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ТЕХНОЛОГИЧЕСКИЕ ОСОБЕННОСТИ РЕШЕНИЯ ЗАДАЧ
ПО СБОРУ И АНАЛИЗУ ДАННЫХ О СОСТОЯНИИ КЛИЕНТА
В CRM-СИСТЕМЕ

Основная цель методологии CRM (Customer Relationship Management) –
помочь предприятию «узнать» клиентов, понять, как и почему они взаимо-
действуют с ним.  Это позволит вместе с текущей поддержкой и обслужива-
нием более целенаправленно направлять клиентам информацию и предложе-
ния, расширяя и углубляя существующие отношения.

Основными категориями задач решаемых с помощью систем класса
CRM являются: операционные, аналитические, коллаборационные. Основной
целью коллаборационных задач является удержание клиентов в течении мак-
симально длительного времени, т.е. достижение взаимной лояльности, таким
образом глобальной целью CRM-систем можно считать реализацию именно
коллаборационных задач.

Для достижения этой цели необходимо создать всеобъемлющее пред-
ставление о каждом клиенте, основываясь на всей информации, собранной в
процессе ежедневной работы с ним. Эта информация включает общие сведе-
ния (имена, адреса, номера телефонов, адреса электронной почты), предпоч-
тения, сведения о размещенных заказах, покупаемые товары и услуги, запро-
сы на обслуживание, а также любые другие данные, полученные при контак-
тах компании со своими клиентами.

Если начать «с нуля» сбор и создание объединенной базы данных о кли-
ентах, необходимой для поддержки CRM-решения, возникает меньше про-
блем, чем если объединять данные из множества унаследованных систем.
Однако вновь создаваемые компании часто растрачивают это преимущество
по причине неудачного проектирования CRM-решения.

Большинство компаний собирает и поддерживает данные о клиентах в
разных подразделениях и различных форматах. Чтобы создать единое пред-
ставление о клиенте, эти данные следует собрать в объединенную базу дан-
ных. Однако одной физической интеграции данных недостаточно – необхо-
димо позаботиться о непротиворечивости и четкости определения данных.
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Собранная в единую базу данных информация о клиенте позволяет опи-
сать или сформировать представление о его деятельности во времени или так
называемом состоянии клиента. Анализ данных о клиенте заключается в рас-
познавании состояния этого клиента на определенный момент времени (с ис-
пользованием методов распознавания образов).

Возможность агрегировать, систематизировать данные о клиентах – это
ключевое требование к большинству CRM-проектов. Следует размещать ин-
формацию об анализе клиентов в базе данных CRM-системы и обеспечивать
доступ к ней и ее использование, например, в отделе маркетинга. Необходи-
мо также реализовать возможность использовать в работе ретроспективные
сведения о деятельности клиента.

В результате анализа предметной области и учетом приведенных выше
особенностей при решении задач по сбору и анализу данных о состоянии
клиента в CRM-системе была разработана база данных (БД), которая обеспе-
чивает сбор и хранение основной информации необходимой для анализа кли-
ентов.

В структуре БД можно выделить следующие основные группы сущно-
стей: покупатели, товары, информация о заказах и продажах, признаки (с по-
мощью которых возможно описание состояния клиента), кластеры проблем-
ных ситуаций, проблемная ситуация  и т.д.

Так как БД должна поддерживаться в активном состоянии возникает
проблема организации работы с ней (организация многопользовательского
режима, учет работы пользователей и т. д.).

Следовательно, для эффективной работы с БД необходима разработка и
реализация программного обеспечения ориентированного на конечного поль-
зователя.

Таким образом, при реализации технологического обеспечения решения
задачи по сбору и анализу данных о состоянии клиента необходимо реализо-
вать следующие этапы:

1) сбор и предварительная обработка информации о деятельности кли-
ента;

2) ввод информации в базу данных;
3) анализ информации, содержащейся в базе данных;
4) обработка результатов анализа с целью выработки информации необ-

ходимой для поддержки принятия решения.


