
1

        Ýïîõà ñòðîèòåëüñòâà òîðãîâûõ öåíòðîâ
â Ðîññèè òîëüêî íà÷àëàñü...

 N 5 (17) îêòÿáðü 2003Èíôîðìàöèîííûé áþëëåòåíü Êîíñàëòèíã-Öåíòðà “ØÀÃ”

Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 2-é ñòð.

×òî ãîâîðèò SQI:  îá àïòåêàõ                ñòð.4

Ñöèëëà è Õàðèáäà àóòñîðñèíãà              ñòð.3

Èíòåðâüþ ñ Ãåíåðàëüíûì äèðåêòîðîì êîìïàíèè «Ðîññèéñêèå Òîðãîâûå Ñåòè»
Êîíñòàíòèíîì Ìèðçàÿíöåì

- Êîíñòàíòèí, ðàññêàæèòå, ïîæàëóéñòà,

÷òî òàêîå «ÐÒÑ», êàê è äëÿ ÷åãî ñîçäàâàëàñü

Êîìïàíèÿ?

Êîìïàíèÿ âîçíèêëà èç

íåîáõîäèìîñòè âîñïîëíèòü äåôèöèò

íà ðîññèéñêîì ðûíêå íåäâèæèìîñòè.

Äëÿ êðóïíûõ ðîçíè÷íûõ îïåðàòîðîâ,

ñ êîòîðûìè ìû òåñíî ðàáîòàåì –

òàêèõ êàê «Ñòàðèê Õîòòàáû÷»,

«Ñïîðòìàñòåð», «Ì.Âèäåî» è ðÿä

äðóãèõ – ñ êàêîãî-òî ìîìåíòà âîïðîñ

ïîèñêà íîâûõ òîðãîâûõ ïëîùàäåé

ñòàë óçêèì ìåñòîì, òîðìîçÿùèì èõ

ðàçâèòèå. Ïëîùàäè, íà êîòîðûõ

ðàçìåùàëèñü êîãäà-òî ñîâåòñêèå

ìàãàçèíû, äàâíî ðàñïðåäåëåíû. À òå

ïîìåùåíèÿ, êîòîðûå ïðåäëàãàåò

ñåãîäíÿ ðûíîê, ÷àñòî îêàçûâàþòñÿ ëèáî íåóäîáíîé äëÿ

òîðãîâëè ôîðìû, ëèáî ñëèøêîì ìàëåíüêèìè, ëèáî

ðàñïîëàãàþòñÿ íå â òîì ìåñòå. ×òîáû ïðîäîëæàòü

ðàçâèâàòüñÿ òåìè òåìïàìè, êîòîðûå ñåãîäíÿ âîñòðåáîâàíû

ðûíêîì, íåîáõîäèìî áûëî íà÷àòü ñòðîèòü íîâûå çäàíèÿ.

Ýòî, êîíå÷íî, òÿæåëîå áðåìÿ; ýòî îãðîìíûå è î÷åíü íåñêîðî

îêóïàåìûå èíâåñòèöèè. Íî ðàíî èëè ïîçäíî ê òàêîìó

ðåøåíèþ âñå ðàâíî äîëæíû áûëè ïðèéòè.

Êîãäà êîìïàíèÿ íà÷àëà ñâîþ äåÿòåëüíîñòü, îíà

èìåëà òðîèõ ñîòðóäíèêîâ è îôèñ ðàçìåðîì 5 êâ. ìåòðîâ,

â êîòîðîì åëå-åëå ïîìåùàëèñü äâà ñòîëà. Ïîýòîìó êòî-òî

èç òðîèõ âñåãäà äîëæåí áûë áûòü â ðàçúåçäàõ, èíà÷å

ðàáîòû íå ïîëó÷àëîñü. Ñ ýòîãî è íà÷àëè 2 ãîäà íàçàä.

Ïåðåä êîìïàíèåé áûëà ïîñòàâëåíà çàäà÷à: ñîçäàòü ñåòü

òîðãîâûõ öåíòðîâ…

- Êàêèå îíè - Âàøè òîðãîâûå öåíòðû?

Îñåíüþ îòêðîåòñÿ òîðãîâûé öåíòð «Ëèãà» â

Õèìêàõ. Ýòî ïåðâûé ïîñòðîåííûé íàìè öåíòð, è êàê ðàç

ñåé÷àñ ïîäâîäèì èòîãè, ïûòàåìñÿ îñîçíàòü âñå ïëþñû è

ìèíóñû íàøåé êîíöåïöèè. Äåëî â òîì, ÷òî ìû ñòðîèì

ïðèíöèïèàëüíî íîâûé äëÿ ðîññèéñêîãî ðûíêà òèï

òîðãîâûõ öåíòðîâ: öåíòðû öåëåâîé ïîêóïêè. Ïî

ìåæäóíàðîäíîé êëàññèôèêàöèè - ýòî òàê íàçûâàåìûå

Power centers, êîòîðûå îðèåíòèðîâàíû íà êðóïíûõ òîðãîâûõ

îïåðàòîðîâ, ïðåäëàãàþùèõ øèðîêèé è ãëóáîêèé âûáîð

òîâàðîâ. Â Åâðîïå è â Àìåðèêå îêîëî 30% îò âñåõ

òîðãîâûõ ïëîùàäåé çàíèìàþò èìåííî òàêèå öåíòðû.

Ñåãîäíÿ ïîäàâëÿþùåå

áîëüøèíñòâî ðîññèéñêèõ âëàäåëüöåâ

ðàáîòàþò ïî ñëåäóþùåé ñõåìå.

Çäàíèå öåíòðà áåðåòñÿ â

äîëãîñðî÷íóþ àðåíäó ëèáî

ïðèîáðåòàåòñÿ â ñîáñòâåííîñòü.

Çàòåì êðóïíûå, òàê íàçûâàåìûå

«ÿêîðíûå», îïåðàòîðû ïðèâëåêàþòñÿ

íà âûãîäíûõ äëÿ íèõ óñëîâèÿõ. È

îíè âòÿãèâàþò â öåíòð ìîùíûé

ïîêóïàòåëüñêèé ïîòîê. Ëþäè èäóò ê

ýòèì «ÿêîðÿì», ñìîòðÿò ïî ñòîðîíàì

è ñîâåðøàþò ïîêóïêè â

ðàñïîëîæåííûõ ïî ïóòè áóòèêàõ, â

íåáîëüøèõ ìàãàçèí÷èêàõ. Íà òàêèõ

òîðãîâûõ ãàëåðåÿõ, ñîñòîÿùèõ èç íåáîëüøèõ áóòèêîâ, è

çàðàáàòûâàþòñÿ îñíîâíûå äåíüãè. Òîðãîâûå öåíòðû ÐÒÑ

â ýòîì ïëàíå ñèëüíî îòëè÷àþòñÿ. Ó íàñ íåò ÷åòêî

âûðàæåííîé ãàëåðåè. Íàøè òîðãîâûå öåíòðû - ýòî áîëüøèå

ñïåöèàëèçèðîâàííûå ìàãàçèíû, îáúåäèíåííûå ïîä îäíîé

êðûøåé. Çäåñü âû ìîæåòå áûñòðî âûáðàòü òó ñàìóþ âåùü,

çà êîòîðîé ïðèøëè, áóäü òî îáóâü, ýëåêòðîíèêà èëè åùå

÷òî-òî. Ñîâåðøèòü, ÷òî íàçûâàåòñÿ, öåëåâóþ ïîêóïêó. Ìû

íå èñïîâåäóåì èäåîëîãèþ òàêèõ òîðãîâûõ öåíòðîâ, êàê

«Ìåãà», íàïðèìåð, èëè «Àòðèóì»: ïðèõîäèòå, îòäûõàéòå,

ðàçâëåêàéòåñü, à çàîäíî è ñîâåðøàéòå ïîêóïêè. Ìû ÷åòêî

îðèåíòèðîâàíû íà ïîêóïàòåëÿ, êîòîðûé íóæäàåòñÿ â

êîíêðåòíîì òîâàðå èëè óñëóãå è íàìåðåí ýòîò òîâàð èëè

óñëóãó ïðèîáðåñòè. È ìû ïðåäëàãàåì òàêîìó ïîêóïàòåëþ

íàèëó÷øèé âûáîð ïî êà÷åñòâó, ïî ñåðâèñó, ïî øèðîòå è

ãëóáèíå àññîðòèìåíòà. Äëÿ îòäûõà åñòü áîëåå

ïðèâëåêàòåëüíûå âîçìîæíîñòè, ÷åì ïðîâîäèòü âðåìÿ â

 ×èòàéòå â íîìåðå:

Àêòèâíûé ðîñò îòå÷åñòâåííîãî áèçíåñà ïðîäîëæàåòñÿ. Îáçîðû ðàçëè÷íûõ ðûíêîâ ñîîáùàþò î òåìïàõ

ãîäîâîãî ðîñòà íà óðîâíÿõ ìèíèìóì 15-20%, ÷àùå – 30-40%. Íà ôîíå áåñêîíå÷íîãî ÷èñëà íîâûõ çàäà÷ è

âîçìîæíîñòåé êîìïàíèè âñå ÷àùå ñòàëêèâàþòñÿ ñ ïðîáëåìîé îãðàíè÷åííîñòè ðåñóðñîâ. Îäíî èç íàèáîëåå

èíòåðåñíûõ ðåøåíèé ïðîáëåìû – ñîçäàíèå «òåìàòè÷åñêèõ» àëüÿíñîâ, â êîòîðûõ êîìïàíèè îáúåäèíÿþò

ðåñóðñû äëÿ äîñòèæåíèÿ îáùèõ öåëåé. «Ðîññèéñêèå òîðãîâûå ñåòè» - ÿðêèé ïðèìåð òàêîãî àëüÿíñà, óæå

èìåþùåãî ñâîþ èñòîðèþ è ñâîé óíèêàëüíûé îïûò. Èíòåðâüþ ñ ðóêîâîäèòåëåì ýòîãî îáúåäèíåíèÿ è

ïðåäëàãàåòñÿ Âàøåìó âíèìàíèþ.
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Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 1-é ñòð.

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

www.stepconsulting.ru, ðóáðèêà Êëóá)

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ

Ñ  ÄÍÅÌ  ÐÎÆÄÅÍÈß!

    Êîìïàíèþ «ÊÈÒ»

   - ñ 11-ëåòèåì!

 Êîìïàíèþ «ÂûìïåëÊîì»

 - ñ 10-ëåòèåì!

Êîìïàíèþ ÌÈÀÍ

- ñ 8-ëåòèåì!

çàêðûòîì ïîìåùåíèè ïîä ñòåêëÿííîé êðûøåé. Ìû æå

õîòèì ñáåðå÷ü âðåìÿ íàøåãî ïîêóïàòåëÿ.

- Ôàêòè÷åñêè âû íå ïðîñòî çàíèìàåòåñü

ñòðîèòåëüñòâîì, âû è äàëüøå, êàê óïðàâëÿþùàÿ

êîìïàíèÿ òîðãîâîãî öåíòðà, âåäåòå åãî?

Òî, ÷òî ìû ïðîñòî çàíèìàåìñÿ ñòðîèòåëüñòâîì, –

ýòî îáìàí÷èâîå âïå÷àòëåíèå, ñ êîòîðûì ìû âñå âðåìÿ

áîðåìñÿ. È ìû íå ïðîñòî âåäåì öåíòð ïîñëå ñòðîèòåëüñòâà,

íî ìíîãî ÷åãî äåëàåì è äî ñòðîèòåëüñòâà. Åñòü ìíîãî

õîðîøèõ ñòðîèòåëåé, êîòîðûå ñòðîÿò òîðãîâûå öåíòðû â

Åâðîïå, è â Þãî-Âîñòî÷íîé Àçèè, è â Àôðèêå, è â Àìåðèêå.

Îíè âñå ÷òî óãîäíî ïîñòðîèòü ìîãóò. Ïî ãîòîâîìó ïðîåêòó.

Íî äî ïðîåêòà íàäî åùå äîéòè, à ýòî âîïðîñ öåëîãî íàáîðà

ðàçëè÷íûõ ñïåöèàëèñòîâ: ìàðêåòèíãîâûõ êîíñóëüòàíòîâ,

ðàçðàáîò÷èêîâ ôóíêöèîíàëüíûõ ñõåì, àðõèòåêòîðîâ…

Âñå ÷àùå ê íàì èç ðåãèîíîâ ïðèåçæàþò ëþäè è

ïðîñÿò: «Ïîìîãèòå íàì ÷òî-òî ñäåëàòü ñ òîðãîâûì öåíòðîì,

ó íàñ íåò ïîñåòèòåëåé». Â ñâîå âðåìÿ îíè ðåøèëè, ÷òî

ñòîèò òîðãîâîìó öåíòðó ïîÿâèòüñÿ, è òóäà ïîêóïàòåëè áóäóò

õîäèòü áåñêîíå÷íî. Íàâåðíîå, åñòü óíèêàëüíûå ïðèìåðû,

âðîäå «Îõîòíîãî ðÿäà» íà Ìàíåæíîé ïëîùàäè, êîòîðûå

ïðîñòî ãåîãðàôè÷åñêè ðàñïîëîæåíû òàê, ÷òî íå ïîïàñòü

òóäà î÷åíü òÿæåëî. Îáû÷íî æå âñå îêàçûâàåòñÿ äàëåêî

íå òàê ïðîñòî. Ýïîõà ñòðîèòåëüñòâà òîðãîâûõ öåíòðîâ â

Ðîññèè òîëüêî íà÷àëàñü, è ìû åùå íå íàó÷èëèñü íè

ïðàâèëüíî èõ ïðîåêòèðîâàòü, íè ïðàâèëüíî ðàñïîëàãàòü â

íèõ ôóíêöèîíàë, íè ïðàâèëüíî îáåñïå÷èâàòü öèðêóëÿöèþ

ïîêóïàòåëüñêèõ ïîòîêîâ âíóòðè. Ðàáîòà òîðãîâîãî öåíòðà

ñòðîèòñÿ íà ñîâåðøåííî äðóãèõ ïðèíöèïàõ, ÷åì òîðãîâëÿ

â îòäåëüíî ñòîÿùåì ìàãàçèíå: îïåðàòîð òîðãîâîãî öåíòðà

äîëæåí áûòü âûâåðíóò íå íà óëèöó, à, íàîáîðîò, âîâíóòðü!

Ñîîòâåòñòâåííî, ìåíÿåòñÿ è òåõíîëîãèÿ ðàáîòû ñ

ïîêóïàòåëåì, è âñå îñòàëüíîå.

Ñîçäàíèå òîðãîâîãî öåíòðà íà÷èíàåòñÿ ñ

ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ. Ñîáèðàåòñÿ

ñòàòèñòè÷åñêàÿ èíôîðìàöèÿ, îöåíèâàåòñÿ êîíêóðåíöèÿ â

ðåãèîíå. Â çàâèñèìîñòè îò ïÿòíà çàñòðîéêè îïðåäåëÿåòñÿ,

êàêîé ìàñøòàá òîðãîâûé öåíòð ïîòÿíåò: áóäåò îí

ëîêàëüíûì, èëè ðåãèîíàëüíûì, èëè ìåæðåãèîíàëüíûì, ïîä

êàêîãî ïîêóïàòåëÿ îí áóäåò çàòî÷åí. Ïîñëå ýòîãî ìîæíî

îïðåäåëÿòü ñîñòàâ îñíîâíûõ îïåðàòîðîâ, à óæ çàòåì -

ðèñîâàòü ôóíêöèîíàëüíóþ êîíöåïöèþ, ò.å. ñõåìó

ðàçìåùåíèÿ â çäàíèè çîí ñ ðàçëè÷íûì íàçíà÷åíèåì. Ïîñëå

òîãî, êàê ôóíêöèîíàëüíàÿ êîíöåïöèÿ ïîÿâèëàñü, çà ðàáîòó

áåðóòñÿ ïðîåêòèðîâùèêè, êîòîðûå ïîä ýòó êîíöåïöèþ

ïîäãîíÿþò ñâîè êîíñòðóêòèâíûå ðåøåíèÿ. È óæ â

ïîñëåäíþþ î÷åðåäü íà ñöåíó âûõîäÿò ñòðîèòåëè.

Íà ðàçðàáîòêó ïåðâîé ôóíêöèîíàëüíîé è

àðõèòåêòóðíîé êîíöåïöèè ó íàñ óøåë ãîä. Ìû âñå âðåìÿ

íàõîäèëèñü â òâîð÷åñêîì ïîèñêå. Ìû ïðîâîäèëè òåíäåðû,

ðàçìåùàëè çàêàçû ó ðàçíûõ èñïîëíèòåëåé. È âñåãäà áûëè

íåäîñòàòêè â ïðîåêòàõ, êîòîðûå ìû ïûòàëèñü èñïðàâèòü

ñàìè. Ìû î÷åíü ìíîãî âðåìåíè ïîòðàòèëè íà ðàçðàáîòêó

êîíöåïöèè. Íî â ðåçóëüòàòå ìû ïîíÿëè, êàê ýòî íàäî äåëàòü,

ñ êåì íàäî äåëàòü, ÷òî äàåò ïðåèìóùåñòâà, ÷òî íå äàåò

ïðåèìóùåñòâ, ÷òî â âîïëîùåíèè äåøåâëå, à ÷òî äîðîæå.

- Êàê âû ðèñêíóëè ïîéòè íà äîëæíîñòü

Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà ÐÒÑ? Âû âåäü íå

çàíèìàëèñü äåâåëîïåðñòâîì ïðåæäå?

Äëÿ ìåíÿ ýòî, äåéñòâèòåëüíî, áûëà íîâàÿ ñôåðà

äåÿòåëüíîñòè. Íî, êàê îêàçàëîñü âïîñëåäñòâèè, ýòî áûë

ñîâåðøåííî íîâûé ðûíîê äëÿ âñåõ! Íàâåðíîå, åñòü

ñïåöèàëèñòû, ïîëó÷èâøèå êàêîé-òî îïûò ëèáî çäåñü, ëèáî

â èíîñòðàííûõ êîìïàíèÿõ. Îäíàêî òåìï ñòðîèòåëüñòâà

òîðãîâûõ öåíòðîâ ñåãîäíÿ íàñòîëüêî âûñîê, ÷òî òàêèõ

ñïåöèàëèñòîâ, êîíå÷íî æå, íåäîñòàòî÷íî, ÷òîáû âîçãëàâèòü

âñå ñòðóêòóðû, ïîäîáíûå ÐÒÑ.

Ìíå î÷åíü èíòåðåñíî ñîçäàâàòü ÷òî-òî íîâîå. Ýòî,

åñëè õîòèòå, ïðîöåññ íåïðåðûâíîãî îáðàçîâàíèÿ. Ïîñòîÿííî

÷òî-òî óçíàåøü, ïîñòîÿííî ïåðåñìàòðèâàåøü ñâîè

ñòåðåîòèïû. Ñëó÷èëîñü òàê, ÷òî êàæäûå äâà ãîäà ÿ ìåíÿë

ñôåðó äåÿòåëüíîñòè. Ïåðâûå äâà ãîäà çàíèìàëñÿ òàìîæíåé.

Ñëåäóþùèå äâà ãîäà – ëîãèñòèêîé. Çàòåì äâà ãîäà –

ðîçíèöåé. Ïîñëå – äâà ãîäà íà ñòðîèòåëüñòâå

êåðàìè÷åñêîãî çàâîäà. Ïîñëåäíèå äâà ãîäà ÿ çàíèìàþñü

òîðãîâûìè öåíòðàìè. Äëÿ ìåíÿ ýòî íîðìàëüíûé

ïðîôåññèîíàëüíûé ïóòü. À êîãäà äîëãî ñèäèøü íà îäíîì

ìåñòå – íà÷èíàåøü çàðûâàòüñÿ â òåêó÷êó. Ëîâèøü â ýòîé

òåêó÷êå êàêèå-òî äåñÿòêè èëè ñîòíè, è óæå íå ìîæåøü

ðàçãëÿäåòü: à ãäå æå çàðûòû ìèëëèîíû. Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî

åñëè òû ïîñòàâëåí ñäåëàòü ÷òî-òî ñåðüåçíîå, òî çàêàïûâàòüñÿ

â ðóòèíó ñ ãîëîâîé íåëüçÿ íå â êîåì ñëó÷àå. Íå äåñÿòêè,

íå ñîòíè íàäî èñêàòü. Èñêàòü íàäî, êîíå÷íî æå, ìèëëèîíû!

        Ýïîõà ñòðîèòåëüñòâà òîðãîâûõ öåíòðîâ â Ðîññèè òîëüêî íà÷àëàñü

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ!

 Áàíê

  «Ïåòðîêîììåðö»

Óïðàâëåí÷åñêàÿ êîìàíäà

Áàíêà âïåðâûå îêàçàëàñü

â ðåéòèíãå ñòà ñàìûõ

ïðîôåññèîíàëüíûõ

óïðàâëåí÷åñêèõ êîìàíä

Ðîññèè
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Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 4-é ñòð.

Ñöèëëà è Õàðèáäà àóòñîðñèíãà

Òîðãîâàÿ êîìïàíèÿ “X”, óïðàâëÿþùèé

ïàðòíåð:

Ñåé÷àñ âñå áîëüøå îáîñòðÿåòñÿ êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà. Íà

ðûíîê ïðèõîäÿò ìåæäóíàðîäíûå ñåòè ñî ñâîèì ôîðìàòîì

ìàãàçèíà. Â ÷åì íàøå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî? Â òîì,

÷òî ìû ìîæåì ñïåöèàëèçèðîâàòüñÿ! Ìû – òîðãîâàÿ

êîìïàíèÿ, ìû çàíèìàåìñÿ òîðãîâëåé è õîðîøî ðàçáèðàåìñÿ

â ýòîì äåëå. À âñå îñòàëüíîå, ÷òî íóæíî íàì èëè íàøèì

êëèåíòàì – ëó÷øå îòäàâàòü íà àóòñîðñèíã.

Ñîâñåì íåäàâíÿÿ çàðèñîâêà. Íà÷àëè ìû ïðèâîäèòü

â ïîðÿäîê ñâîå õîçÿéñòâî. Îêàçàëîñü, ÷òî â íåì åñòü

ñåðâèñíàÿ êîìïàíèÿ. Îòäåëüíàÿ êîììåð÷åñêàÿ êîìïàíèÿ,

êîòîðàÿ áåðåò ñ êëèåíòîâ îòäåëüíûå äåíüãè çà ñâîè óñëóãè.

È ÷òî æå? Ýòà ñàìàÿ êîìïàíèÿ ñòàáèëüíî, êàæäûé ìåñÿö

ïðèíîñèò íàì óáûòêè! Âûçûâàåì Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà

ýòîé êîìïàíèè: «Ñëóøàé, à çà÷åì íàì ñåðâèñíîå

íàïðàâëåíèå»? À îí: «Íó êàê æå? Ó íàñ æå ñåðòèôèêàò!

Òàêèõ ñåðòèôèêàòîâ â Ðîññèè âñåãî òðè øóòêè! Ìû ìîæåì

îáñëóæèâàòü òàêîå-òî è òàêîå òî îáîðóäîâàíèå. È íèêòî,

êðîìå íàñ!» Òàêàÿ âîò àðãóìåíòàöèÿ. Çàìåòüòå - ó

Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà òàê íàçûâàåìîé êîììåð÷åñêîé

ôèðìû. Âûâîä: äàâàéòå äåëàòü íàø îñíîâíîé áèçíåñ, íà

êîòîðîì ìû óìååì çàðàáàòûâàòü. À òåì, êòî ïðåäîñòàâëÿåò

êëèåíòàì äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, – áóäåì ñäàâàòü â

ìàãàçèíàõ óãîëêè äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ýòèõ ñàìûõ óñëóã.

Òåïåðü ïî íåäâèæèìîñòè. Ïóñòü íåäâèæèìîñòüþ

â íàøåì õîëäèíãå çàíèìàåòñÿ Óïðàâëÿþùàÿ êîìïàíèÿ.

Óäîáíî íàì áóäåò – ñíèìåì ïëîùàäü, ñòàíåò íåóäîáíî –

ñúåäåì. Åñëè ãäå-òî ïëîùàäè ñëèøêîì âåëèêè - áóäåì

óæèìàòüñÿ è ñäàâàòü èçëèøêè â àðåíäó. Íî ðåøàòü âñå

ýòè âîïðîñû áóäåì íå ñàìè, à ÷åðåç Óïðàâëÿþùóþ

êîìïàíèþ.

Âîçüìåì òðàíñïîðò. Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó

ñîáñòâåííûìè âîäèòåëÿìè è âíåøíåé òðàíñïîðòíîé

êîìïàíèåé, ê êîòîðîé îáðàùàåøüñÿ çà óñëóãàìè? Â

òðàíñïîðòíóþ êîìïàíèþ ïðèõîäèøü è ãîâîðèøü: ñäåëàéòå

ìíå òàê! À îíè: íå ìîæåì! Èëè ãîâîðÿò: ìîæåì! Ïîòîì èõ

ìàøèíû ïðèõîäÿò íå òîãäà è íå òóäà, êóäà íàäî. Òîãäà òû

èì ãîâîðèøü: ðåáÿòà, òàê áèçíåñ íå äåëàåòñÿ - è ìàøåøü

ðó÷êîé. À åñëè ó âàñ ñîáñòâåííûå âîäèòåëè? Âûçûâàåò

äèðåêòîð ðîçíè÷íîé ñåòè ðóêîâîäèòåëÿ òðàíñïîðòíîé

ñëóæáû è ñïðàøèâàåò: ïî÷åìó íå äîñòàâèëè? À îí: «Äà

òû ïîíèìàåøü, îíè ó ìåíÿ îðëû òàêèå! Âîò òîëüêî â÷åðà ñ

âå÷åðà ó íèõ íå ñêëåèëîñü, óòðîì íå ñðîñëîñü, ïîýòîìó

îíè è íå ñìîãëè…» È äèðåêòîð ñåòè, âìåñòî òîãî, ÷òîáû

ïîìàõàòü òðàíñïîðòíîé ñëóæáå ðó÷êîé, – ïîíèìàþùå êèâàåò

ãîëîâîé, ïåðåæèâàåò, âõîäèò â ïîëîæåíèå. À â ðåçóëüòàòå

ìû òåðÿåì äåíüãè…

Òîðãîâàÿ êîìïàíèÿ “Y”, ðóêîâîäèòåëü

òîðãîâîé ñåòè:

Òåíäåíöèè âðåìåíè

Òàê ïîëó÷èëîñü, ÷òî êîíñóëüòàíòàì «ØÀÃà» ñ ðàçíèöåé áóêâàëüíî â

íåñêîëüêî äíåé äîâåëîñü ó÷àñòâîâàòü â ðàáî÷èõ ñîâåùàíèÿõ äâóõ èçâåñòíûõ

êîìïàíèé, íà êîòîðûõ, íåçàâèñèìî äðóã îò äðóãà, îñòðî âñïëûëà òåìà

àóòñîðñèíãà. Ñàìà ýòà òåíäåíöèÿ ïîêàçàëàñü íàì íå ñëó÷àéíîé, à ñîäåðæàíèå

îáñóæäàåìûõ èäåé – ÷ðåçâû÷àéíî èíòåðåñíûì.

«Íà äàííîì ýòàïå ðàçâèòèÿ íàøåé ñòðóêòóðû íàì

ïðåäñòîèò îïðåäåëèòüñÿ ñ êëàññè÷åñêîé ïðîáëåìîé «make

or buy» - ïðîèçâîäèòü ÷àñòü êàêèõ-òî íåîáõîäèìûõ íàì

äëÿ ðàçâèòèÿ ïðîäóêòîâ è óñëóã ñàìîñòîÿòåëüíî èëè

ïîêóïàòü èõ. Òåìà ýòà íåïðîñòàÿ. Ñ ïðèîáðåòàåìûìè íà

ñòîðîíå óñëóãàìè ñâÿçàí öåëûé íàáîð íå âñåãäà î÷åâèäíûõ

òðàíçàêöèîííûõ èçäåðæåê. Ê íèì, íàïðèìåð, îòíîñÿòñÿ:

√ Ñîáñòâåííî ñòîèìîñòü óñëóã êîíòðàãåíòà;

√ Ñòîèìîñòü ïîèñêà ïàðòíåðà;

√ Ñòîèìîñòü ïîääåðæêè âçàèìîîòíîøåíèé ñ íèì –

êîììóíèêàöèé, ïåðåãîâîðîâ, ðàçðàáîòêè êîíòðàêòîâ è

ïð.;

√ Íàêîíåö, ñòîèìîñòü îðãàíèçàöèè êîíòðîëÿ çà åãî

äåéñòâèÿìè, êà÷åñòâîì åãî ïðîäóêöèè è ò.ï.

Êðîìå òîãî, êàê áû çàìå÷àòåëåí íè áûë ïàðòíåð,

åìó íåëüçÿ îòäàâàòü íà àóòñîðñèíã ðÿä íàïðàâëåíèé. Ýòî

òåìû, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ ñåêðåòíîñòüþ è

êîíôèäåíöèàëüíîñòüþ èíôîðìàöèè, êëþ÷åâûå áèçíåñû

è, íàêîíåö, íàïðàâëåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ðàçâèòèåì êëþ÷åâûõ

êîìïåòåíöèé áèçíåñà è åãî ïåðñïåêòèâ.

Íî âñå æå ñàìûé îñòðûé ìîìåíò âî âñåé ýòîé

òåìå – åñòü ëè ïîäõîäÿùèé ïàðòíåð?…»

Êîììåíòàðèé êîíñóëüòàíòîâ:

Â ýòèõ äâóõ âûñòóïëåíèÿõ, êàê â çåðêàëå, îòðàçèëàñü

òåìà èñïîëüçîâàíèÿ àóòñîðñèíãîâûõ óñëóã â ñîâðåìåííîé

ðîññèéñêîé ñèòóàöèè. Äåéñòâèòåëüíî, ñàìà èäåÿ

àóòñîðñèíãà ïðåäñòàâëÿåòñÿ ÷ðåçâû÷àéíî ïðèâëåêàòåëüíîé

è ðàçóìíîé. Îäíàêî ïîïûòêè åå ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè

íåìåäëåííî ñòàëêèâàþòñÿ ñ áîëüøèìè òðóäíîñòÿìè,

ïðåîäîëåòü êîòîðûå íå âñåãäà îêàçûâàåòñÿ ïîä ñèëó.

Òîëüêî òîò, êòî óæå ïîïðîáîâàë ñîáèðàòü áàçû äàííûõ

ïîòåíöèàëüíûõ ïàðòíåðîâ, âåñòè ñ íèìè íåñêîí÷àåìûå

ïåðåãîâîðû, ïðîâîäèòü ðèñêîâàííûå ýêñïåðèìåíòû ïî

ïåðåäà÷å çâåíüåâ ñâîåé òåõíîëîãè÷åñêîé öåïî÷êè «íàðóæó»,

ìîæåò ïîíÿòü ðåàëüíóþ öåíó «òðàíçàêöèîííûõ èçäåðæåê»,

î êîòîðûõ ãîâîðèòñÿ â êîìïàíèè “Y”.

Íî, ñ äðóãîé ñòîðîíû, íå ìåíåå ðåàëüíû óãðîçû

ðàçðàñòàþùåãîñÿ «íàòóðàëüíîãî õîçÿéñòâà». Â óñëîâèÿõ

àêòèâíî ðàñòóùåãî áèçíåñà, åãî ìàñøòàáîâ èñõîäíî

íåçíà÷èòåëüíûå èíôðàñòðóêòóðíûå èçäåðæêè íà÷èíàþò

ðàñòè åäâà ëè íå â ãåîìåòðè÷åñêîé ïðîãðåññèè, ãðîçÿ

ïîõîðîíèòü ïîä ñîáîé âñÿêèå íàäåæäû íà

êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü êîìïàíèè. È ñïðàâèòüñÿ ñ ýòîé

ïðîáëåìîé, òåñíî çàâÿçàííîé íà îòíîøåíèÿõ ñî «ñâîèìè»

ëþäüìè è ñòðóêòóðàìè ìîæíî òîëüêî îáëàäàÿ òîé

ðåøèìîñòüþ, êîòîðóþ äåìîíñòðèðóåò â ñâîåì âûñòóïëåíèè

ðóêîâîäèòåëü êîìïàíèè «Õ».
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Èç çàïèñíîé êíèæêè êîíñóëüòàíòà

***

***

Ôèíàíñîâûé äèðåêòîð ïðåäïðèÿòèÿ: «Ñóòü ìîåé ñèñòåìû

ìîòèâàöèè â òîì, ÷òî ÿ äàþ ëþäÿì âîçìîæíîñòü

âîðîâàòü ïîä ìîèì ÷óòêèì êîíòðîëåì».

Ìåíåäæåð êîììåð÷åñêîãî ïîäðàçäåëåíèÿ: «Åñëè êëèåíòà

äîëãî íå çàìå÷àòü, òî îí, ìîæåò áûòü, è îòñòàíåò».

Äèðåêòîð ðîçíè÷íîé ñåòè: «Òàêîå îáúåäèíåíèå

ïðèíöèïîâ ìåð÷åíäàéçèíãà ñ ãîñïîäèíîì Ñèäîðîâûì

è ïîçâîëèò íàì ïîëó÷èòü íåîáõîäèìûé ðåçóëüòàò!»

Äèðåêòîð ýêîíîìè÷åñêîãî Óïðàâëåíèÿ: «Áþäæåò – ýòî

òàêàÿ øòóêà, âîêðóã êîòîðîé âñå ñîáðàëèñü, çàïóñòèëè

â íåå êàêèå-òî ñâîè ïëàíû è ïîëó÷èëè îòâåò: ÍÅÒ».

***

Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 2-é ñòð.

Ñöèëëà è Õàðèáäà àóòñîðñèíãà

È, íàêîíåö, ñàìîå ãëàâíîå. Êîíå÷íî æå, Ëåâøè è

Êóëèáèíû – ïðåäìåò íàøåé çàêîííîé ãîðäîñòè. Íàì íå

îòêàæåøü íè â èçîáðåòàòåëüíîñòè, íè â óìåíèè ñîòâîðèòü

÷óäî. Îäíàêî, è Ëåâøà, è Êóëèáèí ñîçäàâàëè åäèíè÷íûå

èçäåëèÿ. À ñåðèéíûå ïàðîâûå äâèãàòåëè, àâòîìîáèëè,

ìèíèàòþðèçàöèÿ – ïðåäìåò ñëàâû äðóãèõ ñòðàí. Ïîñòàâèòü

ñâîè ãåíèàëüíûå «øòó÷êè» íà ïîòîê, ïðè ýòîì íåèçìåííî

ñîáëþäàÿ ñòàíäàðòû ïðîèçâîäñòâà è ñòàáèëüíûé óðîâåíü

êà÷åñòâà, â ðîññèéñêîé «êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðå»

ïðîèçâîäñòâà ïîëó÷àëîñü êàê-òî õóæå. È ýòà òðàäèöèÿ, ê

ñîæàëåíèþ, ñîõðàíåíà ïî÷òè â íåèçìåííîì âèäå. Íå

ñëó÷àéíî íàø ÂÀÇ òàê ìó÷èòåëüíî ðàçûñêèâàåò

ïîñòàâùèêîâ òûñÿ÷ íàèìåíîâàíèé êîìïëåêòóþùèõ äëÿ

ñâîèõ èçäåëèé. Çàâîäñêèì ñïåöèàëèñòàì ïðåäîñòàâëÿþò

ìíîæåñòâî èçóìèòåëüíûõ ïî êà÷åñòâó îáðàçöîâ. Íî ëèøü

ñ÷èòàííûå åäèíèöû âûäåðæèâàþò êà÷åñòâî ñåðèé è

ñòàáèëüíîñòü ïîñòàâîê. Ïîýòîìó òåìà ïîèñêà, à âî ìíîãèõ

ñëó÷àÿõ, äàæå âîñïèòàíèÿ è âûðàùèâàíèÿ ïàðòíåðà ïî

àóòñîðñèíãó – ñàìàÿ îñòðàÿ òåìà ñåãîäíÿøíåãî äíÿ.

«Íî âñå æå ñàìûé îñòðûé ìîìåíò âî âñåé ýòîé

òåìå – åñòü ëè ïîäõîäÿùèé ïàðòíåð?…»

×òî ãîâîðèò SQI?
- î òîì, êàê íàñ îáñëóæèâàþò â àïòåêàõ...

Äëÿ âòîðîãî ñðàâíèòåëüíîãî èññëåäîâàíèÿ

êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ìåòîäîì SQI

(Service Quality Index) áûëè âûáðàíû àïòå÷íûå

ðîçíè÷íûå òî÷êè.

Îöåíèâàåìûå: Ñðàâíèâàëèñü àïòåêè ïîïóëÿðíîé ñåòè

«36,6» - ñ îäíîé ñòîðîíû, è áûâøèå ìóíèöèïàëüíûå, à

íûíå â áîëüøèíñòâå ñâîåì àêöèîíèðîâàííûå

«íåñåòåâûå» àïòåêè – ñ äðóãîé ñòîðîíû.

Ðåçóëüòàòû:

1. Ðåçóëüòàòû îöåíêè â ñåòè àïòåê «36,6» ïîêàçûâàþò,

÷òî â ñðåäíåì êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ðåàëèçóåòñÿ

íà 75% (èíäåêñ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ðàâåí 75). Â

àïòåêàõ íåñåòåâûõ ýòîò ïîêàçàòåëü ñîñòàâëÿåò 69%.

2. Îáðàùàåò íà ñåáÿ âíèìàíèå òî, ÷òî ñåòåâûì àïòåêàì

«36,6» â öåëîì óäàëîñü äîáèòüñÿ áîëüøåé ðîâíîñòè

êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ, òîãäà êàê â «ìóíèöèïàëüíûõ»

àïòåêàõ ïîñåòèòåëü ñ ïðèìåðíî ðàâíîé âåðîÿòíîñòüþ ìîæåò

âñòðåòèòü è îòëè÷íûé ñåðâèñ, è âïîëíå «ñîâåòñêîå»

îáñëóæèâàíèå (ñì. äèàãðàììó).

3. Ê ñîæàëåíèþ, áîëüøå ïîëîâèíû ñîòðóäíèêîâ âñåõ àïòåê

íå ñ÷èòàþò íóæíûì çäîðîâàòüñÿ ñ êëèåíòàìè. Ïðîãðåññ

ñåòåâîé îðãàíèçàöèè ïðè ýòîì ÿâíî çàìåòåí: â «36,6»

çäîðîâàþòñÿ 40% ïðîäàâöîâ, â ìóíèöèïàëüíûõ àïòåêàõ –

òîëüêî 10% ðàáîòíèêîâ.

4. Âïðî÷åì, â «ìóíèöèïàëüíûõ» àïòåêàõ îòìå÷åíà áîëåå

ïðîôåññèîíàëüíàÿ, íåæåëè ÷åì â ñåòè «36,6», ðàáîòà

ñîòðóäíèêîâ ñ îáîñíîâàíèåì ïðåäëîæåíèÿ òîãî èëè èíîãî

òîâàðà è ñ îòâåòàìè íà ñîìíåíèÿ è âîçðàæåíèÿ ïîñåòèòåëåé.

5. Íî åñëè Âàì íå òàê óæ è âàæíî, ÷åì ëå÷èòüñÿ, - â

àïòåêàõ «36,6» âû èìååòå øàíñ ñýêîíîìèòü âðåìÿ íà

ïîêóïêó, êîòîðîãî â ñðåäíåì ðàñõîäóåòñÿ çäåñü ìåíüøå,

÷åì â «ìóíèöèïàëüíûõ» àïòåêàõ.

Èññëåäîâàíèå ìåòîäîì SQI ïðîäîëæàåòñÿ… Â

î÷åðåäíîì âûïóñêå íàøåãî áþëëåòåíÿ – íîâîå

ñðàâíåíèå êîíêóðèðóþùèõ îðãàíèçàöèé.

SQI


