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Проведено аналіз програмної системи управління взаємовідносинами менеджерів із клієнтами та мінімально необхідний функціонал для підприємства.
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Вступ. Кожен бізнес передбачає комунікацію із клієнтами. В незалежності від роду діяльності підприємства основною компонентою росту є продажі. У час коли компанії конкурують за увагу клієнтів слід розуміти що при відсутності належної автоматизації підприємство може потерпіти крах. Для прикладу розглянемо типову картину інтернет магазину. Припустимо клієнт має бажання придбати мобільний телефон. Для цього він може піти у відповідний магазин або ж спробувати придбати потрібну йому річ через інтернет. Клієнт, знайшовши, потрібний йому пристрій залишає заявку. При цьому він надіється на належну відповідь від адміністратора інтернет-магазину. І тут два можливих випадки. Обидва вони стосуються техніки обробки запиту. 

Перший передбачає email адміністратору про бажання клієнта прикупити деякий товар. Тут присутня певна автоматизація. Клієнт робить запит, а адміністратор отримує про це відповідне повідомлення. І все начебто добре. Але що якщо клієнт просто цікавиться певною річчю, але ще не має наміру здійснювати покупку або ж з якихось причин передумав і після згоди на покупку повідомив про відмову від товару. Вже із цього можна сказати про складність взаємодії із клієнтами. Очевидно, що інтернет-магазину потрібні кращі способи обробки запитів клієнтів. І тут вступає і дію другий варіант. 

Другий варіант обробки запитів передбачає використання системи, спроможної обробляти складні бізнес процеси компанії та допомагати менеджерам сфокусуватися власне на головному – продажах. Дана система отримала назву – Програмна система управління взаємовідносин менеджерів із клієнтами (надалі CRM-система).

Стан проблеми. В наш час будь яке підприємство прагне заробляти більше. Для цього все більше починають застосовувати CRM системи. Основною метою впровадження системи є підвищення ефективності роботи менеджерів із клієнтами. Інакше кажучи підприємства намагаються автоматизувати все. Починаючи із 2000 років країни пострадянського простору почали впроваджувати системи автоматизації бізнес-процесів, все сторонньої аналітики, IP телефонії із подальшим аналізом ефективності комунікації менеджерів із клієнтами. При зростанні кількості заявок сервіс повинен залишатися на високому рівні. Відповідно слід обробляти кожен запит від клієнта своєчасно та відповідно реагувати на нього.
Постановка задачі. Дослідити наявні CRM рішення. Визначити необхідний функціонал для CRM рішення, що задовольняло б потреби пересічного підприємства.
Розв’язання задачі.  Для знаходження рішення слід дослідити наявні CRM рішення та опитати потенційних клієнтів (підприємства, що мають потребу в автоматизації процесу ведення бізнесу). 

Із наявних CRM рішень виділяються наступні:
· Terrasoft

· Bitrix24

· AmoCRM

· RetailCRM

Дані CRM рішення включають у собі весь необхідний функціонал для автоматизації підприємства. Зокрема нище приведено необхідний перелік функціоналу та розділів системи.
Розділи:
1.Розділ “Контакти” – цей розділ повинен надавати швидкий доступ до інформації про клієнтів, можливість додавання клієнтів та подальшого редагування даних. В залежності від типу контакт може бути:

· лід – мпклієнт після першого контакту

· клієнт

· менеджер

· партнер
При цьому картка контакта має надавати усю необхідну інформацію. У випадку клієнта тут має бути присутня уся інформація по завданнях, продажах, а також додаткова інформація (для прикладу звідки клієнт прийшов).
2.Розділ “Задачі” – тут міститиметься завдання по усіх клієнтах/лідах/менеджерах. Тут також будуть міститися завдання згенеровані системою у відповідності до бізнес-процесу по конкретному клієнту. 

3.Розділ “Контрагенти” – тут будуть міститися усі компанії. Це можуть бути як ваші партнери так і клієнти. При цьому повинна бути можливість привязки контакта до контрагента. 

4.Розділ “Продажі” – при інтеграції системи із сайтом/ip телефонією повинна створюватися продажа. Також можна свторити власноруч продажу (у випадку якщо система використовується в магазині/офісі із продаж). При створенні продажі повинен бути вказаний клієнт та відповідальний менеджер. Менеджер при цьому повинен вказуватися за замовчуванням (власне користувач). Після створення продажі повинен запускатися бізнес процес та створитися перша задача по ньому. По мірі завершення задач бізнес-процес може рухатися за різними сценаріями(гілками) в залежності від взаємодії із клієнтом. При цьому буде змінюватися стадія продажі. Як результат менеджери будуть мати інструмент, що чітко вказуватиме їм на подальші кроки. 

5.Розділ “Продукти” – даний розділ повинен вміщувати усі продукти/послуги, що їх продає/надає клієнтам компанія.

6.Розділ “Рахунки” – даний розділ буде вміщувати усі рахунки по продажам. Власне будуть створюватися по мірі завершення бізнес-процесів.

7.Розділ “Телефонія” – CRM-систему можна інтегрувати із IP-телефонією. Таким чином можна отримати можливість приймати телефонні дзвінки та здійснювати дзвінки із системи. При цьому необхідно мати можливість переогляду інформації про клієнта. Для прикладу коли контакт телефонує менеджеру, то можливі декілька варіантів. Телефонний номер прив’язаний до картки клієнта. Відповідно повинна відбуватися переадресація на відповідального за нього менеджера. При цьому повинна з’явитися картка клієнта із усією необхідною інформацією. У випадку якщо клієнта телефонує вперше, то менеджер має мати можливість створити контакт та занести усю необхідну інформацію про клієнта та його замовлення та запустити бізнес-процес.

8.Розділ “Адміністрування” – CRM-система повинна надавати можливість налаштовувати адміністрування. Найпростішим варіантом є поділ усіх користувачів на наступні типи:

· адміністратор – має доступ до усього

· top менеджер – має доступ до усього крім можливості зміни адміністрування. При цьому він може створювати менеджерів та мати доступ до їх інформації. Таким чином він має можливість контролювати роботу своїх підлеглих

· менеджер – співробітник компанії

Автоматизації обробки клієнтських запитів може здійснюватися у декілька способів:
1) інтеграція із сайтом/інтернет магазином

2) інтеграція із IP телефонією

3) особиста зустріч менеджера з продажів із клієнтом

Після створення запиту (продажі) у CRM системі запускається бізнес-процес. Бізнес-процес – це автоматизація обробки запитів клієнтів із метою підвищення ефективність менеджерів та можливістю аналізу продуктивності. Після впровадження системи у підприємство можна спостерігати за роботою менеджерів та відслідковування слабких моментів у веденні бізнесу. Основним інструментом для аналізу у CRM рішення є воронка продажів.
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Рис. 1. Воронка продажів
Із рисунку 1 можна побачити конвертацію лідів у клієнтів на кожному із етапів бізнес-процесу. Для прикладу можна сказати, що на першому етапі “Перший дзвінок” кількість лідів, що перейшли на наступний місяць зменшилась на 39%, що повинно стати сигналом для вищого керівництва для проведення більш детального аналізу та вирішення проблеми. Для цього топ менеджер вже буде застосовувати можливості інтеграції із IP телефонією для прослуховування телефонних розмов менеджерів із клієнтами та проведення навчальних розмов із відповідальним працівником.
Головна архітектура реальної системи зображена на рис. 2. Як ми можемо побачити в загальному існують три можливі варіанти контакту клієнта із менеджером компанії: через сайт/інтернет магазин, телефонний дзвінок/email та особиста зустріч. Також на даному рисунку присутні модулі CRM системи: 
EMA – модуль для роботи відділу маркетингу. Тут знаходяться потрібні функції соціальної взаємодії із клієнтами. Для прикладу це може бути інтеграція із Google Analytics, Facebook, …

SFA – модуль для роботи відділу продаж. Тут проводиться власне інтеграція із сайтом/інтернет магазином, IP телефонією та необхідні функції для ручного занесення даних про клієнтів, контрагентів та запуску бізнес-процесів по продажі.

ERP – система обліку товарів, виробництва. Вона не є незалежною системою від CRM.
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Рис. 2. Спрощена структура CRM системи
Висновки. Проаналізувавши існуючі CRM рішення та потреби клієнтів я дійшов висновку щодо мінімального набору функцій, необхідних для підвищення ефективності роботи підприємства у сфері послуг та торгівлі.
Література
1. ХабраХабр – Social CRM
https://habrahabr.ru/company/trinion/blog/276373/
2. ХабраХабр – 16 міфів про CRM системи

https://habrahabr.ru/hub/crm/
3. ХараХабр – Вибір CRM системи. Питання щодо вибору CRM системи

https://habrahabr.ru/company/trinion/blog/294678/
4. Офіційний сайт Bitrix24 із подальшим дослідженням demo версії системи

https://www.bitrix24.ua/
5. Офіційний сайт Terrasoft із подальшим дослідженням demo версії системи
https://www.terrasoft.ua/
