Ведение базы – просто и эффективно

Каждый менеджер любой фирмы в своей работе сталкивается с профессиональными вопросами: как привлечь клиента,  как его удержать, как переманить покупателя, как заставить человека вернуться? Один из эффективных способов – ведение базы. 


В этом нет ничего сложного. Суть всего проекта – получение информации о потребителе, его предпочтениях, вкусах, отношении к тому или иному товару. 


Ведение базы реализуется не только высокой степенью культуры в общении с клиентами, но и в постоянном анализе рынка для извлечения наибольшей коммерческой прибыли. Принцип ведения базы – изучение динамики потребительского спроса. Вчера клиент хотел одно, сегодня немного другое, а завтра и вовсе забудет о том, что его интересовало днем ранее. Поведение потребителя нуждается в четком и постоянном анализе, т.к. это часть психологии человека. Порой бывает очень сложно предсказать, как изменятся вкусы клиента и куда он пойдет за покупкой в следующий раз. Ведение базы позволяет создать хоть какую-то модель потребительского спроса, помогает немало почерпнуть для создания условий дальнейшего сотрудничества с тем или иным лицом. Менеджер приблизительно будет знать о предпочтениях постоянного клиента и сможет осуществить индивидуальный подход для продолжения интересного и взаимовыгодного сотрудничества. 

В Европе и США подобная политика приобрела выражение в особой концепции – CRM (customer relationship management), суть которой – создание и реализация комплексного набора инструментов для ведения баз данных. Эта концепция получила широкое распространение как на Западе, так и у нас, так как является наиболее эффективным способом создания, ведения и анализа клиентских баз при сравнительно небольших расходах на реализацию этой программы. 
CRM как способ ведения базы данных 


Одним из наиболее простых и распространенных способов ведения базы данных является концепция CRM (customer relationship management), которая сочетает в себе доступность, легкость в применении и эффективность. Это универсальная программа по управлению и анализу взаимоотношений с клиентами. Ее реализация характеризуется не только достойным уровнем обслуживания потребителя и тщательным контролем за всеми этапами коммуникаций с ним. Процесс ведения бизнеса строится по направлению от потребителя к компании, вся ее деятельность основывается на вкусах и интересах потребителя. Принцип «клиент всегда прав» играет главную роль в реализации коммерческой деятельности. Это значит, например, что легкая промышленность будет ориентироваться только на те виды продукции, которые будут востребованы потребителем на товарном рынке. Если продукция не востребована, проще прекратить производство и перераспределить ресурсы на более предпочтительные виды продукции, чем менять все систему по реализации невостребованного товара. 

Основное направление концепции CRM – постоянное изучение и анализ потребностей покупателя,  так как это позволяет не только прогнозировать спрос на товары и услуги, но и формировать его, предсказывать еще не высказанные предпочтения потенциального покупателя. Для того чтобы получить данные для подобного анализа, менеджеры организаций пытаются найти максимальное количество наиболее полной информации о своих постоянных и возможных клиентах, аккумулируя и постепенно пополняя свои базы данных. 

В этом и заключается принцип ведения базы данных согласно концепции «Сustomer  Relationship Management», которая получила широкое распространение в России и странах Запада. 
Формы ведения базы данных

Многих менеджеров, заинтересованных в продвижении своего товара на рынках, всегда интересовали вопросы, как база данных и ее ведение. Один из самых частых вариантов – создание списка клиентов, посредством которых организация уведомляет покупателей о новых товарах и услугах, предоставляемых организацией. Это может происходить в форме прямого общения по телефону, где менеджер сообщает своему постоянному покупателю о новинках и условиях какого-либо проекта. Если компания работает в сфере business-to-business, она может сообщить в той или иной форме потребителю,  что диапазон услуг компании расширился, и это должно заинтересовать потребителя. 

Помимо составления списка клиентов, компания может собрать информацию о степени активности клиента в потреблении предлагаемых товаров и услуг. Не для кого не секрет, что около 80% прибыли компании обеспечивается постоянными покупателями, которые составляют примерно 20% от общей массы всего потребительского потока. Становится ясно, что наибольшее внимание необходимо уделить именно этим 20% наиболее активных клиентов. 
База данных и ее ведение позволяет использовать личную информацию о клиентах в целях повышения продаж. Каждый из нас хотя бы раз получал поздравление в день рождение от какой-либо организации, постоянным клиентом которой мы являемся. Да к тому же если будет предоставлена скидка, то кто откажется от такого подарка? 
Наибольшее число вариантов эффективного взаимодействия с клиентами предоставляет ведение базы данных с фиксацией дополнительной информации личного характера. Например, если у магазина детских товаров есть информация о семье, которая ждет малыша, то наиболее разумно было бы обратиться именно к этой семье, для привлечения в свой магазин.
Ведение базы клиентов для совершенствования структуры продаж
Что может дать какой-либо фирме или коммерческой организации ведение базы клиентов? Абсолютно любой менеджер знает, что более 80% прибыли, получаемой его организацией – заслуга постоянных клиентов, которые составляют примерно 20% от всех потребителей. Основная цель ведения базы клиентов – сбор информации об этих постоянных клиентах для построения дальнейшего сотрудничества с ними. Ведь удержать старого надежного покупателя гораздо сложнее, чем приобрести нового.

Каким образом может происходить сбор информации для ведения базы клиентов? Самый верный способ – анкетирование. Нет ничего проще попросить человека, совершившего покупку, заполнить анкету, пока происходит оформление товара. Таким образом, без особых усилий и расходов, менеджер сможет больше узнать о человеке, его предпочтениях, вкусах и интересах для дальнейшего привлечения к деятельности компании. 
Часто используется способ запросов через почту или e-mail, но здесь отсутствует гарантия того, что человек добросовестно и правильно заполнит анкету. 

Один из самых эффективных способов – опрос по телефону. Процесс живого общения даст гораздо больше полезной информации, нежели способы пассивного интервьюирования. Тем более, личное обращение к клиенту способствует повышению имиджа организации и ее товарной марки в отношении клиента. Чем не способ заработать постоянную клиентскую базу для развивающейся компании?
Вариантов ведения базы клиентов великое множество, и все можно назвать универсальными и достаточно эффективными. Однако, какие именно использовать, выбирать менеджеру организации, учитывая особенности менталитета и характер клиентов этого предприятия.
Клиентская база и известные способы ее ведения

Менеджеры и мерчендайзеры любой компании, вне зависимости от области ее деятельности, очень часто сталкиваются с вопросами о привлечении и удержании своих клиентов. Одним из эффективных способов можно назвать создание клиентской базы и ее ведение. Почему бы не попробовать собрать нужную информацию о тех людях, которые когда-либо являлись или будут являться клиентами какой-либо организации? Рассмотрим, как это реализуется в известных компаниях и организациях.


Сеть магазинов «Ив Роше» уже не первый год использует бонусно-накопительные программы поощрения постоянных клиентов, которые имеются в клиентской базе. Эта организация использует карты постоянных покупателей, которые, в зависимости от количества и качества приобретенных товаров и услуг, дают возможность получения ценного крупного приза. При оформлении такой карты, данные о клиенте заносится в специальную базу, которая впоследствии используется для персональной рассылки особых предложений от «Ив Роше». Если клиент теряет статус постоянного покупателя из-за отсутствия покупок, эти акции прекращаются. 

Известен пример сети товаров детской одежды «Тедди». Менеджеры этой организации ведут базу данных о своих клиентах. Если появляется информация о том, что какая-либо семья ждет малыша, ей предлагается вступить в клуб клиентов этой компании. База постоянно обновляется и если ребенок переходит определенный возрастной порог, сотрудничество с этой семьей приостанавливается. 


Сбор информации для клиентской базы и ее ведения не составляет особого труда. Способов тому множество: опросы, интервьюирования, прямое общение по телефону, встречи и не только… Главное, выбрать наиболее доступный и эффективный, и тогда удержание постоянных клиентов сможет стать не только выгодным, но и интересным занятием. 
Ведение баз данных – ваш помощник в конкурентной борьбе


Многие не раз слышали о ведении баз данных, но не все знают о том, что этот метод часто используется и в коммерции.

Чаще всего можно услышать о концепции CRM (customer relationship management), которая сочетает в себе комплекс мер, применимых для ведения баз данных клиентов. Что же это за концепция? 


Основной принцип CRM – комплексное изучение и анализ вкусов, предпочтений, взглядов клиента на предоставляемые товары и услуги. Это позволяет прогнозировать и предсказывать потребительский спрос, формировать его, и как следствие – предугадывать еще не высказанные пожелания и идеи потенциальных клиентов. Для получения подобных материалов, компания проводит различные маркетинговые исследования, опросы, интервьюирования, современные промо-акции. Все это позволяет собрать необходимую и столь важную  информацию в наши дни. 
Не стоить пренебрегать ни количеством, ни качеством подобной информации, так как любая деталь может оказаться решающей в выборе покупателем товара или поставщика услуг. В качестве примера может выступить американская компания Fingerhut, которая занимается торговлей различных товаров и услуг по каталогам. Эта организация содержит базу данных на 30 миллионов потребителей, по каждому из которых имеется около 1,4 тысячи записей. Внушительно, не правда ли? Зато, информация полная и эта компания сможет найти индивидуальный подход к любому своему клиенту.
В нашем веке, веке высоких технологий информация играет одну из ведущих ролей практически во всех областях деятельности человека. Ведение баз данных – очень удобный и эффективный способ для сбора, обработки и хранения этой самой информации.  

