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Условные сокращения:


ГД – генеральный директор
КД – коммерческий директор
ДПМ- директор по маркетингу
УК – управляющий клуба
СМ-сервис менеджер
СТ- старший тренер
МПФ – менеджер по продажам фитнес
А-администратор
Т– тренер
ФК – фитнес консультант
ЗХ – заведующий хозяйством
УП- уборщик помещений
СММ – менеджер социальных сетей

1.Общие положения
1.1.Базовые принципы
Качественный сервис - это эффективный инструмент продаж, он обеспечивает устойчивое конкурентное преимущество.
Важно понимать! Высокое качество предоставляемых  продуктов и услуг,  может быть достигнуто только совместными усилиями всего персонала клуба «Броско-Фитнес». Именно всех сотрудников, а не только тех, которые непосредственно общаются с клиентом.
Принципы качественного сервиса - сохранить имеющихся клиентов, привлечь новых и создать у всех клиентов потребность продолжать сотрудничество именно с нашим клубом. Иными словами, задачи качественного сервиса:
· поддержание клиентской базы;
· развитие клиентской базы.
С точки зрения отношений, качественный сервис - это:
· Заботливость.
· Вежливость.
· Честность.
· Готовность помочь.
· Оперативность.
· Доступность.
· Дружелюбие.
· Знания.
· Профессионализм.
· Чистота.

Сервис контроль – это  система критериев для оценки качества работы сотрудников и соблюдения стандартов компании различных подразделений, связанная с удовлетворенностью клиентов.
Поскольку качественные стандарты сервиса обязательно измеримы — они и являются  основой для мониторинга и контроля работы всего персонала, составления  чек-листов и   анкет для «тайных  покупателей».



1.2.Сфера применения
Действие данного стандарта распространяется на всех сотрудников.
Стандарт «Сервис контроль» применяется для:
· Организации внешнего и  внутреннего контроля (Рейтинги клубов, проверки тайным покупателем.) 
· Для выявления слабых мест с целью улучшения качества работы.
· Проверки исполнения должностных обязанностей, поставленных задач и нормативных требований. 

Стандарт  «Сервис контроль»  – документ, регламентирующий процесс  сервисного контроля  по критериям и бизнес процессам, прописанным в стандартах компании «Броско-Фитнес»

Участниками данного бизнес процесса являются генеральный директор, коммерческий директор, директор по маркетингу, управляющий клуба,  администратор , менеджер по продажам, старший тренер, тренер клуба, фитнес консультант, заведующий хозяйством
Куратор за содержанием , внесением изменений и внедрения Стандарта по «Сервис контролю» фитнес клубов «Броско фитнес» - Сервис менеджер.
Главный контролер исполнения Стандарта- Генеральный директор .


                                             1.3.График создания положения Стандарта.
Данный Стандарт принимается единовременно ,начинает свое действие с 1.09.2016 г.
Ежеквартально могут вноситься коррективы в Стандарт, но не позднее 1  числа последнего месяца квартала.
 Действия данного Стандарта устанавливается приказом  после его утверждения генеральным директором.



Описание стандарта  «Сервис контроль»
	№
	Бизнес-процедура
	Исполнители

	Адресат предоставления информации
	Сроки

	ЦКП

	1.
	Назначить Ежедневную проверку фитнес клубов по следующим параметрам:
· Внешний вид клуба, прилегающая территория.
· Персонал.
· Документы.
· Отчеты.
· Ассортимент
· Маркетинг.
· Оборудование.
· Чистота залов.
· Удобства клиентов.
· Тренерская.

	СМ
	ГД
	Ежедневная. Без предупреждения.

	Заполнен Чек лист проверки 

	2.
	Зафиксировать результаты проверки  в Чек листе, и подписываются, со стороны клуба – УК. или лицом его замещающим. Со стороны проверяющего -СМ.

Образец бланка Чек листа в приложении №2 стандарта «Сервис контроль»
	СМ
	КД. ГД.
	Сразу после проверки.
	Чек лист проверки подписан  сторонами 

	3
	Взять обьяснительные по нарушениям повторяющимся и если есть финансовые ( согласно чек листа)
	СМ
	ГД
	Сразу после проверки
	Обьяснительные взяты и подписаны руководителем

	4
	Зафиксировать данные проверки в программе на обменном ресурсе, в отчете рейтинг клубов. 
Обменник – Броско фитнес – Статистика и отчеты - Сервис – Рейтинги. (три файла)

Форма отчета в приложении №3 стандарта «Сервис контроль»
	СМ
	КД. ГД.
	Не позднее следующего дня после проведения проверки.
	Чек лист проверки  внесен в программу 

	4
	Внести в чек лист заведующего хозяйством устранение неисправностей вновь обнаруженные неиспарвности.
	СМ
	ЗХ
	В момент проверки
	Неисправности внесены в Чек лист завхоза

	5
	Назначить решение по устранению постоянно возникающих недочетов
	СМ
	ГД
	Раз в неделю на планенрке
	Протокол по устранению

	6
	Предоставить отчет для начисления  бонусной части з.п.
-После внесения данных в рейтинговые таблицы, средняя оценка по проверке (трех чеков) предоставляется Коммерческому директору. ( Если план продаж клуба не выполнен, рейтинг автоматически ставится по пониженному коэфиц.) См. ст. мотивацию. 
	СМ.
	 КД. 
	Не позднее третьего числа месяца следующего за отчетным.
	Отчет в электроном виде

	7
	Провести ежеквартальные проверки  покупателем по заранее согласованным параметрам, для проверки выполнения стандартов обслуживания.
В дни и время назначенное  Сервис менеджером 
· Ведение телефонных разговоров. Менеджерами
· Ведение тренировочного процесса. Тренерами
· Визит нового клиента в клуб.и т.д. Администаторами
· Организация продаж в клубе Управляющими

Форма отчета в приложении №4 стандарта «Сервис контроль»
	СМ
	КД. ГД.
	По утвержденному для проверки графику. 
	Чек лист тайного покупателя 

	8
	Заполненить и анализ  ежемесячного, ежеквартального, ежегодного рейтингов фитнес клубов.
	СМ
	 ГД.
	Не позднее 1 числа месяца следующего за отчетным.
	Чек лист за небделю, месяц . год

	9
	Проконтролировать согласно протокола  сроки исполнения выявленных при проверке нарушений.(В зависимости от сложности работ) 
Контроль СМ чек лист заведующего хозяйством на ежедневной основе. 
 
Обменник – Броско фитнес – Статистика и отчеты - Сервис – Рейтинги-  чек лист

	КД, ДпМ, СТ
	ГД.
	В соответствии с установленными при проверки сроками на исправление.
	Чек лист с нарушениями 

	10
	Провести Ежеквартальную проверка  уровня NPS (измерение уровня лояльности клиентов) По средствам анкетирования и опроса клиентов.
Создается опрос в программе https://drive.google.com/ , ссылка размещается в соц.сети на аккаунте Броско.  Создаются анкеты «Нам важно ваше мнение» размещаются в зоне ресепшн в клубе, так же осуществляется звонок клиенту на вопрос оценки качества сервиса.

В анкете задается один вопрос: « Какова вероятность того, что вы порекомендуете наш клуб кому то из родственников, друзей и подруг?»
Ниже проставляется шкала от 0 до 10
После окончания
 
	СМ,  ДпМ.
	ГД.
	По утвержденному для проверки графику.
	Чек лис по NPS

	11
	Внести данные NPS  в статистики 
	СМ
	ГД
	В течении недели после проверки
	Заполнены статистики
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Старший тренер_________________   Чувашаева Ю.Б.        «__» ________ 2020г.
Сервис менеджер _________________   Сивожелезова С.        «__» ________ 2020г.
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Приложение №1
Стандарта «Сервис контроль»
Правила  хорошего сервиса.

Хороший сервис – это когда Вы:
· профессионально и доброжелательно разговариваете склиентом по телефону;
· изменив расписание, сразу же вносите изменения на сайтклуба;
· делаете диагностику фигуры, и клиент не чувствует, что к нему относятся формально;
· не разговариваете друг с другом при клиенте;
· прощаетесь с клиентом по имени НА «ВЫ».
Хороший сервис – это когда в клубе:
· свежесть в туалете и чистота в душевых;
· все полотенца пахнут весенней свежестью;
· раздевалка такая просторная, что не приходится задеватьдруг друга, и фены там работают;
· душевой шланг гибкий, и вода не хлещет из него;
· на стойке ресепшн всегда можно взять средстваиндивидуальной гигиены;
· все тренажеры смазаны, проверены и работаютбезотказно;
· постеры обновляются полностью не реже, чем раз в год.
Хороший сервис – это когда тренер:
· всегда есть в круге, и начало тренировки «полчаса на чудеса» никак не привязано ко времени;
· проводит каждую тренировку по-новому, и ни у кого не возникает ощущения рутины;
· ведет тренировку так зажигательно, что все занимающиеся забывают про свои проблемы и с трудом могут сдержать улыбку.
· Тренер всегда видит новых клиентов и проявляет к ним отдельный подход.
Хороший сервис – это когда:
· рядом с клубом всегда есть место для парковки машины, инет льда на лестнице;
· все буквы на вывеске ночью горят ярко;
· клиенту не приходится щуриться, чтобы рассмотреть номер телефона клуба на рекламном щите;
· дверь, ведущая в клуб, не тугая, и её может открыть дажемаленький ребенок;
· на вопрос о Броско, заданный на городском форуме винтернете, человек получает подробный ответ отпрофессионала, работающего в нашем клубе.
Хороший сервис – это когда клиенты:
· звонят в клуб и никогда не натыкаются на «занято»;
· выходят с групповой тренировки и говорят «Ух ты!Здорово-то как!»
· стоят у стойки ресепшн, дожидаясь внимания, не более 30секунд;
· никогда не увидят персонал клуба разговаривающим помобильнику в тренировочной зоне;
· поднимаются домой по лестнице на 8-ой этаж без единогонамека на отдышку;
· после тренировки хотят общаться с персоналом, а не идти скорее домой;
· хотят стать нашими друзьями.
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Приложение №2
 Стандарта «Сервис контроль» 
[bookmark: _GoBack]Бланк Чек листа сервис.
	 
	Критерий

	 
	Внешний вид клуба и прилегающая территория  

	1
	 Вывеска чистая. Подсветка работает

	2
	На территории вокруг клуба чисто.

	3
	 На наружных окнах и входной группе имиджи чистые не выгоревшие.   

	4
	Стекла, вывеска график работы, входная дверь в  клуб  чистые 

	5
	Урна у клуба не переполнена 

	 
	Итого по показателю

	 
	Документы

	1
	Кассовая книга заполнена на актуальную дату.

	2
	Кассовый отчет заполнен

	3
	Наличность соответствует данным кассы (Х- отчет)

	4
	Наличность ДС в сейфе соответствует отчету 1С

	5
	В книге отзывов есть ответы на все отзывы клиентов.

	6
	Текущие КД корректно  оформленны   подписанные проставлены печати. Наличие реестра дооворов

	7
	 Документы д/продажи готовы (анкеты, договора,памятки)

	8
	Журнал солярия заполнен (еженедельный подсчет итогов)

	 
	Итого по показателю

	 
	Отчеты 

	1
	Заполнен отчет статистик

	2
	Заполнен табель учета рабочего времени 

	3
	 Поздравлены клиенты

	4
	 Все новые клиенты (заявки) внесены в прог

	5
	 Внесены все сегодняшние звонки (исходящие события)

	6
	Своевременно списаны деньги

	7
	 Выполнены задания и задачи

	9
	Замеры всех клиентов внесены в программу

	10
	  Чек лист заполнен  

	 
	Итого по показателю

	 
	Оборудование 

	1
	В рабочем состоянии не скрипит

	2
	Чистое 

	3
	Фитнес оборудование на местах

	4
	Аудио оборудование в рабочем состоянии

	5
	Весы работают

	6
	Жироанализатор работает

	7
	Вай Фай работает

	8
	Сушилки работают

	9
	Смесители и душевые лейки работают

	10
	Кулер работает

	11
	  Терминал  по эквайрингу работает  

	12
	  Кондиционеры работают  

	13
	  Вытяжки работают  

	14
	  Унитазы работают  

	15
	  Освещение в клубе   

	 
	Итого по показателю

	 
	Чистота залов 

	1
	Полы в клубе чистые (Входная зона, респ, раздевалки)

	2
	Полы в залах чистые 

	3
	Стены в клубе чистые 

	4
	  Двери в клубе чистые   

	5
	  Мебель в клубе чистая   

	6
	Зеркала в клубе чистые 

	7
	Окна в клубе чистые 

	8
	В туалете чисто

	9
	В душевых чисто

	10
	Раздевалках чисто

	11
	Сауна чисто

	12
	Пресотерапия чисто

	13
	Солярий чисто

	14
	В зоне ресепшена порядок

	15
	Урны не переполнены

	16
	Размещён график работы  уборки  с подписями ответственного сотрудника

	 
	Итого по показателю

	 
	Удобства для клиента 

	 
	Тренировка начинается во время 

	1
	Бахилы (Наличие чистых. )

	2
	Бахилы ( Переполненность грязных)

	3
	Стаканчики(Наличие чистых. )

	4
	Стаканчики( Переполненность грязных)

	5
	Туалетная бумага/Бумажные полотенца 

	6
	Жидкое мыло

	7
	Играет музыка на ресепшене

	8
	Есть вода  в кулере

	9
	  Ключи на всех шкафчиках  

	10
	Неприятный запах в клубе 

	11
	Наличае расскрасок, карандашей и мела(при наличае доски) в детской

	 
	Итого по показателю

	 
	Тренерская 

	1
	В тренерской порядок.

	2
	Полы и стены чистые 

	3
	Одежда висит

	4
	Обувь аккуратно составлена 

	5
	Посуда чистая, убрана в шкаф

	6
	Показатели тренерской отчетности заполнены 

	 
	Итого по показателю

	 
	Итоги тайного покупателя 

	 
	ИТОГО  СРЕДНИЙ БАЛ




Чек лист продажи
	 
	Персонал

	1
	Внешний вид сотрудников соответсвует стандартам

	2
	Наличие читаемого бейджа 

	3
	Сотрудники приветсвуют каждого вошедшего клиента.

	4
	Сотрудники работают с клиентами  в направлении продвижения услуг (знание новых услуг, актуальных акций)

	5
	Время открытия клуба

	 
	Итого по показателю

	 
	Ассортимент 

	1
	В клубе  присутствуют ассортимент товара обязательных категорий 

	2
	Витрины оформление    согласно утвержденной выкладке товара . 

	3
	Отсутствует непринятый товар (более суток)

	4
	Товар с истекшим сроком годности

	5
	Сотрудники  владеют информацией по продаваемому товару 

	6
	При выборочном пересчете товара  отсутствуют отклонения 

	7
	Весь товар с ценниками

	8
	Ценники правильно оформлены, не затерты

	9
	Витрины  чистые 

	10
	 

	 
	Итого по показателю

	 
	Маркетинг 

	1
	Плакаты   размещены согласно последнему обновлению 

	2
	Навигация внутри на месте 

	3
	Листовки в цветном виде 

	4
	РБМ на своих местах, не разбросаны по столам 

	5
	Купоны на ресепшене

	6
	Визитки на ресепшене

	7
	Отсутствуют   реклама  не являющиеся собственностью Компании или партнеров 

	8
	Доска достижений обновлена (1 раз в квартал до 15 числа )

	9
	 Информационная доска заполнена корректно, согласно отчету на актуальную дату, в цветном виде

	10
	Наличае актуальных листов с расписанием  других клубов

	 
	Итого по показателю

	 
	 

	1
	 Сотрудник приветствует и отвечает на вопросы всех клиентов

	2
	Все клиентские договора верно,своевременно оформлены и внесены в реестр договоров (в случае заключения договора в клубе)

	3
	Все замеры клиентов произведены своевременно и внесены в программу ERP

	4
	В течении недели после активации карты у новых клиентов

	5
	Раз в три месяца у прстоянных клиентов

	6
	Своевременно проведенная общая консультация по тренировкам и питанию (в течении недели после активации карты у новых клиентов ),у постоянных по необходимости 

	7
	Своевременно осуществленное поздравление клиента в день рождения,комментарий, внесеный ERP

	8
	Своевременное оповещение клиента о мероприятиях проводимых клубом,внесенный коментарий в программу ERP

	9
	своевременное оповещение клиента о личном кабинете и разъяснение о его использовании (для нового клиента при первом посещении клуба,для постоянного по необходмости), соответствующий коментарий внесенный в ERP

	10
	Соевременно заполненная клиентская анкета с противопоказаниями и подписью

	 
	 

	 
	 

	11
	Своевременно выданные вип кары и начисленные бонусы

	1
	Выполнение общего плана продаж,клуб +отдел продаж

	2
	Оформление 70% сделок назначенных отделом продаж

	3
	Конверсия продлений не ниже плановой

	4
	Выполнение суммы плана по товарам














Чек лист завхоза
	 
	Критерий

	 
	Входная зона 

	1
	Подсветка работает

	2
	На территории вокруг клуба чисто.

	3
	Доводчик на входной двери рабоает 

	4
	Дверь в рабочем состоянии не скрипит

	 
	Урны в надлежащем виде 

	 
	Итого по показателю

	 
	Зал броско /аэробный

	1
	Двери в исправном состоянии (ручки, замок)

	2
	Аудио оборудование в рабочем состоянии

	3
	Колонки подвешенны 

	4
	Провода в коробах

	5
	Плитка потолочная поменяна / вся на месте

	6
	Подоконники целые 

	7
	стойки для оборудования исправны 

	8
	Окна открываются/закрываются

	9
	Розетки /включатели исправны

	10
	Освещение (все светильники работают) 

	11
	Плинтуса/уголки целые/на месте

	12
	Стены чистые 

	 
	 

	 
	малый зал 

	1
	Двери в исправном состоянии (ручки, замок)

	2
	Аудио оборудование в рабочем состоянии

	3
	Провода в коробах

	4
	Плитка потолочная чистая/ на месте

	5
	Подоконники целые 

	6
	стойки для оборудования исправны 

	7
	Освещение

	8
	Розетки 

	9
	Окна открываются/закрываются

	 
	 

	 
	Раздевалка

	1
	Освещение (все светильники работают) 

	2
	Двери в исправном состоянии (ручки/замок)

	3
	Плитка потолочная поменяна 

	4
	Стены чистые 

	5
	Розетки /включатели исправны

	6
	Замки на всех шкафчиках исправны

	 
	 

	 
	Душевые/туалет

	1
	Сместители и лейки в душевых работают

	2
	Освещение (все светильники работают) 

	3
	Раковины в рабочем состоянии 

	4
	Унитазы работают 

	5
	Сушилки работаю 

	6
	Двери в исправном состоянии (ручки/замки)

	7
	Стены читсые 

	 
	 

	 
	Зона ресепшна 

	1
	ОРГ техниха работает (ПРИНТЕР, КОМПЬЮТЕР , ТЕРМИНАЛЫ)

	2
	провода аккуратно свернуты

	3
	Освещение (все светильники работают) 

	4
	Розетки /включатели исправны

	5
	Стены чистые 

	 
	 

	 
	 

	 
	Оборудование

	1
	Весы работают

	2
	Жироанализатор работает

	3
	Вай Фай работает

	4
	Кулер работает

	5
	 Кондиционеры работают  

	6
	 Вытяжки работают  

	7
	Видео наблюдение работает

	8
	Ролики работают 

	9
	Кардио зона в рабочем состоянии 

	10
	Солярий исправен/ лампы заменены  

	11
	Тренажеры исправны 

	 
	Акты проверки оборудования подписанны 

	12
	Телевизор в рабочем состоянии 

	 
	Итого по показателю
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Приложение №3 
                                                                                                                  Чек лист ТП
Тренер тренажерного зала
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Тренер групповых программ

	п/п
	вопросы 
	по 5 бальной шкале 
	вариант ответа 

	1
	Название тренировки которую вы посетили
	 
	 

	2
	Имя тренера (Представился ли тренер в начале тренировки) 
	 
	 

	3
	Внешний вид тренера (опрятность, брендированная футболка)
	 
	 

	4
	В чистом ли зале проходила тренировка (полы)
	 
	 

	5
	Дал ли тренер краткие инструкции на что направлена данная тренировка 
	 
	 

	6
	Комфотно ли вам было на тренировке
	 
	 

	7
	Тренер давал четкие и понятные команды для выполнения упражнений
	 
	 

	8
	Следил ли тренер за правильностью выполнения вами упражнений
	 
	 

	9
	Обращал ли внимания на состояния вашего здоровья во время тренировки
	 
	 

	10
	на ваш взгляд проффессионально ли было проведено занятие 
	 
	 

	11
	В конце тренировки поинтересовался ли тренер в конце тренировки, есть ли у кого вопросы по тренировочному процессу…..
	 
	 

	12
	В конце тренировки задать вопрос тренеру и получить ответ. (указать в комментарии)
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	дата 
	
	 

	 
	
	
	клуб
	 
	 

	 
	 
	 
	ФИО
	 
	 




Администратор 

	№
	вопрос
	оценка

	1.
	Консультация спорт пита (хочу похудеть)(набрать)(рельеф)(болят суставы)
	

	2.
	Какие тренировки посоветуете ?
	

	3.
	есть ли противопоказания?
	


Тайник – 
Продажи за три месяца: 
	
		
Менеджер Отдела продаж


	дата
	 
	 
	 

	время
	 
	 
	 

	имя принимающего звонок
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	1
	При телефонном звонке в фитнес клуб, телефонная трубка снята не позднее 3 звонка 
	 
	 

	2
	Сотрудник фитнес - клуба поздоровался и представился (Название Клуба, Имя)
	 
	 

	3
	Сотрудник выяснил цель звонка
	 
	 

	4
	Сотрудник выяснил источник информации о клубе
	 
	 

	5
	Сотрудник выяснил имя звонящего и в дальнейшем разговоре обращается к нему по имени
	 
	 

	6
	Сотрудник выявил потребности звонящего
	 
	 

	7
	Сотрудник предоставил четкую и понятную информацию по необходимой услуге
	 
	 

	8
	Сотрудник  предложил пробное занятие и согласовал время проведения
	 
	 

	9
	Сотрудник  получил контактную информацию от клиента (телефон, e-mail)
	 
	 

	10
	Сотрудник уточнил приду ли с подругой
	 
	 

	11
	Вопрос после каждого блока 
	 
	 

	12
	Отработка возражений
	 
	 

	13
	Фиксация в конце разговора 
	 
	 

	14
	2*2 
	 
	 

	ИТОГО ОЦЕНКА ТЕЛЕФ.ЗВОНКА
	 
	0
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