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NHCTPYMEHTbI MOBbILLEHNA NOABHOCTU N 3D DEKTUBHOCTU
VMpPaBAeHUsa KJIMeHTCKOM 6a30ou

dopmMaT obyyeHUsa: OyHo | OHNamH
Cpok obyuyeHusa: 3 oH4A

BbloaBaeMble JOKYMEHTbI: YOOCTOBEpeHe O NOBbILLEeHUN KBanndukaumm
nnn Ceptmndumnkat Moscow Business School

[MporpamMma obyyeHunsa
HeHb 1

KNMEeHTOOPUEHTUPOBAHHOCTb U TOSASIbBHOCTb KIMEHTOB B paboTe KOMMaHum

e KOHKYPEHTHbIE NPenMyLLLEeCTBa KOMMNaHUM KakK OCHOBa A1
CTabUNbHOWM KIIMEHTCKOM Ba3bl

e YTO Takoe NOANIbHOCTb B MOHUMAHUNK KJTIMEHTA

e YTO TaKoe KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTb

e KIIMEHTOOPUMEHTUPOBAHHOCTb MCTUHHAA 1 MHMMAas

e COTPYAHMYECTBO HA OCHOBE LIEHHOCTHOIO Noaxoaa Kak 3anor
KITMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTU

e BapumaHTbl CO30aHMNA N YKPENIEHNSA LEHHOCTU B3aMOOENCTBUA ONS
PA3TMYHbIX KJIMEHTOB

Kak Noa/IbHOCTb BJIUSET Ha OOJITOCPOYHOE COTPYAHUYECTBO

e J1IOSNBbHOCTb UCTUHHAA N MHMUMas (O KOHbIOKTYLLIMKAX)

e CoOTBETCTBME M/1IAHOB Pa3BUTUA Balwlenm KoOMNaHmM 1 KOMNAaHUK
KITMEeHTOB

e [1poaBneHmne NoANIbHOCTU KIIMEHTOB Ha Pa3HbIX YPOBHSAX
KIIMEHTCKOW BOPOHKM

e JIOoANbHOCTb — OOPOra ¢ ABYXCTOPOHHUM OBMXKEHUNEM

e J1oANbHOCTb KaK pecypc

e Llenn HedoOpPManbHbIX OTHOLLUEHUN C KIIMEHTAMKN, TNYOUHA
HedOopPManbHOCTU

e KaK yBA3bIBaTb NOANBHOCTb M (POPMaSIbHOCTb OTHOLLIEHUI
C K/ITMEHTOM

e Kak 1 yeM npoBepseTca NosAbHOCTb
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[NMpakKTUKyM «[1oaAroToBka KOHKYPEHTHbIX MPenMyLLLEeCTB»

HeHb 2

NHCTPYMEHTbI YNPaBAEHNA KIIMEHTCKOW 6a30M

e Kak BbIOpaTb KPUTEPUU ON9 CEerMeHTaLUun KIIMeHTOoB
e KaTeropum KiiMeHToB, BOPOHKA K/IMEHTOB:

o

(e]

o

(o]

o

(o]

CtpaTermnyeckue
KnouyeBble
PanoBble
PacTtywme
NMpobrieMHble
[NoTepsHHble

e [0e nckaTb KJIMEHTOB:

o

o

o

o

o

JInyHble cBA3U

SMM

KOHTeKCTHasa pekslamMa
OnpekT-MapKeTUHr

BbiCTaBKM 1 KOHMepeHUUn

Ba3bl AaHHbIX

XOonoaHbIN MOUCK

NoTepsaHHbIe N «CNALLME» KINEHTbI

e Baw nyTb oT nncTta «to do» po CRM
e MoXHO nn paboTtaTtb 63 CRM, nntocbl U MUHYCbI

DKOHOMUKA KJIMEeHTCKOW 6a3bl

e CKOJIbKO CTOUT NpuUBeYb KJIMEHTA

e CKOJIbKO CTOUT BEPHYTb K/IMEHTA

e ABCXYZ-aHann3 KJIMEHTCKOIO OKPYXXEHUA

e CpegHun pasMep 3a9BKU

e CpefHee KOMMYECTBO 3as9BOK B OTUETHbIV Nepunon

e CpeaHee KOJIMYECTBO 3aKa3bIBAEMbIX MO3ULINIA

e KONMYeCcTBO KJIMEHTOB, padoTaloWmMX C HOBbIMU MO3ULMAMU
e [lokazaTtenb LTV

rlpaKTl/IKyM «PacyéTt ctommMocCTu npmeJyievyeHNd KIiIMeHTa»

HeHb 3
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BapuaHTbl CTUMYIMPOBAHUS cObiTa 1 NPUBAEYEHNA HOBbIX KITMEHTOB

e CTUMYNMPOBaHME KaHaNoB CObITa

e CTUMYNMPOBAHME KOHEYHbIX NoTpebutenen
e CTaHOAPTHbIE TEXHOOM NI

e KpeaTuUBHbIE TEXHOIOM U

e B3HUMAPKUHI: KakK 3TO genatoT gpyrmue

e Bbibop KOHUEMUMM NPOoaax

e OnepaumoHHble

e KOHCY/NbTaTUBHbIE

e CTpaTternyeckue

KNMMEeHTOOPMEHTUPOBAHHOCTb KakK MHCTPYMEHT YOEpPXaHUS 1M BO3BpaTa
KJITMEHTOB

e Cnocobbl MOHUTOPUHIA YOOBNETBOPEHHOCTU K/IMEHTA
COTPYOAHMYECTBOM

e Kak NnoaaepXXmBaTb C KIIMEHTAMU BbICOKN YPOBEHb KOMMYHUKALIMN

e Kak nogrotoBuTb Kl noag Kaxabl TUM KIIMEHTA

e CtpykTypa KIT

e «TOHKaaA» HacTpomnKka Kl noa Kaxagoro KnmeHTa

e Owunbku npu noarotoeske KIrl

MpakKTUKyM «[MOAroTOBKa KOMMEPYECKOro npeasioxeHmnsa»
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