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Завершающая лекция иЗ серии «Повышение квалификации». лекция наПисана на баЗе внутрикорПора-
тивных семинаров Повышения квалификации  директором  магаЗинов сети «роскошь» (владивосток).  
в аПреле Прошла ежегодная школа Профессиональной Подготовки, в мае  роЗничный коллектив сдает 
аттестацию. Пожелаем им высоких баллов!

Елена РАХМАНЕНКО

ПОДГОТОВКА ПРОФЕССИОНАЛЬНЫХ ПРОДАВЦОВ 
ЮВЕЛИРНЫХ МАГАЗИНОВ «РОСКОШЬ»
ЛЕКЦИя ТРЕТЬя. ЧАСТЬ 2. КОНТРОЛЬ ЗА СЕРВИСОМ. 
ОбРАТНАя СВяЗЬ.  ПЕРЕХОД бАЗЫ ОбРАщЕНИй  
В бАЗу ДИСКОНТНИКОВ. ОПЛАТА ПОКАЗАТЕЛЕй

необходимость  быстро реагировать на изменения рынка, в данном 
случае вызванные кризисом, заставляет бизнес ставить и решать но-
вые задачи. для  реализации намеченного используются  материаль-
ные, финансовые и человеческие ресурсы.

в начале 2009 года была поставлена задача: разработать комплекс 
мер для удержания покупателя в условиях сокращения  количества по-
купок в ювелирных магазинах. решения задачи не требовало суще-
ственных финансовых и материальных затрат. были вложены деньги в 
организацию отдельного оборудованного рабочего места в торговых за-
лах. в каждый магазин была куплена сенсорная  терминальная  стойка  
для свободного доступа  любого посетителя к информации  об ассор-
тименте (электронному каталогу) ювелирных магазинов «роскошь».  из 
человеческих – кадровых ресурсов особое внимание пришлось уделить 
продавцам розничных магазинов.

создавая сервис, каждому руководителю хочется избежать  оши-
бок  и неоправданных ожиданий. цель руководителя – добиться 
функционирования предприятия в соответствии с планом. для этого 
нужно  найти  или установить показатели, стандарты, объективно 
отражающие работу персонала.  список контрольных точек, по ко-
торым оценивается работа каждого работника в торговом зале, не 
является констатой. на практике  со временем часть точек пере-
стает адекватно отражать усилия продавца –  точка  «схлопывает-
ся». новая точка возникает с появлением новой услуги или другой 
реакции на рынок.

 Эффективный контроль над персоналом может быть: постоянным, 
периодическим, предварительным и итоговым.

Постоянный  индивидуальный контроль осуществляется с помо-
щью оценочных листов и карт идеального продавца. Занимается 
этим директор  магазина  или  старший администратор.

Периодический:  минимум один раз в месяц,  при начислении  пре-
миальной части заработной платы, по обьективным показателям и оце-
ночным листам.

Итоговый контроль: при начислении базовой суммы заработной 
платы, зависящей от результатов профессиональной ежегодной аттеста-
ции. Победы в различных конкурсах.

контроль над деятельностью  коллектива магазина складывается из 
соотношения обьективных точек. например, доли реализованных по-
купок к входящему потоку. Периодичность осуществления – минимум 
один раз в месяц. Показатель качественно отражает работу команды. 
коллектив с максимальной оценкой получает первенство в итоговом 
месяце.

ниже приводим точки обьективного кон-
троля, используемые нами.  ряд показателей 
применяются для  расчета   индивидуальной 
премии продавца. часть – служит для расчета 
премии директора магазина. количество об-
ращений к поисковой системе относительно 
входящего потока  говорит о мобильности и 
обучаемости коллектива при  нововведениях в  
компании. 
1. количество личных продаж.
2. сумма продаж (может быть заменена сред-

ним чеком).
3. сумма отложенных, частично  оплаченных 

изделий.
4. количество обращений (наряд-заказы, ре-

монты, заказы по каталогам, претензии).
5. сумма реализованных обращений.
6. сумма реализованных сертификатов.
7. сумма скидок на реализованные изделия.
8. Продажи 50/50 по поисковой системе.
9. входящий поток (покупателей) в магазин.
10. количество обращений в поисковой си-

стеме.
11. количество дисконтников, постоянных и 

первичных.
12. соотношение положительных и отрицатель-

ных оценок магазина покупателями (смай-
лики  на выходе).

все контрольные точки  собираются автома-
тически (в частности, с помощью специальных 
программ),  что максимально исключает субъ-
ективные оценки.

 для собственников  розничного бизнеса не 
секрет, что  очень часто лучшее и новое тонет в 
«молчаливом «да» персонала.  особенно пара-
доксально это выглядит, когда не срабатывает 
материальный фактор. создается ощущение, 
что персоналу деньги не нужны. большую часть 
рабочего времени подчиненные тратят не на  
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увеличение  заработной платы собственными 
усилиями, а на то, чтобы избежать каких-либо 
ответственных  действий. сегодня мы  видим 
две причины  такого поведения. 

1.  вы и так достаточно платите, и новое воз-
награждение не вызывает желания при-
кладывать дополнительные усилия, даже 
незначительные.

2.  для работы в новом направлении  у продав-
ца нет собственных ресурсов, и он прикла-
дывает значительно больше усилий, чем вы 
можете оплатить.

кадровый вопрос на предприятиях, кото-
рые создавались для предоставления хоро-
шего или элитного сервиса в россии, остает-
ся головной болью собственника.  Персонал 
требует постоянного обучения. рынок труда 
не предоставляет готового специалиста. За-
висимость от персонала не позволяет разви-
ваться  ювелирному бизнесу как широкому 
элитному сервису. имея достаточно большие 
возможности и ресурсы, мы часто не можем  
реализовать пожелание покупателя. Проходя 
через организационные структуры предпри-
ятия, информация искажается до неузна-
ваемости (нереализовываемости).  «испор-

ченный телефон» –  препятствует развитию бизнеса и не выгоден 
для  конечного потребителя. 

работа же продавца сводится не к  увеличению заработной платы, 
а к попыткам любыми путями избежать неприятностей. высококвали-
фицированный персонал – большая редкость.  чаще всего управление  
персоналом сетевых магазинов сводится к созданию максимально 
простых  технологий продаж: «–50%, –70%». При этом продавцу отво-
дится роль  «автомата»  для открывания прилавка  и принятия чека. 

как отремонтировать испорченный телефон?  убрать  передающие 
элементы.  создать технологию с сохранением всех обращений поку-
пателей.  максимально упростить деятельность продавца.  Получить об-
ратную связь.

сегодня мы занимаемся внедрением новой технологии  обслужива-
ния покупателя. насколько она успешна, говорить рано. 

1.  с помощью поисковой системы   мы даем возможность покупателю 
самостоятельно  выбирать товар по заданным параметрам.  в каж-
дом торговом зале – свободный доступ к электронным каталогам.

2.  любое обращение, выбор попадает в базу обращений. и по нашим 
планам должно быть доведено до реализации различными путями.  
до  продажи в розничном  магазине  или до продажи в интернет-
магазине.

3.  успешной реализацией проекта будем считать момент, когда наша 
база дисконтников будет  пополняться за счет базы обращений.

Будем благодарны всем, кто оставит свои замечания  о нашей по-
исковой системе или базе обращений на сайте  roskosh-jewel.ru 


