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В статье рассмотрены возможности использования инструментов аналитического CRM для решения задачи повышения
результативности реализации государственной программы «Здоровая Россия». На основе сопоставления аналитичес�
ких инструментов, используемых Министерством Здравоохранения в части реализации программы «Здоровая Россия»
и крупнейшими компаниями�производителями табачной продукции, показано преимущество последних, что должно сти�
мулировать руководителей государственной программы существенно активизировать работы в данном направлении.
Конкретизированы типовые цели и задачи использования аналитического CRM на практике.
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ВВЕДЕНИЕ

Современный бизнес все боль�

ше понимает значение долгосроч�

ных взаимоотношений с клиента�

ми в условиях высокой конкурен�

ции. Компании пытаются исполь�

зовать для этого эффективные

инструменты управления этими

отношениями. Конкуренция как

движущая сила развития экономи�

ки заставляет их изыскивать ре�

зервы повышения своей эффек�

тивности, внедрять прогрессив�

ные инструменты взаимодействия

с клиентами, однако, там, где со�

перничество между субъектами

отсутствует, нет интенсивного

стремления к развитию, напри�

мер, в сфере реализации государ�

ством различных общественных

программ, говорить об инноваци�

ях и прогрессивных технологиях

не приходится. Если бизнес при�

влекает миллионы клиентов, то

общественные программы направ�

лены на взаимодействие с сотня�

ми, в лучшем случае, тысячами

людей. Особенно сильно эта раз�

ница видна там, где конкурируют

цели бизнеса и общественных

программ, в нашем случае речь

идет о национальной программе

«Здоровая Россия», которая на�

чала реализовываться с 2009 года,

в том числе для снижения количе�

ства курильщиков в стране, и о та�

бачных компаниях, которые, не�

смотря на законодательные огра�

ничения, успешно реализуют це�

лый комплекс взаимодействий

с клиентами, стимулируют их ку�

рить больше. Во многом разница

в их эффективности обусловлена

тем, какие инструменты использу�

ют организации для достижения

своих задач. С нашей точки зрения,

именно программы управления от�

ношениями с клиентами (CRM, от

англ. Customer Relationship Management),

и в первую очередь – встроенные

в нее аналитические инструменты,

позволяют табачным компаниям

быть более результативными по

сравнению с Министерством здраво�

охранения РФ, несмотря на осо�

бые ресурсы последнего.

По всему миру, предприятия

и организации здравоохранения

используют аналитические инстру�

менты CRM для непрерывного из�

мерения, анализа и повышения

эффективности их коммуникаци�

онных стратегий [1]. Минздрав

также может использовать эти

средства для достижения своих

целей и, например, для того, что�

бы помочь еще большему количе�

ству людей бросить курить. В дан�

ной статье мы попробуем описать

возможности использования биз�

нес�технологии CRM для реализа�

ции данной программы, но преж�


