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    CRM




    •Імена? CRM (Customer Relationship Management), GRC (gestion de la relation client).


    •Використання? Підхід CRM, що використовується в компаніях, спрямований на оптимізацію обслуговування клієнтів, розвиток торговельного персоналу та надання статистичних інструментів та інструментів відстеження клієнтів для цілей маркетингу та управління даними.


    •Чому це так ефективно? CRM дозволяє підвищити якість взаємовідносин з клієнтами, персоналізувати пропозиції, контролювати відносини, виявляти можливості і пропонувати багатоканальну комунікацію, обмежуючи при цьому зусилля з боку компанії - незважаючи на велику кількість клієнтів і перспектив, якими потрібно управляти, - і гарантуючи передачу знань про клієнтів всередині компанії.




    •Ключові слова?




    °Data Mining - набір інструментів і практик для статистичного аналізу баз даних, зокрема, баз даних клієнтів, що дозволяє виявити значущу інформацію, яка може бути використана для здійснення маркетингових або інших дій.




    °Сегментація клієнтів: поділ та класифікація клієнтів на однорідні, відмінні, прибуткові та досяжні групи.




    °Лояльність: всі дії, необхідні для стимулювання та підтримки відносин з клієнтами.


    °Проспектування: пошук потенційних клієнтів, які називаються “перспективами”, з метою перетворення їх на споживачів пропонованого товару або послуги.


    °Відтік: втрата клієнтів протягом певного періоду часу, що вимірюється коефіцієнтом відтоку; протилежність показнику утримання, який є коефіцієнтом утримання клієнтів протягом певного періоду часу.




    °Фронт-офіс: на відміну від бек-офісу, який не є видимим для клієнта, фронт-офіс включає людські та матеріальні ресурси, які безпосередньо контактують з клієнтом.




    °Багатоканальність: використання декількох засобів комунікації між компанією та клієнтом, таких як прямі продажі, телефон, Інтернет (соціальні мережі, електронна пошта, чат, сайт компанії та форми) тощо.




    °KPI (Key Performance Indicators - ключові показники ефективності): використовуються в управлінських панелях управління, ключові показники ефективності - це показники управління та ефективності, які вимірюють результати діяльності, наприклад, маркетингової кампанії.




    °Індивідуальний маркетинг: вид маркетингової діяльності, на відміну від масового маркетингу, який намагається спілкуватися з кожним клієнтом окремо, пропонуючи йому персоналізовану послугу.




    °Вартість життя: прогноз поточної вартості чистого прибутку, очікуваного для клієнта протягом усього періоду його відносин з компанією.




    За словами Річарда Бренсона (британський підприємець та культовий засновник компанії Virgin, 1950 р.н.), двома ключами до успіху є: найм талановитих людей та уважне прислуховування до споживача. Останньому і присвячена ця стаття, оскільки з цим тісно пов'язане вміння слухати клієнта.




    ВИЗНАЧЕННЯ МОДЕЛІ




    CRM відноситься до всіх стратегій, інструментів і методів, що використовуються для запису, управління і збагачення відносин з клієнтами - як поточними, так і колишніми - і потенційними клієнтами.




    Вона стала практично незамінною в більшості великих компаній і має вигляд однойменного програмного комплексу - CRM. Вона дозволяє вести надійний і точний облік всіх обмінів між компанією і клієнтом, що дає можливість персоналізувати взаємодію з метою формування лояльності клієнтів, або між компанією і потенційним клієнтом, завдяки інтегрованим інструментам сегментації. Нарешті, він може бути використаний для цілей звітності, для отримання загальної статистики та інших ключових показників (KPI).


    Однією з цікавих особливостей CRM є те, що вона традиційно розглядається як інструмент фронт-офісу, на відміну від бек-офісу. Фронт-офіс, що на бізнес-жаргоні відповідає “видимій частині айсберга”, представляє ту частину компанії, про яку знають клієнти: продавці, торгові представники, касири, персонал прилавка тощо. Бек-офіс включає в себе всі інструменти та ресурси (матеріальні та людські) компанії, про які клієнти безпосередньо не знають, наприклад, бухгалтерський та фінансовий відділи.
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