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Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 2-é ñòð.

×òî ãîâîðèò SQI:  î ñåòÿõ, òîðãóþùèõ áûòîâîé

òåõíèêîé                                 ñòð.3

Ìàøèíà íå òÿíåò? - Ïðîâåðüòå ñöåïëåíèå      ñòð.2

 ×èòàéòå â íîìåðå:

- Äàâíî ëè Âû çàíèìàåòåñü îöåíêîé

áèçíåñà? Êàêèå çàäà÷è â ýòîé îáëàñòè ïðèõîäèëîñü

ðåøàòü?

Ìû çàíèìàåìñÿ òàêîé ðàáîòîé îêîëî ïîëóòîðà

ëåò, è ïðîåêòîâ, â ðàìêàõ êîòîðûõ ðàññ÷èòûâàëàñü ñòîèìîñòü

áèçíåñà, ó íàñ áûëî òðè. Ïåðâûé áûë ñâÿçàí ñ ïðîäàæåé

íàøèìè êëèåíòàìè äîëè áèçíåñà â ïðîöåññå ïðèâëå÷åíèÿ

íîâûõ àêöèîíåðîâ. Äðóãîé ïðîåêò áûë

ñèììåòðè÷åí ïåðâîìó: êëèåíòó ïðåäëîæèëè

âîéòè â ñîñòàâ àêöèîíåðîâ ñóùåñòâóþùåãî

áèçíåñà. Â òðåòüåì ïðîåêòå àêöèîíåðû

îáðàòèëèñü ê íàì ñ çàïðîñîì íà îöåíêó

ñòîèìîñòè áèçíåñà ñ òåì, ÷òîáû ïîäâåñòè

èòîã äâóõëåòíåé ðàáîòû Êîìïàíèè è åå

Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà.

Áûë òàêæå ðÿä ïðîåêòîâ,

ñâÿçàííûõ ñêîðåå íå ñ îöåíêîé áèçíåñà, à

ñ îïðåäåëåíèåì ìåòîäèêè îöåíèâàíèÿ.

Äåëî â òîì, ÷òî ìû äîâîëüíî ìíîãî

ðàáîòàåì ñ ó÷ðåäèòåëüñêèìè îòíîøåíèÿìè.

Ñòàíäàðòíûé ðåçóëüòàò òàêîé ðàáîòû –

ýòî Ó÷ðåäèòåëüñêîå Ñîãëàøåíèå, ñâîåãî

ðîäà «Êîíñòèòóöèÿ», âûðàáîòàííàÿ è

äîáðîâîëüíî ïðèíÿòàÿ ó÷ðåäèòåëÿìè. Â õîäå ñîãëàñîâàíèÿ

è ïðîïèñûâàíèÿ ïðàâèë «Êîíñòèòóöèè» òàê èëè èíà÷å

âîçíèêàåò âîïðîñ: êàêîâà öåíà áèçíåñà èëè åãî äîëè?

Èëè: êàê áóäåò óñòàíàâëèâàòüñÿ ýòà öåíà? Íå ðåøèâ ýòîò

âîïðîñ, íåëüçÿ çàäàòü ïðîöåäóðû âûõîäà ñîáñòâåííèêîâ

èç áèçíåñà, ïðîäàæè èëè ïåðåðàñïðåäåëåíèÿ äîëåé ìåæäó

íèìè, íàñëåäîâàíèÿ èëè ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ âëàäåëüöåâ.

È äîâîëüíî ÷àñòî íàøà ðàáîòà ïî îöåíêå çàêëþ÷àåòñÿ íå

â ïîëó÷åíèè êîíêðåòíîé öèôðû, à â äîñòèæåíèè

äîãîâîðåííîñòè ìåæäó ó÷ðåäèòåëÿìè îòíîñèòåëüíî òîãî,

êàêèì îáðàçîì òàêàÿ öèôðà áóäåò óñòàíàâëèâàòüñÿ.

- Íåóæåëè ñäåëêè, êàñàþùèåñÿ äîëåé

áèçíåñà, íåâîçìîæíû áåç ïîìîùè îöåíùèêà?

Êîíå÷íî, âîçìîæíû. È ïðîäàâåö, è ïîêóïàòåëü

âñåãäà äåéñòâóþò, èñõîäÿ èç ñâîèõ îùóùåíèé öåííîñòè

êîíêðåòíîãî áèçíåñà. Êîãäà èíâåñòîð ïðèõîäèò ê íàì, îí

îáû÷íî óæå èìååò ïðåäñòàâëåíèå î òîì, ñêîëüêî ãîòîâ

âëîæèòü â êîíêðåòíûé áèçíåñ. Íî åìó èíòåðåñíà ïîçèöèÿ

ëþäåé, êîòîðûå ïðîôåññèîíàëüíî çàíèìàþòñÿ îöåíêîé.

Ïðîôåññèîíàë äåéñòâóåò íå èíòóèòèâíî, à ïî àëãîðèòìó.

È îí ñòðåìèòñÿ ó÷åñòü áîëüøîé íàáîð ôàêòîðîâ, â òîì

÷èñëå è òå, êîòîðûå èíâåñòîð, âîçìîæíî, óïóñòèë èç âèäó.

- Êîãäà ðåøàåòñÿ çàäà÷à îöåíêè áèçíåñà

èëè åãî äîëè, òî öåííîñòü äëÿ âëàäåëüöà èëè

áóäóùåãî âëàäåëüöà îïðåäåëÿåòñÿ íå òîëüêî

òîâàðîì, ñòàíêàìè èëè íåäâèæèìîñòüþ, êîòîðûå

ëåãêî îöåíèòü â äåíüãàõ, íî è òàêèìè ôàêòîðàìè

êàê êîìàíäà, êâàëèôèêàöèÿ ïåðñîíàëà, òðàäèöèè

ôèðìû, îòíîøåíèÿ ñ ãîññòðóêòóðàìè è

êîíòðàãåíòàìè, èçâåñòíîñòü êîìïàíèè.

Ñóùåñòâóåò ìàññà âàæíûõ ôàêòîðîâ, ïåðåâåñòè

êîòîðûå â äåíüãè… – êàê? Êàê âîîáùå òàêîå

âîçìîæíî?

Âñå, ÷òî Âû ïåðå÷èñëèëè, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè

ïîäïàäàåò ïîä ïîíÿòèå íåìàòåðèàëüíûõ àêòèâîâ.

Íåìàòåðèàëüíûé àêòèâ – ýòî îñîáàÿ

ôîðìà èìóùåñòâà. Ïîýòîìó òå ïîäõîäû è

ìåòîäû, êîòîðûå ïðèìåíèìû ê îöåíêå

èìóùåñòâà, ÷àñòè÷íî ïðèìåíèìû è ê

íåìàòåðèàëüíûì àêòèâàì. Çàäà÷à îöåíêè

òàêîãî ðîäà ôàêòîðîâ ñîñòîèò èç äâóõ

÷àñòåé. Ñíà÷àëà íóæíî îïðåäåëèòü:

ÿâëÿåòñÿ ëè ýòîò ôàêòîð ïðåäìåòîì

ñäåëêè? Åñëè ÿ ïîêóïàþ, íàïðèìåð, áèçíåñ,

òî ýòî åùå íå îçíà÷àåò, ÷òî ÿ ïîêóïàþ è

êîìàíäó ðàáîòàþùèõ â íåì ìåíåäæåðîâ.

Åñëè ìû óáåæäàåìñÿ, ÷òî ýòîò ôàêòîð

äåéñòâèòåëüíî âõîäèò â òî, çà ÷òî

ïîêóïàòåëü ñîáèðàåòñÿ ïëàòèòü äåíüãè, òî

ñëåäóþùèé øàã – ýòî âûáîð ìåòîäà

îöåíêè. Ñâÿçè, ïðåäïîëîæèì, ñ

àäìèíèñòðàòèâíûìè ñòðóêòóðàìè âïîëíå âîçìîæíî

îöåíèâàòü çàòðàòíûì ìåòîäîì: ñêîëüêî ìíå áóäåò ñòîèòü

âûñòðîèòü òàêèå ñâÿçè ñ íóëÿ? Ïîíÿòíî, ÷òî ýòî íåâîçìîæíî

îöèôðîâàòü òî÷íî. Íî âåäü êîãäà ìû ïðîèçíîñèì ñëîâî

«îöåíêà», ìû óæå ñîãëàøàåìñÿ íà íåêîòîðóþ íåòî÷íîñòü,

íà êàêîé-òî äèàïàçîí èëè íà öèôðû, èìåþùèå

âåðîÿòíîñòíóþ ïðèðîäó. Ïðè îöåíêå ñòîèìîñòè áèçíåñà

èëè ñòîèìîñòè êàêîãî-òî ôàêòîðà áèçíåñà íóæíî

èñïîëüçîâàòü êàê ìîæíî áîëüøå ðàçëè÷íûõ ïîäõîäîâ è

ìåòîäîâ. Êàæäûé ïîäõîä – ýòî âçãëÿä ñ íåêîòîðîé òî÷êè

çðåíèÿ: ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîçäàíèÿ áèçíåñà, ñ òî÷êè çðåíèÿ

âîçìîæíîé äåíåæíîé îòäà÷è îò íåãî â áóäóùåì, è òàê

äàëåå. È ÷åì ñ áîëüøåãî êîëè÷åñòâà ñòîðîí ìû ïîñìîòðèì

íà îáúåêò, òåì áîëüøóþ èíôîðìàöèþ ïîëó÷èì. Ðåçóëüòàò

îöåíî÷íîãî ïðîåêòà – ýòî îáû÷íî íå åäèíñòâåííàÿ öèôðà,

à äèàïàçîí öèôð è îáîñíîâàíèå îöåíùèêîì íàèáîëåå

âåðîÿòíîé ñòîèìîñòè.

(Èíòåðâüþ ñ Â. Õîìóòîâûì - Âåäóùèì Êîíñóëüòàíòîì ÊÖ «ØÀÃ» ïî ýêîíîìèêå è ôèíàíñàì)
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Îäíàêî è òîãäà, êîãäà ìû çíàåì, íà êàêîì ýòàïå

íàõîäèòñÿ êîìïàíèÿ, îòâåòèòü íà âîïðîñ, ìíîãî èëè ìàëî

îíà ïëàòèò ñâîèì ñîòðóäíèêàì, ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî:

îäíà è òà æå ñóììà â îäíèõ ñëó÷àÿõ îêàæåòñÿ ñëèøêîì

áîëüøîé, à â äðóãèõ – ñëèøêîì ìàëåíüêîé. Áîëåå òîãî,

íàìíîãî öåëåñîîáðàçíåé çàìåíèòü âîïðîñ «Ìíîãî èëè

ìàëî» íà äðóãîé: «Ýôôåêòèâíî ëè ðàáîòàåò ðóáëü,

âëîæåííûé â çàðïëàòó? Äàåò ëè îí íàì òó îòäà÷ó, íà

êîòîðóþ ìû ðàññ÷èòûâàëè?» Åñëè ñðàâíèòü óïðàâëåíèå

îðãàíèçàöèåé ñ ìåõàíèçìîì äâèæåíèÿ àâòîìîáèëÿ, òî

ñèñòåìà îïëàòû ïåðñîíàëà – ýòî íå ñòîëüêî áàê ñ áåíçèíîì,

êîòîðîãî ìîæåò íå õâàòèòü äëÿ äàëüíåé ïîåçäêè, ñêîëüêî

– ñöåïëåíèå: ê ïëàíàì, çàäà÷àì è òåõíîëîãèÿì îðãàíèçàöèè

îíà ïîäêëþ÷àåò ìîòèâû è ðåàëüíóþ ýíåðãèþ ëþäåé.

Ïðîìàõè â ñèñòåìå îïëàòû îáõîäÿòñÿ äîðîãî: ïîãëîùàÿ

îãðîìíîå êîëè÷åñòâî òðóäà è óñèëèé ðóêîâîäèòåëÿ,

îðãàíèçàöèÿ îêàçûâàåòñÿ ñïîñîáíîé ëèøü íà ñàìóþ

ìèíèìàëüíóþ îòäà÷ó. Ïîýòîìó ìû ïðåäëàãàåì â

ñåãîäíÿøíåì âûïóñêå áþëëåòåíÿ îïèñàòü íàèáîëåå

ðàñïðîñòðàíåííûå «íåèñïðàâíîñòè» â ñèñòåìàõ îïëàòû â

òåõ êîìïàíèÿõ, äëÿ êîòîðûõ ýòî æèçíåííî âàæíî, - â

êîìïàíèÿõ, èñïûòûâàþùèõ ñåðüåçíûå òðóäíîñòè

ñ ýôôåêòèâíîñòüþ áèçíåñà.

1. Äëÿ îäíèõ êîìïàíèé, ïðèáëèæàþùèõñÿ ê

êðèçèñó, õàðàêòåðíà òàêàÿ êàðòèíà: â êàæäîì îòäåëå

- ìíîãî ëþäåé, õîðîøàÿ îðãòåõíèêà, áîëüøèå êðàñèâûå

ïîìåùåíèÿ, âåñü ïåðñîíàë êîðìÿò îáèëüíî è äîðîãî,

ðóêîâîäñòâî íå æàëååò äåíåã íà ðàçâèòèå è áåðåò

äîïîëíèòåëüíûå êðåäèòû. Èòîãîì òàêîãî îáðàçà

äåÿòåëüíîñòè ñòàíîâèòñÿ ñåðüåçíîå ñíèæåíèå óðîâíÿ

ðåíòàáåëüíîñòè.

Îäíîé èç ïðè÷èí ïîäîáíîãî ïîëîæåíèÿ äåë ìîæåò

áûòü ñòðóêòóðà îïëàòû ãåíåðàëüíîãî óïðàâëÿþùåãî /

óïðàâëÿþùèõ áèçíåñ-íàïðàâëåíèÿìè, êîãäà èõ ïðåìèÿ íå

çàâèñèò îò ïîëó÷åííîé êîìïàíèåé/íàïðàâëåíèåì ïðèáûëè.

Â ýòîì ñëó÷àå ñëåäóåò âêëþ÷èòü â ñîñòàâ

çàðàáîòíîé ïëàòû ðóêîâîäèòåëÿ áèçíåñà ïðåìèþ

çà ïîëó÷åííóþ êîìïàíèåé ïðèáûëü.

2. Â äðóãèõ êîìïàíèÿõ ìû ìîæåì óâèäåòü, ÷òî

áèçíåñ ðàáîòàåò íà ïîëíóþ ìîùíîñòü, ïîëó÷àþòñÿ

çíà÷èòåëüíûå îáîðîòû, îäíàêî êîãäà âëàäåëüöû

íà÷èíàþò ïîäñ÷èòûâàòü ïðèáûëü, òî îêàçûâàåòñÿ, ÷òî

Âîïðîñ î òîì, ìíîãî èëè ìàëî äåíåã ïîëó÷àþò ñîòðóäíèêè, áåñïîêîèò

ìíîãèõ ðóêîâîäèòåëåé êîìïàíèé. Îäíàêî – íå âñåõ: îäíè è òå æå ñáîè â ñèñòåìå

îïëàòû â ðàçíîé ìåðå ñêàçûâàþòñÿ íà ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû êîìïàíèé,

íàõîäÿùèõñÿ íà ðàçíûõ ýòàïàõ ñâîåãî ðàçâèòèÿ. Òàê, íàèáîëåå óÿçâèìûìè

îêàçûâàþòñÿ êîìïàíèè, íàõîäÿùèåñÿ â êðèçèñíîì èëè ïðåäêðèçèñíîì ñîñòîÿíèè,

ýôôåêòèâíîñòü áèçíåñà êîòîðûõ â òåêóùèé ïåðèîä íåâûñîêà. Ïî÷òè â òàêîé æå

ìåðå îøèáêè â ñèñòåìå îïëàòû ïåðñîíàëà ñêàçûâàþòñÿ è íà ðåçóëüòàòèâíîñòè

êîìïàíèé, íàõîäÿùèõñÿ â ñîñòîÿíèè «áèçíåñ-ðûâêà» (íàïðèìåð, íà íîâûå ðûíêè).

Â òî æå âðåìÿ, äëÿ êîìïàíèé, ðàáîòàþùèõ íà ñâåðõïðèáûëüíûõ ðûíêàõ, ïðîáëåìû

ñ ñèñòåìîé îïëàòû, ïîæàëóé, íå èãðàþò íèêàêîé ñóùåñòâåííîé ðîëè.

Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 1-é ñòð.

- ×òî Âû äóìàåòå î ïåðñïåêòèâàõ ðûíêà

óñëóã ïî îöåíêå áèçíåñà?

Íà ìîé âçãëÿä, ïîòðåáíîñòü âëàäåëüöåâ áèçíåñà â

ýòèõ óñëóãàõ áóäåò ðàñòè. Âî-ïåðâûõ, ñåé÷àñ ïîÿâëÿåòñÿ

âñå áîëüøå ñîáñòâåííèêîâ, êîòîðûå îòõîäÿò îò òåêóùåãî

óïðàâëåíèÿ ñîçäàííûì èìè áèçíåñîì. Ðàñòåò è ÷èñëî

áèçíåñîâ, â êîòîðûõ âëàäåëüöû íå âõîäÿò â óïðàâëåíèå

èçíà÷àëüíî. Ïðèïîäíÿâøèñü íàä çàäà÷àìè îïåðàòèâíîãî

óïðàâëåíèÿ, òàêîé ñîáñòâåííèê íà÷èíàåò âèäåòü áèçíåñ

íåìíîãî èíà÷å: ñðàáàòûâàåò ýôôåêò óäàëåííîñòè. Äëÿ

âëàäåëüöåâ ñòàíîâèòñÿ âàæíûì íå òîëüêî òåêóùàÿ ïðèáûëü,

íî ñòîèìîñòü áèçíåñà, òåíäåíöèè å¸ èçìåíåíèÿ. Âåäü ýòî

- âåëè÷èíà áîãàòñòâà, êîòîðîå îíè ïåðåäàäóò íàñëåäíèêàì.

Âî-âòîðûõ, ïîñòåïåííî íàáèðàåò îáîðîòû ðûíîê

ãîòîâûõ áèçíåñîâ. Ñîçäàþòñÿ àëüÿíñû, ñîâìåñòíûå

ïðåäïðèÿòèÿ. È çäåñü âîçíèêàþò òå çàäà÷è îöåíêè, î

êîòîðûõ ìû ãîâîðèëè.

- Òî åñòü, íà÷àëñÿ íîâûé ýòàï â ðàçâèòèè

áèçíåñà â Ðîññèè? È áèçíåñû, ïðåæäå ñòàáèëüíî

ïðåáûâàâøèå â îäíèõ ðóêàõ – ñòàëè ïåðåõîäèòü

èç ðóê â ðóêè?

Â áèçíåñå ïðîäîëæàåòñÿ è óñèëèâàåòñÿ

ñòðóêòóðèçàöèÿ, çàïóùåííàÿ êðèçèñîì 1998 ãîäà. Êîãäà

âñå òîëüêî íà÷èíàëîñü, íèêòî íå ïðîäàâàë áèçíåñû. Çà÷åì

ïîêóïàòü ÷óæîå, ñ íåèçâåñòíûìè ïðîáëåìàìè, åñëè ðÿäîì

«ñ íóëÿ» ìîæíî áûñòðî è íåçàòðàòíî ñîçäàòü ñâîå íå

ìåíåå óñïåøíîå. Ðûíêè áûëè «ìàëîíàñåëåííûìè», è

âûãîäíåå áûëî ñîçäàâàòü, ÷åì ïîêóïàòü. Ñåé÷àñ ðûíîê

óïëîòíèëñÿ. Äîõîäíîñòü ïàäàåò. Âìåñòå ñ òåì ïîÿâèëèñü

êîìïàíèè, êîòîðûå êîíòðîëèðóþò çíà÷èòåëüíûå äîëè ñâîèõ

ðûíêîâ. Ýòî ñîçäàåò áàðüåð äëÿ âûõîäà íà ðûíîê íîâûõ

èãðîêîâ. Ïîýòîìó òåì, êòî èìååò ñòðàòåãè÷åñêèé èíòåðåñ â

êàêîì-ëèáî áèçíåñå è äîñòàòî÷íûå ôèíàíñîâûå ðåñóðñû,

ïðîùå ïðèîáðåòàòü óæå ñóùåñòâóþùèå êîìïàíèè.

        Îöåíêà áèçíåñà. Çà÷åì? Êàê? Äëÿ êîãî?

(Ïîëíûé òåêñò èíòåðâüþ ÷èòàéòå íà íàøåì ñàéòå ïî àäðåñó:

www.stepconsulting.ru, ðóáðèêà Êëóá)

Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 4-é ñòð.

Ìàøèíà íå òÿíåò? - Ïðîâåðüòå ñöåïëåíèå
Îïëàòà ñîòðóäíèêîâ â îðãàíèçàöèè
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Çíàêîìüòåñü – SQI…

Â ðàñïîðÿæåíèè Êîíñàëòèíã-Öåíòðà «ØÀÃ» ïîÿâèëñÿ

íîâûé èçìåðèòåëüíûé èíñòðóìåíò, ïîçâîëÿþùèé ñðàâíèòü íà

îñíîâå åäèíîãî íàáîðà ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ

êëèåíòîâ â ëþáûõ îðãàíèçàöèÿõ, ðàáîòàþùèõ íà ðûíêå

ïîòðåáèòåëüñêèõ òîâàðîâ è óñëóã. Èìÿ ýòîãî èíñòðóìåíòà - Service

Quality Index (SQI).

SQI äàåò âîçìîæíîñòü ïîëó÷àòü ìíîæåñòâî ðåçóëüòàòîâ: îò

ãëîáàëüíîé îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â òîðãîâîé ñåòè èëè

â ðåãèîíå, äî óðîâíÿ ðàçâèòîñòè îòäåëüíûõ ñîñòàâëÿþùèõ êà÷åñòâà

îáñëóæèâàíèÿ.

Â äàííîì èññëåäîâàíèè ïðèìåíÿëñÿ íàèáîëåå

óíèâåðñàëüíûé áëîê, îðèåíòèðîâàííûé íà ìåæîòðàñëåâîå

ñðàâíåíèå. Øêàëà îöåíêè îò 1 äî 100. Ïîëþñ «1» òåîðåòè÷åñêè ìîæåò ïîëó÷èòü îðãàíèçàöèÿ, êîòîðàÿ ïîñòàâèò ñâîåé

öåëüþ ñäåëàòü âñå âîçìîæíîå äëÿ òîãî, ÷òîáû âûâåñòè èç ñåáÿ çàãëÿíóâøåãî ê íèì êëèåíòà è çàñòàâèòü åãî óéòè áåç

ïîêóïêè. Ïîëþñ «100» ïîëó÷àåò êîìïàíèÿ, êëèåíò êîòîðîé ïîëîí ñàìûõ çàìå÷àòåëüíûõ âïå÷àòëåíèé îò åå ïîñåùåíèÿ è

êîòîðûé ïðàêòè÷åñêè íàâåðíÿêà çàõî÷åò âåðíóòüñÿ òóäà æå, êîãäà åìó ïîíàäîáèòñÿ î÷åðåäíàÿ àíàëîãè÷íàÿ ïîêóïêà.

Îöåíèâàåìûå:   Äëÿ îöåíêè áûëè èçáðàíû äâå èçâåñòíûå òîðãîâûå ñåòè, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà áûòîâîé òåõíèêå

è ýëåêòðîíèêå – «Òåõíîñèëà» è «Ìèð».

Ðåçóëüòàòû: Êàê è ñëåäîâàëî îæèäàòü, ðåçóëüòàòû îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ äëÿ ýòèõ äâóõ ñåòåé, äîñòàòî÷íî

äîëãî è óñïåøíî äåéñòâóþùèõ íà ìîñêîâñêîì ðûíêå, îêàçàëèñü î÷åíü áëèçêè ìåæäó ñîáîé.

Èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â òîðãîâîé ñåòè «ÒÅÕÍÎÑÈËÀ» ðàâíà 69 áàëëàì.

Èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â òîðãîâîé ñåòè «ÌÈÐ» ðàâíà 70 áàëëàì.

Ïðèÿòíî îòìåòèòü, ÷òî ýòè ïîêàçàòåëè îêàçàëèñü íåñêîëüêî âûøå, ÷åì ñðåäíÿÿ èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà ïî ðîçíè÷íûì

ñåòÿì ã. Ìîñêâû, êîòîðàÿ, ïî äàííûì SQI, ðàâíà 66 áàëëàì (ïî ñîñòîÿíèþ íà èþíü 2003 ãîäà).

Ìåòîä SQI îòìåòèë òàêæå è íåêîòîðûå ðàçëè÷èÿ, ñóùåñòâóþùèå â îáñëóæèâàíèè êëèåíòîâ â «Ìèðå» è â

«Òåõíîñèëå».

Òàê, â «ÒÅÕÍÎÑÈËÅ» ñ êëèåíòàìè ëåã÷å è òî÷íåå óñòàíàâëèâàþò êîíòàêò, ÷óòü ëó÷øå âûÿñíÿþò ïðåäïî÷òåíèÿ è

ïîæåëàíèÿ ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ. Êðîìå òîãî, â «ÒÅÕÍÎÑÈËÅ» ëó÷øå îðãàíèçîâàí ïðîöåññ îôîðìëåíèÿ è

âûäà÷è ïîêóïîê, è êëèåíò òåðÿåò íà ýòîì ìåíüøå âðåìåíè è ñèë, ÷åì â «ÌÈÐå».

Â òî æå âðåìÿ, ñîòðóäíèêè «ÌÈÐà» â öåëîì íåñêîëüêî äîáðîæåëàòåëüíåé è ëîÿëüíåé îòíîñÿòñÿ ê êëèåíòó,

ãîòîâû âûòåðïåòü áîëüøóþ ìåðó åãî «áåñòîëêîâîñòè», ñïîñîáíû äàòü ëó÷øåå ïðåäñòàâëåíèå î òîâàðå êàê â ñâîèõ

ðàññêàçàõ î íåì, òàê è â îòâåòàõ íà âîïðîñû êëèåíòîâ.

Èññëåäîâàíèå ìåòîäîì SQI ïðîäîëæàåòñÿ… Â î÷åðåäíîì âûïóñêå íàøåãî áþëëåòåíÿ – íîâîå ñðàâíåíèå

êîíêóðèðóþùèõ êîìïàíèé.

×òî ãîâîðèò SQI?
- î ñåòÿõ, òîðãóþùèõ áûòîâîé òåõíèêîé...

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ

           Ñ  ÏÎÁÅÄÎÉ!

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ

Ñ  ÄÍÅÌ  ÐÎÆÄÅÍÈß!

    Êîìïàíèþ

    «ÌÎÂÝÊÑ»

  - ñ 10-ëåòèåì!

 Àâòîêîìáèíàò ¹ 28

 - ñ 61 ãîäîâùèíîé!

ÍÏ «Àâòîìèð»

- ñ 10-ëåòèåì!

 Ñåòü ìàãàçèíîâ

  «Ë`Ýòóàëü»

íà Âñåðîññèéñêîì

êîíêóðñå

  «Çîëîòûå ñåòè - 2003»

 â íîìèíàöèè

«Ïàðôþìåðèÿ è

êîñìåòèêà»

SQI
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Èç çàïèñíîé êíèæêè êîíñóëüòàíòà

***

***

***

Ïîæåëàíèå ðóêîâîäèòåëÿ ê êàíäèäàòó íà äîëæíîñòü

ñåêðåòàðÿ: «À âîîáùå-òî ìíå íóæåí ðîáîò!»

Äèðåêòîð Óïðàâëåíèÿ – íà÷àëüíèêó îòäåëà: «Òåáå ôèðìà

ïîðó÷èëà îòâåòñòâåííîå äåëî: òðàòèòü. À òû íà

ýòîì åùå è çàðàáîòàòü ïûòàåøüñÿ!»

Ìåíåäæåð: «Ó íàñ íåò ñèñòåìû ðàñïðåäåëåíèÿ

ïîëíîìî÷èé ïî ñáîðó è àíàëèçó èíôîðìàöèè, ïîòîìó

÷òî ïîëíîìî÷èÿ ðàñïðåäåëåíû â îòäåëüíî âçÿòîé

ãîëîâå».

Âëàäåëåö áèçíåñà: «Èíâåíòàðèçàöèÿ – ýòî äèêèé òðóä

ñ íóëåâûì ðåçóëüòàòîì».

Èç áèîãðàôèè ñîòðóäíèêà, ñäåëàâøåãî êàðüåðó îò ãðóç÷èêà

äî äèðåêòîðà âèííîãî ìàãàçèíà: «Óñòðîèëñÿ ãðóç÷èêîì,

çàòåì óâëåêñÿ âèíàìè è îáíàðóæèë â Êîìïàíèè ñâîé

èíòåðåñ, ïðè÷åì - â íåîãðàíè÷åííûõ êîëè÷åñòâàõ».

***

îíà ìèêðîñêîïè÷åñêè ìàëà – «ñúåäåíà» ôîíäîì

îïëàòû òðóäà èëè ïðåìèàëüíûì ôîíäîì.

Ïðè÷èíû ýòîãî ÿâëåíèÿ ìîãóò áûòü ðàçëè÷íûìè: ýòî ìîæåò

áûòü ðàçäóòûé øòàò, à ìîæåò – è çàâûøåííûé

ïðåìèàëüíûé ïðîöåíò îò ðåçóëüòàòà ïðîäàæ. Äëÿ òîãî

÷òîáû ðàçîáðàòüñÿ, â ÷åì äåëî, ìîæíî ïîñòàâèòü çàäà÷ó

ìåíåäæåðó ïî ïåðñîíàëó ñîáðàòü èíôîðìàöèþ î

ñðåäíåðûíî÷íûõ îêëàäàõ è ïðåìèÿõ, ñóùåñòâóþùèõ â

äàííîé îòðàñëè, è ñîïîñòàâèòü ñ àíàëîãè÷íûìè öèôðàìè

âíóòðè êîìïàíèè.

Ïðè îïðåäåëåíèè ôîíäà îïëàòû è

ïðåìèàëüíîãî ôîíäà íåîáõîäèìî âñå ïîäñ÷åòû

ïðîâåñòè ìàêñèìàëüíî ñêðóïóëåçíî, íè â êîåì

ñëó÷àåì íå îãðàíè÷èâàÿñü ïðèáëèçèòåëüíûìè

«ïðèêèäêàìè», - ñëèøêîì ÷àñòî îíè ïîäâîäÿò. Åñëè æå

ïîäîáíûé ïðîñ÷åò óæå ïðîèçîøåë, òî èìååò ñìûñë

óñëîæíèòü ñèñòåìó ïðåìèðîâàíèÿ, ââåñòè

«ãðàäóèðîâàíèå» ïðåìèàëüíîãî ïðîöåíòà. Íàïðèìåð,

èñõîäíî íàçíà÷åííûé âûñîêèé ïðîöåíò îñòàâèòü â êà÷åñòâå

âîçíàãðàæäåíèÿ çà î÷åíü âûñîêèå (õîòÿ è äîñòèæèìûå)

ðåçóëüòàòû, - íàïðèìåð, çà ïðåâûøåíèå ïëàíà áîëåå ÷åì â

1,5 ðàçà; çà ïðåâûøåíèå ïëàíà íà 5-10 % ïðåìèþ ñäåëàòü

îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîé, à çà ïðåâûøåíèå íà 20-40 % -

äîñòàòî÷íî âåñîìîé.

3. Ñèòóàöèè òðåòüåãî òèïà âûãëÿäÿò òàê:

êîìïàíèÿ ñîáðàëà âñå ñèëû, ÷òîáû âûéòè èç êðèçèñà,

è ïîøëà «íà ïðîðûâ», ðóêîâîäèòåëü ñïëàíèðîâàë, ÷òî

íàäî äåëàòü, è ñêîìàíäîâàë «Âïåðåä!», à åãî ìåíåäæåðû

âûïîëíÿþò íàìå÷åííîå ôîðìàëüíî è ïûòàþòñÿ

«ñïóñòèòü âñå íà òîðìîçàõ».

Îäíà èç ïðè÷èí ïîäîáíîé ñèòóàöèè ìîæåò

çàêëþ÷àòüñÿ â òîì, ÷òî ðóêîâîäèòåëü çàáûë èçìåíèòü

ñèñòåìó ìîòèâàöèè ìåíåäæåðîâ è îñòàâèë èõ âñåõ íà

îêëàäàõ. Äðóãîé ïðè÷èíîé ìîæåò áûòü ñèñòåìàòè÷åñêîå

èçìåíåíèå ðóêîâîäèòåëåì ïðàâèë «ïî õîäó èãðû»: êîãäà

ðóêîâîäèòåëü, ïðîâîçãëàñèâ îäíè ïðèíöèïû ñèñòåìû îïëàòû,

íå äîâîäèò èõ äî âíåäðåíèÿ è ìåíÿåò íà äðóãèå. Ïîäîáíûå

ñèòóàöèè ñëó÷àþòñÿ äîâîëüíî ÷àñòî è èìåþò îáúåêòèâíûå

ïðè÷èíû: íåâîçìîæíî ñðàçó ðàçðàáîòàòü ñèñòåìó,

ó÷èòûâàþùóþ âñå ñêîëüêî-íèáóäü âåñîìûå ôàêòîðû, è

ëþáîé çàìûñåë ïðèõîäèòñÿ êîððåêòèðîâàòü ïî õîäó

âíåäðåíèÿ.

×òîáû èçáåæàòü íåãàòèâíûõ ïîñëåäñòâèé, èìååò

ñìûñë ïðåäóñìîòðåòü îïðåäåëåííûé ïåðèîä íà

àïðîáàöèþ íîâîé ñèñòåìû îïëàòû, îáúÿâèòü

ïåðñîíàëó î âðåìåííîì õàðàêòåðå ââåäåííûõ

ïðàâèë è î òîì, ÷òî â íèõ áóäóò âíîñèòüñÿ

êîððåêòèâû. Ìîæíî òàêæå ïðåäëîæèòü ñîòðóäíèêàì

âíîñèòü ñâîè ïðåäëîæåíèÿ è çàìå÷àíèÿ ïî íîâîé ñèñòåìå.

4. Åùå îäèí òèï ñèòóàöèé âîçíèêàåò â êîìïàíèÿõ,

èùóùèõ âûõîäà èç êðèçèñà, êîãäà îêàçûâàåòñÿ, ÷òî

ïî÷åìó-òî â íèõ íåò ðåçóëüòàòèâíûõ, ñ êîììåð÷åñêîé

Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 2-é ñòð.

òî÷êè çðåíèÿ, ñîòðóäíèêîâ, è â ïðîðûâå èç êðèçèñà

ïðîñòî íå íà êîãî îïåðåòüñÿ. Èëè – òàêèå ñîòðóäíèêè

åñòü, íî èõ ðåçóëüòàòû íå ñîîòâåòñòâóþò èõ

âîçìîæíîñòÿì, è åñòü îñíîâàíèÿ äóìàòü, ÷òî ëþäè

ðàáîòàþò ïðåèìóùåñòâåííî «íà ñâîé êàðìàí».

Î÷åíü ÷àñòî çà ýòèì ñòîèò íåàäåêâàòíîñòü ðàçìåðîâ

ïðåìèè ìàñøòàáó çàäà÷, çà âûïîëíåíèå êîòîðîé

âûïëà÷èâàåòñÿ ïðåìèÿ, èëè – ðåçóëüòàòó (íàïðèìåð, $20

çà ðåçóëüòàò òðåõìåñÿ÷íîé ðàáîòû, $10 çà ðîñò îáîðîòà â

äâà ðàçà), èëè íåñîðàçìåðíîñòü ïðåìèè ðàçìåðó çàðàáîòêà

â öåëîì.

Ïðè îïðåäåëåíèè ðàçìåðîâ ïðåìèé è áîíóñîâ

ïîëåçíî îöåíèâàòü èõ ñ ïîçèöèé çäðàâîãî ñìûñëà;

íåêîòîðûå èñòî÷íèêè íàçûâàþò öèôðó 10-15% îò îáùåé

ñóììû çàðàáîòêà êàê íèæíþþ ãðàíèöó ðàçìåðà ïðåìèè.

Åñëè æå â ðàñïîðÿæåíèè ðóêîâîäèòåëÿ íåò

äîñòàòî÷íûõ ôèíàíñîâûõ ñðåäñòâ, òî ëó÷øå

èñïîëüçîâàòü èíûå, íåìàòåðèàëüíûå ôîðìû

ïîîùðåíèÿ; êàê ñêàçàë îäèí èç ìåíåäæåðîâ: «Ëó÷øå óæ

â êîíöå ãîäà ñêàæèòå, ÷òî ÿ ñäåëàë õîðîøåãî, çíà÷èìîãî».

Òàêîâû íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå ñáîè â ñèñòåìàõ

îïëàòû, ìåøàþùèå îðãàíèçàöèÿì âûõîäèòü èç êðèçèñíûõ

ñèòóàöèé, è – âîçìîæíûå ïóòè óñòðàíåíèÿ ýòèõ íåïîëàäîê.

Â îäíîì èç ñëåäóþùèõ íîìåðîâ íàøåãî áþëëåòåíÿ ìû

ðàññêàæåì î òîì, ÷òî â ñèñòåìàõ îïëàòû ìîæåò

ïðåïÿòñòâîâàòü óñòðåìëåíèÿì êîìïàíèé íà âçÿòèå íîâûõ

ðóáåæåé â áèçíåñå, è êàê ñ ýòèìè ïðåïÿòñòâèÿìè áîðîòüñÿ.

Êîãäà ñöåïëåíèå «áàðàõëèò», ìàøèíà åäåò ïëîõî.

Î. Ñèäåëüíèêîâà


