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Анализ прибыли на капитал
инвестированный в систему управления
взаимоотношениями с клиентами (CRM)

на примере компании Brother International

Компания Brother следует интегрированной
CRM-стратегии, направленной на
стимулирование лояльности клиентов;
планируемая прибыль на инвестированный
капитал составляет 129%.
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Снижение возвратов
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позволяет сэкономить более 1,6 миллионов
долларов в год

Учет потенциальной ценности клиента (LTV),
��������	���	�����	������������

Прогноз потребности клиентов
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Максимизация опыта клиентов:
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Сокращение времени обслуживания
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Постоянное повышение качества обслуживания.
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четко определенные целевые группы,
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Компания Brother следует интегрированной
CRM-стратегии, направленной на
стимулирование лояльности клиентов;
планируемая прибыль на инвестированный
капитал составляет 129%.
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Компания BROTHER INTERNATIONAL CORP. USA: краткая информация Рис. 1
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Бизнес-контекст,
цель и движущая
сила, стратегия,
бизнес-кейс

ЗВОНКИ КЛИЕНТОВ Рис. 2
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ОСНОВНЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ ЭФФЕКТИВНОСТИ КОМПАНИИ BROTHER Рис. 4
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Производственная архитектура CRM-BW Рис. 6
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Модули CRM в компании BROTHER Рис. 7

Q��/(+�)O	����$��	W������������

���
2���
�


�/���

����	
�������

=AWEU?A=XYZ=>?@A=[\>X

7���
����������


�
����������
���

��������

��
���
����
��
��(2

VAZ��
2�

���
2���
��	����
��


	��
�������2���
�
�����

�
�����

7���������
���(2

	�����
�5����

7���/

���

���	�#��
��2

����3����

.
�
��
��(4�
�5���2

M����
���
��	�"�
!

3
�����	�"�


.
�
��
��(4�
�5���2

-��	���(���
�5����

]�
	����
�

���"
#$
��������


0�
����!�
�
��
�^&_!

�����

-�
����(��
�5����

������PO%

;
���(������
�
�(��




����

;
�
�(��
��
��	��

	
��
���������2

;
�
�(��
��
	
��(�

"
���

`��
�
��� ��������
���

�
��
�
�
����"����

CRM: стратегия,
определение основных
показателей
эффективности
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Установленные сроки внедрения Рис. 9
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Внедрение

H�	 ���������	 9������
���9�����*	 �	 �9�"!-������	 ����"��
����"����	 U� �"�	 ��������*	 �	 U� �"�
���������	 ��� �-	 9�"�	 �����9�����
9"��������	�	 ��!�����	 "�	��- ���	��
����	 �� ��� �"���*$	 �����������
#�������	 !�����	 9�"�	  ��!����
���������	 �����	 �������	 �����������
+���*	 �	 �"�������$	 ]�"�	 ������� ���
�� �����	 �������	 �	 �����������
�9����������	 ����� ���	 �"����������
&LAg>2&	 �	 ���!���	 ���!����$	 V����<��
 �����	 ��	 ���������	 ������	 9�"�
� ��*	 ��	 ������	 �� ��$	 .	 �������	 GgY
�� ��-�"��=	��������	������	�"������
�	 ��������	 ������	 �������"��	 �	 <��$
D������	 �� ��-����	 ���������
��� +����!����	 ��������	 ������
�"������	 �	  �����	 �9	 �����<���
�"�������	 �	 ���-�	 ��#����<��	 �
��������<��	��� !�����	9�"�	���������
������	 ��	 ���"�-����	 \�
B[	 n�
�[$
i�#����<��	 "�	9���	 �����	��+���*
9�"�	����9��������	��	�"�����	#�*"��
�	�������	�����	�� �������	��������$

D"�	 �� ����	 ������������*
����������	 ���9�� ���	 ��9����=	 �
������=	 �	���"�-�����	7G>	�	
B[53�[[
o4����B[�	 �����"=��	 !�����*	  �����$
]�"	 �����9����	 ���<��"=��*	 #�"=��
 "�	 �9���	  �����$	 ]�"�	 ��������
���+������	 �"�������	 ��"�������
���������	 L
LA�	 p
4b6�[	 �	 ���� �	 �
���������	 ��"=������"�*	 �	 ���"��
-����	 7G>$	 ����!"=�����	 ��������
&LA	 ����"���"��=	 ��	 !�"�����
��������*	 ���������	 �	 �������	 +����
����<��$	 D"�	 ���������	 ����!"=������
9�"�	 !������"���	 �"� !����	 ��� �"�
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&LA	 ����� �"��	 � ��
�����9�����	 �	 � ��
�����"����������*	��"=�
������"=	 ��������$
q������������	 ����!����
���	 ��	 �����	 �	 ����"=���
�����	 P���� �	 9"����<��P
�����"�"�	 ���������
�����=	 ���<���	 ���� ���
�����*	 ��	 ����!"=������
��������	 &LA�	 � ���
��������	 ����+��
���"�#���<��	 ����! ���
���	 ��9���������	 �� ����
 �"����	 >2&	 ��������

��
���$	 F!���� ����	 ����
�����	 ��������"�	 ��	 ����"������	 �
��9���	�� 	��������	�������	����!"=�
������$	.��	����!"=�����	��������	&LA
����9� �"��=	  �	����"�	�������������
�������	 �	 ����	 /001	 �$�	 ��	 ��������
��������	 ��������	 
��
���	 ���"�	 ���
�!���� ����	 ��������	 ��	 ��9�$	 .
���������!�	��!��!	��� �"�	�����"=��
�������	���<��"������	��9����+��	�� 
��� � !����	 ���������	 ��� �����
�������	 GgY$	 %����9����=	 �������"�
>2&	 �	 ������	 ����"�	 �9���������=
���������!�	 ��  ��-�!	 ������������
�9���������	 �	 �������"=��*	 �������
!����"�"�	 !���������=	 �	 �����	 ��"��	 �
�����9������"�	 !����!$	 F!���� ���"=
��#����<�����*	 �"!-9�	 D�����
Q����	 ����������a	 PV�	 ���� �"����
����"�	 �����"=�����=��	 ���������
��"!�������	 �	 ���<����	 ��� �����
�������	 &LA	 GgY�	 ���	 ���+������
�������	 �	7G>P$

I����	��� �����	�	 �������"=��*
�������	 ������"	 ��	 ���"����	 ��������
��"=������"�*	 ��	 ���������� �"����
��9���	 �������	 9�"�	 ���9�� ���	  "�
�9���������	 ������������	 �����
���<�����	 �	 #!��<����	 �	 ���-�	  "�

Затраты на внедрение
.	 9� -���	 ���9�� ���	 9�"�

��� !�������=	 �	 ���������"������=
�"� !����a	��������=	 ���"����"=����
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 �""����	 %jQ,�	 ��������=	  ���"�
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���������	 ����!"=������	 ):00000
 �""����	%jQ,	�	����� �	��	���+���
�� ������!	 �������"�	 >2&	 �	 �����"��
����������	 ��"=������"�*	 )::000
 �""����	 %jQ,$	 .	 �����	 ���	 �������"�
��������	 9�"��	 1�:	 ��""�����	  �"�
"����	 %jQ$	 I	 ��������	 
��
���	 !-�
9�"�	 "�<�����	 ��	 ������!	 GgY�	 �	 ���
����"�	����9�������=	��	�	"�<�����	��
������!	 NO&LA$C�N�	 !��"����	 ��"��
������	��"=������"�*	��	10;	�	�����"��
�	 �����	 JS0	 "�<������������	 ��"=���
����"��	 �����+��=	 �����<��	 �����
i�������$	%�������=	��  ��-��	"�<���
���	 ��	 �����������	 �9���������
��������	 ��	 !�����	 1:;	 ��	 ���� ��*
���������	 "�<�����	 ��	 ������!	 GgY	 �
������"���	 JK	 ������	  �""����	 %jQ	 �
�� $	 l��	 -�	 ��""�����	 ��������
���<��"�����	>2&	&LA�	������*	��� ��"
�	 ������"��	 ��  ��-��*	 ���"�����
�� !"�*	 �������	GgY�	 9! ��	 �������=��
��  ��-��*	 ����*	 ���!��!���	 ��"����
���"�-����	7G>$	e��	���"�	�����-���
9"��� ���	 ����"=�������	 ��������*
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���	 ���������	 ����!"=������	 �
��������	 �����������	 ��9�������*

��������	 ������$	 %�����
��!����	 ��9������*	 �� 
���������	 ����"��	 ��
���"�����	 ������	 �
�����������	 ��
����������	 <�"�*�
����! �����	 ������
 �"��=	 ����"���=	 ���
9�"=+��	 ��"�������
����� ������	 �� ���
���9�	  ��=	 �����-����=
��� ��" � � ��� � �����
��"=������"��	 ������=
!������	 �	 �����9����
�������$	 E�  ��-��
�!���� ����	 �
���������*	 �9���
��#����<��*	 ������"�
�##��������!	 ����"�
�����	��9��$

��������	
��
���	! �"��=	��� ���=	���
���"������������	#!��<��	7G>	�	����
�	 �	 ��� �"��	 9� -���$	 l���	 %��������
 �������	>2&	 �	 �!����� ���"=	 �������
>2&	 7G>�	 ��������a	 P���<�����<��	 ��
���� ���	 �9R���	 �������	 ���"��=
�����������	#�������	!�����P$
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СТОИМОСТЬ ВНЕДРЕНИЯ Рис. 10
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Анализ по этапам кампании Рис. 11

��!���	 �����9�������	  "�	 9�������
 ����-����	 ����������"=�����$	 Q��"��
������	 ����� �	 ��	 �9!�����	 ! ��-��
��"��=	 ��	 ������"=���	 !�����	 ��	 ����
�������<�*	 �	 �� ������!	 �����"����
��������	 ��"=������"�*�	 ��������	 �
����	 ����� =�	 �����+��	 ����	 �9!������
9! !�	 �������=��	 �� �������*	  �!���
��"=������"�*	 ��!���	 ��������$
E�����!	 ��������	  ���"����"=���
���!���	 ����� �	 �������	 �	 ��������	 �
��  ��-��*	������������	�9���������
�	 ������"���	 ���"�	 JK	 �����	  �""����
%jQ	�	�� $

Экономический
эффект
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��
���
 �9=����	 ��������������	 �##����	 ��
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Управление кампаниями в CRM Рис. 12
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��� �����	 ���9�������	 �"��������*
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�������<��	 �����-�����	 ������<��
�����<��"=���	 �"������	 ��	 ������
i��������	�	�������	�� ���*	7G>$

.	 ���������	 ������"�	 /00/	 �$	 9! ��
��"����=�	 ��� ����	 �9��9����	 �������
��	 ��9��!�	 �	 #!��<��	 !����"����
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������	 ����������<��	  ����"=�����
����! �����	������"�$

Компоненты CRM Рис. 13
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Уроки на будущее
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Об издании The ROI Report
e��	 �� ����	 ��� ����"���	 ��9�*	 ����� ������*	 �����	 �
��� �����	 �������������	 ���"�-���*	 ��������!��
�"����g�������	 �����	���	 �������	GgY	�	���"�-����	7G>	��
�������	&LA	GgY$	i� ����	t��	G'2	G�8��
	��� ���������	 "�
���+���	 �!���� ����	 �������*�	 ��� ����	 �	 ���"�	 1000
��!���*+��	 �������*	 ?��
B3�1000�	 ��	 ����!	 ���!$	 U����
�!9"��!����	 �����"�-����*	 �	 ]������	 ��������*�
����!"=������	�	�9"����	����!����<�*	(566	(�665Z4O�	�������
��������	 ���=����*	 9���������"��	 �	 ������������*	 ����	 �
�������	 �����������	 �	 ����������������	 ���<������
���� ���	 ��#����<��	 �����	 ���	 %Vi�	 ������"������	 ��
��� ����	 9��� ���	 ����������	 ����������+���*	 �
�"�������	�	����	�9R���	��� �-$

Методология расчета ROI

i� ����	 t��	 G'2	 G�8��
	 �����"�	 �����	 �!���� ���"�*�
���� -����	 �	 ��"=������"�*	 ��������	 
��
���	 23
��34
5�346
7��8��4
5�3	 ��	 ���� !	 ��� �����	 �������	 &LA	 GgY	 �
���"�-����	7G>$	�����	�����	9�"�	�����������	��!�������
#���������	 �������	  ��!�����	 ��	 �"����������	 �	  �!���
�������"�	��������	
��
���$	D"�	��"!�����	 ���"����"=��*
��#����<��	 �	 ���� �"����	 �"������	 ��������	 9�"
����� ��	 ��#����<�����*	 �����$	 .	 ������	 �������	 G'2
"�-�"�	 �� �"=�	 �<���������	 �"����!����	 ��� �*�����	 �
���� �$	 l��!���	 �������	 �9��������	 ������"�	 9�"�
������"���������	 �	 �<�����	 ���	 �-� �����	 ��������	 ��
��������	�������	�	���������	������"�	�	��������	
��
���$
q��������*	 �������	 ��	 9! !���	 �� �	 ��������"��	 ��
����� �����	 �� �����	 t��	 G'2	 G�8��
	 ���"���	 ��!������*
������������*	  ��!�����<��	 �	 ��������"=���	 �����"����
���"����$	 i������<�����*	 ���"��	 ��"���"	 �-� ���!�
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��
���
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2GG	 9�"	 ��9���	 �����!�	 ���	 ��	 ���������	 �����
��������������$

Краткие сведения об авторах.
Q"�	 E�����	 )L65	 A5�34�,	 �	 ��!���*	 ����! ���	 "�9��������
����""���!�"=���	 �����������	 ������	 V�����!��������
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��������	 �	 �9"����	 !����"����	 �����"������	 �	 ������=
��������	 �	 �9"����	 �����"����	 �	 ��"�����	 �	 %"�!����*
+��"�	 ���� -�����	 �	 �����"��������*	 +��"�
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Дополнительная информация
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