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Рис.2.12. Электронная коммерция как подсистема электронного бизнеса













Рис.2.18. Цели и задачи CRM –  системы
Разработка стратегии взаимоотношений с клиентами стала возможной благодаря прорывам в области информационных технологий. Сегодня компании могут совершенствовать свою работу с клиентами, используя целый спектр технологий по управлению базами данных, а также растущее число приложений для CRM. Такое развитие событий позволяет создавать обширные массивы клиентских данных, гарантирует широкую обратную связь с клиентами и позволяет анализировать, интерпретировать и конструктивно использовать полученные данные. Главная задача CRM- систем- это повышение эффективности проектов и услуг, сосредоточенных во «фронт - офисе» и направленных на привлечение и удержание клиентов - в маркетинге, продажах, сервисе и обслуживании, независимо от канала, через который происходит контакт с клиентом.
Система управления взаимоотношениями с клиентами (CRM-система)





это  � HYPERLINK "http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D1%80%D0%B8%D0%BA%D0%BB%D0%B0%D0%B4%D0%BD%D0%BE%D0%B5_%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%BC%D0%BD%D0%BE%D0%B5_%D0%BE%D0%B1%D0%B5%D1%81%D0%BF%D0%B5%D1%87%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5" \o "Прикладное программное обеспечение" �прикладное программное обеспечение� для организаций, предназначенное для автоматизации стратегий взаимодействия с заказчиками (клиентами), в частности, для повышения уровня продаж, оптимизации � HYPERLINK "http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9C%D0%B0%D1%80%D0%BA%D0%B5%D1%82%D0%B8%D0%BD%D0%B3" \o "Маркетинг" �маркетинга� и улучшения обслуживания клиентов путём сохранения информации о клиентах и истории взаимоотношений с ними, установления и улучшения бизнес-процедур и последующего анализа результатов.








привлечение и удержание выгодных клиентов посредством установления и улучшения отношений с ними.





Цель CRM - систем





повышение эффективности проектов и услуг, сосредоточенных во «фронт - офисе» и направленных на привлечение и удержание клиентов - в маркетинге, продажах, сервисе и обслуживании, независимо от канала, через который происходит контакт с клиентом.








Задача CRM – систем





CRM принесет ощутимую пользу, если в компании





CRM-система, скорее всего, не принесет ощутимой пользы, если





у организации ограниченный круг клиентов и контактных лиц и она не заинтересована в дальнейшем росте клиентской базы, если в рыночном сегменте нет конкуренции или ее уровень невысок, если клиенты разовые, случайные, и продавец не беспокоится о качестве услуг, об удержании постоянных клиентов, если каждый работает так, как считает нужным, и не нуждается в обмене информацией с коллегами и др.





Разрозненная клиентская база; история общения с клиентами разобщена или не регистрируется совсем; потеря информации при передаче между подразделениями приводит к сбоям в основных бизнес-процессах компании; регламентированные и утвержденные бизнес-процессы не автоматизированы и не внедрены в «рабочую среду» компании; компании необходим инструмент прогнозирования продаж для активного управления бизнес-процессом продаж; нет возможности анализа клиентской базы, построения комплексных отчетов по продажам, закупкам и истории общения с клиентами; жалобы клиентов теряются, не рассматриваются вовремя и др.





сделать бизнес предприятия более рентабельным и конкурентоспособным.





Цель





Электронный Бизнес


 (e-Business)





это  любая форма бизнес процесса, в котором взаимодействие между субъектами происходит электронным способом.





Подсистемы электронного бизнеса





Электронная коммерция


(e-commerce)





Обмен


информацией


(электронная почта)





осуществление продаж и  закупок электронными средствами(продажа товаров и услуг через Интернет потребителю)





Электронный документооборот





Управление ресурсами компании (материальными, финансовыми, человеческими и др.)





Корпоративные web-представительства, интегрированные с другими подсистемами компании





Глобальный поиск данных, сбора и совместного использования знаний





Учет ресурсов


(склад, логистика и т.п.)�





Взаимодействие с клиентами и партнерами��








