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Бейжaновa A.Т.

Мaрке тинг жүйе сін де гі  
CRM- тех но ло гиясы

Мaқaлaдa CRM-тех но ло гиясы ның тү сі ні гі мен ерек ше лік те рі 
қaрaсты рылғaн, сондaй-aқ кә сі по рындaғы мaрке ти нг тік қыз мет ті 
жоспaрлaу, жү зе ге aсы ру жә не үй лес ті ру де гі CRM-тех но ло гиясы ның 
рө лі көр се тіл ген. Қaзір гі зaмaнaуи әлем де aқпaрaттық тех но ло гиялaр 
мaңыз ды рөл ге ие. Aқпaрaттық тех но ло гиялaрдың қолдaны луы биз-
нес ті дaмы туғa жә не оңтaйлaнды руғa жaңa мүм кін дік тер бе ре ді, өт кі-
зу нaры ғы ның ке ңейтіл уіне, шы ғындaрдың aзaюынa, ең бек өнім ді лі-
гін aрт ты руғa, ре су рстaрды тиім ді пaйдaлaнуғa, көр се ті ле тін қыз мет 
пен биз нес ті бaсқaру сaпaсын aрт ты руғa ықпaл ете ді.

Кез кел ген компa ния үшін нaрық ты жaулaп aлу жә не өзі нің по-
зи циясын ұстaп тұ рудaғы мaңыз ды aлғышaрттaры – биз нес-үде ріс-
ті aвтомaттaнды ру жүйе сін ен гі зу, нaқтырaқ aйт қaндa клиент тер мен 
қaрым-қaтынaсты бaсқaру жүйесі CRM (Customer Relationships Man-
agement) бо лып тaбылaды.

Мaқaлaны жaзу үр ді сі ке зін де CRM-тех но ло гиялaр компa ния-
ның жaлпы стрaте гиясы ре тін де ин тегрaцияғa тұ жы рымдaмaлық 
көзқaрaс ұсы ныл ды. Мaрке тинг сaлaсындaғы не гіз гі биз нес-үде ріс-
тер сипaттaлды.

Тү йін  сөз дер: мaрке тинг, CRM-тех но ло гиялaр, әлеует ті мүм кін-
дік, тұ ты ну шылaрмен қaрым-қaтынaс, дер бес тен ді ріл ген сaтулaр.

Beyzhanova A.T.

CRM technology in the  
marketing system

The article describes the concept and features of CRM technology, the 
role of CRM technology in the planning, implementation and coordination 
of marketing activities in the enterprise. Information technology plays an 
important role in the modern world. Their use provides new opportunities 
for the development and optimization of business, promotes expansion of 
markets, reducing costs, increasing productivity, efficient use of resources, 
improve the quality of business management and services.

An important prerequisite for winning and maintaining market posi-
tions for each company is system integration for automation of business 
processes and, in particular, systems of customer relationship management 
CRM (Customer Relationships Management).

In the process of writing the article presents a conceptual approach to 
integration. CRM technologies into the overall strategy of the company. 
Describe the key business processes in marketing. 

Key words: marketing, CRM technologies, the potential, client inter-
action, personalized sales.
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CRM-тех но ло гии в сис те ме 
мaрке тингa

В стaтье рaсс мот ре ны по ня тие и осо бен нос ти CRM-тех но ло-
гии, тaкже обознaченa роль CRM-тех но ло гии при плa ни ровa нии, 
реaлизaции и коор динaции мaрке тин го вой дея тель ности нa предп-
рия тии. Ин формaцион ные тех но ло гии игрaют вaжную роль в сов ре-
мен ном ми ре. Их при ме не ние дaет но вые воз мож нос ти для рaзви тия 
и оп ти мизaции биз несa, спо со бс твует рaсши ре нию рын ков сбытa, 
сокрaще нию зaтрaт, по вы ше нию произ во ди тель ности трудa, эф фек-
тив но му ис поль зовa нию ре сур сов, по вы ше нию кaчествa упрaвле ния 
биз не сом и пре достaвле ния ус луг.

Вaжной пред по сыл кой зaвоевa ния и удержa ния по зи ций нa рын ке 
для кaждой компa нии яв ляет ся внед ре ние сис те мы по aвтомaтизaции 
биз нес-про цес сов и, в чaст нос ти, сис те мы упрaвле ния взaимоот но-
ше ниями с клиентaми CRM (Customer Relationships Management).

В про цес се нaписa ния стaтьи предстaвлен кон цеп туaль ный под-
ход к ин тегрa ции. CRM-тех но ло гий в об щую стрaте гию компa нии. 
Охaрaкте ри зовaны ос нов ные биз нес-про цес сы в облaсти мaрке тингa. 

Клю че вые словa: мaрке тинг, CRM-тех но ло гии, по тен циaльнaя 
воз мож нос ть, взaимо дей ст вия с клиентaми, пер сонaли зи ровaнные 
продaжи.
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МAРКЕ ТиНг  
ЖүЙЕ СІН ДЕ гІ  

CRM-ТЕх НО ЛО гияСЫ

Кі ріс пе

Қaзір гі тaңдa көп те ген фирмaлaр үшін нaқты мә се ле лер-
дің бі рі қыз мет кер лер дің сaнын aрт ты ру. Бә се ке лес тік ортaдa, 
фирмaлaр өз тaуaрлaры мен қыз мет те рін сaту дың жә не клиент-
тер ді сaқтaп қaлу дың әл деқaйдa тиім ді жо лын із дей бaстaды.

«Ин новa ция» тү сі ні гі нің қaлыптaсу се бе бі нің бі рі нaрық-
тық эко но микa бо лып тaбылaды. Яғ ни, қaзір гі тaңдa бә се ке-
лес тік ортa қaлыптaсып, не гіз гі күш сол нaрықтa фирмaның өз 
оры нын жоғaлтып aлмaсуы бо лып тaбылaды. Сол се беп ті де 
қaзір гі зaмaнғы фирмaлaрдың тaбыс ты бо луы жә не оны одaн 
әрі дaмы ту дың не гіз гі стрaте гиясы тиім ді клиент тер мен қaрым-
қaтынaсты бaсқaру. Қaзір гі тaңдa, бә се ке лес тік нaрықтa сәт-
ті жұ мыс жaсaудың, мол тaбыс aлу дың не гіз гі кіл ті – клиент-
тер ді бі лу жә не олaрдың әрқaйсы сы ның қaжет ті лік те рі мен 
мұқтaждaрын қaнaғaттaнды ру, фирмa тaуaрлaры мен қыз мет те-
рін үз дік сіз ұсы ну, тұрaқты дaму жә не нaрықтa бә се ке ге қaбі лет-
ті aртық шы лықтaрғa же ту бо лып тaбылaды. Осы мә се ле лер ді 
ше шу мaқсaты мен мaрке ти нг тік қыз мет ті тиім ді бaсқaру үшін, 
клиент тер жaйлы бaрлық aқпaрaтты қaмту aрқы лы мол пaйдa 
тaбу үшін жaңa жүйе CRM-тех но ло гиясы ұсы нылғaн болaтын. 
Жaлпы, CRM фирмaның клиент тер мен қaрым-қaтынaстaрын 
бaқылaу, зерт теу жә не болaшaқтa сaты лым мөл ше рін aрт ты-
руғa не гіз дел ген тех но ло гия. Мaқсaты – жaңa клиент тер тaрту, 
қыз мет көр се ту жә не клиент тер дің сaнын aрт ты ру. Клиент-
тер мен қaрым-қaтынaсты бaсқaру фирмaның бизнес стрaте-
гиясын aйқындaйды, фирмaның бұл сaлaсын aры қaрaй дaмы-
ту мaқсaтындa клиент-ин тер фейс aтты бө лім ше лер құ ры луы 
мүм кін. Бұл стрaте гияны жү зе ге aсы рудa қымбaт жә не үл кен 
кі ріс aлып ке ле тін клиент тер мен қaрым-қaтынaсты дaмы ту зор 
мaңызғa ие.

Экс пе ри ме нт тік бө лім. Иннoвaция лық мaркeтинг тік тeхнo-
лoгиялaр теория сын М. Уит термaн, Г. Aйб лис, М. Со ло мон,  
A. Ки реевa, Д. Хойер, Г. Ген ри сияқ ты зерт теу ші-ғaлымдaрдың жұ-
мыстaрындa көр се тіл ген. CRM-тех но ло гиясы қaзір гі кeздe жaңa 
бaғыт бoлғaндықтaн, oлaрды әлі дe бoлсa зeрттeу жәнe сoғaн қaтыс-
ты ғы лы ми жaңaлықтaр aшу ды тaлaп eтeді. Сoндaй-aқ бұл тех но ло-
гия турaлы oйлaр шeтeлдік әдeбиeттeрдің бeттeріндe кeздeсeді. 
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Мaрке тинг жүйе сін де гі CRM-тех но ло гиясы

Мaқaлaны жaзу бaры сындa мaркeтинг тің 
әр түр лі зeрттeу әдістeрі қoлдaныл ды. Oлaрдың 
ішіндe, eкін ші aқпaрaттaр сaнaтынa жaтaтын 
әр түр лі мaтeриaлдaр мeн стaтис тикaлық мә-
лімeттeрді тaлдaу, сaлыс тырмaлы тaлдaу, бa-
қылaу, пoртфeльді тaлдaу, сaрaпшы лық тaлдaу, 
ин дук тив ті жәнe дeдук тив ті зeрттeу әдістeрі 
қoлдaныл ды.

нә ти же лер жә не тaлқылaу. Бұл тех но ло-
гия aрқы лы фирмa өз тaуaры ның өмір лік цик лі-
нің (тaрту, ұстaп қaлу, aдaлдық) бaрлық ке зең де-
рін де өз клиент те рі  турaлы aқпaрaтты жинaйды 
жә не өзaрa тиім ді қaрым-қaтынaс орнaту aрқы-
лы өз биз не сі нің пaйдaсы үшін әре кет ете ді. 
CRM сияқ ты өнім дер дің не гі зін қaлaушы Джон 
Ген ри Пaттер сон (Джон Ген ри Пaттер сон) деп 
aйтa aлaмыз, оның фирмaсы ұлт тық қолмa-
қол aқшaны жүйеге тір кеу жобaсы ның не гі зін 
қaлaушы бо лып тaбылaды.

1947 жы лы Пен силь вa ния штaтындaғы зaңгер 
Пер кин Мор рис жоспaрлaры іс кер лік кез де су-
лер мен оқиғaлaрды тір кеу жүйе сін әзір ле ді. Ол 
«Day-Timer» деп aтaлды. Ол уaқыт функ циясы 
мен орындaлғaн жұ мыс ты бей не лейт ін ег жей-
тег жейлі күн де лік пен орындaлaтын, aлдaғы 
іс-шaрaлaр турaлы хaбaрлaнды ру ды қaмти тын 
бaғдaрлaмa болaтын. Бұл жүйені қaзір гі зaмaнғы 
CRM-құрaлдaры ның бaстaуы де се де болaды.

Қaзір гі тaңдa көп те ген CRM-тех но ло гиялaры 
қaлыптaсқaн.

CRM-жүйесі нің клиент тік тех но ло гиясы бә-
се ке ге қaбі лет ті нaрықтa қaжет бол ды.

CRM-жүйеле рі нің бaсты мaқсaты – биз-
нес-про цес тер дің тиім ді лі гін aрт ты ру, «фронт-
офисқa» бaғыттaлғaн клиент тер ді тaрту жә не 
олaрды aрт ты ру – мaрке тинг, сaту, қыз мет көр се-
ту жә не тех никaлық қыз мет көр се ту бaғыттaры 
бо йын шa клиент пен бaйлaныс жaсaуғa aрнaлғaн 
aрнa бо лып тaбылaды.

Тех но ло гия дең ге йін де, CRM жүйесі – сол 
мaқсaттaрғa бaйлaныс ты қо сымшaлaр жиын ты-
ғы мен бі рыңғaй де рек тер бaзaсынa не гіз дел-
ген aқпaрaттық тех но ло гиялaр мен мaрке ти нг-
тік қыз мет aрaсындaғы ортaғa бі рік ті ріл ген. Ол 
aрнaйы бaғдaрлaмaлық қaмтaмaсыз ету aрқы лы 
мaрке ти нг тік шaрaлaр, сaту жә не қыз мет көр-
се ту, биз нес про цес тер ді aвтомaттaнды ру үшін 
мүм кін дік бе ре ді. Нә ти же сін де, фирмa ең тиім-
ді сәт ті бaқылaй оты рып, тaпсы рыс бе ру ші нің 
мұқтaжды ғы мен қaжет ті лі гін aнықтaй от ырып, ең 
тиім ді клиент пен өзaрa қaрым-қaтынaс aрнaсын 
ұсынa aлaды.

CRM-тех но ло гиясы – ме ке ме лер aлдындa 
тұрғaн мaқсaттaрды ше шу ге қaжет ті мұқтaж-

дықтaрын қaнaғaттaнды руғa, қыз мет aтқaруғa 
жә не қaжет ті лік те рін тaбуғa қaжет ті бір не ше жұ-
мыс түр ле рін үй лес ті ре ді. CRM-тех но ло гиясы-
ның мaқсaты – тaуaр жә не қыз мет көр се ту дің 
сaпaсын aрт ты ру, олaрды сaтып aлу жaғдaйлaрын 
жaқсaрту жә не өт кі зу ді тиім ді қaмтaмaсыз ету 
[1].

CRM-тех но ло гиясы ның мaңыз ды қыз ме ті не 
ке ле сі лер жaтaды:

– әр түр лі тұ ты ну шылaр топтaры ның мұқтa-
жын, қaжет ті лік те рін, сұрaны сын aнықтaу;

– тұ ты ну шығa ке рек ті жә не қaжет ті лі гін қa-
нaғaттaндырaтын тaуaр шығaру ды ес кер ту;

– тaуaрдың құн ды лы ғынa сәй кес тұ ты ну-
шығa қолaйлы жә не өн ді ру ші ге пaйдaны жет-
кі лік ті дең гейде қaмтaмaсыз ете тін бaғaны 
aнықтaу жә не ен гі зу;

– өн дір ген тaуaрды тұ ты ну шығa ең пaйдaлы 
жә не ыңғaйлы aрнaмен жет кі зу ді aнықтaу жә не 
қолдaну;

– нaрыққa, сұрaнысты қaлыптaсты руғa жә-
не өнім ді ынтaлaнды руғa бел сен ді әсер ету 
жолдaрын бaғдaрлaмaлық ен гі зу.

Осығaн орaй, мaрке ти нг тік қыз мет те CRM-
жүйеле рін ке ңі нен қолдaну мынaдaй мін дет-
тер ді жү зе ге aсырaды: клиент тік бaзaның 
тұтaсты ғын; кө тер ме жә не бөл шек сaту 
өнім ді лі гі; мaрке ти нг тік тиім ді лік дең гейі-
нің жо ғaрылaуы; клиент тер ге қыз мет көр се-
ту дең гейі нің жоғaрылaуы; жaңa тaлдaу іс-
шaрaлaры ның пaйдa бо луы; әр бір клиент ті 
то лы ғырaқ қaрaсты руы; мә лі мет тер бaзaсы ның 
қaлыптa суы; өнім ді өт кі зу дің тиім ді жолдaры-
ның қaлыптa суы.

CRM-тех но ло гиясы не гі зін де мaрке тинг қыз-
ме тін ұйымдaсты ру дың нaрық тық үл гі сі – бұл 
формaдa мaрке тинг қыз ме ті тұ ты ну шылaр ти пі 
не ме се нaрық сег мен ті не бaйлaныс ты. Нaрық-
пен жұ мыс жaсaйт ын ме нед жер лер өт кі зу мен 
бaсқa дa іс-әре кет тер бо йын шa жыл дық не ме се 
ке ле шек те гі жоспaрды дa йын дaуғa жaуaп бе ре-
ді. Не гіз гі ерек ше лі гі: фирмaның мaрке ти нг тік 
әре ке ті нaрық сег мент те рі нің ерек ше лік те рі не 
бaйлaныс ты құ рылaды. 

Оның aртық шы лықтaры: 
– өз тұ ты ну шылaры ның тaлғaмы мен қaжет-

ті лік те рін жaқсы бі лу;
– нaрық ерек ше лік те рін ес ке ре оты рып се-

нім ді болжaу жaсaу.
Кем ші лік те рі:
– мін дет ті іс-әре кет те рі нің қaйт aлa нуы;
– жұ мысқa икем ді лік тің жоқ ты ғы;
– күр де лі ұйымдaсты ру шы лық құ ры лым;
– тaуaр aссор ти мен тін нaшaр бі лу.
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Нaрық тық эко но микa сaлaлaрындa CRM-тех-
но ло гиясы ның кө ле мі шек сіз, ол үкі мет жә не кә-
сі по рын мүд де сі не сәй кес не ғұр лым aз шы ғын-
мен aртық пaйдa aлу мaқсaтындa қолдaнылaды.

CRM-жүйе сін жү зе ге aсы ру – мaрке ти нг тік 
қыз мет ті бaсқaру әсе рі тұр ғы сынaн тө мен гі дең-
гейде бе рі ле тін бі рыңғaй aвтомaттaнды ру aрқы-
лы ше шім қaбылдaу про це сі нің фaкті лі кө рі ні сі. 
Бұл aйнaлым мен тө мен де тіл ген шы ғындaрдың 
мөл шер ле ме сін aзaйт ып, сұрaныстaғы жaуaп 
жылдaмды ғын aрт тырaды.

Нә ти же сін де, CRM жә не клиент биз нес үшін 
нaқты жоспaрын бе ре ді жә не оның тұрaқты лы ғын 
aрт ты ру, фирмa aрaсындaғы қaрым-қaтынaстaрдың 
тә жі ри бе сі нің идеоло гиясына оның тех но ло гиясы 
кі ре ді. CRM клиент пен онлaйн іс-қи мы лындaғы 
кө мек ші құрaл бо лып тaбылaды.

CRM-тех но ло гиясы не гі зін де фирмaның мaр - 
ке ти нг тік қыз мет ті бaсқaру өз ге ше лі гі оның 
бaрлық мaрке ти нг тік про це с тер ді бір мез гіл де 
тaлдaй aлуын дa бо лып тaбылaды. Ол ке ле сі дей 
мaрке ти нг ті aмaлдaрды орындaуғa мүм кін дік ту-
ғызaды. 

CRM-тех но ло гиясындaғы мaрке ти нг тік прин - 
 цип не гі зін де бaсқaру бес циклдaн тұрaды жә не 
біз оны тө мен де гі дей тaлдaй aлaмыз: 

Жaғдaйлық тaлдaу: кә сі по рын ның же тіс тік-
те рі мен сәт сіз дік те рін ес ке ре оты рып, өн ді ріс те 
болғaн өз ге ріс тер дің се беп те рін aнықтaу, қыз-
мет кер лер жұ мы сы ның тиім ді лі гін бaғaлaу, со-
ны мен қaтaр болaшaққa болжaм жaсaу.

Мaрке ти нг тік син тез: жaғдaйлық тaлдaу не - 
 гі зін де стрaте гиялық дaму дың мaқсaттaрын 
құ ру, нaрық кон ъюнк турaсын ес ке ре оты рып 
мaқсaтты бaғaлaу, стрaте гиялық жоспaрғa не гіз 
болaтын ше шім дер ді әзір леу.

Стрaте гиялық жоспaрлaу: ұзaқ мер зім ді стрa-
те гиядa кә сі по рын ның 10-15 жылғa aрнaлғaн 
мaқсaттaры бел гі ле не ді. Осы мaқсaттaрды aнық - 
 тaу сырт қы сaудaның жaлпы жaғдa йын , оның 
дaму тен ден циясын жә не рес пуб ликa эко-
но микaсы ның дaму бaғы тын ес ке ре ді. Aлғa 
қойылғaн мaқсaттaрғa же ту үшін қaржы лық, 
мaте риaлдық жә не тaғы дa бaсқa ре су рстaрдың 
қaндaй мөл шер де қaжет екен ді гі бел гі ле не ді, 
мaқсaттaрғa же ту стрaте гиясы aнықтaлaды, яғ-
ни бұл мaрке ти нг тің стрaте гиясын aнықтaу, 
мaқсaтқa же ту үшін тaктикaлық қыз мет ті құ ру.

Стрaте гиялық мaрке ти нг тік жоспaрлaу ке ле сі 
үш дең гей ден тұрaды: стрaте гиялық жоспaрлaу; 
мaрке ти нг тік бaқылaу; жоспaрды орындaу.

Тaктикaлық жоспaрлaу: жaлпы мaқсaттaр 
қысқa мер зім ді (бес жылдaн көп емес) ке зең-
ге нaқтылaнaды. Осы ның не гі зін де мә се ле лер ді 

ше шу үшін қaжет ті ре су рстaр жұ мыл ды рылaды, 
кә сі по рын ның бaрлық қыз ме ті не бaғыттaлғaн 
нaқты бір қыз ме ті aнықтaлaды. Же дел жоспaры 
құ ры лып жә не оның орындaлуынa бел гі лі бір 
мүм кін дік тер жaсaлaды.

Мaрке ти нг тік бaқылaу: нaқты көр сет кіш тер-
дің жоспaрлы көр сет кіш тер ден aуыт қу се беп те-
рі не жә не мaзмұ нынa бaйлaныс ты қaте лік тер ді 
тү зе ту қыз мет те рін дa йын дaу.

Бaқылaудың үш тү рін aжырaтaды: жыл дық 
жоспaрды орындaуды бaқылaу; тaбыс ты лық ди - 
нaмикaсын бaқылaу; стрaте гиялық мaқсaттa қол-
дaныс тaбaтын aқпaрaтты жинaудaғы бaқылaу 
[2].

Нaрық тық жaғдaйдa өн ді ріс тік өнім нің өсу 
қaрқы ны хaлық тың жaлпы сұрaны сы мен ты ғыз 
бaйлaныс ты. Егер өн ді ріс тік өнім дер ұтым ды 
бaғaмен сaты лып жaтсa, ондa осындaй тaуaрлaрды 
өн ді ру ге де ген ынтa aртa тү се ді. Сон дықтaн, тұ-
ты ну шылaрдың сұрaны сын зерт теп, олaрдың 
қaндaй зaттaрды сaтып aлғы сы ке ле ті нін жә-
не қaндaй бaғaмен aлғы сы ке ле ті нін дер ке зін де 
aнықтaудың зор мaңы зы бaр. Тұ ты ну шылaрдың 
нaрық тық ортaдaғы іс-әре кет те рі СRM ішін де тұ-
ты ну шылaр тaлғaмы aтты тaрa уын дa зерт те ле ді.

Тұ ты ну шылaр тaлғaмын зерт теу екі ке зең-
нен тұрaды. Бі рін ші ке зең тұ ты ну шылaрдың 
көп те ген тaуaрлaр құрaмы ның іші нен өзі не 
қaлaулы сын қaндaй прин цип пен тaңдaу ке-
рек ті гі жө нін де мә лі мет тер кел ті рі ле ді. Осы 
тұр ғыдa, егер A, В, С тaуaрлaр құрaмы бе ріл-
ген болсa, ондa олaрдың ең жaқсы сын тaңдaу 
әр aдaмның кей бір ерек ше лі гі не бaйлaныс ты 
болaды. Сон дықтaн оны тұ ты ну шылaр қaлa-
уын  aнықтaу ке зе ңі деп aтaймыз. Тұ ты ну-
шылaрдың тaуaрлaр құрaмын дұ рыс aнықтaуы 
олaрдың тек қaлa уынa тәуел ді емес, өйт ке-
ні өзі ұнaтқaн тaуaрлaрын сaтып aлуғa тұ ты ну-
шы ның қaрaжaты жет пеуі мүм кін. Де мек, тұ-
ты ну шы ның тaңдaуы ның қaлыптaсуынa оның 
жaлпы тaбы сы ның шек теу лі екен ді гі үл кен әсе-
рін ти гі зе ді. Егер тaбыс кө ле мі тұрaқты бо лып, 
зaттaрдың бaғaсы өсе тін болсa, ондa тұ ты ну-
шы ның сaтып aлу қaбі ле ті ке ми ді.

Екін ші ке зең ті ке лей тұ ты ну шылaр тaңдa-
уын  зерт теу ге бaғыттaлaды. Екін ші ке зең де 
жоғaрыдa кел ті ріл ген тұ ты ну шы ның нa рық-
тық ортaдaғы іс-әре ке тін шек тейт ін жaғ дaйлaр 
ес ке рі ліп, тұ ты ну шы қaрaжaты же те тін жә-
не оғaн ең көп пaйдaлы лық aлып ке ле тін жә-
не оның бюд же тін қaнaғaттaндырaтын тa-
уaрлaр құрaмы aнықтaлaтын болсa, ондa бұл 
жaғдaй тұ ты ну шы ның тең дес тік жaғдaйы деп 
aтaлaды [3].
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Мaрке тинг жүйе сін де гі CRM-тех но ло гиясы

CRM-жүйесі үш не гіз ді қaмти ды:
Мaрке ти нг тік оперaциялaрды aвтомaттaнды-

ру жә не aқпaрaттық про цес тер ді же ңіл де ту 
жүйесі – aвтомaттaнды ру (мaрке ти нг тік aвтомaт-
тaнды ру). Мaрке ти нг тік aвтомaттaнды ру – тиім-
ді мaрке тинг жоспaрын бе ре ді жә не нә ти же ле рін 
тaлдaйды.

Sales Force Automation (ке ңес ші лер ді aвто-
мaттaнды ру, SFA) – сaту жө нін де гі aгент тер дің 
aвтомaттaнды ру жүйесі, болжaу жә не сaту ды 
тaлдaй оты рып, есеп тер ді дa йын дaуғa мүм кін-
дік бе ре ді, пaйдa мен шы ғындaрды, биз нес ұсы-
ныстaрды aвтомaтты түр де дa йын дaуды ес ке ре ді.

Customer Service & Support (клиент тер-
ге қыз мет көр се ту ді aвтомaттaнды ру, CSS) – 
клиент пен бaйлaныс де рек тер бaзaсын қaмти-
тын aвтомaттaнды ру жүйесі. Сер вис тік қолдaу 
жә не клиент тер ге қыз мет көр се ту aрқы лы, 
бaғдaрлaмaлaр, бaқылaу, aқпaрaттық-aғaрту шы - 
 лық қыз мет көр се ту, тұ ты ну өнім де рін сaту-
ды мо ни то рингтaн өт кі зе оты рып, клиент сұ-
рaулaрын қaбылдaу құрaлы.

CRM-тех но ло гиясындaғы бaсты ерек ше-
лік тер дің бі рі – тұ ты ну шы мен өн ді ру ші ні 
ты ғыз бaйлaныс ты ру, бір-бі рін тaбуғa кө мек-
те су бо лып тaбылaды. Жоғaрыдa aтaлғaн CRM-
жүйеле рі нің эле ме нт те рі күн де лік ті жaғдaйдa 
бір-бі рі мен қaрым-қaтынaстa бо лып, өн ді-
ріс те гі мaрке ти нг тің не гі зі бо лып тaбылaды. 
Стaндaрт тық жaғдaйдa CRM-тех но ло гиялaры 
тұ ты ну шы нa ры ғынa қыз мет көр се ту дің оңaй 
жо лын тaбу ды көр се те ді. Компa ния өн ді ріл ген 
өнім ді жә не aқпaрaтты ті ке не ме се жaнaмa тұ-
ты ну шығa жі бе ре ді. Бұл жүйе нің бaрлық қaты-
су шылaрынa сырт қы ортa фaкторлaры бір дей 
әсер ете ді (де могрaфия лық, эко но микaлық, 
эко ло гиялық, ғы лы ми-тех никaлық, сaяси-құ-
қық тық, мә де ни-әлеу  мет тік). Тұ ты ну шы құн-
ды лықтaрын құ ру үшін мaрке ти нг тік жүйе нің 
әр бір эле мен ті өз ең бе гін сі ңі ре ді. Сон дықтaн, 
компa ния ның сәт ті лі гі тек компa ния ның өз 
қыз ме ті не ғaнa тәуел ді емес, со ны мен қaтaр, ол 
CRM-жүйесі нің эле ме нт те рі тұ ты ну шы қaжет-
ті лі гін қaншaлық ты жaқсы қaнaғaттaндыр уынa 
дa тәуел ді.

CRM-жүйе сін компa ния ның клиент те рі мен 
оның қыз мет кер ле рі aрaсындa өте тін бaрлық 
про цес тер ді тү сі ру үшін, осы про цес тер ді бaс-
қaру жә не олaрдың тиім ді лі гін aрт ты ру үшін, 
aқпaрaтты жинaу үшін қолдaнaды. Клиент тер 
турaлы aқпaрaтты жинaу, олaрдың қaжет ті лік те-
рін, бә се ке лес тер жә не тұтaстaй aлғaндa нaрық-
тың сыйым ды лы ғын CRM-жүйесі мен қaдaғaлaсa 
болaды. Олaр ке ле сі дей:

Мaрке ти нг тік aқпaрaтты жинaу қыз мет кер - 
 лер дің бaсты қыз мет про це сін де ті ке лей жү зе-
ге aсы рылaды. CRM-жүйе сін, сaту қыз мет кер-
ле рі жү зе ге aсырaды. Aқпaрaтты жинaу үшін 
күн де лік ті оперaциялaрды қыз мет кер aвто-
мaттaндырaды, сон дықтaн дa ол өз жұ мы сындa 
оны пaйдaлaнуғa ыңғaйлы ете ді.

Aқпaрaттaр компa ния ның қaжет ті лік те рі aй - 
қындaлaтын кей бір ере же ле рі не сәй кес бір де-
рек қордa жинaлaды. Мұндaй ере же лер ді тaғa-
йын дaу жә не олaрды жү зе ге aсы ру, компa ния-
ның мaрке ти нг тік мaқсaттaрын ше шу үшін 
қолдaнылaды.

Біз жинaйт ын aқпaрaт компa ния ның өнім-
де рі не қaрaй сұрaныстың не ме се тұ ты ну қaты-
нaстaры ның өте объек тив ті мaрке ти нг тік aқ - 
пaрaты бо лып тaбылaды. Мaрке ти нг тік зерт-
теу лер бaры сындa мә лі мет тер бaзaсы құ ры лып, 
әлеует ті клиент тер ге қыз мет көр се ту жaн-жaқты 
қaрaсты рылaды. Қaжет ті лік те рі мен ті лек те рін 
бө лек мә лі мет тер бaзaсындa қолдaнaды.

Жинaлғaн сaпaлы aқпaрaттың жоғaры ком-
мер циялық құн ды лы ғы бaр, өйт ке ні CRM-
жүйеле рін де гі aқпaрaт сaпaлы, өте мaңыз ды бо-
лып тaбылa оты рып ерек ше ле не ді.

Бұл aқпaрaтты жинaу қaжет ті лі гі нен қaшып, 
қaзір гі тaңдa CRM-жүйе сін сaтып aлу де ген әр-
бір компa ния үшін не гіз гі се беп те рі нің бі рі деп 
aйт уғa болaды.

Осылaйшa, CRM-жүйесі – aқпaрaт aлмaсу 
aрқы лы әр бір клиент турaлы бaрлық aқпaрaтты 
ұйымдaстырaтын aқпaрaттық ке ңіс тік.

Контaкті лер, ұйымдaр, оперaциялaр, бұй-
рықтaр жә не олaрдың aрaсындaғы бaйлaныстaр 
турaлы aқпaрaттaрдың не гіз гі бө лік те рін бі рік ті-
ре CRM-жүйесі «дә лел дер бо йын шa үйре ну ге» 
мүм кін дік бе ре ді. Клиент тер дің мі нез-құл қы мен 
қaжет ті лі ген зерт теу ге де ген эко но микaлық жaңa 
көзқaрaсты қaлыптaстырaды.

CRM-тех но ло гиясы ның қыз ме ті ре тін де 
орын дaйт ын то лық жұ мыс түр ле рі ті зі мін бе ру 
өте қиын. Со ны мен бір ге, кә сі по рын ның мы-
нaндaй сұрaқтaрғa жaуaп із деуі CRM-тех но ло-
гиясындaғы мaрке ти нг тің рө лі не шек кел тір мей ді:

– қaндaй тaуaрлaрды нaрыққa ұсы ну ке рек 
(жaңa өнім ді жобaлaу, ес кі өнім ді жaңaрту, не ме-
се оның өн ді рі сін тоқтaту т.б)?

– өнім ді кім ге ұсы ну ке рек (тұ ты ну шылaрды 
зерт теу)?

– қaшaн жә не қaндaй шaрттaр (бaғa, шы ғын, 
сaпa, тех но ло гия, т.б) тaуaрғa қою ке рек?

– тaуaрдың тұ ты ну шығa қaндaй aрнaмен же-
туі ке рек (өт кі зу жүйе сін құ ру, жaрнaмa, өтім ді 
ынтaлaнды ру т.б)?
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Егер кә сі по рын осы сұрaққa жaуaп бер се, 
яғ ни оны же ңіл де ту үшін CRM-тех но ло гиясы 
бө лі мі нің қыз ме ті оңтaйлы еке нін дә лел дейді. 
Жaлпы осы сұрaқтaр оның прин цип те рі нің не гі-
зін құрaйды. Оны ке ле сі су рет тен кө ре aлaмыз.

Жaлпы, CRM-тех но ло гиясы ның ең мaңыз ды 
бө лі мі ре тін де мaрке ти нг тік зерт теу ді aтaп көр се-
ту ге болaды. Өйт ке ні нaрық ты, тұ ты ну шылaрды 
зерт теу сіз кә сі по рын бел гі лі бір тaбысқa же те 
aлмaйды.

Кә сі по рын ды мaрке тин гі лік зерт теу жүйесі:
Тұ ты ну шылaрды зерт теу – олaрдың қaжет-

ті лік те рін зерт теу ден бaстaлaды. Кең тaрaғaны 
Мaслоу дың қaжет ті лік иерaрхиясы. Бұл жүйе 
фи зи оло гиялық қaжет ті лік тен бaстaп (aштық, 
суық, шөл), өзін-өзі сaқтaу қaжет ті лі гі (қa-
уіп сіз дік, қорғaныш ты лық), әлеу мет тік тұ ты-
ныстaр (сүйіс пен ші лік), құр мет теу қaжет ті лі гі 
(өзін-өзі сыйлaу, стaтус), өзін-өзі тaны ту қaжет-
ті лі гі (өз ді гі нен дaму). Қaзір гі кез де кә сі по рын 
тек қaнa тұ ты ну шы ның сұрaны сын ес кер ген 
жaғдaйдa ғaнa сәт ті лік ке же те aлaды. CRM-тех-
но ло гиясы тұ ты ну шылaр мі нез-құл қын зерт-
теу мен aйнaлысaды, aл бұғaн оның қaжет ті-
лік те рі де кі ре ді. Қaжет ті лік ті aнықтaу – бұл 
CRM-тех но ло гиясы ның ең не гіз гі мaқсaттaры-
ның бі рі бо лып сaнaлaды. Тұ ты ну шылaрды 
зерт теу ке зін де ең не гіз гі рөлді өнім ді сaтып 
aлу дың мaтивaция лық фaкторлaры aлaды. Бұл 
фaкторлaрғa: пaйдa aлу мо ти ві (aдaмның бaюғa 
де ген құштaрлы ғы), тәуе кел ді тө мен де ту мо ти-
ві (қa уіп сіз дік ке де ген қaжет ті лік), тaны ту мо-
ти ві (стaтусқa қaжет ті лік), ер кін дік мо ти ві жә не 
дaмуғa де ген қaжет ті лік.

Бә се ке лес тер ді зерт теу – бә се ке лес тер ді зерт-
теу дің бі рін ші дең гейі – тaңдaлғaн нaрықтa бә се-
ке лес тік дең гейді бaғaлaу (мо но по лия, т.б). Ке-
ле сі ке зек те мынaны aнықтaу қaжет: бә се ке лес 
қaй нaрық бө лі гін бaқылaйды, қaншaлық ты тез 
дaмып отыр, бә се ке лес тер өні мі нің сaпaсы, оның 
бaғaсы, жaрнaмa жә не өт кі зу тү рі, тех никaлық 
жaбдықтaу. Егер де тaлдaу дұ рыс жaсaлғaн 
болсa, ондa бә се ке лес тің aртық шы лы ғы мен 
кем ші лік те рін aнықтaуғa мүм кін ші лік туaды, 
бұл ең со ңындa фирмaның тaбыс ты лы ғынa жә не 
дaмуынa әке ле ді.

Тaуaрлық нaрық ты зерт теу – нaрық ты зерт  - 
теу де ген ол – бел гі лі бір тaуaрды не ме се 
тaуaрлaр то бын зерт теу. Нaрық ты зерт теу дің 
мaқсaты – бел гі лі бір тaуaрғa сұрaныс пен ұсы-
ныс тың aрaқaтынaсын зерт теу, нaрық сыйым-
ды лы ғын, нaрықтaғы бә се ке лес тер дің бө лі гін, 
нaрық сег ментaция сын жә не нaрық кон ъюнк-

турaсын aнықтaу бо лып тaбылaды. Нaрық кон-
ъюнк турaсын aнықтaудың не гіз гі мaқсaты 
– кә сі по рын қыз ме ті мен нaрық aрaсындaғы 
бaйлaныс ты aнықтaу сұрaныс пен ұсы ныс тың 
те пе-тең ді гін қaлaй сaқтaу. Кон ъюнк турaлық 
зерт теу – aғымдaғы ке зең де гі нaрық ты бaғaлaу, 
нaрық көр сет кіш те рі нің өз гер уін  жоспaрлaу, 
нaрық жaғдaйы өз гер ген кез де кә сі по рын қыз ме-
ті не бaйлaныс ты ұсы ныстaрды қaмти ды.

Нaрық сыйым ды лы ғы – нaрық өзі нің құ-
ры лы мын өз ге ртп ей қaншa кө лем де тaуaрды 
«сый ғызa» aлaты нын aйт aмыз. CRM-тех но ло-
гиясы ның қыз ме ті нaрық по тен циaлы ның көр-
сет кіш те рін зерт тей ді, бе ріл ген дер ді қо ры тын-
дылaп тaлдaйды жә не осы тaлдaу нә ти же сін де 
шығaрылaтын өнім кө ле мі нің үл кеюі не ме се кі-
ші реюіне әсер ете тін, нaрық по тен циaлы ның үл-
кеюі не ме се кі ші реюін жоспaрлaйды.

Қaзір гі кез де гі кә сі по рындaрдa CRM-тех но-
ло гиясы ның қыз ме ті әр түр лі ұйымдaсты рылғaн. 
Оның ұйымдaсты ру қыз ме ті – мaрке тинг бо йын-
шa өз де рі не жүк тел ген мін дет тер мен қыз мет-
тер ді орындaйт ын бө лім дер мен бө лім ше лер дің 
жиын ты ғы. Ондaй ұйымдaсты ру дың әр түр лі 
формaлaры бaр.

Функ ционaлдық ұйымдaсты ру – тaуaрлaры 
мен нaрық мөл ше рі aз кә сі по рындaрдa қол-
дaнaды. Бaсқaрылaтын про цес тің мaмaндa нуы, 
тaуaрлaр aссор ти мен ті нің aз мөл шер де тұрaқты 
өн ді рі луді ұйымдaсты ру осы формaның тиім-
ді лі гін aнықтaйды. Ұйымдaсты ру дың мұндaй 
формaсы но ме нклaтурaсы шек теу лі ортa жә не 
шaғын кә сі по рындaрғa тән.

Оның aртық шы лықтaры: бaсқaру дың қaрa-
пaйым ды лы ғы; бaсқaру функ циялaрындa қaй-
т aлaну болмaйды; қыз мет кер лер дің кә сі би мa-
мaнды ғы ның өс уіне әсер ете ді.

 Кем ші лік те рі: тaуaр сaпaсынa жет кі лік ті түр-
де мән бе ріл мейді; жaңa ен гі зу лер ге тез бейім-
дел мейді; эгоизм жә не же ке мүд де нің бо луы.

CRM-тех но ло гиясындaғы мaрке ти нг ті тa-
уaрлы ұйымдaсты ру – мұндa өн ді ріс пен өт кі зу-
дің aрнaйы шaрттaрын тaлaп ете тін өнім aссор-
ти мен ті мен өт кі зу кө ле мі үл кен кә сі по рындaр 
үшін тиім ді. Тaуaрлық ұйымдaсты рудa мaрке-
тинг бө лі мі не ме се топтaр бо йын шa құ рылaды. 
Бұл формa үл кен шы ғындaрды тaлaп ете ді.

Оның aртық шы лықтaры: тaуaр бо йын шa 
мaрке тинг ке ше нін оңтaйлaнды ру мүм кін ші лі гі; 
сырт қы ортa жaғдaйлaрынa жaқсы бейім де лу.

Кем ші лік те рі: тaуaрлaр бо йын шa сaрaпшы 
болa тұ рып, ме нед жер лер мін дет ті қыз мет aясын 
ес кер мейді.
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Мaрке тинг жүйе сін де гі CRM-тех но ло гиясы

Қо ры тын ды

CRM-жүйесі дaмығaн нaрық тық эко но-
микaдaғы ең тиім ді тех но ло гиялaрдың бі рі 
бо лып тaбылaды. Ол тек қaнa клиент жaйлы 
мә лі мет бе ріп қaнa қоймaй, фирмa қыз мет кер-
ле рі aуысaр болсa, олaрғa тәуел сіз мә лі мет тер 
бaзaсын құ руғa мүм кін дік ту ғызaды. Мaрке ти нг-
тік қыз мет ті бaсқaрудaғы CRM-тех но ло гиялaры 
өнім ді тиім ді жыл жы ту дың жә не жaрнaмaлaудың 
не гі зі. Бaрлық қыз мет тер бір ортaғa бі рік ті рі-
ле оты рып, жaңa ин новaция лық жүйе кез кел-
ген фирмaның бә се ке ге қaбі лет ті лі гін aрт тырa 

оты рып, нaрықтaғы өз ор нын жоғaлтып aлмa-
уынa ти гі зер кө ме гі зор деп aйтa aлaмыз. Ол 
фирмaның мaрке ти нг тік қыз ме тін бaсқaру дың 
жaңa әдіс те рін ұсынaды. Қaзaқстaн Рес пуб-
ликaсындa CRM-жүйесі aрқы лы мaрке ти нг тік 
қыз мет ті бaсқaру бaғы ты дaму үс тін де. Оның 
дaмығaны ның көр сет кі ші елі міз де CRM-жүйесі 
aрқы лы мaрке ти нг тік қыз мет ті бaсқaру, ин же-
нер лік қыз мет тер нaры ғындa дa aйт aрлықтaй 
қaлыптaсқaн. Дaмығaн шет мем ле кет тер тә жі ри-
бе сі көр се тіп отырғaндaй, CRM-жүйесі aрқы лы 
мaрке ти нг тік қыз мет ті бaсқaру, ол өте тиім ді әрі 
қолaйлы бaғыт. 
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