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ИНФОРМАЦИОННАЯ ПОДДЕРЖКА МАРКЕТИНГОВОЙ 
ДЕЯТЕЛЬНОСТИ НА БАЗЕ CRM-ТЕХНОЛОГИИ 

В БАНКАХ



ireniнroawc каwnаиии и акции. В отделе npo,IUlИ дu упраалеи11.1 mнтактаыи поз~аоп.ет 

сохраюm. и аналюнроват~. информацию о кпиентах и бу.цущих сООЬIТИllХ . Слу;wсбе 

сервиса не оостаалJ1ет труда решаn. проблем~.~ зu:азчка при наличии попноil истории 

11ЭаКмодсАствкя с ним и ранее разработанных способов их решения. Руко11одите.J1ь же 

начинает ощущап. отдачу от деле.льности GJtyж6 марkСТИиrа, npoll.llЖ к сервиса 11 

совершенно рс8..ЛЫiЫХ nоказателАХ nо1ыwени11 оборотов, при6ыл~.иости, ynpu.ueмo­
crи и kОктролнруемостн процессов и т. д. 

Учнтывая С'J1'8теnсческие цели банков, можно оmимюнроваn. JСЛJfентскую базу 
пуrем внсдрея1111 сле.цующнх фунщнональных мо.цулсА СRМ-технОJJоrии (заметим, 

что функцнонап~.ные мо.цупк моl}'Т различаться в зависимосrи от баиu, ero стратсrи­
чесюn целей и уже вне.дрекных тсхнОJJоrиА): 

•Единая tсnиентскu база (nодцержка текущих и потепциалыщх клиентов). 

• Очисnса, верифиuцр и це.цублнnц~ц мнентсЮQt 11&\ННЫХ.. 

• Анuиз н cerмet:rraull.I клиентской базы. 
• РооВ11ЧНые nродаIИ. 
• Корпоративные продажи. 

• Кросс--продажи. 
• Сервисное и информационное обслу.tmвание uиентов. 
• Контцтнwlt це1Пр. 

• Ана.nитика н оnетносп.. 

• Иитеrра11Н11 с внешними системами. 

• Интеrраwu с социальными сетями. 

РассмОiрим осноаlfЫе этапы 11кеврения: 

Этап 1) Подrоrовn npoena в11едреииJ1. 
• cornacoaaНJte стратеrни внедрении CRМ.1JCJWoлorий; 
• определение сосrава участии.ков npoena; 
• форммрование схем и rрафиmв азаимодейсrвм между }"lастниками; 
• распределеЮtе работ мехоу участmrюtNи npoeкra с расnределе111tем ответствен-

иосm между ними; 

• разработка плана проепа; 
• формирование н утверждение Устааа npoeim. 
Эran 2) Сбор к анализ требований к снСRме. 

•формализация бнзкес-процессов а области маркmшта, nродаЖ, доставки и об­
с.лужнваJ1ия 1С1Jиеитов; 

• описание функциональных tребованиА к СRМ-технолоnt11М; 
• олмсанне параметров и необходимых нзменениА функциональности СRМ-тех-

иолоrий в соответсn~ttи с требованнями. 

Эrап 3) Hac;poitкa СRМ-технопоrиА. 

• настройха парамеrров СRМ-технмоrиil; 

• модификацн. функциональности СRМ-техвологиИ а соответствнп с техннчес­
JСJtм заданием; 

• реалкзаJJ,1111 tpeбoв1U1нit к иктеrраuик СRМ-технолоntй с внешними пркложепи-
.11мн (учетной снсrемоА, нсnольэусмон у заnзчиха, или ЕRР-системоА); 
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• раэрабоn:а ияпрфейсое на основании уnерждемвых требований; 
• реализациJI требований к отчС-rностн в СRМ-техиолоrин. 
Этап 4) Обучение пользоватмей. 
•обучение попь:1оватепеR и снстемноrо администратора; 
• разработка документации дnя mнечных поnиоватепей. 



Этап 5) Тестирование и оодrотовп системы JC запуску• эксrиrуатацию. 
• тестирование цимов обр1бсmся данных и подrотовlОf 01Четов в соопетспкн 

с Аокуt.t.еuтаuней дм l!Wнечных пользователей ; 

•перенос справочн~uов, нсторнчесl(ltх данNЫХ; 

• окоичатеnьни тестовая провер~са соответствия настройки СRМ- техноnоmА 

требован11J1м, описанным в техническом задании. 

Этаn 6) Ввод в э11::смуатаuню и поддержжа. 

Внедрu данные технологии банJСИ подчеркнут и усилит uиенrоориентирован-

ный ПОДХОД в своей Дcne.JlblfOCТИ. 

Внедрение дополнн-rельиых элементов СRМ-технолоrии позволит: 
• увеличмть lСОJiнчество потенциальных клиеtп0в на 7- l 00/о; 
• увеличить удовлетвореююсть клиентов; 
• увеличить rоличество новых JCЛИetrr011на3-5%. 
Бaнl(lt обладают достаточно больmоii клие~m::1t0й базоii 11 постоянно ее расwир1-

ют, однахо большинство банков имеет р11Д недостатков, которые затрудн1ют каче­

ственное обслуживание ЮIИeirroв. 

В данной статье было предnож:ено оrrmмиэироватъ клиентскую базу путем в11е­

дренн11 фунnтональньrх модУлей СRМ-техяолоrии. Что позволит укличить удоа­

летворениость к.rrиснтов бnaroдapJI aIOU!ltзy собракных данных об их поведении и по­

rребносnrх, упраменню тарифной IЮЛИТНКDЙ', эффектианоыу использоаанию ннстру­
ме1ПОв мар:кетинn~ . За счет автоматизированной обрабоТЮI данных поnКТСА возмож­

ность примеНJIТЬ индив~щуапьный подход в работе с ЮJиентами, забnаrовременио об­

иаружиNrЬ-рнски и 11wвлnь новые возможносnt rотрудничества. Внедрu данные 

технологии баихи подчер~rнут и усилят клиентоорментнрованныА подход в своей де1-

тепьв<К"111. 

Сn11сок 11сnол.:ю1t1Ннwх 11сто"н11ко. 
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ПРОБЛЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ 

ОБСЛУЖИВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ГОСТИНИЧНЫХ 
УСЛУГ 

Сrремитепьное развитие междунзродnого, внутреннего и делового турюма во 

асем мире преДЪ.11вляет nоаыwенные требо11анНJ1 к качеству rостини-tныл услуг, по­

этому д;1'1 Рссnублим Беларусь как дл1 страны, расположенной 11 цекrре Европы , 

крайне важно развитие этого аида ин.цустрии . ОтиетиN, что в 2013 году в нвшеА 
стране работали 31.S rоспtн1щ на долю mropыx приходится. 66% общей емкос-nt pыiuca 
-rуристских средств размещения. Также имелись 28 rостииичкых rоиплеJССОв, 91)'РИ-
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