рынка и приносит значимые результаты в ходе ее деятельности. 
Как участник сферы beauty-индустрии сеть салонов красоты «The Nail kitchen» видит позитивную тенденцию в том, что сфера услуг все больше расставляет акценты в пользу формирования внутренней клиентоориентированности, а также корпоративной культуры, более того, открыто используя ее как адаптивный инструмент коммерческого успеха и эффективности. 
Это является логичным, так как многие ключевые факторы формирования корпоративной культуры являются весьма универсальными: конкурентоспособность за перспективные кадровые ресурсы, повышение эффективности и рост результатов в эпоху ограниченных ресурсов
Внедрение в практическую деятельность сети салонов красоты «The Nail kitchen» политики формирования сильного бренда и корпоративной культуры начато в конце 2019 года в целях определения корреляции между усилиями по формированию корпоративной культуры с показателями кадровой политики организации, такими как текучесть кадров, уровень удовлетворенности персонала, лояльность и приверженность бренду. 

Корпоративная культура является мощным инструментом менеджмента, ориентированным на перспективу развития салона, его эффективность и адаптивность внешним факторам. В понятии современного практического менеджмента корпоративную культуру признают базовым показателем, который необходим для правильной интерпретации и эффективного менеджмента организационным поведением. Какую бы нишу не занимал салон, в вопросе формирования корпоративной культуры ключевое значение отводится «человеческому капиталу» - команде, как центральному звену, определяющему что представляет из себя салон красоты. 
Любая услуга, предлагаемая клиентам – это результат работы коллектива организации. Каждый сотрудник, мастер салона вносит свою лепту в процесс повышения уровня клиенториентированности организации. В случае, если в корпоративной политике салона важное место занимают такие категории, как командный дух, слаженность работы, и ориентированность на результат, то это неминуемо приведет к повышению ее эффективности.
В свою очередь, корпоративная культура включает в себя наличие миссии, целей, структуры салона красоты, определенный тип производственного и административного персонала, поведенческие стандарты, образ мышления, ценности, которые разделяются всеми сотрудниками. 

Все эти проявления формируются как в процессе адаптации салона к условиям внешней среды, так и в процессе собственной внутренней интеграции. Практическая значимость корпоративной культуры возрастает ввиду прямой корреляции с такими проявлениями коллектива как инициативность, коммуникация и преданность. Все это безусловно выводит значение салона для сотрудников на новый ценностной уровень. 
Таким образом, менеджментом сети салонов красоты «Nail Kitchen» было принято решение, что в качестве одного из первых стратегических шагов в построении клиентоориентированного сервиса в организации, должно быть обеспечение внутренней клиенториентированности и высокого уровня корпоративной культуры.

Данное решение является целесообразным ввиду того, что формировать систему клиентоориентированности организации необходимо параллельно с созданием корпоративной культуры, включающей единые корпоративные ценности, образ мышления персонала.
2. Повышение лояльности клиентов салона

Вторым, не менее важным шагом стало повышение уровня лояльности клиентов. Основная цель внедрения программ лояльности - лояльность к бренду организации, приверженность бренду, отождествление клиента с сетью салонов красоты «The Nail Kitchen».
Повышение лояльности клиентов в сети салонов «The Nail Kitchen» направлено на проведение мероприятий, влияющих как на рациональное, так и эмоциональное восприятие клиентами. Рациональная лояльность базируется на показателях, которые можно выразить числами: это цена услуги, скорость выполнения процедуры, ее качество, скидочные и бонусные программы, удобное расположение салона вблизи дома или офиса. 

Эмоциональная лояльность направлена на мотивацию клиентов вернуться в наше заведение при применении таких моментов как доброжелательность персонала, приятная и эксклюзивная атмосфера, стильный аутентичный интерьер, сервис, индивидуальный подход, коммуникация с клиентами, общая концепция и позиционирование бренда на рынке столицы. 
Программа лояльности сети салонов красоты «The Nail Kitchen» направлена на решение трех основных задач:

1) удержание клиентов;

2) увеличение продаж;

3) привлечение клиентов. 

Основные направления внедренных программ лояльности для клиентов сети салонов «The Nail Kitchen»:

1) Накопительные (бонусная) системы. Бонусная система отличается тем, что процент скидки на услугу зависит от самого клиента и от суммы его предыдущих покупок. На сегодня проценты кэшбэка установлены как одно усреднённое значение для всех процедур и встроены в систему CRM. Клиент, накопив достаточно, может получить действительно ощутимую скидку, в сравнении с фиксированными 5-15% дисконта программы лояльности. Вместо процента скидки динамическим будет процент начисления, т.е. кэшбэк. Например, если маникюр в салоне стоит 7000 тенге, максимальное значение оплаты бонусами в 3% от чека будет нормальным (7000 тенге - 3% = 6790 тенге). При стоимости маникюра в 3500 тенге, при аналогичных условиях клиент заплатит всего 3395 тенге за процедуру. 
Таб. 5. Параметры бонусной программы лояльности для салона красоты

	Уровень
	Сумма трат, тенге
	Кэшбэк %

	Новые 
	 От 10 000 до 30 000
	3%

	Любимые 
	От 30 000 до 50 000
	5%

	VIP
	От 50 000 и выше
	7%

	Примечание: составлено автором


Данные параметры также будут зависеть от себестоимости процедуры и процента ее маржинальности в случае форс-мажорных обстоятельств. 
Один из полезных механизмов для возврата «спящих» клиентов является срок действия бонусов, исчисляется с момента их получения до полугода. Скорое сгорание бонусов означает для клиента одно – потерю накоплений, а значит, подталкивает записаться на процедуру.
В том числе одним из направлений расширения накопительных программ лояльности салона является увеличение перекрестных продаж, т.е. продаж дополнительных услуг, что также является в определенной степени результатом лояльности клиентов. Такая программа лояльности позволяет удержать постоянного клиента и сохранить или даже увеличить уровень продаж салонных услуг, установить размер материального поощрения гостя в зависимости от его активности, а также широко использовать опыт психологического поощрения клиента. 

2) Ко-брендинговые программы - объединение усилий салона красоты с другими организациями по созданию совместных так называемых коалиционных программ лояльности, в которых потенциальный клиент может воспользоваться преференциями нескольких организаций. Успешно работаем с корпоративными клиентами, более чем с 50 компаниями столицы, такими как BI group, Kazatomprom, Kegoc, KazakhInvest, также  работаем по кросс маркетингу (FAME DANCE STUDIO, Verona магазин косметики, TLP flowers, FAMe dance studios, Titalee yoga, Belissimo bridal, Germaine de cappucini, ARKA fashion brand и др
3) Бесплатные услуги или товары по акции.
4) Дисконтные программы с фиксированной скидкой. 
В сети салонов красоты «The Nail Kitchen» средний чек составляет от 10 000 тенге за один визит (за эталон примем окрашивание в один тон 15 000 теге и маникюр с гель покрытием за 7000 тенге). В течение месяца клиент обслуживается несколько раз (маникюр с гель покрытием и педикюр с гель покрытием одновременно с общей суммой 16 000 тенге, окрашивание волос от 15 000 в зависимости от сложности, наращивание ресниц от 10 000 тенге, шугаринг от 5000 тенге, архитектура бровей от 4000 тенге, эстетическая косметология от 10 000 до 25 000 тенге). В среднем клиент тратит от 25 000 до 150 000 тенге ежемесячно. А если в течение года прослеживается регулярность услуг в таком диапазоне присваивается уровень и выдается дисконтная карта. В связи с этим установлены следующие параметры для нашей программы лояльности:

Таб.6. Параметры для скидочной программы лояльности сети салонов «The Nail Kitchen»

	Уровень
	Сумма трат ежемесячно, тенге
	Скидка, %

	Постоянные
	 От 50 000 
	5%

	Любимые 
	От 100 000
	10%

	VIP
	От 150 000
	15%

	Примечание: составлено автором


Такие условия программы лояльности показывают нашим нерегулярным клиентам, что они могут платить за процедуры меньше, если будут преданны салону.
5) Скидочная система. В сети салонов красоты предусмотрена многоуровневость скидок. Скидки бывают фиксированными и накопительными и направлено как знак благодарности клиенту за их преданность салону. Предусмотрены следующие виды скидок:

- при покупке от 5 до 10 сеансов одной услуги, 

- за приведённых друзей, при записи с подругой в одно время,

- в день рождения, 

- пенсионерам, 

- многодетным матерям,

- лицам с ограниченными возможностями здоровья, 

- за отзывы Instagram и 2GIS, 

- для жителей жилого дома, в котором расположен салон, 

- в знак благодарности за участие в опросе после каждой услуги и т.д.
Как инструмент оценки лояльности потребителей услуг, салон красоты использует методы измерения следующих показателей:

· количество повторных посещений;

· процент постоянных клиентов;

· число новых клиентов по рекомендациям постоянных клиентов, пользовавшихся услугами салона ранее;
· количество «спящих» клиентов,
· количественные и стоимостные показатели салонных услуг; приобретенных постоянными клиентами и др. 

В целях выявления корреляции между совершенствованием процессов оказания услуг и формированием клиенториентированного сервиса руководством сети салонов «The Nail Kitchen» автором были проанализированы анкетные данные клиентов до момента проведенных преобразований и после их реализации. 

Среди вопросов, адресованных клиентам сети салонов, были следующие:

1. Укажите степень важности следующих характеристик, влияющих на Ваш выбор услуги (1 - "абсолютно неважно", 5 - "очень важно"): цена, качество, безопасность, атмосфера, местоположение).

2. Оцените, пожалуйста, степень удовлетворённости следующими характеристиками услуги (от 1 до 5).

3. Укажите, пожалуйста, какова вероятность того, что Вы повторно обратитесь в наш салон.

4. Скажите, пожалуйста, с какой вероятностью Вы порекомендуете своим знакомым наши услуги.

5. Как часто Вы пользуетесь нашими услугами по сравнению с услугами другого салона красоты.

Стоит отметить, что среди основных направлений внедренных изменений стоит отметить:

· работа с персоналом сети салонов красоты (обучение и повышение квалификации, работа над имиджем (внешний вид, форма общения, регламент общения с клиентом) и др.);

· работа над формирование ценовой политики (снижение неэффективных расходов, построение выгодных взаимоотношений с поставщиками, повышение финансовой нагрузки за счет совершенствования логистических процессов и др.);

· создание уникальной атмосферы и работа над психологической составляющей услуги (работа над обстановкой и атмосферой салонов, формированием восприятия клиента как «особенного и уникального», создание условий повышенного комфорта и др.)

· расширение ассортимента и спектра услуг для удобства клиента, внедрение сопутствующих сервисов, одновременное оказание нескольких видов услуг для экономии времени клиента;

· работа над повышением имиджа и брендом организации: повышение информированности, популяризация бренда и др.
· разработка и внедрение разнообразных акционных программ и специальных предложений для клиентов: «Приведи подругу», «Мама и дочка», «Семейный», «20% новому клиенту», «Поделись с другом», «Красивый понедельник», «20% на день рождения».
Согласно информации, полученной исходя из отзывов клиентов сети салонов красоты «The Nail Kitchen» (219 полученных анкет) и сопоставления с аналогичными данными 2019 года, полученными до реализации вышеназванных мероприятий по совершенствованию процессов оказания услуг и формированию лояльности клиентов, выявлено:
1. В более чем 70% случаев на выбор клиентов повлиял не только фактор качества и безопасности процедур (45%), но и созданные сервис и атмосфера сети салонов красоты;

2. Как результат проведенных изменений, степень удовлетворённости качеством и сервисом предоставленных услуг повысилась на 28% (определено на основе сравнительного анализа результатов анкетирования клиентов);
3. Повысилась доля вероятности повторных обращений клиентов в сеть салонов красоты на 23%, что свидетельствует о повышении уровня лояльности клиентов;

4. Доля вероятности, что клиенты будут рекомендовать сеть своим близким и знакомым повысилась на 36%, что также свидетельствует о высокой степени удовлетворенности услугами салонов;

5. Как показатель уровня конкурентоспособности сети салонов был выбран показатель частоты обращений за услугами салонами «the Nail Kitchen» по сравнению с услугами других салонов красоты, что, в свою очередь, в сравнении с предыдущей оценкой, также повысился на 29%.
На основе практического опыта формирования клиентоориентированного сервиса в сети салонов красоты «the Nail Kitchen», нами сформулирована модель эффективной организации на основе правильно выстроенных взаимоотношений с клиентом, основанной на тесной и логической взаимосвязи элементов: потребительская ценность-удовлетворенность-потребительская лояльность (Рисунок 6).
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Рисунок 6 - Модель построения конкурентоспособной организации

Примечание: составлено автором

Данная модель не только позволяет создать стабильную базу постоянных лояльных клиентов, но и сформировать сильный и привлекательный для новых клиентов бренд, учитывающие все составляющие потребительской ценности данного вида услуг.

В результате компания получает немаловажное преимущество именно для субъекта рынка салонов красоты – лояльность клиентов и приверженность бренду, степень преданности клиентов, выражаемую посредством повторяющихся обращений за услугами независимо от давления, оказываемого конкурирующими салонами, что в свою очередь, приводит к экономической эффективности организации в целом.
Для этого одним из основных приоритетов развития бизнеса стало повышение уровня удовлетворенности клиентов, поскольку удовлетворенность клиентов является одним из ключевых критериев клиенториентированного сервиса.  

В настоящее время сеть салонов «the Nail Kitchen» активно используют программы лояльности, которые способствуют выстраиванию долгосрочных партнерских взаимоотношений с клиентами. 
Кроме того, при формировании программ лояльности сеть салонов учитывает индивидуальные ценности и потребности каждого клиента, направляя ресурсы на изучение потребителей, анализ моделей поведения клиента в различных ситуациях, мотивация принятия решений, выбора (предпочтений) вида услуг, так как без изучения и понимания мотивации желаний клиента невозможно правильно построить систему клиенториентированного сервиса и предложить потребителю наиболее привлекательный вариант – сформировать ценностное предложение, удовлетворив желания клиента, обеспечив ему положительный спектр эмоций. 

Основными аспектами, формирующими клиенториентированный сервис и наивысшую ценность для клиентов салонов красоты, учитываемыми сетью салонов «Тhe Nail Kitchen», согласно сформированной нами схеме, являются 
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(Рисунок 7).
Рисунок 7 – Основные аспекты, формирующие потребительскую ценность для клиента салонов красоты, и учитываемые сетью салонов «Тhe Nail Kitchen»

Примечание: составлено автором

Ориентир на данные аспекты при построении клиентоориентированного сервиса, на наш взгляд, способствуют повышению эффективности деятельности организации в том числе, путем усиления позиции бренда на рынке существующих салонов красоты г.Нур-Султан.
Также для определения клиентской лояльности использовался индекс определения приверженности потребителей компании - бренду - индекс NPS - индекс готовности рекомендовать компанию, используется для оценки готовности к повторным покупкам. Является одним из главных индексов измерения клиентской лояльности. 

Данный опросник интегрирован инхронизирован с приложением Remind. Измерение индекса лояльности NPS включает в себя несколько шагов: предлагается ответить на ряд вопросов. 

Оценка идет по 10-балльной шкале. Непосредственно расчёт индекса NPS = % сторонников — % критиков. 

На основе полученных оценок все потребители разделяются на 3 группы: 9-10 баллов — сторонники (promoters) товара/бренда, 7-8 баллов — нейтральные потребители, 0-6 баллов — критики (detractors). 

Данный показатель анализируется с 2021 года, в 2021 году он составил 7,5, в 2022 году данный  показатель NPS  компании составил 9.5 балла, что говорит о том, что клиенты стали промоутерами компании, услуг, о лояльности и приверженности к компании как к бренду.

Ориентир на данные аспекты при построении клиенториентированного сервиса, на наш взгляд, способствуют повышению эффективности деятельности организации в том числе, путем усиления позиции бренда на рынке существующих салонов красоты г.Нур-Султан.
                 3.  Стандартизация и автоматизация процессов

Следующим немаловажным шагом в построении клиентоориентированного сервиса стали стандартизация и автоматизация процессов.

Деятельность салона красоты можно назвать системой бизнес-процессов, происходящих в нем ежедневно от малых до значительных. Все эти процессы построены и направлены на основные цели салонов – повышение эффективности работы организации. 
Правильный анализ и моделирование бизнес-процессов, протекающих в салоне, позволяют находить пути их оптимизации, совершенствования и устранения, предотвращая, тем самым, большие потери при нарушении их должного функционирования.
На примере сети салонов красоты «Тhe Nail kitchen» можно описать достаточно успешно функционирующую организацию процессов, и, благодаря непрерывному мониторингу и оптимизации, работающих как единый слаженный механизм на благо всех заинтересованных в результате сторон – клиента, владельца и работника салона. 
Создать такой отработанный механизм можно только при четком моделировании и отладки всех существующих бизнес-процессов салона.
При построении и регуляции данной системы бизнес-процессов большое внимание уделено клиентоориентированному подходу, в том числе, данный аспект учитывался в каждом отдельно взятом бизнес-процессе, усиливался и корректировался в случае необходимости. 

           В целом, в сети салонов красоты «Тhe Nail kitchen» можно выделить следующие блоки бизнес-процессов: 

           - управляющие: это те процессы, которые связаны с менеджментом всей системы и течением остальных процессов

            - операционные/основные: процессы, которые связаны с получением коммерческой прибыли (закупки расходных материалов, маркетинг, SSM, обучение и повышение квалификации мастеров

            - вспомогательные/поддерживающие: все процессы, обеспечивающие должное функционирование системы (бухгалтерия, административная работа и др.) 
На основе данного перечня нами создана следующая схема бизнес-процессов (Рисунок 8):
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Рисунок 8 - Схема бизнес-процессов салона
Примечание: составлено автором

В целях построения оптимальной системы бизнес-процессов  на первом этапе был проведен детальный аудит и анализ имеющихся процессов, с соблюдением определенного логического алгоритма действий, оптимизацией и построением на основе модели, показавшей свою эффективность и как результат, коммерческий успех.

Как правило, универсальными этапами моделирования процессов работы салонов красоты являются:

Разделение процессов. Для того, чтобы начать работу по моделированию процессов, необходимо проанализировать существующие бизнес-процессы, разделив их на категории с присвоением ярлыков, максимально доступными для всех участников, в том числе, персонала салона.

Анализ деятельности. Одним из эффективных методов оценки деятельности салона является проведение ее с точки зрения клиента. В результате данной работы будут основные бизнес-процессы, которые являются наиболее реализуемыми в процессе работы и те, которые можно исключить без каких-либо последствий на деятельность салона.

 Дифференциация процессов на категории. Соотнесение процессов с выбранными категориями и ярлыками.  

Описание бизнес-процессов. Mapping процессов – то есть, перенесение и формирование последовательной карты процессов. При реализации данного этапа особенно важно учитывать все задействованные в процессах штатные единицы.

Совершенствование бизнес-процессов. Все выбранные бизнес-процессы, прорабатываются на предмет критических точек (где зачастую возникают проблемы, пустых точек (когда сотрудники не понимают, как действовать в заданной ситуации), точек бездействия (когда проблема не решается и начинает повторяться). После того, как эти точки были обнаружены, процессы совершенствуются. 

Согласно интегрированной модели технологической зрелости (Сараbilitу Маturitу Моdеl Intеgrаtеd, СММI), оценивающей уровень внедрения процессного подхода в организациях, большинство салонов красоты на рынке Республики Казахстан находятся на первом или на втором уровне зрелости, некоторые приближаются к третьему, небольшая часть – к четвертому. Очень мало салонов красоты, работающих на пятом уровне. 

На данный момент можно с уверенностью говорить о том, что сеть салонов красоты «The Nail kitchen» успешно поддерживает пятый уровень зрелости, разработав, внедрив и непрерывно совершенствуя имеющиеся бизнес-процессы организации. 

Внедрение процессного подхода в деятельность сети салонов красоты «The Nail kitchen» состояло из следующих действий
На основе полученного опыта нами разработаны рекомендации по моделированию основных бизнес-процессов, которое может служить руководством по построению коммерчески прибыльного салона красоты.
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Экстраполяция опыта в построении бизнес-процессов на основе проведенной работы позволит любому начинающему владельцу салона красоты не только избежать типичных ошибок и реализации возможных и присущих сфере рисков, но и сократить сроки получения ожидаемых финансовых потоков и выведения салона на точку безубыточности.

       Ниже приведены модели отдельных бизнес-процессов, описанных нами в Руководстве, наиболее часто встречаемые в практике субъектов бьюти-индустрии (Рисунок 9, 10).

Рисунок 9 - Схема-описание процесса: «Запись клиента»

Примечание: составлено автором
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Рисунок 10 – Схема -описание процесса: «Закуп расходных материалов»
Примечание: составлено автором

Цель: показать необходимость межфункционального взаимодействия при выполнении этого процесса.

Выделенным красным шрифтом обозначены некоторые типовые проблемы, которые могут возникать при выполнении рассматриваемого процесса.
Администратор в ряде случаев не может обеспечить клиента исчерпывающей информацией по услуге. Ему приходится привлекать мастера, который способен ответить на вопросы клиента. В свою очередь, мастер ошибается в расчетах расходных материалов. Как итог: коммуникации между ними сложны и длительны, обеспечить быстрое и качественное (например, без ошибок) обслуживание клиента на стадии приема обращения сложно, при его выполнении, возможен срыв/не получение желаемого результата от услуги.

Для каждого процесса описывается матрица, которая включает:

• названия операций и процессов;

• данные о границах операций и процессов;

• ответственных лиц за выполнение процессов в виде матрицы ответственности процессов (Рисунок 11)
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Рисунок 11 - Матрица ответственности процессов
Примечание: составлено автором

Для успешного функционирования салона красоты и сохранения уверенных позиций на рынке с точки зрения привлекательности для клиентов, финансовой устойчивости салона, необходимо непрерывное поддержание высоких стандартов исполнения бизнес-процессов.

Одним из способов построения и поддержания качественных бизнес-процессов является их автоматизация. Для этого все операции должны быть внесены в специальное программное обеспечение, которое с помощью заведомо введенных алгоритмов, будет вести анализ, учет и мониторинг имеющихся бизнес-процессов салона. Таким образом, программе будет делегирована часть функций менеджера салона для последующего совершенствования текущих процессов, повышения производительности и снижения производственных издержек.

Среди основных возможностей программного обеспечения, разработанного для сети салонов красоты «The Nail kitchen», являются: 

- администрирование программами лояльности;

- анализ и оценка рекламных мероприятий и маркетинговых акций;

- учет и контроль взаиморасчетов с клиентами и поставщиками;

- управление кадрами (расчет заработной платы, учет рабочего времени и др.);

- закуп расходных материалов;

- анализ финансовых показателей салона с детализацией доходов и расходов, формированием финансовой отчетности по работе салона. 

Кроме того, внедрение такой программы позволил значительно улучшить менеджмент кадровыми ресурсами сети салонов «The Nail kitchen». Инструмент позволил анализировать продуктивность и экономическую эффективность каждого отдельного сотрудника, что впоследствии влияет на автоматический расчет заработной платы специалиста. 
Стоит отметить возможности разработанной программы, обеспечивающие гибкость механизмов управления и мониторинга. Так, опция расчета заработной платы меняется в соответствии с внесением изменений в алгоритмы расчета (ставка, почасовая оплата, процент от услуги, расход материалов, прогрессивный процент, процент от общей прибыли и т.д.). 

Для анализа работы администратора салона программой также предусмотрены опции оценки количества принятых звонков, соотношение звонков к записи, доход от отдельных мастеров салона, средний чек клиентов, повторные обращения и др.

 Немаловажной является функция программы, фиксирующая данные клиентов, которая позволяет просматривать клиентскую базу даже уволившихся из салона мастеров.

Раздел учета расходных материалов позволяет обеспечить бесперебойную работу салона, существенно упрощая механизм планирования и мониторинга закупок.

Реализация проекта по автоматизации бизнес-процессов сети салонов «The Nail kitchen», включающего моделирование и внесение алгоритмов в информационную систему, позволяет экономить время на выполнении рутинных операций, а также на ежедневной основе получать аналитические данные, необходимые для эффективного управления работой салонов. Все это в совокупности повышает потенциал конкурентоспособности салона и улучшает его клиентоориентированность.

Таким образом, можно сделать вывод, что совершенствование производственных и операционных процессов в компании, направленных на повышение потребительской ценности услуг, т.е. построения максимально клиентоориентированного сервиса соответствующим образом коррелирует с уровнем эффективности внешних и внутренних показателей сети салонов «the Nail Kitchen» (см. Таблица 5, раздел «Показатели»).
Возвращаясь к влиянию и результативности действий, направленных на построение клиентоориентированной системы оказания услуг, на общую эффективность деятельности салона красоты, рассмотрим таблицу с показателями, сформированную по итогам проведенных мероприятий (на январь 2021 год).
Результаты внедренной системы клиентоориентированной маркетинговой стратегии выглядят следующим образом (Таблица 5)
Таблица 5 - Результаты внедренной системы клиентоориентированной маркетинговой стратегии
	№
	Поставленные задачи клиенториентированной маркетинговой стратегии
	Выражение результата внедрения клиенториентированного подхода
	Показатели

	1
	· Привлечение клиентов и повышение лояльности

· Увеличение доходов 

· Получение информации о клиентах

· Повышение позиций в рейтинге салонов красоты региона

· Увеличение сегмента рынка

· Динамичное развитие

· Более глубокое понимание потребностей клиентского сегмента

· Повышение удовлетворенности


	· Увеличение количества посещений за счет лояльности клиентов

· Улучшение финансовых показателей

· Рост удовлетворенности

· Вовлеченность персонала

· Увеличение кривой спроса на услуги салона

· Рост доли новых клиентов

· Повышение репутационного статуса 


	· Повышение доли клиентов, удовлетворенных услугами салона – 80%

· Отсутствие жалоб - 0
· Увеличение доли новых клиентов – 20%

· Увеличение среднего чека- на 27%
· Увеличение повторных обращений – на 15%
· Улучшение климата в организации, снижение текучести кадров – на 65%

	Примечание: составлено автором


На основе результатов корреляционного анализа сформулирован вывод о важной роли оценки клиентоориентированности сервиса  организации, в   контексте  которой большую  значимость приобретает  не только прямые, но и косвенные показатели эффективности ее работы (уровень удовлетворенности, количество жалоб, количество новых потребителей услуг, рост повторных обращений клиента и его среднего чека, снижение текучести кадров и др.).
2.3 ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ САЛОНА КРАСОТЫ «THE NAIL KITCHEN» С ПОЗИЦИЙ ЕГО КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТИ
В ходе анализа различных подходов к вопросу оценки эффективности развития организаций в большинстве случаев отмечено отсутствие учета внешних результативных признаков развития организации.

Именно поэтому в данной работе считаем целесообразным рассмотреть результативные показатели салона красоты с учетом как внутренней, так и внешней оценки его деятельности с акцентом на влияние на данные аспекты показателя клиентоориентированности.

В качестве оценки внутренней эффективности за основу взяты рациональность использования ресурсов организации, в том числе, кадровый и экономические потенциалы.

Внешняя эффективность выражается в результатах отношения организации с клиентами (обратная связь, лояльность и др.)

Набор показателей для оценки эффективности был сформирован в результате изучения различных источников данных о ситуации на рынке бьюти индустрии, экономических тенденций развития отрасли в целом.

В качестве системы оценки, действующей в сети салонов красоты «Nail Kitchen», принята группа внешних и внутренних показателей эффективности с определением базовых и ключевых интегративных показателей, таких как: 
1. Количество клиентов

2. Общая прибыль сети салонов красоты

3. Средний чек клиента

4. Частота обращений

5. Рентабельность услуг

6. Уровень удовлетворённости клиентов

Структурирование и анализ информации об услугах, оказанных клиентам салона красоты, позволили сформировать соответствующие необходимые данные для сравнительного анализа за периоды 2019–2021 гг. (январь 2019, январь 2020, январь 2021).

Так по итогам анализа, за отчетные периоды у салона наблюдалась следующая динамика показателей (Таблица 6):

Таблица 6 – Основные внешние и внутренние ключевые показатели сети салонов красоты
	№
	Показатель
	Январь 2019 год
	Январь 2020 год
	Январь 2021 год

	1
	Количество клиентов (обращений)
	861 
	3108
	5112

	2
	Общая прибыль сети салонов красоты
	5 166 000
	34 188 000
	76 680 000

	3
	Средний чек клиента
	6 000
	11 000
	15 000

	4
	Средняя частота обращений
	1,7
	3,8
	7

	5
	Рентабельность услуг
	5%
	12%
	20%

	6
	Уровень удовлетворенности клиентов
	77%
	88%
	98%

	Примечание: составлено автором


Таким образом, за период с 2019 по 2021 гг. общее количество клиентов сети салонов красоты «the Nail Kitchen» увеличилось на 490%, общая прибыль в 15 раз, средний чек на 150%, рентабельность услуг на 15%, уровень удовлетворенности – на 21%. 
Отметим, что показатель удовлетворенности клиентов имеет положительную динамику роста, однако, еще не достиг желаемого уровня. Показатель удовлетворенности рассчитан путем среднего значения оценок клиентов по 4 критериям: услуга, цена, система продвижения, сервис.

Клиенты салона красоты в большей части удовлетворены сервисом и качеством услуг, в меньшей – ценовой политикой салона.
Проведенный факторный анализ говорит о влиянии на вышеназванные показатели частоты обращений клиентов, которая, в свою очередь, также является основным показателем удовлетворенности клиентов и клиенториентированности организации в целом.
Для оценки удовлетворенности клиентов качеством и характеристикой услуг были проведены опросы клиентов посредством электронной рассылки. Данный опрос содержал вопрос в табличном варианте: «Просим указать степень удовлетворенности услугами нашего салона». 
Опрос проводился на постоянной основе, что позволило сформировать данные со средними значениями уровня удовлетворенности по отдельным индикаторам и индексу в целом также за аналогичные периоды 2019, 2020 и 2021 гг. Общий объем выборки составил 1600 анкет (в электронном и бумажном вариантах) (Приложение В).

Анализ удовлетворенности клиентов за выбранный период продемонстрировал рост общей удовлетворенности клиентов на 21%. 
Анализ рентабельности на основе полученных данных показал положительную динамику, что безусловно означает эффективное развитие организации и безусловно отражает ее эффективное развитие и свидетельствует о достаточном применении маркетинговых решений и механизмов.
На основе анализа построенной матрицы эффективности деятельности салона красоты можно сформулировать вывод как о развивающейся тенденции к повышению как рентабельности услуг, оказываемых в салоне, так и уровня удовлетворенности клиентов (Рисунок 12).
[image: image44.emf]3,8

4

4,2

4,4

4,6

4,8

5

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Рентабельность

Удовлетворенность


Рисунок 12 - Матрица эффективности деятельности салона красоты, %
Примечание: составлено автором

Таким образом, можно сделать вывод, о прямой зависимости роста удовлетворенности и эффективности организации, выраженной в общей прибыли от оказанных услуг. Так, максимальная сумма выручки салона коррелирует с повышенной долей удовлетворенности клиентов, достигнутой салоном к 2021 году.

Кроме того, положительная динамика прослеживается и в других показателях эффективности организации: увеличении базы клиентов, повышении лояльности (увеличение количества постоянных клиентов), увеличение количества повторного обращения, увеличение среднего чека клиентов.
В связи с чем, в целях повышения финансовой устойчивости организации, дальнейшее развитие салона должно осуществляться с акцентом на повышение клиенториентированности и удовлетворенности потребностей всех имеющихся и приобретаемых клиентских групп.
Выводы по второй главе
В ходе написания второй главы были определена и обоснована корреляция внедрения клиентоориентированного подхода на ее эффективность, т.е. основные показатели деятельности сети салонов красоты, а также непосредственно влияние взаимодействий с клиентом на данные показатели работы.

Уточнена категория «эффективность» для сервисной организации индустрии красоты как результата действий менеджмента, выражаемого как в рациональном использования ресурсов организации на всех этапах бизнес-процессов, так и обеспечении клиентоориентированности (качественная обратная связь, удовлетворение всех потребностей клиентов).

Автором сформулированы основные факторы, влияющие на повышение эффективности организации, в том числе, покупательная способность населения, адекватная ценовая политика, портфель услуг, наличие программ лояльности, качество обслуживания, уровень маркетинга. Отмечены факторы, затрудняющие процесс развития салона красоты, среди которых доминантными являются нехватка квалифицированных кадров (мастеров и администраторов) и высокая «текучка» специалистов индустрии.

В качестве успешных подходов для повышения эффективности работы организации автором предложены: процессный подход, стандартизация и автоматизация процессов, бережливые технологии. Немаловажное внимание требуется уделить уровню корпоративной культуры организации, включающий в себя определенные поведенческие стандарты, образ мышления, ценности, которые разделяются всеми сотрудниками.
Обобщена и систематизирована методика оценки эффективности организации на основе оценки клиенториентированности сервиса (внешняя и внутренняя эффективность). В рамках данной методики определен набор внешних и внутренних показателей, рассматриваемых в рамках оценки: количество клиентов, общая прибыль сети салонов красоты, средний чек клиента, частота обращений, рентабельность услуг, уровень удовлетворённости клиентов.

ГЛАВА 3. ПУТИ АКТИВИЗАЦИИ РОЛИ КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТИ В ПОВЫШЕНИИ ЭФФЕКТИВНОСТИ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ САЛОНА КРАСОТЫ «THE NAIL KITCHEN» 
3.1 Направления повышения клиентоориентированности салонов красоты в Казахстане 
Опираясь на опыт развития сети салонов красоты «The Nail Kitchen» можно сделать вывод, что клиентоориентированный подход в сфере бьюти-индустрии является залогом успешного развития организации. Как было упомянуто в предыдущей главе, основными индикаторами успешной реализации клиентоориентированной стратегии стало повышение доходов организации, увеличение доли лояльных клиентов, повышение удовлетворенности и др. 
Основными направлениями клиентоориентированного подхода стали:

1. Развитие качественного сервиса (полная стандартизация и автоматизация процессов, точность, скорость и высокая производительность).
Качественный сервис включает в себя такие вводные условия как поддержка со стороны руководства, адекватное финансирование, положительная динамика качества обслуживания клиентов, непрерывное обучение сотрудников, внедрение корпоративной стратегии и усиление корпоративного духа сотрудников компании).
2. Развитие профессионального сервиса (удовлетворение потребностей клиента с учетом индивидуального подхода мастеров салонов).
3. Организация эффективной коммуникации с клиентом (быстрая и качественная обратная связь, внедрение системы CRM).
Действующая система повышения эффективности сети салонов красоты «Тhe Nail Kitchen» состоит из комплекса бизнес-процессов (информационных, функциональных и организационных), которые связаны между собой в соответствии с уровнем и предназначенными задачами. 
Основная цель построения такой системы бизнес-процессов является структурирование и максимальное использование бизнес-ресурсов, кадрового потенциала архитектуры организации для поддержания и повышения эффективности ее деятельности.

Сегодня перед организацией как субъекта beauty индустрии стоят следующие цели:

· развитие сети организаций по г. Нур-Султан

· предоставление услуг высокого качества и уровня сервиса

· привлечение постоянного потока клиентов, обеспечивающего рентабельность и финансовую устойчивость организации;
· создание и дальнейшее развитие передового и эксклюзивного бренда сети салонов красоты (рисунок 13). Для создателя бренда основополагающей философией и целью было создание эстетического пространства, где каждый клиент почувствует себя уникальным и особенным, найдет что-то свое в разнообразной тематике и подчеркнутом национальном колорите различных культур и стран мира, получит высококлассные услуги и сервис профессионалов различного профиля бьюти-индустрии.
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Рисунок 13-Основные стратегические цели бренда
Примечание: составлено автором

Основными стратегическими целями на 2021–2022 годы являются:
· Расширение сети (открытие 1-2 салонов красоты)

· Полная автоматизация существующих процессов

· Дальнейшее продвижение бренда на территории РК (рисунок 14)
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Рисунок 14 - Стратегические цели бренда на 2021–2022 гг.
Примечание: составлено автором

В целом, действующие в организации бизнес-процессы можно условно разделить на 3 блока:

1. Планирование (управление ресурсами)

2. Основные производственные процессы

3. Процессы обеспечения деятельности

К первой группе относятся процессы менеджмента, планирование ресурсов. К основным производственным процессам можно отнести услуги салонов и маркетинговые и имиджевые работы. К последней группе процессов относятся работы по снабжению салонов всем необходимым, в том числе, программным обеспечением и информационная поддержка деятельности (Рисунок - 15). 

[image: image18.png]Mpoueccbl MeHeaKemeHTa

KoHTponb 1
MnaHuMpoBaHue
ynpasieHue

Mpoueccbl meHeaKemeHTa

Ycnyru

MapKkeTuHr Mmuarkesblie paboTbl

NHpopmaLmoHHoe
obecneyeHune

Pabota Hag caittom





Рисунок 15-Основные бизнес-процессы организации

Примечание: составлено автором

На следующем рисунке графически отображена Бизнес-стратегия организации с иерархией функций, которые помогают выполнять основные бизнес-процессы, направленные на обеспечение ее деятельности и повышение ее эффективности (рисунок 16). 
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Сформулированная бизнес-стратегия организации состоит из следующих элементов:

1) Стратегические цели и задачи: развитие сети организаций в г.Нур-Султан, предоставление услуг высокого качества и уровня сервиса, привлечение постоянного потока клиентов, обеспечивающего рентабельность и финансовую устойчивость организации, создание и дальнейшее развитие передового и эксклюзивного бренда сети салонов красоты.
2) Стратегические задачи: расширение сети (открытие 1-2 салонов красоты), полная автоматизация процессов, дальнейшее продвижение бренда на территории РК.

3) Организационную структуру организации составляют: директор, маркетолог, администратор, мастера салонов)

4) Операционные процессы: процессы менеджмента, операционные процессы, Обеспечивающие процессы.

5) Функции и информационные программы: работа с сайтом/аккаунтами в социальных сетях (битрикс), бухгалтерский учет (1С), продвижение (Office, Canva), администрирование (CRM). 

Рисунок 16 - Бизнес-стратегия организации, направленная на повышение ее эффективности 
Примечание: составлено автором

      Таким образом, можно сделать вывод, что в результате реализации процессного подхода в организации сформирована и систематизирована иерархическая модель бизнес-процессов, которая включает в себя: основные функции непосредственные производственные и механизмы непрерывного совершенствования и поддержания основной деятельности на качественном организационном и исполнительном уровне.
3.2. Разработка и внедрение CRM-системы в сети салонов красоты «The Nail kitchen» для повышения эффективности ее деятельности

Небольшой салон красоты может координировать процессы самостоятельно, для сети салонов красоты наиболее оптимальный вариант – внедрение систем, которые позволят эффективно координировать и управлять всеми процессами организации – от закупок до взаимодействия с клиентской базой.
Такая система позволит не только удерживать соответствующий уровень качества услуг и сервиса, но и сохранять постоянный контакт и продолжать на должном уровне взаимодействовать с каждым отдельным клиентом, как бы динамично не росло их количество.
Автоматизация всех процессов организации и постоянное взаимодействие всех сотрудников через такую систему позволит сохранить каждого клиента салона, повысить лояльность и преданность бренду.
Такой системой в салонном бизнесе может стать хорошо продуманная, адаптированная под потребности салона CRM-система. 
В сети салонов красоты «Тhe Nail kitchen» такая система внедрена с 2019 года. Ее основными функциями стали:

· Работа с базой данных

Работа с базой текущих и потенциальных клиентов, его историей взаимодействия с салоном, исходящими и входящими связями. Данная функция помогает сохранять информацию входящих и исходящих контактов. Данная функция способствует как удержанию и развитию отношений с текущими клиентами, так и привлечению новых.
· Внедрение новых идей и проектов

При внедрении новых проектов, услуг и технологий в салоне, система помогает управлять процессами, выстраивая процесс с указанием ресурсов, статуса исполнения отдельных мероприятий и ответственных за них лиц. 

· Формирование отчетности

Формируемые автоматические отчеты позволяют при минимальных кадровых ресурсах на администрировании анализировать объективную ситуацию по финансовому и операционному положению дел в салоне

· Реализация маркетинговой деятельности 

Данная система позволяет салону проводить оценку маркетинговой деятельности, проводимых рекламных акций и кампаний.

Кроме того, посредством системы можно управлять смс рассылками, организовывать опросы посетителей салона, отслеживать эффективность мероприятий по привлечению новых клиентов, регулировать бюджет на рекламу.

· Решение конкретных стратегических задач

При наличии текущих срочных и отсроченных задач посредством системы систематизируются данные по отчетности и течению процессов проектов, стадии исполнения ответственными лицами.

· Автоматизация бизнес-процессов

CRM-система имеет функцию автоматизированной поддержки и доступа для сотрудников, что позволяет ей устанавливать отдельные задачи самостоятельно на основе результата исполнения предыдущей.

· Возможность онлайн доступа к системе

Мобильность управления системой как администратором, так и владельцем салона дает возможность контролировать процессы вне зависимости от времени суток и местоположения. 

· Внедрение процессов Тайм-менеджмента

Внедрить процессы тайм менеджмента нам удалось также посредством данной системы, в том числе ее функции фиксации результатов выполненных задач и просмотра расписания других сотрудников (отслеживание нагрузки)

· Статистика и аналитические данные.

Одним из главных преимуществ системы для салона является возможность получать аналитику происходящих процессов, в том числе, отслеживать количество клиентов, прибыль от оказываемых услуг, определять ошибки в текущих бизнес-процессах.

Хотелось бы подробнее остановиться на этапах внедрения CRM-системы в деятельность  сети салонов красоты «Тhe Nail kitchen».

Несмотря на достаточно хороший имидж и хорошую клиентскую базу сети салонов на начало 2019 года, процессы организации не были автоматизированы, в частности, отсутствовала база клиентов, ведение электронного журнала записи на услуги.
Процесс записи осуществлялся посредством звонков клиентов на телефон администратору. Такой процесс приводил к периодическим сбоям и неточностям, недопониманиям, связанным с человеческим фактором (время, дата, особенность процедур, имя мастера и клиента и др.) (Рисунок 17)
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Рисунок 17 - Процесс записи клиента на услугу (до внедрения системы)

Примечание: составлено автором

Одним из основных недостатков такого процесса была возможность дозвониться к администратору исключительно по телефону.

Сегодня большому количеству клиентов в силу развития информационных технологий неудобно осуществлять запись через телефон.

Кроме того, вопросы, касающиеся графика мастеров, повышают нагрузку администратора и отнимают время, отрывая его от основных должностных функций.

Невозможность отслеживания постоянных клиентов исключало внедрение системы скидок для лояльных клиентов.

Большие временные затраты требовались на формирование и отправку напоминаний о записи клиентов, осуществляемых администратором (Рисунок 18).
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Рисунок 18 - Процесс напоминания клиенту о записи на услугу (до внедрения системы)
Примечание: составлено автором

Помимо операционных моментов по обслуживанию клиентов, также вручную обрабатывалась финансовая часть деятельности салона. Бухгалтерская и финансовая отчетности формировались из информации, которая находилась у разных лиц, в разных территориальных единицах организации.

Особенно сложно было построить динамику посещаемости клиентами, в связи с отсутствием аккумуляции данных, невозможности их отражения в доступной форме.

Запись на услуги проводилась администратором, ввиду нагрузки наблюдалась практика сбоя расписания, увеличилось время ожидания клиентами.

Все это приводило к финансовым потерям и снижению неудовлетворенности условиями работы как сотрудниками, так и качеством сервиса – клиентами организации.
Перечисленный ряд проблем усугубил актуальность и необходимость внедрения технологических решений в регулировании процессами салонов.

Реализация проекта была начата в январе 2019 года. Внедрение системы предполагало решение следующих задач:

1. Выбор системы для внедрения в сети салонов красоты «Тhe Nail kitchen» (производитель, тип системы)

Системы, которые предлагались на рынке, отличались по имеющемуся в них функционалу и задачами.

В связи с чем, для наиболее эффективной оценки была сформирована система оценки различных CRM – систем для выбора наиболее подходящей организации по своим возможностям, ключевым задачам и аналитическим способностям.
Приоритетными для салона были следующие задачи системы: возможность создания базы данных о клиентах, сотрудниках, а также поставщиках организации: направление электронных писем и напоминаний, сохранение переписки, формирование перечней согласно заданным фильтрам для дальнейшего использования (анализа и планирования услуг, обеспечения прозрачности закупочного процесса, оптимизация процессов). В данном аспекте CRM-система должна была обеспечить планирование продвижения услуг организации, маркетинговых и рекламных мероприятий, управление бюджетом салонов, повысить эффективность взаимодействия с клиентами, удовлетворённость уровнем сервиса.
Проект внедрения системы состоял из следующих этапов: 
1. Предпроектный анализ;
2. Создание технического задания на проект;
3. Разработка системы, адаптация и интеграция с функционирующими в салоне информационными системами;
4. Внедрение системы в эксплуатацию, обучение сотрудников;
5. Информирование клиентов.
Первый этап подразумевал проведение оценки потребностей организации, возможности программы удовлетворить ее текущие потребности.

В рамках данного этапа были проанализированы имеющиеся методы взаимоотношения с клиентами, выявлены проблемные моменты данного вопроса. 
Как результат завершения данного этапа, были поняты основные проблемы организации, определены пути решения проблем, составлен план дальнейших действий, требуемых финансовых затрат, ожидаемых результатов внедрения.

Второй этап предполагал сам процесс создания системы, подходящей нашей организации по всем параметрам и запросам.

В рамках данного этапа осуществлено проектирование с описанием функций системы, отраженных в техническом задании к проекту. Техническое задание должно было дать понять поставщикам, что в итоге хочет получить организация в качестве продукта.

Третий этап включал разработку, настройку и тестирование программы. Также были изготовлены подробные инструкции для пользователей системы. После тестирования системы был осуществлен процесс ее интеграции с функционирующими в салоне информационными системами организации, формирование алгоритмов и методологии работы с системой.

В ходе четвертого этапа в новую систему были перенесены все имеющиеся данные организации, обучены пользователи системы, проведено очередное тестирование.

Основной целью пятого этапа было ознакомление с новой системой клиентов салона, то есть ее той части, которая повышала их удобство обращения в салон, общение с сотрудниками и др.

При выборе CRM системы была проведена оценка имеющихся поставщиков информационных технологий, которая была основана на разработанных критериях. 

Базовый набор критериев (7 критериев) был сформирован на основе стоящих перед организацией стратегических целей и задач.

1. Наличие официального представителя (для исключения проблем при технической поддержке);
2. Приемлемая ценовая политика и тарифы;
3. Наличие русскоязычной версии;
4. Доля присутствия на рынке Республики Казахстан;
5. Наличие других технологических продуктов и решений (для возможной дальнейшей интеграции);
6. Функционал;
7. Репутация и имидж на рынке.
Наличие официального представителя (для исключения проблем при технической поддержке)

Данный критерий свидетельствует, в первую очередь, об уровне заинтересованности производителя на рынке. Такая заинтересованность обычно влияет на дальнейшую ценовую политику компании, создании специальных предложений для национального рынка, технической поддержке, в оперативности реагирования на запросы организации.
Приемлемая ценовая политика и тарифы

Данный фактор является основополагающим. При оценке продуктов по данному критерию уделялось внимание как цене самого продукта, так и необходимости приобретения составляющих, дополнительных программ, консалтинговых услуг, технического сопровождения, лицензии и др.

Наличие русскоязычной версии 

Как и предполагалось ранее, данная система используется широким кругом лиц, основным языком которых является русский.

Именно поэтому данный критерий был важен при выборе поставщика программного обеспечения. При этом, допустимым условием было бы наличие у программы функции русификации.

Доля присутствия на рынке Республики Казахстан
Данный фактор был обусловлен 2-мя аспектами: имеющиеся игроки рынка и возможность или стоимость появления новых.

Учет данного критерия позволяет организации избежать зависимости от поставщика ввиду необходимости в постоянной технической поддержке. 

Если в качестве поставщика будет выбрана монопольная компания, то в дальнейшем возникнут большие риски, обусловленные повышением ценовой политики, необходимостью приобретения дополнительных услуг консалтинга, сопровождения и др.

Важно было определить поставщика, который сократит расходы организации, в том числе, на создание собственной команды сотрудников для работы с приложением.

 Наличие других новых технологических продуктов и решений (для возможной дальнейшей интеграции)

Выбор данного критерия был основан на предположении, что дополнения программного обеспечения функционалом и модулями, предлагаемыми одним поставщиком, значительно дешевле нежели интеграция разных компаний.

Функционал программного обеспечения

Данный критерий являлся самым трудоемким для оценки, но тем не менее, самым важным. 

Командой салона были сформированы предложения, на основании которых были определены основной и второстепенный по важности функционалы систем. По уровню соответствия данному перечню далее и определялся поставщик, проводились переговоры по возможности доработки и адаптации тех или иных функций.

              Репутация и имидж на рынке 

Рынок CRM-продуктов в Республике Казахстан сравнительно молодой, оценок завершенных внедрений не так уж много, в связи с чем, оценивать компании на основании данного критерия было довольно сложно. Однако в нашем случае многие компании уже имели большой опыт внедрения за пределами Казахстана, который мы могли отследить в открытом доступе.

По итогам оценки на основании данных критериев был выбран поставщик CRM-системы российского производителя (Таблица 7). Всего было оценено 4 компании, поставляющих данное программное обеспечение на рынок Республики Казахстан.
Таблица 7 - Оценочная таблица выбора поставщиков
	№
	Компания
	Наличие официального представителя (для исключения проблем при технической поддержке)
	Приемлемая ценовая политика и тарифы


	Наличие русскоязычной версии 


	Доля присутствия на рынке Казахстана

	Наличие других технологических продуктов и решений (для возможной дальнейшей интеграции)


	Функционал 


	Репутация и имидж на рынке 



	1
	Компания 1 
	+
	+
	+
	+
	+
	-
	+

	2
	Компания 2
	+
	+
	+
	+
	+
	-
	+

	3
	Компания 3
	+
	+
	-
	+
	+
	-
	+

	4
	Компания 4
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	Примечание: составлено автором


В качестве поставщика, выбранного для реализации проекта, стала российская компания, имеющая на территории Республики Казахстан широкую сеть представительств.

Процесс внедрения системы проходил в несколько этапов и в общей сложности занял 3 календарных месяца. В конечном счете внедрение данного программного обеспечения позволило решить следующий ряд задач:

1. Управление взаимоотношениями с клиентами. Мастера и администраторы получили возможность ведения базы и мониторинга динамики оказания услуг.

2. У администратора появилась возможность контролировать потоки клиентов, видеть занятость расписания салона, регулировать нагрузку на персонал, реагировать на удовлетворенность клиентами уровнем сервиса и качеством оказанных услуг.

Для этого системой автоматизированы процессы создания карточки клиентов, формирования записи (рисунок 19)
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Рисунок 19 - Карточка клиента

Примечание: составлено автором
Формирование карточек клиентом с последующим занесение в базу данных салонов позволяет отслеживать статус клиентов и впоследствии ранжировать их по степени важности для организации (постоянный/новый/VIP) (рисунок 20)
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Рисунок 20 - Отображение статуса клиентов
Примечание: составлено автором
Кроме того, на каждого клиента система создает историю посещений и взаимодействия с организацией, что также позволяет сделать выводы о степени лояльности клиентов (рисунок 21).
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Рисунок 21 - История взаимоотношений с клиентом
Примечание: составлено автором
Данная функция важна для возможности прогнозирования вероятности отмены услуги клиентом, рисков неявки клиента на услугу, возможности заменить данного клиента клиентами из листа ожидания (рисунок 22).
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Рисунок 22 - Лист ожидания клиентов
Примечание: составлено автором

Такой подход в формировании данных о клиенте позволяет отследить лояльность не только салону, но и отдельным мастерам и услугам. Такая функция позволяет нам выстраивать отношения с клиентами таргетированно, на его интересах, с учетом пожеланий, привычек клиента (рисунок 23).
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Рисунок 23 - Карточка с отметкой пожеланий получения услуг у определённого мастера

Примечание: составлено автором

Запись осуществляется автоматически и теперь доступна не только путем создания ее администратором, но и самим клиентом через разработанные модули на сайте и в социальных сетях сети салонов (рисунок 22).

Для этого система CRM интегрирует данные в единую базу для последующей выгрузки в общий график работы мастеров. Также имеется возможность автоматического изменения графиков на основании вносимых администратором изменений (в результате отмены посещения клиентом и др.).

При этом нами также предусмотрена функция контроля администратора по процессам изменения графиков посредством обязательной фиксации изменений, причин и смены специалиста, даты и времени. Это позволяет регулировать злоупотребления со стороны мастеров и администратора салона по изменению расписания работы (рисунок 24).
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Рисунок 24 - Пример графика работы салона
Примечание: составлено автором

Упрощена работа администратора с данными клиентов. При записи администратор может оперативно открыть карточку и историю посещений клиента, а также все предыдущие коммуникации и иную информацию (рис.25).
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Рисунок 25 - Фиксация изменений в графике

Примечание: составлено автором

Карточка клиента создается автоматически и в отдельных случаях содержит довольно подробную информацию о клиенте. Это позволило снизить трудозатраты администратора на дополнительные поиски и более тщательную подготовку к визиту клиента в соответствии с его особенностями (возможность опозданий, детали пожеланий к мастеру и др.) (рисунок 26)
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Рисунок 26 - Карточка клиентов с историей посещений

Примечание: составлено автором

Одним из важных преимуществ внедрения системы стала автоматизация процессов взаимодействия с клиентом. Подключенный модуль системы для sms рассылок позволяет напоминать клиентам о предстоящей записи, информировать о действующих специальных предложениях и скидках организации. Далее в карте клиента сохраняются все типы коммуникаций с ним: переписка по смс или телефонные разговоры и др. 

Немаловажным вопросом при внедрении CRM-системы в работу организации стала интеграция с уже существующими информационными системами и приложениями сети салонов (рисунок 27).
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Рисунок 27 - Интеграция системы с телефонией
Примечание: составлено автором
Так, наличие интеграции с сайтом на данный момент позволяет автоматически формировать карточки клиентов при составлении заявки на вебсайте.  

Возможность видеть клиента в базе данных с открытием личных карточек клиента при входящем звонке позволила интеграция системы с телефонией.

Для возможности отправлять письма клиентам через систему была осуществлена интеграция с почтовым сервисом.

Очень актуальным и полезным нововведением стала интеграция системы с мессенджерами. Данная мера была обусловлена значительной долей обращений клиентов посредством мессенджеров (рисунок 28).
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Рисунок 28 - Функция связи посредством мессенджеров

Примечание: составлено автором

Для владельца организации несомненным преимуществом системы является возможность мониторинга и контроля эффективности работы организации на всех уровнях и этапах оказания услуг.

Показатели работы мастеров салона позволяет делать выводы для формирования качественного кадрового состава. Оценка клиентами сервиса и качества услуг позволят своевременно реагировать на сильные и слабые стороны процессов, принимать необходимые меры по улучшению и повышения эффективности работы салона (рисунок 29).
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Рисунок 29 - Отчет о нагрузке специалистов

Примечание: составлено автором

Также с точки зрения эффективности системы для руководителя стоит отметить ее функцию регулирования внутренних процессов, контроля и оценки закупочного процесса, учетов расходов и доходов:

- выдача заработной платы мастерам (отражение сумм начислений, контроль выдачи, начисления бонусов и премиальных сумм, штрафов и др.) (рисунок 30)
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Рисунок 30 - Отражение в системе взаиморасчетов с сотрудниками

Примечание: составлено автором

Внедрение системы внесло значительную лепту в стандартизацию процессов работы организации. Данное информационное решение позволяет загружать стандарты сервиса и работы для дальнейшего ознакомления и использования сотрудниками салона. Такая функция позволяет не только выработать единые подходы качества и сервиса в каждом салоне сети, но и определить, а затем регулировать условные значения финансовых и кадровых затрат на каждый вид процесса организации.

Для новых сотрудников такая функция помогает на этапе обучения в виде подсказок по алгоритму работы с клиентом, выполнения процедур, а также осуществления иных функциональных обязанностей.
Таким образом, основными результатами внедрения CRM системы  и корреляции с показателями эффективности деятельности салона стали:

- Повышение окупаемости услуг 

- Рост прибыли организации за счет автоматизации и систематизации операционных процессов

- Повышение удовлетворенности клиентами качеством сервиса, ассортиментом и услугами салонов

- Удовлетворенность и заинтересованность сотрудников салона.
- Повышение лояльности клиентов, выраженная в увеличение повторных обращений (на 15%)

Рекомендации по применению разработанной и внедренной системы CRM в сфере индустрии красоты
Данные рекомендации созданы для руководителей салонов красоты, а также тех, кто находится в процессе создания проектов салонного бизнеса. 

Рекомендации основаны на персональном опыте создания и развития сети салонов красоты «Тhe Nail kitchen». Они включают в себя результаты лучших  практик в области деятельности изученных субъектов бизнеса.
Клиентоориентированность относительно организации бьюти индустрии предполагает наличие системы бизнес-процессов, состоящих из 3 уровней:

- информационное обеспечение

- планирование и аналитика

- управление взаимоотношениями.
Первостепенно для успешного внедрения элементов клиентоориентированности во все бизнес-процессы организации для повышения общей эффективности организации необходимо оценить и описать компетенции каждого сотрудника, а также его уровень взаимодействия с клиентом.

Важно, чтобы адаптация модели и внедрение ее элементов были реализованы на всех уровнях организации.

В качестве первого этапа организации следует провести тестирование структурных элементов модели для выявления возможных разрывов в системе и иерархии процессов клиентоориентированности на практике.

После тестирования связей и их построений, необходимо сформировать перечень критериев  к системе и сформулировать основные ключевые процессы ориентации на клиента, которые организация желает видеть как итог внедрения.

Также немаловажным шагом при формировании перечня критериев, а впоследствии технического задания, на опыте рассматриваемой организации можно выделить определение бизнес-процессов и функций организации, которые должны быть перенастроены с учетом клиентоориентированного подхода:

· Деловая коммуникация

· Вербальная и невербальная коммуникация с клиентом

· Все виды обратной связи

· Создание атмосферы в салонах

· Мотивация сотрудников

· Формирование ценовой политики

· Все процессы сервиса и обслуживания клиентов

· Формулировка ценностей организации

· Оценка показателей удовлетворенности 

· Оценка ожиданий и потребностей клиентов 

· Формирование стратегии, миссии и целей организации

· Формировании модели продвижения и обслуживания и др.
Учет и анализ клиентоориентированности с точки зрения данных процессов позволяют определить наиболее значимые критерии для формирования технического задания для разработки CRM-системы.

На основе анализа данных процессов также будут определены направления для работы в порядке их важности и первоочередности.
Основные этапы внедрения CRM-системы в организации:

1. Разработка технического задания (основные функции и базовые критерии к поставщику).
2. Разработка системы, адаптация и интеграция с функционирующими в салоне информационными системами.
3. Внедрение системы в эксплуатацию, обучение сотрудников.
4. Информирование клиентов.
5. Оценка эффективности внедрения

	Этап
	Что должно быть
	Чего может не быть
	Что нужно для перехода на следующий этап

	Разработка технического задания (основные функции и базовые критерии к поставщику)


	Перечень критериев оценки поставщика

Желаемые функции для внедрения

Требования к поставщику
	Сформулированное техническое задание (после переговоров с поставщиком)
	Техническое задание

	Экономическое основание реализации этапа: 

Нивелирование риска увеличения сроков реализации проекта, экономия до 30% от стоимости контракта (базовая ставка внесения дополнительных изменений в техническое задание после его утверждения)

	РЕКОМЕНДАЦИЯ

	Провести детальный анализ процессов для получение объективной оценки ситуации в организации

	Разработка системы, адаптация и интеграция с функционирующими в салоне информационными системами


	Перечень имеющихся информационных систем

Информационная система и мобильное приложение CRM

Инструкция к использованию 


	Инструкция к использованию (методическое пособие)
	Отчет о внедрении

Тестирование системы

	Экономическое основание реализации этапа: 

Полная интеграция всех существующих систем, согласно запрошенным ценовым предложениям разработчиков, составляет не менее 10% стоимости проекта 

	РЕКОМЕНДАЦИЯ

	Максимальная автоматизация процессов, проведение системы трейсеров уровня интеграции систем во избежание дополнительных расходов на исправление и техническую поддержку внедренных продуктов

	Внедрение системы в эксплуатацию, обучение сотрудников


	Перечень сотрудников, график обучения

Отчет об обучении (сертификаты)
	В зависимости от штата организации - перечень сотрудников, график обучения


	Отчет об обучении (сертификаты)

	Экономическое основание реализации этапа: 

Обучение ключевых сотрудников, организованное разработчиками и впоследствии каскадное обучение остальных сотрудников, позволит сэкономить средства на обучение вновь принимаемого персонала – снижение расходов на обучение не менее, чем на 65%

	РЕКОМЕНДАЦИЯ

	Создание системы каскадного обучения сотрудников в случае высокой текучести кадров. Определение сотрудников, которые впоследствии будут обучать весь персонал на постоянной основе 

	Информирование клиентов


	Стратегия внедрения и продвижения (ознакомление аудитории с новым функционалом)

Контент план
	Контент план


	Отчет о проведенных мероприятиях по информированию клиентов

	Экономическое основание реализации этапа: 

Правильная организация работы по информированию клиентов об удобствах данного сервиса позволит не только увеличить поток новых клиентов, но и активизировать сегмент «спящих» клиентов. Увеличение лояльности -  повторных обращений – не менее, чем на 15%, Увеличение доли новых клиентов – 20%



	РЕКОМЕНДАЦИЯ

	Стратегия информирования клиентов должна учитывать имеющиеся риски и негатив со стороны клиентов (в зависимости от контингента клиентов)

Таким образом, стратегия должна учитывать различные подходы с внедрением сервисов с учетом различных групп клиентов организации 

	Оценкаэффективности внедрения


	Перечень бизнес-процессов и показателей для мониторинга

Анализ динамики улучшений
	-
	Отчет с положительной динамикой показателей

	Экономическое основание реализации этапа: 

Улучшение климата в организации, снижение текучести кадров – на 65%



	РЕКОМЕНДАЦИЯ

	Оценка эффективности внедрения должна носить некарательный характер, быть максимально объективной для возможности динамичного изменения и адаптации с учетом выявленным аспектам работы с системой


                   Выводы по третьей главе

            1. В данной главе диссертационного исследования проведены обзор и сравнительная оценка существующих CRM – систем, описаны процесс и критерии выбора CRM – системы для рассматриваемой организации, включающие в себя предпроектный анализ, формирование технического задания, непосредственная разработка, адаптация, интеграция системы, обучение сотрудников, работа с клиентами.
2. Определена корреляция и экономическая эффективность внедрения CRM – системы в сети салонов красоты, выраженная в повышении финансовых результатов работы, производственных показателей, оперативности, качества и сервиса обслуживания, а также отмечен высокий имиджевый эффект проекта.

Для сети салонов красоты «Тhe Nail Kitchen» основной эффект внедрения - в оптимизации кадровых и финансовых ресурсов, а именно: понижении трудозатрат на операционные действия администратора, экономия и учет  расходных материалов,  сокращение общей нагрузки на персонал, получение качественной обратной связи от клиентов для последующих стратегических решений.

3. В целом как результат внедрения CRM - системы в сети салонов стало:

· Снижение затрат времени на следующие операции и процессы:
· Сокращение расходов 
· Рост финансовых показателей 
4. В результате апробации данной системы выявлена прямая зависимость таких показателей организации как удовлетворенность клиентов, уровень доходов, количество повторных посещений от мероприятий по адаптации к потребностям клиента. 

          ЗАКЛЮЧЕНИЕ
       На основании проведенного исследования нами были сделаны следующие выводы и предложены следующие рекомендации:
1. Клиентоориентированность — это один из наиболее значимых конкурентных преимуществ организации, которая оказывает существенное влияние на показатели эффективности работы организации: производительность, удовлетворенность клиентов, персонала и др.      Клиентоориентированность – это интегрированное понятие, включающее в себя следующие системообразующие элементы:

· четкое понимание, кто клиент и его основные потребности;

· совершенствование всех процессов на основании данного понимания;

· повышение уровня имеющихся навыков персонала на постоянной основе;

· стандартизация – единый эталон качества для всех;

· создание особой атмосферы;

· постоянное и качественное общение с клиентом.
2. На основе изученных критериев предлагается собственная система оценки с критериями, максимально адаптированными для индустрии красоты коммерческой направленности:

· соответствие стандартам качества (утвержденные СОПы, НПА)

· уровень удовлетворенности клиентов

· доля положительных отзывов клиентов

· наличие доступных информационных источников (социальные сети, официальный сайт, содержащий информативный контент)

· время ожидания услуги 

· удовлетворенность клиентов в ходе ожидания услуги

· удовлетворенность ценовой политикой организации 

· наличие сопутствующих. затрат

· средняя рентабельность услуг

3. Опираясь на международный опыт внедрения клиентоориентированного подхода автором сформулирован перечень услуг и сервисов, в перспективе подлежащих имплементации на базе рассматриваемой организации бьюти-индустрии:

· организация условий для расширения перечня категорий обслуживаемого контингента (беременные, женщины с детьми и др.)

· обустройство максимально комфортных зон ожидания (сервис горячих и прохладительных напитков);

· информатизация сервиса (процессы самостоятельной записи и выбора услуг/мастеров);

· персонализация подхода к лояльному сегменту клиентов 

4. Определенные в рамках данной работы критерии, влияющие на эффективность организации, учтены в том числе, в качестве ключевых показателей результативности при разработке Стратегии развития, а также маркетинговой стратегии организации.
5. В качестве одного из наиболее эффективных инструментов клиентоориентированного сервиса обоснована и внедрена авторская модель информационной программы клиентоориентированности, которая включает автоматизацию, оценку и управление процессами и взаимоотношениями с клиентами. Результаты имплементации данной программы показывают, что ее использование в практике управления салонами красоты позволяют владельцам данных субъектов формировать и принимать обоснованные стратегические решения по повышению клиентоориентированности с улучшением показателей деятельности на всех процессных уровнях.
1. В процесс внедрения клиентоориентированного подхода должен быть вовлечен весь персонал организации, а клиентоориентированная стратегия должна быть приоритетом для всего штата сотрудников организации.
2. Внедрение клиентоориентированного подхода рекомендуется осуществлять на основе инновационных технологий, с сопровождением информатизации и автоматизации процессов организации.
3. Одним из основных факторов реализации клиентооориентированного сервиса является стандартизация процессов. Наличие стандартов в салоне красоты является гарантом «эталонного» качества и сервиса услуг.
4. В целом, процесс управления клиентоориентированностью должен быть четко структурирован, закреплен в соответствующих корпоративных документах, основан на данных, полученных при системном анализе клиентских данных с использованием внедренной CRM-системы.
5. Основными функциями внедряемой в организации CRM-системы должны быть сбор, анализ, доступ к данным и коммуникациям с клиентами,  управлению взаимоотношениями с клиентами на основании  программ лояльности и маркетинговых акций, а также полноценными аналитическими и  коллаборативным.
                 Опираясь на собственный опыт и проведенную исследовательскую работу, сформулированы следующие рекомендации по применению разработанной и внедренной системы CRM в сфере индустрии красоты:

· Необходимо провести детальный анализ процессов для получения объективной оценки ситуации в организации
· рекомендуется полная автоматизация процессов, проведение системы трейсеров уровня интеграции систем во избежание дополнительных расходов на исправление и техническую поддержку внедренных продуктов

· важно создать систему каскадного обучения сотрудников в случае высокой текучести кадров. Определить сотрудников, которые впоследствии будут обучать весь персонал на постоянной основе.
· стратегия информирования клиентов должна учитывать имеющиеся риски и негатив со стороны клиентов (в зависимости от контингента клиентов)
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ПРИЛОЖЕНИЯ
Приложение А
Интерьер и дизайн студии сети салонов «Nail Kitchen»
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Приложение В
Форма опросника удовлетворенности клиентов салона красоты «The Nail kitchen»
	Шкала
	1
	2
	3
	4
	5
	Причина

	Характеристика услуги
	полностью не удовлетворены оцениваемой услугой


	не удовлетворены оцениваемой услугой


	отчасти удовлетворены оцениваемой услугой


	удовлетворены оцениваемой услугой


	полностью удовлетворены оцениваемой услугой


	

	Услуга
	
	
	
	
	
	

	Цена
	
	
	
	
	
	

	Система продвижения
	
	
	
	
	
	

	Сервис
	
	
	
	
	
	


Данные показателя удовлетворенности за аналогичные периоды 2019, 2020 и 2021 годы (январь) приведены ниже:
Данные показателя удовлетворенности за 2019 год (январь)

	Характеристика услуги
	Значение 

	Услуга
	4

	Цена
	4,16

	Система продвижения
	4

	Сервис
	4,72

	В %
	77%


Данные показателя удовлетворенности за 2020 год (январь)
	Характеристика услуги
	Значение 

	Услуга
	4,5

	Цена
	4,8

	Система продвижения
	4,8

	Сервис
	4,8

	В %
	88%


Данные показателя удовлетворенности за 2021 год (январь)
	Характеристика услуги
	Значение 

	Услуга
	5

	Цена
	4,9

	Система продвижения
	4,9

	Сервис
	5

	В%
	98%
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