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AHHOTALMA
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Annotation

The article discusses the concept of CRM-systems, reveals their essence, tells who
needs to implement a CRM-system and why. The classification of CRM-systems and
the list of tasks that it performs are shown. The recommendations on the choice of

CRM-systems.
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B coBpemenHOM Mupe mupoko ucnonb3dytor CRM-cuctemsl, HO HE BCe 3HAIOT
YTO 3TO TAKOE, JJIsl YEro OHW IMpeJaHa3HayeHbl, KAKOBA MX KiacCU(UKAIUSI U KaKHUe
3a/1a4¥ MOKHO PELIUTh C UX TTOMOIIBIO.

Hrax, Customer Relationship Management B mepeBoje 03Ha4yaeT yrnpaBieHUE
OTHOIICHHMSIMU C KiaueHTamH, win KopoTko CRM-cucrempl. D10 mporpaMMmHoOe
obecrieueHue IS IpEeANpUATHH, KOTOpO€e peIHa3HAYeHO TUISt
aBTOMAaTU3UPOBAHHOI'O B3aUMOJAECHCTBUS C KIMEHTaMHU. ABTOMAaTHU3alys IOMOTaeT
MOBBICUTh YPOBEHb MPOAAX, ONTUMHU3UPOBATH MAPKETUHT, MOJCPHU3UPOBATH
oOcnyxkuBanue 3akazunkoB. B CRM-cucreme coxpansercs wuHbopmanus o
3aKa3uMKax, UCTOPUS MX 3aKa30B, YTO IOMOTaeT B JaJIbHEWIIeM HaAaMHOro ObICTpee
MPOAHATM3UPOBATh PE3YJIbTATHI B3AUMOAEUCTBUM.

HyXHO MOHMMAaTh, 4TO HE CYIIECTBYET YETKUX CTAHIAPTOB TOr'O, YTO MOYKHO
MOJpa3yMeBaTh MOJ 3TUM TEPMUHOM, T.K. 3TO MOXET OBbITh a0COJIOTHO Jr00as
cUCTeMa, KoTopasi ynoOHa s Ou3Heca.

Komy neobxomumbel CRM-cuctembl? OHuU HyXHBI JI0O0OMYy OuU3HECY,
paboraromieMy ¢ KIMEHTaMU, W IUIAHUPYIOIIEMY YBEJIMYUTHh  KOJUYECTBO
nokymnareneid. K npumepy, 3T0 MOKeT ObITb MHTEPHET-Mara3uHbl, MapuKMaxepckue,
CaJIOHbI KpacoThl, ONTOBbIE KOMIAHWU. B ux pabore HEOOXOIMMO BHUMATEIBHO
OTHOCHUTBCA K KJIIMEHTaM, IOTOMY 4YTO MHau€ BO3MOXKHBI 3a/IEPKKH 3aKa30B, TOBAPOB,
YCIIYT, B pe3yJibTaTe Yero JIOSJIbHOCTh KIMEHTOB MaaaeT, U 3PpheKTUBHOCTh OM3Heca
cHmkaercs. B To ke Bpems posHumuHbM MarasuHam CRM-cuctrema Moxer He
MOHA00UThCSA, TaK Kak 3a(UKCUPOBAaTh KaXJIOro IMOKyHaTens JOBOJIBHO

MPOOIEMATHYHO.
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CRM-cuctem o4eHb MHOTO, OJTHAKO, MO>KHO BBIJICIUTh TP OCHOBHBIX
KJIACCOB, HA KOTOPBIX OHM OCHOBAHBI:

1. Omnepanuonnsie — 3tu CRM-cuctembl mpenHa3Ha4eHbl CTPaxOBBIX U
JM3WHTOBBIX MPEANPUATHH, TPOSKTHBIX U TPEeUIepCcKuX opraHusanuii. To ecTh, 3TO
CHUCTEMa TIPHTOAWTCS [ OpraHU3AlHMKi, KOTOPBIC 3aHUMAIOTCS JTUTCIBHBIMU

MO3TANHBIMU ~ MPOEKTaMH, TPEOYIOIIMMHU  MPUBJICYEHHUS  OOJBIIOrO  YHUCIA

COTPYAHUKOB;
2. AHQINTUYECKHE — OTO KIACC HYXXEH MPEINPUATHIM, Y KOTOPBIX
MHOX€ECTBO HEIPOAOJKUTEIbHBIX CHEIOK. Hanpuwmep, KOMITaHUH,

CHEIUATM3UPYIOIINECS HAa MEJIKOM ONTE U MPEINPUSTHS MACCOBBIX YCIIYT;

3. KoMmOuHMpOBaHHBIE — IPUTOIATCS IS JTFO00TO OHM3HEeca, TaK BKIIOYAIOT
B ce0s OO0JBIIOE KOJIUYECTBO Pa3HOOOpa3HBIX (YHKIUMN, YTO MOMOXKET H30eXaTh
BHEIIJIAHOBBIX CUTYaIUH.

3amaun, KOTOpHIE BbI MOXETE PENIUTh WM ONTHMH3UPOBATH C IOMOIIBIO
CRM-cucrem:

o 0a3a MaHHBIX KJIMEHTOB, B KOTOPYIO BKIIOYEHBI HX KOHTAKTHI H
BCEBO3MOJKHBIC TAHHBIC;

o UCTOpUS B3aUMOOTHOIICHUH ¢ KJIMEHTAMH: TMPOILIbIC, TEKYIIUE W

Oynyliue CAenKu;

o aHaJIN3 KaXIOW CTa Uy CHEIOK;

o 00bEeIMHEHUE C YUETHBIMU CHCTEMaMU;

o aHaJIN3 3aI1acoB Ha CKIIAJE;

o Oyaylye 3aKyNK/A OpraHu3alni;

o aHaJIM3 TOBAPHOI'O ACCOPTUMEHTA;

o aHaJIM3 1I€H Ha TOBaphl UJIN YCIIYTH;

o aHaJIN3 IPOJAK;

o aHaJIU3 PbIHKA U KOHKYPEHTOB;

o KJaccuuKanus UeaeBOi ayJJuTOPUH M0 Pa3IMYHBIM KPUTEPUSIM;
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o aHanu3 3(p(HEKTUBHOCTH MapKETHHT A,

o yIpaBieHUE MPOCKTaMH;

J MOBBIIIICHHUE JOSIbHOCTU KIUEHTOB;

o PO3PaYHOCTh JIEATEILHOCTH OU3HeCa;

o IUIAHMPOBAHUE JHS, YNpaBICHHE BPEMEHEM — B CHUCTEME MOXKHO

MOCTaBUTh 3a/1ady OMPEIACICHHOMY COTPYIHUKY M CPOKH €€ BBIMIOJHEHUS, YTO
MO3BOJISIET KOHTPOJIMPOBATH BHITIOJIHEHHE MOPYYEHUNH W TOBBICUTH 3(P(HEKTUBHOCTH
OusHeca.

Kpome storo, momwszoBarens CRM-cuctemMbl MOXKET MOIYYUTh MHOXKECTBO
APYTUX TOJE3HBIX JUJISi OpraHu3aliy Bellei, OOJbIIMHCTBO U3 KOTOPBIX 3aBUCUT OT
THUIIa BBIOPAHHON CUCTEMBI.

Wrtak, xorma Bbl ONpPEACIWINCH, YTO BaM JedcTBuTenbHO HykHa CRM-
CUCTEMa, BAXKHO MPABWIBHO BEIOPATH TOT BUJ, KOTOPBIH JIYUIlIe BCETO BaM MOJIXOIHT.
Ecnu BaM Ba)kHBI BXOMSIIME 3BOHKH OT KJIMEHTOB, TO HEOOXOAUMO yOETUTHCS, UTO
CRM-cucrema wunrerpupyer ¢ tenedonueid. Ecimu BBl wWcmonb3yere CalT, s
OOIIlEHU ¢ KIIMEHTaMH, TO BakHO, 4ToObI CRM-cucTema Morjia B3auMOEHCTBOBATH
¢ BammM caiitoM. OCTanbHOE 3aBUCUT OT MOTPEOHOCTEN U PEKOMEHAAIUi, KOTOPhIE
JacT Balll crienuanucT. PekoMeHayercs mpUcIyluBaThCs K CIEUUATUCTY, KOTOPBIM
oyner BHeaApaTh CRM-cucremy, T.K. OHM OOBIYHO COBETYIOT TOT MPOAYKT, C KOTOPBIM
paHbIle paboTaM M XOPOIIO €ro 3HAIOT. DTO MOXET MTOMOYb Ha 3Tare BHEAPCHHUS,
€CTECTBEHHO, HY)KHO YUYHUTHIBATH PEATU3aAINI0 HEOOXOMMMBIX (DYHKIIHI U CTOMMOCTb,
KOTOpasi He YAapUT O OIO/IKETY.

[Tocne Buenpenns CRM-cuctembl, COBETYIOT M3YyUUTh OOYYaroIIHe POJIUKH.
JIOBOJILHO CIIOKHO Cpa3y pa3o0paThCsi BO BCEH CUCTEME, HO B Tpoliecce paboThl BB
Oyznere y3HaBaTh HEKOTOPbIE HIOAHCHI U JIETYE OPUEHTHUPOBATHCS.

Nrak, caMoe BakHOE — 3TO MPUHATH PEIIeHUE O MOKYIKe U BHeapeHnun CRM-
cucTemMbl. I3yunTh acCCOPTUMEHT, 0OPATUTHCS K CIIEIUATHUCTY, KOTOPbIN 0053aTENbHO

MMOACKAXET KaKyl0 CHUCTEMY BBI6paTB. A JaJbIIC€ BaC XIACT aBTOMaTHU3alus, YTO
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3HAYUTEIBHO YIPOCTUT pabOTy KOMIAHWM W 3HAYUTEIHHO YBEIMYHUT €€
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	CRM-систем очень много, однако, можно выделить три основных классов, на которых они основаны:
	1. Операционные – эти CRM-системы предназначены  страховых и лизинговых предприятий, проектных и трейдерских организаций. То есть, это система пригодится для организаций, которые занимаются длительными поэтапными проектами, требующими привлечения боль...
	2. Аналитические – это класс нужен предприятиям, у которых множество непродолжительных сделок. Например, компании, специализирующиеся на мелком опте и предприятия массовых услуг;
	3.  Комбинированные – пригодятся для любого бизнеса, так включают в себя большое количество разнообразных функций, что поможет избежать внеплановых ситуаций.
	Задачи, которые вы можете решить или оптимизировать с помощью CRM-систем:
	 база данных клиентов, в которую включены их контакты и всевозможные данные;
	 история взаимоотношений с клиентами: прошлые, текущие и будущие сделки;
	 анализ каждой стадии сделок;
	 объединение с учетными системами;
	 анализ запасов на складе;
	 будущие закупки организации;
	 анализ товарного ассортимента;
	 анализ цен на товары или услуги;
	 анализ продаж;
	 анализ рынка и конкурентов;
	 классификация целевой аудитории по различным критериям;
	 анализ эффективности маркетинга;
	 управление проектами;
	 повышение лояльности клиентов;
	 прозрачность деятельности бизнеса;
	 планирование дня, управление временем – в системе можно поставить задачу определенному сотруднику и сроки ее выполнения, что позволяет контролировать выполнение поручений и повысить эффективность бизнеса.
	Кроме этого, пользователь CRM-системы может получить множество других полезных для организации вещей, большинство из которых зависит от типа выбранной системы.
	Итак, когда вы определились, что вам действительно нужна CRM-система, важно правильно выбрать тот вид, который лучше всего вам подходит.  Если вам важны входящие звонки от клиентов, то необходимо убедиться, что  CRM-система интегрирует с телефонией. Е...
	После внедрения CRM-системы, советуют изучить обучающие ролики. Довольно сложно сразу разобраться во всей системе, но в процессе работы вы будете узнавать некоторые нюансы и легче ориентироваться.
	Итак, самое важное – это принять решение о покупке и внедрении CRM-системы. Изучить ассортимент, обратиться к специалисту, который обязательно подскажет какую систему выбрать. А дальше вас ждет автоматизация, что значительно упростит работу компании и...
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