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Нормативные ссылки

В настоящей диссертации использованы ссылки на следующие стандарты:
– Гражданский кодекс Республики Казахстан Кодекс Республики Казахстан от 27 декабря 1994 года № 268-XIII;
– Концепция развития малого и среднего предпринимательства в Республике Казахстан до 2030 года. Постановление Правительства Республики Казахстан от 27 апреля 2022 года № 250;

– Приказ Министра национальной экономики от 3 марта 2015 года № 183 об утверждении Санитарных правил «Санитарно-эпидемиологические требования к объектам коммунального назначения»;

– Об утверждении Классификатора перечня товаров (работ, услуг) государственных учреждений, содержащихся за счет республиканского или местного бюджета, деньги от реализации которых остаются в их распоряжении Приказ Министра финансов Республики Казахстан от 25 мая 2009 года № 215. Зарегистрирован в Министерстве юстиции Республики Казахстан 16 июня 2009 года № 5702;
– Национальная палата предпринимателей РК «Атамекен»;

–Бюро национальной статистики агентства по стратегическому планированию и реформам Республики Казахстан.
Определения, обозначения и сокращения

В настоящей диссертации применяются следующие термины с соответствующими определениями:
Индустрия красоты – сфера услуг, объединяющая такие направления, как косметология, парикмахерское искусство, ногтевой сервис, визаж.
Cross-sale – техника продаж, включающая продажу дополнительного товара или услуги существующему покупателю. 
Up-sale – общее наименование для применяемых продавцами техник, обеспечивающих повышение стоимости сделки или дополнительные продаж.
CRM, Customer Relationship Management, – управление отношениями с клиентами.
Research and Development R&D – исследование и развитие.
Спа-процедуры – комплексные расслабляющие процедуры, направленные на оздоровление, расслабление и лечение организма человека, его перезагрузку и профилактику многих заболеваний и проблем 

Анти-эйдж терапия – комплекс лечебно-диагностических мероприятий, позволяющих добиться общего омоложения и оздоровления организма.
Талассо- и ароматерапия процедуры – процедуры с использованием морской воды, терапевтическое использование эфирных масел из растений (цветов, трав или деревьев) для улучшения физического, эмоционального и душевного состояния.
ISO (International Organization for Standardization) – международная организация по стандартизации, которая разрабатывает и определяет стандарты для различных областей деятельности.
TQM – всеобщее управление качеством.
ВВЕДЕНИЕ

Актуальность темы исследования. В настоящее время в условиях текущей экономики управление качеством продукции и услуг требует максимального успеха и стабильности для любой организации или предприятия. Главной экономической ценностью является высокое и постоянное качество продукции и услуг, удовлетворяющих потребности клиентов. Без такого качества продукции и услуг невозможно достичь значительной высоты в национальной экономике в мировом хозяйстве и укрепить положение в Казахстане. За последние несколько лет количество предлагаемых услуг значительно увеличилось, а спектр предлагаемых услуг расширился, изменились и социально-экономические условия производства услуг. В связи с этим требуются новые подходы к управлению и выбору качества услуг. Современное развитие производства приводит к необратимым процессам высокого уровня, поэтому в настоящее время управление качеством продукции и услуги приобретают особую значимость в целях и задачах предприятий и организаций. Его приоритетность должна быть признана в качестве основного направления в управлении, учитывая конкурентную экономическую ситуацию, в которой участвуют производители товаров и услуг. Изучение проблемы управления качеством становится частью бизнеса, поскольку это важно для эффективной функциональности на рынке.       


Исследования роли качества как экономической категории уже давно охватывают как методологические, так и теоретические аспекты. Однако в большинстве случаев моделирование и анализ категории «качество» относились в основном к продукции, а качеству услуг уделялось меньше внимания.


Сфера услуг является одним из крупных секторов экономической деятельности в Казахстане, который имеет высокий потенциал для повышения уровня жизни населения. В условиях рыночной экономики и расширения услуг конкуренция между предприятиями стала более жесткой, а требования к качеству услуг повысились. Важность сферы услуг обусловлена тем, что она обслуживает нужды населения в различных сферах, таких как торговля, транспорт, здравоохранение, образование, культура и другие [1].
 
В современном обществе внимание к качеству beauty услуг становится все более значимым аспектом, особенно в контексте растущей индустрии красоты в Казахстане. Этот феномен требует эффективного управления качеством, чтобы удовлетворить требования клиентов, обеспечить конкурентоспособность предприятий и поддерживать стандарты профессионализма. 

В данном контексте исследование управления качеством beauty услуг в Казахстане представляет собой актуальную задачу, требующую внимания и анализа. Проблема недолговечного существования салонов по причине отсутствия должного управления качеством обуславливает актуальность и выбор темы диссертационной работы, которая посвящена анализу управления качеством услуг в Казахстане на примере салона красота Sakura, открытого в 2017 году и центра эстетической хирургии и косметологии Sakura clinic, открытого в 2019 году на базе салона красоты.



В традиционном последовательном анализе финансово-хозяйственной деятельности организации происходит целенаправленная работа в области аналитики, которая заключается в определении ключевых показателей, факторов и алгоритмов. Это позволяет, во-первых, рассчитать формализованную характеристику, факторное объяснение и/или обоснование событий в экономической сфере, произошедших в прошлом или предположенных в будущем. Во-вторых, данный процесс направлен на систему возможных вариантов действий [2].

Гипотеза: Совершенствование оказанных услуг, основанных на улучшении качества способствует диверсификации потребительского сегмента салонов красоты и медицинского центра посредством привлечения клиентов разных категорий и социального статуса.

Данная проблема обуславливает актуальность и выбор темы диссертационной работы, которая посвящена анализу управления процессом и улучшения качества услуг салона красоты и центра эстетической хирургии и косметологии, для обеспечения высокой производительности и получения устойчивой прибыли в долгосрочном периоде.


Степень научной разработанности темы исследования. 
Определение подхода к улучшению качества услуг и его влияние широко отражены в работах зарубежных авторов: Волков Д. Л., Гренроос К., Филип Котлер, Тультаев Т.А., Мельник М.В., Растворцева С.Н., Терновский Д.С., Игнатова Г. В., Бороненкова С.А., Шеремет А.Д., Бенцман Б.Л., Л. Г. Протасова, О. В. Плиска.

Тем не менее, несмотря на обширные исследования и академические работы иностранных авторов, посвященные улучшению качества услуг, существует некоторое разнообразие в терминологии и понимании этой проблемы. Несмотря на большое количество доступной литературы, недостаточно освещены критерии, по которым можно оценивать влияние улучшения качества услуг на другие процессы в организации, а также отсутствуют четкие методы для оценки эффективности внедрения системы улучшения качества услуг, включая салоны красоты и косметологические клиники. В настоящее время отсутствует устоявшийся план внедрения, практического использования и последующего контроля результатов.

Все это подчеркивает важность изучения данной проблемы с точки зрения её воздействия на эффективность и поиск обоснованных и актуальных методов внедрения в условиях развивающейся индустрии красоты.

По словам П.Н.Худякова, анализ – это более высокий этап учета, это философия счетоводства [3].
Цель исследования заключается в изучении и анализе управления качеством beauty услуг с целью построения модели управления качеством услуг в индустрии красоты. 

В целях достижения цели диссертации ставятся следующие задачи:

– идентификацию основных факторов, влияющих на качество beauty услуг;
– определение ожиданий клиентов от beauty услуг;
– оценку уровня удовлетворенности клиентов beauty услугами и выявление областей, требующих улучшений;
– изучение роли и влияния персонала beauty предприятий на качество услуг;
– определение эффективности текущих методов и процедур на управление качеством в beauty индустрии;
– разработка рекомендации и построения модули управления качеством услуг.


Объектом исследования являются процессы и изучение того, как эти процессы происходят на примере салона красоты Sakura и Центра эстетической хирургии и косметологии Sakura clinic и салонов красоты РК, как то – процессы управления, совершенствования, улучшения. 
Предмет исследования: организационно-экономические отношения всех участников: госорганов, beauty услуг, потребителей услуг.
Методологическая база исследования. Цель исследования заключается в изучении и анализе управления качеством услуг индустрии красоты в РК для построения модели управления качеством услуг. В качестве метода исследования были применены процедуры и техники обоснованной теории авторов А. Страусс и Д. Корбин. 
Чтобы построить модели управления качеством в разных классах салонов красоты Казахстана, мы провели сбор вторичных данных и анкетирование. В методологии обоснованной теории необходимо связать субкатегорию с феноменом и представить в виде модели. В упрощенном виде эта модель выглядит так: [4]

(А) Казуальные условия   (В) Феномен


(С) Контекст         (D) Промежуточные условия 


(Е) Стратегии действия/взаимодействия 

(F) Следствия. 


С помощью данной модели была попытка осмыслить утверждения (данные), полученные по результатам анкетирования и связать их более сложным способом между собой. Преимущество модели в том, что, опираясь на данную модель, можно понять и объяснить механизм управления качеством услуг в салонах красоты в РК, так как предложенная модель плотно и точно отражает суть феномена «Устойчивое развитие салона красоты».
Процедура осевого кодирования позволила выделить 20 понятий из результатов ответов руководителей салонов красоты из разных регионов Казахстана. Кроме того, по ответам руководителей трех групп (Премиум, Среднего и Эконом-классов) удалось понять на что они делают акцент.
Исследование опирается на теоретические и методологические основы, которые включают в себя концепции и работы зарубежных авторов, посвященные анализу качества услуг в различных отраслях. Автор использовал разнообразные методы научного исследования, такие как системный анализ, сравнительный анализ, интервью с клиентами и сотрудниками, а также опрос клиентов, чтобы достичь поставленных целей и задач исследования.

Методы и подходы исследования: 

Использована совокупность методов научного исследования, которая позволила реализовать поставленные цели и задачи исследования: 

- системный анализ; 

- сравнительный анализ; 

- анкетирование и интервью с владельцами beauty услуг;

- метод группировки.

Эмпирическую основу исследования составили данные из различных практических конференций, публикаций в специализированных изданиях, результаты маркетинговых исследований, а также разнообразные ресурсы доступные в Интернете.

Практическая значимость:

1. разработана    система   объективной оценки понятия «качество услуг»;

2. проанализирована программа мероприятий, система оценки понятия качества; 

3. разработана система качества салона для повышения эффективности ее деятельности;

4. проанализированы риски и разработаны рекомендации для сферы индустрии красоты.

 Результаты исследования:

1. Разработка системы объективной оценки понятия «качество услуг» для салонов красоты и центров лазерной хирургии и косметологии. Эта система выделяет основные критерии, ключевые элементы и процессные взаимосвязи;
2.  Анализ программы мероприятий и системы оценки качества услуг в условиях развивающихся салонов красоты и центров лазерной хирургии и косметологии;
3. Разработана модель качества услуг салонов красоты РК по процедуре и технике обоснованной теории авторов А. Страусс и Д. Корбин;
4. Проанализирована разработанная и внедренная система качества в сфере индустрии красоты.


Положения, выносимые на защиту:


«Эффективная организация» означает совокупность усилий, направленных на улучшение качества услуг, предоставляемых организациями. Для компаний в сфере красоты, эффективность связана с принятием философии управления качеством, достижением результатов, направленных на увеличение удовлетворенности и лояльности клиентов, а, следовательно, на увеличение финансового успеха.

Качество салонов красоты и центров лазерной хирургии и косметологии включает в себя различные аспекты, такие как: квалификация персонала, доступность для клиентов, внимательное отношение к клиентам, время ожидания, а также материальные аспекты, включая атмосферу, уровень чистоты, области ожидания и предоставления услуг, используемые материалы и оборудование. Это также включает в себя комплексные аспекты, связанные с организацией работы организации на разных уровнях, начиная с закупок расходных материалов и заканчивая обратной связью с клиентами.

Помимо основных процессов, также важны процессы, поддерживающие создание дополнительных положительных эмоций и комфорта для клиентов. Для организаций в индустрии красоты важно не только привлечь клиента, но и погрузить его в атмосферу бренда, предоставить возможность погрузиться в мир бренда через непрерывное онлайн-взаимодействие и коммуникацию, вовлечение в развитие бренда, создание новых впечатлений и ощущение уникальности и принадлежности. Определенные критерии эффективности, полученные путем анализа фактических данных, такие как соответствие качеству предоставляемых услуг, информационное освещение и осведомленность клиентов, временные факторы и финансовые показатели, могут быть учтены организациями в индустрии красоты при разработке стратегии и корпоративной политики. Разработанный подход, который включает в себя создание и внедрение информационной программы управления отношениями, может быть использован салонами красоты и центрами лазерной хирургии и косметологии для планирования и реализации бизнес-стратегии и повышения эффективности в сфере услуг.

Апробация работы.
Результаты диссертационной работы были применены в практической деятельности – в работе салона красоты Sakura и центра лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic. Основные теоретические результаты и положения были изложены в научных публикациях автора, получили положительные оценки на научно-практических конференциях, теоретические положения и результаты диссертационного исследования были отражены в статьях автора, опубликованных в международных и казахстанских рецензируемых изданиях («Danish Scientific Journal (DSJ)», «Norwegian Journal of development of the International Science», «The scientific heritage», сборник материалов V Международной научно-практической конференции: «Капитализация научных исследований: средства достижения и результаты», сборник научных трудов международной научно-практической конференции, сборник статей по материалам XLVIII международной научно-практической конференции: «Вопросы управления и экономики: современное состояние актуальных проблем», «Интернаука», сборник статей по материалам XLVIII международной научно-практической конференции: «Вопросы управления и экономики: современное состояние актуальных проблем» Москва: «Клиентский сервис – ключевой инструмент повышения качества в beauty индустрии»).


Объем и структура диссертации.
Диссертационная работа состоит из введения, 3 разделов, заключения и списка использованных источников и 9 приложении. Охватывает период работы салона красоты Sakura с 2017 по 2021 гг. и Центра эстетической хирургии и косметологии Sakura clinic с 2019 по 2021 гг.
1 ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ УСЛУГ В BEAUTY ИНДУСТРИИ  
1.1 Теория развития beauty услуг: дефиниции, свойства, структура


Одна из основных стратегий, способных укрепить позиции организации на рынке и обеспечить ей долгосрочную перспективу, заключается в предоставлении высококачественных услуг. Качество услуг играет ключевую роль в определении ниши компании, привлечении лояльных клиентов и обеспечении ее роста. Хотя организация может достичь финансового и производственного роста через разовые продажи, эта стратегия обычно не гарантирует долгосрочную стабильность, особенно учитывая тенденцию к расширению рынка и нестабильность экономической ситуации.


Повышение качества предоставляемых услуг позволяет организации получать значимый дополнительный финансовый доход. Это достигается путем глубокого изучения, понимания и удовлетворения потребностей клиентов. Организация, придерживающаяся акцента на управлении качеством услуг, может сократить время обслуживания, повысить уровень сервиса и эффективность работы сотрудников, а также снизить затраты на операционную деятельность. В итоге это позволяет организации повысить свою общую эффективность и достичь успеха.


Исследования подтверждают, что работа над повышением качества услуг в организации приводит к улучшению следующих количественных и качественных показателей:

Увеличение дохода на уровень от 25% до 100%.

Двукратное увеличение общего дохода компании благодаря росту коэффициента удержания клиентов всего на 5%.

Повышение объемов продаж на 15%, маркетингового эффекта на 20% и уровня лояльности к бренду на 23% благодаря реализации программ лояльности.

Обеспечение в среднем 65% оборота компании благодаря повторным покупкам лояльных клиентов компании.

Средний доход от инвестиций в качественный сервис.

Повышение прибыльности компании благодаря реализации стратегий, методов и систем достижения лояльности клиентов.

Увеличение капитализации организации в сфере услуг на 3% благодаря росту индекса удовлетворенности клиентов.

Улучшение соотношения объема предоставляемых услуг и оценочной стоимости компании. Например, увеличение количества клиентов, пользующихся услугами, на 10% приводит к увеличению стоимости компании на 15,5% [5].


Таким образом, повышение качества предоставляемых услуг является актуальной задачей для экономического роста организации, а развитие сферы обслуживания и прогресс – залогом экономического развития Казахстана в целом [2].

Услуги – это результат взаимодействия между поставщиком и потребителем, направленный на удовлетворение особых потребностей заказчика.

В области качества услуг создано множество концепций и подходов как в теории, так и в практике. Основы теории управления были заложены в начале XX века. Значительный вклад в развитие современной теории управления и менеджмента внесли такие ученые и практики, как Ф. У. Тейлор, А. Слоун, Р. Акофф, И. Ансофф, Э. Деминг, П. Друкер, М. Портер, Г. Файоль и другие.

Парикмахерские, салоны красоты и центры лазерной хирургии, которые не используют инвазивные методы косметологии, удовлетворяют различные потребности населения, оказывая соответствующие услуги.

Сфера услуг является наиболее эффективной и динамичной отраслью мировой экономики. В настоящее время практически все предприятия в той или иной степени занимаются оказанием услуг или имеют прямое отношение к этой сфере.

Услуги существуют с самых давних времен. Так, например, в Англии домашние слуги были самым многочисленным классом населения до 1870 года. Однако дать точное определение понятию «услуга» оказалось сложной задачей. В конце 60-х – начале 70-х годов XX века возникли активные дискуссии на эту тему. Именно в то время сфера услуг в развитых странах стала обеспечивать примерно ту же долю валового внутреннего продукта (ВВП), что промышленность и сельское хозяйство вместе взятые. Однако до сих пор нет единого признанного определения понятия «услуга». К. Гренроос [6] полагает, что только в 90-х экономисты неохотно остановились на одном из определений услуги. Х. Ворачек уверен, что ни одна из попыток дать точное и общепринятое определение пока не была успешной.

Вызывает интерес определение Р. Малери: «Услуги – нематериальные активы, производимые для целей сбыта» [7]. Стоит отметить, что не любые действия могу считаться услугой.
Согласно К. Гронроосу, услуга – это процесс, включающий в себя последовательность нематериальных действий, которые происходят при взаимодействии между клиентами, обслуживающим персоналом, физическими ресурсами и системами предприятия, предоставляющего услуги. Цель этого процесса заключается в решении проблем и удовлетворении потребностей клиента, и это определение довольно точно отражает сущность услуги. Тем не менее стоит отметить, что некоторые услуги, такие как косметические или парикмахерские, могут иметь осязаемый характер.

Другое определение услуги заключается в том, что она является результатом трудовой деятельности, который представляет собой полезный эффект, удовлетворяющий определенные потребности человека.

Также услуга может быть определена как вид деятельности или работ, в ходе которых не создается новый материальный продукт, но изменяется качество существующего продукта [8]. Другими словами, услуга представляет собой благо, предоставляемое в форме деятельности, а не в материальной форме. Сам процесс оказания услуги создает желаемый результат.
В современной экономике Казахстана сфера услуг приобретает все большее значение, поскольку она способствует созданию множества рабочих мест и вносит существенный вклад в валовый внутренний продукт. При этом значимость услуг не ограничивается этими причинами. Многие виды деятельности, не являющиеся непосредственно значимыми для рядовых частных лиц, фактически представляют собой услуги для промежуточных покупателей, таких как организационные подразделения и отделы. Внутренняя координация и сотрудничество между подразделениями организаций достигаются не только с помощью административно-управленческих мер, но и в значительной степени на основе моделей обслуживания. 
Стоит оговориться, что и в западных странах интерес к изучению услуг и их маркетингу возник довольно поздно, только в середине 60-х гг. прошлого века. Именно в этот период появились первые работы по данной тематике. Вероятно, это объясняется тем, что сфера услуг на тот момент была недостаточно развита и не испытывала высокой конкуренции [9].  С другой стороны, жесткая и многолетняя конкурентная борьба в промышленном секторе побудило организации применять маркетинг для достижения преимущества на рынке. И уже на этой основе разрабатывались основные концепции сервиса и его маркетинга с целью введения рациональности и целенаправленности в сферу услуг.
Из-за разнообразия и широты индустрии услуг возникают трудности в определении общих закономерностей, характерных для данной сферы. В частности, обслуживание определяется как комбинация процесса и потребления результата, а клиент является одновременно объектом и непосредственным участником этих процессов.  При этом фиксируется разделение услуг на материальные и нематериальные. Отмечается, что в большинстве случаев исполнителями являются субъекты малого бизнеса или даже индивидуальные предприниматели, сектор характеризуется высокой долей ручного труда, качество во многом зависит от индивидуальной квалификации и опыта сотрудников. Исполнитель, как правило, не является владельцем результата своей деятельности, услуги имеют локальный или региональный характер и в большинстве случаев не могут быть переданы и сохранены.
Дополнительно поиск определения понятия «услуги» усложняет то, что авторы работ по этой теме имеют дело с гибким объектом, границы которого изменяются в зависимости от предпочтений поставщика и потребителя услуги. Так, даже материальный товар может легко превратиться в услугу, как справедливо отмечает К. Гренроос [10].

Тем не менее существует ряд основных особенностей, позволяющих отличить сферу услуг от других секторов экономики: [11]. 

парикмахер, или другой сотрудник салона красоты предоставляет клиенту свое умение и видение красоты, следовательно, его услуги неосязаемы;


для начала работы мастер должен обладать готовым наборов умений и навыков, постоянно совершенствовать их, обучить его можно только очно. Это означает, что парикмахерская услуга неотделима от источника — сотрудника салона красоты;


волосы клиентов отрастают, а их прически и укладки могут отстать от моды – очевидно, что парикмахерские услуги не могут быть сохранены;

невозможно представить две абсолютно идентичных стрижки и укладки – по этой причине парикмахерская услуга непостоянна.


Таким образом, можно выделить четыре особенности рынка услуг: неосязаемость, неотделимость от источника, несохраняемость и непостоянность.
Например, неосязаемость является особенностью услуг, которая означает, что услугу невозможно осмотреть, подержать в руках, услышать, опробовать на вкус или увидеть до ее приобретения. Этот фактор представляется одной из основных проблем сферы обслуживания: клиент не может предварительно оценить результат, который он получит, но зачастую обязан заплатить за факт оказания услуги, а в некоторых случаях — перед ее выполнением.


Современная концепция управления качеством, включая сферу услуг, основана на соответствующих качествах, представленных в международном стандарте ISO 9000: Качество, определяемое как степень соответствия характеристикам [12].  Проведенный Курочкиной А. Ю. Анализ этого предпочтительного определения включает следующие ключевые особенности качества [13]: Качество обработки; возможность выделения уровней, категорий; ориентация на выполнение конкретных, обязательных или обычно предполагаемых требований к объекту, а не с учетом любых ожиданий отдельных индивидуумов.


Протасова Л. Г. выделяет следующие элементы качества услуг, значимые для потребителя [14]: «материальное» качество (ширина сидений в поездах и самолетах, качество приобретаемой продукции, качество отделки номеров в гостиницах, качество ресторанного питания, срок службы запасных частей и т. п.); «нематериальное» качество (отсутствие ошибок при составлении документации, скорость выполнении банковских операций и т. п.); «психологическое» качество (вежливость и доброжелательность персонала, гостеприимство и т. п.).


Большинство услуг представляют собой действия. Например, консультация врача-косметолога предполагает предоставление информации о косметических процедурах. В таких случаях услуги обычно не имеют осязаемого продукта на выходе. Осязаемый продукт может выступать промежуточным этапом обслуживания через клиента. Если коэффициент качества имеет положительное значение, это свидетельствует о предвосхищении ожиданий потребителей (суперкачество) [15].


Многие услуги имеют свои уникальные характеристики, включая прямое взаимодействие между исполнителем и потребителем в процессе предоставления услуг, одновременность производства и потребления услуг, а также оценку качества услуг, проводимую самим потребителем. Важно также отметить, что услуги невозможно сохранить и передать третьим лицам. Нормативные документы в сфере услуг должны устанавливать требования к их качеству и безопасности. Требования к услугам должны быть четко определены в виде стандартов и характеристик, которые могут быть оценены потребителями.


Стандарты могут играть фундаментальную роль, поскольку они определяют термины и модели обеспечения качества в сфере услуг. Эти стандарты могут быть применимы к различным категориям услуг, таким как услуги в сфере красоты, медицинские услуги, ремонт и обслуживание различных видов транспорта, радиоэлектроника, бытовая техника, туристические услуги, гостиничные услуги, общественное питание, пассажирские перевозки на автомобиле и многие другие [16] .

Кроме того, стандартные требования могут также распространяться на различные аспекты, включая процессы (например, создание туристических услуг и управление общей логистикой предприятия), персонал (в части предоставления услуг в сферах общепита, розничной торговли, красоты, и медицины) и классификацию предприятий в сфере услуг (например, уровень класса для салонов красоты и звездность для гостиниц).


Важным аспектом также являются уровень доверия и мастерство сотрудников, комфорт и дизайн места предоставления услуг, надежность, точность и полнота выполнения услуги, а также эффективность контактов.
Следует также рассмотрим понятие «качество» как категорию. В целом, понятие «качество» включает в себя различные аспекты, которые используются для анализа и оценки эффектов и процессов в разных областях человеческой деятельности.


Философский аспект понятия «качество» связан с пониманием сущности качества, его места и роли в мире и в жизни человека. В этот аспект входят вопросы о том, что такое качество, как оно связано с истиной и добром, и как оно связано с ценностями и моралью. Кроме того, философский аспект охватывает понимание качества как категории, связанной с осознанием и оценкой реальности, её свойств и характеристик. Из философской перспективы качество представляет собой один из внешних аспектов его предполагаемого объекта, который имеет сущностные характеристики и отличается от других объектов [17]. Качество может быть определено как свойство объекта, которое формирует его основные характеристики и определяет его значимость для целей и задач.

При изучении взаимосвязей между качеством и обществом, социальный аспект категории «качество» охватывает анализ и оценку различных аспектов, включая качество жизни, образования, предоставляемых услуг, и других компонентов «человеческого капитала». Внутри этого аспекта также проводится исследование социальных аспектов качества производства, труда и управления.


Социальный аспект, связанный с отношением индивидов или общества к качеству, может быть определен различными факторами, такими как культурные особенности, индивидуальные выборы, социальный статус и другие. Эти факторы также оказывают влияние на спрос на товары и услуги.


Технический аспект категории «качество» фокусируется на анализе качества самих товаров и услуг, а также на исследовании методов, технологий, модернизации и инноваций в их производстве. Кроме того, в этот аспект входит разработка и применение методов контроля и управления качеством, а также работа с системами сертификации продукции и услуг.


Экономический аспект категории «качество» связан с анализом взаимодействия коммерческих предприятий друг с другом и изучением качества контрактов. Этот аспект также включает исследование влияния качества на спрос, прибыль и доходы от экономической деятельности, а также на инвестиции и финансовые рынки на различных уровнях.


Правовой аспект категории «качество» включает в себя вопросы, связанные с защитой прав потребителей, обязательным сертификационным контролем, и реакцией со стороны уполномоченных органов на нарушения качества и другие правовые аспекты. В этот аспект также входит ответственность поставщиков за качество товаров или услуг, которые они предоставляют, в зависимости от регулирования на рынке. Например, в некоторых странах действуют стандарты качества, которым должны соответствовать поставщики, в то время как в других государствах сертификация и аккредитация могут быть добровольными, но при этом способствуют повышению доверия потребителей к качеству товаров и услуг.


Значительно, чтобы все аспекты взаимодействовали согласованно с целью обеспечения высокого качества товаров и услуг на рынке, удовлетворения потребительского спроса и защиты прав потребителей [18].

По составу качество услуг может включать следующие компоненты:
Доступность – гарантирование потребителям быстрого и удобного получения услуг.

Надежность – способность предоставлять услуги, которые соответствуют ожиданиям и требованиям клиентов.

Коммуникация – эффективное взаимодействие между клиентом и сотрудниками, четкость и понятность предоставляемой информации.

Профессионализм – достаточный для оказания услуг высокого качества уровень знаний и навыков у персонала.

Ответственность – оказание услуг в четком с договоренностями, при учете интересов клиента.

Гарантия качества – возможность обратиться за помощью и возмещением затрат в случае неудовлетворительного качества оказываемых услуг.

Комфорт: Психологический комфорт: Обеспечение удовлетворения клиентов начинается с создания приятной атмосферы и визуального оформления помещения. Чистота, порядок, удобная мебель и декор влияют на первое впечатление и общую удовлетворенность клиента.

Эргономика: Организация рабочих и отдыхающих зон должна быть продуманной и удовлетворять потребности клиентов. Это может включать в себя правильное размещение мебели, использование удобных и функциональных элементов, а также предоставление пространства для отдыха.

Инновационность: Технологические решения: Внедрение новых технологий может значительно улучшить качество предоставляемых услуг. Это может включать в себя цифровые системы управления, онлайн-платформы, автоматизацию процессов и другие инновационные решения.

Обучение персонала: Регулярное обучение сотрудников новым методам работы и использование современных технологий помогает им оставаться компетентными и предлагать клиентам лучший сервис.

Экологические инновации: Внимание к экологически устойчивым практикам также может быть важным фактором. Это может включать в себя энергоэффективное оборудование, утилизацию отходов, использование экологически чистых материалов и другие инновации, которые соответствуют современным требованиям рынка и ожиданиям клиентов.

Объединение комфорта и инноваций помогает создать уникальный и привлекательный опыт для клиентов, что в свою очередь способствует успешности и конкурентоспособности вашего бизнеса.
Эти компоненты формируют основу для обеспечения качества услуг и удовлетворения клиентов, а также достижения их ожиданий. Повышение качества продукции или услуг, производимых в стране, считается одним из наиважнейших приоритетов. Высокие стандарты качества способствуют укреплению позиций на мировом рынке и повышению престижа. Достижение этих стандартов достигается через внедрение инноваций, усовершенствование бизнес-процессов и постоянное обучение персонала. 


Существуют также системы оценки качества, которые позволяют классифицировать товары и услуги в соответствии с различными стандартами. Эта оценка также позволяет потребителям выбирать продукцию и услуги, которые соответствуют их потребностям и ожиданиям.


Понятие качества также включает термин «объект», который обозначает то, что может быть описано и изучено индивидуально. Этот объект может представлять собой сущность, деятельность, процесс, продукцию, организацию, систему или отдельного человека, а также их комбинации.


Процесс определяется как совокупность взаимосвязанных ресурсов и деятельности, которые преобразуют входные элементы в выходные. Ресурсы включают в себя сотрудников, оборудование, технологии и методологию. Эффективность и надежность процесса важны для обеспечения удовлетворения потребностей клиентов.


Продукция определяется как результат деятельности или процессов и может включать в себя услуги, оборудование и материалы. Важно отметить, что в бытовых и рекламных терминах, связанных с качеством, часто используются выражения, такие как «хорошо-плохо», «лучше-хуже», «настоящее качество», «качественная одежда», «повышение качества» и иногда они связаны с происхождением объекта, например, «американское качество.»

При технических оценках термин «качество» не используется сам по себе для выражения степени превосходства и количественных характеристик. Вместо этого применяются качественные прилагательные или обобщенная оценка ценности для потребителя, такие как «относительное качество» для сравнения и классификации объектов, «уровень качества» в количественном контексте при статистическом контроле и «мера качества» для точных технических оценок [19]. 

Сейчас практику комбинирования и суммирования различных показателей качества широко используют. Каждый метод этой практики имеет свое название в зависимости от выбранного итогового показателя качества, и такие методы, как комплексный, групповой, обобщенный или интегральный, выделяются. Чтобы учесть различия в единицах измерения характеристик, применяют весовые коэффициенты, которые являются относительными и безразмерными значениями, связанными с базовыми объектами.


Тем не менее, такой подход имеет свои ограничения, поскольку характеристики несут в себе свою физическую сущность, и это может привести к нелепым результатам. На данный момент в большинстве стран мира отказались от попыток сравнивать качество объектов с неким мировым уровнем качества аналогичных товаров или услуг. Также применение «Знака качества» для аттестации объектов по уровню качества стало необязательным.


Когда на рынке присутствует дефицит товаров, улучшение качества может быть ключевым фактором для привлечения потребителей и удовлетворения их потребностей. Однако, как только дефицит устранен и рынок становится более насыщенным, конкуренция между предприятиями становится более яркой. «Рынок покупателя» обычно означает, что покупатели имеют больше возможностей выбора из-за конкуренции, и они могут более активно влиять на условия сделок. В такой ситуации качество продукции и услуг может стать ключевым отличительным фактором между предприятиями. Таким образом, стратегии компаний должны учитывать не только качество продукции, но и контекст рынка, чтобы адаптироваться к изменениям в условиях конкуренции и удовлетворять потребности клиентов в соответствии с текущей ситуацией на рынке [20].

Важную роль в обеспечении высокого качества продукции или услуг играют возможности организации, системы производства и процессы. Эти возможности включают в себя применение передовых технологий, обучение персонала, эффективное управление рисками и действия, направленные на увеличение производственной эффективности. Все эти аспекты воздействуют на способность организации создавать продукцию или услуги, соответствующие высоким стандартам качества и ожиданиям потребителей.


Удовлетворенность потребителей является одним из ключевых показателей качества товаров или услуг. Если клиенты довольны продукцией, это увеличивает вероятность их повторных покупок и рекомендаций другим потенциальным покупателям. Для успешного улучшения качества предоставляемых товаров и услуг необходимо активно получать обратную связь от клиентов и учитывать их мнения.


Развитие свободной торговли и мирового рынка товаров и услуг представляет собой важную характеристику общества потребления. Это позволяет потребителям приобретать товары и услуги, производимые в любой точке мира, стимулируя конкуренцию между производителями, что в свою очередь способствует улучшению качества продукции, повышению эффективности местных предприятий и сокращению времени выхода продукции и услуг на рынок.


В развитых обществах существуют системы государственной и общественной защиты прав потребителей товаров и услуг. Эти системы предоставляют потребителям возможность обращаться за помощью в случае продажи некачественных товаров или некорректного предоставления услуг. Это подчеркивает важность поддержания высокого уровня качества продукции для производителей. Кроме того, сегодня потребители настолько информированы и требовательны, что они готовы платить за качество и активно контролировать его обеспечение со стороны производителей.


Концепция качества, как правило, связана с тем, насколько продукт или услуга соответствует ожиданиям и потребностям клиентов. Это подход, называемый клиентоориентированным подходом к управлению качеством, подчеркивает важность понимания и удовлетворения требований клиентов для достижения успеха в бизнесе. Организации, стремящиеся к повышению качества своих продуктов или услуг, обычно активно собирают обратную связь от клиентов, проводят исследования рынка и используют другие методы, чтобы лучше понять, что именно ценят и ожидают их клиенты. Затем они адаптируют свои процессы и продукты, чтобы удовлетворить эти потребности. Сосредотачиваясь на клиентах и их ожиданиях, организации также улучшают свою конкурентоспособность, создают лояльность клиентов и могут установить долгосрочные отношения с ними.Это подразумевает, что потребитель играет активную роль и интересуется достижением конкретных результатов, и его оценка имеет большое значение. В современном мире удовлетворение потребителей означает не просто «лучше (или не хуже) конкурентов», а «так, как это требуется потребителю» [21].

«Неосязаемость» отличает услуги от материальных товаров и создает ряд особых вызовов при оценке и управлении качеством. Поскольку услуги нельзя ощутить до того, как они будут получены, важно уделять особое внимание информационным аспектам и коммуникации с клиентами. Прозрачность, честность и точность в предоставлении информации становятся ключевыми факторами в формировании доверия со стороны потребителей. Процесс предоставления услуг также играет важную роль в оценке их качества. Это включает в себя не только результат, но и весь путь от начала до конца. Организация должна быть способной обеспечивать стабильное и качественное исполнение, а также уделять внимание взаимодействию с клиентом на каждом этапе. Обратная связь от клиентов может быть полезным инструментом для оценки процесса и внесения улучшений. Таким образом, при управлении качеством услуг важно совмещать внимание к информационным аспектам, качеству процесса предоставления услуги и ориентацию на удовлетворение потребностей клиентов. При оценке качества услуг важно ориентироваться на процесс их предоставления. Важными вопросами при оказании услуг становятся то, что предоставляется потребителю и как это делается. В целом, потребители оценивают услуги по следующим критериям:

Материальное качество, которое сразу видно потребителям, включает такие аспекты, как качество продукции, уровень обслуживания в ресторане, отделка номеров в гостиницах, ширина сидений в поездах, долговечность запасных частей и другие измеримые параметры. 

Нематериальные аспекты играют ключевую роль в оценке качества услуг. Эти аспекты могут существенно влиять на общее восприятие и удовлетворение потребителей. Давайте рассмотрим несколько важных аспектов нематериального качества услуг: Информационные объявления и документация: Правильная и точная информация в объявлениях и документах создает доверие у потребителей. Отсутствие ошибок и ясность в предоставлении информации способствует положительному восприятию услуги. Скорость и отсутствие сбоев: Быстрое обслуживание, выполнение банковских операций без сбоев и эффективное функционирование услуг влияют на удовлетворение клиентов и формируют положительный опыт использования. Время обслуживания: Быстрое и эффективное обслуживание важно для клиентов, особенно в современном мире, где время является ценным ресурсом. Долгие ожидания могут привести к негативному восприятию услуги.

Психологическое качество: Элементы коммуникации, такие как гостеприимство, вежливость и внимательность персонала, создают психологически комфортную среду для клиентов. Позитивный опыт обслуживания может быть ключевым фактором в формировании лояльности.


Качество услуг охватывает широкий спектр аспектов, от технических параметров до субъективных восприятий клиентов. Важно подчеркнуть, что успешная оценка качества услуг требует учета как количественных, так и качественных показателей. Количественные характеристики обычно измеряются конкретными численными значениями и часто связаны с процессами, временем и другими измеримыми параметрами. С другой стороны, качественные характеристики часто выражаются через субъективные оценки, связанные с восприятием, эмоциями и личным опытом.


Использование стандартов, нормативных документов и рекомендаций профессиональных организаций является важным подходом для установления критериев качества услуг. Эти ресурсы могут служить ориентиром и основой для оценки соответствия предоставляемых услуг установленным стандартам и ожиданиям клиентов.


По отношению к способам предоставления услуг, критерии качества включают производительность, количество услуг, количество персонала и продолжительность процессов (количественные характеристики), а также компетентность, коммуникабельность, обходительность, надежность, отзывчивость, безопасность, осязаемость и понимание, знание клиента (качественные характеристики).


По мнению исследователей Л. Берри, А. Парасурамана и В. Зейтамла [22], показатели качества услуг включают следующие аспекты: доступность; коммуникабельность – то, что ясно и понятно для клиента; компетентность – персонал обладает необходимыми знаниями и навыками; обходительность – персонал дружелюбен, уважителен и заботлив; доверительность – компания и ее сотрудники заслуживают доверия клиентов и стремятся удовлетворить их запросы; надежность – услуги предоставляются последовательно и надежно; отзывчивость – персонал реагирует оперативно и творчески на проблемы и запросы клиентов; безопасность – услуги не представляют опасности для клиентов; осязаемость – осязаемые аспекты услуги соответствуют ее качеству; понимание или знание клиента – персонал стремится полноценно понять потребности клиента и уделяет им внимание. [23] 


Управление качеством в сфере услуг представляет собой неотъемлемую часть процесса предоставления услуг, которая гарантирует постоянное соответствие услуг установленным стандартам и полное удовлетворение потребностей клиентов. Этого достигают путем наблюдения за показателями процесса предоставления услуг и, при необходимости, внесения корректив в деятельность согласно установленным стандартам.


Для достижения высокого качества услуг организации в сфере услуг должны постоянно совершенствовать свои процессы и деятельность. Их целью должно быть полное соответствие требованиям и ожиданиям клиентов, применение передового опыта и практик в области управления качеством как внутри страны, так и за её пределами. Кроме того, важно расширять ассортимент предлагаемых услуг.


Однако важно понимать, что качество услуг не является самоцелью, а скорее служит основой для экономической устойчивости организации. Для достижения своих целей и задач важно, чтобы в усовершенствование качества услуг вовлекался весь персонал. Также необходимо активно собирать мнения клиентов о качестве предоставляемых услуг, сотрудничать с поставщиками оборудования для обеспечения стабильного уровня сервиса, отвечающего потребностям клиентов, а также систематически фиксировать, контролировать и оценивать результаты работы персонала на всех уровнях.


В Казахстане существует ряд значительных препятствий для улучшения качества услуг и, следовательно, общего развития этой экономической отрасли. В частности, в различных регионах наблюдается неравномерное размещение объектов бытового обслуживания, что приводит к неравенству в доступе к услугам. Также существует недостаточная привлекательность для инвестиций и медленное развитие предпринимательской среды, что ограничивает развитие этой отрасли. Нормативно-правовая база остается неполной и практически не изменяется на протяжении многих лет, несмотря на изменения в экономической ситуации, технологиях, оборудовании и появление новых материалов. Показатели потребления ресурсов, условия оплаты труда и другие параметры также застывают на уровне, который не соответствует современным реалиям.


Отсутствие достаточного начального капитала, ограниченные возможности в получении финансирования и высокая стоимость предоставляемых кредитов - это основные факторы, затрудняющие развитие сферы услуг. В финансово-производственных компаниях неэффективно брать кредиты под высокие проценты, например, для приобретения оборудования, что также снижает привлекательность лизинга. Кроме того, в сфере бытового обслуживания часто недостаёт оборотных средств.


Еще одной проблемой является отсутствие единой системы подготовки и переподготовки кадров для бытового обслуживания. Отсутствие стандартов и общих требований к профессиональной подготовке ограничивает развитие отрасли и затрудняет повышение качества услуг.


Кроме того, вопросы ценообразования не были должным образом решены, что мешает обеспечить доступность услуг для всех слоев населения. Недостаточная прозрачность и отсутствие механизмов регулирования цен создают препятствия для широкого доступа к услугам.


Потребности играют ключевую роль в определении качества. Характеристики потребностей должны соответствовать характеристикам качества продукта или услуги. На рынке важную роль играет субъективное восприятие и понимание качества, которое может варьироваться в зависимости от потребностей, новизны продукта, модных тенденций, рекламы, а также учитывать экономичность, надежность и другие факторы. Представление о качестве также зависит от информированности о продукте или услуге, наличия технических средств для оценки характеристик и других аспектов.


Действительно, восприятие качества со стороны потребителей изменчиво и может существенно меняться со временем. Потребитель выбирает товар или услугу на основе своих потребностей, новаторства продукта, моды, рекламы и учитывает экономичность, надежность и другие аспекты. Представление о качестве также зависит от уровня информированности о продукте или услуге, наличия технических средств для оценки характеристик и других факторов.


Информированный потребитель может обращать внимание на характеристики продукта или услуги, о которых он не знал ранее. Отношения между производителем или продавцом и потребителем в отношении качества могут быть сложными и разнообразными и требуют дополнительных исследований, таких как маркетинговые исследования, включая активный маркетинг и разработку идеальных моделей потребительского поведения.


Неотделимость услуг от их источника, также известная как неразрывность производства и потребления, представляет собой еще одну важную характеристику. Это означает, что услуги предоставляются и потребляются одновременно, и могут быть предоставлены только при заказе.


Эта неотделимость проявляется в трех аспектах:


Услуга сначала продается, потом создается и потребляется одновременно. Это означает, что услугу нельзя отделить от ее источника, независимо от того, кто предоставляет услугу. При покупке товара покупатель может взять его с собой и использовать в любое удобное время, в то время как услуга может быть потреблена только на месте ее предоставления.


Потребитель неотделим от процесса предоставления услуги. В большинстве случаев услуги нельзя сохранить или отложить для будущего использования; потребитель должен присутствовать во время предоставления услуги. Например, услуги, такие как стрижка или маникюр, требуют присутствия потребителя в процессе их оказания.


Несохраняемость услуг означает, что потребитель не может сохранить их для последующего использования или передачи другим лицам. Поскольку услуги производятся и потребляются одновременно, они не могут быть сохранены в традиционном смысле. Однако получивший услугу человек получает эстетическое удовлетворение, положительные эмоции и выгоду для себя. Эта особенность услуг, в сочетании с постоянно меняющимся спросом на них, требует от управляющих сервисными предприятиями точного определения необходимого объема услуг для продолжения своей деятельности и внимательного отношения к работе сотрудников.


При стабильном спросе на услуги, это свойство не вызывает затруднений для предприятия. Однако поставщики услуг могут столкнуться с проблемами в случае колебаний спроса. Туристические агентства, например, часто сталкиваются с сезонными изменениями в объеме запросов: 
- введение разнообразных ценовых политик, предоставление скидок и дополнительных услуг для перераспределения спроса с пикового периода на менее активные сезоны;

- внедрение системы предварительных заказов на услуги для регулирования потока клиентов и обеспечения равномерности загрузки;

- увеличение скорости обслуживания, что позволяет обработать больше заказов;

- улучшение условий пребывания клиентов на предприятии, создание комфортных условий, таких как хорошо освещенные и проветриваемые помещения, стильный интерьер, удобная мебель, предоставление газет, журналов, чая и кофе, что делает ожидание более приятным и способствует улучшению имиджа компании.


Стимулирование персонала для выполнения различных функций повышает общую эффективность предприятия в сфере услуг. Это позволяет обслуживать большее количество клиентов, сохраняя расходы на прежнем уровне или незначительно увеличивая их, а также уменьшает время простоя сотрудников [24].

Непостоянство или изменчивость услуг означает, что их качество может изменяться со временем, в зависимости от конкретного исполнителя и условий их предоставления.


Изменчивость качества услуг более заметна, чем в производстве товаров. Хотя качество товаров иногда может колебаться из-за различных факторов, оно обычно остается на среднем уровне и легко прогнозируется. В случае услуг существует гораздо большая зависимость от человеческого фактора. Поскольку большинство услуг выполняются людьми, взаимодействие между клиентом и исполнителем является неотъемлемой частью процесса, и результат зависит от их взаимодействия и восприятия клиентом. Например, каждый клиент салона красоты получает услугу с уникальным качеством.


Изменчивость качества определяется двумя факторами: профессионализмом и мотивацией исполнителя услуги, а также качеством восприятия услуги клиентом. Для устранения непостоянства качества услуг и повышения его в пользу предприятия, необходимо улучшить мастерство, переподготовку и обучение сотрудников, а также работать над их коммуникабельностью. Конкуренция также оказывает сильное влияние на снижение различий в качестве услуг.


Следует отметить, что работа сотрудников в сфере услуг зависит от их состояния. Нейл-дизайнер может обслуживать своего первого клиента утром более качественно, чем последнего, но ситуация может меняться в зависимости от настроения мастера. Влияние на качество услуг со стороны клиента связано с уникальными особенностями его характера, и разные клиенты могут по-разному воспринимать аналогичный опыт.


Непостоянство качества услуг и субъективность оценок клиентов создают дополнительные сложности для менеджеров в сфере услуг, так как услуги сложно стандартизировать и установить алгоритмы выполнения работы. Эти отличительные особенности сферы услуг отличают ее от товаров, которые имеют материальную форму. Услуги невозможно хранить и не могут быть собственностью. 


Товары могут заменять услуги, которые удовлетворяют аналогичные потребности, которые не обладают физическими характеристиками и могут рассматриваться как нематериальные товары.
Сезонность является одним из важнейших факторов, влияющих на деятельность парикмахерских предприятий и центров лазерной хирургии и косметологии. В определенные периоды, например, летом (из-за отпусков) и зимой (после нового года) салоны могут столкнуться с недостатком клиентов. Напротив, во время сезонных подъемов, особенно весной и начале осени, салоны могут столкнуться с перегрузкой – это пик парикмахерского сезона. Для решения проблемы сезонности необходимо предпринять несколько мер.


Во-первых, в период спада спроса следует уделить время обучению мастеров, чтобы они оставались в курсе модных тенденций и владели профессиональными техниками. Это позволит предложить новую услугу пользователям с наступлением нового сезона, что станет конкурентным преимуществом. 

Во-вторых, для стимулирования спроса в межсезонье можно активизировать рекламную деятельность и стимулировать потребителей акциями и скидками. 

В-третьих, диверсифицировать деятельность парикмахерской и центров лазерной хирургии и косметологии, начав продажу препаратов для ухода за волосами и косметики, а также предлагать консультации и другие услуги, которые не требуют личного посещения салона. 

В-четвертых, активно подстраиваться под сезон путем управления перечнем оказываемых услуг. Например, весной можно предлагать новые модные стрижки, окрашивание волос, солярии и программы похудения, для лазерной косметологии – отбеливание лица к летнему периоду, лазерную шлифовку тела. Осенью спрос может быть на услуги по уходу за волосами (программы регенерации), химическую завивку и зимние прически, адаптированные к теплым головным уборам. 

В-пятых, можно предлагать клиентам журналы и другие печатные материалы о моде и новым тенденциям, установить телевизор с показом видео о модных тенденциях, чтобы сделать ожидание более приятным.


Салоны красоты и центры лазерной хирургии и косметологии можно классифицировать по нескольким критериям. К ним относится местоположение, спектр услуг, уровень профессионализма и опыта персонала, качество оборудования и расходных материалов, атмосфера и прочее. Можно выделить уровни:


Базовый уровень. Салоны данного уровня предлагают основные услуги по уходу за волосами, ногтями и кожей, такие как стрижки, окрашивание волос, маникюр, педикюр и базовые косметические процедуры; центры лазерной хирургии и косметологии – лазерную депиляцию, чистку лица.  Цены низкие.


Средний уровень. Салоны данного уровня предлагают более широкий спектр услуг. Помимо ухода за волосами, ногтями, кожей, в перечень услуг может входить макияж, эстетическая косметологию и другие услуги повышенной сложности, например, наращивание волос и ресниц. Цены выше, а персонал должен обладать большим опытом и профессионализмом.


Премиум уровень. Салоны данного уровня предлагают высококачественный уход за волосами, ногтями, кожей, включая услуги визажистов. Они также предоставляют сложные процедуры по уходу за внешностью, такие как спа-процедуры, анти-эйдж терапия и другие эстетические процедуры. Цены на услуги в таких салонах могут быть значительно выше, а мастера обязаны обладать высоким профессионализмом и богатым опытом работы.


Люксовый уровень. К салонам этого уровня могут относиться лишь те, которые могут предложить высококлассные и вместе с тем эксклюзивные косметические услуги. Они также предоставляют широкий спектр дополнительных опций, включая массаж, талассотерапию, ароматерапию и другие изысканные процедуры. В таких предприятиях необходимы сотрудники высочайшего класса. Салоны на этом уровне часто ориентированы на клиентов, ищущих роскошный опыт и индивидуальный подход. 


Стандарты, которым должны соответствовать салоны красоты и центры лазерной хирургии и косметологии, различаются от страны к стране, а также зависят от класса обслуживания. Впрочем, есть несколько общих для всей индустрии требований. 


Одним из важнейших принципов является гигиена и безопасность как для клиентов, так и сотрудников салона. Для этого необходима регулярная уборка помещения, дезинфекция инструментов и поверхностей, соблюдение правил личной гигиены сотрудниками, использование одноразовых наборов, а также соблюдение правил безопасности при проведении процедур.


Другим требованием является надлежащее лицензирование и обучение персонала. При найме сотрудников в салон красоты важно учитывать наличие соответствующих сертификатов и опыта работы у кандидатов. Регулярное обучение персонала, направленное на повышение их квалификации, также является важным аспектом. 

Для салонов красоты не обязательно получение медицинской лицензии, поскольку они оказывают услуги, не входящие в медицинские процедуры. Тем не менее, их деятельность подчиняется нормам и требованиям в области санитарии, установленным компетентными органами власти. Так, деятельность парикмахерских и салонов красоты в Республике Казахстан регламентирована Приказом Министра национальной экономики от 3 марта 2015 года № 183 об утверждении Санитарных правил «Санитарно-эпидемиологические требования к объектам коммунального назначения». 
1.2 Оценка стандартов и нормативов в beauty индустрии


В отличие от экономики производственных секторов, где широко распространены нормы и стандарты, сфера услуг приводит к различиям в существующих стандартизациях. Эти различия определяют стандарты экономической сферы обслуживания.


В сфере услуг очень важно относиться к клиентам и предоставлять услуги, учитывая их запросы. Стандартизация должна учитывать такие аспекты, как обучение и квалификация персонала, качество обслуживания, взаимодействие с клиентами и готовность поддерживать их деятельность.


Кроме того, конкретный вид услуг зависит от контекста, в котором они предоставляются. Например, общественные услуги, услуги в гостинице, включая различные варианты общественного питания. Это требует гибкости при стандартизации учета. Стандартизация – это строгие требования к безопасности и защите информации. 


Салоны красоты представляют собой предприятия, специализирующиеся на предоставлении широкого спектра услуг по уходу за волосами. Эти услуги включают в себя стрижку, завивку, создание причесок, окрашивание, мелирование, а также бритье и стрижку бороды и усов. Оказание данных услуг осуществляется в специально оборудованных помещениях. Кроме того, многие парикмахерские предоставляют дополнительные косметические процедуры, такие как маникюр, педикюр, услуги визажиста. Современные салоны красоты могут также предоставлять услуги косметолога и оборудованы солярием.


Центры лазерной хирургии, в свою очередь, специализируются на услугах по уходу за кожей лица и тела, а также агрессивных и корректирующих процедурах для решения небольших проблемных участков.


В общем классификаторе услуг для населения в Казахстане подобные услуги салонов, включая парикмахерские и центры лазерной хирургии, рассматриваются как социально-культурные. Они ориентированы на удовлетворение эстетических и социальных потребностей людей. Отличительной чертой таких услуг является то, что результаты парикмахерских процедур невозможно отделить от клиента. Согласно стандарту можно рассмотреть несколько характеристик:


По технологическим особенностям: 

- уход за волосами: включает в себя различные методы физического и химического воздействия на волосы;
- уход за кожей лица и тела: охватывает физические и химические методы, включая использование декоративной косметики;
- уход за ногтями и кожей рук и стоп (маникюр и педикюр): включает в себя различные методы ухода за ногтями, кистями рук и стопами для поддержания здоровья, гигиеничности и эстетики;
- массаж лица и шеи: предоставление массажных процедур для улучшения состояния кожи лица и шеи клиента.


По месту проведения работ услуги могут предоставляться как в салонах, так и на дому клиента.


По классу обслуживания клиентов услуги могут разделяться на разные категории в зависимости от уровня обслуживания и потребностей клиентов.


Кроме того, среди предоставляемых услуг существует отдельная категория – постижерные работы, которые включают в себя изготовление и ремонт различных изделий из волос по индивидуальным заказам клиентов. Эти услуги охватывают определенные пункты в классификаторе и выполняются ограниченным числом парикмахерских.


Согласно результатам проведенных исследований, услуги парикмахерского искусства можно классифицировать следующим образом:


Услуги центров красоты: это высококачественные и эксклюзивные услуги, доступные в дорогих и престижных салонах красоты. Здесь используются продукты высшего качества, и клиент обслуживается на самом высоком уровне.


Услуги салонов красоты среднего класса, предоставляемые в обычных салонах. Качество обслуживания и используемая косметика также высокого уровня, но не являются эксклюзивными.


Услуги парикмахерских, или эконом-уровень, обычные парикмахерские услуги, предоставляемые без привязки к салону красоты. Техническое обслуживание и используемая косметика могут различаться в зависимости от конкретного заведения.


Цены на парикмахерские услуги зависят от нескольких факторов, включая местоположение салона, арендную плату, расходные материалы, используемую косметику и парфюмерию, а также уровень эксклюзивности услуг и качество обслуживания. Чем более престижен салон, тем выше арендная плата, используемые продукты и качество обслуживания, а, следовательно, выше и цены на услуги.


Кроме того, салоны можно классифицировать в зависимости от целевой аудитории: универсальные парикмахерские предоставляют услуги для мужчин, женщин и детей, с возможностью как общих, так и отдельных зон для клиентов разного пола; детские парикмахерские специализируются на обслуживании детей, предлагая детские прически и специфические услуги, которые отличаются от обычных парикмахерских; мужские парикмахерские, или барбершопы, специализируются на мужских стрижках, бритье и уходе за волосами и бородой; парикмахерские для животных предоставляют услуги по уходу за шерстью и грумингу (стрижка, мытье и укладка) для домашних животных, таких как собаки и кошки.

В настоящее время наибольшей популярностью пользуются универсальные парикмахерские, так как они обслуживают разнообразную аудиторию, включая людей разных возрастных категорий. В то время как детские парикмахерские представлены в меньшем количестве, поскольку многие родители предпочитают посещать обычные парикмахерские вместе со своими детьми. Мужские парикмахерские пока не так распространены на рынке услуг в Казахстане, но в будущем они могут стать более популярными. В настоящее время все больше мужчин проявляют интерес к своему внешнему виду и предпочитают ухаживать за собой в специализированных салонах, вместо того, чтобы делать это дома или в обычных парикмахерских.


В индустрии красоты можно выделить несколько категорий предоставления услуг. На самом высоком уровне находятся салоны-студии и центры красоты, которые специализируются на предоставлении комплексных услуг для улучшения имиджа и стиля клиента. Здесь осуществляются работы с волосами, уход за кожей лица и телом, проводятся маникюр и педикюр, а также предоставляются оздоровительные процедуры, включая солярии.


На среднем уровне находятся салоны красоты, предоставляющие высококачественные услуги по уходу за волосами, кожей лица и телом, а также маникюр и педикюр с акцентом на эстетическом уровне. Сотрудники этих салонов следят за последними модными тенденциями и ориентированы на удовлетворение потребностей клиентов. К этой категории также относятся салоны-парикмахерские, предоставляющие ограниченный, но высококвалифицированный спектр услуг.


На экономическом уровне действуют традиционные парикмахерские, которые привлекают клиентов из местных сообществ или торговых предприятий. Эти заведения предлагают базовый набор услуг, таких как стрижка, укладка и окрашивание волос по доступным ценам. Постоянные клиенты могут предпочитать посещать знакомых мастеров, которые знакомы с их предпочтениями. Стоимость стрижки в таких парикмахерских составляет 1500 тенге.

В сравнении с обычной парикмахерской, салон красоты предоставляет гораздо более разнообразный спектр услуг. В дополнение к стандартным парикмахерским процедурам, в таких салонах трудятся специалисты по маникюру, педикюру и косметологии, а также может быть доступ к солярию. В салоне красоты клиенту предоставляется возможность получить консультацию у профессионала, который поможет сделать правильный выбор. Здесь также работает более квалифицированный персонал, что подчеркивает высокий уровень предоставляемых услуг и обеспечивает клиентам более полный и индивидуализированный опыт.


Посетители салонов среднего класса ценят высокое качество услуг, консультации опытных мастеров, которые следят за последними тенденциями, а также индивидуальный подход. Стоимость стрижки и укладки – от 2500 до 5000 тенге. Салоны-студии предоставляют клиентам услуги по уходу, создают приятное времяпрепровождение, а также способствуют формированию образа своих посетителей. 

В салонах премиум-класса акцент делается на создании уникального образа для каждого клиента, и мастера должны быть ознакомлены с тенденциями. Кроме того, салоны данного класса предоставляют широкий спектр услуг. Также могут предоставляться SPA-услуги, талассо - и ароматерапия. Цены – от 50 000 тенге. 


Для парикмахерских премиум-класса необходимо предоставлять многочисленные услуг, включая уход за волосами, лицом, телом, а также маникюр и педикюр. По запросу клиента могут быть доступны дополнительные услуги, которые выполняются в кратчайшие сроки. Для обеспечения личного пространства и конфиденциальности клиентов используются индивидуальные кабинеты или соответствующее расположение мебели в общем зале.


Существуют два основных типа собственности для парикмахерских: частная и некоммерческая. Кроме того, они могут иметь различные организационно-правовые формы. Коммерческие организации ориентированы на получение прибыли, включая фермерские товарищества, производственные кооперативы и муниципальные унитарные предприятия. Список этих организаций является закрепленным и может быть изменен только путем внесения соответствующих поправок в законодательный кодекс.


Некоммерческие организации, напротив, не имеют получение прибыли как своей основной цели и не распределяют ее между участниками.
Парикмахерские и салоны красоты могут находиться как в центре города, так и в спальных районах, а также внутри или за пределами городских границ. Согласно критерию численности персонала, парикмахерские и сети салонов красоты могут быть классифицированы как малые предприятия, если в них работает до 100 сотрудников, средние предприятия, если в них трудоустроено до 500 сотрудников, и крупные предприятия, если количество сотрудников превышает 500 человек.


Сфера услуг занимает значительное место в мировой экономике. Доля услуг в ВНП развитых стран увеличилась до 68% за последние 30 лет. Согласно данным ЮНЕСКО, более 70% трудоспособного населения мира занято в сфере услуг. Роль сектора услуг продолжает быстро расти.
В различных странах доля сферы услуг различается, но везде играет важную роль. Например, в США она обеспечивает 73% рабочих мест, в ФРГ – 41%, а в Италии – 35% [25]. В России более 40% населения занято в сфере услуг, при этом она занимает 50% ВНП страны. 


В последние годы наблюдается значительное развитие сферы услуг, демонстрирующее чрезвычайно позитивную динамику. Рост рынка услуг обусловлен несколькими ключевыми факторами. Во-первых, многие предприятия, деятельность которых связана с предоставлением услуг, часто представляют собой небольшие компании, требующие относительно небольших инвестиций в основные активы. Во-вторых, благодаря увеличению общего уровня благосостояния, наблюдается увеличение спроса на услуги и новые блага для населения. В-третьих, растет количество пожилых людей, нуждающихся в разнообразных видах услуг. В-четвертых, расширяется ассортимент предлагаемых услуг, включая как широко известные и привычные, так и более экзотические.


Все вышеуказанные тенденции применимы и к Казахстану, однако в этой области опыт и культура обслуживания развиты в меньшей степени по сравнению с промышленным сектором.


Развитие сферы услуг заставляет компании активно искать новые технологии для повышения конкурентоспособности и обеспечения устойчивого роста бизнеса. Однако применение методов, успешных в промышленном производстве, часто оказывается неэффективным в сфере обслуживания. Это связано с несколькими факторами:


Качество является характеристикой любого товара или услуги, будь то физический продукт или обслуживание. Оно отражает способности конкретного вида товаров или услуг и адаптируется к потребностям клиентов. Ведущие позиции в мировой экономике, социокультурном развитии принадлежат странам, обеспечивающим высокое качество продукции и услуг, предоставляя производителям конкурентные преимущества и комфортные условия для потребителей. Поэтому проблема качества имеет актуальность во всех сферах экономики, включая государства, а также граждан в ведущих странах мира. Обеспечивая высокое качество и конкурентоспособность продукции и услуг, эти страны занимают лидирующие позиции в различных секторах мирового рынка.


Следует отметить, что сфера услуг, несмотря на отсутствие обширных территорий или изобилия ресурсов, имеет серьезные влияние на экономику страны. Этот успех основан не на силовых методах, а на мировом рынке, где ключевым является использование высоких технических стандартов и качества товаров и услуг, обеспечивая им конкурентоспособность.
Повышение темпов роста среди производителей товаров и услуг, а также повышение уровня промышленного потребительского движения в результате привело к растущей важности качества продукции и услуг в мировой иерархии. Достичь успеха в этой области практически невозможно командными методами. Необходимо, чтобы механизм рыночной экономики стимулировал руководителей и администраторов производства, изменить свой подход, чтобы оценивать эффективность своей деятельности не только по объему производства, но и по объему продаж, при условии большего значения потребителей.
Управление качеством представляет собой ключевую задачу для экономического и проектного менеджмента, являясь основным средством достижения и поддержания конкурентоспособности предприятий и компаний. Обеспечение высокого качества продукции или услуг на всех этапах производства является стандартным условием. Даже при соответствии продукции или услуги техническим требованиям, их качество не может быть признано, если не удовлетворяет потребности потребителя.


Качество товаров или услуг зависит от понимания потребителей через маркетинговые исследования. На каждом этапе, от закупок до производства, хранения и доставки, применяются специальные методы и инструменты для обеспечения высокого качества.


К сожалению, менеджеры часто фокусируются на текущих проблемах и исправлении ошибок, вместо того чтобы планировать качество заранее. В условиях рыночной конкуренции, выживание и развитие предприятия невозможны, пока оно не обеспечит конкурентоспособность своей продукции или услуг.


Конкурентоспособность включает в себя не только качество, но и цену, сроки поставки, производительность, гарантии, обслуживание и другие аспекты. Тем не менее, качество остается наиболее важным фактором, занимая 70% значимости среди всех этих параметров. Нынешняя цена уже не играет решающей роли в конкурентоспособности товара. Потребители и заказчики отдают предпочтение продукции или услугам на основе их качества.


Казахстанским производителям необходимо изменить свой подход к качеству товаров и услуг. Проблемы с качеством должны стать приоритетом для экономики Казахстана, которая, несмотря на некоторое восстановление, все еще находится в трудной ситуации. Низкая конкурентоспособность отечественных товаров, вызванная низкой ценой, является главной причиной этой проблемы. В условиях рыночных реформ качество труда, продукции и услуг играет ключевую роль.

1.3 Тенденция развития мировых практик управления качеством beauty услуг


В последние десятилетия сфера услуг приобретает все более устойчивое положение в мировой экономике. Многие страны отмечают рост объемов предоставления услуг, увеличение доходов от сервисной деятельности, увеличение числа рабочих мест в этой области, а также расширение внешней торговли услугами. Эти изменения в секторе услуг настолько существенны, что современную экономику называют «сервисной» или «экономикой услуг».


Тенденция увеличения доли доходов от сферы услуг в ВВП стала заметной в развитых странах в 1960-1970-х годах. Среди лидеров в этом аспекте можно выделить такие страны, у которых доля доходов от сферы услуг превышает 75% ВВП: Люксембург (85%), Франция (77%), США (76%), Бельгия (75%) и Великобритания (75%). Почти во всех странах Западной Европы и Северной Америки, а также в некоторых странах Юго-Восточной Азии, таких как Гонконг (90%) и Сингапур (69%), доля сервисной индустрии в ВВП составляет более 50% [26].

Наблюдается высокий уровень развития сектора услуг даже в государствах, не входящих в число высокоразвитых [27]. 

В разных странах сферы обслуживания часто характеризуются уникальными особенностями. Эти особенности чаще всего связаны с государствами, которые выделяются своими достижениями, проблемами или имеют объекты, признанные всемирным культурным наследием. Этот высокий уровень развития сферы услуг в мире объясняется воздействием ряда факторов, из которых можно выделить пять основных, согласно К. Лавлоку, признанному эксперту по управлению сервисными организациями:


Политические решения государства могут оказывать влияние на сферу услуг через разнообразные меры, такие как упрощение государственного регулирования, приватизация сервисных компаний, снижение ограничений в сфере услуг, ужесточение защиты прав потребителей и трудовых норм, а также меры по охране окружающей среды.


Важные бизнес-тенденции, способствующие развитию сфер услуг, включают расширение деятельности компаний в сфере обслуживания, распространение системы франчайзинга, уделяет большое внимание качеству предоставляемых услуг, активное реагирование на потребительские запросы и повышение требований к квалификации персонала. Развитие информационных технологий проявляется в усовершенствовании компьютерных и телекоммуникационных технологий, расширении использования компьютеров и Интернета, а также в появлении новых и улучшении традиционных видов услуг. Социокультурные изменения, включая увеличение уровня жизни, изменение образа жизни, повышение уровня образования и культурного развития, играют важную роль в развитии сферы услуг. Сфера услуг мировой интеграции проявляется в следующих аспектах:

1. Усиление процессов слияния и распространения компаний на мировом уровне.

2. Расширение присутствия компаний на новых рынках.

3. Создание стратегий альянсов.

4. Рост деятельности транснациональных сервисных компаний.

5. Увеличение предложения международных услуг для потребителей.


Рост качества и конкуренции включает в себя следующие аспекты: производство высококачественной и конкурентоспособной продукции,  повышение качества продукции способствует экономии рабочего времени, так как общие затраты на труд при производстве и использовании продукции более высокого качества снижаются, конкурентоспособное производство обеспечивает фирме финансовую стабильность и максимизацию прибыли.


Для эффективного улучшения качества услуг производителю необходимо провести тщательный анализ конкретных потребностей покупателей на рынке их запросов на услуги, рыночные цены на услуги, ожидаемый уровень конкуренции на рынке схожих товаров, ключевые параметры продукции, которые конкурируют с данной услугой, время окупаемости затрат, связанных с проектированием, производством и внедрением новых услуг на рынок.

На текущий момент мировой рынок индустрии красоты оценивается в более чем 150 миллиардов долларов США, по данным издания Openbusiness в Российской Федерации. Прогнозируется, что к 2024 году этот объем превысит 190 миллиардов долларов, что на 5,8% больше текущих показателей. [28]

Глобальный сегмент красоты имеет потенциал как в Казахстане, так и по всему миру. На данный момент наибольшей популярностью пользуются процедуры, направленные на улучшение здоровья, снятие стресса, омоложение и достижение эстетического состояния клиентов. Согласно отчету исследовательского агентства First Research Inc, за последние несколько лет по всему миру появилось более 100 000 компаний, предоставляющих услуги в сфере красоты, и их общий доход превысил 100 миллиардов долларов. В настоящее время крупнейшим рынком в этой индустрии являются США, с оборотом более 65 миллиардов долларов. Кроме того, наблюдаются положительные динамики на рынках других регионов, включая Азию, Восточную Европу и Латинскую Америку. [29] Азиатско-Тихоокеанский регион является одним из наиболее динамично растущих регионов в индустрии красоты в последние годы, составляя примерно половину от мирового объема. Один из факторов, способствующих такому росту, заключается в увеличении доли молодежи в общей структуре населения. Кроме того, тенденцию увеличения объемов рынка в некоторых странах, таких как Китай, Япония и Индия, значительно усиливает миграция сельского населения в города и последующее увеличение доходов людей.


Рынок индустрии красоты в Северной и Южной Америке насчитывает более 700 000 парикмахерских, при этом он довольно фрагментирован (чуть более 50 организаций получают 15% от общего объема доходов) [30].

За последние годы объем европейского рынка сферы красоты достиг отметки в 18 миллиардов долларов, что свидетельствует о стабильном годовом росте. Одним из заметных тенденций усовершенствования предоставляемых услуг в салонах красоты и медицинских центрах в различных частях мира является всеобщий охват, который подразумевает ориентацию на клиента и учет особенностей культурного контекста, уровня развития страны, социально-экономической ситуации и других уникальных особенностей потребительского поведения.


Например, в Японии улучшение качества услуг в индустрии красоты характеризуется предоставлением инновационных услуг в сочетании с традиционными процедурами. В странах, где большинство населения исповедует ислам, женщины имеют особые ожидания и требования к салонам красоты. В данном случае это проявляется в наличии исключительно женского персонала, что создает комфортную и безопасную атмосферу для клиенток. Значительное внимание также уделяется использованию только разрешенных религией средств, содержащих натуральные масла и экстракты. Такие салоны красоты также оборудуют специальные места для молитвы. Следует отметить, что подобный подход к обслуживанию клиентов-мусульман применяется не только в странах Ближнего Востока, но и во всем мире.


В Индии местные салоны красоты акцентируют внимание на расширении своей предлагаемой палитры услуг с упором на оздоровительный эффект проводимых процедур. Это обусловлено рядом особенностей, в частности, экологического характера, и климатических условий, которые могут вызывать определенные проблемы у клиентов с волосами и кожей.


Мобильность в индустрии красоты стала очевидным трендом развития, особенно в США и Индии. Примером этого является возможность заказа услуг косметолога, парикмахера или мастера маникюра через онлайн-платформы, такие как Amazon или Groupon, в этих странах. 

Чтобы удовлетворить новые потребности своих клиентов, средства инвестируются в портативное оборудование. Согласно данным электронного портала Statista, за счет увеличения мобильности мастеров и роста числа салонов на рынке, объем сферы услуг в области красоты к 2019 году увеличился на 16 миллиардов долларов США по сравнению с данными 2017 года. [31] В большинстве европейских стран активное внедрение IT-технологий способствует повышению качества обслуживания. Салоны красоты разрабатывают и успешно внедряют мобильные приложения, позволяющие клиентам самостоятельно записываться на необходимые услуги и выбирать предпочитаемых мастеров. Скорость, мобильность и удобство стали важными приоритетами для потребителей. В результате увеличения технологической оснащенности в сфере обслуживания, а также растущего внимания к экологическим аспектам, включая экологичность используемых средств и оборудования, интерес к этим услугам вырос на 0,36% в странах, таких как Германия, Франция и Италия [32].

Важно отметить, что в сфере красоты все больше уделяется внимание определенным сегментам и группам клиентов, включая детей, подростков и мужчин. Это изменение в структуре потребителей стало движущей силой для улучшения и развития качества обслуживания в последние десять лет. В ходе нашего исследования мы изучили международный опыт и рассмотрели следующие практики, используемые салонами красоты за границей для повышения качества предоставляемых услуг [33]:

- в Праге (Чехия) прикладывают всевозможные усилия по преодолению языковых барьеров в салонах красоты, где нанимают мастеров, владеющих несколькими языками для обеспечения комфортного общения с клиентами из разных стран;
- в США некоторые салоны оборудовали специальные детские уголки с игрушками, красками и альбомами, чтобы развлечь детей клиентов. Калифорнийские парикмахерские предоставляют комфортные зоны ожидания, где можно насладиться горячими напитками и закусками;
- в Лондоне (Великобритания) салоны придают особое внимание постоянным клиентам, обеспечивая им индивидуальный подход и возможность получения услуг в удобное для них время;
- в Париже (Франция) владельцы салонов лично встречают посетителей, выражая повышенное внимание и заботу;
- в Мюнхене (Германия) для персонализации услуг и предложений при создании клиентской базы собирают анкетные данные. Кроме того, предоставляется круглосуточная запись через мобильное приложение, а также доступны абонементы и членские клубы для лояльных клиентов. В этом городе используются CRM-системы для анализа оттока клиентов и привлечения новых.

- в Дубае (ОАЭ) клиентов удивляют приятными бонусами и подарками, превосходя их ожидания;
- в Мюнхене (Германия) проводят картирование и оценку бизнес-процессов, чтобы выявить препятствия в обслуживании клиентов, и также внедряют стандартизацию процессов работы с клиентами, включая правила общения, внешний вид и обратную связь.
          Учитывая особенности работы в сфере красоты в Казахстане, а также учитывая менталитет, традиции и образ жизни большинства потенциальных клиентов, следующие элементы зарубежного опыта могут быть наиболее применимыми и эффективными: создание специальных зон для клиентов с детьми, чтобы обеспечить им комфорт и удовольствие; организация уютных зон ожидания с предложением горячих прохладительных напитков; внедрение информационной системы для эффективного учета потока клиентов; персонализация обслуживания лояльных клиентов, предоставление открытых окон для записи; скидки. Внедрение этих мер, основанных на успешном опыте зарубежных организаций, не только способствует увеличению доходов и уровня обслуживания сети салонов красоты Sakura и центра лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic, но также способствует улучшению общего уровня обслуживания в индустрии красоты Республики Казахстан.
Выводы по первой главе. 


Таким образом, для поддержания уровня качества, необходимо: 
– актуальность личных, производственных и общественных потребностей;
– увеличение роли научно-технического прогресса и, как следствие;

– развитие науки, техники, производства, экономики и глобального сообщества; 
– улучшение качества, выпускаемой продукции и доступных функций; 
– рост объемов услуг для увеличения расходов на ликвидацию дефектов и обработку рекламаций; 
– нежелание потребителей приобретать продукцию и услуги с низким уровнем качества. 

Развитие области услуг действительно играет важную роль в мировой экономике, принося существенный вклад в обеспечение стабильного роста различных стран.


Отмеченные тренды, такие как увеличение объемов производства услуг, рост доходов от сервисной деятельности, увеличение занятости в данной области и расширение экспорта и импорта услуг, свидетельствуют о значительной роли сферы услуг в мировой торговле и экономической деятельности.


Подчеркивание понятия "качество" в смысле безопасности и защищенности подчеркивая необходимость предоставления надежных и безопасных услуг в условиях увеличивающейся конкуренции. Эта акцентировка на качестве также отражает важность удовлетворения потребностей и ожиданий потребителей для установления долгосрочных отношений и обеспечения позитивного восприятия бренда.
В современной глобальной экономике в условиях интеграции Казахстана предприятиям, ориентированным на устойчивое положение на рынке, необходимо применять управленческий подход, обеспечивать конкурентные преимущества в качестве, ценовом формировании и соблюдении сроков поставок. Сегодня важно не только качество продукции, но и высокое качество процессов продаж, документации, а также предпродажных и послепродажных процедур. 
2 АНАЛИЗ СОВРЕМЕННОГО СОСТОЯНИЯ BEAUTY ИНДУСТРИИ КАЗАХСТАНА: ИСТОРИЯ РАЗВИТИЯ, ТРЕНДЫ, РЕАЛИИ

2.1  Прогресс и динамика beauty услуг в Казахстане 


Один из ключевых факторов, способствующих развитию экономики страны, заключается в укреплении и расширении сегмента среднего бизнеса. Согласно статистике Казахстана, за 2015 год, влияние малого бизнеса на рост экономики оказалось достаточно серьезным. В 2017 году уровень ВВП вырос примерно на 3-4%, а в 2018 году этот показатель увеличился до 4,4%. Развитие сферы среднего и среднего бизнеса становится существенным стимулом для экономического прогресса страны. За первые два месяца 2017 года общий индекс промышленного производства показал улучшение на уровне 107,5%, что однозначно свидетельствует о развитии среднего бизнеса [34]. До 2020 года Казахстан активно продвигался во всех секторах экономики.


Развитие форм предпринимательства, включая сферу услуг красоты, играет решающую роль в развитии государства. С отходом от плановой экономики советского периода и обретением Казахстаном независимости в экономическом плане произошли существенные изменения, включая активный рост числа женщин-предпринимателей. В результате этого отрасли услуг индустрии красоты начинают динамичное развитие, часто под руководством женщин.


Основной целью салона Sakura является предоставление высококачественных услуг потребителям, используя профессиональные материалы, оборудование и обслуживание со стороны квалифицированного персонала. Салон стремится максимизировать прибыль и удовлетворить потребности клиентов, особенно фокусируясь на жителях города Алматы и окрестных районах со средним уровнем дохода. Салон привлекает большое количество клиентов благодаря своим доступным и качественным услугам. 
Миссия салона заключается в использовании передовых достижений в сферах парикмахерского искусства, ногтевого сервиса, косметологии и эстетики. Руководство стремится создать гармонию между душой и телом клиентов, улучшая их внешний вид, объединяя профессиональные навыки с человеческим подходом. 


Парикмахерские услуги занимают важное место на рынке бытового обслуживания населения и представлены разнообразными предприятиями, включая парикмахерские, салоны красоты, косметические кабинеты и другие частные компании, составляя значительную долю среди всех предоставляемых услуг. Эффективность в этой области находится на среднем уровне по сравнению с другими видами услуг для населения. Также стоит отметить, что многие парикмахеры и косметологи работают как частные предприниматели, не официально зарегистрированные в государственных органах, что приводит к фактическому увеличению объема услуг на 25-35% по оценкам экспертов. 
Рост предоставления парикмахерских услуг остается практически неизменным, и данная сфера по-прежнему занимает шестое место среди услуг бытового обслуживания населения, составляя 3,7% от общего объема таких услуг. Эксперты отмечают, что рынок парикмахерских услуг остается одним из наиболее устойчивых, перспективных и динамично развивающихся сегментов. 
В соответствии со статистикой в европейских странах и США, парикмахерские кабинеты, предоставляющие базовые услуги, чаще всего располагаются в жилых районах, салоны среднего класса, предлагающие более широкий спектр услуг, можно найти примерно в каждом квартале, в то время как салоны класса люкс, предоставляющие эксклюзивные услуги, чаще располагаются в центре города или в больших торговых комплексах. Соотношение между ними примерно составляет 10/3/1.


На казахстанском рынке сегодня функционирует около 30 000 салонов красоты и парикмахерских, причем приблизительно 13% из них находятся в столичном сегменте [35].
         Большая часть парикмахерских и салонов красоты в столице (примерно 50%) представляют собой предприятия среднего и средневысокого уровня. Парикмахерские эконом-класса составляют 30%, а салоны красоты класса люкс – 15%. Оставшиеся 5% относятся к VIP-салонам.


Среди всех парикмахерских и салонов красоты в Казахстане, 7% являются сетевыми. Более 40% населения посещают парикмахерские несколько раз в год, и примерно 24% приходят туда примерно раз в месяц. Около 8% клиентов пользуются услугами парикмахерских 2 или 3 раза в месяц. Остальные либо не посещают парикмахерские вообще, либо ходят к парикмахеру 1 или 2 раза в год.


Следует отметить, что в настоящее время на казахстанском рынке существует явный избыток салонов класса люкс в городе. Многие из них не могут предоставить уровень эксклюзивных услуг, соответствующий своим ценам. Количество открытых компаний слишком велико, что приводит к недостатку клиентов для всех. В результате, многие из них снижают стандарты обслуживания или переходят к предоставлению смешанных услуг, которые не соответствуют стандартам класса люкс.


Казахстанский рынок в целом насыщен, однако неправильное понимание бизнес-задач салонов, а также недооценка сложности ведения бизнеса привели к высокой текучести кадров среди парикмахеров. Ежедневно открываются и закрываются салоны по всему городу. Некоторые компании процветают, в то время как другие сталкиваются с трудностями [36].

Парикмахерские обычно имеют небольшие площади. Большинство из них размещаются на площадях от 100 квадратных метров. Только элитные и дорогие салоны могут позволить себе разместиться в отдельных зданиях.

Центр лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic был открыт в январе 2019 года. Организационно-правовая форма предприятия – ИП, владельцем является частный предприниматель. 


Открытие центра лазерной хирургии и косметологии в Алматы имело несколько целей: масштабирование бизнеса, создание прибыльного предприятия, удовлетворение спроса потребителей на медицинские услуги в области аппаратной косметологии, инъекционной косметологии, уходовой косметологии, а также предоставление консультаций узкопрофильных специалистов, таких как флеболог.


Для улучшения качества жизни граждан, экономика государства должна развиваться по всем направлениям и способствовать развитию всех сфер предпринимательства. Вне зависимости от юридического статуса бизнеса, первоочередной целью является прибыль как для государства, так и для предпринимателя. Однако глобальная пандемия COVID-19 в 2020 году привела к опасным последствиям для всех предпринимателей, включая сферу красоты. Если до 2020 года наблюдался стабильный рост во многих сферах, то антиковидные меры, такие как ограничение на передвижение, социальное дистанцирование и запрет на импорт целого ряда товаров, привели к тому, что в 2020 году многие предприятия приостановили или же полностью остановили свою деятельность, что тоже оказало большое влияние на развитие экономики страны. 


Но в то же время также были созданы возможности для инноваций и переориентации на новые рынки и услуги, такие как онлайн-консультации, онлайн-обучение и т.д. Это стало показателем того, что гибкость и быстрота адаптации являются естественными качествами успешного предпринимателя.


Так или иначе, для успешного развития бизнеса государству важно поддерживать и стимулировать развитие предпринимательства, особенно в широких масштабах, где имеется потенциал и заинтересованность, и в связи с этим возникает необходимость защиты всех предпринимателей в экономических условиях неопределенности.


Экономика страны продолжает ощущать влияние пандемии, что негативно сказывается на развитии различных отраслей бизнеса. Последствия этого кризиса ещё не полностью преодолены в национальном хозяйстве государства (Касым-Жомарт Токаев) [37]. 


Основными направлениями нового экономического курса будут:

- поощрение частной предпринимательской активности, что предполагает отказ от государственного капитализма и сокращение чрезмерного вмешательства государства в экономику.;

– развитие конкуренции, то есть обеспечение равных возможностей для всех;

– справедливое распределение национального дохода». 


В обращении Президента к предпринимателям особым образом подчеркивается, что программа «дорожная карта бизнеса»оказывает положительное воздействие на экономику страны. Благодаря этому проекту, 66 тысяч частных проектов получили государственную поддержку, что привело к сохранению более 150 тысяч рабочих мест. Аналогичную популярность имеет программа «экономика простых вещей», которая запустила 3,5 тысячи частных проектов и обеспечила создание 70 тысяч рабочих мест. Благодаря этому проекту было произведено товаров и услуг на сумму 3,5 трлн тг.


Казахстан относят к развивающимся странам, в 2015 году он занимал 56 место среди 188 стран в рейтинге Индекса человеческого развития. Страна смогла сократить обнищание населения в два раза, в государстве успешно работает программа социальной помощи и адресной социальной помощи для семей, чей доход ниже черты бедности.


Сейчас становится необходимым переход от финансовой поддержки бизнеса к поощрению качественных изменений и повышению конкурентоспособности, эффективности и производительности предприятий. Только таким образом возможно сохранить устойчивый и рентабельный бизнес, в том числе и на внутреннем рынке. Отсюда проистекает потребность для Правительства, совместно с «Атамекеном», разработать новую стратегию развития малого и среднего бизнеса, предусматривающую переход от прямой, по сути безадресной, поддержки и субсидирования бизнеса к более рыночным инструментам и подходам. Ещё одной, не решенной пока проблемой является то, что, несмотря на общий рост количества МСБ, сохраняется низкая доля среднего бизнеса. Именно он наиболее устойчив и конкурентоспособен. 

В связи с этим требуются новые регулирующие и стимулирующие меры для перехода малого бизнеса в категорию среднего. Президент страны Касым-Жомарт Токаев поручил правительству, совместно с «Атамекеном», принять концепцию развития МСБ до 2030 года. 


Ежегодно растет востребование услуг в индустрии красоты и, соответственно, повышается спрос на адекватное качественное обслуживание в салонах и клиниках красоты центрах эстетической медицины не только в Казахстане, но и во всем мире. Несмотря на кажущуюся узконаправленность и ограниченность этой сферы, с результатами деятельности индустрии красоты мы сталкиваемся повсеместно и ежедневно.                                      

           Изучив ситуацию в Казахстане, можно отметить, что спрос на услуги, связанные с красотой и уходом за собой, ежегодно возрастает на 7,8%. Около половины населения страны платит в среднем 15000 тенге в месяц на услуги парикмахерских салонов, салонов красоты. 
           Анализируя статистику экономического развития развитых стран мира, можно заметить, что даже в периоды спада в других отраслях экономики, сфера красоты остается устойчивой. Рынок эстетической косметологии в Казахстане появился сравнительно недавно, в начале 1990-х годов. Первые косметологические кабинеты начали появляться в тот период. Однако настоящий рост рынка начался в 2004-2005 годах, и это было связано с увеличением доходов населения, что привело к росту числа людей, готовых инвестировать в свою внешность. Именно в это время открылось все больше клиник.

         Двадцать лет назад в Казахстане практически не существовало рынка косметологической эстетической медицины. Однако этот сектор экономики активно развивался на протяжении всего этого времени и продолжает стремительно развиваться. Например, к концу 2015 года в республике было всего немного более 50 пластических хирургов, но через пять лет их число увеличилось до более чем 80, все они обладали соответствующей сертификацией. Рынок лазерной хирургии относится к сфере медицинских услуг. И следует отметить, что, несмотря на не самую стабильную экономическую ситуацию в Казахстане, рост рынка платных медицинских услуг практически не уменьшается [38].

К сожалению, Бюро национальной статистики Казахстана не ведет учета конкретно по центрам эстетической медицины и косметологии, она входит в так называемый «индивидуальный сектор оказания услуг», куда можно отнести как салон Sakura, действующий с 2017 по 2021, так и Sakura clinic, открытая в 2019 году.

Таблица 1 Число предприятий и индивидуальных предпринимателей, занятых в сфере эстетической медицины и косметологии, по Казахстану

	год
	Число предприятий и индивидуальных предпринимателей, занятых в сфере эстетической медицины и косметологии, Казахстан
	Число предприятий и индивидуальных предпринимателей, занятых в сфере эстетической медицины и косметологии, Алматы

	2017
	13579
	6096

	2018
	15882
	8786

	2019
	16995
	7712

	2020
	18451
	9333

	2021
	17968
	9065

	2022
	18554
	1022

	Примечание – составлено автором на основе источника [39]



Из приведенной таблицы можно наблюдать определенную закономерность роста и падения количества предприятий, занятых в сфере индустрии красоты, неразрывно связанную с происходящими событиями в стране в целом.


В 2017 году экономика Казахстана продолжала находиться в условиях слабого экономического роста, падения цен на нефть и другие ресурсы, охватывающие экспорт страны. Тем не менее, благодаря высоким нагрузкам, были предприняты реформы и меры по стимулированию экономического роста. Кроме того, национальная валюта Казахстана – тенге – восстановила свою стоимость после крупной девальвации в 2015 году. Некоторые из основных изменений в экономике Казахстана в 2017 году: Реформа налоговой системы: введение единого налога на вмененный доход для малых и средних предприятий. Расширение инфраструктурных проектов: постепенно возобновляются инвестиции в проекты, связанные с потенциальной вероятностью, такие как строительство новых железных дорог, аэропортов и дорог. Развитие цифровой экономики: предложение о ряде мер по развитию цифровой экономики, таких как создание цифровых кластеров и программ по развитию ИТ-индустрии. Повышение широких возможностей в государственном управлении: проведение ряда реформ, направленных на повышение жесткости и сопротивления с коррупцией, такие как расширение использования ограничений и рассмотрение контроля над государственными закупками. Продолжение развития нефтегазовой отрасли: устойчивая экономическая деятельность по улучшению ситуации с нефтегазовой отраслью, с целью обеспечения ее эффективности и выгоды для мирового рынка.


В 2018 году экономика Казахстана продемонстрировала устойчивый рост, с некоторыми изменениями по сравнению с предыдущими годами. Вот основные изменения, которые произошли в экономике Казахстана в 2018 году:

- рост ВВП: В 2018 году ВВП Казахстана увеличился на 4,1%, что стало одним из самых высоких показателей в производстве. Этот рост был поддержан расширением нефтяной добычи, повышением цен на нефть и газ, а также инвестициями в нефтегазовый сектор;

- укрепление национальной валюты: Тенге, национальная валюта Казахстана, укрепилась относительно доллара и других валют в 2018 году, что способствовало стабилизации экономического климата в стране;

- диверсификация экономики: В 2018 году был сделан акцент на уменьшении зависимости от нефтегазового сектора и диверсификации экономики. Были предприняты меры для стимулирования различных отраслей, таких как сельское хозяйство, легкая промышленность и туризм;

- инфраструктурные проекты: В том же году были продолжены крупные инфраструктурные проекты, включая строительство железнодорожных магистралей, дорог, мостов и аэропортов. Это способствовало всестороннему развитию экономики и повышению качества жизни населения;

- улучшение бизнес-климата: В 2018 году были внесены изменения для улучшения бизнес-климата в Казахстане. Были проведены реформы налоговой системы, упрощены процедуры регистрации бизнеса и улучшены условия получения кредитов. В результате количество предпринимателей, особенно в Алматы, увеличилось с 6 096 до 8 786.


В 2019 году экономика Казахстана столкнулась с рядом изменений:

- снижение цен на нефть: Казахстан зависит от доходов от нефтедобычи, и в 2019 году снижение цен на нефть негативно повлияло на экономику страны;
- рост инфляции: инфляция в Казахстане выросла до 5,4%, что является исключением по сравнению с предыдущими годами;
- развитие туризма: Казахстан активно развивал свой туристический потенциал, что помогло расширить возможности в некоторых регионах страны;
- реформы в банковской системе: введены новые правила и реформы в банковской системе Казахстана, направленные на повышение устойчивости и надежности банков.

- развитие альтернативной энергетики: активно развивалась альтернативная энергетика в стране.


Все это, произошедшее в экономике Казахстана, не могло не отразиться и на сфере индустрии красоты– более чем на 1 000 предприятий в Алматы стало меньше. Курс доллара повысился, закупочные материалы, завозимые из-за границы стали стоить в разы дороже, и многие салоны и центры косметологии вынуждены были закрыться. 


В 2020 году Казахстан, как и многие другие страны, столкнулся с серьезными вызовами из-за пандемии COVID-19 и снижения мировых цен на нефть. Тем не менее, правительство Казахстана предприняло ряд мер для поддержки малого и среднего бизнеса и смягчения негативных последствий кризиса. Вот некоторые изменения, которые произошли в экономике Казахстана в 2020 году:

- снижение ВВП: ВВП Казахстана уменьшился на 2,6% в сравнении с предыдущим годом. Это было вызвано падением мировых цен на нефть и снижением экономической активности из-за пандемии;

- крупные инвестиционные проекты: Казахстан возобновил работу над сокращением инвестиционных проектов, модернизацией металлургических заводов и развитием нефтегазовой отрасли;
- финансовая поддержка бизнеса: правительство Казахстана приняло меры, предоставляя льготные кредиты и отсрочку уплаты налогов;
- переход на онлайн-образование: из-за пандемии COVID-19 многие школы и университеты в Казахстане перешли на дистанционное обучение. Это привело к увеличению спроса на информационные технологии и создало новые возможности для компаний в этой области;
- снижение безработицы: благодаря мерам поддержки бизнеса и населения в Казахстане удалось снизить уровень безработицы в стране.


В целом, экономическая ситуация оставалась динамичной, и это создало положительные перспективы для индустрии красоты. Многие граждане, потеряв постоянное место работы, были вынуждены приобретать новые навыки, такие как массаж, маникюр, педикюр, окрашивание волос, стрижка и уход за кожей. В то время как многие салоны красоты пришлось временно закрыть из-за ограничений, они все же смогли преодолеть трудности.


В 2021 году экономика Казахстана продолжила свое восстановление после пандемии COVID-19, которая оказала значительное воздействие на мировую ситуацию в 2020 году. Несмотря на ряд вызовов, связанных с этой пандемией и нестабильностью на мировых рынках, Казахстан сумел достичь устойчивого экономического роста. Наиболее заметные изменения в экономике Казахстана в 2021 году включают:

- рост ВВП: ВВП Казахстана увеличился на 2,7% благодаря улучшению макроэкономических показателей и стабильному росту в секторе добычи нефти;

- инфляция: уровень инфляции в стране составил 7,4% в 2021 году, что, хотя и ниже, чем в предыдущем году, всё равно оставался выше целевого уровня;

- торговля: Казахстан активно развивал свои экономические связи с другими странами, расширяя список партнеров и увеличивая объем экспорта продукции.


В целом, экономика Казахстана продолжала свой рост в 2021 году, несмотря на вызовы, связанные с пандемией и нестабильностью на рынках. Однако, в сфере индустрии красоты в Алматы количество предпринимателей уменьшилось более чем на 200 единиц. Это может частично объясняться общей психологической депрессией.


Для рассматриваемых предприятий, 2017-2019 годы были периодом процветания бизнеса, в отличие от 2020 года, который был годом пандемии. Локдаун затронул все сферы экономики, включая образование, промышленность и занятость населения. Большинство людей остались без работы из-за закрытия многих учреждений. Салоны красоты также вынуждены были приостановить свою деятельность на некоторое время, что отразилось на их обороте. Бизнес-планы, разработанные на 2020 год, пришлось приостановить из-за резкого снижения спроса на услуги индустрии красоты.


Таким образом можно увидеть, что средний и малый бизнес страны остался в стороне, в частности, сфера индустрии красоты. Услуги маникюра/педикюра, эпиляция, косметология тела и другие стали мало востребованными, спросом пользовались в основном окрашивание и стрижка волос. 


Вопреки стабильному развитию экономики риск замедления динамики ВВП сохраняется. В первую очередь, рост потребительского спроса населения провоцировал рост инфляции. К тому же, замедление экономики, сотрудничающих с Казахстаном республик замедляло и развитие ВВП Казахстана. Это связано с полным или частичным прекращением экспорта товаров в эти государства, сократилось количество предпринимателей, берущих кредиты у банков. Их количество сократилось до 8,2% за 10 месяцев 2020 года [40]. 


В связи с тем, что инфляция в стране росла, салоны увеличили стоимость услуг, так как из-за проблем с экспортом выросли цены на косметические средства и комплектующих для косметологических аппаратов. Из-за финансовых проблем у населения Казахстана не было возможности приобретать дорогостоящие услуги. В связи с этим салон красоты Sakura столкнулся с потерей значительного количества клиентов за этот период. 


К началу 2021 года в кризисном положении оказалась не только экономика Казахстана, но и всех стран мира. Это положение оказалось хуже, чем кризисы 2008-2015 гг. Из-за пандемии пострадал транспортный и торговый бизнес, не развивались сферы гостиничного бизнеса и общественного питания. Уровень бедности повысился до 12-14%, по сравнению с 6% в 2016 году [41]. 

Ожидалось, что к 2021 году экономическое положение Казахстана увеличится в 2,5%, но из-за неравномерного восстановления экономик других стран, ожидания экспертов не оправдались. Предполагалось, что вакцинация поможет восстановлению рынка потребления, но нарастала задолженность государства на мировом рынке, что тоже отрицательно сказалось на экономике страны. Более того, население страны понесло большие потери. Заниженные цены на нефть стали снова повышаться на мировом рынке, что оказалось положительным фактором для Казахстана.  


Рост инфляции превышал процентные показатели предыдущих годов, причиной такого резкого роста послужил рост цен товаров на рынке. Вследствие всего этого салон тоже наряду с другими предприятиями потерпел потери. Предложений от потенциальных сотрудников было много, в то время как клиентская база не просто не увеличивалась, но систематически уменьшалась. 

2.2  Оценка деятельности beauty услуг на примере салона красоты Sakura и Центра лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic

Следуя всем вышеперечисленным тенденциям в области улучшения сферы услуг индустрии красоты, руководство и администрация постоянно работает над улучшением качества. Далее в работе будут описаны действующие позитивные нововведения и изменения салона красоты Sakura и Центра лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic.


Салон представляет собой большой комфортный зал ожидания, который обслуживают администратор и хостес, сотрудница, которая встречает клиентов. К началу 2019 года была открыта небольшая детская площадка для тех, кто приходил с детьми. Клиенты были удовлетворены не только качеством обслуживания салона, но и приемлемыми ценами. Конфликтные случаи с клиентами были редкостью. Сотрудники – пунктуальные и старательные, что тоже влияет на хорошие отзывы клиентов. 


Можно проследить определенную закономерность в популярности оказываемых услуг. Услуга мужской стрижки в течение исследуемого периода оставалась на одном и том же уровне. В этом большую роль играет мужская психология: крайне редко мужчина выбирает мастера и конкретный салон, выбор основывается на ситуативном решении. Только около 30% мужчин, как показывает опыт, были постоянными клиентами, в то время как женщины крайне редко меняют мастера – 80% клиенток салона постоянные, которые впоследствии приводят родственников и подруг, в результате услуги женских мастеров становятся более востребованными и количество потребителей неуклонно растет, что можно видеть на диаграмме. 


Услуги маникюра и педикюра также, как и в случае с женской стрижкой-окраской, неуклонно растут. Поскольку в среднем эта процедура занимает 2 – 2,5 часа, каждые полгода штат профессионалов увеличивается для удобства клиенток. Один мастер работает не под предварительную запись, обслуживая «случайных» клиентов, что в дальнейшем позволяет расширять клиентскую базу постоянных клиентов. 

Услуга депиляции – относительно новая услуга в Казахстане, и пока нельзя утверждать, что она сильно развита. Помимо этого, следует учитывать, что спустя некоторое количество процедур посещение салона становится все реже по причине специфики. 

Процедуры, предлагаемые Центром лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic, можно разделить на несколько групп: ботулинотерапия; лазерная хирургия – лазерное омоложение кожи,  контурная пластика, удаление родинок лазером, лазерная шлифовка, лазерная эпиляция, термаж, стрии, лазерное лечение купероза, лазерное удаление шрамов; уход за кожей лица – инъекционная косметология, аппаратная косметология, избавление от пигментных пятен, мезонити, мезотерапия, диспорт, биоревитализация, лифтинг, филлеры, плазмолифтинг, отбеливание лица; лечение варикозного расширения вен.


Динамика по 4 группам (лазерная хирургия, ботулинотерапия, косметология, лечение варикозного расширения вен) практически отсутствует. Специфика работы Центра лазерной хирургии и косметологии в отличие от салона красоты не предполагает систематического посещения, поэтому компанией было принято решение основные средства направить на развитие процедур ухода за кожей лица. Во-первых, аппаратура для этого вида процедур недорогостоящая, во-вторых, каждая из процедур не занимает много времени и количества сотрудников, в-третьих, уход за кожей лица не предполагает сложных медицинских процедур и относительно безопасна для здоровья человека, в-четвертых, именно эти процедуры не являются обычно одноразовыми, пациенты возвращаются за продолжением конкретных процедур и продолжают ходить в клинику за другими.


Что касается ботулинотерапии, то эти процедуры с каждым годом становятся все более популярными. Обычно такие процедуры совершаются не чаще одного раза в 2-3 года, поэтому говорить о постоянных клиентах не приходится.


Специфика психологии пациентов клиники – желание постоянно улучшать свою внешность. Около 80% клиентов клиники – это одни и те же люди, которые систематически делают себе мини-операции, 20% - поставарийные проблемы, врожденные дефекты, возрастные изменения (люди старше 60-ти).


Лечение варикозного расширения вен – это стабильно пользующаяся популярностью лечебная процедура. Она не превышает 8% от общего количества процедур, но при этом абсолютно стабильна, о чем свидетельствует постоянная запись к врачу-флебологу. Эта процедура мало где есть в других клиниках, способов ее улучшить не представляется возможным.


Салон Sakura clinic уделяет большое внимание современной специализированной аппаратуре для косметологии. Качественная аппаратура играет важную роль в сфере красоты, так как она предлагает высококачественную и эффективную процедуру для клиентов. Важно выбирать аппаратуру от надежных производителей, которые известны своим качеством и надежностью. Приобретение аппаратуры с хорошей репутацией поможет избежать проблем с неполадками, долгосрочным обслуживанием и снизит риск отказов в работе. 

Вся аппаратура должна быть удобной в использовании и иметь интуитивно понятный интерфейс, чтобы облегчить работу специалистов. Также стоит обратить внимание на наличие обучения и технической поддержки со стороны производителя. Приобретение аппаратуры с гарантией и доступным сервисным обслуживанием поможет обезопасить инвестиции и обеспечить бесперебойную работу аппаратуры в долгосрочной перспективе. 

Цена является важным фактором при выборе аппаратуры, и она должна соответствовать бюджету компании и ожиданиям. Важно сравнить разные варианты аппаратуры, провести анализ и оставить выбор для наиболее оптимальной.


Качество при выборе косметических средств в салонах красоты является важным аспектом для достижения желаемых результатов и поддержания здоровья кожи и волос. Необходимо изучить бренды косметических средств, которые предлагаются дилерами разных производителей. Известные и уважаемые бренды, имеющие хорошую репутацию, обычно придерживаются строгих стандартов производства и используют высококачественные ингредиенты. Их продукция также может быть подвергнута тестированию на эффективность и безопасность. 

Важно изучить состав косметических средств, чтобы убедиться, что они не содержат вредных или раздражающих веществ, таких как парабены, сульфаты, искусственные красители или ароматизаторы. Предпочтение следует отдавать продуктам с натуральными ингредиентами, которые могут быть более мягкими и благоприятными для кожи и волос. Некоторые косметические продукты могут иметь сертификацию, такую как сертификаты органической или натуральной косметики, сертификаты cruelty-free (не тестировано на животных) или сертификаты соответствия стандартам качества. Необходимо знать о таких сертификациях и проверять, есть ли они у закупаемых косметических средств.


Салон Sakura clinic приобретает все товары у надежных производителей косметики. В случае обнаружения бракованных товаров, производится обмен на качественный товар. Подписаны договоры о сотрудничестве с этими компаниями, одним из больших поставщиков косметических товаров в салон Sakura clinic является компания Сулу Сауда, которая занимается оптовой продажей косметики Flormar в Казахстане
и является официальным представителем продукции. 

Продукция Flormar занимает одну из лидирующих позиций по производству и реализации профессиональной декоративной косметики в Европе. Компания функционирует довольно долго и производит высококачественные товары, чем довольны клиенты. Есть и другие компании, у которых производится покупка товаров красоты. Каждому клиенту предоставляется возможность выбора при использовании той или иной марки товара.  При этом учитывается, что у клиента очень чувствительная или аллергенная кожа и могут возникнуть побочные эффекты. 


В клинике используется высококлассная аппаратура и оборудование от ведущих мировых производителей: Splendor X, Legend Pro+, Divine pro, Geneo Handyscope, FotoFinder, ATBM bodystudio, VASER, AcuPulse, LightSheer, DESIRE, LightSheer, DUET, Antera 3D, Fraxel, Thermage, OxyGeneo, Maximus FotoFinder trichovision, FotoFinder dermoscope, Vexia, FotoFinder aesthetics, Cryo, UltraPulse, Optima IPL, Clear+Brilliant, FemTouch, Wave, ZLipo Med.
Таблица 2 Перечень оборудования центра лазерной хирургии и косметологии
	№
	Название аппарата
	Назначение

	1
	Splendor X
	рабочая станция лазерной эпиляции александритовым и Nd:YAG лазером

	2
	Legend Pro+
	универсальная RF-платформа воздействия: 

игольчатый, фракционный аблятивный, 

неинвазивный мультиполярный

	3
	Divine pro
	игольчатый RF, фракционный RF и 

неинвазивный мультиполярный RF

	4
	Geneo Handyscope
	устройство для цифровой теледерматоскопии



	5
	ATBM bodystudio
	инновационный диагностический аппарат, анализ 

на злокачественные и доброкачественные 

новообразования и эстетические дефекты

	6
	VASER
	многофункциональный комплекс для контурной 

коррекции лица

	7
	AcuPulse
	аблятивная лазерная система для всех показаний в

области эстетического ремоделирования

	8
	LightSheer
	лазерное удаление волос

	9
	Antera 3D
	система диагностики кожи, пигментный анализ

	10
	Fraxel
	безопасное омоложение, лечение рубцов, стрий и 

пигментации кожи

	11
	Thermage
	стимулятор регенерации кожи

	12
	OxyGeneo
	неинвазивные, минимально инвазивные и 

нехирургические решения для устранения рубцов от 

акне, уменьшения целлюлита


	Продолжение таблицы 2 

	1
	2
	3

	13
	FotoFinder trichovision
	диагностики и цифровой визуализации в трихологии

	14
	FotoFinder aesthetics
	комплексы для диагностики, фотодокументирования и проведения консультаций в эстетической медицин

	15
	Cryo
	аппарат криотерапии

	16
	UltraPulse
	лазер, генерирует ультракороткие мощные 

глубоко проникающие импульсы для лечения 

морщин, рубцов и пигментных поражений

	17
	Optima IPL
	интенсивный импульсный свет, удаляет 

пигментные пятна, участки депигментации

	18
	Clear+Brilliant
	фракционный лазер с двумя длинами волн 

для омоложения, выравнивания текстуры кожи

	19
	Wave
	неинвазивная биоревитализация, использующая 

нано-капсулы как метод доставки активных веществ, 

перезапуск клеточной регенерации и замедление 

процесса апоптоза клетки

	20
	ZLipo Med
	удаление локальных жировых отложений и 

коррекции фигуры неинвазивным криолиполизом

	Примечание – составлено автором на основе источника [42]


  
MBT Technology занимается производством профессиональных медицинских и косметологических аппаратов, сочетающих R&D производство, продажу, сервис и качество, с которой давно налажено сотрудничество. Салон планирует закупить множество разработок: гибридный диодный лазер, СО2 Лазер, Nd Yag Лазер, IPL, RF и ультразвук. Вообще продукция компании включает в себя более 10 наименований: терапевтические лазерные аппараты для эпиляции, лечения пигментации, фотоомоложения, устройства для радиочастотной терапии РФ, аппараты для коррекции фигуры, аппараты для HIFU SMAS лифтинга безоперационного омоложения кожи. 


Также в салоне Sakura clinic представлена аппаратура Profcare, официального дистрибьютера крупнейшего итальянского косметического холдинга и польско-израильского бренда безожоговых срединных пилингов Vedara Medical. У дилеров этих компаний салон также систематически закупает профессиональную косметику для лица и волос. В перспективе – закуп IPL-системы (технологические устройства, которые используют интенсивные импульсные световые волны различных длин волн для лечения и улучшения состояния кожи), RF (принцип работы технологии основан на нагреве тканей внутри тела или на поверхности кожи с помощью высокочастотных электромагнитных волн), ультразвуковые, ударно-волновые аппараты, а также диагностические системы, предназначенные для работы с более 100 различными показаниями в косметологии, дерматологии и пластической хирургии. 


Салон всегда готов обслужить клиентов с разными вкусами и потребностями, потому Sakura располагает множеством современных видов услуг. Согласно современным модным тенденциям популярностью пользуется химическая завивка волос или кератиновое выпрямление волос. Многие салоны предлагают данный вид услуги, но не везде это выполняется качественно. Данный вид завивки или выпрямления является вредной процедурой для волос, так как это приводит к их выпадению. Необходимо строго соблюдать все условия выполнения работы. Существует много видов завивки волос и каждый из них предназначен для определенного вида: для густых волос требуется кислотная, которая может продержаться до 6 месяцев, есть так же нейтральная, подходящая всем типам волос. Вышеуказанные терапии для волос производятся в салоне Sakura clinic на высоком уровне, что служит хорошей рекламой, привлекая больше клиентов. 


В Sakura работают пять парикмахеров, оказывающих различные виды стрижек. Специализация по мужским стрижкам, детским, женским стрижкам, укладке и окраске волос. Цены этих услуг располагаются в спектре от 2000 тг до 30000 тг. Эта процедура наиболее сложная, и именно с этой услугой происходит наибольшее количество конфликтных ситуаций. 


Для удобства клиентов, пришедших на покраску, которая занимает много времени на ожидание, у нас предоставлены несколько LED-экранов, на выбор предлагаются чай, аппаратный кофе, вода, соки, сладости. Стоит подчеркнуть, что перед стрижкой волос мы предоставляем нашим посетителям возможность компьютерной подборки образа, где можно подобрать цвет волос и модели стрижки, чтобы точно определиться с выбором. Таким образом они могут посмотреть на себя с новой стрижкой, что позволяет избегать конфликтов впоследствии. В результате клиенты практически всегда довольны результатом.

Еще одной из востребованных услуг салона является наращивание ресниц. Процедура занимает очень много времени, в связи с этим руководством было принято решение увеличить количество сотрудников, оказывающих эту услугу. В течение одного рабочего дня салон эта услуга оказывается от 8 до 10 клиентам. Sakura clinic также расширила линейку различных видов наращивания ресниц и довела до 20, средняя стоимость составляет от 5000 тг до 8600 тг, что полностью устраивает клиентуру.  


По статистике, две из трех городских женщин делают маникюр. Важно, чтобы он соответствовал модным тенденциям и был выполнен на высоком уровне. Собственно говоря, большую часть дохода салона составляют именно средства, полученные за счет этой услуги. Цена за маникюр в среднем составляет от 4000 тг до 11000 тг в зависимости от сложности. В летние месяцы растет спрос на педикюр.  


Салон всегда действует организованно. Прическа и макияж невесты – это кропотливая и ответственная работа. Проблемная кожа, тонкие неухоженные волосы, неадекватные образы, психологическое состояние клиентки – работа требует внимательности и терпения. Sakura имеет подписку на современные модные журналы по образам невест и каждая клиентка может подобрать для себя наиболее понравившийся образ из каталогов. Существует определенная тенденция – за 5 лет существования этой услуги, 64% невест пришли со своими идеями, 10% поменяли мнения, посоветовавшись с мастерами, и 27% выбрали образы из наших каталогов.


К 2021 году, как и планировалось, была запущена новая услуга – прокалывание ушей и пирсинг. Эта услуга была подсказана клиентами, которые интересовались этой процедурой. Стоимость пирсинга – 4000-5000 тг, прокалывание ушей – 6000 тг. 


Доверять свое лицо кому-то не просто. Создание образа – очень трудная задача. Очень важно подобрать качественные гипоаллергенные косметические средства, которые не могут нанести вреда даже самой проблемной коже. Задача визажистов – визуально омолодить женщину и изменить ее, а молодым девушкам подчеркнуть красоту. Эта услуга оценивается у нас от 3000 тг до 10000 тг.


При контуринге бровей важно уметь подбирать подходящую для лица форму. Некомпетентный работник неправильными манипуляциями может испортить форму бровей, изменив тем самым выражение лица, поэтому в салоне к этой процедуре допускаются только профессионалы высокого уровня. Как и для всех других услуг, для коррекции бровей имеется каталог для выбора формы и цвета. 


На втором этаже располагается Центр лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic, где находятся косметологические кабинеты, кабинет врача-флеболога, медсестры, подсобные помещения. Цены за услуги начинаются с 3000 тг. Все мастера имеют соответствующие сертификаты и достаточный опыт работы, что немаловажно. Наибольшей популярностью пользуются процедуры, связанные с омоложением кожи. Клиенты, пользующихся этими процедурами – женщины от 30 до 55 лет, около 5% – девушки от 16 до 25. 


Одна из модных тенденций современного мира – отсутствие волос на теле, и в связи с этим активно развивается услуга депиляции. Все материалы и средства для каждого посетителя индивидуальные, все открывается непосредственно при самих клиентах. После ухода каждого клиента производится уборка комнаты, все аппараты также проходят гигиеническую стерилизацию перед и после использования. Работа выполняется качественно и своевременно. Цена составляет 5000-15000 тг. Как уже говорилось ранее, цена каждой оказываемой услуги зависит от используемых средств. Данная услуга является относительным новшеством салона, так как еще в 2017-2018 гг. ее не было, потому как не пользовалась популярностью. В салоне она была внедрена в 2019 г., когда она только набирала популярность.


Все необходимые гигиенические и косметические средства приобретаются у постоянных дилеров, с которыми подписаны договоры. Что касается технических приборов, то они обновляются в среднем каждые 2-3 года. 


Практически каждая услуга предполагает большой затрат времени, поэтому регистрацию клиенты проходят заранее. В салоне одновременно работают несколько администраторов, которые отвечают на телефонные звонки и занимаются регистрационными делами, мастера в свою очередь не допускаются к административной деятельности. Весь менеджмент организации возлагается только на администрацию. Для удобства клиентов были открыты аккаунты во всех социальных сетях для своевременной записи. Администрация также напоминает за день о записи в салон. Также клиенты могут обратиться к администраторам через социальные сети, чтобы в деталях обсудить ту или иную услугу.


Каталоги в салоне обновляются каждые три месяца, то есть на начало каждого нового сезона. Наиболее частым изменениям подвергаются услуги маникюра, педикюра и окрашивания волос. Выбор на маникюр очень большой, клиенты часто затрудняются в выборе между теми или иными моделями. Спрос на педикюр возрастает особенно в летний сезон. Зимой эта услуга практически не работает из-за невостребованности. Что касается окрашивания волос, то это необходимо женской части населения всегда. На каждую услугу выделен отдельно свой каталог, поэтому клиенты могут выбрать оптимальный вариант непосредственно в салоне.


Немаловажным моментом является удобная оплата услуг, которая может осуществляться в удобном для них виде: наличная оплата, оплата по любым картам или через приложения на телефоне. Когда салон был только открыт, в 2017-2018 гг., оплата осуществлялась наличным платежом, но в начале 2019 года были введены и другие способы оплаты. Каждый мастер предоставляет им фискальный чек с общим счетом, и клиент оплачивает его непосредственно на кассе. 


Важно отметить, что работы мастеров Sakura систематически выкладывались на официальных аккаунтах в Инстаграм и Facebook, которые контролируют администраторы салона. Социальными сетями в настоящее время пользуются практически все население, и около 40% клиентов находят салон именно через них. Поэтому руководство салона считает необходимым активное ведение социальных аккаунтов. Кроме работ мастеров, клиенты могут ознакомится с постоянно обновляемыми каталогами. Также любой клиент может ознакомиться с отзывами других клиентов, которые находятся в комментариях. 


Каждый новый сезон салон начинает со скидок и акций. На Новый год, например, Sakura систематически делает скидки от 10% до 50%: если клиент заказывает две услуги, то третья обходится абсолютно бесплатно. Весной предусмотрены скидки от 10% до 25%. Если клиент приходит не один, а приводит еще кого-то, то одна услуга предоставляется бесплатно на выбор (укладка, стрижка, макияж, чистка лица). Летний сезон открывается со скидок на маникюр и педикюр и на свадебные образы. Осенний сезон отличается большими скидками на услуги депиляции. Кроме сезонных скидок, для привлечения клиентов, посетителям дарятся небольшие подарки в праздничные дни (гигиенические мыла, тени, помады и т.д.). В 2019 году были заключены договоры с салонами свадебных платьев, у которых нет своих парикмахерских услуг. 


В самом начале своей деятельности салон предоставлял только услуги стрижки, окраски, макияжа и окрашивания волос, к 2021 году количество услуг расширилось в значительной степени: было выбрано выгодное место вдоль дороги с большой проходимостью людей. В районе нет проблем с отключением электричества, воды, хорошо действует канализационная система. Вокруг много жилых комплексов, и большая часть постоянных клиентов – это люди, живущие поблизости, которым не приходится долго добираться, они легко могут дойти до салона пешком. 


Конкуренция есть и была всегда. На тот момент, когда салон начал свою деятельность, в районе не было других салонов красоты, что отчасти и послужило причиной выбора именно этого места для бизнеса. Со временем, с растущей популярностью этой сферы услуг, начали появляться новые салоны. Многие из них прекратили свое существование после карантина. 


Развитие салона Sakura мотивировало других бизнесменов на открытие подобного бизнеса, и на сегодняшний день поблизости действует еще один салон с достаточно большим количеством клиентов, но при этом салон не предоставляет того спектра услуг, который существует в Sakura clinic. Конкурирующий салон может предоставить следующие процедуры: стрижка, окрашивание волос, укладка, макияж, маникюр. Профессионализм сотрудников сильно отличается от работы мастеров Sakura clinic. Косметические средства, которые используются в конкурирующем салоне, отличаются качеством и соответственно, ценой. Ценовая политика рассчитана на эконом-класс потребителей. 


2020 год внес свои коррективы в планы по расширению бизнеса, в результате чего они вынуждены были сдвинуться на год. В 2021 г. доход салона составил около 9 млн тг за год. Несмотря на локдаун, руководством было принято решено взять кредит и произвести ремонт в полуподвальном помещении для увеличения рабочих мест, были введены новые услуги. 

Все приведенные салоны красоты считаются конкурентами салона Sakura по принципу идентичности цен, количеству оказываемых услуг и местонахождению.


Ежегодно администрацией и бухгалтерией салона красоты, помимо квартальных отчетностей и выплат налоговых отчислений, проводится аудит бизнеса прошедшего года и наступающего. 
Основные игроки рынка салонов красоты Алматинской области как конкуренты салона Sakura представлены в таблице ниже:
Таблица 3 Основные игроки на рынке салонов красоты в городе Алматы 

	№
	название
	количество процедур
	количество специалистов

	1
	DALIDA Beauty & SPA Center          
	9
	12

	2
	FRANCK PROVOST
	6
	6

	3
	OK! Студия красоты

	7
	7

	4
	Gaziza
	5
	7

	5
	Deja vu
	6
	5

	6
	Express salon
	5
	8

	7
	NickOl Центр Красоты и Здоровья
	10
	14

	Примечание – составлено автором на основе источника [39].


На основании полученных итогов приводится прибыль и составляется бизнес-план на последующий год.

Таблица 4 Предполагаемая и реальная прибыли согласно бизнес-плану по салону красоты Sakura
	Год 
	предполагаемая прибыль, тг.
	реальная прибыль, тг.

	2017
	1 млн
	1 млн

	2018
	2 млн
	1,5 млн

	2019
	2,5 млн
	2,5 млн

	2020
	3 млн
	600 тыс.

	2021
	3 млн
	3,5 млн

	2022
	3,4 млн
	4,3 млн

	Примечание – составлено автором на основе источника [39]



Согласно бизнес-плану в год открытия салона красоты, 2017 г., были просчитаны все риски и преферении, и предполагаемая прибыль оказалась полностью оправданной. Из таблицы можно увидеть, что следующий год показал, что стагнация по количеству оказываемых услуг не уменьшила поток клиентов, но опрос постоянных клиентов показал, что требуется увеличить количество услуг, что и было сделано в 2019 году. Как можно видеть, предполагаемая прибыль и реальная оказались на одном уровне. 2020 год внес свои коррективы – из-за пандемии и введенного локдауна прибыль за год составила всего 600 тыс. тг. В следующем году реальная прибыль впервые выросла по сравнению с предыдущими годами.


Как показывает практика, опрос клиентов и база данных, с первого года открытия и до 2021 года около 50% клиентов – постоянные. Специфика этого бизнеса во многом заключается, во-первых, в профессиональных мастерах во всех сферах оказываемых услуг. Это не только умение на высоком уровне справляться с поставленными задачами, но и психологический фактор. Во-первых, мастер должен уметь слушать, обладать высокой эмпатией, быть чистоплотным и симпатичным. 

Во-вторых, салон должен постоянно стимулировать своих клиентов – удерживать постоянных и переводить случайных клиентов в регистр постоянных. Для увеличения потока клиентов салонов проводятся акции и мероприятия, типа «Приведи с собой подругу/друга и получи 50% скидку», что положительно работает в реалии. 

В-третьих, содержание салона в чистоте и порядке способствует доверительному отношению со стороны клиентов. Все работники, как мастера, так и администрация, и обслуживающий персонал по возможности работают в одноразовых перчатках и масках, а все приборы, которыми пользуются мастера демонстративно достаются из специальных стерилизационные боксов, автоклавов.


На сегодняшний день руководство салона временно поменялось, но на будущее существует четко прописанный бизнес-план.  В 2024 году руководство Sakura clinic планирует открыть два филиала, в других районах города, также возле новых жилых комплексов. Начав работу в январе 2024 года, планируется внедрение онлайн регистрирования и онлайн консультаций с приглашенными косметологами. Кроме того, будут открыты блоги отдельно в каждом филиале, открытие которых намечается на начало 2025 г. 


В перспективе – отправка действующих мастеров в Европу и Азию на повышение квалификации и последующее заключение с ними долгосрочных договоров. Увеличение качества оказываемых услуг соответственно увеличит число клиентов всех филиалов как минимум в два раза. Также в 2025 году планируется открытие небольшого учебного центра для будущих мастеров на 20-25 мест. Учащиеся смогут обучаться и наглядно видеть, как все происходит непосредственно в процессе. В головном салоне будет выделено три кабинета, где их будут обучать мастера салона Sakura clinic, практику они могут проходить тут же, приводя своих моделей на услуги. По окончании обучения некоторые из учащихся будут обеспечены работой в одном из филиалов Sakura. Салон подпишет договоренность с центрами сертификации, так что по окончании все получат официальный сертификат и характеристику от Sakura. 


Планируется уделить особое внимание такой услуге как создание мужского стиля, образа. Данная сфера сегодня является прибыльной и востребованной, но в Казахстане крайне мало мастеров этого профиля. Цены на мужские стрижки неизменно растут, так что начиная с 2024 года Sakura clinic выкупит дополнительное здание, поблизости от основого, для открытия специального мужского салона Sakura-man. Предполагается, что данное новшество станет прибыльным как для района, так и в городском масштабе.  

         В новооткрытых филиалах запустить в ход одновременно все услуги не получится, но они также будут введены со временем. На первоначальном этапе будут открыты парикмахерские отделы с такими процедурами, как стрижка, покраска, укладка волос, услуги визажистов, отделы маникюра и педикюра, наращивание ресниц и прокалывание ушей. Через несколько месяцев после открытия добавятся услуги химической завивки и кератинового выпрямления волос, затем – косметологические услуги премиум-класса. Чем быстрее будет расти клиентская база, тем больше средств будет вноситься в развитие и расширение данного филиала. Количество услуг также будет зависеть от спроса населения. Особое внимание и последующее развитие будет обращено на те виды услуг, которые пользуются наибольшим спросом. Установлено систематически работающее сотрудничество с пятью свадебными салонами, которые ведут свою деятельность уже более пяти лет. В ближайшее время мы планируется расширить эту базу, а также наладить взаимовыгодное сотрудничество с дилерами и производителями косметических и гигиенических средств. 


Грамотный менеджмент помогает в значительной степени повысить прибыльность бизнеса, при это важно выбирать высококлассных сотрудников. Мастерам необходимо обращать внимание на каждую деталь при выполнении своей работы. Для развития и благополучного продолжения своей работы мастеру необходимо признавать правоту клиента, и в этом во многом способствует психологическое и психическое стабильное состояние сотрудника.  

В салоне действует неизменное правило – индивидуальных подход к каждому клиенту, от администратора до мастера. Все сотрудники встречают и провожают клиентов с улыбкой, обслуживание проходит на высшем уровне. Не всегда удается избежать конфликтных ситуаций, так эта сфера предполагает работу с большим количеством самых разных людей. В случае, когда конфликт все-таки не удалось избежать, что происходит крайне редко, 50% от оплаты возвращается клиенту. 


Даже после отмены локдауна многие люди отказывались выходить из дома или бывать в многолюдных местах, и руководство, пойдя им навстречу, ввели опцию выезда на дом с проведением тех процедур, которые можно реализовать дома, а не в салоне. Мастера осуществляли свою деятельность от имени салона, так что бюджет Sakura пострадал не сильно, хотя количество выполненных работ резко упало из-за потери времени на передвижения по городу. 


Чтобы сохранять качество работы, все косметологические маски готовятся или разводятся непосредственно при заказчике, практики приготовления растворов заранее нет. Для ускорения этого процесса у каждого мастера косметологии есть ассистент, который облегчает процедуру. При чистке лица и сглаживании морщин в салоне используют преимущественно естественными препараты без содержания химических составляющих. Некоторые услуги предполагают не разовую процедуру, а поэтапную, что положительно сказывается на бюджете салона.


Расчески, пилки, ножницы, кисточки для теней, губки для тональных кремов и другие инструменты проходят чистку в конце каждого дня или непосредственно после процедуры. Зимой, чтобы обеспечить чистоту помещения, клиентам предоставляются бахилы. Для соблюдения всех гигиенических условий, полотенца после каждого клиента отправляются на стирку, которая находится непосредственно в здании салона. 


По подсчетам, 45% обслуживаемых клиентов салоне красоты Sakura в день составляют невесты, их подруги и родственницы. Они обычно пользуются всеми услугами: чистка лица, окрашивание волос, маникюр, педикюр, прическа, макияж. Для них всегда действуют скидки от 10% до 20%, при условии, когда они пользуются тремя или более услугами нашего салона.


К полудню посетителей становится очень много, обеденный перерыв для мастеров отводится 30 минут, во время обеда мастера заменяют друг друга. Рабочий день начинается в 10.00 утра и продолжается до 20.00. Бывают случаи, иногда, мастера задерживаются на 30-45 минут, продолжая работать. Заработная плата мастера высчитывается из процентов от обслуженных клиентов. Средняя зарплата составляет 250-300 тыс. тг в месяц. Время прихода и время отбытия каждого сотрудника салона находится под контролем. Каждый мастер обеспечен необходимым современным оборудованием и комфортным местом для работы. Для мастеров, также, как и для клиентов, созданы все удобства. Среди мастеров есть дипломанты конкурсов красоты республиканского уровня. Два визажиста-стилиста стали однократно чемпионами конкурса красоты по Республике Казахстан. 


Центр лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic начал свою работу в 2019 году. С учетом тщательно разработанного графика была подготовлена разрешительная документация и получена медицинская лицензия. Вместе с экономистами, бухгалтерами и нотариусами была создана проектная документация, а затем было закуплено, доставлено и установлено необходимое оборудование. Помещение было переоборудовано и отремонтировано в соответствии с требованиями стандартов на момент запуска проекта. Одновременно был разработан маркетинговый план, изготовлен бренд-бук и сайт, а также осуществлялся мониторинг всех социальных сетей, которые могли потенциально понадобиться. Было сформировано штатное расписание и подобраны квалифицированные сотрудники, а также были закуплены оборотные средства, включая расходные материалы.


После анализа активных центров, предоставляющих аналогичные услуги, было решено предложить неинвазивный тип хирургии, то есть лазерную хирургию. Для выполнения этих процедур не требуется глубокая анестезия, а также наличие профессиональных анестезиологов и врачей. Несмотря на это, предварительно все пациенты проходят обследование в других клиниках для получения необходимого разрешения на предстоящие процедуры и предоставляют полный перечень требуемых анализов и справок.


Неинвазивная медицина предлагает нехирургические методы для улучшения внешности и красоты тела. Этот вид медицины включает в себя множество процедур, таких как лазерное лечение, инъекции ботулинического токсина, химические пилинги, лазерное удаление татуировок, сосудов, пигментации и растяжек, а также другие. Неинвазивная эстетическая медицина отличается от инвазивной, которая включает в себя хирургические процедуры, такие как подтяжка лица, ринопластика, абдоминопластика и другие процедуры, которые требуют серьезных хирургических вмешательств.

Преимуществом неинвазивной эстетической медицины является то, что процедуры не требуют общей анестезии, значительного времени восстановления, и риск осложнений снижается по сравнению с инвазивными процедурами. Клинике выгодно то, что эффект от неинвазивных процедур может быть временным и не столь выраженным, что позволяет клиентам возвращаться систематически к процедурам. Однако, следует отметить, что качество оборудования или применяемых средств может не оказывать прямого влияния на качество процедуры.


Проект был направлен на создание современной клиники лазерной хирургии и косметологии, направленной на удовлетворение потребностей населения в предлагаемых услугах. Реализация проекта предполагает достижение следующей задачи:

- удовлетворение потребностей в косметологических услугах;

- расширение сферы услуг косметологического характера и создание новых источников прибыли;

- привлечение опытных специалистов в области лазерной хирургии и косметологии;


- создание новых рабочих мест для населения.


Sakura clinic объединяет в себе услуги, связанные с эстетикой лица и тела и совмещает в себе услуги по пластической коррекции лица и тела с последующими косметологическими услугами, позволяющими ускорить реабилитационный период и повысить эффект лазерного вмешательства. Клиника ориентирована на достижение высоких эстетических результатов, поэтому оснащение клиники соответствует всем новым разработкам в области лазерной хирургии и косметологии. 


В отделении косметологии лазерное оборудование, позволяющее за несколько процедур убрать рубцы, растяжки, произвести омоложение с коротким реабилитационным периодом, удалять новообразования и проводить многие процедуры без хирургических разрезов. Кроме того, у клиентов есть возможность выполнять процедуры физиотерапии, ускоряющие процессы заживления ран. Также в клинике организован магазин товаров (витамины, БАДы), косметики, кремов и мазей, улучшающие заживления и расходных материалов.
Основные игроки рынка эстетической косметологии Алматы представлены в таблице ниже:
Таблица 5 Основные игроки на рынке эстетической медицины в городе Алматы
	№
	Название
	количество процедур
	количество врачей

	1
	Центр косметологии, эстетики, лазерной хирургии Al Clinic
	42
	8

	2
	Клиника красоты Promoitalia
	45
	8

	3
	Клиника эстетической медицины Medstyle.kz
	20
	2

	4
	Клиника эстетической медицины Gorgeous
	55
	17

	5
	Клиника эстетической медицины BeautyMed
	47
	5

	6
	Клиника эстетической медицины Tiffany Plaza
	51
	10

	7
	Клиника «Дарус»
	9
	10

	Примечание – составлено автором на основе источника [43]



Все приведенные центры эстетической хирургии считаются конкурентами Sakura Сlinic по принципу идентичности цен, количеству оказываемых услуг и местонахождению.

Таблица 6 Предполагаемая и реальная прибыль согласно бизнес-плану Центра лазерной хирургии и косметологии Sakura clinic
	Год 
	Предполагаемая прибыль
	Реальная прибыль

	2019
	1 млн
	1,2 млн

	2020
	2 млн
	1 млн

	2021
	3 млн
	4 млн

	2022
	3,6 млн
	4,4 млн

	Примечание – составлено автором на основе источника [45]



Открывая Центр эстетической медицины и косметологии, учитывалась специфика и этой отрасли. Аналогичных клиник на сегодняшний день довольно много в городе Алматы, но руководством была поставлена цель не столько активно развивать эту отрасль самостоятельно, сколько обеспечить постоянных клиентов салона красоты Sakura дополнительными услугами. Разумеется, в случае увеличения количества процедур, соответственно увеличится и поток новой клиентуры, но эти планы находятся в разработке, так как эстетическая хирургия – это большая юридическая и этическая ответственность, увеличение помещения, расширения штата и многое другое, к чему в настоящий момент ничего не подготовлено. 


С самого открытия клиники не предполагалась высокая прибыль, так как эта отрасль не рассчитана на постоянную клиентскую базу. Клиенты, обращающиеся систематически к подобным видам услуг, предпочитают большие клиники со всеми видами услуг. В случае с Sakura clinic – это дочерняя организация от салона красоты Sakura. Специфика клиники состоит в том, что клиенты получают одну и ту же процедуру неоднократное количество раз в целях получения необходимого результата. Например, удаление пигментных пятен предполагает посещение клиники не менее 5 раз в течение 2-3 месяцев; лазерная чистка лица – возможно систематическая процедура, которая проводится обычно не чаще одного раза в два-три месяца. Так или иначе, клиентская база постоянно растет, за счет чего прибыль медленно, но стабильно увеличивается.  


Пациенты, особенно в период кризиса, из желания сэкономить на процедуре, обращаются к косметологам, которые работают на дому с низким ценником. Также на рынке достаточно много несертифицированных продуктов, не имеющих подтверждения эффективности и безопасности. На сегодняшний день долю «серого» рынка достаточно сложно оценить.


Эстетическая медицина и пластическая хирургия становятся все более популярными и массовыми процедурами, сейчас в клиники приходят не только состоятельные пациенты, но и представители среднего класса. Согласно исследованиям [46], сегодня в республике можно сделать качественную процедуру по весьма конкурентной цене.  

На сегодняшний день качество во всех сферах обслуживаниях играет очень большую роль. В любой предпринимательской деятельности необходимо обращать внимание на малейшие детали, необходимо предугадывать все возможные события, будь это сфера продажи или сфера обслуживания. [47]    

Несмотря на большие спады в экономике страны, салону удалось сохранить свою репутацию и прибыльность, и удалось продолжить и развивать свою деятельность в сфере красоты. При этом бизнес планируется систематически расширять, внедрять новшества, улучшать качество обслуживания, увеличивать количество мастеров, что помогает государству бороться с трудоустройством населения. Организация обеспечила работой уже более 70 человек и в дальнейшем намечается привлечение к работе еще большего количества специалистов данной сферы. С расширением салона увеличилось и количество клиентов, что очень важно в развитии любого бизнеса, удалось заключить постоянные долгосрочные договоры с салонами свадебных платьев, фирм по поставке косметических и гигиенических средств, а также фирмами технического оборудования [48].     


Относясь к работе с высокой ответственностью, Sakura и Sakura clinic старается сохранять качество всех оказываемых услуг. В нынешнее время для открытия нового бизнеса государством предоставлены все возможные условия, минимизируются бюрократические препоны, но так или иначе непосредственное развитие бизнеса руководства фирм и организаций. 


Итак, салон Sakura и Sakura clinic старается прежде всего предоставить адекватные и качественные услуги по приемлемым ценам для населения Казахстана, сохраняя высокое качество и систематически совершенствуясь в своей сфере.

2.3 Критерии удовлетворенности потребителей beauty услуг 


Уровень удовлетворенности клиента является эмоциональным состоянием, возникающим после покупки или использования товаров или услуг. Если клиент ощущает удовлетворение, это приносит ему удовольствие, в то время как недовольство может вызвать разочарование. Если покупатель не доволен, это может негативно повлиять на долгосрочные отношения с компанией. В некоторых случаях это может даже привести к тому, что клиент откажется от продукта или услуги.


Лояльность можно определять разными способами, но, в конечном итоге, она напрямую связана с уровнем удовлетворенности клиента. Лояльность может быть рассмотрена с разных точек зрения: убежденность в будущих покупках; готовность клиента приносить жертвы ради предпочтительной марки (включая отказ от покупки, если отсутствует предпочтительная марка); готовность клиента делиться информацией о бренде (рекомендация бренда знакомым или друзьям). Следовательно, говорить о лояльности имеет смысл в ситуации, когда тема удовлетворения клиентов хорошо изучена и достигнут определенный уровень удовлетворенности покупателей.


Уровень удовлетворенности услугами, такими как услуги в индустрии красоты, может изменяться в зависимости от вкусов, личных предпочтений, ожиданий, качества услуг, опыта персонала, цены и других факторов, включая настроение клиента в данный момент. Существуют следующие возможные степени потребительской удовлетворенности услугами:


Очень доволен/удовлетворен: клиент максимально удовлетворен предоставленными услугами красоты. Радость, которую он испытывает после процедуры, свидетельствует о высокой оценке качества услуг и уровня комфорта.


Полностью доволен/удовлетворен: клиент получил полное удовлетворение от предоставленного обслуживания, качество услуг и уровень комфорта соответствуют его ожиданиям, и он чувствует удовлетворение от своего визита.


Удовлетворен: клиенту нравится работа персонала и качество обслуживания, но существуют некоторые аспекты, которые можно улучшить.


Нейтральный: клиент обращается за услугами по необходимости, но не испытывает ни радости, ни разочарования. Такой клиент может быть равнодушен к предоставляемым услугам и не выражает своих эмоций словами.


Недоволен/не удовлетворен: клиенту не понравился процесс предоставления услуги или ее результат, а также цена, атмосфера и так далее. После посещения салона клиент не чувствует удовлетворения.


Очень недоволен/очень не удовлетворен: клиент расценивает результат полученных услуг как диаметрально противоположный своим ожиданиям. Это, как правило, вызывает чувство глубокой неудовлетворенности, раздражение, разочарование, даже злость. Услуги оцениваются как некачественные, плохие, и ситуация в целом стремится к конфликту.


Как правило, для получения информации об уровне клиентской удовлетворенности применяется метод опросов покупателей. Этот метод позволяет получить большое количество данных и, соответственно, достоверную статистику, а также вероятные изменения в отношении покупателей к тому или иному продукту. Периодические проводимые замеры удовлетворенности клиентов помогают контролировать спрос и адекватно реагировать на показатели, поступающие в ходе маркетинговых исследований.

Закрытая анкета часто используется в социологических, маркетинговых и экономических исследованиях, чтобы собирать и анализировать данные по большому количеству участников. В ожидании с открытой анкетой, закрытая анкета обычно упрощается для анализа, потому что ответы участников групп были классифицированы и количественно измерены. 


В связи с тем, что менталитет современных людей построен на скрытности в отношении улучшения собственной внешности, салоном и центром опросы проводились по системе закрытой анкеты. О таких процедурах, как покраска волос, наращивание ресниц, удаление неэстетических образований, не принято распространяться. Клиенты могут обсуждать все изменения в своей внешности либо со специалистами, либо анонимно. Стоит также учитывать тот факт, что мужчины крайне негативно относятся к обсуждению исправления своих проблем во внешности. 


В целях выявления совершенствования процессов оказания услуг руководством салона и Центра лазерной хирургии и косметологии автором были проанализированы анкетные данные клиентов.

Как показывает результат опросника, клиенты в целом оказываются вполне удовлетворены оказываемыми услугами. Отчасти это доказывается и тем, что количество постоянных клиентов систематически растет.


Существует несколько возможных проблем, которые могут возникать в отношении услуг маникюра и педикюра. Вот некоторые из них:

- недостаточное качество работы: если работа мастера по маникюру или педикюру выполняется некачественно, например, неровные или несимметричные края ногтей, недостаточно аккуратное покрытие или неудовлетворительное удаление кутикулы;

- недружелюбие со стороны мастера: недружелюбность, грубость или непрофессионализм во время проведения процедур, нежелательные комментарии или неуважительное отношение;

- несоблюдение техники безопасности и гигиены: неправильное или недостаточное использование инструментов и оборудования, расходных материалов или неправильную стерилизацию инструментов. Небрежность в этом вопросе может выявить риск для здоровья клиента;

- невыполнение ожидания клиента: мастер не удовлетворил высказанные пожелания или не реализовал оформление ногтей или дизайн.

- боль или дискомфорт во время процедуры: некачественное выполнение маникюра или педикюра может вызывать болезненные ощущения, например, неправильное обрезанием ногтей, слишком грубая обработка кутикулы.
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Рисунок 1 Степень удовлетворенности клиентов салона красоты Sakura
Примечание – составлен автором на основе источника [49].  

Слева – уровни удовлетворенности, где 1 – «очень не удовлетворен», 2 – «недоволен/не удовлетворен», 3 – «нейтральный», 4 – «удовлетворен», 5 – «полностью доволен/удовлетворен»

Всех вышеперечисленных проблем салону обычно удается избежать. Услуги маникюра-педикюра пользуются хорошим спросом среди населения. На начальном этапе, в 2017 году, была довольно высокая текучесть кадров среди мастеров этой отрасли, поэтому было немало недовольных оказываемыми процедурами. Через некоторое время в салоне остались только проверенные мастера, и уровень удовлетворенности их работой стал неизменно расти. Проблема возникала с постоянными клиентами, так как они просили привилегий в виде больших скидок, чего, к сожалению, мы не всегда могли предоставить, так как несмотря на систематически растущие цены на расходные материалы, мы удерживали цены на услуги в первоначальном виде. Многие клиенты это понимали и ценили, но некоторые, мало разбирающиеся в ценообразовании услуг, были не довольны. 


Что касается парикмахерских услуг, то в этой сфере также существуют свои проблемы:

- повреждение волос или кожи в результате применения химических препаратов; 

- парикмахерская не соблюдает общие стандарты гигиены, как результат – неприятные запахи, грязное оборудование или несанитарные условия;

- результат работы парикмахера не соответствует тому, что ожидалось, например, неправильная стрижка, неправильный цвет или неправильная укладка.


В случае с салоном услуги мастеров-парикмахеров по работе с женщинами и мужчинами всегда оценивались достаточно высоко, потому как салоном были тщательно отобраны. Помимо этого, за собой мастера привели большое количество собственной клиентуры, которые априори были довольны их работой. Расходные материалы высокого класса также не давали сбоев: покраска волос всегда была хорошо востребована.


В такой деликатной процедуре, как депиляция, основополагающим является материл, с которым работает мастер и его осведомленность о специфичности кожи клиента. Мастера салона прошли необходимое медицинское обучение, оплаченное салоном, о проблемах кожи. В отличие от типа и аллергичности кожи, мастерами использовались различные средства для удаления волос на кожных покровах. Высокие оценки этой процедуре – внимательная и кропотливая работа мастеров и качественных средств депиляции. 


В этой процедуре есть свои особенности:

- депиляция может быть болезненной, особенно при таких методах, как восковая депиляция или электроэпиляция. Некоторые пациенты могут чувствовать боль и дискомфорт во время процедур;

- возможность раздражения кожи: некоторые клиенты могут иметь чувствительную кожу, может быть раздражение после депиляции: покраснение, воспаление, зуд;

- время и стоимость: депиляция в салонах может быть достаточно времязатратной процедурой. Кроме того, цены на депиляцию в салонах могут быть выше, чем при некоторых домашних методах;

- неправильная стерилизация инструментов или несоблюдение гигиенических процедур может увеличить риск аллергических реакций при депиляции. Если салон не следует строгим протоколам по безопасности и гигиене, клиенты могут столкнуться с риском развития таких заболеваний, как герпес или стафилококковая инфекция;

- ограничение по времени и графику, что может создать неудобство для клиентов. Например, если нужно сделать депиляцию вне рабочего времени салона или в выходные дни, это может быть сложно или невозможно;

- индивидуальная непереносимость: не все люди переносят процедуру депиляции. Например, некоторые люди с проблемным типом кожи могут столкнуться с побочным эффектом или осложнениями при депиляции.


Несмотря на возможные объективные риски и сложность работы в сфере услуг, которая связана с человеческим фактором, работу салона Sakura можно считать успешной, продуктивной и рентабельной.  

        Ботулинотерапия, известная также как инъекции ботокса, является широко распространенной процедурой в косметологии и медицине. Однако, как и любая другая медицинская процедура, она может иметь проблемы и нежелательные эффекты:

- ботулотоксин вкалывается неправильно или в неподходящей области. Например, могут возникнуть проблемы с мимикой лица, временное онемение или неравномерность распределения в области ввода;

- непредсказуемость эффекта: реакция на ботулинотерапию может быть у любого пациента. Некоторые клиенты получают желаемый эффект, в то время как у других он может быть менее выраженным или даже отсутствовать;

- побочные эффекты: некоторые пациенты могут ощущать временные неприятные эффекты после процедур, включая головную боль, сухость глаз, синяки, отек или зуд в месте инъекции;

- временность эффекта: результаты применения ботулинотерапии обычно держатся в течение нескольких месяцев, после чего требуется необходимость повторения процедуры, что может быть не удобно для некоторых пациентов;

- возможные осложнения: в редких случаях могут быть серьезные осложнения, связанные с ботулинотерапией. Это может проявляться в виде аллергических реакций, распространением эффекта в соседние мышцы или даже временной параличем некоторых лицевых мышц.
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Рисунок 2 Степень удовлетворенности клиента Центра лазерной хирургии и косметологии Sakura Clinic
Примечание – составлен автором на основе источника [29].  

Слева – уровни удовлетворенности, где 1 – «очень не удовлетворен», 2 – «недоволен/не удовлетворен», 3 – «нейтральный», 4 – «удовлетворен», 5 – «полностью доволен/удовлетворен»
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Важно, чтобы ботулинотерапия была проведена опытными специалистами при соблюдении строгих протоколов и учитывались особенности каждого пациента. Все сотрудники Центра имеют специальное медицинское образование и соответствующие сертификаты, за все время существования этой процедуры в Центре не было ни одного серьезного случая некомпетентного оказания этого вида услуги.


Существуют несколько возможных объективных причин, по которым люди могут быть не удовлетворены результатами лазерной хирургии:

- несоответствие ожиданий: клиенты имеют нереалистичные ожидания от процедур лазерной хирургии, клиенты предполагают оптимальные результаты, которые не всегда достигаются в силу множества причин. Важно понимать, что результаты работы меняются в зависимости от особенностей каждого пациента;

- неконтролируемые факторы, например, процесс заживления;

- осложнения: как и любая хирургическая процедура, лазерная хирургия может иметь свои риски и осложнения. Возможны нежелательные эффекты, такие как инфекция, кровотечение, отек или рубцы;

- неправильный выбор процедуры или хирурга: иногда клиенты неправильно выбирают процедуру лазерной хирургии;

- лазерная хирургия предполагает определенное время для полного восстановления. Если пациент ожидает быстрых результатов, он может быть разочарован, если увидит, что итоговые изменения занимают больше времени.

- результаты, не соответствующие ожиданиям: реальность после процедуры может быть несколько иной. Результаты могут быть хорошими с позиции специалиста, но несовершенными с точки зрения пациента, могут потребовать дополнительных корректировок или реабилитации;

- персональные различия: реакция организма может быть индивидуальной. Некоторые люди имеют более серьезные проблемы, которые требуют медицинского вмешательства и не всегда могут быть полностью решены с помощью лазерной хирургии. В таких случаях результаты могут быть некачественными, по мнению пациентов.

- временные эффекты и заживление: в некоторых случаях результаты лазерной хирургии могут иметь место только после процесса заживления. 

Помимо всего вышеперечисленного, некоторые пациенты не полностью информированы о том, что ожидается от процедуры. Правильный послеоперационное уход также играет важную роль в процессе заживления, если пациент не придерживается строгих предписаний и правил после процедур, это может сказаться отрицательно на заживлении и восстановлении. Немаловажно иметь реалистичные представления о возможных процедурах и обсуждать их со специалистом непосредственно перед процедурой. Иногда неудовлетворенность результатами лазерной хирургии может быть вызвана психическими факторами – некоторые пациенты рассчитывают на определенный результат из-за неудовлетворенности собственной внешностью, но даже успешно проведенная процедура их не устраивает. В таких случаях пациенту может быть назначена психологическая поддержка или консультация.


В Центре лазерной хирургии и косметологии предусмотрены все вышеизложенные факторы для адекватной и успешной работы, как результат – услуги лазерной хирургии вполне удовлетворительны со стороны клиентов.


Как и медицинская, так и косметологическая процедура имеют свои потенциальные объективные минусы. Вот некоторые из них:

- риски и непредвиденные эффекты: раздражение кожи, покраснение, отеки или даже аллергические реакции. Некорректное проведение процедур или неправильный подбор средств для различных типов кожи может усугубить эти состояние;

- высокая стоимость: некоторые косметологические процедуры могут быть довольно дорогими, особенно если требуется несколько сеансов или поддерживающая терапия;

- временные результаты: в некоторых случаях результаты косметологических процедур могут быть временными;

 - ограничения и противопоказания: некоторые процедуры могут быть ограничены для некоторых клиентов из-за общего состояния здоровья или серьезных проблем с кожей. Например, беременные женщины, пациенты с хронической аллергией или кожными заболеваниями;

- непрофессиональный подход: некорректное проведение косметологических процедур может привести к нежелательным последствиям или осложнениям. Важно привлечь сертифицированных и опытных специалистов для проведения процедур.


Благодаря профессиональным специалистам Центра лазерной хирургии и косметологии клиентура постоянно растет, клиенты увеличивают количество процедур, что несомненно можно считать успехом Центра.


Для более глубокого понимания потребностей клиентов и их ожиданий, салон и центр лазерной хирургии применили разнообразные методы исследования высокого качества, такие как фокус-группы и глубинные интервью. В некоторых ситуациях, когда необходимо увеличить уровень удовлетворенности клиентов, проводились исследования, включающие в себя оценку работы персонала и процессов обслуживания. В этих случаях также использовался метод «Тайного покупателя» (Mystery Shopper), который позволяет анализировать клиентский опыт при получении услуги, предоставляя детальную информацию. Тайный покупатель наблюдает, фиксирует и предоставляет больше данных, чем обычные клиенты, которые могут не обратить внимания на некоторые детали или забыть их после совершения покупки.


Измерение удовлетворенности клиентов логично проводить после приобретения товара или получения услуги, но время, выбранное для этой цели, зависит от конкретного продукта и целей исследования. Иногда оценку удовлетворенности можно проводить непосредственно после сделки, а иногда более поздним временем. Например, при продолжительном использовании товара или услуги, клиентские впечатления могут измениться, например, из-за обнаружения дефектов или открытия новых возможностей. Это применимо как к товарам, так и к услугам. Например, клиент может оценить качество услуги мастера по маникюру сразу или спустя некоторое время после получения услуги.


Некоторые частные клиенты могут иметь ограниченное понимание продукта и критериев его оценки. Даже при приобретении дорогих и сложных устройств, некоторые клиенты могут иметь поверхностное представление о ценностях и преимуществах продукта. Не все клиенты стремятся понять детали услуги, поэтому марка (бренд) может заменять подробную информацию и гарантии при выборе. Неправильное позиционирование бренда может привести к несоответствию ожиданий и реального качества продукта или услуги.
Степени удовлетворенности клиента – это показатели, используемые для измерения уровня удовлетворенности клиентов продуктом, услугой, брендом или компанией в целом.


Обычно, степени удовлетворенности клиента могут быть выражены числовыми показателями, баллами или рейтингами, которые клиенты могут присвоить в соответствии с их опытом использования продукта или услуги. Эти показатели могут быть получены с помощью опросов клиентов, фокус-групп, обзоров в интернете и других методов сбора обратной связи.


Результаты измерения степеней удовлетворенности клиента могут помочь компаниям улучшать качество своих продуктов и услуг, определять области для улучшения и развития, а также создавать лояльность клиентов к бренду или компании.


Главной задачей любого предпринимательства является обслуживание населения: сфера продаж, разработка или производство, сфера услуг. Если потребитель недоволен полученным товаром или обслуживанием, бизнес приведет к упадку, и со временем, если начнется потеря клиентуры и сотрудников, предприниматель столкнется с кризисом. 


Прежде чем начать предпринимательскую деятельность, стартер должен чувствовать ответственность, которую он возлагает на себя. Предприниматель должен быть предельно внимательным, ему необходимо уметь контролировать сотрудников, но наряду с этим он должен уметь находить выход из любой ситуации и держать под своим контролем все отделы своего производства. Любым бизнесменом должна управлять мотивация, что он сможет достичь своих целей, и что у него получится обеспечить свое население хорошими товарами и отличными услугами. Инновационные технологии развиты настолько, что развивать и продвигать свой бизнес становиться не такой сложной задачей, какой она была еще 15-20 лет тому назад. Социальные сети – Инстаграм, Фейсбук, ВКонтакте, Одноклассники – мессенджеры Воцап и Телеграм позволяют в быстрые сроки и до максимально большего количества потенциальных клиентов донести информацию. 


Современными доступными технологиями активно пользуются во всех сферах и отраслях экономики. Вeauty услуги не является исключением, многие услуги, за которыми приходили в салоны, оказались доступными в домашних условиях: профессиональные фены, утюжки, всевозможные массажеры. Современному человеку сложно представить свою жизнь без этих технологий, которые облегчают работу и жизнь. Они помогают экономить время и средства. 

Любой бизнес на пути к прогрессу сталкивается с трудностями в виде негативных отзывов. По возможности этого следует избегать, но буллинг также может быть происком конкурентов. 

Как позитивные, так и негативные отзывы, – это мнения людей о чем-либо или о ком-либо, негативные в свою очередь выражают неудовлетворенность или критику. Отрицательная реклама в данном контексте выражая недовольство, может быть полезной для предпринимателя, так как может содержать конструктивную критику, однако важно помнить, что они являются субъективным мнением отдельного человека и могут не отражать характерную картину или мнение людей в общем. Стремление к созданию наиболее эффективного бизнеса – задача для каждого бизнесмена.


Эффективная услуга – это система, которая соответствует или превосходит ожидания клиента и стремится к своей цели, чувству высокого уровня удовлетворенности клиента. 

Результативность выражается в решении собственных задач и решения проблем клиента. Она обеспечивает сроки и потребности клиентов. 

Качество как одно из составляющих услуги – этовысокий уровень обслуживания. Оно соответствует или превосходит стандарты и требования, предъявляемые клиентами или государственными стандартами, закрепленными в соответствующих органах. 

Ориентация на клиента включает в себя поиск потребителя, ожидания и предпочтения клиента. Актуальность заключается во взаимодействии с клиентом, анализе и предоставлении решений для осуществления проблем. В данной системе действуют такие опции, как время, деньги, технологии, персонал, естественно и эффективно, минимизируя использование ресурсов и увеличивая результаты. 

Инновационность предлагает передовые решения, новые подходы или улучшенные процессы, которые повышают эффективность услуг и предлагают дополнительные возможности для реализации потребности клиентов. 

Взаимодействие и коммуникация предполагают взаимодействие с участниками (клиенты, партнеры, дилеры, государственные структуры), включают четкую коммуникацию и понимание между действующими персонажами, что ведет в итоге к успешному и адекватному выполнению услуги.


В целом, эффективная услуга – это та услуга, которая успешно решает задачу клиента, предлагает качественные решения, поиск и реализацию потребностей, использование ресурсов и открытость взаимодействия с клиентом.


Негативные отзывы и буллинг – неотъемлемая часть любого бизнеса, и сфера услуг, предполагающая общение напрямую с большим количеством людей, может быть рассмотрена как позитивный фактор, что требует внимания, терпения и продуманной стратегии.

Руководством предпринимались различные методы, которые помогали эффективно справляться с негативными отзывами:

- проактивность: систематическое отслеживание отзывов и комментариев о компании или продукте, мониторинг социальных сетей, онлайн-платформ и других ресурсов, чтобы быстро реагировать на негативные отзывы и реакцию на них;

- терпеливость и профессионализм: отсутствие реакции на негативные отзывы, исключение эмоциональности или агрессии. Стремление к профессионализму, вежливости, терпению, учитывая пожелания каждого клиента;

- обратная связь: обязательный ответ на негативный отзыв, и как можно скорее, высказав заботу о клиенте и готовность решить проблему;

- решение проблемы: предлагалась компенсация или возмещение, если это необходимо, что помогало уменьшить негативное впечатление клиента и повысить репутацию компании;

- улучшение продукта или сервиса: использование отзывов, в том числе и отрицательных, как ценный инструмент для улучшения продукта или сервиса. Анализировались повторяющиеся проблемы, выявление конкретных проблем и продумывание мер для их решения.

- распространение позитивных отзывов: активно велась пропаганда отзывов о компании или продукте на различных платформах, таких как веб-сайты, социальные сети и партнерские ресурсы, что может помочь снизить влияние негативных отзывов.


Каждый посетитель салона требует индивидуального подхода. Индивидуальный подход к клиенту означает адаптацию обслуживания и взаимодействие с конкретными лицами, находящимися в зависимости от его требований, предпочтений, характеристик и ожиданий. Это происходит из-за персонализации и кастомизации обслуживания, чтобы клиент почувствовал себя ценным, уважаемым и удовлетворенным. Индивидуальный подход к клиенту может применяться в различных сферах бизнеса, и особенно в сфере торговли.


Что может быть включено в индивидуальном подходе к клиенту:

- понимание потребности клиента: анализ потребности клиента позволяет лучше понять его ожидания и предпочтения. Это может быть связано с изучением истории покупок клиента, его предпочтений и интересов;

- персонализация предложений: имея информацию о клиенте, предлагать персонализированные продукты, услуги и предложения. Это может быть выявлено на основе предыдущих результатов, а также предложений с учетом бюджета и предпочтений клиента;

- коммуникация: требуется избегать использования сложных технических терминов или жаргонных выражений, которые могут быть непонятны клиенту. Необходимо общаться с клиентом на понятном для него языке, учитывая его уровень знаний и опыта;

- гибкость и адаптация: следует учитывать различные потребности и предпочтения клиентов и адаптировать обслуживания под конкретного клиента. Возможно, это может изменить расписание работы, выбор доступных услуг или предложение;

- установление долгосрочных отношений: индивидуальный подход к клиенту также включает стремление к установлению долгосрочных отношений на основе доверия, взаимного вовлечения и восприятия.


К каждому виду услуги в салоне Sakura clinic персонал относится с требуемым подходом, старается, чтобы они оказались эффективными, полезными для посетителей. Клиентам выдаются свои номера очереди на услугу, на которую они записывались. Очень важно регистрироваться заранее, потому что накапливается большая очередь, мастера могут не успевать обслуживать всех подряд. Посетителей, пришедших на окрашивание волос, на одно время записывают нескольких человек, так мастера стараются ускорить процесс обслуживания. Очень много посетителей в день приходят именно на окрашивание волос. 


Также наблюдается большое количество посетителей на услуги по косметологии, стрижке и маникюра. Без регистрации на косметологию и маникюр клиенты не принимаются, это процедуры, которые требуют много времени, работа кропотливая и занимающая много времени, в среднем до двух часов. Мастер должен концентрироваться только на одного только клиента. Все посетители приходят в назначенное для них время, но если клиент не придет в течение 15 минут, принимается клиент, пришедший без очереди. Но такое случается редко – чтобы посетитель опоздал и пропустил свою процедуру. 


Большое значение для имеет соблюдение всех правил гигиены. Гигиена является важным аспектом в салоне красоты, так как обеспечивает безопасность и здоровье клиентов и персонала. 
Салоны красоты должны соблюдать высокие стандарты гигиены, рекомендации и правила:

- санитарные требования: салон должен быть чистым и убранным. Поверхности, инструменты и оборудование должны регулярно дезинфицироваться. Салон должен также обеспечивать наличие чистых полотенец, одноразовых инструментов, одноразовых принадлежностей (например, перчаток, шапочек) и других средств гигиены;

- стерилизация инструментов: все инструменты, которые могут контактировать с кровью или другими жидкостями (например, ножницы, пинцеты, иглы) должны быть стерилизованы в соответствии с местными законодательными требованиями и рекомендациями производителей;

- гигиена персонала: персонал салона должен соблюдать строгие правила гигиены, такие как регулярное мытье рук, использование одноразовых перчаток и других средств защиты, а также соблюдение правил одежды и обуви;

- управление отходами: чтобы предотвратить загрязнение окружающей среды и обеспечить их безопасную утилизацию;

- гигиенические процедуры: все услуги, такие как стрижка, окрашивание волос, маникюр, педикюр и другие процедуры, должны проводиться в соответствии с гигиеническими стандартами, чтобы предотвратить возможное распространение инфекций.

- обучение персонала: персонал салона должен быть обучен правилам гигиены и регулярно обновлять свои знания и навыки в этой области.


В салоне Sakura clinic работает большое количество мастеров и четкий график работ является важным аспектом эффективного управления салоном и обеспечения качественного обслуживания клиентов. 

Чтобы придерживаться строгого графика, необходимо оптимальное использование ресурсов: график работ позволяет распределить рабочее время сотрудников салона максимально эффективно. Это позволяет избегать необходимости выплачивать заработную плату сотрудникам, находящимся в салоне без работы, и минимизировать простои и перерывы между клиентами. 

График работ позволяет обеспечить удовлетворение потребностей клиентов в различное время суток и в разные дни недели. Например, клиенты могут предпочесть посещать салон в выходные дни или вечером после работы. Гибкий график работ может также обеспечивать возможность записи на прием в кратчайшие сроки, что улучшает удовлетворенность клиентов и повышает их лояльность. 

При оптимизации загрузки персонала график работ позволяет сбалансировать рабочую нагрузку сотрудников салона, распределяя их время и ресурсы на основе объема работ и потребностей клиентов. Это помогает избегать перегрузки или недостатка персонала, что влияет на качество обслуживания и может снижать риск выгорания сотрудников. 

Грамотное управление временем и производительностью позволяет управлять временем работы сотрудников и обеспечивать их производительность. Он может включать такие аспекты, как планирование перерывов, времени на обучение, административных задач и других дополнительных обязанностей, что помогает организовать работу салона более эффективно. График также актуален в вопросе соблюдения законодательства и правил работы, таких как максимальное количество рабочих часов, перерывы между сменами, выходные дни и отпуска. 


В Казахстане за 2021 год наблюдался рост цен на услуги на 20%, и это произошло накануне новогодних праздников. Это связано с тем, что спрос населения на услуги красоты очень большой. Данная сфера развивается с очень большими темпами, вместе с этим растет количество клиентов салона.  Как известно, сфера красоты живет по законам свободного рынка, она не регулируется, что также стало одной из причин роста цен на услуги. Салон Sakura действует, также по законам свободного рынка. Цены за услуги не растут здесь, пока не внесутся изменения в услугу или до тех пор, пока не начнут расти цены за косметические и гигиенические средства. 


Ценообразование в салонах красоты обычно основывается на нескольких факторах, таких как расходы на услуги, затраты на оборудование, стоимость материалов, уровень конкуренции, а также на местоположении салона и целевой аудитории. 

Вот некоторые общие принципы ценообразования, которые могут применяться в салонах красоты:

- расходы на услуги: салоны красоты должны учитывать затраты на оплату труда персонала, аренду помещения, страховку, налоги, а также на обучение и профессиональное развитие сотрудников. Все эти расходы могут влиять на установку цен на услуги;

- затраты на оборудование и материалы: салоны красоты часто требуют оборудования, инструментов и материалов для предоставления услуг.


Стоимость этих элементов также может влиять на установку цен на услуги;

- уровень конкуренции: конкуренция на рынке салонов красоты также может влиять на цены. В районах с высокой конкуренцией, цены могут быть более конкурентоспособными, чтобы привлечь клиентов, в то время как в районах с меньшей конкуренцией, цены могут быть более высокими;

- местоположение и целевая аудитория: Местоположение салона красоты и целевая аудитория также могут влиять на цены. В центре города или в престижных районах цены могут быть выше, чем в менее престижных районах или на окраине города. Также цены могут отличаться в зависимости от целевой аудитории салона, такой как высокоуровневые услуги для клиентов с высоким доходом или более доступные услуги для широкой аудитории;

- дополнительные услуги и специальные предложения: салоны красоты могут также предлагать дополнительные услуги или специальные предложения, такие как скидки, акции или пакетные предложения. Эти факторы также могут влиять на ценообразование.


Имидж и опыт салона красоты играют важную роль во влиянии на выбор клиентов и успех бизнеса. Один из основных факторов, воздействующих на репутацию салона красоты, заключается в качестве предоставляемых услуг. Если салон предлагает высокопрофессиональные и высококачественные услуги, клиенты будут более склонны рекомендовать его своим друзьям и возвращаться снова. Опыт и квалификация персонала салона также имеют важное значение для его репутации. Клиенты ожидают, что работники салона будут опытными и обладающими профессиональными навыками. Обучение и сертификация персонала могут помочь повысить их квалификацию и доверие клиентов.


Также важным аспектом клиентского опыта в салоне является отношение персонала и уровень обслуживания. Вежливость, профессионализм и внимательность сотрудников могут создать положительное впечатление и повлиять на репутацию салона. Состояние и качество оборудования, используемого в салоне, также могут оказать влияние на репутацию и опыт клиентов. Современное оборудование и качественные средства способствуют предоставлению более эффективных и комфортных процедур.


Отзывы и рекомендации клиентов также могут повлиять на репутацию салона. Положительные отзывы могут привлечь новых клиентов, в то время как отрицательные могут негативно сказаться на репутации салона и отпугнуть потенциальных клиентов. Необходимо также учитывать, что длительность существования салона может оказать влияние на его репутацию и опыт. Салоны, успешно функционирующие на рынке в течение долгого времени, могут считаться более надежными и профессиональными.


Сфера красоты, как и многие другие отрасли, постоянно развивается и меняется под влиянием новых технологий, научных открытий, социальных тенденций и изменяющихся предпочтений потребителей. Вот несколько изменений, которые можно отметить в сфере красоты:

- технологические инновации: современные технологии, такие как 3D-печать, искусственный интеллект, виртуальная и дополненная реальность, стали широко использоваться в индустрии красоты. Они позволяют разработчикам и производителям создавать новые продукты и услуги, улучшать процессы производства и предоставления услуг, а также создавать индивидуальные решения для потребителей;

- устойчивость и экологическая осознанность: сейчас все больше потребителей ориентируются на устойчивость и экологическую осознанность в выборе продуктов и услуг. В косметической индустрии это выражается в появлении органической и натуральной косметики, упаковке из биоразлагаемых материалов, а также в снижении экологического влияния производства косметических продуктов; 
- фокус на здоровье и благополучии: сегодня многие потребители ищут не только косметические продукты, но и услуги, которые способствуют их здоровью и благополучию. Это может быть связано с развитием спа-услуг, велнес-процедур, а также увеличением спроса на продукты с натуральными ингредиентами и безопасными для здоровья формулами;

- развитие красоты «изнутри»: сознательное питание, правильный уход за кожей изнутри, а также забота о здоровье внутренних органов все больше становятся акцентами в индустрии красоты. Потребители понимают, что внешняя красота тесно связана с общим здоровьем организма, и предпочитают продукты и услуги, которые улучшают состояние кожи и волос.


Семинары и тренинги для работников салонов красоты остаются актуальными и важными в настоящее время. Сфера красоты и ухода за внешним видом постоянно развивается, и новые техники, технологии и продукты появляются на рынке. Семинары и тренинги предлагают работникам салонов красоты возможность обновить и повысить свои профессиональные навыки, оставаться в курсе последних тенденций и быть конкурентоспособными на рынке. Удовлетворенные клиенты – это основа успешного салона красоты. 

Обучающие программы могут помочь работникам развивать навыки обслуживания клиентов, включая коммуникацию, консультирование, искусство продаж и решение проблем, что в конечном итоге приведет к повышению уровня обслуживания и удовлетворенности клиентов. Обучение и развитие являются важными факторами мотивации и удержания персонала. Когда работники видят, что организация инвестирует в их профессиональное развитие, это может стимулировать их лояльность и привязанность к месту работы, что в свою очередь может снизить текучесть кадров. 

Салоны красоты могут стремиться расширить свои услуги и продукты, чтобы удовлетворить разнообразные потребности клиентов. Семинары и тренинги могут помочь работникам овладеть новыми навыками и знаниями, необходимыми для внедрения новых услуг или продуктов, таких как уход за кожей, макияж, наращивание ресниц, наращивание ногтей и другие.


Салон и Центр лазерной хирургии и косметологии организуют для своих мастеров психологические тренинги два раза в год с целью мотивации, чтобы вовремя отслеживать кризисные ситуации и профессиональное выгорание сотрудников. Данное мероприятие проводится в целях улучшения качества работы. Психологические тренинги могут быть полезными инструментами для обучения и развития работников салонов красоты. Они могут помочь сотрудникам развить психологические навыки, такие как коммуникация, эмоциональный интеллект, управление стрессом, самоэффективность, улучшение отношений с клиентами и управление эмоциями в рабочей среде. 

Актуальны и полезны для работников салонов красоты коммуникационные навыки, тренинги по развитию коммуникационных навыков может включать такие аспекты, как активное слушание, эмпатия, эффективное общение с клиентами, установление границ и решение конфликтов. 


Работники салона красоты должны быть в состоянии эффективно общаться с клиентами, чтобы удовлетворять их потребности и обеспечивать положительный опыт обслуживания. Работа в салоне красоты может быть интенсивной и стрессовой. Тренинг по управлению стрессом может включать техники релаксации, управления временем, управления эмоциями, снятия напряжения и улучшения психологической устойчивости сотрудников. Это может помочь им более эффективно справляться с работой и уменьшать воздействие стресса на их эмоциональное и физическое здоровье. 

Тренинг по развитию эмоционального интеллекта может помочь работникам салона красоты лучше понимать и управлять своими эмоциями, а также эмоциями клиентов. Это может включать развитие навыков самоосознанности, управления эмоциями, межличностных отношений и принятия решений на основе эмоционального интеллекта. Тренинг по улучшению отношений с клиентами может включать такие аспекты, как установление эффективных связей и удовлетворение потребностей клиентов.


Часто можно задаваться вопросом о том, какие существуют способы и методы улучшения качества услуг в индустрии красоты? Существует несколько способов и методов, которые могут помочь улучшить качество продуктов и услуг в индустрии красоты. 


Обеспечение регулярного обучения и профессионального развития персонала является одним из важных аспектов улучшения качества услуг. Сотрудники должны быть хорошо подготовлены, владеть современными техниками и технологиями, а также иметь знания о последних тенденциях в индустрии красоты. 


Клиентский сервис является ключевым аспектом в индустрии красоты. Улучшение коммуникации с клиентами, быстрое реагирование на их запросы и жалобы, а также создание дружелюбной и гостеприимной атмосферы в салоне могут значительно повысить удовлетворенность клиентов и улучшить качество предоставляемых услуг. 


Использование профессиональных, высококачественных косметических продуктов и оборудования является важным аспектом в обеспечении высокого качества услуг. Это может включать использование сертифицированных косметических брендов, проверка качества оборудования и его регулярное обслуживание. 


Каждый клиент уникален, и индивидуальный подход к ним может помочь повысить качество предоставляемых услуг. Контроль качества услуг на каждом этапе производства и продажи может гарантировать соответствие продукции требованиям и ожиданиям клиентов. Одновременно вести контроль за всем персоналом заведения сложно, поэтому иногда находятся сотрудники, которые могут злоупотреблять этим. Такое поведение может отразиться на качестве оказываемых услуг, поэтому необходимо вести строгий контроль над рабочим составом любого предприятия.  


Sakura является одним из салонов, который оказывает качественные услуги свои клиентам. За годы своего существования удалось произвести очень много обновлений.

Sakura отдельное внимание обращает степени удовлетворенности своих клиентов. Имеются непосредственные контакты с посетителями салона, с помощью которых, удается узнать о потребностях клиентов, о недостатках салона, которыми недовольны клиенты. Предпринимаются все возможные меры для предотвращения недовольств клиентов [49]. 
Выводы по второй главе. Для развития салона красоты следует придерживаться определенных действий:

- реклама и маркетинг: необходимо разрабатывать систему маркетинга, которая включает в себя рекламу в социальных сетях, создание профессионального веб-сайта, раздачу листовок и визиток, проведение акций и специальных предложений, участие в мероприятиях и т.д. 
Это поможет привлечь новых клиентов и повысить узнаваемость салона;

- качество обслуживания: оказание высококачественных услуг и индивидуальный подход к каждому клиенту. Удовлетворенные клиенты дают самые лучшие рекомендации и привлекают новых клиентов;

- расширение услуг: необходимо систематически обновлять список услуг в, чтобы привлечь больше клиентов. Возможно введение новых услуг, таких как профилактический и расслабляющий массажи, всевозможные спа-процедуры, и др. Это поможет удерживать постоянных клиентов и расширять потенциальную клиентуру;

- обучение персонала: постоянное обучение и развитие персонала на тренингах, семинарах и обучающих программах для сотрудников, чтобы они были в курсе последних событий и технологий в индустрии красоты;

- внимательное отношение к клиентам: разработка программы лояльности для клиентов, проведение акций, выбор бонусов, скидок, подарков или других привилегий для определенных случаев (государственные и религиозные праздники, дни рождения). Это поможет постоянно поддерживать и стимулировать клиентов к регулярному посещению салона.

- онлайн-присутствие: современные клиенты все больше и больше пользуются интернетом, социальными сетями, в которых находят информацию об услугах онлайн. Необходимо быть уверенными в том, что салон имеет профессиональный веб-сайт, активные профили в социальных сетях и возможность онлайн-записи.


Конкуренция в сфере красоты может быть довольно высокой, так как это популярная и динамично развивающаяся деятельность. Салон может столкнуться с такими аспектами конкуренции, в частности, как широкий выбор предложений: клиенты имеют множество вариантов выбора между салонами красоты, студиями макияжа, парикмахерскими и другими поставщиками услуг красоты. Большой выбор услуг и предложений устойчивое явление в конкуренции между. Что касается расценок, то цена является важным фактором для многих клиентов при выборе салона красоты. Конкуренция на ценообразование может быть довольно жесткой, и бизнес может сталкиваться с давлением на снижение цен (демпинг) или многочисленные скидки и акции конкурентов, чтобы удерживать постоянных клиентов и набирать потенциальных. Конкуренция в системе качества услуг может быть достаточно серьезной и касаться не только стоимости продукта или услуги, но и опыта и квалификации персонала, качества процедур и оборудования, а также уровня обслуживания. В условиях повышения качества услуг важно выбрать своевременную стратегию маркетинга в продвижении своего бизнеса, это могут быть социальные сети, рекламные кампании, лояльность клиентов, акции и всевозможные методы рассылки. Сфера красоты постоянно развивается, и предприниматель, который следит за развитием событий, инновациями и технологиями, может иметь преимущества перед конкурентами. 

3 СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ BEAUTY ИНДУСТРИИ В КАЗАХСТАНЕ
3.1  Формирование рекомендаций по улучшению качества обслуживания beauty услуг

Все чаще организации вынуждены в краткие сроки разрабатывать новые услуги или модифицировать существующие, чтобы успешно конкурировать на рынке. Для этого требуются эффективные механизмы управления проектами и анализ их результатов. Необходима интегрированная система, способная связывать проектную деятельность с текущими процессами, управлять стандартами качества продукции и услуг, а также обеспечивать проверку изменений в процессах, продукции и структуре организации на их целостность. Кроме того, нужен механизм для оценки эффективности нововведений.


Для достижения этих преимуществ система качества в организациях сферы услуг должна уделять внимание человеческим аспектам, связанным с предоставлением услуг, управлять социальными процессами, участвующими в обслуживании, уделять важное значение взаимодействию между людьми как ключевому фактору качества услуг, а также понимать важность восприятия клиентами образа, культуры и структуры организации, повышать квалификацию персонала и мотивировать его на улучшение качества предоставляемых услуг и удовлетворение ожиданий клиентов.


Планирование и улучшение качества играют важную роль в обеспечении прогнозирования и постоянного повышения стандартов оперативного управления и качества услуг. Главной целью системы контроля качества должно быть максимальное удовлетворение потребностей клиентов. Для достижения мировых стандартов качества в услугах российских организаций необходимо ориентироваться на существующие за рубежом стандарты. [50]    

Материальные ресурсы должны быть адаптированы под конкретный вид услуги. Это включает в себя наличие необходимого оборудования, активов, складов, транспортных средств, информационных систем, инструментов, программного обеспечения и технической документации. Процесс управления качеством часто называется «петлей качества». Это система мероприятий, которая определяет и поддерживает качество предоставляемых услуг или процессов на всех этапах их создания и использования.


Управление качеством является перспективным подходом, который позволяет успешно решать кадровые проблемы, создавать преемственность и развивать деловые традиции в организации. Важным аспектом системы управления качеством является ее способность минимизировать зависимость текущей деятельности предприятия от индивидуальных особенностей исполнителей [51].   

Эти четыре функциональные подсистемы включают: 
cистему планирования качества, которая включает в себя установление критериев качества и определение требований к качеству продукции или услуг на каждом этапе их жизненного цикла. В рамках этой подсистемы разрабатывается программа качества, предлагаются улучшения в качестве продукции, подготавливается к внедрению система управления качеством, и осуществляются действия по внедрению и применению системы менеджмента качества; систему управления качеством, включая методы и оперативные меры, необходимые для обеспечения соответствия требованиям качества. Эта подсистема охватывает контроль качества, разработку и внедрение корректирующих действий в процессах. Главная цель этой подсистемы заключается в выявлении отклонений от установленных требований к качеству продукции или услуг на всех этапах и в принятии решений о дальнейшем использовании продукции или услуг с учетом выявленных отклонений. Кроме того, принимаются меры по предотвращению повторных дефектов или несоответствий; система обеспечения качества, которая включает в себя систематические меры, выполняемые в рамках системы менеджмента качества с целью гарантировать соответствие продукта, услуги или процесса установленным требованиям по качеству [52].     

Для разработки рекомендаций по повышению качества предоставляемых услуг в клиниках красоты необходимо учитывать следующие аспекты:

- обучение и компетентность сотрудников;

- персонализация и индивидуальный подход: каждый клиент индивидуален, необходимо учитывать индивидуальные потребности и предпочтения каждого клиента. Для всего вышеперечисленного необходимо обеспечить консультацию перед началом процедур, чтобы понять ожидания клиента и предложить наиболее подходящие услуги;

- качество оборудования и материалов: необходимо инвестировать в современное оборудование и использовать только высококачественные материалы и продукты. Это поможет обеспечить безопасность клиентов и повысить результативность предоставляемых услуг;

- санитарные нормы и гигиена: следует поддерживать высокие стандарты санитарии и гигиены в клинике красоты, регулярно, несколько раз в день, проводить уборку помещений, дезинфицировать оборудование и инструменты, а также следить за соблюдением гигиенических требований сотрудниками;

- обратная связь клиентов: необходимо создать механизмы для сбора отзывов и предложений, например, через анкеты, онлайн-отзывы или личные разговоры. Использовать эту информацию для постоянного совершенствования услуг;

- маркетинг и реклама: чтобы привлечь новых клиентов и удержать существующих, использовать социальные сети, создать информативный и привлекательный веб-сайт, проводить акции и специальные предложения;

- партнерство и сотрудничество: необходимо рассмотреть возможность установления партнерских отношений с поставщиками сырья и расходных материалов.


Для повышения качества обслуживания потребителей в сфере услуг можно применять принцип «10 Р» [64].     
 
На региональном рынке Алматинской области большинство предприятий, предлагающих услуги сферы индустрии красоты, сосредоточено в г. Алматы.  Несмотря на сложную экономическую ситуацию, региональный рынок индустрии красоты сохраняет относительную стабильность. При этом в условиях постоянно увеличивающейся конкуренции и тенденции к снижению покупательной способности населения, игроки рынка вынуждены уделять повышенное внимание улучшению качества своей деятельности и повышению рентабельности. В случае с последним уделяется большая роль привлечению клиентов через маркетологические приемы [65].

Так, известен случай, когда руководством было принято решение отказаться от прямых методов рекламы в пользу непрямых методов формирования имиджа фирмы, в том числе методов паблик рилейшнз, что позволит избежать закрытия предприятия и повысить прибыль. Приведенный пример показывает, что большие расходы на традиционную рекламу в салонном бизнесе не гарантируют высокой отдачи от рекламных затрат как в силу особенностей рынка услуг в индустрии красоты, так и с учетом текущей экономической ситуации [66].     


Большая часть средств, выделяемых на маркетинг (более 30%), направлена на традиционную рекламу в сфере салонов красоты. Основными сегментами в области рекламы для салонов красоты являются реклама в СМИ и наружная реклама. Второе место занимает директ-маркетинг, который является затратным методом продвижения. Малобюджетные маркетинговые методы составляют всего 13% от общего бюджета, и, кроме того, использование таких методов, как вирусная реклама и SBS-маркетинг, не рекомендуется. Нестандартные маркетинговые инструменты практически не используются.

Однако важно отметить, что использование малобюджетных маркетинговых методов становится все более актуальным для продвижения услуг салонов красоты. Одним из таких методов является продвижение через публикации тематических статей в СМИ и интернет-ресурсах. При грамотном подходе это позволяет салону приобрести экспертный статус и увеличить свою привлекательность для потенциальных клиентов [67].     
В Казахстане издается ряд журналов (Harpers Bazaar Kazakhstan, Elle Kazakhstan), посвященных индустрии красоты, а также большое количество изданий о красоте и здоровье («Домашний очаг», Lamoda.kz). Кроме того, в сети Интернет существует множество ресурсов данной тематики, на которых можно прочитать о новых услугах салонов красоты, узнать актуальные тенденции, получить рекомендации и советы по уходу за лицом и телом, выбору косметических средств и т. д. Салону красоты необходимо налаживать сотрудничество с такими ресурсами, особенно с теми, которые ориентированы на региональную и местную аудиторию. 

Большой интерес могут представлять совместные проекты салонов красоты по «статейному продвижению»своих услуг, например, коллаборация со свадебными салонами или аналогичными салонами, не являющимися конкурентами по территориальному распределению. В этом случае несколько предприятий складывают свои рекламные бюджеты вместе, для того чтобы охватить рекламой большую целевую аудиторию. 

Суть совместной рекламы – экономия средств и перераспределение потоков клиентов, привлеченных рекламой между участниками добровольного альянса. Привлеченные рекламой потенциальные клиенты сами распределяются между салонами участниками просто потому, что выбирают тот салон, который к ним ближе расположен. 


Технология совместной рекламной кампании состоит в следующем: 

1. Выбирается тема – салонная услуга, которая есть у всех участников альянса, примерно одинаковая по цене (чтобы избежать ценовой конкуренции), пишется базовая рекламная статья, которая согласовывается с участниками. 

2. Выбираются десятки самых посещаемых сайтов, прежде всего с женской аудиторией. 

3. Под каждый сайт пишется рекламная статья, максимально подходящая под аудиторию того сайта, на котором она будет размещаться. В статье кратко описывается то, как можно решить какую-то конкретную эстетическую проблему. 

4. В конце статьи дается ссылка на страницу, где перечисляются салоны, в которых можно пройти салонную процедуру, являющуюся темой рекламной статьи. 

5. Кроме того, к рекламной статье привлекаются читатели и с других сайтов. Это осуществляется средствами Яндекс.Директ, Google AdSense и т.п., а также размещением баннеров и тизеров на женских сайтах с целевой аудиторией. Кликая по баннеру, люди переходят на рекламную статью, таким образом каждый месяц к статье привлекаются сотни читателей. 


Базовая статья должна привлекать клиентов в салоны, участвующие в совместной рекламной кампании. Она пишется так, чтобы у прочитавшего возникло желание прийти в салон. Для первого этапа одной из совместных рекламных кампаний может быль написана статья «Как выбрать салон красоты», чтобы попасть в топ-10 поисковых систем Яндекс и Google по соответствующей поисковой фразе [68].     

Кроме сотрудничества с фирмами аналогичного профиля, салоны красоты часто практикуют кросс-маркетинговые акции с фирмами близких сфер деятельности, а также принимают участие в различных мероприятиях, которые могут заинтересовать целевую аудиторию. Проверенной схемой кросс-маркетинга является участие в конкурсах красоты. В этом случае мастера салона проводят профессиональную подготовку участниц конкурса перед выступлением – делают макияж, прическу, помогают в формировании имиджа, организаторы конкурса обеспечивают рекламу салона как своего партнера. Участие в конкурсе красоты говорит об экспертном статусе салона, привлекает клиентов рекламой на массовом мероприятии. 


Важным, и в настоящее время фактически необходимым инструментом продвижения предприятия индустрии красоты, работающего на компактный рынок, является продвижение через сеть интернет. Интернет-сайт салона красоты рассматривается нами как центр интеграции различных маркетинговых технологий, включая информирование клиентов об оказываемых услугах, баннерную рекламу, рассылки по электронной почте, тематические статьи с возможностью комментирования, прямые коммуникации с потребителями посредством специальных форм и систем отзывов, партнерские программы и т.п. 


Среди интернет-сайтов предприятий индустрии красоты г. Алматы с развитой структурой и высоким маркетинговым потенциалом можно отметить сайт Профессиональная студия маникюра и педикюра в Алматы «Лето» [69], «Art Portfolio» [70], салон красоты «Газиза» [71], Studio Hair Moda [72],  Клиника лазерной косметологии Алматы Аlmabeauty [73], SMART клиника нового поколения Al-clinic [74] и другие. 


Для продвижения своих услуг салоны красоты также активно организуют сообщества в социальных сетях. Социальная сеть (англ. social networking service) – платформа, онлайн-сервис или веб-сайт, предназначенные для построения, отражения и организации социальных взаимоотношений, визуализацией которых являются социальные графы [75].

В силу своих особенностей социальная сеть может служить высокоэффективным инструментом коммуникации с потребителем, обеспечивающим оперативность, адресность и обратную связь [76].

Социальные сети представляют собой удобную коммуникационную среду для продвижения услуг различными малозатратными методами. Как показал анализ, наиболее распространенными маркетинговыми инструментами в социальных сетях являются рекламно-информационные баннеры, скидки и акции, опросы, онлайн-консультации потребителей, викторины и розыгрыши призов. 


Кроме того, социальная сеть – среда с наиболее простым и эффективным способом посева вирусного рекламного контента, так как здесь действует принцип UGC (User Generated Content), т.е. весь контент распространяют сами пользователи. Между тем, несмотря на широкое присутствие салонов красоты в социальных сетях, вирусная реклама используется мало. 


Эффективное вирусное видео должно сочетать правильную подачу бренда (что необходимо для любого вида рекламы) с максимальным интересом для пользователей. Специалисты-практики выделяют ряд приемов, используемых создателями вирусной видеорекламы для привлечения пользователей и создания мотивации дальнейшего распространения контента. Это использование популярных образов, интернет-мемов, необычных возможностей людей, различных рекордов, экстремальных видов спорта, достижений, видеосюжеты с участием детей и домашних животных, видео с использованием приема «разрыв шаблона» (нелепые действия, «маргиналы», «онлайн в оффлайне») и т.д. 


Сообщества в социальных сетях при правильной организации дела могут собрать большую целевую аудиторию, что дает возможность эффективного продвижения услуг на региональном рынке. 


Так, в популярной социальной сети «ВКонтакте», согласно результату поискового запроса, существует более 37000 сообществ, в названии которых присутствует словосочетание «салон красоты». 


Как показывает практика, абсолютное большинство алматинских салонов красоты для организации сообществ предпочитают социальную сеть «ВКонтакте». Это объясняется тем, что данная площадка лучше всего приспособлена для продвижения малого и среднего бизнеса, при этом обладая самой большой аудиторией среди социальных сетей в казахстанском сегменте Интернета. Сеть «ВКонтакте» предоставляет возможность организовать либо страницу бизнес-ресурса со ссылкой на веб-сайт, либо тематическое сообщество. В первом случае обеспечивается более тесная интеграция с основным интернет-ресурсом предприятия, во-втором – более широкие коммуникативные возможности с целевой аудиторией. Как показывает анализ, предприятия индустрии красоты в равной мере используют обе возможности. 


Социальная сеть «Одноклассники» также обладает большой популярностью и высокой посещаемостью, однако данный ресурс в первую очередь предназначен для налаживания контактов и обмена информацией между родственниками, коллегами, друзьями, т.е. людьми, уже объединенными определенными социальными связями. Тем не менее, возможности сети «Одноклассники» также можно успешно использовать в целях продвижения услуг. Социальная сеть Facebook пока мало используется для продвижения салонов красоты, хотя эта сеть представляется перспективной для продвижения услуг бизнес- и VIP-класса [77].  


Изучение опыта применения недорогих методов продвижения услуг в сфере красоты на региональном уровне привело к следующим выводам:

- в зависимости от специфики бизнеса, предоставляющего красоту и уход, и работающего на ограниченном рынке, ограничение на использование только традиционной рекламы в качестве инструмента маркетинга может не всегда оправдывать себя. Эффективнее всего использовать методы продвижения, которые сочетают низкие бюджетные затраты и высокий потенциал для общения с клиентами;

- для успешного продвижения услуг в сфере красоты наиболее результативными оказываются методы, которые ориентированы на установление максимальной связи с потребителем;

- в салонах красоты в городе Алматы мало используют возможности, предоставляемые недорогими маркетинговыми методами. Больше внимания уделяется инструментам, использующим возможности Интернета, особенно продвижению через социальные сети.


При практическом использовании недорогих методов маркетинга в салонах красоты Алматы недостаточно оригинальных идей, и редко применяются нестандартные подходы в маркетинге. Итак, после теоретического и практического изучения применения недорогих методов продвижения услуг в сфере красоты на региональном уровне, мы пришли к выводу, что в этой сфере существует множество инструментов, которые могут быть успешно использованы при условии правильной разработки, наличия креативных идей и включения их в общую маркетинговую стратегию предприятия. Наиболее перспективным методом продвижения красоты и ухода представляется использование недорогих технологий, которые включают в себя сетевые коммуникационные каналы, такие как веб-сайт, социальные сети и электронную почту.
3.2  Модель управления качеством beauty услуг

В данном разделе представлены результаты исследования салонов красоты РК с позиции управления качеством услуг. Цель исследования заключается в изучении и анализе управления качеством услуг индустрии красоты в РК для построения модели управления качеством услуг. Следует уточнить, что модель – это система, исследование которой служит средством для получения информации. В случае с данным исследованием, модель – это разработанная анкета по управлению качеством услуг. В качестве метода исследования применены процедуры и техники обоснованной теории авторов А. Страусс и Д. Корбин. 

Чтобы построить модель управления качеством в разных классах салонов красоты Казахстана, мы провели предварительную работу. Опираясь на результаты анкетирования и процедуру Осевого кодирования обоснованной теории авторов А. Страусс и Д. Корбин [100].

 Процедура осевого кодирования позволила выделить 20 понятий из результатов ответов руководителей салонов красоты из разных регионов Казахстана. Кроме того, по ответам руководителей трех групп (Премиум, Среднего и Эконом-классов) удалось понять, на что они делают акцент. 
Как видим (Рисунок 1, рисунок 2, рисунок 3), три группы салонов делают акценты на разные аспекты по управлению качеством. Далее мы сгруппировали эти 20 понятий в 15 категорий управления качеством в индустрии красоты, которые были выявлены по результатам обзора и анализа литературы. 
Для оценки эффективности системы управления качеством в сфере косметических услуг в Казахстане необходимо иметь определенный эталон. Анализ литературы (предоставление ссылок на работы ряда авторов, занимающихся проблемами управления качеством в области услуг) показал, что существует 15 ключевых аспектов управления качеством.

1. Тренинги, обучение и профессиональное развитие персонала. Оценка и контроль навыков персонала посредством периодического наблюдения и обратной связи.

2. Качество профессиональных услуг: соблюдение высоких стандартов качества, предоставляемых при всех услугах.

3. Использование высококачественных продуктов и аксессуаров.

4. Гигиеничность и безопасность: соблюдение строгих правил гигиены в салоне, включая стерилизацию инструментов и соблюдение санитарных правил. Обучение сотрудников правилам безопасности и их строгому соблюдению.

5. Работа с клиентами: активное общение с клиентами, включая анализ их пожеланий и настроений. Проведение опросов и анкетирование для получения обратной связи от клиентов.

6. Управление жалобами и конфликтами: разработка процедур обработки жалоб и удовлетворения недовольных клиентов. Решение вопросов с учетом интересов клиентов.

7. Маркетинг и реклама: постоянное обновление маркетинговых стратегий для привлечения и удержания клиентов. Продвижение салона через социальные сети, рекламу и акции.

8. Мониторинг и анализ: регулярный мониторинг производительности с использованием ключевых показателей производительности. Анализ данных и отзывов клиентов для улучшения работы.

9. Непрерывное улучшение: регулярные заседания для обсуждения возможностей улучшения качества услуг и процессов в салоне. Использование результатов анализа для внесения изменений в работу салона.

10.  Работа с персоналом: создание мотивирующей рабочей среды для повышения производительности и удовлетворенности персонала. Содействие командной работы и обмен опытом между сотрудниками.

11.  Учет клиентов: использование современных систем для упрощения записей и клиентской базы данных. Сообщение клиентам о предстоящих записях и акциях.

12.  Сравнительный анализ: сбор данных о конкурентах в области качества услуг и маркетинга. Применение оригинальных практик и разработка уникальных преимуществ. Оценка стоимости и ценообразования: анализ стоимости предоставления услуг и установления конкурентоспособных цен. Регулярное обновление цен и предложений специальных акций.

13.  Экологическая ответственность: внедрение экологически устойчивых практик, включая утилизацию отходов и использование экологически чистых продуктов. Привлечение клиентов, поддерживающих устойчивые и экологически ответственные бренды.

14.  Инновации и технологии: использование современных технологий, таких как онлайн-бронирование, мобильные приложения и системы управления клиентами. Внедрение новых методик и процедур для расширения услуг и привлечения клиентов.

15.  Партнерства и сетевое взаимодействие: сотрудничество с сетевыми косметическими компаниями и салонами красоты для обмена опытом. Участие в мероприятиях индустрии красоты.

Обзор литературы показал, что соблюдение всех аспектов в управлении качеством в салоне красоты помогает создать устойчивый бизнес, удовлетворить клиентов и создать положительное впечатление о салоне, что способствует его росту и успеху. Для получение таких результатов (феномена), управление качеством в салоне красоты должно быть непрерывным и ориентированным на удовлетворение клиентов, инновации и развитие бизнеса. Эффективное управление качеством помогает создать долгосрочные отношения с клиентами и укрепить позиции салона на рынке. [101] 
Проанализировав представленные аспектов в управлении качеством beauty услуг, сгруппируем их по общим характеристикам

 1-группа. 

	Профессиональное обучение и развитие

	№
	критерий
	характеристика

	1
	Тренинги, обучение и профессиональное развитие персонала. 
	оценка и контроль навыков персонала посредством периодического наблюдения и обратной связи.

	2
	Непрерывное улучшение
	регулярные заседания для обсуждения возможностей улучшения качества услуг и процессов в салоне. Использование результатов анализа для внесения изменений в работу салона.

	3
	Инновации и технологии
	использование современных технологий, таких как онлайн-бронирование, мобильные приложения и системы управления клиентами. Внедрение новых методик и процедур для расширения услуг и привлечения клиентов.


Рисунок 3 Общие характеристики профессионального обучения и развитие 

Примечание – составлен автором.  

Профессиональное обучение и развитие являются ключевыми составляющими успешной работы в beauty индустрии. Оно отражает не только стремление персонала к постоянному совершенствованию, но и показывает готовность адаптироваться к постоянно меняющимся требованиям индустрии красоты и удовлетворению потребностей клиентов. Кроме того, профессиональное обучение является фундаментальным фактором для поддержания высокого уровня качества предоставляемых услуг, поскольку это позволяет персоналу углублять свои знания и навыки в сфере косметологии, ухода за кожей, макияжа и других аспектов beauty индустрии.

Этот процесс обучения не только способствует повышению профессиональной компетентности, но и обогащает кругозор сотрудников в отношении инноваций, новейших технологий и продуктов. Благодаря постоянному обновлению знаний персонал становится более гибким и адаптивным к изменяющимся требованиям клиентов, что в свою очередь способствует улучшению клиентского опыта и укреплению доверия к бренду. Такое усилие в обучении и развитии персонала является стратегическим инвестированием в успех и конкурентоспособность beauty бизнеса в современной динамичной среде.

2-группа. 

	Качество обслуживания

	№
	критерий
	характеристика

	1
	Качество профессиональных услуг 


	соблюдение высоких стандартов качества, предоставляемых при всех услугах.

	2
	Использование высококачественных продуктов и аксессуаров.


	услуги и процедуры осуществляются с использованием продуктов и материалов высокого качества, которые соответствуют стандартам безопасности, эффективности и надежности. Использование таких продуктов и аксессуаров может повысить уровень доверия со стороны клиентов и улучшить общее качество предоставляемых услуг

	3
	Гигиеничность и безопасность
	соблюдение строгих правил гигиены в салоне, включая стерилизацию инструментов и соблюдение санитарных правил. Обучение сотрудников правилам безопасности и их строгому соблюдению.

	4
	Работа с клиентами
	активное общение с клиентами, включая анализ их пожеланий и настроений. Проведение опросов и анкетирование для получения обратной связи от клиентов

	5
	Управление жалобами и конфликтами
	разработка процедур обработки жалоб и удовлетворения недовольных клиентов. Решение вопросов с учетом интересов клиентов

	6
	Учет клиентов
	использование современных систем для упрощения записей и клиентской базы данных. Сообщение клиентам о предстоящих записях и акциях


Рисунок 4 Качество обслуживания
Примечание – составлен автором.
Качество обслуживания в beauty индустрии является ключевым фактором, определяющим успех и долгосрочные отношения с клиентами. Это не просто уровень предоставляемых услуг или продуктов, но и впечатление, которое они создают у клиентов. Оно охватывает внимательность к деталям, профессионализм, эффективную коммуникацию и способность удовлетворять потребности клиентов в предоставлении услуг, подходящих именно им.

Качество обслуживания также включает в себя способность эффективно реагировать на запросы клиентов, разрешать возникающие проблемы и конфликты, создавать приятную и комфортную атмосферу для клиентов во время посещения салона или центра красоты. Оно строится на основе взаимодействия, уважения к клиентам и стремлении к постоянному улучшению, чтобы удовлетворить их ожидания и оставить положительные впечатления от каждого визита. Это неотъемлемая часть стратегии успешного бизнеса, способствующая удержанию клиентов и привлечению новых.

Управление бизнесом в beauty индустрии охватывает широкий спектр деятельности, направленный на эффективное управление операциями, ресурсами и стратегией компании. Это включает в себя планирование, координацию и контроль всех аспектов бизнеса, начиная от маркетинговых стратегий и завершая управлением финансами и человеческими ресурсами. Основная цель управления бизнесом - обеспечить стабильность, эффективность и конкурентоспособность организации на рынке красоты.
Эффективное управление бизнесом также включает в себя анализ рынка, конкурентной среды и потребностей клиентов для разработки стратегий, которые будут наилучшим образом соответствовать требованиям рынка. Это также включает непрерывный мониторинг результатов и принятие решений, направленных на постоянное улучшение бизнес-процессов и удовлетворение потребностей клиентов, что в свою очередь способствует росту и развитию компании.

 3-группа.

	Управление бизнесом

	№
	критерий
	характеристика

	1
	Маркетинг и реклама
	постоянное обновление маркетинговых стратегий для привлечения и удержания клиентов. Продвижение салона через социальные сети, рекламу и акции.

	2
	Мониторинг и анализ:
	регулярный мониторинг производительности с использованием ключевых показателей производительности. Анализ данных и отзывов клиентов для улучшения работы

	3
	Работа с персоналом
	Создание мотивирующей рабочей среды для повышения производительности и удовлетворенности персонала. Содействие командной работы и обмен опытом между сотрудниками

	4
	Сравнительный анализ
	сбор данных о конкурентах в области качества услуг и маркетинга. Применение оригинальных практик и разработка уникальных преимуществ. Оценка стоимости и ценообразования: анализ стоимости предоставления услуг и установления конкурентоспособных цен.

	5
	Регулярное обновление цен и предложений специальных акций
	подход включает в себя периодическое изменение цен на услуги или товары, чтобы они оставались конкурентоспособными на рынке и отвечали текущим трендам и потребностям клиентов. которые стимулируют спрос и привлекают новых клиентов.

	6
	Экологическая ответственность
	внедрение экологически устойчивых практик, включая утилизацию отходов и использование экологически чистых продуктов. Привлечение клиентов, поддерживающих устойчивые и экологически ответственные бренды.

	7
	Инновации и технологии
	использование современных технологий, таких как онлайн-бронирование, мобильные приложения и системы управления клиентами. Внедрение новых методик и процедур для расширения услуг и привлечения клиентов.

	8
	Партнерства и сетевое взаимодействие
	сотрудничество с сетевыми косметическими компаниями и салонами красоты для обмена опытом. Участие в мероприятиях индустрии красоты.


Рисунок 5 Качество обслуживания
Примечание – составлен автором.
Управление бизнесом, в свою очередь, охватывает стратегический подход к координации всех аспектов работы, от маркетинга и операций до финансового управления, обеспечивая конкурентоспособность и эффективность компании. Комбинирование этих трех аспектов создает основу для успешной работы в beauty индустрии, способствуя росту бизнеса, удовлетворению клиентов и сохранению конкурентного преимущества на рынке.

Осевое кодирование: салоны красоты РК по результатам анкетирования сгруппированы на три группы 

	1-группа. Профессиональное обучение и развитие

	№
	Понятия
	Три группы салонов
	Единица
	Шкала измерения

	1
	Подходы к обучению 
	Премиум

	
	
	уровень вложений
	финансы
	mim
	max

	
	
	форма обучения 
	сроки обучения
	длинные
	короткие 

	
	
	обучение новичков
	сроки обучения
	три дня
	длинные 

	
	
	Средний класс

	
	
	уровень вложений
	финансы
	mim
	max

	
	
	форма обучения 
	сроки обучения
	длинные
	короткие 

	
	
	обучение новичков
	сроки обучения
	три дня
	длинные 

	
	
	Эконом-класс

	
	
	уровень вложений
	финансы
	mim
	max

	
	
	форма обучения 
	сроки обучения
	длинные
	короткие 

	
	
	обучение новичков
	сроки обучения
	три дня
	длинные 

	2
	Повышение квалификации 
	Премиум

	
	
	Самообразование
	осведомленность
	высокая
	низкая

	
	
	 
	частота
	высокая
	низкая 

	
	
	Средний класс

	
	
	Самообразование
	осведомленность
	высокая
	низкая

	
	
	 
	частота
	высокая
	низкая 

	
	
	Эконом-класс

	
	
	Самообразование
	осведомленность
	высокая
	низкая

	
	
	 
	частота
	высокая
	низкая 

	4
	Инновации
	Премиум

	
	
	новые технологии
	осведомленность
	высокое
	низкое 

	
	
	новые процедуры
	осведомленность
	высокое
	низкое 

	
	
	готовность клиентов 
	оценка
	готовы
	не готовы 

	
	
	администрирование
	готовность внедрить
	высокое 
	низкое 

	
	
	Средний класс

	
	
	новые технологии
	осведомленность
	высокое
	низкое 

	
	
	новые процедуры
	осведомленность
	высокое
	низкое 

	
	
	готовность клиентов 
	оценка
	готовы
	не готовы 

	
	
	администрирование
	готовность внедрить
	высокое 
	низкое 

	
	
	Эконом-класс

	
	
	новые технологии
	осведомленность
	высокое
	низкое 

	
	
	новые процедуры
	осведомленность
	высокое
	низкое 

	
	
	готовность клиентов 
	оценка
	готовы
	не готовы 

	
	
	администрирование
	готовность внедрить
	высокое 
	низкое 

	5
	Тренды
	Премиум

	
	
	новые тенденции
	следят 
	да
	нет

	
	
	Средний класс 

	
	
	новые тенденции
	следят 
	да
	нет

	
	
	Эконом-класс

	
	
	новые тенденции
	следят 
	да
	нет 

	6
	Работа с поставщиками
	Премиум

	
	
	Взаимоотношение 
	уровень
	высокий
	низкий 

	
	
	Средний класс

	
	
	Взаимоотношение 
	уровень
	средний
	низкий 

	
	
	Эконом-класс

	
	
	Взаимоотношение 
	уровень
	средний
	низкий 


 

Рисунок 6 Качество обслуживания
Примечание – составлен автором [29].
Профессиональное обучение и развитие играют ключевую роль в устойчивом развитии бизнеса в индустрии красоты. Это не только инвестиция в знания и умения персонала, но и стратегически важный элемент, определяющий конкурентоспособность и рост компании. Постоянно меняющиеся требования рынка и быстро развивающиеся технологии в beauty индустрии делают обучение необходимым инструментом для поддержания актуальных знаний и навыков сотрудников.

Эффективное обучение и развитие обеспечивают персоналу необходимые инструменты для освоения новых техник, методов работы с клиентами и использования инновационных продуктов. Оно также способствует повышению квалификации персонала в плане управления и обслуживания клиентов, что в итоге создает базу для предоставления качественных услуг и укрепления доверия со стороны клиентов. Эта постоянная динамика обучения и развития сотрудников становится фундаментальной составляющей для достижения высоких стандартов в beauty индустрии.

Начало формы

 

	2. Группа: Качество обслуживания:

	№
	Понятия
	Три группы салонов
	Единица
	Шкала измерения

	1
	Обратная связь
	Премиум

	
	
	социальные сети
	мониторинг
	высокий
	низкий

	
	
	Средний класс

	
	
	анкетирование
	применение
	применяют
	не применяют

	
	
	эконом-класс

	
	
	социальные сети
	мониторинг
	высокий
	низкий

	
	
	непосредственное общение
	уровень 
	высокий
	низкий

	2
	Проблемы качества 
	Премиум

	
	
	текучесть кадров
	уровень
	высокий
	низкий

	
	
	управление временем
	эффективность
	высокая
	низкая

	
	
	администрирование 
	уровень
	высокий
	низкий

	
	
	улучшение качества
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	улучшение стандартов
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	оплачивание обучения
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	санитарные нормы
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	обратной связью
	озабоченность
	есть
	нет

	
	
	уровнем коммуникации
	озабоченность
	есть
	нет

	
	
	Средний класс

	
	
	текучесть кадров
	уровень
	высокий
	низкий

	
	
	управление временем
	эффективность
	высокая
	низкая

	
	
	администрирование 
	уровень
	высокий
	низкий

	
	
	улучшение качества
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	улучшение стандартов
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	оплачивание обучения
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	эконом-класс

	
	
	текучесть кадров
	уровень
	высокий
	низкий

	
	
	управление временем
	эффективность
	высокая
	низкая

	
	
	администрирование 
	уровень
	высокий
	низкий

	
	
	улучшение качества
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	улучшение стандартов
	обязанность салона
	да
	нет

	
	
	оплачивание обучения
	обязанность салона
	да
	нет

	3
	Контроль качества
	Премиум

	
	
	запись инцидентов
	ведется
	да
	нет

	
	
	мониторинг оборудования
	ведется
	да
	нет

	
	
	мониторинг материалов
	ведется
	да
	нет

	
	
	самообучение мастеров
	поощряется
	да
	нет

	
	
	обучение новичков
	проводится
	да
	нет

	
	
	стажировка новичков
	проводится
	да
	нет

	
	
	начинающие мастера
	привлекаются 
	да
	нет

	
	
	стажировка мастеров
	поощряется
	да
	нет

	
	
	санитарные нормы
	уровень контроля
	высокий
	низкий

	
	
	совершенствование 
	проводится
	да
	нет

	
	
	вопросы контроля качества
	актуальны
	да
	нет

	
	
	Средний класс

	
	
	запись инцидентов
	ведется
	да
	нет

	
	
	мониторинг оборудования
	ведется
	да
	нет

	
	
	мониторинг материалов
	ведется
	да
	нет

	
	
	самообучение мастеров
	поощряется
	да
	нет

	
	
	обучение новичков
	проводится
	да
	нет

	
	
	стажировка новичков
	проводится
	да
	нет

	
	
	начинающие мастера
	привлекаются 
	да
	нет

	
	
	стажировка мастеров
	поощряется
	да
	нет

	
	
	санитарные нормы
	уровень контроля
	высокий
	низкий

	
	
	совершенствование 
	проводится
	да
	нет

	
	
	вопросы контроля качества
	актуальны
	да
	нет

	
	
	Эконом-класс

	
	
	запись инцидентов
	ведется
	да
	нет

	
	
	мониторинг оборудования
	ведется
	да
	нет

	
	
	мониторинг материалов
	ведется
	да
	нет

	
	
	самообучение мастеров
	поощряется
	да
	нет

	
	
	обучение новичков
	проводится
	да
	нет

	
	
	стажировка новичков
	проводится
	да
	нет

	
	
	начинающие мастера
	привлекаются 
	да
	нет

	
	
	стажировка мастеров
	поощряется
	да
	нет

	
	
	санитарные нормы
	уровень контроля
	высокий
	низкий

	
	
	совершенствование 
	проводится
	да
	нет

	
	
	вопросы контроля качества
	актуальны
	да
	нет

	4
	Аспекты качества 
	Премиум

	
	
	качество продуктов 
	учитываются
	да
	нет

	
	
	качество оборудования 
	учитываются
	да
	нет

	
	
	санитарно-гигиенические нормы
	придерживаются 
	да
	нет

	
	
	обновление оборудования
	важность
	важно 
	не очень

	
	
	Средний класс

	
	
	качество продуктов 
	учитываются
	да
	нет

	
	
	качество оборудования 
	учитываются
	да
	нет

	
	
	санитарно-гигиенические нормы
	придерживаются 
	да
	нет

	
	
	обновление оборудования
	важность
	важно 
	не очень

	
	
	Эконом-класс

	
	
	качество продуктов 
	учитываются
	да
	нет

	
	
	качество оборудования 
	учитываются
	да
	нет

	
	
	санитарно-гигиенические нормы
	придерживаются 
	да
	нет

	
	
	обновление оборудования
	средства
	да
	нет

	
	
	ремонт оборудования
	осуществляется
	да
	нет

	5
	Характеристики конкуренции
	Премиум

	
	
	чистота/гигиена
	важность
	высокая
	низкая

	
	
	известные мастера
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	престиж салона
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	скидки
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	уровень цен
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	известность мастера
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	постоянные клиенты
	ориентация
	высокая
	средняя

	
	
	база клиентов мастера
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	Средний класс

	
	
	акции
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	скидки
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	постоянные клиенты
	ориентация 
	высокое
	низкое

	
	
	Эконом-класс

	
	
	акции
	значимость
	высокая
	низкая

	
	
	 
	частота
	часто
	редко

	
	
	постоянные клиенты
	ориентация
	высокая
	низкая

	6
	Репутация 
	Премиум

	
	
	простаивающие места
	влияние
	высокое
	низкое

	
	
	расширение мест
	стремление 
	высокое
	низкое

	
	
	открытие новых мест
	стремление 
	высокое
	низкое

	
	
	Средний класс

	
	
	простаивающие места
	влияние
	высокое
	низкое

	
	
	расширение мест
	стремление 
	высокое
	низкое

	
	
	открытие новых мест
	стремление 
	высокое
	низкое

	
	
	Эконом-класс

	
	
	простаивающие места
	влияние
	высокое
	низкое

	
	
	расширение мест
	стремление 
	высокое
	низкое

	
	
	открытие новых мест
	стремление 
	высокое
	низкое

	7
	Влияние на качество 
	Премиум

	
	
	обратная связь 
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	конфликные клиенты
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	систематический опрос
	осуществляется
	да
	нет

	
	
	постоянные клиенты
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	Средний класс

	
	
	обратная связь 
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	конфликные клиенты
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	систематический опрос
	осуществляется
	да
	нет

	
	
	постоянные клиенты
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	Эконом-класс

	
	
	обратная связь 
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	конфликные коиенты
	уровень влияния
	100%
	0%

	
	
	систематический опрос
	осуществляется
	да
	нет

	
	
	постоянные клиенты
	уровень влияния
	100%
	0%

	8
	Оценка качества
	Премиум

	
	
	в сравнении с конкурентом
	самооценка
	отлично
	плохо

	
	
	Средний класс

	
	
	в сравнении с конкурентом
	самооценка
	хорошо
	плохо

	
	
	Эконом-класс

	
	
	в сравнении с конкурентом
	самооценка
	отлично
	плохо


 Рисунок 6 Качество обслуживания
Примечание – составлен автором [29].
Качество обслуживания в индустрии красоты играет решающую роль в формировании уникального опыта для клиентов. Это не просто предоставление услуг, но и создание атмосферы доверия, комфорта и удовлетворения потребностей. Обратная связь, эффективное управление проблемами и контроль качества служат фундаментом для оценки и улучшения предоставляемых услуг.

Каждый аспект качества обслуживания – от репутации и характеристик конкуренции до оценки влияния и контроля качества – важен для создания положительного восприятия бренда. Репутация формируется на основе опыта клиентов и их взаимодействия с бизнесом, а оценка качества позволяет не только выявлять проблемы, но и принимать меры для их улучшения. Контроль качества является неотъемлемой частью процесса предоставления услуг, помогая поддерживать стандарты и удовлетворять ожидания клиентов.

Управление качеством в индустрии красоты предполагает не просто реакцию на проблемы, но и про активный подход к улучшению процессов. Это включает анализ факторов, влияющих на качество обслуживания, разработку стратегий повышения качества и постоянное стремление к инновациям, чтобы удовлетворить потребности и ожидания клиентов.
	 3-группа. Управление бизнесом

	№
	Понятия
	Три группы салонов
	Единица
	Шкала измерения

	1
	Общая стратегия 
	Премиум

	
	
	портфель услуг
	известность мастера
	да
	нет

	
	
	канал продвижения
	вид рекламы
	косвенная
	прямая 

	
	
	наличие мастеров
	новые процедуры
	да
	нет

	
	
	Выбор процедур
	уровень риска
	высокий
	низкий

	
	
	Средний класс

	
	
	портфель услуг
	ориентир
	max
	min

	
	
	удержание клиентов
	портфель
	широкий
	узкий

	
	
	выбор  услуг
	по популярности
	высокая
	низкая

	
	
	Эконом-класс

	
	
	портфель услуг
	ориентир
	max
	min

	
	
	новые процедуры
	ориентация на спрос
	да
	нет

	
	
	новые процедуры
	наличие мастеров
	да
	нет

	
	
	новые процедуры
	стоимость вложений
	высокая
	низкая

	2
	Место располо-жение
	Премиум 

	
	
	Место локации
	значимость
	важно
	нет

	
	
	Средний класс

	
	
	Место локации
	значимость
	важно
	нет

	
	
	Эконом-класс

	
	
	Место локации
	значимость
	важно
	нет

	4
	Ценовая    
политика
	Премиум

	
	
	Цена 
	стоимоть
	высокая
	низкая

	
	
	Средний класс

	
	
	Цена 
	стоимость 
	высокая
	средняя

	
	
	Эконом-класс

	
	
	Цена 
	стоимость 
	высокая 
	низкая

	5
	Кадровые аспекты
	Премиум

	
	
	большая проблема
	текучесть
	да
	нет

	
	
	доверия сотрудникам
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	мотивация сотрудников
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	выгорание на работе
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	конфликты
	частота
	высокая 
	низкая

	
	
	локдаун
	влияние 
	высокое
	низкое 

	
	
	экономика страны
	влияние 
	высокое 
	низкое 

	
	
	конкуренция
	влияние 
	высокое 
	низкое 

	
	
	Средний класс

	
	
	большая проблема
	текучесть
	да
	нет

	
	
	доверия сотрудникам
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	мотивация сотрудников
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	выгорание на работе
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	конфликты
	частота
	высокая 
	низкая

	
	
	локдаун
	влияние 
	высокое
	низкое 

	
	
	экономика страны
	влияние 
	высокое 
	низкое 

	
	
	конкуренция
	влияние 
	высокое 
	низкое 

	
	
	Эконом-класс

	
	
	большая проблема
	текучесть
	да
	нет

	
	
	доверия сотрудникам
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	мотивация сотрудников
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	выгорание на работе
	уровень 
	высокий
	низкий 

	
	
	конфликты
	частота
	высокая 
	низкая

	
	
	локдаун
	влияние 
	высокое
	низкое 

	
	
	экономика страны
	влияние 
	высокое 
	низкое 

	
	
	конкуренция
	влияние 
	высокое 
	низкое 

	 
	Качество в будущем 
	Премиум

	 
	
	проблемы с персоналом
	осознание
	есть
	нет

	6
	
	укрепление культуру
	есть планы
	да
	нет

	
	
	Средний класс

	
	
	проблемы с персоналом
	осознание
	есть
	нет

	
	
	укрепление культуру
	есть планы
	да
	нет

	
	
	технические проблемы
	есть планы
	да
	нет

	
	
	Эконом-класс

	
	
	проблемы с персоналом
	осознание
	есть
	нет

	
	
	укрепление культуры
	есть планы
	да
	нет

	
	
	технические проблемы
	есть планы
	да
	нет

	7
	Обратная связь
	Премиум

	
	
	социальные сети
	мониторинг
	высокий
	низкий

	
	
	Средний класс
	 
	 
	 

	
	
	анкетирование
	применение
	применяют
	не применяют

	
	
	эконом-класс
	 
	 
	 

	
	
	социальные сети
	мониторинг
	высокий
	низкий

	
	
	непосредственное общение
	уровень 
	высокий
	низкий


Рисунок 7 Качество обслуживания
Примечание – составлен автором [29].
Управление бизнесом в индустрии красоты - это комплексный подход к организации и координации различных аспектов работы компании. Оно охватывает формулирование общей стратегии, определение местоположения салонов или центров красоты, разработку ценовой политики, а также управление кадровыми аспектами и будущим развитием компании. Общая стратегия формирует основу для долгосрочных целей и направлений развития бизнеса, в то время как местоположение салонов влияет на доступность и привлекательность для клиентов.

Ценовая политика играет важную роль в позиционировании бренда на рынке и воздействует на восприятие ценности услуг. Управление бизнесом также включает управление репутацией компании, которая создается через взаимодействие с клиентами, маркетинговые стратегии и контроль качества. Обратная связь является неотъемлемой частью этого процесса, позволяя компании получать информацию о восприятии клиентами услуг и предоставлять возможность для улучшения.

Следовательно, управление бизнесом в индустрии красоты — это комплексный процесс, который учитывает множество аспектов: от планирования и финансового управления до управления персоналом и взаимодействия с клиентами. Комплексный подход к управлению бизнесом обеспечивает долгосрочное успешное функционирование компании в конкурентной среде и при соблюдении условий клиентов.

В современной индустрии beauty услуг успех любого бизнеса определяется гармоничным взаимодействием трех ключевых аспектов: профессионального обучения и развития, качества обслуживания и управления бизнесом. Профессиональное обучение становится основой для высококвалифицированных специалистов, способных предоставлять инновационные услуги, адаптированные к требованиям рынка. Качество обслуживания становится определяющим фактором в формировании уникального клиентского опыта, укрепляющего репутацию и привлекающего новых клиентов. Управление бизнесом выступает как основа, обеспечивающая эффективное управление операциями, развитие стратегий и поддержание конкурентоспособности компании.

Эффективное сочетание этих трех аспектов создает основу для стабильного развития и укрепления позиций в индустрии красоты. От инвестиций в обучение персонала до выстраивания системы контроля качества и формирования стратегического бизнес-плана – каждый из этих элементов играет важную роль в обеспечении успеха бизнеса в долгосрочной перспективе. Их взаимодействие создает основу для устойчивого развития компании в динамичной и конкурентной среде, что способствует привлечению, удержанию и удовлетворению клиентов, а также поддержанию лидерства в beauty индустрии.

Согласно процедуре «Открытое кодирование» обоснованной теории авторов А. Страусс и Д. Корбин [102], прежде чем строить модель управления качеством услуг, необходимо выделить и обосновать категории и их свойства. Каждая из 15 категорий имеет свои уникальные свойства и шкалу измерений (см. Приложение А).  Понятие – устойчивый бизнес, был выбран в качестве 16-ой категории, но после проведения анализа данных и сравнений, он был выбран в качестве феномена, центрального события, вокруг которого расположены выявленные 15 категорий. Так как было ранее сказано, благодаря непрерывному и системному управлению 15 аспектами качества салонам красоты можно добиться устойчивого развитие бизнеса. 

Далее, опираясь на процедуру «Осевого кодирования» обоснованной теории авторов А. Страусс и Д. Корбин, была построена казуальная модель управления качеством. Ниже представлена модель по управлению качеством. Как видно из этой модели, в качестве феномена выбрано категория – Устойчивое развитие салона красоты, а казуальными условиями выступили 15 аспектов управления качеством, которые были сформулированы по результатам обзора литературы. 
Данная модель необходима, чтобы, опираясь на нее как образец, определить, как происходит управление качеством в салонах красоты в Казахстане. Модель в сжатом виде показывает, как необходимо управлять салоном красоты, чтобы добиться устойчивого развития. Практическая значимость данной модели в том, что, опираясь на данную модель, руководители салонов красоты могут проводить диагностику существующего уровня управления качеством и определить конкретные пути улучшения. 
Как показали результаты анкетирования салонов красоты во всех регионах Казахстана, ключевой проблемой всех салонов является высокая текучесть кадров, в частности мастеров. 
Применение данной модели позволит решить данную проблему (Приложение Б).
Опираясь на данную модель, мы провели анализ результатов анкетирования салонов красоты Казахстана. Из 15 аспектов все салоны красоты РК делают акцент на гигиеничность и безопасность (аспект 3), салоны среднего класса проявляют заботу о клиентах, в частности проводят анкетирования, а салоны эконом-класса опросы в процессе оказания услуг. Что касается аспекта «Управление жалобами и конфликтами», то все салоны недовольных клиентов включают в черный список и стараются их не обслуживать. Применительно к аспекту «Маркетинг и реклама», то салоны эконом-класса и среднего класса акцент делают на скидки и акции. Салоны красоты уделяют много внимания ценообразованию, в частности проведения акций дифференцируют цены и тем самым привлекают больше клиентов. 

Из 15 аспектов управления качеством применительно салонов красоты РК можно выделить – гигиеничность.  Все три группы салонов (премиум, средний класс и эконом-класс) уделяют пристальное внимания вопросам санитарным нормам. Что касается обучения и профессионального развития персонала, то этим аспектам салоны красоты в меньшей степени заняты, так как всю ответственность за обучение они перекладывают на самих мастеров. При этом салоны не препятствуют обучению сотрудников и создают им условия для этого, при этом оплачивают свое обучение сами сотрудники.  Основной аргумент, обучишь за счет салона, а мастера уйдут к конкурентам. 

3.3 Анализ результатов и интерпретация потребительского ранжирования

Ниже представлена модель управления качеством в салонах красоты Премиум класса. (Приложение В). При заполнении шкалы измерений опирались на результаты анкетирования салонов красоты из всех регионов Казахстана.
Данная модель позволила в сжатом виде наглядно показать, как осуществляется процесс управления качеством услуг в салонах красоты Премиум класса. Из данной модели видно, из 15 аспектов управления качеством руководители салонов Премиум классов не применяют вообще шесть аспектов, частично применяют семь и только два аспекта применяют в полной мере. При таком подходе по управлению качеству невозможно рассчитывать на устойчивое развитие. Практическая значимость данной модели в том, что каждый салон может провести диагностику и построить свою модель управления качеством услуг. Затем опираясь на полученную модель разработать план мероприятий по улучшению своей деятельности в области управления качеством услуг. 

Как видно из данной модели (Приложение Г) руководители салонов красоты среднего класса не внедрили и не применяют 8 аспектов управления качеством и частично внедрили 7 аспектов. Такой подход позволит салонам выживать в среднесрочной дисциплине. Из модели видно, на счет делают акцент руководители салонов, в частности, проводят часто акции и скидки для постоянных клиентов. Однако, эти действия не позволяют выйти бизнесу на устойчивой развитие.
Как видно из модели (Приложение Д), руководители салонов красоты Эконом-класса в меньшей степени, чем среднего и премиум класса применяют 15 аспектов управления качеством. В частности, применяют 4 аспекта из 16, это выбор качественных продуктов, соблюдение санитарных норм, реклама через социальные сети, установление конкурентных цен. При таком подходе феноменом будет – выживание в краткосрочном периоде. Чтобы выйти на устойчивое развитие в долгосрочном периоде необходимо разработать план по постепенному внедрению остальных аспектов управления качеством. 
Три типа салонов красоты Казахстана применяют разные модели управления качеством услуг, соответственно это приводит к разным результатам (феноменам). При этом никто из руководителей трех типов салонов не применяют комплексно и непрерывно 15 аспектов управления качеством услуг. Это приводит к том, что в настоящее время все салоны красоты Казахстана не могут рассчитывать на устойчивое развитие и удовлетворенность клиентов. 

Полученные модели носят прикладной характер, с помощью их можно проводить диагностику текущего состояния управления качеством услуг и по его результатам каждый салон в индивидуальном порядке наметить план по улучшению процесса управления качеством услуг. 
Выводы по третьей главе. После проведения опроса и сбора анкет и анализа данных были выделены конкретные категории проблем. Определение уровня риска в отношении салона красоты требует анализа различных аспектов и факторов, которые могут повлиять на его успешность и устойчивость. Вот некоторые из основных аспектов, которые следует учесть при оценке риска для салона красоты:
Рыночный анализ: очевидно отсутствие исследования текущего состояния    рынка красоты в данном регионе. Не определен уровень конкуренции, спрос на услуги салона красоты, динамика роста рынка и потенциал для развития. Финансовое планирование: не оценивается финансовый аспект бизнеса, включая начальные инвестиции, операционные расходы, прогнозируемую выручку и прибыльность, возможные изменения в доходах и расходах в различных сценариях.
Юридические аспекты: не уделяется должного внимания на юридические обязательства, связанные с ведением салона красоты, такие как лицензии, разрешения, страхование и соблюдение законодательства в области здравоохранения и безопасности.

Зависимость от персонала: не оценивается степень зависимости бизнеса от мастеров. Не анализируются меры по управлению риском, например, создание резервного пула квалифицированных сотрудников.

Маркетинг и клиентская база: не исследовано, какие меры маркетинга и удержания клиентов возможны, неизвестно, насколько лояльна клиентская база и какие усилия требуются для привлечения новых клиентов.

Экономическая нестабильность: не учитываются возможные экономические факторы, такие как инфляция, изменения в уровне безработицы и потребительских расходах, которые могут повлиять на спрос на услуги салона красоты.

Технологические и инновационные изменения: не отслеживаются тенденции в индустрии красоты, такие как новые технологии и методы обслуживания. Нет подготовленности к инновациям, которые могут потребовать обновления оборудования и квалификации персонала.

Кризисные ситуации: не разработаны планы контингенции для различных кризисных сценариев, таких как пандемии, природные катастрофы или экономические кризисы.

Если бы владельцами салонов красоты был проделан тщательный анализ этих факторов, то возможно было бы определить уровень риска для салона красоты и разработать стратегии для его управления. Управление рисками – непременная часть успешного бизнеса, и регулярное обновление оценки рисков поможет оставаться адаптированными к изменяющейся среде.

Слабая составляющая сферы услуг индустрии красоты – это мониторинг данных, который несет важные цели:

Мониторинг данных позволяет отслеживать предпочтения клиентов, их историю посещений и использование услуг. Это помогает персоналу салона лучше понимать индивидуальные потребности клиентов и предоставлять более персонализированный сервис.

Мониторинг данных позволяет отслеживать уровень инвентаря, такого как косметические продукты и оборудование, и своевременно заказывать необходимый расходный материал. Это помогает избегать неудобств, связанных с нехваткой товаров в салоне.

Мониторинг данных позволяет владельцам салона анализировать финансовую производительность бизнеса, то есть отслеживать выручку, расходы, прибыль и другие финансовые показатели. Это помогает в принятии решений о ценообразовании, бюджетировании и развитии бизнеса.

Планирование маркетинговых кампаний. Мониторинг данных о клиентах и их предпочтениях помогает салону создавать более эффективные маркетинговые кампании: настраивать акции и предложения, которые больше соответствуют интересам аудитории.

Мониторинг данных также может использоваться для оценки производительности персонала и выявления областей, требующих дополнительного обучения или улучшения. Это помогает поддерживать высокий стандарт обслуживания клиентов.

Важно отслеживать данные, связанные с безопасностью и соблюдением нормативов в салоне красоты, такие как контроль качества продуктов и услуг, сроки годности косметики и оборудования, а также соблюдение стандартов гигиеничности и безопасности.

Все эти аспекты мониторинга данных помогают салону красоты оптимизировать свою деятельность, улучшить обслуживание клиентов и повысить свою конкурентоспособность на рынке.

Таким образом, исследование управления качеством услуг в салонах красоты Республики Казахстан выявило следующие ключевые аспекты:

1. Цель исследования: Целью исследования было изучение и анализ управления качеством услуг в Казахстане с целью разработки модели управления качеством услуг.

2. Метод исследования: Исследование проводилось с использованием процедур и техник обоснованной теории авторов А. Страусс и Д. Корбин.

3. Основные результаты:

   - Применение процедуры осевого кодирования выявило 20 ключевых понятий, отражающих управление качеством индустрии красоты в разных регионах Казахстана.

   - Эти 20 понятий были сгруппированы в 15 категорий на основе обзора литературы.

   - Управление качеством в салонах красоты имеет целью создание устойчивого бизнеса, удовлетворение клиентов и формирование положительного имиджа салона.

   - Эффективное управление качеством помогает установить долгосрочные отношения с клиентами и укрепить позиции салона на рынке.

4. Построение модели управления качеством: С использованием процедуры «Осевого кодирования» была разработана казуальная модель управления качеством, в которой феноменом является «Устойчивое развитие салона красоты», а казуальными условиями выступают 15 аспектов управления качеством.

5. Практическая значимость модели: Данная модель может быть использована руководителями салонов красоты для диагностики текущего уровня управления качеством и разработки планов по улучшению.

  6.  Анализ результатов анкетирования:

   - Салоны красоты всех классов делают акцент на гигиеничности и безопасности.

   - Салоны среднего класса активно заботятся о клиентах и проводят анкетирования, в то время как салоны эконом-класса опираются на опросы в процессе оказания услуг.

   - Мастера в салонах красоты обучаются за собственные средства, и салоны не активно участвуют в обучении и развитии персонала.

7. Сложности в управлении качеством: Салоны премиум класса не внедряют 6 аспектов управления качеством, среднего класса - 8 аспектов, а салоны эконом-класса внедряют всего 4 аспекта. Это может затруднить достижение устойчивого развития.

8. Ключевая проблема салонов красоты: Высокая текучесть кадров, особенно мастеров, остается одной из основных проблем всех салонов.

В целом, исследование подчеркивает важность управления качеством в салонах красоты для создания устойчивого бизнеса и удовлетворения клиентов. Модель управления качеством может служить основой для разработки стратегий улучшения качества услуг в салонах красоты разных классов.
Заключение
В нынешних условиях экономики эффективное управление ростом производства и услуг становится важным фактором устойчивости и успеха организаций. Высокое и постоянное качество продукции и услуг, соответствующее потребностям клиентов, является ключевой экономической ценностью. Индустрия красоты сталкивается с новыми потребностями клиентов, что приводит к появлению новых услуг и сервисов. Эти инновации направлены на экономию времени клиента, обеспечение удобств и общедоступных услуг, создание комфортных условий, а также обеспечение уровня эмоционального и психологического обслуживания через обслуживание и отношение персонала.

Тема диссертационной работы направлена ​​на анализ управления качеством услуг в Казахстане на примере салона красоты Sakura, открытого в 2017 году, и центра эстетической хирургии и косметологии Sakura clinic, открытого в 2019 году на базе салона красоты. Эти предприятия, хотя и имели систематический доход, были переданы в другие руки в 2021 году по ряду обстоятельств.

В диссертационной работе был проведен анализ управления качеством в сфере красоты с целью рассмотрения текущих проблем и дополнительных возможностей для улучшения предоставляемых услуг. На примере вышеупомянутого салона красоты и центра эстетической хирургии и косметологии была рассмотрена специфика работы. Для составления более полной картины и объективности были опрошены 35 владельцев индустрии красоты крупных городов Казахстана различных экономических уровней, чтобы выявить общие проблемы и возможные решения в сфере управления качества. 
Вопрос управления качеством в сфере услуг в Казахстане пока мало исследована, несмотря на постоянное увеличение числа салонов красоты, а недавно – и косметологических и медицинских центров в стране. Однако в Казахстане нет точных данных о количестве неактивных, но зарегистрированных организаций, что мешает определить точную статистику открытия и закрытия салонов. Опираясь на опыт, можно сказать, что средний срок существования салона составляет 2-3 года, но причины такой текучести остаются малоизученными. В диссертации была выделена ключевая проблема: управление качеством (Quality Management), предполагающее систематический контроль качества предоставляемых услуг. Главная цель управления качеством – удовлетворение потребностей и ожиданий клиентов, а также улучшение внутренней эффективности и бизнес-процессов

Была проанализирована сфера услуг индустрии красоты в городе Алматы, объектом исследования является салон красоты Sakura и центр эстетической хирургии и косметологии Sakura clinic: перечень услуг, порядок цен, современные тенденции, оборудование и расходные материалы и др.

Как показал анализ, предполагается существование статистической связи между уровнем предоставляемых услуг и результативностью. Это означает использование возможностей для решения текущих задач с учетом требований клиентов, а также способность адаптироваться к изменяющейся среде и рынку, в разработке и поддержке технологий, играющих ключевую роль. Совершенствование этого принципа и разработка новых методов для повышения эффективности основаны на улучшении качества услуг, направленных на расширение клиентских баз салонов красоты и медицины. Это включает в себя привлечение клиентов из разных слоев общества и статусов, а также удержание существующих клиентов и увеличение объема продаж.

В управлении качеством сферы услуг основным методом анализа и оценки является анкетирование. Этот метод позволяет организациям достигать стабильности и предсказуемости результатов, снижать издержки и повышать уровень удовлетворенности клиентов. Реализация управления качеством осуществляется через использование определенных стандартов и методологий, которые направлены на анализ и последующую работу над улучшением. Было выявлено, что основные принципы управления качеством включают постоянное стремление к улучшению процессов, продуктов и услуг; участие персонала, то есть вовлечение сотрудников на всех уровнях организации в процесс управления качеством; ориентация на клиента, то есть фокус на понимание и удовлетворение потребностей клиентов; процессный подход, то есть рассмотрение бизнес-процессов в целом, а не изолированных операций по отдельности; принятие решений на основе данных и фактов; взаимовыгодные отношения с поставщиками, сотрудничество для обеспечения качественных материалов и услуг.

В рамках диссертационной работы для более объективной оценки состояния сферы услуг Казахстана было проведено анкетирование владельцев данного бизнеса крупных городов страны: Астана, Алматы, Шымкент, Павлодар и Тараз. Была проведена дифференциация по трем финансовым группам: эконом уровень, медиум уровень и премиум. Были проанализированы анкеты, из чего можно сделать определенные выводы – для каждого из трех групп характерны идентичные проблемы. Какие-то проблемы являются общими для всех групп (например, недостаточность внимания со стороны государства и банковской системы), какие-то были характерными для конкретно выделенной группы. Таким образом, можно отметить, что отсутствие работы над управлением качества является основополагающей проблемой для всей сферы услуг индустрии красоты. 


Была разработана модель управления качеством, включающая в себя 15 аспектов: обучение и развитие, качество услуг, гигиеничность и санитария, экологическая ответственность и другие. В результате тщательного анализа были разработаны рекомендации для каждой из групп, выявлены недоработки и проблемы салонов, составлены критические замечания, выявлены причинно-следственные закономерности.

Из анкетных данных можно сделать выводы и привести рекомендации, что эконом-класс салонов красоты использует в среднем 4 из 15 аспектов, наиболее актуальные – ориентация на спрос, конкурентоспособные низкие расценки, проведение акций. 
Рекомендации – необходимо приглашать известных мастеров, применять косвенную рекламу, не следует внедрять рискованные процедуры, тщательно выбирать место расположения салона в городе, не создавать простаивающие места; продвигать бренд салона через социальные сети. Наличествующие промежуточные условия – низкая компетентность менеджмента, ограниченные финансовые ресурсы, отсутствие конкурентной и маркетинговых стратегий, низкий уровень конкуренции на рынке, отсутствие компетентных мастеров.

Что касается менеджмента салонов красоты среднего класса, то здесь можно видеть следующее: не разработано и не внедрено в свою деятельность 8 из 15 аспектов управления качеством, в частности мониторинг и анализ, непрерывное улучшение, работа с персоналом, анализ конкурентов, управление жалобами и конфликтами, экологическая ответственность, частично внедрено 7, в частности оценка навыков, качественные продукты и оборудование, опрос клиентов, маркетинг и реклама, ценообразование и партнерство с поставщиками. Как следствие, высокая текучесть кадров, неэффективное управление временем, низкий уровень администрирования, не осуществляется улучшение качества и стандартов, мастера занимаются самообучением.

Менеджмент салонов красоты премиум классов не разработали и не внедрили в свою деятельность 6 из 15 аспектов управления качеством, в частности мониторинг и анализ, непрерывное улучшение, работа с персоналом, анализ конкурентов, управление жалобами и конфликтами, экологическая ответственность, но частично внедрили 7, в частности – оценку навыков, качественные продукты и оборудование, опрос клиентов, маркетинг и реклама, ценообразование и партнерство с поставщиками. Выявленные промежуточные условия (особенности): компетентность менеджмента низкая, имеются финансовые ресурсы, отсутствие корпоративной и конкурентной стратегии, низкий уровень конкуренции на рынке, отсутствие компетентных мастеров на рынке. Как следствие – высокая текучесть кадров, неэффективное управление временем, низкий уровень администрирования, улучшение качества и стандартов не осуществляется, мастера занимаются самообучением за счет собственных средств.

Из приведенного анализа анкетных данных можно сделать определенные выводы об управлении услугами в cфере индустрии красоты: в Казахстане ни один из руководителей салонов не применяет все 15 аспектов управления качеством услуг в комплексе и на постоянной основе. В результате современное состояние салонов красоты в Казахстане не обеспечивает устойчивое развитие и удовлетворенность клиентов.

Разработанные модели управления качеством услуг в большей степени ориентированы на практическое применение. Они могут использоваться для оценки текущего состояния управления качеством услуг, после чего каждый салон может составить индивидуальный план улучшения этого процесса, основываясь на тщательном анализе данных.
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Приложение А
Уникальные свойства и шкала измерений 

по теории «Открытое кодирование» 

	 
	Категории
	Свойства
	Шкала измерений

	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Обучение и развитие
	за счет организации
	да
	нет

	 
	 
	длительность
	короткое
	длительное

	 
	 
	качество
	высокое
	низкое

	 
	 
	частота обучения
	по плану
	хаотично

	 
	 
	Оценка навыков
	да 
	нет

	 
	 
	Мониторинг навыков
	да
	нет

	 
	 
	Периодичность оценок
	часто 
	редко

	 
	 
	Обратная связь
	постоянно
	редко

	2
	Качество услуг
	Наличие стандартов
	да
	нет

	 
	 
	Уровень соблюдения
	высокий
	низкий

	 
	 
	Качественные продукты
	да
	нет

	 
	 
	Качественное оборудование
	да
	нет

	3
	Гигиеничность и безопасность
	Правила санитарии 
	соблюдаются
	не соблюдаются

	 
	
	Стандарты гигиены
	соблюдаются
	не соблюдаются

	 
	 
	Обучение безопастности
	проводится
	не проводится

	 
	 
	Соблюдение безопасности
	постоянно 
	редко

	4
	Забота о клиентах
	Уровень работы с клиентами
	активно
	пассивно

	 
	 
	Анкетирование
	проводится
	не проводится

	 
	 
	Опрос клиентов
	проводится
	не проводится

	5
	Управление жалобами и конфликтами
	Процедуры разработаны
	да
	нет

	 
	
	Решение конфликтов
	по процедуре
	хаотично

	 
	 
	Обработка жалоб
	по процедуре
	хаотично

	6
	Маркетинг и реклама
	Маркетинговая стратегия
	есть
	нет

	 
	 
	Обновление стратегии
	постоянно
	редко

	 
	 
	Социальные сети
	используются
	нет

	 
	 
	Реклама
	проводятся
	не проводятся

	 
	 
	Акции
	проводятся
	не проводятся

	7
	Мониторинг и анализ
	KPI производительности
	есть 
	нет

	 
	 
	производительность
	измеряется 
	нет

	 
	 
	Отзывы собираются
	систематически
	редко

	 
	 
	Анализ отзывов
	проводится
	не проводится

	8
	Непрерывное улучшение
	Совещания по качеству
	регулярно
	редко

	 
	
	Обсуждение качества 
	регулярно
	редко

	 
	 
	Процесс улучшения
	часто
	редко

	 
	 
	Изменения на основе анализа
	проводятся
	не проводятся

	9
	Работа с персоналом
	Система мотивации
	есть
	нет

	 
	 
	Мотивируюшая среда
	создана
	нет

	 
	 
	Командная работа
	осуществляется
	нет

	 
	 
	Обмен опытом
	осуществляется
	нет

	10
	Система бронирования и учет клиентов
	Система бронирования
	есть
	нет

	 
	
	Учет клиентов
	осуществляется
	нет

	 
	 
	Внедрение новых систем
	осуществляется
	нет

	
	 
	Оповещение клиентов
	проводится
	не проводится

	11
	Анализ конкурентов
	Анализ конкурентов
	регулярно
	редко

	 
	 
	Изучение лучшего опыта
	проводятся
	не проводится

	 
	 
	Менеджер для анализа
	назначен
	нет

	 
	 
	Конкурентная стратегия
	есть
	нет

	12
	Оценка стоимости и ценообразование
	Анализ цен
	проводится
	не проводится

	 
	
	Конкурентные цены
	определены
	не определены

	 
	 
	Обновление цен
	регулярно
	не регулярно

	 
	 
	Специальные предложения
	проводятся
	не проводятся

	13
	Экологическая ответственность
	Утилизация отходов
	проводится
	не проводится

	 
	
	Экологические продукты
	используются
	нет

	 
	 
	Клиенты ориентированные на экологию
	привлекаются
	нет

	 
	 
	Компании ориентированные на экологию
	привлекаются
	нет

	14
	Инновации и технологии
	Современные технологии
	применяются
	нет

	 
	
	Новые методики
	внедряются
	нет

	 
	 
	Новые процедуры 
	внедряются
	нет

	15
	Партнерства и сетевое взаимодействие
	Сотрудничества 
	осуществляется
	нет

	 
	
	Обмен опытом
	проводится
	нет

	 
	 
	Участия в выставках
	да
	нет

	 
	 
	Партнерство с поставщиками
	да
	нет


	Приложение Б
Модель менеджмента салона красоты на основе обзора литературы по управлению качеством в сфере услуг

	

	Казуальные условия
	 
	Феномен

	Салоны правильно внедрили и комплексно применяют 15 аспектов управление качеством 
	
	Устойчивое развитие салона красоты

	Аспект 1. Обучение и развитие 
	
	Шкала измерений

	Свойства
	
	

	За счет организации
	
	да
	нет

	Длительность
	
	короткое
	длительное

	Качество
	
	высокое
	низкое

	Частота обучения
	
	по плану
	хаотично

	Оценка навыков
	
	да 
	нет

	Мониторинг навыков
	
	да
	нет

	Периодичность оценок
	
	часто 
	редко

	Обратная связь
	
	постоянно
	редко

	Аспект 2. Качество услуг
	
	 

	Свойства 
	
	 

	Наличие стандартов
	
	да
	нет

	Уровень соблюдения
	
	высокий
	низкий

	Качественные продукты
	
	да
	нет

	Качественное оборудование
	
	да
	нет

	Аспект 3. Гигиеничность и безопасность
	
	 

	Свойства
	
	 

	Правила санитарии 
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Стандарты гигиены
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Обучение безопасности
	
	проводится
	не проводится

	Соблюдение безопасности
	
	постоянно 
	редко

	Аспект 4. Забота о клиентах
	
	 

	Свойства
	
	 

	Уровень работы с клиентами
	
	активно
	пассивно

	Анкетирование
	
	проводится
	не проводится

	Опрос клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 5. Управление жалобами и конфликтами
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Процедуры разработаны
	
	да
	нет

	Решение конфликтов
	
	по процедуре
	хаотично

	Обработка жалоб
	
	по процедуре
	хаотично

	Аспект 6. Маркетинг и реклама
	
	 

	Свойства
	
	 

	Маркетинговая стратегия
	
	есть
	нет

	Обновление стратегии
	
	постоянно
	редко

	Социальные сети
	
	используются
	нет

	Реклама
	
	проводятся
	не проводятся

	Акции
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 7. Мониторинг и анализ
	
	 

	Свойства
	
	 

	KPI производительности
	
	есть 
	нет

	Производительность
	
	измеряется 
	нет

	Отзывы собираются
	
	систематически
	редко

	Анализ отзывов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 8. Непрерывное улучшение
	
	 

	Свойства
	
	 

	Совещания по качеству
	
	регулярно
	редко

	Обсуждение качества 
	
	регулярно
	редко

	Процесс улучшения
	
	часто
	редко

	Изменения на основе анализа
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 9. Работа с персоналом
	
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Система мотивации
	
	есть
	нет

	Мотивируюшая среда
	
	создана
	нет

	Командная работа
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	осуществляется
	нет

	Аспект 10. Система бронирования и учет клиентов
	
	 

	Свойства
	
	 

	Система бронирования
	
	есть
	нет

	Учет клиентов
	
	осуществялется
	нет

	Внедрение новых систем
	
	осуществялется
	нет

	Оповещение клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 11. Анализ конкурентов
	
	 

	Свойства
	
	 

	Анализ конкурентов
	
	регулярно
	редко

	Изучение лучшего опыта
	
	проводтся
	не проводится

	Менеджер для анализа
	
	назначен
	нет

	Конкурентная стратегия
	
	есть
	нет

	Аспект 12. Оценка стоимости и ценообразование
	
	 

	Свойства
	
	 

	Анализ цен
	
	проводится
	не проводится

	Конкурентные цены
	
	определены
	не определены

	Обновление цен
	
	регулярно
	не регулярно

	Специальные предложения
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 13. Экологическая ответственность
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Утилизация отходов
	
	проводится
	не проводится

	Экологические продукты
	
	используются
	нет

	Клиенты ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Компании ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Аспект 14. Инновации и технологии
	
	 

	Свойства
	
	 

	Современные технологии
	
	применяются
	нет

	Новые методики
	
	внедряются
	нет

	Новые процедуры 
	
	внедряются
	нет

	Аспект 15. Партнерства и сетевое взаимодействие
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Сотрудничества 
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	проводится
	нет

	Участия в выставках
	
	да
	нет

	Партнерство с поставщиками
	
	да
	нет

	Контекст управления феноменом

	В условиях, когда менеджмент салона красоты разработал и правильно внедрил в свою деятельность все 15 аспектов управления качеством, в частности обучение и развитие персонала, высокие стандарты качества и стандарты гигиеничности в салоне, активную работу с клиентами, управление жалобами и конфликтами, маркетинг и рекламу,  регулярный мониторинг производительности салона и непрерывное улучшение, мотивирующею среду и командную работу, систему бронирования и учет клиентов, анализ конкурентов и регулярное обновление цен, экологическую ответственность и использование современных технологий, партнерства и сетевое взаимодействие, тогда

	Стратегия управления феноменом

	Менеджменту необходимо комплексно управлять на высшем уровне всеми 15 аспектами качества. 

	Менеджменту необходимо управлять качеством  непрерывно. 

	Менеджменту необходимо  ориентироваться на удовлетворение клиентов.

	Менеджменту необходимо  ориентироваться на инновации.

	Менеджменту необходимо  ориентироваться на развитие бизнеса.

	Промежуточные условия

	Компетентность менеджмента

	Наличия финансовых ресурсов

	Наличие корпоративной и конкурентной стратегии 

	Высокий уровень конкуренции на рынке

	Наличие компетентных мастеров на рынке

	Следствия

	Минимизация текучести кадров

	Конкурентоспособность бизнеса

	Положительный имидж салона красоты среди клиентов

	Высокая маржинальность бизнеса

	Устойчивый бизнес, удовлетворенные клиенты, положительный имидж салона, рост и успех бизнеса


	Приложение В
Модель менеджмента в управлении качеством салона красоты Премиум класса по результатам исследования

	

	Казуальные условия
	 
	Феномен

	Салон  избирательно применяет  аспекты управление качеством, 8 из 15: привлечения  известных мастеров, формирование узкого портфеля услуг и высокая стоимость услуг
	
	Выживание бизнеса в среднесрочной перспективе, за счет создание положительного имидж салона и удовлетворенности клиентов 

	Аспект 1. Обучение и развитие 
	
	Шкала измерений

	Свойства
	
	

	За счет организации
	
	да
	нет

	Длительность
	
	короткое
	длительное

	Качество
	
	высокое
	низкое

	Частота обучения
	
	по плану
	хаотично

	Оценка навыков
	
	да 
	нет

	Мониторинг навыков
	
	да
	нет

	Периодичность оценок
	
	часто 
	редко

	Обратная связь
	
	постоянно
	редко

	Аспект 2. Качество услуг
	
	 
	 

	Свойства 
	
	 
	 

	Наличие стандартов
	
	да
	нет

	Уровень соблюдения
	
	высокий
	низкий

	Качественные продукты
	
	да
	нет

	Качественное оборудование
	
	да
	нет

	Аспект 3. Гигиеничность и безопасность
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Правила санитарии 
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Стандарты гигиены
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Обучение безопасности
	
	проводится
	не проводится

	Соблюдение безопасности
	
	постоянно 
	редко

	Аспект 4. Забота о клиентах
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Уровень работы с клиентами
	
	активно
	пассивно

	Анкетирование
	
	проводится
	не проводится

	Опрос клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 5. Управление жалобами и конфликтами
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Процедуры разработаны
	
	да
	нет

	Решение конфликтов
	
	по процедуре
	хаотично

	Обработка жалоб
	
	по процедуре
	хаотично

	Аспект 6. Маркетинг и реклама
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Маркетинговая стратегия
	
	есть
	нет

	Обновление стратегии
	
	постоянно
	редко

	Социальные сети
	
	используются
	нет

	Реклама
	
	проводятся
	не проводятся

	Акции
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 7. Мониторинг и анализ
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	KPI производительности
	
	есть 
	нет

	Производительность
	
	измеряется 
	нет

	Отзывы собираются
	
	систематически
	редко

	Анализ отзывов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 8. Непрерывное улучшение
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Совещания по качеству
	
	регулярно
	редко

	Обсуждение качества 
	
	регулярно
	редко

	Процесс улучшения
	
	часто
	редко

	Изменения на основе анализа
	
	продятся
	не проводятся

	Аспект 9. Работа с персоналом
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Система мотивации
	
	есть
	нет

	Мотивируюшяя среда
	
	создана
	нет

	Командная работа
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	осуществляется
	нет

	Аспект 10. Система бронирования и учет клиентов
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Система бронирования
	
	есть
	нет

	Учет клиентов
	
	осуществялется
	нет

	Внедрение новых систем
	
	осуществялется
	нет

	Оповещение клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 11. Анализ конкурентов
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Анализ конкурентов
	
	регулярно
	редко

	Изучение лучшего опыта
	
	проводтся
	не проводится

	Менеджер для анализа
	
	назначен
	нет

	Конкурентная стратегия
	
	есть
	нет

	Аспект 12. Оценка стоимости и ценообразование
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Анализ цен
	
	проводится
	не проводится

	Конкурентные цены
	
	определены
	не определены

	Обновление цен
	
	регулярно
	не регулярно

	Специальные предложения
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 13. Экологическая ответственность
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Утилизация отходов
	
	проводится
	не проводится

	Экологические продукты
	
	используются
	нет

	Клиенты ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Компании ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Аспект 14. Инновации и технологии
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Современные технологии
	
	применяются
	нет

	Новые методики
	
	внедряются
	нет

	Новые процедуры 
	
	внедряются
	нет

	Аспект 15. Партнерства и сетевое взаимодействие
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Сотрудничества 
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	проводится
	нет

	Участия в выставках
	
	да
	нет

	Партнерство с поставщиками
	
	да
	нет

	Контекст управления феноменом

	В условиях, когда менеджмент салонов красоты Премиум классов не разработали и не внедрили в свою деятельность 6 из 15 аспектов управления качеством, в частности мониторинг и анализ, непрерывное улучшение, работа с персоналом, анализ конкурентов, управление жалобами и конфликтами, экологическая ответственность, и частично внедрили 7, в частности оценку навыков, качественные продукты и оборудование, опрос клиентов, маркетинг и реклама, ценообразование и партнерство с поставщиками.

	Стратегия управления феноменом

	Менеджменту необходимо приглашать известных мастеров.

	Менеджменту применять косвенную рекламу.

	Менеджменту не следует внедрять рискованные процедуры.

	Менеджменту необходимо  тщательно выбирать место расположение салона в городе.

	Менеджменту необходимо  не создавать простаивающие места.

	Менеджменту необходимо продвигать бренд салона через социальные сети.

	Промежуточные условия

	Компетентность менеджмента низкая

	Имеются финансовые ресурсы

	Отсутствие корпоративной и конкурентной стратегии 

	Низкий уровень конкуренции на рынке

	Отсутствие компетентных мастеров на рынке

	Следствия

	Текучести кадров высокая

	Неэффективное управление временем

	Уровень администрирования низкий

	Улучшение качества и стандартов не осуществляется

	Мастера занимаются самообучением, за счет собственных средств

	Приложение Г
Модель менеджмента в управлении качеством салона красоты Среднего класса по результатам исследования

	

	Казуальные условия
	 
	Феномен

	Салоны избирательно применяет  аспектов управление качеством, 8 из 15
	
	Выживание бизнеса в среднесрочной перспективе,  за счет проведения акций и скидок для постоянных клиентов

	Аспект 1. Обучение и развитие 
	
	Шкала измерений

	Свойства
	
	

	За счет организации
	
	да
	нет

	Длительность
	
	короткое
	длительное

	Качество
	
	высокое
	низкое

	Частота обучения
	
	по плану
	хаотично

	Оценка навыков
	
	да 
	нет

	Мониторинг навыков
	
	да
	нет

	Периодичность оценок
	
	часто 
	редко

	Обратная связь
	
	постоянно
	редко

	Аспект 2. Качество услуг
	
	 
	 

	Свойства 
	
	 
	 

	Наличие стандартов
	
	да
	нет

	Уровень соблюдения
	
	высокий
	низкий

	Качественные продукты
	
	да
	нет

	Качественное оборудование
	
	да
	нет

	Аспект 3. Гигиеничность и безопасность
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Правила санитарии 
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Стандарты гигиены
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Обучение безопастности
	
	проводится
	не проводится

	Соблюдение безопасности
	
	постоянно 
	редко

	Аспект 4. Забота о клиентах
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Уровень работы с клиентами
	
	активно
	пассивно

	Анкетирование
	
	проводится
	не проводится

	Опрос клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 5. Управление жалобами и конфликтами
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Процедуры разработаны
	
	да
	нет

	Решение конфликтов
	
	по процедуре
	хаотично

	Обработка жалоб
	
	по процедуре
	хаотично

	Аспект 6. Маркетинг и реклама
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Маркетинговая стратегия
	
	есть
	нет

	Обновление стратегии
	
	постоянно
	редко

	Социальные сети
	
	используются
	нет

	Реклама
	
	проводятся
	не проводятся

	Акции
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 7. Мониторинг и анализ
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	KPI производительности
	
	есть 
	нет

	Производительность
	
	измеряется 
	нет

	Отзывы собираются
	
	систематически
	редко

	Анализ отзывов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 8. Непрерывное улучшение
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Совещания по качеству
	
	регулярно
	редко

	Обсуждение качества 
	
	регулярно
	редко

	Процесс улучшения
	
	часто
	редко

	Изменения на основе анализа
	
	продятся
	не проводятся

	Аспект 9. Работа с персоналом
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Система мотивации
	
	есть
	нет

	Мотивируюшяя среда
	
	создана
	нет

	Командная работа
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	осуществляется
	нет

	Аспект 10. Система бронирования и учет клиентов
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Система бронирования
	
	есть
	нет

	Учет клиентов
	
	осуществялется
	нет

	Внедрение новых систем
	
	осуществялется
	нет

	Оповещение клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 11. Анализ конкурентов
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Анализ конкурентов
	
	регулярно
	редко

	Изучение лучшего опыта
	
	проводтся
	не проводится

	Менеджер для анализа
	
	назначен
	нет

	Конкурентная стратегия
	
	есть
	нет

	Аспект 12. Оценка стоимости и ценообразование
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Анализ цен
	
	проводится
	не проводится

	Конкурентные цены
	
	определены
	не определены

	Обновление цен
	
	регулярно
	не регулярно

	Специальные предложения
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 13. Экологическая ответственность
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Утилизация отходов
	
	проводится
	не проводится

	Экологические продукты
	
	используются
	нет

	Клиенты ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Компании ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Аспект 14. Инновации и технологии
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Современные технологии
	
	применяются
	нет

	Новые методики
	
	внедряются
	нет

	Новые процедуры 
	
	внедряются
	нет

	Аспект 15. Партнерства и сетевое взаимодействие
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Сотрудничества 
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	проводится
	нет

	Участия в выставках
	
	да
	нет

	Партнерство с поставщиками
	
	да
	нет

	Контекст управления феноменом

	В условиях, когда менеджмент салона красоты среднего класса не разработали и не внедрили в свою деятельность 8 из 15 аспектов управления качеством, в частности мониторинг и анализ, непрерывное улучшение, работа с персоналом, анализ конкурентов, управление жалобами и конфликтами, экологическая отвественность, и частично внедрили 7, в частности оценку навыков, качественные продукты и оборудование, опрос клиентов, маркетинг и реклама, ценообразование и партнерство с поставщиками, тогда



	Стратегия управления феноменом

	Менеджменту необходимо приглащать известных мастеров.

	Менеджменту применять косвенную рекламу.

	Менеджменту не следует внедрять рискованные процедуры.

	Менеджменту необходимо  тщательно выбирать место расположение салона в городе.

	Менеджменту необходимо  не создавать простаивающие места.

	Менеджменту необходимо продвигать бренд салона через социальные сети

	Промежуточные условия

	Компетентность менеджмента низкая

	Имеются финансовые ресурсы

	Отсутствие корпоративной и конкурентной стратегии 

	Низкий уровень конкуренции на рынке

	Отсутствие компетентных мастеров на рынке

	Следствия

	Текучести кадров высокая

	Неэффективное управление временем

	Уровень администрирования низкий

	Улучшение качества и стандартов не осуществляется

	Мастера занимаются самообучением, за счет собственных средств


Приложение Д
	Модель менеджмента в управлении качеством салона красоты Эконом-класс по результатам исследования

	

	Казуальные условия
	 
	Феномен

	Салон избирательно применяет управления качеством, из 15 только 4 аспекта
	
	Выживание бизнеса в краткосрочной перспективе,  за счет проведения акций и скидок для  клиентов

	Аспект 1. Обучение и развитие 
	
	Шкала измерений

	Свойства
	
	

	За счет организации
	
	да
	нет

	Длительность
	
	короткое
	длительное

	Качество
	
	высокое
	низкое

	Частота обучения
	
	по плану
	хаотично

	Оценка навыков
	
	да 
	нет

	Мониторинг навыков
	
	да
	нет

	Периодичность оценок
	
	часто 
	редко

	Обратная связь
	
	постоянно
	редко

	Аспект 2. Качество услуг
	
	 
	 

	Свойства 
	
	 
	 

	Наличие стандартов
	
	да
	нет

	Уровень соблюдения
	
	высокий
	низкий

	Качественные продукты
	
	да
	нет

	Качественное оборудование
	
	да
	нет

	Аспект 3. Гигиеничность и безопасность
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Правила санитарии 
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Стандарты гигиены
	
	соблюдаются
	не соблюдаются

	Обучение безопасности
	
	проводится
	не проводится

	Соблюдение безопасности
	
	постоянно 
	редко

	Аспект 4. Забота о клиентах
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Уровень работы с клиентами
	
	активно
	пассивно

	Анкетирование
	
	проводится
	не проводится

	Опрос клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 5. Управление жалобами и конфликтами
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Процедуры разработаны
	
	да
	нет

	Решение конфликтов
	
	по процедуре
	хаотично

	Обработка жалоб
	
	по процедуре
	хаотично

	Аспект 6. Маркетинг и реклама
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Маркетинговая стратегия
	
	есть
	нет

	Обновление стратегии
	
	постоянно
	редко

	Социальные сети
	
	используются
	нет

	Реклама
	
	проводятся
	не проводятся

	Акции
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 7. Мониторинг и анализ
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	KPI производительности
	
	есть 
	нет

	Производительность
	
	измеряется 
	нет

	Отзывы собираются
	
	систематически
	редко

	Анализ отзывов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 8. Непрерывное улучшение
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Совещания по качеству
	
	регулярно
	редко

	Обсуждение качества 
	
	регулярно
	редко

	Процесс улучшения
	
	часто
	редко

	Изменения на основе анализа
	
	продятся
	не проводятся

	Аспект 9. Работа с персоналом
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Система мотивации
	
	есть
	нет

	Мотивируюшяя среда
	
	создана
	нет

	Командная работа
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	осуществляется
	нет

	Аспект 10. Система бронирования и учет клиентов
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Система бронирования
	
	есть
	нет

	Учет клиентов
	
	осуществляется
	нет

	Внедрение новых систем
	
	осуществляется
	нет

	Оповещение клиентов
	
	проводится
	не проводится

	Аспект 11. Анализ конкурентов
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Анализ конкурентов
	
	регулярно
	редко

	Изучение лучшего опыта
	
	проводятся
	не проводится

	Менеджер для анализа
	
	назначен
	нет

	Конкурентная стратегия
	
	есть
	нет

	Аспект 12. Оценка стоимости и ценообразование
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Анализ цен
	
	проводится
	не проводится

	Конкурентные цены
	
	определены
	не определены

	Обновление цен
	
	регулярно
	не регулярно

	Специальные предложения
	
	проводятся
	не проводятся

	Аспект 13. Экологическая ответственность
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Утилизация отходов
	
	проводится
	не проводится

	Экологические продукты
	
	используются
	нет

	Клиенты ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Компании ориентированные на экологию
	
	привлекаются
	нет

	Аспект 14. Инновации и технологии
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Современные технологии
	
	применяются
	нет

	Новые методики
	
	внедряются
	нет

	Новые процедуры 
	
	внедряются
	нет

	Аспект 15. Партнерства и сетевое взаимодействие
	
	 
	 

	Свойства
	
	 
	 

	Сотрудничества 
	
	осуществляется
	нет

	Обмен опытом
	
	проводится
	нет

	Участия в выставках
	
	да
	нет

	Партнерство с поставщиками
	
	да
	нет

	Контекст управления феноменом

	В условиях, когда менеджмент салона красоты Эконом-классов внедрили в свою деятельность только 4 из 15 аспектов управления качеством, в частности подход - ориентации на спрос, конкурентоспособные низкие цены, проведение акций,  краткосрочные обучения начинающих мастеров, тогда

	Стратегия управления феноменом

	Менеджменту необходимо гибко реагировать на спрос.

	Менеджменту применять практику низких цен.

	Менеджменту не следует внедрять рискованные процедуры.

	Менеджменту необходимо проводить частко акции для клиентов.

	Менеджменту необходимо осуществлять непосредственное общение в процессе оказания услуг.

	Менеджменту необходимо строго соблюдать все санитарные нормы.

	Промежуточные условия

	Компетентность менеджмента низкая

	Финансовые ресурсы ограничены

	Отсутствие конкурентной и маркетинговых стратегий 

	Низкий уровень конкуренции на рынке

	Отсутствие компетентных мастеров на рынке

	Следствия

	Текучести кадров высокая

	Неэффективное управление временем

	Уровень администрирования низкий

	Улучшение качества и стандартов не осуществляется

	Мастера занимаются самообучением, за счет собственных средств


Приложение Ж
Анкета салона класса люкс, Астана

	№
	вопросы
	Ответы


	√

	1
	Название салона
	4YOU
	√

	2
	процедуры
	маникюр/педикюр 

cтрижка-укладка

окраска

детская стрижка 

депиляция

лазерная хирургия 

услуги косметологии 

мужская стрижка 

наращивание ресниц 

ботулинотерапия
	Да

да

да

да

да

да

да

нет

да

да

	3
	Расположение салона
	центр города

окраина 

микрорайон 
	да

	4
	Ценовая политика 
	высокая

средняя

низкая
	да

	5
	Что ценится в салонах вашего города
	Чистота

гигиенические требования ценовая политика 

известные мастера

престиж 

акции-скидки
	да

нет

да

да

нет

	6
	Кол-во мастеров
	до 10

10-15

15-20
	18

	7
	Как вы оцениваете текущее качество услуг, предоставляемых вашим бизнесом?
	по 5-балльной шкале
	5

	8
	Обратная связь от клиентов по поводу качества услуг
	анкеты

личная беседа

социальные сети
	Да

Да

да

	9
	Какие, по вашему мнению, текущие проблемы в управлении качеством услуг в Казахстане?


	1. Несоответствие стандартам
2. Неадекватное обучение
3. Отсутствие мониторинга и контроля
4. Неудовлетворительное оборудование и материалы
5. Неэффективное управление временем
6. Проблемы с санитарными нормами
7. Отсутствие эффективной обратной связи
8. Неудовлетворительная коммуникация
9. Отсутствие постоянного совершенствования
10. Проблемы с управлением персоналом
	да

нет

да

да

нет

да

нет

да

да

да

	10
	Какие процессы у вас существуют для обеспечения и контроля качества beauty услуг?


	1. Обучение и сертификация персонала
2. Стандарты и процедуры
3. Аудиты и проверки
4. Обратная связь клиентов
5. Мониторинг состояния оборудования и материалов
6. Обучение новичков и стажировка
7. Контроль санитарных норм
8. Запись и анализ инцидентов
9. Следование этическим стандартам
10. Постоянное совершенствование
	нет

да

нет

да

да

нет

нет

да

нет

да

	11
	Какие ключевые аспекты вы учитываете при разработке и внедрении стандартов качества?
	1. Определение стандартов обслуживания
2. Обучение и обучающие материалы
3. Процедуры и протоколы
4. Качество продуктов и оборудования
5. Обратная связь от клиентов
6. Санитарные и гигиенические нормы
7. Контроль качества
8. Постоянное обновление
9. Тренинг и развитие сотрудников
10. Культура качества
	нет

нет

нет

да

да

да

нет

да

нет

да

	12
	С какими сложностями вы сталкиваетесь в поддержании высокого качества услуг?


	Расслабление стандартов
Потеря сотрудников
Недостаточное обучение и развитие
Изменения в персонале
Отсутствие обратной связи
Изменение рыночных требований
Санитарные и гигиенические проблемы
Неудовлетворенность клиентов
Недостаточное оборудование и материалы
Конкуренция
	Да

да

да

да

нет

нет

нет

нет

нет

нет

	13
	Какие новые технологии или методы, как потенциальные средства улучшения качества beauty услуг?


	1. 3D-печать ногтей и макияжа
2. Онлайн-консультации и обучение
3. Системы управления записями и расписанием
4. Устройства для нанесения макияжа и укладки волос
5. Эко-технологии
6. Технологии анализа кожи и волос
	нет

да

да

нет

нет

да

	14
	Следите ли вы за новыми тенденциями в beauty индустрии и применяете ли их в своем бизнесе?
	Да/нет
	да



	15
	Какой подход к обучению и развитию вашего персонала с целью поддержания высокого стандарта качества?


	1. Разработка программы обучения
2. Обучающие материалы
3. Практические занятия и демонстрации
4. Обучение новых сотрудников
5. Обучение новых методик и технологий
6. Сертификация и аккредитация
7. Система обратной связи
8. Индивидуализация обучения
9. Следование трендам
10. Постоянное обновление
	нет

нет

да

нет

нет

нет

да

да

да

да

	16
	Как часто обновляются навыки и знания вашего персонала?


	часто

редко

никогда
	да

	17
	Работаете ли вы с поставщиками косметики и оборудования?
	да/нет
	да



	18
	Какие конкретные шаги вы собираетесь предпринять для улучшения качества beauty услуг в будущем?


	1. Обучение и развитие персонала
2. Обратная связь от клиентов
3. Контроль качества и аудиты
4. Использование качественных продуктов и оборудования
5. Персонализированный подход
6. Технологические инновации
7. Обеспечение чистоты и гигиены
8. Коммуникация и клиентский сервис
9. Постоянное изучение тенденций
10. Укрепление корпоративной культуры
	да

да

нет

да

да

да

да

да

да

да



	19
	Собираете ли вы обратную связь от клиентов
	да/нет
	Да

	20
	Как обратная связь от клиентов влияет на управление качества beauty услугами
	1. Выявление проблем и недостатков
2. Повышение удовлетворенности клиентов
3. Планирование улучшений
4. Адаптация к требованиям рынка
5. Улучшение коммуникации
6. Оценка эффективности обучения
7. Создание позитивного опыта
8. Укрепление репутации
	да

нет

нет

да

да

да

да

да

	21
	Как вы оцениваете качество услуг в сравнении с конкурентами?
	по 5-балльной шкале
	5




Приложение З
Анкета салона средней ценовой категории
	№
	вопросы
	Ответы


	√

	1
	Название салона
	Diadema
	√

	2
	процедуры
	маникюр/педикюр 

cтрижка-укладка

окраска

детская стрижка 

депиляция

лазерная хирургия 

услуги косметологии 

мужская стрижка 

наращивание ресниц 

ботулинотерапия
	да

да

да

нет

нет

нет

нет

да

да

нет

	3
	Расположение салона
	центр города

окраина 

микрорайон 
	да

	4
	Ценовая политика 
	высокая

средняя

низкая
	да



	5
	Что ценится в салонах вашего города
	чистота

гигиенические требования 

ценовая политика 

известные мастера

престиж 

акции-скидки
	да

да

да

нет

да

	6
	Кол-во мастеров
	до 10

10-15

15-20
	15

	7
	Как вы оцениваете текущее качество услуг, предоставляемых вашим бизнесом?
	по 5-балльной шкале
	4

	8
	Обратная связь от клиентов по поводу качества услуг
	анкеты

личная беседа

социальные сети
	Да

Да

Да

	9
	Какие, по вашему мнению, текущие проблемы в управлении качеством beauty услуг в Казахстане?


	11. Несоответствие стандартам
12. Неадекватное обучение
13. Отсутствие мониторинга и контроля
14. Неудовлетворительное оборудование и материалы
15. Неэффективное управление временем
16. Проблемы с санитарными нормами
17. Отсутствие эффективной обратной связи
18. Неудовлетворительная коммуникация
19. Отсутствие постоянного совершенствования
20. Проблемы с управлением персоналом
	да

да

да

нет

нет

да

нет

да

да

да

	10
	Какие процессы у вас существуют для обеспечения и контроля качества beauty услуг?


	11. Обучение и сертификация персонала
12. Стандарты и процедуры
13. Аудиты и проверки
14. Обратная связь клиентов
15. Мониторинг состояния оборудования и материалов
16. Обучение новичков и стажировка
17. Контроль санитарных норм
18. Запись и анализ инцидентов
19. Следование этическим стандартам
20. Постоянное совершенствование
	да

да

нет

да

да

да

да

нет

да

да

	11
	Какие ключевые аспекты вы учитываете при разработке и внедрении стандартов качества?
	11. Определение стандартов обслуживания
12. Обучение и обучающие материалы
13. Процедуры и протоколы
14. Качество продуктов и оборудования
15. Обратная связь клиентов
16. Санитарные и гигиенические нормы
17. Контроль качества
18. Постоянное обновление
19. Тренинг и развитие сотрудников
20. Культура качества
	да

нет

нет

нет

да

да

нет

нет

да

нет

	12
	С какими сложностями вы сталкиваетесь в поддержании высокого качества услуг?


	1. Расслабление стандартов
2. Потеря сотрудников
3. Недостаточное обучение и развитие
4. Изменения в персонале
5. Отсутствие обратной связи
6. Изменение рыночных требований
7. Санитарные и гигиенические проблемы
8. Неудовлетворенность клиентов
9. Недостаточное оборудование и материалы
10. Конкуренция
	да

нет

да

да

нет

да

да

да

да



	13
	Какие новые технологии или методы, как потенциальные средства улучшения качества beauty услуг?


	7. 3D-печать ногтей и макияжа
8. Онлайн-консультации и обучение
9. Системы управления записями и расписанием
10. Устройства для нанесения макияжа и укладки волос
11. Эко-технологии
12. Технологии анализа кожи и волос
	нет

нет

нет

да

нет

да

	14
	Следите ли вы за новыми тенденциями в beauty индустрии и применяете ли их в своем бизнесе?
	Да/нет
	нет



	15
	Какой подход к обучению и развитию вашего персонала с целью поддержания высокого стандарта качества?


	11. Разработка программы обучения
12. Обучающие материалы
13. Практические занятия и демонстрации
14. Обучение новых сотрудников
15. Обучение новых методик и технологий
16. Сертификация и аккредитация
17. Система обратной связи
18. Индивидуализация обучения
19. Следование трендам
20. Постоянное обновление
	да

да

да

да

да

нет

нет

нет

да

да

	16
	Как часто обновляются навыки и знания вашего персонала?


	часто

редко

никогда
	нет

да

нет

	17
	Работаете ли вы с поставщиками косметики и оборудования?
	да/нет
	да



	18
	Какие конкретные шаги вы собираетесь предпринять для улучшения качества beauty услуг в будущем?


	11. Обучение и развитие персонала
12. Обратная связь клиентов
13. Контроль качества и аудиты
14. Использование качественных продуктов и оборудования
15. Персонализированный подход
16. Технологические инновации
17. Обеспечение чистоты и гигиены
18. Коммуникация и клиентский сервис
19. Постоянное изучение тенденций
20. Укрепление корпоративной культуры
	да

да

нет

да

да

нет

да

да

да



	19
	Собираете ли вы обратную связь от клиентов
	да/нет
	Да

	20
	как обратная связь от клиентов влияет на управление качества beauty услуг
	9. Выявление проблем и недостатков
10. Повышение удовлетворенности клиентов
11. Планирование улучшений
12. Адаптация к требованиям рынка
13. Улучшение коммуникации
14. Оценка эффективности обучения
15. Создание позитивного опыта
16. Укрепление репутации
	да

да

да

да

нет

да

да

	21
	Как вы оцениваете качество услуг в сравнении с конкурентами?
	по 5-балльной шкале
	5




Приложение И
Анкета салона эконом-класса
	№
	вопросы
	Ответы


	√

	1
	Название салона
	Лолита
	√

	2
	процедуры
	маникюр/педикюр 

cтрижка-укладка

окраска

детская стрижка 

депиляция

лазерная хирургия 

услуги косметологии 

мужская стрижка 

наращивание ресниц 

ботулинотерапия
	да

да

да

да

да

нет

да

нет

да

нет

	3
	Расположение салона
	центр города

окраина 

микрорайон 
	Да

	4
	Ценовая политика 
	высокая

средняя

низкая
	да

	5
	Что ценится в салонах вашего города
	чистота

гигиенические требования ценовая политика 

известные мастера

престиж 

акции-скидки
	да

да

да

да

да

	6
	Кол-во мастеров
	до 10

10-15

15-20
	12

	7
	Как вы оцениваете текущее качество услуг, предоставляемых вашим бизнесом?
	по 5-балльной шкале
	4

	8
	Обратная связь от клиентов по поводу качества услуг
	анкеты

личная беседа

социальные сети
	Да

Да

да

	9
	Какие, по вашему мнению, текущие проблемы в управлении качеством beauty услуг в Казахстане?


	21. Несоответствие стандартам
22. Неадекватное обучение
23. Отсутствие мониторинга и контроля
24. Неудовлетворительное оборудование и материалы
25. Неэффективное управление временем
26. Проблемы с санитарными нормами
27. Отсутствие эффективной обратной связи
28. Неудовлетворительная коммуникация
29. Отсутствие постоянного совершенствования
30. Проблемы с управлением персоналом
	нет

нет

да

нет

нет

да

нет

нет

нет

да

	10
	Какие процессы у вас существуют для обеспечения и контроля качества beauty услуг?


	21. Обучение и сертификация персонала
22. Стандарты и процедуры
23. Аудиты и проверки
24. Обратная связь клиентов
25. Мониторинг состояния оборудования и материалов
26. Обучение новичков и стажировка
27. Контроль санитарных норм
28. Запись и анализ инцидентов
29. Следование этическим стандартам
30. Постоянное совершенствование
	да

нет

нет

да

нет

да

нет

нет

нет

да

	11
	Какие ключевые аспекты вы учитываете при разработке и внедрении стандартов качества?
	21. Определение стандартов обслуживания
22. Обучение и обучающие материалы
23. Процедуры и протоколы
24. Качество продуктов и оборудования
25. Обратная связь клиентов
26. Санитарные и гигиенические нормы
27. Контроль качества
28. Постоянное обновление
29. Тренинг и развитие сотрудников
30. Культура качества
	да

нет

нет

да

да

да

да

нет

нет

нет

	12
	С какими сложностями вы сталкиваетесь в поддержании высокого качества услуг?


	11. Расслабление стандартов
12. Потеря сотрудников
13. Недостаточное обучение и развитие
14. Изменения в персонале
15. Отсутствие обратной связи
16. Изменение рыночных требований
17. Санитарные и гигиенические проблемы
18. Неудовлетворенность клиентов
19. Недостаточное оборудование и материалы
20. Конкуренция
	нет

нет

да

нет

нет

да

да

да

да

да

	13
	Какие новые технологии или методы, как потенциальные средства улучшения качества beauty услуг?


	13. 3D-печать ногтей и макияжа
14. Онлайн-консультации и обучение
15. Системы управления записями и расписанием
16. Устройства для нанесения макияжа и укладки волос
17. Эко-технологии
18. Технологии анализа кожи и волос
	нет

нет

нет

нет

нет

да

	14
	Следите ли вы за новыми тенденциями в beauty индустрии и применяете ли их в своем бизнесе?
	Да/нет
	да



	15
	Какой подход к обучению и развитию вашего персонала с целью поддержания высокого стандарта качества?


	21. Разработка программы обучения
22. Обучающие материалы
23. Практические занятия и демонстрации
24. Обучение новых сотрудников
25. Обучение новых методик и технологий
26. Сертификация и аккредитация
27. Система обратной связи
28. Индивидуализация обучения
29. Следование трендам
30. Постоянное обновление
	да

да

да

да

да

нет

да

нет

да

нет

	16
	Как часто обновляются навыки и знания вашего персонала?


	часто

редко

никогда
	да

	17
	Работаете ли вы с поставщиками косметики и оборудования?
	да/нет
	да



	18
	Какие конкретные шаги вы собираетесь предпринять для улучшения качества beauty услуг в будущем?


	21. Обучение и развитие персонала
22. Обратная связь клиентов
23. Контроль качества и аудиты
24. Использование качественных продуктов и оборудования
25. Персонализированный подход
26. Технологические инновации
27. Обеспечение чистоты и гигиены
28. Коммуникация и клиентский сервис
29. Постоянное изучение тенденций
30. Укрепление корпоративной культуры
	да

да

нет

да

нет

да

да

да

нет

да



	19
	Собираете ли вы обратную связь от клиентов
	да/нет
	да

	20
	как обратная связь от клиентов влияет на управление качества beauty услуг
	17. Выявление проблем и недостатков
18. Повышение удовлетворенности клиентов
19. Планирование улучшений
20. Адаптация к требованиям рынка
21. Улучшение коммуникации
22. Оценка эффективности обучения
23. Создание позитивного опыта
24. Укрепление репутации
	да

да

нет

да

нет

да

да

	21
	Как вы оцениваете качество услуг в сравнении с конкурентами?


	по 5-балльной шкале
	да
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