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      ¹ 2 (8) àïðåëü 2002

ÆÈÇÍÜ ÁÈÇÍÅÑÀ
Èíôîðìàöèîííûé áþëëåòåíü Êîíñàëòèíã-Öåíòðà “ØÀÃ”

26 ôåâðàëÿ 2002 ã. â Ìîñêâå 1600 ïðåäïðèíèìàòåëåé
ñîáðàëèñü ïî ïðèãëàøåíèþ ñòîëè÷íîãî ïðàâèòåëüñòâà â
ïîìåùåíèè Ãîñòèíîãî Äâîðà, ÷òîáû îòìåòèòü 15-ëåòíèé
þáèëåé ìàëîãî áèçíåñà.

Áûëî çàìåòíî, ÷òî âñå åùå þíûé ïî ñðîêàì ñâîåãî
ñóùåñòâîâàíèÿ ìàëûé áèçíåñ ïî ñðåäíåìó âîçðàñòó
èçáðàííûõ åãî ïðåäñòàâèòåëåé ñèëüíî ñäâèíóëñÿ ê
ïîæèëîìó è çàïîæèëîìó óðîâíþ. ×òî âåñüìà ñèìâîëè÷íî,
ïîñêîëüêó èçâåñòíî, ÷òî ìàëûé áèçíåñ ïîñëåäíåãî
ïÿòèëåòèÿ ïðàêòè÷åñêè íå ðàçâèâàëñÿ çà ñ÷åò ïðèòîêîâ
ìîëîäûõ ñèë. Äà è îáùàÿ ÷èñëåííîñòü åãî ïðåäñòàâèòåëåé
â Ìîñêâå çà ýòè ïÿòü ëåò ñîêðàòèëàñü.

Êàê è â ïðîøëûé, 10-ëåòíèé þáèëåé, âñå òå æå ðÿæåíûå, ãàäàëêè, ôîêóñíèêè è äðóãàÿ íå÷èñòàÿ ñèëà ïûòàëèñü
ñîçäàòü àòìîñôåðó íàðîäíîãî ãóëÿíüÿ è áàëàãàííîãî ïðàçäíèêà. Íî ìýð Ìîñêâû â ýòîò ðàç óæå íå ðàçûãðûâàë ñðåäè
ïóáëèêè ñâîþ êåïêó íà àóêöèîíå, à õîäèë â ïëîòíîì îêðóæåíèè ñâèòû, ðàññìàòðèâàÿ óêðàøàâøèå ñòåíû êàðèêàòóðû.

Êñòàòè îá àóêöèîíàõ. Íà 10-ëåòèå îòíîøåíèå  îðãàíèçàòîðîâ ê  ïðåäïðèíèìàòåëÿì íàïîìèíàëî ñêðîðåå îòíîøåíèå
ê âíåçàïíî ðàçáîãàòåâøåìó ðîäñòâåííèêó, êîòîðîãî íà ðàçíîîáðàçíûõ àóêöèîíàõ íå áåç þìîðà ïûòàëèñü “ðàçâåñòè
íà äåíüãè”. À â 15-ëåòíèé þáèëåé ýòî áîëüøå ïîõîäèëî íà îòíîøåíèå ê ðîäñòâåííèêó áåäíîìó è áîëüíîìó. Äàâ
íåìíîãî ïîòîëïèòüñÿ íà ïðîñòîðàõ Ãîñòèíîãî Äâîðà, ïîñåòèòåëåé ïîñêîðåå ðàññàäèëè çà ñòîëû, íàïîìèíàâøèå îáèëèåì
ÿñòâ ñêàòåðòü-ñàìîáðàíêó, è ïðîèíñòðóêòèðîâàëè - “Åøüòå, ïåéòå ñêîëüêî âëåçåò…”. Îäíàêî ïðåäïðèíèìàòåëè, óæå
ïðèâûêøèå óâàæàòü ñåáÿ çà òî, ÷òî ìîãóò ñàìîñòîÿòåëüíî îïëàòèòü ïðèëè÷íûé îáåä, è, ê òîìó æå, êðåïêî óñâîèâøèå
èñòèíó ïðî áåñïëàòíûé ñûð, ñëåãêà íàïðÿãëèñü è èíñòðóêöèþ âûïîëíÿëè ïëîõî.

Çàñòîëüå òóò æå ñòàëî ñîïðîâîæäàòüñÿ ïðàçäíè÷íûì êîíöåðòîì. Â êà÷åñòâå ãâîçäÿ ïðîãðàììû íà ñöåíó âûøåë
õîð ëó÷øèõ äðóçåé ìàëîãî áèçíåñà – Ìèíèñòåðñòâà Âíóòðåííèõ Äåë. Õîð ñ ÷óâñòâîì èñïîëíèë äëèííóþ êàíòàòó-
ïîïóððè, â òåêñòå êîòîðîé â êà÷åñòâå ãëàâíûõ âåõ ðàçâèòèÿ ìàëîãî áèçíåñà âûäåëÿëèñü ïëàòíûå òóàëåòû è íåñúåäîáíûå
âàôëè ýïîõè ïåðâîíà÷àëüíîãî íàêîïëåíèÿ êàïèòàëà.

Õîð ÌÂÄ ñìåíèë ìýð Ìîñêâû, â ñòèëèñòèêå ïåâöà Áîÿíà òùàòåëüíî ïåðå÷èñëèâøèé âñå ìåðîïðèÿòèÿ, ñ ïîìîùüþ
êîòîðûõ ïðàâèòåëüñòâî ïûòàëîñü è ïðîäîëæàåò ïûòàòüñÿ çàäóøèòü ìàëîå ïðåäïðèíèìàòåëüñòâî. Îäíàêî, íèêàêèõ
âûâîäîâ èëè ìîðàëè èç ýòîãî ïåðå÷èñëåíèÿ íå âûâåë, èç ÷åãî ñëåäîâàëî, ÷òî ñïèñîê ñ÷èòàåòñÿ îòêðûòûì ê ïðîäîëæåíèþ.

È, íàêîíåö, êóëüìèíàöèÿ âå÷åðà – íàãðàæäåíèÿ, â õîäå êîòîðûõ îáíàðóæèëîñü, ÷òî â Ìîñêâå ñîõðàíèëñÿ åùå
äîáðûé äåñÿòîê êîîïåðàòèâîâ. Íî íàãðàæäàëè íå èõ. Íàãðàæäàëè îíè. È íå êîãî-íèáóäü -  à ìîñêîâñêèõ ÷èíîâíèêîâ,
îòâå÷àþùèõ çà ýôôåêòèâíîå ðàçâèòèå ìàëîãî áèçíåñà. Âïðî÷åì, êîîïåðàòèâîâ áûëî ìàëî, à íàãðàæäàåìûõ ñëóæàùèõ
ìíîãî. Ïîýòîìó âñêîðå òå èç íèõ, êòî óæå ïîëó÷èë íàãðàäû, ñòàëè íàãðàæäàòü òåõ, êòî èõ åùå íå ïîëó÷èë.

Òîðæåñòâåííàÿ ÷àñòü çàêîí÷èëàñü, è íà÷àëñÿ ïðîñòî êîíöåðò. Ïåñíè î ïîãèáàþùèõ òàíêèñòàõ è ëåòÿùèõ ïóëÿõ
ñìåíÿëèñü òàíöåâàëüíûìè àíñàìáëÿìè, ïðè âèäå êîòîðûõ ñîñåäè ïî ñòîëàì òóò æå âñïîìèíàëè ñâîè âïå÷àòëåíèÿ îò
ïîñåùåíèÿ ñòðèïòèç-øîó. Õîòÿ íèêòî íà ñöåíå è íå ðàçäåâàëñÿ.

Ïðåäëàãàåì òèïîâûå ôîðìàòû ñëåäóþùèõ
äîêóìåíòîâ:
   Ìàòðèöà ðàñ÷åòà åìêîñòè ðûíêà
    Îïèñàíèå ðàáî÷åãî ìåñòà
    Ïàìÿòêà «Ïðàâèëà ýôôåêòèâíîãî îáùåíèÿ ñ
    êëèåíòîì»
     Ñâîéñòâà òîâàðà. Òðåíèíã-àíêåòà äëÿ ïðîäàâöîâ-
    êîíñóëüòàíòîâ
è äðóãèå äîêóìåíòû.

Ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ è çàêàçàòü äîêóìåíòû ìîæíî
íà ñàéòå www.stepconsulting.ru â ðàçäåëå Íàøè óñëóãè.

Ïðèíèìàþòñÿ çàÿâêè íà ðàçðàáîòêó ñïåöèàëüíûõ
ôîðìàòîâ óïðàâëåí÷åñêèõ äîêóìåíòîâ.

Å. Åìåëüÿíîâ
Ìàãàçèí ãîòîâûõ ôîðìàòîâ

«ØÀÃ» ïðåäëàãàåò
Íà ýòîì ïîñåùåíèå ìåðîïðèÿòèÿ  ðåøåíî áûëî

çàêîí÷èòü. Âïå÷àòëåíèé íàêîïèëîñü äîñòàòî÷íî. È ïëþñ ê
íèì – èíòðèãóþùàÿ ìûñëü: À ÷òî æå áóäåò ïðèäóìàíî ê
20-ëåòèþ? – Åñëè, êîíå÷íî, ýòîò þáèëåé ñîñòîèòñÿ.

 ×èòàéòå â íîìåðå:

Èíòåðâüþ
Ïðåçåíòàöèÿ êàê ôîðìà ðàáîòû ñ äèëåðàìè      ñòð.3

Èíñòðóìåíòàðèé ðóêîâîäèòåëÿ
Êàê ïîñòàâèòü çàäà÷ó ïîä÷èíåííîìó                ñòð.4

Ïóòü ê ñåðäöó êëèåíòà. Øàã ïåðâûé                  ñòð.2
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Ñîâðåìåííûé ðóêîâîäèòåëü ïîíèìàåò,
÷òî ëþáîé áèçíåñ æèâåò è ðàçâèâàåòñÿ
áëàãîäàðÿ êëèåíòàì: ÷åì áîëüøå
êëèåíòû óäîâëåòâîðåíû íàøèì
îáñëóæèâàíèåì (íàøåé ðàáîòîé ñ
íèìè), òåì áîëüøå øàíñîâ íà óñïåõ ó
íàøåé êîìïàíèè.

×òî æå íóæíî äåëàòü, ÷òîáû êëèåíòû
áûëè óäîâëåòâîðåíû? Îòâåò î÷åâèäåí: ïðåäëàãàòü òî, ÷òî
êëèåíò õîòåë áû êóïèòü, áóäü òî òîâàð èëè óñëóãà. Åñòü è
åùå îäèí îòâåò: ïðîäàâàòü òàê, ÷òîáû êëèåíòàì áûëî
ïðèÿòíî ïîêóïàòü íàø òîâàð èëè ïîëüçîâàòüñÿ
íàøåé óñëóãîé. Èíûìè ñëîâàìè, ïîâûøàòü êà÷åñòâî
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.

Íàâåðíîå, êàæäûé ðóêîâîäèòåëü ìàëî-ìàëüñêè
óñïåøíîãî áèçíåñà õîòÿ áû îäíàæäû äóìàë íàä
âîïðîñîì: «Êàê ñäåëàòü òàê, ÷òîáû êà÷åñòâî
îáñëóæèâàíèÿ áûëî äîñòîéíûì?»

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ ýòà òåìà ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå
àêòóàëüíîé. Â ñòàòüÿõ ðàçíûõ àâòîðîâ âîïðîñ
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ðàññìàòðèâàåòñÿ ñ ðàçíûõ òî÷åê
çðåíèÿ: îò ðàññóæäåíèé íà òåìó «êàêîå îáñëóæèâàíèå -
õîðîøåå, à êàêîå - íå î÷åíü», äî ðàçìûøëåíèé î òîì, îò
÷åãî çàâèñèò êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ è êàê åãî ïîâûñèòü.
Ñêîëüêî ëþäåé – ñòîëüêî è ìíåíèé.

Îäèí èç àâòîðîâ óáåäèòåëüíî äîêàçûâàåò, ÷òî
óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ íàïðÿìóþ çàâèñèò îò ñèñòåìû
ìîòèâàöèè ïåðñîíàëà. Äàéòå ñîòðóäíèêó õîðîøóþ
çàðïëàòó, îáåñïå÷üòå ñîöèàëüíûå ëüãîòû, - è îí áóäåò
ñ÷àñòëèâ. Ñëåäîâàòåëüíî, ñäåëàåò ñ÷àñòëèâûì è êëèåíòà.

Ñ äðóãèì âîëøåáíûì ðåöåïòîì ìû âñòðåòèëèñü â
îäíîé èç ðîññèéñêèõ êîìïàíèé. Íåêèé ìåíåäæåð
äîáèâàëñÿ ó÷àñòèÿ â ïðèáûëè äëÿ ïðîäàâöîâ. Îí ñâÿòî
âåðèë, ÷òî ýòî è åñòü òî ñàìîå çàâåòíîå ñðåäñòâî, êîòîðîå
ïîçâîëèò âûâåñòè êà÷åñòâî ðàáîòû ê ïîäíåáåñíûì
âåðøèíàì.

Â òðåòüåé ñèòóàöèè íàì îáúÿñíèëè, ÷òî ñàìîå
ãëàâíîå – ýòî ìåð÷åíäàéçèíã. Âîò åñëè ñóìååòå
îðãàíèçîâàòü òîðãîâóþ ïëîùàäü òàê, ÷òî, çàéäÿ â ìàãàçèí,
êëèåíò âûíóæäåí áóäåò îáîéòè êàæäûé åãî óãîëîê, åñëè
ñìîæåòå ãðàìîòíî âûâåñèòü è ðàçëîæèòü òîâàð, åñëè
ñäåëàåòå âñå ýòî åùå è êðàñèâî, òî ïðîäàâöû â çàëå
âîîáùå áóäóò íå íóæíû.

Åùå îäíà êîìïàíèÿ âûïèñàëà ñåáå èíîñòðàííîãî
êîíñóëüòàíòà, êîòîðûé çà ñîîòâåòñòâóþùèé ãîíîðàð
ðàññêàçàë, ãäå è êàêèå äîëæíû ñòîÿòü ðåêëàìíûå ùèòû,
êàêîãî öâåòà äîëæíû áûòü ñòåíû â ïîìåùåíèè, è äàæå
íàðèñîâàë, êàê äîëæåí âûãëÿäåòü öåííèê.

Âñå ýòè ìåòîäû õîðîøè, ó êàæäîãî èç íèõ åñòü
ñâîè ïëþñû. Îäíàêî åñòü è ÿâíûå íåäî÷åòû. Íàïðèìåð,
íè â îäíîì èç íèõ íå çàòðàãèâàåòñÿ òàêàÿ òîíêàÿ ìàòåðèÿ
êàê íåïîñðåäñòâåííîå îáùåíèå ñ êëèåíòîì, óìåíèå
ñîòðóäíèêîâ ðàçãîâàðèâàòü ñ êëèåíòàìè òàê, ÷òîáû èì
áûëî èíòåðåñíî è ïðèÿòíî. Ïî ñâîåìó îïûòó ìû çíàåì,
÷òî ðåøåíèå âîïðîñà î êà÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ
äîëæíî áûòü êîìïëåêñíûì, à îòïðàâíîé òî÷êîé äëÿ
íåãî äîëæåí áûòü  êëèåíò è ïðîöåññ
âçàèìîäåéñòâèÿ ñîòðóäíèêà êîìïàíèè ñ íèì. Èíà÷å
ìîæíî óïîäîáèòüñÿ òîìó ìàãàçèíó, ïðî êîòîðûé îäèí èç

ïîêóïàòåëåé ñêàçàë: «Â ýòîì ìàãàçèíå ïðî êëèåíòîâ
äóìàåò òîëüêî óáîðùèöà, è òî, òîëüêî êîãäà îíè íàòîï÷óò
âûìûòûå ïîëû».

Òàê êàê æå ñäåëàòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ
äîñòîéíûì? Ñàìûé ïðÿìîé ñïîñîá ïîâûñèòü
êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ – ýòî âíåäðåíèå
ÑÒÀÍÄÀÐÒÎÂ îáñëóæèâàíèÿ. Ñòàíäàðòû
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé
öåëîñòíóþ ñèñòåìó, ñîñòîÿùóþ èç îòíîñèòåëüíî
ñàìîñòîÿòåëüíûõ ìîäóëåé. Êëþ÷åâûì ýëåìåíòîì
ñèñòåìû ÿâëÿþòñÿ íîðìû è ïðàâèëà, êàñàþùèåñÿ
íåïîñðåäñòâåííîãî îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè. Äðóãèå
ýëåìåíòû ñèñòåìû - ýòî è ìîòèâèðóþùàÿ îïëàòà
ñîòðóäíèêîâ, è ñïîñîáû êîíòðîëÿ çà èñïîëíåíèåì
ñòàíäàðòîâ, è ñèñòåìà îáó÷åíèÿ, è ìíîãîå äðóãîå.

Çàïàäíûé áèçíåñ äàâíî ïðèøåë ê îñîçíàíèþ
íåîáõîäèìîñòè è öåííîñòè âíåäðåíèÿ Ñòàíäàðòîâ
îáñëóæèâàíèÿ. Íåìàëî êðóïíûõ êîðïîðàöèé è ìåëêèõ
ôèðì îïèðàþòñÿ â ñâîåé ïîâñåäíåâíîé äåÿòåëüíîñòè íà
ïîäîáíûå ñèñòåìû òðåáîâàíèé. Â Ðîññèè ïîêà äåëî
îáñòîèò èíà÷å, è ñòàíäàðòèçèðîâàòü ðàáîòó ñèñòåìû
îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ ïûòàþòñÿ ëèøü åäèíè÷íûå
êîìïàíèè.

Êàê ïîñòàâèòü ñèñòåìó Ñòàíäàðòîâ
îáñëóæèâàíèÿ ó ñåáÿ â îðãàíèçàöèè? Êèòàéñêèå
ìóäðåöû ãîâàðèâàëè: «Äîðîãà â òûñÿ÷ó ëè íà÷èíàåòñÿ ñ
ïåðâîãî øàãà». Òàêèì ïåðâûì øàãîì â êîìïàíèè
ñòàíîâèòñÿ ïðèíÿòèå åå ðóêîâîäñòâîì ðåøåíèÿ î
öåëåñîîáðàçíîñòè (èëè íåöåëåñîîáðàçíîñòè) âíåäðåíèÿ
ïîäîáíîé ñèñòåìû. Ïðè÷åì, ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ íå íà
óðîâíå «õîðîøî áû áûëî», à íà óðîâíå ïðèíöèïèàëüíîé
ãîòîâíîñòè ïîòðàòèòü ñåðüåçíûå ðåñóðñû íà ðàçðàáîòêó
è âíåäðåíèå ñòàíäàðòîâ. Ïîñêîëüêó ïîíàäîáÿòñÿ çàòðàòû
âðåìåíè ñïåöèàëèñòîâ êîìïàíèè íà ðàçðàáîòêó
«ôèðìåííûõ òðåáîâàíèé» ê ñèñòåìå, çàòðàòû âðåìåíè íà
îáó÷åíèå òåõ, êòî áóäåò ýòè ñòàíäàðòû èñïîëíÿòü. À ïîçæå
- çàòðàòû êàê âðåìåííûõ, òàê è äåíåæíûõ ðåñóðñîâ íà
îðãàíèçàöèþ ðåãóëÿðíîãî êîíòðîëÿ. Âåäü ýôôåêòèâíî
ðàáîòàåò ëèøü òà ñèñòåìà, êîòîðàÿ ñïîñîáíà
êîíòðîëèðîâàòü ñâîå ñîñòîÿíèå. Î òîì, êàêèå îñîáåííîñòè
åñòü â ýòîé ðàáîòå, ìû ðàññêàæåì â ñëåäóþùèõ âûïóñêàõ
áþëëåòåíÿ.

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ Ñ ÞÁÈËÅÅÌ!
Êîíñàëòèíã-Öåíòð «ØÀÃ» îò âñåé äóøè

ïîçäðàâëÿåò ñ  äíåì  ðîæäåíèÿ:

   Êîìïàíèþ
«Þãñíàáñåðâèñ»
 - ñ 7-ëåòèåì!

 Ìåæáàíêîâñêèé
Ôèíàíñîâûé Äîì
  - ñ 10-ëåòèåì!

     Ãðóïïó
   êîìïàíèé
    «Áëýéä»
 - ñ 9-ëåòèåì!

Â îäíîì èç ìàãàçèíîâ èçâåñòíîé ðîçíè÷íîé ñåòè.
                       Ïîêóïàòåëü: «Ñêàæèòå, ïîæàëóéñòà,
                                                  ñ ÷åì âîò ýòè ïèðîæêè?

            Ïðîäàâåö: «Îíè äîðîãèå!..»

Ä.Òàðàíòèí

Ïóòü ê ñåðäöó êëèåíòà.
             Øàã ïåðâûé
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Ïðåçåíòàöèÿ êàê ôîðìà ðàáîòû ñ äèëåðàìè
Èíòåðâüþ ñ Ä.Þ.Àãååâûì, Äèðåêòîðîì

êîììåð÷åñêîãî óïðàâëåíèÿ êîìïàíèè «ÑïîðòÌàñòåð»

Èíòåðâüþ

Íàøà ðàáîòà ñ äèëåðàìè è îïòîâèêàìè ïî
íàïðàâëåíèþ «îäåæäà è îáóâü» íà÷èíàëàñü íåñêîëüêî
ëåò íàçàä. Èçíà÷àëüíî îíà îïðåäåëÿëàñü íå èñïûòàííûìè
âî âñåì ìèðå òåõíîëîãèÿìè äèñòðèáüþöèè îäåæäû è
îáóâè, à íàøèìè ñîáñòâåííûìè íàðàáîòêàìè â
ïðîäâèæåíèè òðåíàæåðîâ è îçäîðîâèòåëüíîãî
îáîðóäîâàíèÿ.

Ñíà÷àëà òîí â Êîìïàíèè çàäàâàëè çàêóïùèêè,
íàøè áðåíä-ìåíåäæåðû.
Îíè ñàìè îïðåäåëÿëè, êàêîé
àññîðòèìåíò èì ïðèâîçèòü è
â êàêîì êîëè÷åñòâå. Êîãäà â
ïåðâûé ðàç çàêàçûâàëè
îäåæäó èëè îáóâü,
ì å í å ä æ å ð û
îðèåíòèðîâàëèñü íà ñâîè
âêóñû. Íî ÷àñòî èõ
ïðåäñòàâëåíèå ðàñõîäèëîñü
ñ êàðòèíîé ðåàëüíîãî
ñïðîñà, è ýòî ïðèâîäèëî ê
êîììåð÷åñêèì îøèáêàì. Ñ
ðîñòîì îáúåìîâ çàêóïîê
êîììåð÷åñêèå ðèñêè ðîñëè.
Êðîìå òîãî, êîãäà çàêóïùèêè ïðèâîçèëè ïåðâûå ïàðòèè
îäåæäû, òî ïðîäàâöû, êîòîðûå äîëæíû áûëè ïðîäâèãàòü
òîâàð äàëüøå, íî íå ó÷àñòâîâàëè â åãî îòáîðå, íå
ñîãëàøàëèñü ñî ñäåëàííûì âûáîðîì. Îíè ãîâîðèëè:
«Ñàìè ýòî çàêóïèëè, ñàìè è ïðîäàâàéòå».

Ñíà÷àëà ìû ðåøèëè ïðîâîäèòü âíóòðåííèå
ïðåçåíòàöèè. Áðýíä-ìåíåäæåðû îòáèðàëè ó ïîñòàâùèêîâ
îáðàçöû, êîòîðûå ìîãëè áû áûòü íàì èíòåðåñíû. Ìû
ïîêàçûâàëè ýòè îáðàçöû íàèáîëåå îïûòíûì ìåíåäæåðàì
ïðîäàþùèõ ïîäðàçäåëåíèé. Ê íàøåìó óäèâëåíèþ
îêàçàëîñü, ÷òî ïðîäàâöû ÷àñòî ìîãóò ñ óâåðåííîñòüþ
îïðåäåëèòü, ÷òî è ïî êàêîé öåíå áóäåò ïðîäàâàòüñÿ, à ÷òî
ïðîäàâàòüñÿ âîîáùå íå áóäåò. Ìîæåò, îíè íå çíàòîêè
ñîâðåìåííûõ òåíäåíöèé â îäåæäå è îáóâè, íî îòâåòû íà
âîïðîñû “Êàêèå êàòåãîðèè ïîëüçóþòñÿ ñïðîñîì?», «Êàêèå
öâåòà ÿâëÿþòñÿ êîììåð÷åñêèìè?», «Êàêîâ öåíîâîé ïîðîã
äëÿ òîé èëè èíîé êàòåãîðèè?”, îíè îáû÷íî çíàþò, ïîñêîëüêó
÷óâñòâóþò êëèåíòñêèé ðûíîê. Êðîìå òîãî, â ñîâìåñòíîì
îáñóæäåíèè ñêëàäûâàþòñÿ áîëåå âçâåøåííûå ìíåíèÿ, è
ìåíüøå ñóáúåêòèâèçìà. Òàê ó íàñ ïîÿâèëèñü âíóòðåííèå
ïðåçåíòàöèè. À ñïóñòÿ íåêîòîðîå âðåìÿ ìû ðåøèëè
ïðîâåñòè ïðåçåíòàöèþ óæå äëÿ îïòîâûõ êëèåíòîâ.

Êàê áûëà ïðîâåäåíà ïåðâàÿ ïðåçåíòàöèÿ äëÿ
äèëåðîâ?

Î, ýòî áûëî ãðàíäèîçíîå ñîáûòèå! Ãðàíäèîçíîå íå
ïî ìàñøòàáó, à ïî çíà÷åíèþ. Èç ðåãèîíîâ ïðèåõàëè
îïòîâûå êëèåíòû è äèëåðû. Ìû ïîñòàâèëè ñòîëèêè, âûøëè
íàøè ìåíåäæåðû. Îíè äåìîíñòðèðîâàëè îäåæäó,
ðàññêàçûâàëè î íåé, à ïîòîì ðàçäàëè áëàíêè çàêàçîâ. È
êëèåíòû îòìå÷àëè, ÷òî áû îíè õîòåëè êóïèòü. Ýòî áûë
òåõíîëîãè÷åñêèé ïðîðûâ! Âî-ïåðâûõ, ìû ñðàçó ïîëó÷èëè
ðåàêöèþ êëèåíòîâ íà êîëëåêöèþ. Âî-âòîðûõ, ìû ðåàëüíî
ñäåëàëè øàã ê «ïðåäçàêàçàì», íàøà ðàáîòà ñòàëà áîëåå
ïðåäñêàçóåìîé.

Ïåðâàÿ ïðåçåíòàöèÿ áûëà ïîñâÿùåíà òîðãîâîé

ìàðêå “Columbia”. Ïðîäóêò ýòîé ìàðêè î÷åíü èíòåðåñåí,
íî ìîñêîâñêèå ìàãàçèíû âñòðåòèëè åãî íàñòîðîæåííî.
Çàèíòåðåñîâàòü èõ ìîæíî áûëî òîëüêî îêîëüíûì ïóòåì.
Ìû ïîñ÷èòàëè, ÷òî åñëè ñìîæåì ïðîäàâàòü ïðîäóêöèþ
“Columbia” â ðåãèîíàõ, òî åå óñïåõ ñêàæåòñÿ è â Ìîñêâå.
À êîãäà ìû «ðàñêðóòèì» ìàðêó â Ìîñêâå, ìîæíî áóäåò
âåñòè ðå÷ü è îá îòêðûòèè ôèðìåííûõ ìàãàçèíîâ. Ñåé÷àñ
âèäíî, ÷òî ñòðàòåãèÿ îêàçàëàñü ïðàâèëüíîé.

Èìåííî äëÿ
ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ
ðåãèîíàëüíûõ êëèåíòîâ ìû è
ðåøèëè ïðîâåñòè òîãäà
ïðåçåíòàöèþ. Íàì íóæíî
áûëî ïðèâëå÷ü âíèìàíèå
äèëåðîâ ê òîðãîâîé ìàðêå,
äàòü èì âîçìîæíîñòü çàðàíåå
ïðèñìîòðåòüñÿ ê íîâûì âèäàì
îäåæäû, ïîíÿòü, ÷òî ýòî
âñåðüåç è íàäîëãî.

Ïåðâàÿ ïðåçåíòàöèÿ
óäàëàñü, è ìû ðåøèëè ñäåëàòü
óïîð íà ïîâûøåíèè óðîâíÿ

ïðîâåäåíèÿ òàêèõ ìåðîïðèÿòèé. Äîêëàäû äîëæíû áûëè
îòñêàêèâàòü êàê îò çóáîâ, êàæäîå âûñòóïëåíèå – çàíèìàòü
íå áîëåå 10 ìèíóò. È çà ýòî âðåìÿ íóæíî áûëî ðàññêàçàòü
î òîì, êàê ïëàíèðóåòñÿ ïðîäâèãàòü òîâàð, â ÷åì åãî
äîñòîèíñòâà, â ÷åì ïðåèìóùåñòâà ñîòðóäíè÷åñòâà ñ íàìè.

×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïðåçåíòàöèÿ äëÿ
êëèåíòîâ ñåãîäíÿ?

Ñëîæèëñÿ òàêîé ðåãëàìåíò. Ïåðâûé äåíü – ðàññêàç
î ïåðñïåêòèâàõ áðýíäîâ è èõ äåìîíñòðàöèÿ. Ïî êàæäîé
òîðãîâîé ìàðêå ñíà÷àëà - êðàòêèé äîêëàä î ìàðêåòèíãîâîé
ñèòóàöèè è ïðîäâèæåíèè. Çàòåì - ïðèâåòñòâåííîå ñëîâî
ïðåäñòàâèòåëÿ òîðãîâîé ìàðêè: âëàäåëüöà èëè òîï-
ìåíåäæåðà, - ìû èõ ñïåöèàëüíî ïðèãëàøàåì. Äàëåå -
íàãðàæäåíèå íàøèõ ëó÷øèõ äèëåðîâ. Ïîòîì âûíîñÿòñÿ
ôëàãè ñ ëîãîòèïàìè òîðãîâûõ ìàðîê è íà÷èíàåòñÿ
«ïîäèóì» - ïðèãëàøåííûå ìîäåëè äåìîíñòðèðóþò
êîëëåêöèþ. Âñå î÷åíü òîðæåñòâåííî: ôàíôàðû, ñâåò,
ôëàãè, öâåòû.

Íà ñëåäóþùèé äåíü íà÷èíàþò ðàáîòó ãðóïïû ïî
òîðãîâûì ìàðêàì. Ýòî îáó÷åíèå-îáñóæäåíèå. Ãðóïïà
ñîáèðàåòñÿ â àóäèòîðèè, ãäå ðàçâåøåíà êîëëåêöèÿ îäíîé
èëè íåñêîëüêèõ òîðãîâûõ ìàðîê. Ëþäè ñìîòðÿò îáðàçöû,
îùóïûâàþò è ò.ä. Ïðèõîäèò ìåíåäæåð, ðàññêàçûâàåò î
êîëëåêöèÿõ, ïîìîãàåò ñîðèåíòèðîâàòüñÿ. Ïîòîì êëèåíòû
çàïîëíÿþò áëàíêè çàêàçîâ. Òóò æå èíôîðìàöèÿ âíîñèòñÿ
â êîìïüþòåðíóþ ñèñòåìó, è äåëàþòñÿ ðàñïå÷àòêè. Åñëè
ñóììà êëèåíòîâ óñòðàèâàåò, òî ïîäïèñûâàþòñÿ çàêàçû.
Òàêèå çàíÿòèÿ èäóò òðè äíÿ.

Êòî îðãàíèçóåò ïðåçåíòàöèþ?
Ìû ñàìè. Ìû 3 ãîäà ó÷èëèñü ïèñàòü äîêëàäû.

Ïåðåä ïðåçåíòàöèåé ìû ïðîãîíÿåì âñå âûñòóïëåíèÿ:
ñîáèðàþòñÿ ìåíåäæåðû è èõ ðóêîâîäèòåëè, ñëóøàþò è
îöåíèâàþò, ÷òî íàäî ãîâîðèòü, ÷òî íå íàäî. Îòäåëüíàÿ
òåìà - êîîðäèíàöèÿ äåéñòâèé âî âðåìÿ âûñòóïëåíèÿ. Âåäü
âñå äîêëàäû ñîïðîâîæäàþòñÿ ñëàéäàìè íà ýêðàíå. Ýòî
òîëüêî êàæåòñÿ, ÷òî âñå ïðîñòî, à íà ñàìîì äåëå íàäî

Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 4-é ñòð.
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Êàê ïîñòàâèòü çàäà÷ó
 ïîä÷èíåííîìó

13 âðåäíûõ ñîâåòîâ ìåíåäæåðó 
1. Îáúÿñíÿÿ ñîòðóäíèêó, ÷åãî Âû îò
íåãî õîòèòå, âûñêàçûâàéòå
ñîìíåíèÿ â òîì, ÷òî ýòî
äåéñòâèòåëüíî íóæíî.
2. Êîãäà ñòàâèòå çàäà÷ó, íå
îáðàùàéòå âíèìàíèÿ íà ðåàëüíûå
ïîëíîìî÷èÿ ñîòðóäíèêà.  Åñòü
ïîëíîìî÷èÿ – íåò ïîëíîìî÷èé, à
ðâåíèå äåìîíñòðèðîâàòü íóæíî
âñåãäà!
3.  Íèêîãäà íå íàçíà÷àéòå ñðîêîâ.
Âäðóã âûÿñíèòñÿ, ÷òî îíè
íåðåàëüíûå!
4. Íå îáäóìûâàéòå çàðàíåå, êàê
Âû ñîáèðàåòåñü êîíòðîëèðîâàòü
âûïîëíåíèå. Èíà÷å âàì ïðèäåòñÿ

÷åòêî ôîðìóëèðîâàòü ðåçóëüòàò – à òàì, íå äàé Áîã,
ïåðåñìàòðèâàòü è ñàìó çàäà÷ó…

5. Ñòàâüòå êàê ìîæíî áîëüøå çàäà÷, à êîíòðîëèðóéòå
òîëüêî òå, î êîòîðûõ âñïîìíèòå. È íè â êîåì ñëó÷àå
íå ðàññòàâëÿéòå ïðèîðèòåòû!

6. Åñëè, âñòðåòèâ ïîä÷èíåííîãî â êîðèäîðå, âû âäðóã
ïîíÿëè, ÷òî äëÿ íåãî åñòü ïîäõîäÿùàÿ çàäà÷êà, – íå
îòêëàäûâàéòå äåëî â äîëãèé ÿùèê.  Ñòàâüòå çàäà÷è
íà áåãó, ëó÷øå, - åñëè ñîòðóäíèê â ýòîò ìîìåíò áóäåò
÷åì-íèáóäü çàíÿò.

7. Ïðèäåðæèâàéòåñü òâåðäîãî ïðàâèëà: âûïîëíåíèå
ïîñòàâëåííûõ çàäà÷ – ýòî îäíî, à ñèñòåìà îïëàòû –
ñîâñåì äðóãîå. È íåçà÷åì èõ ñìåøèâàòü.

8. Íèêîãäà íå îáúÿñíÿéòå ïîä÷èíåííîìó, êàê åãî çàäà÷à
ðàáîòàåò íà îáùèé ðåçóëüòàò.

9. Ïîñòàðàéòåñü, ÷òîáû ïîä÷èíåííûé âîîáùå íå ïîíÿë,
÷òî åìó ñòàâÿò çàäà÷ó. Ïðîñòî ïðîèçíåñèòå â åãî
ïðèñóòñòâèè: «Íàì äàâíî íóæíî ñäåëàòü òî-òî è òî-
òî», à ñïóñòÿ ïîëãîäà ñòðîãî ïîèíòåðåñóéòåñü, ïî÷åìó
äî ñèõ ïîð íåò ðåçóëüòàòà.

10. Íå îáðàùàéòå âíèìàíèÿ íà îòâåòíóþ ðåàêöèþ
ïîä÷èíåííîãî. Íå âàæíî, ïðèíÿë ëè îí çàäà÷ó, - âàæíî,
÷òî Âû åå ïîñòàâèëè!

11. Åñëè Âàì íå äî êîíöà ïîíÿòíî, ÷òî äîëæíî ïîëó÷èòüñÿ
â èòîãå – ïåðåëîæèòå ýòó ãîëîâíóþ áîëü íà
ïîä÷èíåííîãî, ïóñòü òåïåðü îí ïîìó÷àåòñÿ.

12. Íàçíà÷àéòå íåñêîëüêèõ îòâåòñòâåííûõ çà îäíó è òó
æå çàäà÷ó.

13. Ïîñòàâüòå çàäà÷ó, à ÷òîáû áûòü óâåðåííûì â åå
èñïîëíåíèè - ñäåëàéòå âñå ñàìè.

Èíñòðóìåíòàðèé ðóêîâîäèòåëÿ               Ïðåçåíòàöèÿ êàê ôîðìà
   ðàáîòû ñ äèëåðàìè
Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 3-é ñòð.

åùå îòðàáîòàòü - êîãäà ñâåò ïðèòóøèòü, êîãäà êàêîé ñëàéä
äàòü íà ýêðàí, êàêîé äîëæíà áûòü ãðîìêîñòü ìóçûêè.

Â ðåçóëüòàòå ñëîæèëñÿ õîðîøî îòëàæåííûé
ìåõàíèçì. Â òå÷åíèå ïîñëåäíèõ äâóõ ëåò ìû ïðîâîäèì
ïî 4 ïðåçåíòàöèè åæåãîäíî. Ìîæíî áåç ëîæíîé
ñêðîìíîñòè ñêàçàòü: ìû ïðîâîäèì èõ íà
ïðîôåññèîíàëüíîì óðîâíå. Ê íàì îáðàùàëèñü ðåêëàìíûå
àãåíòñòâà ñ ïðåäëîæåíèåì î ñîòðóäíè÷åñòâå. Ìû
ïîñìîòðåëè íà èõ ïðåäëîæåíèÿ è ïîíÿëè, ÷òî âñå ýòî ìû
óæå äåëàåì. È îòêàçàëèñü.

Ïðîâåäåíèå ïðåçåíòàöèé - ÷üÿ ýòî áûëà
èäåÿ?

Íåëüçÿ ñêàçàòü, ÷òî ýòî áûëà ÷üÿ-òî èäåÿ.
Ïðåçåíòàöèè ïðîâîäÿò Nike, Rebook, Adidas – âñå êðóïíûå
êîìïàíèè. Äðóãîé âîïðîñ, ÷òî ìû ñòàðàåìñÿ áûòü
îñîáåííûìè. Ìû åçäèì íà ïðåçåíòàöèè ïîñòàâùèêîâ è
âèäèì, ÷òî âñå äåëàþò èõ ïî-ðàçíîìó. Êòî ëó÷øå, êòî
õóæå, íî ó êàæäîãî åñòü ÷òî-òî ñâîå. Âñå èíòåðåñíîå ìû
áåðåì íà çàìåòêó.

Ìû íåïðåðûâíî ïîäíèìàåì óðîâåíü ïðîâåäåíèÿ,
ñòàðàåìñÿ ïðèäóìûâàòü íîâûå ðàçâëå÷åíèÿ. Ëåòîì –
ïýéíòáîë, çèìîé – áîóëèíã è ò.ä. Êëèåíòû çíàþò, ÷òî
êàæäûé ðàç áóäåò ÷òî-òî íîâåíüêîå.

Íàïðèìåð, îäíà èç ïðåçåíòàöèé ïðîõîäèò â
ôåâðàëå. Îíà ïîñâÿùåíà çèìíåìó èíâåíòàðþ: ãîðíûì è
áåãîâûì ëûæàì, êîíüêàì è ò.ä. Â íûíåøíåì ãîäó ÷àñòü
ïðåçåíòàöèè ïðîøëà â Ìîñêâå, à âòîðàÿ ÷àñòü, ñîáñòâåííî
òåñòèðîâàíèå íîâîé êîëëåêöèè ãîðíûõ ëûæ, íà Êðàñíîé
ïîëÿíå, â ðàéîíå Àäëåðà. Êëèåíòû ñåëè â àâòîáóñ, ïîòîì
ïåðåñåëè íà ñàìîëåò, è ÷åðåç äâà ÷àñà ìû áûëè íà ìåñòå.
Äíåì - êàòàíèå, âå÷åðîì - ñîâìåñòíûé óæèí, òîñòû,
ïëÿñêè. Áûëî âåñåëî è î÷åíü äðóæíî. Â ìåðîïðèÿòèè
ïðèíÿëè ó÷àñòèå ïðåäñòàâèòåëè ôèðì-ïîñòàâùèêîâ. Âñå
ìîãëè ñ íèìè ïîîáùàòüñÿ, çàäàòü âîïðîñû î ïðîäóêöèè,
î ïëàíàõ. Áûëè è æóðíàëèñòû, è ïðåäñòàâèòåëè èíòåðíåò-
èçäàíèé, ñâÿçàííûõ ñ ãîðíûìè ëûæàìè. Âñå ó÷àñòíèêè
îòìåòèëè âûñîêèé óðîâåíü îðãàíèçàöèè ñêè-òåñòà. À âåäü
âñå ïðîèñõîäèëî çà 2000 êèëîìåòðîâ îò îôèñà êîìïàíèè!

Ýòî îïëà÷èâàåòå âû èëè êëèåíòû?
Ó íàñ ñëîæèëîñü êîìïðîìèññíîå ðåøåíèå. Â

Ìîñêâå êëèåíòû îïëà÷èâàþò äîðîãó è ÷àñòü ãîñòèíèöû.
Îñòàëüíûå ðàñõîäû - çà íàìè. Â Êðàñíóþ ïîëÿíó êëèåíòû
îïëà÷èâàëè äîðîãó, à ìû ïîëíîñòüþ îïëà÷èâàëè
ïðîæèâàíèå, òðàíñïîðò, ïèòàíèå è ïîäúåìíèêè.
Ìåðîïðèÿòèå - íå äåøåâîå, çàòî êëèåíòû ïîíèìàþò, ÷òî
ìû ñòàðàåìñÿ äëÿ íèõ.

Ëèñòàÿ ôèðìåííûå äîêóìåíòû
Èç äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé ïñèõîëîãà: «Âûÿâëÿòü
ñðåäè ñîòðóäíèêîâ ëþäåé, ó êîòîðûõ îòñóòñòâóåò
ñóùåñòâåííàÿ ìîòèâàöèÿ ê òðóäó».

*** Ðåçîëþöèÿ Êîììåð÷åñêîãî äèðåêòîðà íà ðåêëàìíîì
ïðîåêòå: «Íå íðàâèòñÿ!»

Èç ðàáî÷èõ ìàòåðèàëîâ ê ðàçðàáîòêå «Ñòàíäàðòîâ
îáñëóæèâàíèÿ»: «Ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò íå äîëæåí ïðè
îáùåíèè ñ êëèåíòîì æåâàòü».

***

***

Èç ðåçþìå: «Ðàçäåëÿåò è ïîääåðæèâàåò êàê
ðóêîâîäèòåëÿ, òàê è åãî èäåè».


