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Клиенты наше всё!

МЕСТО ВСТРЕЧИ РУКОВОДИТЕЛЕЙ



Клиенты наше всё!
Сервис на 5+



Риб Виктория 
Бизнес-тренер 2ГИС 

Эксперт в области оптимизации бизнес 
процессов. Профессионал с 10 стажем в 
обучении и развитии навыков у взрослых.



Клиентоорентированность –это…

Выступающий
Заметки для презентации
Удивительно, но, правда. Огромное количество компаний и в наши дни считают своим главным преимуществом «ценник на товаре». В реальности же главное преимущество – это клиентоориентированность. Думая о клиенте, делая для него больше остальных игроков рынка, вы приобретаете целую армию лояльных покупателей товара/услуги. И посещая те или иные заведения, как клиент ,понимаешь, что уровень сервиса не всегда , тот на который рассчитываешьПоднимите руку те, кто был в роли клиента и обращался в организацию за услугой или товаром и ваши ожидания не были оправданы, хотя компания позиционирует себя клиентоорентироваными , и у них индивидуальный подход к клиенту.У меня тоже такое было.Примеры из жизни : у меня автомобиль на низкопрофильном резине, не совсем практично, но ведь красиво, и за это красиво я расплачиваюсь, тем что  являюсь частым гостем шиномонтажных мастерских. И у меня не так давно были случае буквально в рамках одного месяца, значит рано утром я выхожу , чтоб приехать заранее на работу, + предстоит важное собрание, и моя машина стоит со спущенным колесом. Время ограничено, зашла в 2 гис нашла ближайший круглосуточный шиномонтаж, так как я выезжаю из дома в 7.30 приезжаю туда, так как было не далеко и технически можно было доехать, а в комплекте автомобиля нет запаски , вижу полусонного мастера , рассказываю, что очень ограничена во времени , молю о помощи, и он мне выдает, в 08.00 приедет сменщик и возьмет машину в работу, ну и нужно будет подождать когда у них будет пересмена. У меня возмущению естественно нет предела, призываю его к сознательности, начинаю запугивать ни чего не работает, вызываю такси и уезжаю на работу, звоню мужу, чтоб тот в течении дня решил вопрос колесом. И друга ситуация, когда возвращаясь с дачи , где дорожное покрытие оставляет желать лучшего , я в очередной раз погнула диск, и по традиции заезжаю на ободах в другую станцию, где график работы был до 20.00 в воскресенье , сокращенный день до 19.30. приезжаю я за 5 минут до закрытия, и вываливаю на мастера , который уже одет в чистое , что кроме него мне точно не поможет. Это замечательный человек , переоделся и все починил, более того, проверил давление и подкачал мне все колеса, хотя я даже на это и не рассчитывала.Вот, казалось бы одна сфера деятельности, идентичные ситуации, а исход разный и отношение к организациям разное, и дальнейшее мое взаимодействие тоже возможно только с компанией , которая к решению моей проблемы подошла, собственной.



Продажа превосходя ожидания

Отношение к проблеме клиента, как своей 
собственной.

Выступающий
Заметки для презентации
Чтоб выйти на новый уровень работы с клиентами , у сотрудников которые работаю с ними был развит навык клиентоорентированнности- или заботы о клиенте, отношение к проблеме клиента как  к собственной.Вот что хочет от нас клиент, теперь давайте посмотрим со стороны бизнеса , что дает нам клиентооретированный подход, а главное зачем он бизнесу



Зачем?

• Снизить расходы на работу с жалобами;

• Повысить уровень рекомендаций потенциальным клиентам;

• Увеличить срок сотрудничества с клиентами (LTV)

• Процент продлений по уже существующим договорам

и т.д.

Выступающий
Заметки для презентации
Цели могут быть разные, и на первый взгляд примитивные, но они должны быть!



Дивиденды от сервиса

Как «+»
• Улучшение уровня продаж – для стабильной прибыли

• Конкурентное преимущество, завоевание лучших позиций.

• Получение лояльных клиентов.

• Привлечение новых клиентов, за счет положительной 
репутации ( отзывы)

• Уменьшение текучести кадров, с привлечением лучших 
специалистов для работы компании.

• Снижение расходов, необходимых для рекламы, маркетинга 
и PR.

• Улучшение микроклимата в своем коллективе.

• Повышение трудовой дисциплины, рост 
производительности за счет положительного настроя 
сотрудников.

• Снижение чувствительности потребителей к цене – покупая 
товар или услугу, они получают более высокую 
потребительскую ценность, чем у конкурентов. Это приводит 
к тому, что потребители перестают реагировать на 
увеличение цены (в среднем до 15 %).

• Увеличение среднего чека

Так и «-»
• Клиентоорентированность –

это навык или знания 
которым нужно обучить

• Сервис субъективное 
понятие

• Клиентоорентированность
не сделает 100% клиентов 
довольными

Выступающий
Заметки для презентации
Не секрет, клиентоорентированность приносит свои плоды, как положительные, так и отрицательные.Давайте разбираться:1.реальная клиентоориентированность заключается в том, что это вполне конкретный бизнес-процесс, который включает в себя сбор обратной связи с клиентов и некую кастомизацию продукта или услуги компании к различным группам и типам клиентов. Внутренние алгоритмы донесения этой обратной связи до прочих подразделений называются «петлей обратной связи». Важно прорабатывать алгоритмы работы с обратной связью каждого подразделения и показатели эффективности каждого подразделения с этой точки зрения. Например, процент удержания клиента, повторные покупки, средний чек. Для маркетинга — трафик по рекомендациям или тот же самый NPS. Поскольку в цепочке задействованы все подразделения, то у каждого подразделения есть свой показатель. Если в компании не выстроен этот процесс обратной связи, то такая компания рекламирует одно, продает второе, реализует третье, а клиент платит за четвертое. Но если этот бизнес-процесс внедрен, то все подразделения друг с другом смыкаются. Нужно понимать, что это настоящий бизнес-процесс, и им нужно управлять, всеми отдельными его элементами. А обучение навыкам — это только отдельная, маленькая-маленькая его часть. Большое количество компаний пытаются решить вопрос с клиентоориентированностью, просто обучив линейных операторов, написав им какую-нибудь книгу, научив их жестам. Это не совсем то. Это приносит очень маленький результат и не способно вывести компанию на новый уровень. Это такое разовое маленькое затыкание дыры, один маленький инструмент, эффективность которого тоже необходимо мерить и внедрением которого тоже нужно управлять.2. на самом деле клиентоориентированность подразумевает наличие у человека определенных качеств личности. Например, человек, который хорошо «впаривает», вряд ли сможет качественно работать с обратной связью. Здесь то же самое, что в случае с общей коммерческой стратегией компании — если компания нацелена, например, на жесткое выстраивание инфраструктуры, то клиентоориентированность в какой-то степени противоречит этой цели. И если компания ставила целью, например, агрессивный захват доли рынка, и нанимала людей, которые способны именно «впаривать», то к моменту, когда она решит увеличивать клиентоориентированность, то есть кастомизировать свои продукты и услуги для разных ниш, рынков, то она столкнется как раз с той самой проблемой: даже если бизнес-процесс удается выстроить, у людей фокус внимания в принципе другой. А изменять качества людей — это самое дорогое и сложное, что можно делать. Обучение знаниям обычно самое дешевое, обучение навыкам — чуть более дорогое, с точки зрения затрат времени и сил. А изменение человека и его личностных качеств — это самый дорогой процесс, причем обоюдный.�3. В реальности потребности разных групп клиентов разные и требуют разного подхода к работе. В какой-то момент они начинают противоречить друг другу. Если уровня лояльности клиентов в 30% можно добиться сравнительно легко, то лояльность в 80% требует отказаться от части клиентов. Стараясь сделать компанию универсальной и подстроить ее под все рынки сразу, компания снижает лояльность отдельных групп клиентов, так как снижает свою клиентоориентированность для них. Компания продает товарса с низким ценовым сегментом, для людей с преимум эта фирма не удовлетворяет его потребность , и то же самое в обратную сторону.����



Стандартная схема  костомизации
клиентоорентированности

Выступающий
Заметки для презентации
Развитие клиентоориентированного подхода является ответной реакцией бизнеса на усиление конкурентной борьбы. Однако часто, начав с ориентации на потребителей, компании переходят на уровень ценовой конкуренции (предлагая только скидки), тогда проигрывают все участники – продавцы теряют доходность, а потребители все чаще обращают внимание на снижение качества товаров и услуг. Предприятия вынуждены компенсировать потерю прибыли за счет снижения затрат на производство и персонал.Еще одна неправильная трактовка клиентоориентированности – это слепое следование широко известному лозунгу «Клиент всегда прав». В погоне за максимизацией удовлетворенности клиентов бизнес может так увлечься попытками их удержания, что весь прирост прибыли будет перекрываться затратами на клиентоориентированность. Если компания хочет опережать конкурентов, клиент должен быть прав, но всегда с выгодой для самой компании.Поэтому, задумавшись над внедрением клиентоориентированного подхода, нужно определить, какую дополнительную ценность бизнес хочет дать своим клиентам и в какую сумму в расчете на одного удержанного клиента ему это обойдется.И вторая ошибка которую я встречала при общении с первыми лицами компании, это бессистемное улучшение бизнес процессов , и большими денежными затратами.Это когда мы бездумное вкладываем деньги в рекламные источники, в которых пишем привлекательные слоганы, за которыми ни чего не стоит .Это тогда когда ЛПР выполняет все основные функции в одном лице забирая время у основной функции руководителя –контроль  и управление бизнес процессами.Это когда при подборе мы не учитываем компетенцию клиентоорентированость , как личное качество на всех должностях Это когда обучение проводиться для галочки, а не для результатаЭто когда в компании отсутствует стандарт обслуживания, мониторинг и развитие навыков сотрудников, работа с мотивацией сотрудниковИ этот список можно продолжать бесконечно , если улучшения происходят точечно , а не системноА самое главное бесцельно, а просто потому что это модно.



С чего начать ?

• Создать собственную коммерческую стратегию 
• Определиться с показателями эффективности
• Закрепить зоны ответственности 
• Обучение сервису 

Выступающий
Заметки для презентации
Подведем итог. Если люди хотят задумываться о внедрении клиентоориентированности, я бы рекомендовала им такую последовательность действий: Начать с собственной коммерческой стратегии: для каких клиентов, с какими услугами, на каких рынках, с какими конкурентными преимуществами они планируют действовать; Рассмотреть, какие бизнес-процессы нужны компании для того, чтобы сделать бизнес ориентированным именно на этих клиентов; Определиться с показателями, которые будут говорить о том, что компании удается или не удается ориентироваться на этих клиентов; Закрепить зоны ответственности: какие сотрудники за какие показатели должны будут отвечать; Уже после этого переходить к экшн-плану: обучение сервису, обучение линейных сотрудников, измерение показателей, петля обратной связи. Но все это имеет смысл только после того, как вы обрели понимание, что, как, зачем и куда. До этого обучение тех же самых менеджеров может дать какой-то кратковременный результат и не дать того, на что рассчитывают руководители.



Коммерческая стратегия

Миссия
Пример:
Мы помогаем людям жить в городе
Выбирать и находить нужные места, товары, услуги, экономить 
время, деньги и усилия. Наши продукты и сервисы доставляют 
точные и актуальные данные бесплатно, в любой момент, на 
любой экран.



Коммерческая стратегия

Концепция
Или за счет чего будем нести миссию 

Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г Г  Г  2Г Г Г  Г Г Г Г Г Г , Г Г Г Г Г Г , Г Г Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г  Г  Г Г Г Г Г Г .
2Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г Г Г Г Г Г Г  Г  Г Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г  Г  Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г  Г Г Г Г Г .

Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г Г  Г  Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г  Г  Г Г Г Г Г Г Г , Г Г Г Г Г Г Г  Г Г Г Г Г Г Г  Г  2Г Г Г .

Выступающий
Заметки для презентации
2ГИС — это городской информационный сервис, существующий в формате мобильного, web и десктопного приложения. Он объединяет справочник организаций и точную карту города.Горожане бесплатно получают в 2ГИС полные, точные, актуальные данные о городе.2ГИС помогает пользователям и компаниям удобно и быстро находить друг друга.Компании привлекают внимание к своим товарам и услугам, покупая рекламу в 2ГИС.



Коммерческая стратегия

• Ценности (Качественный результат, Командная работа,
динамичность, готовность к изменениям, увлечённости своим 
делом ,драйв)

• Принципы коммуникации (Польза, Открытость, Точность,
Удовольствие)

Выступающий
Заметки для презентации
Далее мы проанализировали какой набор базовых компетенций должен быть у всех наших сотрудников.И уже работали над ними на всех этапах :Подбор Обучение и Развитие персоналаГодовая оценка



Перечень компетенций= моя команда 

• Нацеленность на результат
• Ориентация на качество
• Работа в команде
• Готовность к изменениям
• Инициативность
• Ориентация на развитие
• Ответственность

Выступающий
Заметки для презентации
1.Ставим задачи на подбор с учетом обозначенных компетенций2. Задачи Руководителям подразделений и Бизнес тренеру на развитие данных компетенций



Определяем KPI для каждой из 
функций=показателями эффективности

• HR
• Обучение и развитие
• Менеджмент
• Маркетинг
• Производство 
• Логистика 

Выступающий
Заметки для презентации
для закрепления зоны ответственности определяем KPI для каждой из функций организации



Обучение и развитие (инструменты)

• Стандарты обслуживания
• Чек листы
• Ежегодное планирования обучения и развития персонала ( 

тренинги на развитие компетенций)
• Полевые обучение
• Адаптация сотрудников

Выступающий
Заметки для презентации
Внедрение на примере обучения и развития персонала



Автоматизация бизнес 
процессов=сокращение времени  

CRM

Выступающий
Заметки для презентации
Дашборд, отчеты-маяки и сократители времени для самого важного.



Инструменты контроля

• Отзывы и рейтинг
• Опрос NPC
• Ежегодная оценка персонала
• Процент продления текущих договоров

Выступающий
Заметки для презентации
NPS — Net Promoter Score, индекс лояльности клиентов (опрос по нему проводится регулярно).NPS = % промоутеров (тех, кто при опросе поставил оценки 9 и 10) минус % критиков (кто поставил от 1 до 6 баллов). Норма — выше 40%.— Согласно последнем опросу в Красноярске клиенты нам поставили довольно высокие баллы, и NPS составил 55 % Процент продлений 80% Данные на май 2019 , тенденция к приросту из года в год. Примеры опроса : Эффективность рекламы, Удобство использования , Популярность , Отношение к клиентам. доля промоутеров 65.7%Доля нейтралов 18.33%Доля критиков 15.97%



Благодарю за внимание

Выступающий
Заметки для презентации
Контроль позволяет определить не зря ли потрачены средства и время.
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