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- обеспечение безопасности труда; 
- поощрение совместного самообучения сотрудников; 
- поощрение новых идей; 
- поощрение командного дух.а; 
- привлечение сотрудников к принятшо решений и решеШIЮ проблем; 
- забота о сотрудниках. 

• Управление отношениями с клиентами: 

- обеспечение качества услуги: доброжелательное отношение к клиенту, 

соответствие ожиданиям клиента; 

-удовлетворение потребности: понимание потребностей и возможностей 

клиента; 

- обратная связь с клие1П0м; 
- управление потоками клиентов; 
- удобное оформление отделения для клиента; 
- послепродажное обслуживание и построение отношений с клиентами; 
- своевременная реахция на жалобы. 
Несмотря на признание эффективности внедрения стратегического подхода 

необходимо признать трудности в измерении результатов процесса СУЧР из-за 

сложности измерения влияния различных переменных факторов. 

Предлагается оценивать эффекrивность деятельности финансовой компании 

следующим образом: 

Репутация - рост количества клиентов, направленных в компаюпо по 

рекомендациям (;30% продаж); 
О~.::руженне - проведение опроса клие1П0в, таинственный покупатель, 

видеонабmодеЮ1е; 
НR-практика, корпоративная культура в лидерство - ежеквартальный 

опрос персонала (оценка по 5-балльной шкале должна составлять в среднем 4-4,5). 
В условиях экономики знаний, когда персонал рассматривается как 

конкуре1ПНое преимущество, СУЧР становится ключевым инструментом 

достижения миссии финансовых компаний. С учетом специфики финансовой 

сферы, именно внедрение стратеrnческого управления человеческими ресурсами 

способствует созданию необходимых условий для повышения продуктивности 

персонала, и тем самым, эффективности деятельности финансовых компаний. 
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