
Клиенты на всю жизнь

Сотрудники

Как нанимать лучших сотрудников

Отличные услуги могут оказывать только
отличные сотрудники 

Не удовлетворяйтесь несколькими
кандидатами - собеседуйте многих

Хорошие специалисты до прихода к вам уже
были хорошими специалистами

Гомофилия (Лучшие общаются с себе
подобными) Рекомендации сотрудников своих друзей

Качества

История успеха

Интеллект

Энергия Поинтересуйтесь его хобби

Характер

Проверка кредитной истории

Мед. проверка на зависимости

Любят ли они людей?

Гордятся своими достижениями?

Способен ли доводить дело до конца

Подходят ли они в команду

Тестирование

Сначала тесты-задания, потом трестируют
клиенты

Протестируйте нынешних сотрудников,
выявите лучших, сравнивайте кандидатов

по ним

Выращивание звезд

Новым сотрудникам

Выделите партнера-помощника

Покажите лучших

Расскажите что делать не надо

Поддерживайте бунтарей

Тестовый период По окончании тест

Взрастить звезду непосильно для
маленькой компании

Не бойтесь увольнять

На ключевых для бизнеса позициях должны
быть только профессионалы 

Насколько мы хороши

Измеряйте эффективность
(производительность труда!) всех

сотрудников 

Измерения должны быть честными и
основанными на фактах

Определение параметров

Количественные

Качественные

Издержки

Сроки

Ограничивайте количество целей

Сравнивать показатели со средними по
отрасли

Результаты измерений должны быть в
общедоступном проходном месте

Люди любят соревноваться

Сколько платить?

Платите больше, чем принято на рынке

Спрашивайте сотрудников: что мы можем
сделать, чтобы увеличить твою зарплату?

Не пересматривайте ваши правила
начисления зарплаты в середине игры:
много зарабатывающий сотрудник много

приносит компании. 

Вместо фиксированного оклада, Установите
партнерские отношения при начислении ЗП

Платите по результату

Применяйте для всех сотрудников

В зависимости от личного и/или командного
результатов 

Заботьтесь о сотрудниках

Кто важнее, сотрудники или клиенты? Оба

Рабочее место

Чисто

Комфортно

Уютно (приятно лично сотруднику)

Благодарите за успехи

Стен-газета, значки, символика

Правило отмечать успехи коллег, сообщая
начальству

Мероприятия Устраивайте в рабочее время

Вынесения благодарности нельзя
делегировать

Руководитель -лицо компании 

Босс должен быть примером

Держите слово

Объявляйте и повторяйте ценности
компании

Ценностей-целей может быть несколько (не
слишком много)

Празднуйте успехи

Манеры

Вежливость среди сотрудников и клиентов

Вежливость работает эффективнее
жесткости 

Мотивационные факторы

Достижения

Чувство, что о тебе заботятся

Полномочия

Принципы и ценности

Продажи

Продажа должна быть театром 

Важен внешний вид, атмосфера офиса Чистота туалета - показатель внимания к
мелочам

Домашняя атмосфера вместо рекламных
компаний (о скидках)

Одежда

Правильно ли я одет? Да, если ты готов
разместить свое фото в газете

Одевайтесь стильно Перевес в конерватизм более безопасен

Как оценить продажи нового продукта/
идеи?

"Попробуй, продай немного"

Запустите маленькую партию на фокус-
группе

Чтобы оценить большую программу,
объявите ее как спец. предложение на

месяц 

Хороший способ оценить эффективность
уже запущенных программ- откажитесь от
программы на несколько месяцев. Что-то

изменилось?

Хороший сервис не спасет плохой товар

Клиентско-ориентиванный бизнес
Не пытайтесь продать сразу и много

Мерьте ваших клиентов

Маркетинг

Реклама

Важно выдерживать свои принципы в
рекламе

Демонстрируйте, а не декларируйте

Промо акции / мероприятия Каждая должна нести идею вашего бизнеса

Улучшения

Никогда не бывает слишком хорошо

Основной двигатель улучшений -
конкурентная борьба

Нужно установить высокие стандарты и
постоянно превышать их

Методики

Анализируйте предложения конкурентов

Тайный покупатель, у самих себя и
конкурентов

Внедрите программу постоянных улучшений Регулярно критически осматривайте все
части бизнеса

Заимствуйте

Не изобретайте велосипед, улучшайте его

Заимствуйте лучшее

Активно ищите идеи для заимствования

Расширяйте кругозор Используйте сторонних консультантов 

Вопросы перед внедрением нововведения 

1. В чем польза для клиента?

2. Сможет ли клиент легко понять, в чем
состоит эта польза?

3. Как изменятся обязанности наших
сотрудников?

4. Как эта идея повлияет наши
существующие системы?

5. Есть ли примеры успешного внедрения
чего-то подобного?

6. Что мы можем извлечь из чужого опыта?

7. Что может пойти неправильно?

8. Даст ли нам это преимущество перед
конкурентами?

9. Сколько это будет стоить?

10. Позволит ли это заработать?

11. Когда нам приступить к оценке
результатов?

Книги Дэминг и Тогуччи

Как исправить ошибку

Признайте ее

Извинитесь, искренне, без шаблонного
ответа

Срочно исправьте

Обсудите со вей цепочкой ответственности
почему произошла ошибка и как ее

предотвратить 

Снова подчеркнуть важность делать хорошо
с первого раза

Сделайте так, чтобы клиенту было легко
пожаловатьсяДайте клиенту выговориться

История теплых отношений поможет
простить промахНе повторяйте ошибок

Программы для постоянных покупателей

Доказывают покупателю, насколько он для
вас важен

Не заставляйте ваших клиентов
запоминать/считать скидку - делайте это

сами. 

Будьте на связи

Мероприятия для постоянных клиентов

Рассылки

Не забывайте упомянуть о деле (новый
продукт, ....)

Как обеспечивать хороший сервис

Работа с клиентами

Не предполагайте. Спросите клиентов, и
они сами расскажут, чего они хотят

Короткая анкета на кассе

Вопросы

Вы заплатили столько, сколько ожидали?

Услуга оказана вовремя?

Услуга оказана качественно?

Если мы заранее уверены в позитивных
ответах, то анкета напомнит клиентам об

этом

Анкетирование должно быть неназойливым

Фокус-группы

Пригласить в офис 10-12 клиентов

Задаем вопросы о сервисе/товаре/
обслуживании

Длительность 1-1.5 часаЧем дольше, тем больше шансов услышать
критику

Поблагодарить за участие хорошим
подарком

Не игнорируйте неявные / одиночные
недовольства

Всегда говорите "да" клиентам

Ответ на "не могли бы вы сделать для меня
..." - да!Если это касается вашего бизнеса

Брать ли за такие услуги деньги?
Вы бы взяли деньги за эту услугу у друга?

Не берите деньги за экстренную помощь

Клиент всегда прав. Почти всегда

Когда деньги небольшие, клиент всегда
прав

Старые клиенты еще больше правы

Давайте клиентам ровно то, что они просят

Для клиента любой торг разнозначен отказу

Делайте это с улыбкой, без иронии и
сарказма

Заложите расходы на клиентов-обманщиков
в бюджет

Что делать с несносными клиентами?

"Видимо, мы не тот сервис, который вам
подходит"

Отправьте его к конкуренту

99% людей - "хорошие", не судите плохо из-
за оставшегося 1%

Как сделать так, чтобы клиенты пошли к
вам на встречу

Назначать встречу на эксклюзивное время.
(Без очередей)

Попросите клиента детально поговорить о
проблеме

Улыбайтесь и будьте вежливы

Ведите историю работ клиента

Привяжите клиента к конкретному мастеруЛичные связи укрепляют отношения

Объясните им, как работает ваша система
обслуживания

Сервис

Сервис должен быть круглосуточным

Одного звонка должно быть достаточно
Внерабочее время может обслуживать

аутсорсный колцентр, связываясь с нужным
специалистом

Личные связи с клиентомДайте клиенту свой личный телефон

Клиенты забывают о 24-часовой готовности,
напоминайте им

Закладывайте в предварительный расчет
"подушку" (+10%), чтобы потом взять

меньше

Всегда берите меньше, чем называли
заранее

Клиент счастлив заплатить меньше, чем
ожидал 

Не поддавайтесь искушению оставить
"подушку" себе

У нас есть страховка на случай нашей
ошибки в оценке

Есть возможность оказать доп. услугу в
размере, не превышающем подушку 

Системы обслуживания 

План на "кода все идет хорошо" и на "когда
что-то пошло не так"

Предотвращение любых возможных
отклонений - лучшее средство
контролировать качество

Системный подход дает 80% сервиса

Заранее ответьте на вопрос "что может
пойти неправильно"

Самое главное в сервисе - качественный
сервис

Используйте автоматизацию процессов

Лишние люди в компании

Увольте контролеров

"Если есть контролер, зачем напрягаться
мне?"

Пропадает ощущение ответственности и
удовлетворения

Если кто-то совершил ошибку, то он
переделывает бесплатноПартнерские отношения в компании

Ошибки будут всегдаНе привыкать к этому, а иметь систему
предотвращения ошибок

Увольте отдел отношений с клиентами

Клиент судит о сервисе по общению с
каждым сотрудником

Каждый сотрудник должен быть готов к
общению с клиентами

Если нужно решить проблему клиента

Решите ее сами

Не можете - позовите менеджера

Не может - пусть менеджер позовет
директора

Но проблема должна быть решена. Сейчас. 

Приоритет #1 - удовлетворение клиентов
Увольняйте сотрудников, неправильно
работающих с клиентами или другими

сотрудниками

Делайте хорошо с первого раза

Делайте то, что обещали клиентам, с
первого разаНамного важнее улыбок и шоколадок

В условиях конкуренции нет возможности
сделать правильно не с первого раза

Продавайте хороший продукт, его проще
обслуживать

Рекомендуйте лучший товар (который вам
самим нравится)

Важно следить за запасами на складе
Доступность товаров

Залежавшиеся товары


