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нет, всегда есть отличия в ценах, сроках производства, 

материалах. Потребитель самостоятельно делает выбор 

и принимает решение. К тому же 

на сайте уже формируется рейтинг 

производителей на основе отзывов 

в Яндекс, Google, Goods и строи-

тельных сервисах.

Один из экспертов указал на 

опасность «самой низкой цены». 

От стоимости зависит качество 

мебели. Клиент, получив дешевый 

продукт длительного потребления, 

через какое-то время понимает, 

что ошибся —  ящики не выдви-

гаются, дверцы не закрываются. Поэтому важно расска-

зать клиенту, что именно он получит за 50 000, 100 000 или 

200 000 рублей. Тогда он будет понимать, «за что» и «поче-

му» он должен обратиться именно на этот портал. И тогда 

пользу для клиента можно будет перевести в прибыль пло-

щадки.

Рекомендации. Все рекомендации в «Бизнес-Грабли 

Клубе» даются с позиции: «Если бы это был мой бизнес…» 

Эксперты предлагали Сергею сфокусироваться на какой-то 

одной нише, например, на приносящих заказы дизайнерах, 

или создать несколько разных каналов —  для конечных по-

требителей и для профессионалов.

Было предложение развивать сопутствующие серви-

сы: мелкий ремонт мебели, клининг, утилизация. Эти услуги 

могут стать основой зарабатывающих подразделений во-

круг информационного портала. Сергей согласен, что это 

может быть хорошим бизнесом, но сейчас не хватает рук 

даже для обеспечения работы портала. Как уследить за до-

полнительными сервисами?

Эксперты также рекомендовали трансформировать 

портал в реальную биржу. Они поддержали идею сопрово-

ждения сделки на портале и идею 

предложения конечным покупа-

телям типовых решений. Были 

рекомендации стать агрегатором 

с большим трафиком и получать 

доход от инвестиций и рекламы, 

сосредоточиться на услуге «кон-

салтинга» для покупателей мебели 

(переводить коммуникации с языка 

потребителя на язык производи-

теля и обратно), забрать на себя 

часть функций компаний-произво-

дителей. Если позиционироваться в качестве агента по про-

даже мебели, формировать доверие рынка через отзывы, 

собственных квалифицированных замерщиков и, возмож-

но, другие инструменты.

Сергею понравилось предложение идти от потреб-

ностей клиента: создать простой сайт, обеспечить трафик, 

получать запросы. Смотреть, кто откликается, и исходя из 

этого строить бизнес-модель. Эксперименты в этом направ-

лении могут быть быстрыми (2–3 месяца) и недорогими.

Эксперты предложили Сергею подумать, на чьей он 

стороне: можно стать экспертом для покупателей, можно 

стать отделом продаж для фабрик или маркетплейсом — 

в качестве посредника вести весь процесс. И строить биз-

нес, отталкиваясь от идеи —  «кем я хочу быть».

Выступающий сердечно поблагодарил всех спикеров 

за большое количество плодотворных идей: «Все любят 

критиковать, а вот “как надо” —  говорят редко». 

Записала Инна Власова
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Истории российского бизнеса

«Самородок русской деловитости»
Так назвал свое исследование, посвященное одному 

из талантливейших предпринимателей России Александру 

Васильевичу Чичкину, ее автор —  А. С. Кишкин.

Александр Васильевич Чичкин родился в кресть-

янской семье в селе Коприно Ярославской губернии 

в 1862 году. Первым примером и наставником для него 

стал иеромонах Федор Виноградов, занимавший должно-

сти казначея и завхоза в Югско-Доро-

феевском мужском монастыре, рас-

положенном в нескольких киломе-

трах от села. Отец Федор был очень 

деятельным человеком, и чего только 

в хозяйстве при монастыре не было! 

Помимо кухни, трапезной и братских 

корпусов, на территории монастыря 

была гостиница, прачечная, школа, 

большой сад, скотный двор и конюш-

ня, теплица и зернохранилище, а так-

же кузница, квасоварня, мельница. 

Имелся даже собственный кирпичный 

завод. Это хозяйство было настроено 

на обслуживание всего села, в кото-

ром проживало 8000 душ, а управля-

лись с ним всего 23 человека.

Но отец Федор не остановился 

на достигнутом. Для жителей Копри-

но он соорудил пристань на Волге, ос-

новал вольно-пожарную дружину Им-

ператорского пожарного общества, 

открыл народный театр, несколько школ, две библиотеки, 

а чуть позже построил первый в Ярославской губернии ки-

нотеатр.

Ребенком Саша часто бывал в монастыре и с удоволь-

ствием помогал отцу Федору. Ему было у кого поучиться 

размаху деятельности и деловой хватке.

Именно отец Федор помог Н. В. Верещагину организо-

вать в Коприно сыроварню, а затем —  в 1872 году —  открыть 

на ее базе филиал Едимоновской школы сыроделия. Н. В. Ве-

рещагин и его соратник В. И. Бландов не могли не заметить 

смышлёного мальчишку, постоянно крутившегося возле иеро-

монаха. Когда они в 1871 году решили открыть в Тверской 

губернии школу для обучения детей молочному промыслу, 

одним из первых ее учеников стал Саша Чичкин. Позже было 

открыто отделение школы в Коприно, и Чичкин продолжил 

учиться ближе к дому. В. И. Бландов оплачивал обучение.

Способный мальчик учился хорошо, и после оконча-

ния школы он по протекции В. И. Бландова поступил в ре-

альное училище, а потом в Петровскую сельскохозяйствен-

ную академию. В процессе учебы Чичкин продемонстри-

ровал блестящие способности, и Бландов решил, что ему 

нужно продолжить обучение в институте Пастера в Париже. 

Александр стажировался в пастеровском институте 3 года, 

в процессе стажировки получил уникальные практические 

навыки. После выпуска он мог считаться одним из лучших 

специалистов молочного дела в Европе.

Александр вернулся в Москву, где на-

чал работать в одном из магазинов своего 

благодетеля. Там он познакомился с доче-

рью В. И. Бландова и спустя некоторое время женился на 

ней.

После женитьбы Александр мог войти в дело тестя 

и развивать его, но делать этого не стал. При содействии 

тестя он получил беспроцентный кредит и в 1888 году от-

крыл свою молочную в доме 17 на Петровке в Москве. Это 

было новое слово в молочной торговле: в лавках в то время 

продавался только сыр, а остальные 

молочные продукты можно было ку-

пить на рынке у крестьян. Чичкин же 

создал специализированный молоч-

ный магазин.

Еще во Франции он осознал, как 

важно правильно организовать постав-

ки и отбор продукта. И полученные 

знания и опыт он полностью применил 

в своем магазине.

Поставщики быстро поняли, 

что обмануть Чичкина невозможно, 

и очень скоро перестали пытаться это 

делать. Некачественные продукты 

предприниматель не брал или возвра-

щал.

Для персонала также были уста-

новлены жесткие правила: тот, кто не 

поддерживал идеальную чистоту или 

плохо обслуживал покупателей, легко 

мог потерять работу. Уборщиц в ма-

газине не было: сотрудники должны 

были поддерживать чистоту помещения своими силами. 

А чтобы подчеркнуть порядок и чистоту, в оформлении 

магазина использовалось много белого цвета —  потолки, 

окна, двери, прилавки, плитка на полу и стенах, форма при-

казчиков были белыми.

Вот как описывали это очевидцы: «Все помещения 

с пола до потолка ежедневно мылись специальными ре-

зиновыми щетками, раствором мыла и соды, после все 

смывалось из шлангов чистой водой. Все металлические 

части —  дверные ручки, кронштейны —  начищались как 

на военном корабле. Выполняли эту работу сами рабо-

чие после разлива молока».

Чтобы показать покупателям, что в магазине прода-

ются только наисвежайшие продукты, также был выбран 

оригинальный ход. Каждый вечер перед закрытием магази-

на непроданное молоко выливали в канализацию на глазах 

у изумленных прохожих. Вскоре в магазин Чичкина потяну-

лись люди: одни —  сделать покупку, другие —  взглянуть на 

невиданные новшества.

Некоторые исследователи указывают, что В. И. Блан-

дов пытался прибегать к недобросовестной конкуренции 

в отношении бизнеса зятя. Так или иначе, начав жесткую 

конкуренцию с тестем, Чичкин втрое увеличил число мо-

сковских магазинов и открывал их напротив бландовских, 

дверь в дверь. На пике противостояния предприниматели 

были примерно равны по силам, но позже Чичкин смог опе-

редить родственника.

Достигнув значительных успехов в продажах, Чичкин 

принял решение помимо торговли освоить сам процесс про-
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изводства молочных продуктов. И приступил к реализации 

своей идеи.

В конце 1910 года в Москве завершилось строитель-

ство молочного завода, лучшего в России 

и крупнейшего в Европе. Европейские 

заводы перерабатывали в день от 10 до 

30 тонн молока, а завод Чичкина был 

рассчитан на переработку 100–150 тонн. 

Современники вспоминали, что закрытие 

молочной на Петровке, пуск и освоение 

проектной мощности нового завода на 

Новорязанской улице было осуществле-

но в течение одного дня. Руководителю 

проекта А. Попову в тот же день была вру-

чена премия в размере 5000 руб.

Вскоре завод начал производить 

творог, сметану, сыры, масла и редкую 

в то время ряженку. Для реализации про-

изводимой продукции Чичкин открывал 

магазины в Москве, Петербурге, других 

городах. По сути, им была создана целая 

империя, которая в 1914 году насчитыва-

ла два молочных завода (второй был построен в Одессе), 

творожно-сметанный филиал, 40 маслозаготовительных 

станций, 91 магазин (каждый был облицован белой плиткой, 

а над входом непременно висела табличка «А. В. Чичкин»). 

В хозяйстве также числились первые в Москве грузовые 

автомобили (в парке Чичкина их было 36), 8 легковых ав-

томобилей, сотни лошадей. «Молочная империя» Чичкина 

была не просто известна в России, но знаменита на весь мир 

высоким качеством производимой продукции —  молока, 

творога, сыра. Для фасовки Чичкин использовал не стек-

лянные бутылки, как его тесть, а жестяные фляги, на кото-

рых была отчеканена его фамилия. 

Название фирмы «А. В. Чичкин» —  

и на вывесках магазинов, и на фля-

гах —  писалось без твердого знака 

на конце. Это нарушение граммати-

ческих норм использовалось и во 

всех рекламных текстах компании. 

Он не признавал «еръ». Подобная 

позиция вызывала интерес, а назва-

ние фирмы лучше запоминалось.

«Молочная империя» Чичкина 

процветала, он стал миллионером. 

Он стал первым в Москве обладате-

лем великолепного «роллс-ройса», 

которым управлял сам, заставляя 

охрану ездить отдельно. Владел 

также собственным аэропланом 

«Фарман-7», за штурвалом которо-

го имел обыкновение начинать ра-

бочий день, взлетая на Ходынском 

поле и делая несколько кругов над 

Москвой, после чего отправлял-

ся в контору. Имел огромный дом 

с прислугой. На 1 июля 1917 года 

основной капитал его фирмы со-

ставлял 10 млн рублей, на его пред-

приятиях трудилось 3000 сотрудни-

ков, треть из которых работала в Москве.

Брат А. В. Чичкина, Николай, водил дела с револю-

ционерами. Александр Васильевич неоднократно давал 

ему деньги «на революцию». Он не мешал своим работ-

никам ходить на демонстрации в 1905 году. Мало того, что 

Чичкин не вмешивался в выступления, —  он распорядился 

завезти в магазины достаточно медика-

ментов, чтобы помочь раненым и постра-

давшим в уличных боях. За это даже был 

отправлен в тюрьму, правда, ненадолго. 

Помогал большевикам укрытием: до ок-

тябрьского переворота 1917 года прятал 

у себя революционеров —  Молотова, 

Подвойского, Смидовича и других. Все 

это помогло ему уцелеть после перево-

рота.

После революции Александр Ва-

сильевич несколько лет прожил во Фран-

ции, но в 1922 году вернулся в Россию. До 

1928 года он был старшим консультантом 

Наркомата торговли СССР, тесно сотруд-

ничая с А. Микояном. По рекомендации 

Микояна и Молотова в 1926 году А. В. Чич-

кина, единственного из бывших миллио-

неров России, наградили орденом «Знак 

Почёта». Даже после ухода на пенсию в 1933 году к нему 

часто обращались за советами организаторы пищевой про-

мышленности. Во время Великой Отечественной войны он 

принял участие в разработке технологии выпуска молочных 

продуктов при меньшем расходе сырья. В 1942 году в связи 

с 80-летием со дня рождения ему было присвоено звание 

«Ударник третьего пятилетнего плана». В 1944 году Алек-

сандр Васильевич давал рекомендации по развитию молоч-

ного животноводства и производства в Средней Азии. За 

эту работу его поблагодарили И. В. Сталин и А. И. Микоян 

в телеграмме 9 мая 1945 года. Скончался Александр Ва-

сильевич в 1949 году. Похоронен 

на Новодевичьем кладбище.

Александр Васильевич Чич-

кин был яркой и незаурядной лич-

ностью. Современники отмечали 

его острый ум, предприимчивость, 

коммерческое чутье и упорство. 

Он стремился первым попробовать 

все новое —  и в жизни, и в бизнесе. 

Ничего не боялся, обожал экспери-

менты, новые впечатления, высо-

кие риски. И именно эти качества 

позволили простому деревенскому 

пареньку сначала выстроить огром-

ную бизнес-империю, а затем впи-

саться в непростую среду первых 

пятилеток Советской России и до-

биться и в ней успехов и признания.

P. S. Фото А. В. Чичкина. Оче-

редь в Молочную Чичкина. Реклама. 

Материал подготовлен при 

содействии заместителя директора 

Музея предпринимателей, мецена-

тов и благотворителей А. Лисицы-

ной

Елена Кисель
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Сервис под COVID-19
Жизнь потихоньку налаживается после серьезной 

пандемической встряски. Кто-то продолжает не верить, что 

какая-то угроза здоровью реально существовала, и с облег-

чением пустился во все тяжкие, как только отменили режим 

самоизоляции и сняли все ограничения. Кто-то насторожен-

но относится ко всем встречным без масок 

и перчаток. Все мы разные. Но как бы мы 

ни относились к происходящему, нам еще 

долго жить в измененном и продолжаю-

щем меняться от пандемии мире.

Как меняется сервис Как меняется сервис 

и клиентские ожидания от сервисаи клиентские ожидания от сервиса

На первый план выходит безопас-

ность. Безопасность клиентов и линейно-

го персонала. И появляется очень много 

нюансов. Обслуживать ли клиента, если 

он без индивидуальных средств защиты? 

Вроде бы логика жанра подсказывает по-

ложительный ответ: человек принес в ком-

панию деньги. А если он чихает, и из-за него торговую т очку 

покинули другие клиенты, и сотрудники нервничают, ищут 

предлог избежать взаимодействия? Не всегда можно пола-

гаться только на здравый смысл клиентов и сотрудников.

Если в торговой/сервисной компании есть горячая 

линия или любой выделенный канал сбора клиентской об-

ратной связи, полезно спросить: «Чувствовали ли вы себя 

в безопасности во время посещения торговой точки и есть 

ли у вас какие-либо комментарии или рекомендации по во-

просам здоровья и безопасности?»

Сервис становится бесконтактным и дистантным. По-

купки и другие заказы доставляются курьерами к двери, 

процесс доставки становится все удобнее, клиента держат 

в курсе происходящего с помощью смс или push-уведом-

лений. Все замечательно, но не хватает в этих коротких 

информативных сообщениях как минимум начального при-

ветствия, минимальной вежливости. Мелочь, но за бескон-

тактностью и роботизацией есть риск выхолостить человеч-

ность.

Необходимость соблюдать дистанцию между клиен-

тами в полтора-два метра вынуждает многие небольшие по 

площади торговые и сервисные точки организовывать очере-

ди на входе, пропуская по 1–2 человека, когда кто-то из по-

сетителей выходит. Это создает неудобства. И является свое-

образным тестом на лояльность клиентов к компании, —  

время очередей в магазины, казалось, осталось в прошлом. 

Отношение клиентов к этой ситуации во многом определяет-

ся настроем и поведением «регулировщика» на входе. Один 

улыбчив, что очевидно, несмотря на маску, приветлив, объяс-

няет ожидающим причины задержки, благодарит их за ожи-

дание и благоразумие, подчеркивает безопасность клиентов 

как приоритет компании, выходящим желает хорошего дня 

и приглашает возвращаться за покупками, радушно пригла-

шает следующих. Другой равнодушен, скучает, зевает, под-

держивает разговоры ожидающих о бес-

полезности и неудобстве подобных мер, 

ссылается, что не он эти правила придумал, 

но должен выполнять. Кто из них работает 

в вашей компании?

Итак, мы снова в начале пути. 20 лет на-

зад быстрорастущие торговые и сервисные 

сети разрабатывали и внедряли корпора-

тивные стандарты обслуживания клиентов, 

чтобы повысить и унифицировать качество 

сервиса. Российский сервис сделал впечат-

ляющий шаг вперед. Но теперь нужны новые 

стандарты для новых условий. И две хоро-

шие новости. Уже есть богатый и успешный 

опыт. И клиенты охотно поделятся своими 

ожиданиями от сервиса в новых условиях, если их об этом 

спросить. 

Елена Филякова

Из клиентского опыта «тайных покупателей» :

Покупатель: «Очень мало места в зале, люди и продав-

цы друг другу мешают».

***

Продавец: «Что вы будете делать утюгом?»

***

Покупатель: «Я не получила удовольствия от того, что 

“клешнями вытаскивала” информацию из продавца».

***

Покупатель: «Консультант основывался на моих поже-

ланиях, но не уловил нюансов моих потребностей».

***

Продавец о розовом телефоне: «В легкомысленной 

форме мощное содержание».

***

Покупатель: «В продавце была “интеллектуальная хо-

лодность программиста”».


