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  ΤΟ CRM




  •Ονόματα; CRM (διαχείριση πελατειακών σχέσεων), GRC (διαχείριση πελατειακών σχέσεων).




  •Χρήσεις; Η προσέγγιση CRM που χρησιμοποιείται στις εταιρείες έχει ως στόχο τη βελτιστοποίηση της εξυπηρέτησης πελατών, την ανάπτυξη της δύναμης πωλήσεων και την παροχή στατιστικών εργαλείων και εργαλείων παρακολούθησης πελατών για σκοπούς μάρκετινγκ και διαχείρισης δεδομένων.




  •Γιατί είναι τόσο αποτελεσματικό; Το CRM επιτρέπει τη βελτίωση της ποιότητας των σχέσεων με τους πελάτες, την εξατομίκευση των προσφορών, την παρακολούθηση της σχέσης, τον εντοπισμό ευκαιριών και την πολυκαναλική επικοινωνία, περιορίζοντας παράλληλα την προσπάθεια από την πλευρά της εταιρείας - παρά τον μεγάλο αριθμό πελατών και υποψήφιων πελατών που πρέπει να διαχειριστεί - και εξασφαλίζοντας τη μετάδοση της γνώσης των πελατών εντός της εταιρείας.




  •Λέξεις-κλειδιά ?




  °Εξόρυξη δεδομένων: ένα σύνολο εργαλείων και πρακτικών για τη στατιστική ανάλυση βάσεων δεδομένων, ιδίως βάσεων δεδομένων πελατών, που επιτρέπει τον εντοπισμό σημαντικών πληροφοριών που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την υλοποίηση δράσεων μάρκετινγκ ή άλλων ενεργειών.




  °Τμηματοποίηση πελατών: διαχωρισμός και ταξινόμηση των πελατών σε ομοιογενείς, διακριτές, κερδοφόρες και προσιτές ομάδες.




  °Αφοσίωση: όλες οι ενέργειες που είναι απαραίτητες για την τόνωση και τη διατήρηση της σχέσης με τον πελάτη.




  °Αναζήτηση: αναζήτηση δυνητικών πελατών που ονομάζονται «υποψήφιοι πελάτες» με σκοπό τη μετατροπή τους σε καταναλωτές του προτεινόμενου αγαθού ή υπηρεσίας.




  °Φθορά: απώλεια πελατών σε μια χρονική περίοδο, όπως μετράται με το ποσοστό φθοράς- το αντίθετο της διατήρησης, που είναι το ποσοστό των πελατών που διατηρούνται σε μια χρονική περίοδο.




  •Front-office: σε αντίθεση με το back-office, το οποίο δεν είναι ορατό στον πελάτη, το front-office περιλαμβάνει τους ανθρώπινους και υλικούς πόρους που βρίσκονται σε άμεση επαφή με τον πελάτη.




  °Πολυκαναλικό: χρήση πολλών μέσων επικοινωνίας μεταξύ της εταιρείας και του πελάτη, όπως οι άμεσες πωλήσεις, το τηλέφωνο, το Διαδίκτυο (κοινωνικά δίκτυα, ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, chat, ιστοσελίδα και φόρμες της εταιρείας) κ.λπ.




  °KPIs (Key Performance Indicators) (Βασικοί Δείκτες Απόδοσης): οι βασικοί δείκτες απόδοσης που χρησιμοποιούνται σε πίνακες διαχείρισης είναι δείκτες καθοδήγησης και αποτελεσματικότητας που μετρούν τα αποτελέσματα μιας δραστηριότητας, όπως για παράδειγμα μιας εκστρατείας μάρκετινγκ.




  °Μάρκετινγκ «ένας προς έναν»: ένα είδος δράσης μάρκετινγκ, σε αντίθεση με το μαζικό μάρκετινγκ, το οποίο επιχειρεί να επικοινωνήσει με κάθε πελάτη ξεχωριστά για να προσφέρει εξατομικευμένες υπηρεσίες.




  •Αξία χρόνου ζωής: πρόβλεψη της παρούσας αξίας του καθαρού κέρδους που αναμένεται για έναν πελάτη κατά τη διάρκεια της σχέσης του με την εταιρεία.




  Σύμφωνα με τον Ρίτσαρντ Μπράνσον (Βρετανός επιχειρηματίας και εμβληματικός ιδρυτής της Virgin, γεννημένος το 1950), τα δύο κλειδιά της επιτυχίας είναι: η πρόσληψη ταλαντούχων ανθρώπων και η προσεκτική ακρόαση του καταναλωτή. Το τελευταίο είναι το επίκεντρο αυτού του άρθρου, καθώς η ακρόαση του πελάτη συνδέεται στενά με αυτό.




  ΟΡΙΣΜΌΣ ΤΟΥ ΜΟΝΤΈΛΟΥ




  Το CRM αναφέρεται σε όλες τις στρατηγικές, τα εργαλεία και τις τεχνικές που χρησιμοποιούνται για την καταγραφή, τη διαχείριση και τον εμπλουτισμό των σχέσεων με τους πελάτες - υφιστάμενους και πρώην - και τους υποψήφιους πελάτες.




  Έχει γίνει σχεδόν απαραίτητο στις περισσότερες μεγάλες εταιρείες και έχει τη μορφή ενός ομώνυμου πακέτου λογισμικού: το CRM. Επιτρέπει την τήρηση αξιόπιστου και ακριβούς αρχείου όλων των ανταλλαγών μεταξύ της εταιρείας και του πελάτη, το οποίο καθιστά δυνατή την εξατομίκευση των αλληλεπιδράσεων με σκοπό την ανάπτυξη της αφοσίωσης των πελατών ή μεταξύ της εταιρείας και των υποψήφιων πελατών, χάρη στα ενσωματωμένα εργαλεία τμηματοποίησης. Τέλος, μπορεί να χρησιμοποιηθεί για σκοπούς υποβολής εκθέσεων, για την εξαγωγή γενικών στατιστικών στοιχείων και άλλων βασικών αριθμοδεικτών (KPI).




  Ένα από τα ενδιαφέροντα χαρακτηριστικά του CRM είναι ότι παραδοσιακά θεωρείται ως εργαλείο του front-office, σε αντίθεση με το back-office. Το front office, το οποίο στην επιχειρηματική ορολογία αντιστοιχεί στο «ορατό μέρος του παγόβουνου», αντιπροσωπεύει το τμήμα της εταιρείας που γνωρίζουν οι πελάτες: πωλητές, αντιπρόσωποι πωλήσεων, ταμίες, προσωπικό στον πάγκο κ.λπ. Το back office περιλαμβάνει όλα τα εργαλεία και τους πόρους (υλικούς και ανθρώπινους) μιας εταιρείας για τα οποία οι πελάτες δεν έχουν άμεση γνώση, όπως τα λογιστικά και οικονομικά τμήματα.




  

    ΘΕΩΡΊΑ - ΕΙΣΑΓΩΓΉ ΣΤΗΝ ΈΝΝΟΙΑ ΤΟΥ CRM




    Η ΠΡΟΈΛΕΥΣΗ




    Οι ρίζες των σχέσεων με τους πελάτες ανάγονται στην αρχαιότητα: μόλις ήταν απαραίτητο να αναζητηθούν, να γίνουν πωλήσεις ή να παρασχεθεί εξυπηρέτηση μετά την πώληση, οι πρόγονοί μας χρησιμοποίησαν αυτή την έννοια, χωρίς να την έχουν ορίσει όπως είναι σήμερα. Μόνο με την ανάπτυξη των τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών (ΤΠΕ) τη δεκαετία του 1990 ορίστηκε το CRM και τη δεκαετία του 2000 χρησιμοποιήθηκε στις επιχειρήσεις η στρατηγική εφαρμογή του, με τη μορφή του ομώνυμου λογισμικού. Ο αυξανόμενος ανταγωνισμός, το υψηλό κόστος της αναζήτησης νέων πελατών σε σύγκριση με το κόστος της ανάπτυξης της αφοσίωσης των πελατών και η μάζα των πελατών λόγω της εμφάνισης της καταναλωτικής κοινωνίας είναι στοιχεία που ενθάρρυναν αναπόφευκτα την ανάπτυξη της διαχείρισης των πελατειακών σχέσεων.
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