
Системный подход к управлению 
качеством сервиса без финансовой 
мотивации сотрудников



Dostaевский — 

фудтех бренд 

родом из Санкт-Петербурга. 

Работаем в формате dark kitchen.

лояльных клиентов

900 000

городов

7

сотрудников

2500+

режим работы производств

24/7

производств

60

КТО 

МЫ?



Татьяна Лобода

18+ лет в клиентском 
сервисе.

10+ лет строю сервис в 
Dostaевском







1.Просто улучшить гигиенические факторы недостаточно.

2.Для настоящей мотивации нужны мотиваторы.

3.Зарплата - гигиенический фактор. Деньги мотивируют до 
определённого предела.

4.Неудовлетворённость ≠ отсутствие удовлетворённости.  
Это два разных измерения: можно не испытывать недоволь
ства (благодаря хорошим гигиеническим условиям), но и не
быть мотивированным (из-за отсутствия мотиваторов).

Двухфакторная теория Герцберга







Изменения внутренние и 
внешние

Регулярное обновление KPI- адаптируется к 

изменениям, но не обеспечивает 
стабильность и прозрачность для 

сотрудников. 

Приводит к саботажу изменений или оттоку.

Почему KPI+бонус не работает



Отсутствие внутренней 
вовлеченности

Деньги не создают подлинной увлечённости 

работой. Сотрудник выполняет задачи ради 
вознаграждения, а не из интереса или 

осознания ценности своего труда
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Бесплатная работа

Сотрудник начинает ожидать оплату за любое 

действие вне KPI, не получая этого- 
демотивируется. 

Если есть премия за выполнение kpi, 

появляются расценки на любые действия
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Манипуляция деньгами

Сколько нужно заплатить, чтобы 

работал лучше?
Чтобы не увольнялся?
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А как же 
ОКЛАД?
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Подмена целей

Если KPI- цель, но теряется смысл 
процесса.

Сотрудники начинают обсуживать 
цифры, а не клиентов

Почему KPI+бонус не работает



















Сотрудники не боятся сами себе выставлять ошибки потому что знают, что их за это не уволят, не оштрафуют.

Что делают сотрудники с  ошибками?



























Спасибо за внимание!

До новых встреч 
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