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Штабквартира

Телефонная
инфраструктура

Интернет
инфраструктура

Розничная торговля

Базы данных

Срочная
доставка

Производитель

Дитсрибутеры

Транспорт

Маркетинг

Поставщики и
Вендоры

Стратегические
партнеры

ПотребителиИнформационные посредники

Современные компании сталкиваются с быстрыми и 
существенными изменениями.

! Новые рынки

! Новые игроки

! Новые каналы

! Disintermediation

! Новые технологии

! Глобализация

! Дерегуляция

! Консолидация

! Конвергенция

! Перенасыщенность 
рынка

! Снижающаяся 
лояльность 
клиентов
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Почему CRM важен?

! В большинстве отраслей 
привлечение нового 
клиента обходится 
компании от 7 до 10 раз 
дороже, чем удержание 
существующего.

• Около 50% 
существующих клиентов 
компании не прибыльны 
из-за неэффективного 
взаимодействия с ними.

! Большинство компаний 
теряет 50% своих клиентов 
каждые 5 лет.

! Увеличение процента 
удержания 
прибыльных клиентов 
на 5% увеличивает 
прибыль от 25 до 
125%.

• В среднем компания 
контактирует 4 раза в 
год с существующим 
клиентом и 6 раз в год с 
потенциальным.
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Что такое «CRM»

Другими словами...

трансформация того как Вы:

Рекламируете
Продаёте

И

Обслуживаете
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О чем речь? 

Определение:

CRM (Customer Relationship Management) - систематический 
подход к управлению «жизненным циклом клиента» 
(customer life-cycle).

Web-сайт

Поддержка
клиентов

Размещение 
заказов

Прогнози-
рование

Управление
продажами

Управление 
информацией о 
клиентахУправление 

контактами

Маркетинг

Источник: Meta Group www.metagroup.com
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CRM – это работа с клиентом

Рассматривайте информацию о клиенте как 
стратегический, наиболее ценный актив 

Вашей компании

Принцип
командных 

продаж должен 
быть правилом, а 
не исключением

Принцип
командных 

продаж должен 
быть правилом, а 
не исключением

Управляйте и 
измеряйте 

прибыльность 
клиента

Управляйте и 
измеряйте 

прибыльность 
клиента

Используйте
любой контакт с 
клиентом как 
возможность 
повысить его 
лояльность

Используйте
любой контакт с 
клиентом как 
возможность 
повысить его 
лояльность

Целостный
взгляд на 
клиента

Целостный
взгляд на 
клиента
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Объединение трех переменных во взаимоотношениях

Наиболее вероятные продажи

Наименее затратные продажи

Создание
постоянного и
прибыльного

роста
компании

Каналы Товары/
Услуги

Потребитель
Пр
ед
по
чт
ит
ел
ьн
ы
й
ка
на
л

Наиболее
прибы

льны
е

товары
/услуги

Предпочитаемы
е

товары
/услуги

Вопросы CRM-интеграции: Дилемма 
Потребитель/Канал/Товар

На
им
ен
ее
за
тр
ат
ны
й
ка
на
л
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Можете ли вы привлечь, узнать и удержать своего прибыльного 
клиента?

Принципы
управления

взаимоотноше-
ниями с
клиентами

Стратегия «интеллектуального маркетинга»

V
Управление
ожиданиями
клиентов на основе
их предпочтений

I
Четкое понимание
индивидуальности
клиента и его вклада в
прибыль

II
Разработка стратегий
продаж, учитывающих
предпочтительные для
клиента маркетинговые
и сервисные подходы

IV
Централизованное
управление клиентской
информацией в отделах
продаж, маркетинга и
сервисного обслуживания

III
Техническая инфраструктура,
способная поддерживать
персонифицированные контакты с
клиентами вне зависимости от
канала взаимодействия
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Внутренние выгоды от использования систем 
CRM

Сократить
время продаж
и повысить
продуктив-
ность
работы
сотрудников

" Сокращение времени на административную работу за счет автоматизации:
– Управления взаимодействием с клиентом
– Управления календарем и списком телефонных номеров
– Автоматическое создания предложений и контрактов
– Управления потенциальными сделками/проспектами
– Упрощенная генерация отчетности (комиссионные по продажам, прогнозы,
потенциальные клиенты)

" Сокращение времени на доступ к информации за счет:
– Единой базы данных клиентов
– «Он-лайн» энциклопедия продаж и электронная библиотека документов
– Интерфейсы между системой CRM и системами поддержки клиента

(биллинг)

" Улучшенная «разведка» продаж
– Интегрированные данные по клиентам
– Доступ к внешним источникам информации о клиентах
– Сильные средства аналитики

" Сокращенный цикл обучения и улучшенные возможности для передачи
знаний как результат:

– Структурированных материалов для обучения
– Баз исторической информации

" Повышенная мотивация и улучшенная работа сотрудников как результат
реализации вышеперечисленного.
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Внутренние выгоды от использования систем 
CRM

Ускорить
интеграцию
усилий по
продажам
различных
отделов

Улучшить
систему
принятия
управленческ
их решений

" Предоставление единой платформы, используемой всеми коммерческими
отделами:

– Поддержка стандартизированных процессов продаж по группам продуктов и
типам клиентов

– Доступ к информации по клиентам для всех коммерческих отделов
– Поддержка сотрудничества между отделами, необходимого для продажи
совместных предложений и «пакетированных» предложений.

" Предоставление критичных управленческих отчетов:
– Потенциальные продажи
– Прогноз продаж
– Анализ продаж (т.е., реальные + прогнозируемые)
– Еженедельные отчеты о продажах в разрезе типов клиентов и групп услуг
– Комиссионные

Чтобы продемонстрировать, как может быть достигнута более
высокая продуктивность, далее рассмотрены два примера, в
которых сравниваются процессы цикла продаж услуг до и после
внедрения CRM системы.
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CRM в цепочке бизнес процессов компании

Call Center

Система
управления
запасами
(складом)

Система
управления

цепочкой поставок

Электронная
система
закупок

Call CenterПродажа через
Интернет

Система
управления

компонентами и
поставщиками

Маркетинговые
системы

Обслуживание
клиентовОтправкаEDIПродажи с использованием,

Система автоматизации продаж

Управление
заказами

Система
конфигурации

продаж

Система Управленческой Информации (MIS)

Обслуживание
заказчиков

Услуги
на местах

" Исследование
продуктов

" Проектирование и
разработка
продуктов

" Управление
конфигурацией
продуктов и учет
требований
заказчиков

" Планирование
выпуска новых
продуктов, сос-
тавление графика
выпуска и
управление
выпуском

" Изучение заказ-
чиков и рынков

" Разработка стра-
тегий и планов
маркетинга

" Управление
продуктами и
услугами

" Назначение и ре-
гулирование цен

" Планирование
развития каналов
сбыта и управление
ими

" Рекламирование и
содействие продаже
продуктов и услуг

" Продажа продуктов
" Развитие и
поддержание
взаимоотношений с
заказчиками

" Ввод и
отслеживание
выполнения заказов

" Выставление счетов-
фактур заказчикам

" Работа с запросами
заказчиков и
обслуживание
заказчиков

" Разработка стра-
тегий поиска
поставщиков

" Выбор поставщиков
" Приобретение
материалов и услуг

" Поставка продукции
" Оценка поставщиков
и развитие
взаимоотношений с
ними

" Работа с запросами
заказчиков

" Оказание
содействия

" Работа с жалобами
" Работа с воз-
вращаемой
продукцией

" Оценка степени
удовлетворенности
заказчиков

" Составление
графиков и планов
производства
продукции

" Управление
качеством
продукции

" Поставка
продукции

" Техническое
обслуживание
оборудования

" Контроль
производства
продукции и
управление
производством

" Управление
сбытом

" Управление
работой складов

" Управление
запасами

" Управление
исходящими
товарно-
материальными
потоками

Управление
обслуживанием

заказчиков

Управление
товарными
потоками и

сбытом

Производство
продуктов

Снабжение
материалами
и услугами

Обработка
заказов

Осуществление
продаж

Разработка
продуктов

(R&D)
Маркетинг

Финансы
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Новые рамки для взаимодействия с клиентом

Модуль

Продажи

Модуль

Сервис

Модуль

Маркетинг

Фронт Офис

Обработка данных и Управление операционными данными

Бэк офис

Потенциальные
сделки

Потенциальные
клиенты Клиенты Взаимодействие

Управление
заказами

Дистрибуция
и логистика Производство

Закупки
Финансы,

бухгалтерия,
кадры

Выставление
счетов
(billing)

Почта

•Наземная • Электронная
•Факс

Очно Самообслуживание Телефон

• Буклеты
• Презентации • Интернет • Call Center • Call Center

Точки взаимодействия

Фронт Офис

Бэк офис


