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ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ ÂÇÀÈÌÎÄÅÉÑÒÂÈÅÌ ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈÉ
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Â ñòàòüå ðàññìîòðåíû âîçìîæíîñòè ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ-
ìè ñôåðû óñëóã íà îñíîâå CRM-òåõíîëîãèé âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè. Ïðîàíàëèçèðîâàíû ñóù-
íîñòü, ïðîáëåìû, îñîáåííîñòè âíåäðåíèÿ CRM-ðåøåíèé â äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèé Óêðàèíû.

The article examined the possibility of increasing the efficiency of business management services based
on the CRM-technology relationships with customers. Analyzed the nature of the problems, especially the in-
troduction of CRM-solutions in the activities of enterprises in Ukraine.

Óïðàâëåíèå ðàçâèòèåì ïðåäïðèÿòèé ÿâëÿåòñÿ àêòóàëüíûì íàïðàâëåíèåì íàó÷íûõ
è ïðèêëàäíûõ èññëåäîâàíèé è ïðèîáðåòàåò îñîáîå çíà÷åíèå äëÿ ïðåäñòàâèòåëåé áèç-
íåñ-ñðåäû. Ïðîáëåìíîå ïîëå óïðàâëåíèÿ ðàçâèòèåì ýêîíîìè÷åñêèõ îðãàíèçàöèé, â òîì
÷èñëå îñóùåñòâëÿþùèõ íåïðîèçâîäñòâåííóþ äåÿòåëüíîñòü, ïðèâëåêàåò âíèìàíèå ïðå-
æäå âñåãî â ñèëó ñâîåé òðàíñäèñöèïëèíàðíîé ïðèðîäû (äëÿ åãî èíòåðïðåòàöèè íåîáõî-
äèì ñèíòåç êîíöåïöèé ðàçëè÷íûõ äèñöèïëèí, ÷òî îáóñëîâëèâàåò ñóùåñòâîâàíèå ðàçíî-
îáðàçíûõ ïîäõîäîâ ê åãî âûÿâëåíèþ è èçó÷åíèþ) è íåîáõîäèìîñòüþ àêòèâíîãî âíåäðå-
íèÿ â æèçíü êîìïàíèé ïðèíöèïèàëüíî íîâûõ ôîðì óïðàâëåíèÿ èõ ýôôåêòèâíûì ôóí-
êöèîíèðîâàíèåì è ðàçâèòèåì.

Ïðàêòèêà óïðàâëåíèÿ ðàçâèòèåì áîëüøèíñòâà óêðàèíñêèõ ïðåäïðèÿòèé ñôåðû óñëóã
âîïëîùàåòñÿ ïðåèìóùåñòâåííî ÷åðåç ïðèçìó ïðîåêòíîãî ïîäõîäà ê ðåàëèçàöèè ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ ìåðîïðèÿòèé, ïðè ýòîì èçìåíåíèÿ, ÿâëÿþùèå ñîáîé ðàçâèòèå ëþáîé ñèñòåìû,
íîñÿò â îñíîâíîì òðàäèöèîííûé íåñèñòåìíûé õàðàêòåð è îñòàþòñÿ âûñîêîðèñêîâàííûìè
ñî çíà÷èòåëüíûì óðîâíåì íåîïðåäåëåííîñòè ïîëó÷åíèÿ æåëàåìûõ ðåçóëüòàòîâ. Âàæ-
íîñòü îáåñïå÷åíèÿ óñïåøíîãî óïðàâëåíèÿ äîëãîñðî÷íûì ðàçâèòèåì ïðåäïðèÿòèÿ îáîñ-
òðÿåòñÿ â ïåðèîäû êðèçèñíûõ ïðîöåññîâ â íàöèîíàëüíîé ýêîíîìèêå, ÷òî ïðîÿâëÿåòñÿ â
íåîáõîäèìîñòè ñâîðà÷èâàíèÿ ïðîåêòîâ è ïðîãðàìì, íåïðèåìëåìûõ ïî ðàñõîäàì, íî ïåð-
ñïåêòèâíûõ ñ ïîçèöèè ïðèîáðåòåíèÿ ôèðìîé íîâûõ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ.

Ãðàìîòíîå ïëàíèðîâàíèå óïðàâëåíèÿ ðàçâèòèåì ïðåäïðèÿòèÿ íà îñíîâå èííîâàöè-
îííûõ ôîðì ïîçâîëèò ïðîâåñòè ýôôåêòèâíûå ìåðîïðèÿòèÿ ïî íàëàæèâàíèþ ñâÿçåé ñ
íîâûìè è ïîñòîÿííûìè êëèåíòàìè, óâåëè÷èòü îáúåì ïðîäàæ, ïîâûñèòü ïðîôåññèîíàëü-
íóþ êâàëèôèêàöèþ ïåðñîíàëà, âûäâèíóâ åãî íà íîâûé óðîâåíü ðàáîòû, è äàñò âîçìîæ-
íîñòü óìåëî ðàñïðåäåëèòü çàòðàòû îò ðåàëèçàöèè äëÿ ìàêñèìàëüíîé îòäà÷è âëîæåííûõ
ñðåäñòâ.

284



Òåîðåòè÷åñêóþ è ìåòîäîëîãè÷åñêóþ îñíîâó èññëåäîâàíèÿ ñîñòàâëÿþò ðîáîòû îòå÷åñ-
òâåííûõ è çàðóáåæíûõ ó÷åíûõ â ðàññìàòðèâàåìîé îáëàñòè: ñîâðåìåííûå êîíöåïöèè óï-
ðàâëåíèÿ ðàçâèòèåì è èííîâàöèîííîé äåÿòåëüíîñòüþ, ðàáîòû, ïîñâÿùåííûå âçàèìîîò-
íîøåíèÿì ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëèåíòñêîé áàçîé: Å.Ò. Óäîâè÷åíêî, Þ.È. Êîéôìàíà,
Þ.À. Áàíèíà [1], Å.Ï. Ãîëóáêîâà [2], È.Â. Ôåäîòîâà [3], À. Àëáèòîâà, Å. Ñîëîìàòèíà [4],
Ò.Ñ. Áðîííèêîâà, À.Ã. ×åðíÿâñêîãî [5], Ô.Â. Çèíîâüåâà, Î.Ã. Áàõòèíà [6].

Öåëü ñòàòüè — îïðåäåëåíèå ñóùíîñòè óïðàâëåíèÿ îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè íà
ïðåäïðèÿòèè, âûÿâëåíèå ôîðì âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

Ñòðàòåãèÿ óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè, íàçâàííàÿ CRM (Customer
Relationship Management), ïðåäóñìàòðèâàåò ñîçäàíèå è óäåðæàíèå óíèêàëüíûõ êîíêó-
ðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ çà ñ÷åò êâàëèôèöèðîâàííîãî óïðàâëåíèÿ îòíîøåíèÿìè ñ êëèåí-
òàìè [1, ñ. 22]. Ïðèíÿòî âûäåëÿòü òðè ýòàïà ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ îòíîøåíèÿìè ñ êëèåí-
òàìè [2, c. 14]:

1) âûÿâëåíèå íàèáîëåå ïðèáûëüíûõ èëè ïîòåíöèàëüíî ïðèáûëüíûõ êëèåíòîâ äëÿ
äàëüíåéøåãî âçàèìîäåéñòâèÿ;

2) ïîíèìàíèå èõ ïîòðåáíîñòåé è ïîêóïàòåëüñêèõ èíòåðåñîâ;
3) âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòàìè äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ âñåõ èõ îæèäàíèé.
Çàðóáåæíûé îïûò ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî âûñîêàÿ ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû ñ ïîêóïàòå-

ëÿìè îáåñïå÷èâàåòñÿ çà ñ÷åò ïðèíÿòèÿ êîìïàíèåé êîíöåïöèè ïî óïðàâëåíèþ âçàèìîîò-
íîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè. Ýòà ñòðàòåãèÿ áàçèðóåòñÿ íà èñïîëüçîâàíèè ïåðåäîâûõ óïðàâ-
ëåí÷åñêèõ è èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ êîìïàíèÿ ñîáèðàåò èí-
ôîðìàöèþ î ñâîèõ êëèåíòàõ íà âñåõ ñòàäèÿõ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå, áåðåò èç íåå
èíôîðìàöèþ è èñïîëüçóåò â èíòåðåñàõ ñâîåãî áèçíåñà. Èòàê, ñîçäàíèå áàçû äàííûõ ïîò-
ðåáèòåëåé — åùå îäèí ïðîöåññ äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ âçàèìîâûãîäíîãî îòíîøåíèÿ [3,
ñ. 104].

Ôóíêöèîíàëüíîñòü CRM îõâàòûâàåò ìàðêåòèíã, ïðîäàæè è ñåðâèñ, ÷òî ñîîòâåòñòâó-
åò ñòàäèÿì ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòà, àêòà ñîâåðøåíèÿ ñäåëêè è ïîñëåïðîäàæíîãî îáñëóæè-
âàíèÿ, ò.å. òå òî÷êè êîíòàêòà, ãäå îñóùåñòâëÿåòñÿ âçàèìîäåéñòâèå ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëè-
åíòîì. Ïðè ïðîâåäåíèè ìàðêåòèíãîâûõ êàìïàíèé íåîáõîäèìî îáåñïå÷èòü îáìåí èíôîð-
ìàöèåé, èñïîëüçóåìîé îòäåëîì ìàðêåòèíãà è îòäåëîì ïðîäàæ, äëÿ òîãî ÷òîáû ýòîò ïðî-
öåññ áûë ýôôåêòèâíûì è îïòèìàëüíûì. Ïðè ýòîì ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ àâòîìàòè÷åñ-
êîå ðàñïðåäåëåíèå ñïèñêà ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ ìåæäó òîðãîâûìè àãåíòàìè, èëè àâ-
òîìàòè÷åñêîå íàçíà÷åíèå çàäàíèé ñîòðóäíèêàì îòäåëà ïðîäàæ.

Ïîýòîìó ïðàêòè÷åñêè ëþáîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå CRM èìååò ñîîòâåòñòâóþùèå
ìîäóëè (ìàðêåòèíã, ïðîäàæè, ïîääåðæêà è ñåðâèñ). Ó êàæäîãî ïðîãðàììíîãî ïðîäóêòà
åñòü ñâîè ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû è îí îáëàäàåò íàèëó÷øåé ôóíêöèîíàëüíîñòüþ è ýô-
ôåêòèâíîñòüþ îáû÷íî â îäíîé èç ýòèõ îáëàñòåé. Ïîýòîìó ïðåäïðèÿòèå, íà êîòîðîì âíåä-
ðÿåòñÿ CRM, äîëæíî âûäåëèòü ïåðâîî÷åðåäíûå íàïðàâëåíèÿ àâòîìàòèçàöèè è íà÷àòü ñ
íèõ, ïîñòåïåííî äîñòðàèâàÿ âñþ ñèñòåìó.

CRM äîëæíà ïðåäóñìàòðèâàòü ñðåäñòâà ââîäà èíôîðìàöèè â åäèíóþ áàçó äàííûõ
(êàê ðàáîòíèêàìè ïðåäïðèÿòèÿ, òàê è êëèåíòîì, íàïðèìåð, ÷åðåç WEB-ñàéò ïðè ðåãèñ-
òðàöèè èëè ïîêóïêå), ïðè÷åì äàííûå äîëæíû öåíòðàëèçîâàííî îáíîâëÿòüñÿ ïðè êàæ-
äîì íîâîì êîíòàêòå.

Ñëåäóþùèì óðîâíåì ÿâëÿþòñÿ ñðåäñòâà îáðàáîòêè äàííûõ (ðàíæèðîâàíèå, êëàñòå-
ðèçàöèÿ, àãðåãèðîâàíèå, âèçóàëèçàöèÿ è ò.ä.). Ñðåäñòâà äîñòóïà êàê ê âõîäíîé, òàê è
âûõîäíîé èíôîðìàöèè îñóùåñòâëÿþòñÿ âñåìè ïîäðàçäåëåíèÿìè êîìïàíèè. Ïðè ýòîì
òîðãîâîìó àãåíòó ìîãóò ïîíàäîáèòüñÿ, íàïðèìåð, èñòîðèÿ ïîêóïîê êëèåíòà è ïðîãíîç
åãî ïðåäïî÷òåíèé (÷òî ìîæíî ïðåäëîæèòü åìó â ñëåäóþùèé ðàç), â òî âðåìÿ êàê äëÿ îò-
äåëà ìàðêåòèíãà íóæåí, íàïðèìåð, àíàëèç öåëåâûõ ãðóïï, ò.å. CRM äîïóñêàåò ðàçíóþ
ôîðìó ïðåäîñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè äëÿ ðàçíûõ öåëåé è ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèé.
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Íà ðèñ. 1 ïîêàçàíà óïðîùåííàÿ ñòðóêòóðà èíôîðìàöèîííûõ ïðîöåññîâ â CRM [4].

Ðèñ. 1. Öèêë èíôîðìàöèîííûõ ïðîöåññîâ â CRM

Ôóíêöèîíèðîâàíèå CRM-ñèñòåìû ïðåäóñìàòðèâàåò ðåøåíèå ñëåäóþùèõ çàäà÷ äëÿ
ïðåäïðèÿòèÿ:

l èäåíòèôèêàöèè ïîòðåáèòåëÿ (ôîðìèðîâàíèå ìàêñèìàëüíî òî÷íîãî ïðåäñòàâëåíèÿ
ïðåäïðèÿòèÿ öåííîñòè êëèåíòà);

l äèôôåðåíöèàöèÿ êëèåíòîâ (ãðóïïèðîâêà êëèåíòîâ ïî ñèñòåìå îáùèõ õàðàêòåðèñ-
òèê è íà ýòîé îñíîâå ðàçðàáîòêà ðàçíûõ ñòðàòåãèé îòíîøåíèé ñ êîíêðåòíûìè ãðóïïàìè
êëèåíòîâ, êîòîðûå áóäóò îñíîâûâàòüñÿ íà èõ öåííîñòè äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ);

l ïåðñîíàëèçàöèÿ (ðàçðàáîòêà è ðåàëèçàöèÿ íàáîðà ìåòîäîâ, ïðè êîòîðûõ êàæäûé
êëèåíò áóäåò îöåíèâàòüñÿ êàê óíèêàëüíûé ñóáúåêò è îáñëóæèâàòüñÿ èñõîäÿ èç ýòîãî
ïîäõîäà);

l âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòîì (ïðè îáùåé îðèåíòàöèè íà äîëãîñðî÷íîå ñîòðóäíè÷åñ-
òâî ñòðîèòñÿ áàçà äàííûõ êëèåíòîâ).

Ïðåäïðèÿòèå ñôåðû óñëóã èìååò äåëî ñ êîíå÷íûìè ïîòðåáèòåëÿìè. Ïîýòîìó, êëèåíò-
ñêàÿ áàçà — ýòî âàæíåéøèé àêòèâ êîìïàíèè, êîòîðûì íåîáõîäèìî òùàòåëüíî è ýôôåê-
òèâíî óïðàâëÿòü. Âåäü èìåííî îò îáúåìà ïðîäàæ è îòíîøåíèÿ ïîêóïàòåëåé ê ôèðìå çà-
âèñèò óñïåøíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü åãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ.

Îñîáåííîñòüþ ðàáîòû òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ ÿâëÿåòñÿ èíäèâèäóàëüíàÿ ðàáîòà ñ êëè-
åíòóðîé, ñîäåéñòâóþùåé ðàñøèðåíèþ îáúåìà ïðîäàæ è ñòèìóëèðîâàíèþ ñáûòà ïðîäóê-
öèè ñ ó÷åòîì èíäèâèäóàëüíûõ îñîáåííîñòåé êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé. Ðàññìîòðèì ãðóïïû
ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëåé (ðèñ. 2) [5, ñ. 28—29].

Îðèåíòàöèÿ íà êëèåíòà âêëþ÷àåò âîçìîæíîñòü óïðàâëÿòü âñåìè êàíàëàìè âçàèìî-
äåéñòâèÿ, ïîñðåäñòâîì êîòîðûõ êëèåíòû ñâÿçûâàþòñÿ ñ êîìïàíèåé. Òåõíîëîãèÿ ñëóæèò
êàòàëèçàòîðîì, ïîçâîëÿþùèå ñîòðóäíèêàì êîìïàíèè ýôôåêòèâíåå è ðåçóëüòàòèâíåå
âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ êëèåíòàìè. Ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ CRM îáåñïå÷èâàþò
ñðåäñòâà, íåîáõîäèìûå äëÿ àâòîìàòèçàöèè, óïðàâëåíèÿ è èíòåãðàöèè îïåðàöèé ñáûòà,
ìàðêåòèíãà è îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. Îäíàêî íå ñëåäóåò çàáûâàòü, ÷òî CRM — ýòî íå
òîëüêî ïðîãðàììíîå ñðåäñòâî èëè òåõíîëîãèÿ, íî è ýëåìåíò êîìïëåêñíîãî ïðîöåññà ïðè-
âëå÷åíèÿ è óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ [6, c. 30].
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Ðèñ. 2. Ãðóïïû ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëåé

Ñîâðåìåííûå êîíöåïöèè [7, 8, 9] ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì, ÷òî ïðîèçîøëî ñìåùåíèå
àêöåíòîâ: åñëè ðàíüøå êëèåíò ïîëó÷àë ïðåäñòàâëåíèå î êîìïàíèè íà îñíîâàíèè åå ïðî-
äóêòà, òî òåïåðü îí ñòðîèò ñâîå îòíîøåíèå ê êîìïàíèè â öåëîì — êàê ïàðòíåðó, ñ êîòî-
ðûì îí âçàèìîäåéñòâóåò ïî ðàçíûì êàíàëàì — îò òåëåôîííîãî çâîíêà, äî Èíòåðíåòà è
ëè÷íîãî âèçèòà. Ïðè ýòîì çàïðîñû ïîòðåáèòåëåé ñòàëè çíà÷èòåëüíî áîëåå äèôôåðåíöè-
ðîâàííûìè, à ôîðìû âçàèìîäåéñòâèÿ ïåðñîíàëèçèðîâàííûìè (ðèñ. 3).

Ðèñ. 3. Õàðàêòåðèñòèêà ôîðì âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðåáèòåëåì
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Ïåðåõîäÿ íåïîñðåäñòâåííî ê äîëãîñðî÷íûì îòíîøåíèÿì ìåæäó ó÷àñòíèêàìè êàíà-
ëîâ ðàñïðåäåëåíèÿ òîâàðîâ è óñëóã, ñòîèò îòìåòèòü, ÷òî òàêàÿ ôîðìà âçàèìîäåéñòâèÿ
ïðåäóñìàòðèâàåò ñóùåñòâîâàíèå áîëüøîãî ÷èñëà òî÷åê ïåðåñå÷åíèÿ. Â çàäà÷è îáåèõ ñòî-
ðîí âõîäèò ðàçâèòèå áèçíåñà ïàðòíåðà. Íåîáõîäèìî êîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà ðåíòàáåëü-
íîñòè èíâåñòèöèé è ðîñòå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ. Êðîìå òîãî, â ðåçóëüòàòå ïîñòî-
ÿííîãî îáìåíà èíôîðìàöèåé è âçàèìîäåéñòâèÿ íà ìíîãèõ óðîâíÿõ óìåíüøàþòñÿ ðàñõî-
äû íà îñóùåñòâëåíèå ëîãèñòè÷åñêèõ îïåðàöèé.

CRM-ñèñòåìû ÿâëÿþòñÿ ëîãè÷åñêèì ðàçâèòèåì õîðîøî ïðîäóìàííîé îðãàíèçàöèè
ðàáîòû ñ êëèåíòîì. Â îñíîâíîì èõ âíåäðÿþò êîìïàíèè ñ áîëüøîé êëèåíòñêîé áàçîé, à
òàêæå ñ ïðîäîëæèòåëüíûì æèçíåííûì öèêëîì ïðîäàæè èëè îáñëóæèâàíèÿ. CRM-ñèñ-
òåìû ñóùåñòâåííûì îáðàçîì ìîãóò ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü ïðîäàæ êàê ñåðâèñíûõ,
òàê è ïðîèçâîäñòâåííûõ êîìïàíèé èëè êîìïàíèé-äèñòðèáüþòîðîâ, êîòîðûå îáåñïå÷è-
âàþò ïîñëåïðîäàæíóþ ïîääåðæêó ñâîèõ êëèåíòîâ. Áîëüøèå êîìïàíèè è ôèíàíñîâûå
ó÷ðåæäåíèÿ, ãîòîâûå ñðàçó èíâåñòèðîâàòü çíà÷èòåëüíûå ñóììû, ïðåäïî÷èòàþò ðåøå-
íèÿ ìèðîâûõ ëèäåðîâ (Siebel, mysap CRM, Saleslogix, Oracle CRM, Peoplesoft Vantive
Enterprise è äð.). Áîëüøèíñòâî ìàëûõ è ñðåäíèõ ïðåäïðèÿòèé òàêæå ïðîâîäÿò àâòîìà-
òèçàöèþ íåîáõîäèìûõ ïðîöåññîâ ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ êëèåíòàìè, â ÷àñòíîñòè âåäåíèå
åäèíîé áàçû êîíòàêòîâ ñ ïîëíîé èíôîðìàöèåé îá èñòîðèè âçàèìîîòíîøåíèé, óïðàâëå-
íèå ïðîäàæàìè. Òàêèå êîìïàíèè íàìåðåíû ïîêóïàòü íåäîðîãèå îòå÷åñòâåííûå ðåøå-
íèÿ, êîòîðûå áûñòðî âíåäðÿþòñÿ («Êîíòàêòû è ïðîäàæè» (Terrasoft), «Âiòðèëî-Ìåíåä-
æìåíò è Ìàðêåòèíã» (êîðïîðàöèÿ «Âiòðèëî»), èëè áîëåå äîñòóïíûå ïî öåíàì ïîëíîôóí-
êöèîíàëüíûå çàðóáåæíûå ñèñòåìû. CRM-ðåøåíèÿ, ïðåäñòàâëåííûå íà ðûíêå Óêðàèíû
ïðèâåäåíû â òàáë. 1 [10].

Òàáëèöà 1. CRM-ðåøåíèÿ, ïðåäñòàâëåííûå íà ðûíêå Óêðàèíû

Íàçâàíèå ïðîäóêòà
Ñòîèìîñòü,
äîë. ÑØÀ

Êîìïàíèÿ-ïðîèçâîäèòåëü Ïðèìå÷àíèå

1 2 3 4

Çàðóáåæíûå ðåøåíèÿ (â òîì ÷èñëå ðîññèéñêèå)

mySAP CRM Îò 500 000 SAP AG (Ãåðìàíèÿ) Ñòîèìîñòü ïðîåêòà (ëèöåí-
çèè, âíåäðåíèå, îáó÷åíèå,
òåõíè÷åñêàÿ ïîääåðæêà)

Oracle CRM Îò 100 000 Oracle (ÑØÀ) Ñòîèìîñòü ïðîåêòà (ëèöåí-
çèè, âíåäðåíèå, îáó÷åíèå,
òåõíè÷åñêàÿ ïîääåðæêà)

PeopleSoft Vantive Enterprise Îò 100 000 PeopleSoft (ÑØÀ) Ñòîèìîñòü ðåøåíèÿ

Siebel Mid Market Åditior Îò 1500 Siebel Systems, Inc. (ÑØÀ) Ñòîèìîñòü ëèöåíçèè íà îäíî
ðàáî÷åå ìåñòî

Clientele Îò 1000 Epicor Software Corp. (ÑØÀ) Ñòîèìîñòü ëèöåíçèè íà îäíî
ðàáî÷åå ìåñòî

SalesLogix Îò 600 Interact Commerce (ÑØÀ). Â
Óêðàèíå ïðåäñòàâëåíî ÎÎÎ
«êîìïàíèÿ ÏðîÔÈÊÑ»

Ñòîèìîñòü ëèöåíçèè íà îäíî
ðàáî÷åå ìåñòî

Sales Expert 2 3570 «Ïðî-Èíâåñò IT» (Ðîññèÿ) Ñòîèìîñòü ëèöåíçèè íà îäíî
ðàáî÷åå ìåñòî

1Ñ: Óïðàâëåíèå ïðîäàæàìè Îò 300 1Ñ (Ðîññèÿ) Ñòîèìîñòü íåîãðàíè÷åííîãî
êîëè÷åñòâà ðàáî÷èõ ìåñò
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1 2 3 4

Îòå÷åñòâåííûå ðàçðàáîòêè

MarketLand CRM Îò 5000 Automatic Systems &Tech-
nologies

Ñòîèìîñòü âíåäðåíèÿ ïðîåê-
òà íà 20 ðàáî÷èõ ìåñò

Óïðàâëåíèå çàïðîñàìè êëè-
åíòîâ

940 Softline Ñòîèìîñòü ëèöåíçèè íà íåîã-
ðàíè÷åííîå êîëè÷åñòâî ïðîåê-
òîâ. Äàííîå ðåøåíèå ÿâëÿåòñÿ
ìíîãîôóíêöèîíàëüíîé ñèñòå-
ìîé, íî âûïîëíÿåò ôóíêöèè
ïî óïðàâëåíèþ âçàèìîîòíî-
øåíèÿìè ñ êëèåíòàìè

Êîíòàêòû è ïðîäàæè (ÊèÏ) 180 Terrasoft Ñòîèìîñòü ëèöåíçèè íà îäíî
ðàáî÷åå ìåñòî

Sales™ 149—349 ATM Technologies Ñòîèìîñòü ëèöåíçèè íà îäíî
ðàáî÷åå ìåñòî

Ïàðóñ — ìåíåäæìåíò è ìàð-
êåòèíã

Îò 280 «Ïàðóñ» (Óêðà¿íà — Ðîñiÿ) Ñòîèìîñòü ïðîåêòà äëÿ ïÿòè
ðàáî÷èõ ìåñò, óñòàíîâêà, 5 ÷
îáó÷åíèÿ, îáñëóæèâàíèå íà
ïðîòÿæåíèè ãîäà

SimpleTasks 380 SoftIrbis Ñòîèìîñòü îäíîãî ïðîãðàìì-
íîãî ïðîäóêòà ïðè óñëîâèè
ðàáîòû íà ïðîòÿæåíèè 30
ðàáî÷èõ ìåñÿöåâ

Êà÷åñòâåííî ðàçðàáîòàííàÿ è ââåäåííàÿ ïðîãðàììà CRM ïîçâîëÿåò:
l ñîáðàòü âîåäèíî íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ î êàæäîì êëèåíòå;
l îïðåäåëèòü öåëåâûõ êëèåíòîâ, ïðèíîñÿùèõ íàèâûñøóþ ïðèáûëü, è ðàçðàáîòàòü

ñïåöèàëüíûå ìàðêåòèíãîâûå ïðîãðàììû, íàïðàâëåííûå íà ïîâûøåíèå ëîÿëüíîñòè ê
íèì äðóãîé êîìïàíèè;

l ðàçðàáîòàòü ïåðñîíàëüíûé ïàêåò ïðîäóêòîâ è óñëóã äëÿ êàæäîãî êëèåíòà;
l óâåëè÷èòü äîõîä â ïåðåðàñ÷åòå íà êàæäîãî òîðãîâîãî ïðåäñòàâèòåëÿ è ýôôåêòèâ-

íîñòü ðàáîòû â êàæäîì ðåãèîíå, ñîêðàòèâ ïðè ýòîì óäåëüíûå çàòðàòû íà êàæäîãî êëèåí-
òà è òîðãîâóþ îïåðàöèþ;

l îáåñïå÷èòü ñâîåâðåìåííóþ ðàáîòó ñ ïîòåíöèàëüíûìè çàêàç÷èêàìè, ïðîâåñòè îïå-
ðàòèâíûå äåéñòâèÿ ïî ðåêîìåíäàöèÿì è îòâåòó íà çàïðîñû êëèåíòîâ;

l ïðàêòè÷åñêè èñêëþ÷èòü âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî ñóùåñòâóþùèå è ïîòåíöèàëüíûå
êëèåíòû èñ÷åçíóò èç ïåðåãðóæåííîé ñèñòåìû âçàèìîäåéñòâèÿ ñ íèìè;

l ñîñòàâèòü äëÿ ðóêîâîäñòâà êîìïàíèè äåòàëüíóþ è òî÷íóþ êàðòèíó âñåé ðàáîòû ïî
ñáûòó è ìàðêåòèíãó;

l ìãíîâåííî ðåàãèðîâàòü íà èçìåíåíèÿ êîíúþíêòóðû ðûíêà.
Óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè — êîìïëåêñíàÿ çàäà÷à, àêòóàëüíàÿ

äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà â ñîâðåìåííîì áèçíåñå. ×òîáû óäà÷íî ðåàëèçîâàòü ëþáîé ïðî-
åêò, íóæíî ñåðüåçíî îòíåñòèñü ê êàæäîìó ýòàïó åãî ïëàíèðîâàíèÿ, ðåàëèçàöèè è óïðàâ-
ëåíèÿ èì.

Ýôôåêòèâíîñòü èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû îïðåäåëÿåòñÿ åå íàïîëíåíèåì è êà÷åñ-
òâîì ðåàëèçàöèè — ïðàâèëüíîñòüþ ñòðóêòóð è ïðîöåññîâ, à ðåçóëüòàò âíåäðåíèÿ
CRM — êà÷åñòâîì áèçíåñ-ìîäåëè. Â òî æå âðåìÿ íà ïðàêòèêå âíåäðåíèå CRM çà÷àñòóþ
ðåàëèçóåòñÿ ñóãóáî êàê àâòîìàòèçàöèÿ èìåþùèõñÿ ïðîöåññîâ ïðè îïðåäåëåííîì ïåðñî-

289
Îêîí÷àíèå òàáë. 1



íàëå. Åñëè èìåþùååñÿ êà÷åñòâî áèçíåñ-ìîäåëè óñòðàèâàåò, òî òàêîé ïîäõîä âïîëíå îñîç-
íàí. Â ýòîì ñëó÷àå ìîæíî ãîâîðèòü î òàêèõ ýôôåêòàõ îò âíåäðåíèÿ, êàê ðîñòå ïðîèçâî-
äèòåëüíîñòè ïåðñîíàëà, ïîâûøåíèé ñêîðîñòè îáñëóæèâàíèÿ, èñêëþ÷åíèè ïîòåðü è äóá-
ëèðîâàíèÿ èíôîðìàöèè. Çäåñü îöåíèâàþòñÿ îòäà÷à îò çàòðàò íà ïîêóïêó ïðèêëàäíîé
CRM-ñèñòåìû è åå âíåäðåíèå â ñîîòâåòñòâèè ñ ñóùåñòâóþùèìè ïðîöåññàìè. Ïîýòîìó
ïðè âíåäðåíèè CRM êàê ïðîãðàììíîãî ïðîäóêòà, àâòîìàòèçàöèè ïðîöåññîâ íà åãî îñíî-
âå, êîìïàíèè äîñòèãàþò ïðÿìûõ ýôôåêòîâ êàòåãîðèè ñíèæåíèÿ çàòðàò è íåêîòîðûõ êîñ-
âåííûõ ýôôåêòîâ, ïîëó÷àåìûõ ÷åðåç ïîääåðæêó ñóùåñòâóþùåé áèçíåñ-ìîäåëè.

Â êîìïëåêñíîì ïðîåêòå ïî ðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè è ñîçäà-
íèþ ñèñòåìû ïðîäàæ ìîæíî ïîëó÷èòü çíà÷èòåëüíî áîëüøåå ÷èñëî ýôôåêòîâ, òàêèõ êàê
ýôôåêòû êàòåãîðèè ñíèæåíèÿ çàòðàò, ýôôåêòû äðóãîãî ïîðÿäêà.

Ðàçëè÷íûå èñòî÷íèêè (META Group, Gartner Group, ISM è äð.) âûäåëÿþò îñíîâíûå
êàòåãîðèè ýôôåêòîâ îò âíåäðåíèÿ CRM (ðèñ. 4) [8].

Ðèñ. 4. Êàòåãîðèè ýôôåêòîâ îò âíåäðåíèÿ CRM

Óïðàâëåí÷åñêîå çíà÷åíèå CRM íàõîäèòñÿ â ëîÿëüíîñòè êëèåíòà è âûñòðîåííûõ âçà-
èìîîòíîøåíèÿé, ïîñêîëüêó áîëüøèíñòâî òåõíîëîãèé CRM ôîêóñèðóþòñÿ íà âûïîëíå-
íèè ìàðêåòèíãîâûõ ôóíêöèé. Îñíîâíûå èõ êîìïîíåíòû:

l óïðàâëåíèå ïðîäàæàìè (ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü ïðîöåññà äèñòðèáóöèè, óëó÷-
øàåò îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ);

l ìàðêåòèíãîâîå ïëàíèðîâàíèå (ñáîð è àíàëèç èíôîðìàöèè î ìàðêåòèíãîâûõ äåé-
ñòâèÿõ, ÷òî ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé ýôôåêòèâíîãî èõ ïëàíèðîâàíèÿ; ìîäåëèðîâàíèå ïîâåäå-
íèÿ ïîòðåáèòåëÿ, êîòîðîå èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ñåãìåíòàöèè ðûíêà);

l êîíòàêò ñ êëèåíòàìè (ïðåäñòàâëåí êîíòàêòíûì öåíòðîì, îòâåòñòâåííûì çà öåëûé
ïðîöåññ êîììóíèêàöèè);
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l ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâàíèå (íàïðàâëåíî íà ñîõðàíåíèå îòíîøåíèé ñ êëèåíòà-
ìè, ïîèñê èõ óäîâëåòâîðåíèÿ è èçìåíåíèå ïîòðåáíîñòåé — ýòè äåéñòâèÿ ïðåèìóùåñ-
òâåííî ïîäíèìàþò óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ);

l îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ (âêëþ÷àåò ïîòðåáíîñòè óñëóã ðåãèñòðàöèè, ìîíèòîðèíãà
è óïðàâëåíèÿ êëèåíòàìè).

Âíåäðåíèå CRM-ñèñòåìû ïðèâîäèò ê ñëåäóþùèì èçìåíåíèÿì â ñåãìåíòàöèè ðûí-
êà — âûäåëåíèþ êëþ÷åâûõ êëèåíòîâ, âûáîðó îïòèìàëüíîé öåïî÷êè ïðîäâèæåíèÿ òîâà-
ðîâ è óñëóã, îïòèìèçàöèè îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðû, ñèñòåìû ìîòèâàöèè ïåðñîíàëà,
ñîçäàíèþ åäèíîé áàçû äàííûõ, ïëàíèðîâàíèþ è ïðîãíîçèðîâàíèþ ïðîäàæ, àâòîìàòèçà-
öèè áèçíåñ-ïðîöåññîâ, óñêîðåíèþ ïðîöåññà ïîèñêà è ïîäáîðà èíôîðìàöèè ïî êëèåíòàì,
áèçíåñ-ïðîöåññû ñòàíîâÿòñÿ áîëåå ïðîçðà÷íûìè.
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