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Клиентоориентированные отраслевые стандарты

4 Star Airlines, Airline Safety Rating, Russia 8thMarch 2022Skytrax приостанавливает все проверки ирейтинговый анализ аэропортов и авиакомпанийпо всей России

Аудиторы Skytrax оценивали по 5-тибальной шкале качество работыбортпроводников во время рейса:
• Внимание к безопасности в салоне• Навыки и профессионализмобслуживанияСкорость и сроки обслуживания• Энтузиазм и дружелюбие• Гостеприимство в обслуживании• Взаимодействие с клиентами• Знание языков• Присутствие в салоне и внимание кпассажирам• Реагирование на запросы клиентов

Международные стандарты качества обслуживанияавиапассажиров приостановлены

Российские эксперты считают систему оценки Skytraxпростой и могут предложить лучше
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Оценки пассажирами сервиса одной авиакомпании на сайте TripAdvisor,2023 – 2024 годы Комментарии пассажиров:
22%

18%
12%9%

39%

Отлично Очень хорошоНеплохо ПлохоУжасно

Полнейшая некомпетентность, так как один сотрудникговорит одно, другой сотрудник говорит совершеннодругое. Отношение к пассажирам такое, будто от этогоконкретного сотрудника зависит жизнь пассажира.
Ужасное отношение к клиентам, абсолютнонеклиентоориентированная компания! Если что-топойдет не так, видимо им абсолютно все равно иответственности ноль!
Сотрудники на приёме багажа абсолютнонеклиентооринтированные: ругаются между собой(«тупая» - самое мягкое что услышал).

Клиентоориентированные отраслевые стандарты
Стандарты не решают все проблемы качества сервиса

48% пассажиров недовольны качеством сервиса
47% жалоб на мягкие навыки;53% жалоб на твердые навыки



Компании не имеют достоверных оценокудовлетворенности клиентов

43% компаний признают наличие некоторыхобщих проблем клиентоориентированности

31%

21%11%

26%

11%

ВысокийНизкий по удовлетворенностиНизкий по всем показателямСредний по удовлетворенностиНиже среднего

Исследование уровня клиентоориентированности российских компаний,НИУ «Высшая школа экономики», 2019 Выводы исследования:
Российские компании мало внимания уделяютизмерению удовлетворенности клиентов, а такжевыявлению их скрытых потребностей.
Преобладает декларативный характерклиентоориентированности, респонденты отвечаютна общие вопросы о важностиклиентоориентированности.
Нет доказательств наличия в компаниях хорошопроработанных практик клиентоориентированности.
Компании завышают оценку уровняклиентоориентированности.

Клиентоориентированные отраслевые стандарты
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Клиентоориентированные отраслевые стандарты
Современные источники не дают детальнойинформации о покупательском поведении

Методики сбора маркетинговых данных устарели



Параметры и критерии оценки работы кабинного экипажаавиакомпании, Руководство для бортпроводников, 2023
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ени
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Безопасность
Сервис
Команда
Имидж

Критерии оценки Баллы
Обладает уверенными знаниями ибезупречно (безошибочно ипоследовательно) выполняеттребования

5

Возможные незначительные инекритичные ошибки, которыеисправляются самостоятельно
4

Допускает ошибки в результатенепреднамеренных действий,недостаточных знаний или опыта
3

Не выполняет (нарушает)требования, что приводит кснижению качества илинепредоставлению услуги

2

Клиентоориентированные отраслевые стандарты
Непонятно, как проверить справедливость оценки попараметру качества работы сервисного персонала

Отсутствует описание эталонов, примеровправильного/неправильного выполнения действий
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Применим метод5-ти почему Toyota

1. Недостатокмотивации.Почему?

2. Никогда неполучишь«отлично» засервис.Почему?

3. Непонятно какоценивают.Почему?

4. Параметрыкачества неточные.Почему?

5. Не описаныпараметры длямягких навыков.

Сервисные работники недостаточномотивированы на качествообслуживания

Клиентоориентированные отраслевые стандарты

Отсутствует детальное описаниемягких компетенций сервисныхработников



Описание параметра «Сервис» из Технологии работы кабинногоэкипажа авиакомпании, 2023

Клиентоориентированные отраслевые стандарты
Стандарты качества обслуживания не привязаны кситуации обслуживания

Отсутствует правил поведения вситуации обслуживанияприводит к разным результатам:

В работе с клиентом демонстрирует проактивное профессиональное поведение:проявляет инициативу в выявлении и удовлетворении потребностей клиента,внимание к деталям, а также активность в поиске эффективных путей разрешениясложных или сбойных ситуаций на борту ВС, наносящих ущерб репутацииавиакомпании. Умело использует эффективные приемы вербальной и невербальнойкоммуникации. Предупреждает возникновение конфликтных ситуаций.

улыбка при предоставлении питания– удовлетворенность клиента;
улыбка при отказе предоставленияспециального питания – раздражениеклиента



Клиентоориентированные отраслевые стандарты
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Есть недостатки в нормативном обеспечениисервиса разного уровня в ГА

В профессиональномстандартебортпроводника 4%мягких компетенций, втиповой программе5% мягкихкомпетенций

Маркетинговые функциираспространены на 35%структурных подразделенийавиакомпании (реклама, продажи,качество продукта, обслуживаниена борту, доходы, PR, альянсы,программа лояльности)

Требования квзаимодействию склиентами в сбойныхситуациях есть тольков программах ДПО

Нет балансакомпетенций идекомпозициизадач всервисе
Нетнормативныхтребований кмягкимкомпетенциям

Нетнормативныхтребований кнаборамкомпетенций
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Оценки пассажиров авиакомпании важности параметров деятельности
По итогам среднихоценок важностипараметровавиакомпанииполучен рейтинг:1. Безопасность2. Пунктуальность3. Удобстворасписания4. Парк ВС5. Репутация6. Сервис
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Клиентоориентированные отраслевые стандарты
Стандарты качества обслуживания невсегда учитывают специфику отрасли

Попытки использования универсальных стандартов могутпривести к потере достоверности оценки качества сервиса



Ценность дляклиента

Цифровизациябизнеса

Маркетингвзаимоотношений Дизайн-мышление

Экосистемыбизнеса

ЭКОСИСТЕМА ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ
ВО СПК

ДПО
МинобрнаукиФУМО

Коммерческиеорганизации

Рособрнадзор

Социальныемедиа

СМИ

Росстандарт

Минтруд

Отраслевыеминистерства

Студенты
Преподаватели Родители студентов

Некоммерческиеорганизации

Минпросвещения

Клиентоориентированные отраслевые стандартыСтандарты участников экосистемы профессиональногообразования не всегда направлены на ценность дляклиента и партнерские взаимоотношения



Клиентоориентированные отраслевые стандартыСтандарты качества обслуживания не учитываютспецифические проблемы потребительского поведения

Игнорирование специфических проблем потребительскогоповедения может негативно сказаться на достоверности оценкирезультатов обслуживания

Специфические проблемы потребительского поведения
Проблема идентификации необходимого клиентам уровня удовлетворенности
Проблема инертности потребителя
Проблема потребительской уступки
Проблема накапливания неудовлетворенности
Проблема молчания о проблемах
Проблема самооценки потребителя
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Совет по профессиональным квалификациям(СПК) финансового рынка инициировалразработку рекомендаций для учетакомпетенций клиентоориентированности пристандартизации

СПК ВТ создал РГпо разработкеГОСТ о качествеобслуживания29.12.2022

Проект ГОСТ окачествеобслуживанияразмещен насайте СПК ВТ29.08.2023

Направленописьмо СПК ВТруководителюРосстандарта осозданииТехническогокомитета (ТК) постандартизацииуслуг и работ навоздушномтранспорте19.01.2024

СПК финансового рынка(разработчикпрофессиональногостандарта маркетолога)создал РГ по рекомендациямв областиклиентоориентированностидля профессиональныхстандартов11.05.2022

Рекомендации поклиентоориентированностиРГ направила насогласование в профильныекомиссии СПК ФР27.11.2023

Клиентоориентированные отраслевые стандарты



Рабочей группой СПК финансового рынка в 2023 году разработаны«Рекомендации по применению рабочих модулей, содержащих описаниенеобходимых трудовых действий, знаний и умений в областиклиентоориентированности при разработке (актуализации) профессиональныхстандартов управленческих, маркетинговых и сервисных видов деятельности»
Рекомендации одобрены Комиссией по независимой оценке качестваобразования и Комиссией по независимой оценке квалификаций СПК ФР

1. Общие положения2. Термины и определения3. Виды компетенций в области клиентоориентированности4. Общие критерии оценки качества обслуживания клиентов5. Методики и показатели оценки качества обслуживанияклиентов6. Модели описания компетенций клиентоориентированностии алгоритм диагностики клиентоориентированности дляпрофессиональных стандартов разных видов деятельности7. Рабочие модули компетенций в областиклиентоориентированности8. Список литературы

Клиентоориентированные отраслевые стандарты

Рабочая группа:
1. Бровчак Сергей Валентинович,к.э.н., доцент, Финансовыйуниверситет;
2. Карпова Светлана Васильевна,д.э.н., профессор, Финансовыйуниверситет;
3. Скоробогатых Ирина Ивановна,д.э.н., профессор, Высшая школаэкономики;
4. Солнцев Михаил Александрович,к.э.н., доцент, РЭУ им. Г.В.Плеханова.

Совет по профессиональнымквалификациям (СПК) финансового рынка



Какие компетенции оцениваются на соответствиестандартам качества обслуживания

16
Рабочая группа СПК финансового рынка, 2023

Модель описания компетенцийклиентоориентированности сервисного работника

Клиентоориентированные отраслевые стандарты



17

Кри
тер

ии

Соответствие услугтребованиям к ихсодержанию
Наличиекомпетентногоперсонала

Умения коммуникациис клиентом 10 параметров

Умения поведения привзаимодействии склиентом 11 параметров

Умения формированияотношений с клиентом 17 параметровОткрытость и доступностьинформации

Наличие системыменеджмента качества

Наличие опыта и деловойрепутации

Поддержаниекорпоративного внешнеговида

Удобная для клиента зонаобщения

Удовлетворенностьпотребителей качествомуслуг

Критерии и параметры оценки качестваобслуживания. РГ СПК ФР
Клиентоориентированные отраслевые стандарты

190 - 200эталоновоценки
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Фо
рм
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ова

ни
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тно

ше
ни
йс

кли
ент

ом

Эмпатия

Определение
Способность поставить себя наместо пользователя,прочувствовать и понять егожелания, мотивы ипотребности

Форма выражения в контекстеэтапа обслуживания
Готовность выполнитьиндивидуальную просьбуклиента отеля при размещениив номере с учетом его особыхпожеланий

Форма выражения в сложнойситуации обслуживания
Способность пойти на уступкиклиенту, изменить илиоткорректировать собственныедействия, чтобы клиент осталсядоволен

Форма выражения приобщении
Обращение к клиенту на «Вы»,поддержка зрительного иэмоционального контакта,вежливость ипредупредительность

Форма недопустимогоповедения при обслуживанииклиента
Ведение разговора помобильному телефону

Пример описания параметра оценки качества обслуживания:эмпатия (сочувствие, сопереживание)
Клиентоориентированные отраслевые стандарты
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Интерактивное обучение мягким компетенциям -способ получения:1. навыков решения профессиональных задач;2. идей об улучшении стандартов и параметров оценки

Опыт:активныеупражнения

Рефлексия:оценкаопыта

Новыезнания:связь опытас теорией

Практика:проверказнаний

Обучение через опыт –семинары-тренинги
…умственное «ведро»взрослого учащегося уже почтизаполнено.Нужно помочь перестроить ихмышление и навыки.

Вильям Дрейвс,«Как учить взрослых»

Клиентоориентированные отраслевые стандарты
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Научиться
определять
требования к
параметрам
качества

обслуживания
клиентов

Провести
тренировку
навыков

оценивания
обратной связи с

клиентом

Цель семинара-тренинга – научиться формулировать профессиональные требования кпараметрах качества обслуживания клиента, оценивать претензии клиента и находитьэффективные модели решения конфликтной ситуации с использованием мягкихкомпетенций

Интерактивное обучение мягким компетенциям
Клиентоориентированные отраслевые стандарты



Регламент семинара-тренинга
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Введение:цели иправилатренинга10минут

Мини-лекция:методы иинструментыуправлениякачествомобслуживания15 минут

Практическиезадания:тренировканавыков взаданнойситуации150 минут
Итогитренинга5 минут

3.1.Подготовкапараметровоценки (видео)
3.2.Контент-анализ(текст жалобы)

3.3.Наблюдение заработой снедовольнымклиентом(видео)

Клиентоориентированные отраслевые стандарты
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Критерии и параметры оценки качества обслуживания:- изучаем рекомендации рабочей группы СПК финансового рынка;- тренируем навыки подготовки параметров оценки с учетом спецификипрофессиональных задач
Метод контент – анализа жалобы клиента:- изучаем метод контент-анализа по критериям оценки валидности утверждения;- тренируем навыки использования контент-анализа письменной жалобы клиентадля оценки достоверности проблем
Модели решения конфликтной ситуации при обслуживании клиента:- изучаем рекомендации психологов по предупреждению развития конфликта;- тренируем навыки выбора правильного вербального и невербальногоповедения в ситуации конфликта с покупателем

Тренируем применение методов и инструментов управлениякачеством обслуживания
Клиентоориентированные отраслевые стандарты



Есть опыт успешного проведения в 2023 годусеминаров-тренингов для студентов и преподавателейпо развитию навыков клиентоориентированности
Местопроведения Дата Темасеминара -тренинга

Обучающиеся Отработкапрактическихнавыков

Москва
04.03.2023 Профайлинг винтервью Студенты,изучающиемаркетинговыеисследования

Ведение опросной беседы,наблюдение за поведениемсобеседника

Москва
25.04.2023 Профайлинг впродажах Студенты,изучающиепродажи

Подготовка вопросов,контент-анализ жалобы,наблюдение за поведением

Душанбе
28.04.2023 Эффективныйпреподаватель Преподаватели,инструкторыавиакомпании

Убедительная презентация,правильный тест,достоверность устныхответов

Москва
01.06.2023 Профайлинг впродажах Студенты,изучающиемаркетинг

Подготовка вопросов,контент-анализ жалобы,наблюдение за поведением

Клиентоориентированные отраслевые стандарты



Принять в практику разработки ГОСТ, профессиональныхстандартов, ФГОС ВО, образовательных программклиентоориентированный подход, обеспечивающий оптимальныевзаимосвязи твердых и мягких компетенций работников, прямо иликосвенно участвующих в процессах управления сервисом иобслуживания клиентов с учетом отраслевой специфики.
Разрабатывать целевые образовательные программы (модули ОП)ВО по сервису и обслуживанию клиентов с использованиемпередовых образовательных технологий, направленных наполучение первоначальных навыков решения профессиональныхзадач.
В учебные планы ВО включать интерактивные семинары-тренингидля тренировки навыков взаимоотношений, оценивания обратнойсвязи, предупреждения конфликтов с клиентом с приглашениемпреподавателей-практиков и отраслевых экспертов.

Рекомендации
Клиентоориентированные отраслевые стандарты
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Спасибо за внимание!E-mail: msmarket@bk.rus3@avb.ruSolntsev.MA@rea.ru

Клиентоориентированные отраслевые стандарты
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