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Π Δ Ρ Η Λ Ζ Φ Ζ 

 

 Ζ εξγαζία απηή απνηειεί κηα πξνζπάζεηα απφθξηζεο  ζηε ζχγρπζε πνπ 

πνιινί νξγαληζκνί βηψλνπλ, ηδηαίηεξα ζηελ Διιεληθή αγνξά, ζηελ πξνζπάζεηά 

ηνπο λα αλαπηχμνπλ ηε Γηαρείξηζε ζρέζεσλ κε πειάηεο (CRM) κε επηηπρία . Ο 

πειάηεο  απνηειεί ηνλ θεληξηθφ άμνλα πάλσ ζηνλ νπνίν θαζνξίδεηαη θαη 

αλαπηχζζεηαη ε ζηξαηεγηθή θάζε ζχγρξνλεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο 

πνπ αθνξά ζηελ πψιεζε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Ζ δηαρείξηζε ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζηξέθεηαη ζε φινπο εθείλνπο ηνπο ηξφπνπο φπνπ ζα 

νδεγήζνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, θαζψο ε δηαηήξεζε ησλ 

ππαξρφλησλ θαη ε απφθηεζε λέσλ απνηειεί ζηφρν ηεο  

Ζ πηνζέηεζε ηεο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο απνηειεί πιένλ κνλφδξνκε 

επηινγή, κηα θηινζνθία πνπ πξέπεη λα ελζηεξληζηεί νιφθιεξε ε επηρείξεζε, 

γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη ππνζηήξημε απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε θαη εθπαίδεπζε 

πξνζσπηθνχ, νπνπ απνηειεί θαη αληηθείκελν αζρνιίαο ηνπ πξψηνπ θεθαιαίνπ  

΢ηελ ζπλέρεηα, ζην δεχηεξν θεθάιαην  γίλεηαη ζεσξεηηθή ζεκειίσζε δίλνληαο 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε θηινζνθία θαη ζηελ επηρεηξεκαηηθή θνπιηνχξα πνπ 

απαηηείηαη γηα λα εθαξκνζηεί απνηειεζκαηηθά έλα ζχζηεκα CRM. 

Δπηζεκαίλεηαη ε ζπνπδαηφηεηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη 

ππνγξακκίδεηαη ην φθεινο πνπ πξνθχπηεη γηα ηελ επηρείξεζε απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε απηή. 

΢ην ηξίην θεθάιαην , αλαιχνληαη θαη αμηνινγνχληαη ηα πιαίζηα ζηξαηεγηθήο θαη 

ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο γεληθά θαη, εηδηθφηεξα, απηά 
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πνπ αθνξνχλ ην CRM. Γίλεηαη πξνζπάζεηα πξφηαζεο κεζνδνινγίαο  γηα ηελ 

αλάπηπμε, απνηχπσζε, δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε πειάηεο. 

Σν ηέηαξην θεθάιαην αζρνιείηαη κε ηελ  κέηξεζε ησλ ζηξαηεγηθψλ ηνπ CRM. 

Απηφ πνπ ρξεηάδεηαη είλαη έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα κέηξεζεο ην νπνίν κε 

ζαθψο θαζνξηζκέλν ηξφπν λα ζπλδέεη ηε ζηξαηεγηθή CRM θαη ηνπο ζηφρνπο 

ηεο κε κέηξα ηα νπνία δηαρεηξίδνληαη θαη πξνσζνχλ ηελ επίδνζε ηνπ CRM ζε 

θάζε ζεκείν ηνπ νξγαληζκνχ.  

Σέινο,  ζην πέκπην θαη ζην έθην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηφζν ηα 

πξνβιήκαηα ηνπ παξεκπνδίδνπλ ηελ εθαξκνγή ησλ ζηξαηεγηθψλ CRM  θαη ηα 

εκπφδηα πνπ παξνπζηάδνληαη θαζψο θαη φιεο νη κειινληηθέο ηάζεηο θαη νη 

πξννπηηθέο πνπ πξνβάιινπλ γηα ηελ εμέιημε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ . 

. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ  1 

 

 

O ΡΟΛΟ΢ ΣΧΝ ΠΔΛΑΣΧΝ Χ΢ ΚΔΝΣΡΗΚΟ΢ ΑΞΟΝΑ΢ ΔΝΓΗΑΦΔΡΟΝΣΟ΢ 

ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΑΛΤ΢ΗΓΑ΢ 

 

1.1 Δηζαγσγή  

 

Ζ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ (Customer retention), ε πειαηεηαθή πίζηε 

(customer loyalty) θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (customer satisfaction) 

πξέπεη λα απνηεινχλ ηνπο ζεκαληηθνχο ζηφρνπο θάζε επηρείξεζεο ζηελ 

πξνζπάζεηά ηεο λα εδξαησζεί νηθνλνκηθά ζηελ αγνξά. Δπηζεκαίλεηαη φηη νη 

έλλνηεο απηέο(δηαηήξεζε, πίζηε θαη ηθαλνπνίεζε) δελ είλαη ηαπηφζεκεο, αιιά 

ζπλδένληαη. ΢χκθσλα κε αλαιχζεηο, ε πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε είλαη 

παξάγνληαο απφ ηνλ νπνίν εμαξηάηαη άκεζα ε πειαηεηαθή πίζηε. Δπηπιένλ, ε 

πειαηεηαθή πίζηε είλαη παξάγνληαο, απφ ηνλ νπνίν εμαξηάηαη άκεζα ε 

δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. Καζεκηά απφ απηέο ηηο παξακέηξνπο επεξεάδεηαη 

απφ έλα πιήζνο παξαγφλησλ πνπ εμαξηψληαη ηφζν απφ ηνλ πξνκεζεπηή, 

φζν θαη απφ ηνλ πειάηε. Ζ ζρέζε ηνπο δελ είλαη κνλνζήκαληε. Μηα δηάζηαζε 

θαη ίζσο ε ζεκαληηθφηεξε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο είλαη ε φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο.  
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1.2 Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη ν ξόινο ησλ Πειαηώλ  

 

Χο Logistics νξίδεηαη ε θπζηθή δηαλνκή ησλ πξντφλησλ θαη ζπγθεθξηκέλα 

εθείλν ην ηκήκα ηεο Γηαρείξηζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πνπ ζρεδηάδεη, 

πινπνηεί θαη ειέγρεη ηελ απνδνηηθή θαη απνηειεζκαηηθή θαλνληθή θαη 

αληίζηξνθε ξνή θαη απνζήθεπζε ησλ πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη ησλ 

ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ απφ ην ζεκείν πξνέιεπζεο ηνπο έσο ην ζεκείν 

θαηαλάισζεο ηνπο, ψζηε λα ηθαλνπνηεζνχλ νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Χο 

θεληξηθφο άμνλαο ηεο παξαπάλσ εξκελείαο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  

θαη ε ξνή δηαδηθαζηψλ φπνπ νδεγνχλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή  

 

1.3 Δθαξκνγή ζε δύν πεδία κε ζηόρν ηελ πειαηνθεληξηθή θαηεύζπλζε  

 

Σν πξψην πεδίν είλαη ε επηρείξεζε, ε νπνία πξέπεη λα νξγαλψζεη ηελ εηζξνή, 

ηελ εζσηεξηθή δηαθίλεζε θαη ηελ εθξνή πιηθψλ θαη πξντφλησλ θαηά ηέηνηνλ 

ηξφπν, έηζη ψζηε λα εμαζθαιίδεη ηε κέγηζηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο. 

 

Σν δεχηεξν πεδίν είλαη ε εθνδηαζηηθή αιπζίδα, ε νπνία απνηειείηαη απφ φιεο 

εθείλεο ηηο επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο πνπ είλαη απαξαίηεηνη, έηζη ψζηε έλα 

πξντφλ απφ πξψηεο χιεο, λα θαηαιήμεη ζηνλ ηειηθφ πειάηε.  

 

Ζ απνηειεζκαηηθή νξγάλσζε θαη δηνίθεζε ηεο ξνήο πξντφλησλ θαη 

πιεξνθνξηψλ ζε απηήλ ηελ αιπζίδα απνηειεί επηηαθηηθή αλάγθε ζε κία 

παγθνζκηνπνηεκέλε θαη ςεθηαθή νηθνλνκία, φπνπ ν αληαγσληζκφο απφ 

αηνκηθφο (επηρείξεζε ελαληίνλ επηρείξεζεο) γίλεηαη ζπιινγηθφο (εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα ελαληίνλ εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο). 

 

Σα logistics ζπλδπάδνπλ ηνλ θπζηθφ εθνδηαζκφ θαη δηαλνκή φισλ ησλ 

δηαζέζηκσλ πφξσλ π.ρ. πξνκήζεηεο, πξφζιεςε θαη εθπαίδεπζε Πξνζσπηθνχ, 

ππνζηήξημε παξαγσγήο, ζπζθεπαζία, Γηνίθεζε Απνζεκάησλ, δηαθίλεζε θαη 

κεηαθνξέο, ηρλειαζηκφηεηα πξντφλησλ, δηαδηθαζία παξαγγειηψλ, 

απνζήθεπζε, απνζχξζεηο, θ.ι.π. Τπάξρνπλ ιεηηνπξγίεο πνπ δεκηνπξγνχλ 

«ρξνληθή θαη ρσξνηαμηθή ρξεζηκφηεηα» ζε αληίζεζε κε ηηο ιεηηνπξγίεο 
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παξαγσγήο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ «ρξεζηκφηεηα ηππνπνίεζεο» θαη ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ marketing πνπ δεκηνπξγνχλ «ρξεζηκφηεηα ηδηνθηεζίαο», 

ζηνρεπφκελεο πάληα πξνο ηελ πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε. 

 

 

1.3.1Tα ζπζηήκαηα έρνπλ αληίθηππν ζηελ κείσζε θόζηνπο Logistics  

 

Σν θφζηνο Logistics γηα κηα εηαηξία θπκαίλεηαη απφ 4% έσο 30% ησλ 

πσιήζεσλ ηεο. Δηδηθφηεξα ζήκεξα πνπ επηθξαηεί ε ηάζε ηεο 

παγθνζκηνπνίεζεο, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα αληαπεμέιζνπλ ζε έλα θιίκα 

παγθφζκηνπ αληαγσληζκνχ θαη λα επηρεηξήζνπλ λα εηζέιζνπλ ζηελ παγθφζκηα 

αγνξά. 

 

Καζψο απηφ ζπκβαίλεη ε αιπζίδα εθνδηαζκνχ θαη ηα Logistics γίλνληαη νινέλα 

θαη πην ζεκαληηθά θαζψο ην θφζηνο ηνπο θαη ηδηαίηεξα ην κεηαθνξηθφ, ζπλερψο 

απμάλεηαη. Έηζη ε ζσζηή δηαρείξηζε ηεο αιπζίδαο εθνδηαζκνχ απνθέξεη 

ζεκαληηθέο εμνηθνλνκήζεηο γηα κηα εηαηξία. Βαζηθή παξάκεηξνο απνηειεί ε 

εχξεζε ησλ θαηάιιεισλ κεζφδσλ γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη 

θπζηθά ε θαηεγνξηνπνίεζε ηνπο. Πξνο ηελ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ απηνχ 

θιείλνπλ θιείλεη θαη ε κειέηε καο γηα ηελ ζηξαηεγηθή εθαξκνγή ηνπ CRM  

 

1.3.2 Logistics θαη Πξνζηηζέκελε Αμία γηα ηνλ Πειάηε  

 

Ζ θαηάιιειε δηαρείξηζε ηεο αιπζίδαο εθνδηαζκνχ κηαο εηαηξίαο είλαη δπλαηφλ 

λα πξνζζέζεη αμία ζηνπο πειάηεο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο. Σα πξντφληα 

/ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα εηαηξία δελ έρνπλ θακία αμία φηαλ δελ 

πξνζθέξνληαη ζηνπο πειάηεο ηε ζηηγκή θαη ζηελ ηνπνζεζία πνπ ηα επηζπκνχλ 

θαη γηα απηφ είλαη ππεχζπλε ε αιπζίδα εθνδηαζκνχ ηεο εηαηξίαο. 

 

Οη απνθάζεηο πνπ ιακβάλνληαη γηα ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ κηαο εηαηξίαο 

παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ επηηπρία ή ζηελ απνηπρία ηεο ίδηαο ηεο εηαηξίαο. 

 

Ζ αιπζίδα εθνδηαζκνχ είλαη ππεχζπλε γηα ηε δηάζεζε ηνπ πξντφληνο 

ππεξεζίαο απέλαληη ζηνλ πειάηε ηε ρξνληθή ζηηγκή θαη ζηελ ηνπνζεζία πνπ 
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εθείλνο επηζπκεί. Ζ αμία πνπ πξνζηίζεηαη ζηνλ πειάηε κέζσ ηεο αιπζίδαο 

εθνδηαζκνχ είλαη ηζάμηα κε εθείλε απφ ηελ παξαγσγή ελφο πνηνηηθνχ 

πξντφληνο ή ηε δηάζεζε ησλ πξντφλησλ ζε ρακειέο ηηκέο. 

 

Οη αμίεο πνπ πξνζηίζεληαη ζε έλα πξντφλ είλαη ηέζζεξηο: ε κνξθή, ν ρξφλνο, ε 

ηνπνζεζία θαη ε θηήζε . Ζ παξαγσγή πξνζδίδεη ηελ αμία ηεο κνξθήο δηφηη 

κέζα απφ ηελ παξαγσγή νη πξψηεο χιεο κεηαηξέπνληαη ζε ηειηθφ πξντφλ. Ζ 

αιπζίδα εθνδηαζκνχ πξνζδίδεη ζην πξντφλ ηηο αμίεο ηνπ ρξφλνπ θαη ηεο 

ηνπνζεζίαο φπνπ κέζσ ηεο δηαρείξηζεο ησλ κέζσλ κεηαθνξάο, ησλ 

απνζεκάησλ, ησλ πιεξνθνξηψλ θαηά κήθνο ηεο αιπζίδαο δηαζέηεη ην πξντφλ 

ζηε ζηηγκή θαη ζηελ ηνπνζεζία πνπ ην επηζπκεί ν πειάηεο. 

 

Γηα ηελ αμία θηήζεο ππεχζπλνη είλαη ην ηκήκα Marketing, ην ηκήκα κεραληθψλ 

θαη ην ηκήκα νηθνλνκηθψλ. Ζ αμία θηήζεο δεκηνπξγείηαη απφ δηάθνξνπο 

«κεραληζκνχο» νη νπνίνη βνεζνχλ ηνλ θαηαλαισηή λα απνθηήζεη ην πξντφλ. 

Σέηνηνη κεραληζκνί είλαη ε δηαθήκηζε, νη φξνη πιεξσκήο θαη ε ηερληθή 

ππνζηήξημεο κεηά ηελ πψιεζε. 

 

1.4 ΢εκαληηθή ΢πκβνιή ζηε δηακόξθσζε ηεο ΢ηξαηεγηθήο 

 

Πνιιέο εηαηξείεο πξνζπαζνχλ λα βξνπλ ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ζα 

δηαθνξνπνηήζνπλ ηα πξντφληα / ππεξεζίεο ηνπο απφ εθείλα ηνπ 

αληαγσληζκνχ. Ζ αιπζίδα εθνδηαζκνχ επεξεάδεη ζε κεγάιν βαζκφ ην 

επίπεδν εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ επηζπκεί ε εηαηξία λα πξνζθέξεη ζνπο 

πειάηεο ηεο. Έηζη ε εηαηξία κπνξεί λα επηηπγράλεη δηάθνξα επίπεδα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ αλάινγα κε ηελ αγνξά ζηελ νπνία απεπζχλεηαη. 

 

΢πκπεξαζκαηηθά κηα εηαηξία κπνξεί κε ηελ θαηάιιειε δηαρείξηζε ηεο αιπζίδαο 

εθνδηαζκνχ λα απεπζπλζεί ζε λέεο αγνξέο, λα απμήζεη ην κεξίδην αγνξάο 

θαζψο θαη ηα θέξδε ηεο. 

 

΢εκαληηθή είλαη  ε αμηνιφγεζε ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο σο πξνο ην 

κέγεζφο ηνπο θαη ηε ζπρλφηεηα εμππεξέηεζήο ηνπο, ζε ζρέζε πάληα κε ην 

ηδίξν ηνπο, ζε ABC, Key Accounts θαη άιια ππνινγηζκνχ, ειέγρνπ θαη 
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δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο φπσο : Κνζηνιφγεζε βαζηζκέλε ζε δηαδηθαζίεο 

(Activity Based Costing ). 

 

Ζ κεζνδνινγία ABC ραξαθηεξίδεηαη ζήκεξα ζαλ ε πιένλ ζχγρξνλε ηερληθή 

ειέγρνπ ηνπ θφζηνπο θαη αθνξά ζηνλ ππνινγηζκφ θαη έιεγρν ηνπ θφζηνπο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζηελ θάζε επηρείξεζε θαη κέζσ απηψλ 

ζηνλ επηκεξηζκφ ηνπ θφζηνπο ζηα πξντφληα θαη ζηνπο πειάηεο (cost objects). 

 

Χζηφζν , φκσο ζεκαληηθή παξάκεηξν απνηειεί θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

θαη ε κεγηζηνπνίεζε ηεο . Σα ζπζηήκαηα CRM βνεζνχλ πξνο ηελ εχξεζε ησλ 

θαηάιιεισλ ηξφπσλ  πξνο ηελ πνξεία απηή  

 

Σα παξαπάλσ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ αλάιπζε επαηζζεζίαο (what if) 

παξαγφλησλ θαη ηελ ζχγθξηζε κε ηελ θνζηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ ζελαξίσλ 

νδεγνχλ ζηε  απνθάζεσλ γηα ην θαηαιιειφηεξν ζελάξην θαη ηελ επηινγή ησλ 

θαηαιιειφηεξσλ κειψλ ηνπ δηθηχνπ.  

 

1.5 Οινθιεξσκέλε Δθνδηαζηηθή( Integrate Logistics ) 

 

Ζ ηάζε γηα νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο εθνδηαζηηθήο ηαπηίδεηαη κε ηελ 

άπνςε φηη ε νινθιεξσκέλε ιεηηνπξγία παξάγεη απνηειέζκαηα θαηά πνιχ 

θαιχηεξα απφ απηά πνπ παξάγνληαη απφ αλεμάξηεηεο ιεηηνπξγίεο πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζε ζρεηηθή απνκφλσζε. Ζ Οινθιεξσκέλε Δθνδηαζηηθή 

Τπνζηήξημε ζπλδπάδεη δχν κνξθέο ηεο εθνδηαζηηθήο δηαδηθαζίαο: 

 

1. ηελ Επηρεηξεζηαθή Εθνδηαζηηθή (Operation logistics ) 

 

2. ηελ Εθνδηαζηηθή Σπζηεκάησλ ( System logistics )  

 

ζε έλα νινθιεξσκέλν ζχλνιν αιιεινεμαξηψκελσλ ζηνηρείσλ ην νπνίν 

εμαζθαιίδεη ηελ ηζνξξνπία κεηαμχ απνδνηηθφηεηαο θαη θφζηνπο. Σν πξνθίι 

κηαο επηρείξεζεο αλαπαξίζηαηαη κέζσ ηεο Αιπζίδαο Αμίαο (value chain ).  

 

1.6 Ο νξηζκόο ηεο έλλνηαο ηνπ Πειάηε  
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Ο ζαθήο θαζνξηζκφο ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο απνηειεί 

κηα ηδηαίηεξα δχζθνιε δηαδηθαζία θαζψο ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο 

πειαηψλ (ηξέρνληεο , πξνγελέζηεξνη, δπλεηηθνί, εζσηεξηθνί εμσηεξηθνί 

πειάηεο) θαη απφ ηελ άιιε πιεπξά νη επηρεηξήζεηο δελ δηαηεξνχλ βάζεηο 

δεδνκέλσλ κε πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. 

΢χκθσλα ινηπφλ κε ηνλ θιαζηθφ νξηζκφ ν φπνηνο έρεη δηαηππσζεί θαηά ην 

παξειζφλ : « πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ 

απνθάζεηο αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ δηαηεξεί ε επηρείξεζε 

απηή» 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, θαη ζηελ επηρεηξεκαηηθή θαζεκεξηλφηεηα ππάξρεη 

δηαρσξηζκφο ησλ πειαηψλ ζε θαηεγνξίεο. Καηά ζπλέπεηα κπνξνχκε λα 

δηαθξίλνπκε ηηο εμήο θαηεγνξίεο  

Γπλεηηθνί πειάηεο (potential customers)  είλαη ηα άηνκα πνπ έρνπλ ην θίλεηξν  

ηελ επηζπκία θαη ηνπο πξναπαηηνχκελνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα ηελ αγνξά 

ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ. 

Δζσηεξηθνί πειάηεο (internal customer)  είλαη ην πξνζσπηθφ κηαο 

επηρείξεζεο. Ζ έλλνηα ηνπ εζσηεξηθνχ πειάηε έξρεηαη λα ηνλίζεη ηελ ζεκαζία 

πνπ έρεη ε πνηνηηθή εμππεξέηεζε αλάκεζα ζε αλζξψπνπο θαη φρη πάληα κε 

ζθνπφ ην θέξδνο. Ζ πνηνηηθή εμππεξέηεζε είλαη έλαο ηξφπνο εξγαζίαο θαη 

ζπκπεξηθνξάο, νπ εμαζθαιίδεη ηε ζσζηή επηθνηλσλία θαη ε δεκηνπξγία 

πνηνηηθψλ αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ ζη πεξηβάιινλ ηεο εξγαζίαο. 

Δμσηεξηθνί πειάηεο (external customers) είλαη νη αγνξαζηέο ή ρξήζηεο ησλ 

ηειηθψλ πξντφλησλ θαη επηρεηξήζεσλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ.Έλα 

πνιχ ζεκαληηθφ ζέκα γηα ηελ θάζε επηρείξεζε είλαη πνηνη αθξηβψο είλαη νη 

πειάηεο ηεο, πνηεο είλαη νη πξνδηαγξαθέο πνπ απηνί πξέπεη λα έρνπλ θαη πνπ 

ζηνρεχεη ε επηρείξεζε ζηελ αγνξά. Ζ θάζε αγνξά ζηνρεχεη ζε έλα ηκήκα 

αγνξάο κε ζπγθεθξηκέλνπο αλάγθεο νη νπνίεο κπνξνχλ λα θαιπθζνχλ κε ηα 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη. ΢πλεπψο νη πειάηεο 

πνπ αλήθνπλ ζη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο αγνξάο  έρνπλ θνηλά ραξαθηεξηζηηθά 

πνπ πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ γηα λα γλσξίδεη θαη ε εηαηξεία πνηνο είλαη ν 



 18 

δπλεηηθφο πειάηεο γηα ηελ ίδηα. Ο πξνζδηνξηζκφο απηφο ηελ βγάδεη απφ ηελ 

παγίδα ηεο αγνξάο λα ζπκπεξηιάβεη θάπνηνλ πειάηε πνπ δελ αλήθεη ζην δηθφ 

ηεο ηκήκα αγνξάο θαη δελ κπνξεί λα ηνλ ηθαλνπνηήζεη. 

Καηά ζπλέπεηα ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα δψζεη έλαλ νξηζκφ ζηνλ δηθφ ηεο 

πειάηε θαη λα πεξηγξάςεη κ ε φζνλ ην δπλαηφλ κεγαιχηεξε αθξίβεηα κπνξεί 

ηηο δηθέο ηνπ αλάγθεο , επηζπκίεο , ψζηε λα κπνξεί  λα ηνλ αλαγλσξίδεη εχθνια 

θαη λα ηνλ εμππεξεηεί πνηνηηθά. 

 

1.6.1 Πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε 

 

Ζ πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε νξίδεηαη κε δχν βαζηθνχο ηξφπνπο : είηε σο έλα 

απνηέιεζκα (outcome) , είηε σο κηα δηαδηθαζία (process). O πξψηνο ηξφπνο 

θαζνξίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε σο κηα ηειηθή θαηάζηαζε ή σο έλα απνηέιεζκα ηεο 

εκπεηξίαο θαηαλάισζεο ή ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. 

Δλαιιαθηηθά, ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα δηαδηθαζία, κε 

έκθαζε ζηνπο ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο αληίιεςεο θαη αμηνιφγεζεο πνπ ηελ 

επεξεάδνπλ. ΢ε γεληθέο γξακκέο, νη πιένλ δεκνθηιείο νξηζκνί ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ βαζίδνληαη ζηελ εθπιήξσζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ 

πειάηε. Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη έλα κέηξν ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν ην 

πξνζθεξφκελν πξντφλ ή ππεξεζία εθπιεξψλεη ηηο επηζπκίεο ηνπ πειάηε. 

Αλάινγα κε ην βαζκφ πνπ ην πξνζθεξφκελν πξντφλ ή ε ππεξεζία θαιχπηεη 

ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, κηιάκε γηα πςειφ ή ρακειφ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο.  

 

1.6.2 Πειαηεηαθή αθνζίσζε  

 

Οη θξίζηκνη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πίζηε ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε 

αθνζίσζε ζην πξντφλ θαη ν βαζκφο ησλ επαλαιακβαλφκελσλ αγνξψλ. Δηδηθά 

γηα ηελ αθνζίσζε ζην πξντφλ , ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη βαζίδεηαη ζην 
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βαζκφ πξνηίκεζεο, αιιά θαη ζηελ αληίιεςε ησλ πειαηψλ γηα ηε 

δηαθνξνπνίεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο.  

Ζ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ αθνξά ηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ 

πξνκεζεπηή θαη πειάηε.  

έλαο πειάηεο πξνηηκά θαη‘ εμαθνινχζεζε ην πξντφλ ή ηηο ππεξεζίεο κηαο 

εηαηξείαο 

1. Ζ ζρέζε πξνκεζεπηή πειάηε κπνξεί λα έρεη δηάξθεηα, αιιά λα κελ 

απνηειεί ζπλεηδεηή επηινγή ηνπ πειάηε, παξά λα νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ε 

αιιαγή πξνκεζεπηή ζπλεπάγεηαη κεγάια θφζηε 

2. Οη επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο λα νθείινληαη ζην φηη ν πειάηεο είλαη 

πξαγκαηηθά ηθαλνπνηεκέλνο απφ ην πξντφλ ή ηηο ππεξεζίεο ηνπ πξνκεζεπηή. 

΢ηε δεχηεξε πεξίπησζε πξνυπνηίζεηαη φηη έρεη επηηεπρζεί ε πειαηεηαθή πίζηε, 

δειαδή ε εηαηξεία έρεη εμαζθαιίζεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε γηα 

κειινληηθέο αγνξέο. 

 

1.6.3 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε «Κέληξν Αμίαο ηεο Δπηρείξεζεο» 

 

Ζ βάζε ηνπ αληαγσληζκνχ έρεη αιιάμεη θαη έρεη κεηαθεξζεί απφ ηελ 

επηθέληξσζε ζην πξντφλ ζηελ επηθέληξσζε ζηνλ πειάηε. ΢ην ζχγρξνλν 

επηρεηξεκαηηθφ γίγλεζζαη αλαγλσξίδεηαη φηη νη πειάηεο απνηεινχλ ηελ θαξδηά, 

ην θέληξν ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο θαη φηη ε επηηπρία ελφο 

νξγαληζκνχ εμαξηάηαη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεψλ ηνπ κε απηνχο . 

 

Ζ επηθέληξσζε ζηνλ πειάηε απνηειεί κία απφ ηηο ζεκειηψδεηο αξρέο πνπ 

δηέπνπλ ην κνληέιν EFQM (European Foundation for Quality Management, 

2003). Δπηπιένλ, ην ζρεηηθφ θξηηήξην ηνπ κνληέινπ, πνπ αλαθέξεηαη ζηα 

απνηειέζκαηα γηα ηνλ πειάηε έρεη ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα (20%) φζνλ 

αθνξά ηελ επίηεπμε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηειεηφηεηαο, θαηαδεηθλχνληαο έηζη ηε 

ζεκαζία πνπ έρεη ν πειάηεο ζην ζχγρξνλν επηρεηξείλ. ΢χκθσλα κε ην 

θξηηήξην απηφ πειάηεο θαη ε ηθαλνπνίεζή ηνπ απνηειεί ην βαζηθφ ζπζηαηηθφ 
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κέξνο γηα ηελ επηηπρία κίαο επηρείξεζεο θαη νη νξγαληζκνί πνπ επηηπγράλνπλ 

ηελ επηρεηξεκαηηθή ηειεηφηεηα έρνπλ εμαηξεηηθά απνηειέζκαηα ζε ζρέζε κε 

ηνπο πειάηεο ηνπο. 

 

Δπηπιένλ, ε αλάπηπμε δηεζλψο αλαγλσξηζκέλσλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο 

πειάηε φπσο νη ACSI θαη EPSI γηα ηελ Ακεξηθή θαη ηελ Δπξψπε αληίζηνηρα 

απνηειεί κηα επηπιένλ έλδεημε γηα ην πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ ζχγρξνλνπ 

επηρεηξείλ ζηελ θαηεχζπλζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Οη δείθηεο απηνί 

ππνδειψλνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε πειάηε, πνπ επηηπγράλεηαη κέζα απφ ηελ 

επηθέληξσζε ζε απηφλ, νδεγεί ζε απμεκέλε θεξδνθνξία (American Customer 

Satisfaction Index, 2006) θαη αληαγσληζηηθφηεηα. 

 

Γεδνκέλνπ φηη ε δηαρείξηζε κάξθεηηλγθ νξίδεηαη ζαλ ηε ζπλεηδεηή πξνζπάζεηα 

γηα ηελ επίηεπμε επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ απφ ηε ζπλαλαζηξνθή κε ηηο 

αγνξέο ζηφρνπο, κηα ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία πξέπεη λα θαζνδεγεί ηηο 

πξνζπάζεηεο κάξθεηηλγθ ελφο νξγαληζκνχ. ΢χκθσλα κε ηνλ Kotler (2003), έμη 

δηαθνξεηηθνί πξνζαλαηνιηζκνί κπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

απηή, κε ηνλ πην πξφζθαην λα είλαη απηφο ηεο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο. Ζ 

θηινζνθία απηή ππνδειψλεη φηη πξνθεηκέλνπ νη νξγαληζκνί λα επηηχρνπλ ηελ 

καθξνρξφληα θεξδνθνξία θαη επηβίσζή ηνπο πξέπεη λα είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλνη ζηνλ πειάηε, νδεγνχκελνη απφ ηελ αγνξά, παγθφζκηνη ζε 

εκβέιεηα, θαη επέιηθηνη φζνλ αθνξά ηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα πξνζθέξνπλ 

αλψηεξε αμία ζηνπο πειάηεο ηνπο. Σαπηφρξνλα, νη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ 

κπνξεί λα κεηαβάιινληαη ζπλερψο, θαζψο απηνί εθηίζεληαη ζε πξνζθνξέο θαη 

επηθνηλσλία λέσλ πξντφλησλ.  

 

Δπηπξφζζεηα, ε ζπγθεθξηκέλε ζεψξεζε ππνδειψλεη φηη ε αμία νξίδεηαη ζην 

πεδίν ηεο αγνξάο, ε γλψζε πειάηε θαη ε αθνζίσζε πειάηε θαη εξγαδφκελνπ 

ζπλδπάδνληαη ζηε δφκεζε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ, ε θαηλνηνκία θαη ζπλερήο 

βειηίσζε απεπζχλνληαη πεξηζζφηεξν ζε δηαδηθαζίεο παξά ζε πξντφληα, θαη 

φηη απφ ηελ επνρή ηεο καδηθήο παξαγσγήο θαη κάξθεηηλγθ έρνπκε πιένλ 

πεξάζεη ζηελ επνρή ηεο καδηθήο πξνζσπνπνίεζεο. 

 

Οη επηρεηξήζεηο ελζαξξχλνληαη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην Γηαδίθηπν θαη γεληθά ηε 
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λέα ηερλνινγία ζαλ βαζηθά εξγαιεία γηα ηε βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ, ηεο δηαηήξεζεο πειαηψλ θαη, ζπλεπψο, ηεο θεξδνθνξίαο ΢ηε 

ζεκεξηλή ζχγρξνλε επηρεηξεκαηηθή πξαγκαηηθφηεηα κηα ζεηξά αληηιήςεσλ 

θαη ζπλζεθψλ ζε ζρέζε κε ηνλ πειάηε έρεη δεκηνπξγεζεί, νη ζεκαληηθφηεξεο 

απφ ηηο νπνίεο αλαθέξνληαη παξαθάησ : 

 

Οη κεηαβαιιφκελεο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

Οη νξγαληζκνί πξέπεη λα κεηαθέξνπλ ηελ επηθέληξσζε ηνπο απφ ηελ 

θαηαζθεπή θαη πψιεζε πξντφλησλ ζηελ αληίιεςε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

ηνπο. Δπηπξφζζεηα, είλαη αλαγθαία ε κεηάβαζε απφ ην καδηθφ κάξθεηηλγθ, ζην 

εμαηνκηθεπκέλν, πξνζσπνπνηεκέλν κάξθεηηλγθ. Σέινο, νη ζπλαιιαγέο απφ 

επηθεληξσκέλεο ζηνλ νξγαληζκφ θαη ζρεδηαζκέλεο γηα ηελ επθνιία θαη ηελ 

απνδνηηθφηεηα ησλ ίδησλ ησλ νξγαληζκψλ πξέπεη λα γίλνπλ επηθεληξσκέλεο 

ζηνλ πειάηε θαη λα ζρεδηάδνληαη έηζη ψζηε λα ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζή 

ηνπ θαη, παξάιιεια λα είλαη απνδνηηθέο θαη γη απηφλ θαη γηα ηνλ νξγαληζκφ. 

 

Ζ θχζε ηεο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε 

Ζ ζρέζε κε ηνλ πειάηε βαζίδεηαη πξσηαξρηθά ζηελ αληαιιαγή αμίαο έλαληη 

ρξεκάησλ κεηαμχ ησλ δχν κεξψλ ηεο ζρέζεο. Ζ ζρέζε απηή αλακέλεηαη λα 

δηαξθέζεη κφλν φζν ηα δχν κέξε επσθεινχληαη. Δθείλνο πνπ έρεη ηε 

κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα λα ηεξκαηίζεη ηε ζρέζε είλαη απηφο πνπ θαηέρεη ηε 

κεγαιχηεξε δχλακε.  

 

Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο πνπ ζην θαηλνχξγην πεξηβάιινλ πνπ δηακνξθψλεηαη, 

γλσζηφ θαη ζαλ ―Νέα Οηθνλνκία‖, ε δχλακε κεηαθέξεηαη δξαζηηθά ζηνλ 

πειάηε θαζψο νη αγνξέο γίλνληαη ζπλερψο πεξηζζφηεξν αληαγσληζηηθέο. Σα 

πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο γίλνληαη φιν θαη πεξηζζφηεξν ηππνπνηεκέλα, 

ζπλεπψο, ε αμία πνπ ζα δηαθνξνπνηήζεη ηε κία επηρείξεζε απφ ηελ άιιε 

βαζίδεηαη ζηελ εκπεηξία ηεο ζπλαιιαγήο θαη γεληθά ηεο ζρέζεο πνπ έρεη ν 

πειάηεο κε απηήλ. 

 

Ζ δηαθνξά κεηαμχ Αθνζίσζεο (Loyalty) θαη Αηρκαισζίαο (Captivity) 

Αθνζησκέλνη πειάηεο είλαη εθείλνη νη νπνίνη ζα επηιέμνπλ ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία κηαο επηρείξεζεο, αθφκα θαη αλ ππάξρεη κηα αληαγσληζηηθή 



 22 

ελαιιαθηηθή πξφηαζε. Δπηπξφζζεηα, ν ιφγνο πνπ επηιέγνπλ κία επηρείξεζε 

είλαη ε θαιχηεξε πξφηαζε αμίαο πνπ ηνπο πξνζθέξεη, είηε φζνλ αθνξά ζην 

ίδην ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία, είηε ηελ επαθή πνπ έρνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ 

δηαρξνληθνχ θχθινπ ηνπ πειάηε, είηε θαη ηα δχν. Καη νη αθνζησκέλνη θαη νη 

―αηρκαισηηζκέλνη‖ πειάηεο κπνξεί λα είλαη θεξδνθφξνη. Χζηφζν κηα 

ζηξαηεγηθή πνπ απνβιέπεη ζηελ ―αηρκαισζία‖ ησλ πειαηψλ κπνξεί λα είλαη 

επηθίλδπλα αζηαζήο. Σν ελδερφκελν απηφ είλαη αθφκε πην πηζαλφ ζην 

γξήγνξα κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ ηεο λέαο νηθνλνκίαο. Δίλαη, άξα, 

αλαγθαίν κηα ζηξαηεγηθή CRM λα επηθεληξψλεηαη ζηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ κε 

πειάηεο πνπ λα βαζίδνληαη ζηε αθνζίσζε. 

 

Ζ δφκεζε θαη ε δηαηήξεζε θεξδνθφξσλ, καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο απνηειεί κηα βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο 

κεηφρνπο γηα νπνηνλδήπνηε θεξδνζθνπηθνχ ραξαθηήξα νξγαληζκφ. 

Οηθνδνκψληαο πάλσ ζηε ζπγθεθξηκέλε αληίιεςε, ε ζχγρξνλε βηβιηνγξαθία 

ηνπ κάξθεηηλγθ δίλεη έκθαζε ζηε ζεκαζία ηεο δεκηνπξγίαο καθξνπξφζεζκσλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη ζηελ πεξαηηέξσ αλάπηπμή ηνπο . 

 

Ζ πιεηνλφηεηα ησλ νξγαληζκψλ ζήκεξα έρεη αλαπηπρζεί γχξσ απφ δνκέο 

πνπ βαζίδνληαη ζηα πξντφληα θαη ηηο ιεηηνπξγίεο. Σέηνηεο δνκέο έρνπλ ζαλ 

απνηέιεζκα λα  θαζίζηαηαη ηδηαίηεξα δχζθνιε ε πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε 

θαη ιεηηνπξγία ελφο νξγαληζκνχ. Οη νξγαληζκνί ζα αλαγθαζηνχλ λα 

νξγαλσζνχλ γχξσ απφ ηκήκαηα πειαηείαο θαη δηαδηθαζίεο δηαρξνληθνχ 

θχθινπ πειάηε (φπσο ζηφρεπζε, απφθηεζε, αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε). ΢ηα 

πιαίζηα απηψλ ησλ ζεκαληηθψλ δηαδηθαζηψλ πξέπεη λα ππάξρεη έλα κίγκα 

πσιήζεσλ, ρξεκαηννηθνλνκηθψλ, εμππεξέηεζεο πειαηψλ, δηνίθεζεο 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη άιισλ ηθαλνηήησλ φπσο θαίλεηαη ζην δηάγξακκα
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Γηάγξακκα 1:  Ζ εμέιημε πξνο έλαλ πειαηνθεληξηθό νξγαληζκό θαηά Gartner  

 

1.6.4 Καλόλεο γηα ηελ ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε Πειαηώλ 

Τπάξρεη κηα άπνςε πνπ ππνζηεξίδεη φηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

είλαη έλαο αλέθηθηνο ζηφρνο, πνπ απαηηεί κεγάιε επέλδπζε. Απηή ε άπνςε ζα 

κπνξνχζε λα παξαιιειηζηεί κε ηελ αληίιεςε φηη θαηά ηελ παξαγσγή ελφο 

πξντφληνο, ε επίηεπμε κεδεληθψλ ειαηησκάησλ, δειαδή ε παξαγσγή πνιχ 

πςειήο πνηφηεηαο πξντφλησλ, δε κπνξεί λα πξνζεγγηζηεί. Απηέο νη απφςεηο 

είλαη παξαδνζηαθέο θαη βαζίδνληαη ζε παιηφηεξεο παξαδνρέο, φπσο : 

1. Μηα επηρείξεζε πξέπεη λα αξθείηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

2. Δίλαη αδηθαηνιφγεηε ε επέλδπζε πφξσλ γηα ηελ αχμεζε ηνπ βαζκνχ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ κεξηθψο επραξηζηεκέλσλ πειαηψλ ζε πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. 

3.  Οη πξνζπάζεηεο ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ αχμεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο 

ζα πξέπεη λα εζηηάδνπλ ζηηο θαηεγνξίεο πειαηψλ κε ρακειφ βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο. 
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1.6.5 Πηζηόηεηα πειαηώλ  

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, φινη δηαδίδνπλ φηη «Οη θαιχηεξνη πειάηεο», είλαη νη 

«πηζηνί πειάηεο», θνζηίδνπλ ιηγφηεξν ζηελ εμππεξέηεζε, είλαη πξφζπκνη λα 

πιεξψζνπλ θάηη παξαπάλσ γηα ηα ίδηα πξντφληα θαη είλαη πξφζπκνη λα 

δηαθεκίζνπλ ηελ επηρείξεζε. Με θεξδηζκέλν ηνλ πειάηε, ζα αθνινπζήζνπλ  

θαη ηα θέξδε.  

 

Απηφο είλαη ν ηζρπξηζκφο πνπ ιέλε νη πεξηζζφηεξνη ζχκβνπινη ζαλ 

επηρείξεκα, γηα ηελ εγθαηάζηαζε ελφο CRM. Μηα επηρείξεζε, επελδχνληαο 2 

εθαηνκκχξηα δνιάξηα εηεζίσο ζε αληίζηνηρν πξφγξακκα θαη ην νπνίν 

κεηξνχζε έλα πιήζνο κεηαβιεηψλ φπσο, θφζηε πξντφλησλ, έμνδα 

δηαθήκηζεο, ππεξεζηψλ, πσιεηψλ θαη Γεληθά Βηνκεραληθά έμνδα.  

 

Μεηά ηελ πάξνδν 5 εηψλ, ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο παξαηήξεζαλ φηη νη 

ζπρλνί «θαινί» πειάηεο δεκηνπξγνχζαλ νξηαθά θέξδνο, ελψ πειάηεο πνπ 

έθαλαλ ζηηγκηαίεο αγνξάο απνδείρηεθαλ πεξηζζφηεξνη θεξδνθφξνη γηα ηελ 

επηρείξεζε. Έηζη νη 3 απηέο αξρέο ηεο ζεσξίαο, κεηά απφ ζρεηηθέο έξεπλεο 

ηίζεληαη ππφ ακθηζβήηεζε. Νέα κνληέια έρνπλ πξνηαζεί, ηα νπνία 

ελζσκαηψλνπλ ηηο λέεο ηάζεηο ηεο αγνξάο θαη ηα νπνία, καδί κε ηα παιηφηεξα, 

βξίζθνληαη κέζα ζηα ζπζηήκαηα CRM θαη είλαη έηνηκα πξνο ρξήζε. 

 

Σα λέα κνληέια κπνξνχλ κε επθνιία λα εληνπίζνπλ πφηε κηα επηρείξεζε 

πξέπεη λα ζηακαηά λα θπλεγά πειάηεο ηεο, δηφηη απηνί αξγά, ηείλνπλ λα γίλνπλ 

κε θεξδνθφξνη. Σα κνληέια απηά κπνξνχλ λα αιιάμνπλ θαηά βνχιεζε απφ 

ηνπο ππεχζπλνπο ηεο επηρείξεζεο, έηζη ψζηε λα ηαηξηάμνπλ απφιπηα ζηηο 

επηρεηξεκαηηθέο αλάγθεο θαη ζηνπο θαλφλεο ηεο αγνξάο. Υξεζηκνπνηνχλ 

θπξίσο έλα ηζηνξηθφ αγνξψλ, αιιά θαη θάπνηα πεξηζζφηεξν πνιχπινθα 

ζπζηήκαηα, κε ηα νπνία, αλαγλσξίδνπλ θαη  ηελ αγνξαζηηθή δχλακε ησλ 

πειαηψλ, ελψ ζε ζπλδπαζκφ κε ζπκπεξηθνξηθά κνληέια ηα νπνία 

αλαιχζεθαλ πην πάλσ, κπνξνχλ λα δψζνπλ πην αμηφπηζηα ζηνηρεία. Έλα απφ 

ηα κνληέια πνπ πξνηείλεηαη θαηεγνξηνπνηεί ηνπο Οινθιεξσκέλε θαη εληαία 

γλψζε ηνπ πειάηε 
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Ζ ηερλνινγία ζηνλ 21ν αηψλα επηηξέπεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα έξζνπλ πνιχ 

θνληά ζηνπο πειάηεο ηνπο. Με ηελ ρξήζε ηνπ ηζηνχ, βάζεσλ δεδνκέλσλ, 

εηδηθψλ εμππεξεηεηψλ, ειεθηξνληθή δηαρείξηζε δεδνκέλσλ θιπ δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα ρηίζνπλ ηζρπξέο ζρέζεηο. Σα ζπζηήκαηα απηά 

βνεζνχλ ζηελ θαηαγξαθή ηνπ feedback απφ ηνπο πειάηεο, ηελ θαηαγξαθή 

ζπλεζεηψλ θαη πξνζπάζεηα γηα «ζσζηφ κε ηελ πξψηε». 

 

 Οη επηρεηξήζεηο έρνπλ έλα πιήζνο αλζξψπσλ πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνλ 

πειάηε θαηά κήθνο ηνπ θχθινπ δσήο ελφο πειάηε. Ξεθηλψληαο απφ ηελ αξρή 

κπνξνχκε λα αλαθεξζνχκε, ζηνλ πσιεηή, ηνλ άλζξσπν ηνπ service, ηνλ 

ρεηξηζηή ζε έλα θέληξν θιήζεσλ ή αθφκα θαη ηνλ manager ηνπ πξντφληνο.  

 

Όινη νη πξνεγνχκελνη ρξεηάδνληαη δηαθνξεηηθά εξγαιεία θαη εθαξκνγέο γηα ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε θαη ηελ ιήςε πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ (φπσο γηα 

παξάδεηγκα, θνξεηφο ππνινγηζηήο, θνξεηή ζπζθεπή ρεηξφο, θηλεηφ 

ηειέθσλν, βάζε δεδνκέλσλ ηζηνξηθνχ θιπ). Ζ πξφθιεζε πνπ θαιείηαη λα 

αληαπνθξηζεί έλα ζχζηεκα CRM, είλαη λα κπνξεί λα ζπλδπάζεη δηαθνξεηηθέο 

νπηηθέο γηα ηνλ πειάηε αλάινγα ηνλ ρξήζηε. Έηζη θάζε ππάιιεινο ζα έρεη 

πξφζβαζε ζηηο απαξαίηεηεο γηα εθείλνλ πιεξνθνξίεο γηα λα κπνξεί λα 

εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε.  

 

Ζ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ κπνξεί λα δψζεη απαληήζεηο ζε εξσηήκαηα γηα 

ηνπο πειάηεο. Απηφ βξίζθεη εθαξκνγή φηαλ κηα επηρείξεζε έρεη πνιιά 

ηκήκαηα, ν πειάηεο απεπζχλεηαη θάζε θνξά ζηνλ ίδην άλζξσπν, νπνίνο κε 

ηελ βνήζεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, έρεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο ζηελ νζφλε. 

 

1.7 Έξεπλεο αγνξάο 

 

Πιεξνθνξίεο γηα ηελ πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε θαη πίζηε κπνξεί λα δνζνχλ 

έκκεζα θαη κέζσ ησλ εξεπλψλ αγνξάο πνπ είλαη ζρεδηαζκέλεο γηα ηε ζπιινγή 

άιινπ είδνπο ζηνηρείσλ. ΢πάληα νη έξεπλεο ζρεδηάδνληαη γηα ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, αιιά είλαη ηδηαίηεξα 
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απνηειεζκαηηθέο λα δηεμάγνληαη ζε πεξίπησζε απφθηεζεο ελφο λένπ πειάηε 

ή απνρψξεζεο ελφο παιηνχ πειάηε. 

Οη λένη πειάηεο, ζηα πιαίζηα ηέηνηνπ είδνπο εξεπλψλ, εξσηψληαη γηα ηα 

θίλεηξα πνπ ηνπο ψζεζαλ λα απνρσξήζνπλ απφ ηνλ πξνεγνχκελν 

πξνκεζεπηή θαη γηα ηνπο ιφγνπο πνπ επέιεμαλ ην λέν ηνπο πξνκεζεπηή, 

θαζψο θαη ηηο πεγέο πιεξνθφξεζήο ηνπο γηα απηφλ.  

Όζνλ αθνξά ηνπο πειάηεο πνπ απνρσξνχλ, ηνπο ‗απνζηάηεο‘, ε έξεπλα 

δηεμάγεηαη πην δχζθνια. Λφγσ ηεο απμεκέλεο πίεζεο θαη ηεο ακεραλίαο θαη 

ηνπ πειάηε θαη ηνπ πξνκεζεπηή, ρξεηάδνληαη ςπρξαηκία θαη απμεκέλεο 

επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο, πξνθεηκέλνπ απφ ηελ έξεπλα λα ζπιιερζνχλ 

αθξηβείο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο ιφγνπο απνρψξεζεο, αιιά θαη γηα ηνλ 

αληαγσληζηή ζηνλ νπνίν απεπζχλνληαη.  

Οη ‗απνζηάηεο‘ ζπλήζσο έρνπλ ηελ ηάζε λα δίλνπλ επηπφιαηεο απαληήζεηο θαη 

λα κελ απνθαιχπηνπλ ηνπο πξαγκαηηθνχο ιφγνπο απνρψξεζήο ηνπο. Γηα 

παξάδεηγκα , κπνξεί λα απαληήζνπλ φηη βαζηθφο ιφγνο ηεο απνρψξεζήο 

ηνπο είλαη ε ηηκή, ελψ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα λα είλαη δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ 

εμππεξέηεζε. ΢ε πεξίπησζε πνπ ε έξεπλα δηεμάγεηαη ζε βάζνο, κπνξεί λα 

απνθαιχςεη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηηο αδπλακίεο ζηνπο κεραληζκνχο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη λα ελεξγνπνηήζεη κηα δηαδηθαζία δηφξζσζεο θαη 

βειηίσζεο, απνηειεί δε θαη κηα ηειεπηαία επθαηξία γηα λα ζσζεί ν πειάηεο. 

 

1.8 Ζ Πξνζηηζέκελε Αμία ζηελ ζρέζε Πειάηε-Πξνκεζεπηή  βνεζάεη ηελ 

θαιύηεξε δηαρείξηζε ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο  

 

΢ήκεξα πνιινί κηινχλ γηα κία ζρέζε αλάκεζα ζε έλαλ πξνκεζεπηή θαη έλαλ 

πειάηε ζηελ νπνία θαη νη δχν θεξδίδνπλ (win – win). Χζηφζν νη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο πνπ επαγγειίδνληαη ηέηνηεο ζρέζεηο δελ έρνπλ πξνρσξήζεη πέξα 

απφ ην ζηάδην ηνπ ζπλζήκαηνο. ΢χκθσλα κε απηή ηε δεχηεξε αξρή κία 

επηρείξεζε πξέπεη λα έρεη ηελ πεπνίζεζε φηη ππάξρεη (βξίζθεηαη ζε 
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ιεηηνπξγία) πξνθεηκέλνπ λα πξνζζέηεη αιεζηλή αμία ζηνπο βαζηθνχο ηεο 

πειάηεο.  

Απηή ε αμία πξέπεη λα ιεθζεί απφ ηνλ πειάηε ζηε κνξθή ηεο βειηίσζεο ηεο 

δηθήο ηνπ απνηειεζκαηηθφηεηαο. Απηή ε βειηίσζε έξρεηαη κέζσ ηεο 

ζπλεηζθνξάο ηνπ πξνκεζεπηή ζηελ πνηφηεηα ηεο επηρείξεζεο-πειάηε, ην 

θφζηνο ηνπ, ηελ ηερλνινγία ηνπ θηι. Απηά είλαη νθέιε πνπ ν πειάηεο δελ 

κπνξεί κφλνο ηνπ λα επηηχρεη θαη νδεγνχλ ζε πςειφηεξε αληαγσληζηηθφηεηα 

θαη θέξδνο γηα απηφλ. Απφ ηελ κεξηά ηνπ ν πξνκεζεπηήο θεξδίδεη έλαλ 

αθνζησκέλν πειάηε πνπ ζπλεηζθέξεη πςειφηεξα θέξδε ζε απηφλ ζε κία 

καθξνπξφζεζκε βάζε. 

  

1.9Γπζθνιία αιιαγήο πξνκεζεπηή 

 

Ζ δπζθνιία ηεο αιιαγήο αθνξά ηελ ςπρνινγηθή, θνηλσληθή ή/θαη νηθνλνκηθή 

επηβάξπλζή πνπ πθίζηαηαη ν πειάηεο ζε πεξίπησζε πνπ επηζπκεί λα αιιάμεη 

πξνκεζεπηή. Δπνκέλσο, φζν κεγαιχηεξε είλαη ε δπζθνιία ηεο αιιαγήο, ηφζν 

πεξηζζφηεξν αλαγθαζκέλνο είλαη ν πειάηεο λα παξακείλεη ζηνλ ππάξρνληα 

πξνκεζεπηή ηνπ, αθφκα θη αλ είλαη απνγνεηεπκέλνο απφ απηφλ. Ζ δπζθνιία 

ηεο αιιαγήο εμαξηάηαη απφ παξάγνληεο φπσο ην θφζηνο ηεο αιιαγήο, νη 

πξνζθεξφκελεο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο θαη νη πξνζσπηθέο ζρέζεηο. Σν θφζηνο 

ηεο αιιαγήο αλαθέξεηαη ζηελ ρξνληθή, νηθνλνκηθή θαη ςπρνινγηθή επηβάξπλζε 

πνπ πθίζηαηαη ν πειάηεο, πξνθεηκέλνπ λα αιιάμεη ηνλ πξνκεζεπηή ηνπ.  

 

1.10 Αμία από ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε 

 

΢ηελ επνρή ηεο πνηφηεηαο, κηα επηρείξεζε δελ κπνξεί παξά λα έρεη 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Σν λα απμεζνχλ απιά ηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ελφο πξντφληνο δελ είλαη αξθεηφ θαζψο κπνξεί απηφ λα δεκηνπξγήζεη 

ππεξβνιηθέο απαηηήζεηο απφ ηελ πιεπξά ησλ πειαηψλ νη νπνίεο λα κε βξνχλ 

αληαπφθξηζε. Απηφ πνπ πξέπεη λα θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο ζήκεξα είλαη λα 

απμήζνπλ ηελ αμία πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο. Χο αμία νξίδεηαη ην θιάζκα κε 
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αξηζκεηή ηελ αίζζεζε απφ ηα νθέιε πξνο ηελ αίζζεζε ηνπ 

θφζηνπο/ηηκήκαηνο (θη φρη απνθιεηζηηθά ηεο ηηκήο). 

 

Δάλ πξφθεηηαη λα ρξεζηκνπνηεζεί ε δηαρείξηζε αμίαο γηα ηνλ πειάηε, 

ζηξαηεγηθά πξέπεη πξψηα ε επηρείξεζε λα θαζνξίζεη ηα ζεκαληηθά πξντφληα 

γηα θάζε επηρεηξεκαηηθή κνλάδα θαη ζε απηά λα εζηηάζεη. ΢ηε ζπλέρεηα πξέπεη 

λα αλαγλσξίζεη πνηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη ζεκαληηθά γηα ηνπο πειάηεο θαη λα 

πξνζπαζήζεη λα ηα βειηηψζεη. ΢ηα πξψηα ζηάδηα κηα απιή κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη κηα εθηίκεζε αλ ην ηίκεκα πνπ πιεξψλεη ηνλ 

επραξηζηεί γηα απηφ πνπ παίξλεη είλαη αξθεηφ, γηα λα δψζεη ηηο θαηεπζπληήξηεο 

γξακκέο. Παξφια απηά ζε πην εμειηγκέλα ζηάδηα πξέπεη λα γίλνπλ πην 

εμεδεηεκέλεο κειέηεο, αθφκα θαη ζπγθξηηηθέο κεηαμχ πξντφλησλ φιεο ηεο 

αγνξάο. Απηφ πξνυπνζέηεη θαη ηελ εχξεζε θαη ηελ ζπλεξγαζία πειαηψλ ηνπ 

αληαγσληζκνχ. Σειηθφο ζηφρνο φιεο ηεο πξνζπάζεηαο είλαη ε επηρείξεζε λα 

θαηαθέξεη λα απαληήζεη ζε 3 εξσηήκαηα: 

 

1. Πνηνη είλαη νη θύξηνη παξάγνληεο πνπ εθηηκνύλ νη πειάηεο όηαλ επηιέγνπλ 

κεηαμύ δηαθόξσλ πξνζθνξώλ ζηελ αγνξά; 

2. Πσο αμηνινγείηαη ε απόδνζε ηεο επηρείξεζεο ζε θάζε παξάγνληα, 

ζπγθξηηηθά κε ηνπο αληαγσληζηέο; 

3. Πνηνο είλαη ν βαζκόο ζεκαληηθόηεηαο, ην εηδηθό βάξνο πνπ δίλεη ν θάζε 

πειάηεο ζηνλ θάζε παξάγνληα μερσξηζηά; Με ηελ απάληεζε ζηα θξίζηκα απηά 

εξσηήκαηα θαηαζθεπάδεηαη έλαο εηδηθόο δείθηεο νπνίνο δείρλεη ζε κηα 

επηρείξεζε ηελ «εθηίκεζε», ηνπο ιόγνπο ηεο πξνηίκεζεο πνπ έρνπλ νη πειάηεο 

πξνο ηελ επηρείξεζε θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο βειηίσζε.  

 

1.11 Γηαρείξηζε Καλαιηώλ ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα  

 

Παξά ηηο ζεηηθέο αιιαγέο πνπ έθεξαλ νη ηερλνινγίεο ηνπ δηαδηθηχνπ ζηηο 

επηρεηξήζεηο, νη ηειεπηαίεο είραλ πνιχ κηθξή επηηπρία ζηελ δηαρείξηζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο ζε φιν ην θάζκα ηεο δξαζηεξηφηεηαο. Δίλαη 

πνιχ κεγάιε ε δπζθνιία λα εθηηκήζνπλ ηελ πξφνδν γηα θάζε πειάηε 

μερσξηζηά θαη κάιηζηα απφ δηαθνξεηηθά θαλάιηα. 
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Σν πξφβιεκα εζηηάδεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν μεθίλεζαλ απηέο νη 

ειεθηξνληθέο επηρεηξεκαηηθέο πξνζπάζεηεο. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

αληέδξαζαλ ζηελ εμάπισζε ηνπ δηαδηθηχνπ απιά μεθηλψληαο κηα πξνζπάζεηα 

θαη γηα λα δψζνπλ πξνηεξαηφηεηα, δεκηνχξγεζαλ αλεμάξηεηεο επηρεηξεκαηηθέο 

κνλάδεο. 

 

Απνηέιεζκα ήηαλ ε ηζηνζειίδα ηεο επηρείξεζεο (ζεκείν επαθήο κε ηνλ 

πειάηε ζηνλ ειεθηξνληθφ θφζκν) λα κνηάδεη ζαλ λα είλαη κηα ζπιινγή απφ 

αλεμάξηεηεο νκάδεο πνπ λα ζπξψρλνπλ ηα πξντφληα ηνπο. Έηζη νη 

επηρεηξήζεηο πξέπεη λα επζπγξακκίζνπλ ηελ επηρείξεζε κε ηνπο πειάηεο ηεο: 

 

• Καηά κήθνο δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ. Έλαο επηζθέπηεο ηζηνζειίδαο πξέπεη 

λα αλαγλσξίδεη κηα ζπλεθηηθφηεηα ελψ ζε πεξίπησζε πνπ επηζηξέςεη πάιη 

ζηελ επηρείξεζε αιιά απφ δηαθνξεηηθφ θαλάιη λα κε ρξεηάδεηαη λα δψζεη μαλά 

ηηο ίδηεο πιεξνθνξίεο 

• Καηά κήθνο νκάδσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ. ΢πλήζσο νη πειάηεο 

πξνζπαζνχλ λα ιχζνπλ έλα πξφβιεκα, φρη λα αγνξάζνπλ θάηη. Έηζη ε 

δηάδξαζε κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ ζσζηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

• Καηά κήθνο ιεηηνπξγηψλ. Μεηά ηελ πψιεζε απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, 

ζε πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο απεπζπλζεί ζην ηειεθσληθφ θέληξν ή ζε θπζηθφ 

θαηάζηεκα, ζα πξέπεη λα κπνξνχλ νη ππάιιεινη λα ηνλ αλαγλσξίζνπλ θαη λα 

ηνλ εμππεξεηήζνπλ. 

• Καηά κήθνο θέληξσλ θφζηνπο. ΢πλήζσο ην ειεθηξνληθφ θαλάιη ηείλεη λα 

κεηψλεη ην θφζηνο εμππεξέηεζεο κφλν εάλ ην θφζηνο εμαιεηθζεί ζε θάπνην 

άιιν ζεκείν ηνπ νξγαληζκνχ. Αιιηψο ε απψιεηα ζπλερίδεηαη θαη πξνζηίζεηαη 

ζε απηήλ ην θφζηνο ηεο ειεθηξνληθήο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο 

 

Πξηλ ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM πξέπεη ε θάζε επηρείξεζε λα 

αλαιχζεη ηελ θαηάζηαζε ζηελ νπνία βξίζθεηαη. Έηζη κε ηελ κέζνδν πνπ 

αθνινπζεί εκθαλίδεηαη ην παξάδεηγκα ηεο αλάιπζεο κηαο επηρείξεζεο. 

 

Υξεζηκνπνηψληαο κηα γλσζηή ηερληθή θάζε επηρείξεζε βαζκνινγεί ηνλ εαπηφ 

ηεο απφ ην 1 έσο ην 4 αλάινγα κε ην επίπεδν σξηκφηεηαο ζε θάζε θιάδν έηζη 
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δεκηνπξγείηαη έλα δηάγξακκα, φπνπ απεηθνλίδεηαη πιήξσο θαη κε ζαθήλεηα ε 

θαηάζηαζε. 

 

 

 

Γηάγξακκα 2 : ΢ηάδηα εμέιημεο ζηελ δηαρείξηζε θαλαιηώλ  

 

1. Δπηρείξεζε πνπ βξίζθεηαη ζηα πξψηα ζηάδηα 

2. Δπηρείξεζε πνπ βξίζθεηαη ζε ζπληνληζκέλε εμέιημε 

3. Δπηρείξεζε πνπ εμειίζζεηαη ρσξίο πξνζαλαηνιηζκφ 

4. «Ώξηκε» επηρείξεζε 

 

1.11.1 Πξντόληα 

 

΢ηελ παξάγξαθν απηή ζα δνχκε πσο έλα ζχζηεκα CRM βνεζά ζηελ 

δεκηνπξγία πξντφλησλ θαηφπηλ παξαγγειίαο (customized). Γειαδή πξντφλησλ 

ηα νπνία είλαη θηηαγκέλα αλαιφγσο ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη πην 

εηδηθά αλαιφγσο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ θάζε πειάηε. 

 

Παιηφηεξα, νη επηρεηξήζεηο ρψξηδαλ ηελ αγνξά ζε επηκέξνπο ηκήκαηα θαη 

πξνζπαζνχζαλ λα έρνπλ κεγάιε γθάκα πξντφλησλ γηα φια ηα ηκήκαηα θαη 
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κεγάιε πνηθηιία γηα θάζε έλα ηκήκα μερσξηζηά. Πνιιά πξντφληα δεκηνπξγνχλ 

πξνβιήκαηα δηαλνκήο. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη πιένλ λα αλαδεηήζνπλ ην λέν 

ζεκείν ηζνξξνπίαο κεηαμχ πνηθηιίαο θαη δηαλνκήο ρσξίο επίπησζε ζην 

θφζηνο.  

 

Δηδηθά, δε ζε κεξηθέο θαηεγνξίεο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, απηά ηα νπνία 

κπνξνχλ λα ςεθηνπνηεζνχλ φπσο ινγηζκηθφ ή ππεξεζίεο ηξαπεδηθψλ 

ζπλαιιαγψλ, είλαη δπλαηή ε δεκηνπξγία εληειψο εμαηνκηθεπκέλσλ ιχζεσλ. 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε δηάθξηζε ησλ εμεηδηθεπκέλσλ πξντφλησλ κε ηελ 

βνήζεηα κηαο κήηξαο BCG. ΢ηφρνο θπζηθά, θακηά θνξά αλέθηθηνο είλαη ε  

απφιπηε εμαηνκίθεπζε κάξθεηηλγθ θαη πξντφλησλ. (Wind Jerry Yoran, 2001) 

 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 3: H Πνξεία πξνο ηελ απόιπηε εμαηνκίθεπζε 

 

Αλαιπηηθφηεξα,  

1. Σππνπνίεζε. Δίλαη ην πξψην επίπεδν, ην νπνίν ραξαθηεξίδεη ηα πξντφληα 

θαη ην κάξθεηηλγθ απφ ηε βηνκεραληθή επαλάζηαζε έσο ζήκεξα. Σα πξντφληα 

είλαη ίδηα γηα φινπο αλεμάξηεηα γηα ην πνηα ρξήζε πξννξίδνληαη (νηθηαθή ή 

ΤΨΗΛΗ 

ΕΞΑΣΟΜΙΚΕΤ΢Η 

ΜΑRKETING 

ΜΑ 

XAMΗΛΗ 

ΕΞΑΣΟΜΙΚΕΤ΢Η 

ΜΑRKETING 

ΜΑ 

ΧΑΜΗΛΗ  

ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΙΑΚΗ 

ΕΞΑΣΟΜΙΚΕΤ΢Η 

ΜΑ 

ΤΨΗΛΗ 

ΕΠΙΧΕΙΡΙ΢ΙΑΚΗ 

ΕΞΑΣΟΜΙΚΕΤ΢Η  

ΜΑ 
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επαγγεικαηηθή) θαη πνηνο ηα ρξεζηκνπνηεί (άληξαο, γπλαίθα θιπ.). Σν 

κάξθεηηλγθ ζηνρεχεη ζην λα πείζεη απηφλ πνπ παίξλεη ηελ απφθαζε γηα ηελ 

αγνξά, παξά απηφλ πνπ ζα ην ρξεζηκνπνηήζεη, ή απηφλ πνπ ζα ην πιεξψζεη. 

Έηζη γηα παξάδεηγκα νη εηαηξείεο νηθηαθψλ απνξξππαληηθψλ ζηνρεχνπλ λα 

πείζνπλ ηελ λνηθνθπξά, ελψ ε ζνθνιαηνπνηίεο ηα παηδηά. 

 

2. Πξνζσπνπνίεζε 1 πξνο 1. ΢ε απηή ηε θαηεγνξία έρνπκε πξντφληα ηα 

νπνία είλαη θνηλά γηα φινπο αιιά ρξεζηκνπνηείηαη δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε γηα 

ηελ πξνζέιθπζε ησλ αγνξαζηψλ, θαηαλαισηψλ. Γηα παξάδεηγκα έλα 

πξφγξακκα ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ 

κεκνλσκέλνπο ρξήζηεο θαη επαγγεικαηίεο, δηαθεκίδεηαη αιιηψο ζε θάζε κηα 

απφ απηέο ηηο θαηεγνξίεο πειαηψλ. 

 

3. Μαδηθή ηππνπνίεζε. ΢ε απηή ηελ θαηεγνξία αλήθνπλ πξντφληα ηα νπνία 

πξνσζνχληαη ζε φινπο κε ηνλ ίδην ηξφπν, αιιά θαηαζθεπάδνληαη ή 

ξπζκίδνληαη ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε ρξήζηε. Παξάδεηγκα ηέηνησλ πξντφλησλ 

είλαη ηα επηρεηξεζηαθά ινγηζκηθά, ηα νπνία κεηά ηελ εγθαηάζηαζε, ξπζκίδνληαη 

ζηηο δηαδηθαζίεο θάζε επηρείξεζεο. ΢ε επίπεδν θαηαλαισηή, έρνπκε ηνπο 

ππνινγηζηέο Built-to-Order (BtO). Οη ππνινγηζηέο BtO είλαη ππνινγηζηέο 

ζηνπο νπνίνπο ν ρξήζηεο κεηαβάιεη ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαηά 

βνχιεζε. Ηδηαίηεξα δεκνθηιή είλαη νη θνξεηνί BtO ππνινγηζηέο, ηνπο νπνίνπο 

ε θάζε εηαηξεία εκπνξεχεηαη. 

 

4. Απφιπηε εμαηνκίθεπζε. Δίλαη ν απψηεξνο ζηφρνο. ΢ε απηή ηελ θαηάζηαζε 

θάζε πειάηεο απνιακβάλεη εηδηθά θαηαζθεπαζκέλα πξντφληα γηα ηηο αλάγθεο 

ηνπ, ηα νπνία ηνπ πξνσζνχληαη απνθιεηζηηθά έηζη ψζηε λα είλαη πην πηζαλή ε 

πψιεζε. Οη αλάγθεο ησλ πειαηψλ αλαγλσξίδνληαη, πνιχ πηζαλφ πξνηνχ 

εθθξαζηνχλ επίζεκα κέζα απφ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά (έξεπλα γηα λέεο 

αγνξέο θιπ) θαη κεηαθξάδνληαη ζε πξντφληα θαη ηαπηφρξνλα πξνσζνχληαη, 

έηζη ψζηε λα θξαηείηαη ν πειάηεο ζπλερψο ελεκεξσκέλνο θαη ηθαλνπνηεκέλνο.  
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1.11.1.1 Σκεκαηνπνίεζε, εζηίαζε θαη ηνπνζέηεζε 

Μηιψληαο γηα  ηκήκαηα κεγέζνπο ελλννχκε φηη ε αγνξά δε ρσξίδεηαη ζε 

ηκήκαηα, κε βάζε ηελ παξαδνζηαθή κέζνδν (ηκήκαηα βάζε δεκνγξαθηθψλ 

ζηνηρείσλ, αγνξαζηηθψλ ζπλεζεηψλ θιπ.), αιιά θάζε έλαο πειάηεο απνηειεί 

αλεμάξηεην ηκήκα, ην νπνίν πξέπεη λα πξνζεγγηζηεί κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν 

έηζη ψζηε λα απμεζνχλ ζεακαηηθά νη πηζαλφηεηεο πψιεζεο.  

 

Με ηα ηκήκαηα κεγέζνπο 1, δελ έρνπκε απαξαίηεηα δηαθνξεηηθέο πξνζθνξέο 

ζε θάζε πειάηε, αιιά έρνπκε δηαθνξεηηθφ δηαθεκηζηηθφ κήλπκα, δηαθνξεηηθή 

πξνζέγγηζε (άιινλ κε επίζθεςε, άιινλ κε email, άιινλ κε ηειεθσληθή 

πψιεζε). Ζ πξνζέγγηζε 1 πξνο 1 θαη ηα ηκήκαηα κεγέζνπο 1, δελ ζα 

κπνξνχζαλ λα πξνζεγγηζηνχλ ρσξίο έλα ζχζηεκα CRM. 

 

Απηφ είλαη πξνθαλέο θαζψο φπσο έρεη πξναλαθεξζεί έλα ζχζηεκα CRM, 

δηαζέηεη κεγάιε βάζε δεδνκέλσλ, λέα ζηνηρεία, επηρεηξεκαηηθή επθπΐα θαη 

αλαιπηηθά εξγαιεία πνπ επηηξέπνπλ ηελ αλάιπζε θαη ηελ μερσξηζηή 

πξνζέγγηζε. Ο δξφκνο πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε έρεη 4 εκπφδηα ηα νπνία 

πξέπεη λα μεπεξαζηνχλ. Απηά θαίλνληαη ζην παξαθάησ γξάθεκα θαη δίλεηαη 

κηα ζχληνκε πεξηγξαθή παξαθάησ. 

 

 

 

Γηάγξακκα 4 : Σα 4 ζηάδηα πξνο ηελ ηκεκαηνπνίεζε ηνπ ελόο  
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1.11.1.2 Αλαγλώξηζε πειαηώλ 

Απηφ ην θνκκάηη πεξηιακβάλεη ηελ αλαγλψξηζε θάζε πειάηε μερσξηζηά, 

θαηαγξαθή ζπλεζεηψλ θαη εθηηκήζεηο κειινληηθψλ αγνξψλ. Όια εθείλα ηα 

εξγαιεία δειαδή πνπ επηηξέπνπλ ηελ αλαιπζε πεξίπινθσλ, κε θαζαξψλ 

δεδνκέλσλ. 

 

1.11.1.3 Γηαθνξνπνίεζε 

Αθνινπζψληαο ηελ αλαγλψξηζε ησλ πειαηψλ, θάζε έλαο πειάηεο αλαιχεηαη 

ζε βάζνο. Απηφ νδεγεί ζηελ δεκηνπξγία ελφο πξνθίι ηνπ πειάηε ην νπνίν 

πεξηγξάθεη αλαιπηηθά, ραξαθηεξηζηηθά θαη απαηηήζεηο. Ζ δηαθνξνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ κεηαμχ ηνπο, δεκηνπξγεί κηθξέο αλεμάξηεηεο νκάδεο θαη επηηξέπεη 

ζηελ επηρείξεζε λα επελδχζεη, αλάινγα ηελ αμία ηνπ θάζε πειάηε. 

 

1.11.1.4 Δπηθνηλσλία 

Απηφ ην βήκα πεξηιακβάλεη ηελ δηαρείξηζε θάζε επαθήο έηζη ψζηε λα κπνπλ 

ηα ζεκέιηα κηαο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ, κηα επηρείξεζε 

πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα επηδείμεη ζηνλ πειάηε φηη ππάξρεη ακνηβαίν φθεινο 

απφ ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ. Ζ ζρέζεηο πνπ ρηίδνληαη κε ηελ γλψζε 

πεξηιακβάλνπλ ηέηνηα δηάδξαζε κεηαμχ πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ έηζη ψζηε 

θάζε λέα ζπλαιιαγή μεθηλά εθεί πνπ ηειείσζε ε πξνεγνχκελε. Γηα λα κπνξεί 

λα επηηεπρζεί απηφ ζα πξέπεη νη επηρεηξήζεηο λα πξνζεγγίδνπλ θάζε πειάηε 

μερσξηζηά. 

 

1.11.1.5 Δμαηνκίθεπζε γηα θάζε πειάηε 

΢ε βάζνο ρξφλνπ είλαη ζεκαληηθφ λα πξνβάιιεηαη θάπνηνπ ηχπνπ 

πιενλέθηεκα δηαξθείαο γηα ηνπο πειάηεο. Οη νξγαληζκνί πξέπεη ινηπφλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ φηη βξέζεθε ζηα πξνεγνχκελα βήκαηα, γηα λα επηηχρνπλ ηηο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε. Οη πειάηεο πνπ επελδχνπλ ζε καθξνρξφληεο ζρέζεηο 

πξέπεη λα δνπλ φηη ππάξρεη κηα δηαξθήο αμία. Απηφ επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο 

ρξήζεο ησλ απνηειεζκάησλ θαη ηελ πινπνίεζή ηνπο πξνο ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ επηκέξνπο αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Αληί ηεο πξνηξνπήο ζε θάζε πειάηε 

κηαο κνλαδηθήο πξνζθνξάο, πξνηείλεηαη ε απφιπηε εμαηνκίθεπζε  
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1.12 Δρεκύζεηα 

 

΢ηελ ζεκεξηλή επνρή ε πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ βξίζθεηαη 

ζπλερψο ζην πξνζθήλην. Ζ ηερλνινγία επηηξέπεη ζηηο επηρείξεζεο λα 

ζπληεξνχλ πνιχπιεπξε πιεξνθφξεζε γηα θάζε πειάηε, ελψ νη πιεξνθνξίεο 

απηέο κπνξνχλ λα κεηαθεξζνχλ θαη λα επεμεξγαζηνχλ ζηηγκηαία. Απνηέιεζκα 

απηήο ηεο δηαδηθαζίαο είλαη ε επηρείξεζε ζαλ ζχλνιν λα έρεη κηα πιήξε 

γλψζε γηα ηνλ θάζε πειάηε. Σα ζηνηρεία είλαη θνηλά γηα φινπο, ελψ φ,ηη δελ 

ρξεηάδεηαη γηα ηελ εθηέιεζε κηαο εξγαζίαο δελ εκθαλίδεηαη. Πξντφληα θαη 

δηαδηθαζίεο πξνζσπνπνηνχληαη ελψ νη πειάηεο ζπλερψο απμάλνπλ ηηο 

απαηηήζεηο ηνπο. Σα ιάζε δελ ζπγρσξνχληαη γξήγνξα ελψ ε απαίηεζε ηνπ 

ρξφλνπ γηα απάληεζε ζε θάπνην αίηεκα ζπλερψο κεηψλεηαη. Σαπηφρξνλα ζε 

φια απηά πξνζηίζεηαη θαη ε αλεζπρία γηα ηα ζηνηρεία πειαηψλ πνπ κηα 

επηρείξεζε έρεη ζηελ δηάζεζε ηεο θαη πσο απηά πξνζηαηεχνληαη 

 

1.12.1 Πξνζσπηθά δεδνκέλα θαη CRM 

 

Σν CRM (φπσο θαη φια ηα επηρεηξεζηαθά πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα) 

βαζίδεηαη ζηε δηαρείξηζε βάζεο δεδνκέλσλ. Ζ ζσζηή δηαρείξηζε πιένλ είλαη 

έλα δήηεκα αξθεηά πνιχπινθν, ην νπνίν μεπεξλά ηα φξηα ηεο ηερλνινγίαο. Γηα 

λα κπνξεί κηα επηρείξεζε λα θαίλεηαη αμηφπηζηε πξέπεη ηα ζηνηρεία ηνπ 

πειάηε λα είλαη δηαζέζηκα θάζε θνξά θαη ζε φια ηα ζεκεία επαθήο. 

 

΢ην παξειζφλ θάζε ηκήκα δηαηεξνχζε δηθφ ηνπ αξρείν ελψ αθφκα θαη ν 

θσδηθφο ηνπ πειάηε θνηλφο γηα φιε ηελ επηρείξεζε ήηαλ θάηη πνιχ ζπάλην. 

Απνηέιεζκα ήηαλ θάζε θνξά πνπ ν πειάηεο εξρφηαλ ζε επαθή έπξεπε λα 

εθζέζεη φιε ηελ ηζηνξία απφ ηελ αξρή (εθλεπξηζκφο θαη θαζπζηέξεζε γηα 

επαιήζεπζε ησλ ιεγνκέλσλ), ελψ δελ ήηαλ ιίγεο νη θνξέο φπνπ πσιεηέο 

ηθαλνπνηνχζαλ θάπνην αίηεκα (γηα λα κελ ράζνπλ ηελ πψιεζε) ελψ ην 

ηερληθφ ηκήκα δελ είρε ελεκεξσζεί. 

 

1.12.2 Πξνζσπηθά δεδνκέλα θαη εμαηνκίθεπζε 
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Όπσο είλαη θαλεξφ ν κφλνο ζθνπφο γηα ηελ θχιαμε θαη δηαρείξηζε ηφζσλ 

αξρείσλ είλαη ε δπλαηφηεηα πνπ απνθηά ε επηρείξεζε γηα εμαηνκηθεπκέλε 

δηαθήκηζε θαη πψιεζε. Γηαθεκηζηηθά email θαη sms απνζηέιινληαη κε βάζε 

πξνζσπηθέο πξνηηκήζεηο θαη ζπλήζεηεο. Ζ εμππεξέηεζε επίζεο αιιάδεη απφ 

πειάηε ζε πειάηε. 

 

Δίλαη επηηαθηηθή ε αλάγθε νη επηρεηξήζεηο λα εθπαηδεχζνπλ ην πξνζσπηθφ 

ηνπο, αιιά θαη λα δεκηνπξγήζνπλ ηηο θπζηθέο θαη ηηο δηνηθεηηθέο ππνδνκέο 

(δηαδηθαζίεο) θαη λα δεκνζηεχνπλ ηελ πνιηηηθή ηνπο γηα ηα πξνζσπηθά 

δεδνκέλα. Έηζη ε δηάζεζε πξνζσπηθψλ ζηνηρείσλ ζε θάζε επαθή κε ηνλ 

πειάηε δελ ζα είλαη επηθίλδπλε θαη ζα κπνξέζεη λα πξνρσξήζεη ε 

εμππεξέηεζε. 

 

1.12.3 ΢ηξαηεγηθή γηα ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα.  

 

Δθηφο απφ ηηο απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο θαη ππνδνκέο ηηο νπνίεο πνιιέο θνξέο 

νξίδεη θαη ε λνκνζεζία, πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ ζεζπίζεη θαη ηνλ ζεζκφ ηνπ 

ζηειέρνπο γηα ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα. Απηφ ην ζηέιερνο ελεκεξσκέλν γηα 

ηελ λνκνζεζία αιιά θαη κε γλψζεηο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή θαη δηνίθεζεο, 

είλαη επηθνξηηζκέλν κε ηνλ έιεγρν θάζε επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε. Κάζε 

θείκελν email θαη θάζε script ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο έρεη ηελ έγθξηζε ηνπ. 

΢πλήζσο απηφ ην ζηέιερνο έρεη ζηελ δηάζεζε ηνπ ην δηθαίσκα βέην, εάλ θξίλεη 

γηα παξάδεηγκα φηη κηα ζπγθεθξηκέλε δηαθεκηζηηθή εθζηξαηεία, εθκεηαιιεχεηαη 

άθνκςα πξνζσπηθά δεδνκέλα πειαηψλ, νη νπνίνη κπνξεί λα ληψζνπλ ζηγκέλνη 

θαη ζηε θαιχηεξε ησλ πεξηπηψζεσλ λα δηαθφςνπλ ηελ ζπλεξγαζία. 

 

Έηζη είλαη απαξαίηεην πξηλ εθηειεζηεί θάζε εξγαζία λα θηιηξάξεηαη απφ ην 

αξκφδην ζηέιερνο. Δίλαη πνιιά ηα παξαδείγκαηα ζηα νπνία πξνζσπηθά 

δεδνκέλα αθειψο εθηέζεθαλ ζε επηζηνιέο, ή ζε ρξηζηνπγελληάηηθεο θάξηεο, 

ελψ ε απνζηνιή ήηαλ κε απιφ ηαρπδξνκείν θαη ζε δηαθαλή θάθειν.  
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1.12.4 Δκπηζηνζύλε 

 

 Μηα απφ ηηο πιεπξέο ηνπ δεηήκαηνο πνπ επεξεάδεηαη απφ ηελ αζθάιεηα ησλ 

δεδνκέλσλ, είλαη ε εκπηζηνζχλε πνπ δείρλνπλ νη πειάηεο πξνο ηηο 

επηρεηξήζεηο θαη ηδηαίηεξα πξνο ηηο επηρεηξήζεηο πνπ εθαξκφδνπλ ηέηνηα 

ζπζηήκαηα. Όιν ην ζχζηεκα CRM κηαο επηρείξεζεο βαζίδεηαη ζε κηα βάζε 

δεδνκέλσλ. Μηα ηέηνηα βάζε αλεμαξηήησο ησλ ηερληθψλ ηεο ραξαθηεξηζηηθψλ 

είλαη ηφζν θαιή φζν θαη ε πνηφηεηα ησλ ζηνηρείσλ πνπ πεξηέρεη.  

 

Γηα λα κπνξεί κηα βάζε δεδνκέλσλ λα έρεη αμηφπηζηα ζηνηρεία, πξέπεη απηά λα 

έξζνπλ απφ ηνπο πειάηεο απζφξκεηα θαη ν κφλνο ηξφπνο γηα λα απνθαιχςεη 

πξνζσπηθά ζηνηρεία θαη ηα νπνία λα μέξεη φηη δελ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ κε 

άζρεκν ηξφπν είλαη ε δεκηνπξγία κηαο ζρέζεο εκπηζηνζχλεο. Ζ εκπηζηνζχλε 

φκσο, φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ γξάθεκα ζηεξίδεηαη ζε 5 παξάγνληεο 

θάζε έλαο κε ηελ δηθή ηνπ ζεκαληηθφηεηα, αλάινγα ηελ πεξίπησζε, ηνλ ρξφλν 

ζπλαιιαγήο, ηνλ ρξφλν ζπλεξγαζίαο θιπ. Δλψ ππάξρνπλ θαη 2 παξάγνληεο 

πνπ επεξεάδνληαη απφ ην επίπεδν ηεο εκπηζηνζχλεο 

 

 

 

Γηάγξακκα 5 : Πνπ ζηεξίδεηαη ε εκπηζηνζύλε πειάηε – επηρείξεζεο 



 38 

 

1.12.5 Σα κέηξα πνπ αθνξνύλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ: από ην 

θέξδνο ζηελ εκπηζηνζύλε ηνπ πειάηε. 

 

΢ηάδην 1: ε επηρείξεζε πηζηεχεη φηη ν βαζηθφο ηεο ζηφρνο είλαη ην θέξδνο. 

Σειηθά ε επηρείξεζε δελ επηηπγράλεη νχηε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε νχηε 

επαξθή θέξδε.  

΢ηάδην 2: ε επηρείξεζε ρξεζηκνπνηεί ηνπο αξηζκνχο ησλ παξαπφλσλ ή ηηο 

θιήζεηο γηα εμππεξέηεζε ζαλ ηα κφλα κέηξα ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηεο ζε 

ζρέζε κε ηνπο πειάηεο. 

΢ηάδην 3: ε επηρείξεζε βαζίδεηαη ζην κεξίδην ηεο αγνξάο ζαλ έλα κέηξν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Αιιά ην κεξίδην ηεο αγνξάο κεηξά κφλν ηελ 

πνζφηεηα ησλ πειαηψλ, φρη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη νπσζδήπνηε φρη ηελ 

εκπηζηνζχλε ηνπο. 

΢ηάδην 4: ε επηρείξεζε ειέγρεη ηνπο ξπζκνχο απνρψξεζεο, ηηο επαλαθνξέο 

ησλ πειαηψλ ηεο πνπ γηα δηάθνξνπο ιφγνπο απνκαθξχλζεθαλ θαηά ην 

παξειζφλ θαη εξεπλά ηνπο κε πειάηεο ηεο. Δπηθεληξψλεηαη φρη κφλν ζηελ 

δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ ηεο αιιά θαη ζηελ δηάξθεηα δσήο ησλ ζρέζεσλ καδί 

ηνπο. 

 

1.12.6 Ηδησηηθόηεηα 

 

Ζ ηδησηηθφηεηα (privacy) είλαη έλαο φξνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα δείμεη ηνλ 

πξνζσπηθφ ρψξν θάπνηνπ αηφκνπ.  

Ζ ηδησηηθφηεηα ρσξίδεηαη ζε 4 θαηεγνξίεο : 

 

1.Ηδησηηθφηεηα πιεξνθνξηψλ, πνηνο έρεη απηά ηα ζηνηρεία, πνηνο έρεη 

πξφζβαζε θαη πψο ρξεζηκνπνηνχληαη 

2. Φπζηθή, δελ επηζπκψ άιινλ ζηνλ ίδην ρψξν. 

3.΢πλαιιαθηηθή, δελ επηζπκψ λα ελνρινχκαη (πρ ζε κηα βηβιηνζήθε) 

4.Απνκφλσζε, δσ κφλνο κνπ, δελ έξρνκαη ζε επαθή. 

 

΢ηνλ ρψξν ησλ εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ θαη ηνπ CRM, πεξηζζφηεξν βξίζθεη 

εθαξκνγή ε πξψηε (1). Γεληθφηεξα πάλησο νη πειάηεο πηζηεχνπλ φηη δίλνπλ 
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πνιιέο πιεξνθνξίεο νη νπνίεο δελ μέξνπλ κε πνην ηξφπν ρξεζηκνπνηνχληαη 

θαη γη‘ απηφ ην ιφγν ζα επηζπκνχζαλ πεξηζζφηεξν έιεγρν γηα ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ παξέρνπλ. Έηζη γίλνληαη ζπλερψο φιν θαη πεξηζζφηεξν δηζηαθηηθνί σο 

πξνο ηελ παξνρή πιεξνθνξηψλ θαη ε εκπηζηνζχλε πνπ δείρλνπλ πξνο ηελ 

επηρείξεζε παίδεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν. 

 

1.13 ΢ηξαηεγηθή δηαρείξηζεο ΢ρέζεσλ κε ηνλ Πειάηε (Customer 

Relationship Strategy). Πνζνηηθά θαη πνηνηηθά πιενλεθηήκαηα. 

 

΢ηε ζχγρξνλε επνρή, ε ζηξαηεγηθή ησλ ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε αλαδεηθλχεηαη 

σο έλα απφ ηα βαζηθφηεξα ζπζηαηηθά ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο. Μία 

θαιά εθηεινχκελε ζηξαηεγηθή ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε κπνξεί λα θέξεη σο 

απνηέιεζκα έλαλ αξηζκφ πνζνηηθψλ πιενλεθηεκάησλ φπσο κεγαιχηεξε 

ηθαλφηεηα up-selling θαη cross-selling, πξφζζεηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ 

(customer retention) θαη κεησκέλν θφζηνο εμππεξέηεζεο.  

 

Δπηπξφζζεηα, νη επηηπρεκέλεο επηρεηξήζεηο ζα απνθηήζνπλ πειάηεο πνπ ζα 

γίλνπλ «απφζηνινη» ηεο επηρείξεζεο, δειαδή ζα κηινχλ κε ζεηηθά ιφγηα γηα 

ηελ ζρέζε ηνπο κε ηελ επηρείξεζε ζηνπο ηξίηνπο, ζα θαιιηεξγήζνπλ ηελ 

«ζπγρψξεζε» (forgiveness) ησλ πειαηψλ (θάπνηα απφ ηα ιάζε ηεο 

επηρείξεζεο δελ ζα ηχρνπλ ηεο θαηεγνξίαο ησλ πειαηψλ) θαη ζα 

δεκηνπξγήζνπλ κία ζρέζε δηθαηνζχλεο φπνπ θαη ε επηρείξεζε θαη ν πειάηεο 

ζα απνιακβάλνπλ πςειά επίπεδα αμίαο απφ ηε ζρέζε. Μαδί απηά ηα 

πνζνηηθά θαη πνηνηηθά πιενλεθηήκαηα ζπλεηζθέξνπλ ζηελ βειηίσζε ηεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο ηεο επηρείξεζεο θάηη πνπ αληαλαθιάηαη ζηελ 

αμία ησλ κεηνρψλ ηεο. Σα βαζηθά ζεκεία ζην θηίζηκν κίαο απνηειεζκαηηθήο 

ζηξαηεγηθήο γηα ηνλ πειάηε πεξηιακβάλνπλ: 

 

 Αλαγλψξηζε ησλ κνλαδηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ θάζε πειάηε θαηά ηε 

δεκηνπξγία ησλ πξνθίι ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ηκεκάησλ 

  Μνληεινπνίεζε ηεο ηξέρνπζαο θαη ελδερφκελεο αμίαο ηνπ θάζε 

ηκήκαηνο. 
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 Γεκηνπξγία ζηξαηεγηθψλ θαη ιεηηνπξγηθψλ ζρεδίσλ, ή επηρεηξεζηαθψλ 

θαλφλσλ, νη νπνίνη ζα ππνζηεξίδνπλ ηελ επηζπκεηή εκπεηξία γηα ηνλ 

πειάηε, μεθηλψληαο απφ ηνπο πειάηεο πςειφηεξεο αμίαο. 

 Δπαλαζρεδηαζκφο ηνπ νξγαληζκνχ, ησλ δηεξγαζηψλ, ηεο ηερλνινγίαο 

θαη ηνπο ζπζηήκαηνο αληακνηβήο πξνθεηκέλνπ λα πινπνηεζνχλ νη 

ζηξαηεγηθέο ζρέζεσλ. 

 

1.13.1 Ζ αλάδεημε ηεο ζεκαζίαο ηεο ΢ηξαηεγηθήο δηαρείξηζεο ησλ 

΢ρέζεσλ κε ηνλ Πειάηε ζηνλ ζύγρξνλν επηρεηξεκαηηθό θόζκν 

 

Πεξηζζφηεξνη αληαγσληζηέο, κηθξφηεξνη θχθινη δσήο ηνπ πξντφληνο, έθξεμε 

λέσλ ηερλνινγηψλ, θαηλνχξγηα θαλάιηα δηαλνκήο είλαη θάπνηνη απφ ηνπο 

θχξηνπο παξάγνληεο πνπ νδεγνχλ ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε ησλ εηαηξεηψλ λα 

επηθεληξσζνχλ ζηηο ζηξαηεγηθέο ηεο ζρέζεο κε ηνπο πειάηεο σο έλα θχξην 

φπιν γηα αληαγσληζηηθή δηαθνξνπνίεζε. 

 

1. Οη κηθξφηεξνη θχθινη δσήο ησλ πξντφλησλ έρνπλ ζηεξήζεη ηηο επηρεηξήζεηο 

απφ ηε δηαηήξεζε ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πιενλεθηεκάησλ πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ην γεγνλφο φηη είλαη θαηλνηφκνη ζε έλα πξντφλ. Όρη κφλν νη 

αληαγσληζηέο κπνξνχλ λα θέξνπλ αληίγξαθα ησλ πξντφλησλ ζηελ αγνξά 

γξεγνξφηεξα, αιιά θαηλνχξγηεο γεληέο πξντφλησλ εηζάγνληαη πνιχ 

γξεγνξφηεξα. 

 

2. Οη λέεο ηερλνινγίεο έρνπλ επίζεο αιιάμεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη 

νξγαληζκνί ιεηηνπξγνχλ θαη παξάγνπλ, επηηξέπνληαο ζηνπο θαηλνχξγηνπο 

αληαγσληζηέο λα αλαδεηρηνχλ ζρεδφλ κέζα ζε κία λχρηα. Ο αληαγσληζηήο δελ 

είλαη απαξαίηεην λα είλαη ζηελ ίδηα πφιε ή ρψξα αιιά νπνπδήπνηε ζηνλ 

θφζκν. Οη εηθνληθέο επηρεηξήζεηο-πνπ έμππλα απνθεχγνπλ ηα ζηαζεξά θφζηε 

ησλ θηηξίσλ, επίπισλ, δηνηθεηηθνχ πξνζσπηθνχ θαη ησλ ζρεηηθψλ γεληθψλ 

βηνκεραληθψλ εμφδσλ- θαζηζηνχλ ηνλ αληαγσληζκφ πνιχ δχζθνιν. 

 

3. Ζ παγθνζκηνπνίεζε θαη ε ελνπνίεζε ησλ αγνξψλ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο 

δξαζηηθέο ηερλνινγηθέο πξνφδνπο, έρνπλ σο ζπλέπεηα θιαζηθέο ζηξαηεγηθέο 
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(φπσο ε εγεζία θφζηνπο, ε δηαθνξνπνίεζε θαη ε επηθέληξσζε ζε ηκήκαηα ηεο 

αγνξάο) λα ράλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο. 

 

4. Έρεη ζπκβεί επίζεο κία έθξεμε ησλ θαηλνχξγησλ ηερλνινγηθψλ θαλαιηψλ 

πξνθεηκέλνπ λα πξνζεγγηζηεί ν πειάηεο. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

ππνινγίζνπλ πψο λα νινθιεξψζνπλ απνηειεζκαηηθά ην ηειέθσλν, ην 

Internet, ηηο θηλεηέο πσιήζεηο, ηα θηφζθηα (kiosks), ηα ΑΣMs ,ηελ 

αιιειεπηδξαζηηθή ηειεφξαζε, ηα αζχξκαηα δίθηπα, θηλεηά ηειέθσλα κε ηνπο 

ζπκβαηηθνχο ηξφπνπο πξνζέγγηζεο ησλ πειαηψλ πξνθεηκέλνπ λα θηίζνπλ ηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ (customer loyalty). Ζ δπζθνιία βξίζθεηαη ζην 

γεγνλφο φηη απηέο νη λέεο ηερλνινγίεο δελ ζρεδηάζηεθαλ λα ιεηηνπξγνχλ σο 

κέξνο ελφο ζπληνληζκέλνπ ζρεδίνπ, αιιά αλαπηχρζεθαλ αλεμάξηεηα ε κία 

απφ ηελ άιιε. Ζ αλάγθε λα δηαηεξεζεί ε ζπλέπεηα θαη ε αμηνπηζηία ζηελ 

ζρέζε κε ηνλ πειάηε κέζα απφ φια απηά ηα θαλάιηα είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα 

ηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. 

 

5. Ζ αιιεινζπζρέηηζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ θιάδσλ νδεγεί ζε αχμεζε ησλ 

αληαγσληζηψλ. Οη ηξάπεδεο βξίζθνληαη πιένλ ζηνλ ρψξν ησλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ (ακνηβαία θεθάιαηα θηι) θαη ηεο αζθάιεηαο. 

Οη ιηαληθνί πσιεηέο βξίζθνληαη ζηνλ ρψξν ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ. Οη 

ηειεθσληθέο εηαηξείεο έρνπλ δηεηζδχζεη ζηελ θαισδηαθή ηειεφξαζε. Σα 

ζχλνξα αλάκεζα ζηνπο επηρεηξεκαηηθνχο θιάδνπο έρνπλ εμαζζελίζεη θαη απηφ 

αλαγθάδεη ηνπο νξγαληζκνχο λα δπζθνιεχνληαη λα αλαγλσξίζνπλ απηνχο κε 

ηνπο νπνίνπο αληαγσλίδνληαη. 

 

6. Ζ ζπλερήο αλαθαηάηαμε ησλ αμηψλ ζηελ θνηλσλία έρεη απνηέιεζκα ηε 

δηαθνξνπνηεκέλε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηψλ θαη ηε ζπλερή αιιαγή ησλ 

αλαγθψλ ηνπο. Οη θαηαλαισηέο δελ ελδηαθέξνληαη γηα ην πψο κηα εηαηξεία 

απνζεθεχεη ηηο πιεξνθνξίεο ηεο ή γηα ην πνηα δεδνκέλα απφ δηαθνξεηηθέο 

πεγέο πξέπεη λα ζπλδπαζηνχλ, γηα λα ηνπο δνζεί απηφ πνπ δεηνχλ. Γελ 

ελδηαθέξνληαη νχηε γηα ην αλ έρνπλ θαιέζεη ιάζνο ηειέθσλν ή δηθηπαθφ ηφπν. 

Σν κφλν πνπ ζέινπλ είλαη άξηζηε εμππεξέηεζε, γξήγνξα, εχθνια, απιά θαη 

θπξίσο θζελά. 
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7. Σέινο, ε θπζηθή απάληεζε ζηηο εληνλφηεξεο αληαγσληζηηθέο πηέζεηο είλαη ε 

πξνζπάζεηα πεξηνξηζκνχ ηνπ θφζηνπο. ΢ε έλα κνληέιν πεξηνξηζκνχ ηνπ 

θφζηνπο, νη νξγαληζκνί πεξηθφπηνπλ ηελ πιεπξά ησλ εμφδσλ ρσξίο λα 

αλαπηχζζνπλ ηελ πιεπξά ησλ εζφδσλ πξνθεηκέλνπ λα επηηχρνπλ ηνπο 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχο ηνπο ζηφρνπο. Χζηφζν απηφ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη 

κφλν βξαρππξφζεζκα, δηφηη ηειηθά νη ρξεκαηννηθνλνκηθνί ζηφρνη κπνξνχλ λα 

ηθαλνπνηεζνχλ απφ ηα απμεκέλα έζνδα. ΢πλεπψο κία άιιε πίεζε πνπ 

αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα απμήζνπλ ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο ηνπο δξαζηεξηφηεηεο θαη ζα δεκηνπξγήζνπλ έζνδα, ελψ ζα 

δηαηεξνχλ έλα ινγηθφ κνληέιν εμφδσλ. Κάηη ηέηνην φκσο δελ είλαη εχθνιν.  

 

Απηνί είλαη νη παξάγνληεο πνπ νδεγνχλ ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε λα 

επηθεληξσζνχλ ζε κία ΢ηξαηεγηθή δηαρείξηζεο ηεο ΢ρέζεο κε ηνλ Πειάηε 

(Customer Relationship Strategy) σο έλα θχξην φπιν γηα αληαγσληζηηθή 

δηαθνξνπνίεζε. 

 

1.14 Έκθαζε ζηε δηαηήξεζε πειαηώλ αληί ηεο απόθηεζεο λέσλ. 

 

Παξαδνζηαθά νη επηρεηξήζεηο έρνπλ επηθεληξσζεί ζηελ απφθηεζε θαηλνχξγησλ 

παξά ζηελ δηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ. Απηφ κεηαθξαδφηαλ ζε 

κία πξνζπάζεηα επίηεπμεο νηθνλνκηψλ θιίκαθαο ζηελ παξαγσγή, 

πξνθεηκέλνπ λα γίλνπλ παξαγσγνί ρακεινχ θφζηνπο. Ο ζηφρνο ήηαλ λα 

ηξνθνδνηείηαη ε επηρείξεζε κε επηπξφζζεηνπο πειάηεο, λα απμήζεη ην κεξίδην 

ηεο αγνξάο θαη λα αληηθαηαζηήζεη απηνχο ηνπο πειάηεο πνπ έραλε απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο. 

 

Χζηφζν ε ρξεκαηννηθνλνκηθή αλάιπζε ηνπ θφζηνπο ηεο απφθηεζεο ελφο λένπ 

πειάηε έλαληη ηνπ θφζηνπο δηαηήξεζεο, έρεη δείμεη φηη γηα ηνπο πεξηζζφηεξνπο 

νξγαληζκνχο, φπνπ ην θφζηνο απφθηεζεο είλαη πςειφ, ε δηαηήξεζε πειαηψλ 

είλαη πην θεξδνθφξα ζηξαηεγηθή. Κνζηίδεη ηέζζεξηο έσο επηά θνξέο 

πεξηζζφηεξν λα αληηθαηαζηήζεηο έλαλ πειάηε απφ φηη θνζηίδεη λα ηνλ 

θξαηήζεηο. Απηφ ζέηεη ζε λέεο βάζεηο ηελ δπλακηθή ζρέζε αλάκεζα ζηηο 

επηρεηξήζεηο θαη ηνπο πειάηεο ηνπο. Αξρίδεη θαη γίλεηαη αληηιεπηφ φηη δελ αξθεί 

ε απιή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (customer satisfaction) αιιά απαηηείηαη ε 
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αθνζίσζε ηνπ πειάηε (customer loyalty) ζαλ ην βαζηθφ θιεηδί ζηε δηαηήξεζε 

ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ζηελ επηρεηξεκαηηθή επηηπρία. 

 

1.15 Από ηηο κεδεληθέο απώιεηεο (zero defects) πξντόλησλ ζηηο 

κεδεληθέο απώιεηεο πειαηώλ (zero defections). 

 

Ο ρψξνο ηεο πνηφηεηαο (quality) έρεη πνιχ θαηξφ θπξηαξρεζεί απφ ηελ 

πεπνίζεζε φηη νη κεδεληθέο απψιεηεο πξντφλησλ, ε έιιεηςε δειαδή 

ειαηησκάησλ ζηα πξντφληα, είλαη ην βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ βηνκεραληθνχ 

θιάδνπ πνπ πξέπεη λα επηδηψθεηαη. Χζηφζν πιένλ νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

αξρίζνπλ λα αλεζπρνχλ κε ηηο απψιεηεο ζηελ επξχηεξή ηνπο έλλνηα, δειαδή 

πειάηεο πνπ δελ επηζηξέθνπλ.  

 

Έρεη αξρίζεη λα γίλεηαη αμίσκα ηφζν ζηνλ αθαδεκατθφ φζν θαη ζηνλ 

επηρεηξεκαηηθφ ρψξν, φηη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ φρη κφλν παξάγεη 

πεξηζζφηεξα θέξδε, αιιά φηη ε ζπκβνιή ηεο ζηελ θεξδνθνξία είλαη πνιχ 

κεγαιχηεξε απφ απηή ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο, ηεο κείσζεο θφζηνπο θαη ησλ 

λέσλ πξντφλησλ. Αλ νη πειάηεο βξίζθνπλ απφιπηε ηθαλνπνίεζε απφ ηα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο δεκηνπξγνχλ κεγαιχηεξν θέξδνο 

θάζε ρξφλν πνπ παξακέλνπλ αθνζησκέλνη ζηελ επηρείξεζε. Αο πάξνπκε γηα 

παξάδεηγκα κία εηαηξεία παξνρήο πηζησηηθψλ θαξηψλ πνπ μνδεχεη θαηά κέζν 

φξν 51 δνιάξηα πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη έλαλ θαηλνχξγην πειάηε  

 

1.16 Οξηζκόο ηνπ CLV(Customer Lifetime Value) 

 

H αχμεζε ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ (customer retention) εμαξηάηαη θπξίσο 

απφ ηελ ζηξαηνιφγεζε (recruitment) ηνπ θαηάιιεινπ πειάηε. Ο ππνινγηζκφο 

ηεο αμίαο ηεο δηάξθεηαο δσήο ηνπ πειάηε (Customer Lifetime Value-CLV) 

βνεζά ψζηε λα εμαζθαιηζηεί φηη απηνί νη πειάηεο πνπ έρνπλ κεγάιε CLV ζα 

γίλνπλ ν ζηφρνο θαηά ηα ζηάδηα ηεο πξνζέγγηζεο, ηεο απφθηεζεο, ηεο 

αλάπηπμεο θαη ηεο δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε.  

 

Ζ αμία ηεο δηάξθεηαο δσήο ηνπ πειάηε είλαη ε θαζαξά παξνχζα αμία φισλ ησλ 

εηζθνξψλ θαη εμφδσλ πνπ αλακέλνληαη απφ έλαλ θαηλνχξγην πειάηε. Με πην 
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απιά ιφγηα πφζν αμίδεη έλαο πειάηεο ζηελ επηρείξεζε ζήκεξα, δνζέληνο ηνπ 

θέξδνπο πνπ ζα δεκηνπξγήζεη ζην κέιινλ. 

 

1.17 Ζ ηζνξξνπία αλάκεζα ζηελ απόθηεζε, ζηελ δηαηήξεζε θαη ζηελ 

αλάπηπμε πειαηώλ. 

 

Όπσο έρεη πξναλαθεξζεί ε αχμεζε ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ έρεη ζεηηθέο 

επηπηψζεηο γηα ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο θαη ζπλεπψο είλαη έλαο απφ 

ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο ηεο ζηξαηεγηθήο CRM ηεο επηρείξεζεο. Χζηφζν ε 

ζηξαηεγηθή CRM πξέπεη λα έρεη ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο γηα ηνλ 

νξγαληζκφ κέζσ ηνπ θαηάιιεινπ ρεηξηζκνχ ησλ πειαηψλ θαη φρη απνθιεηζηηθά 

ηελ δηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ.  

 

1.18 Ζ αμία ηνπ πειάηε ζηα ζηάδηα ηεο Πξνζέγγηζεο θαη Απόθηεζεο 

 

Ζ CLV κπνξεί λα ππνινγηζηεί γηα ηνπο πηζαλνχο πειάηεο, ρξεζηκνπνηψληαο 

ηνπο ξπζκνχο κεηαηξνπήο ησλ πηζαλψλ πειαηψλ ζε πειάηεο θαη ηνπο 

κεηαγελέζηεξνπο ξπζκνχο δηαηήξεζεο σο πειάηεο, πξνθεηκέλνπ λα 

ππνινγίζνπκε ηα πηζαλά κειινληηθά έζνδα απφ θάζε πειάηε. 

 

1.18.1 Ζ αμία ηνπ πειάηε ζην ζηάδην ηεο Αλάπηπμεο 

 

Όκνηα, ε αλάπηπμε ηνπ πειάηε κπνξεί επίζεο λα εθηηκεζεί ζε φξνπο 

κεηαβνιήο ηεο θεξδνθνξίαο, φηαλ ζπγθξίλνπκε ην απνηέιεζκα ηεο κεηαβνιήο 

ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε ζε παξάγνληεο φπσο είλαη νη επηπιένλ 

πσιήζεηο (cross-selling θαη up-selling), ν ξπζκφο αλαθνξάο (referral rate), ε 

ζπρλφηεηα ησλ αγνξψλ (frequency of purchases) θηι. 

 

1.18.2 H αμία ηνπ πειάηε ζην ζηάδην ηεο Γηαηήξεζεο 

 

Καηά ηνλ ζρεδηαζκφ κίαο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ δηαηήξεζεο πειαηψλ, νη 

εξσηήζεηο πνπ πξέπεη λα ππνβιεζνχλ είλαη: 

 

 Τη αύμεζε κπνξώ λα επηηύρσ ζηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηώλ κνπ; 
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 Πνηνη πειάηεο ζα πξέπεη λα είλαη ν ζηόρνο ηεο απμεκέλεο δηαηήξεζεο; 

 Τη πξέπεη λα μνδέςσ ζε δηεξγαζίεο κάξθεηηλγθ πξνθεηκέλνπ λα επηηύρσ 

ηελ δηαηήξεζε; 

 

Ζ αλάιπζε CLV παξέρεη ηελ βάζε γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ βαζκνχ απφδνζεο 

ησλ ζηξαηεγηθψλ δηαηήξεζεο πειάηε. 

 

1.19 Λόγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη πειάηεο απνκαθξύλνληαη από ηελ 

επηρείξεζε. 

 

΢ηνπο πεξηζζφηεξνπο επηρεηξεκαηηθνχο θιάδνπο ζήκεξα ε δηαθνξνπνίεζε 

ηνπ πξντφληνο εμαθαλίδεηαη. Οη ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο αληηγξάθνληαη πνιχ 

εχθνια. Οη δεζκνί ησλ πειαηψλ κε ην πξντφλ είλαη αζζελέζηεξνη γηαηί 

ππάξρνπλ πνιιά ππνθαηάζηαηα πξντφληα δηαζέζηκα. Χζηφζν, ε 

δηαθνξνπνίεζε ηεο εμππεξέηεζεο πνπ παξέρεηαη είλαη κία πεξηνρή φπνπ είλαη 

δπλαηφ λα «αηρκαισηηζζεί» ν πειάηεο θαη λα απνθηήζεη ε επηρείξεζε 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

 

Παξφια απηά, ιίγεο επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε λα εθκεηαιιεπηνχλ ηελ επθαηξία 

λα παγηψζνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο. Οη αλαιπηέο ηεο αγνξάο 

έρνπλ αλαθνηλψζεη φηη ην 70% ησλ επαλαιακβαλφκελσλ πσιήζεσλ γίλνληαη 

απφ αδηαθνξία θαη φρη απφ αθνζίσζε (loyalty). Απηφ ζεκαίλεη φηη κία κεγάιε 

κεξίδα ησλ πειαηψλ κπνξεί λα είλαη επηξξεπήο ζε αληαγσληζηηθά 

πξνγξάκκαηα κάξθεηηλγθ θαη ππνγξακκίδεη ηελ αλάγθε λα εληζρπζεί ε 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ. 

 

1.20 Έμη αξρέο πνπ κπνξνύλ λα επηθέξνπλ ηελ αθνζίσζε ησλ 

πειαηώλ. 

 

Οη «αξρέο» θαζνδεγνχλ ηηο ζρέζεηο αλάκεζα ζηνπο αλζξψπνπο, ηηο θνηλσλίεο 

θαη ηα θξάηε γηα πεξηζζφηεξα απφ 5000 ρξφληα. Αλαπαξηζηνχλ κία «άγθπξα» 

εκπηζηνζχλεο θαη ζηαζεξφηεηαο ζε έλα κεηαβαιιφκελν θαη αζηαζή θφζκν. 

Παξέρνπλ κία ππμίδα εζηθήο πξνθεηκέλνπ λα θαηεπζπλζνχλ νη άλζξσπνη. 
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Δίλαη ζεκαληηθφ, ζπλεπψο, ε αθνζίσζε ηνπ πειάηε λα θαζνδεγείηαη απφ έλα 

ζχλνιν ζηαζεξψλ αξρψλ πνπ ρηίδνπλ έλα καθξνρξφλην «ζπκβφιαην» 

αλάκεζα ζε κία επηρείξεζε θαη ηνπο αλζξψπνπο πνπ ηελ πεξηβάιινπλ θαζψο 

επίζεο θαη αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ζηνπο βαζηθνχο ηεο πειάηεο. 

Παξαθάησ ζα γίλεη κία πξνζπάζεηα παξνπζίαζεο ησλ βαζηθφηεξσλ αξρψλ 

πνπ «θαζνδεγνχλ» ηελ αθνζίσζε ηνπ πειάηε. 

 

1.21 ΢πλεξγαζία βαζηδόκελε ζηελ Ζζηθή θαη ηελ Αθεξαηόηεηα. 

 

Αλ θαη νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο πξέπεη νη επηρεηξήζεηο λα θαηεπζπλζνχλ 

πξνο ηελ εζηθή είλαη πάξα πνιινί παξαθάησ ζα αλαθεξζνχλ νη ηξεηο 

ζεκαληηθφηεξνη.  

 

Πξψηνλ, ην θνηλφ μεθηλά λα θξίλεη ηηο επηρεηξήζεηο αλάινγα κε ηελ θνηλσληθή 

ηνπο απνηειεζκαηηθφηεηα- ηελ επίδξαζή ηνπο ζην πεξηβάιινλ θαη ηνλ ξφιν 

ηνπο ζηελ επίιπζε ή δεκηνπξγία θνηλσληθψλ πξνβιεκάησλ. 

 

Γεχηεξνλ, νη θαηαλαισηέο έρνπλ ήδε κεγάιε γλψζε ζρεηηθά κε παξαβηάζεηο 

ηνπ πεξηβάιινληνο απφ δηάθνξεο επηρεηξήζεηο θαηά ην παξειζφλ θαη ησλ 

επηπηψζεσλ ησλ παξεκβάζεσλ απηψλ. 

 

Σξίηνλ, ηα αληαγσληζηηθά θαη αλειεή πνιιέο θνξέο κέζα ελεκέξσζεο 

εμαλαγθάδνπλ θαηά θάπνην ηξφπν ηηο επηρεηξήζεηο λα είλαη πην εηιηθξηλήο, 

αθνχ ην εζηθφ νιίζζεκα κίαο επηρείξεζεο κπνξεί πνιχ γξήγνξα λα γίλεη 

επξχηεξα γλσζηφ, κε φηη ζπλεπάγεηαη θάηη ηέηνην γηα ηελ θήκε ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

Έλα πνιχ θαιφ παξάδεηγκα εζηθήο επηρεηξεκαηηθήο ζπκπεξηθνξάο είλαη ηεο 

Motorola ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο. ΢ηελ Motorola, πνιιά ρξφληα πξηλ, έλα 

πνιχ επηθεξδέο ζπκβφιαην γηα έλα ηειεπηθνηλσληαθφ ζχζηεκα κε κία 

θπβέξλεζε ηεο Λαηηληθήο Ακεξηθήο έκνηαδε λα είλαη ζίγνπξν, φηαλ ν αλψηαηνο 

αμησκαηνχρνο ηεο θπβέξλεζεο γηα ζέκαηα πξνκεζεηψλ δήηεζε λα 

δσξνδνθεζεί.  
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Αλ θαη απηή ε πξάμε ήηαλ ν θαλφλαο θαηά ηελ δηελέξγεηα επηρεηξεκαηηθψλ 

έξγσλ ζε απηή ηελ ρψξα, o πξφεδξνο ηνπ Γηνηθεηηθνχ ΢πκβνπιίνπ ηεο 

Motorola, αξλήζεθε λα ππνθχςεη ιέγνληαο φηη ε επηρείξεζε ζα πξνηηκνχζε λα 

ράζεη κία επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα ζε νπνηνδήπνηε ζεκείν ηνπ θφζκνπ, 

παξά λα γίλεη κέξνο αλήζηθσλ δξαζηεξηνηήησλ. Ζ επηρεηξεκαηηθή επηηπρία ηεο 

Motorola θαη ε θήκε ηεο ζαλ κία απφ ηηο θαιχηεξα δηνηθνχκελεο επηρεηξήζεηο 

παγθνζκίσο απνηειεί απφδεημε ηεο καθξνπξφζεζκεο νηθνλνκηθήο αμίαο ηεο 

εζηθήο δηνίθεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

 

 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ΜΔ΢Ο ΑΠΟΚΣΖ΢Ζ΢ 

ΑΝΣΑΓΧΝΗ΢ΣΗΚΟΤ ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΟ΢ 

  

 

2.1 Δηζαγσγή  

 

Γηα δεθαεηίεο, ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε ζηνπο κεγαιχηεξνπο νξγαληζκνχο ζε 

φιν ηνλ θφζκν επηρεηξνχλ λα θεξδίζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο ηνπο κέζσ ηεο ζηξαηεγηθήο πινπνίεζεο λέσλ ηερλνινγηψλ. 

Δθείλεο νη επηρεηξήζεηο πνπ απνηχγραλαλ λα επελδχζνπλ ζε απηέο ηηο 

ηερλνινγίεο θαη θαηά ζπλέπεηα λα δεκηνπξγήζνπλ έλα αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα, είραλ σο απνηέιεζκα λα ππνζηνχλ δεκίεο ζε ζρέζε κε ηνπο πην 

δξαζηήξηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Οη επηηπρεκέλεο επηρεηξήζεηο πινπνηνχζαλ 

ηνλ ζσζηφ ζπλδπαζκφ ησλ ζηξαηεγηθψλ, ηερληθψλ θαη νξγαλσηηθψλ 

δπλαηνηήησλ πνπ απαηηνχληαλ πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο αιιαγέο    

ζηελ αγνξά, ζηηο απεηιέο απφ ηνλ αληαγσληζκφ θαη ζηηο λέεο επθαηξίεο πνπ 

παξνπζηάδνληαλ απφ ηνπο πειάηεο ηνπο. Ζ αληακνηβή γηα ηνπο ληθεηέο ππήξμε 

κεγάιε. Όρη κφλν έρνπλ δηαπηζηψζεη ζπλερηδφκελεο απμήζεηο ζηελ 

παξαγσγηθφηεηά ηνπο, γξεγνξφηεξν ζρεδηαζκφ θαη παξαγσγή, κηθξφηεξνπο 

ρξφλνπο παξάδνζεο, πην επέιηθηεο θαη απνδνηηθέο ιεηηνπξγίεο, θαιχηεξε 

πνηφηεηα, ιηγφηεξεο ζπαηάιεο πφξσλ, αιιά αθφκε πην ζεκαληηθά έρνπλ 

δηαπηζηψζεη απμήζεηο ζηα έζνδά ηνπο θαη ζηελ θεξδνθνξία ηνπο πνπ κε ηελ 

ζεηξά ηνπο έρνπλ αληακεηθζεί θαη απφ ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο αγνξέο. 

΢ήκεξα, ζηα Γηνηθεηηθά ΢πκβνχιηα, ζε φιν ηνλ θφζκν, γίλνληαη αληηθείκελν 

ζπδήηεζεο ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ησλ ΢ρέζεσλ κε 

ηνλ Πειάηε ή Customer Relationship Management (CRM), ην νπνίν ζεσξείηαη 

φηη είλαη έλαο απφ ηνπο πιένλ θαηλνηφκνπο θαη ζχγρξνλνπο ηξφπνπο 

πξνθεηκέλνπ λααπνθηεζεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 
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2.2 Ηζηνξηθά ΢ηνηρεία  

 

Οη πξψηεο εθαξκνγέο CRM εκθαλίζηεθαλ ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‗80, 

αξρέο ‗90. Πξσηνπφξνη ζην ρψξν θαηαζθεπαζηέο, ηέηνησλ ζπζηεκάησλ, 

εθείλε ηελ επνρή, ήηαλ νη εμήο: 

• Clarify (πιένλ ηδηνθηεζία ηεο Nortel Networks Corp.), 

• Onyx Software, 

• Oracle, 

• Vantive (πιένλ ηδηνθηεζία ηεο PeopleSoft, πνπ ηψξα είλαη ηδηνθηεζία 

ηεοOracle) θαη ε 

• Siebel Systems (απφ ην 2005, ηδηνθηεζία ηεο Oracle). 

 

Απηά ηα πξψηα ινγηζκηθά εζηίαδαλ ζηελ απηνκαηνπνίεζε θαη ζηελ 

ηππνπνίεζε ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηελ εχξεζε, 

εμππεξέηεζε θαη δηαηήξεζε πειαηψλ. Σν εχξνο ησλ δηαδηθαζηψλ απηψλ ήηαλ 

κεγάιν θαη επεθηεηλφηαλ απφ ηελ εχξεζε ππνςεθίσλ πειαηψλ (leads) θαη ηελ 

δηαρείξηζε απηψλ έσο, ηελ ηππνπνηεκέλε πψιεζε κε ζπγθεθξηκέλα ιφγηα ησλ 

πσιεηψλ (sales script) έηζη ψζηε λα είλαη δπλαηή ε δηαηήξεζε ελφο επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο ζε φιν ην εχξνο ηνπ νξγαληζκνχ. Οη δηαδηθαζίεο πνπ 

θαινχληαλ λα δηαρεηξηζηνχλ απηά ηα ζπζηήκαηα είλαη θξίζηκεο θαη ζεκαληηθέο 

γηα ηηο επηρεηξήζεηο, παξφια απηά φκσο ηα πξψηα ζπζηήκαηα ήηαλ πνιχ 

αθξηβά θαη δχζθνια ζηελ ζπληήξεζή ηνπο. 

 

΢ηα κέζα ζηεο δεθαεηίαο ηνπ ‗90 ην δηαδίθηπν γλψξηζε κεγάιε άλζηζε. Απηή ε 

εμέιημε επεξέαζε θαη ηελ αγνξά ηνπ CRM θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο ηνπο, αλεμάξηεηα ην κέγεζνο ηεο 

επηρείξεζεο. Σν λέν θχθισκα CRM, είρε λέεο απαηηήζεηο θαζψο νη πειάηεο 

ήηαλ πιένλ ζε ζέζε λα επηθνηλσλνχλ ειεθηξνληθά κε ηηο επηρεηξήζεηο. Απηφ 

επέβαιε ηελ αιιαγή ηεο ππάξρνπζαο δνκήο ησλ ζπζηεκάησλ CRM 

(Client/server architecture). Μεξηθνί κεγάινη θαηαζθεπαζηέο ηέηνησλ 

ζπζηεκάησλ φπσο ε Siebel Systems άξγεζε λα αληαπνθξηζεί ζηηο λέεο 

απαηηήζεηο.  
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Απηφ ην θελφ ζηελ πξνζθνξά έδσζε επθαηξία ζε λενεηζεξρφκελεο 

επηρεηξήζεηο, ελψ εκθαλίζηεθε θαη κηα λέα αγνξά, απηή ηνπ ecrm  Πνιιέο 

επθαηξίεο δεκηνπξγνχληαη επίζεο θαη γηα ηα γξαθεία ζπκβνχισλ θαζψο ε 

δήηεζε γηα εθαξκνγέο CRM ρεηξηδφκελεο κέζσ web (web-enabled CRM) 

απμάλεηαη ζπλερψο. Ζ δήηεζε γηα ππεξεζίεο ζρεηηθά κε ην CRM έρεη ήδε 

μεπεξάζεi ηελ δπλακηθφηεηα.  

 

Σα ηκήκαηα IT εληφο ησλ επηρεηξήζεσλ δελ κπνξνχλ πιένλ λα 

εγθαηαζηήζνπλ ηφζν πνιχπινθα ζπζηήκαηα. Έηζη ην θελφ κεηαμχ ησλ 

αλαγθψλ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ πεξηνξηζκέλσλ πφξσλ δεκηνπξγεί ηελ 

επθαηξία γηα εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ ζρεηηθά κε ην CRM. 

 

Σν 1999 ε εηαηξεία SAP εηζήγαγε ινγηζκηθφ CRM κε ππφ-εθαξκνγή γηα ην 

web. Έηζη νη πειάηεο, δηαλνκείο θαη πσιεηέο ησλ επηρεηξήζεσλ κπνξνχλ λα 

ππνινγίδνπλ ηηκέο θαη ζηνηρεία πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κέζσ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηηκνιφγεζεο θαη πξνζαξκνγήο ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ησλ 

πξντφλησλ αληίζηνηρα (pricing and configuration applications).  

 

Απηφ δείρλεη μεθάζαξα ηελ πξφζεζε ηεο SAP λα κπεη ζηελ αγνξά ησλ front-

office εθαξκνγψλ. Με ηελ εκπινθή ηνπ Internet, νη ιεηηνπξγίεο ηνπ CRM 

έρνπλ αιιάμεη πνιχ, γηλφκελεο πην δηαδξαζηηθέο. Οη πειάηεο ζηελ θπξηνιεμία 

επηθνηλσλνχλ κε ηελ επηρείξεζε. Οη ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα δηαηίζεληαη πην 

γξήγνξα θαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ είλαη δπλαηή αλεμαξηήησο 

γεσγξαθηθήο πεξηνρήο ηνπ πειάηε. Απηφ απνθαιείηαη eCRM. 

 

΢ήκεξα ηα ινγηζκηθά CRM κπνξνχλ αθφκα θαη κε θσλεηηθέο εληνιέο λα 

εθηειέζνπλ κηα ζεηξά απφ εξγαζίεο φπσο, ππνζηήξημε πειαηψλ, δηαρείξηζε 

παξαγγειηψλ, απηνκαηηζκφ θαη δηνίθεζε πσιήζεσλ. Σν αχξην ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM είλαη ν απψηεξνο ζηφρνο, ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν 

ζρεδηάζηεθαλ θαη αλαπηχρζεθαλ: Ζ εμαηνκηθεπκέλε εμππεξέηεζε φισλ ησλ 

πειαηψλ κε βάζε ηηο αλάγθεο ηνπ θαζελφο απφ απηνχο.  
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2.3 Πξνζδηνξηζκόο ζπζηεκάησλ CRM 

 

Σα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ζρέζεσλ πειαηψλ (Customer Relationship 

Management systems, CRM systems) είλαη έλαο φξνο ηεο επηζηήκεο ηεο 

πιεξνθνξηθήο γηα ηηο κεζνδνινγίεο, ην ινγηζκηθφ θαη ζπλήζσο ηηο δπλαηφηεηεο 

ηνπ δηαδηθηχνπ νη νπνίεο βνεζνχλ κηα επηρείξεζε λα δηαρεηξηζηεί ηηο ζρέζεηο 

ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο, κε έλαλ νξγαλσκέλν θαη απνδνηηθφ ηξφπν. 

  

Σα ζπζηήκαηα  CRM απνηεινχλ  κία επξχηεξε θηινζνθία, πειαηνθεληξηθή 

πνπ εζηηάδεη ζηηο δηαθνξνπνηεκέλεο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε, κέζα απφ ηε 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ. Μπνξνχλ λα  ζέηνπλ  ηνλ 

πειάηε ζην επίθεληξν ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο θαη ζηφρνο ηεο είλαη ε 

δηαρξνληθή πψιεζε θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ, πηζηψλ ζηα πξντφληα θαη ζηελ 

επηρείξεζε, κέζα απφ έλα ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο.  

Απηφ πνπ κπνξεί λα ηνληζηεί κε βεβαηφηεηα είλαη φηη  δελ είλαη απιά κηα 

ηερλνινγηθή εθαξκνγή ηελ νπνία αξθεί λα πινπνηήζνπλ νη επηρεηξήζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα απμήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηά θαη ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπο. 

΢ε αληίζεζε κε φηη πηζηεχεηαη ή εθαξκφδεηαη απφ πνιιέο επηρεηξήζεηο, ε 

έλλνηα ηνπ CRM είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηελ ζηξαηεγηθή, ηελ θνπιηνχξα θαη ηηο 

εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Ζ ηερλνινγία, δειαδή ην ζπγθεθξηκέλν software, απνηειεί εξγαιείν γηα ηελ 

ππνζηήξημε κηαο CRM πξνζέγγηζεο, δεδνκέλνπ φηη κε ηε ζπκβνιή ηεο 

δεκηνπξγνχληαη βάζεηο δεδνκέλσλ γηα θάζε πειάηε ή γηα νκάδεο πειαηψλ, κε 

ζπιινγή πιεξνθνξηψλ απφ ηνλ ίδην ηνλ πειάηε ή απφ ηελ επαθή πνπ έρεη κε 

ηελ επηρείξεζε θαη κε ηα ελαιιαθηηθά δίθηπα δηαλνκήο (Internet θιπ). Ζ 

εθαξκνγή νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ (integrated 

CRM) επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα έρεη πιήξε εηθφλα ηεο ζρέζεο πνπ 

δηαηεξεί κε ηνλ θάζε πειάηε. 

 

΢ην ζεκείν απηφ ζα επηρεηξήζνπκε λα απνηππψζνπκε ην ελλνηνινγηθφ 

ππφβαζξν ησλ ζπζηεκάησλ CRM κέζσ δηαθνξεηηθψλ νξηζκψλ θαηαιήγνληαο 
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φκσο ζην ηέινο ζην ίδην νπζηαζηηθά ελλνηνινγηθφ απνηέιεζκα .Αλαιπηηθά 

κπνξνχλ λα παξαηεζνχλ νη εμεηο νξηζκνί : 

 

Αξρηθά,  θαηά   ηνλ Galbreath σο  CRM νξίδεηαη σο εμήο: «CRM είλαη ην 

ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ εθηειεί κηα επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα 

αλαγλσξίζεη, λα απνθηήζεη, λα αλαπηχμεη θαη λα δηαηεξήζεη πηζηνχο θαη 

θεξδνθφξνπο πειάηεο, παξαδίδνληαο ζην ζσζηφ πειάηε ην θαηάιιειν 

πξντφλ ή ηελ ππεξεζία, κέζα απφ ην ζσζηφ θαλάιη δηαλνκήο, ην ζσζηφ 

ρξφλν θαη κε ην θαιχηεξν θφζηνο».  

Ο Swift to 2001 απέδσζε ην  CRM  σο εμήο: «CRM είλαη κηα επηρεηξεκαηηθή 

πξνζέγγηζε θαηαλφεζεο θαη επηξξνήο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

κέζσ πνιιψλ ηξφπσλ επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε, πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί 

ε απφθηεζε ηνπ πειάηε, ε δηαηήξεζή ηνπ, ε πίζηε ηνπ θαη ε θεξδνθνξία ηνπ».  

΢χκθσλα κε ηνλ Anton (1996) ε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM)) 

«είλαη κηα πεξηεθηηθή, ιεηηνπξγηθή ζηξαηεγηθή marketing ε νπνία ελνπνηεί ζε 

κηα επηρείξεζε ηηο έλλνηεο ηερλνινγία, δηαδηθαζίεο θαη φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζηξέθνληαη γχξσ απφ ηνλ πειάηε». Δδψ ην CRM 

νξίδεηαη θπξίσο ζε φξνπο απφθηεζεο θαη δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο 

πξνθχπηνπζαο θεξδνθνξίαο. 

O Hamilton (2001) εξκελεχεη ηελ έλλνηα ηνπ CRM σο εμήο: «Απνηειεί κηα 

δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη αλάιπζεο πνιιψλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ζηνλ 

πειάηε, ηα νπνία έρνπλ ζπιιερζεί απφ δηάθνξεο πεγέο, φπσο γηα 

παξάδεηγκα απφ θέληξα εμππεξέηεζεο πειαηψλ, απφ ηειεθσληθέο πσιήζεηο 

θιπ. θαη ηα νπνία κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ βαζχηεξε γλψζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε». H άπνςε ηνπ Hamilton δίλεη έκθαζε θπξίσο ζηα 

δεδνκέλα ησλ πειαηψλ θαζψο ε ρξήζε κηαο βάζεο δεδνκέλσλ (data 

warehousing) θαη ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ απηψλ (data mining) βνεζά ηηο 

επηρεηξήζεηο λα έρνπλ ζαθή γλψζε ηνπ πξνθίι θάζε πειάηε θαη λα 

ζπκπεξηθέξνληαη δηαθνξεηηθά ζε θάζε ηκήκα πειαηψλ. 

Μεγάιε ζεκαζία έρνπλ θαη νη απφςεηο δχν θνξπθαίσλ αθαδεκατθψλ γηα ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν νξίδνπλ ην CRM. O Adrian Payne, θαζεγεηήο θαη 

δηεπζπληήο ηνπ Center for Relationship Marketing ζην Παλεπηζηήκην Cranfield 
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ηεο Αγγιίαο, ζπλνςίδεη ηελ άπνςή ηνπ γηα ην CRM σο εμήο: «Σν CRM ζπληζηά 

ηελ πξνζπάζεηα κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ 

αμία ηνπ πειάηε γηα ηελ ίδηα, δεκηνπξγψληαο, ρηίδνληαο θαη επηκεθχλνληαο ηηο 

ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο, κε ζθνπφ λα ηνπο πνπιήζεη πεξηζζφηεξα, λα 

πξαγκαηνπνηήζεη cross-selling θαη λα ηνπο δηαηεξήζεη πεξηζζφηεξν». 

 Ο Regis McKenna, θαζεγεηήο ζηα Παλεπηζηήκηα Stanford θαη Harvard ησλ 

ΖΠΑ, πεξηγξάθεη ην CRM σο ην ρηίζηκν θαη ηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ηεο έληαμεο ησλ θαηαλαισηψλ ζηνλ 

ζρεδηαζκφ, ζηελ αλάπηπμε, ζηελ παξαγσγή θαη ζηηο πσιήζεηο ηεο. Όινη νη 

εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ζε απηή ηελ δηαδηθαζία. 

Απφ ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα πνχκε πσο νη πξνζεγγίζεηο γηα ηελ έλλνηα 

ηνπ CRM  έρνπλ πάληα ζην επίθεληξν ηνπο ηνλ πειάηε. Καηά ζπλέπεηα, Σν 

CRM πξνυπνζέηεη ηελ αιιαγή θηινζνθίαο κέζα ζηελ εηαηξία θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε σο αθξνγσληαίν ιίζν ηεο χπαξμήο ηεο.  

Μία απφ ηηο ζεκειηψδεο παξαλνήζεηο γηα ην CRM είλαη φηη o φξνο αθνξά ζε 

κηα λέα νκάδα εθαξκνγψλ θαη ζπζηεκάησλ πνπ ε εηαηξία εγθαζηζηά κε ζηφρν 

ηελ βειηίσζε ησλ πσιήζεψλ ηεο θαη θαη επέθηαζε ησλ θεξδψλ ηεο. Ζ 

Γηαρείξηζε ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο είλαη κηα επηρεηξεζηαθή θηινζνθία 

πνπ ηνπνζεηεί ηνλ πειάηε ζηε θαξδηά ησλ δηαδηθαζηψλ, ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

θαη ηεο θνπιηνχξαο κηαο επηρείξεζεο. 

Απηφ πνπ πξέπεη λα ηνληζηεί ζην ζεκείν απηφ, είλαη πψο ηo CRM δελ είλαη έλα 

πξντφλ αιιά κηα ζηξαηεγηθή πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο. Σν CRM επηθεληξψλεηαη ζηε δηαηήξεζε πειαηψλ, γεγνλφο πνπ 

δεζπφδεη εμέρνπζαο ζεκαζίαο γηα ηελ θάζε επηρείξεζε. Γεδνκέλνπ φηη ε 

αγνξά παγηψλεηαη θαη νη πξνκεζεπηέο είλαη φιν θαη πην απνηειεζκαηηθνί ζηελ 

παξάδνζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, δελ είλαη πιένλ εχθνιν λα 

δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνλ αληαγσληζκφ. ΢πγρξφλσο, θαζψο ε πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ βειηηψλεηαη, νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ απμάλνληαη. Δθφζνλ ν 

πειάηεο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα αιιάμεη ηνλ πξνκεζεπηή ζρεηηθά αλψδπλα (ή 

νη on line customers κε έλα απιφ θιηθ ζην πνληίθη), ε δηαηήξεζε ηεο πίζηεο 

(loyalty) γίλεηαη δχζθνιε ππφζεζε. Σειηθά, ε εηαηξία κφλν απφ ηε ζσζηή 
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δηαρείξηζε ηεο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε, κπνξεί λα απμήζεη ηελ αθνζίσζή ηνπ 

θαη άξα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο θαη απηφ νπζηαζηηθά είλαη ην CRM . 

Ζ πξαγκαηηθή αμία ηνπ CRM είλαη ζην κεηαζρεκαηηζκφ ηεο ζηξαηεγηθήο, ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ δηαδηθαζηψλ, θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ γηα λα 

δηαηεξεζνχλ νη πειάηεο θαη λα απμεζεί ε πίζηε ηνπο θαη ε θεξδνθνξία. Γηα λα 

είλαη εθαξκφζηκε κία ιχζε CRM ρξεηάδεηαη λα είλαη ηερληθά νινθιεξσκέλε θαη 

σο εθ ηνχηνπ απαηηεί ζπλεπήο δηακνηξαδφκελεο απνζήθεο πιεξνθνξηψλ ησλ 

πειαηψλ 

 

2.3.1 CRM θαη ERP (Enterprise Resource Planning) 

 

Σα ΢πζηήκαηα ΢ρεδηαζκνχ Δπηρεηξεζηαθψλ Πφξσλ – ERP, είλαη ηα πην 

πξφζθαηα απφ κία ζεηξά πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πνπ έρνπλ επηλνεζεί 

απφ ην ηέινο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1940, πξνθεηκέλνπ λα ρεηξηζηνχλ ηε ξνή ηεο 

πιεξνθνξίαο πνπ γίλεηαη παξάιιεια κε ηε ξνή ησλ αγαζψλ, απφ πξψηεο 

χιεο έσο ηειηθά πξντφληα. Απφ ην 1950 έσο ην 1980 κεγάιε πξνζπάζεηα 

έγηλε ζηελ βειηηζηνπνίεζε ηεο ξνήο ησλ αγαζψλ, αιιά νη πιεξνθνξηαθέο 

αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο φπσο ε ιήςε θαη ε εθπιήξσζε παξαγγειίαο, 

ππνηηκνχληαλ ιφγσ ζεκάησλ δηαζπλδεζηκφηεηαο θαη επηθνηλσλίαο.  

 

Αθφκε θαη ζήκεξα πνιιέο εηαηξείεο δπζθνιεχνληαη λα κεηαθηλήζνπλ αμηφπηζηε 

πιεξνθνξία γξήγνξα κέζα απφ ηελ αιπζίδα αμίαο κίαο επηρείξεζεο. Γηα 

παξάδεηγκα θάηη ηφζν απιφ φπσο είλαη ε πιεξνθνξία γηα ηα επίπεδα θαη ηε 

δηαζεζηκφηεηα ηνπ απνζέκαηνο κπνξεί λα κελ είλαη δηαζέζηκε ζηνλ θαηάιιειν 

ρξφλν, ζε φια ηα κέξε κίαο επηρείξεζεο.  

 

Σα πξψηα βήκαηα ζηελ ζπζηεκαηνπνίεζε ηεο ξνήο πιεξνθνξίαο γχξσ απφ 

ηελ θαηαζθεπαζηηθή δηεξγαζία έγηλαλ γχξσ ζην 1960 φηαλ ην ινγηζκηθφ 

΢ρεδηαζκνχ Πφξσλ Τιηθψλ - Material Requirement Planning (MRP) έγηλε 

δηαζέζηκν. Γχξσ ζηα 1980, έγηλαλ πξνζπάζεηεο πξνθεηκέλνπ λα γίλνπλ απηέο 

νη εθαξκνγέο πην εχξσζηεο θαη πην θαηάιιειεο λα δεκηνπξγνχλ πιεξνθνξία 

βάζεη ελφο πην ξεαιηζηηθνχ ζπλφινπ ππνζέζεσλ.  
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Απηέο νη πξνζπάζεηεο νδήγεζαλ ζην ινγηζκηθφ ΢ρεδηαζκνχ Πφξσλ 

Καηαζθεπήο - Manufacturing Resource Planning (ΜRP-II). Σέινο γχξσ ζηα 

1990 νη εηαηξείεο αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ δεκηνχξγεζαλ ην ERP ινγηζκηθφ, κία 

πην πιήξε ζνπίηα εθαξκνγψλ ηθαλή λα ζπλδέεη φιεο ηηο εζσηεξηθέο 

ζπλαιιαγέο. Χζηφζν ηα ηειεπηαία ρξφληα, ην ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ (e-

business) έρεη εκθαληζηεί ζηε ζθελή. 

 

 Δλψ ηα παξαδνζηαθά πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα (MRP, ΜRP-II, ERP) 

εζηηάδνληαη ζηελ θίλεζε ηεο πιεξνθνξίαο κέζα ζηελ επηρείξεζε, ε ηερλνινγία 

πνπ βαζίδεηαη ζην Internet (Web-based) δηεπθνιχλεη ηελ θίλεζε ηεο 

πιεξνθνξίαο απφ επηρείξεζε πξνο επηρείξεζε θαη απφ επηρείξεζε πξνο 

θαηαλαισηή, φπσο επίζεο θαη απφ θαηαλαισηή πξνο επηρείξεζε. Οη 

επηρεηξήζεηο ππνδέρηεθαλ απηέο θαη άιιεο εθαξκνγέο ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ 

κε ελζνπζηαζκφ, θαη σο απνηέιεζκα πνιινί απφ ηνπο πσιεηέο ινγηζκηθνχ γηα 

ηέηνηεο εθαξκνγέο πξαγκαηνπνίεζαλ αικαηψδε αλάπηπμε. Αξρηθά πνιινί 

παξαηεξεηέο ήηαλ ηφζν εληππσζηαζκέλνη απφ ηελ αληίζεζε ηεο 

θαηαξξένπζαο αγνξάο ERP κε ηε δπλακηθή αγνξά ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ 

πνπ μεθίλεζαλ πξψηκα λα κηινχλ γηα ηνλ «ζάλαην ησλ ERP».  

  

Γηάγξακκα 6: Οινθιεξσκέλν πιεξνθνξηαθό ΢ύζηεκα  
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2.4 Ζ Ζιεθηξνληθή Δπηρείξεζε 

 

Όπσο πξνθχπηεη, νη πσιεηέο ERP εμειίζζνληαη κε ηελ αλάπηπμε ησλ πην 

θαηλνχξγησλ εθαξκνγψλ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ, νη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο 

νπνίεο έιεηπαλ απφ ηα ERP ζπζηήκαηα. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

πειάηεο δελ επηζπκνχλ λα πινπνηήζνπλ θαηλνχξγην ινγηζκηθφ ειεθηξνληθνχ 

επηρεηξείλ απνκνλσκέλν, αιιά επηζπκνχλ λα ζπλδέζνπλ ηηο θαηλνχξγηεο 

εθαξκνγέο ζηελ ήδε ππάξρνπζα ππνδνκή πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, θάηη 

πνπ θάλεη ηα ERP αλαγθαία.  

 

Οη κεγαιχηεξνη ERP πσιεηέο έρνπλ αληαπνθξηζεί ζηελ πξφθιεζε κε ηελ 

ελζσκάησζε εθαξκνγψλ ηξίησλ ή αλαπηχζζνληαο ηηο δηθέο ηνπο 

«επεθηάζεηο» ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ νη νπνίεο επεθηείλνπλ ηελ 

ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ππαξρφλησλ ηνπο ζπζηεκάησλ. Παξαθάησ αθνινπζνχλ 

αξθεηέο θαηεγνξίεο εθαξκνγψλ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ θαη ηκεκάησλ πνπ νη 

πσιεηέο ERP πξνζζέηνπλ ζηα παξαδνζηαθά ηνπο πξντφληα:  

 

Ζιεθηξνληθή πξνκήζεηα (E-procurement) Βειηηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ αγνξάο κε ηνλ θαζνξηζκφ ηεο πνζφηεηαο, 

ηελ αληαγσληζηηθή πξνζθνξά θαη ηελ απφθηεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

Βνεζά ηνπο ππεχζπλνπο γηα ηηο πξνκήζεηεο εξγαδφκελνπο λα δηαρεηξηζηνχλ 

ηνπο πξνκεζεπηέο θαη λα αιιειεπηδξάζνπλ καδί ηνπο ρξεζηκνπνηψληαο 

ζηνηρεία φπσο θαηαιφγνπο, δεκνπξαζίεο, αηηήζεηο γηα πξνηάζεηο θαη ηηκέο.  

 

Γηαρείξηζε εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο (Supply Chain Management) 

Απηνκαηνπνηεί ηελ ζρεδίαζε θαη ηνλ ζπληνληζκφ ηεο δηαρείξηζεο αιπζίδαο 

κίαο επηρείξεζεο απφ ηελ εχξεζε θαη ζπγθέληξσζε ησλ πξψησλ πιψλ θαη 

ησλ ζπζηαηηθψλ ηνπο, έσο ηελ θαηαζθεπή, απνζήθεπζε, απνζηνιή ησλ 

νινθιεξσκέλσλ πξντφλησλ ζηνλ πειάηε θαη ιήςε ησλ πξντφλησλ απφ απηφλ. 

Όκνηα κε ην CRM φινη νη κεγάινη πσιεηέο, πξνζθέξνπλ δπλαηφηεηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 
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Δπηρεηξεζηαθή λνεκνζχλε (Business intelligence) Οξγαλψλεη αξρηθά 

αζπζρέηηζηα δεδνκέλα έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα αλαιπζνχλ κε έλα ηξφπν 

πνπ λα παξέρεη θαηλνχξγηεο νπηηθέο ζηηο ππάξρνπζεο ιεηηνπξγίεο θαη λα ξίρλεη 

θσο ζε θαηλνχξγηεο επηρεηξεζηαθέο επθαηξίεο. Ο απψηεξνο ζηφρνο είλαη λα 

βνεζεζνχλ νη δηεπζπληέο ζηελ ιήςε πην ζσζηψλ (βαζηδφκελσλ ζε 

εγθπξφηεξε πιεξνθνξία) θαη δεκηνπξγηθψλ απνθάζεσλ.  

 

Απηνκαηνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο πσιήζεσλ (Sales Force Automation) 

Απμάλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ πνπ είλαη ππεχζπλνη γηα ηηο 

πσιήζεηο, απηνκαηνπνηψληαο ηελ δηαδηθαζία ηεο ζπιινγήο, ηεο εμαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο νξγάλσζεο ησλ πξνζδνθηψλ πσιήζεσλ. Σν ινγηζκηθφ πνπ 

αλαιακβάλεη απηφλ ηνλ απηνκαηηζκφ βνεζά ζηνλ ρεηξηζκφ θαζεκεξηλψλ 

θαζεθφλησλ πσιήζεσλ φπσο είλαη ε δηαρείξηζε θαη ζρεδηαζκφο ησλ 

ζπλαληήζεσλ (επαθψλ). Οη δπλαηφηεηεο απηέο είλαη δηαζέζηκεο απφ ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο ERP πσιεηέο θαη κεξηθέο θνξέο ελζσκαηψλνληαη σο κέξνο 

ηεο εθαξκνγήο CRM.  

 

Γηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε (Customer Relationship Management, 

CRM) ζπιιέγεη θαη νξγαλψλεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ πνπ 

ζπγθεληξψλνληαη απφ κία πνηθηιία πεγψλ φπσο είλαη ηα θέληξα θιήζεο (call 

centers), ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (e-mail), άκεζε επαθή κε ηνπο πσιεηέο 

θ.ι.π. Σν CRM ινγηζκηθφ παξέρεη κία εληαία φςε ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

αθνξνχλ ηνλ πειάηε θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ έηζη ψζηε νη επηρεηξήζεηο λα 

κπνξνχλ λα αμηνπνηήζνπλ ηνπο πφξνπο ηνπο πην απνηειεζκαηηθά θαη λα 

κπνξνχλ λα αληιήζνπλ πεξηζζφηεξα έζνδα απφ ηνπο πειάηεο ηνπο.  

 

Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο πσιεηέο ERP φπσο ε Baan, ε Oracle, ε 

PeopleSoft, ε SAP βξίζθνληαη ζηελ δεχηεξε ή ηξίηε γεληά ησλ CRM 

εθαξκνγψλ ηνπο, ελψ άιινη πσιεηέο ERP πξνζζέηνπλ δπλαηφηεηεο CRM 

κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο ηνπο κε άιιεο εηαηξείεο θάλνληαο ζπλεπψο ην CRM 

κία «παληαρνχ παξνχζα» εθαξκνγή αλάκεζα ζηνπο πσιεηέο ERP. 

 

 

 



 61 

2.5 ΢ηόρνη ηνπ ζπζηήκαηνο  CRM  

 

Απψηεξνο ζηφρνο ελφο CRM ζπζηήκαηνο είλαη ε πνηνηηθή θαη πξνζσπηθή 

αιιειεπίδξαζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ θάζε πειάηε θαζψο θαη ε αμηνπνίεζε 

ηεο γλψζεο πνπ απνθηάηαη κέζσ ηεο αιιειεπίδξαζεο απηήο, πξνθεηκέλνπ λα 

απμεζεί ν αξηζκφο ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ.  

Σν CRM ζηνρεχεη ζην λα θαζηζηά ηελ επηρείξεζε ηθαλή λα γλσξίδεη πνηα είλαη 

ε αγνξά θαη πνηνη νη πειάηεο ηεο, πνηνη απφ απηνχο είλαη πεξηζζφηεξν 

επηθεξδείο γηα λα ζηνρεχζεη, πνηα πξντφληα ζα πσιήζεη ζηελ αγνξά-ζηφρν 

ηεο θαη κέζσ πνηνπ θαλαιηνχ θαη ηέινο πψο ζα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο 

κέζα απφ ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο φπσο είλαη ηα ηειεθσληθά θέληξα (call 

centers). 

΢πλνπηηθά ινηπφλ ζα ιέγακε φηη ε δηαρείξηζε ζρέζεσλ πειαηψλ κηαο 

επηρείξεζε νξίδεηαη απφ ηα εμήο ηέζζεξα ζηνηρεία: 

 γλσξίδσ (know) 

 ζηνρεχσ (target) 

 πσιψ (sell) 

 παξέρσ εμππεξέηεζε (service). 

 

 

Γηάγξακκα 7: Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ    
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2.6 Ζ ζεκαζία ηνπ CRM 

 

Σν CRM δελ απνηειεί απιά απηνκαηνπνίεζε ηνπ παξαδνζηαθνχ ηξφπνπ 

πσιήζεσλ, ηνπ marketing, ηεο αιπζίδαο ησλ πξνκεζεπηψλ παξά κηα 

νιφθιεξε ζηξαηεγηθή ―κεηακφξθσζεο‖ ηεο επηρείξεζεο φζνλ αθνξά ζηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν απηή αληηκεησπίδεη θάζε πειάηε. 

Σν CRM απνηειεί απαξαίηεηε επηινγή γηα θάζε επηρείξεζε πνπ ζέιεη λα 

ρηίζεη κηα δπλαηή πειαηεηαθή βάζε θαη λα πξσηαγσληζηεί ζην ζχγρξνλν, 

αληαγσληζηηθφ θαη δηεζλνπνηεκέλν επηρεηξεκαηηθφ ζθεληθφ θαζψο ην CRM 

είλαη ν ζηαζεξφο ―ζθειεηφο‖ πάλσ ζηνλ νπνίν νηθνδνκνχληαη ζρέζεηο 

ακνηβαίαο εκπηζηνζχλεο θαη ακνηβαίνπ νθέινπο κεηαμχ πειαηψλ θαη 

επηρεηξήζεσλ. Οη πειάηεο είλαη αλ φρη ην ζεκαληηθφηεξν, έλα απφ ηα πην 

ζεκαληηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία κηαο επηρείξεζεο, πνπ νθείιεη φρη κφλν λα 

δηαηεξεί αιιά θαη λα πειάηεο είλαη αλ φρη ην ζεκαληηθφηεξν, έλα απφ ηα πην 

ζεκαληηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία κηαο επηρείξεζεο, πνπ νθείιεη φρη κφλν λα 

δηαηεξεί αιιά θαη λα επαπμάλεη. 

Ζ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ πειαηψλ σο ζηξαηεγηθή εκθαλίζηεθε ιφγσ ηεο 

δηαθνξεηηθφηεηαο ηνπ θάζε πειάηε φζνλ αθνξά ζηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο 

αγνξαζηηθέο ηνπ ζπλήζεηεο. Δάλ φινη νη πειάηεο κηαο επηρείξεζεο ήηαλ ίδηνη δε 

ζα ππήξρε αλάγθε λα θάλεη ηελ εκθάληζή ηεο ε έλλνηα ηνπ CRM. 

΢ε θαζεκεξηλή βάζε νη επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ ρηιηάδεο επαθέο κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο. Σν θαηάιιειν ηερλνινγηθφ ππφβαζξν ηνπ CRM κεηαηξέπεη φιεο 

απηέο ηηο αιιειεπηδξάζεηο ζε πνιχηηκεο εκπεηξίεο θαη γηα ηηο δχν πιεπξέο. 

Καη‘ απηφλ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε δηαθνξνπνηεί ζπλερψο ηελ παξερφκελε 

ζηνπο πειάηεο ηεο εμππεξέηεζε, απνθηψληαο έλα ζηξαηεγηθφ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. 

Σν CRM βνεζά κηα επηρείξεζε λα θαηαλνήζεη πνηνπο πειάηεο αμίδεη λα 

απνθηήζεη, πνηνπο λα δηαηεξήζεη, πνηνη απνηεινχλ ζηξαηεγηθνχο πειάηεο γηα 

απηήλ, πνηνη είλαη θεξδνθφξνη θαη ηέινο πνηνη πξέπεη λα εγθαηαιεηθζνχλ. Γηα 

λα επηηχρεη κηα επηρείξεζε ην ζηφρν ηεο εζηίαζεο ζηνλ θαηάιιειν πειάηε, 
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ρξεηάδεηαη έλα δεκηνπξγηθφ κίγκα ζηξαηεγηθψλ, δηαδηθαζηψλ, ηερλνινγηψλ, 

πιεξνθνξηαθψλ πφξσλ θαη αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

Πξνθεηκέλνπ κηα επηρείξεζε λα θαηαθέξεη λα επηβηψζεη καθξνρξφληα, ζηε 

ζχγρξνλε επνρή φπνπ θπξηαξρεί έληνλνο αληαγσληζκφο, πξέπεη λα εζηηάζεη 

ζηα αθφινπζα ηξία ζεκεία γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο: 

 

11..  ζηελ εμαηνκίθεπζε ηεο εμππεξέηεζεο γηα θάζε πειάηε (customization) 

22..  ζην ―ρηίζηκν‖ πξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

33..  ζηελ ππνζηήξημε-εμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε 

 

2.6.1 Δμαηνκίθεπζε ηεο εμππεξέηεζεο (customization) 

 

Σν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηε ζχγρξνλε επηρεηξεκαηηθή θνηλσλία, ε 

νπνία βαζίδεηαη ζηελ πιεξνθνξία, δελ εμαξηάηαη πιένλ απφ ηε καδηθή 

παξαγσγή, ην καδηθφ marketing, ηε καδηθή δηαλνκή, ηηο νκνηφκνξθεο γηα 

φινπο ηνπο πειάηεο ζηξαηεγηθέο θαη ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο. Αληηζέησο, ην 

θιεηδί γηα επηρεηξεκαηηθή επηηπρία είλαη ε καδηθή εμαηνκίθεπζε (mass 

customization), δειαδή ε παξαγσγή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πιεξνχλ 

ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη επηζπκίεο θάζε πειάηε μερσξηζηά (tailored 

products/services). 

 

2.7  Γνκή ελόο ζπζηήκαηνο CRM 

 

Ζ δνκή ελφο ζπζηήκαηνο CRM ρσξίδεηαη ζε ηξία επίπεδα. Σν επηρεηξεζηαθφ, 

ην αλαιπηηθφ θαη ην ζπλεξγαηηθφ. Σν επηρεηξεζηαθφ επίπεδν είλαη εθείλν πνπ 

ζπλδέεη ην ζχζηεκα (ηελ επηρείξεζε) κε ην πεξηβάιινλ ηεο, ην αλαιπηηθφ είλαη 

εθείλν πνπ βξίζθεη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία ελψ ην ζπλεξγαηηθφ είλαη εθείλν 

πνπ βνεζά ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο κέζσ πνιιψλ θαλαιηψλ 
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επηθνηλσλίαο, δηεπξχλνληαο ηνλ αξηζκφ ησλ ελ δπλάκεη πειαηψλ κέζα απφ ηελ 

αιπζίδα αμία ηεο επηρείξεζεο. 

 

2.7.1 Σνκείο θάιπςεο ηνπ CRM 

 

Έλα ζχζηεκα CRM θαιείηαη λα θαιχςεη θάπνηεο επηρεηξεζηαθέο αλάγθεο. ΢ε 

απηή ηελ παξάγξαθν ζα δηαθξίλνπκε, πνηεο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο 

θαιχπηεη έλα ηέηνην ζχζηεκα. Μεηά απφ κειέηε ηεο δηεζλνχο βηβιηνγξαθίαο 

πξνθχπηεη φηη έλα ζχζηεκα CRM θαιχπηεη 3 δξαζηεξηφηεηεο κηα επηρείξεζεο  

 

1. Μάξθεηηλγθ 

2. Πσιήζεηο 

3. Δμππεξέηεζε θαη ππνζηήξημε 

 

 

 

Γηάγξακκα 8: Σνκείο θάιπςεο ηνπ CRM  

 

Απηέο νη 3 δξαζηεξηφηεηεο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ζαλ κηα ρξνληθή 

αιιεινπρία ζηνλ θχθιν ελφο πειάηε ζε κηα επηρείξεζε. Αξρηθά γίλεηαη ε 

πξνζέγγηζε κέζσ κάξθεηηλγθ, ηνπ νπνίνπ απνηέιεζκα είλαη ε πψιεζε θαη 

ζηε ζπλέρεηα ε επηρείξεζε θαιείηαη λα ππνζηεξίμεη ηνλ πειάηε ηεο κεηά ηελ 

πψιεζε, κε εγγπήζεηο, αλαβαζκίζεηο θιπ. ΢πγθεθξηκέλα ζηφρνο ελφο 
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ζπζηήκαηνο CRM είλαη λα θξαηήζεη ηνλ πειάηε εληφο ηεο επηρείξεζεο, κε λέεο 

πξνηάζεηο γηα αγνξέο, βνεζψληαο έηζη λα δεκηνπξγεζεί κηα καθξνρξφληα 

ζρέζε . 

 

Οη ηξεηο παξαπάλσ ηνκείο δελ ζα κπνξνχζαλ λα ιεηηνπξγήζνπλ 

απνηειεζκαηηθά ρσξίο ηελ βνήζεηα θαη ηελ ππνζηήξημε ηεο πιεξνθνξηθήο θαη 

ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. Κάζε κηα ιεηηνπξγία ηνπ CRM ρσξίδεηαη ζε 

ππφ-ιεηηνπξγίεο. Όια ηα παξαπάλσ θαίλνληαη ζηελ παξαθάησ ιίζηα, ελψ 

αθνινπζεί θαη κηα ζχληνκε επεμήγεζε γηα ηελ θάζε κηα απφ ηηο 4 βαζηθέο 

ιεηηνπξγίεο.  

 

 

2.7.1.1 Μάξθεηηλγθ 

 

Σν Μάξθεηηλγθ είλαη ε ιεηηνπξγία πνπ είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλε κε ηελ έλλνηα 

ηνπ CRM θαζψο CRM έρεη ηηο ξίδεο ηνπ ζην κάξθεηηλγθ θαη ζην ζρεζηαθφ 

κάξθεηηλγθ. Σν κάξθεηηλγθ εμειίρζεθε απφ ην καδηθφ κάξθεηηλγθ, ζε 

εζηηαζκέλν κάξθεηηλγθ θαη ηειηθά ζε κάξθεηηλγθ 1 πξνο 1 (ζρεζηαθφ 

κάξθεηηλγθ – relationship marketing). Απφ ηα παξαπάλσ δηαπηζηψλεηαη φηη ην 

κάξθεηηλγθ θαη ην CRM είλαη έλλνηεο ζπζρεηηδφκελεο. 

 

2.7.1.2 Πσιήζεηο 

 

Ζ ιεηηνπξγία ησλ πσιήζεσλ είλαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο, ηνλ 

άκεζν ζηφρν ηνπ CRM. Δίλαη απαξαίηεηνο ν ζρεδηαζκφο ζηξαηεγηθψλ 

πσιήζεσλ έηζη ψζηε λα δεκηνπξγνχληαη θαη λα δηαηεξνχληαη νη ζρέζεηο κε 

ηνπο πειάηεο. Με ηελ ρξήζε λέσλ ηερλνινγηψλ ζηηο πσιήζεηο, ε δηαδηθαζία 

ησλ πσιήζεσλ γίλεηαη πην νξγαλσκέλα θαη απνηειεζκαηηθά. 

Ζ δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ πεξηιακβάλεη θπξίσο ηηο παξαθάησ ιεηηνπξγίεο: 

• Γηαρείξηζε Λνγαξηαζκψλ 

 

• Γηνίθεζε πσιήζεσλ 

1. Ρφινο θαη ζηφρνο ηεο δηνίθεζεο πσιήζεσλ 

2. Πξνθιήζεηο ησλ πσιήζεσλ 



 66 

3.Δηδηθέο ιχζεηο ζηελ δηνίθεζε ησλ πσιήζεσλ 

4.Λνγηζκηθά Γηνίθεζεο Πσιήζεσλ 

5. Λεηηνπξγίεο ηεο Γηνίθεζεο Πσιήζεσλ 

Α) Πξνγξακκαηηζκφο Πσιήζεσλ 

Β)Παξαθνινχζεζε Πσιήζεσλ 

Γ)Αλαθνξά Απνηειεζκάησλ 

 

• ΢ηαπξνεηδήο πψιεζε 

• Απηνκαηηζκφο πσιήζεσλ (sales force automation) 

  

2.7.1.3 Γηαρείξηζε Λνγαξηαζκώλ 

 

Ο φξνο Γηαρείξηζε Λνγαξηαζκψλ (Account Management) πξνέξρεηαη απφ ηνλ 

ρψξν ηεο ζπλδηαιιαγήο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ, θαη θπξίσο ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ απφ επηρείξεζε πξνο επηρείξεζε (B2B). Παξφια απηά, νη 

επηρεηξήζεηο ληψζνπλ ηελ αλάγθε γηα εθαξκνγή ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

πξαθηηθψλ πξνο ηνπο θαηαλαισηέο – πειάηεο ηνπο, εηδηθφηεξα φηαλ ε 

επηρείξεζε εμππεξεηεί θαη θαηαλαισηέο θαη επηρεηξήζεηο. Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα κπνξεί λα απνηειέζεη έλα ηαμηδησηηθφ πξαθηνξείν. 

 

Αξρηθά ζηελ δηαρείξηζε ινγαξηαζκψλ ζε επίπεδν B2B (θαη έπεηηα ζην B2C), 

ζηφρνο ήηαλ ε απνηίκεζε ησλ πειαηψλ θαη ε θαηεγνξηνπνίεζή ηνπο κε βάζε 

δηάθνξα θξηηήξηα. Απψηεξνο ζηφρνο ήηαλ νη ιίγνη πειάηεο πνπ απνθέξνπλ ηα 

πεξηζζφηεξα νθέιε. Έηζη κηα επηρείξεζε κπνξνχζε λα ραξάμεη κηα 

ζηξαηεγηθή πσιήζεσλ, μεθηλψληαο απφ εθείλε ηελ νκάδα ησλ πειαηψλ.  

 

 Έηζη κε αξγά βήκαηα νη επηρεηξήζεηο δηεζλψο πξνζπαζνχλ λα θαηεπζπλζνχλ 

πξνο κηα ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ θαη πσιήζεσλ 1 πξνο 1, δειαδή ηειείσο 

εμαηνκηθεπκέλε. ΢ε επηρεηξήζεηο ν νπνίεο δηαζέηνπλ εθηελέο ζχζηεκα front-

office είηε κε ηελ κνξθή πσιεηψλ είηε κε ηελ κνξθή desks (ηακίεο ζε 

ηξάπεδεο) έρεη παξαηεξεζεί ην εμήο θαηλφκελν: Οη άλζξσπνη ηεο 1εο γξακκήο 

κέζσ ηεο πξνζσπηθήο επαθήο κε ηνπο πειάηεο καζαίλνπλ κεξηθέο 

πιεξνθνξίεο γη‘ απηνχο, νη νπνίεο κπνξνχλ (κεηά απφ αλάιπζε απφ εηδηθά 
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ζπζηήκαηα) λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα εμαηνκηθεπκέλν κάξθεηηλγθ ή 

εμαηνκηθεπκέλε πψιεζε.  

 

Έηζη έλα ζχζηεκα CRM πξέπεη λα δηαζέηεη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

ινγαξηαζκψλ πειαηψλ. ΢ην ζχζηεκα απηφ ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο 

έρεη δπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζε ζηνηρεία πνπ ην αθνξνχλ. 

 

Οη πειάηεο ρσξίδνληαη ζε 3 θαηεγνξίεο θαη ππάξρεη δηαθνξεηηθφο ηξφπνο 

δηαρείξηζεο ηεο θάζε θαηεγνξίαο. ΢ηελ πξψηε θαηεγνξία αλήθνπλ νη πνιχ 

ιίγνη  πνιχηηκνη πειάηεο νη νπνίνη αληηπξνζσπεχνπλ ην 10% ηνπ ζπλφινπ ησλ 

πειαηψλ. 

 

Απηνί ραξαθηεξίδνληαη απφ πςειά πεξηζψξηα θέξδνπο θαη εμαηξεηηθή πίζηε. 

Έλα ζχζηεκα CRM βνεζά ζηελ δηαηήξεζε ηνπο θαη ζηελ πξνζθνξά ησλ 

θαιχηεξσλ δπλαηψλ ππεξεζηψλ κε ζηφρν ηελ απνθπγή απψιεηάο ηνπο. 

 

΢ηελ δεχηεξε θαηεγνξία αληηζηνηρεί ην 40% ησλ πειαηψλ. Απηή ε θαηεγνξία 

πεξηιακβάλεη εθείλνπο πνπ πξνζδίδνπλ θαιή θεξδνθνξία θαη έρνπλ θαιέο 

πξννπηηθέο εμέιημεο. Έλα ζχζηεκα CRM βνεζάεη ζηνλ εληνπηζκφ θαη ζηελ 

ζηφρεπζε ησλ πην πνιχηηκσλ πειαηψλ απηήο ηεο θαηεγνξίαο. 

 

΢ηελ ηξίηε θαη ηειεπηαία θαηεγνξία αληηζηνηρεί ην ππφινηπν 50% ησλ πειαηψλ 

ην νπνίν είλαη νξηαθά θεξδνθφξν. ΢αθψο ππάξρνπλ κεξηθνί νη νπνίνη 

ελδέρεηαη λα αλειηρζνχλ ζηελ 2ε θαη ζηελ 1ε θαηεγνξία, φκσο ην θφζηνο 

εληνπηζκνχ ηνπο, κπνξεί λα ππνβαζκίζεη ην επίπεδν ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξνληαη ζηνπο άιινπο. Έλα ζχζηεκα CRM πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 

ηνπο εληνπίδεη θαη λα πεξηνξίδεη ηηο δξάζεηο πξνο απηνχο ηνπο πειάηεο κηαο 

θαη ηα πεξηζψξηα θέξδνπο είλαη ήδε πνιχ κηθξά.  

 

2.7.1.4 Δμππεξέηεζε/Τπνζηήξημε βαζηθόο άμνλαο  

   

Οη πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο θαη ε αμηφπηζηε ππνζηήξημε είλαη ην θιεηδί γηα 

ηελ βειηίσζε ησλ δεηθηψλ δηαηήξεζεο πειαηψλ θαη γηα ηελ πεξαηηέξσ 

βειηίσζε ηνπο. ΢ην ζεκεξηλφ πεξηβάιινλ πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ πςειφ 
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αληαγσληζκφ, νη εηαηξείεο πξέπεη λα δίλνπλ κεγαιχηεξε πξνζνρή ζηελ 

εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ θάζε πειάηε μερσξηζηά, γξήγνξα θαη κε 

αθξίβεηα. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη θάηη πνπ πεηπραίλεηαη δχζθνια θαη 

ράλεηαη πνιχ εχθνια. Αλ νη πειάηεο δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, ζα ζηξαθνχλ 

ζηνλ αληαγσληζκφ. 

 

Έλα ζχζηεκα CRM βειηηψλεη ηνλ δείθηε απνρψξεζεο πειαηψλ ξπζκίδνληαο 

ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ εληνπηζκνχ, παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο ηνπ επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Δίλαη επίζεο εθηθηφ γηα ηελ εηαηξεία λα αλαζέηεη 

ηελ θάζε ππφζεζε ζε εμεηδηθεπκέλν ππάιιειν ν νπνίνο ζα επηιχζεη ην 

πξφβιεκα ακέζσο, κφιηο απηφ παξνπζηαζηεί 

 

Ζ εμππεξέηεζε θαη ππνζηήξημε ησλ πειαηψλ πεξηιακβάλεη ηα εμήο: 

• Call Centers (πιένλ Contact Centers) 

-Λεηηνπξγία ελφο call center 

- Γηνίθεζε ελφο call center 

• Ηθαλνπνίεζε Πειαηψλ 

• Δπηηφπηα εμππεξέηεζε 

• Γηνίθεζε Πνηφηεηαο 

• Απηνεμππεξέηεζε (Self-service) 

• Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη κε θεξδνζθνπηθνί νξγαληζκνί  

 

2.8 Γηαθνξέο Marketing θαη CRM ζηελ Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα  

 

Οη απφςεηο ησλ εηδηθψλ δηίζηαληαη, φζνλ αθνξά ηε ζρέζε ηνπ CRM κε ην 

Marketing. Άιινη πηζηεχνπλ πσο ε πξψηε έλλνηα θαηαξγεί ηε δεχηεξε θαη 

άιινη πσο απιά ηελ επεθηείλεη θαη ηελ ζπκπιεξψλεη.  Δπίζεο νη πιεξνθνξίεο 

ηνπ πξψηνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο απνθάζεηο ηνπ δεχηεξνπ θαη επηπιένλ ηηο 

απνθάζεηο ησλ ηκεκάησλ πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ.  

 

Σν ζίγνπξν πάλησο είλαη φηη ην CRM θαη ην Marketing έρνπλ πνιιέο θαη 

ζεκαληηθέο δηαθνξέο. Καηαξρήλ ην CRM εζηηάδεηαη ζηηο ζρέζεηο πνπ 

αλαπηχζζεη ε επηρείξεζε κε ηνπο πειάηεο ηεο, ελψ αληίζεηα ην Marketing δίλεη 



 69 

ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηηο κεκνλσκέλεο πσιήζεηο θαη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξντφληνο. 

 Έηζη ζηφρνη ηνπ CRM, ην νπνίν μεθεχγεη απφ ην ζπκβαηηθφ Marketing ησλ 5 

P‘s ( Product, People, Place, Price, Promotion), είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ε αθνζίσζή ηνπ, αιιά θαη ε δεκηνπξγία λέσλ δνκψλ 

θαη δηαδηθαζηψλ. 

 

 Μηα άιιε ζεκαληηθή δηαθνξά αλάκεζα ζηνπο δχν φξνπο εκθαλίδεηαη ζηελ 

εθαξκνγή θαη ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο. Σν CRM εθαξκφδεηαη πνιχ πην 

δχζθνια  κηαο θαη ρξεηάδεηαη λα αιιάμνπλ πνιιέο δηαδηθαζίεο θαη δνκέο κέζα 

ζηε  επηρείξεζεο θαη θπζηθά ην πην δχζθνιν εκπφδην είλαη ν άλζξσπνο, ν 

νπνίνο ζπρλά αληηδξά ζηηο αιιαγέο.  

 

Δπίζεο γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ CRM ρξεηάδεηαη ε ζπλεξγαζία νιφθιεξεο 

ηεο επηρείξεζεο, αθνχ πξφθεηηαη γηα έλα δηεπηρεηξεζηαθφ ζχζηεκα, γεγνλφο 

πνπ δπζρεξαίλεη αθφκα πεξηζζφηεξν ηελ θαηάζηαζε. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ην 

Marketing αθνξά κφλν έλα ηκήκα ηεο επηρείξεζεο θαη δελ απαηηεί αιιαγέο. 

Αθφκε ην Marketing επηδηψθεη βξαρπρξφληα απνηειέζκαηα, φπσο αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ, θαη ζπρλά κέλεη εγθισβηζκέλν ζε βξαρππξφζεζκνπο 

ζρεδηαζκνχο θαη πιάλα. Δλψ ην CRM ζηνρεχεη θαη ζηελ καθξνρξφληα επίδνζε 

ηεο επηρείξεζεο θαη θαηά επέθηαζε ζηελ επηβίσζή ηεο, θαζψο ηε βνεζά λα 

απνθηήζεη αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα, λα ηα αλαδσνγνλήζεη θαη έηζη λα 

πξνεγεζεί ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. 

 

 Δπηπιένλ ππάξρεη δηαθνξά φζνλ αθνξά ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ην θαζέλα 

γηα ηνπο πειάηεο. Σν Marketing είηε είλαη αλψλπκν (mass marketing) είηε 

αθνξά ην πξνθίι γεληθψλ θαηεγνξηψλ (market segmentation), ελψ ην CRM 

δηαζέηεη ην πιήξεο  πξνθίι φισλ ησλ πειαηψλ. Έηζη θαίλεηαη φηη ην Marketing 

είηε θάλεη κηθξή έξεπλα (mass marketing) είηε βαζίδεηαη ζε ηκεκαηηθή αλάιπζε 

ησλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ (market segmentation), ζε αληίζεζε κε ην CRM, 

ζην νπνίν ε αλάιπζε γίλεηαη εηο βάζνο. 

 

Δπηπξνζζέησο ην Marketing θαη ην CRM αληηκεησπίδνπλ ηελ αγνξά κε 

εληειψο δηαθνξεηηθφ ηξφπν. Σν πξψην ηε βιέπεη ζαλ έλα απιφ ζπληνληζκφ 
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αγνξψλ, φπνπ ην κφλν πνπ ελδηαθέξεη είλαη ε πψιεζε ελψ ην δεχηεξν ζαλ 

έλα δίθηπν ζηαζεξψλ ζρέζεσλ αλάκεζα ζε πειάηεο, εηαηξείεο, παξνρείο θαη 

αληαγσληζηέο, γηα λα κελ θαηαζηξαθεί ην δίθηπν απηφ ζα πξέπεη νη δεζκνί λα 

είλαη ζηελνί θαη ν έλαο λα δίλεη αμία ζηνλ άιιν. Μηα άιιε δηαθνξά ,νηθνλνκηθήο 

θχζεο απηή ηε θνξά, είλαη φηη νη δαπάλεο ηνπ ηκήκαηνο Marketing είλαη 

ζπλήζσο πνιχ πςειέο γηα ηελ εηαηξεία. 

 

Δπηπιένλ ηηο δαπάλεο απηέο ε επηρείξεζε είλαη αλαγθαζκέλε λα ηηο πιεξψλεη 

ζπλερψο. ΢ε αληίζεζε κε ηα έμνδα γηα ην CRM ηα νπνία είλαη πνιχ πην 

ρακειά, κε εμαίξεζε ηελ αγνξά θαη εγθαηάζηαζε CRM θαη εθπαίδεπζε ησλ 

ππαιιήισλ. Σν θφζηνο γηα ην CRM είλαη κεγάιν είλαη φκσο έλα πνζφ πνπ ε 

επηρείξεζε πιεξψλεη κηα θνξά θαη ην ρξεζηκνπνηεί γηα κεγάιν ρξνληθφ 

δηάζηεκα. Δπηπιένλ αλ απηφ ζπγθξηζεί κε ηα νθέιε ηα νπνία ζα 

πξνζθεξζνχλ ζηελ επηρείξεζε, ηφηε θαίλεηαη μεθάζαξα φηη ηελ ζπκθέξεη ε 

εγθαηάζηαζε. ΢ηνλ πίλαθα  αλαθέξνληαη ζπλνπηηθά φιεο νη δηαθνξέο αλάκεζα 

ζην Μάξθεηηλγθ θαη ην CRM. 

 

 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ΢ MARKETING CRM 

Δζηίαζε 
 

΢ε πξντφλ ή νκάδα ΢ε πειάηε 

Πιεξνθνξίεο 
πειάηε 
 

Αλψλπκεο Πιήξεο πξνθίι γηα 
φινπο ηνπο πειάηεο  

΢ηόρνη 
 

Μax παξαγσγή  θαη Min θφζηνο Αθνζίσζε πειάηε 

Αληηκεηώπηζε 
Αγνξάο 
  

Χο ζπληνληζκφ Αληαιιαγψλ Χο δίθηπν ΢ηαζεξψλ 
΢ρέζεσλ 

Κόζηνο 
  

Μεγάιν  Μηθξφ 

Δθαξκνγή 
  

Μέηξηαο Γπζθνιίαο  Γχζθνιε 

Απνηειέζκαηα 
 

Βξαρππξφζεζκα Μαθξνπξφζεζκα 

 

Πίλαθαο 1 : Γηαθνξέο Μarketing θαη CRM  
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2.9 ΢πζηαηηθά ηνπ CRM 

 

Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα CRM δηαθξίλνληαη ζε ηξία κέξε: 

1. Λεηηνπξγηθφ CRM (Operational CRM) 

2.Αλαιπηηθφ CRM (Analytical CRM) 

3.΢πλεξγαηηθφ CRM (Collaborative CRM) 

 

Παξαθάησ εμεηάδνληαη νη δπλαηφηεηεο πνπ καο παξέρεη θαζέλα απφ απηά ηα 

Σκήκαηα 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 9: Γηάθξηζε ζπζηεκάησλ CRM 

 

2.9.1 Λεηηνπξγηθό CRM 

 

Σν ιεηηνπξγηθφ CRM ρεηξίδεηαη θαη ζπληνλίδεη ηηο αιιειεπηδξάζεηο ησλ 

πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε, ζην κάξθεηηλγθ, ηηο πσιήζεηο θαη ηελ 

εμππεξέηεζε. 

1.Τπνζηεξίδεη λέα επίπεδα αιιειεπίδξαζεο κε κεγαιχηεξε άλεζε κέζσ κίαο 

πνηθηιίαο απφ θαλάιηα, φπσο ην ηειέθσλν, fax, e-mail, chat θαη θηλεηέο 

ζπζθεπέο. 

2.΢πγρξνλίδεη θαη ζπληνλίδεη ηηο αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ κε ζπλέπεηα 

κέζσ φισλ ησλ θαλαιηψλ. 

3.Γηεπθνιχλεη ηελ εξγαζία ζηελ επηρείξεζε. 
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2.9.2 Αλαιπηηθό CRM 

 

Σν αλαιπηηθφ CRM βνεζά ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνηειεζκαηηθφηεξα νη 

πεγέο πιεξνθφξεζεο πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζεί θαιχηεξα ε ζπκπεξηθνξά 

ησλ πειαηψλ. 

 

1.Δμάγεη ζηνηρεία γηα ην ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε, ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ, θαζψο θαη 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ 

θεξδνθνξία ηνπ πειάηε, απφ ηελ βάζε δεδνκέλσλ (data warehouse) θαη απφ 

άιιεο πεγέο δεδνκέλσλ. 

2.Δπηηξέπεη ηελ αλάιπζε θαη πξφβιεςε ηεο αμίαο θαη ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

πειάηε θαζψο θαη ηελ εθηίκεζε ηεο δήηεζεο κε κεγάιε αθξίβεηα. 

3.Δπηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα πξνζεγγίζεη ηνπο πειάηεο ηεο κε ζρεηηθέο 

πιεξνθνξίεο θαη πξνζθνξέο πνπ είλαη πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο ηνπο. 

 

2.9.3 ΢πλεξγαηηθό CRM 

 

Σν ζπλεξγαηηθφ CRM βνεζά ζηελ ζπλεξγαζία κε πξνκεζεπηέο, ζπλεξγάηεο 

θαη πειάηεο ψζηε λα θαηαλνεζνχλ θαιχηεξα νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

Οξίδεηαη σο ηκήκα ηνπ CRM θπξίσο απφ ηελ SAP, ε νπνία ην ζεσξεί σο έλα 

ππνζχζηεκα ηεο ιχζεο CRM πνπ παξέρεη. 

 

1. Δπηηξέπεη ηελ εχθνιε ζπλεξγαζία κε ηνπο πειάηεο, πξνκεζεπηέο θαη 

ζπλεξγάηεο. 

2. Βειηηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ νινθιήξσζε κέζσ φιεο ηεο 

αιπζίδαο πξνζθνξάο (Supply Chain) θαη ηνπ δηθηχνπ ηεο επηρείξεζεο. 

3.Δπηηξέπεη ηελ κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ κέζσ 

ηεο πξνζθνξάο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ έμσ απφ ηα ζηελά φξηα ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

Οη εηαηξείεο κειινληηθά θαινχληαη λα έξζνπλ αληηκέησπεο κε ηηο αθφινπζεο 

πξαγκαηηθφηεηεο :  

 



 73 

1. Οη πηζηνί (loyal) πειάηεο ιηγνζηεχνπλ 

2. H δηαθνξνπνίεζε ηνπ πξντφληνο κεηψλεηαη 

3.Ο αληαγσληζκφο απμάλεηαη 

4. Σα θαλάιηα πνιιαπιαζηάδνληαη 

 

Απηέο είλαη νη θαηλνχξγηεο αιήζεηεο πνπ ηζρχνπλ γηα ηελ επηρείξεζε ηνπ 21νπ 

αηψλα. Μία επηρείξεζε κπνξεί λα απαληήζεη ζε απηέο ηηο πξνθιήζεηο κε δχν 

ηξφπνπο: 

Α) Να αξλεζεί φηη νη πξνθιήζεηο ππάξρνπλ θαη λα ειπίζεη φηη ζα 

απνκαθξπλζνχλ 

Β)  Να παξαδερηεί ηελ λέα πξαγκαηηθφηεηα θαη λα πξνζαξκφζεη ην επηρεηξείλ 

ηεο πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζεί ζε απηέο ηηο πξνθιήζεηο. 

 

Απηνί πνπ ζα αθνινπζήζνπλ ηελ πξψηε ζηξαηεγηθή πηζαλφηαηα ζα 

δηαπηζηψζνπλ φηη ε βάζε ησλ πειαηψλ ηνπο ζα απνκαθξπλζεί θαη φρη ην 

πξφβιεκα. Οη νξγαληζκνί κε κία ζεηηθή πξνιεπηηθή πξνζέγγηζε ζα 

απνιακβάλνπλ καθξνβηφηεξεο θαη πην επηθεξδείο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. 

Απηφ εμεγεί ην γεγνλφο φηη ηα πέληε επφκελα ρξφληα, 45% ησλ επηρεηξήζεσλ 

αλακέλεηαη λα πξνζαλαηνιηζηνχλ γχξσ απφ ηνλ πειάηε ζε ζχγθξηζε κε ην 

κφιηο 18% ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ είλαη ηελ ηξέρνπζα πεξίνδν 

πειαηνθεληξηθέο (customer-centric) ζχκθσλα κε έξεπλα ηεο KPMG 

Consulting. 

 

Ζ πινπνίεζε απηήο ηεο αιιαγήο ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο γίλεηαη κέζσ 

ηεο πινπνίεζεο ζπζηεκάησλ ιεηηνπξγηθνχ CRM. Ζ δπλαηφηεηα πνπ 

πξνζθέξνπλ γηα ηελ εμαγσγή πιεξνθνξηψλ φζνλ αθνξά ηνλ πειάηε θαη γηα 

ηε δηνρέηεπζε ησλ πιεξνθνξηψλ απηψλ ζε φια ηα ζεκεία επαθήο κε ηνλ 

πειάηε (θέληξν θιήζεο, δηαδίθηπν, πξνζσπηθέο πσιήζεηο) έρεη σο 

απνηέιεζκα λα εμαζθαιίδεηαη κία ζπλεπήο κεηαρείξηζε ηνπ θάζε πειάηε. 

 

Αληί λα ζπζζσξεχεηαη πιεξνθνξία ζρεηηθή κε ηνλ θάζε πειάηε ζην θέληξν 

ηνπ θάζε νξγαληζκνχ, αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θεξδίδεηαη κε ηε δηαλνκή 

ηεο πιεξνθνξίαο ζε φια ηα ζεκεία ηεο επηρείξεζεο. Χζηφζν ην πξαγκαηηθφ 

CRM δελ είλαη απιά έλα δήηεκα ζχλδεζεο ησλ δηαθφξσλ ζεκείσλ ηεο 
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επηρείξεζεο κε έλα θνηλφ ζχζηεκα άζθεζεο δηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ. Σν 

πξαγκαηηθφ CRM ζρεηίδεηαη κε ην πνηνη είλαη νη πειάηεο πνπ ε επηρείξεζε 

επηζπκεί λα έρεη ζρέζε καδί ηνπο, πνηεο είλαη νη αλάγθεο ηνπο, θαη πσο απηνί νη 

πειάηεο επηζπκνχλ λα έρνπλ ζρέζε κε ηελ επηρείξεζε. 

 

Ζ δεκηνπξγία πξντφλησλ θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ ζηε ζπλέρεηα ζα 

θαζνδεγεζνχλ απφ απηήλ ηε γλψζε πνπ ζα έρεη ε επηρείξεζε. Οη επηρεηξήζεηο 

πνπ ζα επηβηψζνπλ θαη ζα επεκεξνχλ ηηο επφκελεο δεθαεηίεο ζα είλαη εθείλεο 

πνπ ζα αληαπνθξηζνχλ ζηελ πξφθιεζε ηνπ λα είλαη πξαγκαηηθά 

πειαηνθεληξηθέο κέζσ ηεο ζπλερνχο γλψζεο ησλ πειαηψλ ηνπο.  

 

΢ην επίθεληξν απηήο ηεο πξνζέγγηζεο είλαη ηα ζπζηήκαηα αλαιπηηθνχ CRM ηα 

νπνία ηξνθνδνηνχλ ηνπο κεραληζκνχο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ CRM πνπ είλαη ήδε 

εγθαηεζηεκέλνη. Σα ζπζηήκαηα ιεηηνπξγηθνχ CRM έρνπλ πινπνηεζεί 

πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζνπλ κία ηππηθή πνηφηεηα εμππεξέηεζεο θαη 

ζπλέπεηα ζηελ κεηαρείξηζε ησλ πειαηψλ. Χζηφζν ρσξίο λα πινπνηεζνχλ 

ζπζηήκαηα αλαιπηηθνχ CRM δελ ζα ππάξμνπλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. Ζ 

εθαξκνγή κίαο ηππνπνηεκέλεο δηεξγαζίαο πξνο φινπο ηνπο πειάηεο 

αλεμάξηεηα απφ ηελ αμία θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, έρεη ηνλ θίλδπλν ηεο 

δεκηνπξγίαο κεγαιχηεξεο ελφριεζεο παξά ηθαλνπνίεζεο. 

 

 Μία εηαηξεία πνπ εκθαλίδεηαη «ηπθιή» ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο δελ ζα 

θηίζεη πνηέ ηζρπξέο ζρέζεηο, αλεμάξηεηα ηεο πξνζνρήο κε ηελ νπνία ρεηξίδεηαη 

ηελ θάζε επαθή. Απηφ γίλεηαη νξαηφ ζε ζεκεία κε πνιιέο επαθέο, φπσο είλαη 

ην θέληξν θιήζεο (call center). Αλ έλαο νξγαληζκφο έρεη νξηζηεί σο 

πειαηνθεληξηθφο, φηαλ έλαο πειάηεο ηειεθσλεί θαη δελ εμππεξεηείηαη αλάινγα 

κε ηηο επηζπκίεο ηνπ, ε εκπεηξία ηνπ ζα είλαη αξλεηηθή.  

 

Γηα λα ην απνθχγνπκε απηφ πξέπεη φρη κφλν λα έρνπκε δεδνκέλα δηαζέζηκα 

ζην ζεκείν επαθήο, αιιά θαη λα ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα ιακβάλνπκε 

ζηξαηεγηθέο απνθάζεηο ζην ζεκείν επαθήο κε ηνλ πειάηε. 
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1. Οη ηειεθσλεηέο ρξεηάδεηαη λα είλαη ζε ζέζε λα θαηαλνήζνπλ γξήγνξα ηνλ 

ηχπν ηνπ πειάηε κε ηνλ νπνίν έξρνληαη ζε επαθή θαη ην πψο  ν νξγαληζκφο 

επηζπκεί λα κεηαρεηξηζηεί απηφλ ηνλ πειάηε. 

2. Έλαο δηθηπαθφο ηφπνο (web site) ζα πξέπεη λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

παξέρεη ην ηζηνξηθφ ησλ επαθψλ ηνπ πειάηε κε ηνλ νξγαληζκφ θαζψο θαη ηελ 

αμία ηνπ πειάηε. 

 

3.Οη εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ δελ ζα πξέπεη λα ζπγθξνχνληαη κε ηελ 

κεηαρείξηζε πνπ εθαξκφδεηαη ζην ζεκείν πψιεζεο. Σα ζπζηαηηθά ζηνηρεία γηα 

ην CRM παξάγνληαη απφ ηα ιεηηνπξγηθά CRM ζπζηήκαηα. Απηά ζα παξέρνπλ 

ηα δεδνκέλα γηα ηηο αγνξέο ηνπ πειάηε, ηε ζπρλφηεηα ησλ επαθψλ κε απηφλ, 

ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ γηα ζπγθεθξηκέλα θαλάιηα επαθήο κε ηελ επηρείξεζε θηι.  

 

΢ηελ ζπλέρεηα έλα αλαιπηηθφ CRM ζχζηεκα ρξεηάδεηαη λα πινπνηεζεί ην 

νπνίν ζα κπνξεί λα ρεηξίδεηαη απηνχο ηνπο κεγάινπο φγθνπο πιεξνθνξηψλ θαη 

λα ηνπο «κεηαθξάδεη» ζε ζπζηαηηθά ιήςεο απνθάζεσλ. Ζ εηζαγσγή λέσλ 

άκεζσλ ζεκείσλ επαθήο ζπρλά ζεσξείηαη ζαλ ην βαζηθφ ζεκείν ηνπ CRM. Ζ 

εηζαγσγή ελφο θέληξνπ θιήζεο ή κηαο δηθηπαθήο ηνπνζεζίαο (web site) ζε 

έλαλ νξγαληζκφ, ζεσξείηαη απφ πνιινχο σο ε απάληεζε ζηελ πξφθιεζε θαη 

επηζπκία λα είλαη έλαο νξγαληζκφο πειαηνθεληξηθφο. Αιιά απιά ε αλάπηπμε 

κεκνλσκέλσλ ιεηηνπξγηθψλ ππνζπζηεκάησλ ζα νδεγήζεη ζε έλα θελφ ζηελ 

ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

Έλα δπλακηθφ πεξηβάιινλ ππνζηήξημεο απνθάζεσλ πξέπεη λα ππάξρεη ζηελ 

«θαξδηά» ηνπ νξγαληζκνχ ην νπνίν ζα κπνξεί λα εθαξκφδεη επηρεηξεζηαθνχο 

θαλφλεο κέζσ φισλ ησλ θαλαιηψλ, αληαπνθξηλφκελν κε επειημία ζηα 

δεδνκέλα πνπ έξρνληαη απφ ηα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα.[ 

 

2.10 Σν νιηζηηθό κνληέιν CRM  

 

Σν CRM βαζίδεηαη ζε ηξία θξίζηκα ζηνηρεία-αλζξψπνπο, δηεξγαζίεο θαη 

ηερλνινγία. Οη επηηπρεκέλεο πινπνηήζεηο CRM αθνινπζνχλ κία δηεξγαζία ε 

νπνία εμαζθαιίδεη φηη ε ηερλνινγία θαη νη άλζξσπνη επζπγξακκίδνληαη ζηελά 

κε ηε ζηξαηεγηθή φςε ηνπ νξγαληζκνχ πνπ επηθεληξψλεηαη ζηνπο πειάηεο ηνπ. 
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Ο νξγαληζκφο Gartner Group έρεη ζρεδηάζεη κία ηέηνηα πξνζέγγηζε ε νπνία 

αλαπαξηζηά έλα ηδαληθφ νινθιεξσκέλν CRM πεξηβάιινλ 

 

Ζ βαζηθή δηεξγαζία θαζνδεγείηαη απφ ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπ 

πειάηε (customer data), ε νπνία εθηειείηαη ζην πεξηβάιινλ ηνπ αλαιπηηθνχ 

CRM. ΢ηελ ζπλέρεηα ηκήκαηα δεκηνπξγνχληαη βάζεη ηεο αμίαο ησλ πειαηψλ 

(value segments) θαη αλαπηχζζνληαη βέιηηζηεο πνιηηηθέο θαη κνληέια 

δηαρείξηζεο (optimal treatments and models) ελψ έιεγρνη (tests) εθηεινχληαη 

ζηα δηάθνξα κνληέια.  

 

Αθνχ ηζρπξέο θαηλνχξγηεο ζηξαηεγηθέο έρνπλ δεκηνπξγεζεί, απηέο 

θηιηξάξνληαη κέζα απφ κία κεραλή επηρεηξεζηαθψλ θαλφλσλ (business rules 

engine) πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί φηη ελαξκνλίδνληαη κε ηηο επηρεηξεζηαθέο 

απαηηήζεηο φζνλ αθνξά ην ROI, ηελ πεξίνδν απνπιεξσκήο (payback period), 

ηελ ζπκβαηφηεηα κε ηελ κάξθα (brand compliance) θαη άιια ηέηνηα ζέκαηα. Σα 

ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα ηφηε δηαρεηξίδνληαη ηηο δηαθεκηζηηθέο εθζηξαηείεο, θαη 

ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε. Απφ ηηο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο 

πειάηεο αλαηξνθνδνηνχληαη ηα δεδνκέλα ζηελ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ ε 

νπνία κε ηελ ζεηξά ηεο ηξνθνδνηεί ην αλαιπηηθφ CRM ζχζηεκα. 

 

 Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν νη δχν δηεξγαζίεο δεκηνπξγνχλ έλαλ θχθιν ζπλερνχο 

γλψζεο. Ο ζηφρνο είλαη λα παίξλεηαη ε ζσζηή απφθαζε θάζε θνξά θαη ζε 

θάζε θαλάιη αθφκε θαη φηαλ κεγάινη φγθνη δεδνκέλσλ εκπιέθνληαη. Σν θιεηδί 

είλαη φρη απιά λα είκαζηε ζε ζέζε λα θάλνπκε εξσηήζεηο ζε κεγάινπο φγθνπο  

δεδνκέλσλ αιιά θαη λα εμαζθαιίδνπκε φηη νη ζσζηέο εξσηήζεηο εξσηψληαη. 

 

Μία απφ ηηο κεγαιχηεξεο εμειίμεηο ζηε ζχγρξνλε επηρεηξεκαηηθή πξαθηηθή 

είλαη ην νινέλα απμαλφκελν ελδηαθέξνλ γηα ηε Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ κε Πειάηεο 

(Customer Relationship Management, CRM). ΢ε αληίζεζε κε ηελ εζηίαζε ζηελ 

απφθηεζε λέσλ πειαηψλ, νη νξγαληζκνί κεηαθέξνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζηε 

δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο δηαρξνληθήο αμίαο ηνπ 

πειάηε (Customer Lifetime Value, CLV) . 
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Πξνθεηκέλνπ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ απηή ηε κεηαθνξά, νη νξγαληζκνί έρνπλ 

επελδχζεη ζεκαληηθά ζε πξσηνβνπιίεο θαη έξγα CRM γηα λα πεηχρνπλ ηελ 

ππνζρφκελε πίζηε ηνπ πειάηε θαη ηα ζπλαθφινπζα πςειφηεξα επίπεδα 

θεξδνθνξίαο  

 

Οη ηδέεο θαη ε ζπιινγηζηηθή πνπ βξίζθνληαη πίζσ απφ ην CRM δελ είλαη λέεο. 

΢ήκεξα είλαη γεληθά παξαδεθηφ φηη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν έλαο νξγαληζκφο 

ζπκπεξηθέξεηαη ζηνπο πειάηεο ηνπ θαζνξίδεη καθξνπξφζεζκα ηε κειινληηθή 

θεξδνθνξία ηνπ. Γηα ην ιφγν απηφ νη νξγαληζκνί θάλνπλ φιν θαη κεγαιχηεξεο 

επελδχζεηο πξνθεηκέλνπ λα ην πεηχρνπλ. Οη πειάηεο αληηιακβάλνληαη πάξα 

πνιχ θαιά ην ηη εμππεξέηεζε πξέπεη λα ιάβνπλ θαη επηιέγνπλ κέζσ ησλ 

αγνξψλ ηνπο βαζηζκέλνη ζηελ αίζζεζε, ηελ εκπεηξία πνπ βηψλνπλ  

 

Ζ βαζηθή δηαθνξά κεηαμχ ηνπ CRM, ζαλ έλλνηα θαη αληίιεςε, θαη φισλ ησλ 

ππνινίπσλ αληίζηνηρσλ πξσηνβνπιηψλ θαη πξνζπαζεηψλ πνπ πξνεγήζεθαλ, 

φπσο ην κάξθεηηλγθ βάζεσλ δεδνκέλσλ. Οη πξνεγνχκελεο πξσηνβνπιίεο 

επηθεληξψλνληαλ θαη ζηφρεπαλ κε ην λα θάλνπλ ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

πξνζπάζεηεο πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο (effectiveness), δειαδή κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ήδε ππαξρφλησλ ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ.  

 

Σν CRM αζρνιείηαη κε ην πψο ζα γίλνπλ νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηνλ 

πειάηε, θαηά θχξην ιφγν, πεξηζζφηεξν απνδνηηθέο (efficient). Απηή ε δηαθνξά 

δελ αθνξά ηε ζεκαζηνινγία. Απνηειεί κηα βαζηθή θαη εθ ησλ βάζξσλ αιιαγή 

ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη νξγαληζκνί ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο ηνπο . 

 

 Σν CRM απνηειεί νπζηαζηηθά ηε ζχλζεζε πέληε δηαθνξεηηθψλ αιιά 

ζπζρεηηζκέλσλ κεηαμχ ηνπο πεξηνρψλ. Σν CRM δελ είλαη ηερλνινγία, νχηε κηα 

ζπγθεθξηκέλε εθαξκνγή, αιιά κηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ζρεδηαζκέλε 

έηζη ψζηε λα βειηηζηνπνηεί ηελ θεξδνθνξία, ηα έζνδα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε.  

 

Γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ CRM ν νξγαληζκφο πξέπεη λα πξνσζήζεη 

ζπκπεξηθνξέο θαη λα πινπνηήζεη δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγίεο πνπ λα 

ππνζηεξίδνπλ νξγαλσκέλεο επαθέο κε ηνλ πειάηε κέζσ φισλ ησλ θαλαιηψλ. 
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Σν επηηπρεκέλν CRM εζηηάδεη ζηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ 

επηζπκηψλ ηνπ πειάηε θαη απηφ γίλεηαη εθηθηφ κε ηελ ηνπνζέηεζε ησλ 

επηζπκηψλ απηψλ ζην επίθεληξν ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ ηεο ελζσκάησζήο 

ηνπο κε ηε ζηξαηεγηθή, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηελ ηερλνινγία, θαη ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

΢ηε βαζηθή ηνπ κνξθή ην CRM πεξηιακβάλεη θαη εκπιέθεη πειάηεο, 

νξγαληζκνχο, θαη ζρέζεηο, ν ζπλδπαζκφο ησλ νπνίσλ δεκηνπξγεί ηελ αλάγθε 

γηα δηαρείξηζε. Γελ απνηειεί έλαλ φξν εληππσζηαζκνχ, νχηε έλα λέν παθέην 

ινγηζκηθνχ, νχηε κηα ζεκαληηθή αλαθάιπςε ησλ θνηλσληνινγηθψλ εξεπλεηηθψλ 

κεζνδνινγηψλ. Απνηειεί ηελ ελδπλάκσζε θαη δηάδνζε κηαο πεπνίζεζεο φηη 

ζην επίθεληξν φισλ ησλ ζπλαιιαγψλ βξίζθεηαη ε δεκηνπξγία ακνηβαίαο αμίαο 

γηα φια ηα ζπκβαιιφκελα κέξε. 

 

2.11 Data Mining 

 

2.11.1 Οξηζκόο ηνπ Data Mining 

To data mining (εμφξπμε δεδνκέλσλ) είλαη κία δηεξγαζία πνπ ρξεζηκνπνηεί κία 

πνηθηιία απφ ηερληθέο αλάιπζεο δεδνκέλσλ θαη κνληεινπνίεζεο πξνθεηκέλνπ 

λα αλαθαιχςεη ζηα δεδνκέλα πξφηππα θαη ζρέζεηο, πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

λα θαηαλνεζνχλ θαη λα πξνβιεθζνχλ νη επηζπκίεο ησλ πειαηψλ. 

 

Βνεζά ψζηε λα επηιεγνχλ νη θαηάιιεινη ππνςήθηνη πειάηεο ζηνπο νπνίνπο ε 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα επηθεληξσζεί, λα πξνζθεξζνχλ ηα θαηάιιεια 

επηπξφζζεηα πξντφληα ζηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο θαη λα αλαγλσξηζηνχλ 

νη θαινί πειάηεο πνπ ππάξρεη πηζαλφηεηα λα απνρσξήζνπλ. Όια απηά 

ζπλεπάγνληαη απμεκέλα έζνδα εμαηηίαο ηεο βειηησκέλεο ηθαλφηεηαο λα 

απαληά ε επηρείξεζε ζε θάζε άηνκν κε ηνλ πιένλ θαηάιιειν ηξφπν θαη 

κεησκέλα έμνδα ιφγσ ηνπ θαηάιιεινπ επηκεξηζκνχ ησλ πφξσλ. Οη CRM 

εθαξκνγέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην data-mining είλαη νη αλαιπηηθέο CRM 

εθαξκνγέο.  
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2.11.2 Γπλαηόηεηεο ηνπ Data Mining 

 

Σν πξψην θαη απινχζηεξν βήκα θαηά ην data mining είλαη ε πεξηγξαθή ησλ 

δεδνκέλσλ. Γηα παξάδεηγκα κπνξνχκε λα πεξηγξάςνπκε ηα ζηαηηζηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ δεδνκέλσλ (φπσο είλαη νη κέζνη θαη νη ηππηθέο 

απνθιίζεηο) θαη λα επηζεσξήζνπκε νπηηθά ηα δεδνκέλα ρξεζηκνπνηψληαο 

δηαγξάκκαηα θαη γξαθήκαηα. Αιιά ε πεξηγξαθή ησλ δεδνκέλσλ απφ κφλε 

ηεο δελ κπνξεί λα παξέρεη έλα ζρέδην ελεξγεηψλ. 

 

 Πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί έλα κνληέιν πξφβιεςεο βάζεη ζρεδίσλ 

θαζνξηδφκελσλ απφ γλσζηά απνηειέζκαηα θαη ηφηε λα ειεγζεί απηφ ην 

κνληέιν ζε δεδνκέλα δείγκαηνο. Σν data mining κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη 

γηα πξνβιήκαηα ηαμηλφκεζεο θαη παιηλδξφκεζεο.  

 

΢ηα πξνβιήκαηα ηαμηλφκεζεο γίλεηαη πξφβιεςε ζε πνηα θαηεγνξία 

πεξηιακβάλεηαη θάηη, γηα παξάδεηγκα θαηά πφζν έλα άηνκν απνιακβάλεη 

ρακειφ πηζησηηθφ θίλδπλν ή πνηεο πξνζθνξέο είλαη πηζαλφηεξν έλα άηνκν λα 

δερηεί. ΢ηα πξνβιήκαηα παιηλδξφκεζεο, πξνβιέπεηαη έλαο αξηζκφο, φπσο ε 

πηζαλφηεηα έλα άηνκν λα απαληήζεη ζε κία πξνζθνξά. 

 

 

Γηάγξακκα 10: Οη Γπλαηόηεηεο ηνπ Data Mining 
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΢ην CRM, ην data-mining ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη πξνθεηκέλνπ λα εθρσξήζεη 

έλα βαζκφ (score) ζε έλαλ ζπγθεθξηκέλν πειάηε, ν νπνίνο βαζκφο ζα 

εκθαλίδεη ηελ πηζαλφηεηα ν πειάηεο λα ζπκπεξηθεξζεί κε ηνλ ηξφπν πνπ 

εκείο επηζπκνχκε. Γηα παξάδεηγκα έλαο βαζκφο ζα κπνξνχζε λα κεηξά ηελ 

ηάζε λα απαληήζεη ν πειάηεο κία ζπγθεθξηκέλε πξνζθνξά ή λα πξνηηκήζεη 

ην πξντφλ ελφο αληαγσληζηή. Δπίζεο ρξεζηκνπνηείηαη πξνθεηκέλνπ λα 

αλαγλσξίζεη έλα ζχλνιν απφ ραξαθηεξηζηηθά (πξνθίι) ην νπνίν ηκεκαηνπνηεί 

(segments) ηνπο πειάηεο ζε νκάδεο κε φκνηα ζπκπεξηθνξά, φπσο είλαη ε 

αγνξά ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο. 

 

Αληίζηνηρα έλαο ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο ηαμηλφκεζεο κπνξεί λα ζπζηήλεη 

αληηθείκελα βάζεη θνηλψλ ελδηαθεξφλησλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ νκάδεο ή 

πειάηεο. Απηφ κεξηθέο θνξέο νλνκάδεηαη ζπλεξγαηηθφ θηιηξάξηζκα 

(collaborative filtering). 

 

΢ηελ επξχηεξή ηνπ κνξθή ην CRM ζεκαίλεη ηε δηαρείξηζε φισλ ησλ 

αιιειεπηδξάζεσλ κε ηνλ πειάηε. Πξαθηηθά, απηφ απαηηεί ηελ ρξήζε 

πιεξνθνξίαο ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο θαη δπλαηφηεηεο πην απνηειεζκαηηθήο 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο ζε φια ηα ζηάδηα ηεο ζρέζεο ηεο 

επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε. Αλαθεξφκαζηε ζε απηά ηα ζηάδηα κε ηνλ φξν 

θχθινο δσήο ηνπ πειάηε. Ο θχθινο δσήο ηνπ πειάηε έρεη ηξία ζηάδηα: 

 

 

 

Γηάγξακκα 11: Σα ΢ηάδηα ηνπ Κύθινπ Εσήο ηνπ πειάηε 
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Σν data-mining κπνξεί λα βειηηψζεη ηελ θεξδνθνξία ζε θάζε έλα απφ απηά ηα 

ζηάδηα φηαλ νινθιεξψλεηαη κε ηα ιεηηνπξγηθά CRM ζπζηήκαηα ή πινπνηείηαη 

ππφ κνξθή αλεμάξηεησλ εθαξκνγψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

 

 

΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ CRM 

 

3.1 Δηζαγσγή  

 

Δίλαη θαηαλνεηφ ην γεγνλφο πσο γηα λα κπνξέζεη κηα επηρείξεζε λα έρεη ηα 

καθξνπξφζεζκα ζεηηθά απνηειέζκαηα πνπ επηζπκεί ζα πξέπεη φρη απιά λα 

ρξεζηκνπνηεί έλα ζχζηεκα CRM αιιά θαη λα θαηαζηξψζεη θαη λα εθπνλήζεη 

κηα ζηξαηεγηθή CRM. Ζ ζηξαηεγηθή απηή ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη φιεο ηηο 

ιεηηνπξγίεο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ φπνπ ζα εθαξκνζηεί .Μηα 

ηέηνηα πξνζπάζεηα δελ είλαη ηδηαίηεξα εχθνιε γηαηί πέξα ηνπ γεγνλφηνο φηη 

απαηηεί ηελ ζχκθσλε γλψκε ηεο δηνίθεζεο πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή απαηηεί 

θαη ηελ ζηξνθή ηεο θηινζνθίαο πξνο κηα πειαηνθεληξηθή θαηεχζπλζε , ηελ 

εθκάζεζε λέσλ κεζφδσλ δνκήο θαη ηελ χπαξμε εηαηξηθήο θνπιηνχξαο. 

Δπηπξφζζεηα, ε ζηξαηεγηθή CRM θαη νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηεο 

κεηαβάιινληαη κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. Απηφ πξέπεη άιισζηε λα είλαη 

απηνλφεην, αλ ν νξγαληζκφο επηζπκεί λα είλαη αληαγσληζηηθφο. Χζηφζν, 

αλεμάξηεηα απφ ην ζεκείν εθθίλεζεο ηνπ «ηαμηδηνχ» ζην CRM, ηα νθέιε κηαο 

ζσζηήο ζηξαηεγηθήο ζα πξνθχςνπλ απφ ηελ πξψηε ζηηγκή, είηε κε ηε κνξθή 

ησλ θεξδψλ, είηε ηεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο, είηε κε ηε βειηησκέλε θνπιηνχξα, 

είηε κε ηεο αχμεζεο ηεο αμίαο ηνπ εκπνξηθνχ νλφκαηνο. 

Σν εξψηεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη ―ηη είλαη CRM ζηξαηεγηθή;‖. Πνιινί 

νξγαληζκνί ζεσξνχλ φηη έρνπλ κηα ζηξαηεγηθή CRM φηαλ, ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, απηφ πνπ έρνπλ είλαη απιά έλα ζρέδην αλάπηπμεο 

ηθαλνηήησλ δεμηνηήησλ CRM . Μία ζηξαηεγηθή CRM είλαη νπζηαζηηθά έλα 
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πξφγξακκα δξάζεο γηα ηε κεηαηξνπή ηεο πειαηεηαθήο βάζεο ελφο 

νξγαληζκνχ ζε πεξηνπζηαθφ ηνπ ζηνηρείν, αλαπηχζζνληαο ζηαδηαθά ηελ αμία 

ηεο. Βαζίδεηαη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν νη ηθαλφηεηεο ηνπ 

νξγαληζκνχ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ, πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζνπλ 

πξνηάζεηο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο θαη ηα ηκήκαηα ηεο αγνξάο πνπ έρνπλ ην 

κεγαιχηεξν δπλακηθφ αμίαο, θαη ζηε ζπλέρεηα λ‘ αλαπηχμνπλ ζπζηεκαηηθά 

απηφ ην δπλακηθφ. Ζ απφδνζε ησλ απνηειεζκάησλ εθφζνλ ππάξρεη ζηξνθή 

πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή είλαη αμηφινγε. 

 

3.2  Λόγνη ύπαξμεο ζηξαηεγηθήο CRM   

 

Τπάξρνπλ δηάθνξνη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο πνιιέο εηαηξείεο απνθάζηζαλ λα 

αθνινπζήζνπλ ηε ζηξαηεγηθή CRM. Ο πξψηνο ιφγνο θαη κάιινλ ν 

ζεκαληηθφηεξνο είλαη ε παγθνζκηνπνίεζε. Δμαηηίαο απηήο νη γεσγξαθηθνί 

θξαγκνί, νη νπνίνη πξνζηάηεπαλ ηα κεξίδηα αγνξάο θαη νξηνζεηνχζαλ ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο επθαηξίεο θαηαξξίπηνληαη. Οπφηε νη επηρεηξήζεηο αλαγθάδνληαη 

λα γίλνπλ πην αληαγσληζηηθέο θαη ε ζηξαηεγηθή CRM ηηο βνεζά ζε απηφ. 

 Δπηπιένλ ε απειεπζέξσζε ησλ αγνξψλ ζπλδπάδεηαη κε ηελ πξφνδν ζηελ 

πιεξνθνξηθή, θπξίσο κε ηε ρξήζε ηνπ Γηαδηθηχνπ (Internet), θαη ηηο 

ηειεπηθνηλσλίεο. Έηζη νη άλζξσπνη επηθνηλσλνχλ θαη αληαιιάζνπλ 

πιεξνθφξεζε ζε παγθφζκην επίπεδν. Γηα απηφ ην ιφγν νη θαηαλαισηέο είλαη 

πην θαιά πιεξνθνξεκέλνη θαη ζπλεπψο πην απαηηεηηθνί. Οη πξνζδνθίεο ηνπο 

γηα βειηησκέλε εμππεξέηεζε απμάλνληαη θαη επηζπκνχλ λα ληψζνπλ κνλαδηθνί. 

Απηά πνπ πξαγκαηηθά ζέινπλ είλαη κηα μερσξηζηή κεηαρείξηζε θαη κηα 

κνλαδηθή εκπεηξία. Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπο απηή εξκελεχεηαη απφ ην γεγνλφο φηη 

γλσξίδνπλ πσο αλ κηα εηαηξεία δελ ηνπο ηθαλνπνηεί κε ηα πξντφληα ή ηηο 

ππεξεζίεο ηεο κπνξνχλ εχθνια θαη γξήγνξα λα ηελ αληηθαηαζηήζνπλ κε κηθξφ 

ή ζρεδφλ θαζφινπ θφζηνο αιιαγήο (switching cost). Οπφηε ππάξρεη 

αλαγθαηφηεηα γηα ηηο εηαηξείεο γηα πειαηνθεληξηθέο αληηιήςεηο θαη ζηξαηεγηθέο. 

Δπίζεο ζηελ επνρή καο ε ηερλνινγία έρεη θάλεη ηφζν κεγάιεο πξνφδνπο πνπ 

φια ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο κπνξνχλ λα αληηγξαθνχλ, ην πνιχ κέζα ζε 

έμη κήλεο. Γηα ην ιφγν απηφ είλαη κάηαην γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα πξνζπαζνχλ 
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απιά θαη κφλν λα δηαθνξνπνηήζνπλ ην πξντφλ ηνπο ή λα κεηψζνπλ ην θφζηνο 

ηνπο. Υξεηάδνληαη πηα θάηη πεξηζζφηεξν κφληκν θαη απνηειεζκαηηθφ θαη απηφ 

είλαη νη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνλ πειάηε. Έηζη ζα πξέπεη ε επηρείξεζε λα 

κεηαηνπηζηεί απφ ηελ θεξδνθνξία πνπ πξνέξρεηαη απφ ην πξντφλ (product 

profitability) ζηελ θεξδνθνξία πνπ πξνέξρεηαη απφ ηνλ πειάηε (customer 

profitability) Γηα λα ζπκβεί φκσο απηφ ζα πξέπεη νιφθιεξε ε εηαηξεία λα 

ελζηεξληζηεί ηελ παξαπάλσ θηινζνθία θαη λα αθνινπζήζεη ηε ζηξαηεγηθή 

CRM.  

Σέινο κε ηελ είζνδν ηεο Διιάδαο ζηελ επξσδψλε θαη ηελ θαζηέξσζε ηνπ λένπ 

λνκίζκαηνο νη εηαηξείεο άξρηζαλ λα ιεηηνπξγνχλ ζε έλα ηδηαίηεξα 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. Γηα λα κπνξέζνπλ λα επηβηψζνπλ, πνπ είλαη 

βαζηθφο ηνπο ζηφρνο, ζα πξέπεη λα απνθηήζνπλ δηαηεξήζηκα αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα. Αλ ε ζηξαηεγηθή CRM αθνινπζεζεί ζσζηά, πξνζεθηηθά θαη 

κε ηηο απαηηνχκελεο αιιαγέο ηφηε κπνξεί λα εμαζθαιίζεη ζηελ εηαηξεία έλα 

κνλαδηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ην νπνίν δελ κπνξεί λα αληηγξαθεί, 

θάηη πνπ ζα νδεγήζεη ζε αθνζησκέλνπο πειάηεο. Οη πειάηεο απηνί δχζθνια 

ζα ηελ εγθαηαιείςνπλ, εχθνια ζα ηε δηαθεκίζνπλ θαη πξφζπκα ζα ηε 

βνεζήζνπλ λα βειηησζεί.  

 

3.2.1 Πσο νδεγεζήθακε ζηελ  ΢ηξαηεγηθή Πειαηεηαθώλ ΢ρέζεσλ (CRS)  

 

Οη ιφγνη πνπ ζπλέβαιαλ ζηελ δεκηνπξγία ΢ηξαηεγηθήο  Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ 

(CRS)  πξνβάιινληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα  

  

Λόγνη πνπ νδήγεζαλ ζηελ C R S 

 

1 Παγθνζκηνπνίεζε Μηθξφ θφζηνο αιιαγήο πξνκεζεπηή 

2 Πιεξνθνξεκέλνη-απαηηεηηθνί θαηαλαισηέο 

3 Αλάγθε γηα δηαηεξήζηκα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα 
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4 Ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ 

5 Πξφνδνο πιεξνθνξηθήο θαη δηαδίθηπν 

6 Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο εχθνια αληηγξάςηκα 

7 Παγθνζκηνπνίεζε Μηθξφ θφζηνο αιιαγήο πξνκεζεπηή 

 

Πίλαθαο 2 : Λόγνη πνπ νδήγεζαλ ζηελ C R S 

 

Βάζεη ησλ παξαπάλσ ζπλζεθψλ θαη γηα λα κπνξέζνπλ νη επηρεηξήζεηο λα 

γίλνπλ πειαηνθεληξηθέο ζα πξέπεη λα πάξνπλ θάπνηα κέηξα, ηα νπνία είλαη:   

 Να εμαζθαιίζνπλ ηελ φζν ην δπλαηφλ ηαρχηεξε θαη πιεξέζηεξε 

εμππεξέηεζε ηεο πθηζηάκελεο αιιά θαη ηεο δπλεηηθήο πειαηείαο 

 Να δεκηνπξγήζνπλ ηηο πξνυπνζέζεηο κνληκφηεξσλ ζπλεξγαζηψλ θαη  

παξνρή ππεξεζηψλ πξνζηηζέκελεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο 

 Να δεκηνπξγήζνπλ ηηο πξνυπνζέζεηο κνληκφηεξσλ ζπλεξγαζηψλ θαη 

παξνρή ππεξεζηψλ πξνζηηζέκελεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο 

 Να αλαπηχμνπλ δεμηφηεηεο ζε ηνκείο πνπ εθηείλνληαη απφ ηελ 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε κεγάινπ φγθνπ πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ 

πειάηε θαη ηε βάζε δεδνκέλσλ κάξθεηηλγθ θαη θηάλνπλ κέρξη ηε 

ζηξαηεγηθή ζπλεξγαζία θαη παξάδνζε ηεο ππεξεζίαο κέζσ 

ελαιιαθηηθψλ θαλαιηψλ  

  Να εθκεηαιιεπηνχλ ηε ξαγδαία αλάπηπμε ηνπ e-επηρεηξείλ θαη ηνπ 

Γηαδηθηχνπ (Internet). 

 

Σα παξαπάλσ κέηξα ζίγνπξα είλαη ζεκαληηθά θαη ρξήζηκα είλαη φκσο έλα 

κηθξφ δείγκα θαη δελ θαζνξίδνπλ ην πσο αθξηβψο ζα θαηαθέξεη ε επηρείξεζε 

λα γίλεη πειαηνθεληξηθή. 
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3.2.2 Αλαγθαηόηεηα ύπαξμεο ζηξαηεγηθήο CRM θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο  

 

Σν CRM, πξνθεηκέλνπ λα είλαη επηηπρεκέλν, ρξήζηκν θαη θεξδνθφξν, πξέπεη 

πάληα λα μεθηλά κε κία ζρεηηθή ζηξαηεγηθή, ε νπνία ζηε ζπλέρεηα απνηειεί ηνλ 

θηλεηήξην κνριφ γηα ηηο αλαγθαίεο αιιαγέο ζηνλ νξγαληζκφ θαη ηηο δηαδηθαζίεο.  

 

Οη πξσηνβνπιίεο CRM πνπ εζηηάδνπλ πεξηζζφηεξν ζηελ ηερλνινγία, παξά ζε 

επηρεηξεκαηηθνχο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο, είλαη θαηαδηθαζκέλεο λα 

απνηχρνπλ. Ζ πιεηνλφηεηα ησλ νξγαληζκψλ ζήκεξα δελ θαηαλνεί κε πνην 

ηξφπν ην CRM δεκηνπξγεί αμία γηα ηελ πειαηεηαθή ηνπο βάζε.  

 

Γηθαηνινγεκέλα, ζπλεπψο, απνηπγράλνπλ λα ζρεκαηίζνπλ κηα CRM 

ζηξαηεγηθή πξνθεηκέλνπ λα αλαπηχμνπλ απηφ ην πνιχηηκν πεξηνπζηαθφ ηνπο 

ζηνηρείν. Αληί γη απηφ, ην CRM ζπλήζσο πινπνηείηαη κε απνζπαζκαηηθφ 

ηξφπν, επηθεληξψλνληαο ζην θηίζηκν ηθαλνηήησλ απφ ηηο νπνίεο αλακέλεηαη 

φηη πνιχηηκνη πειάηεο ζα εηζξεχζνπλ – ρσξίο ζηξαηεγηθή CRM, θάηη πνπ 

θπζηθά δελ ζπκβαίλεη. Ζ αλάπηπμε ελφο θέληξνπ εμππεξέηεζεο ηειεθσληθψλ 

θιήζεσλ ή ε δεκηνπξγία κηα δηαδηθηπαθήο πχιεο απνηεινχλ ηθαλφηεηεο νη 

νπνίεο κπνξεί λα είλαη ρξήζηκεο, αιιά, δελ κπνξνχλ απφ κφλεο ηνπο λα 

απμήζνπλ ηελ αμία ηεο πειαηεηαθήο βάζεο. ΢πλεπψο, κηα ζηξαηεγηθή CRM 

είλαη αλαγθαία πξνθεηκέλνπ λ‘ αλαπηπρζεί κηα ζπλεπήο θαη δνκεκέλε 

πξνζέγγηζε γηα ηε δεκηνπξγία θαη ηελ παξάδνζε πεξηζζφηεξεο αμίαο γηα ηνλ 

νξγαληζκφ απφ ηνπο πειάηεο.  

 

Σν απαξαίηεην ζεκείν εθθίλεζεο γηα έλαλ νξγαληζκφ, πξνθεηκέλνπ λα 

αλαπηχμεη κηα CRM ζηξαηεγηθή, είλαη ε γλψζε ησλ πειαηψλ ηνπ. Αλ δελ 

γλσξίδεη κε ζαθήλεηα ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ ηνπ δελ ζα 

κπνξέζεη λα μεθηλήζεη ηελ πξνζπάζεηα λα ηηο ηθαλνπνηήζεη κε επηηπρία, 

πξνζθέξνληαο ηελ αμία πνπ απηνί επηζπκνχλ ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ ηνπο πξνζθέξεη. 
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Μία ζηξαηεγηθή CRM είλαη νπζηαζηηθά έλα πξφγξακκα δξάζεο γηα ην πψο 

έλαο νξγαληζκφο ζα επηηχρεη λα κεηαηξέςεη ηνπο πειάηεο ηνπ ζε πνιχηηκν 

πεξηνπζηαθφ ηεο ζηνηρείν θαη πξέπεη λα δνκεζεί γχξσ απφ ην δηαρξνληθφ 

θχθιν ηνπ πειάηε. Ζ αλάπηπμε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM δελ είλαη απιά ζέκα 

δφκεζεο θαη απηνκαηνπνίεζεο ησλ πσιήζεσλ, ηεο εμππεξέηεζεο θαη ησλ 

ηθαλνηήησλ κάξθεηηλγθ. Πξψηνλ, γηαηί απηή είλαη κηα ηππηθή άπνςε 

εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ ε νπνία δελ ηνπνζεηεί ηνλ πειάηε θαη ηελ εκπεηξία 

πειάηε ζην επίθεληξν ηεο πξνζνρήο. Γεχηεξνλ, κηα ηέηνηα άπνςε είλαη ζπρλά 

ππεξβνιηθά ιεηηνπξγηθή θαη απνθιείεη άιιεο πεξηνρέο ηνπ νξγαληζκνχ.  

 

΢χκθσλα κε ηνπο Verhoef θαη Langerak (2002) νη ζηξαηεγηθέο CRM κπνξνχλ  

λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ αλάινγα κε ηε ζηξαηεγηθή ελζσκάησζή ηνπο ζηηο δχν 

απφ ηηο  ηξεηο δηαζηάζεηο ηεο αμίαο ησλ M.Treacy θαη F.Wiersema (1995). Απφ 

απηή ηελ θαηεγνξηνπνίεζε πξνθχπηνπλ ηξείο θαηεπζχλζεηο ζηξαηεγηθψλ 

CRM: 

 

 

ΚΑΣΔΤΘΤΝ΢ΔΗ΢ 

CRM νηθεηφηεηαο κε πειάηε 

CRM ιεηηνπξγηθήο αξηζηείαο 

                             Σαθηηθφ CRM 

 

Πίλαθαο 3: Οη θαηεπζύλζεηο ζηξαηεγηθώλ CRM 

 

 

Ο ρξνληθφο νξίδνληαο ηνπο είλαη κάθξν, κέζν, θαη βξαρππξφζεζκνο θαη‘ 

αληηζηνηρία. Παξφιν πνπ ε παξαπάλσ πξφηαζε είλαη βάζηκε, παξνπζηάδεη κία 

αδπλακία. Τπνζηεξίδεη φηη έλαο νξγαληζκφο πξέπεη λα πηνζεηήζεη κία 

ζπγθεθξηκέλε απφ ηηο παξαπάλσ πξνζεγγίζεηο, νπζηαζηηθά απνηξέπνληαο ην 

ζπλδπαζκφ παξαπάλσ απφ κίαο. Χζηφζν, είλαη εθηθηφ θαη, πνιχ 

πεξηζζφηεξν, επηζπκεηφ θαη πξνηεηλφκελν, λα επηρεηξεζεί έλαο ηέηνηνο 

ζπλδπαζκφο. 
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Άιισζηε θαη νη Treacy θαη Wiersema  ππνζηεξίδνπλ φηη έλαο νξγαληζκφο 

κπνξεί – θαη πξέπεη – λα ζηνρεχεη ζε παξαπάλσ απφ κία δηαζηάζεηο αμίαο. 

Με απηφ ηνλ ηξφπν κπνξεί λα αληηκεησπηζζεί ε ακθηβνιία γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ CRM, πηνζεηψληαο θάπνηεο πξσηνβνπιίεο ζηελ 

θαηεχζπλζε ηνπ ηαθηηθνχ CRM πνπ ζα έρνπλ άκεζα απνηειέζκαηα. Δίλαη 

ζεκαληηθφ λα επηηεπρζνχλ θάπνηεο επηηπρίεο ζε βξαρππξφζεζκν νξίδνληα, νη 

νπνίεο ζα σζήζνπλ ηελ απνδνρή ηνπ CRM θαη ζα βνεζήζνπλ λα 

μεπεξαζηνχλ ηα εκπφδηα αλάπηπμεο ηνπο.  

 

Δπηπιένλ, ζα δνζεί θαη ε απαξαίηεηε ζηξαηεγηθή ζπνπδαηφηεηα ηνπ CRM, 

κέζσ, θπξίσο, πξσηνβνπιηψλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο νηθείνηεηαο κε ηνλ 

πειάηε, αιιά θαη ηεο ιεηηνπξγηθήο αξηζηείαο. Έηζη, ζα ππάξρεη κηα θαιή 

δηαζπνξά ζε βάζνο ρξφλνπ θαη κηα ζηαδηαθή αλάπηπμε ηνπ CRM ψζηε λα 

κπνξέζεη λα ππνζηεξίμεη απνηειεζκαηηθά ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή θαη 

λα δψζεη ψζεζε ζηε ζπλνιηθή απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ. Απηφ βέβαηα δελ 

ζεκαίλεη φηη πξέπεη νπσζδήπνηε λα ζπλδπαζηνχλ φιεο νη πξνζεγγίζεηο. Σν 

πνηεο πξνζεγγίζεηο ζα επηιερζνχλ, εμαξηάηαη απφ ηελ ζπλνιηθή 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνπο αληίζηνηρνπο 

αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο ηεο. 

 

 Σν πξψην ζηάδην ζηελ αλάπηπμε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM πεξηέρεη κηα εμέηαζε 

ηεο αγνξάο θαη ηνπ πειάηε, δηαρσξίδνληαο θαη νκαδνπνηψληαο ηνπο πειάηεο 

ζε ηκήκαηα πειαηείαο (π.ρ. κε βάζε ηηο αλάγθεο θαη ηελ αμία ηεο) θαη ζέηνληαο 

ζηφρνπο θαη κέηξα αλά ηκήκα πειαηείαο. Μία ζπλεζηζκέλε ζηξαηεγηθή 

κάξθεηηλγθ ηνπνζεηεί ηνλ νξγαληζκφ ζηελ αγνξά ζρεηηθά κε ηνπο 

αληαγσληζηέο ηνπ. Ζ επηπξφζζεηα αλαγθαία πξννπηηθή πειάηε ηνπνζεηεί ηνλ 

νξγαληζκφ ζε ζρέζε κε ηελ πειαηεηαθή ηνπ βάζε ψζηε λα δεκηνπξγήζεη 

κεγαιχηεξε αμία θαη εκπηζηνζχλε πειάηε. Δμεηάδεη ηελ πθηζηάκελε 

πειαηεηαθή βάζε θαη ζηε ζπλέρεηα νξίδεη ζηφρνπο πειάηε βαζηζκέλε ζην 

δηαρξνληθφ θχθιν ηνπ πειάηε. Δίλαη πνιχ δχζθνιν λα δεκηνπξγεζεί 

εκπηζηνζχλε πειάηε, λα θαηαλνεζεί ε αμία πειάηε θαη λα ππάξμεη βαζηά 

γλψζε ηνπ πειάηε ρσξίο λα έρνπλ θαηαλνεζεί νη πειάηεο, ζηα πιαίζηα ησλ 

ζπλζεθψλ θαη ησλ δπλάκεσλ ηεο αγνξάο. 
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Οη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί κηαο ζηξαηεγηθήο CRM απνηεινχλ ηε ξαρνθνθαιηά 

ηεο θαζψο παξέρνπλ απηνχο ζηφρνπο γηα ην πψο νη επηρεηξεκαηηθέο 

επηδηψμεηο κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ απνηειεζκαηηθά κέζσ ηεο ζρέζεο κε 

ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ αμία γηα ηνλ νξγαληζκφ. Ο δηαρξνληθφο θχθινο ηνπ 

πειάηε απνηειεί κηα ζεκαληηθή εζηίαζε γηα ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM, θαζψο ε πειαηεηαθή βάζε γίλεηαη πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν 

κφλν φηαλ έρεη επίπεδα πίζηεο (Loyalty) πνπ απμάλνπλ ηελ αμία ησλ πειαηψλ.  

 

Ο κφλνο ηξφπνο ζηαδηαθήο αλάπηπμεο ηεο πειαηεηαθήο πίζηεο (Customer 

Loyalty) είλαη κέζσ απφθηεζεο ησλ δπλεηηθά πνιχηηκσλ πειαηψλ θαη ζηε 

ζπλέρεηα επέλδπζεο κε απνηειεζκαηηθφ ηξφπν, πξνθεηκέλνπ λα αλαπηχμνπλ 

ην δπλακηθφ ηνπο κέζσ ηεο εκπεηξίαο πειάηε. Πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί 

απηφ, θάπνηεο απφ ηηο παξαθάησ ελέξγεηεο πξέπεη λα γίλνπλ: 

 

 Απφθηεζε λέσλ πειαηψλ πνπ εθηηκνχλ ηελ πξφηαζε αμίαο 

 Τπνδνρή ηνπο θαη δηαζθάιηζε φηη θαηαλννχλ ηε ρξήζε θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο / ππεξεζίαο πνπ ηνπο πξνζθέξεηαη (έλα 

θξίζηκν ζεκείν ηεο ζρέζεο) 

 Γλσξηκία καδί ηνπο, ψζηε λα αλαπηπρζεί αμία θαη γηα ηηο δχν πιεπξέο 

(νξγαληζκφο-πξνο-πειάηε, πειάηεο-πξνο-νξγαληζκφ) 

 Γηαρείξηζε πξνβιεκάησλ (έλα αθφκε θξίζηκν ζεκείν ηεο ζρέζεο), 

θαηαλφεζε ηνπ πφηε ππάξρεη πηζαλφηεηα λα θχγνπλ θαη κείσζε ηεο 

πηζαλφηεηαο απηήο 

 Δπαλάθηεζή ηνπο απφ ηνλ νξγαληζκφ, αλ πξάγκαηη θχγνπλ Αθνχ νη 

επηδηψμεηο νξηζηνχλ, ηίζεληαη ζε εθαξκνγή, γηα ηελ επίηεπμή ηνπο, νη 

ηαθηηθέο ή πξσηνβνπιίεο δεκηνπξγίαο αμίαο θαη ζηε ζπλέρεηα 

αλαπηχζζνληαη νη αλαγθαίεο ηθαλφηεηεο κε ζθνπφ ηελ ππνζηήξημή 

ηνπο. Ζ αλάπηπμε κηαο πνιχηηκεο πειαηεηαθήο βάζεο δελ απνηειεί, 

ζπλεπψο, ζέκα ζέζεο επηδηψμεσλ πνπ αθνξνχλ κφλν ηηο πσιήζεηο, 

ηελ εμππεξέηεζε θαη ην κάξθεηηλγθ ή ην θηίζηκν ηθαλνηήησλ γη απηέο ηηο 

πεξηνρέο. 

 

 Ζ πξνζέγγηζε απηή είλαη κε νινθιεξσκέλε θαη ιεηηνπξγηθή θαη δελ 

πξνζεγγίδεη ηελ αλάπηπμε πνιχηηκεο πειαηεηαθήο βάζεο κε νινθιεξσκέλν 
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ηξφπν. Δίλαη επίζεο κηα πξνζέγγηζε πνπ απνθιείεη άιιεο πεξηνρέο ηνπ 

νξγαληζκνχ θαζψο θαη ζπλεξγάηεο ηνπ, παξάγνληεο δειαδή πνπ είλαη 

αλαγθαίν λα παίμνπλ ην ξφιν ηνπο, ην ζρεηηθφ κε ηελ εκπεηξία πειάηε 

(Customer Experience). ΢χκθσλα κε ηνπο Crockett θαη Reed (2003), ηα 

πξνηεηλφκελα βαζηθά ζηάδηα γηα κηα επηηπρεκέλε ζηξαηεγηθή CRM είλαη ηα 

παξαθάησ: 

 

• ΢ηξαηεγηθφ πεξηερφκελν. Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα θαηαλνήζεη πσο ην CRM 

ηαηξηάδεη ζην πεξηερφκελν θαη ζπλνιηθφ πιαίζην ηεο επηρεηξεζηαθήο 

ζηξαηεγηθήο ηνπ. 

• Απνηίκεζε δεμηνηήησλ. Ζ απνηίκεζε γίλεηαη πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζηεί 

θαη λα επηβεβαησζεί ην ζχλνιν ησλ ζρεηηθψλ κε ην CRM δεμηνηήησλ ηνπ 

νξγαληζκνχ πνπ πθίζηαληαη ζηελ παξνχζα θάζε. 

• Αλάπηπμε επηρεηξεκαηηθήο πεξίπησζεο. Ο νξγαληζκφο ρξεηάδεηαη έλα θαιφ 

επηρεηξεκαηηθφ ιφγν θαη θίλεηξν πξνθεηκέλνπ λα πινπνηήζεη κηα ζηξαηεγηθή 

CRM, ζίγνπξα, πάλησο, δηαθνξεηηθφ απφ ηελ απιή πηνζέηεζε λέαο 

ηερλνινγίαο. 

• Γεκηνπξγία πιάλνπ πινπνίεζεο. Γεκηνπξγία θαη εθηέιεζε ελφο πιάλνπ ην 

νπνίν μεθάζαξα νξίδεη κε πνην ηξφπν ζα επηηεπρζνχλ νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί. 

 

3.2.3 Ζ δηακόξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM 

 

Γηα λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα δηακνξθψζεη ηελ CRΜ ζα πξέπεη λα 

αλαζρεδηάζεη ηελ απνζηνιή, ηνπο ζθνπνχο, ηηο ζηξαηεγηθέο θαη ηηο πνιηηηθέο 

ηεο, έηζη ψζηε λα εκπιαθνχλ ζε απηά ην CRM θαη θαη‘ επέθηαζε ε 

πειαηνθεληξηθή θηινζνθία.  

Καηαξρήλ ε απνζηνιή ζα πξέπεη εθηφο φισλ ησλ άιισλ λα αλαθέξεηαη θαη 

ζηνπο πειάηεο ηεο, γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα ηνλίδεη φηη θάλεη ηνπο πειάηεο 

ηεο ηθαλνπνηεκέλνπο ή επηπρηζκέλνπο. Μπνξεί αθφκα λα δειψλεη φηη θξνληίδεη 

λα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπο. Μηα ηέηνηα απνζηνιή θάλεη 

θαλεξφ ζε εξγαδφκελνπο θαη πειάηεο, ήδε πθηζηάκελνπο θαη κειινληηθνχο, φηη 

ε επηρείξεζε έρεη ζαλ θέληξν ηεο ηνλ πειάηε.  
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Μεηά ζεηξά έρνπλ νη ζθνπνί ηεο επηρείξεζεο, νη νπνίνη ζπλήζσο θαζνξίδνληαη 

απφ κεηξήζηκνπο ζθνπνχο-δείθηεο επηρεηξεκαηηθήο επίδνζεο (business 

performance indicators). Κάπνηα ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα ζθνπψλ ηεο 

CRS είλαη λα αγγίμεη ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ ην 60% κέζα ζηα επφκελα ηξία 

ρξφληα, ην επίπεδν εμππεξέηεζεο λα θηάζεη ην 80% κέζα ζε ηέζζεξα ρξφληα.  

Γηα λα κπνξέζεη βέβαηα ε επηρείξεζε λα πεηχρεη ηελ απνζηνιή θαη ηνπο 

ζθνπνχο ηεο ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη θαη ηηο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο, φπσο 

ηε ζηξαηεγηθή εζηίαζεο δειαδή λα επηθεληξσζεί ζε κηα ζπγθεθξηκέλε νκάδα-

ζηφρν (target group). Μηα άιιε ζηξαηεγηθή ζα ήηαλ ε ζηξαηεγηθή 

δηαθνξνπνίεζεο, δειαδή λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο θαηλνηφκα 

πξντφληα/ππεξεζίεο ηα νπνία λα ππεξθαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο 

ηνπο. 

 Φπζηθά ε επηηπρία ησλ ζηξαηεγηθψλ βαζίδεηαη, ζε κεγάιν βαζκφ, ζηηο 

πνιηηηθέο πνπ ζα αθνινπζήζεη ε εηαηξεία. Έηζη γηα λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε 

λα παξάγεη ηα θαηλνηφκα πξντφληα θαη λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο ζα 

πξέπεη λα βξεη ηνπο θαηάιιεινπο πξνκεζεπηέο ή λα ζηειερψζεη έλα πνηνηηθφ 

ηκήκα έξεπλαο θαη αλάπηπμεο (Research & Development R&D). Όπσο 

θαίλεηαη απφ ηα παξαπάλσ ε επηρείξεζε ζα πξέπεη ζε θάζε πεξίπησζε λα 

ιεηηνπξγεί κε βάζε ηνλ πειάηε, γηαηί αλ νη πειάηεο γίλνπλ αθνζησκέλνη ηφηε ε 

CRS ηεο έρεη πεηχρεη. Μεηά ηε δηακφξθσζε ηεο CRS αθνινπζεί ε πινπνίεζή 

ηεο. 

 

3.2.4  Ζ πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM 

 

Ζ πινπνίεζε κηαο ζηξαηεγηθήο είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιε. Σα πξνβιήκαηα πνπ 

έρεη λα αληηκεησπίζεη είλαη αθνξνχλ θπξίσο ηνλ αλζξψπηλν.  Καηαξρήλ ζα 

πξέπεη λα ππάξρεη ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο σο πξνο ηελ 

πηνζέηεζε ηεο λέαο ζηξαηεγηθήο θαη επηρεηξεζηαθήο θηινζνθίαο, ε νπνία 

πξέπεη λα ζπλάδεη κε ηνλ πειαηνθεληξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο. 
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 Δπηπιένλ ηα αλψηεξα ζηειέρε ζα πξέπεη λα δνπλ θαη λα αληηκεησπίζνπλ ηηο 

πξνθιήζεηο ηεο CRΜ κέζα απφ ην πιαίζην ησλ επηρεηξεκαηηθψλ αλαγθψλ 

φινπ ηνπ νξγαληζκνχ θαη λα είλαη έηνηκα λα αληηκεησπίζνπλ απηφ ην κνλαδηθφ 

ζχλνιν πξνθιήζεσλ πνπ ζα ππάξμεη.  

Σν CRM είλαη επηρεηξεκαηηθή θηινζνθία πνπ νη δηάθνξεο επηρεηξήζεηο πξέπεη 

λα αληηκεησπίζνπλ κε ην ίδην ζζέλνο, πξνζνρή θαη ζηαζεξφηεηα κε ηα νπνία 

πξνζεγγίδνπλ άιιεο θξίζηκεο επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο, κε ζηφρν πάληνηε ηε 

ζσζηή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη ησλ αλαγθψλ ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο. . 

Φπζηθά απφ ηε δηνίθεζε ηνλ πην ζεκαληηθφ ξφιν ηνλ έρεη ην αλψηαην 

ζηέιερνο, ηνπ νπνίνπ ε ππνζηήξημε είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα λα εμαζθαιηζηεί 

φηη φιεο νη αιιαγέο πνπ ρξεηάδνληαη λα γίλνπλ γηα ηελ επηηπρία ζα πηνζεηεζνχλ 

απφ φιε ηελ επηρείξεζε.  

Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί ηα άηνκα πνπ εξγάδνληαη ζηελ εηαηξεία είλαη πην 

πξφζπκα λα αιιάμνπλ ηνλ ηξφπν πνπ δνπιεχνπλ αλ γλσξίδνπλ φηη ε αλψηαηε 

δηνίθεζε βξίζθεηαη πίζσ απφ απηή ηελ πξνζπάζεηα.  

Σα ζηειέρε , ινηπφλ, ζα πξέπεη λα βξνπλ ηξφπνπο λα παξαθηλήζνπλ ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα αζρνιεζνχλ κε ην CRM. Σν πξψην βήκα είλαη νη 

εξγαδφκελνη λα δνπλ ζεηηθά ηελ φιε πξνζπάζεηα θαη λα κε θνβνχληαη λα 

ιάβνπλ κέξνο ζε απηή. Απηφ ζα γίλεη αλ πεηζηνχλ φηη φρη κφλν δε ξηζθάξνπλ 

αλ ζπκκεηέρνπλ ζε απηή, αιιά πηζαλφηαηα έηζη λα απμήζνπλ ηελ αμία ηνπο 

ζηελ επηρείξεζε. Πξέπεη λα θαηαιάβνπλ φηη κε ην CRM δίλεηαη κηα επθαηξία 

ζηνπο θαιχηεξνπο λα αλαδεηρζνχλ. 

 Δπεηδή ε αιιαγή πνπ επηθέξεη ζηελ επηρείξεζε ην CRM  είλαη κεγάιε, είλαη 

επηηαθηηθή ε αλάγθε γηα εθπαίδεπζε ηφζν ησλ εξγαδνκέλσλ φζν θαη ησλ 

ζηειερψλ. Έηζη ψζηε λα κπνξέζνπλ φινη λα αληαπεμέιζνπλ ζηα λέα ηνπο 

θαζήθνληα θαη ζηηο θαηλνχξγηεο ππνρξεψζεηο ηνπο. Γεληθά ε εθπαίδεπζε είλαη 

κηα δηαδηθαζία κε πνιιά βήκαηα, ε νπνία ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηελ 

επίδεημε ζηνπο ρξήζηεο ηνπ πψο λα έρνπλ πξφζβαζε θαη πψο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ πιεξνθφξεζε.  

Οη ρξήζηεο ζα πξέπεη λα ιακβάλνπλ νδεγίεο ζρεηηθέο κε ην CRM, νη νπνίεο 

πξέπεη λα είλαη θαηαλνεηέο θαη πξφζθαηα ελεκεξσκέλεο. ΢ε πνιιέο 
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πεξηπηψζεηο νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ εθπαίδεπζε κέζσ δηθηχνπ, 

γηαηί είλαη κηα απνηειεζκαηηθή κέζνδνο κε ρακειφ θφζηνο. Πην ζπγθεθξηκέλα 

ηα ζηειέρε ζα πξέπεη λα κάζνπλ πσο ην ζχζηεκα κπνξεί λα αιιάμεη βαζηθέο 

δηαδηθαζίεο, ηε δνκή ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ. Δλψ νη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα μέξνπλ πσο αθξηβψο ην 

ζχζηεκα ππνζηεξίδεη ηε δηθή ηνπο εξγαζία.  

Δπίζεο πνιχ ζεκαληηθφ είλαη ηα ζηειέρε λα θξνληίζνπλ λα εκπιαθνχλ ζηε 

δηαδηθαζία πινπνίεζεο φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξα άηνκα, γηα παξάδεηγκα 

ην 1/3 ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη έλαο θαιφο αξηζκφο. Απηφ κπνξεί λα γίλεη κε ηε 

ζπκκεηνρή ησλ αηφκσλ απηψλ ζε ζπλαληήζεηο, δνθηκέο θηι. Με ηνλ ηξφπν 

απηφ ζα κπνξέζνπλ λα κάζνπλ γηα ην CRM θαη γηα ηε ζηξαηεγηθή πνπ ζα 

αθνινπζήζνπλ θαη πσο απηά ζα επεξεάζνπλ ηελ θαζεκεξηλή ηνπο εξγαζία. 

 Δμίζνπ ζεκαληηθφ είλαη ηα ζηειέρε λα δψζνπλ ζηνπο εξγαδνκέλνπο γξήγνξεο 

λίθεο, δειαδή λα ηνπο δείμνπλ φηη ην CRM ιεηηνπξγεί θαιά, πεηπραίλνπλ ηνπο 

ζηφρνπο ηνπο νπφηε ε πξνζπάζεηά ηνπο λα ην εθαξκφζνπλ αμίδεη ηνλ θφπν. 

Σν θιεηδί ζε απηφ ην θφιπν είλαη νη ζηφρνη πνπ ζα ηεζνχλ λα είλαη επηηεχμηκνη 

θαη κάιηζηα γξήγνξα θαη ζρεηηθά εχθνια. 

Δπίζεο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ γηα ηελ πινπνίεζε λα ππάξρεη επηθνηλσλία 

θαη ζπλεξγαζία. Σα ζηειέρε ζα πξέπεη λα επηθνηλσλνχλ γηα λα κπνξέζνπλ λα 

αιιάμνπλ ηε θηινζνθία δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ ηνπ ζρέζεσλ. Θα 

πξέπεη φκσο λα ππάξρεη θαη δηαηκεκαηηθή ζπλεξγαζία. Οη εξγαδφκελνη ηνπ 

θάζε ηκήκαηνο ζα πξέπεη λα δέρνληαη θαη λα δίλνπλ πιεξνθνξίεο ζηνπο 

εξγαδφκελνπο ησλ ππνινίπσλ, ε πην ζηελή ζρέζε ζα είλαη αλάκεζα ζηα 

ηκήκαηα πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ.  

Φπζηθά γηα λα κπνξέζεη λα πινπνηεζεί πιήξσο ε ζηξαηεγηθή CRΜ ζα πξέπεη 

λα γίλνπλ ζεκαληηθέο αιιαγέο ηφζν ζηελ θνπιηνχξα φζν θαη ζηε δνκή ηεο 

επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα απφ εθεί πνπ νη εξγαδφκελνη πίζηεπαλ φηη ην 

πξντφλ βξίζθεηαη ζην θέληξν ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη ηψξα λα 

ηνπνζεηήζνπλ ηνλ πειάηε ζηε ζέζε απηή. Δπίζεο φζνλ αθνξά ηε δνκή ηεο 

επηρείξεζεο ζα δεκηνπξγεζεί ζε απηή έλα λέν ηκήκα, απηφ ησλ 

Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ/CRM. ΢ηηο αιιαγέο απηέο κπνξνχλ λα 

ζπκβάινπλ ζε κεγάιν βαζκφ ε δέζκεπζε θαη ε παξαθίλεζε ηεο δηνίθεζεο 
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θαζψο θαη ε εθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ θαη ζηειερψλ. Σέινο είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα γλσξίδνπλ θαηά ηελ πινπνίεζε φηη ε 

δηαδηθαζία απηή δελ είλαη κηα άζθεζε πνπ έρεη αξρή θαη ηέινο. Απφ ηε ζηηγκή 

πνπ ε εηαηξεία απνθαζίδεη λα πινπνηήζεη κηα ηέηνηα ζηξαηεγηθή ζα πξέπεη λα 

είλαη έηνηκε λα αζρνιείηαη κε ηε δηαδηθαζία απηή εθφξνπ δσήο. 

 

3.2.5 Θέζε πνπ κπνξεί λα έρεη ε ζηξαηεγηθή CRM ζην πιαίζην ηνπ 

νξγαληζκνύ  

 

Ζ ζηξαηεγηθή CRM δελ πθίζηαηαη αλεμάξηεηα κέζα ζε έλα νξγαληζκφ. 

Αληίζεηα, έρεη ηζρπξέο αιιεινζπζρεηίζεηο κε ηηο ππφινηπεο ζηξαηεγηθέο πνπ 

πθίζηαληαη ζηνλ νξγαληζκφ. 

 

΢πγθεθξηκέλα, νδεγείηαη θαη θαηεπζχλεηαη απφ ηε ζπλνιηθή ζηξαηεγηθή ηεο 

επηρείξεζεο, ελψ, επηπιένλ, εληάζζεηαη ζηα πιαίζηα ηεο ζηξαηεγηθήο πειάηε. 

Ζ ζηξαηεγηθή πειάηε πξέπεη λα πθίζηαηαη, ή ηνπιάρηζηνλ λα αλαπηπρζεί 

παξάιιεια, πξνθεηκέλνπ ε ζηξαηεγηθή CRM – θαη ην CRM γεληθά – λα είλαη 

επηηπρεκέλε . 

 

΢ην  δηάγξακκα παξνπζηάδεηαη κηα θαηαηνπηζηηθή απεηθφληζε ηεο ζέζεο ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM ζην επξχηεξν ζχλνιν ησλ ζηξαηεγηθψλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

Γείρλεη πσο ε ζηξαηεγηθή CRM εληάζζεηαη θαη ελαξκνλίδεηαη ζην ζπλνιηθφ 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν θαη ηελ επαθφινπζε επίδξαζή ηεο ζηηο ιεηηνπξγηθέο 

ζηξαηεγηθέο. 
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Γηάγξακκα 12  Θέζε ζηξαηεγηθήο CRM ζηνλ νξγαληζκό θαηά Gartner (2002) 

 

Σν ζέκα ηεο ελζσκάησζεο ηεο ζηξαηεγηθήο CRM, θαη ηνπ CRM, είλαη 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ. Σα απνγνεηεπηηθά απνηειέζκαηα ησλ πξσηνβνπιηψλ 

CRM ζρεηίδνληαη ζπρλά κε ηηο δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη νξγαληζκνί 

θαη νη δηνηθήζεηο ηνπο ζηελ εκπέδσζε θαη ελζσκάησζε ηνπ CRM ζηε 

ζηξαηεγηθή θαη νξγαλσζηαθή ηνπο δνκή 

 

3.3  ΢ρέζε κε Δπηρεηξεζηαθή ΢ηξαηεγηθή 

 

Μία ζηξαηεγηθή CRM παίξλεη ηελ θαηεχζπλζή ηεο απφ ηελ επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή. Ζ ζηξαηεγηθή CRM πεξηγξάθεη πσο ε επηρείξεζε ζα αλαπηχμεη 

πνιχηηκεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη ζα δεκηνπξγήζεη εκπηζηνζχλε 

πειάηε (αθνζησκέλνπο, πηζηνχο πειάηεο). Υσξίο ηελ χπαξμε κηαο ελεξγήο 

ζχλδεζεο κε ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, ε ζηξαηεγηθή CRM γξήγνξα 

αληηκεησπίδεηαη ζαλ κηα αθαδεκατθή άζθεζε θαη απαμηψλεηαη.  
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Πξνθεηκέλνπ λα δνκεζεί ε απνηειεζκαηηθή ζηξαηεγηθή CRM, κηα εθηελήο 

αλαζθφπεζε ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο είλαη αλαγθαία. Απηφ ζα έρεη ζαλ 

απνηέιεζκα κηα ξεαιηζηηθή βάζε πάλσ ζηελ νπνία ζα δνκεζεί ε ζηξαηεγηθή 

CRM. Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα θαηαλνεί πιήξσο ηηο δεμηφηεηέο ηνπ ζηα 

πιαίζηα ηνπ αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη έηζη ψζηε 

λα είλαη ηθαλφο λα ηηο κεηαδψζεη ζηνπο πειάηεο ζαλ αμία πξνο απηνχο. 

 

Δίλαη επίζεο πνιχ ζεκαληηθφ ν θαζέλαο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ λα ζπλεηζθέξεη 

πξνο ηελ ίδηα θαηεχζπλζε, ε νπνία θαζνξίδεηαη απφ ηε ζηξαηεγηθή, θαη λα έρεη 

γλψζε ησλ ελδείμεσλ θαη πξνεηδνπνηεηηθψλ ζεκάησλ πνπ δείρλνπλ επθαηξίεο 

ή θηλδχλνπο. Απηφ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ φηαλ ν νξγαληζκφο βξίζθεηαη ζε 

κεηαβαηηθφ ζηάδην, απφ ηελ επηθέληξσζε ζην πξντφλ ζηελ επηθέληξσζε ζηνλ 

πειάηε. Ζ κειέηε ησλ παξαθάησ ζεκαληηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δεηεκάησλ, 

ηξερνπζψλ θαη κειινληηθψλ, ζα ζπκβάιεη ζηνλ επαλαπξνζδηνξηζκφ ηεο 

θαηάιιειεο πνξείαο θαη θαηεχζπλζεο γηα ηνλ νξγαληζκφ 

 

 

  

3.3.1 ΢ρέζε κε ΢ηξαηεγηθή Πειάηε 

 

Ζ ζηξαηεγηθή πειάηε ζπλδέεηαη αθφκε πην άκεζα κε ηε ζηξαηεγηθή CRM. 

Δίλαη απηή πνπ ηελ θαζνδεγεί θαη ηελ θαηεπζχλεη. Βαζηθά ζηνηρεία ηεο 
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ζηξαηεγηθήο CRM φπσο ην φξακα, νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί, ηα ηκήκαηα ζηφρνη 

θαη ε πξφηαζε αμίαο ζπλδένληαη άκεζα κε ηα αληίζηνηρα ηεο ζηξαηεγηθήο 

πειάηε. Έλα βαζηθφ ζπζηαηηθφ κέξνο ηεο ζηξαηεγηθήο CRM είλαη λα θαζνξίζεη 

πνηνπο πειάηεο επηζπκεί ν νξγαληζκφο λα πξνζειθχζεη θαη λα δηαηεξήζεη, θαη 

πνηνπο πξνηηκά λα αθήζεη. Καλέλαο νξγαληζκφο δελ κπνξεί λα πξνζθέξεη κε 

επηηπρία ―φια ζε φινπο‖, ζπλεπψο ε αλίρλεπζε ησλ θαιχηεξσλ δπλεηηθψλ 

πειαηψλ, ε απφθηεζε θαη ε δηαηήξεζή ηνπο είλαη έλα θξίζηκν δήηεκα. 

 

 Δλψ ε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή έρεη απνθαζηζηηθφ ξφιν ζηελ απφθαζε γηα 

ηελ επηθέληξσζε ζηνλ πειάηε, ε κειέηε ησλ παξαθάησ δεηεκάησλ πνπ 

αθνξνχλ ζηνλ πειάηε βνεζά λα γίλεη έλα πην ιεπηνκεξεηαθφ μεθαζάξηζκα 

ζηελ επηινγή ησλ πειαηψλ θαη άξα ζηε ζηξαηεγηθή πειάηε  

 

 

 

3.4 Tα Οθέιε ηεο Δθαξκνγήο ΢ηξαηεγηθήο CRM  

 

Σα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ απφ ηελ πινπνίεζε 

κηαο απνηειεζκαηηθήο ζηξαηεγηθήο CRM, πεξηιακβάλνπλ: 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ πην πνιχηηκσλ πειαηψλ 

 Πξνζσπνπνηεκέλε γλψζε ησλ εμαηνκηθεπκέλσλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε 

απφ ηελ αλάπηπμε καζεζηαθήο ζρέζεο 
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 Βειηησκέλε πξνζθνξά αμίαο θαη πην απνδνηηθέο ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ 

θαη πσιήζεσλ 

  Γηαηήξεζε θαη αθνζίσζε πειάηε 

 Αχμεζε πσιήζεσλ αλά πειάηε (Customer up selling) 

 Αλάπηπμε ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ αλά πειάηε 

 Απφθηεζε λέσλ πειαηψλ 

 Απμεκέλε θεξδνθνξία αλά πειάηε 

 Αληαγσληζηηθή δηαθνξνπνίεζε θαη παξεκπφδηζε εηζφδνπ λέσλ 

επηρεηξήζεσλ 

 ζηνλ θιάδν (barriers to entry) 

 

3.4.1 Παξάγνληέο Δπηηπρίαο  

 

Οη παξαθάησ παξάγνληεο επεξεάδνπλ ηελ επηηπρία κηαο ζηξαηεγηθήο CRM: 

 Δπζπγξάκκηζε κε ηε ζπλνιηθή επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή. 

 Καηάιιειε νξγαλσζηαθή δνκή. 

 Καηάιιειε νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα, ηδηαίηεξα φζνλ αθνξά ζηελ 

αιιαγή, θαη ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζή ηεο. 

 Τπνζηήξημε απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ 

 Καηάιιειε ηερλνινγία πνπ ζα θαζηζηά δπλαηή ηελ αλάπηπμε ησλ 

ζρεηηθψλ πξσηνβνπιηψλ CRM.  

 

3.5 Δκπόδηα Τινπνίεζεο  

 

Έλαο αξηζκφο ζεκαληηθψλ εκπνδίσλ πξέπεη λα αληηκεησπηζζνχλ θαη λα 

μεπεξαζζνχλ πξνθεηκέλνπ λα πινπνηεζεί κηα απνηειεζκαηηθή CRM 

ζηξαηεγηθή. ΢ηα εκπφδηα απηά πεξηιακβάλνληαη (Hamill, 2000): ε 

νξγαλσζηαθή αληίζηαζε ζηελ αιιαγή, ε δηαζθάιηζε φηη ε θαηάιιειε 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα θαη πεξηβάιινλ έρνπλ εδξαησζεί, ε νινθιήξσζε ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ε απφθηεζε ππνζηήξημεο απφ ην πνιπάζρνιν 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ε ππέξβαζε μεπεξαζκέλσλ λννηξνπηψλ 

βξαρππξφζεζκεο πξννπηηθήο ησλ πσιήζεσλ θιπ. Ζ ζε βάζνο θαηαλφεζε 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ είλαη θξίζηκε γηα ηελ επηηπρία κηαο 

ζηξαηεγηθήο CRM. Αθφκε θαη κεηά ηελ αλαγλψξηζε φηη ην CRM εθηείλεηαη 
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πεξά απφ ηηο πσιήζεηο νη πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί αγλννχλ αθφκε ηελ 

πιήξε έθηαζε ηεο επηξξνήο ηνπ CRM. 

 

3.6  Έλλνηα θαη ρξεζηκόηεηα πιαηζίσλ ΢ηξαηεγηθήο CRM 

 

Έλα πιαίζην ζηξαηεγηθήο CRM είλαη πνιχ ελλνηνινγηθφ θαη γεληθφ. Γελ 

πξνηείλεη θάπνηα ζπγθεθξηκέλε ζηξαηεγηθή, φπσο δελ πξνηείλεη θαη θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλε αθνινπζία πξσηνβνπιηψλ. Χζηφζν είλαη έλα κέζν 

αλαπαξάζηαζεο ελφο ζπζηεκαηηθνχ ηξφπνπ δφκεζεο ησλ ζπζηαηηθψλ κηαο 

ζηξαηεγηθήο, θαη θαηαλφεζεο ηεο επηρεηξεκαηνινγίαο πνπ ηε ζηεξίδεη. ΢ε απηή 

ηε βάζε, θάζε δνκεκέλε ζηξαηεγηθή CRM είλαη ζθφπηκν λα ηαηξηάδεη κε ηε 

δνκή ελφο πιαηζίνπ ζηξαηεγηθήο CRM. ΢πλεπψο, έλα πιαίζην ζηξαηεγηθήο 

CRM κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί κε δχν ηξφπνπο: 

 

1. ΢αλ βάζε γηα ηελ αλάπηπμε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM 

 

2. ΢αλ πιαίζην αλαθνξάο γηα ηελ εθηίκεζε κηαο πξσηνβνπιίαο CRM ζρεηηθά 

κε ηελ επζπγξάκκηζή ηεο κε ηηο πςεινχ επηπέδνπ επηρεηξεκαηηθέο 

πξνηεξαηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ 

 

Οη νξγαληζκνί ελζαξξχλνληαη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ έλα πιαίζην ζηξαηεγηθήο 

CRM, πξνθεηκέλνπ λα εθηηκήζνπλ, λα ζρεδηάζνπλ θαη λα πξνσζήζνπλ ηηο 

πξσηνβνπιίεο CRM, θαη, παξάιιεια, λα αλαπηχμνπλ ζηαδηαθά ηηο δεμηφηεηεο 

ηνπο ζε κηθξά θαζνδεγνχκελα βήκαηα . Έλα πιαίζην ζηξαηεγηθήο CRM 

βνεζά, επηπιένλ, ζηελ θαηαλφεζε ηνπ ίδηνπ ηνπ CRM, ζην πσο απηφ 

ελαξκνλίδεηαη κέζα ζηα πιαίζηα ελφο νξγαληζκνχ, θαη ζηε βειηίσζε ηεο 

ρξήζεο ηνπ κέζσ κηαο πξνζέγγηζεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο. 

 

Πξέπεη λα αλαθεξζεί πψο ηα πξνηεηλφκελα πιαίζηα ζηξαηεγηθήο CRM είλαη 

πεξηνξηζκέλα πνηνηηθά θαη πνζνηηθά. Αθνινχζσο,  γίλεηαη κηα πξνζέγγηζε ησλ 

πξναλαθεξφκελσλ  πιαηζίσλ. 

. 
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3.6.1  ΢ηξαηεγηθό πιαίζην CRM A 

 

Σν ζπγθεθξηκέλν ζηξαηεγηθφ πιαίζην CRM πξνηείλεηαη απφ ηνπο Morin θαη 

Sue (2001) θαη γηα πξαθηηθνχο ιφγνπο δηάθξηζεο, ην αλαθέξνπκε ζαλ 

―΢ηξαηεγηθφ πιαίζην CRM A‖. Σξία ζπζηαηηθά κέξε ηεο Σερληθήο ηεο Αιπζίδαο 

Απνηειεζκάησλ (Results Chain Technique) ρξεζηκνπνηνχληαη ζε απηφ ην 

κνληέιν πιαηζίνπ ζηξαηεγηθήο: 

 

• Πξσηνβνπιίεο (Initiatives): νη ελέξγεηεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία 

ελφο επηζπκεηνχ Απνηειέζκαηνο. 

• Απνηειέζκαηα (Outcomes): ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα, ηα νπνία 

πξνθχπηνπλ ζαλ επαθφινπζν ηεο πξνεγνχκελεο επίηεπμεο κηαο 

Πξσηνβνπιίαο θαη ησλ πξναπαηηνχκελσλ Απνηειεζκάησλ. 

• ΢πλεηζθνξέο (Contributions): νη παξεπφκελεο ζρέζεηο ηηο νπνίεο έλα  

Απνηέιεζκα έρεη κε ηηο Πξσηνβνπιίεο θαη ηα άιια Απνηειέζκαηα πνπ ην 

δεκηνπξγνχλ. 

 

Σν δηάγξακκα 13  παξνπζηάδεη έλα παξάδεηγκα ζηξαηεγηθήο CRM, ζχκθσλα 

κε ην πξνηεηλφκελν ζηξαηεγηθφ πιαίζην CRM Α. Όπσο θαίλεηαη ζην 

παξάδεηγκα ηνπ πιαηζίνπ , ε γλψζε ηνπ πειάηε είλαη ην αλαγθαίν ζεκείν 

εθθίλεζεο γηα θάζε ζηξαηεγηθή CRM. 
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Γηάγξακκα 13 : Παξάδεηγκα ζηξαηεγηθνύ πιαηζίνπ CRM A 

 

Σν δηάγξακκα 12 παξνπζηάδεη έλα παξάδεηγκα ζηξαηεγηθήο CRM, ζχκθσλα 

κε ην πξνηεηλφκελν ζηξαηεγηθφ πιαίζην CRM Α. Όπσο θαίλεηαη ζην 

παξάδεηγκα ηνπ πιαηζίνπ , ε γλψζε ηνπ πειάηε είλαη ην αλαγθαίν ζεκείν 

εθθίλεζεο γηα θάζε ζηξαηεγηθή CRM. Σν αξρηθφ Απνηέιεζκα είλαη ε 

―Απμεκέλε Γλψζε γηα ηνλ Πειάηε‖ (Increased Customer Knowledge) θαη 

πξνθχπηεη απφ ηηο ΢πλεηζθνξέο ηξηψλ Πξσηνβνπιηψλ: 
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• ηεο ―΢πιινγήο θαη Οινθιήξσζεο ηεο πιεξνθνξίαο γηα ηνλ πειάηε‖, 

• ηεο ―Γεκηνπξγίαο πξνθίι πειαηψλ‖, θαη 

• ηεο ―Σκεκαηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε βάζε ην δπλακηθφ θαη ηελ θεξδνθνξία 

ηνπο‖ 

 

Σν ηειηθφ Απνηέιεζκα, πνπ εθθξάδεη θαη ηνλ απψηεξν ζηφρν κηαο ζηξαηεγηθήο 

CRM, είλαη ε ―Αχμεζε ησλ Κεξδψλ‖ (Increased Profits). Μεηαμχ ηνπο 

παξεκβάιιεηαη κηα δνκή απφ Απνηειέζκαηα, ΢πλεηζθνξέο θαη Πξσηνβνπιίεο 

ε νπνία θαη ζπλζέηεη ην φιν κνληέιν. 

 

Μία ζηξαηεγηθή CRM κπνξεί λα αλαπηπρζεί ρξεζηκνπνηψληαο ην 

ζπγθεθξηκέλν πιαίζην ζηξαηεγηθήο ζαλ ζεκείν εθθίλεζεο. Ζ θχξηα επίδξαζε 

ηεο ρξήζεο ηνπ πιαηζίνπ είλαη φηη παξέρεη έλα ελλνηνινγηθφ θαη ζπγρξφλσο 

πξαθηηθφ ππφβαζξν γηα ηελ αλάπηπμε ηεο ζηξαηεγηθήο. Ζ ζηξαηεγηθή CRM 

είλαη απαξαίηεην λα είλαη πεξηζζφηεξν ζπγθεθξηκέλε θαη ιεπηνκεξεηαθή απφ 

ην πιαίζην.  

 

Χζηφζν, ν ηξφπνο ραξηνγξάθεζεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζην πξνηεηλφκελν 

πιαίζην κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη γηα ηε ζρεδίαζε ηεο ιεπηνκεξνχο 

ζηξαηεγηθήο. Οη ίδηεο αξρέο αλαπαξάζηαζεο εθαξκφδνληαη. Γειαδή, ε 

αθνινπζία ησλ επηζπκεηψλ Απνηειεζκάησλ, κέζα ζην ζρεδηαζκέλν ρξνληθφ 

νξίδνληα, καδί κε ηηο Πξσηνβνπιίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ δεκηνπξγία θάζε 

Απνηειέζκαηνο. Σα Απνηειέζκαηα θαη νη Πξσηνβνπιίεο πνπ εκθαλίδνληαη ζην 

πιαίζην κπνξνχλ λα αλαιπζνχλ πεξαηηέξσ.  

 

Σν ζηξαηεγηθφ πιαίζην CRM A αλαπηχζζεηαη επαλαιεπηηθά θαη αλαδξαζηηθά, 

βαζηδφκελν ζηελ θαηαλφεζε ησλ επηζπκεηψλ Απνηειεζκάησλ, ηνπ 

πεξηβάιινληνο, θαη ηνπ ηη απαηηείηαη λα γίλεη γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

Απνηειεζκάησλ. ΢ηε δηάξθεηα ηεο αλάπηπμεο ηνπ πιαηζίνπ, θαη θαζψο ε 

κειέηε θαη ε ζπδήηεζε γηα ηε ζηξαηεγηθή αλαπηχζζνληαη, ηα Απνηειέζκαηα, νη 

αληηιήςεηο γηα ην πεξηβάιινλ, θαη νη απαηηνχκελεο Πξσηνβνπιίεο, ζα 

αλαθχςνπλ κε ηε ζεηξά ηνπο. 
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Σν πιαίζην κπνξεί επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε κειέηε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ 

νπνίν κηα πξνηεηλφκελε CRM πξσηνβνπιία ηαηξηάδεη κέζα ζηα πιαίζηα ηεο 

ζηξαηεγηθήο ελφο νξγαληζκνχ, ή γηα ηε κειέηε ηεο πιεξφηεηαο κηαο CRM 

πξσηνβνπιίαο. 

 

3.6.2 ΢ηξαηεγηθό πιαίζην CRM Β 

 

Σν ζπγθεθξηκέλν ζηξαηεγηθφ πιαίζην CRM πξνηείλεηαη απφ ηνπο Payne θαη 

Frow (2005) θαη γηα πξαθηηθνχο ιφγνπο δηάθξηζεο απφ ην πξνεγνχκελν ην 

αλαθέξνπκε ζαλ ―΢ηξαηεγηθφ πιαίζην CRM Β‖. Απνηειείηαη απφ πέληε 

αιιεινζρεηηδφκελεο δηαδηθαζίεο: 

 

 Γηαδηθαζία ΢ηξαηεγηθήο Αλάπηπμεο (Strategy Development Process) 

 Γηαδηθαζία Γεκηνπξγίαο Αμίαο (Value Creation Proces 

 Γηαδηθαζία Οινθιήξσζεο ησλ Καλαιηψλ (Multi-Channel Process) 

 Γηαδηθαζία Γηαρείξηζεο ηεο Πιεξνθνξίαο (Information Management 

Process) 

 Γηαδηθαζία Δθηίκεζεο ηεο Απφδνζεο (Performance Assessment 

Process) 

 

Ζ ζπκβνιή θαη ζπλεηζθνξά ησλ παξαπάλσ δηαδηθαζηψλ ζηελ επεκεξία ελφο 

νξγαληζκνχ είλαη κεγαιχηεξε φηαλ ζπλδπαζηνχλ ζσζηά φιεο καδί, 

επηηπγράλνληαο έηζη ηηο θαηάιιειεο ζπλέξγεηεο, παξά θάζε κία μερσξηζηά, 

ζπλεπψο πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ ζαλ έλα νινθιεξσκέλν ζχλνιν. Ζ 

επαλαιακβαλφκελε κειέηε θάζε κηαο δηαδηθαζίαο, απφ ηα αξηζηεξά πξνο ηα 

δεμηά, φπσο παξνπζηάδνληαη ζην κνληέιν, ζα ζπκβάιιεη ζηε ζπλερή 

αλάπηπμε ησλ σθειεηψλ ηνπ CRM. Αλαιπηηθφηεξα,  

 

 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ 1 : ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΖ΢  

 

Πνπ βξηζθφκαζηε ηψξα θαη ηη ζέινπκε λα επηηχρνπκε; Πνηνη είλαη νη πειάηεο 

πνπ ζέινπκε θαη πψο πξέπεη λα ηκεκαηνπνηεζνχλ; Ζ δηαδηθαζία ζηξαηεγηθήο 
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αλάπηπμεο απαηηεί κηα δηηηή επηθέληξσζε ζηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή θαη 

ζηελ ζηξαηεγηθή πειάηε ηνπ νξγαληζκνχ. Σν πφζν αξκνληθά απηέο νη δχν 

ζηξαηεγηθέο αιιεινζρεηίδνληαη ζα επεξεάζεη θαζνξηζηηθά ηελ επηηπρία ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM. Μία εθηελήο αλαζθφπεζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο 

ζα έρεη ζαλ απνηέιεζκα κηα ξεαιηζηηθή βάζε πάλσ ζηελ νπνία ζα δνκεζεί ε 

ζηξαηεγηθή CRM, θαη παξάιιεια ζα δεκηνπξγήζεη πξνηάζεηο βειηίσζήο ηεο.  

 

Δίλαη επίζεο δσηηθήο ζεκαζίαο ν θαζέλαο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ λα 

ζπλεηζθέξεη πξνο ηελ ίδηα θαηεχζπλζε, ε νπνία θαζνξίδεηαη απφ ηε 

ζηξαηεγηθή, θαη λα έρεη γλψζε ησλ εξεζηζκάησλ θαη πξνεηδνπνηεηηθψλ 

ζεκάησλ πνπ δείρλνπλ επθαηξίεο ή απεηιέο. Σν άιιν ζπζηαηηθφ κέξνο ηεο 

ζηξαηεγηθήο ζα θαζνξίζεη πνηνπο πειάηεο επηζπκεί ν νξγαληζκφο λα 

πξνζειθχζεη θαη λα δηαηεξήζεη, θαη πνηνπο πξνηηκά λα αθήζεη. Καλέλαο 

νξγαληζκφο δελ κπνξεί λα πξνζθέξεη κε επηηπρία ―φια ζε φινπο‖, ζπλεπψο ε 

αλίρλεπζε ησλ θαιχηεξσλ δπλεηηθψλ πειαηψλ, ε απφθηεζε θαη ε δηαηήξεζή 

ηνπο είλαη έλα θξίζηκν δήηεκα. 

 

 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ 2 : ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ΢ ΑΞΗΑ΢   

 

Πψο πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπκε θαη λα παξέρνπκε ζηνπο πειάηεο καο αμία; 

Πψο πξέπεη λα κεγηζηνπνηήζνπκε ηελ Γηαρξνληθή Αμία ησλ Πειαηψλ 

(Customer Lifetime Value) πνπ καο ελδηαθέξνπλ; 

 

Ζ δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αμίαο αζρνιείηαη κε ηε κεηαηξνπή ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο δηαδηθαζίαο ζηξαηεγηθήο αλάπηπμεο ζε πξνγξάκκαηα ηα 

νπνία ζα εμάγνπλ θαη ζα παξαδψζνπλ ηελ αμία. Μηα ειιηπήο επηθέληξσζε 

ζηελ αμία πνπ παξέρεηαη ζηνπο ζεκαληηθνχο πειάηεο, ζε ζρέζε κε ηα 

ρξήκαηα πνπ δίλνπλ, κπνξεί λα ππνβαζκίζνπλ ηελ επίδξαζε ηεο πξνζθνξάο, 

φζνλ αθνξά ζηελ αληηιακβαλφκελε απφ ηνλ πειάηε αμία. Μηα ηζνξξνπεκέλε 

αληαιιαγή αμίαο ζα δηαζθαιίζεη φηη θαη ηα δχν κέξε, νξγαληζκφο θαη πειάηεο, 

απνιακβάλνπλ κηα θαιή απφδνζε επέλδπζεο, νδεγψληαο έηζη ζε κηα θαιή 
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ζρέζε κεηαμχ ηνπο. Ζ δηαδηθαζία ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο απνηειείηαη απφ ηξία 

ζεκαληηθά ζηνηρεία: 

• θαζνξηζκφο ηεο αμίαο πνπ ν νξγαληζκφο κπνξεί λα πξνζθέξεη ζηνπο 

πειάηεοηνπ (ε αμία πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο), 

• θαζνξηζκφο ηεο αμίαο πνπ ν νξγαληζκφο ιακβάλεη απφ ηνπο πειάηεο ηνπ (ε 

αμία πνπ ιακβάλεη ν νξγαληζκφο), θαη, κέζσ ηεο επηηπρνχο δηαρείξηζεο απηήο 

ηεο αληαιιαγήο αμίαο, 

• κεγηζηνπνίεζε ηεο δηαρξνληθήο αμίαο πειάηε (Customer Lifetime Value) ησλ 

επηιεγκέλσλ ηκεκάησλ πειαηείαο.  

 

Ζ αμία ηελ νπνία ν πειάηεο ιακβάλεη απφ ηνλ νξγαληζκφ είλαη ην ζπλνιηθφ 

παθέην ησλ σθειεηψλ πνπ απνθνκίδεη απφ ην βαζηθφ πξντφλ (core product) 

θαη απφ ην ζχλνιν ησλ ζπκπιεξσκαηηθψλ ππεξεζηψλ ή / θαη πξντφλησλ πνπ 

ην πεξηζηνηρίδνπλ (product surround) θαη εληζρχνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Ζ 

αμία απηή κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί κε ηε βνήζεηα ηεο έλλνηαο ηεο πξφηαζεο 

αμίαο θαη ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο εθηίκεζεο ηεο αμίαο, κειεηψληαο ηε απφ 

ηε ζθνπηά ηνπ πειάηε.  

 

Ζ αμία ηελ νπνία ν νξγαληζκφο ιακβάλεη απφ ηνλ πειάηε είλαη ην απνηέιεζκα 

πνπ κπνξεί λα απνθνκίζεη απφ ηελ πξνζθνξά αλψηεξεο αμίαο ζηνλ πειάηε. 

Ζ αλαδήηεζε ζπλερψο πεξηζζφηεξσλ, θαη πεξηζζφηεξν ειθπζηηθψλ, πειαηψλ 

κε ρακειφηεξν θφζηνο πξέπεη λα βαζηζηεί ζηελ θαηαλφεζε ηνπ πσο ην 

θφζηνο απφθηεζεο πνηθίιεη ζε επίπεδν ηκεκάησλ πειαηείαο θαη θαλαιηψλ. ΢ε 

πνιιέο πεξηπηψζεηο ε απφθηεζε πειαηψλ κπνξεί λα βειηησζεί κέζσ ησλ 

ζπκπεξαζκάησλ πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ πξφηαζε αμίαο θαη ηελ εθηίκεζε 

ηεο αμίαο.  

 

 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ 3 : ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΟΛΟΚΛΖΡΧ΢Ζ΢ ΣΧΝ ΚΑΝΑΛΗΧΝ    

 

Πνηνη είλαη νη θαιχηεξνη ηξφπνη γηα ηελ επηρείξεζε λα θηάζεη ζηνπο πειάηεο 

θαη γηα ηνπο πειάηεο λα θηάζνπλ ζηελ επηρείξεζε;  Πψο κνηάδεη κηα μερσξηζηή 

εκπεηξία γηα ηνλ πειάηε, πξνζθεξφκελε ζε έλα ινγηθφ θφζηνο; 
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Ζ δηαδηθαζία ελζσκάησζεο ησλ θαλαιηψλ ζε κηα πνιχ-θαλαιηθή πξνζέγγηζε 

εκπεξηέρεη απνθάζεηο γηα ην πνηνο είλαη ν θαηάιιεινο ζπλδπαζκφο ησλ 

θαλαιηψλ, πσο ζα δηαζθαιηζηεί φηη ν πειάηεο ζα έρεη επράξηζηεο εκπεηξίεο 

απφ ηελ επαθή ηνπ κε ηελ επηρείξεζε κέζσ απηψλ ησλ θαλαιηψλ, θαη, ζηελ 

πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο έξρεηαη ζε επαθή κε πεξηζζφηεξα απφ έλα 

θαλάιηα, πσο ζα δεκηνπξγεζεί κηα νινθιεξσκέλε θαη εληαία εηθφλα ηνπ 

πειάηε. Ο θαζνξηζκφο ηεο θχζεο ηεο αιιειεπίδξαζεο ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ 

πειάηε πξνυπνζέηεη ηε κειέηε ησλ παξαθάησ ζεκαληηθψλ ζεκάησλ πνπ 

άπηνληαη ηεο επηινγήο ησλ θαλαιηψλ: 

 

1.Ο ζθνπφο ηεο ελζσκάησζεο ησλ δηθηχσλ ζε κηα πνιχ-θαλαιηθή 

πξνζέγγηζε 

2. Σα δηαζέζηκα ελαιιαθηηθά δίθηπα 

3. Ζ ζεκαζία ηεο νινθιεξσκέλεο δηαρείξηζεο δηθηχσλ γηα ηελ παξνρή 

εμέρνπζαο εκπεηξίαο ζηνλ πειάηε 

 

Ζ βέιηηζηε επηινγή θαλαιηνχ (ή θαλαιηψλ) γηα θάζε νξγαληζκφ είλαη απηή πνπ 

απνηειεί ηελ πην ειθπζηηθή, ζε φξνπο αμίαο, γηα ηνπο ηειηθνχο πειάηεο ηνπ 

ηκήκαηνο ζηφρνπ. Ο βαζκφο ειθπζηηθφηεηαο ζα θαζνξηζηεί απφ ηελ ηθαλφηεηα 

ηνπ νξγαληζκνχ λα δεκηνπξγήζεη αμία γηα ηνλ πειάηε, ζρεηηθή κε ηηο αλάγθεο 

ηνπ. Με ηελ αλαγλψξηζε ησλ σθειεηψλ πνπ ν πειάηεο ςάρλεη, θαη ηελ ζρεηηθή 

ζπνπδαηφηεηα πνπ ηνπο απνδίδεηαη, ν νξγαληζκφο κπνξεί λα αμηνινγήζεη ηελ 

θαηαιιειφηεηα ησλ θαλαιηψλ θαη λα θαζνξίζεη πνηνο ζπλδπαζκφο θαλαιηψλ 

ζα πξνζθέξεη απηά ηα νθέιε ζην κέγηζην βαζκφ θαη κε ην ρακειφηεξν 

θφζηνο.  

 

Ζ πνιχ-θαλαιηθή πξνζέγγηζε πξέπεη λα μεθηλήζεη κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

πην θαηάιιεισλ επηινγψλ θαλαιηψλ γηα ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα πειαηείαο. 

Απηέο νη επηινγέο ζπλνςίδνληαη ζε πέληε θχξηεο θαηεγνξίεο θαλαιηψλ, φπσο 

θαίλνληαη ζην δηάγξακκα ηνπ κνληέινπ (5.3). Ζ νινθιεξσκέλε δηαρείξηζε 

θαλαιηψλ βαζίδεηαη ζηελ ηθαλφηεηα λα δηαηεξεζνχλ ηα ίδηα πςειά πξφηππα 

απφδνζεο ζε φια ηα δηαθνξεηηθά θαλάιηα.  
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Έρνληαο θαζηεξψζεη έλα ζχλνιν πξνηχπσλ απφδνζεο γηα θάζε 

ρξεζηκνπνηνχκελν θαλάιη, ην νπνίν νξίδεη κηα μερσξηζηή εκπεηξία γηα ην 

θαλάιη απηφ, ν νξγαληζκφο κπνξεί ζηε ζπλέρεηα λα  ελζσκαηψζεη ηα θαλάιηα 

ζε κηα νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε, πξνζπαζψληαο λα βειηηζηνπνηήζεη ηα 

ππάξρνληα κεκνλσκέλα πξφηππα ησλ θαλαιηψλ. Ζ πνιχ-θαλαιηθή 

εμππεξέηεζε πξέπεη λ‘ αληαπνθξίλεηαη ζηηο δηαθνξεηηθέο θαη ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, νη νπνίνη κπνξεί λα αλήθνπλ ζε 

θαλάιηα θαη άιιεο πεγέο δηαθνξεηηθά ηκήκαηα πειαηείαο ηαπηφρξνλα.  

 

 

 

 

 Πψο πξέπεη λα νξγαλσζεί ε πιεξνθνξία γηα ηνπο πειάηεο; 

 Πψο κπνξεί λα αλαπαξαζηαζεί ε ―ζθέςε‖ ησλ πειαηψλ; 

 

Ζ δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο ζρεηίδεηαη κε ηε ζπιινγή θαη ηελ 

ηαμηλφκεζε ηεο πιεξνθνξίαο γηα ηνλ πειάηε απφ φια ηα ζεκεία επαθήο, θαη 

ζηε ζπλέρεηα ηε ρξεζηκνπνίεζε ηεο πιεξνθνξίαο απηήο γηα ηε δεκηνπξγία 

πιήξνπο θαη ελεκεξσκέλεο εηθφλαο – πξνθίι ηνπ πειάηε ε νπνία ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε. 

Καζψο νη νξγαληζκνί αλαπηχζζνληαη θαη έξρνληαη ζε επαθή κε φιν θαη 

κεγαιχηεξν αξηζκφ πειαηψλ κέζσ κηαο πνηθηιίαο δηθηχσλ, ε αλάγθε γηα κηα 

ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε ζηελ νξγάλσζε θαη ηε ρξήζε ηεο πιεξνθνξίαο 

γίλεηαη φιν θαη πην επηηαθηηθή.  

 

Πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε ππνζηήξημε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ 

πξνο ην CRM, είλαη ζεκαληηθφ λα πξαγκαηνπνηεζεί έλαο ζρεδηαζκφο απφ ηελ 

νπηηθή γσλία ηεο παξνρήο δηαξθνχο εμππεξέηεζεο ζηνλ πειάηε, παξά απφ 

ηελ νπηηθή γσλία ηεο εμππεξέηεζεο ηκεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ κε βάζε ηηο 

ιεηηνπξγίεο ή ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ. Μία ηέηνηα πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε ζην 

ζρεδηαζκφ ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ζα εμαζθαιίζεη ηελ 

απνηειεζκαηηθή ρξήζε ηεο πιεξνθνξίαο πνπ αθνξά ηνλ πειάηε, γηα ηε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο γηα ηνλ  πειάηε θαη ηεο θεξδνθνξίαο αλά πειάηε. 

 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ 4 : ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑ΢      
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Πψο κπνξεί λα απμεζεί ε θεξδνθνξία θαη ε κεηνρηθή αμία ηεο επηρείξεζεο 

(shareholder value); Πψο πξέπεη λα θαζνξηζηνχλ ηα πξφηππα, λα 

αλαπηπρζνχλ ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο (metrics), λα κεηξεζνχλ ηα 

απνηειέζκαηα θαη λα βειηησζεί ε επίδνζε;  

 

Ζ δηαδηθαζία εθηίκεζεο ηεο επίδνζεο δηαζθαιίδεη φηη νη ζηξαηεγηθέο επηδηψμεηο 

ηεο επηρείξεζεο, ζηα πιαίζηα ηνπ CRM, επηηπγράλνληαη ζε έλα ηθαλνπνηεηηθφ 

θαη απνδεθηφ βαζκφ.  

 

 Ζ επηηπρία ηνπ απψηεξνπ ζηφρνπ ηνπ CRM – ε δεκηνπξγία απνηειεζκάησλ 

γηα ηνπο κεηφρνπο ηεο επηρείξεζεο (shareholder results) κέζσ ηεο αχμεζεο 

ηεο κεηνρηθήο αμίαο ηεο επηρείξεζεο (shareholder value) – πξνυπνζέηεη ηελ 

ζε βάζνο θαηαλφεζε ησλ ηεζζάξσλ ζεκαληηθψλ ζπληειεζηψλ πξνψζεζεο 

ησλ απνηειεζκάησλ γηα ηνπο κεηφρνπο ηεο επηρείξεζεο (shareholder results) 

κέζα ζην πιαίζην ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο θαη ηεο ζηξαηεγηθήο 

πειάηε. Οη ζπληειεζηέο πξνψζεζεο, ηα θίλεηξα απηά, είλαη: 

 

1. δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ εξγαδφκελν (employee value), 

2. δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ πειάηε (customer value), 

3. δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο κεηφρνπο ηεο επηρείξεζεο (shareholder value) θαη 

4. κείσζε ηνπ θφζηνπο. 

 

3.7    Αιπζίδα Αμίαο ηνπ CRM (CRM Value Chain) 

 

Ζ αιπζίδα αμίαο ηνπ CRM απνηειεί έλα κνληέιν πνπ πξνηείλεηαη απφ ηνλ 

Buttle (2000), ην νπνίν νη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα αθνινπζήζνπλ γηα ηελ 

αλάπηπμε θαη πινπνίεζε ζηξαηεγηθψλ CRM. Ο απψηεξνο ζηφρνο ηνπ 

κνληέινπ είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο αλάπηπμεο καθξνρξφλησλ, ακνηβαία 

 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ 5 : ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ΢ ΔΚΣΗΜΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢           

ΑΠΟΓΟ΢Ζ΢ 
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επεξγεηηθψλ ζρέζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ κε ηνπο ζηξαηεγηθά ζεκαληηθνχο 

πειάηεο ηνπ (Strategically Significant Customers, SSCs). 

 

Σα πέληε βήκαηα ζηελ αιπζίδα αμίαο ηνπ CRM είλαη: 

 

• ε αλάιπζε ραξηνθπιαθίνπ πειάηε (customer portfolio analysis), 

• ε πειαηεηαθή νηθεηφηεηα (customer intimacy), 

• ε αλάπηπμε δηθηχνπ (network development), 

• ε αλάπηπμε πξφηαζεο αμίαο (value proposition development), θαη 

• ε δηαρείξηζε ηεο ζρέζεο (managing the relationship) 

Αλαιπηηθφηεξα, παξνπζηάδνληαη ζην παξαθάησ δηαγξακκα: 

 

 

 Γηάγξακκα 14: Αιπζίδα αμίαο CRM  θαηά ηνλ Βuttle (2000) 

 

Γηα θάζε ζηάδην ηεο αιπζίδαο αμίαο ππάξρνπλ αληηιήςεηο, εξγαιεία θαη 

δηαδηθαζίεο πνπ βνεζνχλ ζηε δεκηνπξγία θαη ζηελ πινπνίεζε κηαο 

επηηπρεκέλεο ζηξαηεγηθήο. Απφ ηελ εκπεηξία ησλ απνηπρεκέλσλ 

πξνζπαζεηψλ, έρεη γίλεη ζαθέο φηη νη ιχζεηο CRM δελ κπνξνχλ λα 

―κεηαθπηεπζνχλ‖ ζηνλ νπνηνλδήπνηε νξγαληζκφ κε ηελ απφιπηε βεβαηφηεηα 

φηη ζα ηνλ βνεζήζνπλ απνηειεζκαηηθά ζηελ αλάπηπμε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

ηνπ δξαζηεξηνηήησλ. Γηα λα επηηχρεη, ην CRM ρξεηάδεηαη κηα ππνζηεξηθηηθή 

θνπιηνχξα. Δίλαη δχζθνιν λα απμήζεη ηελ θεξδνθνξία επηρεηξήζεσλ πνπ 
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δείρλνπλ ππνθξηηηθή αθνζίσζε ζηελ επηθέληξσζε ζηνλ πειάηε. Δπίζεο, δελ 

ζα πεηχρεη ζε επηρεηξήζεηο πνπ είλαη δέζκηεο ζε δνκέο πνπ επηθεληξψλνληαη 

ζην πξντφλ ή ζε ζπζηήκαηα ακνηβψλ βαζηζκέλα ζε φγθνπο πσιήζεσλ.  

 

Οκνίσο, αλ ε Πιεξνθνξηθή ή ην Αλζξψπηλν Γπλακηθφ δελ είλαη 

επζπγξακκηζκέλεο κε ην CRM, νη πηζαλφηεηεο επηηπρίαο είλαη ειάρηζηεο. 

 

Ζ αλάιπζε ραξηνθπιαθίνπ πειάηε 

 ην πξψην βήκα ζηελ αιπζίδα αμίαο CRM, αλαγλσξίδεη φηη δελ έρνπλ φινη νη 

πειάηεο ίζε αμία γηα ηελ επηρείξεζε. ΢ην ζηάδην απηφ ηίζεηαη ην εξψηεκα: 

―πνηνη είλαη νη ζηξαηεγηθά ζεκαληηθνί πειάηεο;‖ Ζ απάληεζε κπνξεί λα δνζεί 

ζε επίπεδν θιάδνπ αγνξάο, ηκήκαηνο αγνξάο, ή θαη αηνκηθφ. Οη νξγαληζκνί 

πνπ δε δηαζέηνπλ ηζηνξηθά δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο ηνπο, κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ δηάθνξεο πξνζεγγίζεηο ηκεκαηνπνίεζεο γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ δπλεηηθψλ ηνπο ζηξαηεγηθά ζεκαληηθψλ πειαηψλ. Αθνχ ε 

αλάιπζε ραξηνθπιαθίνπ πειάηε έρεη πξνζδηνξίζεη θαη ηαμηλνκήζεη ηελ 

πξαγκαηηθή ή δπλεηηθή πειαηεηαθή βάζε ζε δηαθνξεηηθέο νκάδεο, απηέο νη 

νκάδεο κπνξνχλ λα πξνζεγγηζζνχλ κε ηηο αλάινγεο, μερσξηζηέο πξνηάζεηο 

αμίαο. Μία ζεκαληηθή παξαηήξεζε είλαη φηη ε αλάιπζε θαη ηαμηλφκεζε πξέπεη 

λα γίλεη αλάινγα κε ην δπλεηηθφ θέξδνο θαη φρη κε ηνλ φγθν. 

 

Πειαηεηαθή νηθεηφηεηα 

Ζ επηινγή πειαηψλ είλαη κηα ζεκαληηθή ζπληζηψζα. Ζ δηαδηθαζία ηνπ λα 

γλσξίζεηο ηνλ πειάηε θαιά είλαη θάηη ηειείσο δηαθνξεηηθφ. Οη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο ζπιιέγνπλ δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε. Μεξηθέο δε απφ 

απηέο έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο ηεξάζηηεο πνζφηεηεο ηέηνησλ δεδνκέλσλ. Ζ 

πξφθιεζε, φκσο, είλαη ε θαηάιιειε ρξήζε ησλ δεδνκέλσλ έηζη ψζηε λα 

θαηαλνεζεί θαιχηεξα ην πνηνο, ηη, γηαηί, πνπ, πφηε θαη πσο ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ηνπ πειάηε. Ζ ―επαλάθηεζε‖ δεδνκέλσλ κε έμππλν ηξφπν είλαη κηα πεγή ελφο 

ηεξάζηηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, θαη δίλεη ηε δπλαηφηεηα 

πξαγκαηνπνίεζεο κηαο πην ιεπηνκεξνχο θαη αθξηβέζηεξεο αλάιπζεο 

ραξηνθπιαθίνπ πειάηε (CPA). 
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Αλάπηπμε Γηθηχνπ 

Ζ κία επηρείξεζε δελ αληαγσλίδεηαη ηελ άιιε, αιιά, πεξηζζφηεξν, ην έλα 

δίθηπν αληαγσλίδεηαη ην άιιν. Ζ ζρεηηθή ζέζε ηνπ δηθηχνπ ελφο νξγαληζκνχ, 

δειαδή ην πφζν θαιά είλαη ζπλδεδεκέλν κε άιια κέξε πνπ ζπλεξγάδνληαη θαη 

ζπλεηζθέξνπλ ζηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο επηιεγκέλνπο πειάηεο, είλαη 

επίζεο κηα πεγή ζεκαληηθνχ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Σα δίθηπα 

απνηεινχληαη απφ δηάθνξα κέξε φπσο νη εξγαδφκελνη, νη πξνκεζεπηέο, θαη νη 

ηδηνθηήηεο / κέηνρνη. Σν CRM πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε ηδηνθηεηψλ θαη 

κεηφρσλ νη νπνίνη ζα δεζκεπζνχλ γηα ηε καθξνπξφζεζκε επέλδπζε ζε 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγία πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

πινπνίεζε ζηξαηεγηθψλ  

 

 Οη εξγαδφκελνη ζα ρξεηαζηεί, ηνπιάρηζηνλ, λα εθπαηδεπηνχλ, λα αιιάμνπλ ηηο 

πξνηεξαηφηεηέο ηνπο θαη λα απνθηήζνπλ λέεο δεμηφηεηεο. Τπάξρνπλ ζαθείο 

απνδείμεηο φηη ε απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο ―ζηηγκέο αιήζεηαο‖ κε ηνπο 

πειάηεο, επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ πξφζεζε αγνξάο ησλ πειαηψλ. 

Δίλαη ζρεδφλ θαλεξφ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζπλδέεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη, θαη‘ επέθηαζε, κε ηελ απφδνζε ηεο 

επηρείξεζεο. Οη πξνκεζεπηέο, επίζεο πξέπεη λα γλσξίδνπλ πνηνο είλαη ν 

πειάηεο ηνλ νπνίν ηειηθά εμππεξεηνχλ. Σα ηειεπηαία ρξφληα νη επηρεηξήζεηο 

πξνζπαζνχλ λα κεηψζνπλ ηνλ αξηζκφ ησλ πξνκεζεπηψλ ηνπο έηζη ψζηε λα 

δεκηνπξγήζνπλ κε ηνπο ελαπνκείλαληεο πην ζηελέο ζρέζεηο.  

 

Ζ Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ κε Πξνκεζεπηέο (Supplier Relationship Management, 

SRM) έξρεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν πην θνληά κε ην CRM. Γηα λα επηηχρεη ην 

CRM, πξέπεη ην δίθηπν ησλ πξνκεζεπηψλ, ησλ εξγαδφκελσλ, ησλ ηδηνθηεηψλ  

κεηφρσλ θαη ησλ ζπλεξγαηψλ λα βξίζθεηαη ζε επζπγξάκκηζε θαη ζχκπλνηα θαη 

λα δηαρεηξίδεηαη έηζη ψζηε λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

επηιεγκέλσλ πειαηψλ. 
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 Αλάπηπμε Πξφηαζεο Αμίαο 

 

Φηάλνληαο ζην ηέηαξην ζηάδην ηεο CRM αιπζίδαο αμίαο, ζα είλαη ήδε γλσζηφ 

ην πνηνο έρεη επηιεγεί λα εμππεξεηεζεί, θαη ζα έρεη δεκηνπξγεζεί, ή ζα 

βξίζθεηαη ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο, ην θαηάιιειν δίθηπν. ΢ηε ζπλέρεηα 

πξέπεη ην δίθηπν λα εξγαζζεί νκαδηθά γηα ηε δεκηνπξγία θαη ηελ πξνζθνξά 

ηεο επηιεγκέλεο αμίαο ζηνπο θαηάιιεινπο πειάηεο. Αλ θαη παξαδνζηαθά ε 

εζηίαζε ήηαλ ζην πξντφλ ζαλ πεγή αμίαο, πνιιέο επηρεηξήζεηο αλαθαιχπηνπλ 

φηη νη άλζξσπνη, νη δηαδηθαζίεο θαη ε εμππεξέηεζε πξνζθέξνπλ κεγαιχηεξν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαζψο, φιν θαη πεξηζζφηεξν, ηα πξντφληα 

ηππνπνηνχληαη. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν εθηεινχληαη νη εξγαζίεο πνπ αθνξνχλ 

ηνλ πειάηε θαη γίλνληαη αληηιεπηέο απφ απηφλ, είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφο. 

Δίλαη πηζαλφ λα ππάξρνπλ κηθξέο ηέηνηεο δηαδηθαζίεο, φπσο ην πψο γίλεηαη ν 

ρεηξηζκφο ησλ παξαπφλσλ, ή άιιεο κεγαιχηεξεο, φπσο ην πψο λέα πξντφληα 

αλαπηχζζνληαη κε ηε ζπλεξγαζία ησλ πειαηψλ. 

 

Γηαρείξηζε ηεο ζρέζεο 

 

Γηα ηελ αλάπηπμε επηηπρεκέλσλ ζρέζεσλ κε ηνπο ζηξαηεγηθά ζεκαληηθνχο 

πειάηεο, ν νξγαληζκφο πξέπεη λα επαλαπξνζδηνξίζεη ηηο δνκέο θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπ. Πξνο ηελ απφζπξζή ηνπο απφ ην λέν επηρεηξεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ βαδίδνπλ νη ηεξαξρηθέο δνκέο θαη ε δηαρείξηζε πξντφλησλ. ΢ηε 

ζέζε ηνπο έξρνληαη πην επίπεδεο νξγαλσζηαθέο δνκέο κε ελδπλακσκέλεο 

εκπξνζζνθπιαθέο (front-lines) θαη δηαρείξηζε πειαηψλ ή αγνξψλ. Δίλαη 

αλαγθαίν επίζεο νη επηρεηξήζεηο λα αληηθαηαζηήζνπλ ηε κνλαδηθή ζηξαηεγηθή 

έηζη ψζηε λα πεξηιακβάλεη ηξεηο δηαζηάζεηο νη νπνίεο είλαη: 

 

• ΢ρέδην Απφθηεζεο Πειάηε (Customer Acquisition Plan), 

• ΢ρέδην Γηαηήξεζεο Πειάηε (Customer Retention Plan) θαη 

• ΢ρέδην Αλάπηπμεο Πειάηε (Customer Development Plan) 

 

Σν θαζέλα απφ ηα παξαπάλσ έρεη δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα κέηξεζεο (metrics) 

απφ απηά πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηηο παξαδνζηαθέο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ. 
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΢ηα λέα κέηξα πεξηιακβάλνληαη ην θφζηνο απφθηεζεο πειάηε, ην πνζνζηφ 

δηαηήξεζεο πειάηε, ην κεξίδην πειάηε, θαη νη ζηφρνη αλάπηπμεο πειάηε καδί 

κε ηα πην παξαδνζηαθά κέηξα, φπσο ε ηθαλνπνίεζε πειάηε, ν φγθνο 

πσιήζεσλ, θαη θάπνηα επηπξφζζεηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ απφδνζε ησλ 

κειψλ ηνπ δηθηχνπ ηεο επηρείξεζεο. 

 

3.8  H ζηαζκηζκέλε ζθνξνθάξηα CRM (Balanced Scorecard) 

 

Ο Kaplan θαη ν Norton ην 1992 δεκηνχξγεζαλ ηε ζεσξία ηεο ηζνξξνπεκέλεο 

θάξηαο επίδνζεο (Balanced Scorecard) θαη ζπλέδεζαλ ηε κέηξεζε ηεο 

επίδνζεο κε ηελ επηηπρεκέλε εθηέιεζε κηαο ζηξαηεγηθήο. Ζ θάξηα απηή ήηαλ 

έλα πιαίζην αμηνιφγεζεο ην νπνίν κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε φινπο 

ηνπο ρψξνπο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο.  

Έηζη ε θάξηα επίδνζεο κπνξεί επηηπρψο λα αμηνινγήζεη θαη ηε ζηξαηεγηθή 

CRM. Σν πιαίζην ζηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε αθνξά πειάηεο, δηαδηθαζίεο, 

ην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξείαο, ηελ εηνηκφηεηα θαη ηελ σξηκφηεηά ηνπ, θαζψο θαη 

ηε ρξεκαηννηθνλνκηθή επίδνζε ηεο επηρείξεζεο. Ζ ζθνξνθάξηα κε ηε ρξήζε 

δεηθηψλ θαη ελφο δνκεκέλνπ ζπζηήκαηνο επίδνζεο βνεζά ηελ επηρείξεζε λα 

θαηαιάβεη πνπ ήηαλ, πνπ βξίζθεηαη ζήκεξα θαη πνπ ζέιεη λα βξεζεί, 

θαιχπηνληαο έηζη έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο επηηπρίαο ηεο 

CRM ζηξαηεγηθήο. 

Έλα βαζηθφ ζπζηαηηθφ ηεο ηζνξξνπεκέλεο θάξηαο επίδνζεο (CRM Balanced 

Scorecard) απνηειεί ε κέηξεζε ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ. Χο γλσζηφλ νη 

ηξεηο πην γλσζηέο ιεηηνπξγηθέο ελφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην CRM είλαη: ε 

εμππεξέηεζε, νη πσιήζεηο θαη ην κάξθεηηλγθ. ΢ε θάζε κηα απφ απηέο 

αληηζηνηρνχλ εθαηνληάδεο ή ρηιηάδεο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο 

θαηεγνξηνπνηνχληαη αλά θαλάιη επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε, ηελ θαηεγνξία 

ηνπ πειάηε ή αθφκα θαη ηε γεσγξαθηθή θαηαλνκή. ΢ε θαζεκηά απφ ηηο 

δηαδηθαζίεο απηέο αληηζηνηρεί θαη έλαο δείθηεο επίδνζεο. Ο θάζε δείθηεο 

ηξνθνδνηεί ην παξαπάλσ επίπεδν δεηθηψλ κε απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία κηαο 

ππξακίδαο δηαδηθαζηώλ. Καζψο αλεβαίλνπκε επίπεδν δηαδηθαζηψλ νη δείθηεο 

γίλνληαη πην ζπγθεληξσηηθνί. 
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Γηα παξάδεηγκα κηα εηαηξεία ζχκθσλα κε ηε γεσγξαθηθή θαηαλνκή φζνλ 

αθνξά ηηο πσιήζεηο ηεο κπνξεί λα έρεη έλα επίπεδν κε δείθηεο πνπ αθνξνχλ 

ηηο δηαδηθαζίεο γηα πεξηνρέο ηεο Αζήλαο, πάλσ απφ ην επίπεδν απηφ έλα 

επίπεδν γηα πεξηνρέο ηεο Διιάδαο θαη παξαπάλσ γηα πεξηνρέο ηεο Δπξψπεο. 

Οη δείθηεο γηα ηελ Αζήλα πεξηιακβάλνληαη ζε απηνχο γηα ηελ Διιάδα θηι. Ζ 

ππξακίδα δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηα ζηειέρε λα έρνπλ κηα άκεζε επνπηηθή 

εηθφλα, λα κπνξνχλ λα επηθεληξσζνχλ ζηηο πξνβιεκαηηθέο δηαδηθαζίεο 

θάπνηαο ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρήο θαη ζπγρξφλσο λα κπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ 

ηνπο ιφγνπο πνπ παξνπζηάδεηαη ε απφθιηζε απφ ηνπο πξνθαζνξηζκέλνπο 

ζηφρνπο. 

Ζ ηζνξξνπεκέλε θάξηα επίδνζεο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή θαη γηα άιινλ έλα 

ιφγν, γηαηί εμαιείθεη ηνλ θίλδπλν λα γίλνπλ απνδεθηνί πνιινί δηαθνξεηηθνί 

δείθηεο επίδνζεο, ηνπο νπνίνπο δελ κπνξεί λα ζπλδπάζεη ε επηρείξεζε. Ζ 

CRM Balanced Scorecard ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ θαζεκεξηλή επηρεηξεκαηηθή 

ηαθηηθή θαη δελ αθνξά κφλν ην δηνηθεηηθφ ζπκβνχιην ή θάπνηα πςειφβαζκα 

ζηειέρε.  

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε κέηξεζε ηεο θεξδνθνξίαο ελφο 

πειάηε, θαζψο απνηειεί έλα βαζηθφ ζπζηαηηθφ κηαο ζσζηά ζρεδηαζκέλεο 

πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο. Με ηε ρξήζε ηεο θάξηαο επίδνζεο 

ζπλδπάδνληαη ηδαληθά ζηνηρεία ηεο Κνζηνιφγεζεο Λεηηνπξγηψλ50 (Activity 

Based Costing) θαη ζηνηρεία ηεο Αμίαο ηεο Γηάξθεηαο Εσήο ηνπ πειάηε 

(Customer Lifetime Value). Με ηνλ ηξφπν απηφ ε επηρείξεζε αμηνινγεί ηνλ 

θάζε πειάηε ηεο θαη έπεηηα γλσξίδεη πσο πξέπεη λα ηνπ ζπκπεξηθεξζεί, έξγν 

πνπ αλαιακβάλνπλ θπξίσο νη ππάιιεινί ηεο. 

΢ηε CRM Balanced Scorecard πεξηιακβάλεηαη θαη έλαο κεραληζκφο 

δηαζχλδεζεο ησλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ ηεο εηαηξείαο κε ηνπο δείθηεο επίδνζεο 

θαη ηηο δηαδηθαζίεο, ν νπνίνο νλνκάδεηαη ράξηεο ζηξαηεγηθήο (strategy map).  

Πην ζπγθεθξηκέλα ν ράξηεο ζπλδέεη αζαθείο έλλνηεο, φπσο απηέο ηεο 

εηαηξηθήο θνπιηνχξαο, ηεο ζπζζσξεπκέλεο εηαηξηθήο γλψζεο, ησλ ηθαλνηήησλ 

ηνπ πξνζσπηθνχ θηι κε πην απηά κεγέζε, φπσο ηα θέξδε πξν θφξσλ θαη ην 

θφζηνο αλά παξαγφκελε κνλάδα πξντφληνο. Δπηπιένλ κέζσ ησλ 

ζηξαηεγηθψλ ραξηψλ ζα βνεζεζεί ε επηρείξεζε γηα ηε δεκηνπξγία λέσλ 
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δεηθηψλ πνπ ζηε ζπλέρεηα ζα ρξεζηκνπνηήζεη ζηελ θάξηα ηεο. Μέζνδνο πνπ 

βνεζά ηελ επηρείξεζε λα γλσξίδεη ην πξαγκαηηθφ θφζηνο γηα θάζε πειάηε ηεο 

Ζ πινπνίεζε κηαο ζηξαηεγηθήο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο θαη ε ρξήζε ηεο 

ηζνξξνπεκέλεο θάξηαο επίδνζεο είλαη κηα πνιχ δχζθνιε δηαδηθαζία, θαζψο 

ρξεηάδεηαη ζπλερή βειηίσζε θαη εμέιημε πξνθεηκέλνπ λα αληαλαθιά ηφζν ηηο 

ηάζεηο ηεο αγνξάο φζν θαη ηε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο. Φπζηθά ε 

επηρείξεζε δε ζα πξέπεη λα θηάζεη ζην άιιν άθξν ππεξ-αλαιχνληαο ηα πάληα 

κέζα ζηελ επηρείξεζε. 

΢ε κηα απφιπηα πειαηνθεληξηθή επηρείξεζε ζα κπνξνχζε λα δεκηνπξγεζεί κηα 

ηζνξξνπεκέλε θάξηα επίδνζεο αλά πειάηε ηεο. ΢ήκεξα απηφ γίλεηαη ζε ιίγεο 

κφλν πεξηπηψζεηο θαη γηα κεγάινπο πειάηεο. Έηζη, αλ ε επηρείξεζε πρ ησλ 

ηειεπηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ δελ κπνξέζεη λα πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε ην 

επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ έρεη ππνζρεζεί ή αλ δελ εμαζθαιίζεη ην 

επηζπκεηφ ζθνξ ηθαλνπνίεζεο πειάηε, ζα πξέπεη λα ηνλ απνδεκηψζεη κε 

επηπιένλ πξνζθνξέο πξνθεηκέλνπ λα ηηκήζεη ηε ζπκθσλία πνπ έρεη 

απνηππσζεί ζηελ θάξηα επίδνζεο πνπ έρεη ζεζπηζηεί κεηαμχ ηνπο, εθφζνλ ν 

πειάηεο έρεη ηεξήζεη ηηο ππνρξεψζεηο ηνπ θαη εμνθιεί ηνπο ινγαξηαζκνχο ηνπ 

πάληα εκπξφζεζκα θαη θάλνληαο ρξήζε ησλ ειεθηξνληθψλ ηξφπσλ 

εμφθιεζεο πνπ δελ έρνπλ κεγάιν θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε. 

΢ίγνπξα απηφ είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιν λα επηηεπρζεί, αλ φκσο θάπνηα 

επηρείξεζε ηα θαηαθέξεη ζα έρεη αδηακθηζβήηεηα νθέιε, φπσο ηελ αθιφλεηε 

θαη καθξνρξφληα πίζηε ησλ πειαηψλ ηεο. 

Οη παξάγνληεο πνπ κεηξά ε θάξηα επίδνζεο ηεο ζηξαηεγηθήο CRM ρσξίδνληαη 

ζε πέληε θαηεγνξίεο θαη είλαη νη εμήο : 

 

3.8.1  ΢πκπεξηθνξέο πειαηώλ θαη απνηειέζκαηα 

  ΢πκπεξηθνξέο θαη Απνηειέζκαηα 

1 Απφθηεζε πειαηψλ (customer acquisition) 
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2 Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ/ Αθνζίσζε (customer satisfaction/ loyalty) 

3 Δπαλάθηεζε πειαηψλ (customer win backs) 

4 Γηαηήξεζε πειαηψλ (customer retention) 

5 Γηείζδπζε ζηελ αγνξά (market penetration) 

 

Πίλαθαο 4 :΢πκπεξηθνξέο πειαηώλ θαη απνηειέζκαηα θαηά CRM Balanced 

Scorecard 

 

3.8.2 Δπίδνζε ησλ ιεηηνπξγηώλ/δηαδηθαζηώλ ηνπ CRM 

 

Πίλαθαο 5 :Δπίδνζε ιεηηνπξγηώλ ηεο CRM Balanced Scorecard 

3.8.3  Ηθαλόηεηεο πξνκεζεπηώλ θαη εμππεξέηεζε 

 

Πίλαθαο 6 :Ηθαλόηεηεο πξνκεζεπηώλ θαη Δμππεξέηεζε σο παξάγνληαο CRM 

Balanced Scorecard 

  

Δπίδνζε ησλ ιεηηνπξγηώλ ηνπ C R M  

1 Παξαγσγηθφηεηα πσιήζεσλ (sales productivity) 

2 Απνηειεζκαηηθφηεηα Μάξθεηηλγθ (marketing effectiveness ) 

3 Πνηφηεηα ππεξεζηψλ (service quality) 

  

Ηθαλόηεηεο πξνκεζεπηώλ θαη εμππεξέηεζε 

1 Γηαηήξεζε πξνκεζεπηή (supplier retention) 

2 Δπίδνζε πξνκεζεπηή (supplier performance) 

3 Πνηφηεηα πξνκεζεπηή (supplier quality) 
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3.8.4  Παξνύζα θαη κειινληηθή νηθνλνκηθή θαηάζηαζε 

 

  

Παξνύζα θαη κειινληηθή νηθνλνκηθή θαηάζηαζε 

 

1 Οηθνλνκηθή επίδνζε ηνπ CRM (CRM financial performance) 

2 Κεξδνθνξία πειαηψλ (customer profitability) 

3 Έζνδα απφ πειάηεο (customer revenue) 

4 Αμία δηάξθεηαο δσήο πειαηψλ (customer lifetime value) 

5 Κνζηνιφγεζε βάζεη ιεηηνπξγηψλ (Activity Based Costing) 

 

Πίλαθαο 7 : Παξάγνληαο Παξνύζαο θαη κειινληηθήο νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο 

 

3.8.5  Κίλεηξα, ηθαλόηεηεο θαη εζηίαζε αλζξώπσλ πνπ αζρνινύληαη κε 

ην CRM 

  

Κίλεηξα, ηθαλόηεηεο αλζξώπσλ πνπ αζρνινύληαη κε ην CRM 

 

1 Γηαηήξεζε εξγαδνκέλσλ ζην ηκήκα ηνπ CRM (CRM employee 

retention) 

2 Πιεξνθφξεζε γηα ιήςε απνθάζεσλ (decision making information) 

3 Ηθαλνπνίεζε/ Αθνζίσζε εξγαδνκέλσλ ζην ηκήκα ηνπ CRM (CRM 

employee satisfaction/ loyalty) 

 

Πίλαθαο 8 : Παξάγνληαο Κίλεηξσλ θαη ηθαλνηήησλ αλζξώπσλ πνπ 

αζρνινύληαη κε ην CRM 
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Δπίζεο ε CRM Balanced Scorecard έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ζπλδπάδεη ηνπο 

παξαπάλσ παξάγνληεο πξνθεηκέλνπ λα νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζε ρξήζηκα 

γηα απηή ζπκπεξάζκαηα. Γηα παξάδεηγκα απφ ηε κέηξεζε ησλ παξαγφλησλ 

ηεο πξψηεο θαηεγνξίαο κπνξεί ε εηαηξεία λα αληηιεθζεί θαηά πφζν ρεηξίδεηαη 

απνηειεζκαηηθά ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο. Απφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

δεχηεξεο θαηεγνξίαο θαηαιαβαίλεη αλ νη δηαδηθαζίεο ηεο ιεηηνπξγνχλ ζσζηά.  

Δλψ απφ ηελ ηειεπηαία θαηεγνξία καζαίλεη θαηά πφζν νη εξγαδφκελνη είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ απηή, γηαηί απφ απηφ εμαξηάηαη θαη ε εηθφλα πνπ ζα δείμεη 

ε επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο ηεο θαη ε πξνζπκία ηνπο γηα λα θάλνπλ ηηο 

απαξαίηεηεο αιιαγέο, βειηηψζεηο θαη λα ζεσξνχλ ηελ επηρείξεζε δηθή ηνπο. 

Όιεο απηέο νη πιεξνθνξίεο είλαη πνιχ ρξήζηκεο ζε κηα εηαηξεία ε νπνία 

επηζπκεί λα είλαη πειαηνθεληξηθή. Σν ηειηθφ ζηάδην ηεο CRS θαη εμίζνπ 

ζεκαληηθφ κε ηα ππφινηπα είλαη ε αλαηξνθνδφηεζή ηεο 

 

3.9  Υάξηεο ΢ηξαηεγηθήο  

 

Ο ράξηεο ζηξαηεγηθήο (strategy map) πξνέθπςε ζαλ εμέιημε ηνπ απινχ 

κνληέινπ ηεο ηζνδπγηζκέλεο θάξηα βαζκνιφγεζεο κε ηηο ηέζζεξηο ζπληζηψζεο 

ηεο θαη πξνηείλεηαη απφ ηνπο Kaplan θαη Norton (2004). Δίλαη νπζηαζηηθά έλα 

δηάγξακκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη ηε ζηξαηεγηθή κέζσ ησλ 

ζρέζεσλ αηηίαο θαη απνηειέζκαηνο κεηαμχ ησλ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ ζηηο 

ηέζζεξηο ζπληζηψζεο ηεο ηζνδπγηζκέλεο θάξηα βαζκνιφγεζεο (BSc). 
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Γηάγξακκα  15: Υάξηεο ΢ηξαηεγηθήο Strategy Map Kaplan and Norton (2004) 

 

Δλψ ε ηζνδπγηζκέλε θάξηα βαζκνιφγεζεο (BSc) απνηειεί ηελ πην 

δηαδεδνκέλε κεζνδνινγία κέηξεζεο θαη δηαρείξηζεο ηεο επίδνζεο ελφο 

νξγαληζκνχ (Corporate Performance Management, CPM), ν ράξηεο 

ζηξαηεγηθήο, ν νπνίνο είλαη νπζηαζηηθά έλα δηάγξακκα αηηίαο θαη 

απνηειέζκαηνο, απνηειεί ην πην ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηεο φιεο ζεψξεζεο, πνπ 

μεθίλεζε απφ ηνπο Kaplan θαη Norton κε ην BSc Ο ράξηεο ζηξαηεγηθήο 

βαζίδεηαη ζηηο παξαθάησ αξρέο  

 

1. Ζ ζηξαηεγηθή εμηζνξξνπεί αιιεινζπγθξνπφκελεο δπλάκεηο. Ο βαζηθφο 

ζηφρνο θαη ην ζεκείν εθθίλεζεο ηεο πεξηγξαθήο κηαο ζηξαηεγηθήο είλαη ε 

εμηζνξξφπεζε ηεο βξαρππξφζεζκεο επηδίσμεο γηα κείσζε θφζηνπο θαη 

παξαγσγηθφηεηα κε ηε καθξνπξφζεζκε γηα επηθεξδή αλάπηπμε εζφδσλ θαη ε 

άξζξσζή ηεο κε ζπλεπή θαη θαηαλνεηφ ηξφπν. 
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2. Ζ ζηξαηεγηθή βαζίδεηαη ζε κηα δηαθνξνπνηεκέλε πξφηαζε αμίαο πξνο ηνλ 

πειάηε. Ζ πξφηαζε αμίαο πξέπεη μεθάζαξα λα πξνζδηνξίδεη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα πξνζθεξζνχλ ζηνλ πειάηε ψζηε λα ηνλ 

ηθαλνπνηήζνπλ. 

 

3. Ζ αμία δεκηνπξγείηαη κέζσ ησλ εζσηεξηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Οη επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο είλαη νπζηαζηηθά ν θηλεηήξηνο κνριφο ηεο 

ζηξαηεγηθήο. Απνηεινχλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ν νξγαληζκφο ζα πινπνηήζεη 

ηε ζηξαηεγηθή ηνπ. 

 

4. Μηα ΢ηξαηεγηθή απνηειείηαη απφ ηαπηφρξνλα αιιεινζπκπιεξνχκελεο 

ζηξαηεγηθέο ζπλζέζεηο. Οη ζηξαηεγηθέο πξέπεη λα είλαη εμηζνξξνπεκέλεο, 

ελζσκαηψλνληαο ηνπιάρηζηνλ κηα ζηξαηεγηθή ζχλζεζε απφ ηελ θάζε κία απφ 

ηηο νκάδεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ (ιεηηνπξγηθήο δηαρείξηζεο, 

δηαρείξηζεο πειάηε, θαηλνηνκίαο, ξπζκηζηηθέο θαη θνηλσληθέο) 

 

5. Ζ ζηξαηεγηθή επζπγξάκκηζε θαζνξίδεη ηελ αμία ησλ άπισλ πεξηνπζηαθψλ 

ζηνηρείσλ. Όηαλ νη ηξεηο θαηεγνξίεο ησλ άπισλ πφξσλ (Αλζξψπηλν θεθάιαην, 

Πιεξνθνξηαθφ θεθάιαην, θαη Οξγαλσζηαθφ θεθάιαην) επζπγξακκίδνληαη κε ηε 

ζηξαηεγηθή, ν νξγαληζκφο έρεη πςειφ βαζκφ νξγαλσζηαθήο εηνηκφηεηαο. 

Γειαδή έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα θηλεηνπνηεί θαη λα δηαηεξεί ηε δηαδηθαζία 

αιιαγήο πνπ είλαη αλαγθαία γηα ηελ εθηέιεζε ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο. 

 

 

Ο ράξηεο ζηξαηεγηθήο παξέρεη έλα πιαίζην επεμήγεζεο ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ 

νπνίν ε ζηξαηεγηθή ζπλδέεη ηνπο άπινπο πφξνπο κε επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο πνπ δεκηνπξγνχλ αμία. Καη‘ αληηζηνηρία κε ηελ ηζνδπγηζκέλε 

θάξηα βαζκνιφγεζεο (BSc), ν ράξηεο ζηξαηεγηθήο απνηειείηαη απφ ηηο 

ηέζζεξηο παξαθάησ ζπληζηψζεο: 

 

1. Ζ ρξεκαηννηθνλνκηθή ζπληζηψζα (financial perspective): Πεξηγξάθεη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο ζηξαηεγηθήο ζε παξαδνζηαθνχο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο 

φξνπο. Μέηξα φπσο ε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ηεο επέλδπζεο (ROI), ε 
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αμία γηα ηνλ κέηνρν (shareholder value), ε θεξδνθνξία, ε αλάπηπμε ησλ 

εζφδσλ, θαη ην θφζηνο είλαη νη δείθηεο απνηειεζκάησλ νη νπνίνη δείρλνπλ αλ ε 

ζηξαηεγηθή ελφο νξγαληζκνχ επηηπγράλεη ή φρη. 

 

Οη ρξεκαηννηθνλνκηθνί αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηππηθά ζπλδένληαη κε ηελ 

θεξδνθνξία. Ζ ρξεκαηννηθνλνκηθή επίδνζε ελφο νξγαληζκνχ βειηηψλεηαη 

κέζσ δχν βαζηθψλ πξνζεγγίζεσλ, ηεο αλάπηπμεο ησλ εζφδσλ θαη ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο. Οπζηαζηηθά, νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο ζηξαηεγηθέο είλαη 

απιέο, νη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα θεξδίζνπλ ρξήκαηα κέζσ ηεο αχμεζεο ησλ 

πσιήζεσλ, θαη κέζσ ηεο κείσζεο ησλ δαπαλψλ. 

 

2. Ζ ζπληζηψζα πειάηε (customer perspective):Οξίδεη ηελ πξφηαζε αμίαο 

πξνο ηνπο ζηνρνζεηεκέλνπο πειάηεο. Ζ πξφηαζε αμίαο παξέρεη ην πιαίζην 

γηα ηε δεκηνπξγία αμίαο κέζσ ησλ άπισλ πφξσλ. Ζ ζπλεπήο επζπγξάκκηζε 

ησλ ελεξγεηψλ θαη ησλ ηθαλνηήησλ κε ηελ πξφηαζε αμίαο πξνο ηνλ πειάηε 

απνηειεί ηνλ ππξήλα ηεο εθηέιεζεο κηαο ζηξαηεγηθήο. ΢ηε ζπληζηψζα πειάηε 

πξνζδηνξίδνληαη ηα ηκήκαηα πειαηείαο πνπ ζα απνηειέζνπλ ζηφρν γηα ηνλ 

νξγαληζκφ θαη γηα ηα νπνία ζα αληαγσληζηεί.  

 

Μηα ζηξαηεγηθή πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηα ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα πειαηείαο 

πνπ ν νξγαληζκφο ζηνρεχεη πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ηελ αλάπηπμε θαη ηελ  

θεξδνθνξία ηνπ. Αθνχ ν νξγαληζκφο θαηαλνήζεη πνηνη είλαη νη πειάηεο 

ζηφρνο, κπνξεί, ζηε ζπλέρεηα, λα πξνζδηνξίζεη ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο 

θαη ηνπο δείθηεο επίδνζεο γηα ηελ πξφηαζε αμίαο πνπ ζθνπεχεη λα ηνπο 

πξνζθέξεη. 

 

Ζ ρξεκαηννηθνλνκηθή ζπληζηψζα θαη ε ζπληζηψζα πειάηε πεξηγξάθνπλ ηα 

επηζπκεηά απνηειέζκαηα ηεο ζηξαηεγηθήο. Καη νη δχν ζπληζηψζεο 

πεξηιακβάλνπλ πνιινχο δείθηεο αηηηαηνχ (lag indicators). Σν εξψηεκα πνπ 

ηίζεηαη, φκσο, είλαη κε πνην ζπγθεθξηκέλν ηξφπν ν νξγαληζκφο κπνξεί λα 

δεκηνπξγήζεη ηα επηζπκεηά απηά απνηειέζκαηα. ΢ην εξψηεκα απηφ έξρνληαη 

λα απαληήζνπλ νη επφκελεο δχν ζπληζηψζεο ηνπ ράξηε ζηξαηεγηθήο 
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3. Ζ ζπληζηψζα ησλ Δζσηεξηθψλ Δπηρεηξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ (Internal 

Processes)  Πξνζδηνξίδεη ηηο, πεξηνξηζκέλεο ζηνλ αξηζκφ, θξίζηκεο 

δηαδηθαζίεο πνπ αλακέλεηαη λα έρνπλ ηε κεγαιχηεξε επηξξνή ζηε ζηξαηεγηθή. 

Οη εζσηεξηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θέξλνπλ ζε πέξαο δχν δσηηθά 

ζπζηαηηθά κηαο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο: 

 

• Παξάγνπλ θαη πξνζθέξνπλ ηελ πξφηαζε αμίαο πξνο ηνπο πειάηεο 

 Βειηηψλνπλ ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη κεηψλνπλ ηα θφζηε 

επεξεάδνληαο έηζη ηνλ παξάγνληα παξαγσγηθφηεηα ζηελ ρξεκαηννηθνλνκηθή 

ζπληζηψζα. Οη επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο, ζχκθσλα κε ηνπο Kaplan θαη 

Norton, νκαδνπνηνχληαη σο εμήο: 

 

• Γηαδηθαζίεο ιεηηνπξγηθήο δηαρείξηζεο (Operations management processes) 

• Γηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο πειάηε (Customer management processes) 

• Γηαδηθαζίεο θαηλνηνκίαο (Innovation processes) 

• Ρπζκηζηηθέο θαη θνηλσληθέο δηαδηθαζίεο (Regulatory and Social processes) 

 

Αλαπηχζζνληαο ηε ζπληζηψζα ησλ εζσηεξηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, 

ν νξγαληζκφο πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ είλαη πεξηζζφηεξν 

ζεκαληηθέο γηα ηε ζηξαηεγηθή ηνπ. Αλάινγα κε ηε ζηξαηεγηθή κπνξεί λα δνζεί 

κεγαιχηεξν βάξνο ζε κία απφ ηηο πξναλαθεξζέληεο νκάδεο. Παξάιιεια, 

φκσο, ν νξγαληζκφο πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα «εμηζνξξνπεκέλε» 

ζηξαηεγηθή θαη λα επελδχζεη ζηε βειηίσζε θαη ησλ ηεζζάξσλ νκάδσλ. 

 

4. Ζ ζπληζηψζα Μάζεζεο θαη Αλάπηπμεο (learning and growth perspective) 

Πξνζδηνξίδεη ηνπο άπινπο πφξνπο πνπ είλαη πεξηζζφηεξν ζεκαληηθνί γηα ηε 

ζηξαηεγηθή. Οη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ζηε ζπληζηψζα απηή αλαγλσξίδνπλ πνηεο 

εξγαζίεο (αλζξψπηλν θεθάιαην), πνηα ζπζηήκαηα (πιεξνθνξηαθφ θεθάιαην), 

θαη πνηνπ είδνπο θιίκα (νξγαλσζηαθφ θεθάιαην) απαηηνχληαη γηα ηελ 

ππνζηήξημε ησλ εζσηεξηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ δεκηνπξγνχλ 

αμία. Οη πφξνη απηνί πξέπεη λα ζπλδπαζηνχλ θαηάιιεια κεηαμχ ηνπο θαη λα 

επζπγξακκηζηνχλ κε ηηο θξίζηκεο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο. 
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Οη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ζηηο ηέζζεξηο ζπληζηψζεο ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο 

κέζσ ησλ ζρέζεσλ αηηίαο θαη απνηειέζκαηνο. Ξεθηλψληαο απφ ηελ θνξπθή, ε 

βαζηθή ππφζεζε είλαη φηη ηα επηζπκεηά ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ζα 

επηηεπρζνχλ κφλν αλ νη ζηνρνζεηεκέλνη πειάηεο ηθαλνπνηεζνχλ. Ζ πξφηαζε 

αμίαο πξνο ηνλ πειάηε πεξηγξάθεη πψο ζα επηηεπρζεί ε δεκηνπξγία 

πσιήζεσλ θαη πίζηεο απφ ηνπο ζηνρνζεηεκέλνπο πειάηεο. Οη εζσηεξηθέο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο δεκηνπξγνχλ θαη παξαδίδνπλ ηελ πξφηαζε αμίαο 

πξνο ηνλ πειάηε.  

 

Σέινο, νη άπινη πφξνη πνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο εζσηεξηθέο επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο απνηεινχλ ηε βάζε γηα ηε ζηξαηεγηθή. Ζ επζπγξάκκηζε ησλ 

αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ ζε απηέο ηηο ηέζζεξηο ζπληζηψζεο είλαη ην θιεηδί γηα ηε 

δεκηνπξγία αμίαο θαη, σο εθ ηνχηνπ, ζε κηα εζηηαζκέλε θαη εζσηεξηθά ζπλεπή 

ζηξαηεγηθή. ΢ηελ νπζία ζπγθεθξηκέλεο, θαη πεξηνξηζκέλεο ζηνλ αξηζκφ, 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο δηακνξθψλνπλ θαη πξνζθέξνπλ κηα 

δηαθνξνπνηεκέλε πξφηαζε αμίαο πξνο ηνλ πειάηε. Οη θξίζηκεο απηέο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο νξίδνπλ θαηά ηνπο Kaplan θαη Norton ηα 

΢ηξαηεγηθά Θέκαηα (Strategic Themes). Σα ζηξαηεγηθά ζέκαηα, βαζηζκέλα 

ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ δεκηνπξγνχλ αμία, αξζξψλνπλ ηε 

δπλακηθή κηαο ζηξαηεγηθήο. 

 

Ζ ηέρλε ηεο ζηξαηεγηθήο ζπλίζηαηαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ θξίζηκσλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ είλαη νη πεξηζζφηεξν ζεκαληηθέο γηα ηελ 

πξφηαζε αμίαο πνπ έρεη επηιέμεη λα πξνζθέξεη ζηελ πειαηεία ηεο, θαη ηε 

δεκηνπξγία ππεξνρήο ζε απηέο. Οη θξίζηκεο απηέο δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα 

νξγαλσζνχλ ζην πιαίζην ησλ ζηξαηεγηθψλ ζεκάησλ. Σα ζηξαηεγηθά ζέκαηα 

επηηξέπνπλ ζηνπο νξγαληζκνχο λα εζηηάζνπλ ηηο ελέξγεηέο ηνπο θαη λα 

δηακνξθψζνπλ κηα δνκή ππεπζπλφηεηαο. Απνηεινχλ ηα δνκηθά ζηνηρεία γχξσ 

απφ ηα νπνία εμειίζζεηαη ε εθηέιεζε ηεο ζηξαηεγηθήο. Ζ πξφηαζε αμίαο 

θαζνξίδεη ηε ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ γηα ηνλ πειάηε κε ηελ πεξηγξαθή 

ελφο κνλαδηθνχ κίγκαηνο πξντφληνο, ηηκήο, ππεξεζίαο, ζρέζεο, θαη εηθφλαο 

πνπ ν νξγαληζκφο πξνζθέξεη ζηα ζηνρνζεηεκέλα ηκήκαηα πειαηείαο ηνπ. Ζ 

πξφηαζε αμίαο πξέπεη λα επηθνηλσλήζεη ηη ν νξγαληζκφο πξνζδνθεί λα θάλεη 

γηα ηνπο πειάηεο ηνπ θαιχηεξα ή δηαθνξεηηθά απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπ. 
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Σέζζεξηο θχξηεο θαηεγνξίεο πξνηάζεσλ αμίαο πξνο ηνλ πειάηε θαη 

ζηξαηεγηθέο πειάηε έρνπλ παξαηεξεζεί ζηελ πξάμε: 

 

• Υακειφ θφζηνο (low total cost) 

• Ζγεζία πξντφληνο (product leadership) 

• Οινθιεξσκέλεο ιχζεηο γηα ηνλ πειάηε (complete customer solutions) 

• Κιείδσκα ΢πζηήκαηνο (system lock-in) 

 

΢πλνςίδνληαο, ην πιαίζην ηνπ ράξηε ζηξαηεγηθήο, πξνζαξκνζκέλν ζηελ 

ηδηαίηεξε ζηξαηεγηθή ηνπ θάζε νξγαληζκνχ, πεξηγξάθεη πψο νη άπινη πφξνη 

πξνσζνχλ ηελ αλάπηπμε ησλ επηδφζεσλ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ ζα εληζρχζνπλ ηελ πξνζθνξά ηεο αμίαο πξνο ηνπο πειάηεο, ηνπο 

κεηφρνπο θαη ηηο θνηλφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ νξγαληζκφ. Πνιιέο 

δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ πξάμε γηα ηε δηακφξθσζε 

κηαο ζηξαηεγηθήο. 

 

Δλ ηνχηνηο, αλεμάξηεηα απφ ην πνηα πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηείηαη, ν ράξηεο 

ζηξαηεγηθήο παξέρεη έλαλ νκνηφκνξθν θαη ζπλεπή ηξφπν γηα ηελ πεξηγξαθή 

ηεο ζηξαηεγηθήο, έηζη ψζηε νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί θαη ηα κέηξα λα 

θαζνξηζηνχλ θαη λα δηαρεηξηζηνχλ. Ο ράξηεο ζηξαηεγηθήο παξέρεη ηνλ 

αλαγθαίν ζπλδεηηθφ θξίθν, ν νπνίνο ζπλήζσο απνπζηάδεη απφ ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο, κεηαμχ ηεο αλάπηπμεο θαη δφκεζεο κηαο 

ζηξαηεγηθήο θαη ηεο εθηέιεζήο ηεο. 

 

3.10 CRM θαη πξνκεζεπηέο 

 

Σν CRM κπνξεί λα εθαξκνζηεί εθηφο απφ ηελ θαηαλαισηηθή κεξηά θαη ζηελ 

αληίζηνηρε ησλ εκπνξηθψλ ζαο ζπλεξγαηψλ ή πξνκεζεπηψλ. Μία επηρείξεζε 

κπνξεί λα αλαπηχμεη κε πνιχ ρακειφ θφζηνο ελδερνκέλσο θαη δχν 

πξνγξάκκαηα CRM. Έλα γηα ηνπο πειάηεο θη άιιν έλα γηα ηνπο ζπλεξγάηεο 

ηεο. Με ηνλ ηξφπν απηφ έρνπκε ηε δπλαηφηεηα γηα Business to Consumer 
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CRM θαη Business to Business CRM. Δμεηδηθεπκέλα πξνγξάκκαηα CRM 

κπνξνχλ επίζεο λα δεκηνπξγήζνπλ ζηξαηεγηθέο ζπκκαρίεο κεηαμχ εηαηξεηψλ 

κε νκνεηδείο πειάηεο ψζηε φια ηα κέιε ηεο ζπκκαρίαο λα θεξδίζνπλ απφ ηε 

δηείζδπζε ζε αθφκα πεξηζζφηεξνπο πειάηεο, θαζψο θαη λα δηεπξχλνπλ ηελ 

γθάκα ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπο, κέζα απφ ηαπηφρξνλε δηεχξπλζε 

ησλ δπλαηνηήησλ εμππεξέηεζεο. 

 

3.11 Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα θαη ε ζπκβνιή ηνπ CRM ζηελ απνδνηηθόηεξε 

ιεηηνπξγία ηεο  

 

Με ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM επηηπγράλεηαη ν εθζπγρξνληζκφο ηεο 

βηνκεραλίαο κε βάζε ηνπο παξαπάλσ θξίζηκνπο παξάγνληεο επηηπρίαο θαη 

δίλεηαη ε δπλαηφηεηα κε ηε ρξήζε ηνπ Ζ/Τ λα παξαθνινπζνχληαη θαη λα 

ειέγρνληαη φια ηα ηκήκαηα θαη νη δξαζηεξηφηεηεο ηκεκάησλ φπσο ην ηκήκα 

Logistics  αιιά θαη άιισλ ζεκαληηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ εηαηξεηψλ φπσο :  

Παξαθνινχζεζε παξαγγειηψλ 

1.Καηαγξαθή θαη έιεγρνο ησλ παξαγγειηψλ (πνζφηεηα, θσδηθφο, πειάηεο, 

εκεξνκελία παξάδνζεο θ.ιπ.). 

2. Δθηχπσζε δειηίσλ παξαγσγήο θαη εθηχπσζε-ρξήζε bar code 

απαξαίηεησλ γηα ηελ νξγάλσζε ηεο απνζήθεο. 

3.On-line έιεγρνο ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ πξντφλησλ (ζηξσκάησλ) ζηελ 

απνζήθε (STOCK CONTROL). 

4.Παξαθνινχζεζε ηνπ βαζκνχ νινθιήξσζεο ησλ εξγαζηψλ ηεο παξαγγειίαο 

ζηελ παξαγσγή (δειηίν παξαγσγήο). 

5. Δπηβεβαίσζε ηεο απνζηνιήο ηνπο. 

6. Γπλαηφηεηα αλαθνξάο κε ζπγθεληξσηηθά ζηελ θαξηέια ηνπ πειάηε γηα ηηο 

παξαγγειίεο, ηηο απνζηνιέο, θαη ηηο εθθξεκφηεηεο πξνο παξάδνζε. 
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7.΢χλδεζε κε ην internet γηα δπλαηφηεηα ιεηηνπξγηψλ e-management θαη e-

business θαη δπλαηφηεηα ζχλδεζεο κε ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο 

αληηπξνζψπνπο θαη ηα ππνθαηαζηήκαηα. 

Απνζήθε 

1.Έιεγρνο ησλ απνζεκάησλ ζε ηειηθά πξντφληα, α΄ χιεο θαη ηελ 

παξαθαηαζήθε εκηεηνίκσλ (ειαηήξηα, ηειάξα θ.ιπ.) ζηελ παξαγσγή. 

2.Οξηζκφο ηνπ νξίνπ αζθαιείαο θαη αλαπαξαγγειίαο. 

3.Πξνγξακκαηηζκφο ησλ απαηηήζεσλ ζε Α΄ χιεο αλάινγα κε ην ζρεδηαζκφ ηεο 

παξαγσγήο θαη ην ρξφλν παξάδνζεο. 

Πξνκήζεηεο πιηθψλ 

1. Δλεκέξσζε γηα ηηο αλάγθεο ησλ α' πιψλ θαη ηηο ειιείςεηο ζχκθσλα κε ην 

πιάλν παξαγσγήο. 

2. Δθηχπσζε ησλ αλαγθαίσλ πξνκεζεηψλ αλά πξνκεζεπηή. 

3. Έιεγρνο ησλ παξαιαβψλ θαη ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπ ησλ α' πιψλ. 

4. Αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ. 

Πξνγξακκαηηζκφο παξαγσγήο 

1.Καηαγξαθή ησλ ηερληθψλ πξνδηαγξαθψλ ησλ πξντφλησλ. 

2.Δθαξκνγή ελαιιαθηηθψλ ζπληαγνινγίσλ θαη θαζενινγίσλ ησλ πξντφλησλ. 

3. Δλεκέξσζε γηα ηηο αλεθηέιεζηεο παξαγγειίεο αλά πξντφλ, ην χςνο 

απνζεκάησλ θαη ηηο πξνηεξαηφηεηέο ηνπο ζηελ παξαγσγή (Just In Time). 

4.Γεκηνπξγία εληνιψλ παξαγσγήο θαη έιεγρνο ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ 

αλαγθαίσλ α' πιψλ. 

5. Πξνγξακκαηηζκφο ησλ επηκέξνπο εξγαζηψλ κε βάζε ηε δπλακηθφηεηα ησλ 

κεραλψλ θαη ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. 

6. Γεκηνπξγία αλαθνξάο γηα ηελ εμέιημε ησλ εξγαζηψλ θαη αλαπξνζαξκνγή 

ηνπ ζρεδηαζκνχ φπνπ ρξεηάδεηαη. 
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Παξαθνινχζεζε ησλ απνζηνιψλ θαη ησλ δξνκνινγίσλ 

1. ΢ρεδηαζκφο ησλ δξνκνινγίσλ αλά εκέξα. 

2.Παξαθνινχζεζε ησλ δξνκνινγίσλ θαη ησλ παξαδφζεσλ αλά πειάηε. 

3. Παξαθνινχζεζε ησλ επηζηξνθψλ. 

 

 ΢πλαθφινπζα, αιιά επηρεηξεζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο  πνπ  εληζρχνληαη είλαη νη 

εμήο:  

Έιεγρνο παξαγσγήο 

1.Έιεγρνο ηεο παξαγσγήο κε βάζε ην θαζνξηζκέλν πιάλν παξαγσγήο. 

2. Καηαγξαθή ησλ νινθιεξσκέλσλ εξγαζηψλ (πνζφηεηεο, αλαιψζεηο, ρξφλνη, 

πνηνηηθά ζηνηρεία). 

3.Παξαθνινχζεζε ηεο παξαγσγήο κε βηνκεραληθά ηεξκαηηθά. 

4.Υξεζηκνπνίεζε bar code αλαγλσζηψλ ζηα έληππα παξαγσγήο γηα γξήγνξε 

θαη αθξηβή θαηαρψξηζε ησλ εξγαζηψλ. 

5. Καηαγξαθή ηεο κε-δηαζεζηκφηεηαο ησλ κεραλψλ θαη ησλ ζθαικάησλ ηεο 

παξαγσγήο. 

Πνηνηηθφο έιεγρνο 

1.Καζνξηζκφο ησλ ειέγρσλ, ησλ κεηξήζεσλ θαη ησλ επηζεσξήζεσλ γηα ηα 

παξαγφκελα πξντφληα θαη ηελ παξαιαβή ησλ α' πιψλ. 

2.΢ηαηηζηηθή επεμεξγαζία θαη αλάιπζε φισλ ησλ ζηνηρείσλ ηεο παξαγσγήο κε 

εηδηθέο αλαθνξέο (δείθηεο παξαγσγηθφηεηαο - πνηφηεηαο) ζε ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα (βάξδηα - εκέξα - εβδνκάδα θ.ιπ.) θαη πξφζβαζε ζηηο κεηξήζεηο 

γηα παξειζφληα ρξνληθά δηαζηήκαηα. Καηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ/ιαζψλ 

ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο θαη απηνκαηνπνηεκέλε δεκηνπξγία εηδηθψλ 

αλαθνξψλ  
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(Δληνιέο Παξαγσγήο, Φχιια Διέγρνπ Πνηφηεηαο θ.ιπ.). 

1.΢ηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ ζθαικάησλ ζηελ παξαγσγή (Pareto). 

2. Γηαρείξηζε ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ ζηελ παξαγσγή. 

3.Παξαθνινχζεζε ηνπ ίρλνπο ηνπ πξντφληνο (Traceability) θαη ππνζηήξημε 

ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ISO 9000:2000. 

 

Παξαγσγηθφηεηα 

1. Έιεγρνο ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ κεραλψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ. 

2. ΢πλνπηηθέο ή αλαιπηηθέο εθηππψζεηο γηα ηα πξντφληα πνπ έρνπλ παξαρζεί, 

ηηο απνδεθηέο θαη ζθάξηεο πνζφηεηεο, ηνπο παξαγσγηθνχο θαη λεθξνχο 

ρξφλνπο, ηηο αλαιψζεηο ησλ Α΄ πιψλ θ.ιπ. 

Κνζηνιφγεζε 

1.Πξνυπνινγηζηηθφο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο ησλ πξντφλησλ κε βάζε ηελ 

πξφηππε ηερληθή πξνδηαγξαθή (πξφηππνη ρξφλνη, ζπληαγνιφγην, θαζενιφγην 

θ.ιπ.). 

2.Απνινγηζηηθφο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο κε βάζε ηηο πξαγκαηηθέο 

αλαιψζεηο πιηθψλ θαη ηνπο ρξφλνπο παξαγσγήο κεραλψλ θαη εξγαδνκέλσλ. 

3.Δθηχπσζε ηνπ βηβιίνπ παξαγσγήο θαη θνζηνινγίνπ. 

 

3.12 Παξάγνληεο Δπηηπρίαο  

 

Οη παξαθάησ παξάγνληεο επεξεάδνπλ ηελ επηηπρία κηαο ζηξαηεγηθήο CRM: 

 Δπζπγξάκκηζε κε ηε ζπλνιηθή επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή. 

 Καηάιιειε νξγαλσζηαθή δνκή. 

 Καηάιιειε νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα, ηδηαίηεξα φζνλ αθνξά ζηελ 

αιιαγή, θαη ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζή ηεο. 

 Τπνζηήξημε απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ 



 130 

 Καηάιιειε ηερλνινγία πνπ ζα θαζηζηά δπλαηή ηελ αλάπηπμε ησλ 

ζρεηηθψλ πξσηνβνπιηψλ CRM.  

 

 

3.13 Σα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα πνπ δίλεη ην CRM ζηηο 

επηρεηξήζεηο 

 

Σν CRM πξνζθέξεη πιεζψξα αληαγσληζηηθψλ πιενλεθηεκάησλ γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο γηα απηφ παξά ηηο αιιαγέο πνπ επηθέξεη θαη ηε δπζθνιία ζηελ 

πινπνίεζή ηνπ νη επηρεηξήζεηο ην πξνηηκνχλ. Σα πην ζεκαληηθά αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα είλαη : 

  

Σα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ηνπ C R M  

 

1 Βειηίσζε ζρέζεσλ κε πειάηε  

2 Καιχηεξε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε &επηβίσζε 

3 Καιχηεξε γλψζε ηνπ πειάηε 

4 Καηεγνξηνπνίεζε & εληνπηζκφο θεξδνθφξσλ πειαηψλ 

5 Αχμεζε εζφδσλ(κε up θαη cross-selling & απνηειεζκαηηθφηεξεο 

πσιήζεηο) 

6 Καιχηεξνο ρεηξηζκφο πειάηε 

7 Αθνζίσζε ηνπ πειάηε 

8 Μείσζε εμφδσλ (κε πεξηνξηζκφ direct κάξθεηηλγθ) 

9 Βειηίσζε πξνζέιθπζεο λέσλ πειαηψλ Μεγαιχηεξε bottom line 

10 Μείσζε απνρψξεζεο θεξδνθφξσλ πειαηψλ 

11 Απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ηεο επηρείξεζεο 
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12 Αληαπφθξηζε ζε εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο πειαηψλ 

13 Αχμεζε ROI & πινχηνπ κεηφρσλ 

14 Απηνκαηνπνίεζε δηαδηθαζηψλ Τπνζηήξημε ζηξαηεγηθψλ& 

απνθάζεσλ 

15 Μείσζε ειιηπψλ δηαδηθαζηψλ Τπνζηήξημε πνιχπινθσλ 

ζηξαηεγηθψλ 

16 Απηνκαηνπνίεζε πνιιψλ δηαδηθαζηψλ Τπνζηήξημε κε πνιιαπιά 

ζπζηήκαηα& θαλάιηα 

17 Τινπνίεζε πεηπρεκέλσλ ζηξαηεγηθψλ πξνψζεζεο 

18 Γηεπθφιπλζε δηαδηθαζηψλ ιφγσ εχθνιήο θαη γξήγνξεο πξφζβαζεο 

ζηελ πιεξνθνξία 

19 Υάξαμε κειινληηθψλ ζηξαηεγηθψλ 

20 Μείσζε ησλ ρξνληθψλ θχθισλ πινπνίεζεο ησλ εξγαζηψλ 

21 Λήςε θαιχηεξσλ απνθάζεσλ 

  

Πίλαθαο 9 : Σα Αληαγσληζηηθά Πιενλεθηήκαηα ηνπ CRM 

 

Σν CRM πξνζθέξεη ζηελ επηρείξεζε φια ηα παξαπάλσ αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα, ηα νπνία είλαη δηαπηζησκέλα θαη εχθνια κπνξεί θάπνηνο λα ηα 

δηαθξίλεη. Τπάξρεη φκσο θαη έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ην νπνίν πξέπεη 

θάπνηνο λα κειεηήζεη πξνζεθηηθά ην CRM θαη ηελ επηρείξεζε γηα λα ην 

αληηιεθζεί. 

Σπραίλεη φκσο απηφ λα έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηελ εηαηξεία θαη είλαη ε 

βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο ηφζν κε ηνπο εζσηεξηθνχο φζν θαη 

ηνπο έκκεζνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο. Σν αληαγσληζηηθφ απηφ πιενλέθηεκα 

αλαιχεηαη παξαθάησ. 
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3.13.1 Βειηίσζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 

Σν πξψην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα αθνξά ηελ ζρέζε ηεο εηαηξείαο κε ηνπο 

πειάηεο ηεο ,ήδε ππάξρνληεο θαη λένπο. Καηαξρήλ κε ην CRM δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξεία λα γλσξίδεη πνιχ θαιά φινπο ηνπο πειάηεο ηεο θαη 

λα ηνπο θαηεγνξηνπνηεί. Έηζη ψζηε λα κπνξεί επθνιφηεξα λα ρεηξίδεηαη ηηο 

ζρέζεηο ηεο καδί ηνπο. Δληνπίδνληαο ηνπο πην επηθεξδείο πειάηεο θξνληίδεη λα 

ηνπο έρεη επηπρηζκέλνπο, βειηηψλνληαο ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξεη θαη 

θάλνληαο ηελ εκπεηξία ηνπο απφ ηελ εηαηξεία κνλαδηθή, κε ηε βνήζεηα πάληα 

ηνπ CRM. Με απψηεξνπο ζθνπνχο λα εληζρχζεη ηελ πίζηε ηνπο ζε απηή θαη λα 

πεηχρεη ηελ αθνζίσζή ηνπο. Δπηπιένλ φκσο ε επηρείξεζε γλσξίδνληαο ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο πειάηεο κπνξεί κε εηδηθά πξνγξάκκαηα λα απνηξέςεη ηελ 

απνκάθξπλζε θάπνησλ δπζαξεζηεκέλσλ, κεηψλνληαο έηζη ηα δηαθπγφληα 

θέξδε πνπ πξνθχπηνπλ απφ απηή. 

΢χκθσλα κε κηα έξεπλα ηνπ Harvard Business Review κεξηθέο εηαηξείεο 

κπνξνχλ λα απμήζνπλ ην ηδίξν ηνπο θαηά 100% κε ην λα δηαηεξήζνπλ έλα 5% 

επηπιένλ ηεο πειαηείαο ηνπο. Φπζηθά κε ηε ρξήζε ηνπ CRM ε εηαηξεία είλαη ζε 

ζέζε λα αληαπνθξηζεί ζηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο φισλ ησλ πειαηψλ ηεο 

θαη φρη κφλν ησλ πην επηθεξδψλ, γηαηί, αλ εμαηξεζεί κηα κηθξή νκάδα πειαηψλ, 

φινη νη ππφινηπνη ζπκκεηέρνπλ ζηα θέξδε ηεο. Σν CRM φκσο βνεζά ηελ 

επηρείξεζε θαη ζηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ, θαζψο κε απηφ βειηηψλεηαη ε 

πξνζέιθπζή ηνπο, κέζσ θαη ησλ θαιχηεξσλ ζηξαηεγηθψλ. Όπσο θαίλεηαη θαη 

απφ ηα αλσηέξσ ην CRM έρεη πνιινχο ηξφπνπο λα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε 

λα βειηηψζεη ηε ζρέζε ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο πξνζθέξνληαο ηεο έηζη ην 

πνιχ ζεκαληηθφ απηφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  

Σν πιενλέθηεκα απηφ πξνζθέξεη αμία ζηελ επηρείξεζε, (απνθηά 

καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο), είλαη δχζθνιν λα αληηγξαθεί 

(γηαηί αθνξά ζρέζεηο θαη φρη πξντφληα ή ππεξεζίεο), κπνξεί λα ππνζηεξηρζεί 

απφ ηελ εηαηξεία (αλ γίλνπλ νη θαηάιιειεο αιιαγέο ζε απηή) θαη είλαη ζπάλην 

γηαηί γηα λα επηηεπρζεί ρξεηάδεηαη ε ζπκβνιή νιφθιεξεο ηεο επηρείξεζεο. 
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3.13.2 Καιύηεξε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε θαη επηβίσζε 

 

Ζ θαιχηεξε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ζηελ νπνία κπνξεί λα νδεγήζεη ηελ 

επηρείξεζε ην CRM απνηειεί ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα απηή. 

Δίλαη απνδεδεηγκέλν φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην CRM ζσζηά 

έρνπλ θαιχηεξε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε απφ παξφκνηεο εηαηξείεο πνπ δελ ην 

ρξεζηκνπνηνχλ ή φηη βξίζθνληαη ζε επκελέζηεξε νηθνλνκηθή ζέζε απφ φηη πξηλ 

ηελ πηνζέηεζή ηνπ. 

Έλαο απφ ηνπο θχξηνπο ιφγνπο πνπ ζπκβαίλεη απηφ είλαη γηαηί κε ηε βνήζεηα 

ηνπ CRM ε επηρείξεζε κπνξεί λα απμήζεη ηα έζνδά ηεο. Απηφ γίλεηαη κε ηελ 

εθκεηάιιεπζε επθαηξηψλ cross-selling θαη up-selling. Μέζσ ηνπ CRM ε 

επηρείξεζε δηαζέηεη ηελ θαηάιιειε πιεξνθφξεζε πνπ ηε βνεζά λα πνπιήζεη 

ζηνλ πειάηε πνπ αγνξάδεη έλα ηεο πξντφλ θαη άιια πξντφληα (cross-selling) ή 

λα ηνπ πνπιήζεη ην ίδην πξντφλ ζε θαιχηεξε πνηφηεηα αιιά θαη πςειφηεξε 

ηηκή (up-selling). 

Δπίζεο κε ηε βνήζεηά ηνπ απμάλεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πσιήζεσλ, 

θαζψο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα αθφκα θαη ζε κεγάιεο επηρεηξήζεηο λα 

παξαθνινπζνχλ ηελ επίδνζε ησλ πσιεηψλ ηνπο, έηζη ψζηε λα γλσξίδνπλ 

ηνπο θαιχηεξνπο θαη λα ηνπο επηβξαβεχνπλ θαη ζπγρξφλσο λα βνεζνχλ ηνπο 

ιηγφηεξν απνδνηηθνχο. Με ηα θαηάιιεια θίλεηξα θαη ηελ ππνζηήξημε νη 

πσιήζεηο κπνξνχλ λα απμεζνχλ άξα θαη ηα έζνδα. Δπηπιένλ φπσο 

πξναλαθέξζεθε απφ ηε ζηηγκή πνπ βειηηψλεη ηηο ζρέζεηο ηεο 

επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο ηεο απηνί ηελ πξνηηκνχλ θαη ηα έζνδά ηεο 

απμάλνληαη. 

Δπηπξνζζέησο εμαηηίαο ηνπ CRM ε εηαηξεία κπνξεί λα κεηψζεη ηα έμνδά ηεο, 

ηφζν γηα ην απεπζείαο Μάξθεηηλγθ (direct Marketing) αθνχ πιένλ ε εηαηξεία 

ζηνρεχεη ζε ζπγθεθξηκέλα άηνκα θαη φρη ζε φινπο, φζν θαη γηα ηελ απφθηεζε 

θαη ηε δηαηήξεζε πειαηψλ. ΢πγρξφλσο επηηπγράλεηαη απφ ηελ εηαηξεία θαη 

θαιχηεξνο έιεγρνο ησλ εμφδσλ. Ζ αχμεζε ησλ εζφδσλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 
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ηαπηφρξνλε κείσζε ησλ εμφδσλ νδεγνχλ ηελ επηρείξεζε ζε πςειφηεξα θέξδε 

θαη άξα ζε απμεκέλα θέξδε κεηά θφξσλ (κεγαιχηεξε bottom line). 

Έλα άιιν πνιχ ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα πνπ πξνζθέξεη ην CRM ζε κηα 

επηρείξεζε θαη ην νπνίν αθνξά φρη κφλν ηελ νηθνλνκηθή ηεο θαηάζηαζε αιιά 

θαη ηελ επηβίσζή ηεο είλαη ε απφθηεζε αληαγσληζηηθψλ πιενλεθηεκάησλ. Ο 

κεηαζρεκαηηζκφο πνπ πξνθχπηεη γηα ηελ επηρείξεζε δηακέζνπ ηνπ CRM είλαη 

ιηγφηεξν εχθνιν λα αληηγξαθεί απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο ζε ζρέζε 

ηνπιάρηζηνλ κε κηα πνιηηηθή ηηκψλ (Κίθηξαο, θ.α. 2006). Έηζη ε επηρείξεζε 

ρξεζηκνπνηψληαο ηα αληαγσληζηηθά ηεο πιενλεθηήκαηα θαηαθέξλεη λα 

δηαθνξνπνηεζεί απφ ηνλ αληαγσληζκφ, λα αληηκεησπίζεη ηηο πξνθιήζεηο ηεο 

νηθνλνκίαο ηνπ Internet θαη λα επηβηψζεη κέζα ζε έλα πνιχπινθν εζσηεξηθφ 

θαη έλα πνιπηάξαρν εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. 

Με πςειά θέξδε κεηά θφξσλ (bottom line) θαη αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα 

είλαη βέβαην φηη ε επηρείξεζε κπνξεί λα επηβηψζεη θαη λα αλαπηπρζεί 

απμάλνληαο έηζη ηνλ πινχην ησλ κεηφρσλ ηεο θαη ηελ Δπίδνζε Ηδίσλ 

Κεθαιαίσλ ηνπο (ROI), ην νπνίν είλαη θαη ε επηδίσμε ηεο θάζε επηρείξεζεο. 

 

3.13.3 Απηνκαηνπνίεζε δηαδηθαζηώλ, απινπνίεζε δνκώλ 

 

Σν CRM αιιάδεη ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηε δνκή ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ην 

ρξεζηκνπνηνχλ. Καηαξρήλ απηνκαηνπνηεί πνιιέο δηαδηθαζίεο, φπσο ε 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, φηαλ γίλεηαη κέζσ ηεο ρξήζεο ηεο ηζηνζειίδαο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Δπηπιένλ ην CRM βνεζάεη ζηε κείσζε ησλ ειιηπψλ δηαδηθαζηψλ, κεηψλνληαο 

έηζη θαη ην θφζηνο πνπ πξνθχπηεη απφ απηέο58. Δπίζεο ην CRM είλαη έλα 

δηεπηρεηξεζηαθφ ζχζηεκα ην νπνίν δηνρεηεχεη ηελ πιεξνθνξία ζε νιφθιεξε 

ηελ επηρείξεζε θαη έηζη νπνηνζδήπνηε ελδηαθέξεηαη κπνξεί λα έρεη εχθνια θαη 

γξήγνξα πξφζβαζε ζε απηή. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ δηεπθνιχλνληαη πνιχ νη δηαδηθαζίεο κέζα ζηελ επηρείξεζε 

ελψ ζπγρξφλσο εμνηθνλνκείηαη θαη πνιχηηκνο ρξφλνο. Γηα λα κπνξέζεη κηα 
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επηρείξεζε λα νξγαλσζεί έηζη ψζηε λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

ηεο ζα πξέπεη λα απινπνηήζεη αλαγθαζηηθά ηηο ππνδνκέο ηεο. 

Έηζη ζα ειαηηψζεη ηε ξνή ησλ εξγαζηψλ ζε εθείλεο πνπ είλαη φλησο 

απαξαίηεηεο θαη ζα κεηψζεη ηνπο ρξνληθνχο θχθινπο πινπνίεζεο ησλ 

εξγαζηψλ . 

Με ηνλ ηξφπν απηφ ε επηρείξεζε γίλεηαη πην επέιηθηε θαη απνδνηηθή. Ζ 

απινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ε επειημία πνπ παξέρεη ην CRM ζηελ 

επηρείξεζε απνηεινχλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα απηή, θαζψο ηεο 

δίλνπλ αμία δηεπθνιχλνληαο ηηο δηαδηθαζίεο ηεο, είλαη ζπάληεο θαη 

αληηγξάθνληαη δχζθνια γηαηί δηαθέξνπλ απφ εηαηξεία ζε εηαηξεία θαη ε 

επηρείξεζε κπνξεί λα ηηο ππνζηεξίμεη. 

 

3.13.4 Τπνζηήξημε ζηξαηεγηθώλ θαη απνθάζεσλ 

 

Έλα άιιν πνιχ ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηνπ CRM είλαη φηη 

ππνζηεξίδεη πνιχπινθεο ζηξαηεγηθέο θαη απνθάζεηο, ρσξίο ηελ πνιχηηκε 

βνήζεηά ηνπ ηα ζηειέρε ζα ζηεξνχληαλ έλαλ ρξήζηκν ζπλεξγάηε. Δπηπιένλ 

αληιεί πιεξνθνξίεο απφ πνιιαπιά επηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα θαη θαλάιηα, 

πξνθεηκέλνπ λα ζηεξίμεη ηα ζηειέρε, δηαδηθαζία ηδηαίηεξα ρξνλνβφξα ρσξίο 

απηφ. Δπίζεο ην CRM αλαιακβάλεη ηελ πινπνίεζε ζηνρεπκέλσλ εθζηξαηεηψλ 

πξνψζεζεο κε κεγάια πνζνζηά επηηπρίαο. Μηα έξεπλα ζε ρξεκαηννηθνλνκηθά 

ηδξχκαηα έδεημε φηη κε ηε βνήζεηα ηνπ CRM ηα ζηειέρε πνπ είραλ αλαιάβεη ηελ 

πινπνίεζε ησλ εθζηξαηεηψλ παξαηήξεζαλ κηα αχμεζε ησλ πνζνζηψλ 

επηηπρίαο ησλ εθζηξαηεηψλ ηνπο απφ 3% ζε 20-25% θαηά κέζν φξν, ην νπνίν 

ζεκαίλεη φηη αληί λα απνθηήζνπλ 3 πειάηεο απφ 100 πξνζπάζεηεο απέθηεζαλ 

4 απφ 20 πξνζπάζεηεο60. Σέινο κε ηε ρξήζε ηνπ CRM ε επηρείξεζε κπνξεί 

πην εχθνια θαη κε κεγαιχηεξε επηηπρία λα ραξάμεη ηηο κειινληηθέο ζηξαηεγηθέο 

ηεο, αλαιχνληαο ην ζήκεξα θαη καζαίλνληαο απφ ην xζεο. 

΢ηνλ ηνκέα ηεο ππνζηήξημεο ηφζν ησλ ζηξαηεγηθψλ φζν θαη ησλ απνθάζεσλ 

ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ην CRM είλαη αλππνιφγηζηεο αμίαο. 
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3.13.5 Βειηίσζε ζρέζεσλ κε εζσηεξηθνύο & έκκεζνπο εμσηεξηθνύο 

πειάηεο 

 

Μηα επηρείξεζε δελ ζηνρεχεη κφλν ζηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο αιιά θαη ζηνπο 

εζσηεξηθνχο ηεο δειαδή ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο, απφ ηνπο απινχο 

ππαιιήινπο κέρξη ηα πςειφβαζκα ζηειέρε ηεο.  

Σν CRM βνεζά ηελ επηρείξεζε λα βειηηψζεη ηελ ζρέζε ηεο θαη κε απηνχο. Ζ 

θαηεγνξία απηή πειαηψλ είλαη ηδηαίηεξα πνιχηηκε γηαηί έρεη απνδεηρζεί φηη 

κπνξνχλ λα γίλνπλ νη πην αθνζησκέλνη πειάηεο θαη νη πην έλζεξκνη 

ππνζηεξηρηέο ηεο. Σα άηνκα απηά έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα δήζνπλ απφ θνληά 

ην CRM, γηαηί απηφ αθνξά νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε θαη φρη κφλν θάπνηα 

κεκνλσκέλα άηνκα. Έηζη ηνπο δίλεηαη ε επθαηξία λα παξαθνινπζήζνπλ ηηο 

αιιαγέο πνπ επηθέξεη θαη λα δνπλ φρη κφλν ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη 

ζηελ εηαηξεία αιιά θαη ηελ αμία πνπ δίλεη ζηνπο πειάηεο. Σν CRM θάλεη ηελ 

επηρείξεζε θαιχηεξε απφ πνιιέο απφςεηο θαη θάλεη ηνπο εξγαδφκελνπο 

επηζπκνχλ λα ζπλαιιάζζνληαη καδί ηεο. 

Δπηπιένλ ην CRM βνεζά ηελ επηρείξεζε λα έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη 

απηφ ην βιέπνπλ νη εξγαδφκελνη θαζψο ηα παξάπνλα κεηψλνληαη θαη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ απμάλεηαη. Δπίζεο αθξηβψο 

επεηδή νη εξγαδφκελνη γλσξίδνπλ ηελ ζεκαζία θαη ηελ αμία ηνπ CRM είλαη νη 

κφλνη πειάηεο γηα ηνπο νπνίνπο ε επηρείξεζε δε ρξεηάδεηαη νχηε λα μνδεπηεί 

κε εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ, δηαθεκίζεηο νχηε λα θάλεη θηλήζεηο γηα λα ηνπο 

πξνζεγγίζεη. Φπζηθά νη άλζξσπνη απηνί κπνξνχλ θαη λα δηαθεκίζνπλ ηελ 

εηαηξεία γηαηί είλαη απηνί πνπ μέξνπλ θαιχηεξα ηη ζπκβαίλεη κέζα ζε απηή θαη ηη 

πξαγκαηηθά απηή αμίδεη θαη είλαη ζίγνπξα απηνί πνπ ζα γίλνπλ πηζηεπηνί απφ 

ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο, αθνχ δελ έρνπλ θαλέλα νηθνλνκηθφ φθεινο 

απφ ηε δηαθήκηζε. Τπάξρεη φκσο θαη άιιε κηα θαηεγνξία πειαηψλ, ε νπνία δε 

ζα πξέπεη λα αθήλεη ηελ εηαηξεία αδηάθνξε, απηή ε θαηεγνξία είλαη νη έκκεζνη 

εμσηεξηθνί πειάηεο, δειαδή φινη φζνη ζπλεξγάδνληαη κε ηελ επηρείξεζε θαη ζα 

κπνξνχζαλ λα γίλνπλ πειάηεο ηεο. Μεξηθά παξαδείγκαηα ηέηνησλ πειαηψλ 
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είλαη νη πξνκεζεπηέο θαη νη δηαλνκείο ηεο επηρείξεζεο, ην θξάηνο, ε 

θπβέξλεζε, ηα ζσκαηεία θαη ηα ζπλδηθάηα. 

Σν CRM κπνξεί λα βνεζήζεη ηελ εηαηξεία λα βειηηψζεη ηηο ζρέζεηο ηεο θαη κε 

απηή ηελ θαηεγνξία δπλεηηθψλ πειαηψλ. Σα άηνκα απηά έξρνληαη ζε άκεζε ή 

έκκεζε επαθή κε ηελ εηαηξεία νπφηε βξίζθνληαη ζε ζέζε λα γλσξίδνπλ απφ 

θνληά ην CRM θαη ην πφζν θαιά ιεηηνπξγεί ε εηαηξεία ράξηλ ζε απηφ. 

Αλαγλσξίδνληαο ηα πιενλεθηήκαηα πνπ απηφ πξνζθέξεη, κεηαμχ άιισλ 

βειηησκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, επηζπκνχλ λα έρνπλ κηα πην ζηελή ζρέζε 

κε ηελ εηαηξεία θαη λα γίλνπλ πειάηεο ηεο. Οπφηε ε εηαηξεία γίλεηαη θαιχηεξε 

κε ηε ρξήζε ηνπ CRM θαη δείρλεη κηα θαιχηεξε εηθφλα ζε φινπο ηνπο ήδε 

ππάξρνληεο θαη δπλεηηθνχο πειάηεο, εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο.  

 

3.14 Πιενλεθηήκαηα από ηελ νινθιήξσζε CRM 

 

Γίλεηαη φιν θαη πην θαηαλνεηφ πσο ην CRM, , εθφζνλ νινθιεξσζεί κπνξεί λα 

νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε πην θνληά ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο πνπ 

κεηαθξάδνληαη ζε πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο. 

 Ζ νινθιήξσζε ηνπ  ζπζηήκαηνο  επηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο λα ρξεζηκνπνηνχλ 

θαη λα παξαθνινπζνχλ πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ εηαηξία θαη 

ηνπο πειάηεο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, εληνπίδνληαο αγνξαζηηθέο ηάζεηο ζε 

ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα, θαη απαληψληαο ζηηγκηαία ζε δηάθνξεο αηηήζεηο 

πιεξνθφξεζεο πξνεξρφκελεο ηφζν κέζα φζν θαη εθηφο ηνπ νξγαληζκνχ. Με 

δεδνκέλν φηη φιε απηή ε δηαδηθαζία πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ κηαο 

ζειίδαο web πνπ θάζε ρξήζηεο κπνξεί λα δηακνξθψζεη αλάινγα κε ηηο 

αλάγθεο ηεο ζέζεο εξγαζίαο πνπ θαηέρεη, ε επηρείξεζε γίλεηαη πην απνδνηηθή 

θαη απνηειεζκαηηθή ζηελ επεμεξγαζία ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ ηεο, κε 

απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπο. Γηα λα επηηχρεη φκσο ηελ 

πιήξε εθκεηάιιεπζε ησλ απεξηφξηζησλ δπλαηνηήησλ πνπ πξνζθέξεη ε 

νινθιήξσζε κεηαμχ CRM θαη EIP, κηα επηρείξεζε πξέπεη λα αλνίμεη ηελ 

ρξήζε ηνπ ζε φινπο ηνπο ρξήζηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε απηήλ.  
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Αο εμεηάζνπκε ην αθφινπζν ζελάξην κηαο δηεπξπκέλεο επηρείξεζεο κέζα απφ 

ηε ρξήζε ελφο CRM Portal : 

1.Δμνπζηνδνηεκέλνη πειάηεο θάλνπλ login ζην εηαηξηθφ portal γηα λα ιάβνπλ 

θάπνηα ζπγθεθξηκέλε πιεξνθνξία (πρ ηα ζηνηρεία ηνπ πσιεηή πνπ 

εμππεξεηεί ηελ πεξηνρή ηνπο), εηαηξηθά λέα θαη γεγνλφηα, απνδείμεηο 

πιεξσκήο θαη ηζνινγηζκνχο, πιεξνθνξίεο παξαγγειίαο θαη απνζηνιήο, φια 

βαζηζκέλα ζην πξνθίι θάζε πειάηε πνπ δεκηνπξγείηαη θαη ελεκεξψλεηαη 

ζπλερψο κε βάζε δηάθνξα εηαηξηθά ζηνηρεία, θξηηήξηα marketing, θιπ. 

2. Πξνκεζεπηέο θαη ζπλεξγάηεο ελεκεξψλνληαη έγθαηξα ζε ζέκαηα φπσο 

θαηάζηαζε ηηκνινγίσλ, θαηάζηαζε απνζήθεο, επείγνπζεο θαηαζηάζεηο, θιπ. 

3. Δπελδπηέο έρνπλ πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο φπσο θαηάζηαζε δηαζεζίκσλ, 

ROI, θαη κπνξνχλ εχθνια λα δεκηνπξγνχλ νηθνλνκηθέο αλαθνξέο. 

4.Σέινο, φινη νη ζπλεξγάηεο είλαη ζε ζέζε λα παίξλνπλ πνιχ γξήγνξα ζηνηρεία 

απφ δηάθνξεο εθαξκνγέο, λα βιέπνπλ πξνθίι θαη παξαγγειίεο πειαηψλ, θαη 

λα δεκηνπξγνχλ δπλακηθά reports. Πην ζεκαληηθή βέβαηα είλαη ε δπλαηφηεηα 

πνπ ηνπο πξνζθέξεηαη γηα ζπλεξγαζία θαη αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ κε 

αλζξψπνπο εληφο θαη εθηφο ηεο εηαηξίαο, κε απνηέιεζκα ηελ βέιηηζηε 

απφδνζε θαη ιεηηνπξγία φισλ φζσλ εκπιέθνληαη κε ηελ επηρείξεζε. 

Ζ νινθιήξσζε φισλ ησλ πεγψλ πιεξνθφξεζεο κέζσ ηνπ 

πξνζσπνπνηεκέλνπ CRM – Portal είλαη πνπ επηηξέπεη ηελ δηεχξπλζε ηεο 

επηρείξεζεο ρσξίο λα είλαη απαξαίηεηε ε πξνζσπηθή επαθή φισλ φζσλ 

εκπιέθνληαη. 

 

Ζ επηηπρεκέλε νινθιήξσζε CRM – Portal πξνζθέξεη ιχζεηο ζε πνιιά 

επηρεηξεκαηηθά ζέκαηα, νξηζκέλα απφ ηα νπνία παξνπζηάδνληαη παξαθάησ: 

 Απμεκέλε δπλαηφηεηα θαηαγξαθήο ησλ ηδηαίηεξσλ αλαγθψλ θαη 

επηζπκηψλ ηνπ πειάηε, ην νπνίν επηηξέπεη ζηε επηρείξεζε λα ζρεδηάδεη 

θαη λα παξέρεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο φπσο αθξηβψο ηα δεηάεη ε 

αγνξά. 
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 Απμεκέλν επίπεδν επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη φισλ ησλ 

ζπλεξγαηψλ ηεο – θαηαζθεπαζηέο, πξνκεζεπηέο, εμσηεξηθνί 

ζπλεξγάηεο, θιπ. κε απνηέιεζκα ηελ κείσζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγή θαη κεηαθνξά πξντφλησλ. 

 Απμεκέλε δπλαηφηεηα ιήςεο απνθάζεσλ κέζσ ηεο δπλαηφηεηαο πνπ 

πξνζθέξεηαη γηα άκεζε πξφζβαζε ζε φιεο ηηο ζεκαληηθέο εθαξκνγέο 

θαη πεγέο πιεξνθφξεζεο. 

 Γξακαηηθή κείσζε ηνπ φγθνπ πιεξνθνξηψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε πνπ 

νθείιεηαη ζηελ έιιεηςε ζπλεξγαζίαο θαη ζηελ κε δηάρπζε ηεο γλψζεο 

κεηαμχ φισλ ησλ ζπλεξγαηψλ, εληφο θαη εθηφο εηαηξίαο. 

 Βέιηηζηε δηαρείξηζε απνζεκάησλ πξψησλ πιψλ ε νπνία εμαζθαιίδεη 

ηελ επαξθή θάιπςε ηεο δήηεζεο πξντφλησλ, ελψ παξάιιεια βνεζάεη 

ζηελ απνθπγή δεκηνπξγίαο πιενλάζκαηνο ην νπνίν απμάλεη ην θφζηνο 

απνζήθεο θαη δεζκεχεη έλα κεγάιν θνκκάηη επηρεηξεκαηηθψλ πφξσλ. 

 

3.15 Ση είλαη θαη πώο ιεηηνπξγεί ην ECRM (e – customer relationship 

management) 

 

Αληίζεηα απφ ηηο παξαδνζηαθέο επηρεηξήζεηο, φπνπ κφλν έλα κηθξφ κέξνο ηεο 

επηθνηλσλίαο ηνπο κε ηνλ πειάηε γίλεηαη ειεθηξνληθά, φζεο επηρεηξήζεηο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ηνπ Internet έρνπλ ζρεδφλ απνθιεηζηηθά 

ειεθηξνληθή επαθή κε ην θνηλφ.  

Έηζη, ηνπο παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα λα ζπιιέμνπλ κηα πιεζψξα ζηνηρείσλ 

ράξε ζηα νπνία ζα κπνξέζνπλ λα θαηαλνήζνπλ ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο θαη ζηε ζπλέρεηα λα αμηνπνηήζνπλ απηή ηε γλψζε, παξέρνληαο 

ππεξεζίεο πςειφηεξεο πνηφηεηαο. Πξηλ απφ ηελ έιεπζε ηνπ Internet, ην CRM 

απνηεινχζε κηα εμεηδηθεπκέλε δξαζηεξηφηεηα ε νπνία ιφγσ ηνπ θφζηνπο θαη 

ηεο πνιππινθφηεηάο ηεο κπνξνχζε λα αλαιεθζεί κφλν απφ κεγάιεο θαη 

ηζρπξέο επηρεηξήζεηο.  
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΢ήκεξα φκσο, νη ίδηεο δπλαηφηεηεο παξέρνληαη ζε φιεο ηηο δηθηπαθέο εηαηξείεο 

θαη ηα πιενλεθηήκαηα απηήο ηεο πξνζέγγηζεο είλαη πιένλ πξνζηηά ζε θάζε e-

company αλεμαξηήησο κεγέζνπο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 

 

 

ΜΔΣΡΖ΢Ζ ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ΢ ΔΠΗΓΟ΢Ζ΢ CRM 

 

 

4.1  Δηζαγσγή  

 

Ζ πινπνίεζεο κηαο ζηξαηεγηθήο CRM απνηειεί κηα πξφθιεζε γηα θάζε 

ζχγρξνλν νξγαληζκφ. Με δεδνκέλν φηη ην θφζηνο ελφο ηέηνηνπ εγρεηξήκαηνο 

είλαη πςειφ θαη φηη αθφκε πςειφηεξν είλαη ην θφζηνο κηαο ελδερφκελεο 

απνηπρίαο, νη νξγαληζκνί έρνπλ αξρίζεη λα ςάρλνπλ γηα απαληήζεηο πνπ ζα 

ηνπο βνεζήζνπλ λα θηάζνπλ ζηελ επηηπρία. Ζ ιχζε ζηελ νπνία φιν θαη 

πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί ζηξέθνληαη ψζηε λα κεηψζνπλ ηηο πηζαλφηεηεο 

απνηπρίαο θαη λα κεγηζηνπνηήζνπλ ηελ επίδνζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM είλαη ε 

κέηξεζε ζηξαηεγηθήο επίδνζεο (strategic performance measurement). Ζ 

κέηξεζε αλαγλσξίδεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν ζαλ ην ―ζπζηαηηθφ πνπ ιείπεη‖ 

απφ ηηο ζηξαηεγηθέο CRM θαη γεληθφηεξα ηηο επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο. Σν 

κεγάιν πνζνζηφ απνηπρίαο ησλ πξνζπαζεηψλ αλάπηπμεο CRM αλαγθάδεη 

πνιινί νξγαληζκνί λα ζηξαθνχλ απφ ηηο ππνζρέζεηο ηεο λέαο ηερλνινγίαο 

πξνο κηα παιηά αξρή ηνπ κάλαηδκελη, ζχκθσλα κε ηελ νπνία φ,ηη κπνξεί λα 

κεηξεζεί, κπνξεί θαη λα βειηησζεί, ή αθφκε θαιχηεξα, πξνθεηκέλνπ λα 

βειηησζεί θάηη πξέπεη πξψηα λα κεηξεζεί. Χζηφζν, πξνθεηκέλνπ λα νδεγεζεί 

θαη λα πξνσζεζεί ε επίδνζε ηνπ CRM, δελ αξθεί λα ρξεζηκνπνηεζεί 

νπνηνδήπνηε ζχζηεκα κέηξεζεο. Απηφ πνπ ρξεηάδεηαη είλαη έλα 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα κέηξεζεο ην νπνίν κε ζαθψο θαζνξηζκέλν ηξφπν λα 

ζπλδέεη ηε ζηξαηεγηθή CRM θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο κε κέηξα ηα νπνία 

δηαρεηξίδνληαη θαη πξνσζνχλ ηελ επίδνζε ηνπ CRM ζε θάζε ζεκείν ηνπ 

νξγαληζκνχ. Ζ πξφθιεζε γηα ηνπο νξγαληζκνχο έγθεηηαη ζην λα ζπλζέζνπλ 

κηα πξνζέγγηζε κέηξεζεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο CRM, ε νπνία λα 
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δηαρεηξίδεηαη κε επηδεμηφηεηα ηηο παξαπάλσ πνιππινθφηεηεο θαη 

πεξηνξηζκνχο. 

 

4.2  Αλαγθαηόηεηα  

 

Τπάξρνπλ αμηνζεκείσηα παξαδείγκαηα πνπ δείρλνπλ μεθάζαξα ηα νθέιε πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηε κέηξεζε ηεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο ζηελ πινπνίεζε κηαο 

ζηξαηεγηθήο. Σα απνηειέζκαηα κηαο ζρεηηθήο κειέηεο, δείρλνπλ ηα νθέιε ηεο 

κέηξεζεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο θαη ηεο ζχλδεζεο ηεο κέηξεζεο κε ηελ 

θαζεκεξηλή ιήςε απνθάζεσλ θαη ηηο ελέξγεηεο ησλ εξγαδφκελσλ :  

 

Πεδίν Βειηίσζεο Οξγαληζκνί 

πνπ 

ρξεζηκνπνηνύλ 

ηελ κέηξεζε 

ζηξαηεγηθήο 

επίδνζεο 

Οξγαληζκνί πνπ δελ 

ρξεζηκνπνηνύλ ηελ 

κέηξεζε ζηξαηεγηθήο 

επίδνζεο 

΢αθήο ζπκθσλία γηα ηελ 

ζηξαηεγηθή κεηαμχ ησλ κειψλ 

ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο 

93% 37% 

Απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 

ηεο ζηξαηεγηθήο ζε φιν ηνλ 

νξγαληζκφ 

60% 8% 

Δπηηπρία γηα ηελ πξφζθαηε 

πξνζπάζεηα ζεκαληηθήο 

αιιαγήο 

97% 55% 

Απφδνζε ηεο επέλδπζεο (ROI) 

ζε 3 ρξφληα 

80% 45% 

Αλαγλψξηζε εηδίθεπζεο ζηνλ 

θιάδν ηα ηειεπηαία 3 ρξφληα 

74% 44% 

 

Πίλαθαο 10 :  Σα νθέιε ηεο κέηξεζεο ηεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο 
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4.3 Οθέιε Μέηξεζεο ΢ηξαηεγηθήο Δπίδνζεο 

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο απηήο δείρλνπλ φηη ε ρξήζε ηεο κέηξεζεο 

ζηξαηεγηθήο επίδνζεο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πινπνίεζεο κηαο ζηξαηεγηθήο έρεη 

ζαλ απνηέιεζκα θαιχηεξε ρξεκαηννηθνλνκηθή θαη, θαη‘ επέθηαζε 

επηρεηξεκαηηθή επίδνζε θαη δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο νξγαληζκνχο λα 

ππεξέρνπλ ζε καθξνρξφληα βάζε. 

 

Τπάξρνπλ έμη ζεκαληηθνί ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο ε κέηξεζε ζηξαηεγηθήο 

επίδνζεο απνδεηθλχεηαη ζεκαληηθή γηα ηε βειηίσζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

επίδνζεο: 

 

1. Γηακνξθψλεη απμεκέλε ζηξαηεγηθή ζπκθσλία 

Υσξίο λα ππάξρεη ζπκθσλία ζηα αλψηαηα επίπεδα ζρεηηθά κε ηελ 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή, είλαη δχζθνιν λα δηαζθαιηζηεί ε δέζκεπζε, λα 

ζπκθσλεζεί ε αλάγθε εμαζθάιηζεο πφξσλ, λα ηεζνχλ πξνηεξαηφηεηεο γηα ηηο 

ζεκαληηθέο πξσηνβνπιίεο θαη λα δεκηνπξγεζνχλ νινθιεξσκέλα ιεηηνπξγηθά 

ζρέδηα. Ζ κέηξεζε απνκαθξχλεη ηελ αζάθεηα θαη ηελ αζπκθσλία πνπ 

πεξηβάιινπλ ηηο πςεινχ επηπέδνπ ζηξαηεγηθέο ηδέεο. 

 

2. Παξέρεη κηα θνηλή γιψζζα γηα ηελ επηθνηλσλία ηεο ζηξαηεγηθήο 

 Ζ κέηξεζε παξέρεη κηα ζαθή γιψζζα γηα ηελ επηηπρή επηθνηλσλία ζε φια ηα 

επίπεδα ηνπ ηη ν νξγαληζκφο επηζπκεί λα θέξεη ζε πέξαο θαη πσο πξνηίζεηαη 

λα ην θάλεη. 

 

3. Γεκηνπξγεί επζπγξάκκηζε ζηφρσλ θαη ελεξγεηψλ ζηνλ νξγαληζκφ 

Ζ δεκηνπξγία θαη ε δηαηήξεζε ηεο επζπγξάκκηζεο αλάκεζα ζηνπο ζηφρνπο θαη 

ηηο ελέξγεηεο απνηειεί κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο πξνθιήζεηο γηα ηνπο 

νξγαληζκνχο ζην ζεκεξηλφ, ζπλερψο κεηαβαιιφκελν επηρεηξεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ. Ζ κέηξεζε ζηξαηεγηθήο επίδνζεο δίλεη απάληεζε ζην εξψηεκα 

ηνπ πσο έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί απνηειεζκαηηθά ηελ 

επζπγξάκκηζε απηή. Γίλεη ηε δπλαηφηεηα ζπλερνχο αμηνιφγεζεο θαη ειέγρνπ 

ηεο επζπγξάκκηζεο ησλ πξσηνβνπιηψλ θαη ησλ ελεξγεηψλ ηνπ νξγαληζκνχ κε 

ηνπο ζηξαηεγηθνχο ηνπ ζηφρνπο. 
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4. Απμάλεη ην πνζνζηφ επηηπρίαο ησλ αιιαγψλ  

Έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα ζηξαηεγηθήο επίδνζεο παξέρεη ζηνλ νξγαληζκφ 

κηα ζαθή πιεξνθφξεζε γηα ηελ πξφνδν κηαο αιιαγήο. Απηφ φρη κφλν απμάλεη 

ηηο πηζαλφηεηεο επηηπρίαο αιιά θαη επηηαρχλεη ην ξπζκφ κε ηνλ νπνίν ε αιιαγή 

πινπνηείηαη. 

 

5. Απμάλεη ηελ πξνλνεηηθή γλψζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη παξέρεη ηε δπλαηφηεηα 

έγθαηξεο πξνεηδνπνίεζεο  

Σα κέηξα ζηξαηεγηθήο επίδνζεο εζηηάδνπλ φρη κφλν ζηα επηζπκεηά 

απνηειέζκαηα αιιά θαη ζηνπο ζπγθεθξηκέλνπο ζπληειεζηέο πξνψζεζεο πνπ 

νδεγνχλ ζηα απνηειέζκαηα απηά. Απηνί νη δείθηεο ―έγθαηξεο πξνεηδνπνίεζεο‖ 

(early warning indicators) βειηηψλνπλ ζεκαληηθά ηελ ηθαλφηεηα ηεο δηνίθεζεο 

λα πξνβιέπεη ηε κειινληηθή ηεο επίδνζε θαη λα θάλεη ηηο θαηάιιειεο 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο πξηλ ε ζπλνιηθή επίδνζε επεξεαζηεί αξλεηηθά, ζε 

καθξνπξφζεζκε βάζε. 

 

6. Παξέρεη ζηε δηνίθεζε κηα ζαθή θαη νινθιεξσκέλε εηθφλα ηεο επίδνζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ  

Σα ζπζηήκαηα ζηξαηεγηθήο κέηξεζεο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηα ζηειέρε λα 

έρνπλ κηα θαηαλνεηή εηθφλα ηνπ πεδίνπ δξάζεο ηνπο. Με ηελ νινθιεξσκέλε 

εηθφλα πνπ έλα ζχζηεκα ζηξαηεγηθήο κέηξεζεο παξέρεη, ηα ζηειέρε είλαη ζε 

ζέζε λα δνπλ πσο νη ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη ζε έλα ηκήκα ηνπ νξγαληζκνχ 

επεξεάδνπλ ηελ επίδνζε ζε θάπνην άιιν θαη, ηειηθά, ηε ζπλνιηθή επίδνζε ηνπ 

νξγαληζκνχ. Σν εξψηεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη πψο ηα παξαπάλσ πνπ 

αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο ζπλδένληαη κε ην 

CRM.  

 

Ζ επηρεηξεκαηηθή επθαηξία καδί κε ηε ζεκαληηθή πνιππινθφηεηα θαη ηνλ 

θίλδπλν ηεο πινπνίεζεο κηαο ζηξαηεγηθήο CRM δεκηνπξγεί έλα αηξάληαρην 

επηρείξεκα γηα ηε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο ζηξαηεγηθήο 

επίδνζεο ηνπ CRM. Αιιά γηα ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο επίδνζεο κηαο 

ζηξαηεγηθήο CRM δελ αξθεί ε ρξήζε ελφο νπνηνπδήπνηε ζπζηήκαηνο 

κέηξεζεο. Σα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο CRM πξέπεη λα 
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παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα θαηαλφεζεο θαη θαηάδεημεο ηεο παξειζνληηθήο αιιά 

θαη ηεο κειινληηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε. Ζ ηθαλφηεηα ησλ νξγαληζκψλ 

λα κεηαηξέςνπλ ηε γλψζε απηή ζε επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα κπνξεί λα 

γίλεη κηα ζεκαληηθή κνξθή αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

 

΢χκθσλα κε κηα έξεπλα ηεο Gartner Consulting ε δηαρείξηζε επίδνζεο 

απνηηκήζεθε ζαλ ην πην πξνθιεηηθφ θαη δχζθνιν ηκήκα ηεο αλάπηπμεο CRM. 

Σν πξφβιεκα ζπλίζηαηαη, θπξίσο, ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ κέηξσλ πνπ είλαη 

θξίζηκα γηα ηελ πξνψζεζε ησλ σθειεηψλ ηνπ CRM θαη ηνπ πνπ βξίζθεηαη ε 

πιεξνθνξία. Έλα πιαίζην κέηξεζεο θαη δηαρείξηζεο ηεο επίδνζεο 

ζπλνδεπφκελν απφ κηα ηεξαξρία ζπλδεδεκέλσλ κέηξσλ είλαη αλαγθαία, ρσξίο 

απηά ε ζηξαηεγηθή CRM είλαη πνιχ πηζαλφ λα απνηχρεη. Με άιια ιφγηα, ν 

νξγαληζκφο πξέπεη πξψηα λα ζέζεη ζπγθεθξηκέλνπο θαη κεηξήζηκνπο ζηφρνπο 

CRM πξνθεηκέλνπ λα ζέζεη ηηο βάζεηο κηαο επηηπρεκέλεο αλάπηπμεο θαη 

ιεηηνπξγίαο 

. 

4.4 Ηδηαίηεξα Υαξαθηεξηζηηθά  

 

Έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα κέηξεζεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο CRM νξίδεηαη 

σο έλα ζχζηεκα κέηξεζεο πνπ ζθφπηκα θαη ζπζηεκαηηθά ζπλδέεη ην φξακα, 

ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνπο ζθνπνχο ηνπ CRM, κε ζπγθεθξηκέλεο ηαθηηθέο, κέηξα 

θαη ελέξγεηεο πνπ νδεγνχλ ηελ επίδνζε ηνπ CRM . 

 

Μηα πξνζεθηηθή καηηά ζηνπο νξγαληζκνχο πνπ ηζρπξίδνληαη φηη κεηξνχλ ηελ 

επίδνζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM, δείρλεη φηη ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά θχξην ιφγν 

κέηξα πνπ αθνξνχλ ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ φπσο ε δεκηνπξγία ζηφρσλ, ε 

παξαγσγηθφηεηα ησλ πσιήζεσλ θαη ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ηνπ θέληξνπ 

εμππεξέηεζεο ηειεθσληθψλ θιήζεσλ. Δλψ ηα κέηξα απηά κπνξεί λ‘ 

απνηεινχλ ζεκαληηθνχο δείθηεο γηα ηελ επίδνζε ηνπ CRM, απέρνπλ πνιχ απφ 

ην λα ζπλζέζνπλ έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα κέηξεζεο επίδνζεο. Αλ δελ 

κειεηεζεί ε ζχλδεζε κε ηε ζηξαηεγηθή CRM, ε ρξήζε ησλ κέηξσλ, πνπ 

αθνξνχλ έλα κέξνο ησλ ηαθηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ γίλνληαη ζηα πιαίζηα ηνπ 

CRM, κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη επηθίλδπλεο ςεπδαηζζήζεηο. 
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Άιινη νξγαληζκνί ηζρπξίδνληαη φηη κεηξνχλ ηελ επίδνζε ηνπ CRM βαζηδφκελεο 

ζε ρξεκαηννηθνλνκηθά κέηξα θαη κεγέζε ζρεηηθά κε ην CRM (π.ρ. πσιήζεηο 

αλά πειάηε), παξαβιέπνληαο φκσο ηνπο ζεκαληηθνχο ζπληειεζηέο 

πξνψζεζεο ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο θαη, ζπλνιηθά, ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

απφδνζεο φπσο ε αθνζίσζε ηνπ πειάηε, ε ιεηηνπξγηθή απνηειεζκαηηθφηεηα 

θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. Καη ζ‘ απηήλ ηελ πεξίπησζε, αλ δελ 

ππάξμεη κία ζχλδεζε κεηαμχ ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ απνηειεζκάησλ θαη 

ησλ ζεκαληηθψλ ζπληειεζηψλ πξνψζεζεο ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ, ε 

δπλαηφηεηα κεγηζηνπνίεζεο ηεο επηηπρίαο ηνπ CRM ππνβαζκίδεηαη ζεκαληηθά. 

Αξθεηνί είλαη νη παξάγνληεο πνπ θάλνπλ ηε κέηξεζε ζηξαηεγηθήο επίδνζεο 

CRM πνιχπινθε  

 

• Ζ εκθάληζε πνιιψλ ςεθηαθψλ θαλαιηψλ πνπ παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

αληαιιαγήο πιεξνθνξίαο κε ηνλ πειάηε 

 

• Ζ δπλαηφηεηα ηεο δηαλνκήο φισλ ή κέξνπο ηνπ παθέηνπ 

πξντφληνο/ππεξεζίαο κέζσ ςεθηαθψλ θαλαιηψλ 

 

• Ζ χπαξμε ζηεγαλψλ κεηαμχ ησλ πξντφλησλ πνπ πξνθαινχλ 

δηαθνξνπνηεκέλεο θαη κε ζπλδεφκελεο κεηαμχ ηνπο επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγίεο 

 

• Ζ χπαξμε ζηεγαλψλ κεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ κνλάδσλ 

πνπ πξνθαινχλ δηαθνξνπνηεκέλεο θαη κε ζπλδεφκελεο κεηαμχ ηνπο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη ηερλνινγίεο 

 

• Τςειφο βαζκφο ζπγθέληξσζεο θαη ελζσκάησζεο δεδνκέλσλ θαη 

δηαδηθαζηψλ κεηαμχ ησλ νξγαληζκψλ ζην πιαίζην ηεο αιπζίδαο αμίαο (value 

chain) 

 

• Γηαθνξνπνηεκέλεο πξνζεγγίζεηο ιήςεο απφθαζεο κεηαμχ ησλ πειαηψλ 

 

•Γηαθνξεηηθέο επηδηψμεηο κέηξεζεο: Δπεξεαζκφο ή επηθχξσζε ιήςεο 

απνθάζεσλ, Καζνδήγεζε δξαζηεξηνηήησλ ή ηαθηηθψλ πνπ βξίζθνληαη ζε 
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εμέιημε, Πξφβιεςε κειινληηθψλ θαηαζηάζεσλ Έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα 

κέηξεζεο επίδνζεο, ην νπνίν είλαη ηθαλφ λα πξνάγεη ηα επηζπκεηά 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα, πξέπεη λα δηαζέηεη ηα αθφινπζα, αμηνζεκείσηα 

ραξαθηεξηζηηθά δηαρείξηζεο ειέγρνπ, πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ζηξαηεγηθή 

επζπγξάκκηζε: 

• Έλα πεξηεθηηθφ θαη ηαπηφρξνλα κηληκαιηζηηθφ ζχλνιν κέηξσλ θξίζηκσλ 

κεηαβιεηψλ επίδνζεο, πνπ ζπλδένληαη κε ηε ζηξαηεγηθή 

 

• Κξίζηκα κέηξα επίδνζεο αηηησδψο ζπζρεηηζκέλα κε ηα επηζπκεηά 

επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα 

 

• Απνηειεζκαηηθά – αθξηβή, αληηθεηκεληθά, θαη επαιεζεχζηκα – κέηξα 

επίδνζεο  

 

• Μέηξα επίδνζεο πνπ αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο ειέγμηκεο θαη επεξεάζηκεο 

ελέξγεηεο ησλ κάλαηδεξ, κεηξεκέλεο ζε φξνπο ζρεηηθήο επίδνζεο 

 

• ΢ηφρνπο επίδνζεο πνπ είλαη θηιφδνμνη, πξνθιεηηθνί αιιά θαη εθηθηνί 

 

• Μέηξα επίδνζεο πνπ ζπλδένληαη κε ζεκαληηθέο αληακνηβέο 

 

4.5  Παξαδνζηαθά ΢πζηήκαηα Μέηξεζεο Απόδνζεο  

 

Ζ βαζηθή ρξεζηκφηεηα ησλ κέηξσλ είλαη φηη πξνζδηνξίδνπλ ηελ επηηπρία ηνπ 

CRM θαη εμππεξεηνχλ ζαλ ελδείμεηο ή δείθηεο ηεο επίδνζεο πνπ πξφθεηηαη λα 

έρεη ην CRM, φζνλ αθνξά ζηα ζπλνιηθά επηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα. Οη 

κειινληηθέο επελδχζεηο ηνπ νξγαληζκνχ θαη νη ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπ 

εμαξηψληαη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ απφ απηνχο ηνπο δείθηεο επηηπρίαο, ψζηε κία 

κε θαηάιιειε επηινγή κέηξσλ κπνξεί λα έρεη θαηαζηξνθηθά απνηειέζκαηα. 

 

Τπάξρνπλ πνιιά δεκνθηιή ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηα νπνία φκσο δελ 

κπνξνχλ λα ρεηξηζηνχλ ηα άπια κεγέζε, φπσο ε αθνζίσζε πειάηε, ε ζρέζε 

κε ηνλ πειάηε θαη ε γλψζε, απνηειεζκαηηθά. Δπίζεο, πνιιά γλσζηά 

ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηείλνπλ λα εζηηάδνπλ ππεξβνιηθά ζε παξειζνληηθά 
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γεγνλφηα παξά ζε κειινληηθά, δελ εμηζνξξνπνχλ ηελ εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή 

ηνπο εζηίαζε, θαη δελ ελνπνηνχλ ηε γλψζε κέηξεζεο θαη επίδνζεο θαηάιιεια. 

 

Όινη νη νξγαληζκνί ρξεζηκνπνηνχλ θάπνηα κέηξα δηαρείξηζεο ηεο επίδνζεο 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ην CRM, αλ θαη κπνξεί λα κελ ηα νλνκάδνπλ κέηξα CRM. 

Γηα παξάδεηγκα, ηα θέληξα εμππεξέηεζεο ηειεθσληθψλ θιήζεσλ κεηξνχλ ην 

ρξφλν εμππεξέηεζεο ησλ εηζεξρφκελσλ θιήζεσλ, νη πσιήζεηο κεηξνχλ ηηο 

παξαγγειίεο θαη ην κάξθεηηλγθ κεηξά ηα πνζνζηά αληαπφθξηζεο ησλ 

εθζηξαηεηψλ πξνθεηκέλνπ λα θαζνξίζεη ηελ επηηπρία ηνπο. 

 

 Χζηφζν, πνιχ ιίγνη νξγαληζκνί ζπλδένπλ ηα κέηξα απηά κεηαμχ ηνπο, ψζηε 

λα δψζνπλ κ ία ζπλνιηθή εηθφλα ηεο επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη λα 

ελδπλακψζνπλ, λα δψζνπλ ηε δπλαηφηεηα γηα ηελ αλάπηπμε ησλ ηθαλνηήησλ 

πνπ ζα ππνζηεξίμνπλ ηε ζπλνιηθή ζηξαηεγηθή πειάηε. Απηφ ζεκαίλεη φηη ε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή θαη επηρεηξεκαηηθή απφδνζε θαη ε απφδνζε ηνπ CRM 

είλαη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο απνθνκκέλεο κεηαμχ ηνπο. Οη πξσηνβνπιίεο 

CRM δελ είλαη δπλαηφ λα παξαθνινπζεζνχλ, επηκέξνπο ζηφρνη έρνπλ 

κεγαιχηεξε πξνηεξαηφηεηα έλαληη ησλ ζπλνιηθψλ, ζε επίπεδν νξγαληζκνχ, 

σθειεηψλ, θαη, ηα ελδηαθέξνληα θαη νη αλεζπρίεο ησλ πειαηψλ δελ 

ιακβάλνληαη ππφςε.  

 

Γηα δεθαεηίεο ην κνληέιν δηνίθεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηεξίδνληαλ ζηελ 

ζρεδφλ απνθιεηζηηθή εζηίαζε ζε ζεκαληηθά ρξεκαηννηθνλνκηθά κέηξα φπσο ε 

απφδνζε κεηνρηθνχ θεθαιαίνπ (Return on equity, ROE), ε απφδνζε κε βάζε 

ηα ζηνηρεία ηνπ ελεξγεηηθνχ (Return on assets, ROA) θαη ε απφδνζε ηνπ 

απαζρνινχκελνπ θεθαιαίνπ (Return on capital employed, ROCE). 

 

 Οη δείθηεο απηνί είλαη πνιχ ρξήζηκνη, πξνθεηκέλνπ λα δείμνπλ ζηε δηνίθεζε 

θαη ηνπο κεηφρνπο πφζν θαιά ιεηηνπξγεί ν νξγαληζκφο. Χζηφζν, είλαη 

πξαθηηθά ρσξίο λφεκα, απφ κφλνη ηνπο, φζνλ αθνξά ζηελ πξφβιεςε γηα ην 

κέιινλ ηνπ νξγαληζκνχ. Αθφκε πεξηζζφηεξν, δελ είλαη ηθαλνί λ‘ απαληήζνπλ 

ζε εξσηήκαηα πνπ αθνξνχλ ην ηη θαη πνπ πξέπεη λα γίλνπλ νη θαηάιιειεο 

ελέξγεηεο ψζηε λα δηαηεξεζεί ή λα βειηησζεί ε πνξεία πνπ έρεη θαζνξηζηεί απ‘ 

ηε ζηξαηεγηθή θαη λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη ηεο. 
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Οξηζκέλα ζπζηήκαηα κέηξεζεο αλ θαη είλαη ρξήζηκα γηα ηε κέηξεζε ηεο 

επίδνζεο ζηξαηεγηθήο πνπ έρεη άκεζε ζρέζε κε επελδχζεηο ηερλνινγίαο θαη 

πιεξνθνξηθήο, ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο δελ είλαη ηθαλά απφ κφλα ηνπο 

λα αλαιχζνπλ θαη λα δηαρεηξηζηνχλ ηελ επίδνζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM. 

Χζηφζν, ε αλακθηζβήηεηε δεκνηηθφηεηά ηνπο θάλεη απαξαίηεηε κηα κηθξή 

αλαθνξά ζε απηά, ψζηε λα παξνπζηαζηνχλ νη αδπλακίεο πνπ εκθαλίδνπλ θαη 

νη πεξηνξηζκνί πνπ ζέηνπλ ζηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηνπ CRM  

 

 Υξεκαηννηθνλνκηθή επίδνζε ηεο επέλδπζεο (ROI) 

Σν ROI αληαλαθιά ηε θηινζνθία ηνπ ―ηειηθά ηη παίξλσ εγψ ζαλ αληάιιαγκα‖ 

ησλ θεθαιαηαθψλ επελδχζεσλ ησλ νπνίσλ ε απνδνηηθφηεηα κπνξεί λα 

κεηξεζεί απνθιεηζηηθά ζε φξνπο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ απνηειεζκάησλ. Όηαλ 

νη ππνινγηζκνί ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο επίδνζεο ηεο επέλδπζεο (ROI) 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αμηνιφγεζε επελδχζεσλ CRM, κηα απφ ηηο δχν 

πξνζεγγίζεηο επηθξαηνχλ: 

1.  ε αλαπαξάζηαζε ησλ άπισλ πφξσλ θαη ηεο γλψζεο ζε ινγηζηηθέο αμίεο 

2. ηα επηπιένλ ρξήκαηα πνπ εμνηθνλνκήζεθαλ (κείσζε θφζηνπο) ή 

θεξδήζεθαλ (αχμεζε πσιήζεσλ) ζαλ απνηέιεζκα ηεο ρξήζεο ηνπ CRM 

 

 Tobin‘s q 

Δίλαη ν ιφγνο ηεο αμηνιφγεζεο ηνπ νξγαληζκνχ, κε θξηηήξηα ηεο αγνξάο, πξνο 

ην θφζηνο ηεο αληηθαηάζηαζεο ησλ θπζηθψλ ηνπ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ. 

Δλψ παξέρεη κηα εηθφλα φζνλ αθνξά ζηελ θαηάζηαζε ησλ άπισλ πφξσλ, ηνπ 

πλεπκαηηθνχ θεθάιαηνπ (IC) ηνπ νξγαληζκνχ ζε δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή, δελ 

δείρλεη θάπνηα θαηεχζπλζε γηα ηε ζηξαηεγηθή αλάπηπμε ηνπ νξγαληζκνχ, δελ 

πξνζδίδεη θάπνηα επηθέληξσζε, θαη δελ ππνγξακκίδεη ζθάικαηα πνπ κπνξεί 

λα έρνπλ ζπκβεί. Σν κέηξν απηφ δελ κπνξεί λα θαζνδεγήζεη έλα νξγαληζκφ 

ζην λα δεκηνπξγήζεη πξνζηηζέκελε αμία, λα εκπνδίζεη ηε κίκεζε ή ηελ 

αληηθαηάζηαζε, θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηε γλψζε ηνπφζνλ αθνξά ζηνλ πειάηε 

γηα ηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ ςεθηαθνχ ηνπ θεθαιαίνπ θαη ηε δηαηήξεζε ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ ηεο πιενλεθηήκαηνο  
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 ΢πλνιηθφ Κφζηνο Ηδηνθηεζίαο  

Σν ζπλνιηθφ θφζηνο ηδηνθηεζίαο (Total Cost of Ownership, TCO) είλαη ην 

ζπλνιηθφ θφζηνο δηάξθεηαο δσήο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ αγνξά, ηελ πινπνίεζε, 

ηε ζπληήξεζε θαη ηελ ππνζηήξημε ελφο ζπζηήκαηνο. Ζ κεζνδνινγία απηή 

πξνζδηνξίδεη θαη κεηξά ηα ζπζηαηηθά ζηνηρεία κηαο επέλδπζεο, ζπλήζσο ζε 

λέα ηερλνινγία, πέξα απφ ην αξρηθφ θφζηνο αγνξάο θαη πινπνίεζεο. Σα 

ζπζηαηηθά απηά ζηνηρεία πεξηιακβάλνπλ έμνδα αγνξάο αδεηψλ ινγηζκηθνχ, 

έμνδα αγνξάο πιηθνχ (hardware), έμνδα εθπαίδεπζεο, θφζηνο ελζσκάησζεο 

θαη ζρεδίαζεο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ζπλερηδφκελν θφζηνο ζπληήξεζεο. 

 

Χζηφζν, ε κέζνδνο απηή δε ιακβάλεη ππφςε ηεο ζεκαληηθέο θαηεγνξίεο θαη 

ζηνηρεία θφζηνπο (π.ρ. θφζηνο πνιππινθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο, έκκεζν 

θφζηνο ππνζηήξημεο ιχζεσλ πνιιαπιψλ παξφρσλ ηερλνινγηθψλ 

ζπζηεκάησλ, ην θφζηνο πνπ αθνξά ζηελ ελαζρφιεζε κε δεηήκαηα 

ζπκβαηφηεηαο ησλ ζπζηεκάησλ), αγλνεί ηα νθέιε πνπ ππάξρνπλ πέξα απφ 

ην ζπλνιηθφ θφζηνο, παξαιείπεη ζηξαηεγηθνχο παξάγνληεο θαη δελ 

ρξεζηκνπνηεί ηε ζχγθξηζε επηδφζεσλ (benchmarking) κεηαμχ Γηεπζχλζεσλ, 

Δπηρεηξεκαηηθψλ Μνλάδσλ (SBUs) θαη Δπηρεηξήζεσλ. 

 

4.5.1  Πεξηνξηζκνί παξαδνζηαθώλ ζπζηεκάησλ κέηξεζεο επίδνζεο 

 

Οη νξγαληζκνί δελ επηζπκνχλ πάληα αλαιχζεηο πνπ βαζίδνληαη κφλν ζε απηά 

πιηθά επηρεηξεκαηηθά νθέιε πνπ πξνζθέξνπλ νη επελδχζεηο ζε ηερλνινγία, 

θαη, ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο έρνπλ πξφβιεκα ζην λα ρεηξηζηνχλ 

απνθάζεηο βαζηζκέλεο ζε άπια νθέιε θαη θέξδε. Ζ θξηηηθή εκπεηξία γίλεηαη 

έλαο δηαθνξνπνηφο, απνθαζηζηηθφο θαη πνιιέο θνξέο αλαζηαιηηθφο 

παξάγνληαο πνπ ηηο απνηξέπεη απφ ην λα πάξνπλ απνθάζεηο ζε πεξηπηψζεηο 

πνπ ππάξρνπλ πεξηνξηζκέλα πνζνηηθά δεδνκέλα. Οη πξνζεγγίζεηο κέηξεζεο 

ηνπ ROI, ηνπ Tobin‘s q θαη ηνπ TCO ζρεηίδνληαη απνθιεηζηηθά κε πιηθά θαη 

πνζνηηθά κέηξα - κεγέζε. Χζηφζν, νη άπιεο θαη πνηνηηθέο δηαζηάζεηο, νη 

νπνίεο είλαη πην δχζθνιν λα παξαηεξεζνχλ θαη λα αμηνινγεζνχλ, δελ 

κεηξηνχληαη θαζφινπ.  
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ΠΟ΢ΟΣΗΚΑ-ΤΛΗΚΑ 

(HARD) 

ΠΟ΢ΟΣΗΚΑ-ΑΤΛΑ  

(SOFT) 

Δμνηθνλφκεζε Κφζηνπο Ηθαλνπνίεζε ηνπ Πειάηε 

Γηαηήξεζε Πειάηε Αθνζίσζε/ Δκπηζηνζχλε Πειάηε 

Μεξίδην Αγνξάο Αθνζίσζε/ Πίζηε Δξγαδνκέλσλ 

Ρπζκφο απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ Δλδπλάκσζε Δξγαδνκέλσλ  

Κφζηνο πσιήζεσλ Ζγεζία Αγνξάο  

Πεξηζψξηα Κέξδνπο Αιιαγή Κνπιηνχξαο  

 

Πίλαθαο 11: Παξαδείγκαηα Πνζνηηθώλ θαη Πνηνηηθώλ Μέηξσλ – Μεγεζώλ  

 

Σα ζπζηήκαηα κέηξεζεο πνπ εκπεξηέρνπλ πνηνηηθά κεγέζε παξέρνπλ ζηα 

ζηειέρε ηνπ νξγαληζκνχ ηε βάζε γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ θαη ηελ θαηαλνκή 

ησλ πφξσλ ηνπ νξγαληζκνχ, αθνχ έρνπλ ιάβεη πιεξνθφξεζε ζρεηηθή κε ηα 

πνηνηηθά δεδνκέλα πνπ ηα παξαπάλσ αλαθεξζέληα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα 

κέηξεζεο αγλννχλ. 

 

4.6  Benchmarking  

 

Σν benchmarking είλαη ε έξεπλα γηα ηηο θαιχηεξεο επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο 

θαη ε ζχγθξηζε επίδνζεο κε απηέο, νπνπδήπνηε κέζα ή έμσ απφ ηνπ 

νξγαληζκνχ ή ηνλ θιάδν ή γεληθά ηελ αγνξά, πνπ νδεγνχλ ζε αλψηεξνπ 

επηπέδνπ επίδνζε. Οη νξγαληζκνί ζπλερψο μνδεχνπλ ρξφλν θαη πφξνπο ζηελ 

πξνζπάζεηά ηνπο λα ιχζνπλ πξνβιήκαηα ηα νπνία έρνπλ ήδε ιπζεί ζε 

θάπνηα άιια ηκήκαηα ηνπ ίδηνπ ηνπ νξγαληζκνχ. Σν benchmarking ζπρλά 

αξρίδεη κε ηελ αλίρλεπζε ησλ θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ, δεμηνηήησλ θαη 

ηθαλνηήησλ κέζα ζηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ πξηλ λα ζπλερίζεη έμσ απ‘ απηφλ.  

 

Σν benchmarking απνηειείηαη απφ ηέζζεξα θχξηα βήκαηα: 

1. Δπηινγή παξακέηξσλ ζχγθξηζεο. 

2. Δπηινγή ηεο νκάδαο πνπ ζα θάλεη ην benchmarking. 

3. Δπηινγή ησλ ζηφρσλ. 
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4. ΢πιινγή θαη Αλάιπζε δεδνκέλσλ. 

 

Σν benchmarking ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο πξνζθέξεη βαζηά θαη πνιχηηκε 

γλψζε ζρεηηθή κε ζέκαηα φπσο ε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο, ν ζρεηηθφο ρξφλνο 

παξάδνζεο ζηελ αγνξά (time-to-market), ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ην 

ιεηηνπξγηθφ επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο πειάηε, ε ζρέζε κε ηνλ πειάηε θαη ε 

δηαρείξηζε ηεο ζρέζεο απηήο, θαη ηελ πηζαλφηεηα εγθαηάιεηςεο ηεο ζρέζεο 

απηήο απ‘ ηνλ πειάηε.  

 

Μπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο ζπγθξίζεηο θαη λα 

παξέμεη κέηξα πνπ δελ έρνπλ λφεκα απφ κφλα ηνπο, αιιά κπνξνχλ λα 

πεξηγξάςνπλ πσο ν νξγαληζκφο απνδίδεη ζρεηηθά κε ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ 

ηεζεί απφ ην benchmarking. Όηαλ ρξεζηκνπνηείηαη εμσηεξηθά, νη θαιχηεξεο 

επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ παξέρνπλ ηε βάζε ζχγθξηζεο. Οπνηεζδήπνηε 

αιιαγέο ζηελ αμία ησλ επηιεγκέλσλ κέηξσλ ζχγθξηζεο κπνξνχλ λα 

παξαηεξεζνχλ ζπγθξίλνληάο ηεο κε ηηο πξνεγνχκελεο αμίεο πνπ έρνπλ 

θαηαγξαθεί.  

 

Έλα ζεκαληηθφ πξφβιεκα κε ηα κέηξα ζχγθξηζεο είλαη ην γεγνλφο φηη ελψ 

παξέρνπλ πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ην ηη πξέπεη λα γίλεη, δε δίλνπλ 

πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ην πσο πξέπεη λα γίλεη. Δπίζεο πξέπεη ε επηινγή 

ησλ κέηξσλ ζχγθξηζεο λα γίλεη πξνζεθηηθά γηαηί αλ επηιερζνχλ κέηξα 

ζχγθξηζεο ηα νπνία δελ ζπκβαδίδνπλ κε ηε ζηξαηεγηθή, ηηο πξνζδνθίεο, ηηο 

επηδηψμεηο θαη ηνπο παξάγνληεο πξνψζεζεο αμίαο πνπ πξνζδηνξίδνληαη απφ 

ηε ζηξαηεγηθή, είλαη πνιχ πηζαλφ ην benchmarking λα έρεη ζαλ απνηέιεζκα 

ηελ εζηίαζε ζε ιάζνο δηαδηθαζίεο (Tiwana, 2001). 

  

4.7 Άιια ζπζηήκαηα κέηξεζεο απόδνζεο CRM  

 

Μηα βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρία ελφο ζπζηήκαηνο CRM είλαη ε 

αλάπηπμε λέσλ κέηξσλ γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο επίδνζεο ηνπ CRM ζε 

φιε ηελ έθηαζε ηνπ νξγαληζκνχ. 
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 Δίλαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν απνδεθηφ ην γεγνλφο φηη ππάξρνπλ δεζκνί 

κεηαμχ ησλ ζπληζησζψλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ηεο δηαηήξεζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ, ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ηεο δηαηήξεζεο ησλ 

πειαηψλ, ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ θεξδψλ. Έρνπλ γίλεη αξθεηέο κειέηεο επί 

ηνπ ζέκαηνο, βαζηζκέλεο ζηνπο παξαπάλσ δεζκνχο, θαη έρνπλ πξνηαζεί 

αξθεηά κνληέια.  

 

Πξηλ κειεηεζνχλ ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο πνπ πξαγκαηηθά κεηξνχλ ηελ 

επίδνζε ησλ CRM δηαδηθαζηψλ κε επηηπρία, ζα γίλεη κηα αλαθνξά ζε κεξηθά 

βαζηθά εξσηήκαηα πνπ εθθξάδνπλ ηηο πξνυπνζέζεηο πνπ πξέπεη λα πιεξεί 

έλα ζχζηεκα κέηξεζεο CRM  Πεγή: EPSI Rating (2006) θαη θαηά ζπλέπεηα ην 

ζχλνιν ησλ κέηξσλ CRM πνπ ην ζπλζέηνπλ, ψζηε λα είλαη απνηειεζκαηηθφ: 

 

1. Είλαη ην θάζε κέηξν / κέγεζνο ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο κνλαδηθό θαη άκεζα 

ζπλδεδεκέλν κε ηελ πεξηνρή πνπ ρξήδεη βειηίσζεο; 

2. Μπνξνύλ νη εξγαδόκελνη λα θαηαλνήζνπλ απηό ην κέηξν / κέγεζνο κε 

επθνιία; 

3. Θα δώζεη απηό ην κέηξν / κέγεζνο ηα πξνζδνθώκελα, σο επεξγεηηθά γηα ηνλ 

πειάηε, απνηειέζκαηα; 

4. Είλαη πινπνηήζηκν, ζε ινγηθό θόζηνο θαη ρξόλν; 

5. Είλαη δπλαηόλ ηα απνηειέζκαηα λα επηθνηλσλεζνύλ εύθνια θαη γξήγνξα, 

ρσξίο ππεξβνιηθή θαζπζηέξεζε; 

6. Υπάξρνπλ κεραληζκνί ελζσκάησζεο ηεο απνξξένπζαο, από ην ζύζηεκα 

κέηξεζεο επίδνζεο, αλαπιεξνθόξεζεο θαη κάζεζεο; 

 

Μέζα ζε θάζε πεξηνρή ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο, είλαη ζεκαληηθφ λα ιεθζεί 

απφθαζε ζρεηηθά κε ηε ιεπηνκέξεηα κε ηελ νπνία ζα αλαιπζεί ε επίδνζε. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα γίλνληαη κεηξήζεηο κέρξη ηνπ ζεκείνπ πνπ είλαη δπλαηφ 

απηέο λα εξκελεπηνχλ θαη λα εθαξκνζηνχλ ζε δηαδηθαζίεο ιήςεο απνθάζεσλ. 

Με απηά ηα δεηήκαηα θαηά λνπ, ζα αλαθεξζνχλ ηέζζεξα ζπζηήκαηα 

κέηξεζεο: ε Αιπζίδα Κέξδνπο Τπεξεζηψλ (Service Profit Chain), ην Πιαίζην 

Ηεξάξρεζεο ησλ Μέηξσλ CRM, ην Πιαίζην ΢ηαδίσλ Αλάπηπμεο ηεο Γλψζεο 

(Stages of Knowledge Growth framework) θαη ε Λεηηνπξγηθή Αλάπηπμε 

Πνηφηεηαο (Quality Function Deployment, QFD). 
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4.8 Service Profit Chain 

 

Ζ ―Αιπζίδα Κέξδνπο Τπεξεζηψλ‖ (Service Profit Chain) απνηειεί κηα 

κεζνδνινγηθή έξεπλα πνπ αλαπηχρζεθε ζην Harvard Business School (Payne 

and Frow, 2005). Ζ κεζνδνινγία απηή πεξηγξάθεη ηνπο δεζκνχο κεηαμχ ηεο 

ζπκπεξηθνξάο εξγαδνκέλσλ, ηεο δηαηήξεζεο θαη αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ, 

θαη ηεο θεξδνθνξίαο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

4.9 Πιαίζην ηεξάξρεζεο ησλ κέηξσλ CRM 

 

Γηα ηε δηαρείξηζε ηεο επίδνζεο CRM είλαη αλαγθαία κηα ηεξάξρεζε ησλ 

κέηξσλ CRM. ΢ηα πιαίζηα απηήο ηεο ηεξάξρεζεο ππάξρνπλ δηαθνξεηηθά 

κέηξα γηα δηαθνξεηηθέο πεξηνρέο ηνπ νξγαληζκνχ, σζηφζν, φια βνεζνχλ ζηελ 

επίηεπμε ησλ ηειηθψλ ζηφρσλ πνπ αλαθέξνληαη ζηνλ πειάηε θαη ηνλ 

νξγαληζκφ. Μία πξνζέγγηζε ελφο πιαηζίνπ ηεξάξρεζεο ησλ κέηξσλ CRM, 

δηαζθαιίδεη φηη δελ ππάξρνπλ θελά θαη δίλεη ηε δπλαηφηεηα πξφβιεςεο ηεο 

αμίαο ησλ κέηξσλ (Payne and Frow, 2005). 

 

 

Γη

Γηάγξακκα 16 Πιαίζην ηεξάξρεζεο ησλ κέηξσλ CRM 
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• Σα εηαηξηθά κέηξα θαζνξίδνληαη απφ ηα αλψηαηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο. 

Έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηε ζηξαηεγηθή CRM. Δίλαη γεληθά, απιά, θαηαλνεηά 

θαη αθνξνχλ πξσηαξρηθά ηνπο κεηφρνπο ή θάζε άιινλ θπξίαξρν 

επηρεηξεκαηηθφ παξάγνληα (stakeholder). 

 

• Σα κέηξα ζηξαηεγηθήο πειάηε παξαθνινπζνχλ ηελ επηηπρία ηεο ζηξαηεγηθήο 

πειάηε. Πξέπεη λα ππάξρνπλ ζαθείο ζχλδεζκνη κεηαμχ ησλ κέηξσλ πειάηε 

θαη ησλ εηαηξηθψλ ζηφρσλ. Σα πην ζεκαληηθά κέηξα πειάηε είλαη απηά πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρξνληθφηεηα ηνπ πειάηε. 

 

• Σα κέηξα ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ είλαη αλαγθαία γηα ηε κέηξεζε ησλ 

ηαθηηθψλ. Απηά ηα κέηξα ηξνθνδνηνχλ ηα κέηξα ζηξαηεγηθήο πειάηε. 

Πξνθεηκέλνπ λα θαζηεξσζνχλ ηα ζσζηά κέηξα ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ, 

ρξεηάδεηαη κηα δηαδηθαζία αλίρλεπζεο θαη επηινγήο ησλ πεξηζζφηεξν 

ζεκαληηθψλ ζπληειεζηψλ πξνψζεζεο ησλ ζηξαηεγηθψλ κέηξσλ. 

 

• Σα κέηξα ππνδνκήο κεηξνχλ ηελ απνδνηηθφηεηα ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

θαη παξέρνπλ είζνδν γηα ηα κέηξα ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ. Σα κέηξα 

ππνδνκήο κπνξεί ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο λα εμαρζνχλ απφ ππάξρνληα 

ζπζηήκαηα φπσο ηα θέληξα ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο, ζπζηήκαηα 

αλάιπζεο ηζηνζειίδσλ, ζπζηήκαηα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θιπ. Τπάξρεη 

πιήζνο κέηξσλ απηήο ηεο θαηεγνξίαο θαη είλαη ζπλήζσο εχθνιν λα 

πξνζδηνξηζηνχλ.  

 

Σν βαζηθφ εξψηεκα είλαη πνηα κέηξα δηαρείξηζεο ηεο επίδνζεο ζα θαζνξίζεη 

θαη ζα παξαθνινπζήζεη ν νξγαληζκφο πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμεη ηε 

ζηξαηεγηθή CRM. Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα ζέζεη κεηξήζηκνπο θαη 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο CRM θαη δείθηεο παξαθνινχζεζεο ηεο επίδνζεο 

πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ηηο ζηξαηεγηθέο CRM επηδηψμεηο ηνπ.  

 

Σα κέηξα CRM φρη κφλν επηηξέπνπλ ηελ εθηίκεζε ηνπ κεγέζνπο ηεο επηηπρίαο, 

αιιά παξέρνπλ επηπιένλ έλα κεραληζκφ αλαηξνθνδφηεζεο θαη 

αλαπιεξνθφξεζεο γηα ηε ζπλερή αλάπηπμε ηεο ζηξαηεγηθήο. Δπηπξφζζεηα, 

κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ ζαλ εμαηξεηηθά εξγαιεία γηα ηε δηνίθεζε αιιαγψλ 
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θαη είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ αιιαγή ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν είλαη 

δνκεκέλα ηα θίλεηξα απφδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. Σα κέηξα CRM πξέπεη λα 

ζπκβαδίδνπλ θαη λα κεηξνχλ ηελ επίδνζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο ζηξαηεγηθήο 

CRM ηνπ νξγαληζκνχ, δειαδή λα είλαη κνλαδηθά γηα ην ζπγθεθξηκέλν 

νξγαληζκφ ηνλ νπνίν αθνξνχλ. 

 

΢ε έλα ηέηνην πιαίζην αμηνιφγεζεο ηα κέηξα πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε θαη 

αλαθέξνληαη ζηελ απφθηεζε, αλάπηπμε θαη δηαηήξεζή ηνπ (ζην επίπεδν ηεο 

ζηξαηεγηθήο πειάηε) ζπλδένπλ ηνπο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο ζηφρνπο κε ηνπο 

ππφινηπνπο ζεκαληηθνχο δείθηεο επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ. Σα ζηειέρε πνπ 

αζρνινχληαη κε ηελ αλάπηπμε ηνπ CRM πξέπεη λα εμαζθαιίζνπλ φηη ζα 

ζπλεξγαζηνχλ κε φια ηα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ πξνθεηκέλνπ λα ηα 

βνεζήζνπλ λα θαηαλνήζνπλ θαη λα ελζσκαηψζνπλ ηα κέηξα CRM ζην 

επξχηεξν πιαίζην κέηξσλ ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ 

πξνζέγγηζε (top-down) εζηηάδεη ζην ηη είλαη αλαγθαίν λα κεηξεζεί, ε απφ θάησ 

πξνο ηα πάλσ πξνζέγγηζε (bottom-up) εθνδηάδεη ην πιαίζην κε ην ηη κπνξεί 

λα κεηξεζεί ζήκεξα. Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο νη επηηπρεκέλνη νξγαληζκνί 

πηνζεηνχλ θαη ηηο δχν πξνζεγγίζεηο γηα ηελ αλάπηπμε κέηξσλ. Ο αληηθεηκεληθφο 

ζηφρνο είλαη ε δεκηνπξγία κηαο πξνζαξκνζκέλεο πξνζέγγηζεο γηα ηα κέηξα 

CRM. 

 

4.10 Πιαίζην ΢ηαδίσλ Αλάπηπμεο ηεο Γλώζεο 

 

Σν πιαίζην ζηαδίσλ αλάπηπμεο γλψζεο (Stages of Knowledge Growth 

framework) παξέρεη κηα κεζνδνινγία έηνηκε πξνο πινπνίεζε γηα ηε κέηξεζε 

ηεο ηθαλφηεηαο δηαδηθαζηψλ θαη ηεο ηερλνινγηθήο γλψζεο. Απηή ε ζρεηηθά 

απιή κέζνδνο είλαη θαηάιιειε γηα ηελ παξνρή κηαο ζπλνιηθήο εηθφλαο, ρσξίο 

εκβάζπλζε ζε πην ιεπηνκεξεηαθή αλάιπζε. Σν πιαίζην απηφ αλαπηχρζεθε 

αξρηθά γηα ηελ παξάδνζε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ θαη πξνζαξκφδεηαη εχθνια 

ζην πεδίν ηνπ CRM  

 

 

. 
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΢ηάδην Ολνκαζία Σππηθή κνξθή γλώζεο  

1 
 

Πιήξεο Άγλνηα  Γελ ππάξρεη πνπζελά 

2 
 

Δπίγλσζε Ζ γλψζε είλαη θαηά θχξην ιφγν 
ππνλννχκελε 

3 
 

Μέηξεζε Ζ γλψζε είλαη θαηά θχξην ιφγν ζε 
γξαπηή κνξθή 

4 Έιεγρνο ηνπ κέζνπ Γξαπηή θαη ελζσκαησκέλε ζε 
κεζνδνινγηθέο ξνπηίλεο  

5 
 

Ηθαλφηεηα Γηαδηθαζίαο Δπί κέξνπο ζπληαγέο θαη ιεηηνπξγηθά 
εγρεηξίδηα  

6 
 

Υαξαθηεξηζκφο Γηαδηθαζίαο Δκπεηξηθέο Δμνκνηψζεηο  

7 Αηηηνινγηθή γλψζε Δπηζηεκνληθή: δηαδηθαζίεο, 
κεζνδνινγίεο θαη αιγφξηζκνη 

8 
 

Σέιεηα γλψζε Γλσζηηθή ληξβάλα, δελ επηηπγράλεηαη 
πνηέ 

 

Πίλαθαο 12  :Σν πιαίζην ΢ηαδίσλ Αλάπηπμεο ηεο Γλώζεο θαηά Bohn (1994) 

 

4.11 Ηζνδπγηζκέλε Κάξηα Βαζκνιόγεζεο BSc 

 

Ζ ηζνδπγηζκέλε θάξηα βαζκνιφγεζεο (Balanced Scorecard, BSc) απνηειεί 

έλα πιαίζην θαη ηελ αληίζηνηρε κεζνδνινγία γηα ηελ αλάπηπμε ελφο 

ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο θαη δηαρείξηζεο ηεο ζηξαηεγηθήο. 

Μεηαθξάδεη ηελ απνζηνιή θαη ην φξακα ελφο νξγαληζκνχ ζε έλα πεξηεθηηθφ 

ζχλνιν κέηξσλ θαη κεγεζψλ επίδνζεο ην νπνίν παξέρεη ηε βάζε πινπνίεζεο 

ελφο πιαηζίνπ γηα ηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θαη δηαρείξηζεο 

ηεο επίδνζεο επηρεηξεκαηηθψλ ζηξαηεγηθψλ. 

 

Σν BSc, ην νπνίν έγηλε γλσζηφ απφ ηνπο Kaplan θαη Norton (1992, 1993, 

1996a, b, c) θαη πηνζεηήζεθε επξέσο ζε παγθφζκηα έθηαζε, πξνζθέξζεθε ζαλ 

έλαο βέιηηζηνο ζπλδπαζκφο κε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ θαη ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

κέηξσλ επίδνζεο. Δπεηδή, ην BSc ζαθψο εζηηάδεη ζε δηαζπλδέζεηο κεηαμχ 

επηρεηξεκαηηθψλ απνθάζεσλ θαη απνηειεζκάησλ, είλαη ζθφπηκν λα θαζνδεγεί 

ηελ αλάπηπμε, πινπνίεζε θαη επηθνηλσλία ηεο ζηξαηεγηθήο. 

 



 160 

Σν BSc κεηαθξάδεη ηελ απνζηνιή θαη ηε ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ ζε 

επηδηψμεηο, κέηξα θαη κεγέζε, πνπ νξγαλψλνληαη ζε ηέζζεξηο δηαθνξεηηθέο 

ζπληζηψζεο: Υξεκαηννηθνλνκηθή, Πειάηε, Δζσηεξηθψλ Δπηρεηξεκαηηθψλ 

Γηαδηθαζηψλ θαη Μάζεζεο θαη Αλάπηπμεο. Παξέρεη έλα πιαίζην, έλα κέζν 

επηθνηλσλίαο ηεο απνζηνιήο, ηνπ νξάκαηνο θαη ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Υξεζηκνπνηεί ηε κέηξεζε πξνθεηκέλνπ λα πιεξνθνξήζεη ηνπο 

εξγαδφκελνπο ζρεηηθά κε ηνπο ζπληειεζηέο πξνψζεζεο ηεο ηξέρνπζαο θαη 

ηεο κειινληηθήο επίδνζεο.  

 

 Πνιινί ζεσξνχλ ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ζαλ εξγαιεία γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

ζπκπεξηθνξάο θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο παξειζνληηθήο επίδνζεο. Σα κέηξα, νη 

παξάγνληεο επηηπρίαο θαη νη ζηφρνη επίδνζεο ηνπ BSc πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηνχληαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν – λα αξζξψλνπλ ηελ επηρεηξεκαηηθή 

ζηξαηεγηθή, λα επηθνηλσλνχλ ηε ζηξαηεγηθή απηή, θαη λα βνεζνχλ ζηελ 

επζπγξάκκηζε θαη ζχγθιηζε ησλ αηνκηθψλ, νξγαλσζηαθψλ θαη δηαηκεκαηηθψλ 

πξσηνβνπιηψλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί έλαο θνηλφο ζηφρνο. Σν BSc, κ‘ 

απηφ ηνλ ηξφπν, δελ πξνζπαζεί λα πεξηνξίζεη ηα άηνκα θαη ηηο νξγαλσζηαθέο 

κνλάδεο ψζηε λ‘ αθνινπζνχλ έλα πξνθαζνξηζκέλν ζρέδην, φπσο ηα 

παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα κέηξεζεο θαη ειέγρνπ. Αληίζεηα, πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηείηαη 

 

΢πληζηψζα Μάζεζεο θαη Αλάπηπμεο 

θπξίσο ζαλ ζχζηεκα επηθνηλσλίαο, πιεξνθφξεζεο θαη κάζεζεο θαη θαηά 

δεχηεξν ιφγν ζαλ ζχζηεκα ειέγρνπ (Kaplan and Norton, 1996b). 

Οη ηέζζεξηο ζπληζηψζεο ηνπ BSc επηηξέπνπλ ηεο εμηζνξξφπεζε κεηαμχ 

βξαρππξφζεζκσλ θαη καθξνπξφζεζκσλ ζηφρσλ, κεηαμχ επηζπκεηψλ 

απνηειεζκάησλ θαη ζπληειεζηψλ πξνψζεζεο ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ, 

κεηαμχ ―ζθιεξψλ‖ αληηθεηκεληθψλ κέηξσλ θαη πην ―καιαθψλ‖ ππνθεηκεληθψλ 

κέηξσλ. Ζ πνιιαπιφηεηα ησλ κέηξσλ ζην BSc κπνξεί αξρηθά λα πξνδηαζέηεη 

αξλεηηθά, φζνλ αθνξά ζηνλ θίλδπλν ζχγρπζεο, σζηφζν, έλα ζσζηά 

ζρεδηαζκέλν θαη δνκεκέλν BSc εκπεξηέρεη κηα ζχκπλνηα θαη επζπγξάκκηζε 

ζθνπνχ, θαζψο φια ηα κέηξα θηλνχληαη πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο επίηεπμεο 

ησλ ζηφρσλ κηαο νινθιεξσκέλεο ζηξαηεγηθήο. 
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Υξεκαηννηθνλνκηθή ΢πληζηψζα 

Σν BSc πεξηιακβάλεη ηε ρξεκαηννηθνλνκηθή πξννπηηθή, θαζψο ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά κέηξα θαη κεγέζε είλαη πνιχηηκα, πξνθεηκέλνπ λα 

απεηθνληζηνχλ ζπλνπηηθά νη νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο ηνπ ζπλφινπ ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί. Σα κέηξα 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο επίδνζεο δείρλνπλ αλ ε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή, ε 

πινπνίεζε θαη ε εθηέιεζή ηεο ζπλεηζθέξνπλ ζηε βειηίσζε ηνπ νξγαληζκνχ ζε 

ρξεκαηννηθνλνκηθφ επίπεδν. Οη ρξεκαηννηθνλνκηθνί ζηφρνη ηππηθά ζπλδένληαη 

κε ηελ θεξδνθνξία, ε νπνία κεηξηέηαη, γηα παξάδεηγκα, κέζσ ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ εζφδσλ, ηεο επίδνζεο ηνπ απαζρνινχκελνπ θεθαιαίνπ (ROCE) 

θιπ. 

 

΢πληζηψζα Πειάηε 

΢ηε ζπληζηψζα πειάηε ηνπ BSc, ν νξγαληζκφο πξνζδηνξίδεη ηα ηκήκαηα 

πειαηείαο θαη αγνξάο ζηα νπνία ζα αληαγσληζηεί θαη ηα κέηξα απφδνζεο γηα 

ηα ζηνρεπφκελα απηά ηκήκαηα. Ζ ζπληζηψζα απηή ηππηθά πεξηέρεη αξθεηά 

βαζηθά κέηξα επηηπρίαο ησλ απνηειεζκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ κηα θαιά 

ζρεδηαζκέλε θαη πινπνηεκέλε ζηξαηεγηθή. ΢ηα βαζηθά κέηξα πεξηιακβάλνληαη 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε δηαηήξεζε πειάηε, ε απφθηεζε – πξνζέιθπζε 

πειάηε θαη ην κεξίδην αγνξάο ζηα ζηνρεπφκελα ηκήκαηα. Χζηφζν, ε δηάζηαζε 

πειάηε πξέπεη λα πεξηιακβάλεη θαη εηδηθά κέηξα ζρεηηθά κε ηηο πξνηάζεηο 

αμίαο πνπ ν νξγαληζκφο ζα απεπζχλεη ζηνπο πειάηεο πνπ αλήθνπλ ζηα 

ηκήκαηα πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ. Οη ζπληειεζηέο πξνψζεζεο ησλ βαζηθψλ 

απνηειεζκάησλ φζνλ αθνξά ζηνλ πειάηε, ζπγθεθξηκέλνη γηα θάζε ηκήκα, 

αλαπαξηζηνχλ ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ είλαη θξίζηκνη γηα ηνπο πειάηεο 

πξνθεηκέλνπ λα παξακείλνπλ ζηνλ νξγαληζκφ ή λα ηνλ εγθαηαιείςνπλ. 

 

΢πληζηψζα Δζσηεξηθψλ Δπηρεηξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ 

Ζ ζπληζηψζα απηή βνεζά ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ θξίζηκσλ εζσηεξηθψλ 

δηαδηθαζηψλ ζηηο νπνίεο πξέπεη ν νξγαληζκφο λα ππεξέρεη. Σα κέηξα πνπ 

αθνξνχλ ηηο εζσηεξηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο επηθεληξψλνληαη ζε 

εθείλεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζα έρνπλ ηε κεγαιχηεξε επηξξνή ζηνπο θξίζηκνπο 

ζπληειεζηέο επηηπρίαο πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε θαη ηε ρξεκαηννηθνλνκηθή 

απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ. Οη ζηφρνη ηεο ζπληζηψζαο εζσηεξηθψλ 
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επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ηνπ BSc ηνλίδνπλ εθείλεο ηηο δηαδηθαζίεο, 

αξθεηέο απφ ηηο νπνίεο κπνξεί λα κελ ππάξρνπλ θαζφινπ, νη νπνίεο είλαη νη 

πιένλ θξίζηκεο πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή. 

 

΢πληζηψζα ηεο Μάζεζεο θαη Αλάπηπμεο 

Ζ ηέηαξηε δηάζηαζε ηνπ BSc, ε κάζεζε θαη αλάπηπμε, πξνζδηνξίδεη ηελ 

ππνδνκή πνπ ν νξγαληζκφο πξέπεη λ‘ αλαπηχμεη πξνθεηκέλνπ λα 

δξνκνινγήζεη ηε καθξνρξφληα αλάπηπμε θαη βειηίσζή ηνπ. Οη δηαζηάζεηο 

πειάηε θαη εζσηεξηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πξνζδηνξίδνπλ ηνπο 

ζπληειεζηέο πνπ είλαη πεξηζζφηεξν θξίζηκνη γηα ηελ ηξέρνπζα θαη ηε 

κειινληηθή επηηπρία. Χζηφζν, ε επίηεπμε ησλ καθξνρξφλησλ ζηφρσλ ηνπο πνπ 

αθνξνχλ ηνλ πειάηε θαη ηηο εζσηεξηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο δελ 

κπνξεί λα γίλεη ρξεζηκνπνηψληαο ηηο ηξέρνπζεο ηερλνινγίεο θαη ηθαλφηεηεο. Ζ 

νξγαλσζηαθή κάζεζε θαη αλάπηπμε πξνέξρεηαη απφ ηξεηο θχξηεο πεγέο: ην 

Αλζξψπηλν Γπλακηθφ, ηα ΢πζηήκαηα θαη ηηο Οξγαλσζηαθέο Γηαδηθαζίεο. 

 

΢πλνιηθά, ην BSc κεηαθξάδεη ην φξακα θαη ηε ζηξαηεγηθή ελφο νξγαληζκνχ ζε 

ζηφρνπο θαη κέηξα ηα νπνία νκαδνπνηεί ζε έλα ζχλνιν ηζνδπγηζκέλσλ φςεσλ. 

Ζ χπαξμε ελφο ζπλφινπ κέηξσλ θαη ζηφρσλ, ρξεκαηννηθνλνκηθψλ θαη κε 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ, φζν πιήξεο θαη λα είλαη απηφ ην ζχλνιν θαη φζν λέα θαη 

πξσηνπνξηαθά λα είλαη απηά ηα κέηξα θαη νη ζηφρνη, δελ είλαη αξθεηή απφ 

κφλε ηεο. Έλα θαιφ BSc έρεη απνδεηρζεί φηη είλαη θάηη πεξηζζφηεξν απφ κηα 

ζπιινγή θξίζηκσλ δεηθηψλ θαη παξαγφλησλ επηηπρίαο. Σα πνιιαπιά κέηξα ζε 

έλα ζσζηά θαηαζθεπαζκέλν BSc πξέπεη λα ζπλζέηνπλ κία ζπλδεδεκέλε 

ζεηξά, κία αιιεινπρία παξαγφλησλ επηηπρίαο, δεηθηψλ επίδνζεο θαη ζηφρσλ 

επίδνζεο νη νπνίνη είλαη ηαπηφρξνλα ζπλεπείο θαη ακνηβαία εληζρπφκελνη. 

 

Μία ζηξαηεγηθή είλαη νπζηαζηηθά έλα ζχλνιν ππνζέζεσλ πνπ αθνξνχλ ηηο 

αηηίεο θαη ηα απνηειέζκαηα. Έλα ζχζηεκα κέηξεζεο ζηξαηεγηθήο επίδνζεο 

πξέπεη λα δεκηνπξγεί ηηο ζρέζεηο (ππνζέζεηο) κεηαμχ ησλ ζηφρσλ θαη κέηξσλ 

ζηηο δηάθνξεο φςεηο ηνπ κε ζαθήλεηα, έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα δηαρεηξίδνληαη 

θαη λα επηθπξψλνληαη. Ζ αιπζίδα ηεο αηηίαο θαη ηνπ απνηειέζκαηνο πξέπεη λα 

δηαρέεηαη ζε φιεο ηηο δηαζηάζεηο ελφο BSc. Γηα παξάδεηγκα, ε απφδνζε ηνπ 
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απαζρνινχκελνπ θεθαιαίνπ (ROCE) κπνξεί λα είλαη έλαο δείθηεο επίδνζεο 

ηνπ BSc πνπ πεξηιακβάλεηαη ζηε ρξεκαηννηθνλνκηθή φςε.  

 

Ο ζπληειεζηήο πξνψζεζεο ηνπ δείθηε απηνχ κπνξεί λα είλαη νη 

επαλαιακβαλφκελεο θαη απμεκέλεο πσιήζεηο ζηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο, 

ην απνηέιεζκα κηαο πςεινχ βαζκνχ πίζηεο κεηαμχ ησλ πειαηψλ απηψλ. 

Έηζη, ε εκπηζηνζχλε πειάηε ζπκπεξηιακβάλεηαη ζην BSc (ζηελ φςε πειάηε) 

επεηδή είλαη αλακελφκελν φηη έρεη κεγάιε επηξξνή ζην ROCE. Αιιά κε πνην 

ηξφπν ν νξγαληζκφο ζα επηηχρεη ηελ εκπηζηνζχλε πειάηε; Μία αλάιπζε ησλ 

πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ κπνξεί λα απνθαιχςεη φηη ε έγθαηξε παξάδνζε 

ησλ παξαγγειηψλ έρεη κεγάιε αμία γηα ηνπο πειάηεο.  

 

΢πλεπψο, ε έγθαηξε παξάδνζε παξαγγειηψλ αλακέλεηαη λα ζπληειέζεη ζηελ 

πξνψζεζε κηαο πςειφηεξεο πίζηεο, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο, αλακέλεηαη λα 

νδεγήζεη ζε πςειφηεξε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε. Άξα θαη ε εκπηζηνζχλε 

πειάηε θαη ε έγθαηξε παξάδνζε παξαγγειηψλ ελζσκαηψλνληαη ζηελ φςε 

πειάηε ηνπ BSc 

 

΢πλεπψο, έλα ζσζηά θαηαζθεπαζκέλν BSc πξέπεη – νπζηαζηηθά – λα 

πεξηγξάθεη ζπλνπηηθά ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή. Πξέπεη λα πξνζδηνξίδεη 

θαη λα θάλεη ζαθή ηελ αθνινπζία ησλ ππνζέζεσλ κε ηηο ζρέζεηο αηηίαο-θαη-

απνηειέζκαηνο κεηαμχ ησλ κέηξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε απνηειέζκαηα (δείθηεο 

αηηηαηνχ (lag indicators)) θαη κε ηνπο ζπληειεζηέο πνπ πξνσζνχλ ηελ επίδνζε 

απηψλ ησλ απνηειεζκάησλ (δείθηεο αίηηνπ (lead indicators)). Κάζε κέηξν πνπ 

επηιέγεηαη γηα έλα BSc πξέπεη λα απνηειεί έλα θξίθν ζηελ αιπζίδα ησλ 

ζρέζεσλ αηηίαο-θαη-απνηειέζκαηνο. 

 

Έλα απνηειεζκαηηθφ θαη ζσζηά ζρεδηαζκέλν BSc πξέπεη επηπξφζζεηα λα 

έρεη έλα ηζνδπγηζκέλν κίγκα κέηξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε απνηειέζκαηα θαη 

κέηξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο ζπληειεζηέο πξνψζεζεο επίδνζεο. Σα κέηξα 

απνηειεζκάησλ ρσξίο ηνπο ζπληειεζηέο πξνψζεζεο ηεο επίδνζεο δελ 

κπνξνχλ λα θαηαδείμνπλ πσο ηα απνηειέζκαηα ζα επηηεπρζνχλ. Δπίζεο δελ 

παξέρνπλ κηα πξψηε έλδεημε ζρεηηθά κε ην αλ ε ζηξαηεγηθή πινπνηείηαη κε 

επηηπρία.  
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Αληίζηξνθα, νη ζπληειεζηέο πξνψζεζεο επίδνζεο ρσξίο ηα κέηξα ησλ 

απνηειεζκάησλ κπνξεί λα δψζνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηνλ νξγαληζκφ λα επηηχρεη 

βξαρππξφζεζκεο ιεηηνπξγηθέο βειηηψζεηο, αιιά ζα απνηχρνπλ λα 

θαλεξψζνπλ αλ απηέο νη ιεηηνπξγηθέο βειηηψζεηο έρνπλ κεηαθξαζηεί ζε 

αλάπηπμε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ κε ππάξρνληεο θαη λένπο 

πειάηεο, θαη, ηειηθά, ζε βειηησκέλε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε. Γειαδή, 

έλα BSc πξέπεη λα πεξηέρεη ην θαηάιιειν κίγκα δεηθηψλ αηηηαηνχ (lag 

indicators) θαη δεηθηψλ αίηηνπ (lead indicators) κηαο επηρεηξεκαηηθήο 

ζηξαηεγηθήο. 

 

Σέινο, πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ε κέζνδνο ηνπ ηζνδπγηζκέλνπ πιαηζίνπ 

βαζκνιφγεζεο (BSc) είλαη πξαγκαηηθά πεξηεθηηθή, αιιά δελ είλαη δπλαηφ λα 

αλαπηπρζεί ηππνπνηεκέλα. Απαηηεί εθηεηακέλε πξνζαξκνγή γηα λα κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ζε ζπγθεθξηκέλν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ. 

 

Σν BSc πξνζδηνξίδεη ηέζζεξηο ζπζρεηηδφκελεο πεξηνρέο δξαζηεξηφηεηαο πνπ 

είλαη δπλαηφ λα είλαη θξίζηκεο ζρεδφλ γηα θάζε νξγαληζκφ θαη γηα φια ηα 

επηκέξνπο επίπεδά ηνπ : 

 

• Δπελδχζεηο ζε κάζεζε θαη αλάπηπμε 

• Βειηίσζε απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

• Παξνρή αμίαο πειάηε 

• Αχμεζε ρξεκαηννηθνλνκηθήο επηηπρίαο 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 

 

 

ΠΡΟΒΛΖΜΑΣΑ ΚΑΣΑ ΣΖΝ ΤΛΟΠΟΗΖ΢Ζ ΣΟΤ CRM 
 

5.1 Δηζαγσγή  

 

Έλαο αξηζκφο ζεκαληηθψλ εκπνδίσλ πξέπεη λα αληηκεησπηζζνχλ θαη λα 

μεπεξαζζνχλ πξνθεηκέλνπ λα πινπνηεζεί κηα απνηειεζκαηηθή CRM 

ζηξαηεγηθή. ΢ηα εκπφδηα απηά πεξηιακβάλνληαη : ε νξγαλσζηαθή αληίζηαζε 

ζηελ αιιαγή, ε δηαζθάιηζε φηη ε θαηάιιειε νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα θαη 

πεξηβάιινλ έρνπλ εδξαησζεί, ε νινθιήξσζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ, ε απφθηεζε ππνζηήξημεο απφ ην πνιπάζρνιν αλζξψπηλν 

δπλακηθφ, ε ππέξβαζε μεπεξαζκέλσλ λννηξνπηψλ βξαρππξφζεζκεο 

πξννπηηθήο ησλ πσιήζεσλ θιπ. Ζ ζε βάζνο θαηαλφεζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ είλαη θξίζηκε γηα ηελ επηηπρία κηαο ζηξαηεγηθήο CRM. 

Αθφκε θαη κεηά ηελ αλαγλψξηζε φηη ην CRM εθηείλεηαη πεξά απφ ηηο πσιήζεηο 

νη πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί αγλννχλ αθφκε ηελ πιήξε έθηαζε ηεο επηξξνήο 

ηνπ CRM. 

 

5.2 Λόγνη απνηπρίαο ζπζηεκάησλ CRM  

 

Οη πέληε θπξηφηεξνη ιφγνη απνηπρίαο ζηξαηεγηθψλ CRM, είηε απηέο αθνξνχλ 

ηελ αξρηθή αλάπηπμε ηνπ CRM ζε έλα νξγαληζκφ, είηε επηκέξνπο ζηξαηεγηθέο 

CRM ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ έρνπλ ήδε αλαπηπρζεί θάπνηεο δνκέο θαη 

ζπζηήκαηα CRM, είλαη νη παξαθάησ: 
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1. Απνηπρία πξνζδηνξηζκνχ κηαο αληαγσληζηηθήο θαη πεηζηηθήο 

επηρεηξεκαηηθήο πξφηαζεο απφ ηελ αξρή ηεο πξνζπάζεηαο αλάπηπμεο. 

 

Οη πεξηζζφηεξεο ζηξαηεγηθέο CRM θαηαξξένπλ φηαλ αξρίζεη ε πξαγκαηηθή 

αλάγθε γηα πφξνπο. Ζ επηηπρία ζην CRM δελ ζεκαίλεη θαη απνθπγή εμφδσλ, 

αιιά, ηνλ θαζνξηζκφ ζπγθεθξηκέλεο πξφηαζεο απφ ηελ αξρή. Θα είλαη ην λέν 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πεξηζζφηεξν θεξδνθφξν απφ ην ήδε ππάξρνλ; Με 

πνην ηξφπν ζα σθειήζεη ηνπο πειάηεο, ζην παξφλ θαη ην κέιινλ; Πνην είλαη ην 

θφζηνο επθαηξίαο ηεο επέλδπζεο γηα ην CRM; Πνηεο νη πηζαλέο ζπλέπεηεο πνπ 

ζα έρεη κηα ελδερφκελε απνηπρία; Πνηα είλαη ηα κέηξα απφδνζεο ηα νπνία 

πξέπεη λα παξαθνινπζεζνχλ ψζηε λα είλαη ν νξγαληζκφο ζε ζέζε λα γλσξίδεη 

αλ ην CRM απνδίδεη θαιά 

 

2. Ζ δπζθνιία ζπλέρηζεο θαη εμέιημεο ηεο αξρηθήο πξνζπάζεηαο. 

 Πνιινί νξγαληζκνί μεθηλνχλ ηελ πξνζπάζεηα αλάπηπμεο ηνπ CRM κε ζηφρν 

λα εζηηάζνπλ ζε πειάηεο πνπ είλαη νη πην θεξδνθφξνη, αθνινπζψληαο ηνλ 

θαλφλα ―80/20‖. Έλαλ, δειαδή, θαηαλνεηφ ζηφρν. Αιιά πξνθεηκέλνπ αθφκε 

θαη απηφο ν απιφο ζηφρνο λα επηηεπρζεί, απαηηείηαη: 

 

α)επξσζηία δεδνκέλσλ ζπλαιιαγψλ, ηα νπνία, αλ ππάξρνπλ, είλαη πηζαλφ λα 

ρξεηάδεηαη λα ζπιιερζνχλ απφ πνιιαπιέο πεγέο 

 

β) δπλαηφηεηα απνζήθεπζεο ησλ δεδνκέλσλ 

 

γ) έλα θαηάιιειν ζχζηεκα ζπιινγήο θαη άκεζεο παξνρήο θαη δηαζεζηκφηεηαο 

ησλ δεδνκέλσλ 

 

δ) εξγαιεία αλάιπζεο θαη επαλάθηεζεο δεδνκέλσλ πνπ λα ελζσκαηψλνπλ 

θαη λα αληηθαηνπηξίδνπλ ηε κνλαδηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηεο αγνξάο ζηελ 

νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη 

 

ε) ιεπηνκεξήο πιεξνθφξεζε γηα ην θφζηνο, πεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ θφζηνπο 

δηαδηθαζίαο (ηη θνζηίδεη γηα λα πινπνηεζεί θάηη) φπσο θαη ηνπ θφζηνπο ηνπ 

θπζηθνχ πξντφληνο ή ππεξεζίαο 
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ζη) έλα θαηαλνεηφ, ζαθέο θαη ζρεηηθφ νηθνλνκηθφ κνληέιν, ην νπνίν λα 

αληαπνθξίλεηαη ζηε ζπγθεθξηκέλε δηαθχκαλζε ηνπ δηαρξνληθνχ θχθινπ ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ηνπ πειάηε ΢πλεπψο, δελ πξέπεη λα ππάξρνπλ ακθηβνιίεο 

γηαηί πνιινί νξγαληζκνί ζηακαηνχλ κφιηο ζηελ αξρή ηνπ φινπ εγρεηξήκαηνο. 

 

 

3. Δκπφδηα πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηηο ππάξρνπζεο νξγαλσζηαθέο δνκέο. 

Ζ κεηαηξνπή ηνπ νξγαληζκνχ ζε πειαηνθεληξηθφ επηθέξεη κηα ζεηξά 

ζεκαληηθψλ αιιαγψλ θαη ηα ηκήκαηά ηνπ ζε άκεζε επαθή θαη ελδερφκελε 

ηξηβή κεηαμχ ηνπο. Ξαθληθά ην κάξθεηηλγθ παχεη λα απνηειεί ηνλ ππεξαζπηζηή 

ηνπ πειάηε, νη πσιήζεηο πξέπεη λα ρεηξηζηνχλ πνιιαπιά θαλάιηα, άιια 

θπζηθά θαη άιια ςεθηαθά, ην νηθνλνκηθφ ηκήκα θαιείηαη λα δψζεη ιεπηνκεξή 

θνζηνινγηθά ζηνηρεία γηα ηκήκαηα εθηφο απηνχ ηεο παξαγσγήο θιπ. 

 

4.  Ζ έλαξμε ιεηηνπξγίαο θαη απφδνζεο ησλ λέσλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ. 

Αθφκε θαη φηαλ ην λέν νξγαλσζηαθφ κνληέιν έρεη δεκηνπξγεζεί, νη νξγαληζκνί 

έξρνληαη αληηκέησπνη κε ηελ πξφθιεζε ηνπ λα ην θάλνπλ λα ιεηηνπξγήζεη θαη 

λ‘ απνδψζεη. Δίλαη ειάρηζηνη νη νξγαληζκνί πνπ κπνξνχλ ζήκεξα λα 

αληεπεμέιζνπλ ζε ηέηνην βαζκφ αιιαγήο θαη ηαπηφρξνλα λα ζπλερίζνπλ λα 

δξαζηεξηνπνηνχληαη κε ακείσην ξπζκφ ζηελ αγνξά. 

 

5. Δζηίαζε ζηελ ππνδνκή (ζπλήζσο ηερλνινγία). 

Πνιιά παξαδείγκαηα επηρεηξεκαηηθψλ πξνζπαζεηψλ αλάπηπμεο CRM 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε δηθαηνιφγεζε επελδχζεσλ γηα ηερλνινγία. Χζηφζν, ε 

ηερλνινγία αληηπξνζσπεχεη ηελ απηνκαηνπνίεζε ηεο ιχζεο θαη φρη ηελ ίδηα ηε 

ιχζε. 

 

5.3 Σν πξόβιεκα ηεο νινθιήξσζεο (integration) 

 

Σν πξφβιεκα ηεο νινθιήξσζεο (integration), αθνξά ηελ ηθαλφηεηα 

δηαζχλδεζεο αθελφο κεηαμχ ησλ δηάθνξσλ επηκέξνπο ζπζηεκάησλ ηνπ CRM 

θαη αθεηέξνπ αλάκεζα ζην CRM θαη ζηα πξνυπάξρνληα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα (π.ρ. ERP). Σν πξφβιεκα ηεο νινθιήξσζεο έρεη αλαδεηρζεί ζε 
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έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά πνπ πξνθχπηνπλ θαηά ηελ πινπνίεζε ησλ CRM 

ζπζηεκάησλ. 

 

΢ε έλα ηέιεην θφζκν, ηα δεδνκέλα απφ θάζε νξαηή εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή 

πεγή ζα έπξεπε λα εηζέξρνληαη ζε κία βάζε δεδνκέλσλ κφλν γηα ηηο 

ιεηηνπξγίεο CRM. Απφ εθεί, επηκέξνπο φςεηο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ (data 

marts) ζα πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππνζχλνια ησλ απνζεθεπκέλσλ δεδνκέλσλ 

θαη λα αιιειεπηδξνχλ κε κία ή πεξηζζφηεξεο αλαιπηηθέο εθαξκνγέο CRM. 

Έλα ηέηνην κνληέιν απεηθνλίδεηαη 

 

 

Γηάγξακκα 17: Μνληέιν CRM εθαξκνγήο  

 

Χζηφζν, ζήκεξα ην πξφβιεκα ηεο νινθιήξσζεο ησλ δεδνκέλσλ ζε κία 

εχρξεζηε βάζε δεδνκέλσλ ηαιαηπσξεί ηηο επηρεηξήζεηο θαη είλαη ζπρλά ε 

Αρίιιεηνο πηέξλα ησλ έξγσλ CRM. 
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5.3.1 Γηαηί ην πξόβιεκα ηεο νινθιήξσζεο (integration) κπνξεί λα 

αθπξώζεη ηα ζρέδηα CRM ελόο νξγαληζκνύ. 

 

Πξνθεηκέλνπ νη νξγαληζκνί λα εθκεηαιιεπηνχλ ηηο πιήξεηο δπλαηφηεηεο ηνπ 

CRM θαη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ φιεο νη πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ απφ απηφ, 

πξέπεη πξψηα λα αλαγλσξίζνπλ φηη ηα ζρεηηδφκελα κε ηνλ πειάηε δεδνκέλα 

ζπρλά ππάξρνπλ ζε δεθάδεο, αξθεηέο θνξέο θαη ζε εθαηνληάδεο αξρεία θαη 

βάζεηο δεδνκέλσλ. Πξέπεη ζηε ζπλέρεηα λα θαηαλνήζνπλ ηνλ κεραληζκφ κε 

ηνλ νπνίν ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ φιεο απηέο ηηο πεγέο δεδνκέλσλ κε έλα εληαίν 

θαη ζπλεπή ηξφπν.  

 

Σα πξάγκαηα γίλνληαη αθφκε πην ζχλζεηα αλ αλαινγηζηνχκε φηη ζπρλά νη 

επηρεηξεζηαθνί νξηζκνί δηαθέξνπλ απφ ζχζηεκα ζε ζχζηεκα: απηφ πνπ γηα 

έλα ζχζηεκα είλαη π.ρ. «πειάηεο» κπνξεί γηα θάπνην άιιν ζχζηεκα λα είλαη 

«λνηθνθπξηφ». Αθφκε ρεηξφηεξα, απηφ πνπ ζπληζηά κία εγγξαθή «πειάηεο» ζε 

έλα ζχζηεκα, κπνξεί λα είλαη εληειψο δηαθνξεηηθφ, ή αθφκε θαη λα 

ζπγθξνχεηαη, κε απηφ πνπ ζπληζηά κία εγγξαθή «πειάηεο» ζε έλα άιιν 

ζχζηεκα. 

 

΢πκβαίλεη ζπρλά ινηπφλ, παξά ηε δαπάλε εθαηνκκπξίσλ ζε ζπζηήκαηα CRM, 

ην ινγηζκηθφ λα κελ είλαη ζε ζέζε λα δψζεη απάληεζε ζε κία απιή αίηεζε ηνπ 

ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ, γηα παξάδεηγκα, λα ζπλδέζεη ηελ αιιεινγξαθία ή ηα 

ζηνηρεία πνπ δίλεη ην θέληξν θιήζεο κε ηα δεδνκέλα απφ ην δηθηπαθφ ηφπν 

(web site) γηα κία ζπγθεθξηκέλε δηαθεκηζηηθή εθζηξαηεία. 

 

΢πλεπψο, ε νινθιήξσζε δεδνκέλσλ (data integration) δελ κπνξεί λα ζπκβεί 

ρσξίο ζπλέπεηα ζηα δεδνκέλα θαη ζσζηνχο ζρεηηδφκελνπο κε ηνλ πειάηε 

επηρεηξεζηαθνχο νξηζκνχο ζε φια ηα επίπεδα ηνπ CRM – e-mail, ζχζηεκα 

Web, θέληξν θιήζεο, αιιεινγξαθία, δηαρείξηζε δηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ 

θηι.  

 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζήκεξα αγσλίδνληαη λα θάλνπλ ηα CRM ζπζηήκαηα λα 

«δνπιέςνπλ» ηθαλνπνηεηηθά, αξρηθά επηθεληξψζεθαλ ζηελ επίιπζε 

εμεηδηθεπκέλσλ ιεηηνπξγηθψλ πξνβιεκάησλ θάηη πνπ πέηπραλ ηα επηκέξνπο 
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ζπζηήκαηα CRM. Γπζηπρψο ζηελ δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο απηψλ ησλ 

επηκέξνπο ζπζηεκάησλ δεκηνπξγήζεθαλ κεγάια θελά αλάκεζα ζηηο βάζεηο 

δεδνκέλσλ θαη ηα CRM ζπζηήκαηα, θαζψο νη επηκέξνπο κνλάδεο ηεο 

επηρείξεζεο πξνζέζεηαλ λέα CRM ηκήκαηα θαη ππεξεζίεο ζην ήδε ππάξρνλ 

κίγκα.  

 

Σα δηάθνξα ζπζηήκαηα πνπ ζπληζηνχλ ην ιεηηνπξγηθφ επίπεδν ηνπ CRM - 

φπσο ε απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ, ζπζηήκαηα θέληξσλ θιήζεο - θαη νη 

αλαιπηηθέο εθαξκνγέο φπσο datamining θαη εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ, 

δνπιεχνπλ πνιχ ηθαλνπνηεηηθά κέζα ζηα «θνπηηά» ηνπο. Χζηφζν ε δπζθνιία 

βξίζθεηαη ζην ζπληνληζκφ ησλ ζεκείσλ επαθήο κε ηνλ πειάηε, ή ζηα θελά 

αλάκεζα ζηα ζπζηήκαηα πνπ ππνζηεξίδνπλ απηά ηα ζεκεία δηεπαθήο.  

 

Απηά ηα πξνβιήκαηα είλαη αθφκε πην εκθαλή ηψξα πνπ νη επηρεηξήζεηο έρνπλ 

ήδε θάλεη επελδχζεηο ζε ζπζηήκαηα CRM θαη ρξεηάδνληαη λα κεγηζηνπνηήζνπλ 

ηελ απφδνζε απηψλ ησλ επελδχζεσλ, επηζπκψληαο ηα πξάγκαηα λα 

αθνινπζήζνπλ ηνλ δξφκν πνπ πίζηεπαλ φηη ζα αθνινπζνχζαλ φηαλ επέλδπαλ 

ζε απηά ηα ζπζηήκαηα.  

 

5.3.2 Σξόπνη αληηκεηώπηζεο ηνπ πξνβιήκαηνο 

 

Μέξνο ηεο αηηίαο ηνπ δχζθνινπ ζπληνληζκνχ ηνπ CRM κέζα ζηνλ νξγαληζκφ 

είλαη φηη ε εζσηεξηθή δνκή ηνπ πεξηιακβάλεη πνιιά ζπζηήκαηα ηα νπνία 

ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε θαη δηαηεξνχλ θάπνηεο πιεξνθνξίεο γηα απηφλ. 

Πξνθεηκέλνπ λα θάλνπλ φια απηά ηα ζπζηήκαηα λα ζπλεξγάδνληαη αξκνληθά, 

ηα CRM ζπζηήκαηα πξέπεη λα κάζνπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ κία θνηλή γιψζζα, 

λα αλαπηχμνπλ δειαδή κία «εζπεξάλην» ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζα 

πεξηιακβάλεη θνηλνχο νξηζκνχο.  

 

Πξέπεη φινη λα ζπκθσλνχλ ηη ζπληζηά ν πειάηεο, ε ζπλαιιαγή, ην πξντφλ, ην 

λνηθνθπξηφ θηι. Απηφ δελ ζεκαίλεη φηη φια ηα ζρήκαηα ηεο βάζεο δεδνκέλσλ 

πξέπεη λα αλαζρεδηαζηνχλ, αιιά φηη ηα ζπζηήκαηα πνπ έρνπλ αλαιάβεη ηελ 

επηθνηλσλία θαη αληαιιαγή ησλ δεδνκέλσλ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχλ απηήλ 

ηελ «lingua franca». 
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Σα κεηαδεδνκέλα «metadata» είλαη ν νξηζκφο, ε πεξηγξαθή ησλ πξαγκαηηθψλ 

δεδνκέλσλ, ηα δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ δεδνκέλα. Απφ ηα κεηαδεδνκέλα 

κπνξνχκε λα ζπλαξκνινγήζνπκε κία θνηλή φςε επηρεηξεζηαθψλ νξηζκψλ 

φπσο «πειάηεο», «πξντφλ», «ινγαξηαζκφο» ή «δηαθήκηζε». Ζ έλλνηα 

«πειάηεο» κπνξεί αξρηθά λα δείρλεη απηαπφδεηθηε φηη δειαδή πειάηεο είλαη νη 

άλζξσπνη πνπ αγνξάδνπλ ηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο κίαο επηρείξεζεο.  

 

Χζηφζν, φπσο πξναλαθέξζεθε, ν νξηζκφο ηνπ πειάηε κπνξεί λα δηαθέξεη 

πνιχ, αλάινγα κε ην θαλάιη επαθήο κε ηνλ πειάηε πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, ηηο 

ζπλζήθεο ηεο πψιεζεο, ηελ θχζε ηεο δηαθεκηζηηθήο εθζηξαηείαο θηι. 

 

 Ζ ιχζε είλαη ηππνπνηεκέλνη, επαλαρξεζηκνπνηνχκελνη νξηζκνί 

κεηαδεδνκέλσλ δηαζέζηκνη ζε φια ηα ζπζηήκαηα θαη ηηο επηρεηξεζηαθέο 

κνλάδεο. Με ηνλ θαηακεξηζκφ θνηλψλ νξηζκψλ θαη δεδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηνπο 

πειάηεο, κία επηρείξεζε έρεη κεγαιχηεξεο δπλαηφηεηεο λα αλαγλσξίζεη 

επθαηξίεο up-selling θαη cross-selling, λα εμαζθαιίζεη ηελ ζπλέπεηα ησλ 

πξνζθνξψλ θαη κελπκάησλ θαη λα απμήζεη ηα έζνδά ηεο. 

 

΢πλεπψο, ε δεκηνπξγία κίαο επέλδπζεο CRM απνηειείηαη απφ δχν θάζεηο. Ζ 

πξψηε είλαη ε ελνπνίεζε ησλ δηαθνξεηηθψλ ζπζηεκάησλ, κέζα απφ ηε 

δεκηνπξγία θαη δηαρείξηζε ηππνπνηεκέλσλ, επαλαρξεζηκνπνηνχκελσλ 

επηρεηξεζηαθψλ νξηζκψλ πνπ αληηζηνηρνχλ ζηα δηαθνξεηηθά CRM ζπζηήκαηα 

κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Απηνί νη νξηζκνί, νη νπνίνη θαηεπζχλνπλ ηελ θίλεζε ησλ 

δεδνκέλσλ CRM κέζα απφ ηα ζπζηήκαηα, είλαη πξνζπειάζηκνη ζε εξγαιεία 

ηξίησλ κέζα απφ SOAP θαη Java APIs πνπ θάλνπλ εθηθηή απηή ηελ 

αληηζηνίρηζε ησλ θνηλψλ CRM νξηζκψλ. 

 

Έρνληαο πξαγκαηνπνηήζεη ηελ θάζε ηνπ νξηζκνχ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ 

ηφηε λα πξνρσξήζνπλ ζηελ δεχηεξε θάζε θαη λα αλαπηχμνπλ «πνιηηηθέο 

αιιειεπίδξαζεο», νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχλ ηελ θνηλή γιψζζα ησλ 

κεηαδεδνκέλσλ πξνθεηκέλνπ λα επηηξέςνπλ ζηα δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα λα 

ζπληνληζηνχλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν.  
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Σν ηειηθφ απνηέιεζκα είλαη φηη επθαηξίεο up-selling θαη cross-selling 

παξνπζηάδνληαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, νη πειάηεο έρνπλ θαιέο θαη επράξηζηεο 

ζρέζεηο κε ηελ επηρείξεζε αλεμάξηεηα θαλαιηνχ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ, ελψ ν 

νξγαληζκφο ζαλ ζχλνιν ιεηηνπξγεί πην απνηειεζκαηηθά. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 

 

 

Ζ ΔΞΔΛΗΞΖ ΣΟΤ CRM ΢ΣΟ ΜΔΛΛΟΝ ΚΑΗ ΟΗ ΓΤΝΑΣΟΣΖΣΔ΢ ΣΟΤ   

 

 

6.1 Δηζαγσγή  

 

΢ην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ,. νη ζχγρξνλεο εθαξκνγέο CRM νη νπνίεο 

εθαξκφδνληαη θαηά θφξνλ ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο, δελ είλαη κφλνλ 

νηθνλνκηθέο ζηε ρξήζε αιιά δηαηεξνχλ θαη ηελ θαιή εηθφλα ηεο επηρείξεζεο. 

Δίλαη γλσζηφ ην γεγνλφο φηη , θάζε πξφβιεκα θξχβεη θαη κηα επθαηξία. Καη ε 

επθαηξία ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε – γηα φζνπο αλαιάβνπλ πξσηνβνπιίεο 

γηα ηελ ηαρχηεξε εμνηθείσζε ηεο επηρείξεζεο ηνπο κε ηηο δπλαηφηεηεο πνπ 

παξέρεη ην CRM- είλαη ε δηεχξπλζε ηεο αγνξάο, αιιά θαη ε βειηίσζε ησλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

 

6.2 Οη ηέζζεξηο κειινληηθέο πξνβιέςεηο γηα ηελ πνξεία ηνπ CRM  

 

Θα παξνπζηαζηνχλ  ηέζζεξηο πξνβιέςεηο πνπ αθνξνχλ ζηα πξνβιήκαηα πνπ 

πξφθεηηαη λα αληηκεησπίζνπλ ζην άκεζν κέιινλ, νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ 

πινπνηήζεη ζπζηήκαηα CRM. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα 

κίαο έξεπλαο, βάζεη ηεο νπνίαο απεηθνλίδνληαη νη ηάζεηο πνπ επηθξαηνχλ ζηελ 

αγνξά   

Πξόβιεςε 1: Η θπξίαξρε ζεκαζία ηεο πξνζσπνπνίεζεο. 

 

Απμεκέλε ζεκαζία ζα δνζεί απφ ηνπο πειάηεο ζηελ πξνζσπνπνίεζε θαη 

ζηελ εμαηνκηθεπκέλε κεηαρείξηζή ηνπο απφ ηελ επηρείξεζε. Απηή ε 

δηαπίζησζε ελ κέξεη πξνθχπηεη απφ ηελ πξνεγνχκελε πξφβιεςε.  
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Οη πειάηεο επηζπκνχλ λα θαηαλνήζνπλ ηνλ ιφγν γηα ηνλ νπνίν 

ζπγθεληξψλνληαη ηα δεδνκέλα πνπ ηνπο δεηνχληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο θαη 

αλακέλνπλ ε εκπεηξία ηνπο απφ ην CRM λα «αληακείβεη» απηήλ αθξηβψο ηελ 

παξνρή πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ απφ κέξνπο ηνπο.  

 

΢ε πεξίπησζε πνπ δελ ζπκβαίλεη απηφ νη επηρεηξήζεηο δελ ζα είλαη ζε ζέζε λα 

αληιήζνπλ επηπιένλ δεδνκέλα απφ ηνλ πειάηε. Οη βάζεηο δεδνκέλσλ 

(databases), ηα αλαιπηηθά ζπζηήκαηα CRM θαη ηα ζχλζεηα πεξηβάιινληα ηνπ 

Γηαδηθηχνπ θαη ηνπ θέληξνπ θιήζεο ζα επηηξέςνπλ ζηηο επηρεηξήζεηο λα 

πξνζαξκφζνπλ ηελ ζπλνιηθή ηνπο αιιειεπίδξαζε ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ 

πειαηψλ ηνπο.  

 

Ζ Gartner αλακέλεη κία ζεκαληηθή αχμεζε ζηνπο πξνζσπνπνηεκέλνπο 

(personalized) δηθηπαθνχο ηφπνπο. Σν πξφβιεκα είλαη φηη νη πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ απμάλνληαη, θάηη πνπ ζεκαίλεη φηη ηα ιάζε απφ ηελ πιεπξά ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζα γίλνληαη πην εκθαλή. 

 

Πξόβιεςε 2: Η αλάδεημε ηεο ζεκαζίαο ηεο πξνζηαζίαο ησλ πξνζσπηθώλ 

δεδνκέλσλ 

 

 Ζ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ δελ είλαη έλα θαηλνχξγην δήηεκα, 

αιιά έλα ζέκα πνπ απαζρνιεί ηηο επηρεηξήζεηο θπξίσο ηα ηειεπηαία ρξφληα. 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ πξνζιάβεη ππαιιήινπο κε εμεηδηθεπκέλε γλψζε 

(privacy officers) πνπ λα επηβιέπνπλ ηα δεηήκαηα ησλ πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ, ηα νπνία απνθηνχλ φιν θαη κεγαιχηεξε ζεκαζία.  

 

Δλψ ε λνκνζεζία ζε πνιιέο ρψξεο (Γεξκαλία, Απζηξαιία, Καλαδά) 

αληηκεησπίδεη επηηπρψο απηφ ην δήηεκα, νη πειάηεο απαηηνχλ απφ ηηο 

επηρεηξήζεηο λα ηνπο παξέρνπλ κεγαιχηεξε αζθάιεηα θαη έιεγρν ηελ ηδησηηθήο 

ηνπο πιεξνθνξίαο. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ 

ηνπο δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα 

πξνζσπηθά δεδνκέλα θαη λα εμαζθαιίζνπλ φηη απηά αληηκεησπίδνληαη 

ηθαλνπνηεηηθά.  
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Απηφ πξφθεηηαη λα νδεγήζεη πξνο ηελ επαλεμέηαζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν 

ε πιεξνθνξία ζπγθεληξψλεηαη, ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν νη πειάηεο έρνπλ 

πξνζπέιαζε θαη έιεγρν ζηα δεδνκέλα θαη ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν νη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα πξνθπιάμνπλ ηα δεδνκέλα απφ «ηξίηνπο» πνπ ζα 

επηζπκνχζαλ λα ηα έρνπλ ελψ δελ ζα έπξεπε. Αλ θαη ε λνκνζεζία δηεζλψο 

θηλείηαη πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε, νη πειάηεο πηέδνπλ έληνλα πξνθεηκέλνπ λα 

ιπζνχλ απηά ηα πξνβιήκαηα.  

 

Θα ήηαλ ινηπφλ κία θαιή ιχζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο, φρη απιά λα ζηέθνληαη ζε 

δειψζεηο φζνλ αθνξά ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, αιιά λα 

πξνζιάβνπλ εηδηθφ ππάιιειν πνπ λα επηβιέπεη ην φιν δήηεκα. 

 

Πξόβιεςε 3: Η έκθαζε ζηνλ αλζξώπηλν παξάγνληα. 

 

Οη επηρεηξήζεηο έρνπλ επηθεληξσζεί θπξίσο ζηηο ηερλνινγηθέο φςεηο ηνπ CRM, 

σζηφζν φιν θαη πεξηζζφηεξν ζα ζπλεηδεηνπνηνχλ ηε ζεκαζία ηεο δηνίθεζεο 

ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ. Θα αλεζπρνχλ πεξηζζφηεξν ζρεηηθά κε: 

 

1.ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα εμαζθαιίζνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζα κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα εξγαιεία CRM πην απνηειεζκαηηθά, 

2. ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα θαζηεξσζνχλ νη επηρεηξεζηαθέο αιιαγέο πνπ ην 

CRM απαηηεί, 

3.ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα δεκηνπξγεζνχλ πςειά επίπεδα αθνζίσζεο ησλ 

πειαηψλ ζηελ «εθηεηακέλε» επηρείξεζε, πνπ ζα πεξηιακβάλεη ηνπο 

ζπλεξγάηεο θαη ηνπο άκεζα ζρεηηδφκελνπο κε ηελ επηρείξεζε (π.ρ. 

πξνκεζεπηέο). 

 

Απηφ πνπ νη επηρεηξήζεηο δελ πξέπεη λα μερλνχλ είλαη φηη ην CRM εθηείλεηαη 

πέξα απφ ηα ζηελά φξηα κίαο κεκνλσκέλεο επηρείξεζεο θαη πξέπεη λα 

εμαζθαιίζνπλ φηη φια ηα ζεκεία επαθήο κε ηνλ πειάηε εκθαλίδνπλ κία 

ζπλέπεηα ζηελ κεηαρείξηζε ησλ πειαηψλ. ΢χκθσλα κε ηελ άπνςε ηεο Gartner 

λένη πσιεηέο ζα εηζέιζνπλ ζε απηή ηελ πεξηνρή, πξνζθέξνληαο εθηφο απφ ην 
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ινγηζκηθφ, ππεξεζίεο ηέηνηεο πξνθεηκέλνπ λα βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο λα 

ρεηξηζηνχλ απηφ ην δχζθνιν πξφβιεκα. 

 

Πξόβιεςε 4: Η «κεηάβαζε» ζηα κηθξά παθέηα εθαξκνγώλ. 

 

΢ηελ παξνχζα πεξίνδν, ην νηθνλνκηθφ ζχζηεκα πνιιψλ ηζρπξψλ δηεζλψλ 

νηθνλνκηψλ δηέξρεηαη θξίζε. Οη νηθνλνκνιφγνη δηαθσλνχλ ζε ζρέζε κε ην 

ρξφλν πνπ ζα δηαξθέζεη ε θξίζε απηή, έσο φηνπ ζπκβεί ε νηθνλνκηθή 

αλάθακςε. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη πξνυπνινγηζκνί ζα παξακείλνπλ «ζθηρηνί» 

θαη σο απνηέιεζκα νη επηρεηξήζεηο ζα κεηψζνπλ ηηο δαπάλεο ηνπο γηα ην CRM.  

 

Δπηπξφζζεηα, νη επηρεηξήζεηο ζα αλαπξνζαξκφζνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο απφ 

ηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ ζηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο. Γελ ζα αλαδεηνχλ κεγάιεο 

επηρεηξεζηαθέο ιχζεηο, αιιά ζα ζηξαθνχλ μαλά ζε ιχζεηο πνπ ζα αθνξνχλ ηα 

επηκέξνπο ηκήκαηα. Απηή ε «ζηξνθή» ζε επηκέξνπο έξγα ζα δεκηνπξγήζεη 

πξφβιεκα ζηνπο πσιεηέο κεγάισλ παθέησλ εθαξκνγψλ (large suite players) 

θαη ζα δψζεη ψζεζε ζηνπο πσιεηέο επηκέξνπο εθαξκνγψλ (best of breed 

players).  

 

Χζηφζν απηφ ζα ζπκβεί πξνζσξηλά. Σειηθά νη επηρεηξήζεηο ζα ζηξαθνχλ ζηηο 

κεγάιεο εθαξκνγέο φηαλ νη ζπλζήθεο θαη νη ηερλνινγηθέο αιιαγέο ην 

επηηξέςνπλ. Απηφ πνπ απαηηείηαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο, είλαη λα ιεηηνπξγνχλ 

θαη λα απνθαζίδνπλ αλάινγα κε ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηνπο, 

αιιά ηαπηφρξνλα λα ζθέπηνληαη ζηξαηεγηθά. 

 

6.3 Μειέηε : Πνύ βξίζθεηαη ε αγνξά ηνπ CRM. 

 

Παξαθάησ ζα παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα κίαο έξεπλαο πνπ αθνξά ην 

CRM θαη δηεμήρζε απφ ηε Gartner. ΢ηε ζπλέρεηα ηα απνηειέζκαηα απηά ζα 

αλαιπζνχλ. 

 

6.3.1 Απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

 

1. Ζ δήηεζε γηα ην CRM ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο, παξακέλεη πςειή. 
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2.Σν ιεηηνπξγηθφ (operational) CRM είλαη ε πξνηεξαηφηεηα ησλ ζχγρξνλσλ 

επηρεηξήζεσλ, σζηφζν αξρίδεη λα δηαθαίλεηαη έλαο κειινληηθφο 

πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ην αλαιπηηθφ (analytical) θαη ην ζπλεξγαηηθφ 

(collaborative) CRM.  

 

Οη εξσηψκελνη έζεζαλ ηηο ιεηηνπξγηθέο εθαξκνγέο- π.ρ. εμππεξέηεζε θαη 

ππνζηήξημε πειάηε, απηνκαηηζκφο πσιήζεσλ- ζε πξνηεξαηφηεηα, φζνλ 

αθνξά ηνπο ζρεδηαζκνχο γηα ηηο δαπάλεο πινπνίεζεο ηέηνησλ ζπζηεκάησλ.  

 

Χζηφζν νη αλαιπηηθέο θαη νη ζπλεξγαηηθέο εθαξκνγέο CRM, παξά ηελ ρακειή 

πξνηεξαηφηεηά ηνπο ζε επίπεδν δαπαλψλ πινπνίεζεο, εκθαλίδνληαη λα είλαη 

ζηα πξψηα ζηάδηα ηεο «πηνζέηεζήο» ηνπο απφ ηηο επηρεηξήζεηο.  

 

3. Οη εξσηψκελνη εμέθξαζαλ ηελ πξνηίκεζή ηνπο γηα αγνξά ησλ παθέησλ 

εθαξκνγψλ CRM έλαληη ηεο ππεξεξγνιαβίαο (outsourcing) ή ηεο αλάπηπμεο 

ησλ εθαξκνγψλ απφ ηνπο ίδηνπο. Χζηφζν νη απφςεηο δηίζηαληαη φζνλ αθνξά 

ην γεγνλφο αλ ζα πξέπεη λα αγνξαζηνχλ νινθιεξσκέλα παθέηα εθαξκνγψλ 

(integrated suites) ή αλεμάξηεηα ηκήκαηα (best-of-breed packages) 

 

4. ΢ηελ ηεξάξρεζε ησλ θξηηεξίσλ επηινγήο θαη αγνξάο ζπζηεκάησλ CRM 

(θφζηνο αγνξάο, επθνιία πινπνίεζεο, αξρηηεθηνληθή ζπζηήκαηνο, κεξίδην 

αγνξάο ηνπ πσιεηή θηι), ηα απνηειέζκαηα δελ έδηλαλ θάπνην ζπγθεθξηκέλν 

θξηηήξην λα ππεξηζρχεη έλαληη θάπνηνπ άιινπ. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη πσιεηέο 

ζπζηεκάησλ CRM, ζα δπζθνιεπηνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ θάπνην θξηηήξην 

(π.ρ. ην ρακειφ θφζηνο αγνξάο) γηα λα θεξδίζνπλ έλα ηζρπξφ καθξνρξφλην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

 

5. ο CRM, ε Siebel Systems παξακέλεη ζηελ θνξπθή. 

Πην ζπγθεθξηκέλα νη εξσηψκελνη ηελ ηνπνζέηεζαλ ζηελ πξψηε ζέζε φζνλ 

αθνξά ηα ζρέδηα επελδχζεψλ ηνπο θαη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζήο ηνπο απφ 

απηήλ. Χζηφζν νη πσιεηέο ERP πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην CRM (SAP, 

PeopleSoft, Oracle) έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη ζεκαληηθή πξφνδν ζηελ 
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θαηεγνξία ηνπ CRM, θαη ζα αγσληζηνχλ γηα ηελ θαηάιεςε ηεο δεχηεξεο θαη 

ηξίηεο ζέζεο. 

 

6.3.2 ΢πκπεξάζκαηα 

 

΢πκπέξαζκα 1 :Ζ αγνξά ηνπ CRM «σξηκάδεη», αιιά δελ είλαη αθφκε ψξηκε. 

Απηφ ζεκαίλεη φηη ε δπλακηθή ηνπ θιάδνπ κεηαβάιιεηαη. Οη επηρεηξήζεηο αλ θαη 

κεηαθηλνχληαη πξνο ηελ πειαηνθεληξηθφηεηα, αληηιακβάλνληαη φηη έρνπλ αθφκε 

κεγάιν δξφκν λα δηαλχζνπλ. 

 

΢πκπέξαζκα 2 :Σα CRM ζπζηήκαηα παξακέλνπλ ζε πςειή πξνηεξαηφηεηα 

αλάκεζα ζηηο επηρεηξήζεηο, παξά ην αβέβαην θαη αζηαζέο ζχγρξνλν 

νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ πνπ επηβάιιεη πην «ζπγθξαηεκέλνπο» πξνυπνιν-

γηζκνχο. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα έρνπλ κία ζηξαηεγηθή πξνθεηκέλνπ λα 

δηαρεηξηζηνχλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. Δπίζεο πξέπεη λα 

δηεμάγνπλ πξνζεθηηθή έξεπλα αγνξάο πξηλ απνθαζίζνπλ λα πινπνηήζνπλ έλα 

ζχζηεκα CRM θαη φρη λα ζηεξίδνληαη ζην απμεκέλν κεξίδην αγνξάο ελφο 

πσιεηή σο κνλαδηθφ θξηηήξην απφθαζεο. Δπηπιένλ είλαη ζθφπηκν λα κε 

βαζίδνληαη ζε έλαλ κφλν πσιεηή ζπζηεκάησλ CRM, πξνθεηκέλνπ λα 

απμάλνπλ ηελ δηαπξαγκαηεπηηθή ηνπο ηζρχ. 

 

΢πκπέξαζκα 3 :Σν ζπλεξγαηηθφ CRM γίλεηαη νινέλα πην ζεκαληηθφ. Ζ έλλνηα 

ηνπ ζπλεξγαηηθνχ CRM είλαη ζρεηηθά θαηλνχξγηα, αιιά εκθαλίδεηαη σο ην 

επφκελν πεδίν αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ πσιεηψλ CRM θαη σο ε λέα 

πξφθιεζε γηα ηνπο ρξήζηεο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ είλαη ηερλνινγηθά 

πξνεγκέλεο, ρξεηάδεηαη λα μεθηλήζνπλ ηψξα λα ζρεδηάδνπλ ηελ ππνζηήξημε 

ηνπ ζπλεξγαηηθνχ CRM. Οη πην ζπληεξεηηθέο επηρεηξήζεηο φζνλ αθνξά ηελ 

πηνζέηεζε ηεο ηερλνινγίαο, ζα μεθηλήζνπλ ηελ πινπνίεζε ηέηνησλ 

ζπζηεκάησλ κε κία θαζπζηέξεζε πεξίπνπ δχν ρξφλσλ. 

 

΢πκπέξαζκα 4 : Ζ νινθιήξσζε (integration) ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ 

εθαξκνγψλ εμαθνινπζεί λα απνηειεί ην θξίζηκν πξφβιεκα πνπ 

αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο. Ζ επθνιία ηεο νινθιήξσζεο-ελζσκάησζεο 
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ησλ ζπζηεκάησλ CRM ζηα ππάξρνληα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο είλαη ην ππ‘ αξηζκφλ έλα θξηηήξην επηινγήο ζπζηεκάησλ CRM.  

 

Απηφ ζεκαίλεη φηη ηα κεγάια παθέηα εθαξκνγψλ CRM (large suites) ζα 

εμαθνινπζήζνπλ λα είλαη δεκνθηιή θαη φηη νη πσιεηέο πνπ αζρνινχληαη κε 

ηελ νινθιήξσζε θαη πινπνίεζε ηέηνησλ ιχζεσλ ζα ζπλερίζνπλ λα βξίζθνληαη 

ζε πιενλεθηηθή ζέζε. ΢χκθσλα κε ηελ Gartner νη πσιεηέο ζα θηλεζνχλ πξνο 

ηελ θαηεχζπλζε λα πξνζθέξνπλ ηηο δηθέο ηνπο ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο, 

θαζψο απηφ αλαδεηθλχεηαη σο κία ζεκαληηθή επθαηξία γη‘ απηνχο. Χζηφζν απηή 

ε θίλεζε ζα επηδεηλψζεη ηηο ππάξρνπζεο εληάζεηο αλάκεζα ζηηο επηρεηξήζεηο 

πνπ παξέρνπλ ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο-πσιεηέο 

ινγηζκηθνχ. 

 

΢πκπέξαζκα 5 :Ζ ηθαλνπνίεζε απφ ηνπο πσιεηέο εμαθνινπζεί λα είλαη 

ρακειφηεξε απφ ηελ ηδαληθή θαη παξέρεη κία επθαηξία γηα αληαγσληζηηθή 

δηαθνξνπνίεζε. Οη πσιεηέο πξέπεη λα πξνζπαζήζνπλ πεξηζζφηεξν λα 

θαηαλνήζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο 

απηέο. Γεληθά νη πσιεηέο CRM ζπζηεκάησλ δελ εξγάδνληαη ζσζηά ζε απηφλ 

ηνλ ηνκέα. 

 

Γεληθφηεξα ε ηάζε πνπ επηθξαηεί ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ ηνκέα ζήκεξα, είλαη φηη 

εκθαλίδεηαη κία αληίδξαζε ελάληηα ζηελ έλλνηα ηεο πειαηνθεληξηθφηεηαο. 

Κάπνηνη ππνζηεξίδνπλ φηη είλαη πνιχ δχζθνιε, άιινη ηζρπξίδνληαη ηνπο 

πςεινχο ξπζκνχο απνηπρίαο ησλ πινπνηήζεσλ CRM θαη άιινη φηη ηα έξγα 

(projects) ηνπο είλαη ππεξβνιηθά δαπαλεξά.  

 

Απηέο νη αηηίεο νδήγεζαλ πνιιέο επηρεηξήζεηο λα επαλεμεηάζνπλ ηνπο ιφγνπο 

γηα ηνπο νπνίνπο πινπνίεζαλ ζπζηήκαηα CRM. Πνιιέο επηρεηξήζεηο 

πινπνίεζαλ ην CRM, κφλν επεηδή δηαπίζησλαλ φηη θαη νη αληαγσληζηέο ηνπο 

έθαλαλ ην ίδην. Σν απνηέιεζκα ήηαλ φηη νη επηρεηξήζεηο απηέο δηαπίζησζαλ 

κηθξή δηαθνξά ζηηο θαζεκεξηλέο ηνπο ζπλαιιαγέο θαη δξαζηεξηφηεηεο.  

 

Σν CRM δελ ζρεηίδεηαη κε ην γεγνλφο λα γίλνπλ νη ηξέρνπζεο δηεξγαζίεο πην 

απνδνηηθέο αιιά κε ηνλ αλαζρεδηαζκφ απηψλ ησλ δηεξγαζηψλ γχξσ απφ ηνλ 
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πειάηε. ΢ην άκεζν κέιινλ, νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ζα νδεγήζνπλ 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο λα ιάβνπλ ηελ απφθαζε θαη λα επαλαζρεδηαζηνχλ 

ζε κία πειαηνθεληξηθή βάζε. 

 

 Δίλαη γεγνλφο φηη κεγάινο αξηζκφο επηρεηξήζεσλ πνπ έρνπλ πινπνηήζεη 

ζπζηήκαηα CRM, δελ έρεη αθφκε πξαγκαηνπνηήζεη ηέηνηα έζνδα απφ απηά ηα 

ζπζηήκαηα πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηελ απφζβεζε ηνπ θφζηνπο απφθηεζήο ηνπο. 

Χζηφζν, φπσο αλαιχζεθε ζην δεχηεξν θεθάιαην, ε αθνζίσζε ηνπ πειάηε 

πνπ θηίδεηαη κέζα απφ ηα CRM ζπζηήκαηα δελ είλαη έλα κέγεζνο άκεζα 

κεηξήζηκν.  

 

Σα απνηειέζκαηά ηεο εκθαλίδνληαη κεζνπξφζεζκα θαη καθξνπξφζεζκα. 

Πξνυπφζεζε βέβαηα γηα λα ζπκβεί θάηη ηέηνην απνηειεί ε ζσζηή 

επηρεηξεκαηηθή αληηκεηψπηζε ηνπ CRM, θάηη πνπ ζεκαίλεη, φπσο έρεη 

πξναλαθεξζεί, φηη δελ πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο έλα παθέην ινγηζκηθνχ, 

αιιά σο ηξφπνο αλαζρεκαηηζκνχ θαη αλαδηνξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο. 

 

6.4 Δπέθηαζε θαη Γπλαηόηεηεο ηνπ CRM ζηελ Διιάδα  

 

Σν CRM απνηειεί ηελ θχξηα επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, πνπ ε εθαξκνγή ηεο 

ζα σζήζεη ηελ επηρείξεζε λα βγεη απφ ηελ εζσζηξέθεηα θαη λα πξνζεγγίζεη 

ηελ αγνξά κε πνιηηηθή απφ «έμσ πξνο ηα κέζα» θαη φρη απφ «κέζα πξνο ηα 

έμσ». 

 Ζ εθαξκνγή ζηξαηεγηθήο CRM επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα επελδχζεη ζηνλ 

πειάηε βάδνληάο ηνλ ζην θέληξν ηεο νξγάλσζήο ηεο, δίλνληαο έκθαζε ζηηο 

δηθέο ηνπ αλάγθεο θαη φρη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ ηεο. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν ε ζχγρξνλε επηρείξεζε ζα κπνξέζεη λα απνζεθεχζεη θαη λα 

εθκεηαιιεπηεί απνηειεζκαηηθά φιε ηελ γλψζε πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ πειάηε 

ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα ηνλ εμππεξεηήζεη απνηειεζκαηηθά θαη αμηνπνηψληαο 

κία ζρέζε εκπηζηνζχλεο καδί ηνπ λα ζηεξίμεη απνηειεζκαηηθφηεξεο 

δξαζηεξηφηεηεο Marketing θαη Πσιήζεσλ.  
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Με δχν ιφγηα CRM ζεκαίλεη «Δπέλδπζε ζηηο ΢ρέζεηο», «Δπέλδπζε ζηνλ 

Πειάηε». Μέζα απφ νινθιεξσκέλεο ιχζεηο CRM νη επηρεηξήζεηο απνθηνχλ ηε 

δπλαηφηεηα λα παξέρνπλ νξγαλσκέλε ππνζηήξημε θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ, 

ελψ ηαπηφρξνλα λα βειηηζηνπνηήζνπλ ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κέζα 

απφ δηαδηθαζίεο νξγαλσκέλνπ marketing θαη πσιήζεσλ. ΢χκθσλα κε 

πξφζθαηε έξεπλα, νη επηρεηξήζεηο ζηηο ΖΠΑ θαη ηελ Δπξψπε νδεγνχληαη ζην 

CRM ζηνρεχνληαο ζηα αθφινπζα νθέιε : 

1. Απφθηεζε εκπηζηνζχλεο πειάηε 

2. Παξνρή πξνζσπνπνηεκέλσλ/θηιηθψλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο 

3. Καιχηεξε γλψζε πειαηψλ 

4. Γηαθνξνπνίεζε απφ ηνλ αληαγσληζκφ 

5. Πξνζδηνξηζκφο ησλ πην απνδνηηθψλ πειαηψλ 

 

Απηφ πνπ κπνξνχκε λα παξαηεξήζνπκε είλαη ην γεγνλφο φηη , ην CRM φρη 

κφλν ήξζε ζηελ Διιάδα κε κηα θαζπζηέξεζε, φπσο ζπκβαίλεη αξθεηέο θνξέο 

κε ηηο λέεο ιχζεηο, αιιά ρξεηάζηεθε λα πεξάζεη κηα πεξίνδνο νξηζκνχ θαη 

εμνηθείσζεο κε ηηο θαηλνχξγηεο έλλνηεο πνπ έθεξε καδί ηνπ. Θεσξνχκε φκσο, 

φηη ην ηειεπηαίν δηάζηεκα έρεη γίλεη ζπλείδεζε ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο θαη 

ηδηαίηεξα ζε απηέο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, φηη ε 

επέλδπζε ζηνλ πειάηε απνηειεί ηε κνλαδηθή νπζηαζηηθή επέλδπζε γηα ην 

κέιινλ θαη ήδε εθηηκνχκε φηη ηα πξνζερή ηξία έηε ζα επελδχζνπλ κε ξαγδαία 

απμαλφκελνπο ξπζκνχο ζηε λέα απηή ζηξαηεγηθή.  

Παξάιιεια, ε ζχγθιηζε ησλ αγνξψλ θαη νη ζπγρσλεχζεηο νκίισλ εηαηξηψλ 

πνπ θπξηαξρνχλ ζην ζθεληθφ, ηφζν ησλ παγθφζκησλ αγνξψλ φζν θαη ζηελ 

ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα, εληείλνπλ αθφκε πεξηζζφηεξν ηελ αλάγθε 

πειαηνθεληξηθήο νξγάλσζεο θαη εμππεξέηεζεο ζπκπαξαζχξνληαο φιεο ηηο 

εκπιεθφκελεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, έγηλαλ αξθεηέο πξνζπάζεηεο απφ ηηο εηαηξίεο ινγηζκηθνχ 

λα νξίζνπλ ην CRM θαη λα δψζνπλ ην δηθφ ηνπο ζηίγκα ζηελ αγνξά. Μέρξη 
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ζήκεξα, ηα βήκαηα πνπ έρνπλ γίλεη ζην CRM αθνξνχλ θπξίσο ηελ 

απηνκαηνπνίεζε ησλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ. 

Ζ απηνκαηνπνίεζε ηνπ Call Center είλαη έλα κφλν θνκκάηη ηνπ puzzle ηνπ 

CRM θαη δελ κπνξεί λα ζηαζεί απφ κφλν ηνπ σο ζηξαηεγηθή CRM. Γηα 

παξάδεηγκα, ην γεγνλφο φηη κηα γλσζηή αιπζίδα εζηίαζεο γλσξίδεη πνηνο είζαη 

φηαλ θαιείο λα παξαγγείιεηο, θαζψο επίζεο θαη ην ηη παξήγγεηιεο ηελ 

ηειεπηαία θνξά, είλαη έλα ιηζαξάθη ζην νηθνδφκεκα ηνπ CRM.  

΢ηελ ειιεληθή αγνξά ππάξρεη πξφζθνξν έδαθνο ζηνλ ηνκέα εμππεξέηεζεο 

ηνπ πειάηε. Δίλαη αμηνζεκείσην φηη νη εηαηξίεο θηλεηψλ ζηελ Διιάδα ψζεζαλ 

ην κεγαιχηεξν νξγαληζκφ ηειεπηθνηλσληψλ ηεο ρψξαο λα βειηηψζεη ηελ 

εμππεξέηεζε πξνο ηνπο πειάηεο, βιέπνληαο ηνλ θίλδπλν ηνπ αληαγσληζκνχ. 

Ζ απειεπζέξσζε ηεο αγνξάο θαη ν άκεζνο αληαγσληζκφο, πξνβιεκάηηζαλ 

πνιιέο επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο γηα ην ζηνίρεκα ηεο δηαηήξεζεο ηνπ 

πειάηε. Απηή ηε ζηηγκή νη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί 

βξίζθνληαη ζηε θάζε ηεο αλαδήηεζεο νξάκαηνο θαη θαηαλφεζεο ησλ 

σθειεηψλ ηνπ CRM. 

΢ηελ Διιάδα, ζχκθσλα κε ηειεπηαίεο ζηαηηζηηθέο κειέηεο ην 58% ησλ 

ειιεληθψλ εηαηξηψλ ζθέθηεηαη λα πηνζεηήζεη ιχζεηο CRM ζην άκεζν κέιινλ. 

Δπίζεο, ε επζχλε γηα κηα ιχζε CRM κεηαθέξεηαη ζηνπο business owners 

(Marketing, Πσιήζεηο, Δμππεξέηεζε Πειαηψλ) θαη ηε δηνίθεζε θαη δελ είλαη 

αξκνδηφηεηα ηνπ ΗΣ, ζηνηρείν πνπ δείρλεη φηη νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ 

αληηιεθζεί φηη ην CRM δελ είλαη κηα ζεηξά απφ εθαξκνγέο, αιιά κηα 

ζηξαηεγηθή επέλδπζε.  

6.5 Σν CRM ζηελ ειίη ησλ e – Business εθαξκνγώλ 

 

Οη θχξηνη ζηφρνη ηνπ CRM ζα κπνξνχζαλ λα ζπλνςηζηνχλ σο εμήο: (ε ιίζηα 

δελ εμαληιεί ηνπο ζηφρνπο ηνπ CRM, σζηφζν θαζηζηά ζαθή ηελ θχξηα έλλνηα 

ηνπ CRM): 

1. Πιήξεο θαη ζε βάζνο θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ησλ 

πειαηψλ 
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2. Δχξεζε ηξφπσλ λα πεηζηεί ν πειάηεο λα «εκπιαθεί»ζε δξαζηεξηφηεηεο 

πνπ απνθέξνπλ θέξδνο ζηελ επηρείξεζε. 

3.Πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κέζσ ηεο πξνζσπνπνίεζεο θαη ηεο 

πξνζαξκνγήο ησλ πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ ζηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε 

πειάηε. 

4. Βειηίσζε ηνπ πνζνζηνχ δηαηήξεζεο πειαηψλ κέζσ ηεο ακθίδξνκεο 

επηθνηλσλίαο θαη ηεο απμεκέλεο αλάκημεο ηνπ πειάηε (customer involvement) 

κε ηελ εηαηξία. 

Με βάζε ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο απηνχο ζηφρνπο, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

πηνζεηήζνπλ ηηο θαηάιιειεο ιχζεηο κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ηνπ πνζνζηνχ 

δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο φπσο επίζεο θαη ηελ πξνζέιθπζε λέσλ. Μηα 

εηαηξία δχλαηαη λα απνθηήζεη καθξνρξφλην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα κφλν 

εάλ είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδεη ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο ηεο ηα 

νπνία δε δηαζέηεη ν αληαγσληζκφο, θαη βξίζθεη ηξφπνπο λα δηαρέεηαη ε 

πιεξνθνξία ζε φινπο ηνπο ππαιιήινπο θαη ζπλεξγάηεο ψζηε λα βειηηψλεηαη 

ζεκαληηθά ε ιήςε απνθάζεσλ.  

Απηφ ζεκαίλεη φηη φινη νη νξγαληζκνί, αλεμαξηήησο κεγέζνπο, δε ρξεηάδεηαη 

κφλν λα δηαζέηνπλ κεγάιεο πνζφηεηεο πιεξνθφξεζεο γηα ηηο αλάγθεο θάζε 

κεκνλσκέλνπ πειάηε αιιά πξέπεη πξσηίζησο λα επεμεξγάδνληαη απηή ηελ 

πιεξνθνξία γηα λα δηακνξθψλνπλ θαηάιιεια ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο. ΢ε απηφ ην ζεκείν πξσηαξρηθφ ξφιν 

δηαδξακαηίδεη έλα Enterprise Information Portal (EIP). 

 

6.6 ΢ύγρξνλεο εθαξκνγέο CRM & ECRM 

 

Σν ECRM ή eRM φπσο αιιηψο νλνκάδεηαη απνηειεί ην ειεθηξνληθφ κέξνο ηεο 

ζπλνιηθήο δξαζηεξηφηεηαο CRM κηαο εηαηξείαο θαη πεξηιακβάλεη ηελ 

πινπνίεζε (ζε «ηληεξλεηηθή» έθδνζε) θιαζηθψλ εθαξκνγψλ CRM φπσο : 
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1.Customer information building ΢πιινγή πιεξνθνξηψλ (π.ρ. buying history, 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία θ.ιπ.) θαη αμηνπνίεζή ηνπο γηα ηελ παξνρή φζν ην 

δπλαηφλ θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο (πξφθεηηαη γηα ην θιαζηθφ 

CRM πνπ απνθαιείηαη ζπλήζσο θαη operational CRM). 

2.Customer retention Πξφθεηηαη γηα ηελ παιαηφηεξε θαη γλσζηφηεξε πιεπξά 

ηνπ CRM θαη πεξηιακβάλεη ηεξάζηην αξηζκφ εξγαζηψλ φπσο ε δεκηνπξγία 

ζελαξίσλ επηθνηλσλίαο (π.ρ. πνηεο απαληήζεηο πξέπεη λα δίλνληαη ζηνλ 

πειάηε γηα θάζε πηζαλή εξψηεζε ή παξάπνλφ ηνπ) θαη ε αλαγλψξηζε 

επθαηξηψλ γηα επηπξφζζεηεο πσιήζεηο (κέζα απφ ηελ αλάιπζε ησλ 

εξσηήζεσλ πνπ δέρεηαη ην customer care). 

3.Targeted customer acquisition Δχξεζε ησλ πειαηψλ (ή ππνςήθησλ 

πειαηψλ) κε ην πην ελδηαθέξνλ πξνθίι (πςειή πηζαλφηεηα γηα 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο κεγάιεο αμίαο). 

4.Visitor conversion Μεηαηξνπή ησλ επηζθεπηψλ ζε αγνξαζηέο. Γηα 

παξάδεηγκα, παξαθνινπζψληαο ηηο θηλήζεηο ησλ πειαηψλ κέζα ζην site ή ην 

e-shop (π.ρ. πνηεο ζειίδεο επηζθέθζεθε ν ρξήζηεο πξηλ αγνξάζεη) ε εηαηξεία 

κπνξεί λα πιεξνθνξεζεί φηη ν ρξήζηεο Υ αγφξαζε κελ κηα ηειεφξαζε, αιιά 

δαπάλεζε θαη αξθεηφ ρξφλν ζηηο ζειίδεο γηα MP3 players άξα πηζαλφηαηα 

ζθέθηεηαη θαη ηελ αγνξά κηα παξφκνηαο ζπζθεπήο. 

5. Customer analysis Αμηνιφγεζε ηεο καθξνπξφζεζκεο αμίαο ηνπ πειάηε γηα 

ηελ επηρείξεζε (analytical CRM). Απηή επηηπγράλεηαη κε ππνινγηζκφ 

παξακέηξσλ φπσο ην LifeTime Value (ησλ πξνζδνθψκελσλ εζφδσλ απφ 

απηφλ ηνλ πειάηε) κε βάζε ην νπνίν εθηηκνχκε πφζνπο πφξνπο αμίδεη λα 

αθηεξψζνπκε ζε απηφλ πξνθεηκέλνπ λα θεξδίζνπκε ηελ πξνηίκεζή ηνπ. 

6. Cooperative Marketing ΢πλεξγαζία κε ηα ζπζηήκαηα (ή ηα δεδνκέλα) CRM 

άιισλ κε αληαγσληζηηθψλ εηαηξεηψλ θαη αγνξά ή αληαιιαγή δεδνκέλσλ (γηα 

παξάδεηγκα κηα εηαηξεία ε νπνία πσιεί rewritable CD disks ζα κπνξνχζε λα 

δηαθεκίζεη ηηο ππεξεζίεο ηεο ζηνπο πειάηεο κηαο εηαηξείαο ε νπνία πσιεί 

rewritable CD drives. 

7. Viral Marketing Αμηνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο FTAF (Forward-to-a- Friend) ε 

νπνία δίλεη ζε θάζε πειάηε ηε δπλαηφηεηα λα ζηείιεη κέρξη θαη ζε 20 
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(ζπλήζσο) θίινπο θαη γλσζηνχο ηνπ έλα πξνζσπηθφ e-mail, εθζεηάδνληαο ηα 

πξντφληα θάπνηαο επηρείξεζεο. Υάξε ζε ζπζηήκαηα FTAF κηα εηαηξεία κπνξεί 

λα γλσξίδεη πνηνη πειάηεο ηεο ηελ δηαθεκίδνπλ πεξηζζφηεξν ζε ηξίηνπο θαη λα 

ηνπο αληακείςεη αλάινγα. 

 

6.7 Έλα νινθιεξσκέλν ζύζηεκα δηαρείξηζεο πειαηώλ 

Οη εμειίμεηο ζην ρψξν ησλ ηερλνινγηψλ θαη ηεο πιεξνθνξηθήο έρνπλ 

δεκηνπξγήζεη ηδηαίηεξα απαηηεηηθή αγνξά, ε νπνία απαηηεί πςειφ value for 

money, πξνεγκέλα ραξαθηεξηζηηθά θαη ιεηηνπξγίεο, θηιηθφηεηα θαη ηαπηφρξνλα 

ζπκπηεζκέλεο ηηκέο. 

Δπηπξνζζέησο, θαηά ηελ επηινγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM, ε επηρείξεζε νθείιεη 

λα δηαζθαιίζεη ηελ θάιπςε ζηξαηεγηθψλ ηεο αλαγθψλ, π.ρ. e-commerce, 

αζχξκαην (π.ρ. web, mobile) ζχζηεκα παξαγγειηνιεςίαο απφ ην δίθηπν 

πσιήζεψλ ηεο θ.ιπ. 

΢ην παξαπάλσ πιαίζην, κηα ζεηξά απφ δπλαηφηεηεο γηα ηα ζχγρξνλα 

ζπζηήκαηα CRM ζεσξνχληαη, πιένλ, απηνλφεηεο. Χζηφζν, ειάρηζηεο ζνπίηεο, 

ζε δηεζλέο επίπεδν, πξνζθέξνπλ ηα θαησηέξσ ραξαθηεξηζηηθά ζε ζπλδπαζκφ 

κε ινγηθέο ηηκέο: 

Δηαρείξηζε Επαθώλ 

Δπαθέο κπνξνχλ λα ραξαθηεξηζζνχλ ηφζν νη πθηζηάκελνη πειάηεο φζν θαη νη 

ππνςήθηνη, νη πξνκεζεπηέο, ην πξνζσπηθφ κηαο επηρείξεζεο θ.ιπ. Ζ επθνιία 

δεκηνπξγίαο θαη δηαρείξηζεο κηαο επαθήο ζεσξείηαη απηνλφεηε. Δπηπιένλ, 

φκσο, κηα ζεηξά απφ ραξαθηεξηζηηθά, φπσο ε δφκεζε νξγαλνγξάκκαηνο γηα 

ζχλνια επαθψλ, νη δπλαηφηεηεο αλαδήηεζεο, ν πξνζδηνξηζκφο επαθψλ ζε 

groups, νη ζπλδέζεηο δηαθφξσλ επαθψλ κεηαμχ ηνπο, νη εθηππψζεηο βάζεη 

θίιηξσλ ή groups, πξνζδίδνπλ ζεκαληηθέο επθνιίεο. Καη' απηφ ηνλ ηξφπν, 

κπνξνχκε απηφκαηα λα εθηππψζνπκε επηζηνιέο ή θαη λα ηηο ζηείινπκε 

κέζσ fax ή email γηα λα επρεζνχκε γηα ηελ νλνκαζηηθή ενξηή ηφζν ησλ 

επαθψλ καο φζν θαη ησλ ζπλδεφκελσλ κε απηψλ πξνζψπσλ, λα ζηείινπκε 

δηαθνξεηηθέο επηζηνιέο ζε πειάηεο πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ αγνξέο απφ 
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200.000 έσο 1 εθαη. δξρ. κέζσ ηνπ web site ηεο εηαηξίαο, θαη δηαθνξεηηθέο 

επηζηνιέο ζε απηνχο πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ αγνξέο ηεο ίδηαο ηάμεσο αιιά 

κέζσ ησλ ππνθαηαζηεκάησλ ηεο εηαηξίαο θ.ν.θ. 

 

 

Οξγάλσζε & Λεηηνπξγία 

Κάζε επηθνηλσλία (fax, email, ηειέθσλν, επηζηνιή θ.ιπ.) πνπ 

πξαγκαηνπνηείηαη κε νπνηαδήπνηε επαθή φρη κφλν αξρεηνζεηείηαη απηφκαηα 

θαη παξαθνινπζείηαη, αιιά θαη πξνγξακκαηίδεηαη, θαζψο ππάξρεη ε 

δπλαηφηεηα λα παξακέλεη ζε εθθξεκφηεηα. 

Θεσξείηαη απηνλφεην φηη δηαηίζεληαη πξφηππεο θφξκεο (templates) γηα fax, 

επηζηνιέο θ.ιπ. ΢εκαληηθφ πιενλέθηεκα απνηειεί ε χπαξμε εκεξνινγίνπ, 

φπνπ ν θάζε ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί λα πξνγξακκαηίζεη απηφκαηα 

ζπλαληήζεηο κε άιια ζηειέρε, ζε δηαζέζηκνπο ρξφλνπο πνπ έρνπλ φινη νξίζεη. 

Οη πξνζθνξέο νθείινπλ λα δηαρεηξίδνληαη πιήξσο κέρξη λα αιιάμνπλ ζηάδην, 

είηε απηφ είλαη αξλεηηθφ είηε αθνξά ζηε κεηαηξνπή ηνπο ζε projects ή 

πσιήζεηο. Καη' απηφ ηνλ ηξφπν, γηα θάζε πσιεηή ππάξρεη ε δπλαηφηεηα γηα 

αλαιπηηθέο θαη ζπγθεληξσηηθέο πιεξνθνξίεο, εθηππψζεηο θαη δηαγξάκκαηα 

αλαθνξηθά κε ηηο πξνβιεπφκελεο πσιήζεηο ηνπ θαη ηνλ ηξφπν πνπ έρεη 

δηαρεηξηζζεί ηφζν ηηο ζεηηθέο πξνζθνξέο ηνπ φζν θαη απηέο πνπ έραζε…  

Πξαγκαηηθά, απνηειεί αμηνζεκείσηε δπλαηφηεηα νη αθξηβείο ρξνληθέο ζηηγκέο 

θαη ε δηάξθεηα ησλ ηειεθσλεκάησλ πνπ έθαλε ν θάζε ρξήζηεο, ηα fax θαη ηα 

emails πνπ έζηεηιε, λα κπνξνχλ λα αλαιχνληαη θαη λα είλαη πξνζβάζηκα ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο ρξήζηεο, αθφκε θαη αλ ν εθάζηνηε ρξήζηεο είλαη 

απνκαθξπζκέλνο (κέζσ ι.ρ. web). Καη' απηφ ηνλ ηξφπν αιιάδνπλ πξαγκαηηθά 

ηα δεδνκέλα γηα ηελ παξαθνινχζεζε θαη ηνλ έιεγρν ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ 

αιιά θαη ηεο ηειεξγαζίαο, κε πιήξεο monitoring θαη άπεηξα ζηαηηζηηθά. 

Δπηπιένλ, θάζε έξγν πξέπεη λα δηαρεηξίδεηαη σο project, κε θάζεηο, 

ρξνλνδηαγξάκκαηα, Gantt charts, ππεχζπλνπο, πξνυπνινγηζηηθέο θαη 

απνινγηζηηθέο αλαθνξέο πεξάησζεο θ.ιπ. 
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Πξνεγκέλα ραξαθηεξηζηηθά 

Σα πξνεγκέλα ραξαθηεξηζηηθά αθνξνχλ ηε ρξήζε ελφο InfoCenter, ην νπνίν 

αληηθαζηζηά ηηο βηβιηνζήθεο ηεο εηαηξίαο θαη αληηθαηνπηξίδεη ηε ζπζζσξεπκέλε 

ηερλνγλσζία ηεο, ε νπνία είλαη, βέβαηα, πξνζβάζηκε αλάινγα κε ηνλ εθάζηνηε 

θσδηθφ πξφζβαζεο. Οη απηνκαηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο παξάγνπλ 

ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο (ι.ρ. απνζηνιή fax) αλάινγα κε ηα θίιηξα θαη ηελ 

νξγάλσζε ζε groups πνπ ραξαθηεξίδεη ην ζχλνιν ησλ επαθψλ, 

δηακνξθψλνπλ λέα δεδνκέλα παξαγσγηθφηεηαο θαη, κε ηελ θαηάιιειε 

αλάιπζε, δηεθπεξαηψλνπλ ηα ζπκπεξάζκαηα ηνπ data mining. 

Έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζέκα αθνξά ηελ ηθαλφηεηα ηνπ εθάζηνηε ζπζηήκαηνο 

CRM λα ζπλεξγάδεηαη κε ην εηαηξηθφ ERP (ηδαληθά κέζσ SQL) θαη ηελ 

επηθνηλσλία ησλ ηκεκάησλ πνπ ρεηξίδνληαη ην CRM (ι.ρ. πσιήζεηο, marketing, 

ππνζηήξημε) κε ηα άιια ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο (ι.ρ. απνζήθε, ινγηζηήξην). 

Τhe Βusiness Case 

1.To Customer Relationship Strategy αθνξά ζε κηα νινθιεξσκέλε 

ζηξαηεγηθή CRM θαη απέρεη θαηά πνιχ απφ ηελ εγθαηάζηαζε κηαο απιήο 

εθαξκνγήο CRM. 

Δζηηάδεηαη ζηελ αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηεξγαζηψλ κε 

πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηνλ πειάηε θαη "ζπγρσλεχεη" ηηο δηεξγαζίεο ηνπ 

frontoffice θαη ηνπ back-office, ζπληνλίδνληαο φιν ην πξνζσπηθφ ηεο 

επηρείξεζεο πξνο ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

2.Σν CRS απνηειεί θαη απαηηεί αιιαγή θνπιηνχξαο απφ ηα παξαδνζηαθά 

κνληέια, πνπ εζηηάδνληαλ ζην πξντφλ ή ζηηο δηαδηθαζίεο, θαη νξηνζεηεί λένπο 

φξνπο γηα ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, κέζσ ηεο 

πξνζέιθπζεο θαη ηεο δηαηήξεζεο πειαηψλ πνπ επηθέξνπλ θέξδνο. 

3.Οη έλλνηεο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ, ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηεξγαζίαο, ηεο 

πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο, ηεο ζπλερνχο κέηξεζεο θαη παξαθνινχζεζεο 

ηεο επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο βάζεη δεηθηψλ απφδνζεο απνηεινχλ ηα βαζηθά 

ζηνηρεία ηνπ δηεζλνχο πξνηχπνπ ISO 9001:2000 θαη θαζνδεγνχλ ζηελ 

εθαξκνγή κηαο απνηειεζκαηηθήο Customer Relationship Strategy. 
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4.Απφ ηελ ηερλνινγηθή άπνςε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ δηαθξίλνπκε δχν 

δηαθνξεηηθέο ζπληζηψζεο κηαο νινθιεξσκέλεο πξνζέγγηζεο CRM: Σα 

παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα CRM (Customer-Facing Applications) θαη ηα 

ζπζηήκαηα data mining (Company-Facing Applications). 
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