Строим розничный банк:
управление удержанием клиентов.
Форма:
семинар.

Продолжительность:
16 часов (2 дня).

Цель:
обучение руководителей филиалов и отделений банков, начальников департаментов, отвечающие за развитие розничного банковского бизнеса, менеджеров по работе с частными клиентами, методам выявления собственной  рыночной ниши и построения долгосрочных отношений с клиентами в условиях растущей конкуренции и стандартизации продуктов и услуг.
Методика проведения:
презентация с интерактивным взаимодействием преподавателя и аудитории. Курс разбит на 4-х часовые блоки, каждый из которых завершается групповой практической работой для закрепления теории.
Содержание программы:

Базовая концепция Customer Relationship Management (CRM) (управление взаимоотношениями с клиентом) и ее отличия от маркетинга на основе бренда. 

Потребительская революция.

Заблуждения в отношении CRM.

Концепция «пожизненной ценности» клиента.

Модель повторной покупки.
Система сбора информации о клиенте.
Дифференциация клиентов в соответствии с их ценностью для банка.

Взаимодействие с клиентами и управление качеством обслуживания.
Индивидуализация отношений с клиентом и программы лояльности.

Концепция массовой персонализации (mass customization).
Система анализа информации о клиенте.
Введение в методы анализа.

Методика построения простейшей CRM системы из «подручных средств» (на базе MS Office и MS Exchange).

Обзор функциональных возможностей CRM систем.

Обзор программных продуктов, облегчающих реализацию концепции CRM.

«Подводные камни» и риски при внедрении CRM систем (опыт автора курса).
После семинара: 
слушатели получают.

· навыки выявления и анализа информации, позволяющей определить потребности клиентов;
· навыки создания персонализированных пакетов услуг, отвечающих концепции mass customization (массового производства на заказ);
· обзор программных продуктов, создающих техническую базу для реализации концепции CRM, и анализ «подводных камней» и рисков при их внедрении.

