Книга по управлению салоном красоты
Название. «Большие секреты салонного бизнеса»
Введение 
Салонный бизнес в России и других странах ближнего зарубежья становится все более привлекательным, наблюдается существенный рост индустрии. Ежегодно открывается значительное число новых предприятий в этой отрасли. Данное состояние определяется, в основном, несколькими причинами: во-первых, ростом благосостояния населения и соответственно повышенным вниманием многих сограждан к собственной внешности, во-вторых, развитием слоя инвесторов и желанием многих из них найти хорошие возможности для вложения финансовых средств, в-третьих, стремлением многих владельцев реализовать внутренние способности. В этом бизнесе пока «входные барьеры» не велики и потому доступны многим.
По мнению ведущих консультантов о салонном бизнесе салонный бизнес активно развивается и будет развиваться дальше, при этом этот бизнес далеко не так прост, как может показаться на первый взгляд, в нем однозначных рецептов успеха.

Согласно статистике свою деятельность прекращают около 20% предприятий салонного бизнеса ежегодно. Скорее всего, закрываются нерентабельные предприятия. Почему? Попробуем разобраться в причинах этого явления и понять, каким же предприятиям грозит закрытие.

По существующему среди населения представлению о салонном бизнесе, многим людям кажется, что открыть салон красоты – просто элементарно, да и управлять салоном довольно не сложно, приходи и забирай деньги в конце рабочего дня. Данное заблуждение бытует среди постоянных посетителей и среди мастеров салонов. И часто приходится слышать разговоры: «Ведь моя подруга открыла салон, а я что не могу». Вероятно так было раньше, несколько лет назад, сейчас ситуация довольно быстро меняется. 
Детальный и внимательный анализ деятельности многих салонов и центров красоты показывает, что салонный бизнес является очень интересным бизнесом, и в тоже время сложным. Причин сложностей и неудач много и мы постараемся их рассмотреть.

Одна из причин неудач или последующих трудностей в деятельности салона красоты зависит от ответа на вопрос: «Зачем Вы создали свой салон красоты?» Многим кажется, что салон создается для зарабатывания денег, однако внимательное изучение особенностей деятельности предприятия свидетельствует часто о других целях.

Примером серьезности нашего утверждения могут служить следующие ситуации. 
В центре Москвы была открыта студия загара с 9-ю самыми современными соляриями с инвестиционным пакетом более 500 тысяч долларов. Результатом работы стало закрытие этого предприятия с распродажей всего оборудования. 
Другой пример неудач.

В одном из спальных районов Москвы был продан практически действующий салон красоты площадью более 200 кв.м. по цене недвижимости. При этом в самом салоне было все для непосредственной деятельности: оборудование, косметические средства, персонал, разрешительные документы, клиенты. Причиной продажи стал «развал» управления, снижение выручки, постепенная потеря клиентов. Грустно, когда действующий бизнес продается как просто «стены». При этом вокруг салона проживает большое число клиентов. К тому же за время работы этого салона вокруг открылось более 8 новых салонов, которые до сих пор довольно успешно работают.

Совмещение директором функций специалиста, администратора и владельца, это как.

Одной из часто встречаемых ситуаций при организации салона красоты является совмещение в одном лице нескольких функций – владельца, директора, а еще и администратора, и специалиста. Многим кажется, что это нормально. Однако давайте зададим себе вопрос, насколько? Целью владельца является максимальное получение прибыли на вложенные инвестиции. Целью директора – развитие и повышение эффективности предприятия. При этом эти цели пересекаются и иногда мешают друг другу. Возникает внутренний конфликт интересов, отражающийся на вашем предприятии. При подобных совмещениях нам приходится видеть либо владельца, либо управляющего.

вопроса на конференциях по управлению салонами красоты. Не редки случаи, когда топ-специалист, накопив денег и опыта, решает открыть собственное дело. Таким образом, чаще всего создаются салоны красоты в Европе. В России более распространена иная история владельцев – салоны открывают люди в профессиональной деятельности часто далекие от салонного бизнеса. Правильно ли то, что владелец не работал ранее в салоне красоты? Насколько помогает в организационной работе предыдущий опыт специалиста? 

В обсуждении участвовали руководители и владельцы салонов красоты с различным опытом и стажем.  Мнения по этому вопросу довольно полярны. Нам известны многочисленные случаи удачного опыта руководства салонами людьми без предыдущего салонного стажа.

Кстати, что делать мастеру (специалисту), когда он «вырос» из своей профессии? При дефиците высококачественных управленцев довольно часто со стороны инвесторов происходят обращения к топ-специалистам с предложением стать во главе нового предприятия. Вероятно, предложения строятся на мысленном утверждении того, что специалист понимает во всех деталях данный процесс и способен его грамотно организовать. 

Давайте рассмотрим данную ситуацию с разных сторон, а также возможные последствия подобных решений.

Вопросы кризисного положения беспокоят многих руководителей, инвесторов, консультантов. Одной из довольно распространенных ситуаций является уверенность многих специалистов, что они смогут легко стать великолепными управленцами. При этом, совмещая профессиональную деятельность с управлением и развитием салона. Да, русская женщина, может многое «и коня на скаку, и в горящую избу». Так однажды мы познакомились с хозяйкой салона, которая была еще и директором в своем салоне и администратором и мастером-стилистом. В другом городе у хозяйки двух салонов хватает времени еще и работать мастером-парикмахером. Правда вопросы, задаваемые этими руководителями, говорили о том, что в салонах не все ладно, не хватает «капитана на этом корабле».

Возможность совмещения.

Можно ли все таки совмещать обязанности руководителя с какими-то еще? Конечно можно и даже нужно, так как салоны красоты представляют собой малые предприятия с ограниченным персоналом и ресурсами. Приходится быть «и чтец, и жнец, и на дуде игрец». Главное – не бросать на самотек ключевых позиций бизнеса (кадры и экономику) и правильно организовать работу своих подчиненных таким образом, чтобы часть ваших повседневных, рутинных обязанностей исполнялась другими сотрудниками по принципу делегирования. Правда, не часто встречаются руководители, способные делегировать. Вероятно, это связано с опасениями, что порученное дело не будет выполнено правильно и в срок. Да, здесь требуется дополнительная подготовка ваших сотрудников для полноценного исполнения порученной работы. За руководителем, как правило, остаются контролирующие функции.

Задачи директора.

Давайте еще раз вспомним, чем должен заниматься руководитель салона красоты? Это следующие важные моменты:

· формировать стратегию развития предприятия, устанавливать цели стратегические и тактические,

· планировать деятельность, его развитие, контролировать выполнение поставленных заданий, повышение его конкурентоспособности; 

· разрабатывать финансовую политику, осуществлять финансовое планирование деятельности и контроль исполнения, 

· оформление и ведение управленческой документации; 

· решение вопросов материального обеспечения деятельности предприятия; 

· организация работы предприятия, подразделений, сотрудников; 

· формулировать и реализовывать кадровую политику, четко знать, кто нужен, где искать, как привлечь такого специалиста, создавать эффективные системы поощрения, формировать в салоне кадровый резерв, организовывать повышение квалификации,

· создавать и сплачивать команду сотрудников салона, создавать условия по снижению внутренней напряженности в коллективе,

· улучшать условия труда специалистов, 

· совершенствовать систему мотивации, стимулирования, заинтересованности в труде, 

· организовать и осуществлять учетную политику на предприятии, максимально снижать неэффективное использование ресурсов и возможности воровства во всех проявлениях, потери от этого явления,

· учетная политика и контроль; 

· взаимодействие с проверяющими организациями; 

· анализировать ресурсы (клиенты, сотрудники, материальные ресурсы) с целью повышения результативности деятельности предприятия и отдельных подразделений, и, в частности, специалистов, 

· разрабатывать и реализовывать системы привлечения и удержания клиентов (рекламная кампания). 

Когда же руководителю это все успеть? Совет значительной категории руководителей, совмещающих свою работу с исполнением иных функций, например, администратора, мастера по той или иной специальности. При совмещении должностей чаще всего на предприятии нет директора, а есть еще один специалист. Человека, отвечающего за поступательное движение всего предприятия к намеченным целям – нет.

Стоит подумать об эффективном распределении своего времени, планировании собственной деятельности, делегировании многих второстепенных задач коллегам. Руководитель должен помнить, что за него никто не сможет выполнить его обязанности.

Как же это все можно выполнить? Для этого стоит заниматься постоянно собственным образованием, осваивая новые необходимые области и получая важные навыки и знания, в том числе по личностному развитию, тайм-менеджменту. Когда мы слышим от руководителей, на предложение поучиться: «Да я сама все знаю и вас могу всему научить!» Мы уже знаем, беда уже почти пришла на это предприятие, которым руководит такой «горе-всезнайка». Конкурентам будет легко «потопить» подобное предприятие.

Директору также стоит подумать о развитии собственных лидерских качеств, так как в команде салона должен быть «капитан» и очень хорошо, если им станет сам директор. Если таким лидером станет кто-то из работников, то не всегда известно куда «поплывет ваш корабль».
Приводим типичные «места» естественных (неизбежных) ошибок руководителя: 

· в прогнозах тенденций на рынке, возможных действий конкурентов, спроса потребителей и т.п. 

· в оценках ситуации в организации, качества продукции, способностей работников и т.п. 

· непредвиденные, но в принципе предвидимые события, последствия собственных действий и т.п. 

2. Предубеждения директора: 

· неприятие перехода от модели управления "приказ-исполнение" к модели управления "согласование интересов", внутренне желание авторитарного стиля управления; 

· стремление все решения согласовывать до получения "идеального" решения или максимальной удовлевторенности всех ключевых сотрудников (зацикленность на ценностях демократии). «Лучшее враг хорошего»; 

· неприязнь к поведенческим технологиям, таким как, использование правил, командной работы, разрешения конфликтов и т.п.. Боязнь «бумажной» работы приводит к низкой результативности работы. Правила регулярно нарушаются, постоянно ищутся «крайние». Требуется постоянное присутствие директора на рабочем месте; 

· предубеждение против качественных и моральных методов стимулирования, оценки работников ("ерунда все то, что нельзя посчитать"); 

· отношение к работе над стратегией как к занятию абсолютно не практичному и малополезному; 

· заниженная оценка реального потенциала работников; 

· боязнь делегировать ответственность своим подчиненным. 

3. Незнания: 
· закономерностей смены стадий развития организаций; 

· методов формулирования должностных функций. Приводит к созданию неэффективной системы организации труда; 

· современных мотивационных систем. Отсутствие индивидуального подхода к работнику снижает мотивацию; 

· методов анализа ситуации; 

· управленческих технологий. 

4. Неумения: 

· сформулировать цели своей фирмы. Отсутствие ориентиров развития и движения всего предприятия приводит к снижению активности работников; 

· доводить общефирменные цели до целей подразделений и работников. «Каждый солдат должен знать свой маневр»; 

· просчитывать свои решения на реализуемость и последствия; 

· планировать деятельность предприятия и подразделений многовариантно; 

· обеспечить фактическое выполнение решений и контролировать их достижение; 

· использовать индивидуальные особенности работников. Любой работник обладает и другими способностями. Привлечение и использование дополнительных способностей работника повышает его вовлеченность в процесс, а в результате и удовлетворенность своей работой.
5. Дисфункциональные (снижающие эффективность) склонности: 

· к самоцентризму, т.е. стягиванию максимума решений и проблем организации на себя; 

· демотивирующий стиль руководства, т.е. упор на подчеркивание упущений работников, а не на оценку их достижений. Вам нужны герои или пассивные, безынициативные работники; 

· "информационная алчность", т.е. стремление знать и контролировать в организации все. Постоянное недоверие к сотрудникам приводит к перегрузке руководителя, снижению его работоспособности, снижению ответственности работников; 

· дублирование порядка, когда руководители дают задания, повторяющие должностные инструкции, положения об отделах и т.д.. Не усложняйте работу, не вносите дополнительный информационный «шум»; 

· склонность давать задания, устраивать разбирательства «через голову» подчиненных руководителей. Уважаемые владельцы не уничтожайте собственными руками управляющих. Их приняли на работу для повышения результативности. Если нанятый работник постоянно ошибается, и приходится исправлять его просчеты, лучше уволить его и найти нового и эффективного работника; 

· перегрузка лучших работников по принципу: «грузить на того, кто везет». Лучшие работники могут вас покинут, а останутся более слабые; 

· привычка назначать нереальные, т.е. «мобилизационные» сроки выполнения заданий; 

· поспешность в выдаче заданий, отчего у подчиненных возникает установка: "не торопись выполнять – скоро отменят"; 

· необязательность на слово, пренебрежение взятыми обязательствами, данными обещаниями и сведениями, что разрушает репутацию руководителя – его ценнейший капитал. Слово директора должно пользоваться самым высоким авторитетом. Признание своих ошибок часто помогает укреплению этого авторитета; 

· склонность поддаваться манипулированию со стороны подчиненных. Дополнительно о ситуациях манипулирования будет рассмотрено в дальнейших главах.
6. Управленческие иллюзии: 

· вера в непогрешимость своих решений, убежденность в том, что главные причины сбоев в управлении – в низкой исполнительской дисциплине, во внешних обстоятельствах, а не в собственных просчетах. Совет для многих руководителей. При появлении вопроса: Кто виноват? Обратиться к самому себе и посмотреть, все ли было сделано с вашей стороны правильно; 

· культ материального стимулирования, сведение всей мотивации к доплатам, премиям, бонусам, нежелание «включать» более сложную мотивацию персонала. Вопросы стимулирования и мотивирования мы рассмотрим более подробно в дальнейшем; 

· склонность видеть причины своих трудностей, прежде всего, во вне, а не внутри организации. Причины кризисов и крахов в салонном бизнесе довольно часто обусловлены именно внутренними причинами, например, снижением качества на предприятии; 

· преувеличение фактора лояльности ближайших сотрудников при их подборе и оценке и т.д. 

· склонность рассматривать достигнутое благополучие как постоянное состояние, самоуспокоение, игнорирование возможных угроз. 

Особенности в деятельности управляющего и специалиста.

Мы рассмотрели, чем должен заниматься управляющий или директор салона. Этот перечень его основных задач довольно внушительный. Как это успеть за 40-часовую неделю? Возможно только за 14-16 часов в день и 7 рабочих дней в неделю. А теперь представьте дорогие руководители, начальную стадию создания и «раскрутки» салона. Тогда вообще «караул». В такие периоды руководитель часто бывает похож на «загнанное животное».

А если он еще и руководитель? Тогда как специалист также должен отработать с полной отдачей смену для того, чтобы и зарабатывать, и поддержать уважение коллег, клиентов. А после напряженного трудового дня, потребуется заниматься вопросами предприятия, хотя силы человека все-таки не безграничны. 

Хорошо известно, что работа специалиста - творческая. А труд руководителя - достаточно скучный, кропотливый и утомляющий. Ведь самую неприятную работу делает именно руководитель, например, решает конфликтные и спорные ситуации, ведет переговоры, увольняет неподходящих сотрудников, разбирается в результатах инвентаризации и т.п. На какую работу будет стремиться больше обратить внимания наш руководитель-специалист? На скучную и мало понятную или на привычную и «приносящую деньги»? Ответ очевиден. На таком предприятии руководителя часто «не будет», он будет в «творчестве».

Помимо круга задач довольно сильно различаются и интересы специалиста и руководителя. 

Мечта работника – получить высокую зарплату. 

Мечта директора – получить на предприятии максимальную прибыль. 

Нанятый работник хочет получить побольше денег за работу, а поработать поменьше. 
А мечта руководителя организовать работу так, чтобы достичь максимальной выработки от каждого работника, при этом постараться заплатить оптимально. Так? Думается, хорошо заметен конфликт интересов, который трудно решить к взаимному удовлетворению одному человеку.

Да, у многих работников также «душа болит» о родном предприятии. Но когда надо пожертвовать своими интересами, благородство часто остается «за дверью». А как теперь достичь гармонии в одном человеке, когда его практически разрывает на части.

Нам известно довольно много случаев совмещения функции мастер и директор. При этом данные люди считают, что все хорошо, они получают достойную зарплату. При этом небольшой совет, отдельно посчитайте зарплату специалиста и директора. И вы поймете, что все не здорово. Также не забудьте оценить и величину прибыльности предприятия. С прибылью, вероятно, тоже все не так хорошо.

На подобных предприятиях зарплаты специалистов бывают довольно высоки. Наша консультационная практика показывает, что в сложных ситуациях такое предприятие часто «вытаскивает» директор-специалист. Это дорогие руководители, не бизнес подход к предприятию.

Важным моментом является и то, что директор-специалист часто принимает те или иные решения в первую очередь с позиций удобства или выгод для специалистов. При этом могут страдать интересы клиентов и предприятия. Такие примеры нам хорошо известны.

Особенности восприятия ситуации со стороны других сотрудников салона.

Довольно интересно наблюдать за управлением персоналом на подобном предприятии. Как правило, руководитель-специалист выполняет все хозяйственные работы, вплоть до генеральной уборки и мытья полов. Как сказала одна руководительница – топ стилист с тридцатилетним стажем на учебном курсе: «У нас в салоне нет директора, у нас директор красит заборы». Это довольно горькая шутка. Директору трудно дать указание и добиться его выполнения коллегами по работе. 

Довольно часто наблюдаются случаи нарушения субординации и соответствующего обращения. Нередко можно слышать, как, например, сотрудник обращается к директору в присутствии клиента: «Оля, подойди, нужна твоя помощь». Может ли клиент после этого относиться к такому директору с почтением?

При этом сотрудников салона такой директор-специалист является источником «шизофрении». Не понятно, сейчас перед нами кто: директор или коллега-мастер «по цеху». Чаще всего подобный директор выбирает роль «своего парня», которая за ним и закрепляется. А директор «находится в бессрочной командировке или отпуске».

Особенности восприятия ситуации со стороны клиентов.

В аналогичных ситуациях у клиентов наблюдаются похожие сложности в идентификации директора, похожее раздвоение восприятия. Так не всегда посетителю понятно с кем он сейчас разговаривает: с директором или любимым мастером. Как показывает практика специалисты –директора довольно часто для себя выбирают роль «любимого мастера». Так вероятно удобнее и безопаснее. 

Правда, в случае возникновения конфликтной ситуации с клиентом в салоне роль строгого арбитра выполнить уже не кому, так как есть мастер, администратор, а директора нет. Что часто создает условия для дополнительных потерь – либо в виде возвращенных сумм денег, либо в виде потерянных клиентов. И тот, и другой вариант – плохи.
Что же делать мастеру, решившему открыть свой салон?

Неужели для мастера, пожелавшего открыть свой салон, нет никакого выхода и надо бросать любимое дело?

Нет, выход есть и не один. Задайте для начала себе вопросы: 

Что я больше всего хочу - работать руками или же создать успешное предприятие? Если творить руками больше нравится, то оставайтесь мастером. Лучше удовлетворенный мастер, чем несчастный руководитель.

Но для реализации собственной идеи создания салона вам придется нанимать «чужого дядю или тетю» в виде управляющего. А специалисту придется работать на тех же основаниях, как и всем другим мастерам. 

Важный момент. Такому мастеру-владельцу лучше не иметь отдельных привилегий, так как подобная исключительность сильно мешает в «нормальном» управлении коллективом. Другие специалисты через некоторое время так же захотят исключительных условий.

Следующий вопрос стоит задать такому мастеру: Где я больше смогу заработать денег: как мастер или как руководитель? Если мастером больше, то нет смысла создавать мало прибыльное предприятие.

Далее. Хочу ли я только работать без выходных или же я хочу распоряжаться своим временем и посвятить достаточное его количество себе, своим близким и увлечениям? Если вы считаете, что «труд создал из обезьяны человека не для того, чтобы он стал лошадью», то стоит заняться построением собственного дела.

Еще один вопрос. Хочу ли я работать на кого-то или же на себя? Если на себя, то начинайте новое предприятие.

Если не получается руководить, то стоит создать предприятие при вашем непосредственном участии. Только потом рекомендуем нанять для руководства этим предприятием профессионального управляющего, а вам самим работать на нем специалистом. 

Возможно совмещение роли «сотрудник – владелец». Очень сложное сочетание «сотрудник – управляющий». Самое трудный вариант – это сочетание «сотрудник – управляющий – владелец». Тут просто «растроение» личности.

Правда нам известен случай, когда в одном лице в одном столичном салоне работает мастер – администратор – директор – владелец. Действительно, «есть женщины в русских селеньях»!

А теперь хочется повторить вопрос о возможности совмещения функции руководителя и функции директора. Как успеть все? Как достичь действительно высоких результатов не только личных, а и общих для всего предприятия?

Владелец, вкусивший удовольствие творения и руководства, продолжит это увлекательное начинание, занимаясь «рукоделием» для души в свободное время и по собственному желанию, а не по принуждению.

Маркетинг в салоне красоты. Зачем он нужен?

Использование маркетинговых знаний и навыков в салонном бизнесе крайне важный момент успешной деятельности руководителя. Только большинство директоров не всегда понимает, а что это такое и чем может помочь в работе? 

Итак, по порядку. Маркетинг – это деятельность по изучению, созданию потребностей у клиентов и полноценному удовлетворению как имеющихся, так и будущих потребностей клиентов.

Канули в лету времена, когда производитель придумывал новую продукцию самостоятельно и с помощью рекламных технологий продвигал и продавал ее. Теперь производители более внимательно относятся к изучению потребностей и созданию более специализированного продукта, решающим наилучшим способом проблему клиента (покупателя). Иными словами многие ведущие компании не только находят свободные ниши для бизнеса, за счет поиска неудовлетворенных потребностей, но и стараются понять, что будет необходимо завтра для того, чтобы быть завтра первыми. Они стараются заглянуть в будущее и найти для себя там место. Так развивались компьютеры, телевидение, мобильная связь, Интернет и другие технологические решения. Кстати это области максимальной доходности бизнеса.

Как это сделать? Во-первых, изучить своих потребителей, что они хотят, что для них важно при выборе той или иной продукции. Ответы на эти вопросы находятся в области маркетинговых исследований, а также маркетингового планирования.
Во-вторых, представить и понять, куда развивается та или иная категория людей, что они захотят завтра. Ответы на эти вопросы лежат в области стратегического прогнозирования и планирования.

Конечно, прекрасно, когда мы можем с помощью разных способов предсказывать будущее, но стоит более внимательно относится и к настоящему. Для понимания происходящих на рынке салонного бизнеса процессов, мы хотим рассмотреть, какие факторы влияют на то или иное предприятие.

Маркетинг в салоне красоты? Для чего он нужен? Может быть по-старинке ..?

Директора салона красоты часто беспокоят вопросы повышения доходности своего предприятия, преодоления конкуренции с другими аналогичными предприятиями. Что делать, чтобы спать спокойно, а не просыпаться с этими мыслями? 

Выход есть. Стоит детально разобраться с клиентами, а также с вашими конкурентами. Маркетинговая деятельность часто сравнивают с особенностями военного искусства. Для победы над противником всегда требуется точная и достоверная информация. А где ее взять? Провести разведку. В нашем случае это будет исследование потенциальных или действующих клиентов салона красоты, а также особенностей конкурентных предприятий. Такое обследование можно проводить либо привлекая специалистов, либо самостоятельно.

Запомните, главное в работе салона – улыбка клиента после посещения.

Путь реализации этой задачи клиентоориентированность в деятельности салона.

Первый шаг на этом пути – КЛИЕНТЫ.

Прежде всего, необходимо четко ответить на вопрос: Для кого салон? Иными словами составит довольно детальный портрет клиента.

Следующий вопрос: Что хочет клиент? Описать потребности и пожелания клиентов, т.е. что ждут они от посещения салона красоты.

Исходя из предыдущих ответов, будет понятно как предложить клиенту те или иные услуги и товары салона красоты. То есть появляется возможность выбора лучший способ коммуникации с клиентом.

Так Вы сможете ответить на вопросы: Как удовлетворить клиента? Как сформировать постоянных клиентов? Как вернуть клиента? Пути достижения большого числа лояльных клиентов в салоне красоты.

Думается теперь понятно, ЗАЧЕМ ИЗУЧАТЬ КЛИЕНТОВ?

Знание потребностей клиентов и правильное предложение услуг

Настройка на клиента, лучшая коммуникация

Повысить удовлетворенность от посещения

Повысить уровень продаж (полковнику маникюр и педикюр)

Получать необходимую информацию об особенностях салонного рынка можно с помощью инструментов маркетинга, в том числе маркетингового исследования? А что же такое маркетинговое исследование? Маркетинговое исследование - это процесс сбора, обработки и анализа данных о клиентах и конкурентах с целью использования результатов при принятии маркетинговых решений.

Таким образом, маркетинговое исследование - это один из видов деятельности по информационному обеспечению процессов принятия решений. Основой для проведения маркетингового исследования служат постоянно возникающие проблемы в деятельности салона. 
С какой целью проводят маркетинговые исследования? Цель маркетингового исследования - это получение объективной информации по тем или иным вопросам с обобщенным описанием результатов (совокупности необходимых данных), которые должны быть получены в ходе исследования.

По характеру результатов исследования его цели могут быть:

- поисковые - поиск и сбор данных, уменьшающих неопределенность при принятии решения, например, выявление дополнительных предпочтений клиентов при внедрении дополнительных услуг;

- описательные - описание определенного явления или процесса, например, более детальное описание конкурентных предприятий, или детализация сведений о той или иной категории клиентов;

- экспериментальные - проверка определенного предположения или выявление существования причинно-следственных связей, например, ________________________.

Какие этапы включает маркетинговое исследование? В рамках этих подходов каждое исследование проходит пять основных этапов: 
· Определение схемы исследования 

· Планирование сбора данных 

· Сбор данных 

· Анализ данных 

· Представление результатов

Сбор первичных данных Выбор метода сбора информации напрямую зависит от заявленных целей исследования.

Так, если вам необходимо:
узнать как можно больше о текущей ситуации о рынке клиентов и конкурентов,
оценить возможности для запуска нового проекта, технологии, услуги,
изучить целевую аудиторию клиентов,
решить другие полномасштабные задачи,

то Вам следует обратиться к количественным методам сбора информации. 

Основной отличительной чертой данных методов является их большой масштаб, возможность охвата больших социально-демографических групп в различных регионах.

К таким методам относятся:

    - телефонные опросы,

    - анкетирование по почте, факсу или e-mail,

    - формализованное интервью респондентов.

В чем отличия данных методов?

Телефонный опрос производится по заранее составленной анкете. Преимуществом данного метода является то, что при низких финансовых затратах, Вы быстро получаете данные по нескольким тысячам респондентов. Однако при проведении телефонного опроса существует временное ограничение – интервью не должно длится более 15 минут. К другим недостаткам данного метода можно отнести то, что опрос проводится только среди владельцев средств связи.

Анкетирование по почте отличает низкая стоимость и большое число опрашиваемых людей. Однако, как показывает практика, количество ответов и скорость получения обратной информации намного ниже по сравнению с другими методами (от 1 до 6 месяцев). Для избежания негативных эффектов необходимо материальное стимулирование респондентов.

Личное стандартизованное интервью позволяет проводить исследование как непосредственно в местах продажи исследуемого товара, так и на дому у респондентов. Однако большой объем выборки (более 100 человек) требует значительных временных и финансовых затрат.

Если целью проведения маркетингового исследования является:
  получение более детальной информации о целевой аудитории, 
  проверка реакции на появление новой марки и товара, 
  постановка эксперимента,

то необходимо обратится к качественным методам сбора информации. Основной отличительной чертой данных методов является малое количество опрашиваемых людей, при большой глубине полученных данных. К данным методам относят:

    - интервью, как индивидуальное, так и групповое (фокус-группа),

    - наблюдение, в том числе включенное наблюдение.

В чем отличия данных методов?

Личное глубинное интервью проводится по свободному плану, допускающему корректировку. Продолжительность одного интервью достигает 30-40 минут. Данный метод позволяет проводить опросы среди узкой или труднодоступной аудитории, например, с представителями различных групп клиентов.

Суть метода фокус-группы заключена в фокусировании внимания участников на исследуемой проблеме с целью выяснения мотивации тех или иных действий. Число участников составляет 6-8 человек. Интервью проводится по заранее составленному плану (гайду) в течение 1,5-2 часов под руководством модератора. В аспекте времени является более эффективной формой, чем индивидуальное интервью. Для достижения максимального эффекта доверительной беседы зачастую требуются дополнительные затраты на стимулирование информаторов.

Метод наблюдения состоит в непосредственном наблюдении интервьюеров за поведением респондентов. Данный метод позволяет быстро получить качественную информацию о предпочтениях потенциальных клиентов. Существенным недостатком метода является высокий фактор субъективности интервьюера.

Включенное наблюдение базируется на предыдущем методе. Основным отличием является то, что интервьюер является частью исследуемой группы, и опрашиваемые люди не знают о проводимом исследовании. К преимуществам метода можно отнести высокую степень достоверности полученных данных, однако он требует длительности и высоких затрат.
Первичные маркетинговые исследования.

Если вы не можете изложить свои мысли в простой и доступной форме, значит, вопрос вами продуман не до конца.

Модель «сил, управляющих конкуренцией в отрасли»

	Технологиче-ские силы
	
	Потенциальные производители (угроза появления новых конкурентов)
	Социальные силы
	Экономические силы

	
	
	
	
	
	

	Поставщики (рыночная власть поставщиков)
	
	Конкуренция среди существующих сил
	
	Покупатели (рыночная власть покупателей)

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Политические силы /регулирова-ние
	
	Продукты-заменители (риск возникновения продуктов-заменителей)
	
	Правовые силы


Процесс маркетингового планирования деятельности салона должен включать следующие моменты:

· потребности и пожелания потребителей салонов красоты;

· удовлетворенность потребителей после посещения предприятий индустрии красоты;

· товары, услуги и стратегии конкурентов – прямых и косвенных для данного салона красоты;

· экономические тенденции развития отрасли салонного бизнеса и конкретного предприятия;

· социальные тенденции, наблюдаемые в данном регионе;

· политическое лоббирование интересов и регулирование;

· текущее и ожидаемое законодательство в области салонного бизнеса;

· технологические открытия в области салонного бизнеса.

Что вы продаете? Вы, наверное, считаете, что в вашем салоне продаются услуги и товары, одним словом, продукцию? 

Что для клиентов салона очень важны новые услуги? Однако проведенные нами исследования свидетельствуют о том, что чаще всего клиенты покупают хорошее настроение, общение, повышение или улучшение имиджа, отдых, здоровье, безопасность и пр. Клиенты всегда покупают блага для самих себя. При этом помните о том, что те или иные свойства продукции делают блага для покупателя ощутимыми.

Важно вам, дорогие руководители, ответить на вопросы: «В чем блага (в противовес свойствам) того, что вы продаете? В чем ваши товары (услуги) отличаются от товаров (услуг) конкурентов?» Только четко понимая, что, как, почему и когда клиенту необходимо купить то или иное наименование из вашего прейскуранта поможет успешно и много продавать, а не «впаривать». Достичь такой простой цели оказывается непросто. Почему? Постараемся разобраться. Работа и взаимодействие с клиентами с учетом выгод клиентов позволяет быстро устанавливать прочные взаимоотношения. Иначе получается «впаривание», которое часто остается разовой или редкой ситуацией.

Подскажите, как Вы сами относитесь к активным и настойчивым продажам, когда продавец (сотрудник салона) действует по технологии продажи с использованием всех достижений психологии, например, нейролингвистического программирования. Более детально вопросы техники продаж услуг и товаров в салоне красоты мы рассмотрим в соответствующей главе.

Успех салона красоты зависит от удовлетворения потребностей клиентов.

Не полагайтесь на превосходство товара, полагайтесь на удовлетворение потребностей рынка вокруг вас.

Каковы свойства товаров? Какие блага они несут потребителям? Как можно использовать знание товара для индивидуализации вашего предприятия?

Очень важным вопросом является: «Кто ваши клиенты? Для кого Вы работаете? Кого хотите сделать удовлетворенным?» Для этого потребуется описать своих клиентов, постараться выделить общие критерии для выделения общих черт.

Вот примерные критерии для сегментирования клиентов, которые могут очень полезны для организации успешной деятельности:

· Возраст

· Пол

· Раса или этническая группа

· Хобби

· Образ жизни

· Источник получения информации (газеты, журналы, ТВ, радио)

· Образование

· Социальный класс

· Род занятий

· Уровень доходов

· Жизненный цикл семьи

Чего хотят ваши клиенты?

Лучшее обслуживание и товары, обладающие нужными ему свойствами.

Определение принципов сегментирования рынка

Позиционирование проводится только после сегментации рынка и клиентов.

Весь маркетинг должен строиться только вокруг клиента.

Что за предприятие?

Каковы рынки сбыта?

Кто ваш идеальный клиент?

Для эффективной работы предприятия следует точно представить кто будут ваши основные клиенты. Чем более реальным будет этот образ, чем более узнаваем, тем легче будет понять потребности ваших клиентов, их интересы, побудительные мотивы. Понять какими каналами информации они пользуются, что их волнует.

Что покупают ваши клиенты? Какие блага они получают, приобретая ваши услуги?

Оценка рынка и потенциальных клиентов, их потребностей производится методом опросов, анкетирования. Выполнить эту задачу своими силами довольно сложно из-за большого объема работ. При необходимости можно воспользоваться услугами маркетинговых агентств. Стоимость таких работ довольно высока и составляет от 1,5 до 5-7 тысяч долларов США в зависимости от объема заказанных работ и региона. Однако возможно провести и самостоятельно маркетинговые исследования клиентов и конкурентных предприятий.

Зачем создаются салоны красоты?

Если ты не знаешь, куда хочешь приплыть, 

то ни один ветер не будет тебе попутным.

Сенека

Вопросы постоянного и успешного развития волнуют многих руководителей по нескольким причинам: усиливается конкуренция, снижается прибыльность, появляются сложности в работе с клиентами и персоналом, возникают вопросы, например, «А куда дальше развиваться?». Подобное состояние происходит иногда по причине того, что руководитель не совсем четко понимает, а для чего создано им самим его замечательное предприятие.

Об этом пока не принято говорить вслух среди руководителей салонов красоты. А все таки, уважаемый руководитель, с какой целью начали такое не простое дело и создали свой салон красоты, косметологический центр, центр СПА, фитнес-центр? Вопрос не так уж тривиален и банален. В ответе на него лежат причины многих неудач в салонном бизнесе. Почему это важно? 
Консультационная практика дает много примеров проблемных ситуаций в салонах красоты, при этом часто источник сложностей связан с определенным ответом на этот вопрос и влияет на деятельность предприятия. 

Многим руководители предприятий салонного бизнеса вслух утверждают, что их предприятие изначально создавалось для зарабатывания денег. Тем не менее, анализ кризисных ситуаций, возникающих в разных салонах с их экономической эффективностью, управляемостью и пр. причинами показывает, что часто это не так. Довольно много примеров среди предприятий этой отрасли свидетельствует о том, что у руководства салона в приоритете иные задачи. Например, создать «предмет гордости» или что-то еще.

Давайте постараемся разобраться в этой проблеме.
Постоянная работа по обучению руководителей и консультационная деятельность с владельцами, директорами, управляющими салонов красоты и проведенное исследование позволили нам выявить интересную палитру мотивов – от бизнес-подхода, до «карманного салона» или даже «дорогой игрушки». Однако эта начатая нами работа продолжается. 

Наиболее частыми мотивами оказались: «Потому что престижно иметь салон красоты», «Для того чтобы делать людей красивыми», «Потому что это красивый бизнес», «Потому что есть у моей подруги», «Для того чтобы потом было на что жить мне и моим детям», «Чтобы было не скучно сидеть дома», «Муж дал денег, чтобы я занялась делом», «Чтобы собрать хороший коллектив и вместе работать, одним словом для общения», «Для того чтобы зарабатывать деньги».

При этом ответ, связанный с зарабатываем денег, по частоте встречаемости находится на 2-4 месте.

Создавать салоны красоты стало модно и престижно, как и отдыхать на элитных курортах, ездить на топ-моделях автомобилей, иметь элитную недвижимость. При этом некоторой части бизнесменов кажется, что в салонной индустрии «нет денег», есть «игрушки». Другой, наоборот, салонный бизнес кажется очень простым и элементарным. Опыт показывает, что ошибаются и те и другие. И деньги есть и сложный это бизнес.

Хочется сказать только одно – это бизнес и он живет по своим законам. Люди, которые не хотят соблюдать эти законы, никогда не смогут получить ожидаемого результата. Ведь только от желания парить над землей, вы не полетите. Так и в салонном бизнесе существуют свои аксиомы, которые требуют к себе уважительного отношения. Наказания в салонном бизнесе внешне незаметные и часто выглядят, как снижение или вообще отсутствие прибыли в начале, до банкротства предприятия потом.

Нарушения могут быть в местоположении, названии, имидже предприятия, ценовой политике, политике в области заработной платы специалистов и прочее, прочее.

Давайте по подробнее рассмотрим опыты других руководителей, чтобы постараться не повторять «чужих ошибок».

Итак, зачем нам все это надо?

Анализ мотивов создания салона красоты позволил нам увидеть точное повторение анализ потребностей А. Маслоу (Пирамиды Маслоу). 

Итак, 

мотив первый – материальный (чтобы заработать денег; чтобы быть независимой материально и психологически от мужа; иное);

мотив второй – стабильность (чтобы было, на что жить в старости; пенсия; чтобы передать детям);

мотив третий – социальный (надоело сидеть дома; хочется общения; иное);

мотив четвертый – самоутверждение (это престижно иметь свой салон красоты; хочу, чтобы мой салон был самым лучшим, самым престижным; хочу стать известной и уважаемой; мне интересно руководить людьми; иное);

мотив пятый – самореализация (чтобы нести красоту людям; помогать воплощать свои идеалы в жизнь; красивый бизнес; хочу попробовать и понять что смогу; чтобы всем входящим в него было просто хорошо и комфортно; иное).

Такое разнообразие мотивов говорит о том, что у руководителя велик соблазн, нарушать некоторые основополагающие моменты в организации своего салонного бизнеса.

Вероятно, существуют и другие мотивы в создании предприятий салонного бизнеса. Дорогие читатели, авторы будут признательны Вам за ваши мысли и идеи по этому вопросу.

В чем особенности салона красоты перед другими видами бизнеса? Во-первых, это малый бизнес, и у руководителя часто нет ресурса плавучести, как в больших компаниях. Ошибка может стоить очень дорого. 

Вторым моментом является то, что салонный бизнес – это сервисный бизнес, и успех в нем возможен только при сильной приверженности клиентов Вашему салону. Иначе вы проиграете эту игру.

Третий момент – основная ставка на построение сплоченной и эффективной команды, а не на индивидуальный талант. При малом количестве сотрудников необходимо решать многие задачи. Каждый должен стать и «чтец, и жнец, и на дудеде игрец». Например, часто директору надо быть и финансовым аналитиком, маркетологом, рекламным специалистом, стратегом, специалистом по делопроизводству, учетной политики, юридическим вопросам и пр. Выполнить одному директору все это не удастся, придется делегировать часть задач своим коллегам. При этом руководителю остаются ключевые задачи – прежде всего кадры, финансы и стратегия и контроль деятельности.

«Талант выигрывает игры, а командная работа - чемпионаты», сказал один из величайших игроков современности Майкл Джордан, баскетболист Чикаго Буллз.

Ответьте себе, что Вам ближе и что вы хотите? Это очень важно.

Давайте рассмотрим эту пирамиду интересов владельцев по порядку. 

Салон как бизнес встречается довольно редко в том числе и по причине того, что бизнес является деятельностью довольно прагматичной, и для его успеха требуется соблюдение, прежде всего, практически всех закономерностей маркетинга и управления, а также постановка во главу угла – финансовых показателей. 

Статистика показывает, что салонный бизнес притягивает в большинстве своем к руководству предприятием людей творческих, поэтому среди управляющих так много женщин. У женщин лучше по данным психологов лучше развито образное восприятие, чем логическое. Вероятно, поэтому скрупулезное ведение дел сложнее или можно сказать непривычнее для многих руководительниц. 

Успешное ведение бизнеса приводит к тому, что работа должна строиться на основах жесткого и безусловного планирования. Спросите у действующих руководителей, как выполняются планы предприятием в целом, отдельными подразделениями и сотрудниками? Думаю, вы услышите: «Какие планы? Разве можно планировать выручку в салоне?» 

Также хорошо известно, что заработать много денег легче на новинках, новых технологиях, так называемых «восходящих звездах», товарах или услугах которые завтра станут очень модными. При этом не стоит забывать, что довольно часто такие «новинки» довольно рискованны, так как не всегда известны все нюансы и последствия от применения. Не секрет, что в сфере салонного бизнеса присутствуют некоторые технологии, не имеющие заключений Минздрава. А это может привести к последующим юридическим и финансовым неприятностям. Зато на проверенных и известных всем вещах много денег не заработаешь. 

Следующей особенностью стоит также учесть то, что от подобного ведения дел «станет плохо» вашим творческим сотрудникам, которые могут разбежаться от постоянных вопросов руководителя как идет выполнение плана.

Если салон создается как бизнес, то в такой ситуации руководитель, как правило, выполняет все основные требования и маркетинга, и управления. Особенно ревностно соблюдаются эти правила людьми, которые имеют богатый опыт в других сферах деловой жизни. Они понимают, к чему приводят непродуманные решения – к краху. 

Ошибки с первоначальной идей приводят к тому, что в очень элитном месте работает салон на самых косметических линиях эконом-класса и даже масс-маркета, оставляя «за бортом» элитную клиентуру.

Также нам известен случай, когда элитная студия загара закрылась только из-за ошибки в месторасположении и выбора целевой клиентской аудитории. В начале был создан салон с элитным оборудованием и высокими ценами, при этом не было возможности организовать парковку для машин своих клиентов. Элитные клиенты с трудом приезжали, а «простые» прохожие не готовы были выкладывать, например, 500 рублей за сеанс загара. Так пропали вложенные большие инвестиции, салон был продан. 

В случае создания салона красоты как гаранта стабильного и обеспеченного «завтра», руководитель будет стремиться к соблюдению требований маркетинга и управления. В противном случае такой салон долго не сможет прожить. Это его «курица, несущая золотые яйца». Поэтом такой руководитель часто более осторожен в выборе новинок и желает меньше допускать ошибок. Во всяком случае, такому салону сразу могут не грозить серьезные сложности. Они могут появиться позже. Например, в таком салоне трудно будет очень активным и стремящимся к постоянному развитию сотрудникам, так как «корабль плывет с постоянной скоростью». Излишне активные члены команды будут выпадать из общего контекста. Также не высокая забота о развитии предприятия снижает его конкурентоспособность. 
Если салон красоты создается как место общения и время проведения «с приятными мне людьми», то здесь уже могут назревать определенные сложности с персоналом, а в следствие с клиентами, доходностью. Такой подход может быть хорош для закрытого клуба, да и то вряд ли. Руководитель рискует набрать команду людей, полностью разделяющих точку зрения директора. Только в таком салоне не будет развития, а будет больше «подхалимов», удобных для руководителя. Также нередки случаи снижения уровня исполнительской дисциплины со стороны сотрудников, так как приказы директора, прежде чем выполняться обсуждаются.
Результатом вероятнее станет угасание и низкая конкурентная способность салона.

Еще один вариант развития событий. Руководитель набирает «свою» команду, которая потом руководит в меру своего понимания. Пример. В одном престижном салоне возникла ситуация «дефицита» клиентов и соответственно выручки. Администратор обратился за помощью в «раскрутке» салона в консалтинговую компанию. Однако в процессе анализа деятельности было выяснено, что основные причины «недостатка» клиентов – некачественное обслуживание, в т.ч. и со стороны администраторов. Во время обучения один из администраторов на утверждение преподавателя о необходимости оказания помощи клиенту снять верхнюю одежду ответил: «Я училась не для того, чтобы раздевать людей…». Правда, по ответу чувствуется «хозяйское» отношение. Администратор была подругой владельца салона. Вопросы приема на работу родственников и знакомых мы с вами детально рассмотрим в главе посвященной набору персонала.

Если салон красоты создается как средство самоутверждения владельца, то, что же в этом плохого? Абсолютно ничего, если руководитель сохранит трезвый и ясный взгляд на действительность. Просто слава и медные трубы одно из самых тяжелых испытаний в жизни любого человека. Частым примером при создании подобных салонов красоты являются исходные мотивы – «Чтобы у нас было лучше всех, лучшие мастера, самые престижные услуги, самая громкая слава и пр.». В данном салоне часто закладывается «мина замедленного действия» - избыток амбиций и пафоса. Принцип построения такого салона – команда «звезд». На практике слабо управляемый коллектив, с непомерно высокими расходами, что приводит в конечном итоге к финансовому краху. 

Либо такой салон напоминает «игрушку» владельца или его «домашний салон». И то, и другое живут, пока есть внешние дотации или низкая конкуренция. Такое положение дел тоже, к сожалению не редкость. Пример. На одном из семинаров для директоров на предложение преподавателя рассчитать финансовые показатели создаваемого салона слушательница ответила: «Какая прибыль? Зачем она? Мы создаем салон не для этого. Я же должна ходить в салон».
Если салон красоты создается как способ самореализации своих творческих способностей, то это прекрасно. Только не забудьте, дорогие руководители, что вы еще находитесь в мире бизнеса, в котором существуют свои законы и правила.
Данный мотив в создании помогает объединить команду сотрудников вокруг идеи владельца, сформировать позитивное общественное мнение среди клиентов, добиваться довольно высокой эффективности в работе. Однако здесь есть и свои «подводные камни»: смешение бизнес-задач и социальных пожеланий, что приводит к снижению результатов. Почему? Потому, что руководителю часто не нужны так сильно деньги, хочется сделать так, «чтобы не было мучительно больно за бесцельно прожитые годы». Смешение таких задач приводит к потере прибыли и снижению конкурентоспособности. Понимание своих желаний помогает их достигать раздельно, а не «в одном флаконе».
Одна из опасностей, подстерегающая директора, уход в область достижения максимально идеального результата. Не забывайте, что клиенты вашего салона – живые люди, вкусы и пожелания которых постоянно меняются и то, что было прекрасно вчера уже почти никому не интересно завтра. Занимайтесь постоянным совершенствованием салона, только не забывайте и материальной стороне, именно она дает вашим сотрудникам возможность работать у Вас. Если работник станет существенно меньше зарабатывать, очень вероятно, что он поищет другую работу. Многие возразят, не хлебом единым жив человек. Согласен, но без хлеба может прожить примерно 3 месяца и все. Не ставьте его во главу угла, но и не игнорируйте.

Напоследок, хочется еще сказать несколько слов по поводу мотивов. Желание зарабатывать деньги приводит некоторых владельцев к тому, что они только забирают, ни давая средств на развитие салона. Такая позиция приводит тоже к упадку. Чтобы больше получать следует и определенные средства также периодически вкладывать в рекламу, в переоснащение, в повышение квалификации сотрудников, периодические ремонты.

Успех или провал в создании салона красоты во многом зависит от ответа на вопрос: «Чего я хочу на самом деле?» Это скорее вопрос не к сознанию, а к подсознанию. Именно в поле ответа и будут лежать ваши последующие решения. Так как это ваш внутренний голос ведет вас и отвечает за вас. Сложнее когда человек делает что-то по воле других людей. Одним из возможных особенностей подобной мотивации руководителя – слабая воля, боязнь принятия ответственности, желание жить за чужой спиной. Удобно, только при этом сохраняется чувство сильной неудовлетворенности.

Для кого создан ваш салон красоты? или маркетинговый подход к развитию салонов красоты.

Итак, давайте рассмотрим следующий важный вопрос: «Для кого создан салон красоты?» Директора отвечают: «Для клиентов?» А для каких клиентов? Кто они?

При отсутствии конкуренции и наличии спроса можно вывести на рынок практически любое товарное предложение, и оно часто будет востребовано. Этот вопрос становится актуальным при возрастании конкуренции. Ведь именно клиент приносит деньги в салон, окупает ваши инвестиции, создает прибыль.

Кто же, дорогие руководители, является лучшим клиентом вашего салона? Можно услышать следующий ответ: «Для тех, кто придет? Для тех, кто может себе это позволить?» 

Многие руководители предлагают следующий портрет клиентов своего салона – «Женщины 20-55 лет среднего уровня достатка». Случается и другой ответ – «Все кто может зайти в салон и заплатить за обслуживание». Как вы считаете, таких ответов достаточно для успешной и устойчивой работы предприятия? В стандартности ответов на этот важный вопрос кроется еще одна из причин сложностей в деятельности салона красоты.

Все чаще поднимается вопрос об особенностях того или иного предприятия. К сожалению руководители видят эти особенности и проявления индивидуальности в «новинках», особых технологиях, косметических линиях. Однако такой подход очень затратен, так как необходимо вкладывать деньги в постоянное обновление, которое следует вообще-то окупать. Иное дело, удовлетворение потребностей своих постоянных клиентов и их развитие. 

Кстати, первый путь «подсказывают» фирмы-поставщики и некоторые консультанты. Подумайте, что для вас более подходит и помогает реализовать вашу первоначальную идею.

К тому же уже прошло время дефицита, когда главенствовал продавец, а значит и вы, дорогой директор. Настало время, когда заказывает музыку покупатель, клиент, настала эпоха клиентоориентированного сервиса. Сейчас покупатель становится все больше хозяином положения и уже часто продавец борется за лояльность покупателя. Тот руководитель предприятия, кто сможет постоянно и активно развивать свою базу «постоянных» клиентов, у того и бизнес будет успешным и устойчивым. 

Для чего знать дополнительную и полную информацию о клиенте?

Знание своего собеседника облегчает понимание и работу по привлечению, удержанию, а также способствует повышению продаж в салоне, снижает количество конфликтных ситуаций.

Что необходимо знать о клиенте?

Прежде всего:
· Фамилию, Имя, Отчество,

· дату рождения,

· контактные данные (место жительства, рабочий, домашний, мобильный телефон, электронную почту),
· семейное положение, наличие детей, их возраст,
· социальный статус,

· наиболее востребованные услуги,

· «любимые» мастера,

· увлечения, хобби,

· психологические особенности этого человека,

· особенности по состоянию здоровья,

· иное.

Подобная информация поможет разработать такую систему общения с ним, которая будет давать максимальный эффект по уровню общения, а также по продажам как услуг, так и товаров для домашнего применения.

Как получить эту «секретную» информацию?

Прежде всего, много информации о человеке можно почерпнуть из личной беседы как с администратором, мастером, директором. Главное, знать чего хочешь узнать и уметь эту информацию извлекать, т.е. обладать приемами активного слушания. Важным моментом является правильный сбор и анализ полученной информации. «Местом сбора» подобной информации может стать карточка клиента, в которую администратор будет заносить новые сведения.

Для достижения успеха в решении этой задачи следует помнить, что сразу человек не раскрывается, это надо делать постепенно, укрепляя и развивая доверие с клиентом. При желании можно о человеке узнать практически все. Также стоит уделить серьезное внимание вопросам сохранности этой конфиденциальной информации. Широкое распространение подобных личных сведений «убивает на повал» репутацию предприятия салонного бизнеса. Будьте осторожны и внимательны.
Мы с вами выяснили кто клиенты вашего салона, а что дальше? На каких клиентов стоит направить свое внимание? 
Здесь в качестве отправной точки в развитии стоит упомянуть «правило Парето». В отношении клиентов это правило можно приложить следующим образом: «20% ваших клиентов дают 80% прибыли». Думается, что в данном выражении имеется путеводная нить, ведущая к успеху.

Стоит детально проанализировать деятельность предприятия с распределением клиентов по результатам вклада в прибыль и тогда станет понятно: «С кем стоит развивать отношения».

К сожалению, довольно распространенная тенденция маркетинговой политики «салон для всех» приносит свои трудности в работу. Почему плохо, что в салон ходят люди разных категорий? Дело в том, что руководителю придется настраивать свой персонал на широкую гамму психотипов, которая требует часто противоположенных качеств от собеседника.

Давайте рассмотрим следующий, довольно типичный пример. В салон приходят клиентами женщины как активно работающие («бизнес-вумен»), так и дамы, находящиеся большую часть времени дома («домохозяйки»).
Каковы основные требования у «бизнес-вумен» к посещению салона красоты? Гадать сильно не стоит – это скорость выполнения услуги, при этом запрос на общение с мастером довольно низкий. А у «домохозяйки» основными ожиданиями от посещения салона будут – приятное времяпрепровождение и достаточно активное общение с персоналом.
Каким должен быть «идеальный» работник для этих клиенток? В первом случае – энергичный, активный и не сильно общительный человек, иными словами «молчаливый холерик». Во втором случае – неторопливый, но очень коммуникабельный специалист, иными словами «говорливый флегматик». Теперь вопрос: «Как сотруднику гармонично совместить в себе столь противоречивые качества?» Практически очень трудно, ведь тип нервной системы крайне консервативная система в человеке, которая слабо перестраивается.

Здесь директору стоит подумать о том, какой из этих клиентов более важен для данного салона, кто приносит больше прибыли, на ком стоит сосредоточить максимальное внимание? Дело в том, что «ахиллесовой пятой» распространенного подхода является то, что из салона уходят «тихо, по-английски» наиболее важные и обеспеченные клиенты. При этом салон теряет значительную часть прибыли, практически без потери посещаемости, что серьезно ухудшает состояние дел, а иногда приводит к тяжелому кризису.
Погоня руководителей предприятий салонного бизнеса за массовой посещаемостью без внимательного анализа состояния дел с клиентской базой приводит к непредсказуемым последствиям.

Кроме того, элементом клиентоориентированности является и выбор маркетинговых коммуникаций для общения с потенциальными и действующими клиентами. Иными словами, выбор более эффективных рекламных каналов. Так как реклама становится все более избирательной. Более подробно мы обсудим эту важную тему в соответствующей главе.

Еще один важный аспект успеха – внедрение более результативных и востребованных технологий для обслуживания клиентов в салоне. Директоров салонов часто мучают вопросы: «Что внедрить в салоне? Что будет пользовать большим успехом? Почему в соседнем салоне данная технология или косметическая линия работает, а у нас нет?» Ответы на эти вопросы лежат как раз в области правильной оценки клиентской аудитории. Успех и неудача при выборе того или иного оборудования частично зависит от того, на кого рассчитано это оборудование.
Маркетинговые идеи по отстройке салонов красоты от конкурентов.
Много салонов ориентированных на следующую категорию посетителей – женщины от 25 до 45 лет, работающие, с детьми. При этом почему-то некоторые руководители салонов считают, что это единственная категория клиентов. А есть ли еще группы, категории людей, которым также необходимы услуги салона красоты? Конечно, есть. Например, мужчины, полные люди, подростки и др. 
По поводу мужчин можно слышать следующие возражения: «Они ходят редко в салон красоты! Их мало! Делают они только стрижки и укладки, а нам надо загружать и другие услуги!» Все правильно, это непростая категория клиентов. При этом в большинстве случаев именно мужчины выступают «инвесторами» для прекрасных дам в улучшении ими своего имиджа. 
Также давайте вспомним, кто это говорит. Как правило, такие высказывания произносят руководители салонов, созданных специально для деловых женщин 25-45 лет с детьми. Вы много наблюдали мужчин в магазине женского белья? А большинство салонов воспринимается мужчинами как предприятие, специализированное для женщин. То-то и оно. Часто дело в том, что в салоне красоты не учитывается специфика мужского восприятия, к тому же мужчина иногда ждет другого фирменного стиля, дизайна, организации работы и обслуживания. 
В последнее время довольно часто стала подниматься с трибун в кулуарах, статьях тема мужского салона. Нам кажется, что идея уже созрела. Только будьте внимательны – она не проста и таит много «подводных» камней. Реализовать ее с известными «женскими» стереотипами – значит создать трудности в работе. Так как стереотипы мужчин сильно отличаются от стереотипов женщин.

Еще одна очень интересная идея – салон для полных людей. Нам часто отвечают: Зачем? Да потому, что есть рынок, ведь создаются же магазины одежды для этих людей и они довольно успешны. Один пример такого салона был ранее реализован совместно с магазином одежды. Идея была выбрана правильно. Покупатель приходит в магазин, а там узнает, что его ждет специализированный салон, где для него были предусмотрены: специальное оборудование и оснащение, персонал также был полноват, чтобы создавать более комфортную среду общения. Однако салон закрылся. Не потому, что в этом городе все вдруг похудели, нет благосостояние нашего народа растет, питание улучшается, проблемы лишнего веса становятся все актуальнее. Дело в том, что создали не учли одной детали при создании салона – полные люди не любят лестницы. Магазин находится на первом уровне, а салон – на втором. В целях экономии средств и пространства было решено объединить уровни винтовой лестницей. Представляете себе полного человека, спускающегося по винтовой лестнице, его радость после посещения салона? Салон, как предприятие был перепрофилирован, оборудование продано.  

Вот такие существуют результаты непродуманных действий. Однако поле для творчества у руководителей действующих предприятий и вновь создаваемых очень велико. Творите, дерзайте. Только делайте это продумано и взвешено. Семь раз отмерь, один раз отрежь.
Конкуренты салона красоты
Боязнь конкурентов довольно типичная реакция руководителей. Однако как говорят на Востоке: сильным человека делает не друг, а враг. Предприятие не имеющее конкурентов развивается слабее и менее устойчиво, чем то, которое окружено конкурентами.
Есть ли в настоящий момент серьезная конкуренция на рынке салонных услуг, заполнен ли 

Конкуренты для многих

Конкуренты: предприятия, интернет-салоны, «надомники»

У вашего салона красоты есть конкуренты – это хорошо или плохо? 

У большинства руководителей мысль о конкурентах портит настроение, они не хотят иметь конкурентов. Почему? Ответ: Они уводят сотрудников, клиентов, делают бизнес нестабильным. В принципе это действительно так. Только давайте по порядку. 

Сравнение предприятий-конкурентов

	Плюсы
	
	Минусы

	Развивают клиентов, приучают к тем или иным услугам
	
	Занимаются демпингом, снижают привлекательность отрасли

	Повышают привлекательность отрасли
	
	Переманивают мастеров, «развращают» специалистов

	Могут помочь в лоббировании интересов
	
	Ухудшают восприятие услуг и отрасли в глазах клиентов


Однако не всякое предприятие салонного бизнеса является конкурентом Вашему салону. 

Конкуренты бывают «прямые» и «косвенные». Давайте рассмотрим, какие же предприятия являются для вашего салона «прямыми» конкурентами.

Так вот критерии «прямого» конкурента. У вас и у конкурента:

· одинаковое предложение (похожий перечень услуг и товаров, а также одинаковые косметические линии);

· одинаковые цены на схожие услуги и товары;

· одинаковая клиентская аудитория.

Только совпадение всех показателей делает предприятие «прямым» конкурентом. 

Например, салон красоты эконом-класса – парикмахерская не является конкурентом для салона класса люкс. Также клиника эстетической медицины не будет прямым конкурентом для парикмахерской или студии загара. Аналогично и салон для подростков не станет жестким конкурентом для салона, рассчитанным для людей пожилого возраста.

Отличие хотя бы по одному параметру помогает позиционировать свое предприятие от других близкорасположенных.
Для чего изучать конкурентное предприятие?

Чтобы точно знать ответы на следующие вопросы:

Что предлагается клиентам у конкурента? Как делает предложение? Чем отличается предложение конкурентов от вашего предложения? 

Самое главное – быть привлекательным и выгодным для клиентов.

Как стать в сознании клиента первым?

Необходимо обладать полной информацией об особенностях обслуживания клиентов у конкурента. 

Что необходимо знать о конкуренте?

Сильные и слабые стороны. То есть, что помогает конкуренту занимать то самое положение на рынке.

Стратегия развития конкурентной фирмы, особенности ее поведение на рынке. Анализ свободных возможностей на рынке.

Нахождение своей ниши для Вашей компании. 

Анализ особенностей собственного салона красоты, его сильных и слабых сторон. 

Формулирование конкурентного преимущества для Вашей компании.

Построение собственной стратегии поведения на рынке.

КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ КОНКУРЕНТА

Уровень салона (уровень клиента)

Перечень услуг (направленность)

Имидж салона (восприятие торговой марки)

Оценка сервиса (качества обслуживания)

Оценка салона (интерьер, экстерьер, доверие к специалисту)

ЧТО ДЕЛАТЬ РУКОВОДИТЕЛЮ САЛОНА КРАСОТЫ В БУДУЩЕМ?

Постоянный анализ конкурентов.

Анализ клиентской базы и их предпочтений

Контроль сервиса. Сервисный аудит. 

Вы должны знать, что хочет купить Ваш клиент:

Приятные ощущения и решение проблем

Вы должны знать, почему он хочет купить:

Мотивация клиента. Влияют род занятий, пол, среда.

Чем Вы лучше своих конкурентов?

Задача не в том, чтобы набрать клиентов, а в том, чтобы их удержать и развивать.
Оценка конкурентов. 

С чем ассоциируются у потребителя бренды конкурентов?

Для оценки деятельности вашего предприятия, а также ваших конкурентов используется SWOT-анализ. SWOT-анализ представляет собой анализ сильных, слабых сторон, а также угроз (рисков) и благоприятных возможностей. Сильные и слабые стороны относятся всегда к самому предприятию, его внутренним ресурсам (особенностям). Угрозы и благоприятные возможности всегда находятся вне предприятия.

Оценка сильных и слабых сторон конкурентов следует проводить с привлечением специалистов либо вами.

Рассмотрим последовательность действий.

Для оценки конкурентов необходимо выписать 10 самых лучших и раскрученных предприятий индустрии красоты вашего города, а также все предприятия этого профиля в радиусе 2 – 7 км (в зависимости от величины изучаемого города). Составив список таких предприятий, далее следует приступить к созданию анкеты на каждое предприятие. 

При обследовании оцениваются параметры, с которыми клиент сталкивается во время первого знакомства. Это:

1. Название (легкость его запоминания и приятность звучания, сочетание с профилем предприятия);

2. Ответ администратора (представление по телефону, рассказ об услугах в салоне и т.д.);

3. Месторасположение предприятия (удобство проезда, легкость и доступность для посещения);

4. Парковка (удобство и величина);

5. Наружная реклама (ее видимость, наглядность, понятность);

6. Внешний облик здания, где располагается предприятие (соответствует ли заявленному уровню обслуживания);

7. Интерьер предприятие (запоминаемость, сочетание с названием, удобство для клиента, дизайн);

8. Прием клиента администратором (качество работы администратора, его информированность обо всех услугах и товарах салона, умение вести беседу, способность записывать на услуги и т.д.);

9. Заявленный уровень специалистов (наличие дипломов, сертификатов в фойе салона, подтверждающих высокий профессиональный уровень);

10. Интересные «мелочи» (аквариумы, детские комнаты, оформление интерьера и т.п.);

11. Прайс-лист на услуги и товары (его доступность и возможность использования вне предприятия).

Оценку ваших конкурентов производит исследовательская группа не менее 3 специалистов: клиент, вы и специалист в области индустрии красоты, чтобы получить представление о предприятии как глазами клиента, так и глазами специалиста.

Наиболее важными для оценки являются анкеты клиента и специалиста. Совпадение результатов свидетельствует о ярко выраженных параметрах, которые следует учитывать в своем проекте. Позитивные решения необходимо учесть и использовать у себя, а негативные не повторять и непременно исправить на положительные в вашем предприятии. 

Оценка производится по десятибалльной системе каждым экспертом самостоятельно. Обязательно рядом с оценкой эксперт должен дать комментарии о причинах выставления подобной оценки. По окончании в каждой анкете по каждому показателю выставляется рейтинг.

Затем рассчитывается средняя оценка по предприятию. Отклонение на 20% в меньшую сторону от средней оценки свидетельствует о явной ошибке по этому параметру. Также определяются наиболее сильные стороны обслуживания у ваших конкурентов. Повторю, наша с вами задача использовать сильные стороны и максимально усилить у себя слабые стороны. 

При успешной работе с конкурентами на практике широко используются несколько общих конкурентных стратегий – дифференциация, преимущество в издержках, фокусирование. 

Первая стратегия требует четкого понимания отличий продукции вашей компании от конкурентов. 

Вторая стратегия направлена на снижение уровня издержек при выпуске продукции, оказании услуг, продаже товара.

Третья стратегия направлена на узкую сегментацию рынка и максимальное удовлетворение потребностей этой категории потребителей.

Особенности этих стратегий приведены в следующей таблице.

КОНКУРЕНТНЫЕ СТРАТЕГИИ

	СТРАТЕГИИ
	НЕОБХОДИМЫ НАВЫКИ И РЕСУРСЫ
	ТРЕБОВАНИЯ К МЕНЕДЖМЕНТУ

	Преимущество в издержках при обслуживании клиентов.
	Существенные инвестиции и наличие доступа к капиталу.

Инжиниринговые навыки.

Эффективное нормирование работ.

Низкозатратная система распределения товаров и услуг.
	Регулярный контроль над издержками на предприятии.

Конкретные, детальные отчеты о контроле за издержками.

Надежная организационная структура и система распределения полномочий внутри предприятия.

Стимулы для достижения высокого качества обслуживания клиентов.

	Дифференциация от конкурентов по качеству обслуживания, набору товаров и услуг.
	Сильные навыки маркетинговой деятельности.

Творческие способности сотрудников.

Репутация лидера в технологии и качестве предоставляемых услуг и товаров.

Длительные традиции работы в этой отрасли.

Наличие уникальных навыков в другой сфере бизнеса (для «новичков» в отрасли).

Наличие крепких связей с каналами распределения.
	Приоритет качественных целей и субъективной оценки над количественными показателями.

Благоприятные условия деятельности, способные привлечь высококвалифицированных творческих сотрудников.

	Фокусирование на отдельных сильных позициях.
	Наличие всех упомянутых выше элементов организационной деятельности.
	То же.


Риски применения вышеуказанных конкурентных стратегий

	Преимущество в издержках
	Дифференциация 
	Фокусирование 

	Опасность имитаций со стороны конкурентов (способов технологии и методов оказания услуг).
	Опасность имитаций со стороны конкурентов (уникальных свойств товара или услуги).
	Имитация фокусирования другими фирмами.

	Угроза появления новых технологий.
	Угроза появления новых технологий.
	Потеря привлекательности товара или услуг для выбранного сегмента рынка из-за:

размывание границ между сегментом и рынком в целом; 

исчезновение спроса на данный товар.

	Пренебрежение маркетинговыми аспектами.
	Пренебрежение фирмы к основному спросообразую-щему фактору – цене и скрытым за ней издержками.
	

	Угроза со стороны инфляции издержек, сводящая на нет достижения стратегии.
	Снижение значения дифференциации для покупателей по другим причинам (например, вследствие большей информированности).
	Выделение конкурентами еще более локального сегмента рынка (субсегмента).

	Не сочетается со стратегией дифференциации.
	Не сочетается со стратегией лидерства в издержках.
	

	В сумме с фокусированием дает еще более низкие издержки.
	В сумме с фокусированием дает еще более ярко выраженную дифференциацию.
	


Выбор той или мной конкурентной стратегии при работе на рынке является индивидуальным решением руководителя в зависимости от внутренних и внешних факторов.

Более детальный анализ конкурентной среды можно провести с помощью стратегического планирования. (СМ. ГЛАВУ ………….).

Оценка конкурентов. 

С чем ассоциируются у потребителя бренды конкурентов?

Для оценки деятельности вашего предприятия, а также ваших конкурентов используется SWOT-анализ. SWOT-анализ представляет собой анализ сильных, слабых сторон, а также угроз (рисков) и благоприятных возможностей. Сильные и слабые стороны относятся всегда к самому предприятию, его внутренним ресурсам (особенностям). Угрозы и благоприятные возможности всегда находятся вне предприятия.

Оценка сильных и слабых сторон конкурентов следует проводить с привлечением специалистов либо вами.

Рассмотрим последовательность действий.

Для оценки конкурентов необходимо выписать 10 самых лучших и раскрученных предприятий индустрии красоты вашего города, а также все предприятия этого профиля в радиусе 2 – 7 км (в зависимости от величины изучаемого города). Составив список таких предприятий, далее следует приступить к созданию анкеты на каждое предприятие. 

При обследовании оцениваются параметры, с которыми клиент сталкивается во время первого знакомства. Это:

12. Название (легкость его запоминания и приятность звучания, сочетание с профилем предприятия);

13. Ответ администратора (представление по телефону, рассказ об услугах в салоне и т.д.);

14. Месторасположение предприятия (удобство проезда, легкость и доступность для посещения);

15. Парковка (удобство и величина);

16. Наружная реклама (ее видимость, наглядность, понятность);

17. Внешний облик здания, где располагается предприятие (соответствует ли заявленному уровню обслуживания);

18. Интерьер предприятие (запоминаемость, сочетание с названием, удобство для клиента, дизайн);

19. Прием клиента администратором (качество работы администратора, его информированность обо всех услугах и товарах салона, умение вести беседу, способность записывать на услуги и т.д.);

20. Заявленный уровень специалистов (наличие дипломов, сертификатов в фойе салона, подтверждающих высокий профессиональный уровень);

21. Интересные «мелочи» (аквариумы, детские комнаты, оформление интерьера и т.п.);

22. Прайс-лист на услуги и товары (его доступность и возможность использования вне предприятия).

Оценку ваших конкурентов производит исследовательская группа не менее 3 специалистов: клиент, вы и специалист в области индустрии красоты, чтобы получить представление о предприятии как глазами клиента, так и глазами специалиста.

Наиболее важными для оценки являются анкеты клиента и специалиста. Совпадение результатов свидетельствует о ярко выраженных параметрах, которые следует учитывать в своем проекте. Позитивные решения необходимо учесть и использовать у себя, а негативные не повторять и непременно исправить на положительные в вашем предприятии. 

Оценка производится по десятибалльной системе каждым экспертом самостоятельно. Обязательно рядом с оценкой эксперт должен дать комментарии о причинах выставления подобной оценки. По окончании в каждой анкете по каждому показателю выставляется рейтинг.

Затем рассчитывается средняя оценка по предприятию. Отклонение на 20% в меньшую сторону от средней оценки свидетельствует о явной ошибке по этому параметру. Также определяются наиболее сильные стороны обслуживания у ваших конкурентов. Повторю, наша с вами задача использовать сильные стороны и максимально усилить у себя слабые стороны. 

При успешной работе с конкурентами на практике широко используются несколько общих конкурентных стратегий – дифференциация, преимущество в издержках, фокусирование. 

Первая стратегия требует четкого понимания отличий продукции вашей компании от конкурентов. 

Вторая стратегия направлена на снижение уровня издержек при выпуске продукции, оказании услуг, продаже товара.

Третья стратегия направлена на узкую сегментацию рынка и максимальное удовлетворение потребностей этой категории потребителей.

Особенности этих стратегий приведены в следующей таблице.

"Как убить/устранить/нейтрализовать конкурентов 

вашего салона красоты?"

«Мафию нельзя уничтожить, ее можно только возглавить» 

Остап Бендер

Многие руководители нас спрашивают: «Можно ли устранить, победить своих конкурентов?» Отвечаем: «Можно». Только зачем? Для спокойной жизни? Тогда не стоит этого делать. Ведь конкуренты приносят много пользы для Вашего бизнеса. Они помогают рекламированию направления деятельности, убеждению Ваших покупателей пользоваться Вашими предложениями (услугами и товарами), формируют у них потребности, не дают застояться, успокоиться, снизить контроль, в том числе, за качеством услуг.

Салоны красоты, косметологические центры, центры СПА открываются с большой скоростью и численностью. Этот вид бизнеса становится все более привлекательным инвестиционно и социально. Все хотят выглядеть красиво и современно. Однако многих руководителей беспокоят вопросы 

Конкурента можно победить либо более быстрым и мощным развитием, либо более мощной рекламой, неожиданными маркетинговыми ходами продвижения салона, либо более качественной работой всех специалистов Вашего предприятия, либо отстроившись от него.

Давайте разберемся хорошо или плохо иметь конкурентов и почему? Итак, по порядку.

Итак, плохо потому что:

· к конкурентам уходят Ваши клиенты, мастера, а в результате Ваши деньги;

· при сильной конкуренции многие руководители начинают делать своим конкурентам гадости ради победы. Почти как по Гоголю или другим классикам. 

Хорошо, потому что:

· Вам, дорогие руководители почивать на лаврах не удастся, придется постоянно двигаться вперед и развиваться;

· конкуренция заставляет поддерживать высокий уровень обслуживания и заботиться о его повышении;

· у клиента имеется выбор пойти туда, где ему больше нравится;

· клиент развивается не только Вами, но и Вашими конкурентами, так продвижение на рынок мезотерапии, аппаратной коррекции фигуры и других новых технологий проводилось и проводится не одной компанией, а всеми фирмами - конкурентами, которые работали и работают в этой области. Та же ситуация и с услугами салонов красоты;

· отношения в салоне красоты становятся более цивилизованными, а сам бизнес более профессиональным, уходит в небытие «советский ненавязчивый сервис», когда клиент мешал всегда тем, кто его обслуживал.

Отсутствие конкуренции хорошо известно людям среднего и старшего возраста, выросших при развитом социализме, откуда и берет свои корни многим хорошо известный «совковый, ненавязчивый сервис».

Хорошим примером конкуренции является спорт, где в честной борьбе выясняется, кто же лучше, сильнее, быстрее.

Конкуренция нас сильно пугает, а зря. Хочется рассказать один пример, лет 10 назад, мне пришлось по долгу службы заниматься маркетингом, выяснением конкурентных преимуществ оборудования различных иностранных фирм. Внимание руководства организации, где я работал остановило внимание на двух фирмах: шведской и французской. Однажды приехав в представительство шведской компании, я сказал менеджеру, с которым работал, что был недавно у их конкурентов – французской компании. Меня поправили, что эта французская компания, нам, шведам, не конкуренты, а партнеры. Я тогда сильно задумался об этом, казалось бы, понятном понятии конкуренция. Важно было услышать эти слова из уст человека, выросшего при конкуренции.

Однако, упаси Вас Бог в своей работе с конкурентами использовать «грязные технологии», исходя из желания им насолить, уничтожить и т.п. Помните! Как аукнется, так и откликнется. Не рой яму другому, сам в нее попадешь.

Много ли конкурентов бывает у салона красоты? Конкурентами для Вашего салона красоты могут быть не только близлежащие салоны красоты, но и фитнес-центры, косметологические центры, а также студии загара и пр. 

По государственной статистике на каждую тысячу населения должно быть несколько салонов красоты (парикмахерских) в зависимости от величины предприятия и профиля. А что имеется в наличии? Пока нам до реальной конкуренции далеко. На Западе есть конкуренция.

Давайте, прежде всего, разберемся, а все ли салоны красоты конкуренты друг другу. Наших клиентов можно разделить на группы в зависимости от их платежеспособности: эконом-класс, бизнес-класс, ВИП-класс. Так вот и предприятия, обслуживающие этих клиентов также будут отличаться друг от друга. 

К тому же предприятия-конкуренты бывают прямые и непрямые. 

Прямые конкуренты – это те предприятия, которые обслуживают ту же самую группу Ваших клиентов. При этом предлагают им почти тот же спектр услуг на схожем оборудовании и косметических линиях, при чем по близким ценам.

Непрямые конкуренты – предприятия, имеющие отличия по номенклатуре услуг, по ценовой политике (уровню цен на услуги), по клиентской аудитории, либо по всем показателям, либо по одному.

«Люди страдают от той же болезни, что и товары. 

Они желают одинаково нравиться всем без исключения». 

Эл Райс, Джек Траут

Поведение при наличии конкурентов

Если рядом с Вами находится прямой конкурент, первое, что следует узнать – это выяснить перечень предоставляемых услуг, уровень цен на эти услуги, а самое главное – это кого обслуживает в основном Ваш конкурент. Прежде чем победить кого-то, надо разведать обстановку, определить сильные и слабые стороны свои и вашего конкурента, его и свои возможности. Только после этого можно разрабатывать стратегию и тактику своего поведения.

Ваши действия также будут отличаться, если вы только открываете салон красоты или же вы уже работаете.

При открытии нового салона красоты 

Следует, во-первых, задать себе несколько вопросов: «Что Вы хотите создать? С каким перечнем услуг? Кого Вы будете обслуживать в салоне? Чем Вы отличаетесь от других предприятий?» 

Ответ на вопрос: «Что Вы хотите создать и для чего?», позволит сформулировать цели Вашего проекта, а также необходимые условия для его реализации (материальные, людские и пр.). Затем уточните, кто будут Ваши будущие клиенты. Отсюда будет виден предполагаемый перечень услуг и ценовая политика. Помните, что успех будет с Вами только в случае, если Вы хорошо понимаете своих клиентов, их жизненные ценности, предпочтения. Вам удастся воплотить проект для такого круга людей, среди которого Вы вращаетесь и (или) живете.

После этого нелишне будет оглядеться и внимательно посмотреть и узнать, а есть ли Ваши потенциальные клиенты в этом месте, где вы создаете свой салон или их придется привлекать туда из ближайших районов. В случае полного или частичного отсутствия в этом месте Ваших клиентов, возможно, придется изменить выбор клиентской аудитории, либо проводить постоянные акции по привлечению клиентов в это место. Второй вариант значительно слабее, а самое главное – дороже. 

Потом проведите изучение своих конкурентов прямых и непрямых вблизи Вашего местоположения. Выяснив, кто работает рядом с Вами, необходимо определить, кого они обслуживают, какие услуги оказывают, за какую цену, на каком оборудовании и косметических линиях работают специалисты этих предприятий.

Только изучив особенности работы своих конкурентов и оценив их сильные и слабые стороны, удастся выработать шаги и программу достижения успеха.

Чаще салоны красоты создаются по образу и подобию других, уже существующих, предприятий. Так в одном из кварталов Южное Бутово в одном доме мы наблюдали на 5 подъездов 3 салона красоты, очень похожих по наружной вывеске. Такая ситуация для Ваших потенциальных клиентов крайне затруднительна при выборе, куда пойти. Очень много салонов и в Москве и в других городах, которые не понимают для кого работают. Они хотят нравиться всем, а это почти не возможно. Лучше выберите своих любимых клиентов и работайте с ними.

Например, ваши конкуренты ориентированы на бизнес-вумен, а вам стоит рассмотреть возможность создания салона красоты для молодежи, со всем арсеналом молодежных услуг: креативные прически и окраски, найл-дизайн, пирсинг, татуаж и прочее. Вы в этом случае сможете уйти от прямой борьбы, а будете спокойно работать. 

При реорганизации салона красоты 

Следует, прежде всего, детально изучить своих постоянных клиентов, их предпочтения, выбор, понять для чего они ходят к Вам в салон красоты, что им нравится, каковы их пожелания. Затем также изучите своих конкурентов, разделите их на прямых и непрямых. Особое внимание уделяем всегда своим прямым конкурентам. Так как к ним в первую очередь уходят ваши клиенты, а соответственно и ваши не полученные деньги.

Если у Вас поблизости имеются прямые конкуренты, то Вам придется выработать особенные шаги по отстройке Вашего салона от конкурентов. Потребуется создать в голове ваших настоящих и будущих посетителей выгодные отличия Вас от других подобных предприятий. Этот процесс более сложный и требует от руководителя большей подготовленности в области маркетинга услуг.

Помощь в процессе отстройки окажет:

· понятный, интересный, запоминающийся имидж Вашего салона, 

· четкое представление и понимание своей целевой клиентской аудитории,

· знание того, что эту группу населения никто из конкурентов не обслуживает, и что хотят эти люди, т.е. адаптация под их запросы спектра и уровня услуг,

· четкая и слаженная работа Вашего коллектива.

В дальнейшем побеждать своих конкурентов, с точки зрения эффективной и успешной работы, Вы сможете, постоянно заботясь об удовлетворенности своих посетителей, оценке качества их обслуживания, повышении профессионального уровня Ваших сотрудников, создании и развитии «свой команды», удовлетворении своих сотрудников, как «внутренних» клиентов. Только удовлетворенный человек может создать состояние удовлетворения у своих клиентов. Для этого необходимо подробно разработать систему мотивации и стимулирования своих сотрудников. 

Для слаженной работы всего коллектива и для контроля качества обслуживания будет в помощь, четко сформулированная и доступная корпоративная культура.

Если рядом с Вами открылся салон красоты, то стоит внимательно изучить особенности его работы и придумать свою фирменную особенность. Например, в городе Одинцово группой инвесторов был задуман комплексный центр красоты и здоровья, где можно было не только обрести свою красоту, но и привести в порядок свое тело, отдохнуть, восстановить свои силы. Проект был задуман интересный и довольно сложный. Поэтому его открытие немного затянулось. Рядом же в соседнем доме уже открылся небольшой салон красоты, в основном рассчитанный на клиентов, выбирающих невысокие цены. В этом новом салоне красоты предлагаются парикмахерские услуги, маникюр, педикюр. На лицо конкурентные отношения – близкое расположение, схожие услуги.

Однако в Центре красоты и здоровья «Цветущий лотос» помимо вышеперечисленных услуг конкурента дополнительно даются услуги косметолога, коррекции фигуры, релаксации и восстановления (зона СПА). Поэтому прямой конкуренции у этих предприятий нет.

На презентации Центра красоты и здоровья при его открытии, организованной корпорацией «ВИП-Клиник», было более 300 человек - потенциальных клиентов. Затем, в течение первого месяца специалистам Центра трудно было найти время, чтобы попить чая, так много было желающих. При этом цены на услуги в этом центре средние и чуть выше средних. Клиентов довольно много, запись плотная. В чем секрет успеха в правильном выборе класса предприятия, набора услуг, гармоничном имидже предприятия, а также в хорошей подготовки специалистов, в том числе и руководителя. Директор Центра окончила курсы директоров салонов красоты.

Вот так предприятия, расположенные в соседних домах, не испытывают конкуренции, так как работают с разной клиентской аудиторией. Примеры можно приводить долго, их много. Мне приходится с этим сталкиваться в своей работе довольно часто.

Как правильно выбрать форму предприятия и сэкономить на налогах?
При выборе формы предприятия следует подумать о перспективах развития на год работы, а также о том, будете ли Вы единоличным владельцем и инвестором, либо с кем-то будете создавать совместно, а также стоит определиться со спектром услуг. Почему? От ответов на эти важные вопросы зависит какую организационно-правовую форму предприятия стоит выбирать для вашего проекта.

Однако, изменение юридической формы предприятия возможно в последующем во время работы. Правда, для этого потребуются дополнительные затраты на перерегистрацию изменений, а также получения дополнительных разрешительных документов. Например, в начале Вы зарегистрировали ПБОЮЛ для организации парикмахерской. В процессе работы для салона стало необходимым оказание медицинских услуг, косметологических. Для получения медицинской лицензии потребуется создание ООО и оформление всей необходимой документации.

Оптимизация налогообложения ставится важной задачей руководителей предприятий, особенно малых. Налоговые издержки иногда составляют значительную часть затрат предприятия. Выбор оптимальной формы налогообложения и создание эффективной учетной политики помогает существенно и легально сократить эту статью расходов.
Выбор организационно-правовой формы предприятия.

Вы решили открыть салон красоты? Часто возникает вопрос, а в какой организационно-правовой форме лучше регистрировать будущее предприятие – ПБОЮЛ, ООО, АО? Это далеко не праздный вопрос. От его решения зависят многие последующие шаги.

Вопрос из Интернета по поводу получения медицинской лицензии на ПБОЮЛ _________________.

Прежде постарайтесь ответить на некоторые вопросы. 

· Нравится ли Вам независимость от решений других партнеров?

· Хотите ли Вы начать свое дело совместно с кем-нибудь еще? 

· Нравится ли Вам заполнять различные формы отчетных документов? 

· Способны ли Вы пойти на риск? 

· Какой объем инвестиций Вы планируете вложить в это предприятие?

· Способны ли Вы самостоятельно внести требуемую сумму, в том числе и уставного капитала? 

Как это часто бывает, Вы, вероятно, обнаружите, что Ваши ответы предполагают несколько возможных вариантов решения. Вам же, в конечном итоге, придется выбрать оптимальную организационно-правовую форму Вашего нового салона. 

Ответы на поставленные выше вопросы могут привести к следующим выводам: 

· Вы решили вести совместную хозяйственную деятельность. Вы хотите начать свое дело совместно с кем-нибудь еще, тогда Вам следует подумать о закрытом акционерном обществе или обществе с ограниченной ответственностью.

· Вам не нравится заполнять различные формы отчетных документов, тогда для этого не очень подходят общество с ограниченной ответственностью и закрытое акционерное общество. Лучше всего вам подойдет ПБОЮЛ – предприниматель без образования юридического лица.

· Ваша коммерческая деятельность связана с большим риском, может быть, стоит подумать о закрытом акционерном обществе. 

· Вы планируете привлечь значительные сторонние инвестиции для реализации крупного проекта, например, крупный фитнес-центр, СПА-центр с инвестиционным пакетом в несколько сотен тысяч или миллионов долларов, то более удачным решением будет открытое акционерное общество.

Некоторые выводы могут показаться Вам противоречивыми. Это не беда. Все равно выбор окончательного оптимального варианта остается за Вами. Надо лишь проанализировать все «за» и «против». 

Давайте поподробнее рассмотрим все эти организационно-правовые формы, их достоинства и недостатки.

Предприниматель без образования юридического лица (ПБОЮЛ)
Итак, ПБОЮЛ — это физическое лицо, которое самостоятельно занимается хозяйственной деятельностью.

ПБОЮЛ имеет свои плюсы: 

· минимум организационных формальностей при регистрации и последующей деятельности;

· легко создать парикмахерскую;

· минимум бухгалтерских документов;

· льготное налогообложение;

· хозяйственная самостоятельность (Вы принимаете все решения самостоятельно);

· нет необходимости вносить уставный капитал при регистрации. 

К недостаткам ПБОЮЛ можно отнести следующее: 

· По своим обязательствам ПБОЮЛ отвечает всем его имуществом, в т.ч. личным имуществом предпринимателя. Вы можете стать банкротом, если Ваш бизнес потерпит неудачу, к тому же при этом можно лишиться даже собственного имущества;

· Для расширения направлений и видов деятельности необходимо заранее зарезервировать в регистрационных документах предприятия при его регистрации;

· Медицинскую лицензию ПБОЮЛ может получить только, если предприниматель сам медицинский специалист по данной специальности;

· Вы не являетесь юридическим лицом, у Вас нет печати, поэтому у своих партнеров Вы вызываете меньше доверия, чем лицо юридическое;

· Серьезные проблемы могут возникнуть у частного предпринимателя в случае его болезни или вынужденного отсутствия. Если Вы заранее не продумаете этот вопрос, у Вас могут быть крупные неприятности. 

Регистрация ПБОЮЛ осуществляется территориальными налоговыми органами по личному заявлению предпринимателя. Время регистрации самое малое.

Общество с ограниченной ответственностью (ООО) 

Общество с ограниченной ответственностью – это юридическое лицо, объединение нескольких физических и (или) юридических лиц для совместной хозяйственной деятельности. Уставный капитал образуется только за счет вкладов учредителей. Многие салоны красоты используют именно эту организационно-правовую форму.

Преимущества ООО:

· ООО является юридическим лицом и имеет собственное название;

· все участники ООО отвечают по своим обязательствам в пределах своих вкладов. Платежеспособность каждого участника по обязательствам общества ограничена суммой, внесенной им в уставный капитал в соответствии с договором;

· ООО продолжает существовать даже в том случае, если некоторые участники решили выйти из него, индивидуально обанкротились или умерли. Это не влияет на состояние общества в целом;

· дети учредителей могут стать участниками данного общества по наследству. 

Недостатки ООО:

· величина налоговых платежей резко возрастает по сравнению с налоговыми платежами ПБОЮЛ; 

· существенно увеличивается время на оформление большого количества бухгалтерских документов; 

· от Вас официально требуется готовить и сдавать на аудиторскую проверку бухгалтерские отчеты. Они должны быть также представлены участникам на ежегодном собрании учредителей; 

· Вам придется каждый раз раскрывать детали своего бизнеса, представляя в государственные органы необходимую финансовую документацию. В этом смысле частный предприниматель имеет определенные преимущества; 

· все участники по договоренности должны внести в общей сложности половину уставного капитала на момент регистрации. 

Как зарегистрировать общество с ограниченной ответственностью? 

Это можно сделать тремя способами: 

1. можно зарегистрировать общество с ограниченной ответственностью самостоятельно, 

2. можно обратиться в юридическую фирму, занимающуюся регистрацией предприятий, и, изложив свои требования, с их помощью оформить общество с ограниченной ответственностью, 

3. можно купить готовое общество с ограниченной ответственностью. 

При самостоятельной регистрации Вы обязаны будете выполнить все юридические формальности, что потребует определенного времени и сил.

Если Вы обратитесь в юридическую фирму, Ваши затраты будут в 1,5 – 2 раза больше, но время на регистрацию предприятия значительно сократится. 

Если Вы покупаете готовое предприятие, затраты будут примерно такими же как и во втором варианте, правда оформление займет немного времени. Однако в этом случае Вы получаете чужой устав предприятия, чужое название и др., в случае внесения изменений – это потребует дополнительных денежных затрат. К тому же у готовой фирмы могут быть определенные «хвосты» - долги. Мы порекомендуем более детально проверить все детали, связанные с этим предприятием. Вопросы приобретения готовых салонов красоты мы рассмотрим ниже в разделе ______________________________.

Прежде, чем Вы развернете хозяйственную деятельность и начнете заполнять соответствующие финансовые документы, проконсультируйтесь у бухгалтера, который может дать Вам полезные советы о налаживании бухгалтерского дела на Вашем предприятии, особенно вида налогообложения.

Это имеет немаловажное значение, поскольку директор несет ответственность за состояние бухгалтерии на своем предприятии. 

Общество с ограниченной ответственностью имеет учредительный договор и действует на основании устава. 

Теперь настало время сказать несколько слов о третьей организационно-правовой форме предприятия. 

Акционерное общество (АО). 

АО - эта организационно-правовая форма предприятия в целом похожа на общество с ограниченной ответственностью. Но существуют и некоторые отличия. 

Отличия АО от ООО:

· АО создается, как и ООО, одним или несколькими учредителями. Но только акционерное общество имеет право выпускать акции, причем эти акции в закрытом акционерном обществе распределяются между его учредителями;

· АО не имеет учредительного договора, а вместо него подписывается договор о создании (заявка на регистрацию), хотя этот документ содержит все те же пункты, что и учредительный договор общества с ограниченной ответственностью;

· во всех официальных документах перед наименованием предприятия должна присутствовать аббревиатура АО;

· ответственность учредителей АО, как и для общества с ограниченной ответственностью, — в пределах стоимости акций участников;

· минимальный размер уставного капитала в 10 раз больше, чем для общества с ограниченной ответственностью. 

Наиболее частой организационно-правовой формой предприятия при создании парикмахерских стало ПБОЮЛ (предприниматель без образования юридического лица). 

Для центров косметологии более удачны ООО (общество с ограниченной ответственностью), а также ЗАО (закрытые акционерные общества). 

При создании крупных фитнес-центров, центров СПА, иных предприятий с большими инвестициями чаще используются открытые акционерные общества (ОАО).

Особенностями АО являются: 

выпуск акций, 

регистрация акций в Федеральной Комиссии по ценным бумагам, 

ежегодное проведение независимого аудита деятельности.

Далее мы подробнее рассмотрим особенности ООО и ПБОЮЛ, их достоинства и недостатки, с целью сориентировать будущих руководителей в этой области.

Сравнение АО, ООО и ПБОЮЛ

	Организационно-правовая форма предприятия 
	Достоинства 
	Недостатки

	ПБОЮЛ
	Легче зарегистрировать

Не требуется уставной капитал

Ниже налоги (часто)

Проще отчетность

Проще кадровая документация

Небольшая численность сотрудников
	Труднее получение медицинской лицензии

Сложнее получать кредит

Ответственность полной собственностью учредителя

	ООО
	Большая штатная численность сотрудников

Легче получить медицинскую лицензию

Легче получить кредит

Ответственность собственностью фирмы
	Сложнее регистрация

Необходим уставной капитал

Более сложная бухгалтерия

	АО
	Легче привлечь большие инвестиции, лучшая защита инвестиций

Большая прозрачность компании

Солиднее имидж


	Сложнее управлять компанией

Требуется регистрация акций в ФКЦБ

Требуется обязательно проводить финансовый аудит


Выбирайте ту организационно-правовую форму, которая наиболее полно удовлетворяет ваши потребности и помогает решать поставленные перед предприятием задачи.

Сравнение различных организационно-правовых форм предприятия

	Показатели
	ПБОЮЛ
	ООО
	АО

	Ответственность по обязательствам
	всем своим имуществом
	ограниченная ответственность: Вы теряете только свой вклад в уставный капитал
	в пределах стоимости своих активов

	Бухгалтерия
	не требуется официальной бухгалтерии, за исключением записей по НДС и подоходному налогу
	требуется ведение официальной бухгалтерии и подготовка отчетов в соответствии с официальными требованиями
	требуется ведение официальной бухгалтерии и подготовка отчетов в соответствии с официальными требованиями

	Налогоболожение
	подоходный налог, налог с физических лиц, ЕНВД
	ЕНВД, «упрощенка», полная система налогообложения
	полная система налогообложения

	Прекращение деятельности
	по желанию предпринимателя
	продолжает существовать, пока не будет ликвидировано учредителями
	Продолжает существовать, пока не будет ликвидировано учредителями

	Регистрация
	минимальные сроки
	достаточно длительная процедура
	Достаточно длительная процедура

	Подготовка отчетов
	минимальные сроки
	достаточно длительная процедура
	Достаточно длительная процедура

	Уставной капитал
	не обязательно
	не менее 100 минимальных окладов
	не менее 1000 минимальных окладов


Помимо правильного выбора организационно-правовой формы предприятия стоит уделить серьезное внимание вопросам оптимизации налогообложения. Дело в том, что современная налоговая политика государства позволяет довольно часто оптимизировать налоговые платежи и выбирать более выгодные формы налогообложения.
В современной практике предпринимателями и юридическими лицами в салонном бизнеса используются следующие формы налогообложения: полная форма налогообложения, единый налог на вмененный доход, налог с деятельности физических лиц и упрощенная система налогообложения.

Предлагаем на практическом примере рассмотреть различия в результатах налогообложения одного и того предприятия. 
Обычный налоговый режим

Выручка от деятельности салона красоты

· налог на добавленную стоимость

=    выручка от реализации

· себестоимость продукции, работ и услуг 

· вычитаемые расходы:

· налог на имущество

· социальный налог

· налог на рекламу

=    прибыль от реализации (операционная или валовая прибыль)

+/- сальдо прочих операционных и внереализационных доходов и расходов

=    прибыль до налогообложения

+/- корректировка прибыли

=    налогооблагаемая прибыль

· налог на прибыль

=    чистая прибыль

Индивидуальное предпринимательство (ПБОЮЛ)

Выручка от деятельности салона красоты

· налог на добавленную стоимость

· вычитаемые расходы:

· налог на имущество

· социальный налог (от ФОТ наемных работников)

· налог на рекламу

=    совокупный облагаемый доход

· подоходный налог предпринимателя

· социальный налог (от дохода предпринимателя)

=    чистый доход

Единый налог на вмененный доход

Выручка от деятельности салона красоты

· единый налог на вмененный доход (за вычетом взносов на пенсионное страхование, но не более 50% ЕН)

· вычитаемые расходы, в том числе взносы на пенсионное страхование

=    чистый доход

Расчет вмененного дохода по следующей формуле:

М = С х N x K1 x K2 x K3
C – базовая доходность на единицу физического показателя (для парикмахерских услуг = 5000 руб.)

N – количество единиц физического показателя (число работающих, торговая площадь до 70 кв.м., количество оборудованных рабочих мест и т.п.)

K1 – коэффициент. Учитывающий особенности расположения налогоплательщика

K2 – коэффициент, учитывающий прочие особенности ведения предпринимательской деятельности (ассортимент, сезонность, сменность и пр.), определяется от 0,1 до 1

K3 – коэффициент-дефлятор, учитывающий индекс изменения потребительских цен, публикуемый в установленном порядке

Базовая доходность составляет:

Бытовые услуги – 5000 руб./месяц

Стационарная розничная торговля (кв.м.) – 1000 руб./месяц

Нестационарная розничная торговля (торговое место) – 6000 руб./месяц

Единый налог составляет 15% от вмененного дохода

Упрощенное налогообложение

На упрощенную систему налогообложение могут перейти:

· организации с предельной численностью работающих до 100 человек;

· организации, в собственности которых находится амортизируемого имущества на сумму, не превышающую 100 млн. руб.;

· организации, в которых доля участия других предприятий составляет не более 25%;

· организации, не подлежащие переводу на систему налогообложения вмененного дохода;

· организации, не имеющие филиалов и/или представительств;

· организации с годовым объемом реализации не более 15 млн. руб.

Налогообложение от общего дохода (6 %)

Выручка от деятельности салона красоты

· единый налог (за вычетом взносов на пенсионное страхование, но не более 50% ЕН)

· вычитаемые расходы (в том числе взносы на пенсионное страхование)

=    чистый доход

Налогообложение от общего дохода за вычетом расходов (15 %)

Выручка от деятельности салона красоты

· вычитаемые расходы (в том числе взносы на пенсионное страхование)

=    облагаемый доход

· единый налог (за вычетом взносов на пенсионное страхование, но не более 50% ЕН)

=    чистый доход

Вычитаемые расходы:

· расходы на приобретение амортизируемых активов;

· расходы на ремонт основных средств;

· аренда;

· материальные расходы;

· расходы на оплату труда;

· расходы на обязательное пенсионное страхование;

· проценты за кредит и оплата услуг банка;

· расходы на содержание служебного транспорта, включая компенсации за использование личных автомобилей в служебных целях;

· командировочные расходы;

· оплата канцелярских товаров;

· аудиторские услуги;

· услуги связи;

расходы на охрану и обеспечение пожарной безопасности.

Примерные исходные данные для расчета.

Салон-парикмахерская (условная).

Выручка от реализации услуг салона за отчетный период– 236 000 руб.

Фонд оплаты труда – 50 000 руб.

Материальные и приравненные к ним расходы в виде расчетов с поставщиками – 118 000 руб., включая НДС, в том числе реклама (с НДС) – 17 000 руб.

Налог на имущество – 2 000 руб.

Расчет финансового результата при обычном налоговом режиме

	№ п/п
	Наименование показателя
	Расчет финансового результата
	Алгоритм расчета показателей
	Налоговые издержки

	
	Итоговая выручка
	236 000
	по условию
	

	
	НДС начисленный
	36 000
	п.1 х 18/118
	36 000

	
	Выручка от реализации
	200 000
	п.1 – п.2
	

	
	Расходы по реализации
	170 550
	п. 4.1 + п. 4.2. + п. 4.3. + п. 4.4. + п. 4.5.
	

	
	ФОТ
	50 000
	по условию
	

	
	Единый социальный налог (ЕСН)
	17 800
	35,6% ФОТ
	17 800

	
	Материальные и приравненные к ним расходы
	100 000
	по условию
	- 18 000

	
	Налог на имущество
	2 000
	по условию
	2 000

	
	Налог на рекламу
	750
	5% от 15 000
	7 500

	
	Прибыль от реализации
	29 450
	п. 3 – п. 4
	

	
	Сальдо прочих операционных и внереализационных расходов
	-
	-
	

	
	Прибыль до налогообложения
	29 450
	п. 5 + п. 6
	

	
	Налог на прибыль
	7 068
	24% от п. 7
	

	
	Чистая прибыль
	22 382
	п. 7 – п. 8
	

	
	Всего сборов и налогов
	
	
	45 618


Расчет финансового результата при налогообложении вмененного дохода

	№ п/п
	Наименование показателя
	Расчет финансового результата
	Алгоритм расчета показателей
	Налоговые издержки

	
	Итоговая выручка
	236 000
	по условию
	

	
	Единый налог
	35 400
	15% от п.1
	28 400

	
	Вычитаемые расходы
	175 000
	п. 4.1 + п. 4.2. + п. 4.3.
	

	
	ФОТ
	50 000
	по условию
	

	
	Взносы на обязательное пенсионное страхование
	7 000
	14 % ФОТ
	7 000

	
	Материальные и приравненные к ним расходы
	118 000
	по условию
	

	
	Чистый доход
	32 600
	п. 1 – п. 2 скорр. – п.3
	

	
	Всего сборов и налогов
	
	
	35 400


Расчет финансового результата при налогообложении индивидуальных предпринимателей

	№ п/п
	Наименование показателя
	Расчет финансового результата
	Алгоритм расчета показателей
	Налоговые издержки

	1
	Итоговая выручка
	236 000
	по условию
	

	2
	НДС начисленный
	36 000
	п.1 х 18/118
	36 000

	3
	Вычитаемые расходы
	168 550
	п. 3.1 + п. 3.2. + п. 3.3. + п. 3.4
	

	3.1
	ФОТ
	50 000
	по условию
	

	3.2
	Единый социальный налог (ЕСН) наемных работников
	17 800
	35,6% ФОТ
	17 800

	3.3
	Материальные и приравненные к ним расходы
	100 000
	по условию
	- 18 000

	3.4
	Налог на рекламу
	750
	5% от 15 000
	750

	4
	Совокупный облгаемый доход
	31 450
	п. 1 – п. 2 – п. 3
	

	5
	Подоходный налог
	4 088-50
	13% от п. 4
	

	6
	Социальный налог от совокупного дохода предпринимателя
	4 151-40
	13,2% от п .4
	

	7
	Чистая прибыль
	23 210-10
	п. 4 – п. 5 – п.6
	

	8
	Всего сборов и налогов
	
	
	44 789-90


Расчет финансового результата при упрощенном налогообложении (налогообложение дохода)

	№ п/п
	Наименование показателя
	Расчет финансового результата
	Алгоритм расчета показателей
	Налоговые издержки

	1
	Итоговая выручка
	236 000
	по условию
	

	2
	Единый налог
	14 160
	6% от п.1
	7 160

	3
	Расходы по реализации
	175 000
	п. 3.1 + п. 3.2. + п. 3.3
	

	3.1
	ФОТ
	50 000
	по условию
	

	3.2
	Взносы на обязательное пенсионное страхование
	7 000
	14% ФОТ
	7 000

	3.3
	Материальные и приравненные к ним расходы
	118 000
	по условию
	

	4
	Чистый доход
	53 840
	п. 1 – п. 2 скор. – п. 3
	

	5
	Всего сборов и налогов
	
	
	14 160


Расчет финансового результата при упрощенном налогообложении (налогообложение дохода за вычетом расходов)

	№ п/п
	Наименование показателя
	Расчет финансового результата
	Алгоритм расчета показателей
	Налоговые издержки

	1
	Итоговая выручка
	2 36 000
	по условию
	

	2
	Вычитаемые расходы
	175 050
	п. 2.1 + п. 2.2. + п. 2.3
	

	2.1
	ФОТ
	50 000
	по условию
	

	2.2
	Взносы на обязательное пенсионное страхование
	7 000
	14% ФОТ
	7 000

	2.3
	Материальные и приравненные к ним расходы
	118 000
	по условию
	

	3
	Доходы за вычетом расходов
	61 000
	П. 1 – п. 2
	2 000

	4
	Единый налог
	9 150
	15% от п.3
	4 575

	5
	Чистая прибыль
	56 425
	п. 3 – п. 4 скор.
	

	
	Всего сборов и налогов
	
	
	11 575


Сводная таблица финансовых результатов и налоговых издержек

	Система налогообложения
	Финансовый результат (чистая прибыль, чистый доход)
	Налоговые издержки

	Обычная система налогообложения
	22 382
	45 618

	Налогообложение вмененного дохода
	32 600
	35 400

	Налогообложение ПБОЮЛ
	23 210-10
	44 789-90

	Упрощенная система (единый налог от дохода)
	53 840
	14 160

	Упрощенная система (единый налог от дохода за вычетом расходов)
	56 425
	11 575


Дополнительные юридические аспекты деятельности будущего предприятия

Построение взаимоотношений между учредителями.

Следующая важная «юридическая» тема – правильное оформление отношений между учредителями фирмы, если они есть. При значительном числе учредителей довольно трудно быстро и оперативно принимать управленческие решения. Много сложностей в работе предприятия возникает при некорректном оформлении отношений между учредителями (распределение полномочий в компании, ответственности, прибыли). По причине сложностей взаимоотношений между учредителями «развалилось» не одно предприятие. Отнеситесь к этому с особым вниманием. Пока не чего делить (в смысле прибыли) все обычно хорошо, а когда появляются прибыль – начинаются трудности. 

Перед началом деятельности по созданию предприятия необходимо детально продумать и затем грамотно оформить порядок отношений между учредителями. Проще договориться в начале перед началом работы фирмы, чем в середине работы. Да это так, пока не стали поступать деньги от деятельности Вашего предприятия, либо не начались трудности в финансировании и работе. Лучше договариваться «на берегу», как говорят опытные бизнесмены.

Обсудите самое главное, права, ответственность, а также способы и критерии оценки работы каждого руководителя и сотрудника.

Оформление прав собственности на помещения будущего предприятия салонного бизнеса.

Помещение для будущего предприятия можно приобрести, а можно взять в аренду. Выбор того или иного способа получения прав на помещение (недвижимость) зависит от наличия свободных финансовых средств, последующей стратегии самого предприятия. Экономически более целесообразна «покупка» помещения.

При аренде или приобретении для будущего салона красоты следует обратить серьезное внимание на «юридическую чистоту» этого помещения. В данном случае внимательно проверить наличие прав собственности у Вашего арендодателя (продавца) на это помещение. Не редки случаи афер на рынке недвижимости. Имеет ли арендодатель право сдавать в аренду (субаренду) понравившееся Вам помещение? Имеет ли он государственное свидетельство о собственности на данное помещение. Временное свидетельство не дает возможность зарегистрировать договор аренды в соответствующем ведомстве.

Также проверяйте наличие «легализации» всех коммуникаций. Нам известен случай, когда предприниматель в Москве нашел «привлекательное» помещение, однако в этом помещении не были заключены договора с Водоканалом, Мосэнерго. Данное положение привело к прекращению данного проекта, а в результате к убыткам.

Внимание, многим государственным учреждениям, в том числе медицинским запрещено сдавать в аренду принадлежащие им помещения для коммерческой деятельности.

Для этого внимательно просматриваются документы на данное помещение, проверьте все лицензии (они должны быть в подлиннике и заверены синей печатью). Внимательно прочитайте уставные документы Вашего партнера по сделке, а также сам договор, закрепляющий права собственности на это помещение. Лучше искать помещение через официальных риэлтеров, работающих на рынке недвижимости не первый год. При необходимости привлеките для проверки документации независимого юриста. 

Также проверьте это помещение на наличие задолженностей по всем вилам платежей: коммунальным, электроэнергии, водоснабжению, электроэнергии, телефону. Был случай, когда одна фирма сняла в аренду помещение, а потом ей пришел счет на телефонные разговоры прежнего хозяина на сумму, сравнимую со стоимостью аренды. Так что, как говорили классики: «Доверяйте, но проверяйте».

Прием, оформление и увольнение сотрудников. Ведение кадровой документации.

Кому из руководителей не доставляло «большую головную боль» ситуация с нерадивым сотрудником? Многим. А почему? Да потому, что принять на работу легко, а вот уволить «плохих» работников довольно сложно. В настоящее время уходят времена, когда в салоне красоты специалисты работали без трудовых книжек, хотя и такое встречается. Помните, руководитель салона несет персональную ответственность за то, что на предприятии работают сотрудники без надлежащего оформления.

Оформление правильного с юридической точки зрения трудовых отношений с работником является важным для руководителя с позиции предупреждения будущих сложностей. Лучший способ борьбы со проблемами – это их предупреждение. Поэтому для предупреждения будущих кадровых проблем с юридической точки зрения следует правильно вести всю кадровую документацию.

Проблемы возникают из-за нарушений в ведении документации (выясняется при проверке трудовой инспекцией), а также при увольнении сотрудника.

Действующий Трудовой Кодекс РФ дал значительные полномочия трудовым инспекциям. Данным инстанциям поручено проверять состояние кадровой документации на предприятии. 

За нарушения в ведении кадровой документации на руководителя предприятия может быть наложен штраф.

Вопрос увольнения (расставания с сотрудником) может не только внести в коллектив негативные настроения, но и существенно осложнить жизнь руководителю.

Трудовой кодекс в нашей стране всегда был на стороне работника, поэтому уволить сотрудника можно только, собрав значительное количество документов о его плохой работе или нарушениях трудовой дисциплины.

Не редки ситуации, когда сотрудник, явно нарушает дисциплину, вносит разлад в коллектив, «разлагает» команду, вы, как руководитель, увольняете его «в сердцах» и часто с нарушениями. А уволенный с нарушениями специалист затем подает иск в суд о восстановлении в должности. И суд часто становится на сторону работника из-за того, что администрация не может представить достаточное количество документов в подтверждение своего решения. В случае восстановления такого скандального, недобросовестного работника сильно страдает, прежде всего, авторитет руководителя, а также несет финансовые потери.

Довольно много возникает вопросов у руководителей салонов в связи с подготовкой персонала, оплаты обучения и последующего «удержания» сотрудника на предприятии.

Ведение договоров со сторонними организациями, в том числе и клиентами.

Отношения в нашей стране становятся все более цивилизованными и отношения силы переходят к позициям правил.

При оказании медицинских услуг в салоне красоты с клиентом должен быть заключен договор на оказание услуг. В противном случае защититься от «провокаций» и шантажа со стороны клиентов практически невозможно.

Все взаимоотношения со сторонними организациями лучше оформлять соответствующим договором между Вашим салоном и другой фирмой, например, поставщика. Для чего это необходимо?

Прежде всего, договор защитит Ваши интересы при нарушениях со стороны Вашего подрядчика. Для этого необходимо в тексте договора предусмотреть условия ответственности сторон. Например.

При закупке оборудования в договоре должны быть подробно расписаны положения о техническом обслуживании закупленного оборудования, его монтажа, обучения персонала правильной эксплуатации. 

При закупке косметических линий следует учесть условия и графиков поставки, логистики, а также обучения работы на этих линиях.

Существует также важный момент при установлении формулировок об ответственности сторон при нарушении условий договора. Если в договоре будет формулировка: «При нарушении условий договора сторона должна заплатить пени и штраф в размере …..». Вы будете обязаны либо платить, либо взымать эти суммы, иначе будут сложности с налоговой инспекцией. Следует изложить данное положение не в форме утверждения, а в форме возможности.

Защита прав интеллектуальной собственности. Торговая марка.

Какую интеллектуальную собственность стоит защищать в салонном бизнесе? Прежде всего успешную торговую марку. Специалисты по вопросам защиты интеллектуальной собственности рекомендуют обязательно регистрировать свою торговую марку в случае удачно выбранной торговой марке салона красоты, косметологического центра. Нередки случаи, когда рядом с удачно «раскрученным» салоном красоты, но с незарегистрированной торговой маркой, конкуренты открывают салон-«близнец» только с официальной регистрацией той же торговой марки. В результате удачному бизнесу придется или переехать на новое место, или сменить вывеску, или профиль деятельности, или платить «отступного». Любое решение – довольно серьезные материальные потери. Помните, в бизнесе нет мелочей.

Как правильно спроектировать идеальный салон?

В этом разделе мы кратко рассмотрим основные причины ошибок при проектировании, которые помогут действующим директорам избежать потерь в случае создания новых предприятий.

Ошибки проектирования встречаются довольно часто в силу того, что к этому вопросу многие руководители относятся излишне легко. Что в этом сложного? Это я смогу и сам(а)! Однако потом мы наблюдаем различные «курьезы». В настоящее время довольно часто проектирование происходит от желания директора. «Я хочу, чтобы у меня было …………» и это желание встраивается в имеющееся помещение. При этом привлекаются «знакомые» архитекторы и дизайнеры, занимающиеся проектирование внутренних помещений иного назначения. Внешне все получается красиво, но клиентам не всегда удобно, да и мастерам в таком кабинете работать «не с руки». 

Вот несколько примеров из практики. 

В одном салоне мы наблюдали следующую картину. Салон располагался в бывшей квартире панельного дома. В салоне имелась капсула для обертываний. Для подобных процедур необходим душ. Он располагался соответственно в санузле, путь в который лежал через холл салона. Как думаете было приятно клиенту совершать это путешествие туда и обратно. Результат – салон сейчас не работает.

В одном крупном городе был создан большой центр, включающий в себя салон красоты, торговый центр, кафе, боулинг и т.п. Небольшая деталь. Дорожки боулинга пролегают практически под кабинетом косметолога, выполняющего услуги по лицу. Правда «чудесное» соседство. 

Еще один пример ошибки при проектировании. На предприятии обязательно должен быть туалет. Так в одном салоне эту задачу решили просто. Сделали выгородку из гипсокартона в холле. Правда, при строительстве данная стена была изготовлена без звукоизоляции. Эффект привлекательности такого решения, надеемся, понятен.

Нередки случаи расположения гардероба для клиентов в зонах, закрытых для визуального контроля со стороны администратора. Результатом такого решения могут быть кражи личных вещей. Ситуации по расположению витрин и их проектированию можно обсуждать долго. Более детально мы этот вопрос рассмотрим в соответствующей главе.

Итак, что следует делать руководителю, дабы избежать подобных ситуаций и не тратить потом деньги на «переделки». Прежде всего, консультируйтесь со специалистами. Обращайтесь в специализированные компании, занимающиеся решения подобных вопросов. Знакомьтесь с образцами предыдущих работ этих специалистов. Обсуждайте вопросы последующего контроля, ведения проекта. 

Не старайтесь все сделать самостоятельно. Эта отрасль становится все более профессиональной и требует более качественных решений.

Чем должен по нашему мнению заниматься директор салона красоты мы рассмотрим ниже. Поверьте, руководителю хватит работы с избытком и даже придется еще делиться с сотрудниками, делегируя задачи.
Как правильно распределить инвестиционный пакет? 

Данный раздел не касается инвесторов, для которых салон красоты – это не бизнес, это «игрушка» для себя или близкого человека. Не теряйте времени, переходите к разделу оснащения.

Ошибок в планировании инвестиций в создание встречается пока, к сожалению, довольно много. Чаще всего не хватает инвестиционных средств на решение кадровых вопросов, продвижение салона, а также на начальный этап работы – «раскрутку» предприятия.

Как же в основном происходит распределение финансовых средств на создание салонов красоты? Ранее было часто так (шуточная история). У владельцев(а) есть идея открыть салон. «Это очень просто! Главное, найти хорошее помещение в проходном месте, где много людей». Начинается поиск и вскоре помещение найдено. Форма собственности часто не так важна. Затем делает проект самостоятельно или с помощью «знакомого» дизайнера-архитектора. Зачем нам профессионал, он требует денег, а мы сэкономим. Ведь что тут сложного в проекте салона красоты: здесь будет парикмахерский зал, здесь холл, здесь туалет, здесь кабинет маникюра, а здесь комната персонала, а тут мы поставим солярий. Стоимость ремонта чаще всего определяется используемыми материалами, рабочих тоже выбирают с экономией, лучше гастарбайтеров. Затем надо «правильно» оснастить салон. Для этого следует поехать на выставку, где есть богатый выбор оборудования, косметики. На выставке у инвесторов «голова идет кругом». Инвестор, почти «теряя сознание, падает» на каком-то стенде на стул, ему заботливые менеджеры наливают кофе с коньяком. Сознание возвращается. Закупка всего необходимого произведена по полной программе в этой замечательной компании. Правда, финансовые средства на создание подходят к концу. Здесь может начаться период экономии средств? Для окупаемости созданного проекта необходимы специалисты, причем «хорошие». Лучший и самый дешевый способ их привлечь – «переманить у конкурента», не надо тратиться на поиск и отбор. Клиенты их уже отобрали. Создавая новое предприятие салонного бизнеса, таким образом, управляющими закладываются «плохие фундаменты» под многие предприятия и те начинают рушиться на начальном этапе.

Один из довольно распространенных примеров. При создании основную часть денег тратят на недвижимость и приобретение технологий (оборудования и косметики) на решение кадровых вопросов денег почти не остается, а реклама идет вообще по остаточному принципу.

Сложность в правильном использовании заключается в нескольких заблуждениях: 

· салон красоты, с точки зрения многих владельцев, простое дело; 

· главное, чтобы был красивый интерьер, дорогое оборудование и косметика;

· многие важные моменты при создании остаются без должного внимания, (например, состояние технических коммуникаций, технологического размещения подразделений и оборудования); 

· самыми лучшими консультантами по созданию считают специалистов по направлениям (парикмахеров, массажистов, косметологов и т.п.), либо менеджеров компании-поставщика оборудования. При этом не редки случаи бесплатной помощи в проектной стадии. Многим читателям думается понятно, чьи интересы будут максимально соблюдены; 

· небрежное отношение к кадровым вопросам и вопросам продвижения – наполнения салона «новыми клиентами».

Чтобы правильно все учесть следует написать весь перечень затрат на создание, с указанием сроков, объемов финансирования, ответственных. Далее стоит с этим списком стоит проконсультироваться у консультантов, либо на крайний случай у директоров, имевших опыт самостоятельного открытия. Лучший вариант – пойти на курсы по подготовке руководителей салонов красоты. На «хороших» курсах Вы получите полную информацию по вопросам создания.

Все инвестиции следует распределить по статьям расходов в соответствии с реальными задачами, затем еще раз их проверить. Далее стоит утвердить эту смету расходов и затем стараться не выходить за установленные показатели. 

При решении вопросов оснащения возникает ситуация, когда действительно можно реально снизить инвестиционные затраты.

Как? 

Во-первых, крупные закупки в одной фирме позволяют получить значительные скидки. Не увлекайтесь покупками только у одного поставщика. По многим позициям он может выступать посредником, работая на посреднических скидках. 

Во-вторых, на рынке представлено довольно много оборудования, практически сходного по качеству, но сильно различающегося по цене. Стоит потратить силы и время на маркетинговое изучение рынка, либо обратиться к независимым консультантам. Например, руководителю одного салона потребовалось найти кушетку для проведения СПА-процедур. В Москве на одну и ту же кушетку цена варьировала от 3 000 у.е. до 15 000 у.е. С помощью специалистов Академии Индустрии Красоты удалось найти самого выгодного поставщика. 

В-третьих, при приобретении детально выясняйте у поставщика оборудования ситуации, связанные с доставкой, сборкой, наладкой и последующим техническим обслуживанием. Вопросы технического обслуживания мы рассмотрим в специальном разделе. Все полученные обещания и договоренности должны быть детально прописаны в договоре на поставку. Потом найти правду будет нелегко. Нам известны случаи, когда некоторые довольно серьезные поставщики почти «кидали» покупателей, не выполняя взятых на себя обязательств.

В-четвертых, игнорирование тех или иных технических аспектов проекта приводит довольно часто к переделкам, смене подрядчиков, т.п. Что может значительно увеличивать расходы, удлинять сроки ввода в эксплуатацию. Так при создании одного из салонов в Москве владелец в целях экономии привлек бригаду строителей без соответствующей лицензии. Потом пришлось решать эту ситуацию за дополнительные средства. При создании другого салона руководитель решил не привлекать специалистов по проектированию. Строительно-отделочные работы проводились без соответствующего разрешения СЭС. В дальнейшем был вынесен запрет на проведение работ, что задержало ввод в эксплуатацию на 3 недели.

Например, есть инвестиционные средства в размере 100 000 у.е. (как говорят, некоторые топ-менеджеры – «убитые еноты»). Вы хотите создать салон красоты в центре города.

В столице был пример. Владельцы в спальном районе на севере взяли в аренду нежилое помещение в панельном доме. Маркетинговые исследования были сделаны ими самими очень приблизительно в виде обзора окрестных автостоянок. Там стояло несколько престижных машин. Значит, клиенты есть. Далее проектирование и ремонт было выполнено ими самими в целях экономии средств. А вот оснащение осуществлялось по принципу – у нас должно быть все самое лучшее. Если оборудование, то Malletti, Ionto-Comed, если косметика, то Molto Benne, Kerastase, Gewol. Действительно хорошие марки. Только это марки высокого уровня. А салон создавался для среднего класса. 

И еще, на оборудование и оснащение кабинета косметологии и массажный кабинет уже не хватило средств. Были куплены два компьютера: один – для ведения учета, другой – для диагностики волос. На программное обеспечение средств не хватило. Как впрочем, и на рекламу. 

Результат очень «трудное» начало работы с малым количеством клиентов и слабой «раскруткой». Нас пригласили с целью помочь в наполнении салона клиентами.

Да еще одна деталь. Создатели свято верили, что открыть и управлять салоном красоты проще простого. Учиться по этим вопросам они не стали. Мы сами все знаем. Трудно помочь человеку, когда он не хочет честно посмотреть на проблему.

Еще один пример. В одном сибирском городе создавался довольно крупный престижный центр красоты и здоровья. На этапе планирования владельцы сэкономили на проектировании, заказали проект у компании с более дешевыми ценами. Обучение руководителя происходило на стадии окончательного оснащения. В результате того, что руководитель после обучения увидел явные «слабости» своего предприятия было приостановлено открытие, происходило их исправление. Вроде бы нет потерь. Есть, потери времени и упущенная выгода в результате. В процессе доработок придется еще и платить зарплату нанятым специалистам, чтобы их удержать. 

Что же надо делать? Прежде всего стоит предварительно распределить имеющиеся финансовые средства по группам затрат: на создание юридического лица, на помещение (поиск, оформление, последующая аренда до открытия, или выкуп помещения, технологический и архитектурный проект, согласование проекта, получение заключений и разрешений)  Далее вставить из презентации Нечаева перечень действий по помещению 

Составить предварительный перечень оснащения: оборудование и мебель, косметические средства, и просчитать их стоимость в различных вариантах: покупка, приобретение в кредит, в лизинг, аренда. При этом не стоит забывать и о таких важных вещах, как системы компьютерного учета, наполнение баз данных.

Необходимо зарезервировать деньги на набор и дополнительную подготовку персонала. Практически не бывает идеально готового к работе «нового» сотрудника. Все равно необходимо проведение хотя бы тренинга по корпоративной культуре, технике продаж, чтобы избежать сложностей и неприятностей в работе в дальнейшем.

Большой и важный раздел инвестиций – рекламная кампания. Перед началом работы и в дальнейшем следует проводить периодические мероприятия для привлечения новых клиентов и удержания «старых». Ведь одна из задач руководителя – обеспечивать своих работников работой. В этом случае сильной зависимости от работника почти не происходит.

Многие руководители решают эту задачу так – приглашают на работу специалистов со «своими» клиентами. Этот вариант – «ядерная бомба» под ваш бизнес. Очень часто такой подход создает очень большие трудности в работе предприятия. О них поговорим в других главах книги.
Итак, следует детально распределить первоначальные финансовые средства по отдельным статьям расходов с учетом того, что цены и расходы могут изменяться в сторону увеличения. В случае удорожания проекта возможно использование «очередей» по приоритету расходования. Лучше ввести некоторые второстепенные технологии позднее, чем сэкономить на продвижении или на персонале.
Как рассчитать окупаемость салона и вложенных инвестиций?

Расчет окупаемости затрат на создание предприятия является важным этапом начала бизнеса. Ведь от результатов этих вычислений часто зависит инвестиционная привлекательность проекта и вообще наличие «внешних» инвестиций.

Расчет окупаемости начинается, прежде всего, с расчета величины инвестиционных и текущих затрат. Примерный перечень затрат приведен в таблицах _______.

Далее руководитель должен провести примерные расчет поступления денежных средств в процессе деятельности предприятия. Современная практика салонного бизнеса показывает невысокий уровень экономических знаний у руководителей. Часто на вопрос: Сколько ваше предприятие может максимально приносить прибыли? Мы слышим ответ: Это невозможно просчитать? Либо называются цифры текущих результатов. К сожалению не всегда руководитель знает потенциальную экономическую мощность своего салона. Постараемся изменить ситуацию к лучшему.

Для оперативного управления предприятием руководителю необходимы экономические показатели, свидетельствующие о том, как идет работа: по плану или же с отклонениями?

Для этой цели используется расчет технико-экономического обоснования проекта (ТЭО).

Расчеты начинаются с уточнения прайс-листа, ассортиментного перечня, ценовой политики, условий оплаты труда сотрудникам, а также определения объемов условно-постоянных и условно-переменных затрат на текущую деятельность предприятия или подразделения.

Для начальных расчетов вам придется некоторые показатели принять, исходя из практики других предприятий, либо экспертной оценки консультантов.

Такими важными показателями являются: 

· загрузка предприятия по времени (в % от общего времени работы), 

· время оказания услуг,

· приемлемые цены на те или иные услуги;

· величина, перечень и стоимость расходных материалов, необходимых для оказания каждой услуги.

Для начала расчетов и адекватного понимания предлагаем определиться в используемых в данном разделе терминах:

выручка = деньги, поступающие в кассу от клиентов за оказанную услугу и купленные товары;

условно-переменные расходы = фонд оплаты труда специалиста, выполнившего услугу + затраты на расходные материалы для оказания данной услуги; 

условно-постоянные расходы = затраты на содержание помещения (аренда, коммунальные платежи), хозяйственные, административные затраты, затраты на рекламу, налоги, непредвиденные затраты, отчисления по инвестициям, прочие услуги, несвязанные непосредственно с количеством оказанных услуг или проданных товаров;

доход = выручка за вычетом условно-переменных расходов;

прибыль = доход за вычетом условно-постоянных расходов.

В любом салоне имеется как полезная площадь, которая равна площади рабочих кабинетов, подразделений, так и вспомогательная площадь – холл, туалеты, подсобки, склад, коридоры и т.п. 

Условно-постоянные расходы необходимо рассчитывать на месяц (год) на единицу площади вашего помещения. Далее следует получившуюся величину пересчитать на единицу полезной площади, так как именно с нее происходит погашение этих издержек. Для этого необходимо пропорционально прибавить соответствующую часть вспомогательных помещений к полезной площади того или иного подразделения.

Например, общая площадь салона составляет 140 кв.м., из них полезная площадь подразделений – 100 кв.м. Вспомогательную площадь в 40 кв.м. составляют:

коридоры – 14 кв.м.

туалеты – 3 кв.м.

холл – 10 кв.м.

подсобные помещения – 8 кв.м.

кабинет директора – 5 кв.м.

При этом подразделения занимают следующую площадь: 

· парикмахерский зал – 50 кв.м.

· кабинет маникюра – 10 кв.м.

· кабинет педикюра – 20 кв.м.

· солярий – 10 кв.м.

· кабинеты косметические – 20 кв.м.

Теперь необходимо к полезной площади подразделений добавить вспомогательной площади.

После корректировки площади подразделений изменяться и будут составлять: 

· парикмахерский зал – 70 кв.м.

· кабинет маникюра – 14 кв.м.

· кабинет педикюра – 28 кв.м.

· солярий – 14 кв.м.

· кабинеты косметические – 28 кв.м.

Проведем расчеты условно-постоянных затрат на текущую деятельность данного примера. Аренда - 3000 у.е., коммунальные платежи – 700 у.е., реклама – 500 у.е., налоги – 100 у.е., административные расходы – 1500 у.е., хозяйственные расходы – 300 у.е. Всего условно- постоянные расходы составляют 6100 у.е. При этом расчет расходов на 1 кв.м. общей площади составляют = 44 у.е.

Таким образом, постоянная расходная часть по подразделениям составляет:

· парикмахерский зал – 3080 у.е.

· кабинет маникюра – 616 у.е.

· кабинет педикюра – 1232 у.е.

· солярий – 616 у.е.

· кабинеты косметические – 1232 у.е.

Вот эти цифры условно-постоянных затрат необходимо будет компенсировать ежемесячно за счет деятельности всех специалистов.

Давайте теперь перейдем к расчетам доходной части предприятия. Это вероятно, самая большая загадка для руководителей предприятий салонного бизнеса. К сожалению, большинство директоров не могут рассчитать максимально-возможную выручку для своих предприятий.

Итак, приступим к расчетам. Для образца воспользуемся широко известной методикой расчета, предложенной Максимом Сергеевым. Для этого мы должны взять (составить) прайс-лист по подразделениям. В стандартный прайс-лист следует добавить дополнительные графы: время услуг, расходные материалы.

В результате получается следующая таблица. Для примера расчетов возьмем услуги парикмахерского зала.

Таблица 1

	Услуга
	Цена, руб.
	Время, мин.
	Стоимость расходных материалов, руб.

	Стрижка
	600
	60
	40

	Укладка
	500
	40
	70

	Мелирование
	1000
	80
	120

	Окрашивание
	1200
	90
	150

	Химическая завивка
	950
	60
	90

	Среднее значение
	850
	66
	74


Первичный расчет мы сделали. Далее нам необходимо сделать рассчитать доходность подразделения. Подобный расчет доходности за рабочий день приведен в следующей таблице. Остальные подразделения предлагаем рассчитать самостоятельно по той же схеме.

Таблица 2

	Подразделение
	Средняя цена за услугу, руб.
	Среднее время на услугу, мин.
	Кол-во рабочих мест
	Макс. кол-во услуг
	Макс. выручка, руб.
	Макс. стоимость расх. материал., руб.
	Макс. зарплата специал., руб.
	Макс. доход, руб.

	Парикмахерский зал
	850
	66
	5
	50
	42500
	3700
	12750
	26050

	Кабинет маникюра
	
	
	
	
	
	
	
	

	Кабинет педикюра
	
	
	
	
	
	
	
	

	Солярий
	
	
	
	
	
	
	
	

	Косметический кабинет
	
	
	
	
	
	
	
	


Затем полученные данные необходимо уменьшить в соответствии с загрузкой предприятия. Ведь мы сделали расчет при загрузке в 100%, которая бывает иногда несколько дней в году. В среднем на предприятии салонного бизнеса загрузка значительно меньше. 

Конкретная величина загрузки сильно от класса предприятия, профиля клиентов, качества управления предприятием, а также от репутации, как мастеров, так и предприятия. Нам известны примеры салонов высокого класса, в которых уровень загрузки превышал 50-60%. А также имеются примеры предприятий эконом-класса в спальных районах, где загрузка не превышает 30-40%. Если предприятие действующее, то эти данные вы можете почерпнуть из результатов работы предприятия за прошлые периоды.

Расчетный доход необходимо пересчитать на месяц работы, умножив «реальные» данные за день на количество рабочих дней в месяце. Далее следует сопоставить полученные данные с величиной условно-постоянных затрат. 

В результате расчетов важно получить такой результат, чтобы ваш «реальный» доход значительно перекрывал показатели расходной части. В этом случае на вашем предприятии будет и прибыль и развитие. Если этого не получается, то создаваемое предприятие изначально становится банкротом. Тогда вопрос первый: Зачем Вы создаете свое предприятие? Если для зарабатывания денег, то при таких условиях заработать прибыль не удастся. 

При получении отрицательного результата необходимо будет изменить исходные условия либо ценовую политику, либо ассортиментную, либо пересматривать показатели расходной части. К примеру, вам может не подойти предлагаемое помещение с данными условиями аренды и стоит поискать более выгодное предложение.

Выгода от подобных расчетов высока и заключается в том, что Вы не рискуете деньгами. 

При положительных результатах расчетов по доходности вашего проекта вполне стоит поискать необходимое количество денег для его реализации. 

В нашем примере парикмахерский зал может обеспечить окупаемость и приносить прибыль, так как максимальный доход за месяц может составить от парикмахерского зала 27000 у.е. При загрузке порядка 25% практически уже покрываются текущие затраты. Можно начинать работу по реализации данного проекта.

Если своих денег не хватает, то Вы можете прибегнуть к заемных средствам, например, взять кредит в банке. Вот для решения этой задачи Вам уже понадобится полноценный бизнес-план.

Методика расчета максимальной и реальной доходности.

При расчетах мы будем пользоваться следующими терминами: выручка = поступление денег в кассу предприятия за оказанные услуги и проданные товары; доход = выручка за вычетом переменных расходов; прибыль = доход за вычетом постоянных расходов; переменные расходы = заработная плата специалистов за оказание услуг и стоимость расходных материалов, пошедших на данную услугу; постоянные затраты = аренда, коммунальные расходы, хозяйственные и административные расходы, налоги, реклама, отчисления по инвестициям, непредвиденные расходы, т.п.

Расчет начинается с составления уточнения прайс-листа предприятия по подразделениям. Пример. Таблица _______.

В эту таблиц вносятся базовые услуги подразделения, т.е. те, которые клиенты салона спрашивают наиболее часто. При этом не стоит сильно «дробить» услуги, разбеляя их на небольшие составляющие. Стремитесь к тому, чтобы ваши клиенты приобретали комплексные услуги. Правда, это пожелание актуально в основном  для обеспеченной категории клиентов.

«Редкие» и маловостребованные услуги желательно не вносить в этот перечень, так как подобные дополнения могут сильно исказить картину.

При этом в графе «время услуги» вносятся показатели, учитывающие время, которое потратит специалист, чтобы подготовить клиента к услуге, а также время, необходимое клиенту для возвращения к администратору.

Величины расходных материалов на выполнение той или иной услуги или процедуры можно получить от поставщика косметической линии или оборудования. Также подобные данные есть возможность узнать или в учебных центрах по данному профилю, или на уже действующих предприятиях. Не забудьте добавить к этим цифрам и различные одноразовые аксессуары, используемые в данной услуге.

Величину спроса можно взять из ваших аналитических материалов за прошлые периоды работы или обратитесь к консультантам за экспертной оценкой.

Величину фонда оплаты труда можно взять из среднерыночных сведений, либо рассчитать самостоятельно, исходя из вашей экономической стратегии.

Величина дохода от процедуры (услуги) рассчитывается как разница между стоимостью услуги, величиной расходных материалов и фонда оплаты труда. По итогам заполнения всей таблицы можно рассчитать средневзвешенную стоимость услуги данного подразделения, средневзвешенное время услуги и средневзвешенный фонд оплаты труда. 

Подобные расчеты производятся по всем подразделениям отдельно.

Следующей таблицей может стать расчет доходности подразделений в месяц. Расчет на месяц более правильны, так как помогают сгладить колебания спроса и посещаемости.

Таблица __________

В раздел «Направления» заносятся наименования подразделений, оказывающих услуги на вашем предприятии.

В графы «Средневзвешенная стоимость услуги», «Средневзвешенное время услуги» данные переносятся из предыдущих расчетных таблиц.

Расчеты ведутся в данной таблице при 100% загрузке рабочих мест. Максимальное количество услуг рассчитывается исходя из продолжительности рабочего времени, средневзвешенного времени услуги подразделения и числа рабочих мест в подразделении. Затем определяется максимальная выручка подразделения путем перемножения средневзвешенной стоимости услуги на максимальное количество услуг.

Таким же способом рассчитываются максимальные затраты на расходные материалы, максимальный фонд оплаты труда и, соответственно, максимальный доход. С точки зрения последующего финансового анализа и управления рекомендуется рассчитать и показатель доходности подразделений. Доходность есть отношение величины дохода к величине выручки. На рынке красоты существует «нижний показатель доходности» услуг. Этот показатель, по данным Максима Сергеева, не должен быть ниже 50%, так как иначе прибыли не остается на предприятии.

Следует определиться с величиной загрузки вашего предприятия и подразделений в частности. Данный показатель можно рассчитать по аналитическим материалам за предыдущие периоды, либо на начальном этапе воспользовавшись экспертной оценкой. 

По данным многих экспертов, величина загрузки предприятий салонного бизнеса составляет для предприятий эконом-класса: 45-70%, для бизнес-класса: 35-60%, для люкс-класса: 15-40%. 

Затем Вы должны оценить и рассчитать величину постоянных расходов, потребляемых вашим предприятием.
Как легко привлечь инвесторов для нового проекта или как правильно создать бизнес-план предприятия или направления?

Любой инвестор, прежде чем дать денег на новый проект, всегда посмотрит на то, насколько это жизнеспособно и инвестиционно привлекательно. Документом, помогающим всесторонне оценить предлагаемую инновацию, является ее бизнес-план.

Бизнес-план предприятия салонного бизнеса – это путеводный документ для нового проекта, в том числе и даже для открытия нового кабинета с новыми технологиями. Без правильно составленного бизнес-плана невозможно получение внешней финансовой поддержки.

По вопросам составления бизнес-плана имеется большое количество различных зарубежной и отечественной изданий, из которых следует, что не существует единых, жестко установленных стандартов.

Однако, в бизнес-практике существуют сформированные принципы разработки бизнес-плана. Бизнес-план должен содержать следующие разделы: 

1) Резюме (обзорный раздел).

2) Общее описание компании.

3) Описание продукции и услуг.

4) Маркетинговый план.

5) Производственный план

6) Управление и организация.

7) Капитал и юридическая форма компании.

8) Финансовый план.

9) Оценка рисков

10) Приложения.

Итак, давайте вкратце рассмотрим составные части бизнес-плана и их особенности.

Резюме – общий результирующий раздел бизнес-плана рекомендуется составлять после завершения работы над всеми остальными разделами, хотя он и является первым разделом бизнес-плана. Объем резюме не должен превышать 2-3 страниц. Работая над резюме, помните, что главная его функция - привлечь внимание инвестора к вашему проекту. 

Резюме должно содержать:

· цель проекта;
· предельно краткое описание компании;
· краткое изложение наиболее привлекательных моментов из всех остальных разделов с акцентом на положительные аспекты предлагаемой бизнес-идеи;
· объем и условия привлекаемых инвестиций и/или кредитных ресурсов;
· предполагаемый срок и порядок возврата затраченных средств.

Непосредственно бизнес-план начинается с раздела «Общее описание компании». В этом разделе необходимо отразить:

· основные виды деятельности и характер компании (без детализации; более детально эта информация будет изложена в последующих разделах);
· стадия развития данного бизнеса;
· профиль компании - компания будет действовать в сфере услуг;
· что и как компания намерена предлагать своим клиентам;
· где расположена компания;
· в каких географических пределах компания намерена развиваться;
· каковы цели данного бизнеса;
· отличия данного предприятия от других компаний.

Раздел «Продукты и услуги» является описанием в сжатой форме характеристик услуг, предлагаемых данным бизнесом. Этот раздел должен содержать:

· физическое описание услуг;
· описание возможностей их использования;

· привлекательные стороны предлагаемых услуг;
· степень готовности услуг к выходу на рынок;
· список специалистов или потребителей, которые знакомы с услугами и могут дать о них благоприятный отзыв (если такая информация доступна).

Раздел, посвященный «Маркетинговому плану», является одной из важнейших частей бизнес-плана. Цель данного раздела заключается в том, чтобы разъяснить руководителю и инвестору, как создаваемый бизнес будет воздействовать на рынок, чтобы обеспечить сбыт товара. В бизнес-плане в том или ином виде должны быть отражены следующие аспекты маркетингового плана:

· определение спроса и возможности рынка;
· анализ конкуренции и других факторов воздействия на развитие данного бизнеса;
· описание стратегии маркетинга данной компании (т.е. необходимо описать, как предполагается использовать средства маркетинга и какие, включая описание стратегии сбыта, рекламы и продвижения товара, ценообразования, стимулирования продаж и т.д.);
· результаты исследования рынка (если они имеются);
· прогнозы объемов продаж.

Написание этого раздела следует делать в доступной форме. Работая над данным разделом, следует помнить, что инвестора и/или кредитора в первую очередь интересует жизнеспособность проекта, т.е. сможет ли данное предприятие добиться успеха на рынке. Поэтому необходимо убедительно показать, что предлагаемая продукция или услуги имеют рынок сбыта. Особое внимание следует уделить анализу конкурентоспособности данного предприятия. Для этого потребуется анализ конкурентов, привести перечень основных конкурентов, отметить их слабые и сильные стороны, оценить используемый ими уровень технологии и их стратегию маркетинга, а также как их возможную реакцию на появление на рынке нового конкурента в лице вашего предприятия. 

При этом помните, что степень проработанности и подробности маркетингового раздела бизнес - плана зависит, прежде всего, от того, является ли ваше предприятие начинающим или расширяет свою деятельность, а также предполагается ли вами организация производства новых видов услуг. Менее подробным может быть маркетинговый план компании, незначительно расширяющей свое присутствие на рынке. При этом не стоит увлекать специальными подробностями.

В разделе «Производственный план» должно быть описано, как ваш бизнес-проект будет создавать свои услуги. Для этого потребуется ответить на следующие вопросы:

· общий подход к организации производства услуг;
· какие расходные материалы предполагается использовать для оказания услуг;
· какие технологические процессы будут использованы в салоне;
· какое оборудование и какой мощности необходимо для производства услуг;
· каковы требования в отношении трудовых ресурсов (производственный персонал, административный персонал, условия оплаты и стимулирования, условия труда, структура и состав подразделений, обучение персонала, предполагаемые изменения в структуре персонала по мере развития предприятия).

По возможности постарайтесь составить схему производственных потоков, отразив на ней технологию предоставления услуг клиентам, начиная с обеспечения необходимыми материалами и инструментами. 

В описании технологического процесса необходимо отразить следующие аспекты данного проекта:

· требуемые производственные мощности;

· потребность и условия приобретения технологического и прочего оборудования;

· потребность в участках земли, зданиях и сооружениях, коммуникациях;

· потребность и условия поставки расходных материалов и комплектующих;

· контроль качества и дисциплины поставок расходных материалов;

· требования к источникам энергии;

· подготовка производства;

· контроль качества услуг.

Степень подробности изложения материала зависит от того, с какой целью составляется план. Для себя руководителю желательно разработать максимально подробный план производства с тем, чтобы иметь возможность решить многие возможные проблемы на бумаге, прежде чем начать действовать. Если он является, по сути, рекламным документом, предназначенным для ознакомления инвесторов, то его содержание, по возможности, должно быть простым и понятным. Если есть потребность включить в бизнес-план технические подробности, то желательно поместить их в приложение. 

В разделе «Управление и организация» нужно: 

· коротко представить основных участников будущего предприятия (в данном случае речь идет о лицах, которым принадлежат ключевые роли в становлении будущего бизнеса: предприниматель и его партнеры, инвесторы, занимающие ключевые посты сотрудники и т.д.)

· привести организационную схему салона, показывающую внутренние связи и разделение ответственности в рамках организации. Вместо схемы или для ее дополнения можно изложить данную задачу в виде текста

· объяснить критерии и технологию подбора, подготовки и оплаты сотрудников.

Цель данного раздела заключается в том, чтобы, с одной стороны, помочь руководителю самому тщательно проработать организационные вопросы еще до начала активной деятельности, а также убедить инвестора или кредитора в том, что владелец и команда исполнителей в состоянии претворить свой бизнес-план в жизнь. 

В разделе «Капитал и юридическая форма компании» необходимо указать форму собственности и правовой статус предприятия, при необходимости дать обоснование выбора той или иной организационно-правовой формы. 

Уделите особое внимание способам финансового участия в создании салона красоты. Затем опишите требования компании в отношении капитала, как в количественном выражении, так и сказать об источниках средств, имеющихся в настоящее время, и о тех, к которым предполагается прибегнуть в будущем. Особо следует указать, сколько денег сам предприниматель вложил или собирается вложить в данное предприятие. В этом разделе можно также привести обобщенную раскладку расходования средств по направлениям. Также стоит указать и форму налогового учета.

Цель «Финансового плана» заключается в формулировании и представлении детальной системы, отражающей ожидаемые финансовые результаты деятельности компании. При этом финансовый план не должен расходиться с материалами, представленными в остальных частях бизнес-плана. Для существующего бизнеса, желающего расширить свою деятельность, целесообразно показать финансовые данные за предыдущие годы. Необходимо также в ясной и сжатой форме изложить все предположения, которые стали основой представляемого проекта. Можно рассмотреть в финансовом плане несколько возможных сценариев развития компании. 

Финансовый план обязательно должен содержать планируемый график выполнения (календарный план) работ в рамках проекта. Календарный план должен включать перечень основных этапов реализации проекта и потребности в финансовых ресурсах для осуществления каждого из них. Возможно проведение планирования без привязки к конкретным датам, например, только с указанием срока в днях, необходимого для реализации каждой стадии проекта, но с указанием на возможность параллельной реализации различных стадий. Для удобства можно планировать деятельность компании с привязкой к выбранной условной дате. 

Желательно включить в финансовый план сразу несколько документов, а именно: прогноз объемов реализации, план движения денежных средств (т.е. проектировка потоков денежных средств), план прибылей и убытков (этот документ показывает, как будет формироваться и изменяться прибыль), прогнозируемый баланс активов и пассивов предприятия (структура этого документа соответствует структуре общепринятого отчетного баланса предприятия), график достижения безубыточности (показывает уровень продаж, необходимый для покрытия затрат при данном масштабе производства). Кроме того, делается расчет интегральных показателей (срок окупаемости проекта, чистый приведенный доход, индекс прибыльности, внутренний коэффициент рентабельности) и отдельных финансовых показателей.

Могут быть подготовлены также дополнительные финансовые данные, отражающие вклад отдельных видов услуг и продукции в общие итоги деятельности компании. Кроме того, возможно включение в финансовый раздел бизнес-плана специального подраздела, раскрывающего стратегию финансирования компании, ответив в нем на такие вопросы, как: сколько всего необходимо средств? откуда, в какой форме и на каких условиях намечается их получить? когда можно ожидать полного возврата вложенных средств и получения дохода на них? Для себя предпринимателю следует, по возможности, максимально подробно проработать этот раздел. Глубина проработки этого раздела может быть различной в зависимости от требований конкретных финансовых источников. Часть материалов при необходимости лучше поместить в приложение. 

В разделе «Оценка рисков» требуется ориентировочно оценить, какие риски наиболее вероятны для вашего проекта и во что они в случае их реализации могут обойтись. Ответ на вопрос: «Как минимизировать риски и возможные потери от них?» должен состоять из двух частей: описание организационных мер профилактики рисков (например, при риске сбоев в работе персонала необходимо проработать альтернативные варианты деятельности) и изложение программы самострахования или внешнего страхования. В данном разделе обязательно должен быть качественный анализ риска, выявляющий основные факторы риска проекта. 

В Приложения включаются документы, которые могут служить подтверждением или более подробным объяснением сведений, представленных в бизнес-плане. К таковым могут относиться следующие: 

· автобиографии руководителей предприятия или проекта, подтверждающие их компетенцию и опыт работы; 

· результаты маркетинговых исследований; 

· подробные технические характеристики продукции; 

· план предприятия; 

· план прилегающей к предприятию территории; 

· статьи из журналов и газет о деятельности предприятия или о предлагаемых к производству услуг.

Что нужно дополнительно учесть при подготовке инвестиционного проекта для предоставления инвестору / кредитору?

Помимо детально проработанного бизнес – плана проекта потенциальный кредитор обязательно запросит следующие документы:

· Копии учредительных документов:

- Устав организации;
- Учредительный договор;
- Свидетельство о государственной регистрации;
- Зарегистрированные изменения в Уставе (если они были);

· Копии балансов и отчетов о финансовых результатах предприятия;
· Документы, характеризующие инфраструктуру предпринимательской деятельности:

- Договора аренды производственных, складских, торговых помещений;
- Договора на поставку расходных материалов, оборудования, комплектующих  и.т.п.;
- Договора на обслуживание корпоративных клиентов;

- Заключения органов местной власти, госпожнадзора, санэпиднадзора;

- Лицензия на вид деятельности (если данная деятельность лицензируется);
- Перечень основного имущества.

· Документы, подтверждающие наличие гарантий возврата кредита. 

Перечисленные документы, в той или иной последовательности и с возможными поправками, в зависимости от требований конкретного инвестора/кредитора, целесообразно готовить параллельно с бизнес – планом.

Что делать дальше?
Предположим, что Вы оформили бизнес – идею в хорошо проработанный бизнес-план, удостоверились в целесообразности ее воплощения в жизнь, собрали все необходимые документы. Определили стоимость будущего проекта, своих средств не хватает, и Вы решаете привлечь инвестиционные ресурсы, необходимые для его реализации. 
И здесь перед Вами встает довольно сложная задача – поиск финансирования. С чего начать? 
Множество факторов влияют на возможные варианты решения этой проблемы: сложившаяся экономическая среда, суть самого проекта, положение компании, в рамках которой предполагается реализовать проект, ваши собственные приоритеты в выборе партнера и многое другое. 
В некоторых случаях оптимальным вариантом решения проблемы является поиск делового партнера. Чаще всего к такому пути прибегают в том случае, когда на начальном этапе необходимые ресурсы (помещение, оборудование, денежные средства) имеются лишь частично. Отсутствие гарантийного обеспечения не позволяет получить кредит в банке и инициатор проекта вынужден прибегнуть к поиску партнера по бизнесу, либо к поиску частных инвесторов. И то и другое сопряжено с рядом сложностей, в первую очередь, с надежностью потенциальных партнеров. Кроме того, достаточно проблематичным является определение долей каждого участника бизнеса. 
Если Ваш проект является социально - значимым для города, у Вас появляется шанс попасть под программу развития малого бизнеса, получить поддержку органов власти в качестве предоставления гарантий, и в результате получить целевое финансирование. Однако за это надо побороться, ведь подобного рода программы предполагают проведение соответствующих конкурсов.
В последние годы все большее распространение получают лизинговые операции. Если предприятие предполагает приобрести новое технологическое оборудование, и при этом не располагает достаточным залоговым обеспечением, то проще получить его по лизингу, так как само лизинговое имущество выступает в качестве залога. При этом за лизингодателем сохраняется право собственности за переданное имущество до полного погашения долга, что снижает риск невозврата средств от лизингополучателя. В свою очередь, лизингополучатель освобожден от уплаты налога на имущество в части лизингового имущества. Лизинговое соглашение обычно более гибко, чем кредит, так как предоставляет возможность обоим сторонам выработать удобную схему выплат. 

Если Вы уверены в уникальности Вашей идеи, можете попробовать реализовать ее с помощью различных специализированных фондов.

Наиболее предпочтительным вариантом для многих предпринимателей является получение кредитных средств, ведь в этом случае не изменяются права собственности, возникают лишь долговые обязательства перед кредитным учреждением. Безусловно, гораздо легче получить кредит существующему предприятию, тем более, если оно уже имеет кредитную историю.

В случае необходимости привлечения внешних инвестиций или кредитов следует обратить большое внимание составлению «отчета о прибылях и убытках». Что отражает план прибылей и убытков?

План прибылей и убытков отражает операционную деятельность предприятия (под операционной деятельностью понимается процесс производства и сбыта продукции и услуг) в определенные периоды времени (месяц, квартал, год). Из “Плана прибылей и убытков” можно определить прибыльность предприятия, реализующего проект.

Для построения таблицы “Отчет о прибылях и убытках” необходимы следующие данные:

1. Из плана продаж берется выручка от реализации продукции и услуг. 

2. Из плана издержек - сумма условно-переменных (прямых) издержек с учетом плана производства за расчетный период времени (месяц, квартал, год). 
3. Из плана издержек - сумма условно-постоянных (операционных, торгово-административных) издержек за расчетный период. При этом необходимо помнить, что условно-постоянные затраты включают в себя амортизационные отчисления и начисленные проценты по кредитам.

Ниже приведена типовая форма представления плана прибылей и убытков, которая может дополняться в зависимости от условий вашего проекта. 

+  Валовый объем продаж 
-  Потери и налоги с продаж 
=  Чистый объем продаж 
-  Переменные издержки (в т.ч. расходные материалы, комплектующие изделия, сдельная заработная плата, другие прямые издержки, в том числе затраты на помещение) 
=  Валовая прибыль 
-  Налоги с дохода и на активы 
-  Операционные издержки 
-  Торгово-административные издержки 
-  Амортизация 
-  Проценты по кредитам 
-  Другие затраты 
+  Другие доходы 
=  Прибыль до выплаты налога
-  Налог на прибыль
=  Чистая прибыль

В деловой практике широко используется финансовый документ «Кэш-Флоу». В чем основные отличия «Кэш-Флоу» от «Плана прибылей и убытков»?

В форме “План прибылей и убытков” показываются расчетные величины прибыли или доходов от продаж, «Кэш –Фло» отражает фактические поступления выручки от продаж.

В отличие от “Плана прибылей и убытков”, который отражает только операционную деятельность предприятия, демонстрируя ее эффективность с точки зрения покрытия производственных затрат доходами от произведенной продукции и услуг, “План движения денежных средств” содержит два дополнительных раздела: “Кэш-Флоу” от инвестиционной деятельности” и “Кэш-Флоу от финансовой деятельности”, из которых можно выяснить объемы и сроки инвестиций, формы финансирования предприятия. 

Что касается затрат, то в “Плане прибылей и убытков” отражаются затраты, списываемые за период, в то время, как в “Кэш-Флоу” – фактическая оплата этих затрат. 

В “Плане прибылей и убытков” отражается амортизация активов, но так как амортизация не представляет собой денежное обязательство, она не включается в “Кэш-Флоу”. И наоборот, погашение кредита не является расходом и поэтому не включается в “Плане прибылей и убытков”. Однако оно представляет собой денежное обязательство и включается в “Кэш-Флоу”.

Помните, в начальный период существования компании ее положение с денежными средствами важнее прибыльности.

Как установить эффективную зарплату специалистам и сотрудникам салона?

Заработная плата специалистов в салоне красоты является одной из острых проблем салонного бизнеса. В настоящее время, к сожалению, традиция во многих салонах такова, что работники диктуют свои условия по оплате труда.
Как установить эффективную зарплату специалистам и сотрудникам салона?

Вопрос, который волнует почти всех руководителей, но почти все не решаются менять ситуацию в свою пользу.

Заработная плата специалистов в салоне красоты является одной из самых сложных моментов в экономике салона красоты. К сожалению, эта статья расходов составляет большую часть издержек предприятия. В некоторых случая до 50%. Хотя нам известны случаи выплаты и до 80% от выручки от услуг.

По мнению многих консультантов и руководителей салонов, подобные условия оплаты труда слишком трудны для экономики салона. Однако, большинство мирится с этой ситуацией. 

Давайте разберемся с этим важным вопросом. 

Какие существуют системы оплаты труда? Как и за что получает работник свою заработную плату? Вопросы кажутся очень простыми, но за этой простотой скрываются «подводные камни» менеджмента салонного бизнеса.

В настоящее время в салонном бизнесе широко используются две системы оплаты труда: повременная и сдельная. 

Повременная система применяется чаще всего к управляющим, администраторам, бухгалтерам, уборщицам, других специалистам, которые непосредственно не оказывают услуг посетителям салона красоты.

Сдельная система оплаты применяется к специалистам, оказывающим услуги и выполняющим процедуры.

При этом стоит вспомнить, что при повременной оплате оплачивается рабочее время, проведенное работником на работе. Оплата проводится в виде ставки. В течение рабочего времени данный сотрудник выполняет возложенные на него обязанности, изложенные в должностной инструкции и других внутренних документах предприятия. За высококачественное исполнение и превышение границ своих обязанностей работник получает премию.

Сдельная оплата труда представляет собой оплату труда при выполнении конкретного производственного задания. Сдельная оплата применяется только на производстве. Ее главной особенностью является стимулирование максимальной выработки за счет того, что работник сразу получает часть денег от будущей реализации продукции. Одно важное условие сдельной оплаты. Для ее качественного исполнения необходимо организовать производственный процесс так, чтобы максимально загрузить работника работой. Случаи неравномерной загрузки приводят к сложностям в управлении такими работниками.

Сложности при повременной оплате: часто не высокая мотивация к достижениям, «солдат спит служба идет».

Сложности при сдельной оплате: слабая управляемость в вопросах трудовой дисциплины, а также расхождения между «документами» и реальностью.

Особенностью салонного бизнеса является то, что практически всегда для специалистов применялась сдельная оплата труда. Во всем остальном бизнесе применяется повременная оплата. Мы считаем, что сдельная система не совсем удобна и эффективна. 

Однако давайте рассмотрим существующую систему оплаты труда. В консультационной практике используется экспесс-показатель доходности того или иного направления, начинания. Минимальная доходность направления должна составлять не менее 50%. Исходя из этих утверждений, максимальная зарплата может быть до 35% (в отдельных подразделениях) при закупке расходных материалов предприятием, и до 50% - при закупке расходных материалов самим специалистом. Для более детального расчета необходимо провести оценку точки безубыточности направления, специалиста, так как должно соблюдаться условие получения прибыли от деятельности. В ситуации, когда работник работает в зоне прибыли у него возможно и повышение процентных ставок фонда оплаты труда, так как Вы уже делитесь прибылью, а не несете убытки. 

Согласно Трудовому кодексу РФ в трудовом договоре работодатель должен указать ставку работника, которая является частью социальной защиты. При использовании «чисто» сдельной оплаты руководителю предприятия довольно трудно объяснить представителям инспекции по труду причину, по которой в договоре отсутствует величина гарантированной зарплаты. Хочется напомнить, что за нарушения трудового законодательства ответственность несет руководитель предприятия. Итак, почему в основном в салонном бизнесе используется сдельная оплата труда? Подобная традиция сформировалась в СССР, правда даже тогда парикмахерские не рассматривались как серьезный бизнес и реальные бизнес-технологии не применялись в этой отрасли. При распаде СССР и начале фазы капитализма парикмахеры, маникюристы и пр. стали первыми предпринимателями. Прежняя схема бюджетирования и начисления заработной платы была перенесена ими в новые предприятия. Так она и существует. Однако она далеко не всегда удобна для салонов. Определенный и довольно высокий процент зарплаты при низкой загрузке не оставляет предприятию денег на покрытие постоянных расходов, что вызывает потребность в дополнительном кредитовании со стороны владельца на покрытие текущих расходов. Иными словами, приводя к банкротству.

Причины, по которым руководители салонов и подобных предприятий пользуются этой схемы, довольно просты. Во-первых, активное продвижение этих идей со стороны специалистов. Во-вторых, часто не способность руководителя ответить на вопрос: Сколько в рублях может быть зарплата специалиста, а не в процентах? Вот так работник выигрывает эту игру к собственному удовольствию.

С позиции здравого смысла бизнеса следует переходить на установление оплаты труда сотрудникам в виде ставки и премии.

Мы слышим частые возражения: Если платить ставку, то сотрудник перестанет активно работать. Снизится его производительность, заинтересованность в труде. Возможно, в случае, если ставка высока, а премия не значительна. Ставка также защищает работника в ряде случаев, когда возможность реально заработать не высока, повышая его лояльность к предприятию: 

· при открытии нового предприятия, 

· при приеме «молодого» мастера, 

· в случае сильного спада посещаемости в отдельные периоды.

Сколько должна составлять ставка специалиста салона красоты? Примерно 30% от его фонда оплаты труда, а премия – оставшиеся 70%. 

Также напомним, что ставка помогает решить проблему соблюдения корпоративных правил, трудовой дисциплины, а также повысить эффективность управления персоналом. При такой схеме сотрудник получает всегда ставку и нет опасности шантажа и неприятностей с государственными организациями по этому вопросу. Кроме того, у директора появляется реальный инструмент управления, так как распределение премии – прерогатива руководителя предприятия.

Повременная система, как говорилось ранее, применяется в салонном бизнесе часто при оплате труда директора, администраторов, бухгалтера, иного технического персонала.

Для стимулирования сотрудников к высокой эффективности в работе применяется система дополнительного премирования. Для категорий работников, связанных с измеряемыми результатами – администраторы, директор, удобно применить систему премий, связанных с экономическими результатами: процент от выручки, процент от прибыли. Для стимулирования администраторов более удобен процент от выручки, так как его легче контролировать, кроме того, администратор не имеет прямого доступа к расходам предприятия. Он не выбирает поставщиков, не заключает и не закрывает договора с внешними организациями.

У наемного директора в руках находятся как приходная часть предприятия, так и расходная, поэтому выгодно будет установить для директора дополнительное стимулирование от прибыли (условной прибыли) предприятия. 

Совет владельцу! На вновь создаваемых предприятиях, на которых не наступила окупаемость вложенных инвестиций, для управляющего премию можно начислять с той прибыли, которая получилась до момента выплат по кредитам (инвестициям).

Дополнительное стимулирование бухгалтеров, специалистов технического персонала производится в виде периодических премий, например, по итогам месяца, квартала, полугодия, года.

Величина премии устанавливается руководителем, исходя, из возможностей предприятия и величины трудового вклада.

Администраторы могут получать премии по нескольким схемам: процент от продаж косметических средств, процент от продажи услуг солярия, процент от выручки салона. При этом возможно начисление премий по  отдельным позициям, а возможно и по нескольким сразу. Выбор зависит от того, что руководитель хочет улучшить в работе администратора. Если используется премия за продажи товаров домашнего применения, то, как правило, увеличиваются продажи домашних средств. Если платят премию за продажу услуг солярия, то увеличивается загрузка солярия, Если платят премию от выручки салона, то администратор будет заботиться о продаже всех услуг и товаров салона. Но только система стимулирования не гарантирует высоких результатов. Для успеха требуются навыки, в том числе и по продажам, а также желание сотрудника хорошо работать. Довольно часто используется последняя система премирования администраторов.

При ее применении стоит обратить внимание на следующий важный момент. Это возможная неравномерная работа двух смен. Бывают ситуации, когда вместе работают «герои-трудоголики» и люди, живущие по принципу «солдат спит, служба идет». При такой кадровой раскладке стоит серьезно подумать о предупреждении «сачкования». Для этой ситуации можно использовать другой инструмент – коэффициент трудового участия, который довольно широко использовался в «советской» экономике.

Применение системы стационарных процентных ставок имеются определенные особенности: хорошая мотивирующая функция для «молодых» специалистов, не достигших большого опыта, известности и большого количества наработанных клиентов и снижение побудительного воздействия при достижении сотрудником своего «потолка».

Что же делать? Как стимулировать сотрудника на трудовые подвиги?

К счастью, можно! Подобная система стимулирования хорошо известна с советских времен и называется прогрессивная оплата труда. Но многим руководителям она кажется довольно сложной в исполнении. Пока еще малое количество салонов используют эту систему. Причина в том, что в данной системе руководителю необходимо предварительно рассчитывать и устанавливать плановые задания для всех сотрудников и потом контролировать достижение поставленных задач. 

Прогрессивная система помогает достичь высокой результативности работы. Плановые задания устанавливаются в виде несколько уровней, при на каждом уровне должны быть разные процентные показатели по премированию сотрудников. В результате возникает «лестница успеха», которая помогает сотруднику стремиться к большему и достигать высоких результатов.

Прогрессивную систему можно использовать в качестве стимулирующего момента при продаже средств для домашнего применения, для повышения результативности работы управляющего, а также для менеджеров.

Как установить цены на продукцию салона: услуги и цены?

Ценообразование является важным моментом успеха или провала предприятия. Как мы с вами уже отмечали, руководители некоторых предприятий стараются использовать цену, как компонент маркетинга для успешного привлечения более широкого круга посетителей. 

Цена важный инструмент для действенного управления предприятием. Цена не должна быть очень статичной, она должна гибко реагировать на поведение покупателей с целью побуждения к дополнительным покупкам. 

Да цена крайне важный компонент маркетинга. Ранее существовала тенденция использовать на предприятии широкий ценовой диапазон для привлечения широкого спектра клиентской аудитории. Больше людей, больше денег можно заработать. Почему так было раньше? Да потому, что уровень конкуренции был крайне низок. Выбора у покупателей не было, да и опыт у продавцов тоже был не высок. Поэтому и возможно было совмещение «под одной крышей» предложений разных ценовых уровней – от экономического до элитного. 

Раньше это работало, да и сейчас иногда работает в ситуациях слабого развития рынка. А в большинстве случаев наступает конкуренция, а за ней состояние специализации предприятий и сегментации клиентской аудитории. Сейчас покупатель хочет ходить в «свои» магазины, салоны, жить в «правильных» местах. При этом он готов платить за это дополнительную цену.

Давайте постараемся рассмотреть, что такое цена и как с ней можно работать?

Цена – это эквивалент самооценки продавца, это сигнал тому или иному покупателю, а также это эквивалент рентабельности продукции.

В большинстве случаев ценообразование для директоров салонов красоты является трудной задачей, так как довольно часто можно наблюдать внутренние колебания руководителя по поводу правильного выбора. У директора внутри борются несколько страхов: «Как бы не завысить цену, чтобы она не отпугнула покупателей? Как бы не занизить цену, чтобы заработать денег?» Истина, как обычно, посередине. 

Каковы же факторы ценообразования в салонном бизнесе? 

Прежде всего, 

· издержки на продажу той или иной продукции, затем 

· цена на рынке на эту же или аналогичную продукцию, и наконец, 

· уровень рентабельности предприятия.

Во многих ситуациях салонного бизнеса цена на услугу определяется ситуацией на рынке. Подобное положение происходит по причине достаточного количества конкурентов на рынке с подобным предложением. 

У руководителя возможны три варианта поведения: 

· установить цену меньше, 

· установить равную цену, 

· установить цену выше.

Помните, дорогие руководители, о том, что цены легко снижать и очень не просто их поднимать. Для того, чтобы поднять цену возможно потребуется дополнительная подготовка. Например, в одних случаях для этого необходима смена косметической линии, в других - ремонт предприятия, в третьих – дополнительная подготовка ваших сотрудников. Однако все подобные действия потребуют дополнительных вложений со стороны предприятия, а также совместных усилий сотрудников для объяснения причин повышения цены.

Итак, снижение цен происходит в периоды снижения спроса, например, после больших праздников (начало января), либо в периоды «массового оттока» клиентов (вторая половина лета). Данное действие будет направлено на повышение привлекательности для той части клиентов, которые редко посещают ваше предприятие. Локальное и временное снижение поможет салону снизить потери и увеличить загрузку в этот период.

Повышение цены в салоне часто приводит к снижению числа покупателей из-за неэластичного отклика покупателей. Часть людей, не способных оплатить, либо имеющих невысокую мотивацию к покупкам, перестанет делать регулярные покупки.

Повышение цен лучше всего производить в случаях избыточного спроса. Другими словами, когда есть очередь желающих. В случае повышенного спроса вы сокращаете число покупателей, но при этом увеличивается объем выручки за счет более дорогих покупок. Нам известны случаи успешного повышения цен на те или иные услуги без снижения основных финансовых показателей предприятия.

При этом задача руководителя чутко реагировать на поведение покупателей, оценивая не только объем выручки, но и изменение клиентской аудитории. 

Цена на товары довольно часто устанавливается в зависимости от уровня издержек салона на реализацию данной продукции. При продаже товара основными издержками данного процесса является оплата труда продавцов (специалистов и администраторов). 

При установлении цены на продукты домашнего применения стоит соблюсти несколько условий:

· уровень доходности каждой продажи должен быть более 50%, 

· оплата труда продавца должна быть приемлемой и интересной,

· ассортиментное и марочное предложение должно быть довольно уникальным, т.е.

· данной продукции не должно быть в магазине, аптеке, а также в ближайших салонах.

Цена и торговая наценка на товары для домашнего применения может быть довольно выгодной для салона красоты только при выполнении этих условий.

В отношении торговой наценки следует учесть, что довольно часто уровень наценки составляет 50% и более, что делает салонную продукцию не конкурентной по сравнению с аптечными предприятиями и магазинами парфюмерно-косметического профиля. На этих предприятиях уровень наценки значительно ниже.

Также как и при оказании услуг, при продаже товаров в салоне в отношении сотрудников применяется сдельная система оплаты труда. Величины конкретных сдельных процентов зависят от политики каждого предприятия. Главное, проверить, сколько дополнительная зарплата составит в абсолютном исчислении, иными словами «сколько будет в граммах».

Для увеличения продаж в салоне красоты следует выбирать косметические линии, имеющие в своем составе не только широкую линию профессиональных средств, но и богатую гамму домашних средств.

Выгодность продаж товаров для домашнего применения можно наблюдать на следующем примере. Здесь приведены даны по соотношению величины вклада в общую выручку средств от продажи услуг и продажи товаров для домашнего применения.

	Страны 
	Услуги 
	Товары 

	США
	40
	60

	Германия 
	30
	70

	Россия 
	70 
	30


Для руководителей стоит задуматься над этой таблицей. Ведь продать товар легче и быстрее, чем оказать услугу. Но не стоит делать единственный акцент на продажи товаров, иначе вы смените профиль бизнеса.

В качестве примера еще хочется сказать, что в России имеются салоны, где уровень продаж домашних средств составляет в отдельные периоды до 60%. Так что есть возможности, главное при желании их использовать. Как достичь таких показателей, мы рассмотрим позднее. 

Здесь хочется отметить, что к подобному успеху имеет и ценовая политика, но не за счет снижения цен.

Небольшое заключение. Цена всегда должна быть адекватной вашим клиентам и тому предложению, которое им предлагается. Так для обеспеченных клиентов будут более приемлемы более высокие цены, а людей с невысоким достатком привлекут внимание небольшие цены.

При этом, уважаемые руководители, держите руку на пульсе вашего бизнеса и не увлекайтесь снижением цен. Рынок сам без вашего участия заставит снижать цены. Сознательное снижение цен в конкурентной борьбе, называемое демпигом, приводит к трудным ситуациям для предприятий, например, к снижению прибыльности бизнеса. Цены наоборот необходимо стремиться повышать.

Вопросы применения скидок и бонусов мы с вами рассмотрим в дополнительных главах, касающихся вопросов удержания клиентов.

Что ввести в салон из услуг?
Основные услуги Центра.

Парикмахерский зал:

Стрижка – придание волосам формы по желанию клиента путем изменения длины волос с помощью механических приспособлений: машинок, ножниц, бритв и т.п.

Укладка – придание волосам клиента формы по его желанию с помощью химических препаратов, наносимых на волосы, механического и физического воздействия (стайлинг, брашинг) и фиксация данного положения.

Окрашивание – изменение цвета волос клиента по его желанию с помощью нанесения специальных красящих химических препаратов. 

Мелирование – изменение цвета волос клиента в сторону обесцвечивания с помощью специальных химических препаратов.

Химическая завивка (перманент, длительная укладка) – придание волосам клиента формы с очень длительной фиксацией с помощью нанесения специальных химических препаратов.

Лечение волос – комплекс специальных мероприятий по улучшению состояния волос, кожи головы. Лечение, как правило, начинается с диагностики состояния, далее применяются разные методики: маски, массажи, аппаратные методики, инъекционные методики, употребление специальных биодобавок.

Маникюрный кабинет:

Маникюр обрезной - уход за ногтями рук и ногтевыми кутикулами с помощью специальных инструментов, в т.ч. щипчиков.

Маникюр необрезной – уход за ногтями рук и ногтевыми кутикулами с помощью специальных инструментов и приспособлений, исключающих порезы.

Маникюр аппаратный – уход за ногтями рук и ногтевыми кутикулами с помощью специального аппарата с высокооборотными фрезами.

СПА-маникюр – специальный релаксирующий уход за руками с использованием специальной косметики и видов массажа.

Парафинотерапия – специальная питательная процедура по уходу за руками с использованием разогретого парафина, наносимого на кожу рук.

Кабинет педикюра:

Педикюр необрезной – уход за ногтями ног и ногтевыми кутикулами с помощью специальных инструментов и приспособлений, исключающих порезы.

Педикюр аппаратный – уход за ногтями ног, стопами и ногтевыми кутикулами с помощью специального аппарата с высокооборотными фрезами.

СПА-педикюр – специальный релаксирующий уход за ногами с использованием специальной косметики и видов массажа.

Кабинет консультационный

Кабинет для проведения первичных и повторных консультаций, приемов клиентов с целью выяснения пожеланий, потребностей, противопоказаний, проведения диагностики, измерений тех или иных частей тела, составления программ посещений, хранения медицинской документации по каждому клиенту.

Кабинет трихолога

Кабинет для проведения консультаций с клиентами, а также для диагностики состояния волос и кожи головы, выполнения специальных манипуляций и процедур по улучшению состояния волосяного покрова головы.

Кабинет косметологический по уходу за лицом

Чистка лица – специальные процедуры по очищению поверхностных слоев кожи от загрязнений, избыточных сальных выделений, отмерших частиц кожи. Чистка используется механическая (с помощью механических щеток, других инструментов), ферментативная (с помощью химических препаратов), аппаратная (с помощью ультразвука, ионофореза, вакуума, т.п.).

Уход косметологический – специальные комплексные и монотехнологии и процедуры, направленные на улучшение состояния кожи лица (цвет, структура, упругость, пр.). Уходы используются косметические, аппаратные, комплексные.

При внедрении тех или иных технологий должна быть их экономическая целесообразность, если задача салона – зарабатывать деньги, приносить прибыль. Кажется очень банальным наше утверждение, однако консультационная практика показывает, что эта очевидная истина часто упускается руководителями из вида. Почему? Причин много. Но об этом мы поговорим позже.

Организация деятельности предприятия салонного бизнеса после получения медицинской лицензии

Многие руководители салонов красоты, получив медицинскую лицензию на оказание услуг в области косметологии, считают, что раз лицензия «у нас есть», то «хождение по мукам» закончилось. Получение документа на ведение медицинской деятельности, только начальный этап работы. Не зная правил ведения медицинской деятельности и не реализуя эти правила в жизнь, руководитель салона рискует потерять с таким трудом добытую «индульгенцию». Что должен делать руководитель салона?

Для начала надо знать нормативные требования в области косметологии. Какими нормативными актами необходимо руководствоваться? К сожалению, ситуация с нормами права на этот счет довольно сложная. Официально косметология Минздравом не признается как профессия, поэтому на сегодняшний день приходится руководствоваться многими документами ранних годов. 

К тому же, в связи с административной реформой функции по контролю за медицинскими учреждениями и предприятиями салонного бизнеса, оказывающими медицинские услуги, переданы Минздраву (ранее этим вопросом занималась медицинская инспекция при департаменте здравоохранения органов местного самоуправления).

Итак, давайте рассмотрим основные требования к ведению медицинской деятельности на предприятии салонного бизнеса, которые затрагивают:
· использование и хранение медицинских препаратов;
· использование и хранение дезинфицирующих средств, дезинфекция инструментов;
· оформление и хранение медицинских документов клиентов;
· оформление и хранение медицинских документов сотрудников.
Использование и хранение медицинских препаратов

Обратитесь в медицинскую инспекцию с предварительным вопросом о том, какие препараты в настоящий момент разрешены к применению. К сожалению, в связи с государственной реформой нормативная база сильно отстает от жизни. Однако, следует помнить, использование неразрешенных технологий и препаратов грозит не только административной ответственностью.

Перед тем как приобрести то или иное косметическое или лекарственное средство для деятельности салона, необходимо убедиться в наличии разрешающих документов у фирмы-поставщика. Как правило, такими документами являются лицензия или специальное разрешение на хранение и распространение лекарственных средств. Обязательно убедитесь, что необходимый вам препарат входит в список лицензируемых средств. Чаще всего, организации продающие медикаменты, имеют у себя такие перечни.

При покупке лекарственных средств позаботьтесь о том, чтобы сопроводительная документация (сертификаты соответствия, гигиенический сертификат) и сами продукты были в порядке и не имели истекший срок годности. Такие случаи иногда бывают. Указанные выше документы обязательно должны храниться в салоне (у администратора) и должны предоставляться по первому требованию клиентов или представителей контролирующих организаций.

Обратите особое внимание, чтобы область использования данного медицинского препарата, указанная в сертификате, совпадала с перечнем медицинской деятельности, указанным в вашей лицензии. Так на рынке довольно широко применялись препараты для мезотерапии, имевшие сертификат соответствия на косметический препарат. Подобные препараты и документы могут создать большие сложности при проверках.
Также обратите внимание при закупке на условия хранения данного препарата. Если для хранения данных продуктов требуются специфические условия (например, низкотемпературный режим), следует заранее предусмотреть создание необходимых условий хранения. Низкотемпературное хранение помогает достичь более длительного срока годности препарата. Фирмы-поставщики препаратов, как правило, дают подробные методические рекомендации по применению и хранению продаваемых ими продуктов. Однако уточните сами.

Для некоторых лекарственных препаратов Минздрав разработал собственные рекомендации по применению, поэтому у поставщика необходимо поинтересоваться всеми нюансами и обеспечить правильное использование препаратов. 

При необходимости в салоне следует предусмотреть наличие специального холодильника, особенно, когда используются высокотехнологичные препараты. От подобных решений зависит не только качество услуги, но и результаты взаимоотношения с представителями контролирующих организаций.
Как правило, у косметологов в специальных холодильниках хранятся «инъекции красоты» (ботокс, рестилайн, перлайн, ювидерм, препараты для мезотерапии, обезболивающие средства, антисептики и проч.).
Что касается клеточных препаратов, то хранение некоторых из них в салоне красоты не предусмотрено, поскольку они имеют очень небольшой срок годности и требует использования специальных криоустановок.

Следует обратить также серьезное внимание вопросам учета расхода медицинских препаратов в условиях предприятия салонного бизнеса. После каждой процедуры врач-косметолог или медсестра должны отметить расход препарата в специальном журнале.

Использование и хранение дезинфицирующих средств. Дезинфекция инструментов.
Дезинфекция в салоне красоты должна проходить в соответствии с нормативами, указанным в санитарных нормах для парикмахерских и методических указаниях для косметологических кабинетов - СанПиН 2.1.2.1199-03 «Парикмахерские. Санитарно-эпидемиологические требования к устройству, оборудованию и содержанию». 

Для медицинских косметических кабинетов подобные требования разрабатывает ГЦСЭН каждого региона. В Москве, например, действуют методические указания "Организация и осуществление санитарно-эпидемиологического надзора за лечебно-профилактическими учреждениями (отделениями) косметологического профиля и косметическими кабинетами» (Мос МУ 2.1.3.001-2001).

На предприятии салонного бизнеса, предоставляющем медицинские услуги, должны быть:
· средства для дезинфекции и стерилизации инструмента;
· средства для дезинфекции и мытья поверхностей;
· кожные антисептики;
· средства гигиены и медицинской косметики;
· оборудование и приспособление для дезинфекции и гигиены;
· профессиональное уборочное оборудование;
· одежда для персонала и другой мягкий инвентарь.
Дезинфицирующие средства, применяемые на предприятии салонного бизнеса, имеющего медицинскую лицензию, обязательно должны иметь разрешение на использование в соответствии с «Перечнем дезинфекционных средств, разрешенных к применению на территории РФ», № 0011-93 от 01.07.93.
При покупке дезинфицирующих средств у фирмы-поставщика нужно потребовать 3 документа:
1)  свидетельство о государственной регистрации этого средства,
2)  сертификат соответствия,
3)  методические указания ГЦСЭН по применению данного средства.
Все эти документы также хранятся в отдельной папке у администратора салона красоты.
При обращении в территориальный орган ГЦСЭН специалисты центра должны рассчитать нормы расходов дезинфицирующих веществ, содержащихся в средствах, и предоставить эти расчеты салону в пользование. В салоне необходимо вести журнал учета дезсредств.
Специалисты Госсанэпиднадзора советуют приобретать многофункциональные средства, обладающие не только дезинфицирующими, но и моющими свойствами. Тогда одно и то же средство можно будет использовать и для дезинфекции и для предстерилизационной очистки инструментария Перечень препаратов, разрешенных для дезинфекции в салоне красоты, можно получить в районном ГЦСЭН. Спорить со специалистами ГЦСЭН в этом вопросе не стоит, лучше выполнить их требования. 

Хранить дезинфицирующие препараты необходимо в плотно закрытом виде в обособленном подсобном помещении, там же часто хранится и уборочный инвентарь. Согласно методическим указаниям для косметологических кабинетов, при работе с дезсредствами работники предприятии салонного бизнеса должны соблюдать следующие санитарные правила:
· в помещениях для хранения дезсредств и приготовления дезрастворов предусматривать вытяжку и подводку воды;
· хранить исходные дезинфицирующие препараты и средства в мелкой расфасовке;
· для приготовления рабочих растворов сухие дезсредства насыпать в специальные емкости с последующим постепенным добавлением воды;
· емкости для хранения рабочих растворов закрывать плотно прилегающими крышками;
· все работы с дезсредствами проводить в перчатках, средства защиты органов дыхания и глаз использовать в строгом соответствии с методическими указаниями по применению конкретного средства;
· использовать перчатки при проведении косметологических процедур с нарушением целостности кожных покровов, а также парентеральных методов и процедур (инъекции, обкалывания, операции и пр.) и других манипуляций и процедур, выполнение которых без перчаток может повлечь развитие различных заболевании;

· проводить осмотр рук персонала на наличие микротравм, царапин, ссадин, трещин с последующим заклеиванием поврежденных мест лейкопластырем;
· использованный медицинский инструментарий сразу после окончания манипуляции или процедуры погружать в емкость с дезраствором;

· при загрязнении рук или перчаток кровью, сывороткой и т.п. тщательно вымыть их проточной водой с мылом с последующей обработкой рук (перчаток) кожным антисептиком, разрешенным Минздравом РФ для этих целей;

· при уколах и порезах вымыть руки, не снимая перчаток, проточной водой с мылом, снять перчатки, выдавить из ранки кровь, вымыть руки с мылом и обработать ранку 5%-ной спиртовой настойкой йода;
· при попадании биологических жидкостей пациента на слизистые ротоглотки немедленно рот и горло прополоскать 70%-ным спиртом или 0,05%-ным раствором марганцовокислого калия; 
· при попадании биологических жидкостей в глаза применяют раствор марганцовокислого калия в воде в соотношении 1:10000, который готовится из навески 5 мг (0,005 г) марганцовокислого калия на 50 мл воды;
· для ухода за кожей рук использовать смягчающие и защитные кремы, обеспечивающие эластичность и прочность кожи;
•
медицинский персонал, привлекаемый к проведению медицинских услуг и процедур, должен быть обеспечен комплектами сменной рабочей одежды: халатами, шапочками или косынками, сменной обувью (тапочками) и при необходимости специальными костюмами. Хранение рабочей одежды следует осуществлять в индивидуальных шкафчиках.

Особо следует остановиться на вопросе использования инструментов и оборудования, имеющего непосредственный контакт с клиентом на предприятии салонного бизнеса. Сюда относится парикмахерский инструмент, инструмент специалистов по маникюру и педикюру, массажное оборудование, косметические и косметологические инструменты и приспособления, а также солярий.

Анализ инфекционных заражений показывает, что особую опасность для жизни и здоровья населения нашей страны представляют ВИЧ-инфекция и инфекционные гепатиты. В связи с этим Минздрав РФ, в соответствии с Законом РФ «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения» от 30 марта 1999 г. № 52-ФЗ, предписывает всем лечебно-профилактическим учреждениям, а также салонам красоты, парикмахерским, косметическим салонам и другим предприятиям индустрии красоты неукоснительное соблюдение медико-технологического процесса стерилизации. Медико-технологический процесс стерилизации состоит из следующих этапов:

· предварительная дезинфекция и обработка инструмента;
· предстерилизационная очистка одним из известных способов;
· контроль качества очистки изделий;
· стерилизация одним из известных способов;
· транспортировка и хранение простерилизованных изделий. 
Каждый из этих этапов регламентируется методическими указаниями Минздрава.
Предстерилизационной очистке должны подвергаться весь инструмент и приспособления перед их стерилизацией с целью удаления белковых, жировых и механических загрязнений, а также лекарственных препаратов. 
Дезинфекцирующей обработке должны подвергаться все изделия, инструмент и приспособления, не имевшие контакта с раневой поверхностью, слизистой, кровью или инъекционными препаратами.
Стерилизации должны подвергаться все изделия, соприкасавщиеся с раневой поверхностью, слизистой, контактирующие с кровью или инъекционными препаратами, и отдельные виды инструментов, которые в процессе эксплуатации могут вызвать повреждения кожного покрова. 

Обратите особое внимание на знание и умение ваших сотрудников правильно выполнять все требования по стерилизации и дезинфекции. Данные нормы должны быть отражены в соответствующих внутренних документах на предприятии.
В настоящее время на предприятии салонного бизнеса применяются несколько типов стерилизаторов: 
· воздушные термические стерилизаторы;
· паровые стерилизаторы;

· стерилизаторы лучистой энергии оптического диапазона - инфракрасного излучения, видимого и ультрафиолетового;
· стерилизаторы лучистой энергии ВЧ и СВЧ диапазонов;
· химические стерилизаторы;
· плазменные стерилизаторы;

· ультразвуковые стерилизаторы;
· стерилизаторы ионизирующего излучения.
Следует помнить, что любое изделие, предназначенное для стерилизации медицинского инструмента, должно иметь разрешение Минздрава РФ на серийное производство, а также сертификат соответствия Росстандарта РФ. 

Вы должны предусмотреть следующий момент – при необходимости быстрой стерилизации инструментов без упаковки, стерилизатор должен находиться рядом с местом непосредственного использования инструментов. Таким образом, при отсутствии запасного оборудования очень удобно быстро стерилизовать и использовать инструменты, имеющиеся в наличии. Однако следует обязательно учитывать технологические перерывы с записи клиентов на стерилизацию инструмента после оказания услуги. Иначе беды не избежать. При этом проблема длительного хранения стерилизованных инструментов становится не актуальной.

Также следует помнить, что проведение всех вышеперечисленных мероприятий должно найти свое отражение в программе производственного контроля.
Оформление и хранение медицинских документов клиентов
Документооборот на предприятии индустрии красоты должен осуществляться в соответствии с "Типовой инструкцией к заполнению форм первичной медицинской документации лечебно-профилактических учреждений, утвержденных приказом МИНЗДРАВА СССР от 4 октября 1980 Г. № 1030». В Типовой инструкции приведены краткие указания к заполнению форм первичной медицинской документации.
«Типовая инструкция …» освещает правила ведения журнала приема больных (в случае салонов красоты – клиентов) по форме № 001/у, которую требуют вести некоторые районные медицинские инспекции. В дальнейшем этот документ используется для составления медицинской отчетности, при необходимости. В журнал записи должен записываться каждый клиент врача дерматовенеролога, который довольно часто является косметологом салона красоты.
В салоне красоты, получившем право на ведение медицинской деятельности, в обязательном порядке должны вестись индивидуальные медицинские карты пациентов (клиентов). Карта должна заводиться при первом обращении клиента к косметологу салона красоты и содержать сведения о клиенте, в том числе паспортные данные, и информацию, характеризующую его состояние в течение всего времени наблюдения и лечения его врачами салона красоты: диагноз, установленный врачами салона (косметическую проблему), организацию его лечения, все назначения услуг и процедур. Данные медицинской карты клиента позволяют контролировать правильность организации лечебного процесса и используются для выдачи справочного материала по запросам ведомственных учреждений (суд, прокуратура, экспертиза и др.). Медицинская карта клиента салона красоты подписывается врачом, оказывающим услуги, и хранится в архиве предприятия.
Согласно нормативам Минздрава РФ в лечебно-профилактических учреждениях, коими являются предприятия салонного бизнеса с медицинскими лицензиями, карты пациентов должны храниться в специально отведенном месте в течение 25 лет (!). Конечно, сложно представить себе салон красоты или косметологический центр с архивом, содержащим бумаги 25-летней давности. Однако инспекторы настоятельно рекомендуют сохранять карты клиентов хотя бы в течение 5 лет с момента их последнего визита в салон. Дело а том, что карта может пригодиться в случае обращения в суд ваших клиентов о нанесении вреда здоровью. Другими путями доказать собственную правоту будет довольно трудно.

Кроме этого, на предприятии должен быть назначен сотрудник, ответственный за ведение и хранение документов, с которого и будет спрос за сохранность этих документов.

Оформление и хранение медицинских документов сотрудников
Основной медицинский документ сотрудников предприятий индустрии красоты (парикмахеров, косметологов, мастеров маникюра и педикюра, массажистов) - медицинская книжка. Она выдается в местном Центре Госсанэпиднадзора и должна храниться на предприятии.
Ежегодно специалисты должны проходить следующие обследования:
1)  флюорография - 1 раз в год,
2)  терапевт - 1 раз в год,
3)  КВД (кожно-венерологический диспансер) - 2 раза в год (1 раз в 6 месяцев),
4)  сотруднику должны быть сделаны прививки от дифтерии и кори.
Также необходимо проводить аттестацию сотрудников 1 раз в год по вопросам сдачи санитарного минимума в ЦГСЭН.
И еще несколько важных моментов.
Помните, что медицинские процедуры должен проводить только тот специалист, который был допущен к их выполнению согласно требованиям полученной медицинской лицензии. Довольно часто наблюдается следующая картина: специалист, «на которого» была получена лицензия, увольняется, а его место занимает новый сотрудник, часто не имеющий права согласно имеющимся документам по профессиональной подготовке и образованию выполнять данные услуги. 

В погоне за прибылью руководитель салона может намеренно пойти на такое нарушение. Помните, подобные действия могут повлечь за собой серьезную ответственность персонально руководителя предприятия, как минимум административную.
В настоящий момент при проверках правильности ведения медицинской деятельности на предприятиях салонного бизнеса составлялся акт проверки, состоящий из следующих пунктов:
1)
 наличие договора с клиентом на оказание платных медицинских услуг. Данный документ необходим предприятию с целью ознакомления клиента с особенностями услуги и процедур, а также для регистрации отсутствия у клиента информации о заболеваниях и отклонениях здоровья, которые могут повлечь нежелательные последствия;
2)
наличие условий на предприятии и соблюдение требований приказа Минздрава СССР «О мерах по улучшению косметологической помощи населению» от 28 декабря 1982 г. № 1290;

3) правильность ведения статистки по учету клиентов, получивших те или иные платные медицинские услуги на данном предприятии салонного бизнеса.
Не стоит забывать о том, что руководители предприятий салонного бизнеса несут ответственность за допущенные нарушения.

Кроме того, старайтесь повышать репутацию вашего салона в глазах клиентов. Все скандалы и последующие неприятности влияют на ваш облик, так что по возможности старайтесь быть законопослушными. Соблюдение санитарных норм и правил со стороны сотрудников и руководства предприятия является гарантией предоставления высококачественных услуг и практическим отсутствием проблем с контролирующими организациями в этой области.
Как найти «лучшие кадры» в салон красоты?
«Кадры решают все!»

Думайте не о работе, а о работниках

Японский лозунг

Бедой и «головной болью» многих предприятий салонного бизнеса являются кадры. Их трудно найти, потом ими трудно управлять и в довершение всего их почти невозможно удержать. Итак, основными вопросами являются: Где и как найти? Как удержать? Потом у некоторых возникает вопрос: Как управлять?

Давайте постараемся разобраться в этой сложной ситуации. 

Одной из главных задач руководителя предприятия салонного бизнеса является решение кадровых вопросов: поиск «своих» сотрудников, достижение их высокой трудоотдачи.

При этом каждый руководитель предприятия подбирает команду под себя, под свои индивидуальные особенности, свой темперамент, стиль руководства.

Вы, уважаемый руководитель, хотите быстрого и успешного развития своего предприятия, верных и постоянных клиентов, устойчивого и развивающегося бизнеса? Конечно, ответят многие. Но как этого достичь? Это же очень трудно, возможно, но реально в коллективе единомышленников. Где же их взять? 

Кадры – одна из самых важных основ успеха деятельности любого предприятия, в т.ч. ногтевой студии (салона красоты). Кадровые проблемы становятся все более злободневными и актуальными. Многие руководители салонов красоты обращаются с просьбами и вопросами помощи в создании успешной команды, позитивного и творческого настроя к работе у специалистов салона красоты. 

В салонном бизнесе наступает пора профессионалов, многие клиенты салонов красоты все более требовательны и подготовлены. 

Оценка перспектив развития предприятий салонного бизнеса, как отрасли обслуживания человека, показывает, что в дальнейшем на этом рынке будут успешно развиваться студии и салоны, которые предоставляют своим клиентам высокое качество услуг, полностью выполняют и даже превосходят пожелания клиентов, создают комфортную для посетителей психологическую атмосферу в своем салоне. Все эти моменты зависят напрямую от коллектива предприятия – от «команды».

Бытует среди владельцев и директоров широко распространенное мнение, что самое главное для успеха – это специалист с большим стажем работы и обязательно со своей клиентурой. Раз это крайне важно для успеха, то таких работников и начинает искать руководитель.

При этом основным критерием при отборе и приеме на работу кандидатов является опыт работы.

Кстати, а где ищут своих сотрудников руководители предприятий? При осознании необходимости в сотруднике руководитель бросается сразу его искать разными путями. По опросам большого числа руководителей предприятий поиск «своего» работника производится в основном по профессиональным критериям, как самым главным. Все бы хорошо, да только довольно сложно оценить профессиональный уровень, если его критерии сформулированы в общих чертах. 

Что делают некоторые руководители? Они начинают «переманивать» хороших специалистов с конкурентных предприятий. Почему? Вероятно потому, что таким образом предполагается следующее: у работника имеющего «большую» запись и значительное число клиентов все в порядке с профессиональной подготовкой. Это довольно распространенный путь поиска. Однако подобный путь дает значительное число ошибок, потому что руководителю не ясно кого надо найти и для чего. Для более четкого понимания портрета будущего работника следует составить перечень критериев к этому работнику, четко сформулировать и записать их, а потом использовать в дальнейшей работе как «сито» для отбора «своих» сотрудников. При этом на основании этого списка составляется и объявление о поиске работника и лист собеседования и анкета. Также эти параметры применяются в дальнейшем при управлении персонала, в частности при составлении должностной инструкции.

Помните! Научить хорошо работать можно многих, если у них есть желание. А вот изменить характер взрослого человека почти невозможно. Поэтому не стоит заниматься перевоспитанием сотрудников? Может лучше стараться отбирать «своих» сотрудников, помогать им в развитии и получать от работы с ними удовольствие.

Как же правильно искать и отбирать персонал в салон красоты? 

При необходимости в поиске, отборе сотрудников в салон красоты директор должен выполнить следующие шаги:

· понять четко и ясно, кто нужен на данном предприятии;
· найти кандидатов на вакантную должность;
· отобрать кандидатов с использованием серии методов;
· принять на работу.
Многие руководители считают, что они выполняют все эти пункты, однако не совсем так. Иначе такого количества сложных ситуаций с персоналом не было бы. Давайте рассмотрим все по порядку. 

Прежде всего, директору следует составить описание должности с точки зрения профессиональных навыков, знаний, требований к ней и, очень важно, психологический портрет будущего сотрудника. Это должен быть полный перечень должностных и функциональных задач, выполняемых сотрудником во время его рабочего дня, как основных, так и дополнительных, с обязательным описание всех требуемых для этого профессиональных знаний, навыков, а также особенностей личных качеств.
После этого составить текст объявления для того, чтобы распространить его и найти нужного человека. Чем объявление будет яснее и понятнее, тем меньше будет потом «не своих» кандидатов. Составленное объявление распространить в тех местах, где его может прочитать или услышать ваш будущий сотрудник. Постарайтесь использовать объявление, как своеобразный фильтр, отсекающий ненужных кандидатов. Такие фильтры обязательно нужны, так как в противном случае возникает большой поток кандидатов, отнимающих много сил, времени и средств на отбор.
Довольно типичный пример. В салон красоты требуется администратор, при этом основные клиенты этого салона успешные деловые мужчины. В объявлении директор пишет: «В салон красоты требуется администратор с привлекательной внешностью, опытом работы. Зарплата достойная». Слабыми сторонами этого объявления будут: отсутствие указаний по возрасту, неясно из объявления опыт работы где, какие еще профессиональные и личные данные требуются, например, навыки работы на компьютере в таких-то программах, навыки успешного общения с людьми, навыки и умения продаж, делопроизводства, учета материальных ценностей, уверенность в себе, стремление к профессиональному и личному развитию, высокая работоспособность (рабочий день в большинстве салонов – 10-12 часов).

В данном случае приеме на работу для кандидата модельная внешность, скорее всего, будет недостатком, чем достоинством кандидата.
При составлении объявления о поиске сотрудника несколькими словами положительно опишите своё предприятие, перечислите все важные для вас характеристики кандидата (возраст, опыт работы, знания, навыки, личные качества и т.п.), а также можно указать примерную заработную плату. 

Текст должен заинтересовать вашего будущего сотрудника. 
Разместите объявление о поиске сотрудника в местах, где возможно нахождение подобных людей, например, места работы, обучения, покупок и т.п. Подготовьте предварительные анкеты для кандидатов, при этом не забудьте проинструктировать администратора о его действиях при звонках кандидатов.
Идеального рецепта поиска сотрудников нет и, наверное, не будет. 
Путей поиска несколько. 
Во-первых, разместить объявление в газетах, журналах, по радио и на телевидении, одним словом в средствах массовой информации.

Во-вторых, у директора тоже есть возможность просмотреть самому объявления в разделе «поиск работы», где сотрудники сами ищут работу. 

В-третьих, можно поместить объявление в Интернете. 

В-четвертых, можно повесить объявление на улице или в других посещаемых местах. 

В-пятых, обратиться в специализированную кадровую службу, например, кадровое агентство, службу занятости и т.п. 

В-шестых, поискать будущих работников с помощью своих родственников, знакомых, а также и среди них. 

В-седьмых, постараться найти будущих работников в учебных заведениях (школах, курсах и пр.). 

А напоследок, в-восьмых, приходит гениальная мысль в голову руководителя – переманить лучших сотрудников у конкурента.

Существуют и используются директорами и другие способы поиска, дающие высокие результаты. Хочется отметить, в салонном бизнесе нет «идеальных» рецептов успеха, также нет и лучшего способа поиска работника. Все варианты хороши по-своему.

Давайте рассмотрим особенности того или иного способа поиска будущих сотрудников. Итак, по порядку.

Объявления в прессе. Затраты на этот способ поиска довольно скромные. Главной особенностью данного пути является большое число кандидатов, которое радует директора. Главным минусом является значительные временные, а потом и материальные, трудозатраты на отбор.

Объявления по Интернету. «Дешево и сердито». Минусом является то, что в сети Вы сможете найти только таких сотрудников, которые являются частыми посетителями и поклонниками виртуального пространства.

Размещение объявлений на улице и в других публичных местах. Также дешево, так как напечатать их просто, расклейку можно поручить сотрудникам, специализированным компаниям, еще больше денег можно сэкономить при привлечении «детского» труда. Здесь Вам могут помочь школьники, студенты в изготовлении и расклейке объявлений. Главным минусом этого пути является указание точного названия будущего места работы с координатами.

Кадровые службы. К сожалению, специализированные кадровые агентства в области салонного бизнеса в России пока единичны. Государственные службы занятости не занимаются этим узким сегментом рынка. Там можно встретить довольно любопытную информацию. Так нам довелось однажды увидеть следующий «Перечень специальностей, не пользующих широким спросом в Москве: …, парикмахер, стилист, визажист, дизайнер…» и многие другие подобные специальности. Дело в том, что и салоны, и специалисты не часто обращаются в эти организации за помощью в трудоустройстве, подборе сотрудников. Услуги профессиональных кадровых служб стоят значительных денег, правда, за это они предоставляют, как правило, определенные гарантии замены кандидатов.

Поиск будущих сотрудников среди родственников и знакомых. Такой рецепт приходит в голову, наверное, большинству владельцев малого бизнеса. И много примеров успешного «семейного» бизнеса. Частая причина обращения руководителей к этому пути лежит в страхе недоверия к «варягам» (могут обмануть или что-нибудь похуже), а также в отсутствии опыта набора и средств на эту процедуру (как отделить «зерна от плевел»). Действительно известно много удачных примеров такого подбора сотрудников. Можно услышать вероятно и больше рассказов о том, как при приеме на работу родственника или знакомого начинались «трудные будни». Рецепт по затратам самый дешевый. Вы получаете специалиста с рекомендацией, а не «кота в мешке». Однозначного решения по такому пути поиска сотрудников нет. Мы не против такого поиска работников. На любом из путей необходима мера и здравый смысл. Еще раз хочется повторить, что нет «волшебного рецепта». Основная сложность со знакомыми и родственниками возникает в случаях, когда у работника стирается граница между личными и общественными отношениями и обязанностями. Удержаться на этой тонкой грани трудно, требуется большая жизненная мудрость, терпение и понимание ситуации.

Учебные заведения (школы, курсы). Руководители не очень часто любят обращаться в учебные центры за сотрудниками. Вероятно, причина в том, что директор предполагает, что работник со «школьной скамьи» не обладает должными навыками работы, может ошибаться, к тому же у него нет «своей клиентуры». Верно? Да, верно. Если задача стоит в том, чтобы укомплектовать штат «готовыми звездами», то действительно, в учебном заведении найти «раскрученную звезду» почти невозможно, кроме ситуаций со «звездными» школами. Например, в Академии Парикмахерского Искусства можно получить высококлассную «звезду», но она стоит больших денег. 

В целом же, поиск в учебных центрах довольно мало затратное мероприятие. В дальнейшем такого «молодого» специалиста обычно надо еще доучивать на предприятии.

Поиск у конкурентов. Довольно распространенный способ комплектования штатов в салонном бизнесе, да и не только. Выгода здесь просматривается довольно явно – найти «классного» специалиста, который сможет окупить все вложения. При этом критерием качества его работы и «рекомендацией» выступает база клиентов сотрудников. Вроде, все хорошо. Только в жизни с помощью этого способа сотрудники салонов красоты имеют баснословные барыши, в отличие от владельцев. Переманивание возможно только предложением лучших условий труда: оплата, график и т.п., что является значительными статьями дополнительных расходов предприятия. Главным же минусом такого приема является тот факт, не работник устраивается на работу к работодателю, а работодатель устраивается к работнику. Подобные сотрудники довольно часто не управляемы. Нам известно очень много случаев, когда работники фактически управляли всем на предприятии при «живом» директоре. Создать при таких условиях дружный, высокоэффективный коллектив, достигающий высоких финансовых результатов почти не возможно. Дальнейшее увлечение подобным источником поиска работников на предприятии приведет к полной экономической неэффективности всего салонного бизнеса, так как бизнеса в данном случае уже не будет, а будет «благотворительность» по отношению к работникам. Ведь уже сейчас работники получают большую часть заработанных денег, в некоторых салонах руководители в этой гонке платят до 90%, при этом нам стал известен случай по оплате труда специалиста в одном из сибирских салонов в 100% выручки за привлечение в салон новых клиентов. В данном случае стоит рассматривать оплату не как зарплату за работу, а как оплату рекламных услуг. Правда, слишком дорогая реклама и продвижение салона красоты, которая слабо совместимое с бизнес-идеей.
Также стоит учитывать и следующий момент – величину затрат на последующий отбор кандидатов. Это тоже стоит значительных сил, времени и средств.

После получения звонков от соискателей на вашу вакансию директор должен организовать изучение кандидата и на основании полученной информации принять решение о пригодности соискателя на данную работу.

Отбор кандидатов на должность следует вести по уже сформулированным критериям. Для этого необходимо получить от него анкету, провести с ним собеседование, оценить его профессиональные качества, навыков, а также личные свойства. По результатам испытаний принять решение о пригодности.
В данном случае стоит обратить серьезное внимание на личные качества будущего сотрудника, так как довольно часто приходится видеть картины, как принимают на работу специалиста, а увольняют с работы человека. Личные качества в салонном бизнесе играют очень важную роль и могут стать, как причиной величайшего успеха, так и мощного провала. Составив на основании предыдущего анализа требований к работнику объявление о вакансии, стоит  его разметить по тем или иным каналам. 

Мы рассмотрим самый сложный вариант отбора кандидатов, а вы адаптируйте систему под свои требования.

Вы запустили поиск и скоро вам станут звонить кандидаты-соискатели. Как правильно отобрать кандидата? 
В начале мы рекомендуем заполнить внутреннюю анкету, из которой руководитель должен узнать о кандидате – его послужной список с адресами и телефонами, профессиональную подготовку, особенности семейного положения, личные увлечения, контактные данные, а также иную важную для директора информацию. Каждую анкету стоит внимательно прочитать, проанализировать, проверить ключевую информацию (в т.ч. позвонить по прежним местам работы, навестить справки о качестве работы, особенностях данного человека), подготовиться к собеседованию. Подготовка заключается в составлении индивидуального опросного листа для проведения собеседования.

При заполнении анкеты каждому соискателю назначается время индивидуального собеседования.

Следует серьезно отнестись к процедуре собеседования или интервьюирования. По вопросам организации и проведения успешных собеседований написано множество литературы, а также проводится специальная подготовка и в Академии Индустрии Красоты. Многие руководители рекомендуют проводить собеседование «комиссией», например, директор, топ-специалист, владелец или иное доверенное лицо. Перед собеседованием «комиссия» должна согласовать свои действия и план собеседования. Почему необходимо проводить собеседование «комиссией»? Потому что, во-первых, руководитель может не знать все тонкостей профессии будущего кандидата, во-вторых, при собеседовании следует решать несколько задач: задавать вопросы, записывать вопросы, отслеживать реакцию собеседника. Выполнить все эти функции одному человеку практически невозможно.

По опыту успешных кадровых специалистов собеседование занимает до 30-40 минут времени. Например, при наличии 50 кандидатов их отбор займет практически неделю. Это большой срок и время руководителя очень дорого.

Стремитесь создать действительно систему отсева «ненужных» людей.

Приводим план проведения собеседования с будущим сотрудником салона красоты.

Начните общение с небольшой ознакомительной беседы с кандидатом, уточните его возраст. Если Вам известно его имя, то не стоит предлагать представиться. Постарайтесь создать доброжелательную обстановку, в которой кандидат сможет расслабиться и проявиться. В большинстве случаев собеседование серьезное испытание для будущего работника, помогите ему.

В процессе собеседования уточните у кандидата следующие моменты: 

· имеющееся у него образование (общее и профессиональное);

· его опыт работы в салонном бизнесе и не только;

· обсудите его жизненные интересы и увлечения, в том числе культурные предпочтения. Ведь вы ищете гармоничного человека;

· узнайте также о достоинствах кандидата и его сильных сторонах. При этом обязательно попросите привести примеры проявления в работе его сильных сторон и достоинств;

· затем уточните о недостатках и слабых сторонах кандидата. Они есть у каждого человека. Если эта информация скрывается, то перед вами находится неискренний или закомплексованный человек. Он вам нужен? Подумайте;

· узнайте обязательно о жизненных целях кандидата, особенно профессиональных и личных. Чего он хочет добиться и когда. Что будет критерием удовлетворения от работы?

Заносите ответы кандидата на ваши вопросы в лист собеседования. Это очень важная информация.

Уточните информацию о знаниях и опыте кандидата зондирующими вопросами - в тех областях, в которых Вы являетесь хорошим специалистом и знатоком.

Позволяйте кандидату задать вам вопросы. Детально отвечайте на них.

Покажите кандидату его рабочее место, сам салон. Расскажите об особенностях взаимоотношений в коллективе, требованиях при работе с клиентами в вашем салоне, особенностях корпоративной культуры, его должностных обязанностях.

Задайте кандидату, например, два вопроса одновременно. Посмотрите. Запомнит ли он все вопросы и сможет ли ответить на них без напоминания.

Задайте вопрос неожиданно, в середине интервью, прервав собеседника на полуслове. Посмотрите на его реакцию.

В ходе беседы выскажите противоречащие друг другу мнения. Посмотрите, обнаружит ли это кандидат или согласится с каждым из них.

Выскажите критическое замечание в адрес кандидата, его профессии. Посмотрите на реакцию. Упрощенно Вы узнаете его реакцию на критические замечания.
При необходимости можно использовать во время собеседования определенные системы психологического и профессионального тестирования кандидата.

Перед окончанием собеседования объявите: «У нас осталось еще около пяти минут, что я вас не спросил, а вы хотели бы еще о себе рассказать». Затем внимательно слушайте.

По окончании собеседования поблагодарите кандидата за участие в собеседовании. Сообщите ему, что о результатах собеседования ему позвонят тогда-то. Создавайте о своем предприятии позитивное общественное мнение среди сотрудников.

Проведите обсуждение в вашей «приемной комиссии» после каждого кандидата, сравните свои записи с заметками и наблюдениями других людей, которые принимали участие в собеседовании или ранее общались с кандидатами. Обязательно отметьте все качества, которые важны для данной должности, а также те, которые станут препятствием в работе.

Ниже приводим примерный список контрольных вопросов для проверки анкеты кандидата по блокам

1. Профессиональные навыки и компетентность.

Справлялся ли кандидат со своими обязанностями и поставленными задачами? Насколько грамотен, ответственен? Насколько высок профессиональный уровень? Где повышал квалификацию? Кок давно? Участвовал ли в профессиональных конкурсах? Каковы результаты? Занимался ли обучением других специалистов? Насколько успешно? 

2. Интеллектуальные способности.

Как Вы оцениваете интеллект кандидата по десятибалльной шкале? Каковы его культурные интересы? Как легко ориентируется в незнакомой ситуации? Насколько успешно справляется с несколькими задачами параллельно?

3. Навыки работы с людьми.

Спросите, умеет ли кандидат строить свои отношения с людьми. Как он ладит с руководством? Насколько был популярен у клиентов? Как быстро находит общий язык с незнакомыми людьми? Каковы были его взаимоотношения с сотрудниками на прежней работе? Как ведет себя с подчиненными и коллегами по работе? Скорее всего, Вы получите на этот вопрос ясный и недвусмысленный ответ, но обращайте внимание на реакцию кандидата на эти вопросы, его неловкое молчание, паузы и пробелы в повествовании, изменение поз, жесты, мимику. Эти невербальные сигналы очень информативны. Например, при неудобном вопросе кандидат отклонился назад и оперся на спинку стула, при этом скрестил руки и ноги. Данная реакция говорит о том, что Вы затронули неприятную тему для этого человека, от которой он хочет отгородиться. При этом слова не так важны.

4. Мотивация к работе.

Каковы мотивы к работе у кандидата? Что лучше всего побуждает его к работе? Денежное вознаграждение? Карьерный рост и повышение по службе? Удовлетворение от хорошо сделанной работы? Желание стать самостоятельным? Прекрасные отношения в коллективе? Одобрение руководства? Подстегивающие «шлепки»? Стабильность положения предприятия? Все перечисленное выше?

Возможные дополнительные вопросы в ходе собеседования

1. Если бы Вам нужно было охарактеризовать себя только одним словом, какое бы Вы выбрали?

2. В каком качестве Вы были бы полезны на нашем предприятии?

3. Каковы Ваши цели, профессиональные и личные? Что Вы хотите достичь? Кем хотите стать?

4. Если Мы возьмем Вас на работу, как Вы собираетесь заработать много денег? 

5. Назовите свою любимую книгу. Назовите свой любимый фильм. 

6. Как Вы снимаете напряжение? По каким признакам Вы определяете, что находитесь в состоянии сильного стресса и срочно нуждаетесь в отдыхе?

7. Каковы взгляды и жизненные ценности Ваших родителей? Чему они  Вас научили? Чем Вы похожи на них?  Чем Вы отличаетесь от них?
8. Опишите характерные черты Вашей личности.
9. Каковы  Ваши сильные и слабые стороны?
10. Что говорят о Вас Ваши бывшие начальники, коллеги и подчиненные?
11. Какие качества Вам больше всего не нравятся в других людях?
12. Расскажите о Вашей текущей работе и о Ваших обязанностях.
13. Какие навыки и знания Вам необходимы, чтобы успешно выполнять эти обязанности?
14. Назовите три обстоятельства, которые Вам больше всего нравятся и не нравятся на текущем месте работы?
15. Я никогда толком не понимал, чем занимается (косметолог, визажист…). Не могли бы Вы мне объяснить? (Вопрос а-ля Коломбо)
16. Когда и в чем Вы потерпели неудачу? Расскажите, как это произошло, как Вы пережили неудачу и какой опыт извлекли из этого? 

17. Как Вы занимаетесь самообразованием и личным развитием?

18. Что Вы можете сказать о своих организаторских способностях?

19. Как Вы планируете свой день, неделю и т.д.?

20. Как Вы так аккуратны и педантичны на работе, каким образом Вы восполняете недостаток эмоций?

21. Что больше всего занимает  ваше время?

22. Когда Вам лучше работается: утром или вечером?

23. Если бы Вы могли выбирать себе работу или дело по душе, не будучи ограниченным никакими рамками, что бы Вы выбрали?

24. Как Вы проводите свободное время?

25. Как бы Вы проводили свободное время, если бы его было больше?

26. Чем Вы любите заниматься больше всего на работе и в свободное время?

27. На каком месте Вам нравилось больше всего работать и почему?

28. Какие обязанности Вы не любите выполнять и почему?

29. Какие личные качества, как Вам кажется, мешают или могут помешать Вам раскрыть себя и полностью реализоваться в профессиональной жизни?

30. Вас когда-нибудь увольняли с работы? Почему?

31. Чего Вы ждете от нового места работы? Какие особенности важны для Вас?

32. В чем заключается Ваша уникальность?

33. Что Вам пришлось изменить в себе и в своем отношении к другим людям, чтобы лучше ладить с коллегами?

34. С какими трудностями Вы сталкивались на предыдущем месте работы?

35. С какими людьми, клиентами Вам труднее всего работать?

36. С какими людьми Вам удается работать наиболее успешно?

37. Какие личные качества, по вашему мнению, присущи любому успешному человеку? Как Вы оцениваете себя по этим критериям?

38. К кому Вы обращаетесь за помощью в процессе работы?

39. Какая обстановка и рабочая среда оптимальна для Вас с точки зрения эффективности и удобства работы?

40. Как Вы относитесь к критике со стороны руководства? Со стороны коллег? Со стороны клиентов?

41. Какие вопросы я Вам не предложил ,хотя, по Вашему мнению, стоило бы их задать? Какие вопросы ко мне остались  у Вас? Что Вы будете делать, если победите в конкурсе и получите работу?

Несколько коварных вопросов

Если бы у Вас был 1 млн., чтобы Вы с ним сделали?

Спросить кандидата: «Удачливый ли Вы человек?»

Спросить, как учатся дети. В какую школу ходят?

Кого больше любит из детей, если их двое?

Чему Вы научились в последнее время?

Если бы была волшебная палочка, чтобы Вы сделали в первую очередь?

Вопросы для руководителя (после собеседования)

Нравится ли Вам этот человек?

«Горят» ли у него глаза, когда обсуждали его профессию и работу?

Что у него не получилось? Чего ему не хватило?

Какой репутацией в компании он пользовался? 

Как он общался с людьми? 

Какова его профессиональная репутация?

Какими были его отношения с руководством?

Почему он ушел с этого места работы?

Насколько энергичным он был?

Чего ему удалось достичь?

Что Вы хотели изменить в нем, если бы могли?

Чего не хватает этому кандидату, чтобы стать идеальным работником?

После успешного собеседования для оставшихся кандидатов надо провести профессиональное тестирование с целью уточнения их профессиональных навыков. Тестирование может быть как практическим, так и устным. Возможно проведение тестирования в форме деловых или ролевых игр.

Для практического тестирования потребуются модели, материалы, инструмент и оборудование. Все эти компоненты предоставляются руководителем предприятия. Довольно часто руководители салонов сами становятся такими моделями у специалистов по маникюру, педикюру, массажистов, косметологов. Для парикмахеров стоит пригласить моделей со стороны.

Если руководитель не топ-мастер в этой области, то необходимо пригласить опытного мастера для оценки профессиональных навыков и знаний.

Тестирование должно сократить список кандидатов. Если же кандидатов изначально мало, стоит ли проводить длительное собеседование и тестирование? Стоит, так как с работником необходимо вести диалог с позиций реальной оценки его возможностей и способностей, а не домыслов. Иначе в будущей работе и при увольнении будут трудности.

Изучение психологического портрета сотрудников позволяет:

· сформировать «свою» команду;

· детально оценить возможности своего персонала (его мотивацию к работе, ожидания, предпочтения);

· возможно полнее удовлетворить сотрудника;

· повысить качество обслуживания клиентов.

Команда единомышленников – объединение людей, имеющих общие цели, ценности, признающие определенные правила работы. Для создания такого единомыслия необходимо потратить время и силы на выяснение целей, основных ценностей, наработанных стереотипов, рабочих привычек Вашего сотрудника.

Тогда при совпадении ваших целей и его достижение каждым работником своей цели, работая на Вашем предприятии, будет для него стимулом к развитию предприятия.

При работе с персоналом часто используют метод принуждения работника к выполнению нужной руководителю задачи, используя его зависимое положение. Только помните, коллеги, что работа, не приводящая к достижению целей работников, малоэффективна. Рано или поздно потери такой студии от неэффективности труда сотрудников превысят временный выигрыш оттого, что принуждение дешевле стимулирования.

Руководителю следует всегда помнить, что реализация задач предприятия в рыночной среде не лежит в системе ценностей его работников и, следовательно, цели работников не совпадают с назначением их деятельности, задаваемым руководителем.

Успех приверженности клиентов часто связан доброжелательной и спокойной обстановкой в коллективе. Такая ситуация возникает при ясном понимании правил работы, обслуживания клиентов в данной студии, принятием и четким соблюдением этих правил всеми сотрудниками, внимательным отношением к пожеланиям и претензиям клиентов.

Успех сотрудничества возможен только при внимательном и детальном рассмотрении выгод каждой из сторон. В данном случае – предприятия и руководителя, с одной стороны, сотрудника, с другой, клиента, с третьей.

Отчего возникают конфликты в коллективе? Многие конфликты внутри организации часто связаны с 

· непониманием целей и ценностей вашей организации, 

· различным пониманием правил работы в организации,

· способами достижения поставленных целей,

· методами оценки результатов,

· различиями темпераментов, психотипов сотрудников,

· отличными жизненными ценностями и опытом у разных сотрудников, работающих вместе.

Чтобы избежать разночтений в понимании следует стремиться к большей открытости и гласности, только не в вопросах финансов и коммерческой тайны.

Большинство руководителей не обращают должного внимания на психологические особенности своих сотрудников, что приводит к различному пониманию целей и задач организации, служебных обязанностей сотрудников, а в результате – к появлению напряженности в коллективе, конфликтным ситуациям.

Руководителя салона красоты должна интересовать информация о профессиональных знаниях, навыках, умениях сотрудника. Таких как:

· образование (общее и профессиональное, в том числе курсы, семинары, школы и пр.);

· опыт работы по специальности и где;

· практические навыки и умения в той или иной деятельности;

· мотивы поиска (смены) работы;

· ожидания сотрудника от своей работы для эффективной мотивации специалистов.

Знание мотивов в работе дает возможность руководителю создать гибкую и почти индивидуальную систему стимулирования сотрудников. Для успешного мотивирования сотрудника, прежде всего, необходимо ясно знать и понимать, что дает для него работа в вашей студии (салоне).

Не мешает руководителю предприятия салонного бизнеса знать: «Зачем же его сотрудники ходят на работу?» Исследования, проведенные нами в салонах красоты показывают, что часто специалисты выбирают то или иное предприятие, потому что, для них это:

· «интересная» работа;

· дружный коллектив;

· престижный салон красоты (салон красоты);

· возможность профессионального развития;

· возможность дополнительного обучения;

· возможность самореализации;

· возможный карьерный рост;

· достойная заработная плата;

· стабильное положение и пр.

Пути оценки способностей и особенностей сотрудника:

· по результатам психологического тестирования;

· по резюме;

· по телефонному звонку с кандидатом (голос, речь);

· во время собеседования (поведение, манеры, жесты, речь, устная и письменная информация);

· по особенностям почерка;

· по чертам лица.

Почерк каждого человека индивидуален и своеобразен. Использование информации  о человеке, заложенной в почерке даст возможность руководителю лучше понимать особенности своих сотрудников. Понимать эти нюансы руководитель может, либо самостоятельно изучая особенностей почерка самостоятельно, либо сотрудничая со специалистом по социальной психологии ипсиходиагностике. При этом следует помнить, что нет хороших и плохих почерков. Есть люди, которые лучше или хуже подходят для той или иной ситуации.

Особенности почерка могут поведать о таких чертах человека, как

· работоспособность, 

· дееспособность, 

· склонность к тратам или накоплениям, 

· смелость или осторожность, 

· уровень оптимизма, порядочности, самомнения, коммуникабельности и других важных черт.

Анкета может дать информацию об:

· опыте работы;

· общем и профессиональном образовании;

· профессиональной подготовке;

· семейном положении, наличии детей;

· социальном положении;

· отдельных личных чертах, увлечениях;

· мотивах устройства на работу.

Телефонный звонок при устройстве на работу подскажет руководителю о некоторые особенностях успешности работы, например, будущего администратора (как одной из ключевых фигур салона красоты):

· особенности интонации (интенсивность, громкость, тембр, темп, интонационное ударение),

· коммуникативные способности, в т.ч. способность связано излагать свои мысли.

При разговоре по телефону человек получает информацию вербальным и вокальным путем. Большую часть впечатления (примерно 2/3) разговаривающий формирует по вокальным составляющим – тембр, скорость речи, высота голоса и т.п. Поэтому голос администратора по телефону может понравиться будущему клиенту, в может оттолкнуть его. 
Представьте себе ответ администратора заикающимся, картавым, очень низким, кричащим, либо как голос робота. Это, конечно, крайности, но они тоже встречаются. Ответ по телефону должен звучать доброжелательным, внимательным, мягким, заинтересованным. 

Поведение человека при собеседовании по жестам, положению рук, ног, головы, глаз, манере держаться, одежде говорит руководителю предприятия об:

· уверенности в себе,

· открытости / закрытости позиции, в том числе доверительности,

· заинтересованности в работе (разговоре),

· поведении в стрессовой ситуации, ведь собеседование – это стресс,

· желании доминировать (слегка отклоненная прямо поставленная голова) или подчиняться (наклоненная вперед шея),

· желании выдать желаемое за действительность (в т.ч. положение глаз при ответе на вопросы – в одну сторону глаза идут при воспоминании, в другую при придумывании),

· а также другой полезной информации.

Неуверенная поза, интонации, закрытые жесты (скрещенные руки или ноги) сигнализируют о неуверенности человека либо о его желании что-то скрыть, о чем-то умолчать, либо о состоянии превосходства, например, в сочетании с высокоподнятым подбородком. Часто излишне самоуверенный человек может стать для Вас центром оппозиции, а может и нет. Услужливый сотрудник – может быть великолепным актером за счет психологической адаптивности, а может – подхалимом. Это зависит от наличия либо отсутствия других его личных качеств, системы его ценностей. Либо можно все, что не запрещено, либо можно только то, что не совестно, например. 

Ярких и однозначно читаемых сигналов не существует, любая реакция и качество проявляются еще дополнительно. Ищите подтверждений своим догадкам. Ищите и обрящете.

Психологическое тестирование с использованием профессиональных тестов позволяет дополнительно получить информацию о сотруднике в том числе, его 

· тип личности,

· тип психической конституции,

· уровень интеллекта,

· коммуникационные способности,

· особенности поведения в конфликте,

· развитие лидерских и организаторских качеств,

· и т.п.

Черты лица руководителю могут рассказать о степени развития таких черт и качеств, как: 

· обучаемость;

· инициативность;

· порядочность;

· лидерские качества;

· уверенность в себе;

· пунктуальность;
· скрытность, осторожность, трусость, смелость;

· проницательность, подозрительность, внимательность;

· воля (способность отстаивать свои интересы);

· особенности нервной системы и порог раздражимости;

· властолюбие и жажда авторитета, озабоченность собственным имиджем;

· практические, деловые и коммерческие задатки и т. д.

Перед окончательным решением о приеме на работу того или иного кандидата многие руководители проводят дополнительное собеседование. 

Приняв решение о приеме на работу, руководителю предприятия необходимо правильно оформить всю кадровую документацию на этого работника: 

· подготовить должностную инструкцию на эту должность, 

· получить заявление о приеме на работу, 

· издать приказ, 

· ознакомить работника с приказом, 

· сделать запись в трудовой книжке, 

· ознакомить работника с его должностной инструкцией, 

· провести необходимые инструктажи, в том числе и по охране труда.

Для успешной работы нового сотрудника рекомендуется ввести его в должность, ознакомить со всеми особенностями вашего предприятия, познакомить со всеми работниками, их должностными обязанностями.

Прием на работу оформляется по срочному или бессрочному трудовому договору. Срочный трудовой договор по действующему Трудовому Кодексу РФ может оформляться на срок до 5 лет. Бессрочный договор на любой срок работы.

Затем директору необходимо правильно оформить трудовые отношения с будущим сотрудником, соблюдая все юридические нормы трудового законодательства. Несоблюдение юридических процедур может создать затем у руководителя различные сложности, вплоть до штрафов со стороны проверяющих организаций. Относитесь серьезно к документам, это «ваша соломка, которую лучше вовремя подстелить».
Директор должен помнить, что у него имеется возможность дополнительной проверки кандидата во время испытательного срока, который по действующему Трудовому Кодексу РФ может быть до 3 месяцев.

При этом испытательный срок – это время проверки профессиональных и личных качеств сотрудника, его профессионального обучения, адаптации в коллективе. Используйте испытательный срок полноценно, проверяйте и учите вашего будущего сотрудника. Когда испытательный срок закончится, кандидата вы оформите на работу, либо уволите. Если у Вас возникают сомнения по поводу какого-то сотрудника «Тот ли это человек, что мне требуется?», то стоит повнимательнее присмотреться к причинам сомнений. Если они оправдались, лучше расстаться, чем создавать сложности в будущем.
Испытательный срок необходим для выяснения того, насколько этот соискатель соответствует заявленным требованиям. Многие руководители относятся к испытательному сроку довольно формально или несерьезно, а зря. По его окончании директор должен принять решение о том, принимает на постоянную работу это кандидата или нет. Отнеситесь к этому внимательно. Организуйте максимально результативно работу соискателя в  это время, давайте задания, реально проверяйте их исполнение. Возможно назначение из числа постоянных сотрудников – кураторов, наставников для соискателя. Тогда к окончанию испытательного срока у директора будет ясная картина об этом новом работнике. Решение о приеме на работу или увольнении будет принято максимально осознанно.

Также задачей руководителя является точное отслеживание сроков как испытательного срока, так и срочного трудового договора. Пропуск срока увольнения по окончании испытательного срока или срочного трудового договора ведет к тому, что у работника автоматически начинает действовать бессрочный трудовой договор. 
Управлению персоналом мы с вами посвятим отдельные главы.
Увольнение работника

Принять на работу сотрудника легко, уволить довольно сложно. Действующий Трудовой Кодекс РФ серьезно защищает интересы работника.

В дальнейшем директору следует помогать развитию своих сотрудников и успешно управлять ими в повседневной деятельности. Дорогие коллеги, не забывайте, что все люди разные и команда из «лебедя, рака и щуки» никогда ничего не добьется.

Составление должностных инструкций часто представляет слабую сторону вопроса управления предприятием и персоналом. Иногда и сотрудникам и руководителю не всегда понятно, кто и что делает и за что отвечает. Вопросы, поступающие от руководителей салонов на форум по вопросам управления салоном красоты, об образцах должностных инструкций говорят о том, что во многих салонах ситуация печальна в данной области.

В качестве подспорья мы приводим примерный порядок разработки должностной инструкции для сотрудников предприятий салонного бизнеса.

Прежде всего должностная инструкция – это документ, регламентирующий производственные полномочия и обязанности работника. Разрабатываются должностные инструкции руководителями подразделений на своих непосредственных подчиненных. Утверждает должностные инструкции руководитель организации на те должности, которые находятся непосредственно в его компетенции. В небольшом салоне красоты придется директору самому и разрабатывать и утверждать должностные инструкции на работников. В больших предприятиях, таких как фитнес-центры, крупные салоны, инструкции разрабатываются линейными руководителями, а утверждаются соответствующими заместителями по функции. 

Первый экземпляр должностной инструкции на каждого работника хранится в отделе кадров, второй у руководителя подразделения, третий у работника. Разрабатывать должностные инструкции необходимо в соответствии с положением о подразделении. Качественно подготовленный комплект должностных инструкций перекрывает все функции подразделения и равномерно распределяет нагрузку между работниками с учетом уровня их квалификации. 

Каждая должностная инструкция должна давать ясное представление о том, чем данная работа отличается от всех других работ. Ответственность за полноту наполнения организации должностными инструкциями лежит на начальнике отдела кадров. Исходной точкой обновления должностных инструкций является стратегический план фирмы и/ или его корректировки. Качественно подготовленная должностная инструкция содержит информацию, которая необходима в процессе управления персоналом. 

Во-первых, должностная инструкция - это руководство к действию для самого работника: она дает знание того, каких действий от него ожидают и по каким критериям будут оценивать результаты труда, представляет ориентиры для повышения уровня квалификации работника в рамках данной должности; участие в обсуждении должностной инструкции представляет возможность работнику влиять на условия, организацию, критерии оценки его труда. 

Во-вторых, должностная инструкция - основа для проведения оценки результатов трудовой деятельности работника, принятия решения о его дальнейшем внутреннем движении и переподготовке (повышении, перемещении, увольнении, зачислении в резерв руководящих кадров, направлении на дополнительное обучение и т.п.). 

В-третьих, должностная инструкция содержит информацию для проведения обоснованного отбора работников при найме, оценке уровня соответствия кандидатов на вакантные должности. 

В-четвертых, должностные инструкции используются при ранжировании должностей и последующей разработке внутрифирменных систем оплаты труда. 

В-пятых, анализ должностных инструкций (обязанностей, полномочий и т.п.) - один из источников информации для совершенствования организационной структуры, планирования мероприятий по повышению производительности труда. 

Должностная инструкция разрабатывается на основе положения о работе подразделения. Обязанности работников должны вытекать из основных задач, решаемых подразделением. 

Должностная инструкция должна содержать совокупность всех основных выполняемых работником функций. 

Должностная инструкция должна быть написана простым, понятным языком. Все пункты должны быть максимально конкретными. 

Должностная инструкция должна иметь гриф утверждения, дату, подпись работника об ознакомлении. 

Должностная инструкция должна содержать информацию по следующим вопросам: 

· название должности; 

· наименование структурного подразделения; 

· цель должности (зачем она существует); 

· подотчетность, место должности в рамках организационной структуры фирмы (кем руководит, кому подчиняется); 

· перечень должностных обязанностей сгруппированных по функциональным блокам; 

· критерии эффективности труда (количественные и /или качественные); 

Несколько дополнительных комментариев по написанию указанных выше разделов: 

а) цель должности должна быть по возможности сформулирована одним предложением и в своем подтексте должна содержать ответ на вопрос "за что работнику платится заработная плата", 

б) стандарта на количество функциональных блоков и количество должностных обязанностей внутри каждого функционального блока не существует, однако из практики должностная инструкция считается содержательно наполненной, если выдерживается рамка из 6-7 функциональных блоков, внутри каждого, из которых приведены 6-7 должностных обязанностей 

в) должности, по которым можно разрабатывать критерии эффективности труда работников, можно разделить на три категории: доходоприносящие, затратноприносящие (или обслуживающие) и гибридные (к данной категории можно отнести администратора салона красоты). 

Критерии эффективности труда для доходоприносящих должностей, таких как специалисты салона красоты) вытекают из показателей работы подразделений. Это фактически плановые показатели по доходам, прибыли, снижению затрат подразделения разложенные по конкретным работникам. 

Критерии эффективности труда работников по затратноприносящим должностям (таким как уборщица, бухгалтер, охранник и т.п.) это фактически показатели выполнения мероприятий стратегического плана по срокам, детализированные до уровней планов действий конкретных исполнителей или показатели качества обслуживания клиентов или работников других функциональных отделов. 

Последняя группа показателей связана с внедрением в организации системы тотального клиентского обслуживания, когда каждый работник считает своим клиентом не только внешнего клиента, но и коллегу из рядом сидящего отдела. Именно этот работник ежемесячно оценивает работу своего коллеги, а достижение соответствующего уровня оценки закладывается в критерии эффективности труда работника. 

Справочные примечания
Трудовой кодекс Российской Федерации 

от 30 декабря 2001 г. N 197-ФЗ
(Извлечения)

Статья 57. Содержание трудового договора

В трудовом договоре указываются:

фамилия, имя, отчество работника и наименование работодателя (фамилия, имя, отчество работодателя - физического лица), заключивших трудовой договор.

Существенными условиями трудового договора являются:

место работы (с указанием структурного подразделения);

дата начала работы;

наименование должности, специальности, профессии с указанием квалификации в соответствии со штатным расписанием организации или конкретная трудовая функция. Если в соответствии с федеральными законами с выполнением работ по определенным должностям, специальностям или профессиям связано предоставление льгот либо наличие ограничений, то наименование этих должностей, специальностей или профессий и квалификационные требования к ним должны соответствовать наименованиям и требованиям, указанным в квалификационных справочниках, утверждаемых в порядке, устанавливаемом Правительством Российской Федерации;

права и обязанности работника;

права и обязанности работодателя;

характеристики условий труда, компенсации и льготы работникам за работу в тяжелых, вредных и (или) опасных условиях;

режим труда и отдыха (если он в отношении данного работника отличается от общих правил, установленных в организации);

условия оплаты труда (в том числе размер тарифной ставки или должностного оклада работника, доплаты, надбавки и поощрительные выплаты);

виды и условия социального страхования, непосредственно связанные с трудовой деятельностью.

В трудовом договоре могут предусматриваться условия об испытании, о неразглашении охраняемой законом тайны (государственной, служебной, коммерческой и иной), об обязанности работника отработать после обучения не менее установленного договором срока, если обучение производилось за счет средств работодателя, а также иные условия, не ухудшающие положение работника по сравнению с настоящим Кодексом, законами и иными нормативными правовыми актами, коллективным договором, соглашениями.

Условия трудового договора могут быть изменены только по соглашению сторон и в письменной форме.

В случае заключения срочного трудового договора в нем указываются срок его действия и обстоятельство (причина), послужившие основанием для заключения срочного трудового договора в соответствии с настоящим Кодексом и иными федеральными законами.

Статья 58. Срок трудового договора

Трудовые договоры могут заключаться:

1) на неопределенный срок;

2) на определенный срок не более пяти лет (срочный трудовой договор), если иной срок не установлен настоящим Кодексом и иными федеральными законами.

Срочный трудовой договор заключается в случаях, когда трудовые отношения не могут быть установлены на неопределенный срок с учетом характера предстоящей работы или условий ее выполнения, если иное не предусмотрено настоящим Кодексом и иными федеральными законами.

Если в трудовом договоре не оговорен срок его действия, то договор считается заключенным на неопределенный срок.

Статья 59. Срочный трудовой договор

Срочный трудовой договор может заключаться по инициативе работодателя либо работника:

для замены временно отсутствующего работника, за которым в соответствии с законом сохраняется место работы;

с лицами, поступающими на работу в организации - субъекты малого предпринимательства с численностью до 40 работников (в организациях розничной торговли и бытового обслуживания - до 25 работников), а также к работодателям - физическим лицам;

с лицами, направляемыми на работу за границу;

с лицами, поступающими на работу в организации, созданные на заведомо определенный период времени или для выполнения заведомо определенной работы;

с лицами, принимаемыми для выполнения заведомо определенной работы в случаях, когда ее выполнение (завершение) не может быть определено конкретной датой;

для работ, непосредственно связанных со стажировкой и профессиональным обучением работника;

с лицами, обучающимися по дневным формам обучения;

с лицами, работающими в данной организации по совместительству;

с пенсионерами по возрасту, а также с лицами, которым по состоянию здоровья в соответствии с медицинским заключением разрешена работа исключительно временного характера;

с руководителями, заместителями руководителей и главными бухгалтерами организаций независимо от их организационно-правовых форм и форм собственности;

с лицами, направленными на временные работы органами службы занятости населения, в том числе на проведение общественных работ;

в других случаях, предусмотренных федеральными законами.

Статья 136. Порядок, место и сроки выплаты заработной платы

При выплате заработной платы работодатель обязан в письменной форме извещать каждого работника о составных частях заработной платы, причитающейся ему за соответствующий период, размерах и основаниях произведенных удержаний, а также об общей денежной сумме, подлежащей выплате.

Заработная плата выплачивается не реже чем каждые полмесяца в день, установленный правилами внутреннего трудового распорядка организации, коллективным договором, трудовым договором.

Для отдельных категорий работников федеральным законом могут быть установлены иные сроки выплаты заработной платы.

,
Статья 212. Обязанности работодателя по обеспечению безопасных условий и охраны труда

Обязанности по обеспечению безопасных условий и охраны труда в организации возлагаются на работодателя.

Работодатель обязан обеспечить:

проведение аттестации рабочих мест по условиям труда с последующей сертификацией работ по охране труда в организации;

ТРУДОВОЙ  ДОГОВОР


(ОБРАЗЕЦ)

	___________________
	№ _______________
	«____» _____________



__________________________________________________________________________, именуем_ в дальнейшем «Работодатель» или «Общество», в лице __________

___________________________________________, действующего на основании _____________, с одной стороны и гр. ____________________________________________, именуемый в дальнейшем «Работник», с другой стороны, заключили настоящий Договор о нижеследующем

1. Предмет договора

1.1. Работник __________________________________________________________

паспорт: ______________________________________________________________

проживающий: ________________________________________________________


1.2. Договор является договором _______________________________________ .

по основному месту работы, работой по совместительству

1.3. Вид договора: 

· на неопределенный срок (бессрочный); 

· на определенный срок _______________________________________________ 

причина заключения срочного договора

1.4. Срок действия договора: начало работы __________________________, 

             окончание работы: _______________________.
1.5. Испытательный срок: __3 (Три) месяца_____________________. 

Испытательный срок включается в срок действия настоящего договора.

2. Описание работы и функции
2.1. Работник принимается на должность ____________________________________,

квалификация ___________________________________________________________,

наименование обособленного/структурного подразделения _____________________,

для выполнения работы ___________________________________________________

________________________________________________________________________.

 (перечень выполняемых работ)

2.2. Работник подчиняется _________________________________________________.
3. Обязательства сторон

3.1. Работник обязан:

· добросовестно выполнять свои трудовые обязанности в соответствии со своей должностью;

· подчиняться внутреннему трудовому распорядку организации, исполнять приказы и распоряжения по организации;
· бережно относиться к имуществу Общества, принимать меры по предотвращению ущерба, который может быть причинен Обществу;
· не разглашать коммерческую и иную информацию, носящую конфиденциальный характер; 
· не использовать для выступлений и публикаций в средствах массовой информации, как в России, так и за рубежом, сведений, полученных в силу служебного положения, определенных специальными документами Общества, как коммерческая (служебная) тайна, распространение которой может нанести вред Обществу или его работникам;

· не распространять ставшие ему известными в связи с исполнением должностных обязанностей сведения, затрагивающие частную жизнь, честь и достоинство как коллег по работе, так и других лиц с которыми приходится контактировать в силу своих обязанностей;
· чувствовать свою принадлежность к Обществу, связывать личные интересы с его интересами;

·  полностью разделять и поддерживать выдвигаемые Обществом корпоративные ценности; содействовать формированию духа сплоченной команды, строить взаимоотношения с коллегами на доброжелательной основе, оказывая им при необходимости поддержку и помощь; 

· соблюдать требования по охране труда, технике безопасности, правилам противопожарной безопасности и производственной санитарии; 

·  поддерживать чистоту и порядок на своем рабочем месте, в служебных и других помещениях, соблюдать установленный порядок хранения документов и материальных ценностей; 

· эффективно использовать персональные компьютеры, оргтехнику и другое оборудование, экономно и рационально расходовать материалы и энергию, другие материальные ресурсы.

· правильно и по назначению использовать переданные ему для работы сырье, оборудование, материалы, готовую продукцию и т.д.

3.2. Работодатель обязуется:

- своевременно и точно определять и корректировать основные направления деятельности, обеспечивать заданием Работника, рационально осуществлять постановку целей и задач;

- обеспечить Работника постоянным рабочим местом, соответствующим санитарным нормам, информационными материалами, документацией, оборудованием, средствами связи и прочими вспомогательными принадлежностями, необходимыми для решения поставленных задач; 

· обеспечить Работнику условия оплаты труда, нормы рабочего времени и  отдыха в соответствии с законодательством и настоящим Договором;

· оборудовать рабочие место ___________________________________________, предоставить _______________________________________________________________;

· неуклонно соблюдать законодательство о труде, локальные нормативные акты и условия трудовых договоров, законодательство о труде и правила охраны труда; 

· следить за тем, чтобы внедрение новой техники и оборудования не ухудшало условия труда; принимать необходимые меры для охраны здоровья и безопасности Работника при работе с новой техникой и в  новых  условиях.
3.3. Перевод Работника на другую работу возможен только с его согласия, за исключением случаев, прямо установленных действующим законодательством РФ.

3.4. Для выполнения своих служебных обязанностей Работник может по решению Работодателя направляться на другие предприятия и организации, находящиеся в _________________, или направляться в служебные командировки в другую местность с оплатой расходов в порядке и размере,  установленных действующим законодательством РФ. 
3.5. Работник вправе предоставлять информацию, содержащую служебную и коммерческую тайну, только в связи с возбуждением уголовного дела и в иных, прямо предусмотренных законом случаях, уведомив об этом непосредственного руководителя. 

3.6. Работник предупрежден об ответственности за разглашение сведений составляющих служебную и коммерческую тайну предприятия в соответствии со ст.139 действующего Гражданского Кодекса Российской Федерации.

3.7. На Работника не могут быть возложены обязанности, связанные с непосредственной материальной  ответственностью за денежные средства и материальные ценности. Работник не вправе получать непосредственно по чекам и другим документам денежные средства и товарно-материальные ценности для Общества.

4. Рабочие время и время отдыха

4.1. Для выполнения Работником своих трудовых обязанностей ему устанавливается _________ часовая рабочая неделя, _________ -дневная рабочая неделя с выходными днями ______________________________________________________________________________.

Время начало работы ________________, время окончания работы ________________.

Вариант: 4.1. Работнику устанавливается гибкое рабочее время. Он вправе сам определять время начала и окончания рабочего дня.

4.2. Перерыв для отдыха не включается в рабочее время.

4.3. Работник может привлекаться к сверхурочным работам в порядке и с оплатой, предусмотренными действующим законодательством.

4.5. Время отдыха - время, в течение которого Работник свободен от исполнения трудовых обязанностей и которое он может использовать по своему усмотрению. 

4.6. Видами времени отдыха являются: 

- перерывы в течение рабочего дня (смены); 

- ежедневный (междусменный) отдых; 

- выходные дни (еженедельный непрерывный отдых); 

- нерабочие и праздничные дни; 

- отпуска. 

4.7. В течение рабочего дня (смены) Работнику предоставляется перерыв для отдыха и питания продолжительностью с _____ до ______ часов, или ___________ минут в любое время в течение дня. 
4.8. Работнику предоставляется ежегодный отпуск с сохранением места работы (должности) и среднего заработка продолжительностью 28 календарных дней. 

Удлиненный основной отпуск, ежегодный дополнительный оплачиваемый отпуск предоставляется Работнику в соответствии с действующим законодательством. 

Вариант: Работнику предоставляется дополнительный отпуск продолжительностью ___________ дней; удлиненный основной отпуск продолжительностью ________________ дней.

4.9. Очередность предоставления отпусков определяется ежегодно в соответствии с графиком отпусков, утверждаемым Работодателем с учетом пожеланий работников и производственной необходимости. 

4.10. Работнику может быть предоставлен отпуск без сохранения заработной платы.

4.11. В соответствии с законодательством о труде работа не производится в следующие праздничные дни: 

1 и 2 января - Новый год; 

7 января - Рождество Христово; 

23 февраля - День защитника Отечества; 

8 марта - Международный женский день; 

1 и 2 мая - Праздник Весны и Труда; 

9 мая - День Победы; 

12 июня - День России; 

7 ноября - годовщина Октябрьской революции. День согласия и примирения; 

12 декабря - День Конституции Российской Федерации.

При совпадении выходного и праздничного дней выходной переносится на следующий после праздничного рабочий день.

5. Оплата труда.

5.1. За добросовестное исполнение трудовых обязанностей в течение месячной нормы рабочего времени Работнику гарантируется выплата должностного оклада в размере _________ рублей в  месяц.

5.2. Работник имеет право на получение по результатам своей деятельности различных надбавок, доплат, премий, других вознаграждений в соответствии с системой оплаты труда, действующей в Обществе.

5.3. Работнику устанавливаются следующие вознаграждения по результатам работы за месяц (квартал) по следующим показателям и в размере:

     1)____________________________________________________________________________;

     2)____________________________________________________________________________;

     3)____________________________________________________________________________;

Вариант: 5.3. Работнику устанавливаются следующие вознаграждения по  результатам работы за месяц (квартал) по результатам финансово - хозяйственной деятельности Общества в размере_____(прописью) процентов от чистой прибыли Общества, остающейся в распоряжении  Общества после  уплаты  налогов и других обязательных платежей, в том числе установленного отчисления средств в бюджет города Москвы.

5.4.Оплата труда начисляется и производиться: ______________________________.

еженедельно; раз в две недели

5.5. Из суммы начисленной заработной платы удерживаются:

а) налоги (приблизительно ________________________________ в месяц), выплачиваемые предпринимателем в бюджет;

б) сборы по социальному обеспечению (приблизительно ________________ в месяц);

в) другие удержания: _____________________ (приблизительно __________ в месяц)

_____________________ (приблизительно _________________ в месяц).
5.7. Размер оплаты труда может изменяться в соответствии с действующими в Обществе системой и порядком оплаты труда.

6. Профессиональная подготовка, переподготовка и повышение квалификации персонала 

6.1. Постоянное повышение профессионального мастерства рассматривается как прямая служебная обязанность всех руководителей и Работников Общества.

6.2. Форма профессиональной подготовки, переподготовки и повышения квалификации, перечень необходимых профессий и специальностей определяется руководством Общества исходя из интересов производственной деятельности, с учетом стремления Работника повысить свою квалификацию.

6.3. Работодатель проводит профессиональную подготовку, переподготовку, повышение квалификации Работников, обучение их вторым профессиям в Обществе, а при необходимости - в образовательных учреждениях начального, среднего, высшего профессионального и дополнительного образования на условиях и в порядке, которые определяются в дополнении к настоящему трудовому договору или в дополнительном договоре.

6.4. Работник имеют право на профессиональную подготовку, переподготовку и повышение квалификации, включая обучение новым профессиям и специальностям.

Указанное право реализуется в порядке п.6.3. настоящего договора.

6.5. Работодатель имеет право заключать с работником - ученический договор на переобучение.

6.6. Ученический договор должен содержать: наименование сторон; указание на конкретную профессию, специальность, квалификацию, приобретаемую учеником; обязанность работодателя обеспечить работнику возможность обучения в соответствии с ученическим договором; обязанность работника пройти обучение и в соответствии с полученной профессией, специальностью, квалификацией проработать по трудовому договору с работодателем в течение срока, установленного в ученическом договоре; срок ученичества; размер оплаты в период ученичества.

Ученический договор может содержать иные условия, определенные соглашением сторон.

6.7. В случае если Работник по окончании обучения без уважительных причин не выполняет свои обязательства, в том числе не приступает к работе или увольняется ранее оговоренного срока, он по требованию Работодателя возмещает понесенные Работодателем расходы в связи с его обучением: возвращает стоимость обучения, полученную за время обучения стипендию, т.д.
7. Гарантии и компенсации.

7.1. На Работника распространяются все льготы и гарантии, установленные для работников общества, действующим законодательством РФ, отраслевыми нормативными актами, приказами и распоряжениями Работодателя.

7.2. Работник в период действия договора подлежит социальному страхованию и социальному обеспечению в соответствии с действующим законодательством о труде и социальном обеспечении.

7.3. На Работника ведется трудовая книжка в порядке, установленном действующим законодательством РФ.

7.4. Ущерб, причиненный Работником или Работнику, подлежит  возмещению в порядке и размерах, установленных действующим законодательством РФ.

8. Заключительные положения.
8.1. В случае возникновения спора между сторонами он подлежит урегулированию путем непосредственных переговоров Работника и Работодателя, а в случае не достижения согласия, он подлежит разрешению в порядке, установленном действующим законодательством РФ.

8.2. Условия договора могут быть изменены только по взаимному соглашению сторон, которые оформляются в виде дополнительного соглашения, являющегося неотъемлемой частью настоящего договора.

8.3. Настоящий договор составлен в двух экземплярах: один экземпляр хранится в делах _____________________________________________________, другой находится у Работника.

9. Реквизиты сторон.

	Общество с ограниченной ответственностью

“__________________ ”
Юридический адрес: 
	Паспорт серии                     №
Выдан

Зарегистрирован по адресу:                               

	
	

	                                                  Подписи сторон:
	

	
	

	___________________________(_________________) 
	_____________ (____________________)                    


Одобрено 

Общим собранием 

ООО "_____________"

Протокол № ____________ 

от "__"___________ 2002 г.

ПОЛОЖЕНИЕ О ПЕРСОНАЛЕ 

ОБЩЕСТВА С ОГРАНИЧЕННОЙ ОТВЕТСТВЕННОСТЬЮ

"______________________"

1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Настоящее Положение принято на основании и в соответствии с Уставом Общества с ограниченной ответственностью “________________” (далее по тексту Общество), действующим в Обществе порядком разработки и принятия локальных нормативных актов.

1.2. Положение определяет основные требования к формированию персонала Общества, порядок приема на работу в Общество, основные обязанности и права персонала и администрации Общества, организацию труда, режим рабочего времени, повышение квалификации и гарантии занятости персонала, поощрения за успехи в работе и ответственность за нарушения трудовой дисциплины, формирование социального партнерства персонала и администрации Общества и т.д..

1.3. Под персоналом в смысле настоящего Положения понимается совокупность лиц (коллектив работников), осуществляющих трудовые функции на основе заключенных с Обществом трудовых договоров (контрактов).

1.4. Не признаются входящими в состав персонала лица, осуществляющие выполнение работ (услуг) для Общества на основе договоров подряда либо иных соглашений гражданско-правового характера, не подпадающих под понятие трудового договора (контракта).

1.5. Под руководством Общества (или администрацией Общества) понимается лицо (лица), имеющие право давать обязательные для исполнения работниками Общества указания.
1.5. Согласно заключенного трудового договора (контракта) и приказа Генерального директора Общества работники занимают оплачиваемые должности в его структурных подразделениях.

1.6. В порядке, установленном в Обществе, им выдается удостоверение или пропуск установленного образца, удостоверяющий их должностное положение и свидетельствующее о принадлежности к Обществу.

1.7. В Обществе установлены следующие категории должностей:

- руководители Общества;

- специалисты;

- технические исполнители;

- младший обслуживающий персонал.

1.8. Должностные обязанности работника и квалификационные требования, предъявляемые к нему определяются должностной инструкцией и/или трудовым договором (контрактом).

1.9. Структура Общества и его штатное расписание утверждаются Генеральным директором Общества.

2. ОСНОВНЫЕ ПРИНЦИПЫ ОРГАНИЗАЦИИ ТРУДОВОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ В ОБЩЕСТВЕ И ВЗАИМООТНОШЕНИЙ АДМИНИСТРАЦИИ И ПЕРСОНАЛА

2.1. Трудовая деятельность в Обществе организуется и осуществляется исходя из следующих основных принципов:

- законности;

- обязательности для всех сотрудников решений вышестоящих органов Общества в пределах их компетенции;

- подконтрольности и подотчетности деятельности сотрудников и администрации, их ответственности за неисполнение, либо ненадлежащее исполнение своих обязанностей;

- внепартийности.

В Обществе не создаются структуры политических партий и движений. Сотрудники при исполнении должностных обязанностей не руководствуются  решениями  партий,  политических  движений и иных общественных объединений, в которых они могут состоять;

- равного  доступа  к занятию вакантных должностей в соответствии со способностями и профессиональной подготовкой каждого;

- социальной защищенности сотрудников Общества;

- стабильности кадров.

2.2. Трудовая   деятельность  сотрудников  Общества  регулируется

Трудовым кодексом Российской Федерации, Уставом Общества, а также внутренними нормативными документами.

2.3. Администрация и персонал Общества в качестве принципов своих взаимоотношений исходят из готовности персонала:

- понимать стоящие перед Обществом задачи как стратегического, так и текущего характера;

- чувствовать  свою принадлежность к делам Общества;

- связывать личные интересы с интересами Общества;

- полностью разделять и поддерживать выдвигаемые Обществом ценности и корпоративные интересы;

- принимать ответственность и риск за дела Общества, экономические результаты его деятельности, успех и неудачи.

2.4. Предусмотренные п. 2.3 настоящего Положения принципы  имеют для персонала нравственное значение и только в случаях, прямо указанных в настоящем Положении, - юридически обязательны для  персонала.

2.5. Администрация Общества вправе не принимать неблагоприятных для персонала мер и решений, осуществление которых зависит согласно настоящему Положению от встречного исполнения персоналом принципов указанных в п. 2.3.

3. ПРИЕМ НА РАБОТУ

3.1. Прием на работу оформляется приказом (распоряжением) работодателя – Генерального директора Общества, изданным на основании заключенного трудового договора. Содержание приказа (распоряжения) должно соответствовать условиям заключенного трудового договора. 

Приказ (распоряжение) о приеме на работу объявляется работнику под расписку в трехдневный срок со дня подписания трудового договора.

При приеме на работу работодатель обязан ознакомить работника с действующими в организации локальными нормативными актами, имеющими отношение к трудовой функции работника. 

Трудовой договор заключается в письменной форме, составляется в двух экземплярах, каждый из которых подписывается сторонами. Один экземпляр трудового договора передается работнику, другой хранится в делах Общества. 

Подписание договора и издание приказа о приеме на работу может производится заместителем Генерального директора при наделении его, в установленном порядке, такими полномочиями.

Фактическим допуском к работе считается заключение трудового договора, независимо от того, был ли прием на работу оформлен надлежащим образом.

3.2. Трудовые договоры могут заключаться: 

1) на неопределенный срок; 

2) на определенный срок не более пяти лет (срочный трудовой договор), если иной срок не установлен Трудовым Кодексом РФ и иными федеральными законами, в случаях предусмотренных законодательством.

3.3. Трудовой договор вступает в силу со дня его подписания, если иное не установлено законодательством  или трудовым договором, либо со дня фактического допущения работника к работе.

Работник обязан приступить к исполнению трудовых обязанностей со дня, определенного трудовым договором. 

Если в трудовом договоре не оговорен день начала работы, то работник должен приступить к работе на следующий рабочий день после вступления договора в силу. 

Если работник не приступил к работе в установленный срок без уважительных причин в течение недели, то трудовой договор аннулируется. 

3.4. При приеме на работу в Общество лицо, поступающее на работу, предъявляет:

- паспорт или иной документ, удостоверяющий личность;

- трудовую книжку, за исключением случаев, когда трудовой договор заключается впервые или работник поступает на работу на условиях совместительства; 

- страховое свидетельство государственного пенсионного страхования; 

- документы воинского учета - для военнообязанных и лиц, подлежащих призыву на военную службу; 

- документ об образовании, о квалификации или наличии специальных знаний - при поступлении на работу, требующую специальных знаний или специальной подготовки. 

Действующим законодательством может предусматриваться необходимость предъявления при заключении трудового договора дополнительных документов. 

Прием на работу без указанных документов не производится.

3.5. В целях более полной оценки профессиональных и деловых качеств работника, принимаемого на работу, последнему может быть предложено представить краткую письменную характеристику (резюме) о выполняемой ранее работе, умении пользоваться оргтехникой, работать на компьютере и т.д.

Каждый поступающий на работу проходит в обязательном порядке собеседование.

3.5. Прием на работу в Общество осуществляется, как правило, с прохождением испытательного срока, продолжительность которого не может превышать трех месяцев. 

Условия об испытании должно быть указано в трудовом договоре. Отсутствие в трудовом договоре условия об испытании означает, что работник принят без испытания.

3.6. При поступлении работника на работу перед заключением трудового договора (контракта) или переводе его в установленном порядке на другую работу администрация Общества обязана: 

- ознакомить его с порученной работой, условиями и оплатой труда,

- разъяснить работнику его обязанности и права;

- ознакомить с настоящим Положением;

- провести инструктаж по технике  безопасности,  производственной санитарии, противопожарной охране и другим правилам охраны труда;

- проинструктировать о порядке и мерах, которые должен соблюдать работник по сохранению сведений составляющих коммерческую или служебную тайну Общества и ответственности за ее разглашение или передачу другим лицам;

3.7. В случае необходимости, на основании решения Генерального директора по рекомендации руководителя структурного/обособленного подразделения, принятый работник проходит краткий курс обучения.

Одновременно работнику на период освоения должностных обязанностей может назначаться наставник из числа высококвалифицированных специалистов Общества.

3.8. В Обществе по решению руководителя Общества допускается совместительская и другая работа сверх продолжительности рабочего времени, оплачиваемая в установленном порядке.

4. прекращение трудовОго договора.

4.1. Прекращение трудового договора (контракта) может иметь место только по основаниям и в порядке предусмотренным трудовым законодательством, условиями договора.

4.2. Основаниями прекращения трудового договора являются: 

1) соглашение сторон; 

2) истечение срока трудового договора, за исключением случаев, когда трудовые отношения фактически продолжаются и ни одна из сторон не потребовала их прекращения; 

3) расторжение трудового договора по инициативе работника; 

4) расторжение трудового договора по инициативе работодателя; 

5) перевод работника по его просьбе или с его согласия на работу к другому работодателю или переход на выборную работу (должность); 

6) отказ работника от продолжения работы в связи со сменой собственника имущества Общества, реорганизации Общества; 

7) отказ работника от продолжения работы в связи с изменением существенных условий трудового договора; 

8) отказ работника от перевода на другую работу вследствие состояния здоровья в соответствии с медицинским заключением; 

9) отказ работника от перевода в связи с перемещением Общества в другую местность; 

10) обстоятельства, не зависящие от воли сторон; 

11) нарушение установленных Трудовым Кодексом или иным федеральным законом правил заключения трудового договора, если это нарушение исключает возможность продолжения работы. 

12) другие основания, предусмотренные Трудовым Кодексом РФ и иными федеральными законами. 

Во всех случаях днем увольнения работника является последний день его работы. 

4.3. Сотрудник имеет право расторгнуть трудовой договор (контракт), заключенный на неопределенный срок предупредив об это администрацию Общества в письменной форме за две недели.

По договоренности между сотрудником и администрацией трудовой договор (контракт) может быть расторгнут и до истечения срока предупреждения об увольнении.

4.4. Срочный трудовой договор (контракт) подлежит расторжению досрочно по требованию работника в случае его болезни или инвалидности, препятствующих выполнению работы по договору (контракту), нарушения администрацией законодательства о труде, трудового договора (контракта) и по другим уважительным причинам предусмотренным действующим трудовым законодательством.

4.5. Прекращение трудового договора (контракта) оформляется приказом по Обществу. 

В день увольнения администрация обязана выдать работнику его трудовую книжку с внесенной в нее записью об увольнении и произвести с ним окончательный расчет. Записи о причинах увольнения в трудовую книжку должны производиться в точном соответствии с формулировкой действующего законодательства и со ссылкой на соответствующую статью, пункт закона. Днем увольнения считается последний день работы.

5. ОСНОВНЫЕ ОБЯЗАННОСТИ И ПРАВА Работника

5.1. Работник Общества обязан:

- осуществлять свою трудовую деятельность в соответствии с должностными обязанностями и в пределах предоставленных ему прав;

- исполнять приказы, распоряжения и поручения вышестоящих в порядке подчиненности руководителей, соблюдать правила внутреннего трудового распорядка;

- соблюдать трудовую дисциплину; 

- обеспечивать высокую культуру своей производственной деятельности;

- постоянно поддерживать и повышать уровень своей квалификации, необходимый для исполнения должностных обязанностей, стремиться к самосовершенствованию, быть инициативным;

- соблюдать установленный в Обществе внутренний трудовой распорядок, деловой стиль во внешнем виде и нормы этикета, производственную и финансовую дисциплину, обладать высокой внутренней культурой и самодисциплиной, не совершать действий, нарушающих работу Общества и приводящих к подрыву его авторитета;

- бережно относиться к имуществу Общества, принимать меры по предотвращению ущерба, который может быть причинен Обществу;

- не разглашать коммерческую и иную информацию, носящую конфиденциальный характер;

- не использовать для выступлений и публикаций в средствах массовой информации, как в России так и за рубежом, сведений, полученных в силу служебного положения, определенных специальными документами Общества, как коммерческая (служебная) тайна распространение которой может нанести вред Обществу или его работникам;

- не распространять ставшие ему известными в связи с исполнением должностных обязанностей сведения, затрагивающие частную жизнь, честь и достоинство как коллег по работе, так и других лиц с которыми приходится контактировать в силу своих обязанностей. 

- работник вправе предоставлять информацию, содержащую служебную и коммерческую тайну, только в связи с возбуждением уголовного дела и в иных, прямо предусмотренных законом случаях, уведомив об этом непосредственного руководителя;

- чувствовать свою принадлежность к Обществу, связывать личные интересы с его интересами;

- полностью разделять и поддерживать выдвигаемые Обществом корпоративные ценности; содействовать формированию духа сплоченной команды, строить взаимоотношения с коллегами на доброжелательной основе, оказывая им при необходимости поддержку и помощь;

- соблюдать требования по охране труда, технике безопасности, правилам противопожарной безопасности и производственной санитарии;

- поддерживать чистоту и порядок на своем рабочем месте, в служебных и других помещениях, соблюдать установленный порядок хранения документов и материальных ценностей;

- эффективно использовать персональные компьютеры, оргтехнику и другое оборудование, экономно и рационально расходовать материалы и энергию, другие материальные ресурсы.

5.2. Для выполнения трудовых обязанностей, связанных с использованием различных технических средств (фотоаппаратура и приспособления к ней, диктофон, ноутбук, мобильный телефон и другие) администрация  Общества может предоставлять такие технические средства в распоряжение работника путем передачи их в распоряжение последнего. 

Работник, получивший в свое распоряжение от администрации Общества указанные выше технические средства, необходимые для его профессиональной деятельности несет за них материальную ответственность в соответствии с действующим законодательством, принимает все необходимые меры по их сохранности и бережному обращению и должен по первому требованию администрации Общества вернуть их последнему.

5.3. Работник Общества имеет право:

- требовать при заключении трудового договора (контракта) письменного оформления в нем (или должностной инструкции) содержания и объема своих должностных обязанностей и обеспечения организационно-технических условий для их исполнения;

- принимать решения или участвовать в их подготовке в соответствии с должностными обязанностями, а в случае необходимости - и на прямое обращение к руководству Общества;

- обращаться с предложениями и замечаниями непосредственно к руководству подразделения или Общества;

- запрашивать и получать в установленном порядке от непосредственных руководителей и соответствующих служб и работников необходимые для исполнения должностных обязанностей информацию и материалы;

- знать систему, порядок и размер материального вознаграждения, а также предоставляемых компенсаций и льгот установленных в Обществе;

- участвовать в конкурсе (при их проведении) на замещение вакантных, в том числе вышестоящих, должностей;

- на продвижение по службе, увеличение размера денежного содержания с учетом результатов работы и уровня квалификации;

- на получение материальной помощи на условиях и в порядке установленном в Обществе;

- знакомиться со всеми материалами личного дела, результатами аттестации, отзывами и другими материалами о своей деятельности; 

- требовать служебного расследования для опровержения порочащих его честь и достоинство сведений;

- на увольнение по собственному желанию, а также другим основаниям, предусмотренным трудовым законодательством;

- на судебную защиту своих интересов;

- выхода на пенсию по достижению пенсионного возраста;

- иные права, предусмотренные законодательством и локальными нормативными актами.

6. ОСНОВНЫЕ ОБЯЗАННОСТИ И ПРАВА АДМИНИСТРАЦИИ

6.1. Администрация Общества обязана:

- неуклонно соблюдать законодательство о труде, локальные нормативные акты и условия трудовых договоров;

- предоставлять работникам работу, обусловленную трудовым договором;

- обеспечить государственное социальное страхование всех работников и выплату социальных льгот, предусмотренных действующим законодательством;

- правильно организовать труд сотрудников на закрепленных за ними рабочими местами обеспечив необходимым оборудованием, инструментами, технической документацией и иными средствами, необходимыми для исполнения ими трудовых обязанностей;

- создавать здоровые и безопасные условия труда, соответствующие правилам по охране труда, технике безопасности, санитарным нормам, противопожарным правилам;

- обеспечивать строгое соблюдение трудовой дисциплины, применять меры воздействия к нарушителям трудовой дисциплины;

- соблюдать оговоренные в трудовом договоре (контракте) условия оплаты труда, выдавать заработную плату в установленные сроки; 

- способствовать сотрудникам в повышении ими своей квалификации, совершенствовании профессиональных навыков.

6.2. Администрация Общества вправе:

- заключать, изменять и расторгать трудовые договоры с работниками в порядке и на условиях, которые установлены настоящим Кодексом, иными федеральными законами;

- требовать от работников Общества соблюдения трудовой дисциплины, режима рабочего времени и отдыха, бережного отношения к имуществу Общества, надлежащего исполнения принятых на себя обязанностей и соблюдения положений локальных нормативных актов; 

- привлекать работников к дисциплинарной и материальной ответственности в порядке, установленном законодательством;

- принимать локальные нормативные акты

- требовать от работника немедленного возврата выданных ему  для  выполнения профессиональных обязанностей, согласно трудового договора (контракта), технических средств указанных в п. 5.2 настоящего Положения принадлежащих Обществу и являющихся его собственностью.

6.3. Администрация Общества как работодатель:

- подчеркивает уважение к правам, индивидуальности и ценности каждого работника путем его поощрения к высокопроизводительному труду в доброжелательной и стимулирующей трудовую активность атмосфере, стремление к открытым и доверительным отношениям;

- предоставляет всем работникам равные возможности для реализации индивидуальных способностей, обеспечивая объективную оценку результатов за качественно выполненную работу;

- заинтересована в бескомпромиссной честности, высоких этических стандартах во всех аспектах производственной деятельности и личной ответственности каждого работника за качество выполняемой работы;

- ждет от работников Общества конструктивной критики и разумной инициативы;

- способствует объединению работников в цельный трудовой коллектив (команду), созданию в нем здоровой творческой и морально - психологической обстановки, обеспечению духа солидарности и чувства заинтересованности всего персонала в успехе Общества, как основы его благополучия;

- внимательно относиться к нуждам и запросам работников.

6.4. Осуществляя  свои права и обязанности Общество стремится к созданию высокопрофессионального работоспособного коллектива, развитию корпоративных отношений среди работников, их заинтересованности в развитии и  укреплении деятельности Общества к стабильному его положению, устойчивой финансовой деятельности.

7. РАБОЧЕЕ ВРЕМЯ.

7.1. Рабочее время - время, в течение которого работник в соответствии с правилами внутреннего трудового распорядка организации и условиями трудового договора должен исполнять трудовые обязанности, а также иные периоды времени, которые в соответствии с законами и иными нормативными правовыми актами относятся к рабочему времени. 

Для персонала Общества устанавливается следующая нормальная продолжительность рабочего времени, а именно, пятидневная рабочая неделя продолжительностью 40 часов с двумя выходными днями (суббота и воскресенье).

Начало ежедневной работы в ____ часов, окончание рабочего дня в  ____________. 

Накануне праздничных дней продолжительность работы сокращается на 1 час.

7.2. Законодательством и соглашением между работником и администрацией Общества могут устанавливаться как при приеме на работу, так и в последствии иная продолжительность рабочего времени, времени отдыха, режим рабочего времени и т.д.

7.3. Работа за пределами нормальной продолжительности рабочего времени может производиться как по инициативе работника (совместительство), так и по инициативе работодателя (сверхурочная работа). 

7.4. Ненормированный рабочий день - особый режим работы, в соответствии с которым отдельные работники могут по распоряжению администрации при необходимости эпизодически привлекаться к выполнению своих трудовых функций за пределами нормальной продолжительности рабочего времени. Перечень должностей работников с ненормированным рабочим днем правилами внутреннего трудового распорядка организации или ____________________________________________________.
8. ВРЕМЯ ОТДЫХА

8.1. Время отдыха - время, в течение которого работник свободен от исполнения трудовых обязанностей и которое он может использовать по своему усмотрению. 

8.2. Видами времени отдыха являются: 

- перерывы в течение рабочего дня (смены); 

- ежедневный (междусменный) отдых; 

- выходные дни (еженедельный непрерывный отдых); 

- нерабочие праздничные дни; 

- отпуска. 

8.3. В течение рабочего дня (смены) работнику предоставляется перерыв для отдыха и питания продолжительностью с _____ до ______ часов, или ___________ минут в любое время в течение дня. 
Перечень работ, где по условиям работы предоставление перерыва для отдыха и питания невозможно:

______________________________________________________________________,

______________________________________________________________________,

______________________________________________________________________.

8.4. Работникам предоставляются ежегодные отпуска с сохранением места работы (должности) и среднего заработка 

Ежегодный основной оплачиваемый отпуск предоставляется работникам продолжительностью 28 календарных дней. 

Удлиненный основной отпуск, ежегодный дополнительный оплачиваемый отпуск предоставляется работникам в соответствии с действующим законодательством, порядок и условия предоставления определены …

8.5. В соответствии с законодательством о труде работа не производится в следующие праздничные дни: 

1 и 2 января - Новый год; 

7 января - Рождество Христово; 

23 февраля - День защитника Отечества; 

8 марта - Международный женский день; 

1 и 2 мая - Праздник Весны и Труда; 

9 мая - День Победы; 

12 июня - День России; 

7 ноября - годовщина Октябрьской революции. День согласия и примирения; 

12 декабря - День Конституции Российской Федерации.

При совпадении выходного и праздничного дней выходной день переносится на следующий после праздничного рабочий день.

8.6. Очередность предоставления отпусков определяется ежегодно в соответствии с графиком отпусков, утверждаемым администрацией с учетом пожеланий работников и производственной необходимости. 

8.7. Работникам Общества при уходе в очередной отпуск может выдаваться единовременное пособие в размере и порядке установленном в Обществе.

8.8. Работникам, обладающие необходимыми деловыми  и профессиональными качествами, условия труда которых обусловлены специфичностью их профессиональной деятельности и служебными обязанностями, и если это позволяет производственный процесс, имеют право на организацию своего труда в свободном режиме. Последнее оговаривается в трудовом договоре или контракте, заключаемом с работником.

9. ПРОФЕССИОНАЛЬНАЯ ПОДГОТОВКА, ПЕРЕПОДГОТОВКА И ПОВЫШЕНИЕ КВАЛИФИКАЦИИ ПЕРСОНАЛА

9.1. Постоянное повышение профессионального мастерства рассматривается как прямая служебная обязанность всех руководителей и работников Общества.

9.2. Форма профессиональной подготовки, переподготовки и повышения квалификации, перечень необходимых профессий и специальностей определяется руководством Общества исходя из интересов производственной деятельности, с учетом стремления сотрудника повысить свою квалификацию.

9.3. Общество имеет право заключать с лицом, ищущим работу, ученический договор на профессиональное обучение, а с работником - ученический договор на переобучение без отрыва от работы. 

Ученический договор с лицом, ищущим работу, является гражданско-правовым и регулируется гражданским законодательством и иными актами, содержащими нормы гражданского права. Ученический договор с работником Общества является дополнительным к трудовому договору и регулируется трудовым законодательством и иными актами, содержащими нормы трудового договора.

10. СОЦИАЛЬНЫЕ ГАРАНТИИ ПЕРСОНАЛА

10.1. При условии стабильного финансового положения Общества администрация может по решению Совета директоров обеспечить следующие дополнительные социальные гарантии работающему персоналу:

- дополнительный отпуск;

- выплату дополнительных сумм к установленному законом пособию по государственному социальному страхованию;

- медицинское, санаторно-курортное и бытовое обслуживание в виде _____________________________________________________________________.

10.2. Социальные гарантии, предусмотренные п. 10.1 настоящего Положения могут применяться также к бывшим работникам Общества, уволившимся из Общества в связи с выходом на пенсию и внесшим большой вклад в его работу.

11. ГАРАНТИИ ЗАНЯТОСТИ ПЕРСОНАЛА

11.1. Администрация Общества принимает на себя обязательства обеспечить каждому работнику гарантии его занятости (сохранения работы) при условии выполнения работником, взятых на себя обязательств, готовности повышать производительность и качество работы и соблюдения требований, изложенных в разделе 5 настоящего Положения.

11.2. С целью обеспечения гарантий занятости руководство Общества может прекратить прием новых работников, если его производственная деятельность может быть обеспечена наличным штатом персонала;

- привлечение временных работников в периоды подъема экономической конъюнктуры и необходимости  для  Общества увеличения объема работы;

- маневрирование трудовыми ресурсами в рамках Общества, в том числе путем "горизонтального перемещения" (перевода работников);

- применение системы переподготовки персонала, переквалификации работников;

- временное сокращение рабочей недели в период ухудшения экономической конъюнктуры;

- временное применение системы внеочередных либо дополнительных отпусков с понижением размера оплаты за отпуск (или без таковой).

12. ПООЩРЕНИЯ ПЕРСОНАЛА ЗА УСПЕХИ В РАБОТЕ

12.1. За высокопрофессиональное выполнение трудовых обязанностей, повышение производительности труда, продолжительную и безупречную работу и другие успехи в труде применяются следующие меры поощрения работников Общества:

- объявление благодарности;

- выдача премии;

- награждение ценным подарком;

- ___________________________.

12.2. Поощрения объявляются приказом, доводятся до сведения коллектива и заносятся в трудовую книжку сотрудника.

13. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ЗА НАРУШЕНИЕ ТРУДОВОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

13.1. За совершение дисциплинарного проступка, то есть неисполнение или ненадлежащее исполнение работником по его вине возложенных на него трудовых обязанностей, руководитель имеет право применить следующие дисциплинарные взыскания: 

1) замечание; 

2) выговор; 

3) строгий выговор;

4) __________________;

5) увольнение по соответствующим основаниям. 

Не допускается применение иных дисциплинарных взысканий.

13.2. Руководство имеет право вместо наложения дисциплинарного  взыскания, передать вопрос о нарушении трудовой дисциплины на рассмотрение трудового коллектива.

13.3. До применения взыскания от нарушителя трудовой дисциплины должны быть затребованы объяснения в письменной форме. Отказ сотрудника дать объяснения не может служить препятствием для применения взыскания.

Дисциплинарное взыскание применяется не позднее одного месяца со дня обнаружения проступка, не считая времени болезни работника, пребывания его в отпуске, а также времени, необходимого на учет мнения представительного органа работников. 

Дисциплинарное взыскание не может быть применено позднее шести месяцев со дня совершения проступка, а по результатам ревизии, проверки финансово-хозяйственной деятельности или аудиторской проверки - позднее двух лет со дня его совершения. В указанные сроки не включается время производства по уголовному делу.

13.4. За каждый дисциплинарный проступок может быть наложено только одно дисциплинарное взыскание. 

При наложении дисциплинарного взыскания должны учитывать тяжесть совершенного проступка, обстоятельства, при которых он совершен, предшествующая работа и поведение сотрудника.

13.5. Приказ о применении дисциплинарного взыскания объявляется (сообщается) работнику, подвергнутому взысканию под расписку в течение трех рабочих дней со дня его издания.

13.6. Если в течение года со дня со дня применения дисциплинарного взыскания работник не будет подвергнут новому дисциплинарному взысканию, то он считается не подвергшимся дисциплинарному взысканию. 

Дисциплинарное взыскание может быть снято руководством Общества по своей инициативе, по ходатайству непосредственного руководителя или трудового коллектива, если подвергнутый дисциплинарному взысканию не совершил нового проступка и проявил себя как добросовестный работник. 

В течение срока действия дисциплинарного взыскания меры поощрения указанные в настоящих Правилах, к сотруднику не применяются.

13.7. С правилами настоящего Положения должны быть  ознакомлены все работники Общества, которые обязаны в своей повседневной работе соблюдать порядок установленный Положением о персонале.

14. ЗАЩИТА ПЕРСОНАЛЬНЫХ ДАННЫХ РАБОТНИКА.

14.1. Персональные данные работника - информация, необходимая Обществу в связи с трудовыми отношениями и касающаяся конкретного работника. 

14.2. Обработка персональных данных работника, т.е. получение, хранение, комбинирование, передача или любое другое использование персональных данных работника осуществляется с соблюдением принципов, порядка и условий их использования, а так же соблюдения законных прав и интересов работника.

15. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ

15.1. Предусмотренные настоящим Положением правила являются обязательными, как для администрации Общества, как и для его работников, составляющих персонал Общества.

15.2. При заключении трудового договора (контракта) в качестве обязательного пункта включается условие о том, что работник принимает правила настоящего Положения в качестве неотъемлемой части трудового договора (контракта) и, следовательно, во всем, что непосредственно не предусмотрено в трудовом договоре (контракта), стороны руководствуются настоящим Положением.

15.3. Наличие правила, предусмотренного настоящим Положением, не лишает персонал и руководство Общества права урегулировать в трудовом договоре (контракте) условия своих взаимоотношений иначе, чем предусмотрено настоящим Положением; при этом включение в трудовой договор (контракт) условий, ухудшающих положение работника по сравнению с нормами, предусмотренными настоящим Положением и действующим трудовым законодательством, не допускается.

(на бланке предприятия)

Утверждаю: 

Генеральный директор    

/____________________ /________________/

  подпись               Ф.И.О. 

	г. _______________________
	«____» ______________ 200  г.


Должностная инструкция администратора

1. Общие положения
1.1. Настоящая должностная инструкция определяет функциональные обязанности, права и ответственность администратора салона красоты «________________________».

1.2. Администратор руководствуется в своей работе настоящей инструкцией, приказами и распоряжениями директора салона красоты «____________________», внутренними инструкциями, а также правилами по охране труда, производственной санитарии, противопожарной и электро безопасности. 
1.3. Администратор подчиняется директору, выполняет его письменные и устные распоряжения, связанные с особенностями обслуживания клиентов. 

1.4. Администратор относится к категории исполнителей, принимается на работу, увольняется с работы приказом директора салона красоты «_______________».
1.5. Основной задачей администратора является обслуживание посетителей, ведение кассовых операций, ведение учета.

Обслуживание клиентов – это ответ на входящие телефонные звонки, встреча клиентов при посещении салона, организация посещения салона красоты, расчет и проводы клиентов, а также ведение журнала записи на услуги, создание благоприятного впечатления у посетителей салона.

1.6. Квалификационные требования: высшее или средне специальное образование. Стаж работы: не менее 2 лет.
1.7. Профессионально важные качества администратора:

· аккуратность, пунктуальность, исполнительность,

· внимательность,

· доброжелательность,

· обучаемость,

· честность,

· инициативность,

· хорошо развитые коммуникативные способности,

· навыки личных продаж,

· ________________________

· ________________________

· ________________________

Медицинские противопоказания:

· инфекционные и кожные заболевания,

· варикоз вен,

· заболевания суставов,

· неврозы,

· выраженные заболевания зрения и слуха,

· ___________________________________

· ___________________________________

1.8. Администратор должен знать и уметь:

· правила делового общения,
· правила обслуживания клиентов,
· правила личных продаж,
· прайс-лист салона красоты,
· приемы делового и эффективного общения,
· знание ПК на уровне пользователя, а также необходимого программного обеспечения для управленческого учета,

· организационные навыки,

· навыки делопроизводства,

· правила и приемы решения конфликтных ситуаций,
· правила управления персоналом,
· систему учета расходных материалов в салоне красоты,
· навыки ведения учета материальных ценностей,

· правила оформления витрин,
· основные характеристики и особенности услуг и процедур в салоне красоты, а также всех косметических препаратов для домашнего применения,

· способы оказания первой медицинской помощи, 
· правила производственной санитарии и гигиены,
· правила электробезопасности;
· правила пожарной безопасности,
·  …
· ….
2. Функции Администратора

2.1. Администратор:

· организует и проводит обслуживание посетителей салона красоты;

· создает максимально комфортную и доброжелательную обстановку для посетителей, создает у клиентов положительное отношение к салону красоты;

· ведет совместно со специалистами салона красоты базу данных клиентов, а также учет расходных средств, использованных на услуги. Постоянно пополняет сведения о клиентах в основной базе данных;

· организует и обеспечивает бесперебойную деятельность салона красоты;

· неукоснительно соблюдать правила внутреннего распорядка, правила корпоративной этики салона, настоящую инструкцию;

· собирает, обобщает и готовит предложения для руководства салона красоты по повышению результативности и эффективности работы салона красоты;

· постоянно повышает свой профессиональный уровень;

· предлагает клиентам приобретение средств для домашнего ухода.
2.2. Администратор самостоятельно выполняет следующие операции:

· отвечает на входящие звонки клиентов в салон;
· ведет учет всех входящих звонков, а также записавшихся на услуги посетителей;
· ведет запись клиентов на удобное им время посещения;
· встречает приходящих в салон клиентов;
· помогает раздеться и организует посещение, приглашает для обслуживания специалистов салона красоты;

· выдает специалистам по их заявкам необходимые расходные материалы;

· продает клиентам средства для домашнего ухода;
· рекламирует все услуги салона;
· рассчитывает клиентов после окончания услуг;

· решает спорные ситуации с клиентами;

· ведет учет расходных материалов и оказанных услуг специалистами салона красоты;

· соблюдает правила фирменного этикета и стиля, нарушение корпоративной этики и Правил внутреннего распорядка;

· отвечает за рабочее состояние витрин, а также другого оборудования и инвентаря в холле салона. При необходимости (выход из строя, поломка) вызывает необходимых специалистов согласно соответствующей инструкции;

· по заявкам специалистов формирует заказ на расходные материалы и средства, а затем передает директору салона;

· организует своевременную уборку холла салона,

· ___________________________________________________________________.

2.3. Взаимодействие с директором:

· получает указания и распоряжения по производственной деятельности;

· формирует и своевременно передает заявки на оборудование и расходных материалов для деятельности салона красоты;

· оперативно передает сведения о случаях поломки и неисправности оборудования салона красоты для передачи директору и вызова необходимых специалистов;

2.4. Взаимодействие со специалистами салона красоты:

3. Должностные обязанности
3.1. Администратору установлен сменный график работы: 2 дня работы по 12 часов, затем 2 дня отдыха, либо по графику работы, утвержденному администрацией салона.
3.2. Рабочий день начинается с 9-00 часов. Это означает, что администратор должен быть готов уже в 9-00 часов принять первого клиента, поэтому на работу он должен прийти в 8-45. 

Заканчивается рабочий день – в 21.00. По окончании работы администратор должен подготовить ежедневный отчет о работе центра, проверить отключение рабочего напряжения от действующих приборов, качество уборки и сдать помещение под охрану.

3.3. Во время рабочего дня администратор должен находиться на рабочем месте. Соблюдение норм одежды и поддержание собственного внешнего вида. Отлучаться может только с разрешения директора.
При общении с посетителями, сотрудниками салона администратор общается только уважительно и доброжелательно, демонстрируя своим поведением пример этикета общения.
3.4. Ежедневно перед работой подготавливает свое рабочее место. Проверяет необходимое наличие канцелярских принадлежностей. Недостающие принадлежности получает у директора по предварительным заявкам.
3.5. При неисправности оборудования в салоне красоты немедленно докладывает директору. Неисправный рабочий инвентарь должен быть удален их эксплуатации, либо заменен. По факту неисправности составляется акт неисправности оборудования, который передается директору. 

3.6. После окончания работы администратор должен привести рабочее место в порядок.

3.7. После обслуживания требуется выяснить насколько удовлетворен клиент качеством услуги, предложить другие услуги, либо предложить оставить свои пожелания в книге отзывов и пожеланий.

3.8. Также согласовать по желанию клиента время следующего посещения салона красоты.

3.9. Проводить клиента до гардероба по возможности помочь одеться и вежливо проводить.

3.10. В случае конфликтной ситуации с клиентом вести максимально корректно и уважительно, стараться снизить эмоциональный накал. При невозможности решить ситуацию обратиться к директору. 

3.11. Создать у клиента максимальное чувство удовлетворения после посещения салона красоты.

4. Права
4.1. Являясь полноправным членом трудового коллектива салона, Администратор участвует с правом решающего голоса в деятельности его общего собрания, высказывает свое личное мнение по любому вопросу деятельности.

4.2. Вносит на рассмотрение руководства предложения по совершенствованию работы, связанной с предусмотренными настоящей должностной инструкцией обязанностями.

4.3. Сообщает директору о всех выявленных в процессе работы недостатках и вносить предложения по их устранению.

4.4. Требует от руководства салона красоты оказания содействия в исполнении должностных обязанностей и прав.

4.5. Администратор имеет право на практическую возможность повышения профессионального уровня.

4.6. Администратор имеет право на пользование услугами салона со скидкой ______.

4.7. Участвует, под руководством директора, в составлении и калькуляции оказываемых в салоне красоты услуг.
4.8. Изучает, анализирует и вносит предложения директору по внедрению новых услуг и процедур.
5. Ответственность
5.1. Несет персональную ответственность за нарушения санитарных норм, правил охраны труда, противопожарной безопасности, электробезопасности, технологий при выполнении услуг согласно действующему Законодательству РФ.

5.2. Несет персональную ответственность перед руководством салона красоты за неисполнение или ненадлежащее исполнение: 
· настоящей инструкции, 
· приказов и распоряжений директора,
· нарушения условий Контракта, 
· нарушения фирменного стиля,
· нарушения корпоративной этики, правил обслуживания клиентов,
· нарушения Правил внутреннего трудового распорядка.
5.3. За нарушение правил внутреннего распорядка несет ответственность в соответствии с нормами «Положения о персонале салона красоты».

5.4. За опоздание на работу за каждые 10 минут – штраф _______

5.5. За разглашение коммерческой и служебной информации, а также информации о клиентах, сотрудниках салона – штраф ___________

5.6. За курение в здании салона во время рабочей смены - _________

5.7. За наличие запаха табака при обслуживании клиента - _____________

5.8. Несет персональную ответственность за нарушения Договора о материальной ответственности согласно действующему Законодательству РФ.
6. УСЛОВИЯ РАБОТЫ

6.1. Режим работы Администратора определяется в соответствии с Правилами внутреннего трудового распорядка, установленными на предприятии.

Дополнения и исправления в Должностную инструкцию вносятся в письменном виде директором салона, под роспись исполнителя Должностной инструкции.
Старший администратор                /____________________ /____________________ /
                                                                            подпись                        Ф.И.О.
С Правилами ознакомлен   _____ ___________200___г.

                                                           /_____________________ /____________________/
                                                                            подпись                        Ф.И.О.

 Постановление Минтруда РФ от 10 ноября 1992 г. N 31

"Об утверждении тарифно-квалификационных характеристик по общеотраслевым профессиям рабочих"

(с изменениями от 15, 28 января, 5 февраля, 3 марта, 5 апреля, 12 июля, 4 ноября 1993 г., 28 декабря 1994 г., 31 января, 4 февраля 1997 г., 1 июня, 12 августа 1998 г.)
В соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 14 октября 1992 года N 785 "О дифференциации в уровнях оплаты труда работников бюджетной сферы на основе Единой тарифной сетки" Министерство труда Российской Федерации постановляет:
Утвердить тарифно-квалификационные характеристики по общеотраслевым профессиям рабочих согласно приложению.
Заместитель Министра
Р. Баткаев

Приложение
к постановлению Минтруда РФ от 10 ноября 1992г. N31

Тарифно-квалификационные характеристики
по общеотраслевым профессиям рабочих

(с изменениями от 15, 28 января, 5 февраля, 3 марта, 5 апреля, 12 июля, 4 ноября 1993 г., 28 декабря 1994 г., 31 января, 4 февраля 1997 г., 1 июня, 12 августа 1998 г.)
Приложение.

Администратор

Должностные обязанности. Осуществляет работу по эффективному и культурному обслуживанию посетителей, созданию для них комфортных условий. Обеспечивает контроль за сохранностью материальных ценностей. Консультирует посетителей по вопросам, касающимся оказываемых услуг. Принимает меры по предотвращению и ликвидации конфликтных ситуаций. Рассматривает претензии, связанные с неудовлетворительным обслуживанием посетителей, проводит необходимые организационно-технические мероприятия. Осуществляет контроль за соответствующим оформлением помещений, следит за размещением, обновлением и состоянием рекламы внутри помещения и на здании. Обеспечивает чистоту и порядок в помещении и на прилегающей к нему или зданию территории. Контролирует соблюдение подчиненными работниками трудовой и производственной дисциплины, правил и норм охраны труда, требований производственной санитарии и гигиены. Информирует руководство об имеющихся недостатках в обслуживании посетителей, принимаемых мерах по их ликвидации. Обеспечивает исполнение работниками указаний руководства предприятия, учреждения, организации.
Должен знать: постановления, распоряжения, приказы, другие руководящие и нормативные документы вышестоящих органов, касающиеся работы предприятия, учреждения, организации; структуру управления, права и обязанности работников и режим их работы; правила и методы организации обслуживания посетителей; виды оказываемых услуг; основы экономики, организации труда и управления; основы маркетинга и организации рекламы; планировку и порядок оформления помещений и витрин; основы эстетики и социальной психологии; законодательство о труде; правила внутреннего трудового распорядка; правила и нормы охраны труда.
Требования к квалификации. Среднее профессиональное образование без предъявления требований к стажу работы или начальное профессиональное образование и стаж работы по специальности не менее 2 лет.
Парикмахер - 3-й разряд
Характеристика работ. Расчесывание, стрижка волос взрослых и детей. Укладка и завивка волос в соответствии с направлением моды и особенностями лица. Завивка волос на бигуди, щипцами, химическим и электрическим способом (перманент). Массаж и мытье головы, нанесение химических препаратов и растворов. Окраска волос в разные цвета и оттенки, их обесцвечивание. Стрижка и бритье с учетом свойств кожи, наложение компрессов и массаж лица. Выполнение работ с накладками и париками. Дезинфицирование, чистка и проверка инструмента.

Должен знать: строение и свойства кожи и волос; правила способы и приемы выполнения работ; рецептуру красящих и химических смесей и их воздействие на кожу и волосы; устройство и правила эксплуатации аппаратуры и инструмента; виды материалов, препаратов, их назначение и нормы расхода: правила санитарии и гигиены; правила обслуживания и способы оказания первой медицинской помощи; основы моделирования причесок, макияжа в объеме школы модельеров; технологию изготовления пастижерных изделий; направление моды в Российской Федерации и за рубежом.
При выполнении всех видов работ и услуг (сложных причесок, стрижек и т.п.) - 4-й разряд.
При выполнении химической завивки и окраски волос различными способами и повышенной сложности с корректировкой лица - 5-й разряд.

Примечание. При выполнении разработок моделей причесок и демонстрации их на конкурсах профессию именовать парикмахер-модельер.
Косметик 3-разряд

Характеристика работ. Массаж лица, шеи и кожи головы. Чистка лица гигиеническая, вакуумная и др. Наложение питательных, дезинфицирующих масок. Проведение отшелушивающих процедур, парафиновые укутывания кистей рук. Поправка бровей, окраска бровей и ресниц, завивка ресниц. Умение наносить макияжи.
Должен знать: основы анатомии и физиологии, строение и свойства кожи; правила и способы выполнения работ; устройство и правила эксплуатации применяемого оборудования и инструмента; виды материалов, препаратов, их назначение и нормы расхода; правила санитарии и гигиены; правила обслуживания клиентов.
Требуется среднее медицинское образование. При выполнении сложных макияжей с корректировкой лица - 4-й разряд.
Маникюрша 2-й разряд

Характеристика работ. Гигиеническая очистка ногтей на пальцах рук, снятие лака, опиливание ногтей для придания им необходимой формы. Покрытие ногтей лаком. Составление комбинированных цветов лака. Дезинфицирование инструмента.
Должен знать: правила выполнения маникюрных работ, правила санитарии и гигиены; назначение применяемых инструментов, приемы пользования ими и правила их хранения; способы приготовления лаков различных цветов и оттенков; правила обслуживания клиентов и способы оказания первой медицинской помощи.
Педикюрша 2-й разряд

Характеристика работ. Гигиеническая чистка ногтей на пальцах ног, опиливание их для придания необходимой формы. Очистка наростов на ступнях и пятках, снятие мозолей. Покрытие ногтей лаком. Составление комбинированных цветов лака. Дезинфицирование инструмента.
Должен знать: правила выполнения педикюрных работ; правила санитарии и гигиены; наименование и назначение применяемых инструментов, приемы пользования ими, правила их хранения; способы приготовления лаков различных цветов и оттенков; правила обслуживания клиентов и способы оказания первой медицинской помощи. Требуется разрешение органов здравоохранения на право выполнения педикюрных работ.
Приказ Минздрава РФ от 14 апреля 2000 г. N 122

"О личной медицинской книжке и санитарном паспорте на транспортные средства для перевозки пищевых продуктов"

В соответствии со статьями 34 и 36 Федерального закона от 30 марта 1999 года N 52-ФЗ "О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения" и статьей 19 Федерального Закона от 2 января 2000 г. N 29-ФЗ "О качестве и безопасности пищевых продуктов" (Собрание законодательства Российской Федерации, 1999, N 14, ст. 1650 и 2000, N 2 ст. 150) приказываю: 1. Утвердить:
1.1. Форму Личной медицинской книжки для работников отдельных профессий, производств и организаций, деятельность которых связана с производством, хранением, транспортировкой и реализацией пищевых продуктов и питьевой воды, воспитанием и обучением детей, коммунальным и бытовым обслуживанием населения (приложение 1).
1.2. Форму Санитарного паспорта на специально предназначенные или специально оборудованные транспортные средства для перевозки пищевых продуктов (приложение 2).

2. Возложить на Центр санитарно-эпидемиологического нормирования, гигиенической сертификации и экспертизы Министерства здравоохранения Российской Федерации организацию изготовления бланков Личных медицинских книжек и Санитарных паспортов на специально предназначенные или специально оборудованные транспортные средства для перевозки пищевых продуктов, а также их распространение в центры государственного санитарно-эпидемиологического надзора в субъектах Российской Федерации и центры государственного санитарно-эпидемиологического надзора на транспорте (водном и воздушном).
3. Установить, что личные медицинские книжки и санитарные паспорта на специально предназначенные или специально оборудованные транспортные средства для перевозки пищевых продуктов выдаются категориям работников, указанным в п. 1.1. настоящего приказа, центрами государственного санитарно-эпидемиологического надзора в субъектах Российской Федерации, городах, районах, на транспорте (водном и воздушном).
4. Контроль за выполнением настоящего приказа возложить на первого заместителя Министра Онищенко Г.Г.

Министр 




Ю.Л. Шевченко
Зарегистрировано в Минюсте РФ 24 апреля 2000 г.      Регистрационный N 2199
Приложение 1 

к приказу Минздрава РФ от 14 апреля 2000 г. N 122

Личная медицинская книжка
Выдается работникам производств и организаций (индивидуальным предпринимателям), деятельность которых связана с производством, хранением, транспортировкой и реализацией пищевых продуктов и питьевой воды, воспитанием и обучением детей, коммунальным и бытовым обслуживанием населения.
Личная медицинская книжка утверждена приказом Министерства здравоохранения Российской Федерации от 14.04.00 г. N 122 и зарегистрирована в Министерстве юстиции Российской Федерации 24.04.00 г., регистрационный N 2199.
Личная медицинская книжка выдается центрами государственного санитарно-эпидемиологического надзора.
Личная медицинская книжка подлежит телеграфированию в центрах государственного санитарно-эпидемиологического надзора.
Личная медицинская книжка должна иметь печать выдавшего ее центра государственного санитарно-эпидемиологического надзора и храниться у администрации предприятия (организации) или индивидуального предпринимателя и может быть выдана работнику по его требованию.
При увольнении и переходе на другое место работы личная медицинская книжка остается у владельца и предъявляется по месту новой работы. Все работники, подлежащие медосмотрам, допускаются к работе только после предварительного медицинского освидетельствования, исследования на туберкулез, носительство возбудителей кишечных инфекций, на гельминтозы и др. В дальнейшем все работники должны в установленные сроки проходить периодические профилактические медицинские осмотры, включая лабораторные исследования. Объем и периодичность таких исследований могут быть изменены и уточнены с учетом эпидемиологической обстановки в конкретном административном районе.
Профессиональная гигиеническая подготовка и аттестация проводится только после заключения врача о допуске к работе по результатам медицинского обследования.
В личную медицинскую книжку заносятся результаты медосмотров, исследований на гельминтозы и носительство возбудителей кишечных инфекций, результаты лабораторных и рентгеновских исследований, отметки о перенесенных инфекционных заболеваниях. Данные о профилактических прививках подтверждаются печатью, штампом лечебного учреждения, а результаты аттестации по профессиональной гигиенической подготовке - штампом центра государственного санитарно-эпидемиологического надзора и голограммой. После заключения врача и аттестации книжка предъявляется администрации организации (индивидуальному предпринимателю).
Требования учреждений государственной санитарно-эпидемиологической службы о временном отстранении от работы лиц, которые являются носителями возбудителей инфекционных заболеваний, в связи с особенностями выполняемых ими работ или производства являются обязательными для руководителей предприятия, организации (индивидуальных предпринимателей).
Постановление Правительства Москвы от 28 декабря 1999 г. N 1228

"Об обязательных профилактических медицинских осмотрах и гигиенической аттестации"

В целях охраны здоровья граждан, предупреждения инфекционных и профессиональных заболеваний и во исполнение Основ законодательства Российской Федерации об охране здоровья граждан и Основ законодательства Российской Федерации об охране труда, а также Закона Российской Федерации "О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения" Правительство Москвы постановляет: 1. Утвердить:
1.1. Перечень профессий, производств, предприятий, учреждений и организаций, работники которых проходят обязательные предварительные (при поступлении на работу), периодические медицинские осмотры и гигиеническую аттестацию (приложение 1).
1.2. Перечень и кратность обследований при прохождении обязательных предварительных (при поступлении на работу) и периодических медицинских осмотров работников декретированных профессий (приложение 2).
2. Предварительные при поступлении на работу и периодические медицинские осмотры, а также гигиеническая аттестация проводятся лечебно-профилактическими учреждениями Комитета здравоохранения и другими медицинскими учреждениями, имеющими соответствующие лицензии и сертифицированных специалистов, и центрами Госсанэпиднадзора на хозрасчетной основе за счет средств работодателя в соответствии с тарифами, утвержденными Региональной межведомственной комиссией по ценовой и тарифной политике.
3. Поручить:
3.1. Председателю Комитета здравоохранения Москвы обязать лечебно-профилактические учреждения, осуществляющие медицинские осмотры, вносить их результаты в личные медицинские книжки единого образца.
3.2. Главному государственному санитарному врачу по г. Москве:
3.2.1. Организовать проведение гигиенической аттестации декретированного контингента согласно приложению 1 с внесением ее результатов в оформленные в установленном порядке личные медицинские книжки единого образца.
3.2.2. Обеспечить выдачу санитарно-эпидемиологического заключения, необходимого при лицензировании отдельных видов деятельности, сертификации работ и услуг, перечисленным в приложении 1 учреждениям, организациям и предприятиям только при наличии сведений о прохождении их работниками медицинских осмотров и гигиенической аттестации.
3.2.3. Обеспечить действенный государственный санитарно-эпидемиологический надзор за своевременностью и полнотой профилактических медицинских осмотров. В случае выявления нарушений принимать необходимые меры в соответствии с действующим законодательством.
3.2.4. Обеспечить совместно с администрацией (работодателем) и соответствующим выборным профсоюзным органом определение контингентов лиц, подлежащих предварительным и периодическим медицинским осмотрам, с указанием перечня вредных, опасных веществ и производственных факторов, оказывающих воздействие на работающих.
4. Руководителям учреждений, предприятий и организаций Москвы независимо от их организационно-правовой формы:
4.1. Обеспечить условия, необходимые для своевременного прохождения работающими профилактических медицинских осмотров и гигиенической аттестации.
4.2. Заключить договоры с лечебно-профилактическими учреждениями на проведение профилактических медицинских осмотров и с учреждениями Госсанэпиднадзора на проведение гигиенической аттестации.
4.3. Представлять в лечебно-профилактические учреждения, осуществляющие профилактические медицинские осмотры, списки работников, составленные в соответствии с перечнем вредных, опасных веществ и производственных факторов.
4.4. Не допускать к работе лиц, не прошедших медицинские осмотры в полном объеме и гигиеническую аттестацию и не имеющих личной медицинской книжки единого образца, зарегистрированной в учреждениях Госсанэпиднадзора.
5. Главному государственному санитарному врачу по г.Москве ежеквартально информировать Правительство Москвы о ходе выполнения настоящего постановления.
6. Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на и.о. первого заместителя Премьера Правительства Москвы Шанцева В.П.
И.о. Премьера Правительства Москвы     



  В.П.Шанцев
Приложение 1

к постановлению Правительства Москвы от 28 декабря 1999 г. N 1228
Перечень профессий, производств, предприятий, учреждений и организаций независимо от их организационно-правовой формы, работники которых проходят обязательные предварительные при поступлении на работу и периодические медицинские осмотры и гигиеническую аттестацию
(Извлечения)

2. Работники торговли промышленными товарами для детей, парфюмерно-косметическими изделиями.
4. Работники предприятий общественного питания, буфетов, киосков, пищеблоков всех учреждений и
организаций.
16. Работники предприятий по санитарно-гигиеническому обслуживанию населения независимо от форм собственности (бани, душевые, сауны, парикмахерские, косметические салоны, прачечные, химчистки, пункты приема белья, ремонтно-эксплуатационные управления).
18. Работники бассейнов и водолечебниц, отпускающие процедуры, спортивно-оздоровительных учреждений.
19. Работники аптек, фармацевтических предприятий (заводы, фабрики и т.д.), занятые изготовлением, фасовкой и реализацией лекарственных средств.
22. Учащиеся общеобразовательных школ, средних специальных и высших учебных заведений, а также учебных заведений нового типа (лицеи, колледжи и т.п.) перед началом и в период прохождения практики на предприятиях, учреждениях, работники которых подлежат медицинским осмотрам.
23. Студенты первых курсов средних специальных и высших учебных заведений, а также студенты независимо от курса обучения, проживающие в общежитии.

Приложение 2

к постановлению Правительства Москвы от 28 декабря 1999 г. N 1228

Перечень и кратность прохождения обязательных предварительных  при поступлении на работу и периодических медицинских осмотров работников декретированных профессий
(Извлечения)

1. Предварительные при поступлении на работу медицинские осмотры работников, перечисленных в приложении 1, включают: осмотр терапевтом и дерматовенерологом, исследование крови на сифилис, бактериоскопическое исследование на гонорею и трихомониаз, флюорографическое обследование органов грудной клетки. 

1.1. Дополнительно работники, перечисленные в приложении 1:
· в пунктах 1. 4-7. 12. 15. 20. 22, - проходят обследование на кишечную группу инфекций…

2. Периодические медицинские осмотры предусматривают:
2.1. Осмотр дерматовенерологом, исследование крови на сифилис и бактериоскопическое исследование на гонорею и трихомониаз:
- один раз в год - у работников, перечисленных в пунктах 2, 2, 3, 10.19 приложения 1;
- два раза в год - у работников, перечисленных в пунктах 1.4-7, 2, 14-18 приложения 1;
2.2. Осмотр терапевтом и флюорографическое обследование грудной клетки один раз в год - у работников, перечисленных в приложении 1, кроме пункта 11.
Письмо Минздрава РФ 

от 7 августа 2000 г. N 1100/2196-0-117

"О направлении перечня профессий"
Департамент Госсанэпиднадзора Минздрава РФ направляет на рассмотрение и утверждение на местном уровне, исходя из санитарно-эпидемиологической обстановки, "Примерный перечень профессий должностных лиц и работников организаций, деятельность которых связана с производством, хранением, транспортировкой и реализацией пищевых продуктов и питьевой воды, воспитанием и обучением детей, коммунальным и бытовым обслуживанием населения, обязанных проходить при поступлении и в дальнейшем - периодическую профессиональную гигиеническую подготовку и аттестацию".

Заместитель руководителя
департамента Госсанэпиднадзора Минздрава РФ 
Н.В. Шестопалов

Примерный перечень
профессий должностных лиц и работников организаций, 

деятельность которых связана с коммунальным и бытовым обслуживанием населения, обязанных проходить при поступлении на работу и в дальнейшем
- периодическую профессиональную гигиеническую подготовку и аттестацию
(Извлечения)

1. Должностные лица и работники организаций, деятельность которых связана с производством, хранением, транспортировкой и реализацией пищевых продуктов, работающие:
1.3. На пищеблоках всех учреждений и организаций…
4. Должностные лица и работники организаций, деятельность которых связана с коммунальным и бытовым обслуживанием населения, работающие:
4.1. В организациях по санитарно-гигиеническому обслуживанию населения (бани, душевые, сауны, парикмахерские, косметические и массажные салоны, солярии, прачечные, химчистки, пункты приема белья, жилищно-эксплуатационные организации, организации, осуществляющие комплексную санитарно- гигиеническую очистку территории города);
4.5. В бассейнах, водолечебницах, спортивно-оздоровительных учреждениях;
4.6. В лечебно-профилактических учреждениях, интернатах и домах для инвалидов и престарелых, хосписах, а также санаториях, домах отдыха, пансионатах, туристических базах, непосредственно связанных с питанием и коммунально-бытовым обслуживанием пациентов и отдыхающих;
4.7. В организациях торговли промышленными товарами для детей и парфюмерно-косметическими изделиями.

4. Учащиеся общеобразовательных школ, средних специальных и высших учебных заведений, лицеев, колледжей и т.п. перед началом и в период прохождения практики на предприятиях, в учреждениях, организациях, работники которых подлежат профессиональной гигиенической подготовке и аттестации.

Кто из сотрудников «главный» в салоне?

Часто на конференциях и встречах с руководителями задается участникам вопрос: «Кто из сотрудников самый важный для салона?» А Вы что думаете? Нередки слышны ответы: «Директор! Специалист!» и очень редко – Администратор. Консультанты Академии считают, что самый важный для салона сотрудник – Администратор. Хотя в большинстве салонов ставка со стороны руководителя для достижения успеха предприятия делается на «хорошего» специалиста. В результате часто формируется эффект привязанности клиента к конкретному специалисту, и в результате создаются так называемые «свои» клиенты данного специалиста за счет рекламных средств салона. Довольно часто подобная ситуация встречается по гласному или негласному указанию руководителя. Забежим немного вперед. Подобная установка создается при непосредственном «внушении» и «программировании» со стороны работника.

При увольнении такого сотрудника «его» клиенты уходят вместе с ним на новое место работы. То есть возникает ситуация неустойчивого успеха и глубокой зависимости от работника. Для Вас, дорогие руководители, такой результат работы салона является желаемым?

Давайте так же рассмотрим ситуацию привязанности работника к мастеру и салону с точки зрения психологических основ памяти. Что действительно запоминает клиент и почему? А потом постараемся проанализировать ситуацию формирования «постоянных» клиентов.

Рис с кривой запоминания и привязанности к мастеру 

Классика психологии устами Штирлица звучит так, что человек хорошо запоминает последнее. Также любой специалист по маркетингу вам скажет, что крайне важно первое впечатление, оно очень устойчиво в памяти. 

Кто же находится в контакте с клиентом в начале и в конце посещения салона? Правильно, администратор! Кто находится в середине посещения, память о котором не сильна? Специалист. Почему же клиент так хорошо запоминает специалиста и «привязывается» к нему? Почему он не помнит администратора? Почему не возникает сильной привязанности к салону красоты, где ему создали волшебную красоту? Ответ довольно прост. В таких салонах администратор, как правило, «слабый». И мастер использует эту ситуацию в собственную пользу, «привязывая» клиента к себе. При этом у него есть сильнодействующее средство – тактильный контакт.

Однако не все так драматично и безнадежно. 

Давайте разбираться по порядку. Что должен делать администратор, в общем? Прежде всего,  администратор должен создавать благоприятный образ салона в сознании посетителя, выступая «хозяйкой» салона, «привязывать» клиента к салону, добиваться его повторного посещения. Ведь администратор находится во время посещения в зонах «максимальной» памяти. Тогда почему же клиенты довольно часто не помнят администратора, даже салон, где обслуживались, а прекрасно помнят «своего» мастера? 

Дело в том, что, скорее всего, руководитель не понимает ответственности должности администратора, не ищет и не воспитывает «сильного» администратора. Считая, что главный человек в салоне – классный мастер. Помните, что мастеру выгодна подобная ситуация, так как в этом варианте он зарабатывает больше денег, не только напрямую, но и косвенно.

Ошибки в подборе и работе администраторов выражаются в том, что в салоне работает «слабый» администратор или очень перегруженный другими задачами, или «не мотивированный». Причин бывает много, результат один – потеря салоном клиентов. Специалист, а там более с большим опытом работы, знает, что необходимо «крепко» держать клиента около себя. Ведь клиент – это «его кошелек».

Более детально вопросы деятельности администратора мы рассмотрим в соответствующей главе. Там мы ответим на вопросы: Как сформировать привязанность клиента к салону? Как оценить будущего «сильного» администратора? Как правильно организовать работу с клиентом с тем, чтобы он всегда возвращался в салон?
Как мотивировать своих сотрудников?

Вопрос мотивации сотрудников становится для большинства известных нам руководителей одним из самых важных. Как добиться высокой и сознательной трудоотдачи? Деньгами? Думается, что права народная мудрость: «Не хлебом единым жив человек». К тому же широко известны случаи, когда хороший специалист уходил из престижного места в другую менее обеспеченную и известную компанию, на более низкооплачиваемую должность. 

В чем причина? Причин может быть много. Вот некоторые из них. 

Во-первых, не редки случаи, когда действует общая для всех работников предприятия система стимулирования. Иными словами данный сотрудник получает не то, что хотел бы или в чем нуждается. 

Во-вторых, бывает, что сотрудник перерос свою должность и хочет большего. Например, «перейти из детсада в школу». Также встречаются ситуации сильных внутри коллективных конфликтов, когда атмосфера в коллективе сильно накалена.

В-третьих, руководство предприятия не уделяет должного внимания профессиональному и личностному росту специалистов. Иногда не поощряется получение сотрудниками новых знаний и навыков.

Команда в салоне красоты: возможно или невозможно? 

Вопросы создания команды в салоне красоты будоражат всех – руководителей предприятий, консультантов, бизнес-тренеров. Суждений много. Руководители салонов хотят в своих салонах «дружные» команды. Но пока у них не получается. Специалисты пробуют, но пока не получается. Поэтому во многих выступлениях и публикациях звучат тезисы о невозможности команды в салоне.

Наш консультационный и управленческий опыт в салонном бизнесе дает возможность утверждать, что команда в салоне возможна. 

Одна из причин того, что команда не создается, желание руководителя «разделять и властвовать». Для любой команды необходим прежде всего капитан, «вожак». Без него получается толпа. Отсюда следует, что руководителю салона требуется стать таким капитаном. Только помните, важно действительное признание всеми участниками команды в вашем лице авторитетного руководителя. Формального лидерства для высокого результата не достаточно. Иначе в вашей команде появится «серый» кардинал, который будет действительно «рулить» процессом.

Также команда может действительно собраться, если их объединяет еще что-то, кроме высокой зарплаты. Должна быть у команды определенная цель, ради которой стоит «напрягаться на подвиги». Без цели нет общности. Ситуация такова, что очень немногие салоны могут похвастаться наличием на предприятии корпоративных целей, ценностей, правил. При этом важно, что это было не только на бумаге, но и в действительности и соблюдалось всеми членами команды.

Еще одно из существенных условий формирования команды является открытое информационное пространство. То есть свободный обмен информацией, отсутствие сплетен, кривотолков. Важно помнить, что искажение информации происходит при устной передаче информации «по цепочке» «сверху вниз» или «снизу-вверх». Так проводя на обучении подобные игры, директора получают поистине сильнейшие впечатления о том, как происходит процесс изменения и искажения информации. В этом случае помогает письменное изложение информации, а также «эффект обратной связи».

Команда также легче создается, если обозначен общий «враг», кого надо победить? В ситуациях полного благополучия не желания напрягаться, подчиняться, ограничивать свои права. 

Если не все хорошо, но «враг» не ясен, то довольно часто можно наблюдать ситуации объединения сотрудников в неформальную команду, которая «дружит против директора/ владельца».
КОРПОРАТИВНАЯ культура в салоне красоты

Задача управления персонала – максимально использовать все потенциальные возможности сотрудников на благо общего результата салона красоты и самого себя.

Для успешной реализации этой задачи необходимы 

Корпоративная культура в ногтевой студии/ салоне красоты

«Управление представляет собой не что иное, 

как настраивание других людей на труд». 

Ли Якокка

Что такое корпоративная культура? Нужна ли она в салоне красоты? Как правильно сформулировать корпоративную культуру? Какие способы внедрения корпоративной культуры?

Постараемся ответить на эти вопросы как с позиции обслуживания клиентов ногтевой студии (салона красоты), так и с позиции управления персоналом.

Итак, по порядку. Что это за загадочное слово «корпоративная культура»? Корпоративная культура – это, прежде всего свод внутренних правил поведения работников, их взаимоотношений между собой, а также с клиентами.

Многие специалисты в области управления также дают следующее определение: «Корпоративная культура – это система материальных и духовных ценностей, проявлений, взаимодействующих между собой, присущих данной компании, отражающих ее индивидуальность и восприятие себя и других в социальной и вещественной среде, проявляющаяся в поведении, взаимодействии, восприятии себя и окружающей среды».

Понятие корпоративной культуры сродни с понятием «культурный человек». Тогда можно говорить не столько о корпоративной культуре, сколько о «культурных» и «некультурных» организациях.

Культурной при этом будет организация, соблюдающая правила «хорошего тона». А «хороший тон» предполагает определенный набор ценностей, протокол и этикет.

«Культурная организация» определяется известными правилами работы и взаимоотношений для всех сотрудников в различных ситуациях, также обязательностью исполнения всеми участниками.

Не редки случаи «нестабильного» обслуживания в салоне красоты (ногтевой студии) – одного посетителя обслужили хорошо, и он остался всем доволен, а другой после посещения, наоборот, не совсем удовлетворен. Бывает даже один и тот же клиент не всегда получает равноценное обслуживание. 

Сбои в работе приводят к тому, что посетитель остается неудовлетворенным, что подталкивает его к поиску «своего, родного» салона, студии, мастера. Такая ситуация особенно опасна для предприятий бизнес-класса и класса люкс, где залог успеха бизнеса – постоянные клиенты. 

Подобная нестабильность происходит по нескольким причинам: различное представление специалистов о необходимом уровне обслуживания, влияние настроения, сильная перегрузка специалиста, что приводит к неправильной оценке ситуации, снижение самим работником внутренних правил (ведь я же уже «звезда») и прочее.

Что делать в подобных ситуациях руководителю и сотрудникам? Во-первых, сформулировать правила общения с клиентом, правила взаимодействия друг с другом, исходя из традиций, стереотипов и привычек клиентов, принятых норм этики. 

Для успешного решения данной задачи требуется четко представлять своих клиентов, их особенности жизни, мировоззрения, привычки, интересы. На основании этих сведений формируется особенности и требования обслуживания – скорость, этикет общения, принятые нормы обращения и т.п.

Благоприятное отношение клиентов к салону красоты возникает тогда, когда они получают то и так, как это представляют.

Во-вторых, принятые правила должны неукоснительно соблюдаться и выполняться всеми членами коллектива как рядовыми специалистами, так и руководством студии.

Могут возразить, а как же индивидуальный подход к клиенту? Что же теперь у нас будет для всех «стандартная» улыбка? Нет, просто сотрудники будут знать, как и когда можно произносить определенные выражения при общении с клиентом, а какие – никак нельзя. Вопрос трудный. Скорее всего, решение этого вопроса руководитель начнет с описания того, чего делать специалисту нельзя. Например, при обслуживании клиента нельзя отвлекаться на посторонние дела – личные звонки по телефону, «перекуры», обсуждать других клиентов, специалистов в негативной форме и прочее.

В успешных салонах красоты, ногтевых студиях крайне необходимы прописанные правила поведения, этикет взаимоотношений с клиентами на всех этапах: ответа на телефонный звонок, встреча «нового» клиента, встреча «постоянного» клиента, культура общения с клиентом в зоне отдыха, на рабочем месте специалиста, переход клиента с услуги на услугу, расчет после обслуживания, продажа средств для домашнего применения, проводы клиента после обслуживания. Только при таком положении клиент избежит «сюрпризов», а всегда получит то, что и хотел. При этом остается большое поле деятельности у сотрудников для обслуживания «экстра класса». 

Корпоративная культура выступает как «канва» обслуживания, основной сценарий, экономящий силы сотрудника, помогающий не делать грубых ошибок, дающий возможность экспериментировать и творить, больше внимания уделяя каждому клиенту. Также здесь могут быть предусмотрены общие способы саморегуляции, решения конфликтной ситуации и снятия напряжения после ее разрешения.

Для чего необходима руководителю корпоративная культура? Прежде всего, для успешного управления сотрудниками, эффективного набора сотрудников, сплочения коллектива, снижения уровня межличностных конфликтов между сотрудниками, воровства, улучшения психологического климата. Особенно это актуально при росте Вашей фирмы. 

В небольшом коллективе все друг у друга на глазах. Руководитель постоянно контактирует со всеми сотрудниками, быстро замечает те или иные недочеты в работе и довольно оперативно реагирует и устраняет причины ошибок. Обучение в таком коллективе проходит по принципу «делай как я». К каждому сотруднику ищется индивидуальный подход.

По мере роста Вашей компании на первый план часто выходят вопросы обеспечения деятельности студии, салона, привлечения новых клиентов, поиска новых сотрудников. Руководитель перегружен различными вопросами и задачами, как то, реклама, закупка материалов и оборудования, решение вопросов взаимодействия с государственными организациями, анализ хозяйственной деятельности, совершенствование учета, внедрение новых услуг, повышение уровня продаж, планирование работы предприятия, разработка мероприятий по повышению конкурентоспособности и прочее, прочее. Естественно директору не хватает времени на выполнение всех управленческих задач. Чаще в тени остаются вопросы, связанные с контролем работы специалистов, управления персоналом. 

Многие руководители могут сказать: «Да зачем туда постоянно вникать? Они же опытные люди, сами все знают». Только потом возникают ситуации нарушения обслуживания, что приводит к сокращению количества клиентов, а соответственно и выручки, а затем и снижения зарплат специалистов, что в результате ведет к уходу мастеров и дополнительной потере клиентов. 

Как удержать клиентов в ногтевой студии/ салоне красоты? Почему клиенты так долго не «приживаются»? Хотя в соседних аналогичных предприятиях все идет хорошо - клиенты довольны, выручка растет, сотрудники ходят на работу с удовольствием. В чем же разница? Как достичь стабильного успеха? Эти вопросы часто волнуют не только руководителей, но и непосредственно мастеров. Давайте попытаемся рассмотреть более детально эту сторону деятельности ногтевой студии/ салона красоты?

Для примера хочется привести ситуацию с развитием салона красоты эконом-класса в одном из крупных городов. По площади – это довольно небольшое предприятие, примерно 70 кв.м., имеющее совсем скромный набор подразделений услуг: парикмахерский зал на 3 рабочих места с рабочим местом маникюра, солярий, кабинет маникюра-педикюра, косметический кабинет. Расположение салона – в глубине двора. Салон открылся зимой. Хозяйка рассчитывала по началу на довольно скромные доходы, «главное – чтобы «отбилась» аренда». 

Однако ситуация довольно скоро улучшилась. В марте в салон пришел новый управляющий, который смог поставить работу на хороший уровень. Нами была оказана консультационная помощь руководителю, проводились тренинги по общению с клиентами, решению конфликтных ситуаций. В салоне стали появляться постоянные клиенты, сплотился коллектив, серьезно вырос доход. За несколько месяцев работы выручка увеличилась более чем в 15 раз. При этом это был летний период, когда во многих предприятиях намечается спад. Максимальные результаты приходились на август. Результат впечатляет даже самых сильных управленцев. 

В чем же секрет? В ряде моментов: слаженный активный коллектив, настроенный на получение высоких результатов, большое желание индивидуального развития, правильная маркетинговая политика, ведение клиентской базы. Как удалось директору создать «команду»? Прежде всего, грамотный подход к набору сотрудников, описание и контроль за выполнением правил взаимоотношений между собой и с клиентами. Это легло в основу корпоративной культуры этого салона – правил, по которым жило и работало предприятие, а также обслуживались клиенты в этом салоне. Сотрудники знали, что от них ждет руководство, а клиенты, что ждет их в салоне, поэтому «сюрпризы сервиса» не приключались. Все были довольны и всем было хорошо. Итог – стремительный рост финансовых результатов работы.

Эффективное управление персоналом почти всегда затруднено при отсутствии на предприятии правил поведения, соблюдаемых всеми сотрудниками. Чаще случаются ситуации в управлении предприятием и персоналом, когда руководство при возникновении ошибок в работе сотрудников вводит подобные правила задним числом, наказывая людей за эти проступки. Объявление таких правил бывает довольно неожиданно для сотрудников. 

Для предотвращения ошибок в управлении руководителю необходимо заранее (лучше, при приеме на работу) обсуждать с сотрудниками правила работы, поведения на предприятии. 

Большинство сотрудников относится к работе, как вынужденному времяпрепровождению – пришел, отработал положенное время, получил заработанные деньги и пошел заниматься своими делами. Такое отношение свидетельствует о слабой «включенности» сотрудника в решение разных задач предприятия. Низкая трудоотдача сотрудников – бич не только салонного бизнеса. Эта ситуация беспокоит практически все направления бизнеса. Главная момент успеха и неудач – максимальное использование потенциала сотрудника на благо его и фирмы. Только достичь этой цели не легко. По данным немецких специалистов, на предприятиях Германии использование потенциала сотрудника в рабочем процессе составляет не более 15%. Это в Германии, а у нас в России значительно меньше. Представляете, какой есть резерв в салоне увеличения результатов работы.

Что же делать? Неужели нельзя улучшить эту ситуацию? Как увеличить этот показатель? Ответ на самом деле известен большинству людей, только не знали об этом. Это создание «своего устава», как в хорошем монастыре, «своей идеологии». Не поймите это как пропаганду. Вспомните историю нашего недалекого прошлого. Для того, чтобы лучше объединять людей на трудовые подвиги необходимо наличие у них общих целей, ценностей, а также хорошего чувства локтя, т.е. команды.

Как же создать эту объединяющую и помогающую в развитии «корпоративную культуру»? В начале руководителю необходимо сформулировать основные ценности данной организации. Особенно это важно для «молодых» студий, только открывшихся или открывающихся. Затем, при наличии действующего коллектива, обсудить и согласовать эти положения с сотрудниками. Эти положения должны быть приняты всеми членами коллектива, так как при несогласии, особенно внутреннем, человек будет избегать этих правил. А каждый русский - в душе партизан! Так что потребуются силы и время для уточнения и согласования позиций. Затем на основании ценностей ставятся цели и задачи. Далее описывается миссия компании – это ответы на вопросы: «Для чего создана компания?» «Чем она будет полезна для сотрудников и клиентов?» 

Исходя из оценки текущих ценностей салона красоты (ногтевой студии), можно получить три основные группы ценностей: положительные - те, которые есть сейчас и будут нужны в будущем; отрицательные – те, которые есть сейчас, но не будут нужны в будущем; а также положительные ценности, которых нет сейчас, но они будут нужны в будущем (см. схема). К отрицательным ценностям, которые появились в компании в последние годы и грозили ей в будущем можно было отнести: безынициативность сотрудников, боязнь управленцев принимать решение, низкая самоотдача сотрудников. Согласно схеме для выявленных отрицательных ценностей необходимо найти противоположные ценности. Например, инициатива сотрудников, умение менеджеров принимать решения, повышение производительности труда сотрудников. Таким образом, для дальнейшей работы остаются только положительные ценности, которые нужно поддерживать и которые нужно сформировать.

Схема формирования корпоративной культуры

	Выявление основных ценностей салона красоты в настоящем. Состояние «как есть»
	
	Представление основных ценностей салона красоты в будущем. Состояние «как надо»

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	Негативные ценности, которые есть сейчас, но будут мешать в будущем
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Положительные ценности, которые есть сейчас и будут полезны в будущем
	
	Нахождение противоположных положительных ценностей
	
	Положительные ценности, которых нет сейчас, но будут нужны в будущем

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Способы информационного воздействия на «новых» сотрудников
	
	Способы информационного воздействия на «старых» сотрудников
	
	Поведение и поступки руководства салона красоты

	
	
	
	
	
	
	

	
	Правила корпоративной культуры
	
	
	
	Корпоративные мероприятия, в т.ч. праздники
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	Вводная беседа об истории и ценностях студии (салона)
	
	
	
	Мероприятия, планы, решения руководства, направленные на закрепление ценностей
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	Наставничество со стороны других специалистов
	
	
	
	Корпоративные мифы (образы)
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Соблюдение и неукоснительное выполнение установленных правил внутренней корпоративной культуры является залогом действительного претворения в жизнь и дела этих правил. Руководителям салонов красоты и ногтевых студий необходимо помнить, что ваши сотрудники и специалисты придают серьезное внимание декларациям и намерениям руководства только в том случае, если они перерастают в конкретные дела. 

Например, если в салоне красоты не принято курить, то и сам владелец курить не имеет право. Другой пример, в салоне декларируется поощрение сотрудников, активно повышающих свой профессиональный уровень. Специалист такого салона приходит к директору и просит его направить на обучение, повышение квалификации. Директор же по некоторым причинам оставляет это обращение без удовлетворения. В такой ситуации, может оказаться, что перспективные и талантливые сотрудники либо уйдут из салона, так как они вырастут из уровня этого предприятия.

Ну и, пожалуй, самое сильное влияние на корпоративную культуру оказывает ежедневное поведение и поступки первых лиц компании, менеджеров и самих сотрудников. Безусловно, здесь первые лица компании должны начать работу с себя. Потому что если в компании декларируется ценность взаимного уважения сотрудников, а руководитель хамит своим подчиненным, то о формировании нужной корпоративной культуры говорить не приходится. Как только первое лицо начинает вести себя согласно декларируемым в компании ценностям можно требовать того же и от рядовых сотрудников. Практика показывает, что обратный путь – от сотрудников к руководству не работает.

Что беспокоит современного руководителя ногтевой студии/ салона красоты? Конкуренция растет, сотрудники «уходят» с клиентами, выручка падает. Острая конкуренция среди салонов красоты приводит иногда к неадекватным поступкам руководителей – переманиванию специалистов, демпинговым и ценовым войнам, использованию «грязного» PR, прочее. В чем причина подобного поведения? Только не думайте, что мы уже озвучили ответ. Нет, это не ответ, это повод к поступкам. Причиной является неспособность руководителя организовать работу предприятия таким образом, чтобы были и клиенты были довольны и мастера и специалисты также получали удовлетворение (материальное и моральное). 

Вот несколько примеров позитивного отношения сотрудника к работе в данной организации.

· Работа может быть выполнена только на отлично.

· В споре рождается истина.

· Я в ответе за решение возникшей проблемы на 100%.

· Интересы клиента, прежде всего.

· Успех компании – мой успех.

· Работа в компании – это возможность творчества и самореализации.

· Взаимопомощь и поддержание хороших отношений с коллегами по работе.

· Не конкуренция, а сотрудничество в работе на общую цель.
Признаками «здорового» коллектива можно считать, например, следующие ценности:

· Для работников цели фирмы – свои собственные.

· Стиль руководства адекватен рабочим ситуациям.

· Взаимное доверие, внимание и поддержка.

· Внимание к организации труда и качеству среды.

· Справедливая система поощрений, признание заслуг, достижений.

· Справедливость и честность в отношениях с сотрудниками.

· Приверженность работников своей фирме, ощущение собственной необходимости и значимости для фирмы.

· Высокая степень готовности работника решать сложные задачи с высоким качеством.

проект

Приложение 
К Трудовому Договору №___ от ___________200__ г.

Правила корпоративной этики

сотрудников центра красоты и здоровья «_____________»

ООО «_____________________», в лице Директора ________________________, в соответствии с внутренними распоряжениями администрации по ведению хозяйственной деятельности, вводит обязательные для исполнения всеми членами трудового коллектива предприятия «Правила корпоративной этики» (далее по тексту Правила), следующего содержания: 
Сотрудник Центра красоты и здоровья «______________» обязан находиться на работе в соответствии с графиком работы, установленным администрацией. 

Сотрудник Центра «________________» обязан приходить на работу за 15 минут до начала установленной рабочей смены. Рабочий день сотрудника Центра заканчивается в соответствии с его графиком, но не ранее завершения начатой услуги с посетителем.

При возникновении ситуаций, препятствующих присутствию сотрудника на рабочем месте в срок, он обязан поставить в известность администратора предприятия или директора по служебному, мобильному или домашнему телефону не позднее, чем за два часа до начала рабочей смены, известив о сложившейся ситуации.

Сотрудники обязаны до начала рабочей смены привести себя и свое рабочее место в надлежащий рабочий вид: чистая опрятная форменная одежда, ухоженные и уложенные волосы, чистая сменная обувь, make-up, бейдж.

Сотрудник Центра красоты и здоровья «______________» обязан переодеваться и хранить свои личные вещи в специально предусмотренном для этой цели помещении. 
Наличие личных вещей на рабочих местах не допускается.

Сотрудник обязан находиться в помещении Центра в течение всей рабочей смены. В случае необходимости покинуть территорию Центра, он обязан согласовать с администратором время своего отсутствия, каналы оперативной связи.

Сотрудник обязан беспрекословно подчиняться распоряжениям администратора Центра, исполнять все поручения и устранять ошибки, выявленные администратором.

Сотрудник обязан правильно вести необходимую учетную документацию о наличии материальных ценностей на рабочем месте. В случае потребности в расходных материалах для оказания услуг сотрудник обязан своевременно (до начала рабочей смены) оформить через администратора Центра заказ необходимых материалов.

Сотрудник несет ответственность за гигиеническое состояние и интерьер своего рабочего места, своевременно обращаясь к администраторам для устранения недочетов в состоянии рабочего места или кабинета.

Сотрудник обязан иметь личную медицинскую книжку и проходить периодический медицинский осмотр в соответствии с утвержденным графиком. Сотрудник, не прошедший медосмотр сотруднику начисление заработной платы производится по нижней планке предусмотренного процента до момента сдачи аттестации. 

Во время, не занятое оказанием услуги, сотрудник обязан предоставлять консультации потенциальным клиентам по указанию администратора.

В случае установления хищения материальных ценностей (принадлежащих сотрудникам или предприятию), без установления лица, осуществляющего хищения, возмещение полной суммы материального ущерба производится всеми членами коллектива в равных долях.

Коллективное обсуждение негативных черт внешнего облика и поведения клиентов в течение рабочего дня считается нарушением этики предприятия. Информация о клиентах центра проявляющих необоснованную агрессивность, негативизм, конфликтность, а также о клиентах, чьи действия унижают человеческое достоинство специалистов и деловую репутацию предприятия, своевременно и в конструктивной форме должна быть доведена до администраторов, которые решат проблемы с клиентами в адекватной форме.

Вопросы, связанные с оплатой труда, сотрудник обсуждает непосредственно с директором предприятия. Обсуждение условий , штрафов и прочих параметров заработной платы с другими членами рабочего коллектива считается нарушением корпоративной этики, и некорректным отношением к руководству предприятия.

Вопросы, связанные с профессиональным уровнем отдельных членов коллектива, обсуждаются непосредственно с руководителем предприятия. Обсуждение этого вопроса с другими членами рабочего коллектива считается нарушением корпоративной этики.

Не допускается обнародование перед коллективом информации личного характера о членах коллектива, ставших известными кому-либо из сотрудников.

Грубым нарушением корпоративной этики считается обсуждение профессиональных и личных качеств сотрудников предприятия с клиентами, а также предоставление клиентам предприятия конфиденциальной информации о сотрудниках предприятия, уровне заработной платы сотрудников и пр.

Нарушением корпоративной этики является предъявление претензий к администрации или к другим сотрудникам предприятия со стороны специалиста относительно записи клиентов.

В случае возникновения профессиональных претензий сотрудника к другим членам рабочего коллектива, конструктивное обсуждение этих претензий проводится администрацией конфиденциальным порядком непосредственно с сотрудником, спровоцировавшим претензии, или в присутствии руководителя предприятия. Участие других сотрудников предприятия в обсуждении не допускается.

На своем рабочем месте сотруднику запрещается хранить и использовать продукты питания, бытовые принадлежности и косметическую продукцию фирм, не используемых на предприятии.
Не допускается использование в Центре продуктов питания со специфическим запахом, а также употребление спиртных напитков в рабочее время.

По гигиеническим нормам запрещается присутствие сотрудников других подразделений в косметических, массажных, физиотерапевтических и педикюрных кабинетах, вход в кабинеты Центра в верхней одежде, наличие в этих кабинетах личных вещей сотрудников.

Бесплатное использование любых услуг в личных целях и использование личной косметики не допускается. 

Сотрудники могут воспользоваться услугами Центра только в нерабочее время и по предварительной записи у администратора во время «малой» записи, а также по специальным ценам утвержденным администрацией.
Не допускается самовольное использование рабочих мест других сотрудников в их отсутствие.

Нарушением этики является несоответствующий стилю предприятия имидж сотрудника: отсутствие стильной прически, неопрятность, несоответствующий стиль в одежде.

Нарушением корпоративной этики, потенцирующей напряженные отношения внутри коллектива, считается информация личного характера, пропагандируемая большому количеству лиц.

В течение рабочей смены сотруднику Центра не разрешается сидеть в холле в зоне ожидания для клиентов, заходить за стойку администратора без разрешения администратора, курить на парадном крыльце, а также в помещениях Центра, принимать пищу, кроме комнаты персонала, громко разговаривать.

Ответственность за нарушения настоящих Правил
Любое из вышеперечисленных нарушений этики и дисциплины влекут за собой:

На первый раз - наложение дисциплинарного взыскания, во второй раз – вынесение выговора, в третий раз – депремирование.
Кроме того, сотрудник, имеющий выговор лишается на 2 месяца права заключения договора о повышении квалификации. 

Ответственность сотрудника 

за нарушение любого из пунктов Правил снижение премии на ______ рублей, кроме особых случаев:

за опоздание на работу или за уход с работы до окончания рабочего времени за каждые 10 минут – снижение премии на ___________ руб.
за опоздание на услугу к клиенту с потерей процедуры – депремирование специалиста на величину стоимости услуги.

за разглашение коммерческой и служебной информации, а также информации о клиентах, сотрудниках Центра – снижение премии на ________ руб.
Предложение клиентам предприятия услуг вне Центра, подмена заказанной услуги иной услугой, а также расчет с клиентом за оказанную услугу в кабинете - является условием для немедленного расторжения контракта с сотрудником. 

При систематических и регулярных нарушениях настоящих Правил, администрация предприятия оставляет за собой право в одностороннем порядке расторгнуть трудовой договор с данным работником. 
С Правилами ознакомлен (а) и согласен (а),

_____________________/_________________/

 «_____»______________» 200__г. 

Как директору избежать управления со стороны специалистов в салоне красоты?

Манипулирование директором и владельцем, а также управление со стороны сотрудников довольно частая картина в салоне. Такое встречается даже с видавшими виды и закаленными в бизнесе директорами. Технику манипуляций и интриг можно рассматривать долго и отдельно. Помните, все начинается не вдруг и не сразу. Интриги при этом нельзя искоренить, как нельзя переделать женщину. Женщина и интрига – это две стороны одной медали. Только большая просьба к тем, кто не любит интриги и боится их, не начинайте «крестовых походов» против интриг. Это не всегда плохо. Есть в интригах и много позитивного. Важно – как использовать этот инструмент и на что.

Руководитель более подвержен «внешнему управлению», 

· если он предельно «серьезен», 

· если он «зависим» от работников, 

· если он не понимает сути процессов,

· если он сам не выполняет «внутренние правила» в коллективе и на предприятии.

Только зная реальное положение вещей, имея собственное видение и стратегию развития, относясь к жизни отчасти философски, понимая, как работает этот бизнес, создавая и поддерживая правила в вашем «монастыре» можно добиться высоких результатов и значительной независимости.

Основы для управления директором со стороны персонала:

· слабый или, наоборот, очень сильный лидер, делающий все сам,

· не профессионален в вопросах того, что делает салон,

· не знает, что хочет клиент,

· не знает, как ему предложить то, что имеется в салоне из услуг и товаров,

· соглашается на «заоблачно» высокую и неоправданную оплату труда специалистов, не занимается анализом и управлением предприятием.

Если руководитель идет на поводу коллектива, то коллектив начинает во многом пользоваться этим моментом, достигая собственных целей. Получая многие блага не всегда заслуженно. При этом не редки случаи шантажа и «силовых» угроз.

Если руководитель «сильный», то персонал в такой ситуации не спорит, не борется активно. Он ищет возможность загрузить руководителя работой, неожиданно возникшими ситуациями. При этом даже приемы привлечения работников к ответственности не дают большого эффекта, так как многие русские люди в душе – настоящие «партизаны». Помните, нас 70 лет воспитывали с мыслями, что капиталисты – это плохие люди, а пролетарии – хорошие. При этом у многих работников очень хорошо развито это чувство, которое дает моральную поддержку в реализации «тихого вредительства». За вашей спиной формируется «пятая колонна». Диктат и террор не дали в истории больших результатов. За рубежом в этой связи более популярна идея «социального партнерства», когда владельцы и работники совместно решают одни задачи и также несут ответственность за полученные результаты.
Какой мне нужен администратор?

Администратор крайне важный сотрудник в салоне красоты. От него, по мнению многих руководителей, зависит и успех и провал предприятия. Наша консультационная практика подтверждает это утверждение. Так кто же он этот загадочный администратор?

Пока среди руководителей и консультантов нет единого мнения по этому важному вопросу. Давайте совместно постараемся разобраться, какой нужен администратор салону красоты?

Администратор должен с успехом выполнять большой объем задач, часто параллельно, при этом оставаться полностью работоспособным и приветливым в течение 12 часов. Такая нагрузка очень велика. Чтобы с ней справиться успешному администратору потребуются важные личностные качества, серьезная подготовка, постоянное самообучение, навыки стрессоустойчивости, высокой мотивации, иначе будет накапливаться сильная усталость. А это в результате ошибки и потери для салона. 

Для того, чтобы администратор справлялся со своей работой, ему необходимы важные качества: 

организационные способности, 

стрессоустойчивость, 

высокая обучаемость, 

инициативность и ответственность, 

желание постоянного развития и самосовершенствования, 

умение держать в поле зрения и в мозгу несколько объектов и параллельных процессов, 

умение предвидеть развитие ситуации.

Чем должен заниматься администратор?

От того, как администратор выполняет свою работу, зависит успех или провал салона красоты. Да, это так без преувеличений. По мнению многих уважаемых консультантов, администратор – ключевая фигура в салоне красоты. Администратор является первым лицом салона, с которым контактирует клиент. Иными словами он – «голос и лицо» салона. Администратор должен выполнять все возможное для того, чтобы сформировать высокую привязанность клиента к салону и ему это под силу. Хотя возможно и обратный эффект. Во всех ситуациях, когда у клиента осталось плохое впечатление о посещении салона, вложил свой вклад и администратор.

Кроме того, если у администратора в душе «хмурое утро», то и в салоне может быть «хмурое утро» с очень низкой загрузкой. Если у администратора в душе «праздник», то и запись часто довольно большая и клиенты уходят довольные с хорошим настроением, и в коллективе все складывается хорошо. 

Также мы уже рассматривали вопрос о том, как и почему формируется привязанность клиента к мастеру. Значительную роль в этом процессе играет администратор. Администратор не создает яркого и запоминающегося впечатления о салоне. Часто он это делает потому, что не знает как надо делать правильно. Его никто не учил, полагая, что сложного в том, чтобы встречать и провожать людей и давать сдачу за оказанные услуги и купленные товары. Такой набор задач не сложен и, действительно, не требует высокой квалификации. Но от администратора требуется значительно больше.

Для начала давайте, определим круг его обязанностей. Так как и в этом вопросе существует неоднозначность. 

Итак, функции администратора, как должности: 

· работа с клиентами; 

· управление персоналом; 

· организация деятельности предприятия салонного бизнеса; 

· ведение учетной и контрольной деятельности; 

· первичный контакт с представителями надзорных органов и проверяющих организаций; 

· обслуживание солярия (иногда).

Самой важной задачей администратора должна быть работа с клиентами, остальное менее значимо. Ведь деньги в салоне появляются от клиента, от его удовлетворенности.

Управление персоналом в салоне часто рассматривается в части контроля выполнения требований трудовой дисциплины, правил корпоративной культуры, обслуживания клиентов, создания и поддержания позитивного психологического климата в коллективе. Это важная и ответственная задача, так как руководителю не хватает времени и сил для выполнения этой задачи.

Организация деятельности предприятия заключается в своевременном обеспечении работоспособности всего предприятия. Например, в салоне перегорела лампочка, потек кран, сломался прибор, закончился тот или иной препарат, закончилась бумага в факсимильном аппарате и т.п. Администратор должен быстро и результативно разрешить эту ситуацию без потери темпов работы. В противном случае возникает простой и потеря денежных средств. Содержать отдельную должность завхоза нерентабельно.

Проведение учетной и контрольной деятельности по расходованию косметических препаратов и других материалов входит в полномочия администратора. Для этого требуется формализация учетной политики, создание соответствующих инструкций для сотрудников предприятия по проведению этой крайне важной работы, распределение ответственности и предоставление прав тем или иным сотрудникам. Детальное распределение должностных обязанностей зависит от политики руководителя, кадрового состава, иных особенностей предприятия. 

Дорогие руководители, не старайтесь скопировать чужие инструкции и иные документы, это опасно для предприятия тем, что скорее всего не сможет работать в таком же формате у вас.

То, что «об хорошего администратора разбиваются все волны проверок», не секрет для многих директоров. «Слабый» администратор, скорее всего, не защитит, а «сдаст» руководителя «с потрохами». Как правильно вести себя при проверке вашего салона мы рассмотрим в следующих главах.

Предложение услуг искусственного загара для посетителей салона является важной составляющей повышения рентабельности салона. Обслуживание солярия довольно часто лежит на «плечах» администратора.
Ошибки в работе администратора

Кто является ключевой фигурой в салоне красоты? Конечно, администратор. 

Создан красивый салон, оснащен современным оборудованием и качественными косметическими средствами, квалифицированными специалистами, дается много рекламы. Однако клиенты не остаются, либо не приходят. В чем причина? В администраторе. 

Многие салоны теряют клиентов и прибыль из-за плохой или непрофессиональной работы администратора. 

От работы администратора зависит:

· какое впечатление возникнет у клиента после первого звонка в салон красоты;

· запишется ли клиент на выполнение услуг;

· как часто и какие услуги будет получать клиент в салоне;

· приобретет ли для домашнего применения препараты.

Каким должен быть администратор? Что он должен делать в салоне красоты?

Правильные ответы на эти вопросы помогут повысить результативность работы салона красоты.

Ошибки в работе администратора салона красоты

Ошибается ли администратор? Конечно, не ошибается только тот, кто ничего не делает! Только, сколько стоят его ошибки? Довольно дорого. Так как, по мнению многих консультантов, администратор является одной из самых ключевых фигур в деятельности салона красоты. А в чем же проявляются его ошибки? Давайте разберемся вместе.

Пристальное внимание к деятельности администратора салона красоты происходит по причине постоянных обращений руководителей с вопросами помощи по повышению результативности работы предприятия. Дело в том, что пока нет среди руководителей предприятий общего мнения о правах и обязанностях этого сотрудника. Кроме того, также слаба их профессиональная подготовка.

Детальный анализ работы администратора позволяет выявить наиболее часто встречающиеся темы неправильного поведения администратора. 

Работа с клиентами

Во-первых, ошибки в работе с клиентами (посетителями) – привлечения новых клиентов и перевод их в постоянные. Ведь, не секрет, часто именно администратор демонстрирует первичному посетителю, что сюда не стоит приходить. Способов довольно много: создание «негативного первого впечатления» путем неправильного ответа на телефонный звонок, некорректной встречи клиента, а также во время его посещения, ошибки при проводах клиента.

Администратор использует не правильно разговаривает по телефону с клиентами, не знает правил обслуживания входящих звонков клиентов.

«Я училась не для того, чтобы раздевать клиентов!» - высказывание администратора в одном престижном салоне г. Москвы по поводу того, что ему необходимо предложить помощь первичному клиенту снять верхнюю одежду и показать зону гардероба.

Ошибки при продаже косметических средств для домашнего применения ведут к недополучению части выручки от продаж. Где здесь возможны ошибки? Ошибки в самой технике продаж, ошибки в оформлении витрин и поддержании их в «рабочем» состоянии, несвоевременный заказ (передача информации) товарных запасов.

Ведение базы данных клиентов. Ведение клиентов. 

Ошибки администратора:

в сборе информации о клиенте (слишком настойчивый сбор, ведущий к напряженности и «закрытию» человека, намеренное сокрытие или искажение информации

при ведении баз клиентов. Они создают информационный дефицит и затрудняют установление и развитие контактов с клиентами, 

Уточнение информации о применении, об удовлетворенности от посещения или получения услуги.

Не корректная работа с внутренней рекламой салона красоты. 

Решение конфликтных ситуаций с клиентами. Некорректное поведение в конфликтной ситуации приводит часто к потере клиента, созданию негативного PR среди потенциальных клиентов. А в результате трудностям с привлечением новых клиентов.

Управление персоналом

Во-вторых, ошибки при управлении персоналом также «дороги» для салона. Руководитель не всегда может находиться в салоне, поэтому воплощением его замыслов занимается администратор. Здесь ошибки могут выражаться в излишней полярности поведения. Администратор либо жестко принимает роль директора (его заместителя), либо остается в «общей лодке» с сотрудниками. В первом варианте он может стать угрозой для руководителя, «подсиживая» его. Во втором – стать «крышей» для мастеров. Кем же ему быть? Администратор – «свой среди чужих, чужой среди своих».

Какие же задачи стоят перед администратором в области управления сотрудниками салона красоты? Прежде всего, создание благоприятного психологического климата в коллективе. 

Основными ошибками являются: 

«закручивание гаек»,

стравливание сотрудников,

«разделяй и властвуй»,

обретение роли «серого кардинала». 

Подобное поведение ведет к напряженности в коллективе, повышению уровня психологической напряженности, уровню конфликтности среди сотрудников (снижение работоспособности и мотивации), а значит, это почувствуют ваши клиенты, что приведет к снижению их удовлетворенности.

Передача объективной информации руководителю о качестве работы персонала для принятия своевременных кадровых решений.

Решение конфликтных ситуаций внутри коллектива салона красоты также может быть в компетенции администратора. Умение распознавать и находить решение при межличностных или межгрупповых конфликтах – важные навыки администратора.

Поведение при проверках

В-третьих, работа с проверяющими организациями также часто является трудностью для администратора. Ошибки в этом вопросе возникают из-за полного или частичного незнания документов, правил проверки, психологической неготовности администратора к появлению человека «с красной книжечкой». Чем грозит такое поведение? Дополнительными штрафами, затратами на устранение выявленных нарушений а также дополнительным стрессом и конфликтами.

Знание правил поведения при плановых и внеплановых проверках позволит администратору выйти победителем даже из трудных ситуаций. Дело в том, что в правовых и нормативных документах довольно много положений, которые возможно трактовать по-разному. 

Одна из частых ошибок в поведении при проверках – испуг у администратора от предоставленных документов проверяющего, невнимательность к предоставленным документам, желание дать взятку, грубое или некорректное поведение. 

Был случай, когда при проверке со 

Нередко происходят ситуации, когда проверяющие занимаются превышением своих служебных полномочий. Дабы не попасть в неприятное положение и не платить лишнего, будьте подготовлены и внимательны. Создайте специальную инструкцию по взаимодействию с проверяющими организациями, включающую перечень всех организаций с контактными лицами и телефонами, требования к предоставляемой информации при проверке, другая необходимая информация.

Неправильная работа администратора с кассовым аппаратом нередкая ошибка в работе администратора. Например, в одном салоне красоты была проведена проверка налоговой инспекции, результат ошибки администратора – более 30 тысяч руб. 

Дело было так, проверяющий постригся, подошел с мастером к кассе, подал 500 руб. Администратор в этот момент отвечал на телефонный звонок. Не прекращая телефонного разговора, администратор машинально дал сдачу в 300 руб. Клиент взял сдачу, не дожидаясь чека, пошел на выход. Практически выйдя из салона, этот посетитель вернулся к администратору, показал служебное удостоверение и спросил кассовый отчет. Администратор не успел провести эту сумму по кассе. Что это было? Проверка. Также администратор не смог показать необходимые документы по кассе, ответить на вопросы проверяющего инспектора. Итог – штраф на предприятие, администратора.

(невыдача чека, отсутствие сдачи, самовольное изменение цен на услуги) приводит к нескольким неприятным последствиям: возможный штраф за невыдачу чека, неполное количество сдачи, а также снижение уровня лояльности клиентов из-за реального или предполагаемого обсчета.

Проведение учетной и контрольной политики

Одна из важных задач, стоящих перед администратором, является проведение в жизнь учетной и контрольной политики салона красоты. Нарушения в проведении учетной политики могут привести к возможностям хищений расходных материалов со стороны специалистов. 

Результаты ошибок

Несоблюдение правил обслуживания клиентов приводит к психологическому дискомфорту у посетителей от посещения вашего салона красоты. Результатом такого инцидента станет возможная потеря такого клиента. Величина финансовых потерь из-за некачественного сервисного обслуживания одного клиента является довольно значимой. 

Ориентировочный расчет таков. Если в среднем ваш клиент оставляет в вашем салоне 60 у.е. (около 2000 руб.) в месяц, то в год величина потерь составит 720 у.е. Однако это не все потери. По заключениям психологов, каждый недовольный клиент может поделиться своими негативными впечатлениями с еще минимум 10 знакомыми людьми. Также каждый из этих слушателей может поделиться с еще 5 людьми. Итого количество потенциально потерянных клиентов составит 60 человек. 

При этом возможные финансовые потери могут составить 43200 у.е. в год. Согласитесь, дорогие коллеги, это довольно значительные финансовые потери. И это только от ухода одного клиента, а если их будет десять или больше. Это уже практически мечта любого руководителя. При этом цены мы с вами взяли довольно средние.

Причин неудовлетворительного обслуживания клиентов салона красоты довольно много: грубость со стороны сотрудников - явная и скрытая, невнимание к запросам клиента, беспорядок в холле салона, некачественная уборка, неправильное решение конфликта с клиентами. Многие из нас сталкивались с «советским ненавязчивым» сервисом и обслуживанием, когда вам демонстрируют разными средствами, что вы и ваши интересы мало кого интересуют.

Как снизить потери салона? Учетная политика
Ведение учета является одной из важнейших задач управления. Как говорили классики: «Главное – учет и контроль». Послушаемся их.
Проект приказа об учётной политике для упрощенной системы учета и налогообложения

Проект

ООО «Салон красоты «________________»

Приказ 

об учётной политике для целей бухгалтерского учёта и налогообложения 

ООО «Салон красоты «_________» на 200__ г.

	№ ______
	«___» декабря 200__ г.


Применять в 200__ году учётную политику, разработанную на основании требований Федерального закона «О бухгалтерском учёте» и главы 26.2 Налогового кодекса России. 
УЧЁТНАЯ ПОЛИТИКА

1. Применять в 200__ году упрощённую систему бухгалтерского учёта и налогообложения (Глава 26.2 Налогового кодекса РФ). 

2. Объектом налогообложения единым налогом признавать доходы (вариант: доходы, уменьшенные на величину расходов) («Налоговый кодекс», статья 346.14, пункт 1). Датой получения доходов признается день поступления средств на счёта в банках и (или) в кассу, получения иного имущества (работ, услуг) и (или) имущественных прав (кассовый метод) («Налоговый кодекс», статья 346.17, пункт 1). 

3. Бухгалтерский учёт в организации осуществляется должностным штатным бухгалтером (Закон РФ от 21.11.96 № 129-ФЗ «О бухгалтерском учёте», пункт 2 статьи 6). 

4. Вести книгу учёта доходов и расходов по форме, утверждённой Приказом МНС России от 28.10.2002 № БГ-3-22/606. 

5. Установить компьютерную технологию обработки учётной информации с применением программы «____________» («Положение по ведению бухгалтерского учёта и бухгалтерской отчётности», утв. Приказом МФ РФ от 29.07.98 № 34н, пункт 8). 

6. Принимать к бухгалтерскому учёту первичные документы, составленные в соответствии с требованиями статьи 2 Закона РФ от 21.11.96 № 129-ФЗ «О бухгалтерском учёте». 

7. Выдача наличных денежных средств под отчёт осуществляется на срок не более _____ дней при условии полного отчёта конкретного подотчётного лица по ранее выданному авансу («Порядок ведения кассовых операций в РФ», утверждённый письмом ЦБ РФ от 22.09.93 № 40, пункт 11). 

8. Право подписи первичных учётных документов имеют должностные лица, утверждённые приказом руководителя (Закон РФ от 21.11.96 №129-ФЗ «О бухгалтерском учёте»). 

9. Все документы, имеющие отношение к бухгалтерскому учёту, формировать в дела с учётом сроков хранения документов (Закон РФ от 21.11.96 №129-ФЗ «О бухгалтерском учёте», статья 6, пункт 3). 

10. Объекты основных средств, стоимость которых не превышает установленной нормативными документами по бухгалтерскому учёту основных средств, а также приобретённые книги, брошюры и т.п. издания, списывать на затраты по мере отпуска в производство и эксплуатацию (ПБУ 6/01 «Учёт основных средств», утв. приказом МФ РФ от 30.03.01 № 26н, пункт 18). 

11. Установить линейный способ начисления амортизации объектов основных средств для целей бухгалтерского учёта. Срок полезного использования объектов определять на основании классификации основных средств, определяемой Правительством Российской Федерации (Постановление Правительства РФ от 01.01.02 № 1). Для тех видов основных средств, которые не указаны в амортизационных группах, срок полезного использования устанавливать в соответствии с техническими условиями и рекомендациями организаций-изготовителей (ПБУ 6/01, пункт 18). По каждому приобретённому объекту конкретный срок устанавливается главным инженером и утверждается руководителем. 

12. Установить линейный способ начисления амортизации объектов нематериальных активов (ПБУ 14/2000 «Учёт нематериальных активов», утв. приказом МФ РФ от 16.10.00 № 91н, пункт 15). 

13. Сырьё и материалы при выбытии оценивать по себестоимости каждой единицы (варианты: по средней себестоимости; методом ФИФО; методом ЛИФО) («Налоговый кодекс России», статья 254, пункт 6) [для организаций, в качестве объекта налогообложения выбравших доходы, уменьшенные на величину расходов].

14. В случае перехода на общепринятую систему налогообложения, учёта и отчётности провести инвентаризацию объектов имущества и имеющихся обязательств (Закон РФ от 21.11.96 №129-ФЗ «О бухгалтерском учёте», статья 6 пункт 3; «Методические указания по инвентаризации имущества и финансовых обязательств», утверждённые приказом Минфина РФ от 13.06.95 №49). 

Генеральный директор 

Системы контроля в салоне

Что нужно контролировать в салоне?

Денежные средства по кассе, как приход, так и расход. 

Оказанные услуги все без исключения, в том числе сотрудникам, владельцам и пр.

Движение расходных материалов по салону – приход, выдача, расход и списание.

Эффективность рекламных носителей.

При ведении «бумажного» учета администратор должен заполнять по результатам работы за день должен быть составлен «Лист ежедневного отчета», в котором должны найти отражение следующие важные моменты: дата, перечень клиентов, получивших услуги и купивших товары, перечень мастеров, оказывавших услуги, перечень всех оказанных услуг, стоимость этих услуг, перечень всех проданных товаров, стоимость этих товаров с указанием кто их продал, место для примечаний и подписи дежурного администратора. Могут быть и другие поля в этом «Листе». Все зависит от целей и задач, которые хочет решить руководитель с помощью этого отчетного документа.

Пример.

Просьба не старайтесь сразу скопировать. Поразмышляйте, а подойдет вам этот вариант.

Для расхода также составляется отдельная таблица, в которой регистрируется на что выданы деньги, кому, в каком количестве, на каком основании. При расходе на хозяйственные нужды к этой учетной таблице прикалываются отчетные документы – счета, чеки, ордера. Получатель денег обязательно расписывается в их получении. Дополнительная информация для владельцев! Обязательно при получении денег из салона расписывайтесь в их получении. Правила едины для всех и вы – первый, кто показывет пример – владелец или директор.

Важным моментом в управленческом учете является «Журнал учета звонков по рекламе», в котором отмечаются все звонки, как входящие, так и исходящие (если администратор имеет возможность их фиксировать). Входящие звонки разносятся по всем рекламным носителям, используемым данным предприятием с тем, чтобы определить по какой рекламе было больше звонков, а в результате какая реклама дает больший эффект. Регистрация, по возможности, исходящих звонков позволит понять насколько ваш телефон загружен исходящими звонками. Это важно для принятия решения об установке второй телефонной линии. В противном случае вы даете рекламу, а клиенты не могут дозвониться до вашего салона. Тогда возникает вопрос: «А зачем Вы даете рекламу и тратите деньги, если получить прибыль Вы не можете? Заняты.»

Для полноты картины необходимо будет фиксировать и количество записавшихся и количество первично пришедших по предварительной записи, а в последующем с помощью карточки клиента можно рассчитать и экономическую эффективность каждого рекламного носителя и сообщения за определенный период времени, например, квартал, полгода, год.

На каждого клиента, покупателя необходимо заводить «Карточку клиента (посетителя)» с целью фиксации индивидуальной информации, его пожеланий, замечаний, предложений, а также истории посещений. Это необходимо для анализа посещений каждого клиента, выявления целевой клиентской аудитории, ее особенностей, кроме того возможно определение в последующем кто из специалистов и сколько «увел» клиентов из салона. Этот вопрос многих руководителей беспокоит, но у них нет точного источника информации. Вот этот источник. 

Есть правда одно «но». Если администратор, заполняющий карточки клиентов, работает «не на Вас», а на специалистов, то узнать об этом станет довольно сложно.

Лучший помощник в деле сокращения воровства в салоне во всех проявлениях – это честный и порядочный администратор, «болеющий» за общее дело. Берегите его, вознаграждайте соответственно его усилия, иначе о нем «позаботятся» ваши специалисты. Довольно много примеров, как «крышевание» со стороны администратора помогало сотрудникам и управляющим довольно эффективно воровать. 

Пример. В провинциальном салоне красоты эконом-класса руководитель-владелец два года не вникал в состояние дел в салоне. Однажды он решил повысить свою компетенцию и прошел курс обучения администраторов. После возвращения на работу один из администраторов отправился в отпуск на две недели. Руководитель с радостью стал на это время администратором. После такой стажировки владелец просчитал выручку и увидел, что регулярно по салону происходило недополучение выручки в размере более 2000 у.е. После увольнения прежнего администратора, новому администратору специалисты предложили «сговор» по утайке денег уже через неделю. Вот такие бывают случаи «крышевания». 

Другой пример. В элитном столичном салоне был сговор между администратором и  врачом-мезотерапевтом. В результате после посещения 10 клиентов на мезотерапию и контурную пластику за этот день выручка в кассе по этому специалисту была 5000 рублей. Остальные деньги были «поделены» между участниками сговора.

Стоит подумать о «защите» бизнеса. Хотя лучшая защита – преданные сотрудники. 

Компьютерные программы по учету в салоне красоты

Многие руководители не доверяют компьютерам, считая их «опасными» и не надежными. Думаю, не стоит поддаваться их аргументации, если вы хотите быть конкурентоспособными. Прогресс движется в сторону высоких технологий, помогая решать более сложные задачи.

Иных руководителей пугает возможность того, что «реальное положение» вещей увидят «контролеры». Однако на этот случай имеются различные схемы защиты электронной информации, в том числе административный доступ, специальные программы. Абсолютной защиты действительно нет, но и вы – «Лукойл» или «Юкос». Важно, чтобы быстро и легко нельзя было получить доступ к секретной информации.

Самое страшное в этом вопросе – «обиженный ключевой сотрудник», он может сдать всю секретную информацию.

Да стоит, возможно, через некоторое время подумать и системе безопасности, в частности информации.

В начале перед руководителем стоит следующий выбор: купить готовую программу или создать свою. Многие директора, познакомившись с прайс-листами поставщиков, приходят к решению – дешевле самим написать. Возможно, если Вы сами классный программист, а также сильный бухгалтер и менеджер и Вас огромное количество свободного времени. Такое сочетание практически не встречается. Ведь для успешного создания программного продукта должно быть «классное» техническое задание. Это вызывает самую большую сложность у многих руководителей. Поэтому «домашние» разработки обходятся в несколько раз дороже.

В настоящее время на рынке довольно хорошо представлены следующие программы: «Ваш салон», «Юниверс-красота», «Салон менеджмент». Остальные варианты довольно редки на рынке.

К примеру программные продукты по управлению фитнес-центрами стоят в 3 и более раз дороже. При этом они часто не имеют возможности совместной работы, что мешает в реальной работе. Так салону красоты в фитнес-центре приходится вести свой учет и клиентов, экономику, склад и пр.

довольно мало известны и к сожалению имеют слабую техническую поддержку, даже при низкой стоимости. Владелец одного из столичных салонов дал указание управляющему купить хорошую программу, однако все предложения отверг, а остановил внимание и закупил самую дешевую, найденную в Интернете программу. В результате через 3 дня программа перестала работать, а продавцы программы отказались сотрудничать с этим салоном. Вот такая экономия.

Преимущества электронного учета перед бумажным: 

· быстрота операций, 

· разнообразная аналитика полученных данных, полная картина за любой период времени,

· оперативное ведение склада и возможность проведения «внезапных» инвентаризаций, 

· автоматическое информирование о необходимости заказа расходных материалов, 

· ведение полной базы данных клиентов, продуманная маркетинговая и ценовая политика предприятия,

· напоминание о днях рождениях клиентов,

· быстрый и практически безошибочный расчет клиентов после обслуживания и покупок, 

· эффективная запись на будущее обслуживание, 

· учет всех пожеланий клиентов 

· и еще многое другое.

Также при выборе программы необходимо уделить внимание вопросам необходимости приобретения дополнительного оборудования, дополнительных программ, удобства работы с программой для пользователя, возможности внесения изменений в программу, подстройки программы под ваши особенности ведения бизнеса, модификации, конечно, обучения работе на данном продукте, а также последующему техническому сопровождению. 

Имеются примеры, когда руководитель делал выбор в сторону той или иной программы, а потом не мог легко решить те или иные вопросы, перенося свою реакцию на программный продукт, консультантов и т.п. 

Будьте внимательны и старайтесь организовать рабочие процессы таким образом, чтобы выполнить все необходимые работы – установить программу, настроить ее, заполнить необходимые базы данных, обучить персонал.

Воровство в салоне! Бороться или управлять?

Воровство в салоне красоты

Воровство – давний спутник русской жизни. На вопрос в письме из-за границы одного из соотечественников: «Как дела в России?» Был ответ: «Как обычно – воруют!» Русские, наверное, могут дать большую фору в этом вопросе. К сожалению, в салонах довольно часто встречаются факты воровства. Многим руководителям они не дают покоя. Давайте разберемся в этом вопросе. Кто, что и почему ворует? А потом поищем способы решения этой проблемы.

Итак, кто ворует в салоне?

· Клиенты, 

· Специалисты, 

· Администраторы, 

· Управляющие.

Впечатляющий список, правда. Что же они воруют?

Клиенты «забирают с собой» 

· косметические препараты с витрин, из кабинетов, 

· личные вещи других посетителей, а иногда и сотрудников, возможны также и 

· предметы интерьера и оснащения кабинетов.

Специалисты «не брезгуют» в основном 

профессиональными косметическими средствами, 

«уводом» клиентов на домашнее обслуживание, либо в другой салон, также 

оказывают неучтенные услуги или услуги в салоне «налево», т.е. 

расчет на месте мимо кассы; 

воровство личных вещей сотрудников наблюдается в некоторых салонах. 

Вот примерный список объектов «воровства» специалистов. 

Чем же «балуются» администраторы? Тут список будет самым скромным. Чаще всего это выручка из кассы, либо личные вещи сотрудников.

Ну а директор не может же воровать? Это случается очень редко, но все равно есть. Директор, конечно, не станет воровать в салоне, если он по совместительству еще и владелец данного предприятия. Иное дело наемный управляющий. Мне не хотелось бы бросать тень подозрения на многих честных и уважаемых руководителей салонов. Но наша задача рассмотреть ситуацию со всех сторон и показать по возможности все «подводные камни». Объектами «незаконной приватизации» со стороны управляющего могут быть самые банальные деньги. 

Вот несколько способов получения дополнительных к зарплате средств: 

дополнительный социальный пакет (оплата за счет предприятия дополнительных услуг – мобильного телефона, личного транспорта, завышенные представительские расходы);

изменения финансовой отчетности в сторону снижения прибыльности;

«откаты» от фирм-партнеров за завышенные закупки;

принятие на работу своих родственников на завышенные условия оплаты. Такое мы наблюдали в одном престижном салоне Москвы. Заработная плата сотрудников составляла до 45% от выручки. При высокой арендной плате (около 40%) и необходимых закупках материалов (около 15%) владельцам-инвесторам практически ничего не оставалось, но управляющая при этом регулярно получала собственную зарплату в размере 1000 у.е., а ее муж в том же салоне работал массажистом с оплатой 50% от выручки за услуги. Правда, здорово, дорогие владельцы. Мы не призываем урезать зарплату сотрудникам, мы только хотим сказать, что эта зарплата должна быть увязана с результативностью работы. Тогда есть возможность действительно достичь высоких результатов.

Еще одним вариантом поведения недовольного или необразованного управляющего может стать неэффективное управление, приводящее к финансовым потерям всего предприятия. Например, проведение акции с заведомо низким результатом, либо приобретение дорогостоящего оборудования или ненужных косметических средств и пр.

Пример. В одном элитном столичном салоне площадью около 300 кв.м. наблюдалась следующая ситуация. Управляющим в салоне был в прошлом довольно сильный стилист. Владельцы надеялись на его опыт и компетенцию. Однако без должного контроля с их стороны, они получили через некоторое время долги по предприятию по коммунальным платежам, аренде, поставщикам, а также по зарплате сотрудников, «сбежавшего» управляющего, практически «разваленный» салон. Доход учредителей в один и месяцев составил около 650 у.е. Данная ситуация закончилась серьезными сложностями в работе предприятия, антикризисным управляющим и потребностью во внешнем квалифицированном управлении.

Давайте попробуем разобраться в причинах салонного воровства. Почему люди воруют? Думается, на эту тему написаны и будут писаться трактаты. 

На наш взгляд основные причины лежат в следующем: 

· наследственная предрасположенность и невоспитанность; 

· нарушение условий трудового договора со стороны администрации; 

· отсутствие эффективного хозяйствования на предприятии, т.е. «нет в доме хозяина или все кругом колхозное, все кругом …». 

В салонном бизнесе чаще всего представлены последние два варианта. Клептоманов в салоне очень мало. Те, кто делают это хорошо, хорошо и живут. Те, кто плохо, находятся в местах не столь отдаленных. В любом случае в салон красоты работать они не попадают.

Во всех поводах к воровству значительная ответственность лежит на администрации, так как она принимает на работу тех или иных сотрудников, она решает вопросы эффективного стимулирования сотрудника на рабочую деятельность, и она же занимается вопросами максимально результативного использования всех ресурсов предприятия на общее благо и благо сотрудников.

Также замечено, что повышает вероятность воровства – безнаказанность для работников. Когда это можно наблюдать? В случаях «переманивания» сотрудников. Ведь у него в руках сильных «козыри» и повод для шантажа руководства. «Если не нравится, то я завтра ухожу». И руководитель часто идет на «попятную». А значит показывает свою слабость.

Будьте «Хозяевами» на своем предприятии и держите слово. Не редко приходится наблюдать, что причиной конфликтов сотрудников и руководства являются моменты несправедливого распределения заработной платы. Если вы обещали своему сотруднику одни условия, а потом узнали, что вам это не выгодно, или уж очень много он получает, то вам необходимо держать слово. Придется проводить с ним беседы и переговоры по вопросам изменения условий оплаты и только при взаимном согласии можно изменять эти условия. 

Волюнтаризм руководителя приводит к расцвету «воровства» (у работника достаточно много способов как «подзаработать и компенсировать ваши решения), либо к «саботажу» и «партизанской войне». Второй сценарий страшнее по последствиям для предприятия. У вас и так достаточно противников вовне в виде конкурентов, не хватало еще и «пятой колонны» в своих рядах.

Как победить воровство? Вопрос, вероятно, может быть удостоен Нобелевской премии. Мы считаем, что до конца можно победить только в результате всеобщей ответственности и сознательности. Нам пока это не грозит. Так что будем заниматься снижением потерь от этого явления. Итак, по порядку.

Главное не бороться и ловить злоумышленников, а предотвращать и предупреждать явления. Прежде всего навести порядок.

Чтобы снизить риски и потери от «воровства» личных вещей со стороны клиентов, необходим комплекс мер. Предотвратить исчезновение дорогой верхней одежды в престижном салоне поможет правильно организованный гардероб с гардеробщиком, или индивидуальными номерками, или ключами от индивидуальных шкафчиков. 

В салонах, обслуживающих высоко обеспеченных клиентов, будут полезны ячейки для хранения ценных вещей, расположенные в зоне работы администратора. 

Также будет полезно установление домофона с электрическим замком на входной двери. При этом желательно устанавливать домофон, который контролирует не только вход в помещение, но и выход. Во многих салонах стоят домофоны, где администратор управляет только входом. А выход осуществляется самостоятельно клиентом. Нам возражают: «У администратора не хватает времени на все.» Это правда. Только задача руководителя организовать процесс и распределить задачи таким образом, чтобы можно было успевать все без потери качества. Если выход также происходит по нажатию кнопки на пульте администратора, то вынести легко и незаметно крупные ценные вещи уже не удастся.

К месту будет и специальное объявление: «За оставленные без присмотра ценные вещи администрация ответственности не несет».

Сохранность препаратов, выставленных на витринах можно обеспечить соответствующим размещением витрин, их конструкцией. Либо при большом объеме витрин – выделение специалиста-консультанта, ответственного за витрины. 

Предотвратить хищения товаров с витрин можно также установлением специальных «рамок» на выходе, но помните, что на выходе должен быть еще и охранник, который среагирует на незаконные действия.

Применение же видео и аудиозаписывающей аппаратуры никогда и нигде защитило полностью от воровства. Данная аппаратура поможет установить систематического «вора». Найти его из некоторых «подозреваемых». Кроме того, использование видео и аудиозаписывающей спецаппаратуры регламентируется документами МВД РФ и часто требует наличия соответствующей лицензии. 

Не стоит забывать, что для обнаружения фактов хищения необходимо находится перед мониторами и смотреть без отрыва за съемкой, либо просматривать потом, просмотр займет столько же времени, сколько велась съемка.

Нам также известны случаи, когда установка подобной аппаратуры по салону приводило к массовой «потере» клиентов и увольнению сотрудников. Клиенты не хотят, чтобы их снимали без разрешения. Да и сотрудников это довольно сильно «напрягает». В результате один салон остался почти «пустой». Подумайте, чего вы хотите добиться, а также о возможных последствиях своих решений.

Для примера можно рассмотреть супермаркеты. Там устанавливаются многочисленные камеры, системы контроля, однако прекратить воровство полностью не удается. Руководство прогнозирует определенный процент «воровства» и контролирует, чтобы реальные потери не превышали эту норму. 

Воровство со стороны специалистов, к сожалению, широко распространенное явление в салонном бизнесе. Чаще происходит воровство в подразделениях, где специалист работает в кабинете индивидуально. При этом косметические препараты предприятия закупает самостоятельно. При работе мастера на «собственных» препаратах возникает иная проблема – завышенных расходов на оказание услуги и последующий «увод» клиентов из салона.

Снизить уровень потерь косметических препаратов при оказании услуг можно, в основном, за счет хорошо продуманной и постоянно работающей системы учета и учетной политики. Как говорили классики марксизма-ленинизма: «Главное – это учет и контроль!» Необходима организация системного учета, которая должна быть достаточно прозрачной, проверяемой, дублируемой. И безусловно с полной материальной ответственностью сотрудников за полученные препараты, средства и оборудование. 

Вам сильно поможет в работе система учета, позволяющая проводить проверки, инвентаризации неожиданно, практически в любое время. Такой же принцип проверок используют в отношении салонов проверяющие и контролирующие организации. Иначе  по бумагам отчетность всегда будет «правильной», а на деле ???

Приемы, помогающие снизить перерасход косметических средств: 

· стандартизация в вопросах оказания услуг всеми специалистами;

· систематический учет расхода и неожиданные проверки – инвентаризации;

· выкуп расходных средств специалистами при строгом учете оказанных услуг;

· расчет заработной платы по схеме (выручка минус стоимость расходных материалов);

· премии специалистам, сэкономившим расходные материалы без потери качества.

Мы будем благодарны, за то, что Вы поделитесь с нами своим бесценным опытом и идеями по этим вопросам. При этом нами предусмотрены призы за лучшие решения в деле оптимизации расходования средств салона красоты, повышения доходности, увеличения мотивации и стимулирования персонала.

Давайте рассмотрим по порядку эти способы.

Стандартизация расхода средств на выполнение той или иной процедуры или услуги поможет избежать «запутывания» учета. При данном подходе должны быть зафиксированы нормы расхода, также важно научить всех специалистов соответствовать этим стандартам и правилам. Учет и списание при таком учете производятся быстро и без потерь. Значительный и необъясненный перерасход материалов на услугу должен компенсироваться из «кармана» специалистов, допустивших такие потери по ценам, превышающим себестоимость.

Также все оказанные услуги в салоне должны быть задокументированы и списание по ним материалов должно фиксироваться в отчетной документации. Стоит практически запретить «бартер» услуг, ты мне, я тебе. В такой системе организовать действенный учет невозможно. Все услуги должны проходить по записи у администратора. Даже, если владелец пришел на обслуживание в свой салон. 

Неожиданные и систематические проверки складов, в т.ч. и у специалистов, помогут выявить факты переизбытка, недостачи, наличия на рабочем месте «незаконных» препаратов, отличных от тех, на которых работает салон. Вы же, дорогие руководители, не любите проверки из-за их неожиданности. Когда они идут по ранее установленному расписанию, то у вас всегда все в порядке. Правда? Используйте этот прием. Помните, «дружба дружбой, а табачок врозь».

Помогает в снижении потерь от перерасхода косметических средств система «выкупа» препаратов и материалов работающими специалистами. При этом расчет за эти препараты возможен как в момент их получения со склада, так и по окончании отчетного периода, лучше месяца. Но учет оказанных услуг должен вестись также постоянно администратором.

Расчет заработной платы специалистам по одной из самых распространенных схем: процент от выручки, полученной за услугу, не выгоден для салона еще и тем, что здесь никак вы не стимулируете сотрудника рачительно относится к расходным материалам. Получается как в одном анекдоте: «Вы мажьте масло, мажьте? Да, я мажу! Да Вы не мажете, Вы кусками кладете!» Специалист должен экономно расходовать материалы, так как это один из реальных путей повышения доходности подразделения и предприятия. Стоит подумать, как включить все ресурсы наших чудесных сотрудников. 

Так вот следующая схема начисления зарплаты специалисту помогает частично решить эту задача: процент от выручки за вычетом стоимости расходных материалов. Здесь мастеру становится выгодно экономить, это увеличивает его зарплату. Только в этом решении есть один «подводный камень» - чрезмерная экономия материалов и избыточная рационализация в ущерб качеству услуги. Стоит предусмотреть материальную ответственность сотрудника за такие «ноу-хау». Например, вычитать из премии такого сотрудника всю стоимость «бракованной» услуги.

На предприятии могут быть предусмотрены специальные премии за экономию материальных средств. Выплачивать премии можно в конце месяца по результатам инвентаризации. Как и сколько? Зависит от экономической ситуации на предприятии, маркетинговой и ценовой политики и других факторов. Например, 30-50% от стоимости сэкономленных средств. Есть ли здесь ресурс по экономии и снижению расхода? Есть. По мнению многих высококлассных специалистов-экспертов, мастер может экономить до 18% косметических средств без потери качества услуги. Только не забывайте о системе контроля качества и удовлетворенности посетителей после посещения. Иначе сотрудники доведут все до абсурда. 

Так в некоторых салонах введено правило, что при нарушении качества услуги по вине специалиста, например, в результате «избыточной» экономии, возмещение стоимости услуги клиенту производится из «кармана бракодела». Однако у данной системы имеются свои слабые стороны, так как она требует создания на предприятии системы контроля качества услуг.

Как продавать много и повысить продажи в действующем салоне красоты?

Маркетинг при выборе товаров для продажи на витринах салона

Прежде всего, хотелось бы рассмотреть классификацию продукции при образовании портфеля предложений (товаров и услуг) предприятия салонного бизнеса. Ведь не секрет, что выбор ассортимента продукции салона осуществляется под час довольно импульсивно под действием рекомендаций, рекламных сообщений. Хотелось, чтобы данный важный шаг был максимально разумным и осознанным.

Таблица_____

Классификация предложения продукции

для образования ассортиментного портфеля

	Название категории
	Характеристика категории
	Доля категории в ассортименте

	Продукция - суперновинка
	Данная категория привлекательна для новых покупателей и покупателей-новаторов; находится на стадии вывода на рынок или «темной лошадки». У этой категории велик риск провала.
	Примерно 7%

	Новая, хорошо узнаваемая продукция
	Эта категория формирует основную прибыль и находится на стадии роста или «восходящей звезды».
	Около 40%

	Продукция основного повседневного спроса
	Данная категория обеспечивает стабильный уровень прибыли, «спасательный круг» для предприятия; она находится на стадии зрелости или «дойной коровы».
	Доля – 50%

	Устаревшая, редко пользующаяся спросом продукция
	Эта категория удерживает постоянных клиентов (потребителей); она находится на стадии упадка или «дохлой собаки». Постепенно следует освобождаться от подобной продукции.
	Примерно 3%


Не увлекайтесь только новинками или давно известными продуктами, максимально гармонично составляйте ассортиментный портфель, чтобы легко было привлечь клиента известной продукцией, а также предложить новинки для расширения потребностей и продаж.

При создании ассортимента директору предприятия следует учитывать некоторые показатели маркетинга:

Широта (разнообразие) ассортимента – это число товарных категорий, представленных на витринах в салоне.

Глубина ассортимента –  это число наименований товаров в одной товарной категории.

Планирование товарного ассортимента – прогноз продаж и планирование закупок в соответствии в колебаниями спроса.

Запасы –  это количество, имеющего на предприятии продукта. В руководителе борются вечное стремление сокращать запасы товаров для лучшей оборачиваемости денежных средств, так чтобы при этом не остаться без продукции в нужный момент, а также большое желание получить лучшие скидки и условия доставки при значительном заказе.

Постоянство – это наличие в продаже продукции повседневного массового спроса для лучшего удержания покупателей.

Обновление – стремление к введению новых позиций. Существует опасность из-за возможного отсутствия спроса на данную продукцию.

Стабильность расширения – расширение ассортимента за счет новых продуктов. Возможна опасность, проявляющаяся в возможном недовольстве клиентов при последующем изъятии нового продукта из оборота вследствие его низкой рентабельности.

«Золотая середина» - гармоничное соотношение глубины и широты ассортимента в соответствии с необходимостью удовлетворения потребностей целевого сегмента покупателей с запасом в 15%, для тех, кто случайно зашел в ваш салон.

Привлекательность товара – это яркая, броская, привлекательная упаковка товара, а также его размещения на витринах для повышения уровня продаж.

При выборе фирмы-поставщика косметических линий следует учитывать моменты рентабельности, спроса покупателей, наличия данного товара в конкурентных предприятиях, уровень цен на рынке, наличия в профессиональной линии отдельной линии средств для домашнего применения, условия стимулирования сотрудников за продажи, условия поставки от поставщика, а также маркетинговую политику поставщика.

Теперь по порядку.

Рентабельность продажи в общем должна составлять более 50% от величины торговой наценки. Невысокие показатели рентабельности стоит рассматривать только в случае ажиотажного спроса на ту или иную продукцию. В современном салонном бизнесе мало примеров ажиотажного спроса. В основном спрос уже сформировался, подобные предложения есть у конкурентов. Спрос во многом формируется под действием рекламы.

Чем выше спрос, тем выше может быть цена на данную продукцию, тем ниже спрос, тем цена будет ниже. 

Если та или иная продукция широко представлена у конкурентов в вашем районе (городе), то цена будет сбалансирована. При этом кто-то из конкурентов захочет «поиграть» в демпинг, чем снизит цену и рентабельность продаж. Более спокойная работа возможна на продукции, мало представленной на вашем рынке. Это позволит Вам создаст дополнительный спрос при умелой рекламе. А значит, и повысить цену на продукцию.

Условия стимулирования сотрудников существенно влияют на уровень продаж и рентабельность данного направления. На современном рынке предприятий салонного бизнеса создались следующие условия оплаты за продажи средств для домашнего применения. За продажи получает и специалист, продавший данный товар и дежурный администратор. Почему? Потому что продажи процесс довольно сложный и многоступенчатый. Точно определить кто продал и в какой момент произошла продажа довольно сложно даже для опытных специалистов. Поэтому руководители поощряют обе категории сотрудников. При этом специалист получает за закрепленную продукцию около 10%, а администратор от 2 до 8 (10)%, в среднем около 5%. При таких условиях стимулирования минимальный размер торговой наценки составляет 50%. 

Такой уровень торговой наценки делает предприятия салонного бизнеса не конкурентными по сравнению с магазинами и аптеками при продаже товаров для домашнего ухода. Салонам следует останавливать свое внимание на поставщиках, не работающих с магазинами и аптеками как сейчас, так и в ближайшем будущем. К сожалению, таких компаний, думающих об интересах салонов, не много на рынке.

Также хочется обратить внимание на тот факт, что не все еще профессиональные марки косметической продукции имеют широкую гамму средств по домашнему уходу. Ведь испробовав и доверившись какой-либо марке человек легче приобретет поддерживающее, закрепляющее эффект средство для домашнего применения. При этом важным моментом, облегчающим продажу, является дизайн упаковки домашних средств. Упаковка должна быть достаточно привлекательной со схожим дизайном (для лучшего запоминания).

На выбор также влияют и условия поставок, так при больших сроках поставок салону потребуются значительные товарные запасы, а значит, «замороженные» деньги, складские площади.

Влияние на величину продаж оказывает и подготовка сотрудников. Не редки случаи, когда сотрудники довольно слабо разбираются в продукции, либо «бояться» продавать. Узнавание продукции, ее особенностей довольно часто происходит при обучении со стороны продавца. Значительно выше результат, если поставщик не только продаст вам тот или иной товар, но и проведет обучение сотрудников, в том числе и как продавать эту продукцию. В дальнейшем рекомендуем не останавливаться на этом уровне, а проводить обучение периодически с контролем результатов.

Повысить уровень продаж поможет и создание дополнительных «внутренних» рекламных материалов, таких «свои» буклеты, каталоги. 

Использование брошюр поставщика выполняет часто «медвежью» услугу для салона. Так как здесь интересы поставщика и салона могут сильно расходиться. Поставщику важно приучить клиента к своей торговой марке, а салону – к своей. Применяя в салоне (в холле, в кабинетах) «фирменные» буклеты по продукции, вы приучаете клиента к бренду поставщика, за которым он может довольно легко перейти в другой салон. Вот такая история, вот такой бизнес!

Выход – творить «свои» буклеты, плакаты. При этом современный уровень полиграфии позволяет это сделать без больших затрат.

Важное значение для успешных продаж оказывает подготовка специалистов технологиям продаж. К сожалению, среди руководителей предприятий бытует некоторое убеждение, что все специалисты салонного бизнеса умеют хорошо продавать продукцию для домашнего применения. Это далеко не так. Так в результате тренингов по продажам и регулярного общения с руководителями мы наблюдаем следующие картину. Так как регулярного обучения в этой области среди сотрудников не проводится, то они учатся «в жизни», часто кто как смог. Однако результат бывает сильно отличным. Думается в салон не подойдет каждый успешный продавец, например, цыганка, продавец с рынка. 

Техник продаж разработано и используется достаточно много. Приятная новость для руководителей и специалистов, испытывающих затруднения при продажах – продажи из искусства превратились в технику. Если несколько лет назад тренинги назывались «Искусство продаж», то теперь вы можете прочитать «Техника продаж». Если действовать «тупо по технологии», то получится в большинстве случаев.

Итак, классическая техника продаж включает 5 этапов: 

· знакомство, 

· выяснение потребностей, 

· представление продукции, 

· ответы на вопросы или преодоление возражений, 

· завершение покупки. 

При всей кажущейся простоте данной техники немногие продавцы могут похвастаться «поставленными» успешными продажами. 

Типичные ошибки при продажах в салоне: сотрудник не представляется и не знает имени собеседника (потенциального покупателя), мало интересуется потребностями покупателя, продавец не любит или боится покупателей, он старается больше говорить сам, а не слушать покупателя, в результате - «сорвавшаяся» покупка. 

Вероятной причиной является кажущаяся простота, которую скучно соблюдать и хочется улучшить – этакий «синдром новичка». Советуем, сначала научитесь точно выполнять правила, а уж потом импровизируйте, так только профессионалу понятна цена того или иного усовершенствования, отклонения от «проторенной тропы».

Большой успех в продажах наступает, когда продавец начинает говорить «на языке» клиента. Распознать способ коммуникаций того или иного человека можно только при постоянной практике. Многим кажется, что мы говорим на русском языке, понятном всем. Однако не редки случаи нарушенных коммуникаций из-за различий в восприятии информации, стереотипов. Эти отличия могут довольно существенными. Например, хорошо известна классификация людей по способу получения информации: аудиалы (ведущий канал восприятия – слух), визуалы (ведущий канал – зрение), кинестетики (ведущий канал – тактильный, чувствительный), а также сложности в коммуникациях между их представителями. Имеются и другие классификации людей, помогающие лучше понимать их внутренний язык. Эти знания необходимы для раннего распознавания «языка» вашего собеседника, для того, чтобы потом говорить на нем. Такой прием позволяет лучше понять пожелания собеседника и, значит, удовлетворить их, а также легко преодолеть возможное внутреннее «сопротивление». 

Пример. В салон красоты эконом класса приходит мужчина, чтобы постричься, это основный и единственный вид услуг, которые он получал до этого в салоне. В момент его прихода в салоне временно отсутствовал парикмахер, должен был появиться с минуты на минуту. Администратор и свободные специалисты безусловно предложили напитки, завязалась непринужденная беседа. В ходе этой беседы выяснилось, что данный мужчина служил ранее в Афганистане в спецподразделении. В настоящее время он в отставке, в отпуске занимается дачей. Ожидание затянулось на 40 минут. Мастер так и не появился. Представляете себе ситуацию. Уходил этот клиент со словами: «Девчонки, сейчас сделать маникюр не могу. Еду на дачу, буду две недели «ковыряться» в земле, все пропадет. Но через две недели вернусь в город и педикюр сделаю обязательно». Кстати, потом вернулся и сделал не только стрижку, и маникюр с педикюром, став постоянным клиентом этого салона. Правда, здорово. Дело в том, что в этом салоне нами проводился ранее тренинг по коммуникации и продажам, и сотрудники смогли применить полученные навыки в деле, быстро поняв какой тип человека находится перед ними и как с ним найти общий язык.

Вообще-то техника продаж обладает широчайшим масштабом применения: от непосредственно продаж, до реализации собственных идей. Например, поиск инвесторов для нового проекта.

Еще хочется обратить внимание руководителей на то, что классическая техника продаж с 5-ю этапами дает результат в основном при «разовых» продажах. Однако успех салона как предприятия может быть достигнут только при периодических, повторных продажах. В салоне красоты выгодно продавать постоянным клиентам. Развивайте повторные продажи. Это не сложно сделать, если понять их технологию и препятствия. Основные препятствия – наши предубеждения, пассивность и лень. Часто приходится слышать от руководителей и сотрудников салонов: «Клиенты знают, когда прийти повторно купить». А сами вы часто проявляете инициативу или же следуете наставлениям и советам других людей? Кстати, супер активных и инициативных людей довольно мало (около 20%, по некоторым данным), больше людей, следующих за чужим примером.

Преимущество постоянных клиентов в том, что: 

· экономятся существенные средства на привлечение новых покупателей. По мнению маркетологов эта различие составляет порядка 600-800%, 

· устанавливается более тесные и доверительные отношения между продавцом и покупателем, снижается порог опасений,

· улучшается знание потребностей данного человека, а соответственно улучшается предложение.

В качестве примера значимости продаж товаров для домашнего применения хочется привести следующее сравнение.

Таблица __

Сравнительный анализ

соотношения объемов продаж услуг и товаров в общем объеме выручки

	Россия, салоны красоты
	США, парикмахерские
	Германия, косметические кабинеты

	Услуги
	Товары
	Услуги
	Товары
	Услуги
	Товары

	70
	30
	40
	60
	30
	70


А что легче продавать, дорогие руководители, услуги или товары? Конечно, товары! Ведь товар можно хотя бы продемонстрировать покупателю, дать пробник, использовать тестер. А как дать попробовать услугу бесплатно? Существуют некоторые приемы, но об этом ниже. Только в погоне за прибылью не превратите салон в магазин, ведь это другой бизнес.

Как же достичь высокого процента продаж в общей выручке? Несколькими путями: увеличением общего числа клиентов в салоне, увеличением частоты покупок, увеличением объема покупок за одно посещение. Наверное, более результативными будут второй и третий пути.

Увеличение объема продаж товаров поможет вашему салону решить довольно значимые задачи: 

· повысить эффект услуг, так как домашние средства будут «поддерживать» салонную услугу; 

· повысят рентабельность салона; 

· повысят удовлетворенность  клиентов; 

· поднимут имидж вашего предприятия.

Здесь хочется сказать несколько слов о том, что уровень предлагаемых марок к продаже должен обязательно соответствовать уровню предприятия и ваших клиентов. 

Пример. В одном очень престижном салоне красоты косметолог убеждала нас, что клиенты этого салона не смогут покупать домашние средства довольно престижной косметической линии, что им (в салон) нужна линия, которую можно встретить во многих недорогих салонах. Мы глубоко убеждены, что время «нищеты и голода» прошло в нашей стране. Наши соотечественники выбирают лучшее. 

Кстати, данный случай является наглядным примером того, как сотрудники навязывают руководителю свою точку зрения. В данном случае это шло в разрез с интересами руководителя, так как косметолог – консультант отстаивала свои интересы (возможное не желание переучиваться или личные финансовые интересы от поставщика или что-то еще), а также интересы «своих, личных» клиентов, которых перевела в этот салон с прежнего места работы.

Конфликт в салоне: избегать или предотвращать?

«Жизнь – процесс решения бесконечного количества конфликтов»

Б.Вулл

Конфликты среди сотрудников большая «головная боль» многих директоров салонов красоты. Как к ним относится? Что приводит к частым конфликтам? Как избежать конфликтов? Как вести себя в конфликте? Постараемся ответить на эти жизненные вопросы руководителя.

Для руководителя салона красоты крайне важен благоприятный социально-психологический климат среди сотрудников, что создает условия для высокоэффективного труда и благоприятную обстановку для клиентов салона. Подобное состояние оказывает благоприятное влияние на удовлетворенность качеством обслуживания клиента, а в конечном итоге увеличивает прибыль.

Во время работы сотрудник салона красоты постоянно общается с сослуживцами, посетителями, взаимодействует с руководством. Такое частое общение создает большое число ситуаций, в которых сталкиваются различные интересы, при этом участники общения не всегда правильно понимают друг друга, что часто приводит к различным спорным ситуациям. 

Если подобная ситуация может создать угрозу достижению целей хотя бы для одного из участников взаимодействия, то возникает конфликт.

С точки зрения специалистов конфликт- это активные взаимонаправленные действия при взаимодействии сторон для реализации своих целей (достижение власти, приобретение материальных ресурсов и т.д.), окрашенные сильными эмоциональными переживаниями. Другими словами, конфликт – противоречие действий, интересов, представлений сторон в некоторой общей ситуации. В конфликте практически отсутствует согласие между противоположными сторонами.

Хорошо или плохо, когда возникает конфликт в коллективе? У многих руководителей при слове «конфликт» портится настроение, накатывают неприятные воспоминания. Негативность последствий конфликта не нужно доказывать, они все очевидны. 

Многие люди ассоциируют конфликт с агрессией, спорами, враждебностью, войной и т.п. Бытует мнение, что конфликта по возможности необходимо избегать или немедленно разрешать его, как только он возникнет. 

Лучший способ решения конфликтов – это их предупреждение.

Однако хороший директор (управляющий) не может и не должен пытаться избежать всех конфликтов. Конфликты неизбежны, главное – своевременное реагирование на подобную ситуацию.

Конфликты в коллективе по стилю отношений участников бывают конструктивными (позволяющими решить спорную ситуацию) и деструктивными (разрушительными).

Конструктивный конфликт направлен на выявление и устранение объективных препятствий в работе и отношениях. Конструктивный конфликт выявляет тормозящие факторы и условия, помогает развитию компании.

Деструктивный конфликт приводит к «накалу» межличностных отношений, психологической обстановки, снижению работоспособности и результативности, переводу ситуации только на межличностный уровень.

Когда конфликт в организации неуправляем, это может привести к противостоянию, при этом некоторые члены коллектива перестают сотрудничать друг с другом и даже общаться. В конечном итоге подобная ситуация разобщения обязательно приведет к деградации коллектива и организации в целом. Деструктивные конфликты среди сотрудников  просто недопустимы, особенно в центрах СПА, где очень важен доброжелательный, позитивный, командный «дух», а напряжение отношений среди сотрудников клиент обязательно почувствует. Что приведет в результате к потере многих клиентов и снижению прибыли предприятия.

Конструктивные конфликты, приносят не только вред. Хотя они часто серьезные потрясения, но они могут служить прояснению отношений между сотрудниками и(или) руководством салона. В связи с этим некоторые руководители часто сознательно стимулируют конфликт, чтобы оживить организацию, которая «загнивает». Некоторые специалисты считают, что если в организации, трудовом коллективе нет конфликтов, то там что-то не в порядке. В жизни не бывает бесконфликтных организаций: важно, чтобы конфликт не был разрушительным. 

Для получения выгоды от конфликта требуется открытая, невраждебная, полная поддержки окружающая среда. В случае подобной среды компания от конфликтов становится только лучше, т.к. дополнительные точки зрения дают новую информацию, которая выявляет больше альтернатив или проблем.

Так как конфликт создает хорошие основания для развития любой организации, конфликтная ситуация указывает на узкое место в развитии компании, отношений (производственных и личных).

Наиболее распространенные конфликты в салоне красоты:

· с клиентами (неудовлетворительное качество обслуживания, нарушение правил обслуживания клиентов, не выполнение ожиданий и пожеланий клиента, «провокация» со стороны клиента, в т.ч. не желание клиента оплачивать полученные услуги);

· администрации с отдельными сотрудниками (не выполнение распоряжений, поручений, нарушение правил трудовой деятельности);

· администрации с группами сотрудников (противостояние администрации и объединившихся сотрудников, не верное введение новых правил и новаций, прямо или косвенно затрагивающих интересы сотрудников);

· между сотрудниками (несовпадение характеров, личных взглядов, различное толкование каких-то правил и положений, столкновение интересов).

По статистике 75-80% межличностных конфликтов в коллективе возникают по причине материальной неудовлетворенности отдельных сотрудников, хотя внешне это может проявляться как.

В рамках данной статьи мы рассмотрим конфликты внутри коллектива (между сотрудниками, а также сотрудников и администрации).

В конфликте сталкиваются интересы двух заинтересованных сторон, в связи с этим можно рассмотреть некоторые модели поведения, направленные на интересы отдельных сторон, а также на межличностное взаимодействие.

Конфликты в коллективе.

Источниками конфликтов могут быть:

· ситуации, связанные с ограничением ресурсов, подлежащих распределению;

· появление информации, приемлемой для одной стороны и неприемлемой для другой (слухи, сплетни) стимулирует неадекватное поведение некоторых сотрудников. Примером такой ситуации может служить проведение аттестации в коллективе, когда работников не поставили в известность об изменении системы отбора, стимулирования;

· расхождение ценностей и целей сотрудников с целями организации;

· неопределенность «правил игры» в салоне красоты;

· коммуникативные или поведенческие причины, включая поведение сотрудников, несоответствующее ожиданиям окружающих, а также вопросы собственности, социального статуса, властных полномочий, ответственности и т.д. 

При наличии стольких объективных причин застраховаться от конфликта нельзя, то научиться управлять им не только можно, но и крайне необходимо.

Конфликты в коллективе могут возникать из-за:

· предубеждений, своенравности, 

· различия в жизненных ценностях, что представляет собой смесь индивидуальных и социальных представлений, взглядов,

· разногласий по поводу оценки результатов работы, 

· различия мнений в обсуждаемой ситуации, 

· соревнования за превосходство, ресурсы, 

· недостаточной культура общения и поведения, 

· недопонимания,

· слабой организационной структуры и неясного распределения функций на предприятии;

· формального внедрения новаций на предприятии;

· неправильного введения новых сотрудников в коллектив;

· нарушений этики поведения в коллективе и иных причин.

Застраховаться от конфликтов практически невозможно, т.к. в любой организации существует масса объективных причин, которые могут способствовать обострению обстановки.

Многие конфликты создаются самим руководителем из-за

· слабой управленческой культуры (директор не до конца понимает своих задач, как лидера и организатора, часто сам погружаясь без крайней надобности в производственный процесс, снижая свой статус руководителя и часто внося помехи в работу своих сотрудников)

· неясной организационной структуры (кто кому подчиняется и по каким вопросах, кто за что отвечает, имеются ли у линейных руководителей – администраторов, старших парикмахеров и т.п., все необходимые полномочия и права для решения возложенных задач);

· не сформулированы и не утверждены директором под роспись каждому сотруднику правила поведения в салоне и правила обслуживания клиентов (в процессе работы вдруг с точки зрения сотрудника начинаются наказания за принятие пищи, чай или кофе в зоне отдыха клиента, курение в рабочее время, отлучки по личным делам и т.п.). Так в одном крупном городе России в салоне возник конфликт между администратором и парикмахером из-за выпивания чашки чая на рабочем месте при клиенте. При этом в салоне отсутствовала комната для персонала. В подобной ситуации сотрудник не виноват, если не определены правила. Ваш сотрудник должен иметь возможность на элементарные удобства, он своим трудом зарабатывает деньги для салона. Будьте заботливы, справедливы и требовательны. В подобном конфликте виноват руководитель предприятия, не создавший элементарных условий труда;

· тем, что «правила игры» в салоне всеми не соблюдаются, особенно руководителем или владельцем. Правила могут быть одни и только для всех. Это аксиома управления. Иначе, будет полная анархия.

Конфликтологи считают, что конфликт будет или уже существует в той или иной форме, если в этой ситуации в салоне красоты затронуты:

· материальные интересы примерно у 25% работников, 

· личные интересы у 40%, 

· социальные интересы у 60%, 

· производственные примерно у ¾ сотрудников. 

Вопрос степени развития такого инцидента – вопрос времени. Поэтому при внедрении новых условий деятельности и правил поведения следует проанализировать вероятную ситуацию заранее и предпринять 

Любой конфликт нельзя оставлять без внимания.

Конфликт будет обязательно развиваться. Поэтому решение конфликтной ситуации нельзя откладывать на потом. Дальше будет только хуже.

Помните, дорогие коллеги! Упущенный или замаскированный конфликт – это «снежный ком», который обязательно обрастает сторонниками. В таком конфликте будут задействованы не только 2 человека, а часто и весь коллектив. Вспомните историю Ивана Ивановича и Ивана Никифоровича, когда тихий город Миргород из-за незначительной причины разделился на две враждующие стороны.

Техника решения конфликтов.

«Самый сильный тот, у кого есть сила управлять самим собой».

Сенека

Устранение конфликта – универсальная реакция большинства людей на их возникновение. Негативность последствий конфликта не надо доказывать, они очевидны. Конфликт порождает противоречия, раздвоенность, внутреннюю разобщенность, дисгармонию с самим собой и другими. 

По мнению М.Фоллетт существует три метода устранению конфликтных ситуаций, обычно возникающих между сотрудником (группой сотрудников) и руководством салона красоты, а именно: подавление, компромисс и интеграция.

Подавление.

С помощью силы можно уничтожить оппонента. Это проявляется в увольнении всех или части противников руководства и силовом решении конфликтной ситуации.

Компромисс.

Наиболее употребляемая форма решения спорной ситуации. При компромиссном решении каждая сторона требует то, что ей нужно, и торгуется до конца. Подобное решение конфликтной ситуации часто носит временный характер, оно рассчитано на короткий срок и ведет к повторению конфликта.

Интеграция.

При таком подходе конфликт рассматривается как многогранная проблема с решением, удовлетворяющим основные требования сторон конфликта. Для интеграции необходима единая система ценностей у конфликтующих сторон, чтобы каждая из сторон понимала друг друга. Одной из распространенных причин неустранимости конфликта является то, что стороны часто говорят о разных вещах. При интеграции спорные моменты разделяются и анализируются отдельно; каждому аспекту придается определенный вес. Потребности, пожелания и представления сторон объединяются для рассмотрения и оценки. При таком подходе может произойти переоценка интересов сторон.

Возможными препятствиями для интеграции могут быть:

· отсутствие соответствующей образованности, восприимчивости, проницательности и изобретательности у обеих сторон;

· привычка многих руководителей к решению спорных вопросов путем использования собственного авторитета и «силы», которую трудно изменить;

· недостаток развития у руководителя искусства совместного обсуждения и размышления.

Эти преграды могут быть преодолены при добросовестной тренировке.

Следует не бояться конфликтов, а анализировать их, выясняя причины, участников, их отношение к происходящему, делать соответствующие организационные решения и выводы, которые исключают повторение конфликта, либо значительно снижают его негативные последствия.

Лучше всего начинать решение конфликтов с профилактики. 

Одним из ведущих специалистов по конфликтологии Н.Н.Вересов считает, что лучший способ преодолеть конфликт – не допустить его. «Запомните, - подчеркивает он, - чем раньше начнете действовать, тем меньше усилий вам придется потратить. Лучше потратить пять минут на анализ конфликтной ситуации в самом начале, сем тратить часы, дни и месяцы на ликвидацию последствий инцидента».

Помимо профилактики важен анализ каждой конфликтной ситуации (что произошло, кто виноват, что же делать).

Руководитель салона красоты при конфликте среди сотрудников выступает в роли посредника, восстанавливающего баланс в коллективе.

Анализ конфликтной ситуации состоит в следующем: получение информации о конфликте, сбор данных о нем, анализ полученной информации, проверка достоверности информации, оценка ситуации.

На этом этапе необходимо собрать, прежде всего, подробную информацию о том, что произошло, обсудить ситуацию со всеми участниками инцидента, узнать их видение ситуации и их пожелания, отношения друг к другу. Затем следует проанализировать, интересы кого из сотрудников еще затронуты, и какие это интересы.

Директор салона получает информацию о конфликте по разным каналам. Он может быть сам свидетелем. Либо один из участников может обратиться к нему с просьбой решения возникшей ситуации. Либо такая информация может поступить из ближайшего окружения оппонентов. Директору важно прекратить противоборство или ограничить взаимодействие конфликтующих людей.

В результате сбора информации директору следует побеседовать с каждой из сторон, снижая уровень негативных эмоций оппонентов. Важно сразу отказаться от критической реакции к конфликту или к одной из сторон. Будьте по возможности более объективны, это вам поможет лучше понять, что произошло и не исказить информацию.

Старайтесь понять суть проблемы, выявив ее среди множества эмоций. При этом следует выяснить на какой стадии развития находится конфликт, какой ущерб могли нанести стороны друг другу, а также какие из потребностей их не удовлетворены.

Необходимо постоянно проверять достоверность получаемой информации, уточнять и дополнять ее, используя личные наблюдения.

Директор салона при конфликте внутри коллектива может выполнять роль либо посредника. Либо выполнять роль арбитра.

При этом роль посредника руководитель выбирает в следующих ситуациях:

· равенства должностных статусов участников конфликта;

· длительных, напряженных, сложных взаимоотношениях сторон;

· наличия у оппонентов хороших навыков общения и поведения;

· отсутствия четких критериев решения проблемы.

Роль арбитра для руководителя удобна в ситуациях:

· с быстро обостряющегося конфликта;

· когда одна из сторон не права;

· при экстремальных условиях (аварийная ситуация);

· отсутствия времени на длительное разбирательство;

· когда конфликт незначителен и кратковременен.

В любом групповом конфликте есть лидеры и инициаторы. При этом лидеры свою позицию открывают, они ищут поддержки других людей, а инициаторы конфликта, наоборот, скрывают свою позицию, присоединяясь к мнению других. При этом инициаторы провоцируют острое столкновение позиций, поддерживая одну из сторон. Отсюда следует, что один и тот же человек не может быть в конфликтующей группе лидером и инициатором. Так как они часто действуют одновременно и согласованно. При этом человеку, решающему конфликтную ситуацию, кажется, что тот кто провоцирует конфликт, и есть лидер, но это не так. Важно будет выяснить лидеров, так как с ними возможно придется работать по решению инцидента.

При рассмотрении конфликтной ситуации руководителю или тому, кто хочет разрешить эту ситуацию следует ответить на 3 вопроса: 

«Что я хочу изменить?», 

«Вижу ли я всю картину конфликта?», 

«Хочу ли я разрешить конфликт?»

Вопросы эти не тривиальны. Действительно не редкость ситуации, когда одна из сторон не хочет конструктивно решать спорную ситуацию, ее все устраивает. При этом конфликт используется для решения своих личных задач, например, повышение статуса, распределение или увеличение зарплаты, достижение других целей. 

Например, нередкий конфликт между «звездными мастерами» и администратором в салоне красоты по поводу нарушения тем или иным мастером некоторых правил поведения в салоне, например, опозданий на работу. Однако на все обращения администратора к руководству позитивного решения не принимается, из-за зависимости руководителя от этих мастеров. Налицо грубая управленческая ошибка. А виноват администратор. Конфликт при этом останется и будет разрушать коллектив.

Выяснение позиций спорящих сторон и уточнение их пожеланий позволит выяснить истинные цели. В данном случае такой подход позволит перевести деструктивный конфликт в конструктивный. В приведенном выше примере можно администратору постараться найти дополнительные аргументы для руководителя, например, о том, что это приводит к экономическим потерям, или же сменить место работы.

При решении конфликта следует:

· отрешиться от личностей участвующих в конфликте;

· стараться видеть пути решения;

· быть более беспристрастны.

Важный момент! При желании высказать свое негативное мнение другому сотруднику. Начинайте с хорошего. Прежде чем ругать человека его все-таки следует похвалить, что снимет эмоциональный накал. Приписывайте собеседнику только положительные качества. Только помните, что комплименты женщину стимулируют, а мужчину чаще расслабляют.

Всегда старайтесь сохранять репутацию собеседника.

По результатам анализа возможно потребуется директору принять некоторые управленческие решения (провести дополнительное собрание, издать приказ, распоряжение, ввести новые правила и т.п.).

Если причиной конфликта является не ясность правил поведения, то следует их установить и затем контролировать за соблюдением. Например, два косметолога работают в разные смены в одном кабинете. Оба приносят довольно большой доход. Один из них является очень аккуратным, вплоть до педантичности. Другой иногда оставляет «небольшой творческий беспорядок» на рабочем месте. Через некоторое время начинаются жалобы одного косметолога на другого администратору. Выяснить кто в чем не прав трудно. Оставить ситуацию без внимания нельзя. 

Единственный выход создать инструкцию по уборке и сдаче по смене рабочего места косметолога, затем обсудить с ними необходимость внедрения этой инструкции. Потом контролировать ее выполнение. Дело в том, что однозначно сформулированные правила можно или выполнять, или нет. За не выполнение – штраф (или т.п.).

Введение тех или иных управленческих решений завершается компетентной оценкой.

Оценка эффективности принятых решений очень важна для успеха деятельности. Исполняются только те правила, которые совпадают с внутренними ценностями данного человека, в такой ситуации часто не требуется контроль. Человек сам себя контролирует. Это правда зависит от степени развития самосознания. При слабом развитии потребуется внешний контроль для сотрудника.

Завершение конфликта может происходить несколькими путями: разрешение, урегулирование, затухание, устранение, перерастание в другой конфликт.

Разрешение конфликта – это совместная деятельность его участников, направленная на прекращение противодействия и решение проблемы, которая привела к столкновению. Для успешного разрешения конфликтной ситуации требуется изменение отношения оппонентов к объекту конфликта либо же друг к другу.

Старайтесь по возможности максимально использовать все имеющиеся возможности и ресурсы.

В любом случае для конструктивного разрешения конфликта важно прекращение самого конфликтного взаимодействия. Главное - снизить интенсивность негативных эмоций, переживаемых к оппоненту. Следующим шагом будет поиск общих или близких по содержанию точек соприкосновения в целях, интересах. Этот процесс должен быть двухсторонним. Объективное обсуждение проблемы, выяснение сути конфликта, что способствует успешному поиску решения противоречия. И также важным условием будет выбор оптимальной стратегии разрешения.

Эффективное решение конфликтов требует соблюдения определенных правил поведения. В этой связи хочу привести «формулу решения конфликта» (Вороновой В.И.).

	К 
	
	Критику устраняем. Учимся эффективно слушать. Осознаем и контролируем свои чувства.

	О 
	
	Ответственность на 100% берем на себя.

	Н 
	
	Непонимание предмета спора, интересов сторон и их предложений устраняем. Всегда стараемся выяснить скрытые и явные причины инцидента.

	Ф 
	
	Фон конфликта не расширяем.

	Л 
	
	Леди и джентльмены! (Ведем себя в группе как с Леди и Джентльменами. Из этого образа не выходим). Не забываем про интересы обеих сторон конфликта (здесь находится ключ к решению проблемы).

	И
	
	Интересы общие ищем. Учитываем состояние и индивидуальные особенности участников.

	К
	
	Конструктивное решение ищем сообща. Проводим разграничения между участниками и возникшими проблемами.

	Т
	
	Терпимость к людям, их мнениям сохраняем даже в самых взрывоопасных ситуациях. Будем справедливы и непредвзяты к инициатору конфликта.


При разрешении конфликтов в коллективе салона руководителю следует учитывать следующие факторы:

· время: (наличие времени для обсуждения, выяснения позиций, выработки решений);

· третья сторона: (помогает решить конфликт);

· своевременность: (оппоненты решают конфликт на ранней стадии);

· равновесие сил: (стороны равны по возможностям);

· культура: (высокий уровень культуры снижает тяжесть последствий, облегчает процесс разрешения);

· единство целей: (согласие легче достигается при единстве целей и ценностей у оппонентов);

· опыт: (наличие позитивного опыта разрешения подобных ситуаций хотя бы у одной из сторон упрощает выход из конфликта);

· отношения: (хорошие отношения между оппонентами до конфликта способствуют более полному разрешению противоречия).

Существует пять стратегий поведения личности в конфликте: борьба, уступка, компромисс, избегание, сотрудничество.

В зависимости от степени наработанности тех или иных видов поведения в конфликте  у каждого участника и будет развиваться ситуация. К тому же, большое значение при выборе приобретает и ориентация оппонентов на развитие межличностных отношений.

Трехмерная модель стратегий поведения в конфликте.
	
	Уровень 

направленности

на собственные

интересы

	Отрицательная оценка

межличностных отношений
	Ценность 

межлистностных

отношений

	Высокий   
	
	Борьба,

соперничество
	
	Сотрудничество 

	
	
	
	
	Положительная оценка межличностных отношений

	Средний  
	
	
	Компромисс 
	

	Низкий  
	
	Уход, 

избегание
	
	Уступка, 

приспособление

	
	Низкий


	Средний 
	высокий
	Уровень направленности 

на интересы оппонента


Указанные выше стратегии имеют некоторые различия по уместности применения (табл.1)

Таблица 1

	Стратегия поведения
	Уместность применения
	Неуместность применения

	Борьба
	ЕСЛИ:

· критическая ситуация

· Вы правы и для Вас важнее развитие отношений

· Вы заведомо сильнее оппозиций

· ситуация не очень важна и другим людям безразлично, чем все закончится
	ЕСЛИ:

· попытки сотрудничества не были предприняты

· важно участие других и развитие отношений

· слишком часто используется

· в конфликте оппоненты «теряют лицо», утрачивают уважение к себе

	Сотрудничество
	ЕСЛИ:

· сама проблема важна, как и отношения

· важно участие и сотрудничество

· необходим  творческий выход из ситуации

· есть время и энергия на обсуждение

· есть надежда удовлетворить все требования
	ЕСЛИ:

· недостаточно времени

· проблема маловажная

· ситуация перегружена «разбирательствами»

· стремления другой стороны неоправданы

	Компромисс 
	ЕСЛИ:

· участие других важно, но времени недостаточно

· хоть какое-то решение лучше полного застоя

· попытки решения могут быть интерпретированы как соперничество, напор
	ЕСЛИ:

· творческий выход из положения совершенно необходим

· последствия компромисса для Вас неприемлимы

	Уход от конфликта (избегание)
	ЕСЛИ:

· проблема маловажная

· дальнейшее развитие отношение неважно

· время для решения мало и решения необязательны

· Вы не располагаете реальной властью, но все равно желаете предотвратить действия своего оппонента
	ЕСЛИ:

· важно для Вас и дело и отношения

· применяется по привычке как ко многим проблемам (т.к. ведет в неожиданным взрывам и замораживанию отношений)

· результатом может стать неприятный осадок из-за негативных эмоций

· оппоненты нуждаются в организованном столкновении «тет-а-тет»

	Уступка (приспособление)
	ЕСЛИ:

· дело Вас практически не трогает

· Вы бессильны и не хотите предотвратить действий Вашего оппонента
	ЕСЛИ:

· в результате Вы затаите ненависть

· этот метод используется по привычке для получения одобрения других (результат – депрессия и потеря уважения к себе)


Советы руководителю салона красоты.

«Управлять поведением работников – 

это прежде всего управлять своим поведением».

Бальтасар Гласиан

Для того чтобы понять и успешно действовать обязательно следует научиться слышать своих собеседников, а не только слушать.

Для успешного управления предприятием руководителю необходимо прежде всего, 

· сформулировать для себя, а затем и для сотрудников «правила игры» в вашем салоне,

· определить ценности, цели, иными словами 

· сформировать идеология вашего салона. 

Такими «Правилами игры» становятся 

· правила обслуживания клиентов, 

· организационная структура предприятия, 

· полноценные, а не формальные, должностные инструкции для каждого специалиста, 

· положение о персонале, 

· корпоративная культура или этика вашего салона. 

Отсутствие (Неизвестность) правил или возможность их перманентного изменения создает дополнительную напряженность у каждого человека и соответственно вызывает дополнительную усталость, что приводит иногда к невнимательности и последующим ошибочным действиям. К тому же усталость часто вызывает дополнительное раздражение, что само по себе может спровоцировать конфликт.

При этом Вам, дорогие директора, будет проще управлять своим коллективом, подбирать нужных вам людей, сплачивать «свою» команду, а также предотвращать конфликтные ситуации. Так как в Вашем салоне будут работать не «Лебедь, Рак и Щука», а команда единомышленников.

Обязательно при приеме на работу учитывайте тип нервной системы каждого специалиста. Так как некоторые люди просто не совместимы. И могут образоваться подобные несовместимые минигруппы сотрудников в рабочих сменах. Например, совместная работа холерика и меланхолика приведет чаще всего к конфликтной ситуации из-за различного темперамента. Один будет очень подвижным и эмоциональным, а другой – спокойный. Старайтесь подбирать совместимых или похожих людей по типу нервной системы. Либо организовывать их работу так, чтобы они не были часто друг с другом. «Разводите» их во времени и пространстве. Однако решение за Вами.

Прогнозируйте по возможности последствия своих и чужих действий.

Главное в работе руководителя, чтобы все сотрудники сами делали все, что от них требуется с максимальной отдачей.

При появлении конфликта следует выполнить несколько шагов:

· переформулировать проблему в задачу, которую необходимо решить,

· определить выгоды, получаемые организацией и каждым участником при решении конфликта, для создания мотивации решения ситуации,

· стороны меняются местами и просят рассмотреть инцидент глазами другой стороны,

· определяются общие ценности сотрудников и организации, как базиса для построения решения,

· сторонние участники, не задействованные в обсуждении ситуации, как третейские судьи, вносят несколько взаимовыгодных путей решения данной конфликтной ситуации.

При таком подходе сами сотрудники предлагают схемы коррекции недостатков и переводят салон на более высокий уровень развития.

Как же директору салона красоты преодолеть возникший конфликт с сотрудником? Вот несколько практических советов.

· Для начала следует заинтересовать подчиненного в том решении, которое предлагает руководитель.

· Всегда приводите аргументы в разъяснение своих требований в конфликте.

· Умейте слушать своих подчиненных и вникать в их заботы.

· Без нужды не стоит обострять конфликт с подчиненным, не повышайте голос в конфликтном диалоге, никогда не переходите с «Вы» на «ты», ведь это фактическое унижение подчиненного.

· При свой правоте директору следует действовать спокойно, опираясь на свой авторитет. 

· Однако не злоупотребляйте своим служебным положением.

· Не затягивайте свой конфликт. Не бойтесь идти на компромисс.

· Если прав подчиненный, то стоит идти ему на встречу.

· Помните! Конфликтный руководитель – не плохой руководитель! Конфликтный директор – всегда неудобный руководитель.

Этапы решения конфликта руководителя с сотрудником.

· Создайте атмосферу сотрудничества.

· Стремитесь к ясности отношений и общения.

· Определите процедуру решения конфликта (где, когда, как).

· Изучите возможные пути решения.

· Добейтесь соглашения с сотрудником.

· Определите срок решения спорной ситуации.

· Воплотите принятый совместный план в жизнь.

· Оцените принятое решение и его результаты.

Как директору салона красоты не провоцировать конфликты со своими сотрудниками?

Принимая определенные решения по деятельности салона, обязательно контролируйте выполнение. Так как отсутствие контроля приведет ваших сотрудников к мысли о ненужности выполнения Ваших решений.

В вашем салоне не может быть «любимчиков» и «лентяев», их следует обязательно заставить работать, иначе это подорвет дисциплину.

Обязательно отмечайте каждое достижение сотрудника и его инициативу.

Не бойтесь, что Ваш сотрудник окажется более сведущим, чем Вы.

Не давайте обещаний, если вы не уверены в их выполнения.

Не позволяйте никому, особенно если вы управляющий, наказывать Ваших сотрудников «через Вашу голову».

Не старайтесь приобрести репутацию доброго директора. Никогда не критикуйте людей, критикуйте только ошибки. Не обсуждайте отсутствующих.

Трезво оценивайте результаты своей деятельности, признавая свои ошибки и отменяя неверные решения.

Становление трудового коллектива салона красоты, как сплоченной команды, процесс продолжительный. Он включает в себя ряд стадий: 
· определение целей (формулирование целей коллектива, задание требований к будущим сотрудникам, в том числе профессиональных и психологических);

· оценивание (целей предприятия, значение целей предприятия для каждого из его сотрудников);

· обязательства коллектива по отношению к его членам (и последствия этих взаимных обязательств); 

· преобразование ролей сотрудников коллектива, как членов команды (большая или меньшая включенность членов коллектива, их идентифицированность с ним). 

При становлении группы важно помнить, что каждый член коллектива — отдельная личность, которой необходимо утвердиться в команде, найти свое место (нишу). В связи с этим каждый из сотрудников проходит определенную ориентировку в ходе сопоставления своих индивидуально-психологических возможностей и организационных свойств (направленности, самоуправляемости и т.д.). В итоге обнаруживаются качества, с помощью которых личность выражает себя, усиливая (укрепляя, обеспечивая и т.д.) то или иное организационное свойство, что важно для функционирования коллектива в целом. Таким образом, организационные свойства трудового коллектива выступают ориентиром и основой для самоопределения личности в соответствии с ее индивидуальными качествами.

Постепенно, в команде вырабатываются такие понятия, как коллективные мнения, настроения, групповые нормы. 

Коллективное мнение — это оценочные суждения, в которых выражается отношение к различным событиям в жизни общества, к поступкам, поведению, деятельности как всего коллектива, так и каждого ее члена. Необходимо помнить, какое влияние коллективное мнение оказывает на личность, ведь через общественное мнение во многом осуществляются такие функции коллектива, как информация, воздействия, оценка. 

С коллективным мнением, с системой взаимоотношений тесно связаны групповые настроения — совместные переживания тех или иных событий, фактов, а так же сходные эмоциональные состояния, овладевшие на какое-то время всем коллективом (или его частью) и влияющие на его жизнь и деятельность. Значение настроений в любой группе огромно. Ведь только в сочетании с определенными эмоциональными состояниями в полную силу проявляются знания, умения, навыки, слаженность всего коллектива. 

Групповые нормы — совокупность правил и требований, играющих роль важнейшего средства регуляции поведения членов данной группы, характера их взаимоотношений, взаимодействия и общения. (При этом, отдельным острым вопросом стоит проблема принятия системы групповых норм для нового члена группы, адаптирующегося в непривычной для него системе отношений.) 

Помощью в процессе адаптации и снижению напряженности в коллективе служат ранее сформулированные ценности этого коллектива, которые можно изложить в миссии, или корпоративной этики салона красоты. При этом сокращается вероятность попадания в такой салон людей, не разделяющих эти ценности. «Взялся за гуж, не говори, что не дюж». Ясность ценностей помогает всем и сотрудникам и директору жить по одним правилам, снижая напряженность и помогая самоуправлению коллектива.

Только в «здоровом» доброжелательном коллективе можно представить, что многие конфликты будут эффективно предупреждаться или решаться. Напоследок, хотелось привести некоторые критерии такого коллектива, где сотрудники не стараются «саботировать и вредить» руководителю, а также своим коллегам, а наоборот стремятся максимально помочь.

Каковы же признаки «ЗДОРОВОГО» климата в салоне красоты?
· Для работников цели фирмы – это почти их собственные.

· Стиль руководства в салоне адекватен рабочим ситуациям, высокий профессионализм и авторитет руководителя.

· В коллективе атмосфера взаимного доверия, внимания и поддержки среди всех сотрудников, включая и директора.

· Большое внимание со стороны директора к вопросам организации труда и качеству рабочей среды. Создание условий максимального удовлетворения потребностей сотрудников.

· В компании установлена справедливая система поощрений, признание заслуг, достижений сотрудников.

· От руководителя салона идет справедливое и честное отношение с сотрудниками.

· Приверженность работников своей фирме, ощущение собственной необходимости и значимости для фирмы.

· Высокая степень готовности работника решать различные сложные задачи с высоким качеством и ответственностью.

К вопросам построения команд и стилям управления мы сможем вернуться в других наших статьях. К сожалению, эти важные моменты выходят за рамки нашей статьи.

Правила делового общения с руководителем.

«Самый сильный тот, кто может управлять собой»

Сенека

Успех общения с руководителем заключается в следующем: Относитесь к своему руководителю так, как хотели бы, чтобы к Вам относились Ваши подчиненные.

Хочется рассмотреть некоторые основные этические нормы и принципы при деловом общении с руководителем.

· Старайтесь помогать руководителю в создании в коллективе доброжелательной обстановки, установлению и развитию справедливы отношений.

· Не пытайтесь навязывать руководителю свою точку зрения, командовать им. Выражайте свои предложения и замечания вежливо и тактично.

· Если в коллективе надвигается или уже случилось какое-то событие, то об этом следует сообщить руководителю. При неприятностях старайтесь помочь руководителю облегчить выход из этой ситуации, предложить свое решение.

· Не разговаривайте с руководителем категорическим тоном, не повторяйте очень часто только «да» или только «нет».

· Будьте преданны и надежны. Имейте свой характер и принципы. Не будьте подхалимом. На человека, имеющего устойчивый характер и твердые принципы можно всегда положиться.

· Не стоит обращаться за помощью, советом, предложением «через голову» непосредственного руководителя. Это его обижает и подрывает его авторитет. Уважайте своего непосредственного руководителя.

· При постановке вопроса о дополнительной ответственности, не забудьте обязательно прояснить вопрос о ваших правах.

Правила делового общения с коллегами.

«Каждый человек сам создает для себя законы, 

сам определяет, что считать победой, а что поражением; 

он сам повелевает своей жизнью 

и распоряжается наградами и наказаниями».

Мейбл Коллинз

Не забывайте, что Вы не дома, Вы на работе. Безусловно, важен психологический климат в коллективе. Однако не всегда следует стремиться воссоздать семейные отношения на работе. Дома нам прощают больше. Так как мы семью создаем по обоюдному согласию и по этому часто готовы мириться с особенностями близкого человека. 

Производственный коллектив – это часто объединение людей, связанных не ясно сформулированными целями и ценностями. Отсюда и возникают различные оценки и различные суждения, а в результате возможны конфликты. 

Помните, ваши коллеги – не ваши родственники. Они не так хорошо Вас знают, Вы не знаете их ценности. Будьте к ним более корректны.

Для улучшения взаимоотношений с коллегами можно применять метод, состоящий из 4 шагов:

Шаг 1: Найти время для беседы

Шаг 2: Подготовьте условия

Шаг 3: Обсудить проблему

Шаг 4: Заключить договор (при необходимости).

Данный метод помогает во многих ситуациях, особенно, если оба оппонента его знают.

Практические советы сотрудникам салона красоты при взаимоотношениях с коллегами:

Часто поведение того или иного сотрудника может спровоцировать какое-то неадекватное поведение. Для того, чтобы этого не было необходима внутренняя культура и запас оптимизма и уверенности в себе. 

Помните! Другие относятся к нам так, как Мы их научили. Применяя данную установку на практике, Мы всегда будем оставаться хозяевами своей судьбы и жизни. Некоторых кажется почти не удается обучить, но помните, что компромисс в этой ситуации плохой помощник. Мы можем потерять контроль над собой и передать управление в своей жизни тем, кто этим с удовольствием воспользуется.

Если Вы хотите, чтобы окружающие относились по-новому, более доброжелательно Вам следует:

· не требуйте к себе особого отношения;

· старайтесь достичь разделения прав и ответственности в общей работе;

· не относитесь с предвзятостью с коллегами;

· чаще называйте собеседников по имени;

· улыбайтесь, будьте дружелюбны. Помните! «Что посеешь, то и пожнешь»;

· не лезьте человеку в душу;

· перестать ожидать оскорблений отовсюду;

· стараться реагировать не словами, а делами;

· изменить определенный порядок общения, если он Вас не устаивает;

· очистить свой разговорный словарь от различных жалоб;

· научиться идти на оправданный риск и не бояться брать ответственность;

· не бояться брать на себя ответственность за свои поступки;

· перестать применять фразы, позволяющие окружающим закрепощать Вас; 

· научить других тому, что у Вас есть право личное время;

· научиться выражать собственное мнение о наболевшем конкретно, личностно, без нападок;

· научиться говорить «нет».

К нам едем ревизор! Что делать?

Общение с представителями проверяющих организаций не заканчивается получением разрешительных актов на открытие салона красоты, а продолжается на протяжении всей деятельности предприятия, являясь неотъемлемой частью работы.
Думается понятно, что каждое подобное общение отнимает у руководителя и сотрудников салона и силы, и время, а иногда и материальные средства. 

Появление и поведение представителей государственных структур часто оставляет тревожные воспоминания. Довольно часто это и лишняя нервозность, как для руководителя предприятия, так и для коллектива, а в результате почти всегда неприятности. 
Для того чтобы очередной визит «официальной делегации» проверяющих не нанес бизнесу непоправимый удар, следует, прежде всего, узнать «правила игры», свои права и обязанности, права и обязанности проверяющих, а также иметь «защиту» в виде юриста. 

Проверяют деятельность предприятий салонного бизнеса различные организации как федерального, так и местного подчинения в числе которых:
· Санитарно-эпидемиологический надзор:
· Государственный пожарный надзор:
· Федеральная Инспекция труда:

· Налоговая инспекция;
· Торговая инспекция;

· Милиция (включая участковых инспекторов);
· Органы местного самоуправления, в т.ч. районной Управы;
· Комитет по защите прав потребителей;

· Пенсионный фонд;

· и прочие...

В настоящее в области организации и проведения проверок на предприятии действует Федеральный закон № 134-ФЗ от 8 августа 2001 г. «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при проведении государственного контроля (надзора)».

В соответствии с данным законом в отношении одного юридического лица или индивидуального предпринимателя плановое мероприятие по контролю (т.е. проверка) может проводиться с периодичностью не более одного раза в 2 года. Однако налоговый, валютный, таможенный, лицензионный контроль, банковский и страховой надзор, а также оперативно-розыскные мероприятия под действие данного закона не попали.

Также в этом законе введено понятие "внеплановая проверка" и определены случаи внеплановых проверок:
· если получена информация об обстоятельствах (авария, выход из строя сооружения, оборудования и т.д.), которые могут причинить вред жизни, здоровью, окружающей среде и имуществу граждан, юридических лиц и индивидуальных предпринимателей;
· если возникает угроза жизни, здоровью, загрязнения окружающей среды, повреждения имущества юридических лиц и индивидуальных предпринимателей;
· в случае обращений граждан, юридических лиц и индивидуальных предпринимателей с жалобами на нарушения их прав и законных интересов иными юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями.
Введение понятия «внеплановая проверка» позволяет некоторым недобросовестным представителям проверяющих инстанций самостоятельно инициировать приведенные выше случаи для внеплановых визитов на предприятие. 

Хочется упомянуть, что «обращения граждан, юридических лиц и индивидуальных предпринимателей с жалобами на нарушения их прав» инициировать и конкуренты вашего предприятия, а также бывшие работники, и недовольные (а иногда и специально подосланные) клиенты, как в прочем могут быть и сотрудники проверяющих же организаций, решившие немного «подзаработать». 
Мы не хотим принижать положительный эффект данного закона. Одним из важных положений закона № 134-ФЗ стало то, что в нем закреплены основные принципы защиты прав юридических лиц и предпринимателей при проведении государственного контроля (надзора):
· презумпцию добросовестности юридического лица или индивидуального предпринимателя (изначально предполагается, что предприниматель добросовестно исполняет все предписания, законы и правила);
· проведение мероприятий по контролю возможно исключительно уполномоченными (т.е. имеющими право проверять) должностными лицами;
· соответствие предмета проводимого мероприятия по контролю компетенции контролирующей организации (например, участковый милиционер не может проверять медицинские книжки сотрудников салона);
· ответственность органов государственного контроля и их должностных лиц при его проведении, недопустимость взимания органами государственного контроля платы с юридических лиц и индивидуальных предпринимателей за проведение мероприятий по контролю;
· анонимные заявления, в которых невозможно установить лицо, обратившееся в орган государственного контроля со своими претензиями, не могут служить основанием для внеплановой проверки.
Мы рекомендуем в каждом салоне иметь этот важный закон, а руководителю и персоналу следует знать его.

Руководитель предприятия должен знать, кто и когда будет приходить к нему на предприятие с проверкой.
Все проверяющие организации можно условно разделить на следующие группы:
· инспекторы санитарно-эпидемиологических станций. Порядок деятельности инспекторов регламентируется Приказом Минздрава России № 228 от 17 июля 2002 г «О порядке проведения мероприятии по контролю при осуществлении государственного санитарно-эпидемиологического надзора»;
· пожарные инспекторы. Права и обязанности инспекторов прописаны в Приказе МЧС РФ № 132 от 17 марта 2003 г. «Об утверждении Инструкции по организации и осуществлению государственного пожарного надзора», а также в Федеральном законе «О противопожарной безопасности»;
· сотрудники милиции. Права и обязанности сотрудников милиции прописаны в статьях 10 и 11 Закона «О милиции» № 1026 от 18 апреля 1991 г., а также в статьях 6 и 8 Закона «Об оперативно-розыскной деятельности» № 144-ФЗ от 12 августа 1995г.;
· представители налоговой инспекции. Права и обязанности налоговиков нашли отражение в Налоговом кодексе Российской Федерации;
· представители различных инспекций и комитетов - по торговле, труду, защите прав потребителей и т.п. Их контролирующая деятельность строго регламентирована соответствующими нормативными актами.
Все контролирующие организации обязаны в своей деятельности руководствоваться и Законом № 134-ФЗ от 8 августа 2001 г. "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при проведении государственного контроля (надзора)".
Как себя вести при проверке? Довольно часто первая встреча с контролерами происходит неожиданно. При этом довольно часто со стороны салона красоты выступает не руководитель предприятия, а администратор, который не всегда к подобному визиту подготовлен.
Стоит детально продумать действия каждого сотрудника салона до того, как на входе появятся проверяющие. Каждый сотрудник салона должен знать, что делать и говорить в той или иной ситуации, а самое важное что делать и говорить ни в коем случае нельзя. Для этого стоит разработать и приказом по предприятию утвердить Памятку и Инструкцию по взаимодействию с представителями контролирующих организаций. По данной Инструкции следует провести ролевую игру с сотрудниками «К нам пришел ревизор!».

В данной Инструкции директор предприятия определяет перечень сотрудников, имеющих полномочия по взаимодействию с представителями проверяющих организаций. Также можно четко определить и правила поведения персонала во время проверки. 

Лучше когда с проверяющими контактирует на первом этапе только администратор, так как он часто обладает соответствующей подготовкой и определенными полномочиями в салоне.

Руководитель предприятия салонного бизнеса имеет полное право на внесение подобных пунктов, так как эти положения опираются на:
· во-первых, статью 51 Конституции Российской Федерации, в которой сказано, что «никто не обязан свидетельствовать против себя самого»;

· во-вторых, Трудовой кодекс РФ, который предписывает работодателю выпускать локальные нормативные акты, которыми и являются подобные приказы, инструкции, памятки и т.д.

При первом контакте с проверяющим необходимо соблюдать спокойствие, доброжелательность и корректность поведения. Следует помнить, что многие проверяющие часто действию очень активно, стараясь вывести сотрудника из душевного равновесия, разговаривая активно и часто резко.

Эта манера рассчитана на то, чтобы собеседник сам про себя все рассказал, демонстрируя силу стоящего за ним государства.

Как себя корректно вести администратору?

Администратор должен попросить представиться, предъявить документы – служебное удостоверение, предписание на проверку данного предприятия. Администратор должен внимательно изучить предоставленные документы.

В удостоверении следует обратить внимание на: 

· название организации, 

· географическое расположение проверяющей организации (округ, район, область), 

· фотографию, которая должна совпадать с «оригиналом», т.е. самим проверяющим,

· печать, которая должна быть синего или красного цвета, а совпадать с названием организации,

· срок действия, так как удостоверение должно быть не просрочено,

· номер и подпись выдавшего лица.

На удостоверении не должно быть помарок, подчисток, исправлений.

Одновременно с удостоверением личности проверяющий обязан предоставить администратору распоряжение (приказ) о проведении проверки на данном предприятии. Безусловно, и в приказе и в служебном удостоверении инициалы должны совпадать. Администратору следует убедиться, что проверку проводит именно то должностное лицо, которое указано в распоряжении (приказе).
В распоряжении (приказе) о проведении мероприятия по контролю обязательно указываются:
· номер и дата распоряжения (приказа);
· наименование органа государственного контроля (надзора);
· фамилия, имя, отчество и должность лица (лиц), уполномоченного на проведение проверки;
· наименование юридического лица или фамилия, имя, отчество индивидуального предприни​мателя, в отношении которого проводится проверка;
· цепи, задачи и предмет проводимого мероприятия;
· правовые основания проведения проверки, в том числе нормативные правовые акты, обязательные требования которых подлежат проверке;
· дата начала и окончания проверки.
Для поддержания достойной безопасности предприятия администратор должен позвонить в ту же организацию по имеющимся у него телефонам, что уточнить факт плановости проверки. Для этого руководитель предприятия должен составить для таких случаев список «горячих» телефонов всех проверяющих телефонов в данном районе. Совет. Запретите администратору использовать номера телефонов, которые «подсказывают» сами проверяющие. Не исключено, что могут быть названы номера мобильных телефонов и неизвестно кто может ответить на другом конце телефонной линии.

По окончании проверки документов следует занести реквизиты проверяющих в «Журнал регистрации проверок на предприятии». Затем лучше провести проверяющих в отдельный кабинет, например в комнату отдыха персонала, предложить кофе, чай и по их требованию начать проверку. Довольно часто проверка представляет собой различных документов или пояснений.
Если уполномоченного лица или руководителя предприятия нет на месте, проверяющий скорее всего выпишет предписание об обязательном представлении в контролирующий орган всех необходимых документов. Затем директор сможет их собрать и предоставить для ознакомления. Помните, что никто из сотрудников салона, кроме специально уполномоченных лиц, не должен давать проверяющим лицам никаких документов или пояснений.
Некоторые руководители рекомендуют не размещать на дверях табличек с надписью, например, «Бухгалтерия» или «Директор», которые дадут проверяющим возможность искать целенаправленно. 

Также совет. Администратор не должен давать проверяющим ключи от любых помещений, а также оставлять их одних для самостоятельного осмотра и ознакомления. Помните, возможны провокации.

Также, если есть возможность администратору самому пообщаться с проверяющими, то директору лучше не обнаруживать свое присутствие. У администратора предусмотрена персональная ответственность только за ведение кассовых операций.
Проверка еще не повод для тяжелого настроения. Еще раз напомним, что самообладание для ваших сотрудников хороший помощник в подобной ситуации. Не стоит теряться ни при каких обстоятельствах. Всегда стоит пытаться выйти из создавшегося положения с наименьшими проблемами для предприятия.
Также дополнительный совет. За отказ от дачи объяснений никакой ответственности не предусмотрено.

Директору стоит иметь в виду, что при проверках представители обоих сторон часто допускают ошибки, в том числе и грубые. Поведение проверяющих регламентировано отраслевыми актами, где строго прописано, что может, а чего он не может. 

Директору также надо помнить: законодательством определены принципы действия обеих сторон при проверке. Для того, кого проверяют действует правило: «разрешено все, что не запрещено», а для проверяющего - наоборот: «запрещено все, что не разрешено». Отсюда следует важный вывод: любые действия, акты или протоколы проверяющих, совершенные с отступлениями от законодательства, теряют юридическую силу, даже если на вашем предприятии действительно были те или иные нарушения. 
Если при проверке обнаружены недостатки в деятельности предприятия, то проверяющими могут быть составлены следующие документы:
· протокол об административном правонарушении;
· акт проверки;
· объяснения предпринимателя;
· объяснения потерпевшего;

· объяснения свидетелей;
· объяснения понятых;
· акт изъятия товара и других вещей;
· акт изъятия документов.
Изъятие документов и вещей в салоне красоты возможно только по санкции прокурора или решению суда.

Обычно проверяющие работники составляются протокол об административном правонарушении и акт проверки.
Некоторые руководители отказываются от подписания составленных по результатам проверки документов. Такая тактика поведения не совсем правильна. Следует внимательно изучить составленные документы с тем, чтобы информация, изложенная в них, реально соответствовала действительности. Совет. Перед тем, как поставить свою подпись, вначале стоит написать слова: «С актом (либо протоколом) не согласен». Были случаи, когда после подписи проверяемого, проверяющие просто вырывали у него из рук листы с актом.
При этом не обязательно уточнять свое несогласие, потом этот момент можно скорректировать с юристом. 

Еще один совет: не указывайте на явные ошибки проверяющих, если они обнаружены вами в акте или протоколе. Все моменты помогут впоследствии вашему юристу без особого труда признать все решения по результатам данной проверки недействительными. 

А какие же возможны ошибки в подобных документах? Например, проверяющие написали в документах неточное наименование вашего предприятия, сделали ошибку в ИНН или других реквизитах. 
Если нашли ошибки в деятельности, то решение о даче взятки является наихудшим решением проблемы. Не забывайте, что за подобные действия предусмотрена уголовная ответственность. Также многие проверяющие используют подобное поведение для постоянных «поборов».

При проведении проверяющими должны быть соблюдены требования процедуры, а именно:
· даны разъяснения проверяемому его прав;
· составлен акт и протокол с точным указанием обнаруженных нарушений;
· все действия проверяющие проводили в присутствии собственника и понятых;

· акт выемки составлен по всем правилам;
и прочее.

В случае обнаружения нарушений нормативных актов скорее всего на предприятие будут наложены санкции представителями проверяющего органа.
Помните, что административное взыскание может быть наложено до истечения 2-х месячного срока со дня совершения нарушения. Юридическое лицо или частный предприниматель признается виновным, если будет установлено, что у него имелась возможность для соблюдения правил и норм, но данным лицом не были приняты все зависящие от него меры по их соблюдению (часть 2 статьи 2.1 КоАП). Наличие (либо отсутствие) вины юридического лица оценивается исходя из совокупности всех доказательств, имеющих отношение к данному делу.
Порядок рассмотрения дела об административном правонарушении изложен в главе 29 КоАП. Срок рассмотрения дела - 15 дней со дня получения протокола об административном правонарушении. В течение 3 дней со дня вынесения постановления по делу об административном правонарушении его копия вручается под расписку правонарушителю (или его полномочному представителю) либо высылается по почте. Требования к содержанию постановления изложены в статье 29.10 КоАП. 

В постановлении также должны быть указаны срок и порядок его обжалования: в соответствии с частью 1 статьи 30.3 жалоба на постановление может быть подана в течение 10 дней со дня вручения или получения копии постановления должностному лицу, которое вынесло обжалуемое постановление, или в суд. В течение 3 дней со дня поступления жалоба со всеми материалами должна быть направлена вышестоящему должностному лицу. 

Порядок подачи жалобы предусматривает также непосредственное обращение лица, привлеченного к административной ответственности, к вышестоящему должностному лицу, уполномоченному ее рассматривать (часть 3 статьи 30.2 КоАП).
Возможно снижение размера штрафа в связи со «смягчающими обстоятельствами», которые изложены в КоАП.
К смягчающим обстоятельствам КоАП относит (статьи 4.2) то, что нарушитель:
· раскаялся;
· предотвратил вредные последствия нарушения, добровольно возместил причиненный ущерб или устранил причиненный вред;

· совершил нарушение в состоянии сильного душевного волнения либо при стечении тяжелых личных или семейных обстоятельств;

· несовершеннолетний или беременная женщина, а также женщина, имеющая малолетнего ребенка (до 14 лет).
Суд может признать смягчающими и другие обстоятельства, например: преклонный возраст нарушителя или то, что он совершил нарушение впервые.
Для предотвращения неприятностей в связи с проверками деятельности вашего предприятия стоит юридически правильно отстроить свои профессиональные отношения, стараться находить взаимопонимание с представителями проверяющих организаций, стараясь сильно не конфликтовать ни с конкурентами, ни с бывшими сотрудниками, ни с клиентами.

Проверка в салоне для многих руководителей довольно неприятная новость, от которой портится настроение, как от зубной боли. 

Зачем жить грустно? Относитесь к жизни радостнее и тогда даже в трудностях, вы сможете увидеть много полезного. Проверки исчезнут тогда, когда сознательность людей станет очень высокой.

Проверки неизбежны. Отменить их никто не может. Главное – к ним приготовиться морально и фактически. Проверками государственные органы поддерживают определенный уровень соблюдения нормативов в работе салонов. С точки зрения профессиональной, многие нормативы в нашей стране довольно разумны и полезны.

Итак, несколько важных постулатов. 

«Контролеры» могут действовать только по правилам и нормативам. Они не могут грубо нарушать законы, так как становятся сами вне закона. 

Необходимо хорошо знать свои права и обязанности. Незнание законов не освобождает от ответственности.

Главное правильно оформить все бумаги. Проверка, прежде всего, касается проверки документации, а у потом реального положения вещей. При этом важно заранее знать требования, которые должны быть выполнены на вашем предприятии. 

Изучайте нормативную и законодательную литературу по профилю салонного бизнеса. Используйте различные источники информации, в том числе и доступные, такие как Интернет, публикации в СМИ, сборники документации, которые можно найти в некоторых консалтинговых компаниях.

Не создавайте сознательно себе врагов. От «заказной» проверки почти невозможно защититься. Тем более, если Вас заказал ваш бывший обиженный сотрудник.

Итак, в области проведения проверок права и обязанности всех участников законодательно обозначены в федеральном законе ФЗ №    от ___________ «О защите прав юридических лиц и частных предпринимателей…»

В соответствии с этим законом в вашем салоне красоты должен вестись «Журнал регистрации проверок», в котором должны фиксироваться сведения о проводимых на предприятии проверках и проверяющих.

Проверки чаще всего встречает администратор салона. От его подготовленности в этом вопросе зависят во многом результаты проверки. Администратор в салоне красоты несет прямую и непосредственную ответственность только за личное соблюдение правил противопожарной безопасности и ведения кассовых операций. За все остальное отвечает руководитель и другие должностные лица.

При проверке важно не терять самообладания, здравого смысла и чувства собственного достоинства. Не поддавайтесь «магии красной книжечки». Прежде всего, не верьте на слово никаким чиновникам и людям в форме, а тем более без формы. 

Попросите предъявить служебное удостоверение и предписание на проведение проверки на вашем предприятии. Внимательно следует изучить в начале предписание. В предписании должны быть указаны реквизиты проверяющей организации, мотивы проверки, также название и адрес вашего предприятия, Ф.И.О. и должность проверяющего специалиста. Занесите данные предписания в соответствующие графы «Журнала…», затем изучите служебное удостоверение проверяющего. Сличите фотографию, проверьте наименование организации и географическую область деятельности, которое должно полностью совпадать с печатью выдавшей удостоверение организации. Также проверьте срок действия удостоверения. Нередки случаи, когда проводят проверки сотрудники с просроченными документами.

Особые моменты при проверках некоторых контролирующих организаций

Налоговая проверка

Представим ситуацию, что налоговые инспекторы при проверке нарушили закон по отношению к вашему предприятию. Что делать? Не паниковать и не сдаваться.

Вариант первый. Проще всего – обратиться с жалобой на налоговую инспекцию в вышестоящую инстанцию. Если действия (или бездействия) налоговых работников в действительности не соответствуют требованиям закона, то более «высокие» чиновники, которым вы пожалуетесь, вполне могут встать на сторону вашего предприятия. При этом как показывает опыт разных салонов и их руководителей, если вы заслужите репутацию «кляузника», то скорее всего с вами будут меньше связываться.

Написать жалобу просто. Сформулируйте коротко: в чем конкретно нарушены ваши права, кто именно допустил это и что вы просите предпринять для «восстановления справедливости». В данном случае дело даже не в тексте самой жалобы, а в том, что вы привлечете внимание к своей проблеме, скажете вслух: «В этой инспекции не все в порядке, она нарушает закон!» В любом случае «вышестоящие» должны будут как-то прореагировать на ваше обращение, хотя бы задать вопрос: «Что произошло?» подчиненным. А разве проверявшим вас инспекторам нужны лишние разговоры с руководством на тему качества своей работы? Естественно, нет. Так что есть шанс, что после серьезного разговора с начальством незаконных решений со стороны налоговой по отношению к вашей фирме станет существенно меньше.

Совет от опытных руководителей. Если суд признал решение инспекции незаконным, ИФНС продолжает нарушать закон, то руководство предприятия имеет право обратиться в прокуратуру с заявлением о возбуждении уголовного дела по статье 169 УК «За воспрепятствование законной предпринимательской или иной деятельности». Жалоба должна содержать факты нарушений, при этом рекомендуется сослаться на статью 10 Закона «О Прокуратуре РФ»Также в жалобе должны быть изложены просьбы, например:

1. Провести проверку по всем обстоятельствам, изложенным в настоящей жалобе 

2. Принять предусмотренные законом меры прокурорского воздействия: опротестовать вынесенное в отношении компании решение № 88 об отказе в возмещении НДС. 

3. Привлечь к установленной законом ответственности должностных лиц налоговой инспекции, виновных в нарушениях. 

4. Проинформировать в установленные законом сроки о результатах проведенной проверки.

В качестве приложений должны быть копии документов как со стороны суда, так и со стороны ИФНС.
Вариант второй.

Любые противоправные действия (бездействия) сотрудников налоговой инспекиции можно обжаловать в прокуратуре в соответствии с Законом от 17 января 1992 г. № 2202-1 «О прокуратуре РФ». Для этого надо написать заявление, в котором необходимо указать, что произошло, кто конкретно не прав и что вы предлагаете предпринять.

Прокурор или его заместитель должен рассмотреть вашу жалобу в течение трех дней.

После этого он может:

· опротестовать принятый с нарушением закона акт проверки; 

· обратиться в суд с требованием признать действия (бездействия) инспекторов не соответствующими закону; 

· обязать виновных устранить нарушения закона.

Протест и представление прокурор выносит либо руководителю территориальной инспекции, либо сразу в вышестоящую организацию. Выбор зависит от нескольких факторов:

· собственного мнения прокурора; 

· «степени тяжести» вины того чиновника, на которого вы жалуетесь; 

· «круга лиц», замешанных в нарушении ваших прав.

Тот, кому адресован протест, обязан разобраться в ситуации за десять дней и немедленно сообщить о результатах прокурору. Если выяснится, что налоговые работники действительно нарушили закон, то провинившаяся инспекция за месяц должна будет исправить допущенные нарушения.
Если же вы видите в действиях чиновников «уголовный элемент», – обращайтесь в прокуратуру без раздумий. Для этого следует внимательно подобрать подходящую статью Уголовного кодекса. Наиболее распространенные «преступления», которые можно представить как вину инспекторов налоговой инспекции:

1. Небрежное отношение к работе, т.е. не исполнение или плохо выполнение служебных обязанностей. Если в результате их действий или бездействий вашему предприятию нанесен ущерб на сумму свыше 100 тысяч рублей, налоговых работников могут осудить по части 1 статьи 293 Уголовного кодекса. 

2. Превышение должностных полномочий и нарушение прав и интересов предприятия. За подобное преступление инспектора могут получить наказание по статье 286 Уголовного кодекса. 

3. Не исполняют решения суда (ст. 315 УК).

В заявлении вы обязаны указать статью Уголовного кодекса, а также, кто конкретно из сотрудников налоговой инспекции, на ваш взгляд, пошел по «скользкой дорожке». Получив заявление, прокуратура проведет проверку, а когда она закончится, сообщит вам о результатах. Так что независимо от итога разбирательства налоговым чиновникам вы доставите неприятностей. Вероятно, в будущем они не станут выносить незаконные решения по вашей фирме.
Вариант третий.
Инспекция не исполняет принятое в пользу вашего предприятия решение суда. В этом случае вам может помочь Федеральный закон от 21 июля 1997 г. № 119-ФЗ «Об исполнительном производстве». Вы можете напомнить судебному приставу, что он должен взыскать с налоговиков штраф.

Дело в том, что когда судебный пристав должен направить в налоговую инспекцию исполнительный лист, где должен быть указан срок, в течение которого налоговые работники могут добровольно выполнить требования суда. На это отводится пять дней.

Если за это время ситуация никак не изменится, пристав штрафует нерадивого должника. Сумма штрафа – до 20 тысяч рублей в соответствии со ст. 73, 85 Закона от 21 июля 1997 г. № 119-ФЗ «Об исполнительном производстве». После этого будет назначен новый срок, в течение которого от инспекции будут ждать действий. Если инспекторы снова его просрочат, это еще один повод для штрафа.

Естественно, добившись санкций для инспекции, денег с этого фирма не получит. Но достигнуть своей цели вы в какой-то мере сможете. Расставаться с деньгами не любит никто, и налоговая здесь не исключение. Заплатив штраф один раз, инспекция вряд ли будет дожидаться второго. Дешевле выйдет выполнить судебное решение.

Совет опытных руководителей. В случае признания судом решения налоговой инспекции незаконным, то инспекция обязана немедленно исполнить данное решение в соответствии с п. 7 ст. 201 АПК. При этом следует знать, что заявления представителей инспекции о необходимости ожидания результатов апелляции и кассации, не имеют оснований и не могут служить отсрочкой исполнения решения суда.

В случае неисполнения решения суда руководству салона необходимо подать заявление в суд о взыскании штрафа с руководителя инспекции в размере пяти тысяч рублей. По современной практике подобные заявления от организаций судами принимаются и рассматриваются. При этом к заявлению необходимо приложить ранее вынесенное решение суда и выписку из банка, в случае не возврата денег.

Участковый инспектор

Участковый инспектор так же имеет свои права и обязанности, которые перечислены в статьях 10 и 11 Закона «О милиции» от 18 апреля 1991 г. №1027-1. Руководителю предприятия следует знать о наличии в этом законе пункта 25 статьи 11: именно он регулирует организацию проверок сотрудниками правоохранительных структур. 

Участковый инспектор имеет право проводить проверки финансовой, хозяйственной, предпринимательской и торговой деятельности предприятия, только по мотивированному постановлению начальника (или заместителя начальника) того подразделения, в котором он работает. 
При предъявлении участковым инспектором подобного постановления следует проверить, какие основания или повод указаны для предстоящей проверки. Причем это основание должно попадать под действие Кодекса об административных правонарушениях (КоАП) или Уголовного кодекса. В противном случае подобное разрешение на проверку суд может признать незаконным. Так как проведение профилактических мероприятий не предусмотрено в соответствии с пунктом 25 статьи 11 Закона «О милиции».

В постановлении на проверку должно быть подробно указано, какие именно сведения, полученные от того или иного гражданина, стали причиной проверки.
· При этом проверка должна проводиться в присутствии двух понятых и уполномоченного представителя вашего предприятия, а при отсутствии понятых - с участием представителей органов исполнительной власти или органов местного самоуправления. 
Участковый при обнаружении нарушений обязан составить протокол, в котором будут указаны причины проверки, что именно было досмотрено, и кто при этом присутствовал (пункт 5 статьи 11 Закона «О милиции»). 

Начальник вашего территориального отделения милиции, в котором работает данный участковый инспектор на основании предоставленного протокола имеет право вынести решение о наложении штрафа на руководителя, главного бухгалтера или само предприятие. 

За административные правонарушения в деятельности предприятия салонного бизнеса могут быть наложены штрафные санкции в размере:
на представителей администрации предприятия - от 500 до 5000 рублей;

на предприятие - от 10 000 до 50 000 рублей.

Например, за невыдачу кассового чека при продаже товаров, выполнении работ либо оказании услуг сотрудника предприятия могут оштрафовать на 3000-4000 рублей, а само предприятие на 30 000-40 000 рублей.
Участковый инспектор имеет право проверять:

· паспортно-визовый режим;
· наличие госрегистрации предпринимательской деятельности;
· лицензии на лицензируемые виды предпринимательской деятельности;
· соответствие требований стандартов или образцов при продажа товаров, оказании услуг;
· выполнение санитарных правил при оказании услуг и наличие сертификатов соответствия при продаже товаров;
· выполнение требований применения контрольно-кассовой техники при продаже товаров или оказания услуг;
правил торговли отдельными товарами.
Участковый инспектор не имеет права:

· проверять документы салона красоты, связанные с расчетом и уплатой налогов в соответствии с Приказом МВД от 26 декабря 2003 г. № 1033, в котором утвержден перечень должностных лиц имеющих доступ к сведениям, составляющим налоговую тайну. Участковые инспекторы любят проводить «контрольные закупки». Однако участковый не имеет права их 

· проводить «контрольные закупки» в соответствии пунктом 25 статьи 11 Закона «О милиции».

В случае возникновения серьезной конфликтной ситуации с участковым инспектором, его завышенных или необоснованных требований рекомендуется обратиться в дежурную часть вашего отделения милиции, либо в прокуратуру, либо отдел собственной безопасности при МВД.

В Уголовном кодексе РФ также предусмотрена ответственность граждан за правонарушения в адрес работника милиции:
· за публичное оскорбление - штраф до 40 тысяч рублей, максимальное наказание — исправительные работы на срок от шести месяцев до одного года;
· за применение насилия - штраф до 200 тысяч рублей, максимальное наказание - лишение свободы на срок от пяти до десяти лет.
Федеральная инспекция труда

Полномочия представителей Рострудинспекции установлены в статье 357 Трудового кодекса и в Положении о Федеральной инспекции труда от 28 января 2000 г. № 78. Контрольные функции этой организации распространяются на вопросы соблюдения юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями норм и положений трудового законодательства Российской Федерации. 

К сожалению, некоторые руководители предприятий салонного бизнеса относятся к возможности проверок со стороны Инспекции по труду с определенной легкостью и несерьезностью. 

Трудовой кодекс РФ дал значительные полномочия инспекторам по труду. Им дано право беспрепятственно в любое время суток посещать любые организации, истребовать кадровые  документы, получать объяснения (статья 357 ТК). При этом инспектор по труду помет проводить проверки с предварительным извещением о дате, или не предупреждая, сочтет, что предварительный звонок повлияет на эффективность проверки (статья 360 ТК). 

Основными причинами для проверки со стороны инспекции по труду являются:
· при поступлении жалобы от работника салона. В подобной ситуации проверка должна быть проведена в течение месяца. При этом жалоба должна быть письменной с указанием фамилии, имени, отчества и домашнего адреса работника;
· заявки прокуратуры в случае, когда достаточно точно известно о грубых нарушениях трудового законодательства;
· плановые проверки в соответствии с графиком проверок.


Дополнительным основанием для проверки может быть несчастный случай на производстве.
Документы, проверяемые инспектором по труду:
· уставные документы;
· штатное расписание;
· трудовые договоры;
· формы учета по труду Т-1 (приказ о приеме на работу), карточка Т-2, приказы о переводе, отпуске, увольнении (Т-4, Т-5, Т-6);
· расчетно-платежные, расчетные и платежные ведомости на выдачу заработной платы;
· правила внутреннего трудового распорядка;
· график отпусков;
· положение об оплате труда;
· лицевые счета;
· табель учета рабочего времени;
· журнал учета движения трудовых книжек и сами трудовые книжки;
· кадровые и производственные приказы.
Представители Инспекции труда, имеющие в наличии соответствующие документы на проверку, имеют право на:
· беспрепятственный проход на предприятие без предварительного уведомления и в любое время суток на подконтрольной территории;
· проведение контроля и расследования с целью выяснения соблюдения требований Трудового кодекса РФ.
Плановая проверка предприятия часто проводится совместно с прокуратурой, Пенсионным фондом, Налоговой инспекцией, профсоюзными органами и т.д. В первую очередь в ходе проверки инспекторы знакомятся с документами, касающихся трудовых отношений. 

По окончании проверки проверяющие составляют «Акт проверки» в двух экземплярах. В «Акте проверки…» должно быть конкретно указано, что проверялось и какие нарушения при ТК РФ были обнаружены. 

Руководителю следует знать, что «Акт проверки…» будет составлен даже в случае, когда нарушений обнаружено не было.
Руководитель предприятия индустрии красоты должен подписать составленный «Акт проверки…».  В этом случае подпись директора не означает согласия с тем, что написано в нем, а свидетельствует лишь об ознакомлении с его содержанием. В случае отказа от подписи «Акта…» инспектор имеет право сделать запись самостоятельно.
В случае выяснения нарушений требований Трудового кодекса инспектор должен составить Протокол об административном правонарушении. В протоколе инспектор выносит на имя руководителя предписание, в котором определено, какие нарушения и в какие сроки нужно устранить. Руководитель предприятия салонного бизнеса обязан известить инспектора о выполнении положении данного «Протокола…».
Инспекторы по труду имеют право вынесения для предприятия и директора более серьезные наказания. В том числе они могут приостановить деятельность предприятия до момента устранения нарушений создающих угрозу жизни и здоровью работников.
В случае обнаружения инспектором по труду аналогичных и повторных нарушений в течение года на одном и том же предприятии, он имеет право через суд вынести запрет руководителю занимать руководящие посты в любых компаниях. При этом дисквалификация может распространяться и заместителя директора, а также главного бухгалтера. Данная мера реализуется в соответствии с пунктом 2 статьи 5.27 КоАП. Подобные сведения затем передаются в Федеральную службу по финансовому оздоровлению и банкротству для внесения в специальный реестр дисквалифицированных лиц.
Также за нарушения Трудового кодекса могут налагаться штрафы на должностных лиц предприятия салонного бизнеса по статье 5.27 КоАП на сумму от 500 до 5000 рублей. Размер штрафа в каждом конкретном случае определяется инспектором по труду. 

Невыполнение в срок предписания влечет за собой штраф от 5000 до 10 000 рублей (пункт 1 статьи 19.5 КоАП), налагаемый на салон красоты. Накажут предприятие и в том случае, если оно не представит документы, которые требуются проверяющему инспектору. За таким отказом последует штраф от 3000 до 5000 рублей (статья 19.7 КоАП).
Но не станем идеализировать инспектора труда — он не является истиной в последней инстанции. Если работодатель не согласен с выданным ему предписанием или штрафом, то, согласно статье 361 Трудового кодекса, он может обжаловать действия инспектора вышестоящему должностному лицу в порядке подчиненности или в судебном порядке в течение 10 дней с момента выдачи предписания или наложения штрафа. Заявителем при этом может выступать только конкретный человек, то есть руководитель, главный бухгалтер и т.д., а не само подвергшееся наказанию предприятие.
Наиболее часто встречающимися нарушениями Трудового кодекса на предприятиях салонного бизнеса, обнаруживаемыми инспектором по труду:
· отсутствуют Трудовых договоров, заключенных в письменном виде с сотрудниками;

· оформляются Трудовые договоры с многочисленными нарушениями;
· отсутствуют или неправильно оформляются кадровые документов: о принятии на работу, об увольнении, о переводе и т.д.;
· отсутствие Правил внутреннего трудового распорядка (статья 189 ТК);
· отсутствие Должностных инструкций;

· отсутствие Инструкций по охране труда (а они вызывают у инспекторов особый интерес);
· заработная плата выдается один раз в месяц (неполучение сотрудниками аванса инспектор обязательно сочтет нарушением);
· отсутствие документации по учету и движению трудовых книжек;
· отсутствие самих трудовых книжек (либо они ведутся с нарушениями).
К сожалению, этот «хит-парад» можно продолжать и продолжать. Но есть и оборотная сторона этого вопроса. Вкусив все прелести «сотрудничества» с Инспекцией труда, работодатели начинают всерьез задумываться об укреплении своей кадровой службы: направляют ответственных за ведение кадровой документации на учебу, приглашают юристов, приводят в порядок кадровую документацию. Всё это, конечно же, в итоге приводит к обоюдной пользе, как сотрудников предприятий, так и их владельцев.

Как правильно назвать салон красоты?

«Как яхту назовут, так он и поплывет»

А.Некрасов «Приключения капитана Врунгеля»

Название предприятия салонного бизнеса является важным элементом последующего успешного развития, так же как и остальные элементы фирменного стиля. Почему это важно? Название является элементом первого впечатления и сообщения о том, насколько это может быть привлекательно для данного клиента. Эффект клиентоориентированности названия известен давно. Существует много примеров того, как название мешало предприятию. Пример. «Лидером» среди названий предприятий салонного бизнеса долгое время были имена собственные, например, «ЕЛЕНА», «ЛЮДМИЛА», «АННА», «МАРИЯ» и прочие. Название является локомотивом, тянущим за собой весь салон. Вероятно, удачным использованием в названии имени собственного является примеры топ-специалистов. Например, «Мысин-студио», «Студия Александра Тодчука», «Салон красоты Сергея Зверева». Здесь «звездное» имя мастера зовет клиентов за собой в салон. Однако это пока скорее редкое исключение. Имена салонов красоты по-прежнему создаются владельцами, его детьми, друзьями, соседями по площадке, обидно видеть, как совершаются такие ошибки, на долгое время усложняющие продвижение бизнеса. Ведь имя – это хороший рекламный менеджер, что работает 24 часа в сутки. А «такой работник» должен быть безукоризненно компетентен в собственном предназначенье, укорениться в сознании клиентов. Легко передаваться «из уст в уста», стать источником вдохновения для последующей трансляции уникальности салона, вызывать положительные ассоциации у клиентов, выделяться среди конкурентов

Чтобы «родить» достойное имя салону красоты, недостаточно энтузиазма единомышленников. Во времена жесткой конкуренции поиск имени становится более «научным», проводится анализ конкурентов, четкое позиционирование, определяются задачи для имени. Серьезное отношение к своему бизнесу должно быть спроецировано и на имя! Ведь любое слово обладает двумя смыслами. Первое – слово как символ, обозначающий какой-нибудь объект или процесс, второй – слово как набор звуков, который сам по себе вызывает у человека реакцию. Так как сознание взрослого человека занято при аудиальном восприятии слов преимущественно первым смыслом, то второй – реакция на слово как на набор звуков проходит подсознательно и переживается человеком в виде определенного эмоционального фона. И важно уловить, закрепить и эксплуатировать этот нужный, лояльный к салону эмоциональный фон. Хорошее название заставит вашего клиента купить ваши услуги, и наоборот.  Удачное же выбранное слово станет дополнительным конкурентным преимуществом, снизит расходы на «раскрутку» салона.  Если же вы обратились не к профессионалам нейминга (создание жизнеспособного имени), а к своим собственным интеллектуальным силам, нашли на ваш взгляд отличное от конкурентов имя, уникальное, информирующее клиента о вашей деятельности, краткое, легкое в произношении, выразительное, поздравляем вас. Но воспользуйтесь нашим советом: пригласите в фокус-группу своих близких, детей, коллег. Попросите их сказать, какие ассоциации возникли при названии вашего будущего имени. Если из 10 человек у двоих возникнет негативное восприятие, то из 100 – это уже 20 потерянных потенциальных клиентов. Сколько за день мимо вывески салона пройдет таких «незатронутых именем салона» человек? Кто из руководителей готов к тому, что вложенные денежные средства, вложенные в коммуникации с потребителем, потратятся впустую?

Безусловно, имя для салона такое же ответственное дело как наречение своего собственного ребенка. 

Как найти уникальное имя и не сделать ошибок?  Регенерируйте порядка двадцати благозвучных и жизнедеятельных на ваш взгляд имен и тестируйте каждое из них. Чем длиннее слово, тем легче его забыть. Хорошее имя познается по тому, насколько оно раздражает человека. Прислушайтесь, как оно звучит в вас, что говорит ваша интуиция, ощущения, вкус. Переведите свои ощущения на внутреннее «я» сотен других людей, ваших потенциальных клиентов. Хорошее имя обладает достаточной силой и энергией, чтобы выделиться из огромного информационного потока, оно расскажет красивую историю, даст обещание удовлетворения нужд потребителей. Человек подсознательно будет мотивировать свой визит в салон красоты, вот в этом и заключается грамотная работа удачно выбранного «рекламного менеджера». Не «нанимайте на работу непрофессионала»! Рано или поздно он начнет способствовать инициации шагов событий к нерентабельности вашего салонного бизнеса. Значение же удачного названия будет расти вместе со зрелостью развития вашего салона красоты и принесет немалые дивиденды. Иначе и не должно быть, верно?

Как привлечь новых клиентов? Секреты рекламы в салонном бизнесе.

Многие руководители озабочены тем, как наполнить свое предприятие новыми клиентами. Одной из технологий, помогающих решить эту задачу, является реклама. 

Как правило, реклама выполняет несколько функций: сообщает потенциальным клиентам, что мы существуем, как нас найти и чем мы занимаемся; сообщает о новинках; напоминает о том, что пора к нам заглянуть еще раз; создает определенное восприятие (образ) предприятия. Чаще всего мы используем функции: информационную, напоминающую, имиджевую.

Для каких клиентов эти послания актуальны. Информационная и имиджевая – для новых клиентов, напоминающая – для постоянных. 

Следует помнить, что визуальное решение рекламного сообщения должно быть выдержано в одном стиле, для того чтобы запомниться.
Но все по порядку… Итак, как мудрый руководитель, вы создали концепцию своего бизнеса, утвердили рекламный бюджет, приготовили легенду, которая должна привлечь к вам клиентов. Каких клиентов, спрошу я вас? Каждый захочет сказать: »Всех и чем больше, тем лучше!» Но парадокс заключается в том, что каждая концепция способна привлечь только определенный круг с определенным количеством клиентов, способных ее принять и поглотить. И эта способность определяется уровнем дохода, стремлением решить проблемы престижа или мелкие проблемы. Поэтому рекламные послания и каналы доведения информации будут разными. Если у вас салон высокого бизнес уровня и ваши  потенциальные клиенты имеют собственные авто, есть ли смысл ставить промоутеров с листовками у оживленных мест станций метро, магазинов рядом с вашим салоном? Или вложить весь рекламный бюджет в имиджевую рекламу в глянцевом журнале? Чтобы привлечь для долгосрочной программы сотрудничества новых клиентов в ваш салон необходимо составить алгоритм ваших действий: портрет вашей целевой аудитории, места поиска ее расположения, определить ресурсы вашего салона, бюджет, выбрать рекламоносители, провести предварительные переговоры по сотрудничеству в размещении ваших рекламных посланий, изготовить рекламный продукт, протестированный на наличие возникновения обратного отклика. Очень важно, чтобы ваша рекламная кампания носила не импульсный характер, а была последовательной. Отслеживание ее эффективности (мониторинг) позволит выявить правильность выбора рекламоносителей и обращения к целевой аудитории. Как правило, человек не читает рекламу, он ее просматривает. И если читателя она заинтересует, его можно причислить к вашим потенциальным клиентам. А на какую рекламу именно вы обращаете внимание? Что вы делаете с листовками, когда открываете свой почтовый ящик? Какие ваши покупки произошли под влиянием рекламы в журнале, газете, по телевидению? У тысячи  людей произошло деформирование поведения под влиянием, настигающих до 3 000 рекламных посланий в день. Мы не доверяем рекламе, закрываемся от нее, ведь в жизни, как в физике – всякое действие рождает противодействие. Чтобы привлечь новых клиентов в ваш салон необходимо создать их вниманию уникальный торговый продукт, способный вызвать к себе доверие. Распространить его в местах их жизнедеятельности и отслеживать его воздействие. Следует учесть роль рекламы и ее количество в период сезонности и «мертвого сезона». Если перед благоприятным сезоном усилить рекламу в перспективном рекламоносителе, то вероятность привлечения новых клиентов значительно усилится. Не стоит вкладывать рекламный бюджет в неперспективный носитель, даже если вам обещают вашу целевую читательскую аудиторию и большие скидки, это не принесет новых клиентов. Напротив, если посчитать количество клиентов по дням недели, и выявив временные «клиентские» провалы, необходимо усилить их рекламой (или же сократить ее). Если вы следите за наступлением периодов резких экономических падений, повышения цен на энергоносители, снижения курса валют – это позволит вам вовремя увеличить объем рекламы и подобрать для своего салона мигрирующих от разоренных или ослабленных конкурентов клиентов. Вы знаете, почему вам нужны новые клиенты. А знают ли потенциальные клиенты, зачем ваш салон красоты нужен им? Значит нужно рассказать! Итак, «Уважаемые клиенты, ВЫ ЭТО ТО, ЧТО ВЫ ПОТРЕБЛЯЕТЕ!» Удовлетворение биологической потребности, усиление интереса к жизни, вот что нужно нам всем! Салон красоты должен ответить потенциальным клиентам на его поиск информации, не навязывать, а приманивать, позволить самому мотивировать свою нужду в вашем салоне. А это позвольте сказать большая работа целого коллектива – специалиста по рекламе, профессионального прикладного креативщика, управленческого персонала, единомышленников. Она требует большой ответственности, таланта, профессионализма, платя постоянным притоком новых клиентов.

Важный момент. Реклама запоминается, если у клиента было несколько контактов с рекламными сообщениями. С одного раза в наш информационный век ничего не запоминается. В подтверждение этого тезиса хочется привести следующий пример: «пример о рекламе Томаса Смита»
Как увеличивать число постоянных клиентов?

Как уже говорилось, многие руководители обеспокоены вопросами привлечения клиентов в свой салон. И довольно немного встречается руководителей, которых волнуют вопросы удержания имеющихся клиентов. Это напоминает ситуацию с дырявым ведром. Носить воду в таком сосуде – странно.

Реклама чаще всего выполняет функцию наполнения салона клиентами. Однако не менее важна задача – препятствовать образованию «течи».

В одном престижном салоне мы встречали с руководителями. Салон создает довольно приятные впечатления. Директор салона сказал немало хороших слов о салоне. Мы поинтересовались по поводу сложностей в работе салоне, как ведется база клиентов. Директор нам сказал: «У нас стоит даже программа компьютерного учета. В этой базе уже находится около 1000 клиентов, но раз в два месяца мы проводим акции по привлечению новых клиентов». Как думаете, уважаемые руководители, есть ли в этом салоне база данных клиентов?

Нам видится, что нет. Важно не только посчитать всех пришедших, но и работать с ними, используя все возможности для повторного посещения вашего салона. 

Так вот давайте рассмотрим вопросы: Почему клиент не возвращается? Что поможет ему вернуться? 

Основные причины «разового» обслуживания в салоне.

Привлекли не «своего» клиента, готового платить за это обслуживание, качество услуги по таким ценам.

Невнимание к клиенту, его удовлетворенности. Результат. Удовлетворенность не соответствует ожиданиям.

Некомпетентность руководителя. Вопросы технологии сервисного обслуживания отданы «на откуп» специалистам. «Им виднее, у них больше опыта». Отсутствие стандартов в работе с клиентами, особенно в салонах среднего и высшего классов.

Высокая конфликтность в коллективе и в работе с клиентами.

Отсутствуют адресные системы стимулирования покупательского спроса. Либо имеются ошибки в их реализации.

Отсутствие у руководителя системы обратной связи с клиентами.

Человеческая особенность – возвращаться туда, где ему было хорошо. Понятно, что это не длится бесконечно. А если превозносить клиента, явно  демонстрируя ему, что вы действительно им дорожите? Один из руководителей преуспевающего салона красоты делится своим опытом: »У нас столько женщин недолюбленных, недоласканных, одиноких. Что им нужно, что им хочется? Ласковых слов, заботы, внимания, соучастия! Мы даем им это через особую атмосферу любви к ним, исполнения их заветных желаний – видеть себя красивой, обаятельной, радостной. Это миссия нашего салона. Наши клиентки знают и чувствуют это, и всегда возвращаются к нам». Вовлекайте постоянных клиентов в жизнь своего салона, они должны подсознательно чувствовать свою принадлежность к островку их комфорта, беззаботности, уюта. Сообщайте им о новых услугах, бонусных программах, поздравляйте с праздниками и днями рождений, приглашайте на свои презентации. Это и есть программа постпродажного сервиса, не оставляйте своего клиента наедине с его проблемами и вашими конкурентами. Вы нужны друг другу. Уникальность ваших услуг делает вашего клиента тоже уникальным, ради этого чувства он увеличит сначала число своих визитов в салон, а затем будет осваивать полный перечень ваших услуг. И  это тоже ваша главная задача – воспитывать клиента в духе  последних тенденций развития эстетики лица и тела, предлагая ему новые пути самосовершенствования. Разве можно будет отказаться от сотрудничества с таким партнером, как вы? 

Повышение лояльности клиентов. 

Удержание клиентов. Скидки, бонусы, поздравления, праздники, акции

Чем же удержать клиента в салоне красоты? Как заставить его приходить снова и снова и с радостью расставаться со своими «кровными» денежками? Это вопрос волнует, кажется, большинство руководителей.

Давайте поразмышляем, а что такое вообще лояльный или постоянный клиент?

На наш взгляд, это покупатель, который: регулярно приходит в данное предприятие, покупает ту или иную продукцию (товары или услуги) на довольно значимые (для клиента) суммы; а также рекомендует это предприятие своим знакомым для посещения. Некоторые лояльные клиенты подают даже советы и рекомендации по улучшению качества работы.

Для того, чтобы этого добиться необходимо постоянно вести и пополнять клиентскую базу, занося туда все информацию по каждому клиенту и его покупкам. А затем и детально анализируя для принятия тех или иных управленческих решений, в том числе и по скидкам, бонусам и пр.

У руководителей салонного бизнеса, почему-то в большом почете скидки. При чем считается, что скидки являются способом привлечения клиентов.

Многие руководители раздают скидки с такой легкостью, которая поражает воображение. Вероятно, думая, что чем больше дашь скидку, тем лучше для бизнеса. Практика показывает, что это не так. Скидки далеко не всегда дают какой-либо заметный эффект по повышению лояльности клиентов. 

Дорогие руководители, не забывайте, что, во-первых, скидки практически всегда идут из «кармана» салона; во-вторых, они снижают общую выручку; в-третьих, клиенты салона не всегда напрямую реагируют на снижение цены. Величина эластичного отклика довольно заметна на предприятиях не высокой ценовой политики. В престижных и элитных салонах, наблюдается реакция покупателей даже наоборот. Снижение цены ведет к падению спроса. 

Таковы покупательские предпочтения разных категорий клиентов на факторы ценообразования.

На наш взгляд существующая практика распределения величины скидки между салоном и мастером не совсем справедлива, ведь работник не является вашим партнером по бизнесу, хотя бы официально. Поэтому он не должен нести риски за те или иные управленческие решения. Его задача качественно и в срок выполнять порученную работу и за это получать зарплату, а не процент выручки или прибыли.

Скидка или дисконт, это инструмент регулирования покупательского поведения в сторону увеличения числа и величины покупок. Существуют различные системы скидок. Однако, они работают, прежде всего, на уже пришедшего в салон клиента. 

Завлечь нового клиента «с улицы» можно только тогда когда для него снижение цены на некоторую сумму является крайне важным. Чаще всего это актуально для покупателей с невысоким достатком. Они считают каждую копейку, и хотят за имеющиеся деньги приобрести побольше приятного и полезного. Клиенты вашего салона, центра такие? Если нет, то будьте внимательны с понижением и демпингом цен. Это увлечение со стороны недостаточно подготовленных руководителей сильно подрывает экономическую привлекательность отрасли, приводя к снижению прибыли и качества.

Также наблюдаются и иные варианты поведения клиентов и руководителей предприятий. Например, в салоне на определенную продукцию или время объявляется акция с большими скидками. Во время акции в салон приходит большое количество покупателей, они довольны низкими ценами. Руководитель радуется, наконец-то, у меня в салоне клиенты, «жизнь закипела». Но акция заканчивается, и практически все пришедшие по акции новые клиенты покидают этот салон из-за того, что базовые цены «не подъемны» для этих клиентов. Наблюдали? Вывод акция привлекла не тех клиентов, которые нужны вашему салону. При этом во время акции руководитель недополучил выручку, а расходная часть осталась прежней. Результат? Дефицит денежных средств для оплаты постоянных расходов, а далее и финансовый крах.

Будьте аккуратны с данным инструментом, он должен быть направлен прежде всего на увеличение притока выручки, числа покупок, числа новых клиентов, числа покупок одним клиентом.

Кто должен оплачивать данную акцию? За чей счет должна предоставляться скидка клиенту? Вопросы не праздные. Мы наблюдаем разнообразие в решениях. От того, что все скидки предоставляются за счет предприятия, до того, что скидки ложатся на плечи работников. Как же правильно?

По существу, если вы являетесь владельцем и руководителем бизнеса, то его развитие обязанность руководителя, а не наемного рабочего. Поэтому все риски по тем или иным решениям должны ложиться не на работника, а на руководителей и предприятие. 

Если вы отдаете предприятие в аренду или управление своим работникам, выплачивая им процент от выручки или прибыли, то разделение с ними ответственности вполне разумно и логично.

Ситуация, когда руководитель всегда навязывает работнику соучастие  в подобных акциях (за счет снижения заработанного дохода), переводит работника в ранг партнера. При этом последующее поведение работника с позиции партнера должно расцениваться руководителем уже как адекватное. Имеется ввиду повышенный уровень материального стимулирования, пр. 

Кроме того, существуют и другие приемы поощрения и стимулирования клиентов и покупателей, например, бонусы или подарки. Часто нам возражают руководители, что клиенты выбирают скидки, а не бонусы. Это не совсем правда, это скорее всего манипуляция как со стороны сотрудников, так и со стороны клиентов. Так скрывается неумение работать с клиентами, нежелание принимать «бесполезные» подарки. Подумайте, в чем действительно причина такого поведения.

Регулярные опросы, проводимые специалистами Академии Индустрии Красоты показывают, что подавляющее большинство людей выбирает подарки, т.е. бонусы. Также помните, что предоставляя скидки, вы довольно часто помогаете своим конкурентам стать успешнее и сильнее. Вы этого добиваетесь?

На акциях по стимулированию клиентов в виде бонусов нам удалось не однажды повысить приток новых клиентов в салон, и в результате его прибыль. Это действительно работает. Важно как конкретно применить этот прием.

При этом не стоит забывать важный момент: для каких клиентов вы хотите применить тот или иной прием. Различия в реакциях разных людей довольно существенны.

Вспоминается разговор с владельцем одного из довольно престижных салонов г. Москвы. Салон расположен в доме, где проживают очень влиятельные и обеспеченные люди, одним словом элита. Так вот, данный руководитель рассказывает, что салоном распространялись купоны со скидкой 50% на определенные услуги салона. Отклик очень слабый. Даже не удивительно. Ведь для очень обеспеченных клиентов скидка в 50% - это сигнал о том, что данное предложение или некачественное или имеет сомнительную историю. В их мире не бывает на качественный товар такие большие скидки.

Однако для мало- или среднеобеспеченных людей скидка в 50% является очень «вкусным» предложением, на которое скорее всего будет активный отклик. Так как денег на все не хватает, а хочется и того, и другого.

Так что и акции также ложатся в поле «клиентоориентированной» концепции салона. Не бывает ничего, что нравится всем, что, подходит для всех.

Почему мы так поступаем? Вероятно сказывается «советское полуголодное» дефицитное прошлое. Когда не важно подходит или не подходит, главное взять, а там разберемся. Однако времена давно изменились, а стереотипы остались. Стоит поработать над своими представлениями.

Важным компонентом повышения благорасположения посетителей к салону, является «человеческое» отношение к каждому. Например, поздравления со всеми памятными для данного человека датами и событиями, создание условий максимально комфортных и приятных, формирование ощущения, что пришедший человек здесь самый главный, самый дорогой гость, а ни клиент. Думается, что это неудачное слово покинет сервисный бизнес ко всеобщей радости. Это пережиток «времен власти продавца».

Как добиться этого долгожданного состояния посетителей? Во-первых, не сразу и не вдруг. 

Это планомерная и кропотливая работа всего коллектива во главе с руководителем. 

Это и накопление информации о каждом посетителе и его посещениях, а также обязательное использование ее в работе. 

Это и корпоративная культура, нацеленная на данную аудиторию посетителей, полностью ими принимаемая и одобряемая. 

Это и стандарты обслуживания с обязательной процедурой контроля, взамен «творческому» подходу салонных специалистов.

Поучитесь у ваших лучших специалистов и понаблюдайте, как работают они со своими клиентами. Ведь они крайне заинтересованы в «деньгах» клиентов и уделяют работе с ними самое серьезное внимание. Мастера четко понимают, что их благополучие зависит от благорасположения клиента. Для этого его надо сделать довольным и потом привязать к себе. «Проколов» у хороших специалистов практически не бывает. Именно потому за ними и ходят «толпами» клиенты из салона в салон. Эти «звезды» досконально все знают о каждом своем клиенте, они помнят все его посещения, покупки, любимые и нелюбимые темы. У них к каждому клиенту индивидуальный подход. За это клиенты отвечают им своей привязанностью и бывают абсолютно не чувствительны к ценовым акциям.

Кто должен собирать информацию о клиентах, где она должна храниться, кто должен иметь к ней доступ? Очень важные вопросы. Прежде всего, собирать информацию о ваших клиентах должны все сотрудники предприятия. Храниться она должна в карточке клиента. Заноситься информация в карточку должна администратором. Доступ к этой информации должен быть кругом лиц, установленных директором, это «для служебного пользования», и только с уведомления администратора. Утечка и разглашение личной информации о клиенте грозит предприятию многими неприятностями, как нарушение Конституции.

Внимательный анализ базы данных о клиентах и их покупках позволит активно продвигать новые или не пользующиеся спросом услуги и товары. Каким образом? Очень просто. Вам необходимо создать условия для бесплатного или льготного пробного сеанса, покупки с тем, чтобы дать покупателю получить собственные ощущения и далее принять положительное решение. Могут возразить: А если ему не понравится? Может быть и так. Тут может быть две причины: либо низкое качество, либо действительно данное предложение не подходит этому покупателю. В первом случае – почему вы имеете данное предложение в своем салоне? Во втором случае – вы не сможете всем понравиться и быть для всех очень хорошими, а значит продать все для всех. Успокойтесь, будьте честны со своими посетителями и они ответят вам своим хорошим отношением. Ведь чем может отблагодарить покупатель продавца (салон красоты) за приятное впечатление, либо тем что придет еще раз, либо порекомендует своим знакомым. Что вам и надо!

Таким образом, вы создаете условия для увеличения числа покупок одним клиентом, повышаете его средний чек, что очень выгодно для предприятия, занимающегося продажей услуг и товаров. Это прямая экономия на рекламных расходах и повышение их эффективности.

Так что думайте, экспериментируйте, вводите новые способы привлечения, удержания и развития своих клиентов. Ведь это ваше главное достояние, ваш главный актив, который приносит к Вам в кассу деньги.

Еще одним важными, на наш взгляд, моментами являются повышение качества обслуживания клиентов, безусловное соблюдение всех правил сервиса, а также устранение из системы обслуживания клиентов всех ситуаций, которые не нравятся самим клиентам.

Использование этих ресурсов является большим подспорьем, которое редко используется. Почему? У руководителя не хватает времени на эту работу. Он занят другими вопросами. Как сказали слушатели на одном семинаре: «Директор в это время красит забор или моет полы» (иносказательно, конечно).

Что лучше скидки или бонусы?

Многие руководители считают, что скидки являются рекламным инструментом по привлечению новых клиентов. Да это так, только в магазин больших скидок, распродаж и т.п. Довольно часто покупателями таких магазинов являются люди с невысоким уровнем достатка. Ваши клиенты такие?

Также бытует убеждение среди руководителей предприятий салонного бизнеса, что без определенных скидок клиенты в их салон не придут или не будут возвращаться. Это не всегда так. Увлечение скидками демонстрирует то, что руководитель практически не понимает, почему клиенты ходят в его салон. 

Итак, для чего используется в торговле система скидок? Скидки относится к системе торгового продвижения, так называемому sale promotion. Система предназначена для дополнительного стимулирования покупателей с тем, чтобы они делали больше покупок. Таким образом, скидки являются адресным инструментом, а не «оружием массового поражения».

Кроме скидок существуют еще один инструмент: бонусы. В настоящее время среди маркетологов нет единого мнения, какой из инструментов лучше. Данный вопрос очень интересный и важный. Мы готовы поделиться собственным видением проблемы.

Скидка всегда является сознательным снижением доли прибыли, так как при производстве услуг и товаров затраты являются фиксированными и «быстрому» снижению не поддаются. С одной стороны скидка делает ваше предложение более привлекательным по сравнению с конкурентами. С другой стороны предприятие недополучает ощутимый объем выручки. Нам известны случаи, когда результатом скидок стали убытки предприятия с последующими трудностями. Кроме того, величины скидок должны адекватно восприниматься вашими клиентами. 

Пример. В одном престижном салоне во время встречи с руководством директор сказал: «В нашем салоне скидочные купоны не работают!» На вопрос: Почему? Он ответил: «Мы давали объявления о 50% скидках, отклик был нулевой». Как можно рассчитывать на высокий отклик богатых покупателей при предложении им скидок в 50%. В их представлении это предложение не было привлекательном, так как вероятно сообщало о невысоком качестве продукции. На высококачественный товар, а тем более услуги не бывает таких больших скидок.

Одним из инструментов по дополнительному удержанию клиентов являются поздравления со значимыми датами и событиями в жизни клиента, а также директ-мейл. Почтовая рассылка уже давно доказала свою значимость и высокую эффективность. Однако, как и со всеми инструментами, результат зависит от грамотного и своевременного применения. 

Вот один пример использования почтовой рассылки. Совсем недавно мне на домашний адрес пришло письмо из одного салона красоты, где оставил свои координаты. Вот оно.

«Уважаемый Михаил Иванович!

Салон красоты «Ирина» предлагает в этом сезоне для своих клиентов: 

- новая технология /Лореаль/ безаммиачного мелирования и обесцвечивания «ПЛАТИНУМ», выгодно отличается по цене безаммиачного мелироваия «МАЖИМЕШ» на 100-250 руб.;

- новая процедура «ХИРОМАССАЖ» - безоперационная подтяжка лица, основанная на восточной мудрости и западной технологии. Наши мастера имеют сертификат ведущей школы в этой области;

- SPA программы по телу для тех, кто хочет обрести фигуру своей мечты. Будьте готовы к лету;

- новый дизайн ногтей с использованием сухоцветов.

Клиенты, записавшиеся на указанные выше процедуры и предъявившие данное письмо,  получают единовременную дополнительную скидку 5%.

С уважением, Администрация»

Как Вы думаете, заинтересует ли современного делового мужчину подобное обращение? Насколько хорош такой образец творчества?  Довольно часто нам в почтовые ящики присылают рекламные флайеры, место которых почти сразу оказывается среди мусора. Скидки и бонусы – это те же самые подарки, они  должны быть представительными по исполнению и заманчивыми по содержанию. Красивую вещь, будь это кусочек плотной бумаги или конверт невозможно выкинуть в мусорную корзину. Учитесь преподносить подарки красиво, сердечно, грамотно. Это позволит завоевать расположение ваших клиентов, завязать с ними долгосрочные взаимовыгодные отношения.
Организация работы в салоне красоты

Построение правильной организационной системы помогает достичь высоких результатов. При небольшом штате сотрудников, невысоком уровне подготовки и высокой текучести кадров директор старается все успеть сам. Потом, вероятно, понимает, что не получается и часто делает только те дела, которые ему нравятся. Вопрос делегирования задач и полномочий важный ресурс успеха. Однако следует учитывать и особенности команды и руководителя. 

Так специалисты по организационному планированию выделяют 4 стиля управления: авторитарный, наставнический, демократический, анархический. Рассмотрим их особенности и области применения.

	Стиль управления
	Особенности 
	Плюсы 
	Минусы

	Авторитарный 
	«Правильное решение одно и это решение командира»;

Инициатива наказуема;

Хорошо для новых и молодых работников и коллективов
	Высокая дееспособность в кризисных ситуациях
	Высокая загруженность руководителя («живет на работе»);

Малая эффективность в спокойной обстановке;

Слабое развитие работников

	Наставнический
	«Мы посовещались и Я решил»;

подходит для формирующихся коллективов
	Развитие сотрудников (личное и профессиональное);

Повышается эффективность работы;
	Еще большая вовлеченность руководителя в рабочий процесс

	Демократический
	Единые правила для всего коллектива;

Полное согласование позиций и целей;

Хорошо использовать в развитых и ответственных коллективах
	Высокая гибкость поведения при изменяющихся условиях;

Большая свобода у руководителя во времени;

Большая свобода у сотрудников в работе
	Потребность значительного времени для подготовки общих решений;

Слабая защита от нерадивых работников

	Анархический 
	Высокий уровень самостоятельности исполнителей,

Управление и контроль «по целям»;


	Самая высокая свобода у сотрудников в рабочем процессе; максимальная адаптивность 
	Возможная потеря контроля над процессом со стороны руководителя;

Возможная паника в кризисе


В зависимости от стиля управления самого руководителя создается тот или иной формат управления предприятием. Как видно из таблицы нет универсального для всех случаев жизни стиля управления. Руководителю необходимо уметь использовать различные приемы в разных ситуациях.

Несколько наблюдений по поводу эффективной работы салона

Соблюдение требований трудовой дисциплины. Салон может работать успешно только при выполнении требований трудовой дисциплины: своевременный приход на работу и уход по окончании, постоянное присутствие специалистов на рабочем месте в ожидании клиентов, неукоснительное соблюдение со стороны работников правил поведения на предприятии, а также корпоративных правил обслуживания с клиентами. 

Ситуация аренды рабочих мест имеет явно разрушительную тенденцию для предприятия. Масса примеров в различных регионах о том, что предприятия, работавшие на условиях аренды довольно быстро терпели финансовый крах из-за ухудшения качества обслуживания клиентов, сокращения спектра услуг, понижения уровня предоставляемых услуг, довольно частых технических поломок, плохой работы администратора, полностью незаинтересованного в работе, нежелания владельца вкладывать деньги в рекламу и продвижение предприятия и т.п. 

Также не стоит забывать, что получение арендных платежей в срок непростая задача, а также величина арендных платежей всегда меньше, чем показатели доходности при самостоятельном ведении бизнеса на этих площадях. 

Правда, при этом стоит дополнительно учесть стратегию развития всего предприятия. Бывают случаи, когда такое положение вполне устраивает владельца.

Большого успеха достигают предприятия создавшие дружные, сплоченные коллективы общими идеями. Ставка на «звезд», на индивидуальности чаще всего мешает высоким достижениям. Хочется вспомнить высказывание известного спортсмена, Майкла Джордана: «Звезды выигрывают игры, а команды выигрывают чемпионаты». У Вас, дорогие директора, как задача: достичь быстрого эффекта или стабильного эффекта. Бизнесмены, например, считают, что заработать деньги не сложно, сложнее их удержать.

Создать устойчивую команду из «готовых звезд» практически не удавалось, так как им сложно идти на встречу интересам других людей в ущерб своим. Такому сближению мешают и высокие амбиции участников.

Еще одно важное наблюдение по поводу «звезд». Интересы «звезды» и предприятия, как правило, противоречивы. Каждый из участников хочет максимально использовать другого, при этому самому хочется участвовать минимально. То есть возникает «игра в свои ворота». 

Также большая ставка на «звезду» делает Ваш бизнес очень уязвимым. Ведь с уходом «звезды» предприятие будет испытывать большие сложности и катаклизмы. Так как «звезда» чаще всего уводит своих клиентов за собой. Предприятие остается без сильного специалиста и без клиентов. 

Соблюдение правил обслуживания клиентов

Давайте вспомним, заем ходят посетители в салон красоты? Прежде всего, за хорошим настроением, общением, отдыхом и т.п. В данном перечне почти никогда мы не найдем таких пожеланий, как «пощекотать нервы», сильно удивиться и т.п. Об этом стоит помнить, это очень важная информация.

Чем еще отличаются некоторые салоны? Невниманием к своим посетителям, «плохой памятью» на лица и имена, снижением качества обслуживания при длительном периоде посещений.

Что ждет клиент от посещения вашего салона? Чтобы его узнавали и помнили, были максимально к нему внимательны, выполнили все его пожелания, проявили заботу о нем, улучшили его настроение, а также «душевного тепла», чтобы не было ситуаций с большим количеством неизвестных составляющих.

При обслуживании клиентов не должно быть для клиентов «неожиданностей», так как они приводят к ухудшению настроения, впечатления от посещения. Результатом подобных неожиданностей становится потеря интереса к данному заведению.

Правила обслуживания клиентов для многих салонов являются настолько само собой разумеющейся вещью, что о ней даже не стоит и говорить отдельно. А зря! Стоит не только говорить, но и даже сформулировать на бумаге и записать в виде документа. Данный документ должен быть обязательным к исполнению всеми сотрудниками салона, как давно работающими, так ми вновь пришедшими.
При этом данный документ является общей схемой работы, с указанием путей поведения в наиболее типичных ситуациях.

Соблюдение положений корпоративной культуры

Корпоративная культура становится важным моментом успеха предприятий салонного бизнеса. В первую очередь, это показатель «класса» предприятия. Во-вторых, подобный инструмент в менеджменте помогает избегать многих неприятных ситуаций.

Рассмотрим типовой перечень «плохого» поведения сотрудников, за что руководитель не может никак «наказать» сотрудника. 

Курение в салоне, на крыльце салона, громкие разговоры, обсуждение личных особенностей клиентов, специалистов, конкурентов, администрации, соблюдение формы одежды и внешнего вида, нахождение специалиста в холе без надобности, излишне фамильярное обращение в присутствии клиентов.

Помощью в решении этих ситуаций может стать корпоративная культура (устав, этикет, т.п.) сформулированная, изложенная на бумаге, донесенная до сознания всех сотрудников предприятия. Приходится наблюдать ситуацию, что на предприятии имеется такой документ, все под ним подписались, но в реальности его мало кто выполняет. Из-за формального отношения руководства. Это инструмент и направление постоянного воспитания сотрудников. Также напоминаем, что наказаний за подобные нарушения в Трудовом Кодексе РФ не предусмотрено.

Некоторые руководители считают, что подобную задачу решают «Правила внутреннего распорядка салона красоты __________». Небольшая справка. «Правила внутреннего распорядка» документ, необходимый на предприятии, но его содержание жестко регламентировано Постановлением Правительства РСФСР «_________» № ___ от _________. Вышеперечисленные моменты не рекомендуется вносить в подобные «Правила». Для определения правил внутренней жизни салона, взаимоотношений и пр. придется составлять дополнительный документ. 

Есть еще одно решение. Создать на предприятии «Положение о персонале», которое будет включать все обязательные требования «Правил внутреннего распорядка» и ваш «Устав внутренней жизни».

Данное положение поможет Вам при приеме новых сотрудников тем, что будущим нарушителям придется «на берегу» либо соглашаться, подписываться и потом себя контролировать, либо искать иное место работы.

Выполнение правил обслуживания сотрудников салона в данном салоне. 

При обслуживании следует учесть три фактора: время, цена, запись.

Обслуживание сотрудников, руководителей и владельцев в салоне красоты является темой частых нарушений в деятельности. Давайте еще раз ответим на вопрос: Для кого создан салон? Если он создан для клиента, то следует и эту ситуацию рассматривать с позиции клиента. К сожалению, достаточно часто случаются подобные ситуации: клиент приходит на обслуживание, а специалист (администратор) в это время находится на обслуживании у другого мастера. В результате клиенту приходится ждать. К тому же неопрятный внешний вид такого сотрудника не располагает к «высоким» эмоциям со стороны клиента. Вам, как клиентам, нравится видеть обслуживающий вас персонал в нерабочем виде и состоянии? Думается, нет. Также нам известны случаи, когда в угоду интересам владельцев салона и их знакомых (родственников) изменялась запись, сдвигая ранее записавшихся клиентов. При этом создается устойчивая негативная репутация, которая приводит в будущем к финансовым сложностям. Так можно было себя вести раньше (несколько лет назад), когда рынок был «пустой», а клиентам некуда было еще податься. Сейчас ситуация уже другая. Клиент – король.

Поэтому обслуживание сотрудников в салоне следует трактовать, как элемент социального пакета сотрудника. В связи с этим сотрудники должны обслуживаться в салоне в свое нерабочее время, а также в не пользующееся большим спросом время, т.е. когда «провал» по записи. Думается, понятно почему. 

Цена обслуживания зависит от социальной политики руководства предприятия. Нам кажется, что она не должна быть ниже себестоимости услуги. Рекомендуем исключить «бартер». Практика деловой жизни показала невысокую эффективность «натуральных» отношений. Тем более, что большинство салонов работает на косметических линиях, закупаемых салоном. А это создает не решаемые трудности в учете расходных материалов. Небольшой совет для руководителей: при обслуживании в своем салоне платите в кассу 100% стоимости услуги. Это крайне важно для воспитания сотрудников.

Все моменты обслуживания сотрудников должны обязательно регистрироваться в журнале записи администратора. Ответственность за выполнение лежит на администраторе.

Документация салона красоты

Важным элементом в успешной работе является правильное ведение документации в салоне красоты. Какую нужно вести документацию, кому и как?

Приводим перечень необходимых документов салона:
Журнал записи клиентов. 
Ведет журнал администратор. Журнал может быть в виде книги или отдельных листов. Правила ведения журнала записи: администратор записывает фамилию и имя клиента, заказываемую услугу, прочерк времени, затрачиваемого на услугу, контактный телефон клиента. Любое исправление в журнале должно быть  обоснованно администратором. При исправлениях запрещено использовать штрих-корректор.
Индивидуальная карта клиента. 
Заполняется администратором, хранится у администратора. В карте хранится вся информация, полученная о клиенте, в т.ч. контактная информация, а также история посещения и покупок.
Лист ежедневного отчета администратора. 
Содержит: дата заполнения, фамилию администратора, а также фамилия, имя клиента, оказанная услуга, фамилия специалиста, выполнившего услугу, сумма, оплаченная клиентом, наименование проданного товара, сумма, оплаченная клиентом. Также подводится кассовый итог за смену. На обратной стороне Листа ежедневного отчета ведется таблица текщих расходов с указанием кто взял, с какой целью, полученная сумма, подпись получившего деньги и выдавшего.

Наряд работ – форма учета расходных материалов при оказании услуги.

Заполняет специалист и сдает администратору в момент оплаты клиентом услуги. В Наряде работ указывается порядковый номер, дата заполнения, фамилия, имя клиента, выполненная услуга, количество и стоимость израсходованных средств, подпись специалиста и администратора.
Книга кассира-операциониста. 
Ведет администратор, как кассир-операционист в соответствии м нормативами Минфина и МНС России.
Журнал учета услуг по безналичному расчету.

Ведет администратор с целью учета оказанных услуг и последующего списания денежных средств. В журнал заносятся следующие сведения: дата посещения и получения услуги, фамилия, имя клиента, оказанные услуги, стоимость услуг, подпись клиента, получившего услугу, подпись специалиста, оказавшего услугу. В данном журнале учитываются корпоративные клиенты, страховые компании.
Журнал продаж с витрины. 

Ведет администратор с целью учета продаж, в котором учитывается дата продажи, наименование и количество проданного товара, фамилия, имя клиента, сделавшего покупку, стоимость проданных товаров, фамилию продавца.

Журнал заявок на расходные материалы. 
Ведется сотрудниками по необходимости, контролируется администратором. В журнале указывается дата заказа, фамилия специалиста, внутренние учетные коды материалов, необходимое количество, подпись управляющего, ознакомленного с заказом, дата заказа, обещанная дата доставки, реальная дата поставки, подпись администратора, получившего заказ.

Журнал поступлений и движения товара.

Ведет администратор с оперативного учета движения косметической продукции и аксессуаров на предприятии.

Журнал учета стирки белья.

Ведет администратор или ответственный специалист, назначенный директором. В журнале указывается дата отправки белья в прачечную, спецификация белья, его количество, фамилию доставившего в стирку, срок возврата белья из прачечной, фамилия принявшего белье из стирки.
Журнал учета трудовых книжек.
Ведет директор, бухгалтер или ответственный за кадровые вопросы на предприятии в соответствии с требованиями Инспекции по труду.
Санитарные книжки персонала.
Ведет руководитель предприятия или главный врач предприятия. Отслеживаются вопросы своевременного прохождения сотрудниками медосмотра.

Список сотрудников центра с адресами и телефонами.

Составляется директором, находится у администратора в соответствии с требованиями участкового инспектора.
Журнал изучения конкурентов. 
Ведет администратор, заполняя установленные формы в результате телефонных обзвонов конкурентов. В журнале отмечаются названия конкурентных предприятий, основные услуги и их стоимость, а также новинки услуг и товаров.
Журнал учета эффективности рекламных акций. 
Заполняет администратор с целью отслеживания числа звонков и записи клиентво на услуги по рекламе. В журнале учитывается количество звонков, по какой рекламе позвонил каждый клиент, количество записавшихся и число первичных посещений.

Папка сертификатов на материалы, использованные при ремонте помещения салона.

Хранится у администратора на случай проверок ГЦСЭН и ГПН.

Папка сертификатов на оборудование салона.

Хранится у администратора на случай проверок ГЦСЭН. Должны находится сертификаты и разрешения на все виды используемого оборудования.

Папка сертификатов на дезинфицирующие средства.

Храниться у администратора или ответственного за санитарно-эпидемиологическое состояние вашего салона. Там же должны храниться нормы расхода дезсредств.

Папка сертификатов на косметическую продукцию.

Хранится у администратора 

1. Папка актов СЭС.

Техническая папка – схема помещения, схема разводки электричества, схема водоснабжения, техническая документация на пож. сигнализацию + договор на периодическое обслуж-ие и контроль.

Стойка администратора

1. прескурант на услуги

2. ценники на товар (дата, подпись, печать)

Движение расходных материалов

1. накладная на перемещение в мл. (специалисту,  на витрину и т.д.)

2. накладные на возврат

Движение товара на продажу

1. внутренние накладные по розничным ценам

2. накладные на возврат

Кассовый аппарат

1. на начало дня д.б. включен

2. книга кассира-операциониста на утро: дата, остаток денег

Оказание услуг

1. наряд работ (ст-ть, расх.мат-лы)

2. кассовый чек

3. деньги, чек, сдача

Списание расх. материалов

1. на основе наряда работ (по порциям, мл.)

Продажа с витрины

1. товар

2. деньги, кассовый чек, сдача, товар

Денежные средства

1. Z-отчет по кассовому аппарату

2. заполнение книги кассира-операциониста

3. заполнение кассовой книги – ежедневно

4. оформление приходно-кассового ордера – ежедневно

Списание товара

1. Товарный отчет для розничных продаж

остаток на 20.03.04 – в рублях

поступило (накл.) – в рублях

возврат (накл.) – в рублях

ост.на 01.04.04. – в рублях

Заполняется администратором (стандартный бланк)

Контроль за расх. средствами

Инвентаризация – 1р. в 1-3 мес. (приказ о создании комиссии)

· витрина

· склад

· спец-т или кабинет

м.б. единый приказ на год инвентаризация будет проходить …., в составе комиссии…

Основные средства

1. выдача в пользование оборудования, мебели

2. заключение договора о мат.ответственности

3. сдача кабинета администратору

Как избежать кризиса в салоне?

Причины кризиса на предприятии салонного бизнеса.

Неквалифицированное управление.

Неэффективная экономика

Маркетинговые просчеты и упущения

Кадровая зависимость

Нет настроя на постоянных клиентов

Неэффективная реклама

Разбаланс между стратегией и тактикой предприятия. Увлечение тактикой

Не существуют неуязвимые ПИК, обстоятельства могут меняться по мере роста и развития предприятия и в какой-то момент привести ее к кризису.

Существует неутешительная статистика о ежемесячном крахе очередного салона красоты. Если  вы заметили первые признаки надвигающегося кризиса, вам необходимо начать создавать инструмент антикризисного управления - проектировать программу, которая предполагает своевременное  решение поставленных перед предприятием задач:  устранить последствия кризиса и  причины кризиса. 
Чтобы избежать проблемы кризиса в салоне или устранить возможность их возникновения необходимо начать  реструктуризацию деятельности своего салона. Проводить данное мероприятие возможно только на основе тщательно разработанной стратегии. 

 Антикризисное управление предполагает потери, ценой которых уже сегодня можно восстановить финансовую жизнедеятельность салона красоты. Необходимо заполнить разрыв между вашими затратами и поступлением денежных средств, в лучшем случае это происходит через уменьшение потребности в оборотных средствах. И руководитель салона неизбежно окажется пред необходимостью принятия решения, которое повлечет за собой, увы,  значительные потери его материального и денежного капитала. Однако продажа продукции, оборудования или части предприятия по сниженной цене сможет  частично погасить убытки за счет  полученных в прошлом денежных средств. Велика вероятность, что при выходе салона из кризиса руководству придется вновь закупать необходимые для полноценной работы оборудование и средства. Возникнут новые затраты в виде разницы между стоимостью проданной собственности и вновь приобретаемой, но возможность оперировать будущими и прошлыми денежными средствами позволит выйти салону из сложившегося кризиса.
Что предполагает  антикризисная программа? В первую очередь ответить самому себе на тревожащие вопросы и составить карту действий.
Как объем дохода возрастает при росте затрат?
Насколько ослаблен ваш контроль за затратными статьями?

Каковы причины возникновения незапланированных или нежелательных затрат в вашем салоне?

Как вы учитываете все затраты?

Применяете ли вы альтернативные варианты замены постоянным и переменным затратам?

Как выявить самые значительные и незначительные затраты в салоне?

Готовы ли вы начать снижать свои затраты?

Не бывает готовых рецептов снижения затратных статей, но есть логические пути следования им.

Определите,   нужно ли  сократить оплату труда, пересмотреть варианты сотрудничества с поставщиками продукции, отследить и изменить расход средств на определенные услуги или даже сами услуги, пересмотреть договоренности по арендным платежам, усилить контроль за энергоресурсами, провести анализ эффективности проводимых рекламных мероприятий.

А как давно вы анализировали ежемесячные цифры в статье расходов «Прочее»?

От руководителя потребуется  мудрость и дальновидность, чтобы за всеми антикризисными снижениями расходов не потерять обделенных оплатой труда ведущих специалистов, недовольных снижением качества сервиса постоянных клиентов, партнеров при «выбивании» из них дополнительных для себя преимуществ.

Если вы примете решение повысить цены на услуги салона, то сделайте предварительный расчет: сколько мы сможете получить сверх обычного дохода, во сколько раз это позволит окупить существующие затраты. На основании этого определите величину разумного повышения цены.
В моменты антикризисного состояния салонного бизнеса очень важным является наличие в салоне красоты персонала, желающего и умеющего противостоять проблемной ситуации, повлиять на ее течение любым возможным способом, от авторитета до капиталовложения. Создайте инициативную внештатную группу. Она должна начать совместную деятельность с привлеченными экспертами по организации процесса нового развития. Кто может и должен входить в такую команду антикризисных единомышленников? Руководитель, как исполнитель решений группы, сотрудники, являющиеся генераторами и методистами идей, аналитиками, критиками. Главное, не скатиться до уровня бесполезных дискуссий, отнимающих драгоценное время. Этому должна помешать высокая управленческая квалификация членов группы, имеющаяся или привнесенная извне (дополнительное обучение). После выхода из кризиса, состав данной команды должен быть расформирован, иначе она превратится из группы развития в бюрократический придаток салона, перестав регенерировать, и начав делать все возможное для дальнейшего собственного существования.
Немаловажным фактором устранения последствий кризиса является предварительное планирование предупреждения утечки информации. Любой даже самый опытный руководитель ,не может знать какой тип кризиса может разразиться. Поэтому должен быть разработан  набор ясно выраженных сценариев возможных событий. Предварительный план кризисного менеджмента начинается с проработки таких прогнозов, которые предусматривают ряд механизмов коммуникации, нацеленных на овладение ситуацией и позволяющих персоналу сконцентрироваться на сути проблемы – самом кризисе.

Выявив типы кризисов, составьте список аудитории, которая может быть задета – клиенты, персонал, поставщики, подрядчики. Спрогнозируйте, как на каждом из них отразится кризис, сделайте вариант надлежащего ответа и предусмотрите возможные  пути утечки информации и каналы ее ликвидации. Согласно сценария, распределите среди сотрудников роли для  компетентных объяснений ситуации сторонним лицам; для прикрытия внутреннего источника негативных сообщений; создайте для всего персонала инструкцию, согласно которой можно будет приступить  к нейтрализации дальнейшего их распространения негативной информации.  Держите такой сценарий до поры до времени в потаенном месте, и пусть он вам никогда не понадобится! 
Франчайзинг в салонном бизнесе. Мифы и реальность

«Франчайзинг»! А это не больно?

Слово «Франчайзинг» в последнее время все чаще зазвучало с трибун, в кулуарах, с рекламных полос в салонном бизнесе. Многим руководителям оно кажется этакой волшебной палочкой, помогающей избежать всех рисков и трудностей при организации бизнеса.

Почему такое пристальное внимание к идее франчайзинга среди владельцев и директоров салонов красоты? 

Дело в том, что рынок салонного бизнеса насыщается все большим количеством предприятий и предложений, становится все труднее зарабатывать прибыль, оставаясь «на плаву», завоевывать внимание клиентов, удерживать их, так как сильнее повышаются требования к качеству работы предприятий и управления. 

Для действующих предприятий тема «выживания» становится довольно актуальной, наступает кризис в салоне, при этом многие «старые» приемы и системы работы не дают прежних результатов, приходится искать новые решения по повышению конкурентоспособности предприятий. Возникает надежда на то, что чье-то известное имя сможет решить все эти задачи. Однако франчайзинг не является таким простым явлением и мы вместе с вами сделаем экскурс во франчайзинг вообще и в салонном бизнесе в частности.

Для вновь открывающихся салонов красоты проблема успешного начала становится также важной, так как отсутствие опыта работы, понимания специфики бизнеса, значительный риск на начальном этапе создают условия для неудач. Владельцам естественно хочется подстраховаться, «подстелить соломки». Поэтому тема франчайзинга для новых предприятий также довольно привлекательна. Однако давайте постараемся разобраться в особенностях франчайзинга, «подводных камнях» с тем, чтобы зря не тратить денег и двигаться осознанно и поступательно.

Чтобы разобраться в этой теме, мы предлагаем определиться в понятиях, а также кратко посмотреть на историю этого явления деловой жизни.

Термин Франчайзинг (от англ. Franchising ) представляет собой форму ведения бизнеса, при которой компания франчайзор (franchisоr) передает другой компании или частному лицу франчайзи (franchisee) по специальному договору права на использование своей торговой марки, производственных/ маркетинговых знаний и различных know-how. Франчайзи покупают франшизу, которая дает разрешение или обязывает их заниматься в течение означенного периода времени на оговоренной территории определенным бизнесом под брэндом франчайзера с использованием его технологий и коммерческой информации. Последний имеет право осуществлять контроль над качеством ведения бизнеса франчайзи и обязан оказывать ему посильную помощь (например, в организации предприятия, обучении персонала, управлении продажами и т.п.).

Историческая справка.

В Оксфордском словаре английского языка (1933 г., стр. 1630) указано, что “franchising” — все права и свободы епископатов…, пожалованные королевской короной в 1559 году, а “franchises” — ярмарки, рынки и другие места, отведенные для торговли. 
Примечание.

“Толковый экономический и финансовый словарь” Ив Бернара и Жан-Клода Колли, переиздаваемый во Франции на протяжении 20 лет, дает термину “франчайзинг” такое определение, как: “контракт, по которому предприятие за вознаграждение предоставляет другим самостоятельным предприятиям право на использование его фирменного имени и его торговой марки для продажи товаров и услуг”.
Франчайзор (Franchisоr) – Компания, владелец торговой марки, которая передает за определенную плату (royalties) необходимые производственные/маркетинговые знания и права на использование торговой марки.

Франчайзи (Franchisee) – Компания или частное лицо, которому передают за определенную плату (royalties) производственные/маркетинговые знания для организации и ведения бизнеса и права на использование торговой марки.

Франшиза (от фр. Franchise – право, привилегия) – это право использования полученных по договору производственных/маркетинговых знаний и торговой марки франчайзора.

Историческая справка.

Слово franchise обозначало во времена средневековой Франции времена особую привилегию или "вольность", даваемую французскими королями своим вассалам: это могло быть право охотиться в королевских лесах или эксклюзивное право торговать какими-то товарам, право держать рынки и ярмарки, право на содержание паромной переправы, на постройку дорог и пивоваренных заводов. В дальнейшем идея получила распространение по всей Европе и мэры многих городов стали давать franchise рыночным торговцам - исключительные права торговать чем-то в пределах того или иного рынка.
В России франчайзинг появился только в 1992 г. Пионером выступила компания «Дока-пицца», возглавляемая Владимиром Довганем. Развернутая франчайзинговая сеть насчитывала около тысячи пиццерий. Однако процесс вскоре пошел вспять. Имидж торговой марки был подорван ухудшением качества товара со стороны недобросовестных партнеров: продукт вскоре стал выпускаться франчайзи «Дока-Пиццы» с такими нарушениями рецептуры и технологии, что качество, а скоро и вся технологическая пирамида рухнули. Из примера видно, что концепция данной формы бизнес-партнерства зависит от отлаженных договорных отношений франчайзера и франчайзи.

По приблизительным оценкам экспертов, сегодня в России работают около 100 компаний-франчайзеров и около 5500 франчайзи. Точную цифру не знает никто. На этих страницах представлен обобщенный портрет рынка франчайзинговых технологий при построении и развитии среднего и малого бизнеса.

По данным различных источников в списке компаний, активно предлагающих франшизы в области салонного бизнеса, находятся несколько брендов: два – итальянских и два – отечественных.

Предлагаем вначале рассмотреть юридические вопросы, связанные с построением договорных отношений при франчайзинге. Понять «Какие нюансы следует учесть сторонам?» Затем обсудить вопросы, связанные с организационными моментами деятельности.

В российском законодательстве практически бесполезно искать слово «франчайзинг». В Гражданском кодексе отражена одна из форм франчайзинга — договор коммерческой концессии, который лишь с большой натяжкой можно назвать аналогом договора франчайзинга (гл.54. Коммерческая концессия). Основное обязательство, определяющее особенности подобного договора — это предоставление правообладателем пользователю комплекса исключительных прав на использование объектов интеллектуальной собственности. Договор концессии регламентируется помимо гл.54 ГК РФ специальными законами об охране исключительных прав. 

В салонном бизнесе договор коммерческой концессии заключается с целью расширения сети рынков сбыта товаров и услуг под маркой правообладателя. 

По договору коммерческой концессии правообладателем предоставляется пользователю комплекс исключительных прав на фирменное наименование и (или) коммерческое обозначение, товарный знак, а также коммерческую информацию, охватывающую опыт организации соответствующей предпринимательской деятельности (ноу-хау). Коммерческие информация и опыт, предоставляемые пользователю по договору, включают обычно профессиональное обучение персонала, инструктаж в течение всего периода действия договора по различным аспектам организации хозяйственной деятельности, как-то: управление, создание бытовой сети, эксплуатация оборудования, ведение учета и отчетности, обслуживание клиентуры, оказание услуг и т.п.

Предметом договора всегда служат отчуждаемые имущественные права, и к ним нельзя отнести понятие «деловая репутация». Хотя при согласовании цены договора обычно учитывается так называемая условная стоимость деловой репутации правообладателя, которая влияет на цену передаваемых прав.

Обратим внимание, что в договоре концессии необходимо согласовать объем передаваемых прав (территории, охватываемой концессией, вида деятельности, объема работ или услуг и т.п.). Это позволит избежать неопределенности в отношениях сторон.

Договор коммерческой концессии должен быть заключен в письменной форме (ст.434 ГК). Кроме того, он подлежит:

· государственной регистрации в соответствующем органе, ведущем реестр юридических лиц и граждан–предпринимателей (п.3 ст.433 ГК); 

· регистрации в Роспатенте, если по договору передаются права на использование объектов, охраняемых патентом или свидетельством, зарегистрированным и выданным Комитетом. 

Для договора коммерческой концессии предусмотрена специальная регистрационная процедура, обусловленная особенностями регистрационной системы возникновения и закрепления исключительных прав на фирменные наименования, товарные знаки и другие объекты, а также вытекающими отсюда специальными правилами передачи прав. Несоблюдение требований, предъявляемых к моменту и форме заключения договора коммерческой концессии, влечет серьезные последствия для сторон — признание договора недействительным (ст.167 ГК).

Существует разновидность договора коммерческой концессии, которая предусматривает для франчайзи возможность разрешать другим лицам использовать предоставленные ему исключительные права на условиях субконцессии. Подобный договор обязательно согласуется с правообладателем (франчайзером) либо заранее определяется в договоре коммерческой концессии. Предоставленные на основе субконцессии права являются производными от прав, полученных пользователем по основному договору и не выходят за их пределы. В обратном случае это будет рассматриваться как нарушение обязанностей франчайзи по договору концессии. При досрочном прекращении договора субконцессии он с согласия правообладателя может быть преобразован в договор концессии между правообладателем и вторичным пользователем. Это правило имеет диспозитивный характер.

Таким образом, вторичный пользователь отвечает непосредственно перед франчайзером за причиненный вред, хотя и не состоит с ним в прямых договорных отношениях. К пользователю в этом случае могут предъявляться требования в порядке субсидиарной ответственности (ст.399 ГК) при условии, что это не противоречит договору коммерческой концессии, на основе которого предоставлена субконцессия.

Права и обязанности сторон в договоре концессии

Договор коммерческой концессии содержит (ст.1031 и ст.1032 ГК) обязательные для сторон правила, от которых они не должны отступать. Правообладатель (франчайзер) обязан обеспечить пользователю (франчайзи) все необходимые условия для реализации предоставленных прав и осуществления договорной деятельности. Франчайзи, со своей стороны, должен реализовать в полном объеме полученные права, т.е. осуществлять предусмотренную договором хозяйственную деятельность в определенном масштабе и на таком уровне, который полностью соответствует качеству товаров, работ или услуг, производимых, выполняемых или оказываемых непосредственно правообладателем (включая требования эстетики, комфортности и т.п.). При этом пользователь (франчайзи) не вправе вводить потребителя в заблуждение и обязан информировать его о том, что торговля товаром или иная деятельность осуществляется им по договору коммерческой концессии.

Обязанности правообладателя:

1. обеспечить передачу пользователю всего комплекса исключительных прав по договору:

а) передать техническую и коммерческую документацию (планы, расчёты, чертежи);

б) проинструктировать пользователя и его работников по вопросам осуществления прав, переданных по договору;

в) предоставить иную информацию, необходимую для осуществления этих прав;

2. выдать пользователю предусмотренные договором лицензии, обеспечив их оформление в установленном порядке;

3. обеспечить регистрацию договора коммерческой концессии;

4. оказание пользователю постоянного технического и консультативного содействия;

5. контролировать качество товаров (работ, услуг), производимых пользователем на основании договора;

Обязанности пользователя:

1. осуществлять комплекс полученных им исключительных прав в строгом соответствии с условиями договора, в установленном объёме и надлежащим образом (п.2 ст. 1027, ст. 1032 ГК РФ);

2. своевременно выплачивать правообладателю обусловленное договором вознаграждение (ст. 1030 ГК РФ);

3. обеспечивать соответствие качества производимых им на основании договора товаров, выполняемых работ, оказываемых услуг качеству аналогичных товаров, работ или услуг, производимых, выполняемых или оказываемых непосредственно правообладателем;

4. оказание покупателям всех дополнительных услуг, на которые они могли бы рассчитывать, приобретая товар непосредственно у правообладателя;

5. неразглашение предоставленной ему правообладателем конфиденциальной коммерческой информации. Нарушение этого требования может нанести правообладателю серьезный ущерб, т.к. сохранение сведений в тайне служит необходимой предпосылкой их коммерческой ценности (ст.139 ГК).

Согласно ст.1033 ГК, в договор коммерческой концессии можно включить обязательства, ограничивающие свободу действий той или другой стороны в рамках договорных отношений. Например, отказ пользователя от получения аналогичных коммерческих концессий по договорам с конкурентами правообладателя. При этом договорные условия, направленные на ограничение конкуренции, не должны подпадать под действие Закона о конкуренции. В противном случае они могут быть оспорены и признаны недействительными.

Обязательство правообладателя не выдавать концессию (франшизу) другим пользователям на той же территории и обязательство франчайзи не конкурировать с правообладателем на территории действия договора, предусмотренные в п.1 ст.1033 ГК, обусловлены необходимостью четко определить объем предоставляемых по договору исключительных прав, включая разграничение территориальной и иной сферы их использования между франчайзером и франчайзи. Аналогичные условия существуют и для традиционных лицензионных договоров на объекты интеллектуальной собственности. Кроме того, пользователь должен согласовывать с правообладателем вопросы расположения и оформления коммерческих помещений. Данное требование прямо вытекает из его обязанности соблюдать инструкции и указания правообладателя относительно внешнего и внутреннего оформления коммерческих помещений (ст.1032 ГК).

Согласно ст.1035 ГК, пользователь имеет преимущественное право на заключение нового договора коммерческой концессии в течение 3 лет с момента окончания срока действия первоначального договора. Если правообладатель нарушил права франчайзи, заключив в указанный срок договор концессии с другим лицом или выдав разрешение на субконцессию, то он обязан возместить пользователю понесенные им вследствие этого убытки в полном объеме, включая упущенную выгоду.

Изменения, а также досрочное расторжение договорных отношений оформляются в том же порядке, в котором был заключен договор. Изменения в правах пользователя на объекты интеллектуальной собственности следует внести в соответствующие государственные реестры, в которых зарегистрированы договор и выданные на его основе лицензии (ст.1028). В противном случае они могут быть признаны недействительными в отношениях с третьими лицами.

Законодательством (ст.1037 ГК) установлены специальные основания прекращения договорных отношений:

· вследствие прекращения принадлежащих концессионеру прав на фирменное наименование или коммерческое обозначение без приобретения другого наименования; 

· вследствие объявления одной из сторон договора банкротом. 

Порядок выплаты вознаграждения, изложенный в ст.1027 ГК РФ, следует рассматривать как рекомендацию. Закон предполагает фиксированные разовые или периодические платежи, отчисления от выручки или наценку на оптовую стоимость товаров, которыми франчайзер снабжает предприятие–франчайзи (ст.1030 ГК РФ). С некоторыми оговорками эти положения отражают сложившуюся практику финансовых отношений в рамках франчайзинга за франшизу или товары и услуги, предоставляемые франчайзером.

Помимо первоначального взноса франчайзи обязан регулярно выплачивать франчайзеру определенные денежные суммы, т.е. роялти. Роялти может начисляться правообладателю в форме фиксированных разовых или периодических платежей, отчислений от выручки, наценки на оптовую стоимость товаров, передаваемых правообладателем для перепродажи, или в иной форме, предусмотренной договором.

В отечественной практике наиболее распространенная форма оплаты — сочетание фиксированной суммы («паушальный платеж»), которая выплачивается сразу после заключения договора, и периодических платежей (чаще всего квартальных и/или годовых) в виде отчислений в определенном проценте от суммы оборота (товаров, услуг, работ). Кроме того, за предоставленный субфранчайзинг (субконцессия) пользователь обычно выплачивает правообладателю определенный процент от оборота вторичного пользователя.

Руководители некоторых российский компаний-франчайзеров считают, что в ГК РФ есть статьи, написанные в ущерб интересам франчайзеров.

Первое. В соответствии со ст.1034 ГК РФ франчайзор несет солидарную ответственность за франчайзи. На первый взгляд логика понятна: законодательство устанавливает повышенную защиту прав потребителя концессионных (франчайзинговых) товаров, работ и услуг, предусматривая субсидиарную ответственность правообладателя за их качество. Потребитель, обращаясь к пользователю имеет право рассчитывать на получение результата, эквивалентного тому, который он получил бы непосредственно от услуг правообладателя. Для обеспечения этого определенные обязанности возложены на франчайзора.

Требования к правообладателю определены в Общих правилах об ответственности подрядчика за качество выполненных работ, установленных ст.721–725 ГК (см. также Специальные правила об ответственности за качество работ, выполняемых по бытовому подряду — ст.737 ГК). Эти правила распространяются и на оказание возмездных услуг. Однако солидарная ответственность предусматривает корпоративное ведение бизнеса, а франчайзи — это все-таки независимый предприниматель. А из-за отсутствия соответствующих нормативных рычагов франчайзер лишен возможности цивилизованного давления на недобросовестного франчайзи, бросающего тень на всю структуру.

Второе. Франчайзеров не удовлетворяет требование о неизменности условий договора при его продлении. При изменении ситуации на рынке правообладатель вынужден перезаключать договор в ущерб своим интересам.

Третье. Франчайзер не имеет права диктовать франчайзи свою ценовую политику. Так, ст.1033 ГК содержит запреты на включение в договор условий, ограничивающих права пользователя (по вопросам цены выполняемых работ, оказываемых услуг и определения круга потребителей), под страхом их недействительности (ст.422 ГК).

Как и любой другой способ ведения бизнеса франчайзинг имеет свои преимущества и недостатки.

Феномен широкого распространения и быстрого развития франчайзинга заключается, 

во-первых, во взаимной выгоде как для франчайзора, так и для франчайзи и, 

во-вторых, в снижении налогооблагаемой базы. 

Давайте рассмотрим плюсы и минусы данной системы для участников франчайзингового соглашения и их покупателей? 

Франчайзор 

	Преимущества
	
	Недостатки

	быстрое расширение рынков сбыта, увеличение объема продаж и территориальное расширение бизнеса
	
	получение меньшей части прибыли от торгового франчайзингового предприятия, чем от собственного

	отсутствие расходов на содержание вертикально-интегрированной сети управления, т.е. снижение затрат на персонал
	
	невысокая репутация одного из франчайзинговых предприятий при отсутствии должного контроля за качеством может отразиться на репутации самой фирмы

	более низкий уровень собственных капиталовложений
	
	трудности контроля достоверности финансовых отчетов франчайзи

	государственная регистрация договора франчайзинга
	
	трудности с подбором компетентного в основах бизнеса франчайзи

	подъем престижа фирмы и ее товарного знака, признание со стороны клиентуры, рост доверия к качеству и единому ассортименту продукции фирмы
	
	обучая франчайзи, франчайзер готовит себе возможного конкурента

	доход от продажи лицензии
	
	

	прибыль от возможной сдачи в аренду франчайзи недвижимости и оборудования
	
	

	прибыль от возможного кредитования франчайзи и от уменьшения сроков оборота
	
	


Франчайзи 

	Преимущества
	
	Недостатки

	Возможность стать самостоятельным бизнесменом с минимальными начальными капитальными вложениями при всесторонней поддержке опытного франчайзера
	
	контроль осуществляемый франчайзером оставляет меньше самостоятельности в бизнесе

	франчайзер может оказать содействие в доступе к кредитным ресурсам как товарным, так и денежным
	
	потеря репутации франчайзером приведет франчайзи к потере собственной репутации

	мгновенное приобретение репутации среди потребителей за счет ведения бизнеса под признанным товарным знаком или фирменным наименованием
	
	услуги, предоставляемые франчайзером, например обязательные взносы в общий рекламный фонд, могут представлять серьезную статью затрат для франчайзи

	возможность за умеренную плату использовать результаты широкомасштабных рекламных мероприятий, научных разработок и маркетинговых исследований, проводимых франчайзером
	
	опасность ухудшения положения на рынке в случае продажи франчайзером своего бизнеса

	возможность ведения бизнеса некомпетентным лицом за счет обучения в фирме франчайзера по стандартам высокого качества
	
	вероятность того, что прогресс в технике, изменение в законодательстве или потребностей потребителей приведут к банкротству, т.к. франчайзи обычно реализуют узкий перечень товаров и услуг

	гарантированность постоянного снабжения
	
	

	возможность приобретения основных фондов у франчайзера путем лизинга или по остаточной стоимости
	
	


Потребители

	Преимущества
	
	Недостатки

	в большинстве случаев товары и услуги, реализуемые под одним товарным знаком имеют одинаковое качество и инфраструктуру оказываемых услуг
	
	франчайзинг может ограничивать конкуренцию и, как следствие, ограничивает выбор товаров и услуг;

	если закрывается какая-то определенная торговая точка - можно обратиться в головную компанию
	
	франчайзи может оказаться недостаточно обученным

	за счет контроля качества со стороны франчайзера франчайзинговые фирмы обычно предоставляют более высокий уровень обслуживания
	
	

	франчайзи как собственники предоставляют потребителю услуги с большей степенью личного участия
	
	


Если Вы заинтересовались идей франчайзинга и решили подобрать себе подходящего партнера-компанию, для начала узнайте как можно больше о франчайзинге. Для этого можно обратиться в центры франчайзинга при торгово-промышленных палатах или структурах, защищающих права предпринимателей. Там можно найти множество публикаций, которые помогут вам разобраться в деталях этой концепции. После прочтения литературы и заполнения анкет для самоанализа вам следует перейти к более конкретному знакомству с интересующей вас франшизой.

Посетите несколько работающих франчайзинговых предприятий. Обратите внимание на то, насколько во всех предприятиях одинаково «жестко» следуют правилам.

При выборе того или иного «локомотива» вашего бизнеса по возможности лично посетите эти предприятия и, поближе познакомьтесь с их работой. Многие предприятия во франчайзинге напрямую обслуживают клиентов. Вы непременно заметите “вышколенность” их сотрудников. Это результат постоянного следования стандартам, высочайший профессионализм. И вы должны понимать, что и вам, и вашим сотрудникам необходимо будет пройти активное обучение, быть профессионально организованным, педантично следовать стандартам и уметь общаться с клиентами. Подумайте, способны ли вы к работе в режиме постоянного жесткого самоконтроля, порядка, своевременной и прозрачной отчетности. После этого ответьте себе на вопросы:

Нужен ли Вам франчайзинг? Хотите ли Вы самостоятельно управлять собственным предприятием или лучше нанять профессионального управляющего?

Собственное дело может принести хороший доход и удовольствие от качественно сделанной работы. Но оно никогда не дается легко. Оно требует большого труда, а иногда, к сожалению, и приносит разочарование. Следует иметь в виду, что сама по себе покупка франшизы не гарантирует стопроцентного успеха, но, по информации РАРФ, через год работы 9 из 10 предприятий, получивших франшизу, остаются на рынке, в то время как 9 из 10 предпринимателей, пытавшихся создать свой бизнес самостоятельно, из него уходят.

Затем посетите семинар по франчайзингу. Семинары хороши не только тем, что информация подается в структурированном и систематизированном виде и там можно задать волнующие вас вопросы специалисту, но и возможностью общения с коллегами. Обмен опытом, информацией, новые контакты и деловые связи - ценное пополнение в копилку вашего будущего успеха. Только после этого этапа накопления знаний можно переходить к окончательному выбору наиболее подходящей для вас франшизы.

Внимательно изучите каталоги франшиз вашего регионального центра или на одном из интернет-сайтов, посвященных франчайзингу. В салонном бизнесе официально и достаточно давно предлагают франшизы всего несколько компаний: «Aldo Coppolla», «Жак ДеСанж», «Персона», «Жан Клод Бегин». Есть попытки и других компаний предложить свои имена, но пока об их успехах нам ничего не ихвестно.

Например, каталог Международной ассоциации франчайзинга, расположенной в Вашингтоне, например, содержит более 1000 франшиз, охватывающих более 70 отраслей хозяйства.

Детально изучите интересующую вас франшизу. Причем это изучение должно состоять из двух этапов:

1. Сосредоточьтесь на себе. Запросите у франчайзора Унифицированный бюллетень франшиз или информационные документы (disclosure document) с целью выяснения его ключевых стандартов и условий. Примерьте к ним свои возможности. Если по метражу помещений, финансовым возможностям и т.д. вы вписываетесь в эти стандарты, можно переходить ко второму этапу.

2. Сосредоточьтесь на заинтересовавшем вас бизнесе. Выбирать его надо, как жену или мужа, ведь, возможно, это - на всю жизнь! Насколько “звучно” имя марки франчайзинга? Насколько она известна в регионе, где вы планируете работать? Насколько освоена эта марка “пиратами”? Готовы ли будут покупатели вашего региона или населенного пункта (морально и материально) отказаться от “пиратской” продукции в пользу вашей, подлинной, но более дорогой марки? Устраивает ли вас предлагаемый франчайзором формат общения, отчетности, его рекламная стратегия, степень участия в развитии вашего бизнеса? В конце концов, устраивают ли вас сроки окупаемости и прибыльности этого бизнеса?

Обсуждение этих вопросов с независимыми консультантами, юристами и бухгалтерами, компетентными в вопросах франчайзинга, и честные, взвешенные ответы самому себе на эти вопросы помогут вам в дальнейшем избежать разочарований.

Так как интерес к франчайзингу возрастает с увеличением конкуренции на рынке, то вероятно и у этой идеи будет развитие. 

Да уже довольно сложно выходить новой компании на сформировавшийся рынок, трудно бороться за своих будущих покупателей, создать у них «кредит доверия». Что делать новому владельцу: начать все по-своему или воспользоваться чужим успешным опытом? Ответ зависит от амбиций и сил нового «игрока». Сильный и амбициозный выберет «свой» путь. 

Многих владельцев пугает опасность «прогореть», потерять вложенные средства. Хочется подстраховаться. 

Это передача успешной технологии бизнеса от одного предприятия другому предприятию с целью экономии у второго средств на создание и раскрутку бизнеса.

Примеров успешного франчайзинга на российском рынке довольно много. Это знаменитые компании: в пищевой промышленности – «МакДональдс», в топливной промышленности – заправки «BP», в торговле – сети известных сетей магазинов: «Селла», «Баск».

При этом на российском рынке салонного бизнеса уже наблюдаются примеры «западного» и «русского» франчайзинга.

«Западный» франчайзинг хорош тем, что у франчайзора имеется значительный опыт успешной работы, построенная система «воспроизводства», материальные ресурсы для помощи «молодым» компаниям. Однако наши реалии довольно специфичны для салонного бизнеса, и не все удачные схемы «прорастают» на наших просторах.

Например, известные европейские бренды салонного бизнеса испытывают серьезные трансформации в наших условиях. По российской традиции довольно успешно развиваются предприятия салонного бизнеса, объединяющие имиджевые и медицинские услуги, такие как косметологию и парикмахерские услуги.

Но по европейским правилам и законам запрещено подобное совмещение услуг имиджевых и медицинских «под одной крышей». Поэтому на западе существует специализация либо на имиджевое направление, либо на медицинское. Эти направления живут на Западе абсолютно самостоятельно. Поэтому большинство действительно западных сетевых компаний являются предприятиями чисто имиджевого направления.

Наша российская действительность иная, так как клиентка в салоне хочет всего и сразу. 

Именно поэтому в России так популярны подобные комплексные предприятия. Кроме того, стоит учитывать и тот факт, что известность многих западных марок в нашей необъятной стране почти «нулевая», а это серьезный момент. Особенно необходимо учитывать данный фактор при создании предприятий среднего и невысокого классов обслуживания. Клиенты подобных заведений не всегда хорошо ориентируются в западных тенденциях и брендах. Вероятно, у некоторых руководителей существует представление, что, используя в названии зарубежные слова и термины, можно с высокой вероятностью дополнительно привлечь значительное число клиентов.

Некоторые особенности зарубежного франчайзинга

Во-первых, потому что многие франчайзоры предлагают франчайзинг на основе зарубежного опыта и зарубежных торговых марок. Длительные сроки окупаемости и небольшая прибыль – это нормально для Америки, Европы, но трудно для России. Окупаемость вложений в подобную систему франчайзинга довольно часто превышает 1,5-2 года. Прибыль – на уровне 10-30% годовых. При этом важное условие – надо все делать по корпоративным стандартам, и почти нельзя работать своей головой. Шаг влево, шаг вправо воспринимается как попытка к бегству. Часто не учитываются местные условия, что приводит к трудностям в бизнесе, зато гарантированной прибыли для франчайзора.

Во-вторых, потому что многие англоязычные имена плохо воспринимаются населением России, особенно в регионах. «Мы – знаменитая фирма на всем западе от Техаса до Парижа…» - уверенно произносят зарубежные менеджеры. Да вот беда - в России их никто не знает! И в итоге дилеры-франчайзи за свой счет продвигают на рынок никому не известную трудно запоминаемую торговую марку. А зачем тогда вообще платить за франчайзинг? Если Вы хотите купить франшизу, то первый вопрос при покупке франшизы: сколько дилеров у фирмы-франчайзора? Если мало, то есть повод задуматься - что-то тут не так. 

Франчайзинг «по-русски» представляет собой примерно следующее. Например, предприятие «Ромашка» довольно прилично работает уже несколько лет. В данную компанию, возможно, обращаются руководители новых компаний с вопросами о помощи в организации нового предприятия того же профиля. И тут рождается гениальная идея: «можно выйти на рынок с предложением продавать наш опыт и заодно торговую марку, как ликвидный товар». Объявляется о франчайзинге компании «Ромашка». Начинает новый бизнес. Однако небольшой консультационный опыт еще не гарантирует успеха франчайзингу, так как франчайзору придется, как говорилось выше предугадывать будущие проблемы и рекомендовать их решение заранее. Кроме того, дорогие франчайзоры не забывайте поучительный опыт «Дока-пица».

Дорогие руководители, желающие франчайзингового чуда в своем салоне, прежде чем менять свое название на «чужое» подумайте, все взвесьте, поищите дополнительной информации. Сменив название и поменяв концепцию предприятия, вы вероятнее всего потеряете довольно значительную часть клиентов, специалистов. Детально изучите возможности компании – франчайзора по помощи и решению кадровых вопросов, оснащения предприятия, продвижения как предприятия, так и отдельных услуг.

Кроме того, франчайзором должна быть проделана огромная работа по описанию концепции, всего технологического процесса, вплоть до логистики и продвижения. Это сложная аналитическая, методическая работа под силу только высококлассным командам консультантов. Франчайзор должен будет предусмотреть многие «подводные камни» на начальном этапе работы франчайзи и показать выход или пути их предупреждения. Подобные решения сложны тем, что на динамично развивающемся рынке салонного бизнеса ситуация меняется довольно быстро и трудно предугадывать, что будет через … лет.

При этом действительно довольно часто для работы под известной торговой маркой требуется значительно меньше капиталовложений. Поэтому для молодых и неопытных бизнесменов на западе так популярен франчайзинг. Деньги, которые платятся за бренд, во много меньше сумм, которые были бы потрачены на создание и укрепление бизнеса по своей собственной схеме, делая ошибки и мужественно их исправляя.

Ниже приведен сравнительный анализ особенностей франчайзинга с другими видами сотрудничества в бизнесе.
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	есть

	Возможность экономии первоначального капитала?
	нет
	есть
	есть

	Независимость от других фирм?
	есть
	есть
	нет

	Гарантии продвижения кампании и бесплатная консультационная помощь?
	нет
	есть
	есть

	Вы хозяин своего бизнеса, и Вас не могут уволить?
	есть
	есть
	нет

	Риск потерять свои собственные деньги?
	есть 
	есть
	есть

	Боязнь серьезной ошибки в построении бизнеса?
	есть
	есть
	есть

	Возможность использования чужого опыта, чтобы снизить риск своих ошибок?
	нет
	есть
	есть


Как видно из этой таблицы, франчайзинг вбирает в себя все лучшие черты других форм бизнес- предприятий: уверенность в завтрашнем дне, прибыльность, независимость. Во франчайзинге практически нет минусов. Конечно, если Вы правильно выбираете франчайзора. Иначе Вы только поможете заработать довольно приличные деньги продавцу франшизы.

Приложение.

ПРИМЕРНЫЙ ДОГОВОР

коммерческой концессии (франчайзинг)

г. ________________ 



"____"_______________20__ г.

____________________________________________________________________,

 (наименование предприятия-правообладателя)

именуемое в дальнейшем "Правообладатель", в лице ____________________

____________________________________________________________________,

(должность, Ф.И.О.)

действующего на основании __________________________________________,

(устава, положения)

с одной стороны, и _________________________________________________,

(наименование предприятия-пользователя)

именуемое в дальнейшем "Пользователь", в лице _______________________

____________________________________________________________________,

(должность, Ф.И.О.)

действующего на основании __________________________________________,

(устава, положения)

с другой стороны, заключили настоящий договор о нижеследующем.

I. Предмет договора

1.1. Согласно настоящему договору Правообладатель обязуется предоставить Пользователю за вознаграждение на указанный в договоре срок право использовать в предпринимательской деятельности Пользователя комплекс принадлежащих Правообладателю исключительных прав, а именно: право на фирменное наименование и коммерческое обозначение Правообладателя, на охраняемую коммерческую информацию, на товарный знак и знак обслуживания.

1.2. Пользователь вправе использовать принадлежащий Правообладателю комплекс исключительных прав на _____________________________________________________________________________

(указать территорию)

1.3. Срок действия настоящего договора: _______________________.

1.4. Вознаграждение за пользование комплексом исключительных прав составляет: ___________________________________ и выплачивается в форме ________________________________________________________________________

 (фиксированных разовых или периодических платежей, отчислений от выручки, наценки

на оптовую цену товаров, передаваемых Правообладателем для перепродажи и др.)

________________________________________________ в следующие сроки:

____________________________________________________________________.

II. Обязанности Сторон

2.1. Правообладатель обязан:

а) передать Пользователю техническую и коммерческую документацию, предоставить иную информацию, необходимую Пользователю для осуществления прав, предоставленных ему по настоящему договору, а также проинструктировать Пользователя и его работников по вопросам, связанным с осуществлением этих прав;

б) выдать Пользователю в следующие сроки: ______________________

___________________, следующие лицензии: ___________________________,

обеспечив их оформление в установленном порядке;

в) обеспечить регистрацию настоящего договора в установленном порядке;

г) оказывать Пользователю постоянное техническое и консультативное содействие, включая содействие в обучении и повышении квалификации работников;

д) контролировать качество товаров (работ, услуг), производимых (выполняемых, оказываемых) Пользователем на основании настоящего договора;

е) не предоставлять другим лицам комплекс исключительных прав, аналогичных настоящему договору, для их использования на закрепленной за Пользователем согласно подпункту 1.2. территории, а также воздерживаться от собственной аналогичной деятельности на этой территории.

2.2. С учетом характера и особенностей деятельности, осуществляемой Пользователем по настоящему договору, Пользователь обязуется:

а) использовать при осуществлении предусмотренной настоящим договором деятельности фирменное наименование, коммерческое обозначение Правообладателя, иные права следующим образом: ____________________________________________________________________________;

б) обеспечивать соответствие качества производимых им на основе настоящего договора товаров, выполняемых работ, оказываемых услуг качеству аналогичных товаров, работ или услуг, производимых, выполняемых или оказываемых непосредственно Правообладателем;

в) соблюдать инструкции и указания Правообладателя, направленные на обеспечение соответствия характера, способов и условий использования комплекса исключительных прав тому, как он используется Правообладателем, в том числе указания, касающиеся внешнего и внутреннего оформления коммерческих помещений, используемых Пользователем при осуществлении предоставленных ему по договору прав;

г) оказывать покупателям (заказчикам) дополнительные услуги, на которые они могли бы рассчитывать, приобретая (заказывая) товар (работу, услугу) непосредственно у Правообладателя;

д) не разглашать секреты производства Правообладателя и другую полученную от него конфиденциальную коммерческую информацию;

е) предоставить следующее количество субконцессий: _____________________________;

ж) информировать покупателей (заказчиков) наиболее очевидным для них способом о том, что он использует фирменное наименование, коммерческое обозначение, товарный знак, знак обслуживания или иное средство индивидуализации в силу настоящего договора;

з) не конкурировать с Правообладателем на территории, на которую распространяется действие настоящего договора.

III. Ответственность Правообладателя по требованиям, предъявляемым к Пользователю

3.1. Правообладатель несет субсидиарную ответственность по предъявляемым к Пользователю требованиям о несоответствии качества товаров (работ, услуг), продаваемых (выполняемых, оказываемых) Пользователем по настоящему договору.

3.2. По требованиям, предъявляемым к Пользователю как к изготовителю продукции (товаров) Правообладателя, Правообладатель отвечает солидарно с Пользователем.

IV. Право Пользователя заключить настоящий договор на новый срок

4.1. Пользователь, надлежащим образом исполняющий свои обязанности, имеет по истечении срока настоящего договора право на его заключение на новый срок на тех же условиях.

4.2. Правообладатель вправе отказать в заключении договора коммерческой концессии на новый срок при условии, что в течение трех лет со дня истечения срока настоящего договора он не будет заключать с другими лицами аналогичные договоры коммерческой концессии и соглашаться на заключение аналогичных договоров коммерческой субконцессии, действие который будет распространяться на ту же территорию, на которой действовал настоящий договор.

V. Заключительные положения

5.1. Настоящий договор вступает в силу с момента его подписания.

5.2. Договор составлен в _______ экземплярах.

5.3. Во всем ином, не урегулированном в настоящем договоре, Стороны будут руководствоваться нормами действующего гражданского законодательства России.

5.4. Адреса и банковские реквизиты Сторон:

Правообладатель: ___________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

Пользователь: ______________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

Подписи сторон:

Правообладатель:






 Пользователь:

___________________________ 



________________________

М.П.








 М.П.

ДОГОВОР No _____

о конфиденциальности и неразглашении информации

	г._____________________
	"____"_______________200 __г.


____________________________________________________________________________

(наименование организации, предприятия, кооператива)

именуемое в дальнейшем "Раскрывающая сторона" в лице ________________________________________________________________________ ,

(должность, фамилия, имя, отчество)

действующего на основании _______________________________ с одной стороны, и ____________________________________________________ , именуемое в дальнейшем

(наименование организации, предприятия, кооператива)

"Получающая сторона" в лице ______________________ действующего на основании _______________________ с другой стороны, заключили настоящий договор, именуемый в дальнейшем "Договор" о нижеследующем:

Статья 1 (Предмет Договора)

1.1. Раскрывающая сторона передает Получающей стороне определенную информацию, которую считает конфиденциальной или секретом фирмы, а именно касающуюся ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Получающая сторона может получить эту информацию для целей ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Передача информации обусловлена сотрудничеством сторон и __________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Статья 2

Стороны подтверждают понимание важности вопроса и соглашаются принять на себя следующие обязательства:

2.1. В течение _____ лет с даты заключения Договора Получающая сторона не будет разглашать никакой информации, полученной ею от Раскрывающей стороны, являющейся секретом фирмы или конфиденциальной, какому-либо другому лицу, предприятию, организации, фирме и не будет использовать эту информацию для своей собственной выгоды, за исключением цели, названной выше в явном виде.

2.2. Получающая сторона будет соблюдать столь же высокую степень секретности во избежание разглашения или использования этой информации, какую Получающая сторона соблюдала бы в разумной степени в отношении своей собственной конфиденциальной или являющейся секретом фирмы информации такой же степени важности.

Статья 3

3.1. Любая информация, передача которой оформлена в письменном виде и отнесена обеими сторонами к Договору считается конфиденциальной или секретом фирмы (протокол о передаче информации, Приложение 1).

3.2. Информация не будет считаться конфиденциальной или секретом фирмы и Получающая сторона не будет иметь никаких обязательств в отношении данной информации, если она удовлетворяет одному из следующих пунктов: 

1. Уже известна Получающей стороне.

2. Является или становится публично известной в результате неправильного, небрежного или намеренного действия Раскрывающей стороны. 

3. Легально получена от третьей стороны без ограничения и без нарушения Договора.

4. Представлена третьей стороне Раскрывающей стороной без аналогичного ограничения на права третьей стороны. 

5. Независимо разработана Получающей стороной, при условии, что лицо или лица, разработавшие ее не имели доступа к конфиденциальной или являющейся секретом фирмы информации.

6. Разрешена к выпуску письменным разрешением Раскрывающей стороны. 

7. Раскрыта правительству по требованию правительственного органа и Получающая сторона прилагает максимальные усилия, чтобы добиться обращения с этой информацией как с конфиденциальной или являющейся секретом фирмы, либо если раскрытия требует Закон.

Статья 4

4.1. Получающая сторона будет ответственна за: 

1. Неумышленное разглашение или непользование конфиденциальной информацией, если она не соблюдает столь же высокой степени осторожности, какую бы она соблюдала в разумных пределах в отношении своей собственной конфиденциальной или являющейся секретом фирмы информации аналогичной важности и, - после обнаружения неумышленного разглашения или использования этой информации, она не пытается прекратить ее неумышленное разглашение или использование.

2. Несанкционированное разглашение или использование конфиденциальной или являющейся секретом фирмы информации лицами, которые работают или работали на нее по найму, если ей не удается охранять эту информацию со столь же высокой степенью тщательности, какую бы она соблюдала в разумных пределах в отношении своей собственной конфиденциальной или являющейся секретом фирмы информации аналогичной важности.

4.2. Получающая сторона назначает указанное ниже лицо своим Ответственным за Секретность для получения по ее поручению всей конфиденциальной или являющейся секретом фирмы информации согласно договору. Получающая сторона может сменить своего Ответственного за Секретность в ____ -дневный срок после назначения.

4.3. Вся информация, выдаваемая Раскрывающей стороной Получающей стороне в какой-либо форме согласно Договору, будет и останется исключительной собственностью Раскрывающей стороны, и данные и любые их копии должны немедленно возвращаться Раскрывающей стороне по письменному требованию или уничтожаться по усмотрению Раскрывающей стороны.

Статья 5

5.1. Ни одна из сторон не будет разглашать факт существования Договора без предварительного согласия другой стороны. 

5.2. Договор не может быть поручен или передан Получающей стороной в силу Закона или смены руководства. Любая попытка Получающей стороны получить договор без предварительного письменного соглашения Раскрывающей стороны будет недействительной. Если третья сторона возбудит субиск или другое юридическое действие на предмет раскрытия какой-либо конфиденциальной информации, Получающая сторона немедленно уведомит Раскрывающую сторону и обеспечит ей помощь, какую Раскрывающая сторона потребует для предотвращения разглашения.

Статья 6

Настоящий Договор подлежит юрисдикции и толкованию в соответствии с законами __________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

6.1. Выигравшая сторона в любом иске или судебном разбирательстве между сторонами, вытекающим из настоящего Договора или связанных с ним, будет иметь право на возмещение в разумных пределах гонораров ее адвокатам и издержек, понесенных в связи с любым таким иском или судебным разбирательством.

6.2. В случае установления вины Получающей стороны в разглашении конфиденциальной или являющейся секретом фирмы информации Раскрывающая сторона по своему усмотрению имеет право возместить убытки, понесенные в связи с разглашением или использованием этой информации либо получить от Получающей стороны штраф в размере, оговоренном письменным образом при передаче информации.

Статья 7

7.1. Все устные оговорки по настоящему Договору не имеют силы.

Договор может быть видоизменен или дополнен только в письменной форме, подписанной обеими сторонами.

7.2. Стороны согласились, что споры между ними будут решаться в 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

7.3. Подписанный текст вводит настоящий Договор в силу с "___" ___________ 20 г. по "___" ___________ 20 г.

7.4. Ответственный за секретность: ____________________________________

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

Статья 8

Юридические адреса и подписи сторон

Раскрывающая сторона _______________________________________________

____________________________________________________________________

Получающая сторона _________________________________________________

____________________________________________________________________

В случае изменения юридического адреса, расчетного счета или обслуживающего банка стороны обязаны в ______ -дневный срок уведомить об этом друг друга.

Подписи Сторон

	От Раскрывающей стороны:
	От Получающей стороны:

	______________________
	______________________

	"___" ___________ 20 г.
	"___" ___________ 20 г.


Комментарии:

Этот договор рекомендуется использовать, чтобы повысить вероятность сохранения в тайне Ваших коммерческих секретов.

Нормативных документов в советском праве по этому типу договора нет, поэтому взаимоотношения сторон регламентируются только условиями договора.

1.1. Конфиденциальная или являющаяся секретом фирмы информация - понятие, определенные в западной практике. В советском праве такого понятия нет и только многочисленные повторения в тексте договора позволяют юридически однозначно их определить.

2.1. Обычно подобный договор заключается на длительный срок.

3.1. Приложение к договору содержит произвольно разработанную форму бланка, записанная на котором информация будет считаться секретной. Бланки должны быть строгой отчетности.

4.1. Рекомендуем всегда оговаривать размеры штрафов за разглашение передаваемой информации.

Система контроля качества в салонном бизнесе

Управление качеством услуг

Управление качеством услуг является большой и очень важной работой администрации по повышению устойчивости предприятия, увеличения числа постоянных клиентов, снижению числа случаев сбоев, брака, несоответствия качества заявленному уровню. Инструментом для решения подобных задач может стать система ISO-2000. В настоящее время уже ряд салонов и эстетических центров в крупных городах активно внедряют данную систему. Результаты мы с вами увидим чуть позже. Те же компании, которые внедрили до конца данную систему, регулярно добиваются высоких результатов в работе.

Как обеспечить непрерывное развитие предприятия?

Параллельно большому миру, в котором живут большие люди и большие вещи, существует маленький мир с маленькими людьми и маленькими вещами. В большом мире изобретен дизель-мотор, написаны «Мертвые души», построена Днепропетровская гидростанция и совершен перелет вокруг света. В маленьком мире изобретен кричащий пузырь «уйди-уйди», написана песенка «Кирпичики» и построены брюки фасона «полпред». В большом мире людьми двигает стремление облагодетельствовать человечество. Маленький мир далек от таких высоких материй. У его обитателей стремление одно – как-нибудь прожить, не испытывая чувства голода. 

Маленькие люди торопятся за большими. Они понимают, что должны быть созвучны эпохе и только тогда их товарец может найти сбыт. 

И.Ильф, Е. Петров «Золотой теленок», 1931г. 

Симптомы предприятия из «маленького мира» хорошо известны. Текучка кадров, конфликты и интриги в коллективе, регулярная неопределенность в продажах, партнеры-«кидалы». Границы маленького мира предприятие достигает быстро и останавливается словно над обрывом. Чувство голода устранено, остаются лишь туманная перспектива, неудовлетворенные амбиции и щемящее чувство стремительно уходящего времени. Конечно, у каждого предприятия ситуация уникальна, как впрочем, несчастна по-своему и каждая несчастная семья. 

	Признак
	Большой мир
	Маленький мир

	В основе деятельности
	Неизменные принципы
	Изменчивые интересы руководства

	Руководство культивирует
	Уникальный характер предприятия
	Имидж предприятия, бренды (нередко чужие)

	Сотрудник – это …
	Старательный ученик
	Профессиональный наемник

	Свобода для сотрудников
	Разрешено все, что не запрещено
	Запрещено все, что не разрешено

	Распределение выгод
	Общие правила игры и организационные механизмы
	«Перетягивание одеяла», метод кнута и пряника


Лидер – человек, который строит мир, в котором хотят жить другие. Попытка построить мир, нацеленный на удовлетворение интересов нескольких конкретных человек, типичная для маленького мира. 

Предприятие из большого мира играет большую роль в сознании сотрудников и клиентов.  Они помнят о нем, даже если оно далеко. Они рассказывают о нем, мечтают, планируют, хотят попробовать что-то по-новому.  

Предприятие из маленького мира подобно полотенцу или дверной ручке, которым люди пользуются по привычке, не замечая. Почему такая разница? Дело в том, что

Развитие предприятия – 




это создание условий для развития все большего количества людей. 

Именно так развивались компании, известные сегодня на весь мир: HP, Sony, Boeing, Microsoft… Все начиналось с группы энтузиастов, разместивших штаб-квартиру в каком-нибудь гараже. Дальше – кто-то быстрее, кто-то медленнее, но  всегда – привлечение персонала, разработка и тиражирование продукта, новые клиенты, новые акционеры.

Кто-то может сказать, что салонный бизнес – не тот пример. Дескать, тут все близко к клиенту, масштаб не нужен. Не будем спорить, просто вспомним такие имена, как Шанель, Армани, Диор и т.п. Казалось бы, что более адресно для клиента, чем одежда от кутюр? Но сегодня люди по всему миру могут практиковать элегантность и неповторимость путями, предложенными этими и другими мастерами моды. 

«… В моем салоне 12 мастеров развивались в среднем по 2 года, плюс мы оказываем услуги 150-200 клиентам в месяц… Сейчас у нас около 50 постоянных клиентов…» Как счет будущих профессионалов пойдет на сотни, а клиентов – на десятки тысяч? Насколько для развития предприятия требуются уникальный талант, удача, значительный стартовый капитал? 

Каждый выбирает между большим и маленьким миром как между красной и синей пилюлей в фильме «Матрица». Чтобы разобрать мотивы развития предприятия, необходимо ориентироваться на правду. Более ни на что.

1. Развиваться – значит доходить до предела и преодолевать его.

Развитие, также как и повышение эффективности зачастую «упирается» в единственный фактор, т. н. «узкое место». На рис. 1 показан пример поиска «узких мест» снижения качества сети видеопроката.
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Рис. 1 Пример использования диаграммы для поиска «узких мест» в сети видеопроката.

Если построить диаграмму причин, сдерживающих развитие малого предприятия в отрасли индустрии красоты, причем встать попеременно на место клиентов, директора и мастеров, можно в ответ на очередные почему прийти к таким узким местам, как сам руководитель, бизнес-идея, размер капитал на развитие. 

Д. Коллинз и Д.Поррак в книге «Построенные навечно» развенчали мифы о том, что:

· для успеха предприятия требуется харизматичный лидер

· для успеха предприятия требуется великая идея

Напротив, утверждают авторы, попарное сравнение компаний, работающих на одном рынке, показывает: компании-лидеры чаще начинали с провальных проектов; компании харизматичных и талантливых предпринимателей быстро чахли после их ухода.

В отношении капитала имеется недавний вывод исследователей о том, что значение имеет не размер инвестиций, а их своевременность и соответствие сочетанию уровней развитости компании, продукта (услуги) и рынка. Малым предприятиям, готовящимся выходить на новые рынки с новым продуктом или форматом услуг требуются инвестиции, но сначала не крупные.

Что касается руководителя, к нему все-таки имеется существенное требование. Однако, оно напрямую не связано с талантом. Руководитель должен развиваться, находя «узкие места» в собственном характере. Каждый знает недостатки своего характера, и мы еще коснемся этого вопроса. Однако первейшая вещь для развивающего руководителя – внутренняя свобода. Подчиненные действительно подчиняются руководителю и уважают его, если он лучше их владеет собой и принимает решения самостоятельно, не поддаваясь на соблазны и давление окружающей обстановки. 

Цели – это связи с жизнью, утверждал И.П. Павлов. Жизнь – как раз преодоление «узких мест». Для коллектива сам факт наличия цели уже является мощным мотиватором. Стремиться стать «единственным …» или «самым…» или «первым …» или «доказавшим… » предприятию жизненно необходимо. Известный специалист в области конкуренции М.Портер утверждает: «суть конкурентной стратегии выражается двумя словами: быть непохожим». 

2. Для развития необходим ПУТЬ ПРАКТИКИ.

Продажи компании не могут расти быстрее, чем растет ее способность

 привлекать людей, способных обеспечить ее развитие. (Закон Паккарда) 

Что же такого предлагает малое предприятие, чтобы не только привлечь, но и удержать сотрудников? Посмотрим на простом примере.

Футбол. Любой мальчишка в Бразилии или во Франции, который вышел погонять мяч во двор или на берег, вносит свой вклад. Он вырастет, будет учить своих детей, будет болеть. Представим бюджеты соревнований, «футбольные» строительные проекты, футбольные направления компаний типа Adidas или Puma. Десятки миллиардов ежегодно? Как это получается? Неужели просто удачная бизнес-идея? 

Футбол – не просто игра. Это ПУТЬ РАЗВИТИЯ для тех, кто постоянно играет. Они дисциплинируют себя, овладевая техникой. Ищут свой предел в скорости и точности и преодолевают его. Они понимают, что могут больше, играя в команде. Футбол – их маленькая Вселенная. 

Для тех, кто смотрит, футбол – только иллюзия развития. Но эффект развития тех, кто играет, завораживает. Люди хотят видеть ПУТЬ. Подсознательно каждый хочет раскрыть себя. И появляются ОЧЕРЕДНЫЕ. 

Очередной – тот, кто встает на Путь. Обычно сначала его кто-то ведет, и кто-то идет рядом. Дойдя до определенной точки, он сам сможет показывать Путь Очередному. 

«Люди говорят» - так утверждает в своем слогане компания МТС. На самом деле люди делают. Подбирают в супермаркетах набор продуктов, водят автомобили, занимаются спортом. Все это помогает им лучше узнать себя и развиваться.

 Наименее квалифицированную работу они перепоручают. Тем не менее, делать не перестают. То, что делают за них, они не связывают со своим развитием и правильно. В большой мир приведет лишь их собственная практика.

Основатели компании HP Билл Хьюллет и Дейв Паккард с гордостью утверждали: «важнейшим ПРОДУКТОМ «Хьюллет-Паккард» являются УСЛОВИЯ для работы инженеров». Путь HP – путь вклада в технический прогресс и эффективного внедрения технических решений.

Какую практику предлагает Макдоналдс? Делать РАДОСТНО. Позиция в меню «Улыбка - бесплатно». Яркий свет и неизменная музыка в помещениях. Бодрость и жизненность персонала. Обычную повседневную трапезу Макдоналдс делает праздничной, радостной. Можно спорить, насколько важен и глубок такой урок, ведь большинство персонала задерживается там менее года. Но очевидно, что успех Макдоналдс – не успех их бутербродов, а успех их практики.

Предприятия маленького мира страдают от того, что их Путь никуда не ведет. Сотрудники быстро доходят до очередного порога своих возможностей, но чтобы его преодолеть как правило требуется  искать другой путь, переходя на другое предприятие. Потребителям обычно тоже не предлагается Путь в большой мир. 

Для планирования развития своего предприятия ответьте на вопрос: Как сотрудник (мастер) дорастет до максимума своих возможностей? Куда он, как Очередной поведет Очередных? 

А. Деллос, один из крупнейших московских рестораторов, развивает несколько ресторанов и сетей, ежегодно открывая новые. «Бочка», «Кафе Пушкин», 
«Му-му». Управляющих в новые сети он старается привлекать из числа официантов и администраторов, уже работающих в его ресторанах.

На пути практики нельзя останавливаться

Управление – это не что иное, как настраивание людей на труд. 

(Ли Якокка)

Опыт развивающихся предприятий показывает – они не заботились о комфорте сотрудников. Они понимали, что за комфортом всегда следует застой и поэтому скорее наоборот, заботились о дискомфорте. Элементы дискомфорта заставляют человека искать в себе «узкие места» и либо преодолевать их, либо покидать предприятие. 

Руководитель, конечно не должен лично обеспечивать дискомфорт. Это делают т. н. организационные механизмы. Например:

Настоящим удостоверяется, что

Анри Вебер

успешно прошел полный курс подготовки

и в группе численностью 25 человек занял ___ место.

Поступая в военную академию, неизвестный нам Анри Вебер сразу хорошо представляет свою судьбу военного в зависимости от цифр на бланк диплома. Свое место он помнит на каждом курсе, ему не приходится об этом напоминать. Организационный механизм заставляет сотрудников самостоятельно принимать решения в пользу предприятия. Организационные механизмы выполняют еще множество других функций: распространения информации, контроля качества, стимулирования продаж. Они подобны светофорам и дорожной разметке, которые направляют активность сотрудников, но не требуют личного вмешательства «гаишника» - руководителя. 

3. Развитие требует твердых принципов.

Компания – это прежде всего выбор преемника. (Д. Коллинз).

Каким же образом сохраняется единство предприятия, если растет численность его персонала? Ведь каждый человек способен исказить первоначальную идею, пытаться использовать компанию в своих интересах. Кроме того, чтобы выжить в стремительно меняющемся мире, компании вынуждены постоянно запускать механизмы стимулирования прогресса. Т. е. люди, продукты, рынки, методы работы – все меняется. Как Путь сохраняет свою способность развивать людей? 

Путь сохраняет ценность при том условии, что все Очередные, начиная с руководителя, соблюдают принципы. Принципы формируют ключевую идеологию. 

Крупнейшая гостиничная сеть Marriott  
· Дружеский сервис и высочайшее качество (клиенты – наши гости); «вдали от дома люди должны чувствовать себя желанными гостями в кругу друзей»

· Люди – ценность номер один, относитесь к ним хорошо, остальное приложится

· Трудится упорно, но на радость

· Постоянное самосовершенствование 

· Преодоление трудностей воспитывает характер
Johnson&Johnson
· Компания существует, чтобы «облегчать боль и страдания»

· У нас есть иерархия ответственности: сначала потребители, затем сотрудники, в-третьих, общество и, в четвертых, акционеры»

· Вознаграждение по заслугам и личные возможности для роста

· Децентрализация – творчество – производительность 
Принцип – абсолютный авторитет на предприятии. То, в какой степени руководитель способен следовать принципам, создает его нравственный авторитет – важнейший ресурс для лидера. 

Какие условия необходимы для определения ключевой идеологии (системы принципов) предприятия: 

1) Они действительно отражают самое главное: смысл деятельности, отношение друг к другу и внешней среде, основные ценности; 

2) Опыт успешных компаний показал, что оптимальное количество принципов – от 3 до 6 (иначе появляется либо незавершенность либо забывание части принципов). 

3) Принципы оставляют сотрудникам карт-бланш: разрешено все, что не запрещено

Очевидно и то, что принципы должны формировать УНИКАЛЬНЫЙ характер предприятия. При всех трудностях, возникающих при движении предприятия вперед, у персонала должна сохраняться неизменная гордость за свою принадлежность.

Ключевая идеология  важнее должностных инструкции и письменных соглашений. Все кандидаты на вакантные должности должны проверяться на способность всегда следовать идеологическим принципам. Поощрения должны производиться только в соответствии с принципами. И лишь показавшие свою преданность принципам занимают руководящие должности.

В компании IBM однажды высокопоставленный менеджер Бак Роджерс не смог вовремя приехать на совещание, т. к. задержался у заказчика. Президент ожидая его, не начинал совещание 4 часа. Когда Роджерс появился, то объяснил, что помогал заказчику решить крупную проблему (Второй принцип IBM – не жалеть времени, чтобы сделать клиента счастливым). Без дальнейшего разговора президент начал совещание.

Следование принципам позволяет достичь доверия и культуры дисциплины. Это состояние не требует дополнительных усилий по контролю. Выдающийся русский полководец «белый генерал» Михаил Дмитриевич Скобелев говорил: «Дисциплина должна быть железной. Но достигается она нравственным авторитетом командира, а не зуботычинами.» 

Беспринципно растущие сетевые компании и проекты наподобие «Гербалайфа» или «Бойцовского клуба» подобны опухоли, заполняющей свои рынки. Создавая иллюзию Пути, они ориентированы лишь на доход создателя. Непрерывного развития такое предприятие обеспечить себе не способно.

Одним из наиболее удачным новейшим примером развития предприятия является телеигра «Что? Где? Когда?» Можно выделить следующие ее принципы:

· победа только благодаря лучшим человеческим качествам (интеллигентность во всем);

· напряженность и непредсказуемость каждого игрового момента;

· играет весь русскоговорящий мир.

В. Ворошилов чрезвычайно умело применил такие механизмы как специальный отбор вопросов зрителей (они требуют не только эрудиции, но и смекалки, проницательности, умения наблюдать и слушать), прямой эфир (резко повышает ответственность игроков и зрелищность каждой игры) и незримость ведущего (он подобен голосу совести, с которым можно спорить, но который всегда слышно). Благодаря этим принципам и механизмам телеигра показала Путь Знатока, она живет и после смерти В. Ворошилова, найдя немало последователей.

В то же время значительно менее живучи оказались ток-шоу и программы с приглашением «звезд» с неясной идеологией, созданные для коммерческого успеха. 

4. Развитие подразумевает все новые формы сотрудничества.

Как возникло поведение, ориентированное на сотрудничество и зачем в животном мире альтруизм? 

(25 главных научных загадок по версии ж-ла Science )

Не следует сжимать вопрос развития предприятия до уровня отношений с персоналом и клиентами. Большой мир велик. К чиновникам, конкурентам и инвесторам совсем иное отношение в большом и маленьком мирах. Кроме того, в какой-то момент времени компания может сама стать «узким местом» для рынка, не позволяя распространиться новой идее или услуге с должной скоростью. 

Хочется остановиться на следующих направлениях сотрудничества:

1. Инвестирование

Франчайзинг спорная альтернатива акционированию.  

2. Альянсы. 

Компании маленького мира обращают много внимания на конкурентов и тратят много энергии на борьбу с ними. Вместо этого в большом мире компании стараются избегать конкуренции, в т. ч. создавая альянсы. 

Интересный альянс «777777» построили в Москве компании, работающие в разных секторах услуг для среднего класса. Были введены единые дисконтные карты, до сих пор проводятся единые рекламные компании

3. Социальное партнерство

Предприятие большого мира имеет больше возможностей и поэтому способно помочь. Оно помогает и при этом обретает новые возможности для работы с местными властями.

Можно рассматривать ограничения властей 

Апофеоз сотрудничества – управление. Ни у кого не бывает слишком много власти.

…

Пример.

ЛИСТ ЕЖЕДНЕВНОГО ОТЧЕТА САЛОНА КРАСОТЫ «РОМАШКА»

Дата _________________

	№
	Время 
	Ф.И. клиента
	Ф.И. специалиста
	Услуга 
	Цена, руб.
	Товар 
	Цена, руб.
	Примечание 

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


САЛОН КРАСОТЫ «РОМАШКА»

ЖУРНАЛ ЗАПИСИ КЛИЕНТОВ НА УСЛУГИ

Дата ____________________

	ВРЕМЯ
	ПАРИКМАХЕРЫ
	МАНИКЮР
	КОСМЕТОЛОГ
	СОЛЯРИЙ

	
	СИДОРОВА
	ПЕТРОВА
	НИКОЛАЕВА
	СВИРИДОВА
	ИВАНЬКО
	

	9.00
	
	
	
	
	
	

	9.30
	
	
	
	
	
	

	10.00
	
	
	
	
	
	

	10.30
	
	
	
	
	
	

	11.00
	
	
	
	
	
	

	…………………..
	
	
	
	
	
	

	19.30
	
	
	
	
	
	

	20.00
	
	
	
	
	
	

	20.30
	
	
	
	
	
	

	21.00
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