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КОЭФФИЦИЕНТ ОТТОКА КЛИЕНТОВ

В современном м ире ни одна ком пания не застрахована от оттока 
клиентов. Т ак к а к  без клиентов нет бизнеса, то для любой организации 
всегда будет актуальны м  вопрос, к а к  ж е снизить и предотвратить отток 
клиентов.

Ц елью  работы является  изучение вли ян и я  коэф ф ициента оттока на 
доход и разработка способов его сниж ения. Задачи: рассмотреть мето
дику расчета коэф ф ициента оттока, исследовать влияние сниж ения от
тока н а  доход, предлож ить м еры  по сниж ению  оттока клиентов.

К оэф фициент оттока — это доля клиентов, переставш их покупать 
ваш и продукты  или  услуги, рассчитанная за  определенный интервал 
времени [1, с. 71]. Т акж е важ ны м  показателем  является  и коэф ф ициент 
оттока дохода, которы й показы вает, сколько денег ком пания потеряла 
из-за  оттока клиентов. Д анны й коэф ф ициент (M RR C hurn) мож но и зм е
рить по формуле 1:

„ „ т ,  (MRR, - M R R , ) - M R R 0MRR Churn = --------1---------- ^ ---------- 5-100 %, (1)
MRRj

где MRR Churn — отток дохода; MRR — регулярный доход за месяц; MRRj — 
MRR в начале месяца; MRR2 — MRR в конце месяца; MRR0 — MRR в обновлени
ях за месяц

Важ но рассчиты вать обе эти м етрики. П ример: у ком пании  80 к л и 
ентов, M RR составляет 35 тыс. дол. П редставим , что н а  следую щ ий м е
сяц  ком пания потеряет 10 клиентов, 9 из них платили  по 100 дол., 
а  один — 900. Отток клиентов — 12,5 % , а  отток прибы ли — 5,14 % . 
Вывод: если % оттока дохода м еньш е, чем % оттока клиентов, то с ком 
панией остались более доходные клиенты , а  менее доходные уш ли. 
Справедливо и обратное. В лияние сниж ения оттока н а  доход представ
лено в таблице.

Отток клиентов — это не просто показатель в отчете, это недополу
ченны е доходы, упущ енны е возм ож ности и негативны е эм оции к ли ен 
тов ком пании. П оэтому важ но приним ать м еры  по его сниж ению : по
стоянны й сбор обратной связи  и анализ лояльности  клиентов, п роак
тивное вы явление клиентов, склонны х к  оттоку и реали зац и я мер по их 
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Влияние снижения оттока на доход

Входные переменные Значение
Количество клиентов 100 ООО

Годовой доход клиента 1000 дол.

Годовой отток 30 %
Влияние снижения на 5 % на финансовый результат 1 500 000 дол.
Влияние снижения на 10 % на финансовый результат 3 000 000 дол.
Влияние снижения на 25 % на финансовый результат 7 500 000 дол.

И с т о ч н и к :  [1, с. 74].

удерж анию , системная работа по соверш енствованию  кли ен тски х  про
цессов и построению отнош ений с клиентам и.

Стоит отм етить, что процесс ан али за  и устранения причин оттока — 
это не разовая активность, а  регулярная деятельность.
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ЭВОЛЮЦИЯ БРЕНДА

В современном м ире непрерывно происходит процесс производства: 
новы х предметов, сим волических форм, понятий , знаков, смыслов. 
П ри этом основной задачей общества производителей является создание 
м отивирую щ их символов и знаков, к  которы м  мож но отнести и бренд.

А ктуальность работы обусловлена тем, что слово «бренд» имеет 
иностранное происхож дение, значение которого не всегда понятно 
обы кновенному человеку. П оэтому в данной работе я  хочу вы яснить, 
что такое бренд, каково его значение для современного общ ества потре
бителей и производителей. Задачи  исследования:

•  вы яснить значение терм ина «бренд»;
•  изучить эволю цию  бренда и определить его значение н а современ

ном этапе.
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