	Каждая компания, выстраивая свой бизнес, на определенном этапе развития реализует стратегию поведения в отношении своих Клиентов. 

 Эта стратегия должна быть основана на использовании передовых управленческих и информационных технологий, с помощью которых компания собирает информацию о своих Клиентах на всех стадиях его жизненного цикла (привлечение, удержание, лояльность), извлекает из нее знания и использует эти знания в интересах своего бизнеса путем выстраивания взаимовыгодных отношений с ними. 

 Результатом применения стратегии является повышение конкурентоспособности компании и увеличение прибыли, так как правильно построенные отношения, основанные на персональном подходе к каждому Клиенту, позволяют привлекать новых Клиентов и помогают удержать старых. 

  CRM (Customer Relationship Management – Управление взаимоотношениями с Клиентами) это НЕ программный продукт и НЕ технология. Это даже НЕ набор продуктов. CRM - это направленная на построение устойчивого бизнеса концепция и бизнес стратегия, ядром которой является "Клиенто-ориентированный" подход. 

 На рынке с высокой конкуренцией, где в фокусе стоит Клиент, возникает объективная необходимость в применении систем класса. Главная задача CRM систем – повышение эффективности бизнес-процессов, сосредоточенных во "фронт-офисе",  направленных на привлечение и удержание Клиентов – в маркетинге, продажах, сервисе и обслуживании, независимо от канала, через который происходит контакт с Клиентом. 

 Системы стандарта CRM предназначены для поддержки и обеспечения следующих функций: 
  - сбор информации о Клиенте; 
  - анализ и выводы на базе этой информации; 
  - экспорт информации в другие системы; 
  - поддержка отношений с Клиентом. 

 CRM-приложения позволяют отслеживать развитие взаимоотношений с заказчиками, координировать отношения с постоянными Клиентами и осуществлять централизованное управление продажами, в том числе и через Интернет. 

 Таким образом, CRM-системы обеспечивают оперативный доступ к информации и используются для анализа таких задач, как: 
  - оперативные (обеспечивают оперативный доступ к информации); 
  - аналитические (используются для анализа различных данных, относящихся как к Клиенту, так и к деятельности фирмы); 
  - задач по сотрудничеству (предоставляют Клиентам возможность большего влияния на деятельность компании, в том числе и на процессы разработки дизайна, наряду с процессами производства, доставки и обслуживания продукта). 
 Внедрение CRM-системы сказывается на работе почти всех подразделений фирмы, а не только отдела продаж, и требуют тесной интеграции с другими информационными системами. 

  Цифры и факты 
  Затраты на привлечение нового Клиента в среднем в пять раз больше, чем на удержание существующего. 
  Удовлетворенный Клиент расскажет об удачной покупке в среднем 5 своим знакомым. Неудовлетворенный – минимум 10. 
  Большая часть Клиентов окупается лишь через год работы с ними (соответственно, если Клиент “ушел” до этого срока, то он принес убытки ) 
  Увеличение процента удержания Клиентов на 5% увеличивает прибыль компании на 50-100%. 
  Около 50% существующих Клиентов компании не прибыльны из-за неэффективного взаимодействия с ними. 
  В среднем компания контактирует 4 раза в год с существующим Клиентом и 6 раз в год с потенциальным. 

  CRM включает все аспекты и бизнес-процессы, которые так или иначе связаны с Клиентами. Решение CRM ориентировано на Клиента и оптимизирует планирование, маркетинг, продажи, исполнение заказа, доставку и обслуживание. 
 Современные CRM-системы обеспечивают комплексный подход к автоматизации работы с клиентами и направлены на предоставление максимально удобного для потребителя сервиса. Одной из важнейших задач систем этого уровня является организация взаимодействия между подразделениями маркетинга, продаж и сервисного обслуживания. Как показывает опыт, это основные проблемы, с которыми приходится сталкиваться многим компаниям. 

 Управление отношениями с Клиентами – бизнес-стратегия, предназначенная для оптимизации доходов, прибыльности и удовлетворенности Клиентов. 

Название компании 

Название проекта 

Отраслевые решения 

Страна

Ключевые технологии проекта 

FMCAPG, Skidmore, RSC, Arizona Chemicle, Duke Power, Michelin
Дора​ботка CRM-системы eSales

Промыш​ленность и транс​порт

США

Lotus Notes and Domino

Relavis
Разра​ботка базо​вой функци​ональ​ности CRM-системы и Центра под​держ​ки клиен​тов eSales

Разработ​чики програм​мных систем

США

Lotus Notes and Domino

Soft2you
Разра​ботка CRM-системы

Разработ​чики програм​мных систем

Франция

Lotus Notes

Банк Евротраст
Внед​рение CRM-системы

Финан​совая компа​ния

Россия

Lotus Notes




Внедрение системы управления отношениями в банке Евротраст
 Консультанты компании КСК завершили внедрение eSales (CRM-системы на базе Lotus Domino) в Европейском Трастовом Банке (Евротраст). В ходе внедрения были выполнены работы по настройке приложения, постановке процессов, доработке приложения под потребности заказчика и обучению персонала. В результате внедрения клиент получил возможность автоматизировать процедуру взаимодействия с клиентами на всех этапах этого жизненного цикла. Руководству предоставлена возможность оперативного контроля за деятельностью сотрудников и анализу эффективности взаимодействия с клиентами.
