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Камасутра отношений с клиентами на практике или как успешно внедрить CRM. 

Автор: Ольга Чернега, руководитель отдела маркетинга «Абис-Софт» 
журнал «Отдел маркетинга» апрель 2007г

Предыдущая статья с ярким названием «Камасутра отношений с клиентами или как доставить максимальное удовольствие клиентам с помощью CRM» была посвящена определению CRM, ее функциям и выгодам. 

О том, как начать строить собственную CRM-идеологию, о преимуществах последовательного подхода к автоматизации, о том, какими вопросами следует задаться до внедрения и к чему быть готовым после – пойдет  речь в этой статье.

Сложности при внедрении CRM-системы

Проблемы, с которыми может столкнуться клиент при внедрении CRM-системы, делятся на три группы. 

1. Неготовность предприятия к внедрению CRM. Внедрению CRM на Западе предшествовала долгая эволюция процесса автоматизации предприятия. У нас же зачастую в компаниях CRM-система внедряется на неподготовленной почве. В результате этот продукт используют исключительно как «записную книжку», оставляя большинство функционала невостребованным. Потребность в CRM-системе должна назреть, и только тогда обозначатся цели внедрения (высвободить рутинную часть временного ресурса, перейти на передовую технологию сбыта, повысить общую управляемость менеджерского звена и пр.). Кроме того, необходимо, чтобы сотрудники предприятия имели навыки необходимой компьютеризации, работы с электронной почтой, системами отчетности и анализа. Большой объем накопленной необходимой, но не структурированной информации — это тяжелый груз и только квалифицированные специалисты способны отделить «зерна от плевел», правильно распорядиться этими материалами и перенести их в CRM-систему. 

2. Отсутствие критериев выбора и приобретения CRM-системы. Когда цель приобретения CRM-системы непонятна, ее внедрение сопровождается некорректными ожиданиями. «Проблемой может стать неправильный выбор системы, непонимание того, что, собственно, хотят от нее получить в результате. В этом отчасти виноват неверный подход к CRM — ведь это стратегия ведения бизнеса, которая может потребовать серьезных изменений в бизнес-практике. 

3. Психологические аспекты и сопротивление персонала. Если для работников отдела бухгалтерии необходимое условие работы — внесение данных в систему, то сотрудники отдела продаж, маркетинга не всегда считают неотъемлемой эту часть работы. «Основная проблема при внедрении комплексных систем — человеческий фактор, — говорит Александр Хренков. — Зачастую при внедрении сотрудники отказываются делиться информацией, наполнять систему, намеренно делая свою схему работы «непрозрачной». Однако цель внедрения — дать компании эффективный инструмент работы со всеми клиентами. Поэтому необходимо раз и навсегда снять вопросы использования системы всеми заинтересованными лицами. Решить проблему можно при помощи мотивации персонала, стимулирования сотрудников на первых порах использования системы. Собственно, внедрение CRM и подразумевает комплекс организационных мероприятий, как формальных, так и неформальных». Порой эти сложности приходится преодолевать и принуждением сотрудников, со стороны которых иногда наблюдается даже сознательный саботаж CRM-системы. 

Выводы:

   Как и любой инструмент, применять CRM нужно правильно - изучив инструкцию, познакомившись с чужим опытом, после тщательного выбора подходящего варианта. Тогда внедрение системы будет действительно полезным и повысит эффективность вашего бизнеса.

Подход, который приносит положительные результаты при внедрении CRM.

Внедрению CRM-проекта должно предшествовать 2 фактора:

1) возникла объективная потребность во внедрении клиенто-ориентированной стратегии

2) в компании существует менеджер или группа, заинтересованные в реализации подобного проекта и готовые тратить на это время и силы.

Этап 1. Подготовка.

Поддержка со стороны всех сотрудников компании.

Мы считаем, что перед началом проекта необходимо создать благоприятный для внедрения проекта климат в компании. Необходимо привлечь к работе сотрудников разных отделов, не только тех, кто задействован в проекте прежде всего - отделы продаж, маркетинга, сервисный отдел, IT-отдел, но и  отдел финансов, дистрибуции, производственного, и т.д. Этот шаг будет способствовать как взаимодействию, так и принятию новой системы всеми сегментами компании, что чрезвычайно важно.

Создание команды для работы над CRM-проектом.

Заручившись поддержкой всех подразделений, задействованных в проекте CRM, компания должна создать команду (рабочую группу) для работы над этим проектом. Отбор специалистов, которые войдут в состав команды, — крайне важная задача. Этот коллектив образует организационное ядро вашего CRM-проекта, он будет принимать ключевые решения и давать рекомендации, он поможет разъяснить подробности реализации и преимущества использования программы CRM всем сотрудникам компании. Для достижения наибольшей эффективности в состав команды для работы над проектом должны входить активные представители верхнего эшелона руководства компании, отделов сбыта и маркетинга, информационного, технического, финансового отделов, а также представители всех групп конечных пользователей. Представители каждой важной для вашего бизнеса рабочей группы представят конкретные требования к желаемому результату, который должна обеспечить выбранная система CRM. 

Анализ текущего CRM, перестройка текущих бизнес-процессов, оценка потребностей компании и формулировка целей.

Далее на очередном собрании проектной группе необходимо провести анализ текущих процессов. «Прежде всего, четко определите недостатки существующих бизнес-процессов, иначе единственное, чего вы добьетесь, — это возможность быстрее выполнять все те же неэффективные и нерезультативные действия» (Jim Dickie, управляющий партнер, Insight Technology Group).

Сначала необходимо выяснить, каким образом Ваша компания аккумулирует информацию о клиентах и как с ней работает. Для этого Вам нужно ответить на ряд вопросов. Сведена ли информация о клиентах в единую базу данных? Или каждый менеджер создает свои файлы в той программе, которая показалась ему более подходящей (возможно, других он просто не знает). Что происходит с данными о контактах, не увенчавшихся сделкой, не оседают ли они в ежедневниках, записных книжках или бумажках для записей? Накапливается ли в базе данных вся история работы с клиентом, начиная с первого контакта, который мог состояться несколько лет назад? Какие типы данных используются? Как происходит процесс взаимодействия  с клиентами? 

При проведении этого исследования обязательно опросите конечных пользователей, торговых представителей, сотрудников отделов обслуживания клиентов, маркетинга, выполнения заказов и управления данными о постоянных заказчиках, — тех, кто действительно в своей повседневной деятельности работает с клиентами. Определите, какие инструменты им нужны, чтобы успешно строить значимые отношения с клиентами. Оцените по достоинству тех, кто изо дня в день выполняет эту работу. Они знают, что и как нужно изменить, чтобы улучшить отношения с клиентами. 

От анализа недостатков текущей системы мы переходим к перестройке текущих бизнес-процессов. Формируется своеобразная карта обслуживания клиентов в вашей фирме — что Вы делаете, чтобы получить информацию о клиентах, как обрабатывается эта информация, что Вы предпринимаете, чтобы получать повторные заказы, и как Вы планируете объединять информацию, полученную на разных стадиях общения с клиентом. Составляются схемы последовательности процессов, диаграммы причинно-следственных связей, планы обслуживания клиентов и другие графики, которые обеспечат вашему персоналу понимание процессов предприятия с точки зрения клиентов. Многие компании анализируют процессы лишь со своей точки зрения, а потом пытаются поместить в эти процессы клиента. Вы должны прочувствовать желаемый процесс так, как это сделал бы Ваш клиент. Поэтому расспросите своих сегодняшних клиентов о том, в чем они нуждаются, чего хотят, и чего ожидают от Вас. Составьте схему необходимых шагов и поделитесь этой информацией со всеми. Когда будет достигнуто общее согласие о том, что нужно клиенту, и каким должен быть процесс обслуживания клиентов, Вы можете сформулировать набор требований к CRM-решению. 

Перечислим те, что встречаются наиболее часто:

•
 Обслуживание каждого клиента на VIP-уровне 

•
 Ведение полной истории работы с клиентами 

•
 Сбор информации о клиентах и их потребностях 

•
 Быстрый и качественный охват большого числа клиентов 

•
 Защита клиентской базы 

•
 Контроль качества работы с клиентом

•
 Повышение производительности сотрудников, работающих с клиентами 

•
 Организация и управление процессом продаж 

•
 Организация работы с сегментами рынка 

•
 Организация постоянной маркетинговой работы с клиентами 

•
 Ведение информации о послепродажном обслуживании клиента 

•
 Согласованная работа сотрудников разных отделов с одним клиентом 

•
 Фиксирование детальной и обширной информации о каждом контактном лице.

Приобретаемая программа должна решать задачи, стоящие перед Вами на данном этапе, а также предполагать развитие в соответствии с новыми потребностями, которые будут появляться у компании и ее сотрудников.

Далее перед этапом выбора конкретного ПО и поставщика необходимо сформулировать бизнес-цели. Речь здесь идет не о декларативных лозунгах, что с клиентами нужно быть более обходительными, а о четко сформулированных и решаемых целях. С обсуждения этих целей должен начинаться любой стратегический проект, так как именно на основании этих целей  в дальнейшем поставщики будут предлагать свои варианты, а руководство – выделять средства на CRM-проект.

Этап 2. Выбор ПО и поставщика CRM-решений.

На рынке предлагаются сотни систем, название которых содержит модную аббревиатуру «CRM», будьте готовы к тому, что комплексное «построчное» сравнение функциональных и технических особенностей всех возможных вариантов может отнять много времени лучших сотрудников. 

При выборе платформы для CRM рекомендуем выбирать распространенные решения, которые развиваются, легко поддерживаются и легко интегрируется с текущими учетными системами. В ходе исследования, которое провел недавно Jim Dickie, управляющий партнер Insight Technology Group, 144 компании назвали важнейшие для них критерии выбора CRM-системы: 
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После того как Вы выберете такие решения CRM, в которых программное обеспечение, поставщик и технологические возможности соответствуют потребностям вашей компании, необходимо принять во внимание еще несколько факторов, прежде чем Вы примете окончательное решение. Первым из них для большинства руководителей является цена. В отрасли существует следующий стандарт оценки стоимости проекта CRM: 1/3 должна приходиться на программное обеспечение, а 2/3 — на консультации, реализацию и обучение, как показано ниже. 
[image: image2.png]MpoeiTuposanie

MoRSTM  Teryuan nomepka
8% 8%
T3 npoexta Koweepraua
15% RarHei
8%
oByeHue
6%
BHepete 1
TecTupOgaHHE
16%
Mporpannoe
obecnesetie
KoHBUTYpUpoBaHKE 23%

no
16%




Кроме того, остерегайтесь таких систем CRM, для изменения которых требуется целая группа технических специалистов или консультантов поставщика. Если система CRM качественная, правильно реализована, и обучение проведено надлежащим образом, изменения в нее должны вноситься легко и не требовать постоянных дополнительных расходов на "консультантов". 

Как мы показали, существует много факторов, определяющих стоимость полного решения CRM, которые не отражает цена по прейскуранту. При определении стоимости проекта CRM, возможно, вы сочтете нужным ответить сначала хотя бы на следующие вопросы: 

•
Потребует ли система настройки или будет готова к работе сразу после установки? 

•
В каком объеме требуется индивидуальная настройка и сколько она будет стоить? 

•
Смогут ли специалисты по информационным технологиям вашей компании легко конфигурировать систему и осуществлять ее техническое обслуживание, или потребуется постоянная помощь внешних специалистов? 

•
Какой объем технического обслуживания требуется системе, и есть ли у Вас собственные сотрудники для выполнения этой задачи? 

•
Какое программное и аппаратное обеспечение потребуется дополнительно закупить для новой системы? 

•
Каков срок реализации, и что за это время станет с текущими системными процессами? 

Хотя эти вопросы и не охватывают все факторы, определяющие стоимость, они позволяют определить основные расходы по реализации любой системы CRM и процессам технического обслуживания, и их необходимо оценить, когда Вы будете выбирать решение CRM для своей компании.

При выборе поставщика услуг по внедрению системы имеет смысл основываться на следующих критериях:

- репутация компании в целом,

- опыт внедрения CRM-проектов,

- качество услуг, хорошо, если оно будет подтверждено сертификатами качества, например ISO 9001:2000,

- наличие продуманной методики внедрения системы, использование технологий управления проектами,

- отзывы клиентов, возможность пообщаться с клиентами компании, чтобы лично узнать о результатах внедрения.

Этап 3. Планирование процесса внедрения.

Опираясь на утвержденные цели и с учетом имеющихся ресурсов, необходимо спланировать процесс внедрения. Правильное планирование – половина пути к успеху. На основе информации, собранной во время предварительных встреч создается план-график проекта. Этот план является основным показателем на путь продвижения от одной стадии реализации проекта к следующей. План модифицируется по мере реализации проекта, чтобы соответствовать всем запросам, которые не могли быть четко идентифицированы на первых этапах. В дополнение к этому специалисты проектной команды отслеживают все вновь возникающие сложности и ограничения – для того, чтобы соответствующим образом через систему управления запросами вносить изменения в план-график проекта и документацию. После утверждения заказчиком план-график служит основой для дальнейшего развития проекта.

Этап 4. Внедрение. 

Для каждой фазы внедрения проводится тестирование на основе пробных данных в формате и структуре, соответствующих реальным данным. Затем система тестируется при помощи использования копии реальной базы данных. После достижения целостности требуемых параметров вносятся соответствующие доработки, которые затем тестируются. Только после того, как достигается общая целостность системы, она устанавливается для тестирования в существующую бизнес-среду предприятия.

Далее следует этап конвертации данных, при этом  заказчик может захотеть «подчистить» свои данные о клиентах. Чтобы избежать неприятных сюрпризов на финальных стадиях проекта, необходимо как можно более детально определить требования к конвертации.

Затем следует процесс установки оборудования и подготовки инфраструктуры, который включает не только подготовку компьютеров на рабочих местах и в серверной, но и проверку кабельной сети, наличие необходимых компонентов. И наконец -  процесс интеграции с текущими информационными системами. 

Последним этапом внедрения является обучение, в ходе которого все пользователи системы получают необходимые навыки и знания для работы в системе. 

Этап 5. Текущее управление CRM-системой 

Для технической поддержки системы в компании должен быть собственный системный администратор, работающий полный рабочий день. Это обеспечит техническую автономность и, следовательно, гибкость. Чтобы Ваш сотрудник стал экспертом по системе CRM, он должен начать знакомиться с ней еще на стадии планирования. Поскольку техническая поддержка системы CRM — сложная задача, поставщик обязательно должен предложить всесторонний план поддержки в дополнение к тому, что обеспечат ваши собственные специалисты.

И еще. Система должна обеспечивать обратную связь высшему менеджменту, контролирующему деятельность компании и команде по работе над проектом. Эти сведения дают бесценную возможность понять, что работает, а что — нет, и какие существуют возможности более эффективно использовать свои вложения в эту технологию. 

Вложите время и ресурсы, и вы добьетесь успеха в CRM 

Управление взаимоотношениями с клиентами — комплексная задача, чрезвычайно важная для достижения успеха в современном бизнесе. Чтобы удачно реализовать проект, нужно со всей серьезностью отнестись к каждому этапу его планирования, реализации и управления им. Не жалейте времени и ресурсов, которые требуются на каждом этапе CRM-проекта, и вскоре Ваша компания осознает все преимущества успешного управления взаимоотношениями с клиентами. 
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