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Оптимальное решение этих задач заключается в проведении корпоративного обучения, в ходе которого
менеджеры приобретают способность применять на практике технологии, которые прописаны в стандартах
клиентского сервиса. На этом этапе необходимо преодолеть возможное сопротивление со стороны
сотрудников и наглядно доказать, что выполнение этих стандартов позволит добиться высоких результатов
деятельности фирмы, что, в конце концов, скажется на их вознаграждении.
На третьем этапе необходимо проконтролировать исполнение стандартов. Основная задача этого этапа –
сделать так чтобы установленные стандарты стали обязательными для исполнения всеми сотрудниками
фирмы.
Реализация этих этапов позволяет фирмам организовать эффективную систему клиентского сервиса, что в
большинстве случаев приводит к резкому повышению уровня продаж.
На данный момент в литературе выделяют множество показателей эффективности. Мы остановимся на тех,
которые можно использовать в розничной торговле. Один из главных среди них – KPI (Key Performance
Indicators). KPI – это ключевые показатели эффективности, которые представляют собой комплекс
индикаторов, способных выявить уровень эффективности в работе фирмы . Использование этих
показателей вполне возможно для оценки эффективности розничных продаж.
Как уже было отмечено, на русском языке КРІ дословно обозначают «ключевые показатели
эффективности», точнее, показатели результата деятельности . В этом случае эффективность приобретает
более широкий смысл, включая в себя также понятие результативности.
Уровень эффективности в самом общем виде показывает соотношение результатов розничной торговли и
расходов на нее. Чем эффективнее функционирует фирма, тем у нее выше потенциал достижения цели.
При этом показатель результативности определяет уровень реализации, который направлен на достижение
конкретного результата. Этот показатель нужен для упрощения алгоритма определения результатов
функционирования торговой фирмы в целом и ее структурных подразделений.
Система КРІ представляет собой неоценимого помощника при оценке эффективности персонала фирмы.
Показатели в этом случае делятся на две большие группы.
1. запаздывающие, которые применяются для определения оценки деятельности торговой фирмы после
завершения определенного периода. Эти показатели представляют собой отражение потенциала фирмы и
ее структурных подразделений. Они показывают степень эффективности деятелньости.
2. опережающие или оперативные, которые контролируют процесс работы за определенный период. Они
способствуют достижению ранее намеченных результатов и отражают положение дел в компании на
текущий момент, сообщают об уровне удовлетворения потребителями работой персонала. Эти показатели
помогают спрогнозировать перспективы финансового развития .
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