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Ñîçäàííûå èííîâàöèîííûå ñòðóêòóðû ñîâìåñòíî ñ âûñøåé øêîëîé èíòåãðèðóþò

ñâîè èííîâàöèîííûå è òåõíîëîãè÷åñêèå âîçìîæíîñòè ñ ñîäåðæàíèåì îáðàçîâàòåëüíî-

ãî ïðîöåññà, ôîðìèðóÿ åäèíóþ ñèñòåìó «îáðàçîâàíèå – íàóêà – èííîâàöèè è òåõíîëî-

ãèè – êîììåðöèàëèçàöèÿ».
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 Ìèíñê (Áåëàðóñü)

ÌÅÕÀÍÈÇÌ ÂÍÅÄÐÅÍÈß CRM-ÑÈÑÒÅÌ ÍÀ
ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈßÕ ÌÀËÎÃÎ È ÑÐÅÄÍÅÃÎ ÁÈÇÍÅÑÀ

CRM-ñèñòåìà (Customer Relationship Management) â äîñëîâíîì ïåðåâîäå – óï-

ðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè. Îäíè ïîä äàííûì ïîíÿòèåì ïîäðàçóìåâà-

þò ñïåöèàëèçèðîâàííîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ àâòîìàòèçàöèè äåÿòåëüíîñòè,

äðóãèå ñèñòåìó âåäåíèÿ áèçíåñà. Ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ïðàâû îáå ñòîðîíû, ò.ê. äàííûå

ñèñòåìû ñîçäàíû äëÿ óïðîùåíèÿ ðàáîòû ïåðñîíàëà, îïòèìèçàöèè åãî ðàáîòû â êîìïà-

íèÿõ, ãäå áîëüøàÿ êëèåíòñêàÿ áàçà, áîëüøîé îáîðîò ðåñóðñîâ, ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî

áèçíåñ-ïðîöåññîâ.

Â ìàðêåòèíãîâîì ïîíèìàíèè èñïîëüçîâàíèå CRM-ñèñòåì – ýòî ñïåöèàëüíûé ïîä-

õîä ê âåäåíèþ áèçíåñà, ïðè êîòîðîì â öåíòð äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè ñòàâèòñÿ êëèåíò.

Ñòðàòåãèÿ èñïîëüçîâàíèÿ CRM ïðåäïîëàãàåò ñîçäàíèå â êîìïàíèè òàêèõ ìåõàíèçìîâ

âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè, ïðè êîòîðûõ èõ ïîòðåáíîñòè îáëàäàþò íàèâûñøèì ïðè-

îðèòåòîì äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîäîáíàÿ îðèåíòèðîâàííîñòü íà êëèåíòà çàòðàãèâàåò íå

òîëüêî îáùóþ ñòðàòåãèþ áèçíåñà êîìïàíèè, íî è êîðïîðàòèâíóþ êóëüòóðó, ñòðóêòó-

ðó, áèçíåñ-ïðîöåññû è îïåðàöèè.

Îñíîâíàÿ öåëü âíåäðåíèÿ CRM-ñèñòåìû íà ïðåäïðèÿòèè – ýòî ñîçäàíèå ïëàò-

ôîðìû ïî ïðèâëå÷åíèþ íîâûõ êëèåíòîâ, à òàêæå ðàçâèòèå è ïîääåðæàíèå îòíîøåíèé

ñ äåéñòâóþùèìè êëèåíòàìè. Íà ñàìîì äåëå CRM-ñèñòåìîé ìîæíî ñ÷èòàòü ëþáîé âà-

ðèàíò êîíòðîëÿ è ó÷åòà, êîòîðûé ïîìîæåò óëó÷øèòü âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòàìè.

http://edoc.bseu.by/
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Äàæå åñëè èñòîðèÿ çâîíêîâ è êîíòàêòîâ âåä¸òñÿ íà áóìàãå èëè â Microsoft Excel – ýòî

ìîæíî ñ÷èòàòü CRM-ñèñòåìîé â òîì ñëó÷àå, åñëè ðàçðàáîòàííàÿ ñõåìà ó÷åòà è êîíòðî-

ëÿ ðàáîòàåò è ïîçâîëÿåò êîíòðîëèðîâàòü âñå âàðèàíòû âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè.

Êîíå÷íî, òàêèå ìåòîäû âåäåíèÿ ó÷åòà óõîäÿò â ïðîøëîå, âåäü â ñîâðåìåííîì ìèðå áåç

ýôôåêòèâíîé àâòîìàòèçàöèè ñëîæíî ïðåäñòàâèòü ñåáå ðàáîòó ëþáîãî áèçíåñà. À ïîòî-

ìó, êîãäà ãîâîðÿò î CRM-ñèñòåìå, îáû÷íî ïîäðàçóìåâàþò ñïåöèàëüíîå ïðîãðàììíîå

îáåñïå÷åíèå.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ CRM – ýòî íàèáîëåå àêòóàëüíûé, îðèåíòèðîâàííûé íà êëèåí-

òà ïîäõîä â áèçíåñå. Ïîäõîä, íàöåëåííûé íà äèôôåðåíöèàöèþ êîìïàíèè îò êîíêóðåí-

òîâ, ôîðìèðîâàíèå åäèíîãî ôîðìàòà îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì íàðÿäó ñ ïðåäîñòàâëåíèåì

êàæäîìó êëèåíòó óíèêàëüíîãî îïûòà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé â ïðîöåññå ïðîåê-

òèðîâàíèÿ è ïðåäëîæåíèÿ ïðîäóêòà, îñóùåñòâëåíèå òðàíçàêöèè è ïîñëåïðîäàæíîãî

îáñëóæèâàíèÿ. Ýòà ìîäåëü áèçíåñà àêòóàëüíà äëÿ áîëüøèíñòâà êîìïàíèé, êîòîðûå

ñòàâÿò ïåðåä ñîáîé òàêèå ñòðàòåãè÷åñêèå öåëè, êàê ñíèæåíèå îòòîêà ñóùåñòâóþùèõ

êëèåíòîâ, ïðèîáðåòåíèå íîâûõ, ïîâûøåíèå ïðèáûëè çà ñ÷åò äèâåðñèôèêàöèè è ïðåäëî-

æåíèÿ èííîâàöèîííûõ ïðîäóêòîâ, ìàêñèìàëüíî óäîâëåòâîðÿþùèõ íóæäû êëèåíòîâ [1].

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî ëîêàëüíîå ïðèìåíåíèå èíñòðóìåíòîâ CRM-ñòðàòåãèé

ïðè ðåøåíèè òàêòè÷åñêèõ çàäà÷ (àâòîìàòèçàöèÿ ðàáîòû è îïòèìèçàöèÿ áèçíåñ-ïðîöåñ-

ñîâ, ïîëó÷åíèå àíàëèòè÷åñêîé èíôîðìàöèè î êëèåíòñêîé áàçå, îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè

ïðîäàæ è ïð.) ôîðìèðóåò ôóíêöèîíàëüíûå ïðåèìóùåñòâà, îäíàêî ýòîãî íåäîñòàòî÷íî

äëÿ ðåàëèçàöèè ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé ðàçâèòèÿ êîìïàíèè. Ïîâûøåíèå êîíêóðåíòîñïî-

ñîáíîñòè è èíâåñòèöèîííîé ïðèâëåêàòåëüíîñòè áèçíåñà, îñóùåñòâëåíèå ðîñòà è ðàçâè-

òèÿ òðåáóåò ðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà â èííîâàöèîííîì ðàçâè-

òèè îðãàíèçàöèè. Öåëü âíåäðåíèÿ CRM – ñîçäàíèå òàêîé ìîäåëè âåäåíèÿ áèçíåñà,

êîòîðàÿ îñíîâàíà íà ïðåäîñòàâëåíèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûõ ïðîäóêòîâûõ ïðåäëî-

æåíèé, ðàçðàáîòàííûõ èñõîäÿ èç ðåàëüíûõ ïîòðåáíîñòåé êàæäîãî êîíêðåòíîãî êëèåí-

òà. Ïîýòîìó îñíîâíàÿ çàäà÷à – íå ïðîñòî óäîâëåòâîðÿòü, à ïðåäâîñõèùàòü îæèäàíèÿ

êëèåíòîâ. Ðåçóëüòàòîì ðåàëèçàöèè CRM-ïðîåêòà ÿâëÿåòñÿ ïåðåîðèåíòàöèÿ áèçíåñà íà

ïåðñîíàëèçèðîâàííûé ïîäõîä â ðàáîòå ñ êëèåíòîì ïðè ðàçðàáîòêå è çàïóñêå íîâûõ

ïðîäóêòîâ [2].

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü CRM-ñèñòåìà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé óïðàâëåí÷åñêóþ îñíîâó

áèçíåñà, âêëþ÷àþùóþ â ñåáÿ ïðîöåññóàëüíûå, îðãàíèçàöèîííûå è òåõíè÷åñêèå èçìå-

íåíèÿ, ïîñðåäñòâîì êîòîðûõ êîìïàíèÿ ñòðåìèòñÿ óñîâåðøåíñòâîâàòü óïðàâëåíèå âçà-

èìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè. Ýòî âëå÷åò çà ñîáîé ïðèîáðåòåíèå è ïðèìåíåíèå çíàíèé

î êëèåíòàõ, à òàêæå èñïîëüçîâàíèå ýòîé èíôîðìàöèè ïî âñåì «òî÷êàì ñîïðèêîñíîâå-

íèÿ». Â òî÷êàõ ñîïðèêîñíîâåíèÿ êîìïàíèÿ ñ ïîìîùüþ òîãî èëè èíîãî èíôîðìàöèîííî-

ãî êàíàëà âçàèìîäåéñòâóåò ñ êëèåíòîì (íàïðèìåð, îïðîñ ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà â

ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè; âûÿñíåíèå ó ïîêóïàòåëÿ ïî òåëåôîíó òåõ èëè èíûõ âîïðî-

ñîâ, ñâÿçàííûõ ñ îáñëóæèâàíèåì ïðèîáðåòåííîãî èì òîâàðà; ëè÷íàÿ âñòðå÷à ñ òîðãî-

âûì ïðåäñòàâèòåëåì êîìïàíèè è ò.ï.).

Ïîä èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè CRM ïîíèìàåòñÿ ñîâîêóïíîñòü ìåòîäîâ,

ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðîöåññîâ è ïðîãðàììíî-òåõíè÷åñêèõ ñðåäñòâ, îáúåäèíåííûõ â òåõ-

íîëîãè÷åñêóþ öåïî÷êó, îáåñïå÷èâàþùóþ ñáîð, õðàíåíèå, îáðàáîòêó, âûâîä è ðàñ-

ïðîñòðàíåíèå èíôîðìàöèè äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ èíôîðìàöèîííûõ ðåñóðñîâ, ïîâûøå-

íèÿ èõ íàäåæíîñòè è îïåðàòèâíîñòè [3]. Òåõíîëîãèè CRM ìîæíî îïðåäåëèòü, êàê

èíòåãðàöèþ áàç äàííûõ, WEB-ñàéòà, Intranet èëè Extranet ñèñòåì, ÀÒÑ, à òàêæå ñèñòåì

áóõó÷åòà, ôèíàíñîâ è äð. CRM ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ñèñòåìó ôðîíò-îôèñà èëè



84

ôðîíò-ëàéí, ò.å. ñèñòåìó, êîòîðàÿ íåïîñðåäñòâåííî âçàèìîäåéñòâóåò ñ êëèåíòàìè. Ïî

ñóùåñòâó, ñîâðåìåííûå CRM-òåõíîëîãèè â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ è ÿâëÿþòñÿ ýëåêò-

ðîííûìè, ò.ê. èõ ôóíêöèîíàëüíàÿ îáëàñòü ðåàëèçàöèè îïèðàåòñÿ íà ñóùåñòâóþùèå IT-

ðåøåíèÿ.

Ôóíêöèîíàëüíîñòü CRM îõâàòûâàåò ìàðêåòèíã, ïðîäàæè è ñåðâèñ, ÷òî ñîîòâåò-

ñòâóåò ñòàäèÿì ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòà, ñàìîãî àêòà ñîâåðøåíèÿ ñäåëêè è ïîñëåïðîäàæ-

íîãî îáñëóæèâàíèÿ, òî åñòü âñå òî÷êè êîíòàêòà, ãäå îñóùåñòâëÿåòñÿ âçàèìîäåéñòâèå

ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëèåíòîì. Áàçîâûìè ôóíêöèÿìè òèïîâîé CRM-ñèñòåìû ÿâëÿþòñÿ: àâ-

òîìàòèçàöèÿ ïðîäàæ, ïîääåðæêà êëèåíòîâ, àâòîìàòèçàöèÿ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñ-

òè êîìïàíèè, óïðàâëåíèå êîíòàêòàìè è êîíòðàãåíòàìè, èíòåãðàöèÿ çâåíüåâ öåïî÷êè

ñîçäàíèÿ öåííîñòè.

Ñîâðåìåííûå CRM-ñèñòåìû ïîçâîëÿþò êîìïàíèÿì ðåàëèçîâûâàòü êëèåíòîîðè-

åíòèðîâàííûé ïîäõîä â óïðàâëåíèè áèçíåñîì, êëþ÷åâûìè îñíîâàìè êîòîðîãî ñòàíî-

âÿòñÿ:

• ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ñåðâèñíûõ ïðîöåññîâ;

• äèôôåðåíöèàöèÿ è ïåðñîíàëèçàöèÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé;

• òåõíîëîãè÷åñêîå ñîâåðøåíñòâî êëèåíòîðèåíòèðîâàííûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ è

ïîâûøåíèå èõ ýôôåêòèâíîñòè;

• ìîíèòîðèíã ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé;

• ïåðåõîä îò ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ê ïðîãðàììàì ïðèâåðæåííîñòè è ôîðìèðîâà-

íèå ïåðñîíàëèçèðîâàííîãî ïîòðåáèòåëüñêîãî îïûòà;

Èñïîëüçîâàíèå CRM-ñèñòåìû â ñôåðå óñëóã îáóñëîâëåíî ñëåäóþùèìè âçàèìî-

äîïîëíÿþùèìè ãðóïïàìè:

• óïðàâëåíèå ïðîäàæàìè: CRM-êîíöåïöèÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê îñíîâíûé ìåõà-

íèçì ïðîäàæ ìåíåäæåðà, âêëþ÷àþùèé ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññà, à çàòåì åãî âûïîëíå-

íèÿ (çàêðûòèå ñäåëêè), òåì ñàìûì óâåëè÷èâàÿ äîõîäíîñòü êëèåíòîâ, ðàñøèðÿÿ â êîì-

ïàíèÿõ áàçû êëèåíòîâ;

• íàðàùèâàíèå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ: ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ

âçàèìîîòíîøåíèÿìè àâòîìàòèçèðóåò çàäà÷è ìåíåäæåðîâ, à äëÿ ðóêîâîäèòåëåé ïîÿâ-

ëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü êîíòðîëèðîâàòü êàæäûå äåéñòâèÿ ñîòðóäíèêîâ, ñîáèðàòü àíàëèç

ïî èõ äàííûì è, êàê ñëåäñòâèå, óëó÷øàòü ìåõàíèçìû ïðîäàæè. Åäèíûå îòëàæåííûå

ïðîöåññû àâòîìàòèçàöèè, â äîáàâîê êî âñåìó, ïîìîãàþò âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ îäíèì è

òåì æå êëèåíòîì íåñêîëüêèì ñîòðóäíèêàì èç ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèé – ñëóæáà ñáûòà,

ìàðêåòèíãà, à èíîãäà è äðóãèõ îòäåëîâ, ÷òî ïîçâîëÿåò ñîõðàíÿòü ñâÿçü íà ðàçíûõ

ýòàïàõ ñäåëêè;

• ñáîð äàííûõ î ïîòðåáèòåëÿõ è êîíòðîëü çà ýëåìåíòàìè äîêóìåíòîîáîðîòà: â

ñèñòåìå èìååòñÿ íåîáõîäèìàÿ èíôîðìàöèÿ, êîòîðàÿ ïîìîæåò ïðèâëå÷ü êëèåíòîâ;

• îïòèìèçèðîâàííîå âçàèìîäåéñòâèÿ ïîäðàçäåëåíèé: CRM ìîæåò îïðåäåëèòü êà-

òåãîðèþ êëèåíòà è ïðåäëîæèòü ñîîòâåòñòâóþùèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ, âêëþ÷àåò â

ñåáÿ çíàíèÿ è èíôîðìàöèþ, ïîçâîëÿþùóþ ñîõðàíèòü ïðîøëûé è òåêóùèé îïûò âçàè-

ìîîòíîøåíèé ñ ïîêóïàòåëÿìè;

• ïëàíèðîâàíèå è àíàëèç ïðîäàæ: CRM-ñèñòåìà ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü íà-

ãëÿäíî âûÿâèòü èíôîðìàöèþ î êëþ÷åâûõ ìîìåíòàõ ñ êëèåíòàìè [4].

Àêòóàëüíî èñïîëüçîâàíèå CRM â òî âðåìÿ, êîãäà ïåðåä êîìïàíèÿìè îñíîâíûìè

çàäà÷àìè ñòàíîâÿòñÿ: ñîõðàíåíèå êëèåíòñêîé áàçû è óäåðæàíèå ïëàòåæåñïîñîáíûõ êëè-

åíòîâ, óïðàâëåíèå ðàáî÷èì âðåìåíåì, ïîâûøåíèå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà ñ ïîìî-

ùüþ àâòîìàòèçàöèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ, óñêîðåíèå âçàèìîäåéñòâèÿ âíóòðè êîìïàíèè
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ìåæäó îòäåëàìè, îïòèìèçàöèÿ ïðîäóêòîâîãî ïîðòôåëÿ è ðàñõîäîâ íà ìàðêåòèíã, ñî-

êðàùåíèå âðåìåííûõ çàòðàò íà êîíòðîëü.

Âíåäðåíèå CRM-ñèñòåìû – äëèòåëüíûé è ìíîãîñòóïåí÷àòûé. Àâòîðîì ñòàòüè

ïðåäëàãàåòñÿ ìåòîäèêà, ñîñòîÿùàÿ èç äâåíàäöàòè ýòàïîâ.

1. Îïèñàíèå áèçíåñ-ïðîöåññîâ. Íåîáõîäèìî äàòü îïèñàíèå âñåõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ,

ïðîèñõîäÿùèõ â êîìïàíèè, ò.ê. öåëüþ âíåäðåíèÿ CRM-ñèñòåì ÿâëÿåòñÿ èõ óëó÷øåíèå

è îïòèìèçàöèÿ. Ïîëó÷åííûå äàííûå áóäóò ëåæàòü â îñíîâå íàñòðîåê ïðîãðàììû. Íå-

îáõîäèìî îòâåòèòü íà ìíîãèå âîïðîñû. Êàêîâà ñòðóêòóðà êîìïàíèè? Êòî ÿâëÿåòñÿ

êëèåíòàìè êîìïàíèè? Êàêèå ñóùåñòâóþò èñòî÷íèêè ïîïîëíåíèÿ êëèåíòñêîé áàçû? Êàê

êîìïàíèÿ âçàèìîäåéñòâóåò ñ êëèåíòàìè? Êàê âåä¸òñÿ ðàáîòà ñ ëîÿëüíîñòüþ êëèåíòîâ?

Êàê ðàáîòàåò ìàðêåòèíã? Êàêèå àíàëèòè÷åñêèå èíñòðóìåíòû ïðèíÿòî èñïîëüçîâàòü â

êîìïàíèè?

2. Àíàëèç íåîáõîäèìîñòè èíòåãðàöèè ñ äðóãèìè ïðîãðàììàìè. Êîìïàíèÿ óæå

ðàáîòàåò ñ íåêîòîðûìè ïðîãðàììàìè, â êîòîðûõ ñóùåñòâóåò íàêîïëåííàÿ êëèåíòñêàÿ

áàçà è áàçà ðàçëè÷íûõ äàííûõ. Äëÿ óäîáñòâà ðàáîòû â áóäóùåé CRM – íåîáõîäèìî

îöåíèòü íåîáõîäèìîñòü ñâÿçè âñåõ áàç äàííûõ.

3. Àíàëèç êîëè÷åñòâåííûõ è êà÷åñòâåííûõ ïîêàçàòåëåé, íåîáõîäèìûõ äëÿ ðàáî-

òû CRM. Èìåííî ïî äàííûì ïàðàìåòðàì ïîòîì áóäåò ïðîâîäèòüñÿ îöåíêà ýôôåêòèâ-

íîñòè ðàáîòû ñèñòåìû.

4. Âûáîð ïîäõîäÿùåé CRM-ñèñòåìû. Íà îñíîâàíèè ïðîâåä¸ííîãî àíàëèçà íåîá-

õîäèìî èç ìíîæåñòâà ñèñòåì, ïðåäñòàâëåííûõ íà ðûíêå, âûáðàòü íàèáîëåå ïîäõîäÿ-

ùóþ – ñ ïðèâëå÷åíèåì ýêñïåðòà â äàííîé îáëàñòè. Èñõîäÿ èç ïðîâåä¸ííîãî àíàëèçà

ï.1-3, áóäåò âûáðàíà äåñêòîïíàÿ ëèáî êîðîáî÷íàÿ âåðñèÿ, ñ íàëè÷èåì ìîáèëüíîãî

ïðèëîæåíèÿ ëèáî áåç, ñ èíòåãðàöèåé ñ òåëåôîíèåé ëèáî áåç è ò.ä., âñ¸ çàâèñèò îò ïî-

òðåáíîñòåé êîìïàíèè.

5. Ñîñòàâëåíèå òåõíè÷åñêîãî çàäàíèÿ. Íà îñíîâå îïèñàííûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ,

ïðîàíàëèçèðîâàííûõ ñëàáûõ ìåñò, ñîñòàâëÿåòñÿ ïðîãðàììà, ïðåäïîëàãàþùàÿ àâòîìà-

òèçàöèþ âñåõ ïðîöåññîâ è óñòðàíåíèå ñóùåñòâóþùèõ ïðîáëåì. Âñ¸ ýòî íóæíî óêàçàòü

â òåõíè÷åñêîì çàäàíèè, ÷òîáû èíòåãðàòîð ïðåäëîæèë âàðèàíò ðåøåíèÿ ïðîáëåìû.

6. Ôîðìèðîâàíèå êàðòû íàñòðîåê. Áèçíåñ-ïðîöåññû îïèñàíû, ïðîáëåìû âûÿâ-

ëåíû, è òåïåðü íóæíî ïðèäóìàòü, êàê èõ «ïîáåäèòü» ïðè ïîìîùè âûáðàííîé ñèñòåìû:

êàêèå ïðîöåññû ìîæíî îïòèìèçèðîâàòü, óñêîðèòü, àâòîìàòèçèðîâàòü. Íàïðèìåð, ìîæíî

àâòîìàòèçèðîâàòü îòïðàâêó SMS-óâåäîìëåíèé êëèåíòàì, âûñòàâëåíèå ñ÷åòà, ïîñòà-

íîâêó çàäà÷ ìåíåäæåðàì è äðóãîå. Íà ýòîì ýòàïå âåäóùàÿ ðîëü îòâîäèòñÿ ñïåöèàëèñ-

òó ïî CRM. Îí äîñêîíàëüíî çíàåò âîçìîæíîñòè ïðîäóêòà è ìîæåò ïðåäëîæèòü òàêèå

ðåøåíèÿ, î ñóùåñòâîâàíèè êîòîðûõ ïîòðåáèòåëü äàæå íå äîãàäûâàëñÿ. Êðîìå òîãî,

èíòåãðàòîð ìîæåò ïîñîâåòîâàòü èçìåíèòü âîðîíêó ïðîäàæ èëè óñîâåðøåíñòâîâàòü

âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòàìè – òî åñòü îí âûñòóïàåò åùå è â ðîëè áèçíåñ-êîíñóëüòàíòà.

7. Íàñòðîéêà CRM, èìïîðò, èíòåãðàöèÿ. Ýòîò ýòàï ÿâëÿåòñÿ òåõíè÷åñêîé ðåà-

ëèçàöèåé ïðåäûäóùåãî. Ðàáîòà öåëèêîì ëîæèòñÿ íà ñïåöèàëèñòà ïî âíåäðåíèþ. Îí

îñóùåñòâëÿåò èìïîðò äàííûõ, íàñòðàèâàåò âîðîíêó ïðîäàæ è ÷åê-ëèñòû, ñîçäàåò

ïîëüçîâàòåëüñêèå ïîëÿ, ïðîïèñûâàåò ñöåíàðèè àâòîìàòèçàöèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ è äðó-

ãîå. Êðîìå òîãî, íà ýòîì ýòàïå íàñòðàèâàåòñÿ èíòåãðàöèÿ CRM ñî ñòîðîííèìè ñåðâèñà-

ìè è ñëóæáàìè, êîòîðûå êîìïàíèÿ èñïîëüçóåò â ðàáîòå: ïî÷òà, IP-òåëåôîíèÿ, ñàéò

êîìïàíèè, ñåðâèñ sms-ðàññûëîê è òàê äàëåå.

8. Ïîäãîòîâêà ïåðñîíàëà. Íåò ñìûñëà ðàçáèðàòüñÿ, êàê âíåäðèòü CRM â êîìïà-

íèþ, åñëè ñîòðóäíèêè íå ñìîãóò ñ íåé ãðàìîòíî ðàáîòàòü. CRM – ýòî ëèøü èíñòðó-
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ìåíò, êîòîðûé ñàì ïî ñåáå íå ïðèíîñèò ïðèáûëè, ïîýòîìó âàæíî îáúÿñíèòü ñîòðóäíè-

êàì, ÷åì ýòà ïðîãðàììà ëó÷øå ïðèâû÷íîãî Excel, è ïî÷åìó òàê âàæíî êðîïîòëèâî

ôèêñèðîâàòü â íåé äàííûå î êëèåíòàõ è ñäåëêàõ. Åñëè ýòîãî íå äåëàòü, îò÷åòû ïî

ïðîäàæàì áóäóò íåâåðíûìè, àâòîìàòèçàöèÿ ïðîöåññîâ ðàáîòàòü íå áóäåò, à áàçà äàí-

íûõ ïðåâðàòèòñÿ â ïðîñòîé íàáîð èìåí è òåëåôîíîâ.

9. Çàïóñê CRM-ñèñòåìû. Ïðîâîäèòñÿ ïðîáíûé ïóñê, è ñîòðóäíèêè äîïóñêàþòñÿ

ê ðàáîòå, ïàðàëëåëüíî ïðîõîäèò äàëüíåéøåå îáó÷åíèå è îòëàäêà ïðîöåññîâ.

10. Äîðàáîòêà CRM-ñèñòåìû. Â õîäå âíåäðåíèÿ ÷òî-òî ìîãëî áûòü óïóùåíî è

âûÿâëåíî òîëüêî ïðè íà÷àëå ðàáîòû â ñèñòåìå, ïîýòîìó, êàê ïðàâèëî, íåîáõîäèìà

íåêîòîðàÿ äîðàáîòêà â äàëüíåéøåì.

11. Ñåðâèñ è ïîääåðæêà. Êîãäà ñèñòåìà íà÷í¸ò ôóíêöèîíèðîâàòü â øòàòíîì ðå-

æèìå, âñ¸ ðàâíî ïåðâîå âðåìÿ áóäåò íóæíà ïîääåðæêà ñïåöèàëèñòîâ äëÿ ðåøåíèÿ

âîçíèêàþùèõ ïðîáëåì.

12. Îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû CRM. Ïî ðàíåå âûÿâëåííûì ïîêàçàòåëÿì

(ï. 3) ïðîâîäèòñÿ àíàëèç èõ âûïîëíåíèÿ è íà îñíîâàíèè ýòîãî äåëàåòñÿ âûâîä î ðàáîòå

ñèñòåìû â øòàòíîì ðåæèìå ëèáî î íåîáõîäèìîñòè äîðàáîòêè. Íåîáõîäèìî òðåçâî îöå-

íèâàòü òåêóùåå ïîëîæåíèå êîìïàíèè è ÷åòêî îïðåäåëèòü ýôôåêò, êîòîðûé îíà õî÷åò

äîñòè÷ü. Íåîáõîäèìî èìåòü ïðåäñòàâëåíèå, êàêèì îáðàçîì ìîæíî ìàêñèìèçèðîâàòü

ïðèáûëü îò æåëàòåëüíûõ êëèåíòîâ. Îáÿçàòåëüíûì ÿâëÿåòñÿ ñðàâíåíèå ôèíàíñîâûå

ïîêàçàòåëåé â ïåðèîä ýêñïëóàòàöèè CRM-ñèñòåìû, èçìåðåíèå âðåìÿ, çàòðà÷èâàåìîå

íà ðàáîòó ñ îäíèì êëèåíòîì, ìîíèòîðèíã ïîòåðü ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ è ïðèâëå÷åíèÿ

íîâûõ.

Êàæäàÿ CRM-ñèñòåìà – ýòî âîïëîùåíèå âèäåíèÿ ðàçðàáîò÷èêîâ òîãî, êàê íóæíî

ðàáîòàòü ñ êëèåíòîì. Â íåé çàëîæåíî ìíîæåñòâî ãîòîâûõ èíñòðóìåíòîâ, êîòîðûå ïî-

çâîëÿþò ïåðåâåñòè ðàáîòó íà êà÷åñòâåííî íîâûé óðîâåíü. Èñïîëüçîâàíèå äàííîãî

ìåõàíèçìà íå òîëüêî ïîçâîëèò êîìïàíèè áåçáîëåçíåííî ïðîâåñòè âíåäðåíèå CRM-

ñèñòåìû, íî è ïðèíåñåò íîâûå êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà è âûâåäåò áèçíåñ íà ïðèí-

öèïèàëüíî íîâûé óðîâåíü. Âíåäðåíèå CRM-ñèñòåìû äëÿ óïðàâëåíèÿ è êîíòðîëÿ áèç-

íåñ-ïðîöåññàìè íà ïðåäïðèÿòèÿ ìàëîãî è ñðåäíåãî áèçíåñà ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç àêòóàëü-

íûõ âîïðîñîâ íà ñåãîäíÿøíèé äåíü.

Ñïèñîê èñïîëüçîâàííûõ èñòî÷íèêîâ

1. Êîðàáë¸â, Î. Â. Ìåòîäîëîãèÿ âíåäðåíèÿ CRM-ñèñòåìû íà ïðåäïðèÿòèè [Ýëåê-

òðîííûé ðåñóðñ] / Î. Â. Êîðàáëåâ, Å. Á. Çîëîòóõèíà // Ñîâðåìåííûå ïðîáëåìû íàóêè è

îáðàçîâàíèÿ. – 2013. – ¹ 4. – Ðåæèì äîñòóïà: http://www.science-education.ru/ru/article/

view?id=9662.

2. Þð÷åíêî, Ñ.Ï. CRM – èíñòðóìåíò ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû ïðåä-

ïðèÿòèÿ / Ñ.Ï. Þð÷åíêî // Ïðîáëåìû ðàçâèòèÿ òåððèòîðèè. – 2015. – ¹ 3. – Ò. 34. – Ñ.

53–60.

3. Âîòèíöåâà, Ë.È. CRM-ñèñòåìû êàê èíñòðóìåíò ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè

äåÿòåëüíîñòè / Ë.È. Âîòèíöåâà, Ñ.Â. Èøêîâà // Ýêîíîìèêà è ñîâðåìåííûé ìåíåäæìåíò:

òåîðèÿ è ïðàêòèêà: ñá. ñò. ïî ìàòåð. XXX ìåæäóíàð. íàó÷.-ïðàêò. êîíô. ¹ 10(30). –

Íîâîñèáèðñê: ÑèáÀÊ, 2013.

4. Ïðåèìóùåñòâà CRM ñèñòåìû [Ýëåêòðîííûé ðåñóðñ] // Áèçíåñ-ïîðòàë ïî ìåíåä-

æìåíòó êà÷åñòâà. – Ðåæèì äîñòóïà: http://www.kpms.ru/Automatization/CRM_system.htm

5. Àíäðþõ, Í.Ý. Ýôôåêòèâíîñòü âíåäðåíèÿ CRM-ñèñòåì / Í.Ý. Àðòþõ // Ìàòå-

ðèàëû X Ìåæäóíàðîäíîé ñòóäåí÷åñêîé ýëåêòðîííîé íàó÷íîé êîíôåðåíöèè «Ñòóäåí-

÷åñêèé íàó÷íûé ôîðóì». – Ðåæèì äîñòóïà: http://www.scienceforum.ru/2018/2854/6515




