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ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ
ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà

Èãðû, â êîòîðûå èãðàþò â Comfy. 
Comfy, â êîòîðîì ìû èãðàåì â èãðû

Ìàðèíà Ìàéîð, 
äèðåêòîð ïî ïåðñîíàëó êîìïàíèè Comfy (Äíåïð, Óêðàèíà)

Òîðãîâàÿ ñåòü Comfy ñïåöèàëèçèðóåòñÿ íà ïðîäàæå áûòîâîé 
òåõíèêè, íî ñåé÷àñ ëþáîé òîâàð ìîæíî çàêàçàòü èç äîìà. Êàê 
æå âûèãðûâàòü êîíêóðåíöèþ ñ èíòåðíåò-ìàãàçèíàìè? Íàøà 
ïðàêòèêà ïîêàçûâàåò: ýòî âîçìîæíî, åñëè ïîêóïàòåëü ïîëó-
÷èò wow-ýôôåêò. À ýòî íå ïîëó÷èòñÿ áåç wow-ýôôåêòà äëÿ 
ñàìèõ ïðîäàâöîâ. Àòìîñôåðó ôàíà è äðàéâà ó íàñ â êîìïàíèè 
ñîçäàþò èãðû

Ñìåíà ìîäåëåé

Â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå ãëàâíîé è íàè-
áîëåå ñëîæíîé çàäà÷åé äëÿ ëþáîãî ðóêî-
âîäèòåëÿ è ýé÷àðà âñåãäà áûëî ïîâûøå-
íèå çàèíòåðåñîâàííîñòè ñîòðóäíèêîâ â 
êà÷åñòâå ñåðâèñà. À ñåãîäíÿ, êîãäà êëè-
åíòû ïðèõîäÿò â ìàãàçèí íå òîëüêî çà 
ïîêóïêàìè, íî è çà âïå÷àòëåíèÿìè, çà-
äà÷à ýòà ìíîãîêðàòíî óñëîæíÿåòñÿ. 

Àêòèâíîå ðàçâèòèå òåëåêîììóíèêà-
öèîííûõ òåõíîëîãèé êàðäèíàëüíî ìåíÿ-
åò íàøó æèçíü. ×òîáû âûæèòü, ðîçíè÷-
íîé òîðãîâëå ïðèõîäèòñÿ ïîëíîñòüþ 
ïåðåñòðàèâàòü ñâîè áèçíåñ-ìîäåëè: åñëè 
ðàíüøå ãëàâíûì áûë ïðîäàâåö, òî òåïåðü 
â öåíòðå âñåõ ïðîöåññîâ ñòîèò êëèåíò!

Ïðàêòèêà ïîêàçûâàåò, ÷òî:
 â ñèñòåìå êîîðäèíàò «ýôôåêòèâ-

íîñòü áèçíåñà — çàèíòåðåñîâàííîñòü êëè-
åíòà» ðåçóëüòàòèâíîñòü (è ñîîòâåòñòâåí-
íî ïðèáûëü) âûøå, êîãäà ïîêóïàòåëü 
ñ÷àñòëèâ;

 ñ÷àñòëèâûì åãî äåëàþò âïå÷àòëå-
íèÿ, ýìîöèè — äîïîëíèòåëüíàÿ ýìîöè-
îíàëüíàÿ öåííîñòü îò âèçèòà â ìàãà-
çèí;

 èñïûòàâ wow-ýìîöèè, êëèåíò ñíîâà 
ïðèäåò â ìàãàçèí, à çíà÷èò, áèçíåñ áóäåò 
ïðèíîñèòü ïðèáûëü è çàâòðà;

 ëó÷øèå âïå÷àòëåíèÿ êëèåíòû ïîëó-
÷àþò â òåõ ìàãàçèíàõ, ãäå êîìàíäà ñàìà 
èñïûòûâàåò ïîçèòèâíûå ýìîöèè îò ðàáî-
òû è îáùåíèÿ (ñì. ðèñ. 1). 

Äðóãèìè ñëîâàìè: åñëè òåïåðü êëè-
åíò — ãëàâíûé ïðîìîóòåð êîìïàíèè, ïðè-
÷åì ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè ìàãàçèíà 
íàïðÿìóþ çàâèñÿò îò åãî ïîëîæèòåëüíûõ 
ýìîöèé, òî íóæíî äàòü êëèåíòó ïîâîä äëÿ 
óëûáêè! 

Íî ÷òîáû êà÷åñòâåííî îáñëóæèâàòü 
êëèåíòîâ, ñîòðóäíèêàì íåîáõîäèìî íà 
ëè÷íîì îïûòå ïðî÷óâñòâîâàòü, ÷òî òàêîå 
êà÷åñòâåííûé ñåðâèñ. Âîò ýòî è äîëæíû 
èì äàòü ðóêîâîäèòåëè êîìïàíèè: ïîêà-
çàòü, êàê îíè ëþáÿò è öåíÿò ñâîèõ ëþäåé, 
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ïðè÷åì ïðîäåìîíñòðèðîâàòü â îòíîøå-
íèè ê íèì ñòîëü æå âûñîêèé óðîâåíü 
ñåðâèñà. 

×òî äåëàòü? 

×òîáû ñîòðóäíèêè áûëè ñ÷àñòëèâû, 
ìû ðåøèëè ïîääåðæèâàòü äðàéâ è ïîëî-
æèòåëüíûå ýìîöèè â êîëëåêòèâå! Ýòî íå 
òàê ïðîñòî, êàê êàæåòñÿ: ðàáîòà â ìàãàçè-
íå — íå ðàçâëåêàòåëüíàÿ ïðîãóëêà. Íî ìû 
â Comfy ìíîãî äåëàëè è äåëàåì äëÿ ëþ-
äåé: ïðîôåññèîíàëüíàÿ ýôôåêòèâíîñòü 
è ëèäåðñòâî — öåííîñòíàÿ ïëàòôîðìà 
êîìïàíèè. Ó íàñ ñëîæèëñÿ áóêâàëüíî 
«êóëüò» ëèäåðñòâà è ýôôåêòèâíîñòè — ïî 
ñóòè, íàì íóæíî áûëî òîëüêî äîáàâèòü 
ïîçèòèâíûõ ýìîöèé. Êîãäà ó ïðîäàâöà 
áóäåò ïîâîä óëûáíóòüñÿ, îí ëåãêî ïåðå-
äàñò ñâîå îòëè÷íîå íàñòðîåíèå êëèåíòó! 

Èäåè, êàê ýòî ñäåëàòü, ìû ïîçàèì-
ñòâîâàëè ó ñïîðòà, âåäü â òîðãîâëå, êàê è 
â ñïîðòå: 

1) âñåãäà ïðèñóòñòâóþò ýìîöèè, íåçà-
âèñèìî îò ïîãîäû è ýêîíîìè÷åñêèõ êðè-
çèñîâ;

ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ
ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà

Ðèñ. 1. Ïðåäïîñûëêè ïðîåêòà

Ïî÷åìó òàê âàæíà âîâëå÷åííîñòü 
ðóêîâîäèòåëåé? Êà÷åñòâî ñåðâèñà — 
ýòî íå àáñòðàêöèÿ, îíî äàíî íàì â êîí-
êðåòíûõ îùóùåíèÿõ, ïåðåæèâàíèÿõ è 
ýìîöèÿõ. Ëè÷íûå îùóùåíèÿ îò ïîåäà-
íèÿ óñòðèö è âïå÷àòëåíèÿ îò âêóñà îëå-
íüèõ ÿçûêîâ — ñîâñåì íå òî æå ñàìîå, 
÷òî ðàññêàç îá ýòîì çíàêîìîãî. Òî÷íî 
òàê æå èíñòðóêöèÿ îá îáñëóæèâàíèè íå 
ïîìîãàåò ïîíÿòü, êàê ÷óâñòâóåò ñåáÿ 
ñ÷àñòëèâûé ïîêóïàòåëü. Åñëè ÷åëîâåê 
íèêîãäà íå ïîëó÷àë îò îêðóæàþùèõ 
âíèìàíèÿ è ïðèçíàíèÿ, åñëè âñå, ÷òî îí 
âèäåë â æèçíè, — ðàâíîäóøèå èëè õàì-
ñòâî, íå íóæíî óäèâëÿòüñÿ òîìó, ÷òî îí 
ðàâíîäóøåí ê êëèåíòàì èëè õàìèò íà-
÷àëüñòâó.
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2) ÷òîáû äîñòè÷ü âûñîêèõ ðåçóëüòà-
òîâ, íóæíà óïîðíàÿ ðàáîòà;

3) òÿæåëûé òðóä ñî÷åòàåòñÿ ñ ÿðêèìè, 
ñèëüíûìè ýìîöèÿìè;

4) ìàêñèìàëüíî ñêîíöåíòðèðîâàâ-
øèñü íà äîñòèæåíèè «çîëîòà», ìîæíî 
ïîä ðåâ òðèáóí ïðèéòè ê ïîáåäå — äî èç-
íåìîæåíèÿ óñòàâøèì, íî ïðè ýòîì î÷åíü 
ñ÷àñòëèâûì!

«Ðèòåéë-ìèññèÿ» (R-mission) 

Êîãäà ñòàëî ïîíÿòíî, ÷òî áèçíåñ ìî-
æåò ïîçàèìñòâîâàòü ó ñïîðòà èíñòðóìåí-
òû ñîðåâíîâàòåëüíîñòè, ñòàëè ïðîÿñíÿòü-
ñÿ îáùèå êîíòóðû «èãðîâîãî» ïðîåêòà. 
×òîáû ñîòðóäíèêè âñåõ ìàãàçèíîâ ñåòè 
âêëþ÷èëèñü â ñîðåâíîâàíèå çà ëó÷øåå 
îáñëóæèâàíèå, ïÿòü ëåò íàçàä ìû îáúÿâè-
ëè î íà÷àëå ñîðåâíîâàíèÿ ñðåäè âñåõ ìà-
ãàçèíîâ ñåòè çà ëó÷øåå îáñëóæèâàíèå. 

È íàçâàíèå âûáðàëè ñîîòâåòñòâóþùåå 
— «Ðèòåéë-ìèññèÿ», âåäü ïðîäàâöû ñîðåâ-
íóþòñÿ çà ñ÷àñòëèâûõ êëèåíòîâ. 

Ãëàâíûé ÷åìïèîíàò Comfy, â êîòîðîì 
îöåíèâàþòñÿ ëó÷øèå äîñòèæåíèÿ êîìàíä, 
ïðîâîäèòñÿ â «âûñîêîì ñåçîíå» — ïèê ïðî-
äàæ ïðèõîäèòñÿ íà ïåðèîä ñ 1 íîÿáðÿ äî 
15 ÿíâàðÿ. Îò ëþäåé â ýòî âðåìÿ òðåáóåòñÿ 
ìàêñèìàëüíàÿ êîíöåíòðàöèÿ óñèëèé — ýòî 
òÿæåëî è ýìîöèîíàëüíî, è ôèçè÷åñêè. Òî 
åñòü ñîðåâíîâàíèå äîëæíî ïîääåðæàòü íà-
ñòðîåíèå, «äðàéâ» êîìàíäû â ñàìûé òðóä-
íûé ïåðèîä. Ãëàâíûå íàøè ïîñûëû: 

Ñïëî÷åííàÿ êîìàíäà â áîðüáå 
çà îáùèé ðåçóëüòàò òâîðèò ÷óäåñà!
Óñïåõ ðóêîâîäèòåëÿ íåâîçìîæåí 

áåç êîìàíäû!

Öåëü: çàèíòåðåñîâàòü ñîòðóäíèêîâ, ìî-
òèâèðîâàòü èõ ïðåäîñòàâëÿòü êëèåíòàì 
âûñîêîêà÷åñòâåííûé ñåðâèñ (ñì. ðèñ. 2). 

ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ
ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà

Ðèñ. 2. Öåëè ïðîåêòà
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Îæèäàíèÿ îò ðåçóëüòàòîâ: «äðàéâî-
âàÿ» àòìîñôåðà â ìàãàçèíàõ äîëæíà ïðè-
âåñòè ê âïå÷àòëÿþùåìó ñåðâèñó äëÿ êëè-
åíòîâ (äëÿ íàñ ýòî ãëàâíîå).

Çàäà÷è:
 ñôîêóñèðîâàòüñÿ íà ïðîäàæàõ â ïå-

ðèîä «âûñîêîãî ñåçîíà»;
 ñïëîòèòü êîìàíäû ìàãàçèíîâ â áîðü-

áå çà îáùèé ðåçóëüòàò;
 äàòü ñîòðóäíèêàì âîçìîæíîñòü íà 

ñîáñòâåííîì îïûòå ïîïðîáîâàòü êà÷å-
ñòâåííûé ñåðâèñ;

 ðàñøèðèòü ó ëþäåé ïðåäñòàâëåíèå 
î ìèðå, ïîáóäèòü èõ ñòðåìèòüñÿ ê áîëåå 
âûñîêîìó êà÷åñòâó æèçíè. 

Âñå çàäà÷è ïðîåêòà áûëè ñôîðìóëè-
ðîâàíû ÷åðåç äîñòèæåíèå êîíêðåòíûõ 
öåëåé — ïðîñòûõ è ïîíÿòíûõ, èçìåðèìûõ 
è äîñòèæèìûõ (ñì. òàáë. 1). Ñîîòâåò-
ñòâåííî, ïî ýòèì ïîêàçàòåëÿì ìû è îïðå-
äåëÿëè ëó÷øèõ ñîòðóäíèêîâ — ïîáåäèòå-
ëåé â èãðå.

Óñëîâèÿ êîíêóðñà êàæäûé ãîä ìåíÿ-
þòñÿ, âêëþ÷àÿ KPI’s, ïî êîòîðûì áóäóò 
ðåéòèíãîâàòüñÿ ìàãàçèíû. 

Ñåé÷àñ â ÷åìïèîíàòå ïðèíèìàþò ó÷à-
ñòèå ñëåäóþùèå êàòåãîðèè ñîòðóäíèêîâ:

 «ïðîäàâöû»;
 «íåòîðãîâûé ïåðñîíàë»;
 «äèðåêòîðà ìàãàçèíîâ»;
 «ñîòðóäíèêè êîíòàêò-öåíòðà».

Â ýòîì ãîäó ðàçûãðûâàþòñÿ ïðèçû:
I ìåñòî: ñåìèäíåâíûé îòäûõ â ïÿòèç-

âåçäî÷íîì îòåëå íà Ñðåäèçåìíîì ìîðå.
II ìåñòî: óèê-ýíä â ïÿòèçâåçäî÷íîì 

îòåëå â Óêðàèíå.
III ìåñòî: âå÷åðèíêà äëÿ êîìàíäû â 

ðîäíîì ãîðîäå
Ñóïåðïðèç äëÿ ëó÷øåãî ñîòðóäíèêà: 

àâòîìîáèëü.
Ïîñêîëüêó ïðåäïðàçäíè÷íûå ðàñïðî-

äàæè âûìàòûâàþò ëþäåé, â êà÷åñòâå 
ãëàâíîãî ïðèçà ìû ïðåäëàãàåì îòäûõ: 
ïîåçäêó â äðóãóþ ñòðàíó â êîìïàíèè òà-
êèõ æå óñïåøíûõ ñîòðóäíèêîâ-÷åìïèî-
íîâ (ïðîæèâàíèå â ïÿòèçâåçäî÷íîì îò-
åëå, ôîðìàò «âñå âêëþ÷åíî»). 

Èñòîðèÿ. Ýòàïû ðàçâèòèÿ êîíêóðñà:
2012 ãîä: ñòàðò ïðîåêòà äëÿ ðîçíè÷-

íûõ ìàãàçèíîâ. Ó íàñ áûëè î÷åíü àìáè-
öèîçíûå ïëàíû, ïîýòîìó íóæíî áûëî 
ïîíÿòü: 

 ×òî ìîæåò ñòèìóëèðîâàòü ðåáÿò 
ïîëíîñòüþ «âûêëàäûâàòüñÿ» â âûñîêèé 

ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ
ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà

Òàáë. 1. Çàäà÷è ïðîåêòà

№ ï/ï Çàäà÷è Ïîêàçàòåëè Åäèíèöû èçìåðåíèÿ

1 Ðîñò ýôôåêòèâíîñòè

ðîñò ñîîòíîøåíèÿ Sales/
FTE1 ãðí. íà îäíîãî ÷åëîâåêà

äîëÿ ðûíêà áûòîâîé 
òåõíèêè è ýëåêòðîíèêè ïðîöåíò

2 Ðîñò ïðîäàæ ðîñò îáúåìà ïðîäàæ 
â öåëîì ïî ìàãàçèíó

ãðí.

3 Ïîâûøåíèå óðîâíÿ 
êëèåíòñêîãî ñåðâèñà ëèäåðñêèé NPS2 êîýôôèöèåíò

4 Ðàçâèòèå áðåíäà ðàáîòîäàòåëÿ âîâëå÷åííîñòü ïåðñîíàëà ïðîöåíò âîâëå÷åííîñòè 
(ïî ìåòîäîëîãèè Ãýëëàïà)

_____________________
1 Sales/FTE — ïðîäàæè íà îäíîãî ñîòðóäíèêà;
2 NPS — èíäåêñ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ.
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ñåçîí? ×òî íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû íàøè 
ëþäè «ðâàíóëè» â ïðîäàæàõ? ×òî áûëî 
áû èì â êàéô? 

Ãëàâíûì ïðèçîì ñòàëà ïîåçäêà êîìàí-
äû ëèäåðîâ íà Ñðåäèçåìíîå ìîðå! Ïî÷å-
ìó âûáîð ïàë èìåííî íà ïóòåøåñòâèå? 

Âî-ïåðâûõ, âîçìîæíîñòü ïîñìîòðåòü 
ìèð íå òîëüêî ðàçâëåêàåò, íî è ðàçâèâàåò 
ñîòðóäíèêîâ. 

Âî-âòîðûõ, ìíîãèå èç íàøèõ ïðîäàâ-
öîâ âîîáùå íèêîãäà íå áûëè çà ãðàíèöåé 
(íå ãîâîðÿ óæå î òîì, ÷òîáû æèòü â ïÿ-
òèçâåçäî÷íîì îòåëå). 

Êàê îêàçàëîñü, ìû î÷åíü òî÷íî óãàäà-
ëè ñ ìîòèâàòîðîì. Óçíàâ îá óñëîâèÿõ 
êîíêóðñà, ëþäè áóêâàëüíî «çàãîðåëèñü», 
âåäü ïîêàçàâøèå ëó÷øèé âûòîðã ìàãàçè-
íû ñìîãóò îòïðàâèòü ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ 
íà îòäûõ çà ðóáåæ — 50 ÷åëîâåê (îò êàæ-
äîé òîðãîâîé òî÷êè). Ýôôåêò áûë ïîòðÿ-
ñàþùèé!

2013 ãîä: ìàêñèìàëüíîå ðàñøèðåíèå. 
Êîëè÷åñòâî îõâà÷åííûõ êîíêóðñîì ñî-
òðóäíèêîâ óâåëè÷èëîñü, â òîì ÷èñëå çà 
ñ÷åò ðàñøèðåíèÿ ïðîåêòà íà êîíòàêò-
öåíòð. Ïîñêîëüêó ïðîøëîãîäíèé êîí-
êóðñ ïîêàçàë âåëèêîëåïíûé ðåçóëüòàò, 
êîìïàíèÿ ïîøëà íà óâåëè÷åíèå ïðèçîâî-
ãî ôîíäà. 

Î÷åíü óäà÷íî âïèñàëàñü â ïðîåêò 
èäåÿ ïðèâëå÷ü ñïîíñîðîâ — ïðîèçâîäè-
òåëåé òåõíèêè, êîòîðóþ ìû ïðîäàåì. 
Ïàðòíåðû-âåíäîðû (LG, Canon, Samsung) 
ñ èíòåðåñîì ðàññìîòðåëè íàøè ïðåäëî-
æåíèÿ è ïîäêëþ÷èëèñü ê èãðå; áëàãîäàðÿ 
èõ ïîääåðæêå íà îòäûõ ïîåõàëè óæå 230 
÷åìïèîíîâ. 

2014 ãîä: ñóïåðïðèç. Ñ ïîìîùüþ ñïîí-
ñîðîâ íàì óäàëîñü ðàñøèðèòü «êîðçèí-
êó» ïðèçîâ — òåïåðü åæåãîäíî ïî ðåçóëü-
òàòàì «âûñîêîãî ñåçîíà» â Comfy ðàçû-
ãðûâàåòñÿ àâòîìîáèëü!

2015 ãîä: áîëüøå ïðèçåðîâ — õîðîøèõ è 
ðàçíûõ! Â ýòîì ãîäó:

 êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ ñîðåâíîâà-
íèÿ âûðîñëî äî 300 ÷åëîâåê;

 äîáàâèëàñü óêðàèíñêàÿ ïðîãðàììà 
«ñåðåáðÿíûõ ïðèçåðîâ»;

 â ñïèñîê ïðèçîâ áûëà âêëþ÷åíà òó-
ðèñòè÷åñêàÿ ïðîãðàììà ïî Óêðàèíå.

Òåïåðü «ñåðåáðÿíûå» ïðèçåðû óäîñòà-
èâàþòñÿ óèê-ýíäà â ïÿòèçâåçäî÷íîì îò-
åëå â æèâîïèñíûõ ìåñòàõ Óêðàèíû. Ìû 
õîòåëè ïîêàçàòü, ÷òî è â íàøåé ñòðàíå 
òîæå ìîæíî õîðîøî îòäîõíóòü è ïîëó-
÷èòü îòëè÷íûé ñåðâèñ. 

2016 ãîä: þáèëåéíàÿ ìèññèÿ. Íà ïÿòè-
ëåòèå êîðïîðàòèâíîãî ÷åìïèîíàòà ïðè-
çû ïîëó÷àëè óæå 500 ÷åëîâåê (ñðåäè íà-
ãðàä áûëè òàêèå êàê «òåñòèðîâàíèå äðî-
íîâ» è «ìàðàôîí íà ýëåêòðîñêóòåðàõ»). 
Ñ ýòîãî ãîäà ðàçûãðûâàåòñÿ íå òîëüêî 
êîìàíäíàÿ ïóòåâêà, íî è èíäèâèäóàëü-
íûå — ýòî äàåò øàíñ ïðîÿâèòüñÿ «çâåç-
äàì» èç ëþáîãî ïîäðàçäåëåíèÿ, íå îáÿçà-
òåëüíî ïðîäàâöàì.

2017 ãîä: íîâûå âûñîòû. Íà òåêóùèé 
ãîä ó íàñ ïî-ïðåæíåìó ôàíòàñòè÷åñêèå 
ïëàíû âûòîðãà! À çíà÷èò, íàì íóæíî, 
÷òîáû êàê ìîæíî áîëüøå ñîòðóäíèêîâ 
õîòåëè äîñòè÷ü óñïåõà âìåñòå ñî ñâîåé 
êîìïàíèåé.

Ðåçóëüòàòû. Âûèãðûø â ÷åìïèîíàòå 
ïîçâîëÿåò íàøèì ñîòðóäíèêàì óâèäåòü 
ïðèìåðû êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ 
â îòåëÿõ ñ ñàìûì âûñîêèì óðîâíåì ñåð-
âèñà. Ïðèîáðåòÿ ëè÷íûé îïûò, ëþäè íà-
÷èíàþò ëó÷øå ïîíèìàòü, ÷åãî îò íèõ 
îæèäàþò ïîêóïàòåëè. Êðîìå òîãî, èíòå-
ðåñíîå ïóòåøåñòâèå ðàñøèðÿåò èõ ïðåä-
ñòàâëåíèå î ìèðå, ïîáóæäàåò ñòðåìèòüñÿ 
ê ðàçâèòèþ — ïðîôåññèîíàëüíîìó è êà-
ðüåðíîìó.

ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ
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Ñ íà÷àëîì ñîðåâíîâàíèÿ êîìïàíèÿ 
ïîëó÷èëà âïå÷àòëÿþùèé ïðèðîñò ïðî-
äàæ (ñì. òàáë. 2)! Îäèí èç ýôôåêòèâíûõ 
ñïîñîáîâ ïîâûñèòü áèçíåñ-ðåçóëüòàòû â 
öåëîì — âíåäðåíèå ëó÷øèõ ïðàêòèê, êî-
òîðûå óæå îïðîáîâàíû è óñïåøíî ðàáî-
òàþò. Ïîýòîìó â ïðîöåññå ñîðåâíîâàíèé 
ìû ñòðåìèìñÿ âûÿâèòü âñå ëó÷øèå ïðàê-
òèêè è ñäåëàòü èõ äîñòóïíûìè âî âñåõ 
òî÷êàõ ñåòè Comfy.

Íî áûëè åùå è íåçàïëàíèðîâàííûå, 
íåîæèäàííûå ðåçóëüòàòû. Íàïðèìåð, ó 
íàñ ñôîðìèðîâàëñÿ «Êëóá ÷åìïèîíîâ», 
÷ëåíñòâî â êîòîðîì î÷åíü ïî÷åòíî. Èç 
ýòîãî íåôîðìàëüíîãî êîðïîðàòèâíîãî 
ñîîáùåñòâà âûøëî ìíîãî ìîëîäûõ óïðàâ-
ëåíöåâ. Â êëóáå îíè îáùàþòñÿ, îáìåíè-
âàþòñÿ îïûòîì, ïîääåðæèâàþò êîëëåã, 
ïîìîãàþò äðóã äðóãó ñîõðàíÿòü äðàéâ 
êà÷åñòâåííîé ðàáîòû è âíå âûñîêîãî ñå-
çîíà. 

Â «Êëóáå ÷åìïèîíîâ» ñîáèðàþòñÿ ëþ-
äè, êîòîðûì èíòåðåñíî æèòü è ðàáîòàòü. 
Îáùàÿñü, îíè ó÷àòñÿ ëó÷øå ïîíèìàòü 
äðóã äðóãà, âûðàáàòûâàþò îáùèå ïîíÿ-

òèÿ è åäèíûé ÿçûê. Â èòîãå â ýòîì ñîîá-
ùåñòâå ôîðìèðóåòñÿ ñâîÿ «êîðïîðàòèâ-
íàÿ ìèêðîêóëüòóðà» — î÷åíü ñèëüíàÿ è 
ïîçèòèâíàÿ. Íàïðèìåð, êîãäà íà÷àëèñü 
âîåííûå äåéñòâèÿ íà Âîñòîêå Óêðàèíû 
(à ìû ïîíåñëè îãðîìíûå ïîòåðè: ïîòåðÿ-
ëè òðåòü áèçíåñà), íàøè ñîòðóäíèêè èç 
ïðîáëåìíîãî ðåãèîíà áëàãîäàðÿ ýòîé 
êóëüòóðå ñìîãëè âëèòüñÿ â êîìàíäû äðó-
ãèõ ìàãàçèíîâ ñåòè, óñïåøíî àäàïòèðî-
âàëèñü íà íîâûõ ìåñòàõ. 

Idea Hub
Êîíêóðñ ëó÷øèõ ïðàêòèê è ëàéôõà-

êîâ Idea Hub — ýòî åùå îäíà íàøà èãðà: 
íå òàêàÿ ìàñøòàáíàÿ, êàê «Ðèòåéë-ìèñ-
ñèÿ», íî íå ìåíåå ýôôåêòèâíàÿ. 

Öåëü: ðàñïðîñòðàíåíèå ëó÷øèõ ïðàê-
òèê ýôôåêòèâíûõ ñîòðóäíèêîâ íà âñþ 
ñåòü.

Åæåãîäíî ìû âûáèðàåì êàêóþ-ëèáî 
êàòåãîðèþ òîâàðà, êîòîðóþ õîòèì ïðî-
äâèãàòü îñîáåííî èíòåíñèâíî (íàïðè-
ìåð, â ïðîøëîì ãîäó ýòî áûëè ïðîäàæè 
«èíôîðìàöèîííûõ» êàòåãîðèé — äðîíîâ, 

ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ
ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà

Òàáë. 2. Ðåçóëüòàòû ïðîåêòà

Ôèíàíñîâûå è ðåïóòàöèîííûå 
ðåçóëüòàòû Íåôèíàíñîâûå ðåçóëüòàòû

Ðîñò ïðîäàæ (FTE): â ñðåäíåì +24% â 
ãîä

Ïîáåäèòåëè ñôîðìèðîâàëè «Êëóá ÷åìïèîíîâ», 
÷ëåíñòâî â êîòîðîì ó ñîòðóäíèêîâ Comfy ÿâëÿåòñÿ 
ïðåäìåòîì ãîðäîñòè 

Ðîñò NPS: +8% çà «âûñîêèé ñåçîí» 
2015/2016 (ëó÷øèé ðåçóëüòàò â îòðàñëè)

Ïîÿâëåíèå êëóáíîé ïëàòôîðìû äëÿ îáùåíèÿ è 
äðóæáû ëþäåé èç ðàçíûõ ãîðîäîâ è ðåãèîíîâ, 
ïîíèìàíèÿ îòëè÷èé â îáû÷àÿõ è óêëàäå æèçíè â 
ðàçíûõ ãîðîäàõ è ñòðàíàõ

Ðîñò îáúåìà ïðîäàæ è äîëè íàøåé 
êîìïàíèè íà ðûíêå: +25% çà 2016 ãîä 
ïî ñðàâíåíèþ ñ 2015-ì

Ïîìîùü ñîòðóäíèêàì èç ìàãàçèíîâ Comfy â Äîíåöêîé 
è Ëóãàíñêîé îáëàñòÿõ, îêàçàâøèõñÿ â òðóäíîé 
ñèòóàöèè â ñâÿçè ñ âîåííûìè äåéñòâèÿìè

Ïîâûøåíèå âîâëå÷åííîñòè ïåðñîíàëà: 
+35% çà 2011–2016 ãîäû

Ñîòðóäíèêè íå áîÿòñÿ òÿæåëîé ðàáîòû â «âûñîêèé 
ñåçîí», æäóò åãî êàê âîçìîæíîñòè îòëè÷èòüñÿ çà ñ÷åò 
ïðèëîæåíèÿ ñîáñòâåííûõ óñèëèé, ïî÷óâñòâîâàòü âêóñ 
óñïåõà, õîðîøî îòäîõíóòü

Çàòðàòû íà «Ðèòåéë-ìèññèþ» ïîëíîñòüþ 
îêóïàþòñÿ çà ñ÷åò ïðèðîñòà ïðîäàæ Ñîòðóäíèêè âîâëå÷åíû è ñ÷àñòëèâû!
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ñìàðò-÷àñîâ, áðàñëåòîâ, «óìíûõ êàìåð» è 
ïðî÷èõ òåõíîëîãè÷åñêèõ íîâèíîê íà 
ðûíêå). À çàòåì çàäàåì ñîòðóäíèêàì âî-
ïðîñû ïî ïðîäàæàì. Íàïðèìåð:

 Êàê ïðîäàâàòü èííîâàöèîííûå ïðî-
äóêòû?

 Êàê ïðîäàâàòü àêñåññóàðû? È ò. ï. 
Ïî÷åìó áûëè âûáðàíû âûñîêîòåõíî-

ëîãè÷íûå òîâàðû? Ðàçóìååòñÿ, êîìïàíèÿ 
îáó÷àåò ñîòðóäíèêîâ ïîëüçîâàòüñÿ âñåìè 
íîâèíêàìè, êîòîðûå ïðåäëàãàþòñÿ êëè-
åíòàì. Íî îáúåì ïðîäàæ ýòèõ íîâèíîê 
îñòàâàëñÿ íåâûñîêèì, ÷òî íàñ íå óñòðàè-
âàëî. ×òîáû ñòèìóëèðîâàòü («ïðîäðàé-
âèòü») ïðîäàâöîâ, áûë îðãàíèçîâàí ñïå-
öèàëüíûé êîíêóðñ. Ìû õîòåëè, ÷òîáû 
ëþäè íà÷àëè:

 ïðåäëàãàòü íîâûå èäåè (êàê ïðîäà-
âàòü ýòè èííîâàöèîííûå òîâàðû), à ãëàâ-
íîå

 äåëèòüñÿ ýòèìè èäåÿìè, îáñóæäàòü 
èõ äðóã ñ äðóãîì.

Âñå èäåè ñîáèðàëèñü â åäèíóþ èíôîð-
ìàöèîííóþ ëåíòó, êîòîðàÿ ÷åðåç ñèñòåìó 
äèñòàíöèîííîãî îáó÷åíèÿ òðàíñëèðîâà-
ëàñü âî âñå ìàãàçèíû (ïðîåêò ðåàëèçîâàí 
íà äèäæèòàë-ïëàòôîðìå êîðïîðàòèâíîãî 
óíèâåðñèòåòà). Ñîòðóäíèêè ïðîñìàòðèâà-
ëè ïðåäëîæåíèÿ êîëëåã è îöåíèâàëè ëó÷-
øèå èç íèõ — ñòàâèëè «ëàéêè», ãîëîñóÿ çà 
èäåþ, êîòîðàÿ ïîêàçàëàñü èì ñàìîé óäà÷-
íîé. 

Ïîáåäèòåëè êîíêóðñà ïîëó÷àþò èíòå-
ðåñíûå ïðèçû — ðàçíîîáðàçíûå íîâûå 
ãàäæåòû. Ýòî ìîòèâèðóåò ëþäåé àêòèâ-
íåå âêëþ÷àòüñÿ â êîíêóðñ. ×òîáû ïðîãî-
ëîñîâàòü çà ëó÷øóþ èäåþ, íóæíî, êàê 
ìèíèìóì, îçíàêîìèòüñÿ ñî âñåìè èäåÿ-
ìè. À ïîñêîëüêó íàøè ñîòðóäíèêè ìîòè-
âèðîâàíû áûòü ëó÷øèìè â ïðîäàæàõ, 
îíè ñòðåìÿòñÿ èñïîëüçîâàòü â ñâîåé ðà-
áîòå íîâûå èäåè. 

Ðåçóëüòàòû. Äîâîëüíî áûñòðî ìû îç-
íàêîìèëè ñ ëó÷øèìè ïðàêòèêàìè âñþ 
êîìïàíèþ, ïðè÷åì â ìÿãêîé, íåíàâÿç÷è-
âîé ôîðìå. È ïîëó÷èëè âåëèêîëåïíûé 
ðåçóëüòàò:

 çàòðàòû íà ïðèçû çà òðè ìåñÿöà — 
27 800 ãðí.;

 ïðèðîñò ïðîäàæ â òå÷åíèå íåñêîëü-
êèõ ìåñÿöåâ ïîñëå êîíêóðñà — 1 ìëí. 910 
òûñ. ãðí. (300%)!

Ìû óñïåøíî çàïóñòèëè ïðîäàæè òî-
âàðîâ â íîâîé êàòåãîðèè — «èííîâàöèîí-
íûå ïðîäóêòû».

Êîëëåãè-ýé÷àðû íå ïîíàñëûøêå çíà-
þò, êàê òðóäíî äîáèòüñÿ, ÷òîáû ñîòðóä-
íèêè äåëèëèñü ñâîèìè èäåÿìè — îñîáåí-
íî â ñðåäå ïðîäàâöîâ: çäåñü ñ÷èòàåòñÿ, 
÷òî ïåðåäà÷à ñåêðåòîâ «ðàñòèò êîíêóðåí-
òîâ». Èãðà Idea Hub ïîçâîëèëà ñíÿòü ýòó 
ïðîáëåìó â íàøåé ñåòè. Òåïåðü ëþäè ðàñ-
ñóæäàþò ïî-äðóãîìó: 

ß ïîäåëèëñÿ — âñå óçíàëè — ÿ ïîëó÷èë 
ïðèç — ìû âñå â âûèãðûøå!

Êîíå÷íî, ñàìà ïî ñåáå èäåÿ æèòü è ðà-
áîòàòü â ëîãèêå win–win («âûèãðàë-âûè-
ãðàë»), êîíå÷íî èçâåñòíà, íî óñïåøíîå ïðè-
ìåíåíèå åå â òîðãîâëå — íàøà èííîâàöèÿ!

Âûèãðàëà êîìïàíèÿ — îáúåì ïðîäàæ 
âûøå çàïëàíèðîâàííîãî.

Âûèãðàëè ñîòðóäíèêè — îäíè ïîëó÷è-
ëè èäåè äëÿ áîëåå ýôôåêòèâíîé ðàáîòû, 
äðóãèå — öåííûå ïðèçû.

Âûèãðàëè êëèåíòû — îíè ïîëó÷èëè 
áîëåå êà÷åñòâåííûé ñåðâèñ ïðè ïðîäàæå 
òîâàðîâ èíôîðìàöèîííûõ êàòåãîðèé.

Âûèãðàë êîðïîðàòèâíûé óíèâåðñè-
òåò — ìû ïîëó÷èëè öåííåéøóþ èí-
ôîðìàöèþ äëÿ òîãî, ÷òîáû óëó÷øèòü 
ñâîè ó÷åáíûå ïðîãðàììû. 

Â òàêîé ñèñòåìå ó ýé÷àðà íåò íóæäû 
«âûáèâàòü» ÷òî-òî ó ðóêîâîäñòâà äëÿ ðàç-
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âèòèÿ ñîòðóäíèêîâ: ýôôåêò äëÿ áèçíåñà 
òàêîâ, ÷òî «ïðîäàòü» òîï-ìåíåäæåðó 
èäåþ ïîîùðåíèÿ ëþäåé çà ñ÷åò ÷àñòè äî-
ïîëíèòåëüíîé ïðèáûëè ñòàíîâèòñÿ íå-
ñëîæíî. À â ðåçóëüòàòå ìû çàïóñêàåì 
ñàìîïîääåðæèâàþùèéñÿ öèêë, âåäü áèç-
íåñ, â êîòîðîì ðàáîòàþò ìîòèâèðîâàí-
íûå è âîâëå÷åííûå ñîòðóäíèêè, âñåãäà 
ïîëó÷àåò áîëüøå!

Ïðîäîëæåíèå ñëåäóåò

Îáîáùàÿ îïûò íàøåé êîìïàíèè, ìî-
ãó ñêàçàòü — ÷òîáû äîáèòüñÿ ìàêñèìàëü-
íîé âîâëå÷åííîñòè è âûñîêîé îòäà÷è îò 
ñîòðóäíèêîâ, î÷åíü âàæíî ó÷èòûâàòü 
ïñèõîëîãèþ ëþäåé.

 Âî-ïåðâûõ, ñîòðóäíèêè äîëæíû îöå-
íèâàòü ñâîè øàíñû íà óñïåõ è åæåäíåâíî 
óçíàâàòü î äîñòèãíóòûõ ðåçóëüòàòàõ. Åñ-
ëè ÷åëîâåê âèäèò, ÷òî îòñòàåò, ÷òî îò ïî-

ïàäàíèÿ íà ïðèçîâîå ìåñòî åãî îòäåëÿåò 
«âñåãî ÷óòü-÷óòü», îí âêëþ÷àåòñÿ, íà÷è-
íàåò ðàáîòàòü áîëåå èíòåíñèâíî è óâëå-
÷åííî. Èãðà äîëæíà «äðàéâèòü», ñòèìó-
ëèðîâàòü «äîãíàòü è ïåðåãíàòü» — êàê â 
ñïîðòå! 

 Âî-âòîðûõ, èãðû íóæíî ïðèìåíÿòü  
íå «âîîáùå», à â îïðåäåëåííûõ ñèòóàöè-
ÿõ, äëÿ äîñòèæåíèÿ êàêèõ-òî êîíêðåòíûõ 
öåëåé (ïîâûøåíèå ïðîäàæ â îïðåäåëåí-
íîå âðåìÿ, òîâàðîâ îïðåäåëåííîé êàòåãî-
ðèè è ò. ï.).

 Â-òðåòüèõ, èãðû íóæíî ìåíÿòü, ÷òî-
áû îíè íå «ïðèåäàëèñü».

Âîò òàê ìû â êîìïàíèè Comfy: æèâåì, 
ðàáîòàåì è ðàçâèâàåìñÿ, èãðàþ÷è! 

Æåëàþ âàì, êîëëåãè, íàéòè «ñâîþ 
èãðó», â êîòîðîé áóäåò è ïðîôèò, è wow-
ýôôåêò, è äðàéâ, è ýìîöèè, è ñ÷àñòëè-
âûå ñîòðóäíèêè… Òîãäà è æèçíü íà ðà-
áîòå áóäåò áîëåå èíòåðåñíîé è íàïîë-
íåííîé.

ÑÏÐÀÂÊÀ Î ÊÎÌÏÀÍÈÈ

ÎÎÎ «Êîìôè Òðåéä» — ñåòü ñóïåðìàðêåòîâ ýëåêòðîíèêè Comfy. Áðåíä ïîÿâèëñÿ íà 
ðûíêå â 2005 ãîäó. Êîìïàíèÿ ïðåäñòàâëåíà 80 ìàãàçèíàìè â 45 ãîðîäàõ Óêðàèíû. ×èñ-
ëåííîñòü ïåðñîíàëà — îêîëî 2,5 òûñ. ÷åëîâåê

ÑÏÐÀÂÊÀ ÎÁ ÀÂÒÎÐÅ

Ìàéîð Ìàðèíà Àëåêñàíäðîâíà â 1989 ãîäó îêîí÷èëà Êèåâñêèé ãîñóäàðñòâåííûé ïåäàãî-
ãè÷åñêèé óíèâåðñèòåò (ñïåöèàëüíîñòü — «ìàòåìàòèêà»); â 2004-ì — Ìåæäóíàðîäíûé èí-
ñòèòóò áèçíåñà («ìåíåäæìåíò»); â 2009-ì — Erickson College International («êîó÷èíã»). Èìå-
åò áîëåå 15 ëåò ðàáîòû â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ ïåðñîíàëîì â ðàçëè÷íûõ îòðàñëÿõ. Îñíîâíûå 
ýòàïû êàðüåðû: ìåíåäæåð ïðîåêòîâ èíôîðìàöèîííîãî àãåíòñòâà Media Sistems (2000–2001); 
äèðåêòîð ÒÎÎ «Ðåêðóòèíãîâàÿ êîìïàíèÿ Elite» (2001–2004); ñîâëàäåëåö è äèðåêòîð êîì-
ïàíèè Industrial Power/IPRA (2005–2007); ðóêîâîäèòåëü äåïàðòàìåíòà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóð-
ñîâ EastOne Group (2007–2010). Ñ 2011 ãîäà ïî íàñòîÿùåå âðåìÿ — äèðåêòîð ïî óïðàâëå-
íèþ ïåðñîíàëîì â ÎÎÎ «Êîìôè Òðåéä»
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