Практична робота
Тема: Оцінка ефективності роботи CRM-системи
Мета роботи
Сформувати практичні навички аналізу результатів функціонування CRM-системи, навчитися застосовувати кількісні та якісні показники оцінки ефективності та робити висновки щодо доцільності її використання.
Завдання
На підприємстві після року використання CRM зібрано такі дані:
· Кількість нових клієнтів зросла на 25%.
· Рівень утримання клієнтів підвищився з 60% до 75%.
· Середній чек збільшився на 12%.
· Час обробки замовлення скоротився з 3 днів до 1,5 днів.
· Витрати на маркетингові кампанії зменшилися на 15%.
Визначте, які показники свідчать про ефективність CRM. Зробіть висновок про результативність упровадження CRM-системи.
Складіть таблицю «Ключові показники ефективності CRM-системи (KPI)», у якій вкажіть:
· Показник (наприклад: рівень утримання клієнтів, CLV, CAC, ROI, середній чек);
· Формулу / спосіб розрахунку;
· Очікуваний ефект для бізнесу.
Обрати будь-яку CRM-систему (наприклад: Salesforce, HubSpot, Zoho, Microsoft Dynamics 365) та:
· коротко охарактеризувати її функції, що впливають на ефективність;
· визначити 3–4 показники, які найкраще демонструють результативність її роботи;
· запропонувати методику оцінки результатів її використання на підприємстві.
Контрольні питання
1. [bookmark: _GoBack]Які показники найчастіше використовуються для оцінки ефективності CRM-систем?
2. Як можна розрахувати ROI від упровадження CRM?
3. Чим відрізняються кількісні та якісні показники ефективності CRM?
4. Чому важливо відстежувати рівень задоволеності клієнтів після впровадження CRM?
5. Які ризики можуть знижувати ефективність використання CRM?

