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Введение

Общая оценка проблемной ситуации. Активное развитие рынка сотовых телекоммуникаций в России ставит перед менеджерами сотовых компаний ряд новых задач. Насыщение массового рынка, сопряженное с сильной конкуренцией, значительно повышает приоритет задач, связанных с управлением клиентской базой, в частности, с сохранением клиентов. Важность задачи повышения эффективности сохранения клиентской базы определяется существенным влиянием, которое отток оказывает на объемные показатели клиентской базы предприятий и финансово-экономические результаты операционный деятельности. Попытки минимизировать отток клиентской базы предпринимались и предпринимаются всеми сотовыми компаниями России. Методы, применяемые компаниями для минимизации оттока, в большинстве случаев низкоэффективны как в аспекте динамики объемных показателей клиентской базы, так и в части финансово-экономических результатов деятельности.

Ситуация на рынке сотовой связи Москвы и Московской области, связанная с мощной конкуренцией, глобальным снижением числа новых подключений по причине насыщения рынка, возводит минимизацию оттока в ранг стратегических направлений деятельности компаний-операторов сотовой связи.

При работе по сохранению клиентской базы в основном применяется «реактивный» метод, при котором попытка сохранить клиента происходит уже после принятия клиентом решения о прекращении обслуживания компанией-оператором сотовой связи. Этот метод низкоэффективен в силу как экономических, так и психологических факторов. При его применении отслеживается закономерная зависимость: для повышения эффективности производственно-хозяйственной деятельности необходимо повысить собственные затраты, т.к. сохранение в большинстве случаев заключается в предоставлении клиенту скидок, благодаря которым он некоторое время
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продолжает потреблять услуги, предоставляемые предприятием. Отсутствие более эффективных методов определено уровнем развития региональных рынков. До определенного момента развития рынка Москвы и Московской области, когда уровень проникновения услуг сотовой связи редко достигал 20%, компании-операторы имели большие возможности по привлечению новых клиентов. В условиях же насыщения рынка, когда привлечение новых клиентов главным образом реализуемо только из ниши клиентов конкурентов, требуются несравненно более мощные и эффективные инструменты сохранения клиентской базы.

Явление оттока клиентской базы ухудшает объемные показатели клиентской базы и непосредственно влияет на финансово-экономические результаты деятельности предприятия, формируя высокий уровень объема неполученной за непредоставленные услуги выручки.

Согласно официальным отчетам, по результатам операционной деятельности ведущих московских компаний-операторов сотовой связи ОАО «Вымпел-Коммуникации» и ОАО «Мобильные Телесистемы» за 2002г. годовой отток клиентских баз превышает в обеих компаниях 30%. Такие показатели оттока, с учетом средней заявленной выручки с одного клиента, свидетельствуют о том, что объем неполученной выручки за непредоставленные услуги в результате оттока может составлять значения, превышающие 5% от величины чистой операционной выручки, получаемой предприятиями в течение года.

Актуальность диссертационного исследования. Насыщение рынка сотовых телекоммуникаций сопровождается рядом явлений, таких, как значительное усиление ценовой и неценовой конкуренции, снижением качества основных и дополнительных услуг за счет высоких темпов привлечения клиентской базы на предыдущих этапах развития. Также усиливается миграция клиентов между конкурирующими компаниями. Потеря качества сопровождается снижением удовлетворенности клиентской базы, что увеличивает отток. Влияние оттока на финансовые показатели

компании является значимым, т.к. последствия оттока негативно влияют на общий размер оттока за период, среднюю сумму счета клиента и среднюю продолжительность жизненного цикла клиента, - показатели, определяющие значения операционной выручки предприятия.

Различные теоретические и методические вопросы управления клиентской базой предприятия, затрагивающие проблему сохранения клиентской базой, нашли отражение в трудах ряда отечественных и зарубежных ученых, а именно: И.В. Алешиной, К.Андерсон (Kristin Anderson), Р.Д. Блэкуэлла (Roger D. Blackwell), H. Вудкока (Neil Woodcock), П.Гембла (Paul R. Gamble), Б.С.Гольдштейна, О.Н.Дмитриева, А. Н. Зубца, Т.А.Иванова, К.Керр (Carol Kerr), П.У. Миниарда (Paul W. Miniard), С.Г.Светунькова, СИ. Синягина, М.Стоуна (Merlin Stone), В. П. Федько, Н. Г. Федько, В.А.Фрейкмана, Д.Ф.Энджела (James F. Engel). Однако, несмотря на существенное количество публикаций за последние годы по этой проблематике, вопросы управления клиентской базой не решены исчерпывающе. Основными исследованными аспектами управления клиентской базой следует считать потребительское поведение и управление взаимоотношениями с потребителями. Что касается методологических и теоретических исследований в части оттока клиентской базы предприятия, влияния оттока клиентской базы на финансово-экономические результаты деятельности предприятия и механизмов сокращения оттока, то они практически не представлены, причем как в отечественной, так и в зарубежной литературе. Упоминания о необходимости и важности сохранения клиентской базы, а также о высокой степени влияния оттока на финансово-экономические результаты деятельности предприятия, можно встретить в исследованиях принципов построения систем управления взаимоотношениями с клиентами (CRM1). В концепции CRM сокращение оттока клиентской базы является одним из ключевых достигаемой средств управления, но в исследованиях полностью отсутствуют

1 CRM - Customer Relationship Management (англ.), управление взаимоотношениями с клиентом (потребителем, заказчиком).

теоретические обобщения и практические рекомендации в части обоснования мотивации применения CRM-систем для сохранения клиентской базы предприятия и оценки общей и экономической эффективности применения CRM-системы, а самое главное — отсутствуют методологические и реализационные решения. Кроме того, отсутствуют теоретические и практические рекомендации по применению концепции CRM и частной CRM-системы определенным продуктовым нишам, отсутствуют обобщения и рекомендации по решению CRM-системами частных задач конкретной управленческой деятельности.

Исключительная важность решения задач минимизации оттока клиентской базы предприятия на рынке сотовых телекоммуникаций, отсутствие практического опыта успешного решения задачи на российском рынке, отсутствие теоретических исследований и обобщений как в российской, так и в зарубежной литературе, определяют актуальность проблематики настоящего диссертационного исследования.

Объектом диссертационного исследования является локальный рынок услуг сотовой связи.

Предметом диссертационного исследования являются процессы управления клиентской базой предприятия - оператора сотовой связи в части ее сохранения.

Целью диссертационного исследования является разработка и апробация организационно-экономического механизма превентивного сохранения клиентской базы предприятия - сотового оператора, позволяющего снизить интенсивность оттока его сформировавшейся клиентской базы и существенно улучшить финансово-экономические результаты деятельности этого предприятия.

Задачи диссертационного исследования. Для реализации цели исследования в диссертационной работе были поставлены и решены следующие задачи:

1) Выявление закономерностной зависимости между характеристиками оттока клиентов, объемными показателями клиентской базы и финансово-экономическими результатами деятельности предприятия-оператора сотовой связи, применяющего механизм превентивного сохранения в целях сохранения клиентской базы предприятия и улучшения финансово-экономических показателей этого предприятия;

2) Разработка концептуальной схемы создания и функционирования организационно-экономического механизма превентивного сохранения клиентской базы в сочетании с разработкой требований к базовым реализационным составляющим механизма превентивного сохранения;

3) Проектная интерпретация процесса внедрения механизма превентивного сохранения, формирование системы организационных и функциональных моделей механизма;

4) Исследование влияния механизма на интегральные показатели удовлетворенности клиентской базы и конечные финансово-экономические результаты;

5) Оценка экономической эффективности механизма превентивного сохранения и оценка результативности осуществления проекта.

Научный аппарат диссертационного исследования. Проведенное исследование базируется на системном подходе. Были применены системный анализ, логический и сравнительный анализ, метод конкурентного анализа, экспертные оценки, основные положения теории вероятности и общей теории статистики, элементы теории финансового менеджмента.

Научные результаты исследования, выносимые на защиту. В

соответствии с задачами исследования, результатами диссертационного исследования, вынесенными на защиту, являются следующие:

1) Технология и результаты обоснования зависимости оттока клиентов и финансово-экономических результатов деятельности предприятия на основе полученных аналитических оценок.

2) Технологические компоненты организационно-экономического механизма превентивного сохранения клиентской базы, а также базовые принципы функционирования этого механизма.

3) Представление внедрения разработанного механизма превентивного сохранения клиентской базы в виде управляемого проекта.

4) Технология оценки ожидаемого эффекта эффективности от функционирования механизма превентивного сохранения клиентской базы на основе анализа в виде предотвращенного сокращения объемных показателей клиентской базы предприятия.

5) Технология оценки экономической эффективности механизма превентивного сохранения и обоснование возможности оценки экономической эффективности механизма превентивного сохранения на основе общей процедуры анализа чувствительности критериев эффективности.

Научная новизна результатов диссертационного исследования. Научная новизна диссертационного исследования определяется тем, что в нем, исходя из доказанной необходимости повышения эффективности работ по редуцированию оттока на предприятиях-операторах сотовой связи, предложен оригинальный маркетинговый механизм поддержания спроса для случая перманентной поставки товарных услуг.

Наиболее существенными аспектами научной новизны диссертационного исследования позиционируются следующие:

1) Произведена объективная идентификация мотивации предприятия -сотового оператора в сохранении его клиентской базы на базе выявленной зависимости динамики его финансово-экономических результатов от динамики оттока и численности клиентской базы.

2) Сформированы общая концепция, сформированы облик и базовые принципы структурной, процедурной организации и функционирования механизма превентивного сохранения клиентской базы предприятия, предусматривающего рациональное взаимодействие предприятия — сотового оператора и его клиентской базы.

3) Разработан методический инструментарий реализации внедрения механизма превентивного сохранения на предприятии сотовой связи как проекта, предоставляющие возможность использовать разработки в области управления проектами.

4) Разработана совокупность оригинальных организационно-функциональных схем бизнес-процесса превентивного сохранения клиентской базы, интерпретирующая взаимосвязи и последовательности функций бизнес-процесса, а также место структурных подразделений предприятия при реализации этих функций.

5) Обоснована применимость оценки экономической эффективности на основе общей процедуры оценивания экономических эффектов и эффективностей в сочетании с анализом параметрической чувствительности критериев эффективности. Применение такой технологии оценки экономической эффективности позволяет с приемлемой точностью оценивать влияние функционирования механизма на основные финансово-экономические результаты производственно-хозяйственной деятельности предприятия - сотового оператора.

Практическая ценность результатов диссертационного исследования. Диссертация представляет собой самостоятельное, завершенное научное исследование одной из актуальных для современного этапа развития российского рынка сотовых телекоммуникаций задач, а именно, задачи сокращения оттока клиентской базы в условиях перманентных поставок товарных услуг, которая имеет ярко выраженную востребованность в качестве управленческой новации.
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В работе наряду с теоретическими аспектами обоснования эффективности механизма превентивного сохранения сформулированы требования к практическому внедрению механизма на предприятии, предоставляющем услуги сотовой связи. Разработаны основные элементы проекта по внедрению механизма превентивного сохранения, представлена практически непосредственно применимая система организационно-функциональных моделей бизнес-процесса превентивного сохранения клиентской базы. Кроме того, разработаны рекомендации по оценке общей и экономической эффективности работы механизма превентивного сохранения.

Реализация предложений и рекомендаций, представленных в работе, позволит предприятиям сотовых телекоммуникаций улучшить финансово-экономические результаты операционной деятельности, что особенно важно для московских компаний-операторов сотовой связи, находящихся в поиске путей минимизации рисков, связанных с ухудшением показателей, и как следствие, снижением их инвестиционной привлекательности, при насыщенности рынка.

Результаты данного диссертационного исследования могут найти применение в следующих сферах экономики: телекоммуникационные отрасли, Internet-торговля, пассажирские и грузоперевозки, любые другие предприятия, предоставление услуг которых не носит разовый характер, услуги которых предоставляются на протяжении определенного, но не менее 2-3 месяцев, отрезка времени, либо носят повторяющийся характер. Одним из условий успешного применения механизма превентивного сохранения клиентуры является достаточно высокая ценность постоянных клиентов для компании и при этом достаточно высокая потребительская преданность. Также важна стоимость товаров и услуг, реализуемых предприятием. Успешное удержание клиента возможно только в сфере, где перед приобретением товаров или услуг присутствует фаза анализа и выбора поставщика.
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Все выводы и рекомендации, содержащиеся в диссертации, подкреплены результатами анализа широкого круга публикаций по исследуемой и смежным проблемам, изучением российского и зарубежного опыта и методологии управления клиентской базой предприятий телекоммуникационной отрасли, анализом существующих на сегодняшний день тенденций.

Апробация результатов диссертационного исследования. Основные положения настоящей работы были доложены на научной конференции «Круглый стол» (МАИ, сентябрь 2002г.), а также на научно-практической конференции «Tele Trend2» (Москва, «Мариотт Гранд Отель», февраль 2004г.). Кроме того, положения диссертационной работы использовались при реализации проекта по внедрению механизма превентивного сохранения клиентской базы компании в ОАО «Вымпел-Коммуникации» в 2000 г. и использовались при работе по превентивному сохранению вплоть до 2002 г.

Внедрение результатов диссертационного исследования. Механизм превентивного сохранения впервые был реализован в ОАО «ВымпелКом» (предприятие-оператор сотовой радиотелефонной связи) в 2000г. Работа по превентивному сохранению была признана правлением компании высокоэффективной.

Необходимость внедрения данного механизма в тот период определялась высоким уровнем оттока в одном из высокодоходных сегментов.

Механизм впервые был применен для фокус-группы, состоящей из 1000 клиентов. Были определены причины оттока в сегменте, и предложены предикторы оттока. Данная фокус-группа была получена путем выборки клиентов, соответствующих предикторам. Была проведена работа по превентивному сохранению на 50% клиентов фокус-группы. В течение двух месяцев после окончания работы по сохранению проводился мониторинг показателей оттока в обоих сегментах группы. По истечении двух месяцев,

2 Организатор конференции компания «Infra TeleSystems». Ссылка на web-сайт конференции http://www.teletrend.ru/.

12

показатель оттока в сегменте, к которому были применены превентивные меры по сохранению, составил 2-3%, в то время, как отток во втором сегменте превысил 50% (51-52%). Метод был признан эффективным. По результатам пилотного проекта было принято решение об использовании данного механизма для сохранения клиентов, пользующихся кредитной формой оплаты в сети «БиЛайн-800» (стандарт D-AMPS). Размер сегмента составлял в июле 2000 года 80 тысяч клиентов. Работа по сохранению данного сегмента была успешно завершена, а клиенты переведены в другой сегмент (кредитная форма оплаты, сеть «БиЛайн-GSM»), к июню 2001 года. Показатель оттока в сегменте не превысил 5%. При реактивном методе сохранения отток в данном сегменте мог составить до 40-45% от размера сегмента.

Авторские публикации по результатам диссертационного исследования. По материалам диссертационной работы автором опубликовано 4 научных работы общим объемом 0,7 печатных листа (все они без соавторства).

Во введении обосновывается выбор и актуальность темы исследования, сформулированы цель и задачи исследования, определены научная новизна и практическая значимость работы.

В первой главе «Исследование целесообразности сохранения клиентской базы сотовой телекоммуникационной компании» даются краткие характеристики рынка сотовой связи, рассматриваются существующие взаимоотношения между основными участниками рынка и инфраструктура сотовой компании. Проведен анализ конъюнктурной ситуации на московском рынке сотовой связи по состоянию на конец 2002г. По результатам анализа выявлены основные тенденции, характерные для современного этапа развития этого рынка. Общим выводом из анализа конъюнктурного состояния рынка сотовой связи московского региона является положение о том, что темпы прироста абонентских баз будут снижаться, усилится конкуренция между предприятиями сотовой связи, представленными на
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рынке, и получат существенное развитие методы неценовой конкуренции. Наиболее значимыми для предприятий станут мероприятия по сохранению клиентских баз.

В главе рассмотрены основные объемные показатели клиентской базы сотовой компании и методы их оценки. Дается определение оттока клиентов и идентифицируется негативное влияние оттока клиентской базы на объемные показатели компаний и финансово-экономические результаты операционной деятельности предприятий-операторов сотовой связи. По результатам официальных операционных отчетов ведущих московских сотовых компаний ОАО «Вымпел-Коммуникации» и ОАО «Мобильные ТелеСистемы» за 2002г. проведен анализ неполученной за непредоставленные в результате оттока услуги чистой операционной выручки предприятий. Размер неполученной выручки является значительным по отношению к заявленной чистой операционной выручки предприятий.

Проанализированы известные и применяемые в российской практике методы сохранения клиентской базы. Состав и сущность применяемых методов, а также операционные показатели предприятий по размеру оттока за 2002 год, подтверждают низкую эффективность данных методов. Высокий уровень неполученной за непредоставленные услуги выручки и низкая эффективность применяемых методов редуцирования оттока клиентской базы мотивируют потребность в развертывании организационно-экономического механизма превентивного сохранения.

Во второй главе «Разработка механизма превентивного сохранения клиентской базы» раскрывается сущность предлагаемого организационно-экономического механизма превентивного сохранения клиентской базы компании-оператора сотовой связи и приводятся технологии работы этого механизма.

В главе приводится дерево целей компании-оператора сотовой связи, доказательно обосновано наличие взаимосвязи цели по минимизации оттока
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клиентской базы и дерева реализационных задач. Сформированы базовые принципы функционирования и общий облик организационно-экономического механизма превентивного сохранения. Разработана сценарная логика функционирования механизма. Вводится определение предикторов (индикаторов) оттока и определяется сценарная логика работы с предикторами, которая и определяет основную концепцию механизма превентивного сохранения. Определено назначение предикторов оттока и причин изменения уровня удовлетворенности клиентской базы в рамках функционирования механизма. Приводится описание известного и применяемого московскими операторами метода оценки удовлетворенности клиентской базы на основе маркетинговых опросов с последующим применением весовых коэффициентов для каждого показателя и получением интегральной оценки удовлетворенности. Разработана классификация и приводится анализ характеристик групп предикторов. В обеспечение достижения максимальной эффективности работы механизма превентивного сохранения приводятся рекомендации по применению сегментационного подхода в превентивном сохранении, сформулированы базовые принципы применения сегментации. Определены и декомпозированы на задачи основные этапы разработки и внедрения механизма превентивного сохранения. Сформулированы критерии оценки качества реализации проекта. Разработан общий вид процедуры превентивного сохранения клиентской базы компании, а также разработана система функционально-организационных схем бизнес-процесса превентивного сохранения.

В целом глава определяет основные направления, этапы и методы разработки механизма превентивного сохранения клиентской базы на предприятии сотовой связи.

В третьей главе «Анализ проектов внедрения механизма превентивного сохранения клиентской базы в сотовой телекоммуникационной компании» рассматриваются аспекты внедрения механизма превентивного сохранения клиентской базы. Разработана общая
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архитектура и разработана сценарная логика работы информационно-аналитической системы, призванной обеспечить работу превентивного сохранения клиентской базы компании-оператора сотовой связи. Разработаны требования по обеспечению бизнес-процесса превентивного сохранения организационно-методологической документацией, приводятся рекомендации к содержательной части документации. Для оценки общей эффективности работы механизма превентивного сохранения предложены алгоритмы оценки изменения удовлетворенности клиентской базы и ее объемных показателей. Для оценки влияния механизма превентивного сохранения на финансово-экономические результаты деятельности предприятия-оператора сотовой связи и финансово-экономические показатели его состояния применено программное обеспечение, основанное на экономико-математической модели предприятия. Разработаны долгосрочные прогнозы изменений финансово-экономических результатов в зависимости от внедрения предлагаемой новации. Проведен анализ ожидаемых изменений и тенденций дифференциальных, интегральных и смешанных финансово-экономических показателей состояния предприятия -сотового оператора.

В заключении сформулированы выводы по результатам проведенных исследований, а также представлена заявленная формула диссертационного исследования.
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1. Исследование целесообразности сохранения клиентской базы сотовой телекоммуникационной компании.

1.1. Анализ конъюнктурной ситуации на рынке сотовой связи московского региона

Одним из наиболее динамично развивающихся рынков в России является рынок услуг сотовой связи. Данный рынок имеет сходные с любым рынком услуг характеристики, и имеет ряд отличительных специфических особенностей.

Под рынком услуг сотовой связи принято понимать форму взаимоотношений между самостоятельными и взаимонезависимыми субъектами рынка, а именно предприятиями-операторами сотовой связи, предприятиями-дилерами и конечными потребителями услуг сотовой связи. Предлагается следующая классификация рассматриваемого рынка:

• по экономическому назначению объектов рыночных отношений — рынок является рынком потребительских товаров и услуг;

• по географическому положению рассматриваемый рынок является местным, хотя такая классификация является условной, т.к. предприятия-операторы, представленные на московском рынке предоставляют услуги и на региональных рынках. Это обстоятельство будет приниматься во внимание при рассмотрении инфраструктуры компаний и информационных систем. Что касается оценки конкурентоспособности, финансовых показателей и динамик оттока, то в целях придания механизму обозримости будет рассматриваться только московский регион;

• по степени ограничения конкуренции рынок является олигополией, т.к. на рынке представлено незначительное количество поставщиков услуг, которые, в зависимости от рыночной ситуации, могут как вступать в сговор, так и действовать независимо, как в условиях совершенной конкуренции;

• по отраслям — рынок является телекоммуникационным;
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