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V]IE 338.2
MHOHATTSA CRM CUCTEM YIIPABJIIHHS
Bepnik K.JI.
HaykoBuii kepiBHUK — 1011. Kad. «MeHeIKMEHT 30BHIlIHbOEKOHOMIYHOI Ta iHHOBaNiHOT

AisJIBHOCTI», KaH/. ekoH. HayK Kipcanosa B.B.

Merta Te3 - Bu3HaueHHs NoHATTA TepMiHa CRM, crparerii CRM, ii ocHOBHUX (yHKIIIH 1
nepeBar BUKOPUCTaHHS.

Tepmin Customer Relationship Management Mo)XHa TmepeBecTH, SK ‘‘yHpaBIiHHA
B3a€MOBIJJTHOCMHaMH 3 KkiieHTamu”. OcHoBHa Mera crparerii CRM mnepenbauae CTBOpeHHS B
KOMIIaHIi TaKMX MEXaHI3MIB B3a€MOJIi 3 KII€EHTaMHU, MPH SKUX iX MOTpeOM € HAMBUIIUM
MPIOPUTETOM AJIS MAIPUEMCTBA.

Jlo ocHoBHuX ¢yHKIii CRM-cucreM BiZHOCSTBH: YNpaBliHHS KOHTaKTaMM, YIPaBIiHHS
MpoJakaMH, CKOPOYEHHS BUTpPAT, 30UIbLIEHHS O0O0CITYy MpoJaxiB, Mpoaaxi mo TenedoHy
(telemarketing / telesales), ympaBmiHHA dYacoM, MIATPUMKY 1 OOCIyrOByBaHHS KII€HTIB,
AaBTOMATHU3AIII0 MAPKETUHTY, MIABUIICHHA (YHKI[IOHATBFHOCTI JIsl BUILIOTO KEPiBHUIITBA.

Bukopucranns komnasii ctparterii CRM cnpusie:

1. V Bigaini npojaxi: 30UIbLICHHIO NPUOYTKY, MiJBUIIEHHIO TOYHOCTI MPOrHO3YBAaHHS
MPOJaXKiB, 3HIKEHHIO BUTPAT, MiBUIIICHHIO MPOJTYKTUBHOCTI CMiBPOOITHUKIB.

2. Y BiAAUI MapKeTHHTY: DPO3LIMPEHHIO KaHAJIB MAPKETHHTY 3a PaXyHOK BUKOPHCTaHHS
Mepexi [HTepHer.

3.V BigaLIl MiATPUMKH KIIIEHTIB: 3HUKEHHIO BUTPAT HA CIIY>KOY MiATPUMKH, IMOMIMIIEHHIO

SIKOCTI CEpBICY.
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Jliteparypa
1. Illo nae BmpoBamxkeHHss CRM texHosoriii (mo matepianam kommnanii Komnanii Sputnik
Labs, CRM-online)/He3anexuuit CRM-nopran. — Pexum JOCTYIIy:

http://www.crmonline.ru/crm/advantages/
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УДЕ 338.2


ПОНЯТТЯ CRM СИСТЕМ УПРАВЛІННЯ

Вернік К.Л.


Науковий керівник – доц. каф. «Менеджмент зовнішньоекономічної та інноваційної діяльності», канд. екон. наук Кірсанова В.В.


Мета тез - визначення поняття терміна CRM, стратегії CRM, її основних функцій і переваг використання.

Термін Customer Relationship Management можна перевести, як “управління взаємовідносинами з клієнтами”. Основна мета стратегії CRM передбачає створення в компанії таких механізмів взаємодії з клієнтами, при яких їх потреби є найвищим пріоритетом для підприємства. 


До основних функції CRM-систем відносять: управління контактами, управління продажами, скорочення витрат, збільшення обсягу продажів, продажі по телефону (telemarketing / telesales), управління часом, підтримку і обслуговування клієнтів, автоматизацію маркетингу, підвищення  функціональності для вищого керівництва.

Використання компанії стратегій CRM сприяє:


1. У відділі продажів: збільшенню прибутку, підвищенню точності прогнозування продажів, зниженню витрат, підвищенню продуктивності співробітників.

2. У відділі  маркетингу:  розширенню каналів маркетингу за рахунок використання мережі Інтернет.

3. У відділі підтримки клієнтів: зниженню витрат на службу підтримки, поліпшенню якості сервісу.

Література


1. Що дає впровадження CRM технологій (по матеріалам компанії Компанії Sputnik Labs, CRM-online)/Незалежний CRM-портал. – Режим доступу:  http://www.crmonline.ru/crm/advantages/
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