
Стратегия: Увеличение доходности существующих клиентов
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Terrasoft - крупнейший в СНГ поставщик комплексных решений в сфере
управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) для компаний
различных отраслей и видов деятельности.

реализованных проектов
программных продуктов
специализированных отраслевых решений

Среди наших клиентов:

Санкт-Петербург ЕкатеринбургКиев Дубаи МоскваРига Италия

О компании

http://www.spectec.net/index.asp?lang=
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КлиентыСтатическая сегментация

№ Критерий
Весовой

коэффициент (В)

Значения критериев (К)

3 балла 2 балла 1 балл

1 Возраст 0,2 * * *

2 Уровень дохода 0,4 * * *

3 Род занятий 0,3 * * *

4 Семейное положение 0,1 * * *



КлиентыДинамическая сегментация

№ Критерий
Весовой

коэффициент
(В)

Значения критериев (К)

3 балла 2 балла 1 балл

1
Суммарный процентный доход от
клиента за последние 6 месяцев

0,3 * * *

2
Суммарный непроцентный доход
от клиента за последние 6 месяцев

0,4 * * *

3
Средний ежемесячный остаток по
всем счетам клиента за последние 6
месяцев

0,2 * * *

4
Средний оборот по всем счетам
клиента за последние 6 месяцев

0,1 * * *





Оценка значимости клиента

A B C

A AA AB AC

B BA BB BC

C CA CB CC

Стратегическая сегментация (потенциал):

Ø Оборот (уровень дохода)

Ø Отрасль (род занятий)

Ø Фаза жизненного цикла

Ø Количество сотрудников (возраст)

Ø Сумма отчисленных налогов

Ø Структура бизнеса (семейное положение)
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Тактическая сегментация (факт):

Ø Процентный доход от клиента

Ø Непроцентный доход от клиента

Ø Средний ежемесячный остаток по
счетам

Ø Средний оборот по всем счетам



Продуктово-сегментные матрицы

Продукты Кредитная карта
Зарплатная карта
(с возможностью
овердрафта)

Кредит на
приобретение
квартиры

Кредит на
приобретение
жилого дома

Кредит на
приобретение
недвижимиости
торгового /

коммерческого
назначения

…

Кредитная карта Да / в другой
валюте

Да /через шесть
месяцев Да /через год Да /через год

Зарплатная карта (с
возможностью
овердрафта)

Одновременно Да /через год Да /через год Да /через год

Кредит на приобретение
квартиры Одновременно Да / через два года

Да / по истечении
половины срока

выплат

Кредит на приобретение
жилого дома Одновременно Да /через год

Да / по истечении
половины срока

выплат

Кредит на приобретение
недвижимиости торгового /
коммерческого назначения

Одновременно Да /через год Да / через два года

...

Возраст

Продукты От 23 до 50 До 23 Более 50

1 Кредитная карта +

2 Экспресс кредит + + +

3 Кредит на приобретение квартиры +

4 Кредит на личные и семейные нужды + +

5 Кредит на приобретение недвижимости
торгового / коммерческого назначения +

… … … … …

Продуктово-сегментные матрицы, Ритейл
Уровень дохода

Продукты

Выше среднего по
рынку (согласно
исследованию ВБ)

Средний по рынку
(согл.
исследованию ВБ)

Ниже, чем средний
по рынку (согласно
исследованию ВБ)

1 Кредитная карта + +

2 Зарплатная карта (с возможностью овердрафта) + + +

3 Кредит на приобретение квартиры + +

4 Кредит на приобретение жилого дома + +

5 Кредит на приобретение недвижимости торгового
/ коммерческого назначения + +

… … … … …

Продуктово-сегментные матрицы, Ритейл
Род занятий

Продукты

Собственный бизнес
Руководитель
компании,
организации
(директор,
заместитель,
главный бухгалтер)

Профессиональный
наемный работник
(специалист,
консультант, врач, и
т.д) с постоянным
доходом

Административный наемный
работник (секретарь, зав.
складом, водитель, уборщик,
и т.д.) Студент Пенсионер
Лица с нестабильным
(непостоянным доходом) –
фрилансеры, надомники

1 Кредитная карта + +

2 Зарплатная карта (с возможностью
овердрафта) + + +

3 Кредит на приобретение квартиры + +

4 Кредит на приобретение жилого дома + +

5 Кредит на приобретение недвижимости
торгового / коммерческого назначения +

… … … … …

Продуктово-сегментные матрицы, Ритейл
Семейное положение

Продукты Женат Не женат

1 Кредитная карта + +

2 Зарплатная карта (с возможностью
овердрафта) + +

3 Кредит на приобретение квартиры +

4 Кредит на приобретение жилого дома +

5 Кредит на приобретение недвижимости
торгового / коммерческого назначения + +

… … … …



Кросс-продажи

ОтветственныйОтветственный КлиентКлиент

Terrasoft Cross-SellingTerrasoft Cross-Selling

План
развития
КБ

План
развития
КБ

Cross-SellingCross-Selling

Когда и что
предлагать
конкретному
клиенту

Когда и что
предлагать
конкретному
клиенту

Порядок
предложений
Порядок

предложений

В момент
продажи
основного
продукта

В момент
продажи
основного
продукта

Продукт
1

Продукт
2

Продукт
3

…

Студенты + +

Новые
семьи + +

Пенсионеры +

…

Продукты

Сегменты

Продукт
1

Продукт
2

Продукт
3

…

Продукт 1 - +

Продукт 2 + - +

Продукт 3 + + -

… -

Продукты

Продукты



Бизнес-процессы







KPI

Процесс продаж в департаменте розничного бизнеса
(все показатели рассчитываются за период):

Количество обращений потенциальных клиентов
Количество новых привлеченных клиентов
Результативность привлечения (отношение количества
привлеченных клиентов к количеству обращений)
Стоимость привлечения одного клиента
Объем выданных кредитов
Объем привлеченных депозитов
Количество проданных дебетовых карт

Процесс кросс-продаж и повторных продаж
(отдельно по корпоративным и розничным продажам):

Среднее количество продуктов на одного клиента
Доля выданных кредитов через кросс- и повторные продажи
(по отношению к общему объему выданных кредитов)
Доля привлеченных депозитов через кросс- и повторные продажи
(по отношению к общему объему привлеченных депозитов)
Доля проданных дебетовых карт через кросс- и повторные
продажи (по отношению к общему объему проданных карт)





Индекс NPS для розничного клиента

67

74%

20
22%

4
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NPSNPS == ДоляДоля (%)(%) промоутеровпромоутеров –– ДоляДоля (%)(%) детракторовдетракторов



Клиенты

NPSNPS ((розницарозница)) –– 70%70%

УдовлетворенностьУдовлетворенность
обслуживаниемобслуживанием ((розницарозница)) –– 9,59,5

УдовлетворенностьУдовлетворенность линейкойлинейкой
услугуслуг ((розницарозница)) –– 8,98,9



Россия
107023, Москва,
Б. Семеновская, 40

+7 (495) 710-8695
info@terrasoft.ru

Украина
03037, Киев,
Краснозвездный пр-т, 54

+38 (044) 496-2450
info@terrasoft.ua

UK
Suite 351 10 Great Russell Street
London, UK  WC1B 3BQ

+ 44 (208) 114-96-92
info@tscrm.com

Спасибо за внимание!


