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предпринимательской деятельности не составляет исключения. Процесс 

маркетинга начинается с изучения клиента и выявления его потребностей, а 

завершается предложением на банковский рынок услуги, направленной на 

удовлетворение его потребностей. Большая часть банков понимают 

необходимость усиления стратегической и организационной роли банковского 

маркетинга, основанного на рациональном использовании новых 

информационных технологий. В связи с этим многие банки применяют СRМ

системы (Customer Relatio11sl1ip Ma11ageme11t, управление взаимоотношениями с 

клиентами), позволяюшие сводить воедино и анализировать информацию о 

клиентах. Это в свою очередь обеспечивает точную оценку прибыльности и 

рентабельности банковских продуктов, оптимизацию предложений для 

отдельных групп клиентов. 

СRМ-система для банка представляет собой набор приложений, 
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оослуживающих каждыи шаг процесса взаимодеиствия с клиентом, связанных 

единой бизнес-логикой и интегрированных в среду банковской 

информационной системы на основе единой базы данных. Она охватывает все 

стадии взаимодействия банка с клиентом: привлечение (маркетинг), банковское 

и послепродажное (поддержка и сервис) обслуживание. 

СRМ-системы нужны для решения двух основных задач: во-первых, 

понять, кто такие - клиенты компании. Во-вторых, повышают рентабельность 

работы за счет выработки индивидуальных стратегий. 

Конечной целью СRМ-решения является организация предложений 

клиентам персонифицированных финансовых продуктов и услуг. 

Для успешного внедрения CRM банк должен обладать развитой 

информационной инфраструктурой. 

Важным фактором, влияющим на успех проекта автоматизации, является 

грамотная постановка задач маркетинга. В связи с этим наибольшего успеха 

достигают проекты внедрения СRМ-систем в тех банках, где предварительно 

максимально четко поставлена цель автоматизации и формализованы все те 

составляющие маркетинговой деятельности, которые планируется 
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автоматизировать. 

Для повышения эффективности автоматизации внедрению CRM должна 

таюке предшествовать частичная реорганизация структуры банка и технологии 

ведения его бизнеса. 

При внедрении СRМ-систем, так же как при реализации практически 

любого инновационного проекта, часто возникает активное сопротивление 

сотрудников на местах, способное существенно затянуть сроки внедрения 

проекта. Оно может быть вызвано такими причинами, как страх перед 

нововведениями, консерватизм, опасение потерять работу и т.д. 

Еще одним сложным моментом при внедрении СRМ-систем является 

временное увеличение нагрузки на некоторых этапах проекта на сотрудников. 

Это обусловлено тем, что помимо выполнения обычных обязанностей им 

приходится осваивать новые знания и технологии. 

Таким образом, прежде чем приступить к выбору СRМ для автоматизации, 

необходимо сформулировать детальные требования к будущей системе со 

стороны всех заинтересованных подразделений, после чего нужно составить 

общий документ для всего банка. 

В основном руководство банка, как и любого другого предприятия, 

основывает свой выбор на экономических характеристиках той или иной 

системы, а именно на сравнении затрат по ее приобретению с эффектом от 

внедрения. 

Для обеспечения успешной реализации информационного проекта еще в 

процессе разработки необходимо у делить особое внимание предварительной 

оценке его окупаемости. 

Таким образом, внедрение СRМ-систем способствует оптимизации 

существующих в банках технологий взаимодействия с клиентами, повышению 

их ЛОЯЛЬНОСТИ и увеличению ДОХОДНОСТИ в целом. 

В заключение хотелось бы отметить, что, несмотря на многочисленные 

трудности, возникающие в процессе автоматизации, внедрение СRМ-систем, 

как показывает российская и зарубежная практика, в большинстве случаев 
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