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Ольга Михайловна КЛЕМЕНТЬЕВА, 
директор Ювелирного дома «КлеменТИНА»: 

 «Тот, кто планирует  
остаться на рынке,  
должен действовать.  
И действовать неординарно» 

Перефразируя Льва 
Толстого применительно 
к ювелирному бизнесу, 
можно сказать: в стабильно 
благополучные времена 
все компании работают 
примерно одинаково. 
Но в периоды спада 
каждая выживает по-
своему. Ювелирный дом 
«КлеменТИНА» делает ставку 
на человеческий фактор: 
подготовку и мотивацию 
персонала, формирование 
корпоративного 
духа, постоянную, 
непрекращающуюся работу 
с покупателями. И, как 
показывает практика, это 
эффективный путь. 

Сегодня, в период тотального дефицита вре-
мени, позвольте начать, как говорится, «без 
реверансов» – сразу с ключевых, наиболее 
острых вопросов. Итак, вопрос первый. Поче-
му, с вашей точки зрения, до сих пор отрасль 
так сильно проседает. Казалось бы, в стране 

объявлен экономический рост, а продажи как 
не шли, так и не идут... 

Я не могу сказать, что продажи не идут. Дру-
гое дело, они не столь велики, как раньше. Но и 
жаловаться на отсутствие спроса тоже нельзя... 
Конечно, если сравнивать ювелирный рынок 
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жать работать еще более творчески, нестан-
дартно подходить к бизнесу. Искать рычаги 
влияния на потенциальных покупателей. По-
стоянно работать с целевой аудиторией – ста-
новиться неотъемлемой частью ее жизни. 
Если говорить о работе в этом направлении 
«КлеменТИНЫ», то наш покупатель занят нами 
все 12 месяцев в году. Конкурсы, викторины, 
разнообразные акции, подарки ко дню рож-
дения и тому подобное. Мы в постоянном кон-
такте со своими клиентами – реальными и по-
тенциальными.

А совсем недавно в честь нашего 25-летия 
мы устроили для покупателей настоящий празд-
ник во Дворце культуры с концертно-развле-
кательной программой, ужином, грандиозным 
фейерверком. Все остались довольны.

Многие акции проводим совместно с про-
изводителями ювелирных изделий – надо ска-
зать, достаточно успешно...

И, конечно, чтобы быть успешным на рын-
ке, нужно постоянно совершенствоваться, ме-
няться... Стагнации в наши дни быть не может: 
или развитие, или крах. В нашей компании 

в докризисный период и сегодня, разница ощу-
тима. И рассчитывать на возвращение к преж-
ним объемам не приходится. В первую очередь 
потому, что у нас, ювелиров, появились новые 
конкуренты. 

Например, сегодня ювелирные изделия как 
подарок конкурируют не только с гаджетами, 
дорогим парфюмом, кожгалантереей, но и с 
путешествиями. Многие люди предпочитают 
купить тур или спланировать самостоятельную 
поездку по России или за рубеж, нежели при-
обрести украшения. Путешествие стало таким 
же подарком на день рождения, как серьги или 
кольцо... Раньше это не было распространено 
столь широко. 

Кроме того, большая часть населения обре-
менена кредитами, выплатами по ипотеке – в 
такой ситуации, согласитесь, не до ювелирных 
изделий. 

И как же быть? Что делать ювелирным ком-
паниям?

В любой ситуации, какой бы сложной она 
ни была, нельзя опускать руки. Нужно продол-
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«Главное в нашей работе – грамотный 
подбор кадров. Каким бы ни был 
привлекательным ассортимент и 
красивым интерьер, если в магазине 
работают непрофессиональные 
бездушные люди – можно не тратить 
деньги, время и просто закрывать 
бизнес»

развитие, учеба – это стиль жизни, один из 
принципов работы... 

Давайте подробнее поговорим об измене-
ниях. Что именно меняется? 

Работа наших салонов меняется постоянно, 
кроме, пожалуй, расписания – зачастую до по-
следнего покупателя... По большому счету меня-
ется все: и ювелирная мода, и покупатель, а сле-
дом – технологии продаж, отношение к покупа-
телю и даже... приветствие. Например, раньше 
продавец мог просто сказать посетителю «Здрав-

ствуйте». Сегодня грамотное приветствие – это 
целая наука. Все зависит от того, кто именно 
пересек порог ювелирного салона. Кому-то во-
обще не нужно вербальное общение – доста-
точно встретиться с ним глазами и улыбнуться. 
Кто-то ждет более торжественной встречи. Для 
кого-то оптимально нейтральное «Добрый день». 
Сегодня продавцы ювелирного салона должны 
быть еще и неплохими психологами. 

Существуют ли какие-то специальные тре-
бования к ювелирным салонам и их сотрудни-
кам (продавцам) именно в вашем регионе? 

Безусловно. Салоны «КлеменТИНА» соз-
даны для северян, и этим все сказано. Это 
особой закалки люди, особого интеллекта и 
эрудиции. Поэтому и интерьер должен быть 
достойным, но не отпугивающим, и ассорти-
мент – изысканным и качественным, и продав-
цы-консультанты – высокообразованными и 
искренне влюбленными в свою работу. Имен-
но в интеллекте, многогранности личностей 
продавцов я вижу преимущество наших сало-
нов. Помню случай, когда один из не совсем, 
скажем, вежливых покупателей (а такие тоже 
встречаются) решил продемонстрировать свое  



11№ 12 (170) 2017

интервью

«К каждому из своих салонов  
я отношусь, как к единственному.  
За каждым стоят люди»

интеллектуальное превосходство над продав-
цами и предложил одному из них поговорить о 
свободных радикалах... Каково же было изум-
ление посетителя, когда он получил разверну-
тый ответ – я бы даже сказала, прослушал не-
большую просветительскую лекцию о природе 
свободных радикалов и их влиянии на иммун-
ную систему человека.

Покупатели, получившие образование в 
Горном институте, а таких у нас много, бывают 
приятно удивлены, когда у нас в салонах им рас-
сказывают о различиях так называемой изу- 
мрудной щетки и минерала уваровита.

Таких знающих специалистов найти слож-
но, вырастить – тоже непросто. Как вы реша-
ете кадровую проблему? Как у вас построена 
работа с персоналом?

Отбор кадров – это сложный вопрос. Об-
разование, умение человека правильно пре-
поднести себя, внешний вид, коммуникабель-
ность, рекомендательные письма – все это 
имеет значение. Но не всегда возможно за 
получасовое собеседование точно определить, 
кто перед тобой. Поэтому обучение и плавное 
«введение» в компанию – обязательный этап 
адаптации нового сотрудника. 

После приема на работу первые три месяца 
стажер получает базовые теоретические зна-
ния и практические навыки, сдает экзамен, а 
дальше – работа в команде и ответственность 
каждого члена команды за свою работу. 

Учеба ведется постоянно, без перерывов. 
У нас есть свой штатный коуч. Кроме того, при-
глашаем профессионалов со стороны для про-
ведения семинаров, тренингов.

Не менее важна грамотная мотивация со-
трудников. Это и финансовая составляющая, и 
культурная, и спортивная. Совместные походы 
в театр, на концерты, прогулки на лыжах и вело-
сипедах, выходы в бассейн, походы в горы и так 
далее. Корпоративные праздники проводим с 
театрализованными представлениями, танца-
ми, песнями, которые сами же и готовим... Все 
это, безусловно, объединяет, усиливает ощуще-
ние чувства локтя, взаимной ответственности. 

Продавцам у вас, наверное, нелегко рабо-
тается. Требования высокие. Нет ли текучки 
кадров? 

Может, и нелегко, зато комфортно. С те-
кучкой кадров нет проблем. Напротив, наши 

сотрудники работают в «КлеменТИНЕ», как го-
ворится, до победного. Случаи ухода из компа-
нии редки и связаны или с переездом в другой 
город (регион), или с изменением семейного 
положения. Просто так от нас не уходят. А те, 
кто переехал, продолжают тесно общаться с 
коллективом «КлеменТИНЫ» по телефону, элек-
тронной почте... Мы обмениваемся новостя-
ми, делимся накопившимся опытом, интерес-
ными случаями из практики. Это естественно, 
ведь «КлеменТИНА» – не просто компания, это 
большая семья. Я знаю всех своих сотрудни-
ков во всех 16 магазинах: что у кого в семье, 
как здоровье детей и внуков, какие возника-
ют проблемы. Общение наше не формально. 
К продавцам отношусь не как к подчиненным, 
а как к коллегам – на равных. Уважительное 
отношение к каждому члену команды – по-
жалуй, это самый главный принцип, которому 
научил меня мой папа Михаил Дмитриевич и 
которому я следую уже много лет.

Мы с вами говорили о неизбежных изме-
нениях в работе продавцов. Есть ли измене-
ния в способах их мотивации? 

Как и везде... В нашей компании моти-
вационная финансовая составляющая – это 
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«16 ювелирных салонов – это немного, и я не считаю их 
сетью. Это, скорее, ювелирный дом. Идея Ювелирного дома 
«КлеменТИНА» проста: вместе мы – сила, и в то же время 
каждый салон – индивидуальность»  

ежемесячная процентная надбавка за това-
рооборот, квартальные премии, размер кото-
рых зависит от объема продаж и выполнения 
плана, проведение различных профессиональ-
ных конкурсов с награждением победителей, 
индексация заработной платы, весомый соци-
альный пакет.

До недавнего времени я считала правиль-
ным анализировать не личные продажи каждо-
го продавца, а работу коллектива магазина – 
команды в целом. Сколько раз мы встречались 
с такой ситуацией: посетитель заходит в салон, 
продавец консультирует его, работает с ним 
персонально 30–40 минут, в результате клиент 
покидает салон, так ничего и не купив. И не по-
тому, что продавец плохо отработал – просто 

у покупателя или не было при себе денег, или 
настроение было неподходящее. А через пару 
дней тот же человек приходит в салон и за пару 
минут совершает покупку понравившегося ра-
нее изделия, но уже у другого продавца... Кон-
сультировал покупателя один продавец, а про-
дажу совершил другой... Налицо коллективный 
труд.

Тем не менее с 2018 года мы решили все 
же вести статистику личных продаж. Дело в том, 
что стали появляться сотрудники, которые ста-
раются переложить свою работу на более от-
ветственных и трудолюбивых коллег. «Тайный» 
покупатель, отзывы покупателей, камеры ви-
деонаблюдения позволяют говорить об этом с 
уверенностью. Так что в ближайшей перспекти-
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Беседовала Ольга ЗАРЖЕЦКАЯ

ве мы увидим итоги вот такого персонального 
учета продаж. Как только можно будет оценить 
результативность этих изменений – непремен-
но поделюсь информацией. 

Спасибо. Это очень интересно. Будем 
ждать. А интерьер салона? Меняется ли он? 
Какие требования вы предъявляете к дизайну 
магазинов?

Интерьер салонов, конечно, тоже меняем. 
За эти годы обновлений было достаточно. И в 
планах – еще ряд реконструкций. Нам важно, 
чтобы покупатель, переступая порог любого 
нашего салона, оказывался в атмосфере дру-
желюбия и тепла. Это так важно нам, жителям 
Заполярья.

Дизайн современного ювелирного салона 
для наших северных городов, я считаю, должен 
быть располагающим к общению, максималь-
но уютным, светлым и солнечным. Для всех 
наших салонов обязательная составляющая – 
мягкая мебель, журнальный столик – здесь 
можно отдохнуть и полистать ювелирные или 
модные журналы. Детский уголок – место для 
творчества или игр. У нас каждый посетитель 
независимо от возраста должен чувствовать 
себя комфортно. Вешалка обязательна – в ре-
гионе, где девять месяцев в году зима, посети-
тель салона должен иметь возможность снять 
верхнюю одежду. Горячий чай-кофе также скра-
шивает ожидание и, не исключено, облегчает 
проблему выбора. Мы делаем все, чтобы лю-
дям хотелось приходить к нам.

Коль скоро мы заговорили о переменах, 
нельзя обойти вниманием покупателя... Как 
изменился ваш покупатель, его пристрастия? 

Ювелирные салоны «КлеменТИНА» работа-
ют уже 25 лет. За это время на рынке ювелир-
ной торговли произошла смена поколений, как 
ни грустно это осознавать. На смену поколений 
X и Y пришло новое поколение – Z, поколение 
цифровой молодежи.

Покупатель, который был рожден в период 
тотального дефицита, приобретал ювелирное 
изделие по случаю, не имея права выбора. 
Сейчас люди по-иному мыслят, по-иному пла-
нируют свои покупки, в том числе и покупки 
драгоценностей. Покупки становятся все более 
обдуманными и обстоятельными. 

Изменилось и отношение к ювелирным 
изделиям. Сегодня украшения перестали вос-

приниматься как нечто вечное, как реликвия, 
передаваемая от матери дочери. То, что поку-
палось нашими бабушками, уже неактуально 
и по большому счету может рассматриваться 
только как память о предках. Носить эти изде-
лия вряд ли будут. Сегодня покупают изделия, 
актуальные здесь и сейчас, без оглядки на 
перспективу. Поэтому производителям при-
ходится скрупулезно отслеживать малейшие 
изменения спроса, чтобы быть востребован-
ными. Например, в настоящее время у нас в 
регионе наблюдается спрос на красные ни-
точки – они раскупаются в первую очередь. 
Востребованы украшения из серебра. При-
чем цена на них может быть сопоставима с 
ценой на золотые украшения. Поэтому, когда 
мы говорим о популярности серебра, мы не 
имеем в виду исключительно дешевые из-
делия. А отмечаем, что в последние годы по-
явилось очень много интересных по дизайну 
именно серебряных украшений. Покупатели 
с удовольствием приобретают оригинальные 
броши, фантазийные цепочки и браслеты. 
Лидирует бренд SOKOLOV. Я это связываю и с 
интересными актуальными работами, и с гра-
мотной рекламной политикой, и с продуман-
ной стратегией взаимодействия с оптовыми 
покупателями.

В последние годы все большей популяр-
ностью пользуются подарочные сертификаты 
самого разного номинала – от 200 рублей до 
5 тысяч рублей. 

 
Мы с вами беседуем накануне Нового 

года. Каким, с вашей точки зрения, будет на-
ступающий год для ювелирной отрасли?

Новый, 2018 год, я думаю, будет интерес-
ным. Грядут перемены: перемены в сознании, 
в осмыслении своей деятельности, в отноше-
нии к покупателям – как к оптовым, так и роз-
ничным. Тому, ко планирует остаться на рынке, 
надо действовать и действовать неординарно.

Как вы думаете, каким может быть девиз 
компании, вступающей в 2018 год? Что при-
несет ей успех? 

Все самое важное, как обычно, незатейли-
во и просто: «Делайте бизнес честно!» и «Дорогу 
осилит идущий!». Вот он – залог успеха в гряду-
щем году. 

С Новым годом, дорогие коллеги! 
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