Клиентооринтированность
Татьяна, вы сейчас на студии достаточно значительно подняли цены. Этот вопрос хотела поднять несколько ранее, но сейчас уже считаю это необходимостью.

Сейчас идет компенсация при болезни ребенка только от 2 недель, но зачастую ребенок более 1 недели. Получается, что мама не водит ребенка еще 2 занятия, чтобы компенсировать хоть что-то или водит, но злится. Но почему если мы готовы компенсировать 1 неделю из 2-х  рпи 2-х разовом посещении, но не компенсируем 1 занятие если ребенок учится 2 и ли даже 3 раза в неделю? Да – это неудобно бухгалтеру, но это обидно клиенту. Тут вопрос на кого ты ориентируемся, на клиентов или на сотрудников, кто это считает. 
О чем мы с вами говорили, автоматизированную систему  расчетов можно сделать без необходимости что-то дополнительно считать. Только отмечай, кто пришел – не пришел и по какому поводу. 
Расскажу именно свою реальную историю как мы перестали ходить в Азбуку в прошлом году:

 Я уехала в отпуск и оба ребенка заболели. Мы оплачивали подготовку к школе  Вадиму и на двоих ритмику 2 раза в неделю. Они проболели 10 дней. Муж как сторонний клиент спросил о компенсации и как это учесть. 
Я приехала, хотели как раз опять ходить и через 10 дней с момента того, как вылечились опять заболели …

В результате по приезду мне было сказано, что за такие потери он не готов водить детей в наш клуб. 

Это реальность, при том, что мы более чем лояльно относимся к компании и у нас скидка на обучение идет. Я встала на грани вопроса конфликта с супругом или Азбукой. Я думаю, что вы понимаете, что я выбрала. 

Но, я же не одна такая. Если бы мы не получали скидку, то потеряли бы на тот момент около 5 тысяч рублей за месяц. При том, что мы не очень еще активно ходили, т.е. не брали много студий. 

Но даже 5 тысяч в месяц – это приличная сумма. А если такое происходит 4-6 месяцев в году? Это уже минус 20-30 тысяч в семье в год. 
Предлагаю сделать именно для тех клиентов, кто водит деток 2 раза в неделю компенсацию 1 за 2, а не 2 за 4. Это честно. Да и педагог тогда лучше получит за 3 занятия из 4-х за две недели, чем за 2 занятия и с кучей негатива от клиента.
Если 1 раз в неделю, то от 2-х недель по 50 на 50 клуб с педагогом ил как у вас выстроены отношения. Но реально-то ребенка нет, а деньга капает! Тема заработка на болезни, наверно, никому не приятна.

Решать конечно вам, но мой конкретный конфликт в семье из-за такой системы компенсации в результате привел в моей семье к тому, что мой супруг ополчился против таких потерь.

Не хочу долго расписывать, т.к. часто разговаривала с существующими и бывшими администраторами в разных филиалах на тему как дела. И эта тема очень часто всплывала. 

Реально сейчас даже сама хочу водить детей на несколько студий в Азбуке каддого, но эта система отработок меня вводит в состояние шока. Я еще сама,  по сути, в раздумьях куда водить детей при наличии хоть и при наличии близости к дому, но и при наличии гос. кружков со стоимостью в 2-3 раза ниже. Что говорить про остальных.
Ведь если ребенок заболел на ту же неделю, то я как человек без  з.пл. должна оставить все свои заказы, заплатить сверху за лекарства и еще и потерять деньги за обучение. Суммы по крайней мере в моей голове начинают зашкаливать. Если в среднем я получаю в обычном режиме 200-300 тысяч в месяц. То 1 нерабочая неделя выходит в 45 тысяч + лекарства + заплатили за обучение и все сгорело.

В качестве «мальчика для битья» никогда клиент не выберет своего ребенка или наличии большого количества работы, но «виноватого» в этом случае найти проще.

Ваш сегмент клиентов он дифферцированный. Я бы хотела как раз в октябре провести мини-опрос среди клиентов по разным клубам для определения сенгментации. Но самое главное, как мне кажется, что люди поднимаются в плане заработков именно при появлении ребенка, т.к. происходит переоценка ценностей. У вас еще не институт, у вас самое начало.

 Даже если брать нашу семью, то заработок на семью в 200-300 тысяч в месяц – это хорошо, вопрос только в том, кто и на чем готов потерять. Будет ли в отношении вас лояльный оправданный позитив или накапливающийся негатив. Хотя таких клиентов с таким заработком на семью в клубах скорее всего не много. По крайней мере, из тех, кого я знаю, кто ходит в Строгино у нас в детском саду, таких 1 семья из 7 (из тех, кто ходит именно в Азбуку, а не в другие клубы). 
Я не хочу, чтобы вы сейчас входили именно в мою ситуацию, я хочу, чтобы вы посмотрели на ситуацию шире, поняли точку кипения и подумали как быть именно клиентоориентированными.
Также предлагаю в начале нового учебного года официально ввести как есть во многих клубах и это честно.

При обучении в 2-х студиях скидка на наименее дорогую студию 5%, при обучении в 3-х 7%

При обучении 2-х детей в 2-х студиях 5%, при обучении детей в общей сумме 3 и более студий 7%. 
Это честно и приятно. 

Автоматизированная программа, может решить автоматом при нажатии в конце месяца на кнопку вопрос о возмещениях при болезни. Кто куда водит детей, кто приводит нам клиентов и т.д.
Менеджер это не равно бухгалтер, тем более у нас важно, чтобы администратор был «своим» умел завлечь что у нас есть, был толерантен к детям в принципе, был самым любимым у деток и мамочек, умел разговорить  и оставить приятное впечатление, но это не качества прагматика-математика. Не бывает в людях все и сразу. Почти ни в ком или они стоят очень дорого. 

Нам стратегически важно сохранять тех что есть, а от их удовлетворенности зависит во многом эффект сарафанного радио и собственно текучка клиентов
