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Аннотация. В статье исследуется взаимосвязь ценностей потребителей и организаций beauty-сферы в условиях насыщенного рынка. Автором проведен контент-анализ около 5500 клиентских отзывов салонов красоты г. Улан-Удэ, в результате которого были выявлены четыре ключевые категории ценностей: качество услуг, комфорт и безопасность, эффективность вспомогательных процессов, профессионализм и коммуникабельность персонала. Для каждой категории предложены конкретные действия по созданию и усилению ценности для клиента с помощью методов бережливого производства (learn),которые направлены на снижение потерь и оптимизацию производственных процессов. Применение данной методологии повысит конкурентоспособность салонов красоты на перенасыщенном рынке города Улан-Удэ. Это исследование может служить пошаговой инструкцией по повышению клиентоориентированности и для руководителей салонов красоты без существенных вложений денежных средств.
Abstract. The article examines the relationship between the values of consumers and organizations of the beauty industry in a saturated market. The author conducted a content analysis of about 5500 customer reviews of beauty salons in Ulan-Ude, as a result of which four key categories of values were identified: quality of services, comfort and safety, efficiency of auxiliary processes, professionalism and sociability of staff. Specific actions are proposed for each category to create and enhance customer value through lean manufacturing methods (lern), which aims to reduce losses and optimize production processes. The application of this methodology will increase the competitiveness of beauty salons in the oversaturated market of Ulan-Ude. This study can serve as a step-by-step instruction on increasing customer orientation for beauty salon managers without significant investments.
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Рынок beauty-услуг, как в России, так и в городе Улан-Удэ однороден по технологическим и ценовым характеристикам, вход нового игрока на него относительно прост. В таких условиях потребительский выбор обуславливается персональным уровнем комфорта клиента и комплексом полученных эмоций от посещения салона. Уровень качества обслуживания становится ключевым фактором конкурентоспособности организации в условиях перенасыщенного рынка. Именно от степени удовлетворения потребительских предпочтений клиента во время оказания услуги зависит оставит ли он положительный отзыв о салоне в сети интернет и вернется ли на процедуру повторно. В связи с этим возникает необходимость внедрения ценностно-ориентированного подхода к оказанию услуг красоты. Он направлен на создание максимально полезной ценности для клиента и формирование долгосрочной лояльности потребителей.
Устойчивое улучшение сервиса возможно через ориентацию на ценность клиента, устранение потерь и непрерывное совершенствование процесса оказания услуг.[3,61] Именно на это и направлена методология бережливого производства. Ее внедрение позволит создать и эффективно поддерживать клиентоориентированную атмосферу, которая в конечном итоге станет устойчивым конкурентным преимуществом. В связи с этим особое значение приобретает синергия потребительских и корпоративных ценностей. 
Исследование взаимосвязи этих ценностей и было проведено автором данной статьи, в ходе которого было проанализировано около 5500 негативных отзывов, оставленных клиентами салонов красоты в г. Улан-Удэ.Для более наглядного представления результатов анализа, отзывы о качестве обслуживания в салонах красоты, полученные из геоинформационной системы 2 «Gis» за двухмесячный период (апрель - май 2025гг.),были сгруппированы  по категориям ценностей клиентов и салонов красоты.(Табл.1). 
Анализируя данную таблицу, можно сделать вывод, что ценности клиентов и салонов красоты находятся в прямой зависимости друг от друга. Удовлетворение ожиданий клиента от процедуры трансформируется в конкретный бизнес-результат для организации. Так, физический комфорт клиента и отсутствие боли во время процедуры не только соответствует ожиданиям потребителя, но и повышает репутацию салона, обеспечивает соответствие услуг нормам СанПин. Для клиента компетентные консультации персонала формируют положительный клиентский опыт, для организации – инструмент минимизации конфликтов. Оптимизация вспомогательных процессов минимизирует ожидания клиента, при этом повышается пропускная способность и доходность салона.
Таблица 1.
Основные категории ценностей для клиентов и организаций beauty-сферы г. Улан-Удэ, выявленные в ходе контент-анализа,проведенного по состоянию на апрель - май 2025 года
	Категория ценности
	Ценность для клиента
	Ценность для организации
	Негативные примеры из отзывов

	Высокое качество услуг
	соответствие результата оказания  услуги ожиданиям клиента;
долговечность эффекта процедуры;
профессиональное оказание услуги.
	снижение повторных обращений из-за низкого качества услуги;
укрепление репутации салона;
рост лояльности клиентов.
	отслоение покрытия на следующий день;
неправильный изгиб ресниц;

	Комфорт и безопасность клиента во время процедуры
	физический комфорт во время процедуры;
гигиенические требования;
отсутствие боли и травм
	снижение рисков для здоровья клиентов;
соответствие процедуры требованиям СанПин.
	неудобное кресло
 пыль в лицо клиенту во время процедуры;
травма кутикулы.

	Эффективность вспомогательных процессов
	своевременное начало процедуры;
оптимальная длительность процедуры;
минимизация ожидания
	оптимальная нагрузка мастеров;
снижение простоев;
рост пропускной способности салона.
	ожидание больше 20 минут;
стрижка больше часа;
маникюр длительностью 5 часов.

	Профессионализм и коммуникабельность персонала
	компетентные консультации;
тактичное общение;
внимание к деталям.
	снижение текучести кадров;
уменьшение конфликтов с клиентами;
	грубость мастера;
отсутствие рекомендаций по подбору дизайна;
навязывание дополнительных услуг


Для того, чтобы методология бережливого производства работала эффективно для необходимо определить действия, создающие ценность[3.73].
Далее будут рассмотрены действия, создающие ценность для каждой категории, представленной в таблице 1. Это позволит понять, за счет чего формируется положительный клиентский опыт. Четкое понимание этих действий позволит салонам красоты целенаправленно улучшать «западающие» характеристики в обслуживании клиентов.
Таблица 2
Действия, создающие ценности в процессе оказания услуг в салонах красоты
	Категория ценностей
	Действия, создающие ценность

	Высокое качество услуг
	Исключение потерь из процесса оказания услуг.
внедрение стандартов выполнения процедур;
контроль качества оказания услуг.

	Комфорт и безопасность клиента во время оказания услуг
	Оптимизация рабочего пространства; 
соблюдение требований СанПин; оптимизация графика уборок

	Эффективность вспомогательных процессов
	Автоматизация записи.

	Профессионализм и коммуникабельность персонала
	Тренинги по коммуникации и этике;       система аттестации мастеров;
регулярное обучение мастеров
разбор конфликтных ситуаций в парах/группах.


На основе таблицы 2 можно сделать вывод, что процесс оказания услуг красоты – это комплексная система управления качеством, ориентированная на создание многогранной ценности для клиента. В таблице четко видна взаимосвязь между операционными действиями и категориями ценностей. Так, например, стандартизация и инвестиции в развитие сотрудников (обучение и аттестация персонала) напрямую влияют на качество услуг.
Действия, представленные в таблице можно реализовать через методы бережливого производства (принципы менеджмента Дао Тoyota). Для повышения качества услуг необходимо:
· составить карту создания потока ценности - схему, которая фиксирует этапы создания услуги и движение материалов и информации[5,30].Этот инструмент позволит выявить действия, не добавляющие ценность услуге (потери). После нужно перестроить процесс оказания услуг так, чтобы исключить потери[5,30].
· стандартизировать этапы выполнения процедур с помощью стандартных листов операций, которые помогут мастерам наглядно видеть последовательность выполнения этапов процедур. Это увеличит скорость оказания услуг и повысит их качество[1,210].
· контроль качества выполнения процедур должен проводить лично руководитель салона. В методологии Дао Toyota этот метод носит название «гемба». Он позволяет руководителю глубоко понимать процесс создания потока ценности и эффективно обмениваться информацией с подчиненными. Именно в момент проведения «гемба» руководитель получает знания, необходимые для принятия грамотных управленческих решений[6,200].
Повысить комфорт и безопасность, а также обеспечить соблюдение требований СанПин в салонах красоты можно, используя: 
·  систему «втягивания». Вспомогательные бизнес-процессы (уборка, дезинфекция и др.) необходимо проводить с помощью сертифицированных (нужных средств) в свободное время от оказания услуг (нужное время)[3,74].
· систему организации рабочего пространства 5 «S». Она состоит из пяти последовательных шагов: сортируй, соблюдай порядок, содержи в чистоте, стандартизируй и совершенствуй [4,124]. Этот инструмент постоянно совершенствует условия труда, благодаря этому минимизируется вредное воздействие материалов на здоровье клиентов и сотрудников, повышая безопасность и комфорт клиентов.
Эффективность такого вспомогательного процесса, как автоматизация записи клиентов на процедуру повышается внедрением принципа just-in-time(JIT).Данный подход предполагает выстраивание системы управления клиентским потоком таким образом, чтобы исключить потери времени и обеспечить оптимальную нагрузку мастера[2,4]. Например, это может быть система мгновенного оповещения постоянных клиентов о свободных временных слотах.
Повысить профессионализм и коммуникабельность персонала можно с помощью следующих lern-инструментов:
· матрицы развития навыков сотрудников салона красоты. Она представляет собой таблицу, в которой наглядно видно какие навыки есть у каждого мастера и уровень владения ими. Так как индустрия красоты динамично развивается, руководителю необходимо видеть точки роста каждого сотрудника, ведь именно от уровня его квалификации зависит конкурентоспособность салона[6.199].
· кайдзен-тренингов с персоналом, в ходе которых они будут постоянно развивать навыки работы с возражениями[7,68]. Эффективнее это будет осуществляться, если сотрудники будут разыгрывать наиболее часто встречающиеся возражения клиентов в парах или группах. Это поможет улучшать коммуникабельность персонала.
Следование вышеописанным принципам и инструментам бережливого производства поможет салонам красоты смогут улучшить уровень своего сервиса, укрепить репутацию и увеличить количество постоянных клиентов. Именно глубокое понимание и реализация ожиданий потребителей становится залогом достижения организацией собственных стратегических целей и корпоративных ценностей.
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