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Описание

В маркетинге выделяют: управление впечатлениями клиентов (CEM), управление
взаимоотношениями с клиентами (CRM), управление взаимоотношениями с клиентами в
социальных сетях (SCRM), управление впечатлениями клиентов с помощью социальных
сетей (SCEM), управление впечатлениями клиентов с помощью телекоммуникаций (Telco
CEM).

Целью СЕМ является превращение удовлетворенного клиента в постоянного, тогда как
CRM-стратегия связана с управлением и развитием взаимодействий компании и торгового
персонала с клиентами.

Социальный CRM - новая концепция, которая помогает компании управлять
впечатлениями потребителей на разных стадиях жизненного цикла клиента, базируясь на
анализе онлайн сообществ, куда эти клиенты могут входить, аналитике социальных медиа и
традиционных систем CRM.

Компании прибегают к управлению впечатлениями клиентов с помощью социальных сетей
с целью взаимодействия с клиентами через социальные медиа и получения постоянных
отзывов на свои продукты и сервисы.

Управление впечатлениями клиентов становится все более популярным благодаря тому,
что оно позволяет более эффективно удовлетворять нужды клиентов.

Делиться мнениями с помощью мобильных технологий и социальных медиа становится все
более популярно. Чтобы иметь представление о мировых тенденциях, компаниям стоит
уделять внимание этому и «следить» за предпочтениями своих клиентов, чтобы иметь
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представление об их нуждах, что позволит увеличить их лояльность и качество
обслуживания.

Язык исследования - английский. Полная версия содержания доступна на английском языке
(вкл. названия таблиц, рисунков и графиков). С ней можно ознакомиться здесь.
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