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Περιληψη

Σκοπός της ανάπτυξης της επιχειρηματικής δραστηριότητας είναι η δημιουργία πελατών. Στο σημερινό σύνθετο επιχειρηματικό περιβάλλον η σχέση που αναπτύσσεται ανάμεσα στις επιχειρήσεις και τους πελάτες αναδεικνύεται ως βασικός παράγοντας της ευρύτερης στρατηγικής της επιχείρησης στην προσπάθειά της να επιτύχει τους οικονομικούς στόχους. Η ιδέα του CRM παρέχει στις επιχειρήσεις τα απαραίτητα εργαλεία σε όλα τα επίπεδα της δραστηριότητας της, για την ανάπτυξη των σχέσεων με τους πελάτες της και μεγιστοποίηση του κέρδους διαμέσου της πελατειακής πίστης (customer loyalty). 


Eισαγωγή

Στη σημερινή εποχή της παγκοσμιοποίησης, της κοινωνίας της πληροφορικής και των ευρύτερων τεχνολογικών εξελίξεων, οι άνθρωποι επικοινωνούν και ανταλλάσσουν πληροφόρηση σε παγκόσμιο επίπεδο. Oι γεωγραφικοί φραγμοί, οι οποίοι μέχρι τώρα προστάτευαν μερίδια αγοράς και οριοθετούσαν επιχειρηματικές ευκαιρίες, διαρκώς καταρρίπτονται. Ένα εύλογο ερώτημα που προκύπτει είναι πώς μπορεί μια επιχείρηση στις παρούσες συνθήκες να είναι ανταγωνιστική. Kατά τη διάρκεια της δεκαετίας του ’90 την απάντηση αποτέλεσε η μείωση του κόστους μέσω αναδιοργάνωσης των επιχειρησιακών λειτουργιών [Business Process Reengineering (BPR)]. Στη χαραυγή του 21ου αιώνα το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα αποτελεί η πελατοκεντρική φιλοσοφία και κουλτούρα της επιχείρησης, η οποία της δίνει τη δυνατότητα να υπερβεί κατά πολύ τις προσδοκίες των πελατών και των μετόχων της. 

1 CRM (Εννοιολογικός προσδιορισμός – Στρατηγική πρόκληση).
Με τον όρο CRM (Customer Relationship Management) αναφερόμαστε σε μια επιχειρησιακή στρατηγική (business strategy) με την οποία γίνεται επιλογή και διαχείριση των πελατειακών σχέσεων. Στόχος είναι η μεγιστοποίηση του κέρδους διαμέσου της πελατειακής πίστης (customer loyalty). Γίνεται αντιληπτό ότι πρόκειται για μία προσέγγιση που αναγνωρίζει ότι οι πελάτες μιας εταιρίας είναι ο πυρήνας αυτής και συνεπώς η όποια επιτυχία, σε ένα σκληρά ανταγωνιστικό περιβάλλον, εξαρτάται από μια αποτελεσματική διαχείριση των σχέσεων  με τους πελάτες της. 
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Εικόνα 1. Περιβάλλον λειτουργίας Επιχείρησης


 Η έννοια CRM απαιτεί μια πελατοκεντρική [1] (customer – centric) επιχειρησιακή φιλοσοφία και κουλτούρα για την υποστήριξη με αποτελεσματικό τρόπο διαδικασιών όπως αυτές του μάρκετινγκ, των πωλήσεων και του service (front-office  functions). Στόχος μιας πελατοκεντρικής στρατηγικής είναι η απόκτηση πελατών, η αύξηση της πελατειακής αξίας και η διατήρηση του πελατολογίου.
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Εικόνα 2. Πελάτης: Στο κέντρο της επιχειρησιακής φιλοσοφίας 
 αναφορεσ 
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�Η περίληψη γράφεται με την γραμματοσειρά και μέγεθος του προτύπου και δεν θα πρέπει να ξεπερνά τις 200 λέξεις.





�Η εισαγωγή δεν συμμετέχει στην αρίθμηση της υπόλοιπης εργασίας..


�Η αρίθμηση εικόνων να ακολουθήσει την απλή αριθμητική σειρά ανάλογα με την σειρά εμφάνισης τους στο κείμενο, δηλαδή να μην αρχίσει ξανά η αρίθμηση όταν αλλάζει το κεφάλαιο, π.χ  εικόνα 2.1 χχχχ – Η ίδια παρατήρηση ισχύει για πίνακες και εξισώσεις...


�Για τις αναφορές ακολουθούμε το ΙΕΕΕ πρότυπο, οπότε όταν χρησιμοποιούμε στην εργασία μας τμήμα εργασίας κάποιου άλλου παραπέμπουμε σε αυτήν βάζοντας στο κείμενο μέσα σε [] τον αριθμό της παραπομπής και στην συνέχεια στο τέλος της εργασίας προσθέτουμε στην πλήρη βιβλιογραφική αναφορά αυτής.





PAGE  
2

