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Дальнейшие источники информации

В данной брошюре описывается поэтапный подход к открытию книжного магазина, начиная с самой идеи. Концепция, описанная в данном руководстве, базируется на принципах работы неспециализированных книжных магазинов в городах Северной Америки и Западной Европы, поэтому она может существенно отличаться от принципов работы книжного сектора в других странах. Под давлением конкуренции и под влиянием времени книжные магазины за последнее десятилетия претерпели существенные преобразования, вследствие чего современный книжный магазин существенно отличается от своего традиционного собрата, и данный контраст можно увидеть даже на примере стран-членов ЕС, где можно встретить и очень старомодные магазины, и крупных книготорговцев, которые применяют нововведения согласно велениям времени, и недавно созданные книжные магазины совершенно нового типа. 

Сейчас трудно себе представить новый книжный магазин в центре города, который не был бы организован как современный торговый центр. Для открытия книжного магазина требуется соблюдение большинства, если не всех упомянутых ниже требований:  

| Широкий книжный ассортимент, представляющий существенную часть текущих местных публикаций и все важные зарубежные издания 

| Светлый, хорошо освещенный просторный магазин

| Самая современная электронная технология для управления запасами, для пунктов продажи и контроля.

| Всеобъемлющая и простая в использовании информационная система 

| Заинтересованные, хорошо информированные, готовые помочь сотрудники 

| Современные методы коммерческого планирования

| Широкий спектр инструментов маркетинга и рекламы 

| Жесткая система управленческого контроля, включая системы безопасности 

Для начала будущий книготорговец должен четко представлять, чего он хочет достичь. В сегодняшних условиях в современном городе для того, чтобы успешно конкурировать известными магазинными сетями или супермаркетами, требуется большая увлеченность и энтузиазм в работе. Кроме того, будущий книготорговец должен понимать, что продажа книг требует дополнительных усилий и знаний, так как книги являются практически самым сложным розничным товаром (именно из-за этой их сложности многие отказывается считать их просто «товаром») и, безусловно, их продажа не является самым доходным бизнесом, принимая во внимание относительно медленный товарооборот, высокие расходы и высокие капиталовложения. Взятое вместе это приводит к довольно низкой доходности инвестиций. Поэтому будущий книготорговец должен быть очень заинтересован в данном деле. 

ОЦЕНКА РЫНКА

Книжные магазины часто открываются под влиянием момента, когда владелец чувствует, что нашел для этого прекрасную возможность. Часто в подобном решении по наитию нет ничего плохого при условии, что его можно подкрепить тщательно проведенным анализом, который особенно важен, если вам понадобится финансовая поддержка со стороны. Как же можно оценить потенциальные возможности? 

Население и демография 

Относительный размер населенного пункта также имеет значение, но нужно не забывать и о том, в какой местности он находится. Маленький город, окруженный большими деревнями, может быть столь же удачным местом расположения, как и более крупный город, расположенный на территории с низкой плотностью населения. Использование различных информационных систем и других инструментов демографического анализа может оказать значительную помощь в оценке качества рынка, т.е. социального расслоения населения в процентном выражении. Часто уже имеются исследования по популярности чтения и уровню покупки книг, результаты проведенных частными компаниями или НИИ исследований могут быть доступными в местных библиотеках. Профессиональные организации книжного сектора могут также обладать необходимыми данными или иметь источники информации и также могут оказать значительную помощь в анализе конкуренции в данном регионе. Анализ состояния дел у других книжных магазинов в данном регионе может помочь вам в определении тех ниш, которые остались не задействованными, где у вас практически нет конкуренции. Важно также определить группы потенциальных покупателей: школы, лицеи, университеты, библиотеки и другие покупающие книги учреждения. Обратите внимание на тех клиентов, которым ваши конкуренты не поставляют всего необходимого. 

† Используйте данные по исследованиям рынка СМИ по областям проживания читающего населения и используйте так называемый анализ целевых групп. Применение системы GIS, особенно при сравнении с целевыми группами, нередко может помочь в достаточно четком определении потенциальных рынков.

ВЫБОР МЕСТОРАСПОЛОЖЕНИЯ 

Часто о розничной торговле говорят, что для нее самыми важными являются три фактора: «расположение, расположение и еще раз расположение». Выбор места для книжного магазина является исключительно важным, и правильный выбор будет иметь большое влияние на успех предприятия в будущем. Для начала нужно отметить, что, конечно, самые удачные места вряд ли будут по карману начинающему в данном бизнесе, хотя известные магазинные сети вполне могут себе это позволить. Самые посещаемые места обычно слишком дорого стоят для книжной торговли. Критерии для выбора месторасположения могут включить в себя:

Людские потоки

Каковы людские потоки в данном месте? Куда направляются потенциальные покупатели и откуда? Если рядом какое-нибудь популярное место, проходит ли мимо магазина людской поток? 

Близлежащий район

Что продают другие магазины, находящиеся поблизости? Хорошо ли у них идут дела? Есть ли большой выбор свободных помещений для аренды или все торговые точки в данном районе заняты? 

Конкуренция

Где располагаются конкуренты? Хотите ли вы быть к ним поближе? Или, может, стратегически более выгодным решением будет расположение вашего магазина на другом конце города?

Методы поиска

Владельцы магазинов и их агенты, несомненно, проводят анализ структуры расположения магазинов. Если за вас поиском места будет заниматься агент, попросите, чтобы он предоставил вам доступ к своей базе данных.

‡ Подсчитывайте количество прошедших мимо выбранного магазина прохожих, используя для этого специальный счетчик (нажатием кнопки для подсчета очередного прохожего). Сравните данные на разное время суток и сравните показатели с данными по самым удачно расположенным магазинам, как например, данными по самому крупному местному магазину. 

Идеальный размер и форма.

Поиск помещения для книжного магазина должен в направлении поиска здания с большими прозрачными витринами с хорошим широким входом, прямоугольным помещением (т.е. с пропорциями длины стен, например, 1 к 3 или 4) и занимающим один или два этажа и, при возможности, подвальное помещение, которое может быть использовано для продажи книг (а не только как хранилище). Часто более старые постройки (допустим, конца XIX века) очень хорошо подходят именно для обустройства книжного магазина на нескольких этажах. 

Плану помещения не обязательно иметь строго прямоугольную форму, и некоторые из очень успешно работающих книжных магазинов с оригинальным дизайном имеют неправильную форму. Например, за довольно узким входом может следовать помещение в форме L или T или более сложной неправильной формы. Распределение магазина по этажам зависит от имеющегося в наличии помещения, но в идеале помещение на нижних этажах должно быть просторнее, чем на верхних, и нужно также упомянуть, что подвалы, аренда на которые не столь велика, оказались прекрасным местом для продажи книг, при условии, что дизайн ведущей вниз лестницы привлекателен для покупателей. 

NB. Люди всегда с большей готовностью спускаются вниз, чем поднимаются наверх для совершения покупки, и они вполне готовы подняться наверх после покупки. 

РАБОТА НА МЕСТЕ

Очень важно в начале процесса найти и назначить на работу юриста, который занимался бы составлением и проверкой контрактов и необходимых разрешений. 

Переговоры с владельцем помещения

Контракт на аренду магазина обычно составляется на определенный период, максимальная длительность которого составляет 25 лет Обязательно нужно внимательно проследить, насколько это возможно, чтобы достоинства выбранного помещения не пострадали от запланированных архитектурных перемен самого здания или близлежащих строений. Необходимо добавить подобное условие в контракт, чтобы разорвать соглашение в тех случаях, если что-нибудь подобное совершиться, так как это может негативно сказаться на ходе дел. Если было выбрано помещение в старом здании, необходимо четко оговорить, какая из сторон несет ответственность за поддержание помещения и внутри, и снаружи, это особенно относится к системе электро- и водоснабжения и т.д. Необходимо также не забывать о том, что успешно функционирующее предприятие, безусловно, повысит стоимость недвижимости, поэтому владелец помещения может попытаться увеличить арендную плате при продлении контракта в будущем. Данный вопрос регулируется местным законодательством, регулирующим вопросы, связанные в недвижимостью, но в прошлом имелись примеры того, как изменение стоимости помещений на центральных улицах города, вызвавшее переезд успешно работающих книжных магазинов в менее престижные районы, привело к полному застою в их делах 

Контракт на аренду 

Важно, чтобы ваш контракт на аренду помещения просмотрел специалист, принимая во внимание все описанные выше (и прочие) вопросы. При организации крупного книжного магазина характерны значительные затраты времени и профессиональных усилий на правильное составление контракта на аренду, который существенно упростит отношения между арендодателем и арендатором.  Вполне предсказуемо, что интересы арендодателя существенно отличаются от интересов владельца книжного магазина, поэтому плохое состояние дел книжной торговли по причинам за пределами контроля книготорговца (например, резкое повышение ставки налогов или понижение уровня жизни) будут не особенно интересными для владельца собственности (особенно в тех случаях, когда владелец – инвестиционная компания, например, занимающаяся страховым бизнесом), который будет заинтересован исключительно в максимизации доходности инвестиций в недвижимость и будет вполне готов вышвырнуть вас на улицу, если у него найдется лучший клиент. Это предупреждение, которое кажется достаточно самоочевидным, очень важно для книготорговли, так как разница между прибылью и убытком очень незначительна, а возможность для совершения ошибки очень велика. 

Местные власти

В этом отношении позиция органов местного самоуправления может быть очень благоприятной или отрицательной, в зависимости от обстоятельств. Хороший местный совет понимает важность поддержания активной торговли в центре города, иногда даже признавая важность качественного подбора книг в магазинах. Проанализируйте, не имеется каких-либо коммерческих ограничений, которые могут сузить объем работы магазина, например, как разрешение на проигрывание музыки и проверьте, не нужны ли какие-нибудь дополнительные разрешения. 

Местные налоги

Они неизбежны, но нужно проконтролировать, чтобы они не обескровили магазин. Необходимо проанализировать основу подсчета местных налогов до того, как вы примете решение по конкретному помещению. Местные налоговые инспектора в каждой стране, как известно, часто принимают свои решения по размеру налога на землю или недвижимость довольно непоследовательно, поэтому не следует относиться к их решению как к окончательному. По данному вопросу можно проконсультироваться со специалистами.

Переговоры с агентом о помещении

Стоимость аренды, наиболее вероятно, будет самой большой статьей расходов. Установить это возможно различными способами, отличающимися в разных странах, но обычно можно узнать текущую ставку в данной местности, используя это в дальнейшем в качестве отправной точки. Современные контракты на аренду часто включают в себя приложения, содержащие, например, шкалу увеличения аренды в последующие годы или процент от оборота, который будет добавлен к стоимости аренды. Если вы арендуете помещение у торгового центра, это означает дополнительные и иногда очень сложные дополнительные условия контракта. 

В дополнение к аренде часто присутствует плата за обслуживание, которая включает в себя различные расходы владельца помещения, как, например, ремонт. Важно знать, как подсчитывается такие расходы. В дополнение к этому, если полагается платить фиксированный налог на собственность, зачислите эту сумму в будущие обязательства (так называемый фонд погашения). 

При проведении переговоров на аренду новопостроенного здания можно получить период бесплатной аренды до тех пор, пока строители не завершат все окончательные работы по благоустройству. 

Можно посоветовать книготорговцам, чтобы они попытались включить в контракт положение о том, чтобы предотвратить открытие других книжных магазинов на территории данного помещения или примыкающих помещений, принадлежащих одному владельцу. Это положение должно применяться к любому типу нового магазина, продающему новые книги. 

Ясны ли положение аренды? Не осталось ли еще вопроса, ответ на который книготорговец должен получить от своего юрисконсульта до того, как произойдет окончательное подписание контракта? 

Лизинг помещения

Прочитайте контракт на лизинг очень внимательно, чтобы потом обсудить их с профессиональными консультантами. Они должны подтвердить, что все положения в порядке. Обговорите дату обмена контрактами и дату их подписания, т.е. тот день, когда строители могут приступить к работе. Юрисконсульт должен проверить все положения, разработанные местным советом, ограничения по использованию, выяснить все права арендатора, ограничения доступа с фронтона здания, с боков и сзади, процедуру поставки товаров. В то же самое время необходимо проверить возможности электро-, газо- и водоснабжения и выбрать самые умеренные тарифы. 

Покупка помещения

Маловероятно, что новообразовавшийся книжный магазин будет обладать достаточными ресурсами, чтобы купить помещение, но не следует исключать такую возможность на будущее. Если это произойдет, в какой форме потребуется оплата и когда?  А в настоящее время, имеется ли в контракте на аренду положение, предусматривающее финансовое участие владельца собственности в оборудовании помещения?  Ответы на эти вопросы окажут существенное воздействие на расчеты по движению денежных средств. Как только дата начала действия контракта станет известна, нужно получить немедленный доступ в помещение и подготовить детальные планы для профессиональных консультантов (было бы хорошо получить их заранее, что консультанты могли заблаговременно приступить к работе). Нужно немедленно получить руководство для арендатора в случаях, когда помещение снимается в больших центрах, так как оговоренные в них условия могут оказать влияние на планирование магазина, например, на расположение и характер окон. Подтвердите точный почтовый адрес в местном почтовом отделении, так как он требуется всем вашим поставщикам и обслуживающим компаниям. Позвоните на местную телефонную компанию и узнайте, что требуется для установки телефонов, включая прямые линии для модема и/или факса. В некоторых странах этими вопросами нужно заняться заблаговременно, принимая во внимание длительные сроки, которые требуются телефонной компании для проводки линий. 

Составьте ясное представление о типе магазина, который вы хотите организовать до того, как предпринимать конкретные шаги, предпочтительно до завершения переговоров с владельцем помещения:

Назначьте профессиональных советников

Важно назначение архитектора/дизайнера и оценщика для дизайна и создания магазина. Очень вероятно, что у архитектора/дизайнера в прошлом был уже опыт работы по созданию книжных магазинов, поэтому он знает, какие современные методы при этом используются, а оценщик будет заниматься управлением процессом создания магазина. Можно соединить эти две функции, но по имеющемуся опыту присутствие оценщика
 может существенно снизить расходы, он может помочь с выбором правильных контракторов и может существенно способствовать завершению работ в запланированные сроки. Архитектор может помочь в оборудовании помещения, что будет зависеть от решения, принятого в отношении товарного/ коммерческого планирования, отчего будет зависеть и общий план магазина.  На этом этапе необходимо также продумать об оборудовании для продажи прочих разрешенных товаров (не книг). 

ДИЗАЙН 

Архитектор может также выполнять функции графического дизайнера, но этого можно и не делать. Графический дизайн, который может оказаться очень полезным в создании образа хорошего книжного магазина, и которым так часто пренебрегают, лучше всего заказать профессионалу. Магазину понадобится свой собственный логотип, т.е. знак, позволяющий немедленно идентифицировать магазин. Предпочтительно, чтобы дизайн был ярким и современным, так как вы будете конкурировать с другими предприятиями в области индустрии развлечений.  Как только вы выберете общую концепцию логотипа/дизайна, ее можно легко использовать при любой компьютерной обработке текста или настольной издательской системе, которые магазин будет использовать для производства графического и рекламного материала. 

Коммерческое планирование

У хорошего книжного магазина имеется много различных задач, включающих в себя следующее: 

Систематизация в выставленных книгах в помощь покупателю, который предпочитает самому заниматься поиском книг, используя для этого специальные обозначения; особое представление книг, которые покупатель может приобрести под воздействием момента. Около половины всех купленных книг приобретаются под воздействием момента, при условии, что имеются механизмы привлечения внимания к данному предмету или теме, например, современная проза, книги по охране окружающей среды, книги в подарок и т.д., что создает замечательную атмосферу, которая побуждает читателей рассматривать книги и увлекает их новыми идеями, создавая приятную среду, в которую люди хотят вернуться. Коммерческое планирование/ управление ассортиментом поможет в организации такой среды, но при условии, что ваши сотрудники очень заинтересованы и творчески подходят к делу. Лучше всего организовать несколько тематических дисплеев при входе в магазин и вовлечь сотрудников в процесс их организации и обновления. 

Помощь покупателю

Прежде всего, атмосфера магазина должна быть очень дружелюбной к покупателям, характеристики, которой, за редкими исключениями, так недостает в большинстве книжных магазинов. Очень помогают в этой задаче четкие и ясные обозначения, также очень важно и содержание обозначений и надписей – таким образом магазин демонстрирует, что он действительно заботится о своих покупателях и готов дружелюбно поговорить с ними один на один. Информация, которая может заинтересовать потенциальных покупателей, должна быть легко доступной, например, дисплей с библиографическими базами данных должен быть расположен таким образом, чтобы покупатель при желании мог заглянуть в экран. Цель этого заключается в том, чтобы покупатель воспринимал магазин как ресурс, который может быть использован для поиска информации, которая может привести, а может и не привести к продаже, но которая всегда охотно предоставляется. Поместите заметки–«напоминания» читателю, например, положительные рецензии на недавно опубликованные книги, подробности о фильмах, снятых на сюжет данной книги, годовщины, информацию о литературных событиях и литераторах. Очень важна та информация, которой вы делитесь с родителями детей, которые только учатся читать или ходят в школу, учителям и другим, которые пропагандируют важность чтения. Все эти факторы увеличивают восприятие книжного магазина как места общения с культурой, побуждая людей прийти к вам снова и снова. 

ОБРУДОВАНИЕ МАГАЗИНА 

Точный выбор оборудования для магазина будет зависеть от конфигурации помещения, стандартное оборудование нужно будет приспособить для заполнения пустых мест, образовавшихся из-за сложной геометрической формы магазина. Подобные пустоты можно заполнить какими-то привлекающими внимание предметами, относящимися к определенной книжной тематике, например, перед книгами по цветоводству можно поставить горшки с цветами. 

Необходимо также продумать дизайн витрины, предоставив возможность доступа к ней изнутри, при этом прохожим должен открываться вид всей внутренности магазина. Дизайнеры, вероятно, порекомендуют вам несколько вариантов решения этой проблемы, при этом существуют системы, при которых рекламные материалы подвешиваются между полом и потолком.

Мебель и оборудование

Обычно современные книжные магазины можно оснастить при использовании стандартных модульных систем, которые могут быть приспособлены под нужды и стиль магазина. Подобный тип бизнеса существует в нескольких странах Западной Европы, и несмотря на то, что подобное оборудование на западе стоит недешево, очень маловероятно, что оборудование, изготовленное на месте, особенно при учете стоимости импортируемых компонентов, сможет конкурировать с таким вариантом решения под ключ. Основная черта такого оборудования, кроме его внешней привлекательности, заключается в том, что оно состоит из отдельных модулей и поэтому его можно легко приспособить к любому помещению. При этом вы также можете часто менять компоновку модулей в магазине в зависимости от ваших планов продажи, например, когда вы рекламируете книги большого формата или некнижный товар, сезонные материалы, например, к Рождеству и т.д. Вам потребуется оборудование с возможностью гибкого использования, прочное, легкое в пользовании и легко заменимое. Оборудование должно быть разнообразным, чтобы выставить книги разного формата, обложкой или корешком вперед, чтобы можно было организовать внутреннюю рекламу, продавать не только книги, но и, например, открытки, календари и т.д., при этом на столах должны лежать книги, продающиеся по небольшой цене или бестселлеры. Оборудование должно быть модулярным для того, что его можно было приспособить к вашим торговым целям, не оставив при этом пустующими нестандартное пространство магазина.

Кассы/ информационный уголок

Очень важна та зона магазина, где покупатель расплачивается за совершенную покупку. Если ваши кассовые аппараты выглядят, как в супермаркете, это может произвести не самое благоприятное впечатление. Важно, чтобы кассы находились недалеко от входной двери, предпочтительно на правой стороне при входе в магазин, поэтому покупатели, чаще всего обходящие магазин по часовой стрелке, при выходе окажутся у кассы. Касса у двери также является заслоном на пути магазинных воров. Электронные терминалы EPOS должны быть строены в столы у кассовых аппаратов и не должны выглядеть вызывающе. Рядом должен располагаться контрольный пульт магазина, т.е. то место, где можно найти ответственного по магазину (у управляющих не должно быть офисов – они должны работать в магазине), это место может служить и в качестве информационного уголка, где располагается второй или третий визуальный дисплей, содержащий информацию по библиографическим базам данных магазина или всей отрасли, где клиенту предоставляется интересующая его информация и принимаются заказы. В зависимости от формы магазина эту зону можно сделать визуальным информационным пунктом, где имеются списки бестселлеров и рекламный материал, относящийся к имеющимся в магазине недавно опубликованным книгам, а также реклама предоставляемых в магазине услуг.  

лестиницы и дополнительные этажи

Тип и расположение лестниц между этажами, если они не имеются заранее, очень важны для эффективного дизайна книжного магазина. Лестницы должны быть широкими и не очень крутыми, не занимая при этом ценного пространства торгового зала. Можно приобрести готовые лестницы, но для того, что соответствовать нуждам книжного магазина, они должны быть изготовлены по заказу, что существенно увеличит ваши капитальные затраты по обустройству магазина.  Для книжного магазина на нескольких этажах обязательно наличие грузового лифта, если вы хотите добиться успеха в бизнесе. Их можно закупить готовыми и установить в соответствии с планом помещения.
   

Хранение, доставка, логистика 

Современные магазины хранят большинство своих книг прямо в торговом зале, но должно иметься пространство для новых поступлений недалеко от черного входа в магазин, достаточно большое, чтобы проверить соответствие поставки документации или для составления возвратов. Архитекторы редко представляют себе, как много места занимают книги, какие они тяжелые и сколько места необходимо для того, чтобы справиться с, допустим, предпраздничным наплывом бизнеса. Необходимо оставить место для офисов сотрудников, включая туалеты, если вы они не имеются где-то в другом месте в здании. 

Освещение

Эффективное освещение, которое вовсе не должно быть очень дорогим, может создать совершенно особенную среду, приятную для зрения. Осторожно относитесь к источникам освещения, не используйте открытых источников света, которые могут оказать неприятное воздействие на книги. Лучше всего использовать лампы точечного освещения низкого накала, подвешенные на потолке либо установленные на подвесном потолке.  Используя трансформаторы, можно снизить напряжение до 12V, таким образом, можно контролировать затраты магазина на потребляемую электроэнергию. Можно создать драматический эффект, используя удачно расположенные лампы точечного освещения и энергосберегающие лампочки. Подобные решения требуют значительных капитальных затрат вначале, но потом придется меньше тратить средств на замену перегоревших лампочек и на счета за электричество.  

Электрооборудование

Кондиционер воздуха может сочетаться с системой циркуляции подогретого воздуха, при этом правильный выбор оборудования существенно поможет вам уменьшить расходы, создавая приятную атмосферу при любых погодных условиях. Важно, что в магазине не было слишком жарко, люди при этом не захотят копаться в книгах. Можно выбрать оборудование, которое охлаждает воздух в особенно жарких местах магазина. 

Надписи и обозначения 

Очень важны для дела. Яркие надписи и обозначения различных типов, изготовленные и у себя на компьютерах или настольных издательских системах, или изготовленные другими профессиональными компаниями, очень влияют на привлекательность магазина. Никогда недооценивайте их важности, например, информационные надписи под какой-либо книгой на полке. 

Проверьте, чтобы у вас в работе имелось следующее:

 Рекламные надписи на магазине до открытия 

 

 Вывеска, включающая логотип магазина и другие знаки

 Названия секций и тематические надписи на полках 

 Стандартные обозначения, информирующие клиентов о предоставляемых услугах 

 Табличка на двери, говорящая о часах работы магазина (табличка открыто – закрыто)

 Указание о расположении секций по темам в магазине 

 Специальные обозначения для специальных целей – закажите их или приобретите у поставщиков.


Вычислите предварительно, какой размер обозначений вам необходим, их точное месторасположение и как вы их собираетесь прикреплять. Соблюдайте выбранный вами стиль.

Когда магазин уже открыт, тогда вы можете производить обозначения и надписи у себя на компьютерах. Они должны включать: 

 Подвешенные над столами надписи, объясняющие содержание расположенного внизу дисплея;

 Надписи на полках, которые более точно квалифицируют книги, или обозначают автора или конкретную книгу;

 Надписи в разных стратегически выбранных местах магазина, рекламирующие услуги магазина 

 Дисплей с бестселлерами с перечисленными книгами 

 Доска объявлений, описывающая события местной культурной жизни

СТРОИТЕЛЬНЫЕ РАБОТЫ

Архитектор предоставит сначала черновые варианты планов для обсуждения, потом окончательные варианты планов для одобрения. 

Оценщик получит разрешения у архитекторов владельца помещения, местной пожарной инспекции, отдела городского планирования и агентства по охране окружающей среды. Если по плану предусматривается существенная перестройка здания, нужно спросить у владельца помещения, нужна ли консультация со строительным инженером. Оценщик должен  написать отчет, покрывающий следующие моменты: 

 Сумма контракта/дата вступления во владение/дата завершения/предоставление чертежей/страховка/отдельные контракты на специальные элементы

 Одобрение юриста

 Вход в помещение/ сохранение существующих функций/требуемые дополнительные функции/ограждение/обозначения/

 Встречи на площадке - даты, кто посещает

 Коммуникация – инструкции архитекторов/ имеющиеся инструкции консультантов

 Корреспонденция: кто пишет, кому отсылают копии, кто дает добро (образцы и т.д.)

 Информация: чертежи, спецификации, графики, оплата/работа основных подрядчиков /субподрядчиков

 Финансы/вариации/дневная норма /количество материалов/финансовая отчетность

 Контроль качества и посещение площадки: строительный инженер/ оценщик/ архитектор 

 требования: фотографии /последовательность/ модель/доступ/стадии

ОБОРУДОВАНИЕ МАГАЗИНА

Как только все планы получат окончательное одобрение, составьте список всего требуемого оборудования и предметов и решите, которого поставщика вы хотите выбрать, сравнивая различные прейскуранты. Цены могут включать в себя стоимость установки, поэтому сравните их, принимая этот факт во внимание в случае, если работники на площадке смогут сделать эту работу за более низкую сумму. Металлические, деревянные и деревянные фитинги могут продаваться у разных поставщиков, и профессиональные ассоциации могут помощь вам с их определением.  Если нет, то существует несколько европейских организаций такого плана, особенно можно порекомендовать ту, которая организует ежегодную ярмарку в Дюссельдорфе по фитингам для магазинов. 

Фитинги для витрин можно также приобрести у специализированных компаний. 

Приспособления для оборудования, например, подставки для информационных компьютеров, можно приобрести из других источников, чаще всего у тех компаний, у которых было приобретено электронное оборудование. Сроки поставки фитингов и ход строительных работ должны быть согласованы, чтобы не задерживать переоборудование.

Электрооборудование

Когда вы примете решение по типу оборудования, которое вы хотите закупить, выберите осветительную систему у конкретного производителя, проверьте расходы по его эксплуатации до заказа. В то же время проверьте у компании по энергоснабжению, какой режим работы требуется для этого оборудования. 

Отопление, вентиляция и/или кондиционеры воздуха должны выбираться профессионалами (в большом помещении вам может понадобиться инженер по отопительным системам), поищите среди местных поставщиков наиболее благоприятные предложения, потому что нередко на оборудование того же типа у разных поставщиков большая разница в цене. Заказывайте после того, как провели подобную предварительную работу. 

Совместите установку оборудования со строительными работами, особенно с работой электрика, который должен четко представлять то, как вы планируете использовать данное оборудование, чтобы рассчитать его потенциальную загрузку. 

ЭЛЕКТРОНИКА

Электроника в книжном магазине имеет критическое значение. Эффективная работа магазина будет во многом зависеть от использования электронного оборудования и любой тип выбранного оборудования должен соответствовать всем вашим потребностям. 


ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ТЕХНОЛОГИИ

 технология должна находится в центре работы магазина

 демифологизируйте ее

 стойка для кассового аппарата должна включать незаметно расположенный визуальный дисплей 

 планируйте компанию рекламы технологии как важнейшего элемента обслуживания клиентов 

Компьютеры и электронный пункт продажи (EPOS) 

Компьютерные системы становятся все более важными для контроля продаж и запасов магазина. Нет необходимости разрабатывать подобную систему самому, так как в Западной Европе и в Северной Америке существует достаточное количество отличных систем для книжного бизнеса, которые несложно приспособить к вашим условиям. Важно предусмотреть, чтобы одна система смогла выполнять все интересующие вас функции. Под этим мы подразумеваем: 

 регистрация запасов, включая получение товара от поставщиков 

 регистрация поставок

 полная запись всех магазинных запасов 

 регистрация всех продаж в магазине путем считывания штрих кода (см. ниже)

 пополнение запасов, используя электронный обмен данными или твердую копию/ документы, полученные по факсу 

 заказ новых книг при помощи электронного обмена данными или твердой копии/ документов, отосланных по факсу 

 управление запасами и продажами, статистические расчеты и т.д. 

 осуществление специальных заказов и поддержание записей, включая механизм отслеживания 

 сохранение клиентской базы данных для специальных заказов и для целей маркетинга 

 хранение или подключение к библиографическим базам данных 

 компьютерная обработка документов, списков и других текстов для клиентов и внутренних целей 

 рекламный материал, изготовленный на настольных издательских системах 

 связь с центрами обработки кредитных /дебетовых карт.

Производство наклеек со штрих кодом 

Некоторые книги от местных поставщиков могут быть без EAN/ISBN штрих кодов, хотя было бы желательно, чтобы купленные книги были бы с номером ISBN. У магазина должно быть требование, чтобы на счет-фактуре был всегда указан ISBN, чтобы если у книги нет штрих кода, его можно было бы быстро изготовить на месте. Это делается достаточно просто, если у компьютера имеется необходимое программное обеспечение, и при получении товара наклейки со штрих кодом быстро наносятся на книги. 

Электронный обмен данными (EDI)  

Важная часть книготорговли, организованной с помощью электронного перевода данных, заключается в том, чтобы между компьютерами поставщиков и некоторыми клиентами, как, например, крупными библиотеками, существовала связь. Крупные поставщики считают, что электронный заказ является гораздо более быстрым и эффективным, чем традиционный, и иногда даже удается добиться улучшения условий поставки в случае электронного заказа. 

Практические аспекты работы с компьютером

Защита от колебаний напряжения – могут случаться значительные колебания в напряжении. Поэтому важно, чтобы вы смогли защитить свое оборудование от перепадов в напряжении, что можно сделать при помощи мощных электрофильтров и отдельной линии связи для компьютерной системы (она не должна быть связана с другими источниками электроэнергии в магазине). 

Сети – если магазин расположен на нескольких этажах и если запас книг довольно большой, безусловно, понадобиться по одному компьютеру на каждом этаже и, в некоторых случаях, принтеры. Компьютеры должны иметься в месте приема товара и у кассы (по крайней мере, два видеодисплея и клавиатура). Все они могут быть связаны в одну сеть, для целей книготорговли можно посоветовать Novell, ранее хорошо зарекомендовавшую себя в работе. 

Обслуживание компьютеров – важно, чтобы компьютеры были закуплены у надежного поставщика, который может предоставить и гарантийное и постгарантийное обслуживание на месте. Данное оборудование очень важно для работы магазина, поэтому не забудьте учесть эти расходы в своих предварительных расчетах по расходам капитала. 

Обслуживание программного обеспечения – важно иметь возможность разрешить проблемы с программным обеспечением на расстоянии, что означает, что обслуживание может быть осуществлено вашим поставщиком через модем. Нужно сразу установить, возможно ли это, потому что в системе почти наверняка произойдут сбои понадобиться профессиональная помощь, иногда срочно, чтобы не вызывать затруднений в работе магазина. 

Стандарты EDI – имеются европейские стандарты для всех форм электронного обмена данными в книготорговле. Они были разработаны EDItEUR, опубликовавшей подробное руководство. Знание этих стандартов важно, когда вы сообщаетесь с крупными издателями, оптовиками и крупными клиентами (например, библиотеками), большинство из которых используют эти стандарты. 

Библиографические базы данных

Книжный магазин сможет достаточно быстро наработать свою базу данных на основе рекомендаций издателей, которые лягут в основу первой и последующих поставок в магазин, в дальнейшем нужно заниматься этим очень тщательно - не забывать пополнять базу новыми названиями не только имеющихся в наличии книг, но и тех, на которые были получены заказы. Многие издатели могут просто загрузить вам свои компьютерные файлы, но важно, чтобы это не создало путаницы в вашей уже имеющейся базе данных. Необходимо получить доступ на национальную базу данных, какой бы бедной и неполной она не была, лучше это сделать при использовании версии на CD-ROM, если она имеется. Что касается иностранных баз данных, они должны включать мировые версии Whitaker Bookbank (Bowker-Saur), занимающейся англоязычными публикациями, также Electre для французских публикаций и базу данных одного из крупнейших оптовиков Германии для немецких книг. Вы потом можете определить, что еще вам необходимо, например, испанская база данных, но вероятнее всего, публикации на других языках вы сможете получить у поставщиков. Необходимо продумать возможность использования одной из баз данных BookData, что поможет быстро печатать каталоги, списки и информацию заинтересованным клиентам. 

Клиентские и рекламные базы данных

Могут быть составлены на основании запросов и заказов клиентов или заполненных анкет, разосланных клиентам. Можно также добавить имена заинтересованных лиц, например, известных преподавателей и ученых, учителей, библиотекарей и т.д. 

Бухгалтерские пакеты

Для бухотдела магазина необходим  отдельный компьютер. Нет необходимости, чтобы он был частью системы электронных пунктов продаж/ контроля запасов, это должен быть просто достаточно мощный персональный компьютер, содержащий один их стандартных бухгалтерский пакетов, который будет использоваться для следующего: 

 Гроссбух – т.е. запись всех операций, оказывающих финансовое воздействие на бизнес.

 Книга записи покупок – все детали покупок 

 Книга записи продаж – запись товаров, поставленных в кредит 

 Платежная ведомость – все нормативные критерии должны быть учтены 

 Составление управленческих и прошедших аудит счетов 

 Стандартный пакет обработка текста. 

Эта компьютерная система может быть связана по сети с основной системой магазина, что будет способствовать обмену информацией и файлами между двумя системами. 

Создание торгового ассортимента

Важно предпринять меры, чтобы к моменту открытия магазина имелся в наличии достаточный ассортимент. Это достаточно сложная задача, которая может еще долее усложниться, если не относиться со всем вниманием ко всем этапам этой работы.

Определение источников поставки

Определите крупного издателя, который сможет вам поставить большую часть вашего запаса, и попросите его дать вам рекомендованный базовый список. Поговорите с оптовиками с хорошей репутацией, они могут оказаться важным дополнительным поставщиком (далее описывается возможные источники поставки). 

Создать почтовый список оптовиков для открытия счетов

Используя любой из имеющихся справочников, составьте список адресов, который включает все источники поставки, и подготовьте письмо, которое должно быть как можно более позитивным по духу, описывающее планы нового книжного магазина и что вы ожидаете со стороны поставщиков (см. секцию по условиям сотрудничества ниже).

Создание основного списка книг

Сведите воедино собственные представления о списке тех книг, которые вы хотели бы продавать и сравните их основными списками поставщиков для магазинов вашего профиля, создав в итоге свою собственную версию. Помните, что успех книжного магазина определяется качеством имеющихся в предложении книг. 

Определить местные интересы, местных издателей и местные тенденции

Каждый книжный магазин должен внимательно отнестись к тому, что происходит в том месте, где он располагается. Местные интересы диктуются типом местности, но могут включать местную историю, собрания старых фотографий, природную историю, промышленную археологию и т. д., нужно обсудить эти темы с местными издателями, так как их совет и мнение по местному рынку всегда очень ценен, и они будут рады открытию нового книжного магазина. Подумайте над различными аспектами местной культуры и вкусов, которые могут повлиять на ваш выбор

Прочие товары

Определитесь, какие прочие товары вы собираетесь продавать и возьмите у поставщиков предлагаемые ими к продаже списки. Лучше начать работу с немногими, качественными поставщиками, имеющими детальные каталоги, которые уже ранее имели опыт работы с книжным сектором. Потом вы можете занять более рискованную позицию, не забывая, что это не только рискованно, но и довольно дорого. 

Подготовка компьютерной базы данных

Как только вся информация по запасам собрана и рассортирована, необходимо ввести данные в компьютерную базу данных, используя информацию из национальной базы данных, или, предпочтительнее, используя базу данных поставщиков, особенно оптовых. Чем более подробной и полной будет ваша база данных до прибытия первой партии товаров, тем больше это поможет продуманному расширению вашего бизнеса. 

Подготовка первых заказов 

Если компьютерная база данных уже готова, тогда подготовка первой поставки будет довольно несложной. Но помните, что если это невозможно, то ручная обработка заказов является очень длительным делом, часто полным ошибок, как, например, дублирование или пропуск заказов. 

Подписка на новые книги

Для этого требуется тщательный анализ существующих публикаций. Некоторые профессиональные книжные журналы помещают полезную информацию о новых публикациях, что может оказаться очень полезным для вас при подборе книг.  Заказывайте лучше меньшее количество книг - если ситуация сложилась удачно, тогда вы можете заказать дополнительную поставку. 

Книги на общую тематику

Ожидается, что в ассортименте нового книжного магазина обязательно должен иметься полный спектр местных изданий. Вы можете продавать значительное их количество, хотя это может не совсем благоприятно сказаться на репутации магазина. Так как хотя местные издания нередко процветают, качество многих из них оставляет желать лучшего, они некачественно напечатаны и неинтересны по содержанию. Не рекомендуется покупать слишком много таких книг, и не кладите их на очень видное место. Для того, чтобы способствовать улучшению качества подобных изданий, необходимо продавать больше качественных книг, художественной и прочей литературы, для которой, несомненно, существует значительный рынок. Задача заключается в том, чтобы у вас имелись в наличии такие книги и чтобы вы их по мере возможности продвигали. Тесное сотрудничество с хорошими издателями принесет пользу и вам – у вас быстро появиться репутация магазина, продающего большой спектр интересных книг, что увеличит ваш возможности продавать книги почтой. 

Учебные и научные издания

Родители, имеющие свободные средства, часто в дополнение к школьным учебникам покупают и дополнительную литературу по своему выбору. Рекомендуется, чтобы ваш отдел по продаже школьных учебников тесно сотрудничал с печатающими учебники издательствами, чтобы у магазина появилась репутация такого места, где имеется широкий выбор материалов для ученика и учителя, где покупатели могут найти не только учебники, но и другие книги. Научная литература может продаваться поблизости от высших учебных заведений. Необходимо получить консультации от преподавателей различных дисциплин для составления  списка необходимой литературы, ее наличие привлечет в ваш магазин студентов.  

Профессиональная литература 

Данный вопрос попадает под понятие ниши на рынке, и составление ассортимента книг на темы медицины, юриспруденции, теоретической и прикладной науки будет тесно связано с вопросом приобретения основополагающих трудов по данным дисциплинам, опубликованными иностранными издателями. Это особенно относится к теме бизнеса и управления, где правильный выбор книг и тесное рабочее сотрудничество со специализирующимися на этих темах издателями поможет применить метод целевого маркетинга для завоевания большой и постоянно растущей аудитории. 

Книги на компьютерную тематику

Обычно имеется достаточное количество переводов популярных серий компьютерной литературы (например, серия «… для чайников») в дополнение к более небольшому объему местных публикаций в данной области. Широкий выбор книг на родном и иностранных языках (на практике чаще английском) на компьютерную тему послужит магнитом, привлекающим в ваш магазин многих покупателей, заинтересованных в этой теме. Данная сфера очень специализирована, и книги в ней меняются с такой же скоростью, как и одна компьютерная система сменяет другую, но выгоды от таких продаж несомненны. Можно порекомендовать, чтобы кто-нибудь из ваших сотрудников хорошо разбирался в этой теме.

Детская литература

Закупайте эти книги, обращая особое внимание на качество, особенно качество графики, и способности книги вызвать интерес у ребенка. Выставленные книги такого рода придадут большую привлекательность секции детской литературы, сделают ее особенно яркой и привлекательной. Необходимо по возможности избегать дешевых некачественных книг, нужно наладить тесное сотрудничество с издательствами, производящими качественную детскую литературу, организовать рекламу их продукции, включая встречи с авторами и специальные дисплеи, привлекающие внимание к качественной литературе

Книги на иностранных языках

Изучение иностранных языков и культуры стран изучаемого языка являются основным критерием при выборе ассортимента книг на иностранных языках.  Необходимо проконсультироваться с представителями Британского Совета, Института Гете и Французского Института для того, чтобы иметь представление о необходимой литературе, нужно также ее поместить на видное место, и ваши сотрудники должны быть достаточно квалифицированы, чтобы ее продавать. 

Научная литература должна также иметься в наличии, ваш сотрудник, занимающийся ее закупками, должен консультироваться с различными вузами по поводу рекомендованной иностранной научной литературы, которая должна закупаться заранее. Попытайтесь убедить преподавателей рекомендовать литературу, которую легче приобрести, так как если вы вовремя не сумеете предоставить необходимую литературу, это может негативно отразиться на вашей репутации. Установите тесные связи с представителями крупнейших иностранных издательств, они могут оказать вам помощь, так как сами заинтересованы в увеличении рынка сбыта. 

Литература на иностранных языках на общую тематику

Эти замечания по большей части относятся к изданиям на общую тематику.

 Английский: основной иностранный язык. Необходимо иметь в наличии широкий ассортимент недорогой классики в мягких обложках, выставленной на видное место, так как даже по болгарским стандартам подобная литература очень дешевая. Так же рекомендуются издания в мягких обложках известных издательств. 

Французский: основное внимание должно уделяться продаже дешевых изданий в мягкой обложке, также нужно получить консультации учреждений, преподающих французский, например, Французского института. 

Немецкий: хотя этот рынок не такой значительный и немецкие издания в мягкой обложке стоят довольно дорого, но необходимо иметь в наличии некоторые словари и литературную классику. Неплохо наладить отношения с местным Институтом Гете. 

Другие иностранные языки требуют дополнительного изучения рынка, хотя рекомендуется, что имелись словари и разговорники. Может существовать некоторый рынок книг на языках соседних государств. 

Мультимедиа

В то время как прогнозы предсказывают существенное увеличение продаж этих продуктов в Европе, важно подходить к этому вопросу очень осторожно. Количество людей, обладающих оборудованием для использования мультимедии невелико, и они при помощи своего оборудования сами могут заказать себе материалы из-за рубежа, и только очень богатый выбор в вашем магазине может вынудить их обратиться именно к вам. Подобные значительные инвестиции не имеют особого финансового смысла. Однако рекомендуется иметь несколько базовых продуктов, которые могут демонстрироваться как новинка, хотя нужно и помнить о собственной стабильности. Несомненно, придет время, когда мультимедиа станет очень популярной и ваше знакомство с этим рынком станет тогда значительным преимуществом.  

Прочие товары

Многие рекомендуют, чтобы в книжных магазинах, кроме книг, продавалась бы еще различная бумага, особенно для детей. Самые очевидные примеры – почтовые карточки и репродукции картин, особенно небольшого формата.  Тщательный выбор качественной продукции может способствовать увеличению привлекательности магазина и можно также выйти и на известных иностранных поставщиков данной продукции. Так как календари и ежедневники быстро устаревают, то торговля ими является более рискованной, лучше отложить торговлю данным товаром до тех времен, пока вы лучше не изучите рынок. Можно обдумать возможность продажи оберточной бумаги при наличии службы упаковки подарков – данный бизнес имеет сезонные колебания. 

ШТАТ

Управление книжным магазином

Если владелец лично не занимается управлением магазином, важно выбрать правильного управляющего. Важнейшая квалификация заключается в знакомстве с современными методами розничной торговли, а не в детальном знании книжного рынка. 

Качество управления 

Является исключительно важным. Современная розничная торговля очень технически сложна, активно использует электронику. Важно, чтобы управляющие были знакомы со спецификой продажи книг. Хорошее знание международного издательского дела является преимуществом, но не обязательным качеством.  Важно наличия чутья на наилучшие метода книготорговли. Необходимо провести обучение сотрудников магазина, чтобы их мотивация и качественное обслуживание способствовали успеху магазина.  Если магазин расположен на нескольких этажах, нужно чтобы на каждом этаже был свой управляющий. Наличие отдельных управляющих на каждом этаже находится в соответствии с необходимостью иметь специалистов в разных областях, например, художественная литература, научная, медицинская  и техническая литература, детская и школьная литература и т.д. 

Штат 

Люди должны быть отличного качества. Они должны быть образованными и много знать о книгах – до определенного предела. Прежде всего, они должны очень позитивно относиться к мысли о продаже книг. Это не так просто, как кажется на первый взгляд – значительное количество людей, нанимающихся на работу в книжные магазины, кажутся вполне подходящими кандидатами, но у них часто недостает мотивации для увеличения продаж. Если вы хотите добиться успеха в работу магазина, любой покупатель, входящий в магазин, должен быть уверен, что к нему отнесутся со вниманием.  Ничто не должно представлять для вас проблемы – ни те случаи, когда покупатель неверно информирован или даже когда он сам не знает, чего он хочет – задача ваших сотрудников состоит в том, чтобы осуществить продажу и чтобы довольный покупатель стал вашим регулярным клиентом. Не следует следовать существующей тенденции, когда работникам книжных магазинов платят довольно низкую зарплату.  Для того чтобы обслуживание было отличным, за него нужно хорошо платить и прекрасные работники не трудятся за гроши. С другой стороны, высокая оплата вызовет большую заинтересованность в результатах труда, что вам и требуется 

Найм на работу

Обозначьте критерии при подборе работников. Они должны быть умными, заинтересованными и дружелюбными. Они должны аккуратно выглядеть, хотя формальный стиль в одежде не требуется. Прежде всего, они должны со страстью относиться к идее продажи книг (это вовсе не то же самое, что страсть к чтению).  Сначала вы должны выбрать хорошего управляющего, который потом будет нанимать на работу остальных и создавать команду. Curriculum vitae должны анализироваться с точки зрения должности, на которую человека нанимают. Отношение поставщиков к магазину будет во многом зависеть от качества ваших работников. Они будут более заинтересованы в сотрудничестве с вами, если они увидят, что имеют дело с профессионалами, которые понимают их с полуслова. 

Условия 

Каждый работник получит описание должностных обязанностей, которое даст ему точное представление о его месте в общей работе. Условия найма на работу зависят от соответствия результатов работы описанию должностных обязанностей, и постоянное несоответствие должно привести к увольнению, если работник оказывается не в состоянии улучшить качество работы.  Необходимо продумать премиальную схему, при которой сотрудники будут ощущать свой вклад в общий успех дела, и самые лучшие работники получать возможность повысить квалификацию за рубежом во время краткого частично оплаченного магазином курса обучения. 

Обучение

Необходимо организовать еженедельное обучение, назначив занятия, например, на утро во вторник, магазин при этом открывается на полчаса позже. Можно продумать возможность использования материалов, разработанных в одной из стран ЕС, например, в Великобритании, в Нидерландах, в Германии или Дании, предназначенных для полного курса обучения, в некоторых случаях, дистанционного. Перевод может оказаться проблематичным, но можно организовать обучение при помощи англоязычных сотрудников. Обучение будет проводиться по темам пользования системами и оборудованием, обработке трансакций, контроля запасов и обслуживания клиентов. Систему можно усложнить по мере того, как управление магазина доведет до окончательной обработки свой modus operandi, при этом могут быть кодифицированы процедуры для, скажем, обслуживания клиентов (это будет в значительной мере зависеть от используемых методов логистики). Вы должны потребовать от сотрудников, чтобы они прошли курс обучения сразу по приеме на работу, и после от них будет требоваться постоянное повышение квалификации как условие их служебного роста

Санитарно-гигиенические требования и требования по технике безопасности

Необходимо тщательно разработать санитарно-гигиенический режим и режим по технике безопасности, ясные инструкции должны быть вывешены на видных местах, так же как и следует проводить регулярное обучение по данной теме. Желательно, чтобы, по крайней мере, один из сотрудников прошел курсы первой медицинской помощи. 

КЛИЕНТСКОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ

Роль предлагаемых услуг

Концепция ориентированной на обслуживание книготорговли является достаточно новой, поэтому спектр услуг и ассортимент книг, предлагаемых магазином, довольно скоро выделят его на общем фоне. Повышение качества обслуживания требует применения умения и постоянного повышения квалификации сотрудников.  

Помощь и консультирование 

Для покупателей в книжных магазинов характерно, что примерно половина из них точно не знает, что они хотят, и многие потенциальные покупатели даже не заходят в книжный магазин, чтобы не выставить себя в глупом виде. Планировка магазина должны быть удобной для пользователя, обозначения и надписи должны говорить о предлагаемых услугах и том, что покупатель должен проконсультироваться с продавцом о своей покупке. Обучение сотрудников будет также посвящаться тому, как можно вызвать покупателя на разговор о книге, даже если они сами точно не знают, чего они хотят, и как помочь покупателю с выбором правильной книги. Обучение также должно осветить для ваших сотрудников как можно больше информации об имеющихся книгах. Сотрудники должны быть хорошо ознакомлены с методами использования компьютерных библиографических баз данных. Должна быть создана такая атмосфера, в которой покупатель может спокойно походить по магазину, часто просто полистать книги. Тем не менее, сотрудники не должны забывать, что они предлагают свою помощь и консультации для увеличения оборота магазина, в то же самое время, создавая приятную атмосферу для клиента. Важно сохранить этот баланс, так как покупатель не должен чувствовать, что его просто вынуждают совершить покупку, поэтому он просто опасается задавать вопросы. 

Поиск книг

Часто клиенты затрудняются сразу найти интересующие их книги, несмотря на достаточно ясные обозначения. Сотрудники должны уметь найти информацию о данной книге в компьютерной базе данных, при этом они будут знать не только, где располагается книга, но и ее статус – заказана ли она? имеется ли она в наличии? Если книга имеется в магазине, сотрудник должен, независимо от того, чем он был занят ранее, показать покупателю место расположения книги и помочь ему найти ее. Если по какой-то причине книги нет (например, из-за ошибки в вводе данных или она украдена), то тогда нужно задать следующий вопрос: «Чем я могу вам помочь?» 

Специальные заказы

Если у вас хорошо организована поставка, вы можете организовать заказ книги для клиента, если ту же книгу заказывает достаточное количество людей. Сделайте все возможное, чтобы заказать книгу и отложить экземпляр для клиента, когда партия прибывает в магазин.  Клиенту при этом вручается квитанция о приеме заказа с указанием приблизительной даты поставки в будущем. Затем по прибытии книги клиенту можно позвонить или послать почтовую открытку. Полученные таким образом адреса добавляются в почтовые списки рассылки. Быстрая поставка является важной частью обслуживания клиента. Процедура специальных заказов должна быть надежной, чтобы сотрудники могли сказать клиенту, когда он может ожидать книгу. 

Программы «Книга – лучший подарок»

Мы уже не раз упоминали, что книги часто покупают в подарок. Можно поддержать эту тенденцию путем публикации каталогов, организации дисплеев, а также работа с покупателем может ускорить работу этой программы. 

Талоны/ваучеры

Некоторые страны работают с разной степенью успеха с различными национальными программами по подарочным ваучерам на книги. К сожалению, так как эти программы основаны на национальной специфике, этот опыт невозможно заимствовать. Тем не менее, магазин может продумать свою схему, когда покупатель может оплатить ваучер на книгу и преподнести его в качестве подарка. Таким образом, будет укрепляться идея книги как подарка, и репутация книжного магазина улучшится.

Упаковка подарков

Магазин должен иметь подарочную упаковочную бумагу, которую покупатель может приобрести, чтобы обученный работник мог обернуть покупку за небольшую оплату или, желательно, бесплатно. Данная услуга особенно рекламируется на Рождество, и ее наличие будет свидетельствовать о высоком качестве работы магазина.  Имеет смысл даже иметь оберточную бумагу с символикой и логотипом магазина.

Обстановка и дружелюбное отношение

Книжный магазин должен быть очень живым и интересным местом, для достижения этого нужно потратить значительные усилия. Широкий ассортимент книг, красиво выставленных на полках, является самым важным элементом в атмосфере книжного магазина. Этому способствует стиль, дизайн и обстановка, также как и приспособления и освещение. Однако окончательная роль в создании атмосферы принадлежит сотрудникам, их желанию помочь, их дружелюбию и их творческому подходу к продаже книг. 

Специальные предложения

Распродажи по сниженным ценам, если это возможно в отношении книг, могут послужить важным элементом маркетинга. Время от времени все витрины и дисплеи должны быть отведены книгам по сниженной цене. Например, в январе, в традиционное время распродаж, осветив данное событие в местных газетах, магазин может избавиться от своих рождественских запасов, книг, которые не очень хорошо продаются, в сочетании с специально закупленными для этой цели книгами, путем организации большой книжной распродажи, отведя для нее специальное место в магазине. Подобная распродажа может скоро стать привычной, помогая при этом контролировать уровень запасов.

Рабочие часы

Послабление правил ЕС об разрешенных часах открытия магазинов привело к тому, что книжные магазины, особенно крупные, стали следовать американскому примеру и начинать и заканчивать работу в самое разное время, продолжая работать допоздна вечером.  Если вам позволяют ресурсы, мы рекомендовали бы вам продумать работу магазина по вечерам, особенно к концу недели. При условии, если это не запрещено по закону, можно открыть магазин и по воскресеньям, даже если другие магазины в районе не работают. Этой является важным элементом обслуживания, так как практика показала, что магазины, открытые по вечерам, охотно посещаются и их продажи растут. 

Воспитание лояльности

Каким образом сделать так, что покупатель, однажды посетивший вас, зашел снова? Можно предложить постоянным покупателям скидки в виде «карточки постоянного покупателя», совместно с приглашениями на встречи и мероприятия, например, на вечер «Книга на Рождество».

ОТНОШЕНИЯ С ПОСТАВЩИКАМИ

Условия торговли

Успех магазина будет зависеть не только от продаваемых объемов, но и от магазинной наценки. Для этого нужны переговоры с поставщиками под следующими заголовками: 

Скидки Скидка должна демонстрировать готовность магазина систематически поддерживать широкий ассортимент товара, заказывать практически все книги из списка издательства и совместная работа над рекламой. Будущее коммерческой книготорговли во всей Европе зависит от способности магазинов заплатить высокую аренду за помещения в центре города и высокую зарплату своим квалифицированным работникам.

Право возврата нераспроданных книг должно тщательно обсуждаться. В некоторых случаях лучше совершить окончательную покупку (т.е. без права возврата), при этом не распроданные в течение определенного времени книги будут проданы со скидкой, чтобы очистить полки магазина.  В других случаях, если издатель хочет, чтобы магазин попробовал продать значительное количество рискованной литературы, то тогда нужно придерживаться такого принципа, что нераспроданные экземпляры возвращаются издателю после оговоренного промежутка времени. Общий объем возвратов не должен превышать 10% от продаж, так как их обработка и хранение стоят дорого.

Политика ценообразования трудно определима. Если положение с твердыми ценами не определено. Поставщики должны понимать, что магазину должно быть предоставлено право назначить свою собственную цену. Ситуация, конечно, будет совершенно иной, если есть закон о фиксированной цене, тогда нельзя организовать распродажу и у магазина тогда должно быть больше возможностей вернуть книги издателю.

Условия оплаты. Движение денежных средств магазина зависит от благоприятной отсрочки платежа, составляющей обычно один месяц, хотя срок может быть больше с иностранными поставщиками, особенно если у такого поставщика очень долгие сроки поставки. 

Общий пакет. Это наилучший способ организовать отличные торговые отношения с поставщиком. Подобный пакет будет включать с себя  довольно высокую скидку в обмен на гарантию покупки товара и поддержку в рекламе, также как и положительный опыт совместной работы и достаточный уровнь выручки. Необходимо добиться такого стиля ведения дел со всеми основными поставщиками, тогда будет легче убедить и всех остальных работать также, чтобы они не остались за бортом успеха вашего магазина. Данный подход является стандартной практикой на англо-американском рынке.  

Использование услуг оптовиков

Часто оптовики является очень слабым звеном в цепи поставки. Важно установить прямые и тесные связи со всеми основными издательствами, и было бы предпочтительно, чтобы они поставляли вам товар непосредственно, при условии, что они смогут поставить требуемое количество быстро и точно. Книжному магазину нужно много работать, чтобы приобрести репутацию такого магазина, который продает практически все находящиеся в печати книги в кратчайшие сроки после заказа книги. Данная способность обслужить многогранные нужды всего книжного рынка будет основным фактором успеха магазина. Неспособность предоставить подобную услугу может привести к тому, что ваши конкуренты захотят это сделать за вас.

Прямые поставки 

Предпочтительны прямые поставки от зарубежных издателей, не забывая о важности поддержания хороших отношений со всеми крупными поставщиками. Новый магазин должен проанализировать, как каждый издатель готов отправить ему книги и насколько быстро может быть отослан заказ, по той же причине, что вам нужно предоставить клиентам высокие стандарты обслуживания, особенно работающим в сфере образования и науки. Эта информация должна храниться в компьютерных базах данных, чтобы облегчить работу сотрудников по обработке заказов.  

Поставки от местных импортеров

Данный вариант возможен, если дистрибутор имеет широкий ассортимент названий книг на английском. Тем не менее, очень маловероятно, чтобы подобный дистрибутор мог удовлетворить потребности нового современного международного книжного магазина, и если сотрудничество с таким импортером все-таки будет, то только для очень специфичных ситуаций. 

Зарубежные оптовики

Основные торговые оптовики, как, например, Bertrams или Gardners в Великобритании, SODIS во Франции и Libri или KNO в Германии, вероятно, станут и вашими основными поставщиками. У всех этих компаний широкий ассортимент предлагаемых изданий на их национальных языках, и английские и немецкие поставщики предлагают практически всеобъемлющий объем услуг, используя надежные формы поставки. Поэтому существует большая вероятность, что новый книжный магазин будет довольно интенсивно полагаться на эти источники поставки, при этом это сотрудничество может привести к существенному упрощению цепи поставки, так же как и улучшить наценку магазина путем сокращения расходов. Данный вопрос нуждается в тщательном рассмотрении. Дополнительным преимуществом в данном случае будет и экспорт профессиональных навыков, благодаря тому, что поставщики могут поделиться своей информацией о продукте, предлагая при этом сложную систему электронного обмена данными, ускоряя таким образом процесс заказа. 

Оценка рынка/исследование рынка

Применение западноевропейских методов по оценке потенциального рынка и использование рыночного исследования будет исключительно сложным, принимая во внимание полное отсутствие сколько бы ни было надежных объективных рыночных данных по книгам. Ситуация может медленно измениться в лучшую сторону, если другие отрасли индустрии коммуникации будут применять подобные методы, например, исследования, проводимые газетами, журналами, радио- и телевизионными станциями. Но отсутствие данных по покупке и использованию книг существенно затруднит такое исследование. Поэтому магазин сам должен проводить подобные исследования. Это можно сделать разными способами: 

 Составьте анкету, содержащую демографические вопросы, заполняемую на время покупки. Можете сделать ее более привлекательной, предложив лотерейный розыгрыш

 Попросите студентов опросить прохожих на улице, таким образом вы сможете узнать мнение людей о внешнем виде магазина.

 Подготовьте набор вопросов в связи с рекламой определенной книги. Хорошо разрекламированное мероприятие может привлечь достаточно большое количество народа. Этим тоже можно воспользоваться для сбора имен и адресов для почтового списка рассылки.  

 Изучите целевую аудиторию, т.е. опросите студентов в университете или представителей местного бизнеса по поводу их потребностей в книгах. 

 Организуйте рекламную компанию в национальной газете или журнале, задавая при этом простые вопросы потенциальным респондентам. СМИ могут оказаться очень полезными для вас в этом отношении. 

 Когда вы соберете данные, используйте моделирование географических информационных систем при помощи компьютерного анализа для определения потенциальных рынков 

Определение ниш для целей маркетинга

Для полного анализа многочисленных категорий потенциальных книжных покупателей требуется проведение значительной работы. Нужно будет посетить высшие и средние специальные учебные заведения учебные заведения для того, чтобы найти тех преподавателей, которые могут стать для вас источником дохода на протяжении значительного периода времени; также необходимо посетить библиотеки для того, чтобы определить особенно интересные области; встретиться в школах с учителями, с представителей местных клубов и кружков по интересам, и вообще с любым человеком, которого можно назвать потенциальным покупателем. Следует обратить внимание на представителей деловых кругов, особенно тех, которые работают с международными компаниями, с точки зрения доступа к средствам для покупки книг. 

Составить план маркетинга, основанный на полученных данных

Очень желательно собрать воедино все релевантные идеи, существующие на рынке, в общий маркетинговый план магазина, которым можно воспользоваться при начальном запуске магазина и позже при проведении рекламной компании. Проверка и изменение этого плана в соответствии с новой приобретенной информацией является очень полезным упражнением. Подобный план должен в деталях покрывать собранную информацию о рынке, наилучшие способы проведения рыночных исследований, оценку использования местных средств массовой информации, наилучшие адреса для почтовой рассылки, подходы к различным секторам рынка, такие как школы, колледжи и другие учебные заведения, подход к детям и их родителям; программы дисплеев, измерение и анализ соотношения прибыли к расходам. 

Отношение к дизайну

Внимательно продумайте дизайн логотипа и надписей вашего магазина, для привлечения внимания можно воспользоваться повторами и аллитерацией("Bloggs Bookshop Best for Books!"). Что качается дизайна, то вам надо выбрать очень ясный и характерный образ, что окажет сильное впечатление на аудиторию, которая обычно достаточно чутко, хотя нередко неосознанно, реагирует на хорошее полиграфическое исполнение и дизайн. 

Роль службы почтовой рассылки

Целью проводимых исследований и любого использования всех форм рекламы, включая почтовую рассылку, состоит в определении потенциальной группы покупателей для магазина для того, чтобы обратить на нее особое внимание.  Руководство магазина должно понимать, что для достижения успеха недостаточно просто открыть двери и ждать, пока придут покупатели. Необходимо применение различных приемов привлечения покупателей для расширения клиентской базы магазина. Список почтовой рассылки основывается на описанных выше группах по интересам в сочетании с адресным исследованием (например, в Желтых страницах) и заполненными в магазине анкетами, после список рассылки обрабатывается на компьютере и классифицируется попредметно, постоянно дорабатывается, прежде всего, с целями рекламы, затем для почтовой рассылки. Созданные на собственной настольной издательской системе при использовании базы данных магазина (или техники BookData) сезонные каталоги отсылаются и регулярным покупателям, и группам по интересам или тем, кто ищет подарки. Самым важным каталогом будет рождественский. 

РЕКЛАМНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ

Самая продуктивная рекламная деятельность происходит при соединении усилий книжного магазина и издателя, но основную часть работы должен взять на себя книжный магазин. Один сотрудник должен заниматься рекламной деятельностью, отчитываясь лично управляющему магазина, координирующему рекламную деятельность с новыми программами по издательской деятельности и использующему специальные рекламные скидки, предлагаемые издателями.

Дисплей

Привлекательное оформление витрин не столь просто достигается, но нетривиальные витрины создают запоминающийся образ всего магазина. Недостаточно просто заполнить витрины книгами, это даже было бы не очень разумным. Например, болгарские издатели не очень большое внимание уделяют привлекательности пунктов продаж, и пока не представляется возможным ввоз такого материала из-за рубежа из-за таможенных трудностей. Нужно убедить ваших зарубежных коллег, чтобы они привезли с собой такие материалы, или чтобы они были таким образом упакованы среди книг, чтобы не привлекать к себе внимания. 

Необходимо обновлять дисплей в магазине в соответствии с сезонами и праздниками, чтобы на вас смотрели, как идущих в ногу со временем. Можно отмечать Пасху и Рождество и другие церковные праздники, так же как и приход лета или зимы свидетельствует об изменении видов отдыха и деятельности. Особенно важно отмечать начало академического года, так же как и начало четвертей и семестров. 

Реклама

Можно указать несколько возможностей для рекламы. Исследования по СМИ должны помочь определить, какое из изданий наиболее читаемо потенциальными покупателями книг. После того, как вы определили такое издание, нужно заключить с ним соглашение, чтобы они ежемесячно печатали ваши объявления о новых поступлениях, на страницах, описывающих культурные новости, при этом можно еженедельно поставлять список бестселлеров, равно как и информацию другого характера, как, например, организацию вечеров с писателями. Нет необходимости в проведении слишком активной рекламной компании, и ее стоимость очень велика, но если вы ее поместите правильным образом, она может привлечь внимание населения к вашему магазину, потенциальный покупатель будет заинтересован нововведениями, кто-то может обратиться к вам по почте, если им не очень удобно приезжать к вам из другого города. Существует возможность разместить плакаты, например, в общественном транспорте, если их стоимость не слишком высока, например, в электричках, метро, автобусах или такси. В одной стране магазин даже закупил целый автобус, совершавший поездки по обычному городскому маршруту, который весь был разрисован символикой и логотипом магазина. Можно нанять людей, которые бы рекламировали ваш магазин на улице, или как «человек-бутерброд» (хотя подобный стиль рекламы может и отрицательно сказаться на вашем образе) или в костюмированном виде, как персонажи детских сказок, раздавая рекламные листки в центре города.

Рекламный материал

Даже если магазин работает в одиночку, это может простимулировать ваш творческий подход. Попросите, чтобы студенты местного художественного училища изготовили для вас фигуры различных персонажей из папье-маше, которые всегда производят впечатление,  в обмен на небольшую скидку при приобретении книг. Графика, включая трехмерную, также оказывает сильное воздействие, при этом ее можно научиться производить и самим. Хорошо оформленные листовки, отпечатанные на настольной издательской системе, должны информировать об ассортименте книг или о ближайших мероприятиях магазина. 

Использование настольных издательских систем (DTP)

Необходимо приобрести компьютерные программы, которые сделали бы возможным печать своих собственных листовок, брошюр, рекламы, плакатов и т.д. Можно также печатать регулярный бюллетень новостей и предметный каталог, основанный на информации из базы данных магазина. Важно с самого начала разработать правила подобной печати, потому что для сотрудников искушение поэкспериментировать с различными типами шрифтов и красок может оказаться непреодолимым, а конечный результат – сомнительным по качеству. Необходимо следовать выбранному стилю печати, который соответствовал бы общему стилю магазина. Например, классический шрифт эпохи ренессанса или барокко для текста и заголовков подразумевает книжную культуру, в то время шрифт Bauhaus Sans Serif face имеет привкус чего-то очень современного, но безо всяких претензий. Как только вы научитесь работать с такими программными пакетами, вы сможете производить большое количество материала практически бесплатно, кроме стоимости бумаги и печати. В зависимости от обстоятельств, вы можете закупить лазерный принтер, давая возможность печатать материалы дешевле, хотя и качественно, и еще быстрее.

Реклама издательств

Необходимо тесно сотрудничать с издателями, чтобы творчески переработать их списки публикаций для создания дисплеев, рекламного материала, конкурсов и мероприятий. Некоторые издательства будут более заинтересованы, чем другие, поэтому работайте с теми, кому это интересно, важно только найти нужный стиль и атмосферу общения с издателями. Подобное изменение в отношении произошло в англо-американской культуре около 15 лет назад, являя собою новый подход к обсуждению общего пакета сотрудничества

Книжные вечера – принципиальная разница

Живой и интересный книжный магазин всегда организует интересные мероприятия и вечера. Они могут включать с себя следующее: 

 Авторы подписывают свои книги 

 Автор читают произведения, принимают участия в дискуссиях, дают интервью 

 Демонстрация новых книг, только что вышедших из печати

 Книги по промыслам, сопровождаемые практической демонстрацией 

 Участие в рекламной компании района 

 Культурные события в сотрудничестве с другими местными культурными институтами 

 Тематические художественные выставки 

 Запуск новых книг издателями 

 Культурные события, организованные иностранным культурным институтом

 Поэтические вечера

 Мероприятия, связанные с премьерами в театре или кино 

 Дискуссии на темы недавно опубликованных книг.

 Специальные события для регулярных покупателей – кого пригласить.

ОПЕРАЦИОННОЕ РУКОВОДСТВО

Данный документ исключительно важен для эффективного управления работой книжного магазина, так как систематический операции базируются на внимательном отношении к миллиону подробностей. Для каждой операции должна существовать четкая, не допускающая двоякого толкования инструкция, и, по возможности, необходимо предусмотреть все. (См. приложение II – план стандартного руководства).

Наличные  

Это кровь магазина и с ними нужно обращаться очень уважительно. Управляющие и сотрудники должны следить за условиями хранения наличных.

 Обращение с наличностью

Должны существовать четкие инструкции по обращению с наличностью и с работой кассового аппарата. Должны быть разработаны процедуры по обращению с местной и зарубежной валютой, чеками, кредитными и дебетовыми картами и другими международными формами оплаты.  Так как в данной области происходит много мошенничества, необходимо принять все меры, чтобы избежать убытков.  Рекомендуется регулярно сдавать наличные из кассы (эти деньги воруют чаще всего) и помещать их в специальный сейф, не находящийся в торговом зале. Ни в коем случае не переносите деньги в тоже самое время, делайте это незаметно, так как воры могут проникнуть и в служебную часть магазина (см. главу по организации вопросов безопасности). Также осторожно следует перевозить деньги в банк, чтобы не подвергать риску сотрудников, которые этим занимаются. 

Кассовые процедуры

Все должны четко следовать правилам, например, следующим:

 Кассовый аппарат должен содержаться в чистоте, все личные вещи должны быть убраны 

 Кассовый аппарат открывается только после того, как произошла продажа, или по указанию управляющих.

 Ни под каким предлогом не открывайте кассовый аппарат, если кто-то просит вас разменять деньги – это распространенная уловка грабителей

 Обращение с кассой в конце дня должно регулироваться инструкцией, которая прочитывается и подписывается всеми заинтересованными лицами, и неукоснительно выполняется. 

 Любое расхождение должно немедленно выясняться. Нет никакой гарантии, что все ваши сотрудники кристально честные, как бы тщательно вы их не подбирали.

 Разработайте тщательные правила работы с кассовым аппаратом и электронным пунктом продаж EPOS после того, как вы выбрали конкретный тип аппарата, который установите в магазине, данные правила должны изучаться во время регулярных тренингов. 

Отношения с банками

При открытии банковского счета вы определите тех управляющих, которые обладают правом подписи банковских документов (нередко его имеет только владелец) и разработать процедуру оплаты. Необходимо понять принципы работы банковских систем, приобрести оборудование и расходные материалы для работы с кредитными картами. Книжный магазин должен иметь в наличии систему чеков и небольшую сумму для офисных нужд. Во время активного сезона имеет смысл взять у банка больше небольших купюр и мелочи на сдачу. Вам также понадобятся специальные мешки для перевозки денег по городу и внутри магазина. Внутренний бухучет должен контролировать кассовые поступления, заполняя в конце дня формы, регулирующие поток наличности за  день. Необходимо проследить также, чтобы бухгалтер четко выполнял свои обязанности. 

ТОВАРНЫЕ ЗАПАСЫ

Управление товарными запасами требует наибольшего внимания, так как это является основной частью инвестиций предприятия. Должны быть установлены системы, которые обеспечивают тщательный контроль за движением и поддержанием товарных запасов. 

Необходимость контроля за товарными запасами

Книжный магазин должен придерживаться требования о том, что в момент его открытия у него будет фиктивная система контроля за товарными запасами. Это может быть достигнуто наилучшим образом путем обеспечения наличия на всех видах товара штрих кода, а также обеспечения проведения любого движения по товарным запасам, включая приобретение, продажу, списание, раздачу и т.д. через устройство, считывающее штрих код. Это устройство должно прилагаться ко всем компьютерам и терминалам в магазине, а также рекомендуется иметь один переносной терминал. В этом случае учет товарных запасов теоретически должен быть абсолютно точным в любой момент времени, за одним исключением – товар украден из магазина. Эта нехватка выявляется, когда фактически товарные запасы сравниваются с компьютерным учетом. Этот процесс должен осуществляться персоналом, ответственным за работу в конкретной секции магазина, с регулярным интервалом. Персонал должен быть внимательным при осуществлении этой задачи, поскольку недостача товара может выявить схему воровства, что приведет к более эффективной системе предупреждения краж путем нанесения этикеток или путем наведения камер. Компьютер должен быть запрограммирован таким образом, чтобы производить на регулярной основе несколько видов анализа: 

· объем продаж по каждому конкретному изданию – на ежедневной основе или еще более часто для наиболее продаваемых секций. 

· Издания, которые необходимо дозаказать – основываются на предыдущем анализе, но, при этом, анализируются дополнительно

· Заказанные издания, которые еще не были получены – несколько раз в неделю для того, чтобы отслеживать регулярность поставок

· Еженедельные списки бестселлеров, не только лучшей десятки, но большего количество изданий, разбитых по секциям и по предмету

· Медленно продаваемые издания – необходимо просматривать, к примеру, ежемесячно для возможного проведения соответствующих действий (например, списаний)

· Таким образом, контроль за товарными запасами позволяет руководству судить о наилучшем планировании инвестиций

· Сравнительная продажа по тематическим секциям 

· Сравнительная продажа по источнику поставки (это является полезным, если необходимо рассчитать общий доход)

Проверка товарных запасов

Эта деятельность должна осуществляться каждые шесть месяцев и после первоначальной проверки возможно (при наличии поддержки аудиторов), что она может осуществляться на карусельной основе, попеременно в каждом из отделов. Товарные запасы могут «считываться» с использованием устройства, считывающего штрих код напрямую, в память компьютера, где они могут сверяться с теоретическими товарными запасами. Необходимо присмотреться и выявить конкретные сферы, в которых наблюдается разница. В этом случае можно усилить меры безопасности или осуществить аудит на предмет проверки точности по приходу и расходу товара от конкретных поставщиков. Хотя это и является утомительным занятием для персонала, они, тем не менее, должны осознавать важность предельной точности. Разница в стоимости товарных запасов исходит непосредственно из отправной точки, т.е. их способности оптимизируют их доходы. Эффективная сверка товарных запасов является результатом четких инструкций, которые должны неуклонно соблюдаться персоналом. Аудиторы и бухгалтеры книжного магазина могут предложить свои рекомендации по данному вопросу.

Стандартные операции по обращению с товаром

В момент планирования книжного магазина необходимо очень внимательно предусмотреть надлежащую организацию физического обращения с товарным запасом. Действия на каждой стадии обращения с товарным запасом должны быть внимательно отработаны, а их выполнение затем проверено. Распаковывание должно происходить быстро и эффективно (хотя это и кажется очевидным, но не многие люди, не имеющие отношения к книжной торговле, в состоянии осознать, насколько громадна задача физического обращения с большим количеством книг). Задействованные для работы в библиотеках тележки должны быть доступны для того, чтобы обеспечить быстрое и аккуратное распределение книг по местам в книжном магазине. 

NB: надлежащее обращение с товарными запасами зачастую представляет собой разницу между хорошо работающим книжным магазином и плохим. Продажи являются максимальными, если товар достигает окончательного места расположения быстро и правильно, персонал работает более эффективно, ведь покупатель очень часто бывает сбит с толку стопками открытых ящиков и книгами, разбросанными по полу магазина. 

КАНЦЕЛЯРСКИЕ ПРИНАДЛЕЖНОСТИ

Книжный магазин получает пользу от того, что у него в наличие имеется целый перечень стандартных канцелярских принадлежностей, специально для него разработанных и разложенных таким образом, чтобы бумага, конверты, почтовые карточки для коротких сообщений, блокноты для записи телефонных сообщений, квитанции и бланки заказов – все находилось на своих местах. Очень удобно, если все это может быть сделано на компьютере с использованием программ по редактированию текста, однако, профессионально отпечатанные канцелярские принадлежности являются желательными для произведения впечатления на покупателей, в особенности, на организации, являющиеся покупателями. Оберточная бумага для книг, а также пакеты для их переноски должны быть заказаны заранее, особенно, если требуется специальный дизайн с названием книжного магазина и адресом, так как время подготовки таких пакетов может растянуться на месяц. Необходимо найти наиболее экономичный источник путем запрашивания различных предложений, включая также географически удаленные зоны. Надлежащие надписи должны быть заказаны как можно быстрее. Ручное устройство для нанесения ценников со специальными отклеивающимися этикетками также должно быть заказано заранее, особенно, если для книг требуются специальные этикетки. Получение и такого устройства и этикеток к нему может занять значительное количество времени. Резиновые штампы для заверения оплаты счет-фактуры, а также печать магазина должны быть заказаны, по всей вероятности, в местном канцелярском магазине. Во избежание ошибок лучше всего предоставлять хорошо подготовленную работу.

УХОД ЗА ПОМЕЩЕНИЕМ

Аккуратный и хорошо организованный книжный магазин выигрывает, так как он демонстрирует свое дружелюбие и заботу о покупателе - по большому счету никто не любит беспорядка, и, конечно же, беспорядочный магазин не вызывает доверия.

Чистота и порядок

Книжный магазин должен нанимать уборщиков для осуществления основных наиболее тяжелых работ, которые тщательно готовятся, однако, персонал должен работать и ежедневно, чтобы обеспечить постоянную чистоту и порядок в магазине. Период наведения порядка является первым делом, которое должно быть произведено с самого утра и которое затем заменяется периодом наведения порядка на полках и сортированием, осуществляемым к концу рабочего дня. Если персонал закреплен за конкретной частью магазина (это может быть та самая часть, за которую они отвечают при проведении сверок товарных запасов), то определенная гордость за внешний вид данного отдела может быть большим моральным стимулом, особенно, если по каким-либо причинам сотрудник может облагородить этот отдел. Необходимо внимательно выбирать правильные чистящие материалы для осуществления этой работы. Неправильно подобранный очиститель для пола может разрушить поверхность пластикового покрытия пола. Набор материалов должен быть подобран и храниться в одном месте для того, чтобы обеспечить его надлежащее использование. Особенно важна чистота электронного оборудования, которое может примагничивать пыль и грязь вследствие своих электромагнитных характеристик. Можно приобрести специальные очищающие средства, которые не причинят вреда пластмассовой поверхности оборудования, в то же самое время обеспечивая ему антистатические качества.

Утилизация мусора

Книжный магазин создает большое количество отходов в виде пластиковых пакетов и картона. Все это должно немедленно убираться с пола магазина, при этом, очень удобно, если специальные места для утилизации были предусмотрены заранее. В случае, если местные органы власти являются «зелеными» и они взяли на себя заботу по созданию предприятия по переработке, то необходимо предпринять все усилия для сбора картона и бумаги, предназначенных для переработки. Ни при каких обстоятельствах нельзя собирать пищевые отходы в помещениях, отведенных для персонала, поскольку это может представлять серьезную опасность для здоровья. Опять-таки, система ротации по выполнению «кухонных обязательств» поможет обеспечить отсутствие проблем на этой территории книжного магазина. 

ТРЕБОВАНИЯ ОХРАНЫ ЗДОРОВЬЯ И БЕЗОПАСНОСТИ

Необходимо разработать тщательную политику по всем аспектам этого вопроса, отчасти для того, чтобы удовлетворить соответствующие органы власти, отчасти для того, чтобы улучшить отношение персонала и отчасти потому, что аспекты безопасности также относятся к этому предмету. Оперативная инструкция по всем вопросам безопасности должна быть достаточно конкретной.

Что касается охраны здоровья, очень важно предусмотреть, чтобы, по крайней мере, один сотрудник персонала прошел подготовку по оказанию первой помощи и чтобы аптечки находились в специально отведенных для этого в магазине местах и чтобы их содержание постоянно поддерживалось. Подготовка персонала должна сосредотачиваться на конкретных видах рисков для здоровья, в частности, на необходимости поднимать и передвигать в установленном порядке тяжелые коробки. Несчастные случаи на рабочем месте должны быть надлежащим образом записаны и доложены. 

Вопросы безопасности должны включать в себя пожарные выходы и действия при эвакуации, использование сигнализации, включая использование кнопки сигнализации, находящейся под прилавком возле кассового аппарата, связь со специальными службами, наличие хороших огнетушителей в установленных местах и инструктаж персонала по правилам использования каждого из видов огнетушителей, защита от нежелательной радиации. 

РАБОТА В КРИТИЧЕСКИХ СИТУАЦИЯХ

Четко определенные действия необходимы для работы с попытками ограбления и насильственных действий в магазине, пожаром, угрозами взрыва, а также с так называемыми действиями непреодолимой силы. Каждый сотрудник персонала должен точно знать, что ему необходимо делать в случае возникновения критической ситуации и как эвакуировать покупателей, находящихся в книжном магазине, а также что необходимо предпринимать в случае полной эвакуации. Менеджер должен обеспечить размещение простых и ясных инструкций в местах, где персонал может оперативно воспользоваться ими в случае возникновения критической ситуации. Жизненно важным является понимание каждым членом персонала необходимости осознавать все действия в критической ситуации. Обучение им при наступлении критической ситуации будет запоздалым.

СТРАХОВОЕ ПОКРЫТИЕ

Необходимо застраховать помещение, так как его хозяин и/или банк потребуют этого от книжного магазина. Практически, несомненно, страховая компания изложит четкие инструкции по мерам предосторожности, которые должны быть предприняты во избежание ненужных потерь. Это включает в себя предписания по соответствующим видам и типам сейфов, замков, засовов, пожарных дверей и т.д. Страховая компания и инспекторы местных органов власти, очевидно, пожелают убедиться в том, что правила противопожарной безопасности четко соблюдаются, к примеру, товар не блокирует пожарных выходов. Время от времени благоприятные страховые премии могут быть предоставлены тем книжным магазинам, которые не создают риска для страховой компании, при условии, что все рекомендации страховой компании четко выполняются. Некоторые ассоциации книготорговцев создают специальные страховые схемы книжных магазинов. 

РЕГУЛЯТИВНЫЕ ВОПРОСЫ

Следующие вопросы могут подпадать под предмет регулирования:

· Ограничения по использованию помещений иногда содержатся в пользовательском параграфе договора об аренде; они могут быть запрещающими, например, устанавливается ограничение на использование окон или звукового- и видео оборудования

· Ограничения по времени торговли и торговым дням; однако, необходимо рассматривать также примечания о продленных часах работы

· Правила, регулирующие наем рабочей силы, в особенности, сроки и условия, которые зачастую бывают очень детальными и требуют специальных знаний. На некоторых языках существуют инструкции, предоставляющие подробную информацию по данному законодательству, с обновлениями, издаваемыми через регулярные промежутки времени. 

· Использование территории перед книжным магазином часто ограничивается и арендодателем и местными органами власти. При этом, эти же правила послужат для предупреждения неправильного использования этой территории другими – например, установление торгового ларька перед окнами магазина

· Правила по предупреждению пожара должны быть подробно изучены и скрупулезно соблюдаемы во избежание риска закрытия по указанию сотрудника пожарной службы

· Действия в условиях критической ситуации отчасти являются вопросом здравого смысла, но также необходимы для того, чтобы выполнять общенациональное законодательство по вопросам техники безопасности

· Правила охраны здоровья и безопасности являются комплексными и чаще всего требуют, чтобы в книжном магазине выставлялись сообщения, регулирующие эти вопросы

· Импорт и экспорт, к сожалению, является предметом большого количества правил, вопреки существованию жестких международных правил, таких как Флоренское и Шенгенское соглашения. Очень часто импорт осуществляется медленно не из-за регулятивного контроля, а из-за желания таможенных служащих быть излишне бюрократичными в отношении книг

· Копию и дизайн рекламы и печатных материалов необходимо тщательно просматривать, так как в некоторых странах существует строгий взгляд на то, что допустимо в авторских правах на рекламу

ОБЩЕНИЕ

То, как книжный магазин общается со своим персоналом и  со своими покупателями является отличительной чертой эффективной работы в книжной торговле. Четкое понимание важности надлежащего общения должно полностью осознаваться и использоваться во время занятий по подготовке персонала. Хорошее общение ведет непосредственно к прибыльному обучению.

Устное общение

Во все времена наилучшим средством общения было говорить и слушать, независимо от того, происходит ли общение с покупателем, сотрудником или же поставщиком.

Разговор с покупателем

С покупателем или, что является более важным, потенциальным покупателем, необходимо разговаривать в дружелюбной манере, а затем внимательно слушать, чтобы полностью понимать их нужды. Доброжелательная улыбка творит чудеса и позволяет покупателю понять, что, насколько бы скованным он не был, его выслушают с симпатией. После того как контакт был осуществлен, разговор с покупателем может спокойно переходить в плоскость обсуждения дополнительных продаж, так как покупатель в свою очередь хочет ответить так же дружелюбно работникам магазина.

Разговор с персоналом

Для руководства является критически важным поддерживать постоянный контакт с персоналом таким образом, чтобы они были плотно вовлечены в управление книжным магазином, и были бы в курсе всех событий в книжном мире, в развитии самого магазина, да и по любому другому вопросу, который может сказаться на результатах их работы.

Встречи с персоналом

Их необходимо проводить на регулярной основе, желательно раз в неделю, с самого утра, при этом магазин может открыться на полчаса позже. Хотя это является хорошей возможностью для подготовки персонала, наиболее важным аспектом такой встречи является возможность поговорить с персоналом и послушать дискуссии в отношении нынешней ситуации в области книжной торговли, а также аспектов управления и работы книжных магазинов. Дискуссии, основанные на конкретном предмете, могут часто приводить к принятию творческого коллективного решения и внести существенный вклад для поднятия коллективного духа. Однако необходимо предпринимать меры для того, чтобы персонал рабочих смен или сотрудники, работающие по совместительству, не были отрезаны такой формой общения.

Внешнее общение

Необходимо позаботиться о том, чтобы все письма, почтовые карточки и т.д. выходили на официальных канцелярских принадлежностях книжного магазина и были бы выполнены в правильном стиле. Письма должны быть сжатыми, но дружелюбными, сжатыми, но полностью информативными, и грамотными. Члены персонала не должны использовать письменные средства общения, если они не используют заранее определенных форм. 

Внутреннее общение

Как уже указывалось, устное общение является наиболее предпочтительным, за исключением тех случаев, когда общение должно быть формальным: условия найма на работу, дисциплинарное взыскание и т.д. Меморандумы между членами персонала не должны поощряться или должны даже запрещаться. 

Доска объявлений и записки для персонала

Короткие и четко выраженные сообщения могут поддерживать информированность персонала по основным фактам – требованиям охраны здоровья и безопасности, ротации персонала, расписанию отпусков и т.д. Доска объявлений не должна использоваться для объемных документов или для конфиденциальной информации, например, для оговоренных условий поставки и т.д.; такого рода информация скорее относится к операционным инструкциям. Уставные сообщения должны быть выделены. 

Ведение записей

Обеспечение ведения записей является важным аспектом, и руководство должно знать об уставных требованиях в этом отношении, например, несчастный случай с сотрудником или покупателем. 

Телефон

На телефонные звонки следует отвечать быстро (могут быть очень полезны специальные договоренности о назначении сотрудника, отвечающего за это), при этом нужно использовать тщательно отработанные ответы. Если необходимо ответить на запрос, то очень полезно, если покупателю отвечают на каждой стадии его запроса (может быть полезен беглый комментарий с использованием выведенной на экран библиографии). Если необходимо принять сообщение, то нужно использовать записную книжку для принятия сообщений. В этом случае все необходимые вопросы будут заданы, и на все вопросы будет дан ответ. Обзвон покупателей в отношение специально заказанных книг является хорошим способом установления дополнительной связи с покупателем.

Факс

С учетом высокой стоимости услуг телекоммуникационных систем рекомендуется обучать персонал пользованию факсом в качестве альтернативы телефонным звонкам. Необходимо учитывать, что процент достижения факсами поставленной цели очень высокий. Необходимо создать заранее подготовленные формы факсов, которые требуют минимального вмешательства со стороны человека, отправляющего факс. Отправление заказов по факсу должно тщательно проверяться из-за тенденции факсов исчезать в «черной дыре», которая плохо влияет на существующую в книжном магазине процедуру отправления дополнительного заказа. Электронные переводы должны всегда быть предпочтительны.

Поскольку, по всей видимости, у книжного магазина есть модемный доступ к телефонным линиям, имеет смысл подключить дополнительное программное обеспечение к компьютерной системе для того, чтобы сделать возможным общение по электронной почте, в особенности ещё и потому, что со многими поставщиками наилучшим образом можно связаться именно таким способом. Покупатели из вузов, так же как и библиотеки, имеют все больший и больший доступ к электронной корреспонденции. Путем использования электронной почты можно достичь значительной экономии на телефонных расходах, в дальнейшем увеличивая при этом эффективность.

Мировая компьютерная сеть (WWW)

Рассматривая описание данной формы продажи и информирования покупателей, следует определить, когда необходимо использовать стратегическое преимущество создания  собственной электронной страницы книжного магазина, в особенности, если он может специализироваться в особой сфере или может предложить студентам тщательно подобранный учебный материал. Однако, возможно, наиболее интересная перспектива – это использование Интернета
 для продажи книг географически удаленным покупателям и одновременно использование электронной страницы как формы рекламы, например, для рекламирования предстоящих событий. Уже существуют замечательные примеры таких случаев, например, уже получивший известность сайт Амазон. Однако реалистичная оценка показывает, что эта форма маркетинга, вероятнее всего, не произведёт большого эффекта на местных рынках в ближайшее время в связи с незначительной распространённостью использования компьютерной сети в большинстве стран. Тем не менее, информационное сообщество, которое по существующим прогнозам будет насчитывать более миллиарда пользователей к 2000 году
, является такой сферой для книжного рынка, в которой темпы развития огромны и все виды возможностей доступны – даже концепция кибернетического кафе, как части книжного магазина.

ВЗАИМООТНОШЕНИЯ С ОРГАНИЗАЦИЯМИ

Книжный магазин не может существовать  изолированно, ему необходимо устанавливать рабочие взаимоотношения со многими организациями, способными оказать полезную помощь по дополнительной распродаже продукции.

ЦЕНТРАЛЬНЫЕ И МЕСТНЫЕ ПРАВИТЕЛЬСТВЕННЫЕ ОРГАНИЗАЦИИ

У большинства правительств при Министерстве торговли или коммерции имеется специальная миссия по оказанию помощи сектору малых и средних предприятий. Они дают компетентные советы, иногда даже индивидуальные консультации, а также предлагают большое количество различных схем по оказанию финансовой поддержки. Местные библиотеки, так же как и управления местных органов власти могут предоставлять информацию. Доступ к электронной сети может, безусловно, обеспечить большое количество информации.

Культурные организации

Международные иностранные представители, такие как Институт Гёте или Британский Совет, полезны во многих отношениях, особенно, в качестве источника информации о книжной торговле в их странах.

Торговые ассоциации

Как правило, очень важно быть членом ассоциации продавцов книжных магазинов, так как членство дает реальные преимущества, особенно, в плане доступа к приобретению профессиональных ноу-хау.

Службы доставки

Работа исключительно с почтовой службой страны может оказаться дорогостоящим мероприятием по мере расширения продаж покупателям, удалённым на большие расстояния. Изучите коммерческие службы доставки и выясните, не имеет ли торговая ассоциация специального соглашения с одной из них.

Компьютерное обслуживание

Сущность. Компьютеры ломаются, а бизнес едва ли может обходиться без них. Возможно, поставщик компьютерного оборудования сможет предложить обслуживание, в противном случае договоритесь с местным специалистом. 

Местный ремонт и эксплуатация

Мастера необходимы для выполнения критических ремонтных работ. Добейтесь того, чтобы  иметь постоянную договорённость, в особенности с паяльщиком и электриком, которые должны иметь возможность приезжать по малейшему уведомлению. Полезно иметь также знакомого плотника для осуществления каких-либо изменений в книжном магазине, которые не могут быть сделаны силами работников магазина.

Подписка на торговые издания или другие газеты и журналы

Местный журнал по книжной торговле является существенным информационным и библиографическим источником. Стоит также рассмотреть возможность подписки на британский Bookseller, французский Livres Hebdo и немецкий Borsenblatt. Также важны журналы, которые предоставляют информацию о деятельности кино-и телевизионных средств информации; книжные магазины должны быть в курсе обзоров хороших газет и литературных журналов.

БЕЗОПАСНОСТЬ

Необходимость в системах безопасности в  книжной торговле сегодня.

Книжные магазины могут быть подвержены целому ряду угроз, часть из которых еще несколько лет назад казалась невероятной. Самая значительная проблема безопасности – кражи товара, и нет причин предполагать, поскольку человеческая природа такова, какова она есть, что проблемы „сокращения” и „растрат” не так важны для книжного магазина, как для какого-либо другого розничного торговца. Необходимо рассматривать различные профилактические меры, такие как выпуклые обзорные зеркала, расположенные в стратегических точках магазина, особенно в неудобных углах; закрытые круговые телевизионные камеры, соединенные с видеомагнитофонами (несмотря на то, что это дорогостоящая система, требующая постоянной эксплуатации) и система этикеток, которая вызывает сигнальную тревогу в случае, если украденная книга выносится за пределы помещения.

Электромагнитные ярлыки

Возможно, самая надежная и, безусловно, самая широко распространенная система в европейской розничной торговле – это этикетка, которая вызывает высокочастотный сигнал тревоги в случае прохождения через электромагнитное поле. Ярлыки легко вставляются в ассортимент книг, особенно в те, которые наиболее подвержены краже (компьютеризированная система контроля товарных запасов поможет администрации определить, какая из книг или серий может быть таковой). Обычно покупатель или вор не способны обнаружить этикетки, и книги, которые действительно были проданы, могут быть легко деактивированы сотрудниками в момент продажи. Единственная проблема заключается в том, можно ли осуществить арест вора, который был пойман, т.е. избежать неуместных неприятностей или даже насилия. Один из способов разрешения данной ситуации – нанять охранника в форме, который будет действовать  как средство сдерживания для возможных воров и как полезный „полицейский” в случае ареста. Наряду с электромагнитными этикетками существуют и другие формы этикеток, такие, которые активируются звуковыми сигналами или радиочастотные, используемые во многих библиотеках. Однако, наиболее широко распространенная – так называемая электромагнитная этикетка. Только одна или две компании обеспечивают этим оборудованием  всю Европу, и можно увидеть такую систему,  установленную и работающую во многих странах Западной Европы
.

Установление этикетки при производстве, один из дополнительных стимулов для принятия данной методологии, - это перспектива, сейчас достаточно близкая: европейские издатели начнут размещать эти этикетки уже на производстве и это будет означать, что определить наличие этикеток будет невозможно и воры будут пойманы без каких-либо дополнительных усилий со стороны сотрудников магазина.

Насилие и угрозы

Это - прискорбная характеристика современной розничной торговли, и она, кажется, будет дополнительной задачей для продавцов книг, поскольку угроза насилия может быть реальной: она может быть связана с кражами товара, а может быть вызвана тем, какого рода товар содержится в магазине – это является предметом особой озабоченности в тревожное политическое время. В систему обучения штатного состава следует включать целый ряд защитных мер против таких угроз, включая вопрос о том, что следует делать, если реальна угроза взрыва или возникла пожарная тревога. Мероприятия по эвакуации должны быть ясно усвоены всеми сотрудниками, вплоть до младших. Такой подход к вопросу о безопасности может показаться чрезвычайным, но количество книжных магазинов в Европе, которые действительно  подверглись нападениям, необычайно высоко и последствия для сотрудников чрезвычайно тревожные. Особенное внимание следует уделять изданиям, которые могут стать мишенью для экстремистов; например, «Сатанинские сутры» Салмана Рушди, которые вызвали многочисленные возмущения и стали причиной нескольких смертей.

Безопасность помещений

Компании по страхованию торговых предприятий будут стремиться обеспечить то, чтобы помещения были защищены и почти несомненно будут рекомендовать особый образец сейфа (закрепленный на стене или полу) и замки определенного образца. Системы безопасности помещений, которые могут быть необходимы, включают решетки для входных дверей, ночное внутреннее освещение, освещение вывески и т.д.

Ключи – поскольку в магазине работает достаточное количество сотрудников для возможности открытия магазина в течение продолжительного времени, необходима система ротации сотрудников, имеющих ключи, т.е. несколько штатных сотрудников должны быть обеспечены этими ключами. Эта система нуждается в очень тщательном контроле, и руководство должно обеспечить, чтобы кто-то нес ответственность  за все до последнего набора ключей. В особенности это касается возвращения ключей, в которых больше нет необходимости, например, когда штатный сотрудник прекратил трудовые взаимоотношения. Некоторые из людей, владеющих ключами, должны быть зарегистрированы в местном отделении полиции на случай возникновения проблем в нерабочее время.

Сигналы тревоги – могут быть требованием при аренде или страховании, в них нет необходимости для массового использования.

Комбинированное обеспечение безопасности. Если книжный магазин является частью торгового центра, то группа безопасности центра выполняет важную роль, поэтому перед подписанием какого-либо договора об аренде поинтересуйтесь: какова их служба безопасности? есть ли связь с магазином? как они могут помочь? как быстро они придут на место происшествия в случае крайней необходимости? Кроме того, некоторые местные торговцы объединяются для участия в программах обмена информацией, когда они знают, что воры или другие угрозы существуют поблизости.

Внутренняя телевизионная сеть – исследуйте ее как один из вариантов, но не забывайте, что она дорогостоящий и, к сожалению, через некоторое время сотрудники перестают обращать внимание на мониторы, но эта система очень хороша, так как позволяет менеджерам/собственникам магазина осуществлять контроль в то время, когда они сами находятся за его пределами.

Освещение – местные полицейские, осуществляющие патрулирование, предпочитают, чтобы магазин был освещен изнутри, так как это облегчает осмотр интерьера магазина в течение ночи. Принято считать, что подобное освещение обладает сдерживающими качествами.

Другие средства безопасности: они могут включать установку кнопки тревоги рядом с кассовыми аппаратами; зеркала, расположенные вокруг магазина для защиты непросматриваемых углов; пожарные предупреждения и противопожарное оборудование (о которых тщательно разработаны правила, имеющие свои особенности для каждой страны); предупреждающие надписи.    

Финансовая модель

Необходимо иметь разработанную подходящую для магазина финансовую базу. О ней осведомятся банки и ее потребуют спонсоры, необходимо быть готовым к тщательной проверке, несмотря на необходимость оценить будущие результаты на основе минимальных данных.

Существенные шаги, которые должны быть предприняты в первую очередь:

· Оцените возможный общий оборот месяц за месяцем для первых трех лет, а  затем разбейте его по различным категориям товаров.

· Вычислите вероятный общий доход путем оценки средних поступлений по каждой категории, и затем сделайте поправку на уменьшение товарных запасов (его уровень может достигать 2% от оборота).

· Составьте списки расходов: аренда, зарплаты штату, другие текущие расходы.

· Оцените инвестиции в товарные запасы и определите уровень, по которому они будут списываться. 

· Подсчитайте разницу между чистым доходом и амортизацией для того, чтобы выделить капитальные инвестиции и определить критерии для такого выделения.

В последствии это должно стать базой для финансовой модели и облегчить процесс создания необходимых для бизнес- плана документов.

Финансовая база для предприятия

Большинство книжных предприятий нуждается в значительном капиталовложении, так как будут иметь место не только значительные расходы по запуску торгового предприятия, но также и необходимость в оборотном капитале, который нужно будет инвестировать в товарные запасы. При этом товарные запасы могут оборачиваться гораздо медленнее, чем это допускает обычный период оплаты. В идеальном случае инвестиции в товарные запасы должны находиться в балансе с четырехкратным оборотом товарных запасов, который в свою очередь должен соответствовать трехмесячному кредитному периоду, предоставленному поставщиками. Однако на первоначальной стадии этого вряд ли можно достигнуть, в особенности, если уровень инфляции высок.

Капиталовложения в бизнес

Помещения

Если участок приобретен в аренду, очень возможно, что возникнет необходимость в строительных работах для того, чтобы привести здание в состояние, соответствующее необходимым стандартам, требующимся для размещения подобной деятельности. Весьма вероятно, например, что возникнет необходимость в новых лестничных пролетах или в установлении лифтов (даже если только для товаров). Этот элемент  общего пакета может требовать большого капиталовложения и не может быть оценен до тех пор, пока конкретное место не будет найдено.

Дизайн магазина и планировка

Зависит от состояния помещения. Текущая подготовка поверхности и покраска – не дорогостоящие, если при этом не требуется изменения планировки. Настил полов может обойтись дешево, даже при хорошем выполнении работ.

Приспособления и монтаж

После того, как магазин распланирован, нет необходимости в дорогостоящих приспособлениях, особенно, если они  приобретены  в готовой форме. Освещение, отопление и/или кондиционирование воздуха могут обойтись в значительную сумму.

Электронное оборудование

Компьютеры, принтеры, CD-ROM драйверы, звуковое визуальное оборудование, коммуникационное оборудование, кассовые аппараты, машины для кредитных карт и целый спектр дополнительных устройств. Необходимы также расходы на программное обеспечение и для его инсталляции, включая выделенные линии и буферы.

Товарные запасы

Необходимы высокие капиталовложения в товары. Эти расходы могут быть до определенной степени снижены, что подлежит обсуждению с издателями о длительности сроков для оплаты товарных запасов; возможно получение кредита до пяти месяцев.

ИСТОЧНИКИ ФИНАНСИРОВАНИЯ

Европейский инвестиционный банк и Европейский банк реконструкции и развития

И Европейский инвестиционный банк, и Европейский банк реконструкции и развития являются доступными. EБРР
 хорошо известен своей готовностюь поддерживать начинающие предприятия, однако, считается, что процесс получения денежных средств занимает длительное время. Тем не менее, переговоры с этими банками могут привести к получению финансовой поддержки.

Благотворительные организации

Существуют и благотворительные организации, чьи цели могут быть осуществлены путем поддержки коммерческого предприятия по реализации книжной продукции. Одна из них, Фонд Джорджа Сороса, действует в Восточной Европе.

Организации предпринимательского капитала

Англо-американский финансовый сектор особенно известен своей концепцией товарных банков или компаний предпринимательского капитала, большое количество которых работает на международной основе. Обращение к одной из этих организаций по предпринимательскому капиталу
 потребует тщательной подготовки бизнес-плана, созданного при содействии одной из крупнейших международных бухгалтерских организаций, которая имеет опыт в представлении потенциальных бизнес-планов коммерческого предприятия. 

Инвестиционные возможности банков

Европейские клиринговые и коммерческие банки могут быть заинтересованы в идее долгосрочного капиталовложения, если они будут убеждены, что перспектива возможной прибыли от инвестирования будет значительной и реальной. В противном случае, банки удобны для краткосрочного кредитования (овердрафт) для покрытия пробелов в обороте денежных средств.

Акции для менеджеров и штатных сотрудников

Возможна некая форма акционерного предприятия, при этом необходима уверенность в том, что кто-то несет ответственность за функционирование предприятия. В противном случае, капиталовложения сотрудников в книжный магазин наилучшим образом можно осуществить за счет схем распределения прибыли.

КАПИТАЛЬНЫЕ РАСХОДЫ

Процентные платежи

Любой вид капиталовложений стоит денег, и в некоторых формах (например, банк) расходы будут неизбежны и не могут быть отсрочены. Предпринимательский капитал обычно предоставляется на условии выплаты дивидендов два раза в год, которые опять-таки неизбежны, если компания действительно генерирует прибыль. Эти статьи должны включаться в прогнозные отчёты о прибылях и убытках.

Амортизация

Все статьи, которые представляют собой инвестиции акционеров, требуют списаний через регулярные интервалы; сумма должна  фигурировать в отчете прибылях и убытков. Обычно практика меняется, но по общему правилу следующие нормы амортизации могут быть взяты за основу:


Строительство и реконструкция

сроки аренды


Приспособления и монтаж  


свыше 10 лет 


Электронное оборудование  

свыше 3 лет

Продукция




поэтапно: 25% по истечении 6 

месяцев, 25% - по истечении года








и оставшиеся 50% - по истечении








еще одного года

Постоянные расходы

Бухгалтеры расходятся в своих подходах к распределению расходов. Постоянные расходы считаются неизбежными, если дело продвигается, в то время как другие расходы зависят от степени развития бизнеса.

Расходы по размещению

Арендная плата, местные налоги и любые служебные расходы связаны с имуществом и должны быть выплачены, независимо от уровня торговли. Расходы по размещению могут составить 15% от оборота и поскольку оплата почти всегда должна осуществляться в сроки, эта статья расходов имеет значительное воздействие на составление прогнозов денежных поступлений. Следует обратить внимание на то, что форма и конфигурация магазина влияют на расходы по размещению (к этим вопросам обращается раздел, посвященный началу деловой деятельности).

Администрация

Пока утверждаются размеры и масштабы книжного магазина, расходы, связанные с набором персонала продавцов, невелики. Поправки необходимо сделать на офисные материалы и оборудование, необходимые для обеспечения бухгалтерского учета и других служб, а также для других сотрудников.

Сотрудники

Основные сотрудники - статья постоянных расходов, так как они играют существенную роль в функционировании магазина, и поэтому являются предсказуемым и постоянным накладным расходом (см. также ниже, под графой «Переменные расходы»); расходы на содержание персонала могут быть вызваны конфигурацией площади магазина, например, размещение в несколько этажей, в отличие от одноэтажного размещения, влечет за собой увеличение расходов по содержанию персонала. Стоит учитывать, что расходы на содержание персонала в регионе могут достигать 8-10% от оборота.

Коммунальные услуги

Оплата за электроэнергию вместе с оплатой по водоснабжению становится все более предсказуемой после того, как магазин заработал. Очевидно, они необходимы и, поэтому, представляют собой установленные постоянные расходы. Эти расходы необходимо внимательно анализировать, так как путем сотрудничества с фирмами, предоставляющих коммунальные услуги, можно достичь уменьшения тарифов..

Комиссионные 

Несмотря на то, что эта статья может изменяться в зависимости от размера комиссионных за внешние консалтинговые услуги, фиксированным элементом являются  выплаты  аудиторам.

Переменные расходы

Товарные запасы являются переменными только в том смысле, что они изменяются в зависимости от достигнутых объемов продаж. Базовый уровень товарного запаса, несомненно, является существенным моментом, и дискуссии по этому вопросу будут длиться до тех пор, пока будут существовать торговцы книгами, которые по разному толкуют существующие правила.

Персонал может являться переменной статьей расходов, поскольку руководство будет вынуждено уменьшать или увеличивать количество персонала в зависимости от уровня товарооборота.

Торговые издержки – издержки по маркетингу и стимулированию, например, рекламы, типографские услуги, являются переменными с той точки зрения, что руководство может планировать, когда производить расходы и управлять выполнением обязательств и платежами таким образом, чтобы это соответствовало движению денежных средств.

Эксплуатационные расходы: уборка, ремонт – подобные эксплуатационные расходы могут быть отнесены к переменным расходам таким образом, что в напряженные времена они могут быть сведены до минимума.

Налогообложение - допуски должны быть сделаны по этой статье расходов при условии, что книжный магазин создавался с целью получения прибыли.

Теперь можно создавать полностью детализированный бизнес-план, и потенциальный торговец книгами готов к встрече со своими потенциальными поставщиками финансовых ресурсов, необходимых ведения дел – и открыт еще один качественный книжный магазин!

БУХГАЛТЕРСКИЙ УЧЕТ ДЛЯ ТОРГОВЦЕВ КНИГАМИ

ПОДГОТОВКА БУХГАЛТЕРСКОГО ОТЧЕТА КОМПАНИИ

Должная оценка всех видов расходов позволит подготовить прогнозы для создания следующих документов, в первую очередь, бизнес-плана для запуска в действие предприятия и затем для обеспечения руководства необходимыми средствами контроля за бизнесом и для предоставления удовлетворительной документации акционерам.

Счет прибылей и убытков

Этот отчет является частью главной бухгалтерской книги, его некоторые элементы должны быть оценены до проведения уставной аудиторской проверки. Объемы продаж заданы заранее, так же как издержки (и фиксированные, и переменные) в порядке, описанном выше. Капитальные издержки представляют собой сумму амортизации, и приобретение товарных запасов не отражается на цифре продаж до тех пор, пока эти товарные запасы не списаны. Расходы сопоставляются с объемом продаж, при этом валовой доход вычисляется на основе средней суммы приобретения товарных запасов, вычитаемой из объема продаж за данный период, а также за вычетом поправки на сокращение товарных запасов.

Балансовый отчет

Данный документ является производным от отчетов прибыли и убытков и отражает картину состояния бизнеса в любой момент, когда бы этот документ ни был создан.

Именно в этом документе инвестиции в компанию сопоставляются с направлениями использования средств. 

Отчет об источниках и использовании денежных средств

Документ, который предоставляет подробное объяснение балансовому отчету. И хотя он иногда не является обязательным в соответствии с положениями устава, он позволяет руководству увидеть, насколько правильно используются предоставленные ему капитальные ресурсы.

Прогнозы движения денежных средств

Критически важный управленческий документ, который должен постоянно актуализироваться. Он показывает, каким образом выручка с продаж сопоставляется с необходимыми расходами в момент наступления срока выплаты. Он напрямую влияет на способность предвидеть, могут ли счета быть оплачены вовремя и каков эффект использования заемных средств.

Объемы продаж, которые обеспечивают выручку, могут быть спрогнозированы при наличии опыта, и из месяца в месяц прогнозы по объему продаж уже сложившегося бизнеса могут быть оценены с долей погрешности в один или два процента. Однако это не относится к только что зародившемуся бизнесу, и, поэтому, управление денежными ресурсами приобретает особо важную роль.

Неоплата поставщикам в течение условленного кредитного периода серьезно подорвет их доверие к этому предприятию и может неблагоприятно сказаться на поставках; таким образом, нанесение ущерба подобной ситуацией должно приниматься во внимание при получении денежных средств на осуществление этого бизнеса.

ПЕРЕЧЕНЬ ОПЕРАЦИЙ

СОДЕРЖАНИЕ ОПЕРАЦИОННОГО РУКОВОДСТВА

1. Товарная политика и практика

    Представление списков издателей

    Товарные запасы книг в мягкой обложке

    Описание товарных запасов

    
ОСНОВНЫЕ ТОВАРНЫЕ ЗАПАСЫ


НОВЫЕ ИЗДАНИЯ

    Некнижные товары

    Поставщики и список поставщиков

    Использование оптовых торговцев

    Получение товара/распаковывание

    Возвращение и отправка товара

    Изменение цен

    Методы ведения товарных запасов

2. Обслуживание клиентов

    Как персонал должен помогать клиентам

    Выполнение работы по телефону и работа с почтовыми запросами

    Специальные заказы для покупателей

    Жалобы покупателей

    Работа с возвращенным товаром

3. Денежные средства

    Работа с кассовым аппаратом

    Погашение задолженности и кредитная виза

    Чеки и кредитные карточки 

    Скидки

    Согласование показаний кассового аппарата

    Инструкция по использованию кассового аппарата

    Действия на случай противоречий

    Мелкие деньги

    Еженедельные и ежемесячные отчеты о продаже

4. Маркетинг для руководителей книжных магазинов

    Рынок

    Исследование рынка

    Создание имиджа

    Оснащение магазина и освещение

    Закупка товара

    Выставка товара

    Рекламирование

    Связи с прессой

    Мероприятия

    Типографские услуги

    Продажа по почте

    Деятельность вне магазина

    Школы и театры

    Академический и образовательный рынок

5. Средства связи 

    Телефонная связь

    Почта

    Факс

    Модем и электронная почта

    Мировая компьютерная сеть


6. Сотрудники магазина

    Сроки и условия

    Трудовой контракт

    Поддержание стандартов

7. Политика и процессы обучения

    Политика обучения

    Учебная программа – Официальное введение в должность

    Учебная программа – Учебные занятия

    Учебная программа – Внешнее обучение 


Контрольный список должностей


Контрольный список основных программ подготовки

8. Политика охраны здоровья и безопасности

    Протокол намерений

    Ответственность руководства

    Ответственность наемных работников

    Действия по оказанию первой помощи

9. Безопасность

     Денежные средства – работа с кассовым аппаратом/сейфы/банк

     Присвоение

     Товарные запасы – кража/аресты/охранное оборудование

     Предупреждающие надписи

     Персонал, подготовленный по вопросам безопасности

     Помещения: замки/ключи/освещение окон в ночное время

     Контакты в случае возникновения аварии

     Предупреждение пожаров/оборудования

     План эвакуации и тренировочные занятия по эвакуации

     Нападение с использованием взрывного устройства/планы осмотра/эвакуация по тревоге

     Подозрительные пакеты

     Физическое насилие 

     Управление безопасностью

10. Законодательство, относящееся к книжной торговле

     Законодательство по торговле товарами

     Законодательство по ценообразованию

     Описание торговли

     Юридические записи и знаки безопасности

     Положение по охране окружающей среды

     Нормативные акты местных органов власти

     Проверка условий аренды

ОТКРЫТИЕ КНИЖНОГО МАГАЗИНА: ПРЕДПОЛОЖИТЕЛЬНАЯ ФИНАНСОВАЯ МОДЕЛЬ

Показатели первого года: 

ДОХОД

Продажи









100

- оплаты поставщикам на основе полученных скидок


  65

- оценка убытков (в результате краж или ошибок в вычислениях)

    1.75

+ Прочий доход







_____

Чистая прибыль








 33.25

РАСХОДЫ

Аренда помещения, услуги владельца помещения.


  8

Счет за электричество, газ, воду.





  2

Зарплата (брутто)



 11


+ сезонная переработка




  0.5


+ почасовая работа





  0.5

Обслуживание оборудования (бесплатное в первый год)

  -

Реклама





  2 

Страховка








  1

Комиссионные (аудит, бухгалтерия и т.д.)




  1.5

Банковские комиссионные







  1.5

Банковский процент








  3.0

Общая сумма расходов







31.0

Чистая прибыль до оплаты управляющим/владельцам



2.25 

* Следует сделать допущения на:

- Списание запасов, скажем, 5% запасов, т.е. запас на открытие плюс закупки
3.25

- Амортизация активов (трудно применима в первый год)



3.0


Это еще не бизнес, второй год будет выглядеть по другому:

ДОХОД

Продажи









100

- оплата поставщикам (скидка увеличится в зависимости от рез-тов работы)
  62.5

- ожидаемые убытки (далее становится легче их контролировать)

    1.5

+ Прочий доход







    2

Чистая прибыль








   38

РАСХОДЫ

Аренда помещения, услуги владельца помещения


  8

Счет за электричество, газ, воду.





  2

Зарплата (опыт поможет сэкономить)


 10


+ сезонная переработка




  0.5


+ почасовая работа





  1.0

Обслуживание оборудования





  1.5

Реклама





  1.75 

Страховка








  1

Комиссионные (аудит, бухгалтерия и т.д.)




  1.5

Банковские комиссионные







  1.5

Банковский процент








  3.0

Общая сумма расходов







33.75

Чистая прибыль до оплаты управляющим/владельцам



  4.25

Списание запасов







  3.25

Амортизация активов







  3.0


КРАТКОЕ ОПИСАНИЕ БИЗНЕС ПЛАНА НА ОТКРЫТИЕ МАГАЗИНА

Содержание:

Краткое изложение

1. Описание предложения

2. Книги и книготорговля

3. Предлагаемый профиль компании

Введение о магазине

4. Состав/структура компании

Профиль управления


Директора (краткие биографии)


Ключевые сотрудники


Организационная структура

5. Продукты и их поставщики

6. Книжный рынок и его будущее

Размер, природа и рост 


Демографические изменения


Розничная торговля и демографическая ситуация


Будущие тенденции

7. Конкуренция

8. Текущие тенденции на рынке

10.Маркетинговые стратегии

Знание продукта 

Обслуживание клиентов 

Рекламная деятельность

Прямой маркетинг

11.Планы развития бизнеса

12.Операции

Продажа и покупка

Кадровая политика

Хозяйственные вопросы

13. Предполагаемые проблемы

14.ФИНАНСЫ

Прогноз продаж и торговой наценки

Счет прибылей и убытков

Источники финансирования

Прогноз баланса.

ASFODEL Le Metier de libraire Editions du Cercle de la Librarie 1995 339 pp. ISBN 2-7654-0605-7

Baverstock, Alison Are Books Different Kogan Page 1993

Gibson, Malcolm The Complete Guide to Starting and Running A Bookshop, Booksellers Association of Great Britain and Ireland 1999 5 217pp. ISBN 0 907972 53

Hinze, Franz Grundung und Fuhrung einer Buchhandlung Sortimenter-Auschuss, Borsenverein 7th edition 1996 471 pp. ISBN 3-87318-668-3

Hinze, Franz Kauf und Verkauf einer Sortiments-buchhnadlung Sortimenter-Auschuss, Borsenverein 2nd edition 1995 151 pp. ISBN 3-87318-667-5 

Shatzkin, Leonard The Mathematics of Bookselling Sun River Press, Butterick Co.1997

REFERENCE BOOKS

American Book Trade Directory 1997-8 RR Bowker

Cassell & the Publishers Association Directory of Publishing: United Kingdom, Commonwealth and Overseas (annually) Continental Europe 1992 Cassell (part of Orion Group)

International Book Trade Directory 1998 Bowker/K G Saur

International ISBN Agency Berlin (ed) Publishers’ International ISBN Directory PLUS CD-ROM annually from KG Saur

BOOK BIBLIOGRAPHIC  DATABASES 

Zell, Hans (ed) African Books in Print Hans Zell Publishers/Bowker/Saur 

Australian Books in Print D W Thorpe Melbourne

BookFind-CD is an enhanced database of British books in print (but not entirely comprenhensive) from Book Data, Twickenham

Books in English British Library, London

Books in Print (U.S.A.) Bowker & Books in Print Plus (monthly CD-ROM version)

British National Bibliography British Library

Canadian books in Print University of Toronto Press, Totonto

Catalogo dei Libri in Commercio Editrice Bibliografica, Madrid

The Global Books Books in Print PLUS is a Whitaker/Bowker database on CD-ROM combining a number of national databases.

Indian Books in Print Indian Bibliographic Bureau

International Books in Print 1998 Two Volumes Annually KG Saur, Munich

Libros Espanolas en Venta en Hispanoamerica y Espana Agencia Espanola, Madrid

Les Livres disponible La Cercle du Librarie, Paris

New Zealand Books in Print D W Thorpe, Melbourne

PubEasy - on-line database of enhanced bibliographic material administered by Whitakers

Verzeichnis lieferbarer Bucher K G Saur, München

Whitakers Books in Print & Whitakers Bookbank Whitaker Bibliographic Services, London

ШТАТ: условия, содержание руководства для сотрудников 

ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВО, ЗАЩИЩАЮЩЕЕ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И РЕГУЛИРУЮЩЕЕ РОЗНИЧНУЮ ТОРГОВЛЮ, ДЛЯ КНИЖНОГО МАГАЗИНА 

Общие права и обязанности/ контракты на продажу/ осуществление продажи/ назначение цены товаров/ обмен товара и возврат денег/ реклама и рекламная деятельность/ кражи/ защита частной жизни/ прочее законодательство/ честная торговля/ законы, относящиеся к торговле, принятые законодательными органами

�Оценщик – это англо-американское название специалиста,  занимающегося оценкой и воплощением строительных проектов. Он составляет соглашения с контракторами и проводит предварительную оценку всех расходов, чтобы заложить это в бюджет. Он также разрабатывает сроки, чтобы все основные этапы работы проекта осуществлялись согласно плану. Ни одно строительство любого масштаба не проводится без участия данных специалистов.


� Simon Murdoch How to set up and run a successful Internet Bookshop,  Triptych Systems


� Nicholas Negroponte`s Beign Digital и различные статьи в Wired magazine.


� Sensormatic или Knogo и Esselte – наиболее известны своими электромагнитными этикетками, а Actron – радиочастотными.


� Этот банк публикует полезное издание EBRD Directory of information sourses, которое может быть использовано в качестве карманного справочника для развития этого проекта


� Среди членов Британской Ассоциации по предпринимательскому капиталу существует несколько компаний, которые, возможно, могут быть источником финансирования, например, 3I Schroder, Questor, Electra и Candover.






