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Клиент

Реализация стратегии CRM

Сервис

Руководство Маркетинг

Отдел 

продаж

Служба

доставки

Бухгалтерия
Отдел 

проектов

• Приобретать с 
мин.затратами новых 
клиентов

• Продавать больше 
имеющимся

• Удерживать ключевых 
клиентов

• Переводить на менее 
затратные схемы не 
прибыльных



Проведем небольшое исследование



И еще одно исследование… 

• Yandex 

– CRM ~1 700 сайтов

– ERP ~ 900 сайтов

• MSN 

– CRM ~ 7 млн. страниц

– ERP ~ 5 млн. страниц



Главное для руководителя

77%

71%

64%

63%

59%

50%

48%

47%

43%

38%

33%

Повышение удовлетворения клиентов

Быть на волне с новыми технологиями 

Удержание, развитие и найм талантливых 
сотрудников

Коммуникации с партнерами и сотрудниками

Соответствие государственным требованиям

Следование индустриальным изменениям

Управление документооборотом

Новые продажи, новый бизнес

Управление денежными средствами

Управление временем

Уменьшение операционных затрат

Source:  AMI 2002 research and analysis.   NOTE: Percentages based on those BDMs that stated “is an extremely critical business challenge” + those that stated “is a critical 
business challenge”. US, UK, France, Germany, Japan, China, India, Korea & Australia.  Total view is representative of these countries.



Что необходимо изменить?

• Жесткость программного обеспечения: сложность 

изменения правил и моделей, применяемых в 

продажах

• Нежелание сотрудников вводить данные в систему

• Отсутствие интеграции с другими инструментами, 

используемыми в работе

• Непонимание персоналом возможностей систем 

• Дороговизна решения



Стратегия Microsoft

• Персональный CRM
– Outlook

• CRM модуль в ERP системе 
– Microsoft Axapta, Microsoft Navision

• Создание отдельного CRM 
решения - Microsoft CRM

http://www.amrresearch.com/
http://www.idc.com/home.jhtml;jsessionid=ATNVGHI332IACCQJAFDCFFAKBEAVAIWD


Microsoft CRM

• 3 года исследований и 
разработки

• Создан на платформе .Net 

• Множество вовлеченных 
ресурсов

• Глубокая интеграция и 
использование технологической 
базы 



Признание пользователями и аналитиками

• 14 языков

• 53 страны

• 3 500 компаний

1 Октября 2004 года

русская версия

http://www.amrresearch.com/
http://www.idc.com/home.jhtml;jsessionid=ATNVGHI332IACCQJAFDCFFAKBEAVAIWD


Работа с потенц \ текущими клиентами

Отслеживание интересов и 

возможностей

Актуализация инфо по текущим 

клиентам

Отслеживание персональной 

контактной инфо

Создание коммерческих предложений

Отслеживание конкурентов 

Процессы продаж

Стадии продажи

Задачи по стадиям

Планы продаж

Распределение ответственности \

доступа

Сервисные контракты
Срок действия

Время реакции

Количество обращений 

Обращения клиентов
Вопрос

Проблема

Запрос

Маршрутизация обращений
Назначение задач

Эскалация руководству

Авт. информирование клиента 

по e-mail

База знаний

Автоматизация продаж Обслуживание клиентов



Полная история работы с клиентом

Контакты и Клиенты

История взаимодействий

Почта, Задачи, Встречи

Планирование действий

Персональные письма и рассылки

Каталог продукции \ цены \ скидки

Настройка бизнес-процессов

Отчетность

Администрирование и настройка

* Профессиональная лицензия



Workflow – настраиваемые процессы

• Возможность задать бизнес-правила
– Создать и отправить E-mail, создать задачу, изменить значение поля и т.п.

– Вручную, при выполнении условия или возникновении события

• Примеры:
– Новых клиентов из С-Пб назначать Иванову, других - Сидорову

– Уведомление, если по обращению VIP в течении 2 часов ничего не сделано

ОТКАЗ \

ОТЛОЖЕН

25%

50%

85%

0%

100%

Не начат

0%

15%

Первый 

контакт

Встреча

Предложение

Переговоры

ПОБЕДА!

Возможность 

продажи



Детальный анализ информации

122 отчета по 

всем аспектам 

деятельности



Возможности работы

Microsoft Outlook
автономная работа

Mobile
Internet Explorer

«тонкий» клиент



Расширение возможностей

Более 700 независимых 

разработчиков

– Расширение

– Интеграция

– Вертикальные решения

– Использование платформы

http://www.eloquent.com/
http://www.quilogy.com/index.aspx


Преимущества интеграции

• Идентификация клиента

• Переадресация звонка и информации

• Выполнение звонков из Microsoft CRM

• Дополнительная отчетность

– Время, затраченное на переговоры с клиентом

– Совмещение информации о продажах с информацией о 

времени звонков по различным клиентам



Рецепт успешного CRM

• Гибкость

• Обеспечение единых 

стандартов качества и контроля

• Интегрированный подход

































Рецепт успешного CRM

• Интегрированный 
подход
– Microsoft Office

– Microsoft Outlook

• Эффективный и понятный 
инструмент для сотрудников

• Мощно интегрируется с 
другим ПО 



Возврат инвестиций от внедрения

Microsoft CRM

• AAA Mortgage
– ROI  = 393%, Срок окупаемости – 3 месяца

• iQ NetSolutions 
– ROI =234%, срок окупаемости – 5 месяцев

• Go Software 
– ROI =529%, срок окупаемости – 2 месяца

*2003, Nucleus Research



Оценка клиентов (value for money)

15 April 2004, Gartner Group, Three-Year Costs for Shortlist of CRM Suites



Итого. Microsoft CRM

• Получение новых преимуществ

– Помогает достигать успеха в продажах

– Помогает повышать качества сервиса

– Предоставление информации для руководителей

• Эффективный, удобный и понятный инструмент 

для сотрудников

• Мощно интегрируется с другим ПО

• Низкая совокупная стоимость и быстрый 

возврат инвестиций




