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СRM-решения – 
направление роста

Михаил Зуев

В современном мире, отличающемся разнообразием предложений, продать свой продукт 
или услугу один раз может каждая компания. Но привлекать покупателя многократно, 
из раза в раз увеличивая его лояльность, может только тот, кто стремится узнать 
своего клиента и умеет выстраивать долгосрочные отношения.
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Рост отечественной экономики ха-
рактеризуется высокими темпа-
ми развития секторов, ориенти-

рованных и на внутреннее потребле-
ние, и сферу услуг. Следствием при-
влекательности этих секторов явля-
ется повышение конкуренции. Акцент 
развития бизнеса смещается из облас-
ти привлечения как можно большего 
числа новых клиентов в область разви-
тия отношений с существующими. Мы 
наблюдаем увеличение усилий по ра-
боте с каждым клиентом, который рас-
сматривается не как «один из», а как 
уникальный партнер.

Рост инвестиций в управление 
отношений с клиентами (customer 
relationship management, CRM) ежегод-
но измеряется десятками процентов 
(по данным Ассоциации CRM – http://
acrm.ru/press/crm4katalizator), и все 
больше компаний внедряют подходы 
и технологии, направленные на по-
вышение эффективности от работы 
с каждым клиентом.

Как правило, первичным мотивом 
управления клиентскими отношения-
ми является стремление собрать в еди-
ном хранилище разрозненные данные 
о клиентах и упорядочить взаимодей-
ствие с ними. Поэтому компании на-
чинают с автоматизации существую-
щих процессов собственными сила-
ми. В большинстве случаев получен-
ный результат удовлетворяет потреб-
ности компании на некоторое время. 
Однако по мере роста бизнеса компа-
ния приходит к пониманию необходи-
мости разработки корпоративной тех-
нологии CRM.

Укрупненно такая технология реша-
ет две взаимосвязанные задачи: пост-
роение системы CRM-процессов и ав-
томатизированную поддержку этих 
процессов средствами информаци-
онной СRM-cистемы. На этом этапе 
происходит привлечение поставщи-
ков CRM-решений.

Кому интересны 
СRM‑решения?
На рынке СRM-решений присутс-
твуют два основных вида – решения 
для крупного и среднего бизнеса соот-
ветственно. Причем доля второго пос-
тоянно возрастает, что требует от пос-
тавщиков, с одной стороны, большей 
гибкости и создания отраслевых ре-
шений, с другой.

По результатам анализа обраще-
ний потенциальных клиентов в компа-
нию Softline Solution в настоящий мо-
мент наибольший интерес к СRM-сис-
темам проявляют:
n	 банки;
n	 дистрибуторские компании;
n	 агентства недвижимости.

В последнее время также отмече-
на активность компаний, оказываю-
щих профессиональные услуги – стра-
хование, реализацию сложных проек-
тов, управление активами на фондо-
вом рынке.

При этом все заказчики инфор-
мационных систем ориентирова-
ны на долгосрочное сотрудничество 
с компанией-поставщиком для получе-
ния уникального продукта, удовлетво-
ряющего специфические требования 
бизнеса, не ограничиваясь разверты-
ванием коробочного продукта и его на-
стройкой. Именно поэтому можно го-
ворить не о внедрении CRM-cистем, 
а о разработке CRM-решений.

Чего хочет заказчик?
По мере продвижения работ по про-
екту внедрения у заказчика появля-
ются новые требования и желание 
включить в сферу охвата CRM-реше-
ния процессы, напрямую не связанные 
с клиентским взаимодействием, на-
пример, управление складскими за-
пасами. Однако необходимо четко по-
нимать, что CRM-система (ориентиро-
ванная на клиента) не является ERP-
системой (ориентированной на внут-
ренние процессы).

Типовыми функциями, реализуемы-
ми CRM-решением, являются:
n	 создание единой клиентской базы;
n	 ведение истории взаимоотношений 

с клиентами и партнерами;
n	 автоматизация ключевых бизнес-

процессов – маркетинговая де-
ятельность, продажа, послепро-
дажное обслуживание и др., вклю-
чая внутренние процессы, напри-
мер, управление поручениями со-
трудникам;

n	 отчетность и аналитика по ключе-
вым показателям компании, напри-
мер, построение «воронки продаж», 
оценка эффективности работы со-
трудников;

n	 интеграция с прикладными систе-
мами, сайтами, сall-центрами.

Появление новых требований – ес-
тественное явление в ходе проекта 
внедрения, однако постоянное и не-
упорядоченное изменение параметров 
проекта приводит к существенному 
превышению бюджета и длительнос-
ти проекта. По нашим оценкам, для ус-
пешного завершения проекта допусти-
мый объем требований, дополнитель-
ных к первоначально согласованным, 
не должен превышать 20% от перво-
начального.

Понятно желание компании полу-
чить от внедрения немедленный эф-
фект. Поэтому большинство заказ-
чиков планирует завершить проект 
в один этап к строго определенному 
сроку. Но практика показывает, что 
по мере продвижения проекта мно-
жится количество конфликтов между 
запланированными и вновь появивши-
мися требованиями, в результате раз-
решения которых проект затягивается 
и существенно удорожается.

Поэтому оптимальным вариан-
том осуществления проекта являет-
ся разбиение проекта на отдельные 
этапы, такие, что каждый последую-
щий использует результаты предыду-
щих. При этом обязательно проведе-
ние этапа анализа с целью детального 
определения текущего положения дел 
и требований к изменениям. Последу-
ющие этапы должны заканчиваться 
четко определенным результатом, со-
поставляемым с общей целью проекта 
и результатами других этапов.

Лучшей практикой является за-
пуск пилотного проекта, в результа-
те которого будет реализована только 
одна часть задач, например, управле-
ние клиентской базой и продуктовым 
каталогом.

Далее необходимо запланировать 
период адаптации к решению, в тече-
ние которого сотрудники осваивают 
новые процессы и саму систему, вы-
сказывают замечания по их коррек-
тировке.

После того как система стала при-
вычным инструментом повседнев-
ной деятельности, можно переходить 
к следующему этапу развития реше-
ния, например, интеграции с сайтом.

Подобный подход позволит изба-
виться от большого количества настро-
ек и компонентов, которые реализова-
ны, но не используются, и уменьшить 
сопротивление нововведениям.
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В ходе тендеров заказчики оце-
нивают предлагаемую технологию 
внедрения, зрелость проектного уп-
равления и прозрачность процес-
сов. Особое внимание уделяется на-
личию типовых решений и комплек-
сов проектной и технологической до-
кументации.

Контроль проекта – 
залог успеха
Следует понимать, что успех проекта 
во многом зависит от заказчика ре-
шения. Поэтому очень важно с первых 
встреч убедиться в том, что все заин-
тересованные стороны понимают це-
ли проекта и говорят на «одном язы-
ке», используя однозначно понимае-
мые термины.

Лучшим решением заказчика будет 
выделение группы экспертов из числа 
своих сотрудников во главе с руково-
дителем проекта, обладающих четко 
определенными полномочиями и пос-
вящающих проекту большую часть 
своего времени.

Для обеспечения прозрачнос-
ти и управляемости проекта следует 
изначально руководствоваться прин-
ципом жесткого соответствия факти-
ческих результатов плановым пока-
зателям. То есть до начала проекта 
определить и зафиксировать доку-
ментально решаемые цели и ключе-
вые параметры и в дальнейшем в хо-
де проекта четко придерживаться 
их, последовательно уточняя и про-
веряя соответствие получаемым ре-
зультатам.

Важным аспектом управления про-
ектом является также разработка ус-
тава – документа, инициирующего 
проект и определяющего процедуры 
взаимодействия заказчика и испол-
нителя, например, периодическую от-
четность.

Больше чем СRM
Тенденцией последних двух лет являет-
ся желание заказчиков интегрировать 
CRM-решение с различными инфор-
мационными системами. К их числу от-
носятся автоматизированные банков-
ские системы (АБС), система 1С, пор-
талы Microsoft Sharepoint. Несмотря 
на то что перечень информационных 
систем, с которыми проводится интег-
рация, ограничивается набором наибо-
лее распространенных систем, интег-

рационное программное приложение 
в каждом случае уникально.

Нельзя, например, говорить об уни-
версальном решении по интеграции 
CRM-cистемы с другой системой, пос-
кольку в каждой компании свои биз-
нес-процессы и состав передаваемой 
информации уникален.

Но в то же время можно говорить, 
что можно интегрировать СRM-систе-
му с бухгалтерской системой путем 
передачи пакетов данных по событию 
или таймеру.

В этом аспекте ключевой характе-
ристикой CRM-решения является спо-
собность генерировать файлы универ-
сального формата, в качестве которого 
в мире де-факто принят формат xml.

С ростом электронной коммерции 
растет интерес к интеграции СRM-cис-
темы с веб-cайтом, который представ-
ляет собой виртуальный фронт-офис 
компании. Поэтому возможность бес-
перебойно передавать и обрабатывать 
регистрационную информацию, зака-
зы, отклики на маркетинговые актив-
ности зачастую является ключевой 
в успехе СRM-проекта.

Большие перспективы открыва-
ются перед компаниями – поставщи-
ками решений по интеграции с call-
центрами.

Важным аспектом при выборе 
СRM-системы является возможность 
гибкой настройки доступа к различ-
ным категориям данных по критери-
ям: пользовательским ролям, подраз-
делениям, подчиненности, географи-
ческому признаку и др.

Что дальше?
Развитие рынка CRM-решений в сред-
несрочной перспективе будет харак-
теризоваться следующими тенден-
циями:
n	 увеличение общего количества 

внедрений СRM-решений;
n	 увеличение доли CRM-решений 

для малых предприятий;
n	 массовый вывод на рынок отрасле-

вых решений;
n	 расширение базового функциона-

ла систем, например, в части взаи-
модействия с офисным ПО;

n	 модульность решений для бизнеса, 
позволяющих удовлетворять тре-
бования бизнеса путем сборки ре-
шения из нескольких функциональ-
ных модулей;

n	 интеграция CRM-cистем в IT-сре-
ды компаний в качестве ключево-
го элемента;

n	 повышение степени вовлеченнос-
ти клиентов в процессы, автомати-
зируемые СRM-решениями.

Одним из перспективных направ-
лений развития рынка CRM-консал-
тинга является создание hosted-ре-
шений. В этом случае СRM-система 
физически реализуется на програм-
мно-аппаратной основе поставщи-
ка решения, размещенной удален-
но на специализированных хостинго-
вых площадках. Таким образом, ком-
пания-пользователь передает основ-
ную часть обслуживания системы на 
аутсорсинг, сокращая издержки на 
оборудование, связь и персонал. Дан-
ное направление хорошо зарекомен-
довало себя в США и ЕС, став опти-
мальным решением для небольших 
компаний.

После завершения процесса внед-
рения СRM-решения компания облада-
ет выстроенными унифицированны-
ми процессами, знает своего клиента 
«в лицо», может анализировать данные 
по операционной деятельности и пока-
затели работы сотрудников и подраз-
делений в различных разрезах.

Синергетический эффект внед-
рения проявляется в виде выявления 
и ликвидации узких мест бизнес-про-
цессов, оптимизации работы персона-
ла, кросс-продажах.

В этой связи можно говорить, 
что внедрение СRM-решения поло-
жительно влияет на всю структуру 
процессов компании, например спо-
собствует реализации принципов ме-
неджмента качества в соответствии 
с ГОСТ Р ИСО 9001:2001, в частнос-
ти: ориентация на потребителя; сис-
темный подход к менеджменту, при-
нятие решений, основанных на фак-
тах. Поэтому побочным эффектом 
может выступать подготовленность 
к внедрению системы менеджмента 
качества.

Успешное внедрение СRM-реше-
ния переводит компанию на качест-
венно новый уровень и существенно 
повышает ее конкурентоспособность 
за счет создания единого информа-
ционного пространства и повыше-
ния устойчивости процессов работы 
с клиентами.


