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# 6 (18) äåêàáðü 2003Èíôîðìàöèîííûé áþëëåòåíü Êîíñàëòèíã-Öåíòðà “ØÀÃ”

Êàê õîðîøî, êîãäà åñòü êëàññèêè… Îíè óæå âñå ñêàçàëè.

Âîò, íàïðèìåð, ïî ïîâîäó íàñòðîåíèÿ, ñ êîòîðûì áèçíåñ âñòóïàåò â íîâûé ãîä, – êðàñèâûå

ïîýòè÷åñêèå ñòðîêè: «Ïàäó ëè ÿ, ñòðåëîé ïðîíçåííûé, èëü ìèìî ïðîñâèñòèò îíà...»

Â âîëüíîì äåòñêîì ïåðåâîäå íà óêðàèíñêèé ýòè ñëîâà çâó÷àò åùå áîëåå âûðàçèòåëüíî,

ñîâñåì êàê ìåëîäèè Øíèòêå: «Ïàäó ëè ÿ, äðþ÷êîì ïðîïåðòûé, ÷è ìèìî ïðîøïàíäîðèò âèí…»

Äðþ÷êè óæå ðàäîñòíî ïîëåçëè ñî âñåõ ñòîðîí, ïðàâäà, ïîêà åùå ñëåãêà ïîãëÿäûâàÿ ïî

ñòîðîíàì: óæå ñîâñåì øïàíäîðèòü èëè ïîêà òîëüêî ñåáå íà ïîëüçó - ÷óòü áîëüøå, ÷åì îáû÷íî...

Äåëî ÞÊÎÑÀ, ïîðîäèâøåå ýòî íàñòðîåíèå, íàïîìíèëî åùå îäíó êëàññè÷åñêóþ èñòèíó:

çäåñü, â áèçíåñå, êàæäûé óìèðàåò â îäèíî÷êó.

ÐÑÏÏ, çàÿâëÿâøèé ñåáÿ âûðàçèòåëåì èíòåðåñîâ áèçíåñ-ñîîáùåñòâà, èç âñåõ ëèòåðàòóðíûõ

æàíðîâ âñåðüåç âñïîìíèëî òîëüêî àíåêäîòû ñòàëèíñêîé ýïîõè. È íà âñòðå÷å ñ Ïðåçèäåíòîì ðåøèëîñü ñïðîñèòü

òîëüêî – ïðèíîñèòü ëè ñ ñîáîé âåðåâêè äëÿ ïîâåøåíèÿ, èëè èõ âñå æå âûäàñò ãîñóäàðñòâî.

Ñðåäíèé áèçíåñ âäðóã îáíàðóæèë, ÷òî îí íàñòîëüêî àìîðôåí, ÷òî ó íåãî íåò äàæå îðãàíà, ñïîñîáíîãî èçîáðàçèòü

ðîòîâîå îòâåðñòèå, – äëÿ òîãî, ÷òîáû õîòü ÷òî-òî ïðîèçíåñòè ñêâîçü íåãî…

Ñòðàíà, êàê çàèãðàííàÿ ïëàñòèíêà, âçâèçãíóâ ðàçíîïàðòèéíûìè ãîëîñàìè, âíîâü îòêàòèëàñü ïî íàêàòàííîé

áîðîçäå ê âåêîâå÷íîé ïåñíå ïðî ñïðàâåäëèâîñòü…

Âñåì ñòàëî èíòåðåñíî – ïîéäóò ëè ðåçóëüòàòû ïðîæèòûõ (îõ êàê íåïðîñòî) ïîñëåäíèõ

15 ëåò êîòó ïîä õâîñò èëè â êàêîå-òî äðóãîå ìåñòî?

Íàèáîëåå ìóäðûì îêàçàëñÿ îäèí èç ðóêîâîäèòåëåé áèçíåñà, êîòîðûé ñêàçàë: «À ÿ ñ

ñàìîãî íà÷àëà ñòðîèë ñâîå äåëî òàê, êàê áóäòî ó ìåíÿ â ôóíäàìåíòå – ìèíà çàìåäëåííîãî

äåéñòâèÿ».

Ìû áóäåì èçó÷àòü åãî îïûò.

È, åñëè ïîâåçåò, ïîïðîáóåì ðàññêàçàòü, êàê ñäåëàòü òàê, ÷òîáû, êîãäà ó âàñ â ôóíäàìåíòå

âçðûâàåòñÿ ìèíà, âàø äîìèê öåëûì è íåâðåäèìûì ïåðåìåùàëñÿ â äðóãîå ìåñòî…

Èëè âû ýòî óæå è òàê çíàåòå?

Ïðîäîëæåíèå ÷èòàéòå íà 2-é ñòð.

Ê ÷èòàòåëþ

        Ñ Íîâûì ãîäîì, òîâàðèùè-ãðàæäàíå!

Íàä ÷åì ñåãîäíÿ ðàáîòàþò áèçíåñìåíû
Âëàäåëüöåâ è òîï-ìåíåäæåðîâ áèçíåñîâ, êàê è âñåõ

îáû÷íûõ ëþäåé, ÷àñòî èíòåðåñóåò, ÷òî òâîðèòñÿ ó èõ

«ñîñåäåé»: êàêèå óïðàâëåí÷åñêèå çàäà÷è ðåøàþò,

ñ ÷åì áîðþòñÿ, íà ÷òî îáðàùàþò âíèìàíèå. À êàê

îá ýòîì óçíàòü? Ñïðîñèòü íàïðÿìóþ, êàê ýòî ëþáÿò äåëàòü

ñîöèîëîãè? Íî îïðîñû ñêîðåå ïîêàæóò, î ÷åì ëþäè äóìàþò,

à íå ÷òî îíè ðåàëüíî äåëàþò. À âåäü ìåæäó çàìûñëîì è

äåéñòâèåì ÷àñòî ëåæèò íåìàëàÿ âðåìåííàÿ äèñòàíöèÿ!

Ïîýòîìó ìû ïîïûòàëèñü îòòîëêíóòüñÿ îò ñòàòèñòèêè

âûïîëíåííûõ íàìè çà ïîñëåäíèå äâà ãîäà ðàáîò. Íà íàø

âçãëÿä, èìåííî ýòè öèôðû äàþò ïðåäñòàâëåíèå î òîì, ÷òî

æå äåéñòâèòåëüíî ÿâëÿåòñÿ ñåãîäíÿ ïðèîðèòåòíûì äëÿ

áèçíåñìåíîâ è ÷òî îíè ðåàëüíî äåëàþò.

Íàèáîëüøåå ÷èñëî ðàáîò áûëî âûïîëíåíî äëÿ

íàøåé ïðèîðèòåòíîé ãðóïïû êëèåíòîâ – âëàäåëüöåâ

áèçíåñîâ. Çà ýòî âðåìÿ 19 ðàç ïîäãîòàâëèâàëèñü

ó÷ðåäèòåëüñêèå ñîãëàøåíèÿ. Ñêëàäûâàåòñÿ ñòîéêîå

âïå÷àòëåíèå, ÷òî äîêóìåíòàëüíàÿ ôèêñàöèÿ

îòíîøåíèé ñ ïàðòíåðàìè âõîäèò â òðàäèöèþ

íàøèõ áèçíåñìåíîâ. Åùå äâà ãîäà íàçàä ìû îáúÿñíÿëè

âëàäåëüöàì óæå ñîñòîÿâøèõñÿ áèçíåñîâ, çà÷åì èì íóæíî

òðàòèòü âðåìÿ íà ýòó ðàáîòó. Ñåãîäíÿ êëèåíòû ñàìè

îáðàùàþòñÿ ñ çàïðîñîì íà ïîäãîòîâêó ó÷ðåäèòåëüñêîãî

ñîãëàøåíèÿ, ïðè÷åì åùå íà ýòàïàõ çàïóñêà íîâîãî

ñîâìåñòíîãî áèçíåñà. Ïðèìå÷àòåëüíî, ÷òî, â îòëè÷èå îò

ïðåäøåñòâóþùèõ ëåò, çà ïîñëåäíèå äâà ãîäà ïî÷òè ïîëîâèíà

ó÷ðåäèòåëüñêèõ ñîãëàøåíèé ãîòîâèëàñü êîíñóëüòàíòàìè

íå äëÿ ñîó÷ðåäèòåëåé êîìïàíèé, à äëÿ ïàðòíåðîâ ïî áèçíåñ-

àëüÿíñàì. Òàêèì îáðàçîì, áèçíåñìåíû ñòðåìÿòñÿ

óïîðÿäî÷èòü è ïðîïèñàòü îòíîøåíèÿ íå òîëüêî ïðè

ñîçäàíèè áèçíåñîâ, íî è ïåðåä íà÷àëîì âðåìåííûõ

ñîâìåñòíûõ ïðîåêòîâ.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ âñå ÷àùå âëàäåëüöû

ïðåäïðèíèìàþò ïîïûòêè ïåðåäàòü èëè íà÷àòü íîâûé

áèçíåñ ñ íà¸ìíûì ãåíåðàëüíûì óïðàâëÿþùèì.

Ïðàêòèêà ôèêñàöèè äîãîâîðåííîñòåé ïåðåíîñèòñÿ è íà

ýòè îòíîøåíèÿ. Òàêèå ðàáîòû âûïîëíÿëèñü íàìè óæå â

òðåõ ïðîåêòàõ. Òåíäåíöèÿ ñàìîãî ïîñëåäíåãî âðåìåíè:

çàêàç÷èêè íà÷èíàþò ðåøàòü íå ïðîáëåìó ïåðåäà÷è

óïðàâëåíèÿ êàê òàêîâîãî, à ïðîáëåìó ïîèñêà íîâîãî

óïðàâëÿþùåãî âçàìåí óæå ïîñòàâëåííîãî ó ðóëÿ. Ñåãîäíÿ

ñèòóàöèÿ òàêîâà, ÷òî ìíîãèå íàåìíûå óïðàâëÿþùèå «ïåðâîé

âîëíû» èñ÷åðïàëè ñâîè âîçìîæíîñòè, è

òåïåðü âëàäåëüöàì íóæíû áîëåå ñèëüíûå

ìåíåäæåðû.

Ðàçâèòèåì äâóõ îáîçíà÷åííûõ
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ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ

Ñ  ÄÍÅÌ  ÐÎÆÄÅÍÈß!

ÏÎÇÄÐÀÂËßÅÌ!

 Êîìïàíèþ

  «DIXIS»

  Îíà ñòàëà ëàóðåàòîì

íàöèîíàëüíîé ïðåìèè â

îáëàñòè áèçíåñà

«Êîìïàíèÿ ãîäà - 2003» â

íîìèíàöèè «Óñëóãè.

Äèñòðèáóöèÿ è òîðãîâëÿ»

 Êîðïîðàöèþ

«Èíêîì-íåäâèæèìîñòü»

- ñ 12-ëåòèåì!

  Êîìïàíèþ

«Àëüïèíäóñòðèÿ»

- ñ 15-ëåòèåì!

  Ãðóïïó êîìïàíèé

    «Âåäèñ» -

 ñ 13-ëåòèåì!

  Êîìïàíèþ

    «Ðîêñà» -

 ñ 11-ëåòèåì!

  Êîìïàíèþ

    «ÍÝÊÑ» -

 ñ 11-ëåòèåì!

Êîìïàíèþ

«Èíêîìñòðîé-

Èíæèíèðèíã» -

ñ 9-ëåòèåì!

  Ñåòü «Êàðïåò Õàóç» -

ñ 7-ëåòèåì!

  Êîìïàíèþ

    «Ìóâè» -

 ñ 12-ëåòèåì!

  Êîìïàíèþ

«Íèîëà-Ïðåññ»

- ñ 5-ëåòèåì!

  ÑÀÎ «Ãåôåñò»

 - ñ 10-ëåòèåì!

Ïðîäîëæåíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 1-é ñòð.

ñ÷èòàåì ýòî ïðîÿâëåíèåì ãëóáîêèõ äîâåðèòåëüíûõ

îòíîøåíèé, ñëîæèâøèõñÿ ìåæäó êîíñóëüòàíòàìè è

çàêàç÷èêàìè.

Ðîññèéñêèé áèçíåñ âçðîñëååò. Çà ïîñëåäíåå âðåìÿ

ìû âûïîëíèëè 6 ðàáîò ïî òåìå «Ñòðàòåãè÷åñêîå

ïëàíèðîâàíèå». Çàïðîñû ïîñòóïàëè îò ðàçíûõ êîìïàíèé:

è îò ìàëûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ ôèðì, è îò êðóïíûõ òîðãîâûõ

ñåòåé. Â íåñêîëüêèõ ñëó÷àÿõ êîíñóëüòàíòû îãðàíè÷èâàëèñü

ñàìîé îáùåé ïðîðàáîòêîé ñòðàòåãè÷åñêèõ ïåðñïåêòèâ.

Äâàæäû ìû äîõîäèëè ñ òîï-ìåíåäæåðàìè è âëàäåëüöàìè

äî ñòðàòåãè÷åñêèõ êîíöåïöèé ðàçâèòèÿ áèçíåñà íà 5 – 7

ëåò. Ïî íàøåé îöåíêå, íàñòóïàåò âðåìÿ ðåàëüíîãî çàïðîñà

áèçíåñà íà ðàçðàáîòêó ñòðàòåãèè. È ýòîò çàïðîñ áóäåò

êîðåííûì îáðàçîì îòëè÷àòüñÿ îò ìîäíîãî ïîâåòðèÿ, êîòîðîå

ïðîêàòèëîñü ïî Ðîññèè â 90-å ãîäû.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ ó íàøèõ êëèåíòîâ ðàñòåò

ïîòðåáíîñòü íå ñòîëüêî â ïîñòðîåíèè, ñêîëüêî â

îïòèìèçàöèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ è âçàèìîäåéñòâèÿ

âûøå òåì ñòàëî

ïîÿâëåíèå ó âëàäåëüöåâ

çàïðîñà íà ïðîâåäåíèå

îöåíêè áèçíåñà .

Îöåíêà ñòîèìîñòè

áèçíåñà ïðîâîäèëàñü

íàìè â òðåõ êîìïàíèÿõ. Äâàæäû ýòî áûëî ñâÿçàíî ñ

ðàñøèðåíèåì ÷èñëà àêöèîíåðîâ. Îäèí ðàç ðàñ÷åòû

êîíñóëüòàíòîâ èñïîëüçîâàëèñü âëàäåëüöàìè äëÿ îöåíêè

ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà êîìïàíèè.

Âîëíóþò âëàäåëüöåâ è ïðîáëåìû ïîèñêà çàíÿòèÿ

è ìåñòà â æèçíè ïîñëå îòõîäà îò îïåðàòèâíîãî

óïðàâëåíèÿ èëè âûõîäà èç áèçíåñà. Äâàæäû ìû îêàçûâàëè

êëèåíòàì ïîìîùü â ðåøåíèè òàêîãî ðîäà âîïðîñîâ. Ìû

ìåæäó ïîäðàçäåëåíèÿìè. Òàêóþ çàäà÷ó ìû ðåøàëè çà

ïîñëåäíèå äâà ãîäà 8 ðàç, ïðè÷åì â ïîëîâèíå ñëó÷àåâ ýòî

ïðîèñõîäèëî â êðóïíûõ, â òîì ÷èñëå ïðîèçâîäñòâåííûõ,

êîìïàíèÿõ. Ïðèìå÷àòåëüíî, ÷òî çàïðîñû ñâÿçàíû îáû÷íî

ñ òàêèìè êëþ÷åâûìè äëÿ êîìïàíèé áèçíåñ-ïðîöåññàìè,

êàê «Ïðîèçâîäñòâî» è «Ëîãèñòèêà». Â õîäå âûïîëíåíèÿ

ýòèõ ðàáîò ìû õîðîøî âèäåëè, êàêîå ïîçèòèâíîå âëèÿíèå

íà ðåçóëüòàòû îïòèìèçàöèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ îêàçûâàåò

ïðîÿñíåíèå ñòðàòåãè÷åñêèõ ïåðñïåêòèâ áèçíåñà.

Âçðîñëåþò ðûíêè, ðàñòåò êîíêóðåíöèÿ, ñíèæàåòñÿ

ìàðæà, ðàñòóò èíâåñòèöèîííûå áþäæåòû. Ýòî âûçûâàåò

îñîáûé èíòåðåñ êîìïàíèé ê ìàðêåòèíãó. Ïðè÷åì, òàê æå,

êàê è â ñëó÷àå ñî ñòðàòåãè÷åñêèì ïëàíèðîâàíèåì, çàïðîñû

íà ìàðêåòèíã ñòàëè êîíêðåòíåå è òåõíîëîãè÷íåå. Âñå

÷àùå êëèåíòàì íóæíî íå îáùåå ââåäåíèå â ìàðêåòèíãîâûé

èíñòðóìåíòàðèé, à òåõíîëîãèè, äàþùèå îòâåòû íà

êîíêðåòíûå âîïðîñû ìåíåäæåðîâ. Àíàëèçèðóÿ ñîäåðæàíèå

âûïîëíåííûõ íàìè 17 ïðîåêòîâ, ìû âèäèì, ÷òî â ïîñëåäíåå

âðåìÿ îáúåìíàÿ òåìà «Ìàðêåòèíã» ñòàëà îò÷åòëèâî

äåëèòüñÿ íà íåñêîëüêî áëîêîâ. Ïîÿâèëèñü íîâûå òåìû

êîíñàëòèíãîâûõ ðàáîò: «Êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ» (òðåòü

âñåõ ïðîåêòîâ ïî ìàðêåòèíãó) è «Ïëàíèðîâàíèå

òîâàðíîãî ïîðòôåëÿ» (áîëåå 10%). Ïî-ïðåæíåìó

ïîëüçóþòñÿ ñïðîñîì è òàêèå óæå ïðèâû÷íûå óñëóãè êàê

«Ïîñòàíîâêà ñèñòåìû ìàðêåòèíãà» (îêîëî 15%),

«Ïîñòàíîâêà ñëóæáû ïðîäàæ» (îêîëî 15%) è

«Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ» (áîëåå 20%).

Îòäåëüíî õî÷åòñÿ îñòàíîâèòüñÿ íà íîâåéøåé

òåíäåíöèè â âîïðîñàõ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ. Êîìïàíèè

ñòàëà èíòåðåñîâàòü íå òîëüêî ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå

ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, íî è

Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 4-é ñòð.

 Íàä ÷åì ñåãîäíÿ ðàáîòàþò áèçíåñìåíû
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Å. Åìåëüÿíîâ

«Àêòèâíûå» èëè «óìíûå»?
Äîãîâîðèìñÿ ñðàçó –

÷òîáû íå áûëî îáèä, åñëè êòî-òî

áóäåò ïðèìåðÿòü ýòó ñòàòüþ íà ñåáÿ.

«Óìíûå» - ýòî íå òå, êòî ïîëó÷èë

ñòåïåíü MBA, è íå òå, ó êîãî

çàøêàëèâàåò IQ. «Àêòèâíûå» - ýòî

íå ñïîðòñìåíû è íå ïðîéäîõè.

«Àêòèâíûé» ñîâñåì íå

îáÿçàòåëüíî àññîöèèðîâàòü ñ «òóïîé» èëè «ãëóïûé», òàêæå

êàê «óìíûé» ñî ñëîâîì «ëåíèâûé».

Ðå÷ü èäåò î ïðîñòåéøåì äåëåíèè ëþäåé íà òåõ,

÷üÿ ïåðâàÿ ðåàêöèÿ – äåéñòâèå (ïî Íàïîëåîíó – «Ââÿæåìñÿ

â áîé, à òàì áóäåò âèäíî»), è íà òåõ, êòî ïðåäïî÷èòàåò

ñíà÷àëà «ïîñ÷èòàòü» è «ñåìü ðàç îòìåðèòü».

Âåñü îïûò ïðåäûäóùåãî ïåðèîäà ðàçâèòèÿ

ðîññèéñêîãî áèçíåñà îäíîçíà÷íî ïîêàçûâàë – çäåñü

ïîáåæäàþò àêòèâíûå. Ýòî áûëî àáñîëþòíîé èñòèíîé íà

íà÷àëüíîì ýòàïå ñòàíîâëåíèÿ áèçíåñà äî ñåðåäèíû 90-õ.

Ýòî ïðîäîëæàëî îñòàâàòüñÿ ñïðàâåäëèâûì äàæå âî âòîðîé

ïîëîâèíå òîãî æå äåñÿòèëåòèÿ, íåñìîòðÿ äàæå íà

îòãðåìåâøèå êðèçèñû è ïîòðÿñåíèÿ, ñåðüåçíî

ïåðåòðÿõíóâøèå è «ïî÷èñòèâøèå» ðûíîê.

È âäðóã, íà ïðîòÿæåíèè ïàðû ïîñëåäíèõ ëåò, â

ýòîé ñôåðå ÷òî-òî íà÷àëî ìåäëåííî è, âîçìîæíî, î÷åíü

ñåðüåçíî ìåíÿòüñÿ. «Àêòèâíûå» ñåãîäíÿ âäðóã êàê-òî

äðóæíî ñòàëè çàâÿçàòü â îãðîìíîì âîðîõå ïðîáëåì. À ó

«óìíûõ», íàîáîðîò, áèçíåñ ñòàë âñå áîëåå óâåðåííî

íàáèðàòü îáîðîòû. Õîòÿ ñïðàâåäëèâîñòè ðàäè íàäî ñêàçàòü,

÷òî äîãîíÿòü «àêòèâíûõ» ìíîãèì èç «óìíûõ» ïðåäñòîèò

åùå ñåðüåçíî.

Â ÷åì æå ïðè÷èíû ïðîèñõîäÿùåãî ïîâîðîòà?

Êàêèå-òî èç íèõ ëåæàò íà ïîâåðõíîñòè.

Ïîíÿòíî, ïî÷åìó «àêòèâíûå» ïîáåæäàëè íà èñõîäíî

ïóñòîì ðûíêå. Îíè ýëåìåíòàðíî óñïåâàëè â åäèíèöó

âðåìåíè ðåàëèçîâàòü ãîðàçäî áîëüøå âîçìîæíîñòåé, ÷åì

îñòîðîæíûå «óìíûå». À êàæäàÿ ðåàëèçîâàííàÿ

âîçìîæíîñòü ïðèíîñèëà ñâîè äèâèäåíäû è, â ñâîþ î÷åðåäü,

ïîðîæäàëà íîâûå âîçìîæíîñòè.

Ïðè ôàíòàñòè÷åñêèõ (ïî çàïàäíûì ìåðêàì)

ðàçìåðàõ ìàðæè, õàðàêòåðíûõ äëÿ ðîññèéñêîãî ðûíêà

íà÷àëüíîé ïîðû, öåíà îøèáîê è íåýôôåêòèâíûõ äåéñòâèé

áûëà ñðàâíèòåëüíî íåâûñîêîé. Òðóäíî ïðåäñòàâèòü ñåáå,

êàêèå òàêèå äåéñòâèÿ íóæíî áûëî äåëàòü íå òàê, ÷òîáû

ðàçâàëèòü áîëåå èëè ìåíåå ïîñòàâëåííîå äåëî. Íà íàøåé

ïàìÿòè äåëàëîñü âñå âîçìîæíîå è íåâîçìîæíîå â ýòîé

ñôåðå, è áèçíåñû, òåì íå ìåíåå, ïðîöâåòàëè è ðàçâèâàëèñü.

Ñåãîäíÿ ñèòóàöèÿ äåéñòâèòåëüíî èçìåíèëàñü.

«Àêòèâíûå», ñóäÿ ïî âñåìó, â ãîðÿ÷êå áåãà ïîïðîñòó íå

çàìåòèëè, êàê ê íèì ïîäêðàëñÿ ÷ðåçâû÷àéíî êîâàðíûé

âðàã. Åãî èìÿ – «ýôôåêò ìàñøòàáà». Áóêâàëüíî â äåíü

íàïèñàíèÿ ýòîãî òåêñòà î÷åðåäíîé ïðåäñòàâèòåëü ïëåìåíè

«àêòèâíûõ» ñêàçàë íàì: «Íî âåäü åñëè ñåãîäíÿ ÿ çàïóñòèë

îäèí îáúåêò, çàïóñòèòü âòîðîé èëè

òðåòèé – ýòî óæå ïðîñòî äåëî òåõíèêè».

Ýòî äåéñòâèòåëüíî òàê. È èìåííî òàêîé

ëîãèêîé íàïðàâëÿëîñü ðàçâèòèå

áîëüøèíñòâà èçâåñòíûõ íàì êîìïàíèé.

Íî ýòî ðàáîòàëî òîëüêî äî äîñòèæåíèÿ

ñîâåðøåííî îïðåäåëåííîãî äëÿ

êàæäîãî áèçíåñà ðàçìåðà. À äàëüøå

ñðàáàòûâàåò «ýôôåêò ìàñøòàáà», - è

è óïðàâëåíèå: îò áåçóìíî ðàñïóõàþùåé ÷èñëåííîñòè

ïåðñîíàëà äî çàòðàò íà òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû è ïîäàðêè

ñîòðóäíèêàì íà äíè ðîæäåíèÿ.

«Àêòèâíûå» ïî èíåðöèè ñàìè íå çàìåòèëè, êàê

çàáåæàëè çà ãðàíèöó «ýôôåêòà ìàñøòàáà» - âî-ïåðâûõ, è,

âî-âòîðûõ, íå ñìîãëè âîâðåìÿ îòñòðîèòüñÿ îò «èñòîðè÷åñêè

ñëîæèâøåãîñÿ» ó íèõ ïðåíåáðåæåíèÿ ê «âòîðîñòåïåííûì»

îòíîñèòåëüíî áèçíåñà âîïðîñàì âíóòðåííåé îðãàíèçàöèè.

È âäðóã, ôàêòè÷åñêè âïåðâûå, îêàçàëîñü, ÷òî ñëîæèâøèéñÿ

â îðãàíèçàöèè ïîðÿäîê – ýòî òîæå ÷àñòü èõ áèçíåñà!

«Óìíûå» ñåãîäíÿ âûèãðûâàþò. Íî, âîçìîæíî,

âîâñå íå ïîòîìó, ÷òî îíè âñå íà ñâåòå ïðîñ÷èòàëè. Ýòî êàê

ðàç – ÷ðåçâû÷àéíî ðåäêèé ñëó÷àé. Ïðîñòî â áîëüøèíñòâå

ñëó÷àåâ îíè åùå íå óñïåëè äîáåæàòü äî òîé ãðàíèöû, íà

êîòîðîé ñòîëêíóëèñü ñî ñâîèìè ïðîáëåìàìè «àêòèâíûå».

Çàòî «óìíûå» òðàäèöèîííî íå ïðî÷ü çàäóìûâàòüñÿ î

ïðè÷èíàõ ÷óæèõ îøèáîê ñ î÷åâèäíîé ïðàãìàòè÷íîé öåëüþ

- èçáåæàòü èõ ó ñåáÿ.

Êòî ïîáåäèò â ýòîì ñîðåâíîâàíèè

ðàçíîóñòðîåííûõ áèçíåñìåíîâ íà ýòîì ýòàïå – áîëüøîé

âîïðîñ. Óñïåþò ëè «àêòèâíûå» áûñòðî ðàçîáðàòüñÿ â ñâîèõ

ïðîáëåìàõ, âûñòðîèòü íîâûå îðãàíèçàöèîííûå ñèñòåìû è

ïîáåæàòü äàëüøå? Èëè íîâàÿ ñèòóàöèÿ ãðîçèò èì

îñíîâàòåëüíûì ïàðàëè÷îì âñåõ ïîäâèæíûõ êîíå÷íîñòåé?

Ñìîãóò ëè «óìíûå» íà ýòîò ðàç èñïîëüçîâàòü ñèòóàöèþ è

áûñòðåå «àêòèâíûõ» ðàçîáðàòüñÿ â íåé, èñïîëüçîâàâ ñâîþ

ðàñ÷åòëèâîñòü êàê ñâîåâðåìåííîå êîíêóðåíòíîå

ïðåèìóùåñòâî? Íàäååìñÿ, ÷òî íàñòóïàþùèé ãîä äàñò

îïðåäåëåííûå îòâåòû íà ýòîò âîïðîñ.

Åñëè òîëüêî, êîíå÷íî, â ýòîì ãîäó íå

ïîáåäèò êàêîé-òî ñîâñåì èíîé òèï

áèçíåñà – «õîðîøî ïðîãíóâøèéñÿ»,

«âîâðåìÿ èñ÷åçíóâøèé » èëè ÷òî-ëèáî

åùå â òàêîì æå äóõå…

âäðóã îêàçûâàåòñÿ, ÷òî çàêóïëåííûé

òîâàð íåâîçìîæíî âîâðåìÿ

îïðèõîäîâàòü, ÷òî äåéñòâóþùèå

òðàíñïîðòíûå ïîòîêè â ïðèíöèïå íå

ñïîñîáíû îáåñïå÷èòü âûðîñøèå

ïîòðåáíîñòè «îáúåêòîâ», ÷òî

çàâèñàåò ïåðåãðóæåííàÿ

èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà, è

êîìïàíèÿ ìîìåíòàëüíî «ñëåïíåò», ïåðåñòàâàÿ ïîíèìàòü, ÷òî

èìåííî â íåé ïðîèñõîäèò. Ïðè÷åì ëàâèíà ïîäîáíûõ

ñîáûòèé îáðóøèâàåòñÿ, êàê ïðàâèëî, ïðàêòè÷åñêè

îäíîìîìåíòíî, çàñòàâëÿÿ îòâëåêàòü âñå ñèëû ìåíåäæåðîâ

íà ïîæàðíûå ðàáîòû, «ðàçãðåáàíèå çàâàëîâ» è ò.ï.

Âòîðîé âðàã, ïîäâîäÿùèé ñåãîäíÿ ïîä ìîíàñòûðü

«àêòèâíûõ», - ýòî âîçðîñøàÿ íàñûùåííîñòü ðûíêà è

ïðîèñõîäÿùåå â ñâÿçè ñ ýòèì ñíèæåíèå íîðìû ïðèáûëè

ïî áîëüøèíñòâó âèäîâ äåÿòåëüíîñòè. Ïðÿìîå ñëåäñòâèå

ýòîãî – ïîòðåáíîñòü ïðîñ÷èòûâàòü íå ïðîñòî ïîñëåäñòâèÿ

ðåàëèçóåìûõ ðåøåíèé, íî è ñàìó ñòîèìîñòü

æèçíåîáåñïå÷åíèÿ òåêóùåãî áèçíåñà. Åñëè ýòîãî íå

äåëàåòñÿ, ñïëîøü è ðÿäîì âîçíèêàþò ñèòóàöèè

ëàâèíîîáðàçíîãî íàðàñòàíèÿ êðåäèòíûõ îáÿçàòåëüñòâ,

ðèñêóþùèõ ïîõîðîíèòü áèçíåñ. Íå ìåíåå óñòðàøàþùå

íà÷èíàþò ðàñòè è âíóòðåííèå èçäåðæêè íà îðãàíèçàöèþ
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Èç çàïèñíîé êíèæêè êîíñóëüòàíòà

***

***

Ìåíåäæåð î âçàèìîäåéñòâèè ïîäðàçäåëåíèé: «ß ìîãó

çàâèñåòü îò êîãî óãîäíî è ñêîëüêî óãîäíî, åñëè îí

ìåíÿ òîæå ñëóøàåòñÿ».

Èç äîëæíîñòíîé èíñòðóêöèè: «Îïûò óïðàâëåíèÿ

ïåðñîíàëîì - îò ïÿòè ÷åëîâåê äî òðåõ ëåò».

Àêöèîíåð î êàíäèäàòå íà äîëæíîñòü òîï-ìåíåäæåðà:

«Åäèíñòâåííûé åå ìèíóñ – â òîì, ÷òî îíà æåíùèíà.

Õîòÿ ÿ ñ÷èòàþ, ÷òî ýòî ïëþñ».

Èç áåñåäû ìåíåäæåðîâ: «Òû ÷òî æå, äóìàåøü, òâîé

áþäæåò Ãåíåðàëüíûé äèðåêòîð íå ïîðåæåò? À çà÷åì

îí òîãäà íóæåí - Ãåíåðàëüíûé äèðåêòîð?»

***

Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 1-2-é ñòð.

ïîñëåäíåå âðåìÿ ê íàì ñòàëè ïðèõîäèòü

íåòðàäèöèîííûå çàïðîñû íà äèàãíîñòèêó. ×åðåç

ãîä ïîñëå çàâåðøåíèÿ â îäíîé êîìïàíèè êîíñàëòèíãîâîãî

ïðîåêòà ê íàì îáðàòèëèñü å¸ Âëàäåëüöû, ÿâëÿþùèåñÿ

îäíîâðåìåííî è äåéñòâóþùèìè ìåíåäæåðàìè. Çàêàç÷èêè

ïîïðîñèëè äàòü îöåíêó èçìåíåíèé, êîòîðûå ðåàëüíî

ïðîèçîøëè çà ãîä â êîìïàíèè. Ôàêòè÷åñêè ýòî áûë çàïðîñ

Âëàäåëüöåâ íà îöåíêó èõ ýôôåêòèâíîñòè â êà÷åñòâå òîï-

ìåíåäæåðîâ. Íà íàø âçãëÿä, âîçíèêíîâåíèå çàïðîñîâ íà

ïîâòîðíóþ äèàãíîñòèêó ãîâîðèò î ïîÿâëÿþùåìñÿ ó

âëàäåëüöåâ ñòðåìëåíèè íàëàäèòü ðåãóëÿðíûé êîíòðîëü

çà ñîñòîÿíèåì ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ áèçíåñîì, èñïîëüçóÿ

êîíñóëüòàíòîâ êàê èíñòðóìåíò íåçàâèñèìîãî

«îðãàíèçàöèîííîãî àóäèòà».

Íàä ÷åì ñåãîäíÿ
ðàáîòàþò áèçíåñìåíû

×òî ãîâîðèò SQI?
- î òîì, êàê íàñ

îáñëóæèâàþò â ñóïåðìàðêåòàõ...

Äëÿ ñëåäóþùåãî (òðåòüåãî ïî ñ÷åòó)

ñðàâíèòåëüíîãî èññëåäîâàíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ

êëèåíòîâ ìåòîäîì SQI (Service Quality Index) áûëè

âûáðàíû ñóïåðìàðêåòû.

Îöåíèâàåìûå: ñðàâíèâàëèñü äâå ñåòè ñóïåðìàðêåòîâ:

«Ïàòýðñîí» è «Ïåðåêðåñòîê».

Ðåçóëüòàòû:

1. Èíòåãðàëüíàÿ îöåíêà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ â ñåòè

«Ïàòýðñîí» îêàçàëàñü âûøå è ñîñòàâèëà 77%, â òî âðåìÿ

êàê â ñåòè «Ïåðåêðåñòîê» - 73%. Ðàññìîòðèì ïîäðîáíåå,

èç êàêèõ ìåëî÷åé ñëîæèëñÿ â äàííîì ñëó÷àå êîíêóðåíòíûé

ïåðåâåñ «Ïàòýðñîíà».

2. Ïðè òîì, ÷òî ðàçíèöà â êà÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ íåâåëèêà,

êëèåíòû ìàãàçèíîâ «Ïàòýðñîí» ñóùåñòâåííî ðåæå óõîäÿò

ñ ïëîõèì âïå÷àòëåíèåì îò îáùåíèÿ ñ ïðîäàâöàìè. Â

ñóïåðìàðêåòàõ «Ïàòýðñîíà» ïðîäàâöû áîëåå êîíòàêòíû,

÷àùå çäîðîâàþòñÿ ñ ïîêóïàòåëÿìè, îõîòíåå ïîìîãàþò

ñäåëàòü âûáîð, áîëåå ðàñïîëîæåíû ðàññêàçûâàòü î òîâàðàõ

è îòâå÷àòü íà âîïðîñû. À âîò êàññèðû äîáðîæåëàòåëüíåå

è ïðîôåññèîíàëüíåå â «Ïåðåêðåñòêå».

3. Â ñóïåðìàðêåòàõ «Ïåðåêðåñòêà» õîðîøî çàìåòåí

óíèôèöèðîâàííûé êîðïîðàòèâíûé ñòèëü â îäåæäå

ïåðñîíàëà, îäíàêî îäåæäà ïðîäàâöîâ «Ïàòýðñîíà»

ïðîèçâîäèò âïå÷àòëåíèå áîëåå ÷èñòîé è íå âûçûâàåò ó

êëèåíòîâ «ñàíèòàðíî-ãèãèåíè÷åñêèõ» ïîäîçðåíèé.

4. Âî ìíîãèõ ìîñêîâñêèõ ñóïåðìàðêåòàõ ïîêóïàòåëÿì

áûâàåò ñëîæíî óñòàíîâèòü ñîîòâåòñòâèå òîâàðîâ â ëîòêàõ-

õîëîäèëüíèêàõ - è öåííèêîâ. Â «Ïàòýðñîíå» ýòà ïðîáëåìà

ïðàêòè÷åñêè ðåøåíà.

5. Â ñóïåðìàðêåòàõ «Ïàòýðñîí» ëó÷øå îðãàíèçîâàíî

îáñëóæèâàíèå ïîêóïàòåëåé â ìÿñíûõ, ñàëàòíûõ è ðûáíûõ

îòäåëàõ: î÷åðåäè òàì çàìåòíî ìåíüøå, ÷åì â òàêèõ æå

îòäåëàõ «Ïåðåêðåñòêîâ».

SQI

      Èññëåäîâàíèÿ ìåòîäîì SQI ïðîäîëæàþòñÿ…

Îöåíêè ïî 10 îáñëåäîâàííûì ìàãàçèíàì Èíòåãðàëüíàÿ
îöåíêà

Â. Õîìóòîâ

ðåãóëÿðíàÿ íåçàâèñèìàÿ îöåíêà òîãî, êàê ïåðñîíàë

ñîáëþäàåò óñòàíîâëåííûå ñòàíäàðòû. Çàêàçû íà

òàêóþ ðàáîòó ìû âûïîëíÿëè óæå òðèæäû, ïðè÷åì îäèí èç

íàøèõ êëèåíòîâ èñïîëüçóåò ðåçóëüòàòû îöåíêè äëÿ

íà÷èñëåíèÿ çàðïëàòû ïðîäàâöàì.

Òðàäèöèîííîé óñëóãîé «ØÀÃà» ÿâëÿåòñÿ

äèàãíîñòèêà ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ áèçíåñîì. Ñ ýòîé ðàáîòû

íà÷èíàþòñÿ âñå êðóïíûå êîíñàëòèíãîâûå ïðîåêòû. Íî â


