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        Â÷åðà, ñåãîäíÿ, çàâòðà...
  (Åäèíñòâî âðåìåíè, ìåñòà è äåéñòâèÿ â ñîâðåìåííîì áèçíåñå)

Îêîí÷àíèå ÷èòàéòå íà 2-é ñòð.

   ¹ 4 (10) àâãóñò 2002

ÆÈÇÍÜ ÁÈÇÍÅÑÀ
Èíôîðìàöèîííûé áþëëåòåíü Êîíñàëòèíã-Öåíòðà �ØÀÃ�

Åùå �â÷åðà� áîëüøèíñòâî êîìïàíèé áûëî
îçàáî÷åíî, ãëàâíûì îáðàçîì, ïðîáëåìàìè �õîðîøåãî
òîâàðà� - ïîñòàâêàìè, ýêñêëþçèâíûìè äîãîâîðàìè,
ðàñêðóòêîé íîâûõ òîâàðíûõ ãðóïï è âèäîâ óñëóã,
ðàñøèðåíèåì àññîðòèìåíòà ïðîäóêöèè. Îïûò âåäåíèÿ
áèçíåñà ïðè ýòîì êàæäîäíåâíî ïîäòâåðæäàë î÷åâèäíóþ
èñòèíó: áóäåò õîðîøèé òîâàð (óñëóãà) � áóäóò è äåíüãè.
Èìåííî íà òàêîé ïî÷âå ïîäíÿëèñü è ñîñòîÿëèñü ìíîãèå
èçâåñòíûå è óâàæàåìûå ñåãîäíÿ ôèðìû. È íèêîìó íå
ìåøàëî ïðè ýòîì ïîëíîå îòñóòñòâèå âíóòðåííåé
îðãàíèçàöèè, ñòðåìëåíèå ðåøàòü çàäà÷è �âñåé òîëïîé� �
ïîáåæäàë îòíþäü íå ïîðÿäîê, íî òåìï ðåøåíèÿ çàäà÷è.

�Ñåãîäíÿ� àêöåíòû â âåäåíèè áèçíåñà ñìåíèëèñü.
Ïîïûòêè òèðàæèðîâàòü óñïåøíûå áèçíåñ-òåõíîëîãèè,
ðàñïðîñòðàíÿòü óäà÷íûé îïûò ãåîãðàôè÷åñêè èëè ïî
àññîðòèìåíòíîé ñîñòàâëÿþùåé áûñòðî âûÿâèëè íîâûå âèäû
ïðîáëåì. Ñòàëî î÷åâèäíûì, ÷òî, êðîìå ñàìîãî òîâàðà, íå
ìåíåå âàæíóþ ðîëü èãðàåò è ìåñòî, â êîòîðîì åãî
ïðåäëàãàþò. Íà ðûíêå ðàçâåðíóëàñü íàñòîÿùàÿ áèòâà çà
òîðãîâûå ïëîùàäè, íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûå ó÷àñòêè, à
íåïîñðåäñòâåííî â òîðãîâûõ çàëàõ âîöàðèëîñü ìîäíîå
ïîíÿòèå �ìåð÷åíäàéçèíã�. �Áèòâà çà ìåñòà� àêòèâíî
ïåðåìåùàåòñÿ â ðåãèîíû, ñíà÷àëà � â ãîðîäà-ìèëëèîííèêè,
äàëåå � âåçäå. Êîììåðñàíòû âñå áîëüøåãî êîëè÷åñòâà
ôèðì, ñ òðóäîì ïðåîäîëåâàÿ ïðèâû÷êó æäàòü ïîÿâëåíèÿ
êëèåíòà íà ñâîåì ðàáî÷åì ìåñòå, íà÷èíàþò îòðûâàòüñÿ îò
îôèñíûõ ñòóëüåâ è âûõîäèòü íàâñòðå÷ó ïîòðåáèòåëþ â
ìåñòà åãî åñòåñòâåííîãî îáèòàíèÿ.

Îêàçàëîñü, îäíàêî, ÷òî õîðîøèé ñïðîñ íà îòäåëüíûå
ãðóïïû òîâàðîâ âîâñå íå ãàðàíòèðóåò óñïåõà áèçíåñà â
öåëîì. Êîãäà òîâàðà ñòàíîâèòñÿ ìíîãî, è ïðîäàåòñÿ îí
ðàçíîîáðàçíûìè ñïîñîáàìè â  ñàìûõ ðàçíûõ ìåñòàõ,
ýôôåêò îò åãî ïðîäàæ ëåãêî �ñúåäàåòñÿ� ïðîãðåññèâíî
óñëîæíÿþùèìèñÿ ïðîáëåìàìè ïî óïðàâëåíèþ òîâàðíûìè,
äåíåæíûìè è èíôîðìàöèîííûìè ïîòîêàìè. Ïîýòîìó ê
�áèòâå çà ìåñòî� ñåãîäíÿ íà÷èíàåò òåñíî ïðèìûêàòü �áèòâà
ñ èçäåðæêàìè�. Èìåííî â êîíòåêñòå ýòîé áîðüáû
ïðèíöèïèàëüíûìè ñòàíîâÿòñÿ âîïðîñû îïòèìàëüíîé
âíóòðåííåé îðãàíèçàöèè áèçíåñà, ïðîçðà÷íîñòè è
ðàöèîíàëüíîñòè åãî áèçíåñ-ïðîöåññîâ,  îïåðàòèâíîñòè
ìåõàíèçìîâ ïðèíÿòèÿ è ðåàëèçàöèè ðåøåíèé, ÷åòêîñòè
ïðîöåññîâ îáðàòíîé ñâÿçè�

Íî íà÷àâøàÿñÿ ñåãîäíÿ ðàáîòà ñ èçäåðæêàìè
íåîòâðàòèìî ïîäâîäèò  ê çàäà÷àì çàâòðàøíåãî äíÿ, ê òîìó,
îò ÷åãî óæå â ñàìîå áëèæàéøåå âðåìÿ áóäåò çàâèñåòü
áëàãîïîëó÷èå ëèäèðóþùèõ íàïðàâëåíèé áèçíåñà. Ýòî �
êà÷åñòâî ðàáîòû ñ êëèåíòàìè. Ðàáîòà, çíà÷èìîñòü êîòîðîé
îïðåäåëÿåòñÿ óæå òîé ïðîñòîé ïðè÷èíîé, ÷òî çàáîòà î
�ñòàðîì�, ïðèâÿçàííîì ê ôèðìå êëèåíòå, ñòîèò êîìïàíèè
ãîðàçäî ìåíüøèõ çàòðàò, ÷åì ðåãóëÿðíîå ïðèâëå÷åíèå
íîâûõ êëèåíòîâ. Îñîáåííî â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ïîñëå

ïåðâîãî ïîñåùåíèÿ êîìïàíèè ýòè êëèåíòû ïðèíèìàþò
ðåøåíèå ïî âîçìîæíîñòè áîëüøå â íåå íå âîçâðàùàòüñÿ.
Äà åùå, ïî èçâåñòíûì êàíîíàì, îòâàæèâàþò îò òàêîãî
ïîñåùåíèÿ ïàðó-òðîéêó ñâîèõ áëèæàéøèõ çíàêîìûõ è
ðîäñòâåííèêîâ.

Òàê ïîëó÷èëîñü, ÷òî ìàòåðèàëû íàñòîÿùåãî âûïóñêà
ñêîíöåíòðèðîâàëèñü âîêðóã ýòîé òåìû �çàâòðàøíåãî äíÿ�
- îðãàíèçàöèè ñèñòåìû êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ
çàêàç÷èêîâ, ñïîñîáíîé ñôîðìèðîâàòü êîãîðòó ïîñòîÿííûõ
è âåðíûõ êëèåíòîâ ôèðìû. Íåêîòîðûå àíàëèòèêè ñ÷èòàþò,
÷òî äëÿ óñòîé÷èâîãî ïîëîæåíèÿ êîìïàíèè íà ðûíêå,
ñïîñîáíîãî îáåñïå÷èòü ñåðüåçíûé çàïàñ ïðî÷íîñòè äàæå
â æåñòêèõ êðèçèñíûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ, ñîîòíîøåíèå
�ñòàðûõ�  è �íîâûõ� çàêàç÷èêîâ äîëæíî áûòü íå ìåíåå
÷åì 20%:80%. Íî çà äåíü è äàæå çà ìåñÿö ñàìîé
ñîñðåäîòî÷åííîé ðàáîòû äîáèòüñÿ òàêîãî ïîêàçàòåëÿ
íåâîçìîæíî. Ïîýòîìó ëó÷øå çàäóìàòüñÿ î çàâòðàøíåì
äíå ñåãîäíÿ.

Ê ÷èòàòåëþ

Èçâåñòíî, ÷òî õàðàêòåðíàÿ ÷åðòà ëèäåðîâ áèçíåñà
� ýòî îáîñòðåííîå ÷óâñòâî ïåðñïåêòèâû. Èìåííî ýòî
÷óâñòâî è ïîñëóæèëî îñíîâîé ðàáî÷åé âñòðå÷è âåäóùèõ
ìåíåäæåðîâ òàêèõ ðàçëè÷íûõ êîìïàíèé, êàê �ÁèËàéí� è
�ÑïîðòÌàñòåð�.

Ñôåðà  òåëåêîììóíèêàöèè, â êîòîðîé âåäåò ñâîþ
äåÿòåëüíîñòü �ÁèËàéí�, - ýòî ðûíîê îñòðîé êîíêóðåíöèè,
è çäåñü ðàáîòàåò �âåëîñèïåäíûé ïðèíöèï�: îñòàíîâèëñÿ â
ðàçâèòèè � óïàë. Ïîýòîìó ñèñòåìó îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ
ïðèõîäèòñÿ ñîâåðøåíñòâîâàòü ïîñòîÿííî. �ÑïîðòÌàñòåð�
æå, ÿâëÿÿñü ïî ñóòè åäèíñòâåííûì ëèäåðîì íà ðûíêå
ñïîðòèâíûõ òîâàðîâ, íàõîäèòñÿ â ãîðàçäî áîëåå ìÿãêèõ
ðûíî÷íûõ óñëîâèÿõ. Òåì íå ìåíåå äëÿ âûñøèõ ìåíåäæåðîâ
Êîìïàíèè âîïðîñ î ñîçäàíèè ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ
êëèåíòîâ îêàçàëñÿ äàëåêî íå ïðàçäíûì.

Å. Åìåëüÿíîâ

Íà øàã âïåðåäè

 ×èòàéòå â íîìåðå:

Êðàòêèé ñëîâàðü óïðàâëåí÷åñêèõ òåðìèíîâ
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Íà øàã âïåðåäè
Îêîí÷àíèå. Íà÷àëî ÷èòàéòå íà 1-é ñòð.

- Çà÷åì íóæíà ñèñòåìà Customer Service â
ñëó÷àÿõ, êîãäà èìååòñÿ ñåòü ìàãàçèíîâ è êëèåíò
ïðèõîäèò â íèõ ñàì?

Ðûíîê òåëåêîììóíèêàöèé, áåçóñëîâíî, îòëè÷àåòñÿ
îò ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, îäíàêî òåíäåíöèè âî ìíîãîì
ñõîäíû. Ñåãîäíÿ êà÷åñòâî òîâàðà, ïðåäëàãàåìîãî ðàçíûìè
ðîçíè÷íûìè ñåòÿìè (ñðàâíèì, íàïðèìåð, �ÄåëòàÑïîðò� è
�ÑïîðòÌàñòåð�), ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå è áîëåå ñõîäíûì.
Íî ïî÷åìó-òî â îäèí ìàãàçèí ëþäè õîäÿò ñ áîëüøèì
æåëàíèåì, à â äðóãîé � ñ ìåíüøèì. �Âçÿòü� êëèåíòà,
ñäåëàòü åãî ôàíàòîì ñåòè - ìîæíî â îñíîâíîì çà ñ÷åò
îáñëóæèâàíèÿ. Ïðîäàâàòü òàê, ÷òîáû ïîêóïàëè òîëüêî ó
âàñ! Âñå äîëæíî áûòü ïðîíèêíóòî æåëàíèåì óäîâëåòâîðèòü
çàïðîñû êëèåíòà.

- Â êàêîì ïîäðàçäåëåíèè îðãàíèçàöèè äîëæíà
íàõîäèòüñÿ ñëóæáà CS?

Îáû÷íî îáñëóæèâàíèåì êëèåíòà çàíèìàþòñÿ
ïðîäàþùèå ïîäðàçäåëåíèÿ. Â íåêîòîðûõ îðãàíèçàöèÿõ (à
â òåëåêîììóíèêàöèîííûõ êîìïàíèÿõ � âî âñåõ) ñîçäàþòñÿ
îòäåëüíûå ïîäðàçäåëåíèÿ CS. Îäíàêî çàáîòà î êëèåíòå
� ýòî â ïåðâóþ î÷åðåäü íå âîïðîñ ñòðóêòóðû, à èäåîëîãèÿ.
Ðåàëüíûé òîëê îò ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ ïîÿâëÿåòñÿ
òîëüêî òîãäà, êîãäà íà êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ çàâÿçàíû
âñå ÷àñòè Êîìïàíèè. È âñå - îò Ãåíåðàëüíîãî äèðåêòîðà
äî ïîñëåäíåãî èñïîëíèòåëÿ - ïîíèìàþò, íàñêîëüêî âàæíî
ïîääåðæèâàòü îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè.

ß ðàáîòàëà â êðóïíûõ èíîôèðìàõ è çíàþ, ÷òî â
òåõ èç íèõ, ãäå äåéñòâèòåëüíî çàáîòÿòñÿ î êëèåíòå,
ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè ëè÷íî âðåìÿ îò âðåìåíè ïîñåùàåò
ñòðóêòóðû CS è íàáëþäàåò çà èõ ðàáîòîé. Êîãäà ìåíÿ
ïðèãëàñèëè â �ÁèËàéí�, ÿ ñïðîñèëà ñâîåãî áóäóùåãî øåôà,
êàê ÷àñòî îí áûâàåò â ñëóæáå ïðèåìà çâîíêîâ àáîíåíòîâ.
È îí îòâåòèë: �Ðàç â ìåñÿö�. Ïîòîìó ÷òî îí ñàì êîãäà-òî
ðóêîâîäèë ýòîé ñëóæáîé è çíàë, íàñêîëüêî îíà âàæíà. ß
ïîíÿëà, ÷òî çäåñü áóäóò âñåðüåç îòíîñèòüñÿ ê CS, - è
ñîãëàñèëàñü ðàáîòàòü.

- ×òî èç ñåáÿ ïðåäñòàâëÿåò CS â �ÁèËàéíå�?
Ó íàñ åñòü ñïåöèàëèñòû, êîòîðûå ïðèíèìàþò

âõîäÿùèå çâîíêè. Êðîìå òîãî, ìû èñïîëüçóåì
îáîðóäîâàíèå äëÿ îáçâîíà êëèåíòîâ. Îïåðàòîðû ñàìè
çâîíÿò, ïðåäëàãàþò íîâûå óñëóãè, è 95% êëèåíòîâ èäóò
íà êîíòàêò.

Èìååòñÿ è ïðåòåíçèîííàÿ ñëóæáà, êóäà êëèåíòû
îáðàùàþòñÿ ñ æàëîáàìè. Äî îïðåäåëåííîãî ìîìåíòà ñî

âñåìè çâîíêàìè ðàáîòàþò îïåðàòîðû. Íî åñëè âîçíèêàåò
óãðîçà, ÷òî êëèåíò óéäåò ê êîíêóðåíòàì, åãî ïåðåêëþ÷àþò
íà ñïåöèàëüíûõ ñîòðóäíèêîâ. Îíè çàíèìàþòñÿ ñîõðàíåíèåì
êëèåíòà, áîðþòñÿ ñ îòòîêîì. Èìååòñÿ öåëàÿ ïðîãðàììà ïî
ñîõðàíåíèþ êëèåíòîâ.

- Íî âåäü óãðîçà ðàñòîðæåíèÿ äîãîâîðà �
îíà ìîæåò áûòü è ñêðûòîé. Â êàêîì ñëó÷àå
ïîäêëþ÷àåòñÿ �ãðóïïà ñîõðàíåíèÿ�?

Åñëè ìû óçíàåì, ÷òî êòî-òî áûë íåäîâîëåí íàøèì
îáñëóæèâàíèåì, ìû ñàìè åìó çâîíèì è ñïðàøèâàåì, âñå
ëè â ïîðÿäêå. Ïî ñòàòèñòèêå äâà çâîíêà â ãîä êëèåíòó - è
îí íèêóäà îò âàñ íå óéäåò.

- Êàê îïåðàòîðû ïîëó÷àþò îáðàòíóþ ñâÿçü î
ñâîåé ðàáîòå?

Èõ ïîñòîÿííî ïðîñëóøèâàþò, îíè îá ýòîì çíàþò,
ýòî î÷åíü ñòèìóëèðóåò. Êîíòðîëèðóåòñÿ ñîäåðæàíèå è
âðåìÿ îòâåòà (ñðåäíèé îòâåò - 40 ñåêóíä). Íà îñíîâàíèè
ðåçóëüòàòîâ ïðîñëóøèâàíèÿ èì íà÷èñëÿþòñÿ ïðåìèè.

- Âàøè îïåðàòîðû ïîääåðæèâàþò  ìèññèþ
Êîìïàíèè ïî îòíîøåíèþ ê êëèåíòó?

Êîíå÷íî. Åñëè ìû èñïîëüçóåì â ðåêëàìå ñëîãàí
�Ñ íàìè óäîáíî�, òàê ýòî íå ïðîñòî äëÿ êðàñíîãî ñëîâöà:
ýòî è äëÿ âíóòðåííåãî èñïîëüçîâàíèÿ. Âñåì, êòî òàê èëè
èíà÷å âñòóïàåò â êîíòàêò ñ êëèåíòàìè, ìû âíóøàåì
ïîñòîÿííî: �Êëèåíò íå äîëæåí æäàòü, îí äîëæåí
÷óâñòâîâàòü ñåáÿ êîìôîðòíî, åìó äîëæíî áûòü óäîáíî�.
Âñå ýòè ëîçóíãè è ïðèçûâû âèñÿò íà ñòåíàõ, è âñå
ïðîïèñàíî â äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèÿõ.

Ýòî ïîâòîðÿåòñÿ, ïîêà íå äîéäåò äî âñåõ, äî êàæäîé
óáîðùèöû. Ïîòîìó ÷òî åñëè îïåðàòîðû áóäóò ñòàðàòüñÿ
èçî âñåõ ñèë, à êëèåíò, ïðèõîäÿ â îôèñ ïðîäàæ, ïîëó÷èò
ìîêðîé òðÿïêîé ïî íîãàì, òî ýòî ïåðå÷åðêíåò âñå óñèëèÿ.
Â ñîâåòñêèå âðåìåíà ïðàêòèêîâàëèñü âñÿêèå äîñêè ïî÷åòà,
íî èõ âîçäåéñòâèå áûëî ñëàáûì. Ó íàñ âñå ýòî åñòü è âñå
äåéñòâóåò. Íåäàâíî ÿ âðó÷àëà ëó÷øèì îïåðàòîðàì áèëåòû
â òåàòð. Âû áû âèäåëè, êàê îíè ðåàãèðîâàëè, êàê ïîäõîäèëè
áëàãîäàðèòü! Äëÿ Êîìïàíèè ýòî íè÷åãî íå ñòîèò, à ýôôåêò
- ñèëüíåéøèé.

- Äëÿ êîìïàíèé êàêîãî óðîâíÿ íåîáõîäèìî
ñîçäàâàòü îòäåëüíóþ ñëóæáó CS?

Ýòî ðåøåíèå ðóêîâîäèòåëÿ. Åñëè áû ÿ ðóêîâîäèëà
äàæå îäíèì ìàãàçèíîì, ÿ áû íàçíà÷èëà êîãî-òî èç
ïðîäàâöîâ îòâåòñòâåííûì çà CS. Ïðèíöèïèàëüíî âàæíî,
÷òîáû êòî-òî çà ýòî îòâå÷àë, à áóäåò ëè îòäåëüíàÿ ñëóæáà
� ýòî óæå ñëåäóþùèé âîïðîñ.

- Êàêîâ ôèíàíñîâûé ýôôåêò îò CS?
Åãî ìîæíî ïîñ÷èòàòü ïî îòòîêó êëèåíòîâ. Îòòîê

ÿâíî ñíèæàåòñÿ.

- Êàê Âû îòíîñèòåñü ê CRM?
CRM � ýòî õîðîøèé èíñòðóìåíò, êîòîðûé ìíîãîå

îïòèìèçèðóåò â ðàáîòå Êîìïàíèè. Íî âíåäðÿòü åãî èìååò
ñìûñë ëèøü òîãäà, êîãäà â Êîìïàíèè óæå èìååòñÿ
îòðàáîòàííàÿ âíóòðåííÿÿ òåõíîëîãèÿ, è åå íàäî ëèøü
àâòîìàòèçèðîâàòü.

Íà îðãàíèçîâàííîé ñîòðóäíèêàìè Êîíñàëòèíã-
Öåíòðà �ØÀÃ� âñòðå÷å Åëåíà Åëèçàðîâà, ðóêîâîäèòåëü
äåéñòâóþùåé ñëóæáû �Customer Service� êîìïàíèè
�ÁèËàéí�, ÷åëîâåê ñ óíèêàëüíûì îïûòîì ïîñòðîåíèÿ è
ðàçâèòèÿ ñèñòåì îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ â íåñêîëüêèõ
òåëåêîììóíèêàöèîííûõ êîìïàíèÿõ, ðàññêàçûâàëà êîëëåãàì
î êëþ÷åâûõ ïðèíöèïàõ è âàæíûõ íþàíñàõ ïîñòðîåíèÿ
ïîäîáíûõ ñèñòåì. Êîëëåãè èç �ÑïîðòÌàñòåðà� àêòèâíî
ðàçìûøëÿëè î âàðèàíòàõ ïîñòðîåíèÿ òàêîé ñèñòåìû â
ñâîåé îòðàñëè, ãäå íè÷åãî ïîõîæåãî íà ðîññèéñêîé ïî÷âå
åùå íå ïûòàëèñü äåëàòü. Êðàòêèå âûäåðæêè èç ñòåíîãðàììû
ýòîé âñòðå÷è � â íèæåñëåäóþùåì òåêñòå.
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Çàíèìàòåëüíàÿ àðèôìåòèêà èëè Ñêîëüêî ñòîèò âåæëèâîñòü?
Èíñòðóìåíòàðèé ðóêîâîäèòåëÿ

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

ïîçäðàâëÿåò ñ  äíåì  ðîæäåíèÿ:

Êîìïàíèþ
«Àâòîìèð» -
ñ 9-ëåòèåì!

 Àâòîêîìáèíàò
     ¹28  -
   ñ 60-ëåòèåì!

    Êîìïàíèþ
   «ÌÎÂÝÊÑ»
 - ñ 9-ëåòèåì!

 Êîìïàíèþ
 «ÀÊÑÈÌÀ
 Êîíñàëò»
 - ñ 1 ãîäîâùèíîé!

Ä. Òàðàíòèí

Ì í î ã è å
ð ó ê î â î ä è ò å ë è
ñ÷èòàþò, ÷òî êà÷åñòâî
ðàáîòû èõ
ñîòðóäíèêîâ ñ
ê ë è å í ò à ì è
íåñîâåðøåííî. Íî
ç à ò ð ó ä í ÿ þ ò ñ ÿ
�îöèôðîâàòü� ýòî
íåñîâåðøåíñòâî. À

çíà÷èò � îöåíèòü ìàñøòàá ïðîáëåìû. Â ýòîé ñòàòüå
÷èòàòåëü ñìîæåò íàéòè ïðîñòîé ïðèåì, ñïîñîáíûé ïîìî÷ü
ïðè ïðèíÿòèè óïðàâëåí÷åñêîãî ðåøåíèÿ.

Ýêñïåðòû ïî ìàðêåòèíãó â îáëàñòè òîðãîâëè è
îêàçàíèÿ óñëóã óòâåðæäàþò, ÷òî òðîå èç äåñÿòè êëèåíòîâ,
ðåàëüíî æåëàþùèõ ÷òî-òî êóïèòü, îòêàçûâàþòñÿ îò ïîêóïêè
èëè, êóïèâ, îò äàëüíåéøåãî ñîòðóäíè÷åñòâà òîëüêî ïîòîìó,
÷òî ñ íèìè îáîøëèñü íåäîñòàòî÷íî âåæëèâî. Òàêîå
óòâåðæäåíèå ñïðàâåäëèâî äëÿ îáû÷íûõ êîìïàíèé, ãäå
ðàáîòàþò îáû÷íûå ñîòðóäíèêè (íå ÷åìïèîíû ïî ãðóáîñòè),
íî íå âåäåòñÿ öåëåíàïðàâëåííàÿ ðàáîòà ïî ïîâûøåíèþ
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. Èç-çà ýòîãî êîìïàíèÿ
òåðÿåò äåíüãè. Íàïðèìåð, îäèí ñðåäíèé ìàãàçèí îáóâè
èëè îäåæäû «íåäîïîëó÷àåò» â äåíü ïîðÿäêà 3000
äîëëàðîâ, à ñðåäíèé ñóïåðìàðêåò - îêîëî 12000 äîëëàðîâ.
Íå âåðèòå? Äàâàéòå ïîñ÷èòàåì.

Ìåòîä, êîòîðûé ìû ïðåäëàãàåì, - î÷åíü  ïðîñòîé,
è â ýòîì çàêëþ÷àåòñÿ åãî ãëàâíîå äîñòîèíñòâî. Êîíå÷íî,
îí íå äàñò òî÷íûõ äàííûõ. Çàòî ïîçâîëèò çà ïÿòü ìèíóò
îöåíèòü ïîðÿäîê ïîòåðü îò íåäîñòàòêîâ êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ. Èòàê, èç ÷åãî ñêëàäûâàþòñÿ ïîòåðè?

Ï = $ * n * k * b , ãäå
Ï � ïîòåðè îáîðîòà çà äåíü;
$ - âåëè÷èíà ñðåäíåãî ÷åêà;
n �  êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé â äåíü;
k = 0,3 � êîýôôèöèåíò ïîòåðü êëèåíòîâ èç-çà äåôåêòîâ
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ;
b � êîýôôèöèåíò ðåàëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

Íåêîòîðûå ïîÿñíåíèÿ:
Ïîòåðè îáîðîòà çà åäèíèöó âðåìåíè (Ï) � ýòî òå

äåíüãè, êîòîðûå «ïðîõîäÿò» ìèìî êîìïàíèè âìåñòå ñ
êëèåíòàìè, òåìè ñàìûìè òðåìÿ èç äåñÿòè (k), êîòîðûå
îêàçàëèñü íåäîâîëüíû êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ.

Êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé â äåíü (n) ìîæíî ïîñ÷èòàòü,
èñïîëüçóÿ ñïåöèàëüíûå óñòðîéñòâà (àïïàðàò ñ
ôîòîýëåìåíòîì íà âõîäå), à åñëè òàêàÿ âîçìîæíîñòü
îòñóòñòâóåò, ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ñðåäíèìè öèôðàìè
«ïî îòðàñëè». Òàê, åñëè âåðèòü äåëîâîé  ïðåññå, ñðåäíèé
ñóïåðìàðêåò â ðàéîíå ñ õîðîøåé ïðîõîäèìîñòüþ ïîñåùàåò
â äåíü îò 2000 äî 4000 ÷åëîâåê, à ìàãàçèí ïðîìûøëåííûõ
òîâàðîâ - îò 1000 äî 3000 ÷åëîâåê.  Ìíîãîå, êîíå÷íî,
çàâèñèò îò ðàçìåðà è ìåñòîïîëîæåíèÿ ìàãàçèíà.

Êîýôôèöèåíò ðåàëüíûõ ïîêóïàòåëåé (b) ïîêàçûâàåò,
ñêîëüêî ÷åëîâåê èç äåñÿòè çàøåäøèõ â ìàãàçèí èìåþò
ðåàëüíîå íàìåðåíèå ñîâåðøèòü ïîêóïêó. Ýòîò ïîêàçàòåëü
ñèëüíî îòëè÷àåòñÿ â ðàçëè÷íûõ âèäàõ áèçíåñà.
Ýìïèðè÷åñêèå äàííûå íåêîòîðûõ íàøèõ êëèåíòîâ è
îáùåäîñòóïíûå öèôðû èç  äåëîâîé ïåðèîäèêè ãîâîðÿò,
÷òî êîýôôèöèåíò ðåàëüíûõ ïîêóïàòåëåé äëÿ ìîñêîâñêèõ

ïðîäóêòîâûõ ñóïåðìàðêåòîâ ðàâíÿåòñÿ 0,7 � 0,9; äëÿ
ìàãàçèíîâ ïðîìûøëåííûõ òîâàðîâ � îò 0,2 äî 0,4; äëÿ
ïðåäïðèÿòèé ñôåðû áûòîâûõ óñëóã (õèì÷èñòîê,
ïàðèêìàõåðñêèõ è ò.ï.) � ïðàêòè÷åñêè ðàâåí 1.

Âåëè÷èíà ñðåäíåãî ÷åêà ($) - òåðìèí èç ëåêñèêîíà
ðèòåéëåðîâ, îáîçíà÷àþùèé îòíîøåíèå îáùåé âûðó÷êè
çà ïåðèîä âðåìåíè ê êîëè÷åñòâó ïîêóïàòåëåé. Äëÿ íàøèõ
ðàñ÷åòîâ âîçüìåì $30 â ïðîäóêòîâîì ñóïåðìàðêåòå è $60
â ìàãàçèíå îäåæäû - îáóâè.

Èòàê, âçÿâ ìåíüøèå èç ïðèâåäåííûõ ïîêàçàòåëåé è
îñóùåñòâèâ íåñëîæíûå àðèôìåòè÷åñêèå äåéñòâèÿ, ìû
ïîëó÷àåì ïîòåðè ñðåäíåãî ìàãàçèíà ïðîìûøëåííûõ
òîâàðîâ, ðàâíûå 3 600 äîëëàðàì â äåíü, è ïîòåðè ñðåäíåãî
ïðîäóêòîâîãî ñóïåðìàðêåòà - 12 600 äîëëàðîâ â äåíü.
Òàêèì æå ñïîñîáîì ìîæíî ïîñ÷èòàòü ïîòåðè îáîðîòà
ïðàêòè÷åñêè äëÿ ëþáîãî ïðåäïðèÿòèÿ â ñôåðå òîðãîâëè
èëè îêàçàíèÿ óñëóã.

À êàêèå ðåçóëüòàòû ó Âàñ? Ñêîëüêî òåðÿåò Âàøà
êîìïàíèÿ?

Âåñòè ñ ðûíêîâ

Íà êîìïüþòåðíîì ðûíêå - ðåçêèé ñïàä.
Ïîñòðîåííûé ïî äèñòðèáüþòåðñêîìó ïðèíöèïó, ýòîò
áèçíåñ çàâèñèò, ïðåæäå âñåãî, îò áëàãîïîëó÷èÿ
ïðîèçâîäèòåëåé. Íî ñòîèìîñòü àêöèé
âûñîêîòåõíîëîãè÷åñêèõ êîìïàíèé íà NASDAQ
ïðîäîëæàåò ïàäàòü. Öåíû íà êîìïüþòåðû ñíèæàþòñÿ
ïðèìåðíî 1 ðàç â 2 íåäåëè. Åñëè çà ýòî âðåìÿ òîâàð íå
ïðîäàí, îí ñòàíîâèòñÿ  óáûòî÷íûì. Óðîâåíü ïðèáûëè
íà ðûíêå êîëåáëåòñÿ â äèàïàçîíå 1-5%.

Ïðîäîëæàåò ðàñòè âñå, ÷òî ñâÿçàíî ñ
ñîïðîâîæäåíèåì áóðíî ðàçâèâàþùèõñÿ òîðãîâûõ ñåòåé.
Òàê, íà ðûíêå ñèñòåì áåçîïàñíîñòè ñåêòîð
îáîðóäîâàíèÿ äëÿ òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèé ñåðüåçíî
îáîãíàë ðàíåå ëèäèðîâàâøåå íàïðàâëåíèå îôèñíûõ
ñèñòåì áåçîïàñíîñòè. Íàèáîëåå íèçêèå òåìïû ðàçâèòèÿ
� ó ñåêòîðà ñèñòåì çàùèòû èíôîðìàöèè, ãäå âåäóùèå
ïîçèöèè çàíèìàþò ïðîãðàììû àíòèâèðóñíîé çàùèòû.
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Èç çàïèñíîé êíèæêè êîíñóëüòàíòà

«ß òóò ïîéìàë íà ñåáå ìûñëü...» (Èç áåñåäû ñ êëèåíòîì).

***

«Ñóäÿ ïî òîìó, ñêîëüêî ÿ îãðåá ðóãíè, ýòó òîðãîâóþ ìàðêó
ïðèäóìàë ÿ». (Ðóêîâîäèòåëü êîììåð÷åñêîãî ïîäðàçäåëåíèÿ)

«Ïðÿìîãî îáìàíà íåò, à åñòü ñèñòåìàòè÷åñêàÿ îøèáêà»
(Ôèíàíñîâûé äèðåêòîð î äîñòîâåðíîñòè îò÷åòîâ
ïîäðàçäåëåíèé).

***

«Âû íå äàåòå ñêàçàòü, âû íà÷èíàåòå ïåðåáèâàòü ñâîèìè
óìíûìè ãîëîâàìè!» (Ðóêîâîäèòåëü îòäåëà).

Èç èíòåðâüþ ñ äèçàéíåðîì ðåêëàìíîãî àãåíòñòâà î
ïðàêòèêå ïîëó÷åíèÿ çàêàçîâ: «Íà ñêîëüêî õî÷åøü, íà
ñòîëüêî è âîçüìåøü ãåìîððîÿ».

***

***

Êðàòêèé Ñëîâàðü Óïðàâëåí÷åñêèõ Òåðìèíîâ

     - Customer Relationship Management -
�óïðàâëåíèå îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè� �èäåîëîãèÿ
âåäåíèÿ áèçíåñà, ïðè êîòîðîé â öåíòðå âíèìàíèÿ
îêàçûâàþòñÿ ïîòðåáíîñòè êîíêðåòíîãî êëèåíòà.

Ïîÿâëåíèå CRM áûëî ñâÿçàíî ñ óñèëåíèåì
êîíêóðåíöèè. Ïî ìåðå íàñûùåíèÿ ðûíêîâ âîçìîæíîñòè
ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ ñîêðàùàëèñü, è âñå áîëüøå
êîìïàíèé ñòàëî ïðèõîäèòü ê âûâîäó, ÷òî äëÿ îòðûâà îò
êîíêóðåíòîâ èì íåäîñòàòî÷íî èìåòü êà÷åñòâåííûé ïðîäóêò
è ìèíèìèçèðîâàòü èçäåðæêè. Íà ïåðâûé ïëàí âûøëà
çàäà÷à óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ1 . Íà÷àëàñü êîíêóðåíöèÿ íà
óðîâíå ñåðâèñà � òåïåðü, ÷òîáû áûòü óñïåøíîé, îò
êîìïàíèè ñòàë òðåáîâàòüñÿ âûñîêèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ
è èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ê êëèåíòàì.

Èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ïðåäïîëàãàåò, ÷òî
îðãàíèçàöèÿ �ïîìíèò� âñå ñâåäåíèÿ î êëèåíòå è îá
èñòîðèè ñâîèõ ñ íèì âçàèìîîòíîøåíèé. Ýòî îçíà÷àåò,
íàïðèìåð, ÷òî:
� êëèåíò íå áóäåò âûíóæäåí ïåðåñêàçûâàòü ñîäåðæàíèå

îòïðàâëåííîãî ìåñÿö íàçàä ïèñüìà èëè â÷åðàøíåãî
ðàçãîâîðà - äàæå åñëè ðàçãîâîð ñîñòîÿëñÿ ñ äðóãèì
ñîòðóäíèêîì;

� êîìïàíèÿ îòñëåæèâàåò ñîñòîÿíèå ñ÷åòà êëèåíòà è çíàåò,
êîãäà è íà êàêóþ ñóììó, � ñ ó÷åòîì åãî îáû÷íûõ
ðàñõîäîâ, - ñ÷åò íóæíî ïîïîëíèòü;

� â äåíü ðîæäåíèÿ êëèåíòó ïðåäëîæàò ïåðñîíàëüíóþ
ñêèäêó èëè ïîäàðîê;

� íàêîíåö, êîìïàíèÿ çíàåò íóæäû êëèåíòà è ïðåäëàãàåò
åìó òå óñëóãè èëè òîâàðû, êîòîðûå äåéñòâèòåëüíî
ìîãóò ïîíàäîáèòüñÿ, � ñêàæåì, ñîîáùàåò î íîâûõ
çàïèñÿõ ëþáèìîãî èñïîëíèòåëÿ èëè î âîçìîæíîñòè
âçÿòü êðåäèò íà îáó÷åíèå ðåáåíêà.

Ðåàëèçàöèÿ òàêîãî ïîäõîäà íà ïðàêòèêå òðåáóåò
ðàáîòû ñ áîëüøèìè îáúåìàìè äàííûõ, è äëÿ ýòîãî,
åñòåñòâåííî, èñïîëüçóþòñÿ êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû. Èìåííî
ïîýòîìó  òåðìèí CRM íåðåäêî óïîòðåáëÿåòñÿ â óçêîì
ñìûñëå - êàê îáîçíà÷åíèå ñèñòåì, àâòîìàòèçèðóþùèõ
ðàáîòó ñ èíôîðìàöèåé î êëèåíòå: åå ñáîð, õðàíåíèå,
îáðàáîòêó è àíàëèç.

Òåì íå ìåíåå, òàêîå óïîòðåáëåíèå íå ñîâñåì
êîððåêòíî: êîìïüþòåðíàÿ CRM-ñèñòåìà íå ìîæåò
âîëøåáíûì îáðàçîì ïîâûñèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ:
ýòî âñåãî ëèøü íàáîð èíñòðóìåíòîâ, êîòîðûå ìîæíî
èñïîëüçîâàòü äëÿ ðåàëèçàöèè CRM-ñòðàòåãèè êîìïàíèè.

Â çàâèñèìîñòè îò öåëåé, êîòîðûå ñòàâèò ïåðåä
ñîáîé êîìïàíèÿ, ïðèíÿòî âûäåëÿòü òðè âèäà ñòàíäàðòíûõ
CRM ñèñòåì2 :
� Îïåðàòèâíàÿ: èñïîëüçóåòñÿ ñîòðóäíèêîì êîìïàíèè äëÿ

ïîëó÷åíèÿ ñâåäåíèé î êîíêðåòíîì êëèåíòå âî âðåìÿ
îáùåíèÿ ñ íèì � íàïðèìåð, ïðè ïðîäàæå èëè
îáñëóæèâàíèè.

� Àíàëèòè÷åñêàÿ:  ïðèìåíÿåòñÿ äëÿ àíàëèçà ðàçëè÷íûõ

äàííûõ, îòíîñÿùèõñÿ êàê ê ñàìîìó êëèåíòó/êëèåíòàì,
òàê è ê äåÿòåëüíîñòè ôèðìû. Ïîçâîëÿåò èñêàòü
ñòàòèñòè÷åñêèå çàêîíîìåðíîñòè è ðàçðàáàòûâàòü íà
èõ îñíîâå ýôôåêòèâíóþ ñòðàòåãèþ ìàðêåòèíãà,
ïðîäàæ, îáñëóæèâàíèÿ è ò.ä.

� Êîëëàáîðàöèîííàÿ: äàåò êëèåíòó âîçìîæíîñòü
íåïîñðåäñòâåííî (÷àùå âñåãî � ÷åðåç Èíòåðíåò) âëèÿòü
íà ïðîöåññû ðàçðàáîòêè ïðîäóêòà, åãî ïðîèçâîäñòâà,
ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ íà çàïàäå âñå áîëåå ïîïóëÿðíûì
ñòàíîâèòñÿ àíàëèòè÷åñêîå èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèè,
ñîáðàííîé ñ ïîìîùüþ CRM-ñèñòåì. Êîìïàíèè íà÷èíàþò
ðàññìàòðèâàòü êëèåíòñêóþ áàçó êàê îäèí èç ñâîèõ àêòèâîâ,
íóæäàþùèéñÿ â îöåíêå è óïðàâëåíèè. Â ÷àñòíîñòè,
áîëüøîé èíòåðåñ âûçûâàåò îöåíêà �ðåíòàáåëüíîñòè�
êëèåíòîâ.

Îòå÷åñòâåííûå êîìïàíèè òîëüêî íà÷èíàþò
îñîçíàâàòü íåîáõîäèìîñòü öåëåíàïðàâëåííîé ðàáîòû ñ
êëèåíòàìè. Êàê âíåäðèòü åäèíûå ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ?
Íóæíî ëè âûäåëÿòü óïðàâëåíèå îáñëóæèâàíèåì â
îòäåëüíóþ ôóíêöèþ? Åñòü ëè íåîáõîäèìîñòü ñîçäàâàòü
ñïåöèàëèçèðîâàííóþ ñëóæáó? È êàê äîëæíî ñòðîèòüñÿ
âçàèìîäåéñòâèå ýòîé
ñëóæáû ñ äðóãèìè
ïîäðàçäåëåíèÿìè � â
÷àñòíîñòè, ñ
ì à ð ê å ò è í ã î â û ì ?
Ìíîãèå èç ýòèõ
âîïðîñîâ åùå îæèäàþò
ñâîåãî ðåøåíèÿ. Â ýòîé
ñèòóàöèè ñòîèò ó÷åñòü
ð å ê î ì å í ä à ö è è
çàïàäíûõ êîëëåã,
ñîâåòóþùèõ: íà÷íèòå
âíåäðåíèå CRM-
ñèñòåìû ñ ðàçðàáîòêè
C R M - ñ ò ð à ò å ã è è ,
äðóãèìè ñëîâàìè �
ñòðàòåãèè îòíîøåíèÿ ñ
êëèåíòàìè.

1 Ïî ñòàòèñòèêå IDC Research Group, óìåíüøåíèå �ïîòåðü� êëèåíòîâ
íà 5% â ãîä ïðèâîäèò ê ðîñòó ïðèáûëè íà 25-55% â çàâèñèìîñòè
îò îòðàñëè.
2 �CRM � óïðàâëåíèå îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè�, Ìèõàèë Ðàìçàåâ,
e-commerce.ru
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