
I 
 

 

Σο ανηαγωνιζηικό πλεονέκηημα πέρα από ηην εθαρμογή 

 

Σο CRM ως αθεηηρία ηοσ ζηραηηγικού ζτεδιαζμού, προϋποθέζεις, 

εθαρμογή και επίδραζη ζηο performance ηων επιτειρήζεων 

 

 

 

Μαρία Κ. Καββαδά 

 

Πηστίο Γαλλικής Γλώζζας και Φιλολογίας ηοσ Δθνικού και 

Καποδιζηριακού Πανεπιζηημίοσ Αθηνών 

 

 

Τποβληθείζα για ηο Μεηαπηστιακό Γίπλωμα ζηη Γιοίκηζη ηων 

Δπιτειρήζεων για ΢ηελέτη 

 

 

 

Σμήμα Οργάνωζης και Γιοίκηζης Δπιτειρήζεων 

 

Πανεπιζηήμιο Πειραιώς 

 

2011  



II 
 

 

 

 

 

 

 

ΑΦΙΔΡΩ΢Η 

 

 

Σην ζχδπγν κνπ Μάξην  

θαη ζηνλ κηθξφ καο άγγειν 

  



III 
 

 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΔΣΑΠΣΤΥΙΑΚΩΝ ΢ΠΟΤΓΩΝ ΢ΣΗ ΓΙΟΙΚΗ΢Η 

ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΔΩΝ ΓΙΑ ΢ΣΔΛΔΥΗ (E-MBA) 

 

 

ΒΔΒΑΙΩ΢Η ΔΚΠΟΝΗ΢Η΢ ΓΙΠΛΩΜΑΣΙΚΗ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

 

«Γειψλσ ππεχζπλα φηη ε δηπισκαηηθή εξγαζία γηα ηε ιήςε ηνπ 

κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ ζπνπδψλ, ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηψο, ζηε Γηνίθεζε 

Δπηρεηξήζεσλ γηα Σηειέρε (E-MBA) κε ηίηιν: «Το ανηαγωνιζηικό πλεονέκηημα 

πέρα από ηην εθαρμογή: Το CRM ως αθεηηρία ηοσ ζηραηηγικού ζτεδιαζμού, 

προϋποθέζεις, εθαρμογή και επίδραζη ζηο performance ηων επιτειρήζεων» 

έρεη ζπγγξαθεί απφ εκέλα απνθιεηζηηθά θαη ζην ζχλνιν ηεο. Γελ έρεη 

ππνβιεζεί νχηε έρεη εγθξηζεί ζην πιαίζην θάπνηνπ άιινπ κεηαπηπρηαθνχ ή 

πξνπηπρηαθνχ ηίηινπ ζπνπδψλ, ζηελ Διιάδα ή ζην εμσηεξηθφ, νχηε είλαη 

εξγαζία ή ηκήκα εξγαζίαο αθαδεκατθνχ ή επαγγεικαηηθνχ ραξαθηήξα. 

 

Γειψλσ επίζεο ππεχζπλα φηη νη πεγέο ζηηο νπνίεο αλέηξεμα γηα ηελ 

εθπφλεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, αλαθέξνληαη ζην 

ζχλνιφ ηνπο, θάλνληαο πιήξε αλαθνξά ζηνπο ζπγγξαθείο, ηνλ εθδνηηθφ νίθν 

ή ην πεξηνδηθφ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ πεγψλ πνπ ελδερνκέλσο 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ απφ ην δηαδίθηπν. Παξάβαζε ηεο αλσηέξσ αθαδεκατθήο 

κνπ επζχλεο απνηειεί νπζηψδε ιφγσ γηα ηελ αλάθιεζε ηνπ πηπρίνπ κνπ». 

 

 

 

Υπνγξαθή κεηαπηπρηαθνχ θνηηεηή /ηξηαο:………………………….. 

Ολνκαηεπψλπκν:……………………………………………………… 

Ζκεξνκελία:…………………………………………………………… 

  



IV 
 

 

Σο ανηαγωνιζηικό πλεονέκηημα πέρα από ηην εθαρμογή 

 

Μαξία Κ. Καββαδά 

 

Σεκαληηθνί φξνη: Γηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, δηαρείξηζε γλψζεο, 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, πειαηνθεληξηθή επηρείξεζε, 

ηερλνινγία, δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, αιιαγή θνπιηνχξαο, 

πηζηφηεηα πειαηψλ, εκπηζηνζχλε πειαηψλ 

 

 

Σηελ εξγαζία απηή νξίδεηαη ε Γηαρείξηζε ησλ Πειαηεηαθψλ Σρέζεσλ 

(Customer Relationship Management) ζηε ζχγρξνλε επηρείξεζε, πέξα απφ 

ηελ εθαξκνγή, δειαδή ην ινγηζκηθφ. Απνηειεί ηελ αθεηεξία ηνπ ζηξαηεγηθνχ 

ζρεδηαζκνχ γηα κηα επηηπρεκέλε εθαξκνγή θαη κηα απνηειεζκαηηθή επίδξαζε 

ζε θάζε νξγαληζκφ. Πνηεο είλαη φκσο νη πξνυπνζέζεηο θαη νη αλαδηαξζξψζεηο 

πνπ πξέπεη λα πινπνηεζνχλ πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί επηηπρψο έλα 

ζχζηεκα CRM ζε κηα ζχγρξνλε αληαγσληζηηθή επηρείξεζε; Γηαηί θαη κε πνην 

ηξφπν ην CRM δεκηνπξγεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζε έλα ηδηαίηεξα 

κεηαβαιιφκελν νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ; 

 

  



V 
 

 

 

 

 

 

 

ΔΤΥΑΡΙ΢ΣΙΔ΢ 

 

 

Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηδηαίηεξα ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή ηεο εξγαζίαο 

κνπ θχξην Νηθφιαν Γεσξγφπνπιν γηα ηελ εκπηζηνζχλε πνπ κνπ έδεημε 

δίλνληαο κνπ ηε δπλαηφηεηα λα εθπνλήζσ ηελ δηπισκαηηθή κνπ εξγαζία ζηνλ 

επηζηεκνληθφ ηνκέα πνπ επηζπκνχζα. Δπίζεο, ζα ήζεια λα ηνλ επραξηζηήζσ, 

γηα ηελ θαζνδήγεζή ηνπ θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηεο ζπγγξαθήο ηεο θαζψο θαη 

ηελ ακέξηζηε βνήζεηα νπνηαδήπνηε ζηηγκή ηε ρξεηαδφκνπλ. 

 

Τέινο, ζα ήζεια λα πσ έλα κεγάιν επραξηζηψ ζην ζχδπγν κνπ Μάξην γηα ηε 

ζπλερή ππνζηήξημε πνπ κνπ πξνζέθεξε ζε φιε ηε δηάξθεηα ηεο ζπγγξαθήο 

ηεο θαζψο θαη ζηνπο γνλείο κνπ Κσλζηαληίλν θαη Κξπζηαιιία γηα φια φζα 

αληδηνηειψο κνπ έρνπλ πξνζθέξεη. 

 



VI 
 

ΠΙΝΑΚΑ΢ ΠΔΡΙΔΥΟΜΔΝΩΝ 

 

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 ΣΙ ΔΙΝΑΙ CRM. ΣΙ ΓΔΝ ΔΙΝΑΙ CRM 

 

  1.1 Δηζαγσγή        01 

  1.2 Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε     01 

  1.3 Οξηζκφο ηνπ CRM       02 

  1.4 Τν θάζκα ηνπ CRM       05 

  1.5 Ζ ρξήζε ηνπ CRM θαη ε νλνκαηνινγία ηνπ   06 

  1.6 Τχπνη ηνπ CRM       08 

  1.7 Τνκείο εθαξκνγήο ηνπ CRM     10 

  1.8 Ζ επίδξαζε ηνπ Γηαδηθηχνπ     18 

 

Βηβιηνγξαθία 1νπ Κεθαιαίνπ        19 

 

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 ΣΟ CRM Ω΢ ΑΝΣΑΓΩΝΙ΢ΣΙΚΟ ΠΛΔΟΝΔΚΣΗΜΑ 

 

  2.1 Δηζαγσγή        20 

2.2 Αληαγσληζηηθά Πιενλεθηήκαηα ζηελ  

Παγθφζκηα Οηθνλνκία      20 

2.3 Τν αληίθηππν ησλ ζπζηεκάησλ CRM    22 

2.4 Υπεξνρή ζηε Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ Σρέζεσλ   23 

2.5 Αληαγσληζηηθή Σηξαηεγηθή      24 

2.6 Αληαγσληζηηθή Σηξαηεγηθή ηνπ Porter    25 

2.7 Πξσηνβνπιίεο CRM πνπ εληζρχνπλ ην  

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα     27 

2.8 Αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο κε ινγηζκηθφ CRM   28 

 

Βηβιηνγξαθία 2νπ Κεθαιαίνπ        31 

 

 



VII 
 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 ΟΡΑΜΑ, ΑΠΟ΢ΣΟΛΗ, ΢ΚΟΠΟΙ ΚΑΙ ΢ΣΟΥΟΙ ΣΟΤ CRM 

 

  3.1 Βαζηθφ Μνληέιν Σηξαηεγηθνχ Management   32 

  3.2 Αλίρλεπζε ηνπ Πεξηβάιινληνο      33 

  3.3 Γηακφξθσζε ηνπ Πεξηβάιινληνο     33 

  3.4 Γεκηνπξγψληαο Όξακα CRM     36 

  3.5 Δπηρεηξεκαηηθή Πξφηαζε      37 

  3.6 Σηφρνη         39 

  3.7 Αθνζίσζε Πειάηε       40 

  3.8 Γηάξθεηα Εσήο Αμίαο Πειάηε     41 

  3.9 Δπίπεδα αθνζίσζεο      42 

 

Βηβιηνγξαθία 3νπ Κεθαιαίνπ        43 

 

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 ΜΟΝΑΓΙΚΗ ΔΜΠΔΙΡΙΑ ΠΔΛΑΣΗ 

 

  4.1 Δηζαγσγή        44 

  4.2 Γηαρείξηζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε    44 

  4.3 One to One Marketing      46 

  4.4 Mass Customization      48 

  4.5 CRM θαη Αμία πειάηε      50 

  4.6 Πξφηαζε Αμίαο       51 

  4.7 Γηαηχπσζε Πξφηαζεο Αμίαο     51 

  4.8 Σχζηεκα Παξάδνζεο Αμίαο     52 

  4.9 CRM θαη Ηθαλνπνίεζε πειάηε     53 

  4.10 Γηαρείξηζεο Δκπεηξίαο Πειάηε     55 

  4.11 Οθέιε απφ ηελ Δκπεηξία Πειάηε     57 

 

Βηβιηνγξαθία 4νπ Κεθαιαίνπ        58 

 

 

 

 



VIII 
 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 ΑΝΑΓΙΑΡΘΡΩ΢Η ΣΩΝ ΓΙΔΡΓΑ΢ΙΩΝ ΣΗ΢ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η΢ 

 

 5.1 Δηζαγσγή        59 

 5.2 Δπηρεηξεκαηηθή Γηαδηθαζία      59 

 5.3 Γηαηί δεκηνπξγείηαη δηαδηθαζία γηα CRM;    60 

 5.4 Τν CRM σο δηαδηθαζία - φρη σο έξγν    60 

 5.5 Αλαδηνξγάλσζε δηαδηθαζίαο     61 

 5.6 Six Sigma        62 

 5.7 Μεζνδνινγία Six Sigma      63 

 5.8 Απφ Δπηρεηξεκαηηθή Γηαρείξηζε ζε  

  Γηαρείξηζε Δπηρεηξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ    66 

 5.9 Πιενλεθηήκαηα ηεο Γηαρείξηζεο ησλ  

  Δπηρεηξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ     67 

 

Βηβιηνγξαθία 5νπ Κεθαιαίνπ        68 

 

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6 ΓΙΑΥΔΙΡΙ΢Η ΓΝΩ΢Η΢ 

 

 6.1 Δηζαγσγή        69 

 6.2 Τη είλαη ε Γηαρείξηζε Γλψζεο;     69 

 6.3 Δλαιιαθηηθνί Οξηζκνί Γηαρείξηζεο Γλψζεο   71 

 6.4 Γεδνκέλα, πιεξνθνξία θαη γλψζε     73 

 6.5 Ζ Γηαρείξηζε Γλψζεο ζην CRM     74 

 6.6 Σχλδεζε ηεο Γλψζεο κε ηε Σηξαηεγηθή    75 

 6.7 Ζ Γλψζε σο ζηξαηεγηθφο πφξνο     77 

 6.8 Παξάγνληεο επηηπρίαο ελφο ζπζηήκαηνο  

  Γηαρείξηζεο Γλψζεο       78 

 6.9 Γηαρείξηζε Γλψζεο θαη Τερλνινγία    80 

 6.10 Γηαδηθαζία Γηαρείξηζεο Πιεξνθνξίαο    81 

 6.11 Δμφξπμε δεδνκέλσλ       83 

 6.12 Τη κπνξεί λα θάλεη ε εμφξπμε δεδνκέλσλ;   85 

 6.13 Ζ ηερλνινγία        88 

 6.14 OLAP         88 



IX 
 

 6.15 Business Intelligence      90 

 

Βηβιηνγξαθία 6νπ Κεθαιαίνπ        92 

 

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7 ΔΦΑΡΜΟΓΗ CRM; 

 7.1 Δηζαγσγή        93 

 7.2 Γηαηί νη επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα CRΜ  93 

 7.3 Πιενλεθηήκαηα εθαξκνγήο θαη νθέιε  

  γηα ηελ επηρείξεζε       94 

 7.4 Γηαηί ηα έξγα CRM απνηπγράλνπλ     97 

 7.5 Γέθα βήκαηα γηα απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή CRM  98 

 

Βηβιηνγξαθία 7νπ Κεθαιαίνπ                103 

 

 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ                    104 

 

 

΢ΤΓΚΔΝΣΡΩΣΙΚΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ               109 

  



X 
 

ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η ΓΙΑΓΡΑΜΜΑΣΩΝ 

 

 

                Σειίδα 

 

Γηάγξακκα 1:  Τν θάζκα ηνπ CRM      05 

 

Γηάγξακκα 2:  Relationship Marketing, CRM, 

  Customer Management     08 

 

Γηάγξακκα 3:  Βαζηθά ζηνηρεία ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ 

  Σηξαηεγηθνχ Management     33 

 

Γηάγξακκα 4:  Μνληέιν απνζηνιήο Ashridge    36 

 

Γηάγξακκα 5:  Τχπνη Mass Customization     51 

 

Γηάγξακκα 6:  Σχζηεκα παξάδνζεο αμίαο     55 

 

Γηάγξακκα 7:  Γηαθνξέο κεηαμχ CRM θαη CEM    59 

 

Γηάγξακκα 8:  Φάξηεο Γηαδηθαζίαο      64 

 

Γηάγξακκα 9:  Τη είλαη δηαρείξηζε γλψζεο     73 

 

Γηάγξακκα 10: Δμφξπμε δεδνκέλσλ      87 

 

Γηάγξακκα 11: Κπξηφηεξνη παξάγνληεο θηλδχλνπ CRM           100 

 

 

  



XI 
 

ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η ΠΙΝΑΚΩΝ 

 

 

                Σειίδα 

 

ΠΗΝΑΚΑΣ  1: Αληαγσληζηηθέο ζηξαηεγηθέο ηνπ Porter   27 

 

ΠΗΝΑΚΑΣ 2: Καιχηεξεο ζηελ θαηεγνξία ηνπο πξαθηηθέο  

  εκπεηξίαο πειάηε      60 



1 
 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 

Ση είλαη CRM. Ση δελ είλαη CRM. 

 

 

1.1. Δηζαγωγή 

 

΢ην θεθάιαην πνπ αθνινπζεί ζα αλαθεξζνχκε ζηνπο νξηζκνχο, ζηνπο ηχπνπο 

θαη ζηηο ελφηεηεο πνπ έρνπλ απνδνζεί γηα ηελ Γηαρείξηζε ησλ Πειαηεηαθψλ 

΢ρέζεσλ (Customer Relationship Management) κηαο επηρείξεζεο απφ ηελ 

ζηηγκή πνπ πξσηνεκθαλίζηεθε κέρξη ηηο εκέξεο καο. 

 

1.2. Πξνζαλαηνιηζκόο ζηνλ πειάηε. 

 

΢ηνλ 21ν αηψλα γηα λα είλαη κηα επηρείξεζε επηηπρεκέλε θαη βηψζηκε ζα πξέπεη 

λα έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ πειάηε. ΢ε έλα ηδηαίηεξα 

απαηηεηηθφ επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ε αλάγθε απηή είλαη νινέλα θαη πην 

έληνλε. Γηα ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δελ είλαη αξθεηφ λα πσινχλ 

εκπνξεχκαηα θαη λα παξέρνπλ ππεξεζίεο γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθέο. 

Θεκέιηνο ιίζνο ηεο θεξδνθνξίαο κηαο επηρείξεζεο είλαη νη ζρέζεηο κε ηνπο 

πειάηεο ηεο. Ο πηζηφο πειάηεο πνπ έρεη καθξνρξφληα ζρέζε κε ηελ εηαηξεία 

είλαη πην ειθπζηηθφο. Γηα λα ππάξρεη θαιχηεξν απνηέιεζκα, νη επηρεηξήζεηο 

πξέπεη λα νξγαλψλνληαη γχξσ απφ ηνπο πηζηνχο πειάηεο ηνπο θαη λα θάλνπλ 

ζσζηή δηαρείξηζε ηεο πηζηφηεηαο ησλ πειαηψλ θαη ησλ ζρέζεσλ ηνπο. 

 

΢ήκεξα ν πειάηεο δελ αλήθεη ζηελ επηρείξεζε, αληίζεηα ε επηρείξεζε αλήθεη 

ζηνλ πειάηε. Γηα λα αλαπηπρζεί ε ζρέζε απηή, ε εηαηξεία νθείιεη λα 

ιεηηνπξγήζεη κε ηνλ ηξφπν πνπ ν πειάηεο επηζπκεί. Αλ έλαο νξγαληζκφο είλαη 

θεξδνθφξνο ζεκαίλεη φηη έρεη δηακνξθψζεη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πην 

βαξχηηκνπο πειάηεο ηεο, φηη έρεη δηεπαθέο κε απηνχο ηνπο πειάηεο κέζσ 

δηαθφξσλ ζεκείσλ επαθήο, φηη έρεη κάζεη απ’ απηέο ηηο επαθέο ψζηε λα 

πξνζθέξεη πξνζσπνπνηεκέλεο πξνζθνξέο ζε δηάθνξα ηκήκαηα πειαηψλ, φηη 

καζαίλεη ηηο αλάγθεο ησλ λέσλ πειαηψλ θαη φηη ε ρξήζε απηήο ηεο γλψζεο ησλ 
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πειαηψλ νινθιεξψλεη ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ζε ιχζεηο πνπ 

δεκηνπξγνχλ αμία ζηνλ πειάηε. 

 

Γηα λα θαηαιάβεη κηα επηρείξεζε πνπ ζέιεη λα πάεη, πξέπεη λα γλσξίδεη πνπ 

βξίζθεηαη. Μηα πξνïνληνθεληξηθή επηρείξεζε αλαδεηά φζν ην δπλαηφλ πην 

πνιιέο ρξήζεηο θαη πειάηεο γηα ην πξντφλ ηεο. Αληίζεηα κηα πειαηνθεληξηθή 

επηρείξεζε αλαδεηά φζν ην δπλαηφλ πην πνιιά πξντφληα γηα ηνπο πειάηεο ηεο, 

ηα νπνία νθείιεη λα ηα νινθιεξψζεη. (Galbraith, 2005) 

 

1.3 Οξηζκόο ηνπ CRM 

 

΢χκθσλα κε ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο θαη ηεο αξζξνγξαθίαο γηα ην ηη 

αθξηβψο είλαη CRM θαη ηί δελ είλαη CRM, ππάξρεη κεγάιε πνηθηιία νξηζκψλ. 

Γηάθνξνη ιφγνη ζα κπνξνχζαλ λα δηθαηνινγήζνπλ απηήλ ηελ πνηθηινκνξθία ησλ 

νξηζκψλ, φκσο πην ζεκαληηθφο ιφγνο είλαη ε δηαθνξεηηθφηεηα πνπ κπνξεί λα 

πξνζθέξεη ζε θάζε νξγαληζκφ ε πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο 

αλάπηπμεο, δηαρείξηζεο θαη δηαηήξεζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Μέξνο 

ηεο ζχγρπζεο πξνέξρεηαη απφ ηελ θνηλφηεηα ησλ θαηαζθεπαζηψλ – πσιεηψλ, 

νη νπνίνη έρνπλ ηνπο δηθνχο ηνπο νξηζκνχο, βαζηζκέλνη ζηε δηθή ηνπο 

ηερλνινγία θαη ζην πσο ζέινπλ λα ηνπνζεηεζνχλ ζην ζπγθεθξηκέλν θνκκάηη ηεο 

αγνξάο. Μεγάιν κέξνο ηεο ζχγρπζεο απηήο φκσο πξνέξρεηαη θαη απφ ηελ 

πξνέιεπζε ηνπ CRM.  

 

Ζ νξνινγία ηνπ CRM παξνπζηάδεη έιιεηςε ζαθήλεηαο. Ο φξνο Customer 

Relationship Management ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά θαη’ ελαιιαγή κε ηνπο φξνπο 

‘Relationship Marketing’, ‘Customer Relationship Marketing’, ‘Enterprise 

Relationship Marketing’ (ERM), ‘Technology Enabled Relationship Marketing 

(TERM)’, ‘Customer Managed Relationships’ (CMR) ή ‘Customer Management' 

(CM). Δπίζεο ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη ζαλ κηα ζπγθεθξηκέλε ιχζε πιεξνθνξηθήο 

(IT solution) φπσο απνζήθεο δεδνκέλσλ (data warehouse) ή κηα ζπγθεθξηκέλε 

εθαξκνγή φπσο δηαρείξηζε δηαθεκηζηηθήο εθζηξαηείαο (campaign management) 

ή έλα ζχζηεκα απηνκαηνπνίεζεο ηνπ ηκήκαηνο ησλ πσιήζεσλ (sales force 

automation). Δπηπξνζζέησο, νη νξηζκνί θαη νη πεξηγξαθέο ηνπ CRM πνπ έρνπλ 
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ρξεζηκνπνηεζεί απφ δηάθνξνπο ζπγγξαθείο πνηθίινπλ ζε κεγάιν βαζκφ, φπσο 

παξνπζηάδεηαη παξαθάησ (Payne, 2005): 

 Σν CRM είλαη επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή (business strategy) 

ζπλδπαζκέλε κε ηερλνινγία πιεξνθνξηθήο ψζηε λα δηαρεηξηζηεί 

απνηειεζκαηηθά νιφθιεξν ηνλ θχθιν δσήο ηνπ πειάηε (customer life-

cycle). (Smith, 2001) 

 Μεζνδνινγίεο, ηερλνινγίεο θαη δπλαηφηεηεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο γηα ηε δηαρείξηζε ησλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. (Stone, Woodcock, 2001) 

 Σν CRM είλαη κηα εθαξκνγή ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. (Khanna, Sunil, 

2001) 

 Μηα δηεμνδηθή ζηξαηεγηθή θαη δηαδηθαζία απφθηεζεο, δηαηήξεζεο θαη 

ζπλεξγαζίαο κε επηιεγκέλνπο πειάηεο κε ζθνπφ ηε δεκηνπξγία 

ππεξαμίαο ηφζν γηα ηνλ πειάηε φζν θαη γηα ηελ επηρείξεζε. (Parvatiyar, 

Sheth, 2001) 

 Σν CRM αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε καθξνπξφζεζκσλ, 

ακνηβαίσλ θαη επηθεξδψλ ζρέζεσλ κε ζεκαληηθνχο ζηξαηεγηθνχο 

πειάηεο. (Buttle, 2000) 

 Τπάξρνπλ πνιιέο δηαζηάζεηο αιιά ε βαζηθή άπνςε είλαη φηη ε 

επηρείξεζε πξέπεη λα γίλεη πεξηζζφηεξν πειαηνθεληξηθή (customer-

centric). Κχξηεο κέζνδνη είλαη εξγαιεία πνπ βαζίδνληαη ζην Web θαη ε 

παξνπζία ζην Internet. (Gosney, Boehm, 2000) 

 Σν CRM κπνξεί λα ζεσξεζεί ζαλ κηα εθαξκνγή ηνπ one-to-one 

marketing θαη ηνπ marketing ησλ ζρέζεσλ, πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

επηζπκίεο θάζε πειάηε μερσξηζηά θαη πνπ βαζίδεηαη ζε φζα ιέεη ν 

πειάηεο θαη ζε φζα γλσξίδνπκε γη’ απηφλ. (Peppers, Rogers, Dorf, 1999) 

 Μηα δηαρεηξηζηηθή πξνζέγγηζε ε νπνία επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο λα 

πξνζδηνξίζνπλ, λα πξνζειθχζνπλ θαη λα απμήζνπλ ηνλ βαζκφ 

δηαηήξεζεο (increase retention) ησλ επηθεξδψλ πειαηψλ ηνπο, 

δηαρεηξηδφκελνη ηηο ζρέζεηο καδί ηνπο. (Hobby, 1999) 

 Δκπεξηέρεη ηε ρξήζε ηεο ππάξρνπζαο πιεξνθνξίαο ηνπ πειάηε κε 

ζθνπφ ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. (Couldwell, 1999) 
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 Δπηδηψθεη λα παξέρεη κηα ζηξαηεγηθή γέθπξα αλάκεζα ζηελ 

πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία (information technology) θαη ζηξαηεγηθέο 

marketing ζηνρεχνληαο ζηε δεκηνπξγία καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ θαη 

θεξδνθνξίαο. Απηφ απαηηεί ζηξαηεγηθέο βαζηζκέλεο ζηελ πιεξνθνξία. 

(Glazer, 1997) 

 Marketing θαζνδεγνχκελν απφ ηε δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ (data-

driven). (Kutner, Cripps, 1997) 

 

Δίλαη πξνθαλέο φηη ππάξρνπλ ζε κεγάιν βαζκφ πνηθίιεο γλψκεο γηα ην ηη είλαη 

ην Customer Relationship Management. Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαπηπρζεί έλαο 

απνδεθηφο νξηζκφο πνπ λα πεξηιακβάλεη φιεο ηηο πιεπξέο ηνπ φξνπ, ψζηε φινη 

νη νξγαληζκνί λα είλαη ζαθείο ζε ηη αλαθέξνληαη φηαλ ρξεζηκνπνηνχλ ην 

Customer Relationship Management. Βέβαηα ππάξρνπλ αξθεηά θνηλά ζέκαηα 

ζχκθσλα κε ηνπο νξηζκνχο πνπ έρνπλ παξαηεζεί φπσο: 

 Σν CRM είλαη επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή πξσηνβνπιία. 

 Σν CRM είλαη έλα πξφγξακκα γηα φιε ηελ επηρείξεζε, ην νπνίν κπνξεί 

λα εθαξκνζηεί πξννδεπηηθά. 

 Οη πξσηνβνπιίεο ηνπ CRM ζηνρεχνπλ ζηελ κεηαρείξηζε θάζε μερσξηζηνχ 

πειάηε δηαθνξεηηθά. 

 

Κάζε νξγαληζκφο ζα σθειεζεί απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο νξηζκνχ γηα ην ηη 

ζεκαίλεη CRM απφ ηελ άπνςε ηεο ζηξαηεγηθήο γηα ηελ επηρείξεζε θαη απφ ηε 

δηαζθάιηζε φηη ν νξηζκφο απηφο ζα ρξεζηκνπνηεζεί ζηαζεξά ζε φιε ηελ 

επηρείξεζε. Σν CRM είλαη ε ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε γηα ηε δεκηνπξγία 

βειηησκέλεο αμίαο ησλ κεηφρσλ κέζσ ηεο αλάπηπμεο ησλ θαηάιιεισλ ζρέζεσλ 

κε βαζηθνχο πειάηεο θαη ηκήκαηα πειαηψλ. Σν CRM ελψλεη ηελ πξννπηηθή ησλ 

ζηξαηεγηθψλ ηεο πιεξνθνξηαθήο ηερλνινγίαο (Information Technology) θαη ηνπ 

Marketing ησλ ζρέζεσλ (Relationship Marketing) ψζηε λα επηδψζνπλ 

θεξδνθφξεο θαη καθξνρξφληεο ζρέζεηο. Σν CRM παξέρεη απμεκέλεο 

δπλαηφηεηεο γηα ηε ρξήζε ηφζν ησλ δεδνκέλσλ φζν θαη ηεο πιεξνθνξίαο γηα 

ηελ θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ εθαξκνγή θαιχηεξσλ ζηξαηεγηθψλ 

ζρέζεσλ marketing (relationship marketing strategies). Απηφ απαηηεί κηα 

πνιπζρηδή νινθιήξσζε ησλ αλζξψπσλ, ησλ ιεηηνπξγηψλ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 
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ησλ ηθαλνηήησλ marketing, πξάγκα ην νπνίν είλαη εθηθηφ κέζσ ηεο 

πιεξνθνξίαο, ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ εθαξκνγψλ. ΢ε ηειεπηαία αλάιπζε, θάζε 

επηρείξεζε πξέπεη λα απνθαζίζεη ηί ζεκαίλεη ην CRM γηα ηνλ νξγαληζκφ ηεο θαη 

γηα ηε κειινληηθή ηεο επηηπρία ζηελ αγνξά (Payne, 2005). 

 

1.4 Σν θάζκα ηνπ CRM 

 

Ζ αλαζθφπεζε ησλ παξαπάλσ νξηζκψλ ηνπ CRM θαη πσο νη νξγαληζκνί ηνπο 

ρξεζηκνπνηνχλ, δείρλεη κηα ζεηξά πξνζεγγίζεσλ γηα λα πξνζδηνξίζνπλ ην CRM. 

Απηνί αθξηβψο νη νξηζκνί απεηθνλίδνληαη ζαλ θάζκα ζηε ζπλέρεηα: 

Γηάγξακκα 1.1: Σν θάζκα ηνπ CRM 

 

Πεγή: Payne, 2005 

 

΢ην έλα άθξν, ην CRM νξίδεηαη ζαλ κηα ηδηαίηεξε ηερλνινγηθή ιχζε. Γηα 

παξάδεηγκα, ζε έλαλ νξγαληζκφ πνπ έρεη μνδέςεη πάλσ απφ 20 εθαηνκκχξηα 

δνιιάξηα ζε ιχζεηο πιεξνθνξηθήο θαη ζπζηήκαηα νινθιήξσζεο, ην CRM 

πεξηγξάθεηαη απνθιεηζηηθά απφ ηελ άπνςε ηνπ ζρεδίνπ απηνκαηηζκνχ ηνπ 

ηκήκαηνο πσιήζεσλ. ΢ε έλαλ άιινλ νξγαληζκφ, ην CRM αλαθέξνληαλ ζε έλα 

κεγάιν ζχλνιν ιχζεσλ πιεξνθνξηθήο θαη Internet πξνζαλαηνιηζκέλσλ ζηνλ 

Σαθηηθόο θαη 
απζηεξόο 

νξηζκόο CRM

CRM είλαη ε 
εθαξκνγή ελφο 
ζρεδίνπ - ιχζεο 
ζπγθεθξηκέλεο 

ηερλνινγίαο

CRM είλαη ε 
εθαξκνγή 

νινθιεξσκέλεο 
ζεηξάο 

πειαηνθεληξηθψλ 
θαη ηερλνινγηθψλ 

ιχζεσλ

CRM είλαη ε 
νιηζηηθή 

πξνζέγγηζε 
δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ 
ζρέζεσλ, κε ζθνπφ 

ηελ δεκηνπξγία 
αμίαο γηα ηνπο 

κεηφρνπο

΢ηξαηεγηθόο 
θαη επξήο 
νξηζκόο CRM 
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πειάηε. Άιιεο εηαηξείεο ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ φξν CRM γηα λα πεξηγξάςνπλ 

δηάθνξεο πξσηνβνπιίεο ψζηε λα γίλνπλ πεξηζζφηεξν πειαηνθεληξηθέο. 

 

Ζ ζπνπδαηφηεηα ηνπ πσο νξίδεηαη ην CRM δελ είλαη κφλνλ απιά γηα ιφγνπο 

ζεκαζηνινγίαο (semantics). Ο νξηζκφο ηνπ έρεη έλαλ ζεκαληηθφ αληίθηππν ζην 

πψο γίλεηαη απνδεθηφ ην CRM θαη πσο εθαξκφδεηαη απφ έλαλ νξγαληζκφ. Σν 

CRM δελ είλαη απιά κηα ιχζε πιεξνθνξηθήο ζην πξφβιεκα απφθηεζεο ηεο 

ζσζηήο πειαηεηαθήο βάζεο θαη αλάπηπμεο απηήο ηεο βάζεο. Σν CRM είλαη 

πνιχ πεξηζζφηεξα. Πεξηιακβάλεη κηα ζχλζεζε ζε βάζνο ζηξαηεγηθνχ 

νξάκαηνο, κηα ζηξαηεγηθή γλψζε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε κέζσ ελφο 

πνιπθαλαιηθνχ πεξηβάιινληνο, ηελ αμηνπνίεζε ηεο θαηάιιειεο δηαρείξηζεο 

πιεξνθνξίαο θαη εθαξκνγψλ CRM θαη πςειήο πνηφηεηαο ιεηηνπξγηψλ, επίηεπμε 

θαη ππεξεζία. Σν CRM ππνγξακκίδεη φηη ε δηαρείξηζε ηεο πειαηεηαθήο ζρέζεο 

είλαη κηα ζχλζεηε δηαδηθαζία πνπ βξίζθεηαη ζε εμέιημε θαη κηα απάληεζε θαη 

αληαλάθιαζε ελφο γξήγνξα κεηαβαιιφκελνπ πεξηβάιινληνο marketing. 

΢χκθσλα ινηπφλ κε ηα παξαπάλσ ην CRM πξέπεη λα ηνπνζεηείηαη ζ’ έλα 

επξχηεξν ζηξαηεγηθφ πιαίζην δειαδή ζηελ δεμηά άθξε ηνπ ζρήκαηνο (Payne, 

2005). 

 

1.5. Ζ ρξήζε ηνπ CRM θαη ε νλνκαηνινγία ηνπ 

 

Καζψο ππάξρεη κεγάιε πνηθηιία νξηζκψλ θαη ελλνηψλ ηνπ Customer 

Relationship Management, ην CRM έρεη ηξαβήμεη ην ελδηαθέξνλ δηαθφξσλ 

ηχπσλ εηαηξεηψλ θαη βηνκεραληθψλ ηνκέσλ. ΢χκθσλα κε έξεπλα πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζηελ Αγγιία νη 10 νξγαληζκνί πνπ ρξεζηκνπνηνχλ πην 

απνηειεζκαηηθά ην CRM, είλαη έλα πνιχ ελδηαθέξνλ κείγκα παξαδνζηαθψλ 

επηρεηξήζεσλ, (π.ρ. εηαηξείεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ παξαδνζηαθά ηειεθσληθά 

θέληξα γηα ηηο επαθέο κε ηνπο πειάηεο ηνπο, αιιά θαη εηαηξείεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ειεθηξνληθφ εκπφξην, θαζψο θαη θαζαξά δηαδηθηπαθέο εηαηξείεο 

θαη ηέινο «πβξηδηθέο» εηαηξείεο. Γεγνλφο πνπ απνδεηθλχεη φηη νη ζηξαηεγηθέο ηνπ 

CRM δελ είλαη απνθιεηζηηθά πεξηνξηζκέλεο ζε εηαηξείεο πνπ έρνπλ κεγάιε 

εμάξηεζε απφ ην Internet θαη ηηο ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο. 
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Γεδνκέλεο ηεο επξχηαηα δηαδεδνκέλεο ρξήζεο ηνπ CRM ζε δηάθνξεο 

επηρεηξήζεηο θαη βηνκεραλίεο, ε νξνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

πεξηγξάςεη ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο ζπλνςίδεηαη ζηνπο 

παξαθάησ 3 πην θνηλνχο φξνπο: 

 ζην marketing ησλ ζρέζεσλ (relationship marketing), 

 ζηε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) θαη  

 ζηε δηαρείξηζε ηνπ πειάηε (customer management). 

 

Ο φξνο marketing ζρέζεσλ (relationship marketing) ζρεηίδεηαη κε ηε ζηξαηεγηθή 

δηαρείξηζε ζρέζεσλ φισλ ησλ βαζηθψλ κεηφρσλ, ππαιιήισλ, πξνκεζεπηψλ 

(stakeholders), ελψ νη φξνη δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) θαη 

δηαρείξηζε ηνπ πειάηε (customer management) ζπλδένληαη πεξηζζφηεξν κε ηε 

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Ζ δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ (CRM) αληαλαθιά ηελ αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ marketing ηεο δσήο ηνπ 

πειάηε φπσο ηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ, ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θιπ. 

Αληίζεηα ε δηαρείξηζε ηνπ πειάηε (customer management) αλαθέξεηαη ζηε 

ζηξαηεγηθή εθαξκνγή ηνπ CRM κε ηε ρξήζε εηδηθψλ εξγαιείσλ φπσο 

δηαρείξηζε εθζηξαηείαο (campaign management) ή δξαζηεξηφηεηεο 

ηειεθσληθψλ θέληξσλ (call center activities). Βαζηζκέλνη ζηα παξαπάλσ 

αθνινπζεί ε ηεξαξρία πνπ εμεγεί ηνπο φξνπο marketing ησλ ζρέζεσλ 

(relationship marketing), δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) θαη δηαρείξηζε 

ηνπ πειάηε (customer management) (΢ρήκα 1.2). 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
 

Γηάγξακκα 1.2: Relationship marketing, CRM and customer management. Η 

ηεξαξρία 

 

 

Πεγή: Payne, 2005 

 

1.6. Σύπνη ηνπ CRM 

 

΢χκθσλα κε ην Meta Group, κηα ζπκβνπιεπηηθή εηαηξεία, ην CRM ππάγεηαη ζε 3 

θαηεγνξίεο: 

 

 Λεηηνπξγηθό (Operational) CRM: Πξφθεηηαη γηα ηνλ ηχπν CRM πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηνλ απηνκαηηζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ησλ ζεκείσλ επαθήο ησλ πειαηψλ κε ην front 

office. Ο ηχπνο απηφο πεξηιακβάλεη ηνλ απηνκαηηζκφ ησλ πσιήζεσλ, 

ηνπ marketing θαη ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Σν ιεηηνπξγηθφ CRM 

απνηειεί κεγάιν κέξνο ησλ εμφδσλ ηεο επηρείξεζεο θαζψο νη εηαηξείεο 

αλαπηχζζνπλ ηα ηειεθσληθά ηνπο θέληξα ή πηνζεηνχλ ζπζηήκαηα 

απηνκαηηζκνχ ησλ πσιήζεσλ ηνπο. Απηφο ν ηχπνο θαιχπηεη ηηο δηεπαθέο 

ηνπ πειάηε απφ ην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο. Σππηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο 

ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΠΔΛΑΣΖ

΢ηξαηεγηθή δηαρείξηζε ησλ 
ζρέζεσλ κε ηνπο 

εκπιεθφκελνπο κεηφρνπο

΢ηξαηεγηθή δηαρείξηζε ησλ 
πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, θάλνληαο 

ρξήζε ηεο θαηάιιειεο ηερλνινγίαο

Δθαξκνγή θαη ζηξαηεγηθή δηαρείξηζε ηεο 
αιιειεπίδξαζεο ησλ πειαηψλ.

MARKETING ΢ΥΔ΢ΔΩΝ

ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΠΔΛΑΣΔΗΑΚΩΝ 
΢ΥΔ΢ΔΩΝ
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επηρείξεζεο φπσο εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, δηαρείξηζε ησλ 

παξαγγειηψλ, ηηκνιφγεζε ή πσιήζεηο θαη απηνκαηηζκφο marketing θαη 

δηνίθεζε είλαη φια κέξνο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ. 

 Αλαιπηηθό (Analytical) CRM: Ο ηχπνο απηφο πεξηιακβάλεη ηελ 

ζπιινγή, ηελ απνζήθεπζε, ηελ εμφξπμε, ηελ επεμεξγαζία, ηελ εξκελεία 

θαη ηνλ αμηνιφγεζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε, πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ 

ηελ ιεηηνπξγηθή πιεπξά ηεο επηρείξεζεο, ζηνλ ρξήζηε. Ζ ελζσκάησζε 

ησλ ιχζεσλ ηνπ αλαιπηηθνχ CRM κε απηέο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ CRM 

απνηειεί έλαλ ζεκαληηθφ παξάγνληα. 

 ΢πλεξγαηηθό (Collaborative) CRM: Απηφο ν ηχπνο είλαη ζρεδφλ κηα 

επηθάιπςε. Δίλαη ην επηθνηλσληαθφ θέληξν, ην ζπληνληζηηθφ δίθηπν πνπ 

παξέρεη ηα θχξηα κνλνπάηηα ζηνλ πειάηε θαη ζηνπο πξνκεζεπηέο ηνπ. 

Πξφθεηηαη γηα ηε ρξήζε ζπλεξγαηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ηεο ππνδνκήο ψζηε 

λα δεκηνπξγεζεί ε δηεπαθή ηεο επηρείξεζεο κε πνιιαπιά πηζαλά 

θαλάιηα, γεγνλφο πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα δηεπαθήο κεηαμχ ησλ 

πειαηψλ, ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ. Με άιια ιφγηα, είλαη 

θάζε ιεηηνπξγία CRM πνπ παξέρεη ζεκείν δηεπαθήο κεηαμχ ηνπ πειάηε 

θαη ηνπ ηδίνπ ηνπ θαλαιηνχ. 

 

Μαδί απηά ηα 3 ζπζηαηηθά ηνπ CRM ππνζηεξίδνπλ θαη ηξνθνδνηνχλ ην έλα ην 

άιιν. Σν επηηπρεκέλν CRM, ην νπνίν θαηαιήγεη ζηε κνλαδηθή εκπεηξία πειάηε, 

απαηηεί ηελ ελζσκάησζε θαη ησλ 3 ζπζηαηηθψλ. Σν ζπλεξγαηηθφ CRM δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο λα επηθνηλσλνχλ κε ηελ επηρείξεζε κέζσ δηαθφξσλ 

θαλαιηψλ θαη πθίζηαληαη θνηλή εκπεηξία κέζσ απηψλ ησλ θαλαιηψλ (channels). 

Σν ιεηηνπξγηθφ CRM δηεπθνιχλεη ηηο επαθέο ηνπ πειάηε κε ηνλ νξγαληζκφ θαη 

ζηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ε επεμεξγαζία (processing) θαη εθπιήξσζε ησλ 

απαηηήζεσλ ηνπο. Σν αλαιπηηθφ CRM δίλεη ηελ επθαηξία ζηνλ ζσζηφ πειάηε λα 

γίλεη ζηφρνο κε ηηο θαηάιιειεο πξνζθνξέο θαη επηηξέπεη εμαηνκίθεπζε θαη one-

to-one marketing κέζσ ηεο κνλαδηθήο γλψζεο ηνπ πειάηε (superior customer 

knowledge). (Payne, 2005) 

 

Μία άιιε νξνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ αγνξά ηνπ CRM πεξηιακβάλεη 

(Greenberg, 2004): 
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 ΢ηξαηεγηθό CRM: Αθνξά ηελ αλάπηπμε ηνπ CRM, ε νπνία μεθηλά κε ηελ 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο θαη αζρνιείηαη κε ηελ 

αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ ηνπ πειάηε πνπ θαηαιήγνπλ ζε δεκηνπξγία 

καθξνρξφληαο αμίαο ησλ κεηφρσλ. 

 E-CRM: Ο φξνο e-CRM αλαθέξεηαη ζηελ ρξήζε εξγαιείσλ ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (e-commerce) ή ειεθηξνληθά θαλάιηα ζην CRM. 

 Marketing ζρέζεωλ ζπλεηαίξωλ (PRM): Με απηφλ ηνλ φξν γίλεηαη 

αλαθνξά ζε δξαζηεξηφηεηεο ηνπ CRM πνπ πεξηιακβάλνπλ ηηο δξάζεηο 

ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο ζπλεηαίξνπο ηεο. 

 

1.7. Σνκείο εθαξκνγήο ηνπ CRM 

 

1.7.1 Απηνκαηηζκφο ησλ Πσιήζεσλ (Sales Force Automation) 

 

Οη πσιεηέο κηαο επηρείξεζεο είλαη επάισηνη ζηε ρξήζε CRM θαη απηή ε 

αληίδξαζε πεγάδεη απφ ηελ έληνλε πίεζε ησλ δηεπζπληψλ γηα ηελ ππεπζπλφηεηα 

ηνπο. Σν CRM ηνπο αλαγθάδεη λα είλαη ππφινγνη ζηελ εηαηξεία. Πνιινί 

παξάγνληεο επεξεάδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο φπσο θνηλσληθνί θαη 

ςπρνινγηθνί αιιά αο εμεηάζνπκε θάπνηνπο ζεκαληηθνχο γηα ηελ πηνζέηεζε ηνπ 

CRM. Οη πσιεηέο θξνληίδνπλ γηα ηελ πξνζηαζία ηεο δηθήο ηνπο βάζεο 

δεδνκέλσλ, δειαδή ηoπ ηνκέα ηνπο θαη ησλ πειαηψλ ηνπο, παξαδερφκελνη φηη 

απηή ε βάζε δεδνκέλσλ δελ είλαη κφλνλ εηζαγσγή δεδνκέλσλ (data input). 

Πξφθεηηαη γηα έλαλ απιφ θάθειν πνπ παξνπζηάδεη ηε ζεκαληηθή ζρέζε πνπ έρεη 

ρηίζεη φινλ ηνλ θαηξφ ηεο πνξείαο ηνπ ζαλ πσιεηήο κε ηνλ πειάηε. Οη πσιεηέο 

ελδηαθέξνληαη γηα ηε δεκηνπξγία θαη ηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

ηνπο ψζηε λα επηηχρνπλ ηα επηζπκεηά λνχκεξα φκσο δελ θξνληίδνπλ γηα 

καθξνρξφληεο ζρέζεηο καδί ηνπο. Απφ ηελ κηα κεξηά γηα ηηο πσιήζεηο νη ζρέζεηο 

κε ηνπο πειάηεο είλαη θαίξηαο ζεκαζίαο, γηα ηε δηνίθεζε απφ ηελ άιιε κεξηά ηα 

άκεζα ζεηηθά νηθνλνκηθά κεγέζε είλαη ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο (Payne, 2005). 

 

Ζ δηαρείξηζε ησλ επαθψλ (contact management) ηαηξηάδεη απφιπηα ζηνπο 

πσιεηέο γηα πνιινχο ιφγνπο: 
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 ΢ηνρεχνπλ ζε έλαλ θαη κνλαδηθφ πσιεηή. 

 Γηαρεηξίδνληαη ηηο επαθέο κε ηνπο πειάηεο ζε πξνζσπηθή βάζε 

δεδνκέλσλ θαη φρη ζε επηρεηξεζηαθή. 

 Βαζηθά εξγαιεία reporting είλαη δηαζέζηκα. 

 Οη εθδφζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην δηαδίθηπν δελ ρξεηάδνληαη 

ζπγρξνληζκφ. 

 Δμαηνκηθεπκέλα interfaces θαη εμαηνκηθεπκέλεο επηζηνιέο είλαη εχθνιν λα 

γίλνπλ. 

 

Ζ δηαρείξηζε ησλ επαθψλ (contact management) είλαη επαξθήο γηα κηα κηθξή 

επηρείξεζε αιιά ζίγνπξα δελ είλαη CRM. 

Πνηνί είλαη νη πεξηνξηζκνί ζπλεπψο ηεο δηαρείξηζεο ησλ επαθψλ (contact 

management); 

 Δίλαη ινγηζκηθφ, δελ είλαη ζηξαηεγηθή. 

 Βαζίδνληαη θαηά θχξην ιφγν ζηε δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ θαη φρη ζηε 

δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

 Σν επίπεδν νινθιήξσζεο είλαη απφ αδχλακν έσο αλχπαξθην. 

 Γελ έρεη δηαβαζκίζεηο. 

 Γελ είλαη ηδηαίηεξα εμαηνκηθεχζηκν. 

 Σα απνηειέζκαηα δελ είλαη άκεζα (real time) αιιά ρξεηάδεηαη λα 

παξάγνληαη θάζε θνξά. 

 Γελ ππάξρεη ξνή εξγαζίαο. 

 Γελ ππάξρνπλ εξγαιεία γηα ηελ αλάιπζε ησλ αλαθνξψλ ησλ πσιήζεσλ. 

 Οη επεθηάζεηο είλαη εχθνιεο αιιά είλαη νξηαθά ρξήζηκεο. 

 Πξνσζεί κηα εμαηνκηθεπκέλε θνπιηνχξα παξά έλα πξφηππν νκάδαο. 

 

Μεξηθά απφ ηα παξαδνζηαθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ απηνκαηηζκνχ ησλ πσιήζεσλ 

αιιά θαη νη ιφγνη πνπ ε δηνίθεζε επηζπκεί ην ζχζηεκα απηφ είλαη: 

 Ζ νξαηφηεηα ηνπ θαλαιηνχ (Pipe line visibility). 

 ΢πγθεληξσκέλα δεδνκέλα γηα ελνπνηεκέλε ελεκέξσζε ησλ πσιήζεσλ. 

 Γηαρείξηζε ηνκέα πσιεηή. 

 Γπλαηφηεηεο πξνβιέςεσλ. 
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 Ηζρπξά εξγαιεία αλάιπζεο ησλ αλαθνξψλ  

 Πίλαθεο θαη εθηππψζεηο. 

 

Πνηα είλαη φκσο ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη νη ιεηηνπξγίεο πνπ πξνζηίζεληαη ζην 

παξαδνζηαθφ Sales force Automation αιιά θπζηθά δελ ην αληηθαζηζηνχλ; 

 Οινθιήξσζε εθαξκνγήο ηχπνπ MS Outlook. 

 Καιχηεξεο θηλεηέο εθαξκνγέο (mobile) φπσο: 

 Offline εθδφζεηο 

 Οινθιήξσζε instant messenger 

 Δθδφζεηο γηα ηηο θηλεηέο εθαξκνγέο κε εχθνιε 

αζχξκαηε ζχλδεζε ζην δηαδίθηπν. 

 Βειηησκέλε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ εκεξνινγίνπ (ζπλαληήζεηο, εξγαζίεο). 

 ΢πζηήκαηα πξνζθνξψλ θαη πξνζθνξψλ ηηκνιφγεζεο. 

 Σν interface ηεο εθαξκνγήο λα ηαηξηάδεη ζε ρξήζηε ησλ πσιήζεσλ θαη 

φρη ζε ρξήζηε πιεξνθνξηθήο. 

 Οζφλεο θαη interfaces πνπ κπνξνχλ λα δηακνξθσζνχλ ψζηε λα 

πξνζσπνπνηεζνχλ. 

 Πξφζβαζε ζε δεδνκέλα θαη αλαιχζεηο γηα ην πιήζνο. 

 

1.7.2 Enterprise Marketing Management 

 

Σν CRM marketing ζηνλ 21ν αηψλα είλαη ζηξαηεγηθφ θαη φρη απιά κεζνδεπκέλν. 

Δίλαη πνιπθαλαιηθφ. Δίλαη βαζηζκέλν ζηελ άδεηα (permission) θαη ζηε ινγηθή 

ηνπ opt-in θαη δελ είλαη βαζηζκέλν ζηε δηαθνπή / παξεκβνιή (interruption) θαη 

ζηε ινγηθή ηνπ opt-out. Δίλαη επθξηλψο βαζηζκέλν ζηελ αληαιιαγή αμίαο πειάηε 

/ επηρείξεζεο φρη κφλνλ ζηε δεκηνπξγία πίζηεο ηνπ νλφκαηνο (brand loyalty). 

Ζ πίζηε ζηνλ θφζκν ηνπ marketing ζεκαίλεη ζηαζεξή δέζκεπζε απφ ηελ πιεπξά 

ηνπ πειάηε ζε θάπνην φλνκα κάξθα ή ζε κηα εηαηξεία. Τπάξρνπλ δπν θξηηήξηα 

γηα ηε δηαηήξεζε απηήο ηεο δέζκεπζεο ζε θάπνηα αληαιιαγή αμίαο πξντφληνο. 

Αξρηθά ε επηρείξεζε ζηελ νπνία ν πειάηεο είλαη αθνζησκέλνο, ηνπ παξέρεη 

επαξθή αμία γηα λα ηνλ δηαηεξήζεη. Καηά δεχηεξνλ ην θφζηνο ηεο αιιαγήο ζε 

θάπνηα άιιε πηζαλή πςειφηεξε αμία εηαηξείαο είλαη πνιχ πςειή γηα ηνλ πειάηε. 
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Σν θφζηνο ηεο απφθηεζεο ελφο θαηλνχξγηνπ πειάηε είλαη ηππηθά ηέζζεξηο κε 

έληεθα θνξέο ην θφζηνο δηαηήξεζεο ελφο ππάξρνληνο πειάηε. 

 

΢ηνλ θφζκν ησλ πξνγξακκάησλ αθνζίσζεο ηνπ πειάηε ππάξρνπλ ηα αηνκηθά 

πξνγξάκκαηα θαη ηα ζπλεξγαηηθά. Μεηαμχ ησλ ζπλεξγαηηθψλ ππάξρνπλ δχν 

θχξηνη ηχπνη πνιπζπλεξγαηηθψλ πξνγξακκάησλ πνπ έρνπλ απνδείμεη 

επαλεηιεκκέλα ηελ αμία ηνπο ζε ζρέζε κε ηα αηνκηθά. Σα πξνγξάκκαηα ηνπ 

ελφο ρεηξηζηή πνπ πεξηιακβάλνπλ άιινπο ζπλεξγάηεο θαη θαιχηεξα φισλ ηα 

ζπκκαρηθά πξνγξάκκαηα. Καη ηα δχν είλαη πην απνηειεζκαηηθά ζε θφζηνο θαη 

νθέιε. Σα πξνγξάκκαηα αθνζίσζεο είλαη απνηειεζκαηηθά γηαηί πξνζθέξνπλ 

αμία ζην κέινο / πειάηε. Όζν κεγαιχηεξε ε αμία, ηφζν κεγαιχηεξε ε 

πηζαλφηεηα ην κέινο λα παξακείλεη κέινο (Payne, 2005). 

 

1.7.3 Permission Marketing 

 

Σν permission marketing είλαη ξηδηθά δηαθνξεηηθή ζηξαηεγηθή πνπ πηνζεηήζεθε 

απφ ηηο πην πξνλνεηηθέο επηρεηξήζεηο κε ζθνπφ λα αληηθαηαζηήζεη ην καδηθφ 

marketing (mass marketing). ΢ηελ πεξίπησζε απηή νη πειάηεο ζπλαηλνχλ (opt-

in) ζην λα εκπιαθνχλ ζηηο δξαζηεξηφηεηεο marketing ηνπ νξγαληζκνχ. Τπάξρεη 

φκσο κηα ζεηξά απφ πξαθηηθέο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην permission marketing, 

φπσο (Payne, 2005): 

 Ζ άδεηα πξέπεη λα είλαη δεδνκέλε. 

 Πξέπεη λα παξαδίδεηαη αμία ζηνλ παξαιήπηε. 

 Ζ άδεηα λα είλαη αλαθιεηή. 

 Ζ άδεηα λα θπιάζζεηαη ηδηαηηέξσο απφ ηελ επηρείξεζε. 

 Σν αίηεκα γηα ηελ άδεηα λα είλαη επθξηλψο δηαηππσκέλν. 

  Ζ ζπλαίλεζε λα είλαη θαλφλαο. 

 Γηπιή ζπλαίλεζε. 

 

1.7.4 Collaborative Customer Relationship Management = Partner 

Relationship Management 
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Ζ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ ησλ ζπλεξγαηψλ ήηαλ απιά κηα άιιε θαηεγνξία 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ αιιά ηψξα είλαη νπζηαζηηθή επηρεηξεκαηηθή 

αλάγθε θαη κηα απφ ηηο πην ζεκαληηθέο πιεπξέο ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ CRM. 

Πξφθεηηαη γηα ηε ζπλεξγαηηθή δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ησλ πειαηψλ. 

Δίλαη θαίξην θνκκάηη ηεο επηβεβαίσζεο φηη ε αιπζίδα αμίαο δελ ζα έρεη 

απψιεηεο. 

 

Ζ ζηξαηεγηθή ηνπ PRM είλαη φκνηα κε απηή ηνπ CRM, έρεη φκσο θάπνηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ μερσξίδνπλ. Σν PRM ρξεηάδεηαη πεξηζζφηεξν γηα 

εζσηεξηθή ζηξαηεγηθή πξνζπάζεηα. Ο ζηφρνο ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ PRM είλαη ε 

ρξήζε ζπλεξγαηψλ γηα ηελ παξνρή ηθαλνπνηεηηθήο εκπεηξίαο κάξθαο απφ ηελ 

αξρή κέρξη ην ηέινο γηα ηνλ πειάηε. 

 

Μεξηθέο απφ ηηο πην γλσζηέο ιεηηνπξγίεο ηνπ PRM είλαη: 

 Γηαρείξηζε ππνςεθίσλ ζπλεξγαηψλ (Lead management). 

 Γηαρείξηζε επθαηξηψλ (Opportunities management). 

 Marketing. 

 ΢ρεδηαζκφο (Planning). 

 Reporting. 

 Analytics. 

 Τπεξεζίεο θαη ππνζηήξημε. 

 ΢ηξαηνιφγεζε ζπλεξγαηψλ. 

 Γηαρείξηζε κελπκάησλ θη εγγξάθσλ. 

 Δθπαίδεπζε θαη πηζηνπνίεζε. 

 ΢ηνρεπκέλε επηθνηλσλία ησλ ζπλεξγαηψλ. 

 Γηαρείξηζε επαθψλ. 

 

Πνηά είλαη ηα θχξηα νθέιε ηνπ PRM; 

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο. 

 Πην απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ πεγψλ – κε άιια ιφγηα ησλ ζπλεξγαηψλ. 

 Βειηηζηνπνίεζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 Βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαλνκήο ηνπ πξντφληνο. 
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 Βειηησκέλεο επηθνηλσλίεο. 

 Βειηίσζε ηνπ θπθιψκαηνο ηνπ πξνγξάκκαηνο δηαρείξηζεο. 

 

Σν PRM έρεη θάηη πνπ ην παξαδνζηαθφ CRM δελ έρεη θαη απηφ είλαη ε ηθαλφηεηα 

λα δηαρεηξίδεηαη πνιιέο πξνο πνιιέο ζρέζεηο, πξάγκα νπζηαζηηθφ γηα ηε 

δηαρείξηζε ησλ ζπλεξγαηψλ θάζε είδνπο. ΢ην λέν νηθνζχζηεκα ηνπ πειάηε ην 

PRM είλαη κηα απφ ηηο ιίγεο εθαξκνγέο πνπ κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί απηή ηελ 

πνιχ δχζθνιε κήηξα θαη λα βεβαηψλεη ινγηθά ηε δηαρείξηζε ηελ πην 

παξαδνζηαθή δειαδή ηελ κηα πξνο κηα ζρέζε θαη ηελ κηα πξνο πνιιέο ζρέζεηο. 

 

Σν νηθνζχζηεκα ηνπ πειάηε είλαη ε θπξίαξρε επηρεηξεκαηηθή άπνςε ηνπ θφζκνπ 

απηή ηε ζηηγκή. Δίλαη ειάρηζηεο νη επηρεηξήζεηο ζήκεξα πνπ δελ γλσξίδνπλ φηη 

επηβάιιεηαη λα επηθεληξψζνπλ ην φξακα ηνπο ζηελ πειαηνθεληξηθή 

πξνζέγγηζε. Γη’ απηφ ην PRM έρεη εμειηρζεί ζε ζπλεξγαηηθφ CRM κε ηελ 

επέθηαζε ζηνπο πξνκεζεπηέο θαη ζηνπο εξγαδφκελνπο ζαλ ζπλεξγάηεο θαη 

ζηνπο πειάηεο (Payne, 2005). 

 

1.7.5 Call Center 

 

Παιαηφηεξα, νη πεξηζζφηεξνη πειάηεο εμέθξαδαλ ηα παξάπνλα ηνπο γξάθνληαο 

θάπνην γξάκκα ή ζηέιλνληαο θάπνην e-mail ζηελ επηρείξεζε πεξηκέλνληαο 

απάληεζε. Πιένλ ην θέληξν εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε παξέρεη ζηνπο 

θαηαλαισηέο real time ζπδεηήζεηο θαη επαθέο γηα ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ θαη ησλ απνξηψλ ηνπο κε ηελ ππεπζπλφηεηα θαη ηελ αμηνπηζηία 

ηνπ εθπξνζψπνπ ηεο επηρείξεζεο. Σα ηειεθσληθά θέληξα (call centers) φιν θαη 

πην γλσζηά σο θέληξα επαθήο (contact centers) ή θέληξα δηεξγαζίαο κε ηνλ 

πειάηε (customer interaction centers) ήηαλ γλσζηά πνιχ πξηλ ηε δεκηνπξγία 

ησλ βάζεσλ ησλ πειαηψλ (customer database) θαη ε θηιηθή εμππεξέηεζε ήηαλ 

ην ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα απηψλ ησλ εηαηξεηψλ φπσο γηα παξάδεηγκα ε Walt 

Disney Company. Οη επηρεηξήζεηο γλσξίδνπλ πνιχ θαιά θαη απφ λσξίο φηη ε 

ππνζηήξημε ηνπ πειάηε είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο ηφζν γηα ηε δηαηήξεζε 

ππαξρφλησλ πειαηψλ φζν θαη γηα ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ. (Dyche, 2002). 
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Γηα λα είλαη έλα ηειεθσληθφ θέληξν (call center) ή θέληξν δηεξγαζίαο κε ηνλ 

πειάηε (Customer Interaction Center) επηηπρεκέλν, ππάξρνπλ δχν παξάγνληεο 

πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ζνβαξά ππφςε: ν ζρεδηαζκφο (planning) θαη ε 

εθηέιεζε (execution). Πνηά είλαη ηα βήκαηα ηνπ ζρεδηαζκνχ γηα έλα 

απνηειεζκαηηθφ ηειεθσληθφ θέληξν ζχκθσλα κε ηνλ Paul Greenberg (2004); 

 

 Ζ επηινγή ελφο αληηθεηκεληθνχ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. 

 Ζ ζπιινγή δεδνκέλσλ. 

 Ζ πξφβιεςε ησλ θιήζεσλ. 

 Ο ππνινγηζκφο ηνπ απαξαίηεηνπ πξνζσπηθνχ. 

 Ο ππνινγηζκφο ησλ αλαγθψλ ζε εμνπιηζκφ. 

 Ο ππνινγηζκφο ησλ παξαγφλησλ πνπ ζα δηαθφςνπλ ηνλ ρξφλν ηνπ 

εξγαδφκελνπ κε ηελ αλάζεζε θαη επίιπζε ηεο θιήζεο. 

 Ο ζπληνληζκφο ησλ πξνγξακκάησλ. 

 Ο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο. 

 Ο πξνυπνινγηζκφο γηα πςεινχ θαη ρακεινχ επηπέδνπ εμππεξέηεζε. 

 

Γλσξίδνληαο ινηπφλ ηα βήκαηα πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ, θάπνηεο 

πξαθηηθέο κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ απηά ηα βήκαηα, φπσο ε επφκελε θαιχηεξε 

δξαζηεξηφηεηα (next best activity), φπνπ ν ζπιινγηζκφο βαζίδεηαη ζηελ θάζε 

πεξίπησζε (case-based reasoning) θαη απνηειεί ηε δηαδεδνκέλε ηερληθή γηα πην 

απνηειεζκαηηθή επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ αιιά θαη ε πξαθηηθή ηεο 

βειηηζηνπνίεζεο ηεο θεξδνθνξίαο, φρη κφλνλ ηνπ θφζηνπο, ησλ δηεξγαζηψλ ηεο 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. 

 

Σα ηειεθσληθά θέληξα βιέπνπλ ηελ αλάγθε βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

εμππεξέηεζεο πνπ παξέρνπλ ζηνλ πειάηε θαη ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη έλαο απφ 

ηνπο ηξφπνπο πνπ κπνξνχλ λα ην επηηχρνπλ απηφ είλαη κέζσ ηεο αχμεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο (effectiveness), ελλνψληαο ηελ επηηπρή επίιπζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο απφ ηνλ αληηπξφζσπν, θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο (efficiency), 

ελλνψληαο ηελ ηθαλφηεηα ηνπ αληηπξνζψπνπ θαη ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ λα 

δηαρεηξηζηνχλ ηελ θιήζε κέζα ζ’ έλα ηθαλνπνηεηηθφ ρξνληθφ πιαίζην. Ο 

ζπλδπαζκφο ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ κπνξνχλ λα 
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νδεγήζνπλ ην θέληξν δηεξγαζίαο κε ηνλ πειάηε (Customer Interaction Center) 

ζε θέληξν θέξδνπο (profit center).  

 

1.7.6 Field Service 

 

Σν ηκήκα ηνπ service δελ είλαη πηα απαξαίηεηα έλα θνζηνβφξν ηκήκα αληίζεηα 

κπνξεί λα γίλεη έλα θεξδνθφξν θέληξν. Με άιια ιφγηα δελ είλαη απιά δσηηθή 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο αιιά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα έλα κέζν πνπ ηεο 

παξέρεη έζνδα θαη θέξδνο θαζψο θαη απνηειεζκαηηθέο θαη πνιχηηκεο ζρέζεηο κε 

ηνλ πειάηε. Ζ αιπζίδα αμίαο πξνζθέξεη ηελ ππνδνκή ηεο επηθνηλσλίαο θαη ηεο 

πιεξνθνξίαο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα γίλνπλ νη ιεηηνπξγίεο ηνπ ηκήκαηνο εξγαιείν 

εμππεξέηεζεο γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ. Δίλαη 

ζεκαληηθφ λα αλαθέξνπκε φηη ην ηκήκα ηνπ service επεθηείλεηαη ζε πνιινχο 

ηνκείο θαη ηκήκαηα θαη πεξηιακβάλεη ηε ζπλεξγαζία κεηαμχ πξνκεζεπηψλ, 

εξγαδνκέλσλ θαη ζπλεξγαηψλ γηα λα επηηχρεη. Μεξηθά απφ ηα ζπζηαηηθά ηνπ 

ηκήκαηνο service είλαη ε δηαρείξηζε ηνπ ζπκβνιαίνπ, ε αλάζεζε εξγαζίαο θαη ν 

πξνγξακκαηηζκφο. Ζ ζηξαηεγηθή αμία ηνπ ηκήκαηνο service κπνξεί λα είλαη 

βξαρππξφζεζκε, κεζνπξφζεζκε ή καθξνπξφζεζκε. 

 

1.7.7 Analytics 

 

Αλαιπηηθή είλαη ε ζπιινγή, εμαγσγή, κεηαηξνπή, κέηξεζε, ηαπηνπνίεζε θαη 

αλαθνξά ηεο πιεξνθνξίαο πνπ είλαη ρξήζηκε γηα ην ηκήκα πνπ ζα ηε 

ρξεζηκνπνηήζεη. Τπάξρνπλ δχν εηδψλ αλαιπηηθνί ηχπνη:  

 ν πεξηγξαθηθφο (descriptive) θαη  

 ν πξνγλσζηηθφο (predictive).  

Ο πεξηγξαθηθφο ηχπνο είλαη ηζηνξηθή καηηά ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε, ζηελ 

απφδνζε ηεο επηρείξεζεο ή ζηηο ζπλήζεηεο ηνπ ηκήκαηνο πνπ αλήθεη ν πειάηεο. 

Ο πξνγλσζηηθφο ηχπνο ρξεζηκνπνηεί ηα δεδνκέλα ηνπ πειάηε θαη πξνβιέπεη 

πηζαλέο ζπκπεξηθνξέο βαζηζκέλεο ζηελ πξνεγνχκελε απφδνζε ηνπ. ΢ηε 

ζπλέρεηα ππνινγίδεηαη πψο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηα ελδερφκελα 
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απνηειέζκαηα πξνο φθεινο ηεο επηρείξεζεο. Δξγαιεία ηεο αλαιπηηθήο είλαη νη 

On Line Analytical Process αλαθνξέο (OLAP), εξσηήκαηα (query) θαζψο θαη 

εξγαιεία εμφξπμεο δεδνκέλσλ (data mining). Ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ ηεο 

ζηξαηεγηθήο ηνπ CRM απνηειεί ε επηρεηξεκαηηθή επθπΐα. Ζ επηρεηξεκαηηθή 

επθπΐα (business intelligence) είλαη ε ρξήζε δηαθφξσλ δεδνκέλσλ ηεο 

επηρείξεζεο κε ζθνπφ ηελ παξνρή βαξπζήκαληεο πιεξνθνξίαο θαη αλάιπζεο 

ζηνπο εξγαδφκελνπο, ζηνπο πειάηεο, ζηνπο πξνκεζεπηέο θαη ζηνπο ζπλεξγάηεο 

γηα πην απνηειεζκαηηθή ιήςε απφθαζεο (Greenberg, 2004). 

 

1.8 Ζ επίδξαζε ηνπ Γηαδηθηύνπ 

 

Δίλαη αδχλαηνλ λα κηιάκε γηα ην CRM ρσξίο λα αλαθεξζνχκε ζηελ εθζεηηθή 

αχμεζε ηνπ Γηαδηθηχνπ. Ζ ηεξάζηηα αλάπηπμε ηεο online θνηλφηεηαο άιιαμε ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη επηρεηξήζεηο δηαρεηξίδνληαη ηνπο πειάηεο ηνπο θαη θαηά 

ζπλέπεηα άιιαμε ηνλ νξηζκφ ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Λφγσ 

ηεο αλάπηπμεο ηνπ Γηαδηθηχνπ, νη επηρεηξήζεηο φιν θαη πεξηζζφηεξν 

αληηιακβάλνληαλ ηελ ηθαλφηεηα ησλ πειαηψλ ηνπο λα αιιειεπηδξνχλ καδί ηνπο 

ζε πξαγκαηηθνχο ρξφλνπο. 

Σα εξγαιεία CRM ζήκεξα παξέρνπλ δηαζπλδέζεηο θαη ελζσκάησζε δεδνκέλσλ 

απφ θαη πξνο φινπο ηνπο πειάηεο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ θάλνπλ ρξήζε ηνπ 

Γηαδηθηχνπ έρνπλ πξαγκαηηθά αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Όηαλ ν πειάηε 

ζπλδέεηαη ζηνλ ηζηφηνπν (website) ηεο εηαηξείαο ε αιιειεπίδξαζε απηή παξέρεη 

πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ηνπ, νη νπνίεο εάλ 

απνζεθεπζνχλ θαη αλαιπζνχλ θαηάιιεια, κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ κειινληηθά 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Σν απνηέιεζκα γηα ηελ επηρείξεζε είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο, δεκηνπξγία πσιήζεσλ θαη θαιχηεξε γλψζε ησλ 

πειαηψλ ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο απηήο. 
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Κεθάιαην 2:  

Σν CRM ωο αληαγωληζηηθό πιενλέθηεκα 

 

2.1 Δηζαγωγή 

 

΢ηε ζχγρξνλε επνρή νη επηρεηξήζεηο ζηξέθνληαη ζηελ αλάπηπμε θαζαξά 

πειαηνθεληξηθψλ ζηξαηεγηθψλ, κε πξσηεχνληα ζηφρν ην ρηίζηκν εκπηζηνζχλεο 

αλάκεζα ζηνλ πειάηε θαη ζηελ επηρείξεζε. Ο απμαλφκελνο άιισζηε 

αληαγσληζκφο, απαηηεί ηε δεκηνπξγία ηέηνησλ ζηξαηεγηθψλ γηα θάζε επηρείξεζε, 

εάλ ζέιεη λα αληαπεμέιζεη ζηηο ζχλζεηεο θαη δχζθνιεο απαηηήζεηο ηεο 

ζχγρξνλεο νηθνλνκίαο. 

 

Ζ δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη έλα απφ ηα πνιιά δεηήκαηα πνπ 

κηα επηρείξεζε πξέπεη λα εμεηάζεη, εθφζνλ έρεη απνδεηρζεί επηζηεκνληθά κε ηελ 

πάξνδν ησλ εηψλ φηη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ θαιψλ ζρέζεσλ κεηαμχ 

απηψλ θαη ηεο επηρείξεζεο νδεγεί ζε έλα απμαλφκελν κεξίδην αγνξάο θαη ζε 

κεγαιχηεξα θέξδε. 

 

Σα ζπζηήκαηα CRM ινηπφλ απνηεινχλ πιένλ έλα ζηξαηεγηθφ εξγαιείν ην νπνίν 

είλαη ηθαλφ λα πξνζδψζεη ζηελ επηρείξεζε πνπ ζα ην ρξεζηκνπνηήζεη, έλα 

ηζρπξφ θαη δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  

 

2.2 Αληαγωληζηηθά Πιενλεθηήκαηα ζηελ Παγθόζκηα Οηθνλνκία 

 

Πξνθεηκέλνπ κηα επηρείξεζε λα δεκηνπξγήζεη θαη λα δηαηεξήζεη δηεζλή 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα πξέπεη λα ππάξρεη ηζρπξή ηθαλφηεηα ζηελ 

θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ πνπ παξέρνπλ ηηο θαιχηεξεο καθξνπξφζεζκα 

επθαηξίεο γηα επηθεξδείο ζρέζεηο. Πψο ην CRM κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ψζηε 

λα απμεζεί ην επίπεδν ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε, ε πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε ζε έλα 

παγθφζκην πιαίζην;  

Σα πεηπρεκέλα πξνγξάκκαηα CRM επηηξέπνπλ ηφζν ζε κεγάιεο φζν θαη ζε 

κηθξέο επηρεηξήζεηο ηελ επίηεπμε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ε νπνία δελ ζα ήηαλ 
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εθηθηή ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ δελ πεξηιακβάλεη έλαλ αθξηβή, έγθαηξν θαη 

ζπλερή κεραληζκφ αλαηξνθνδφηεζεο, απαξαίηεην γηα λα πξνβιεθζνχλ νη 

κειινληηθέο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ πειαηψλ. 

΢ε πνιπεζληθφ επίπεδν, παγθφζκηεο απνδφζεηο κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κέζσ 

νηθνλνκηψλ θιίκαθαο θαζψο θαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εηδηθψλ επηζπκηψλ 

ησλ πην θεξδνθφξσλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο. 

 

Οη δηεζλείο επηρεηξήζεηο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα εθκεηαιιεπηνχλ ηξεηο πεγέο 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Απηά ηα ηξία πιενλεθηήκαηα εληζρχνληαη ή 

θαζίζηαληαη δπλαηά κέζσ ηεο εθαξκνγήο πξαθηηθψλ CRM (Raab, Ajami, 

Gargeya, Goddard, 2008): 

 

1. Σν πξψην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα είλαη ε απνηειεζκαηηθόηεηα ζε 

παγθόζκην επίπεδν (global efficiency). Με ηελ επέθηαζε ζε δηεζλέο 

επίπεδν θαη φρη παξακέλνληαο ζηε ρψξα θαηαγσγήο ηεο, κηα επηρείξεζε 

κπνξεί λα κεηψζεη ην θφζηνο θαη λα βειηηψζεη ηελ επίδνζε κέζσ 

πιενλεθηηθψλ ηνπνζεζηψλ. ΢ην πιαίζην απηφ, ην CRM είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ θαζψο ε επηρείξεζε πξέπεη πιήξσο λα θαηαιάβεη ην πξνθίι 

ηνπ πειάηε πνπ είλαη πην πηζαλφλ λα ηνπ παξέρεη επηθεξδή θαη 

καθξνπξφζεζκε ζρέζε. 

2. Γεχηεξν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα είλαη ε επειημία ζε αγνξέο 

πνιιώλ επηπέδωλ (multi-market flexibility). Οη κεγάιεο πνιπεζληθέο 

εηαηξείεο πξέπεη λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο αιιαγέο πνπ παξαηεξνχληαη ζε 

πνιιέο αγνξέο νη νπνίεο κεηαμχ ηνπο φιεο ζπζρεηίδνληαη. Ζ επηηπρήο 

θαηαλφεζε ησλ δηαθνξψλ ζηηο αγνξέο φινπ ηνπ θφζκνπ ζα παξάζρεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα καθξνπξφζεζκα. Οη κηθξέο επηρεηξήζεηο 

ηψξα ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη ε απνηπρία λα θαηαλνήζνπλ ηηο δηαθνξέο ηεο 

αγνξάο ζα ηνπο έθαλαλ επάισηνπο ζηνλ μέλν αληαγσληζκφ. Γεδνκέλνπ 

φηη ζην επίθεληξν ηνπ CRM ππάξρεη ε αλάγθε θαηαλφεζεο ηνπ πειάηε, 

απηή ε δχλακε κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί επηηπγράλνληαο 

πιενλεθηήκαηα πξσηνβνπιίαο θηλήζεσλ θαηά ηνπ αληαγσληζκνχ. 

3. Σν ηξίην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα είλαη ε επίηεπμε κάζεζεο ζε 

παγθόζκην επίπεδν (worldwide learning) ζηε ζχγρξνλε εηαηξεία. Ζ 

αλάγθε θαηαλφεζεο ηνπ πειάηε ζε δηάθνξεο αγνξέο είλαη νπζηψδεο, 
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αιιά ην ίδην είλαη θαη ε αλάγθε γηα ηελ αθξφαζε ηνπ πειάηε επίζεο. Αλ 

θάηη δελ κπνξεί λα κεηξεζεί, ηφηε δελ κπνξεί λα βειηησζεί. Έηζη, είλαη 

πςίζηεο ζεκαζίαο λα ππάξρνπλ κεηξήζηκνη ζηφρνη θαζνξηζκνχ 

θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ ζε πνιιά ιεηηνπξγηθά πεξηβάιινληα. Όπσο πνιιά 

ζηειέρε ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν ηνπ ζήκεξα κπνξνχλ λα 

βεβαηψζνπλ, κηα επηρείξεζε κε ηδηαίηεξα θεληξηθφ έιεγρν ράλεη ηελ 

ηθαλφηεηα λα θαηλνηνκεί θαζψο θαη λα πξνζαξκφδεηαη θαη λα 

αληαπνθξίλεηαη ζε ηνπηθφ επίπεδν ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο.  

 

2.3 Σν αληίθηππν ηωλ ζπζηεκάηωλ CRM 

 

Σν CRM αζρνιείηαη κε ηνλ ηξφπν πνπ νη επηρεηξήζεηο δηαρεηξίδνληαη ηηο ζρέζεηο 

ηνπο κε ηνπο πειάηεο ζε έλα νινθιεξσκέλν πιαίζην. Πξφθεηηαη γηα ηνλ ηξφπν 

πνπ νη επηρεηξήζεηο πξνζδηνξίδνπλ, ηθαλνπνηνχλ, δηαηεξνχλ θαη κεγηζηνπνηνχλ 

ηελ αμία ησλ θαιχηεξσλ ηνπο πειαηψλ, θάλνληαο ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ ηνπ 

ππνινγηζηή ψζηε λα απμεζεί ηφζν ε αμία ησλ πειαηψλ φζν θαη ε αμία ησλ 

κεηφρσλ. Σν CRM βνεζάεη ηηο εηαηξίεο λα βειηηψζνπλ ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ πξνζαξκφδνληαο ηελ πξνζθνξά ηνπο ζηνλ πειάηε θαη παξέρνληαο 

κεγαιχηεξε άλεζε ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ηαρχηεηαο θαη ηεο επθνιίαο 

πξφζβαζεο θαη απνθεχγνληαο ηηο πεξηηηέο επαλαιήςεηο ησλ ίδησλ βαζηθψλ 

δεδνκέλσλ. Ζ πξνθχπηνπζα αχμεζε ζηε δηαηήξεζε πειαηψλ ή / θαη αχμεζε 

αγνξψλ δεκηνπξγεί αμία κεηφρσλ. Σέζζεξηο ζεκαληηθέο αξρέο πνπ δηέπνπλ ην 

CRM είλαη (Knox, Maklan, Payne, Peppard, Ryals, 2003):  

 

1. Οη πειάηεο ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη ζαλ πάγηα ζηνηρεία ηνπ 

ελεξγεηηθνχ. 

2. Ζ απνδνηηθφηεηα ησλ πειαηψλ πνηθίιεη. Γελ είλαη φινη νη πειάηεο 

εμίζνπ επηζπκεηνί. 

3. Οη πειάηεο πνηθίινπλ ζηηο αλάγθεο ηνπο, ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, ζηελ 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά θαη ζηελ επαηζζεζία ησλ ηηκψλ. 

4. Καηαλνψληαο ηα θίλεηξα θαη ηελ θεξδνθνξία ησλ πειαηψλ, νη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα πξνζαξκφζνπλ ηηο πξνζθνξέο ηνπο γηα λα 

κεγηζηνπνηήζνπλ ηε ζπλνιηθή αμία ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ησλ πειαηψλ 

ηνπο. 
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Δάλ νη επηρεηξήζεηο ζθνπεχνπλ λα εθαξκφζνπλ απηέο ηηο ηέζζεξηο αξρέο ηνπ 

CRM, πξέπεη λα έρνπλ ζηελή ζρέζε κε ηνπο πειάηεο ηνπο, λα ηνπο 

θαηαιαβαίλνπλ θαη λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ηνπο. 

 

2.4 Τπεξνρή ζηε Γηαρείξηζε Πειαηεηαθώλ ΢ρέζεωλ 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Day, Van den Bulte, (2002), ην εξψηεκα γηαηί νξηζκέλεο 

επηρεηξήζεηο είλαη αλψηεξεο απφ ηνπο αληηπάινπο ηνπο ζηε δηαρείξηζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο, απεπζχλεηαη εληφο ηνπ πιαηζίνπ ησλ πεγψλ 

(sources) => ζέζεσλ (positions) => επηδφζεσλ (performance) ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. ΢ε κηα κειέηε απφ 299 επηρεηξήζεηο, 

βξίζθνπκε φηη ε πειαηεηαθή – ζπζρεηηδφκελε ηθαλφηεηα (customer relating 

capability) είλαη κηα ζεκαληηθή πεγή ζρεζηαθψλ πιενλεθηεκάησλ φηαλ απηή 

ζπλδπάδεηαη κε κηα ζηξαηεγηθή πνπ θαιιηεξγεί απηέο ηηο ζρέζεηο σο έλα 

θαζνξηζηηθφ ζέκα. Ζ δπλαηφηεηα απηή έρεη ηξεηο αιιειέλδεηεο ζπληζηψζεο πνπ 

παξάγνπλ δηαθνξεηηθέο ζπλεηζθνξέο: 

 Ζ ζπληζηψζα ηεο δηακόξθσζεο (configuration) πνπ ελζσκαηψλεη ηελ 

νξγαλσηηθή δνκή, ηα θίλεηξα θαη ηηο επζχλεο, είλαη ζπλνιηθά ην πην 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηελ ηθαλφηεηα ηνπ. 

 Ζ ζπληζηψζα ηνπ πξνζαλαηνιηζκνύ (orientation), πνπ πεξηιακβάλεη ηελ 

λννηξνπία, ηηο αμίεο θαη ηηο νξγαλσηηθέο πξνηεξαηφηεηεο απέλαληη ζηηο 

πειαηεηαθέο ζρέζεηο, ζέηεη ηνπο εγέηεο εθηφο απφ ηνπο ππφινηπνπο. 

 Ζ ζπληζηψζα ηεο πιεξνθόξεζεο (information), ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ 

ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ θαη ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ γηα ηνπο 

πειάηεο, ζπκβάιιεη ειάρηζηα ζηε ζπλνιηθή ηθαλφηεηα άπαμ θαη ην 

ειάρηζην επίπεδν επάξθεηαο έρεη επηηεπρζεί.  

 

Γηαπηζηψλνπκε επίζεο φηη κηα αλψηεξε ζπζρεηηδφκελε ηθαλφηεηα ησλ πειαηψλ 

έρεη ηζρπξή ζρέζε κε ηηο ζρεηηθέο πσιήζεηο, ηελ θεξδνθνξία θαη ηηο επηδφζεηο 

δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ. 

 

Οη εηαηξείεο αλαδεηνχλ δηαξθψο λένπο ηξφπνπο γηα λα ζθπξειαηήζνπλ 

ζηελφηεξεο ζρέζεηο κε ηνπο πνιχηηκνπο πειάηεο κε ηελ πεπνίζεζε φηη νη πηζηνί 
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πειάηεο είλαη ε πεγή ησλ πεξηζζφηεξσλ απφ ηα θέξδε ηνπο. Με ηηο πξφζθαηεο 

εμειίμεηο ζηηο ηερλνινγίεο ηεο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ, νη επηρεηξήζεηο 

απηέο δελ έρνπλ κφλν ην θίλεηξν αιιά θαη ηα κέζα γηα λα ζπζθίμνπλ ηηο ζρέζεηο 

θαη λα πξνζθέξνπλ πεξηζζφηεξε αμία ζηνπο πειάηεο ηνπο. Δπίζεο ε εκπεηξία 

δείρλεη φηη νη CRM ηερλνινγίεο δελ απνηεινχλ παλάθεηα. Πεξηζζφηεξα απφ ηα 

κηζά έξγα CRM παξήγαγαλ κε ηθαλνπνηεηηθά απνηειέζκαηα. 

 

Οη ειιείςεηο ηνπ CRM έρνπλ θαηεγνξεζεί ηφζν γηα ηνπο πξνκεζεπηέο 

ινγηζκηθνχ κε ηηο πνιιά ππνζρφκελεο έηνηκεο ιχζεηο φζν θαη γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ ππνηίκεζαλ ηα πξνβιήκαηα εθαξκνγήο θαη εγθαηάζηαζεο 

θαηλνχξγησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ρσξίο κηα θαιά νξηζκέλε ζηξαηεγηθή 

δηαρείξηζεο ηνπ πειάηε. Αξθεηνί ππνζηεξίδνπλ φηη ε εγθαηάζηαζε ηεο CRM 

ηερλνινγίαο πξηλ απφ ηελ επζπγξάκκηζε ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηελ 

αλαδηάξζξσζε ησλ νξγαλσηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ησλ κέηξσλ απφδνζεο, θαζψο 

θαη ησλ θηλήηξσλ είλαη ε βαζηθή αηηία ησλ πεξηζζφηεξσλ απνηπρηψλ. 

 

 

2.5 Αληαγωληζηηθή ΢ηξαηεγηθή 

 

Μηα ζηξαηεγηθή θαζνξίδεη πψο κηα επηρείξεζε πξνηίζεηαη λα αζθήζεη 

αληαγσληζκφ ζηηο αγνξέο πνπ επηιέγεη λα ππεξεηήζεη. Απηφ επίζεο παξέρεη έλα 

θεληξηθφ ζέκα γηα ηελ θαζνδήγεζε θαη ηνλ ζπληνληζκφ ησλ βαζηθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ησλ ιεηηνπξγηθψλ δξαζηεξηνηήησλ – θαη ζπλεπψο δίλεη λφεκα 

θαη θαηεχζπλζε ζηε ρξήζε ηεο επηρείξεζεο ηεο πειαηεηαθήο ζπζρεηηδφκελεο 

ηθαλφηεηαο. Ζ επηινγή ηεο ζηξαηεγηθήο κεηαθέξεηαη κέζα απφ ηελ θαηαλνκή 

ησλ πφξσλ θαη ην ζπληνληζκφ ησλ ιεηηνπξγηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, ππαγνξεχεη 

πνηέο ηθαλφηεηεο πξέπεη λα δηαθξίλνληαη θαη πεξηγξάθεη κεηξήζεηο απφδνζεο 

θαη ζηφρνπο. 

Πξσηαξρηθφ ελδηαθέξνλ είλαη ην θαηά πφζνλ ε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο γηα καθξνπξφζεζκν πιενλέθηεκα είλαη ε θχξηα ψζεζε ηεο ζηξαηεγηθήο 

ή κφλν κηα δεπηεξεχνπζα πξνηεξαηφηεηα. Απηφ, θαζνξίδεη ηνλ ηξφπν πνπ 

αζθνχλ νη πινπνηεηέο - θιεηδηά ην CRM θαη πφζν πξφζπκνη είλαη λα ην 

πεξάζνπλ απηφ. Μηα ηέηνηα δέζκεπζε βαζίδεηαη ζε ζπιινγηθή εκπηζηνζχλε φηη ε 

ζηξαηεγηθή είλαη πγηήο θαη ν νξγαληζκφο είλαη ζε ζέζε λα ηελ εθαξκφζεη. Απηή ε 



25 
 

εκπηζηνζχλε ζα ππνλνκεπζεί απφ ηελ δηζηαθηηθή θαη δηαιείπνπζα ζηήξημε απφ 

ηελ εγεζία. 

 

Μηα δεχηεξε δηάζηαζε ηνπ ελδηαθέξνληνο είλαη ην θίλεηξν ή ην ζθεπηηθφ γηα ηελ 

ζηξαηεγηθήο πνπ ζα αθνινπζεζεί. Αλ ην θίλεηξν είλαη ακπληηθφ, κε ηελ πξφζεζε 

ηεο κίκεζε ή ηελ πξφζεζε λα θηάζεη ηνπο αληαγσληζηέο, ν ζηφρνο πεξηνξίδεηαη 

ζηελ απνθπγή κεηνλεθηήκαηνο. Αιιά αλ ην θίλεηξν είλαη πξσηίζησο επηζεηηθφ, ν 

ζηφρνο είλαη λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο κηα πξφηαζε αμίαο θαη ππάξρεη κηα 

πνιχ θαιχηεξε πηζαλφηεηα φηη ε νξγάλσζε ζα απνιαχζεη πξάγκαηη ζέζεο 

πιενλεθηήκαηνο (Day, Van den Bulte, 2002). 

 

2.6 Αληαγωληζηηθή ΢ηξαηεγηθή ηνπ Porter 

 

Ζ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή επηθεληξψλεηαη ζηελ βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο 

ζέζεο κηαο επηρείξεζεο, ζε ζπγθεθξηκέλν θιάδν ή ηκήκα ηεο αγνξάο, ζην νπνίν 

απηή δξαζηεξηνπνηείηαη. Ζ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή κπνξεί λα είλαη 

αληαγσληζηηθή ή θαη ζπλεξγαηηθή. ΢χκθσλα κε ηνλ Michael Porter πξνηείλνληαη 

δχν γεληθέο αληαγσληζηηθέο ζηξαηεγηθέο: ε ζηξαηεγηθή ηνπ ρακεινχ θφζηνπο θαη 

ε ζηξαηεγηθή ηεο δηαθνξνπνίεζεο. 

΢ηξαηεγηθή ρακεινύ θόζηνπο είλαη ε ηθαλφηεηα κηαο επηρείξεζεο ή 

επηρεηξεκαηηθήο κνλάδαο λα ζρεδηάδεη, λα παξάγεη θαη λα εκπνξεχεηαη θάπνην 

ζπγθξίζηκν πξντφλ πην απνηειεζκαηηθά απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. 

΢ηξαηεγηθή ηεο δηαθνξνπνίεζεο είλαη ε ηθαλφηεηα κηαο επηρείξεζεο λα 

παξέρεη κνλαδηθή θαη αλψηεξε αμία ζηνλ αγνξαζηή ζε επίπεδν πνηφηεηαο, 

εηδηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ή εμππεξέηεζεο κεηά ηελ πψιεζε. 

 

Σν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα κηαο επηρείξεζεο θαζνξίδεηαη απφ ην 

αληαγσληζηηθφ ηεο πεδίν, δειαδή απφ ην εχξνο ηεο αγνξάο πνπ ζηνρεχεη απηή. 

Πξηλ απνθαζίζεη πνηα αληαγσληζηηθή ζηξαηεγηθή ζα αθνινπζήζεη, ηνπ ρακεινχ 

θφζηνπο ή ηεο δηαθνξνπνίεζεο, πξέπεη λα επηιέμεη ηελ πνηθηιία ησλ πξντφλησλ 

πνπ ζα παξάγεη, ηα θαλάιηα δηαλνκήο πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζεη, ηνπο ηχπνπο ησλ 

αγνξαζηψλ πνπ ζα εμππεξεηήζεη, ηηο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο πνπ ζα 

δξαζηεξηνπνηεζεί θαη ηηο ζρεηηθέο βηνκεραλίεο πνπ ζα ζπλαγσληζηεί. Μηα 

επηρείξεζε κπνξεί λα ζηνρεχεη ζε κεγάιε αγνξά ή ζε πεξηνξηζκέλε αγνξά. Απφ 
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ην ζπλδπαζκφ ησλ δπν ηχπσλ αγνξάο κε ηηο δπν αληαγσληζηηθέο ζηξαηεγηθέο 

πξνθχπηνπλ ηέζζεξηο ηχπνη γεληθψλ ζηξαηεγηθψλ, φπσο παξνπζηάδεηαη 

παξαθάησ (Wheelen & Hunger, 2006): 

 

Πίλαθαο 2.1: Αληαγσληζηηθέο ζηξαηεγηθέο ηνπ Porter. 
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βάζε ην Κφζηνο 
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Γηαθνξνπνίεζε 

 

Πεγή: Wheelen & Hunger, 2006 

 

Ζγεζία ηνπ θόζηνπο: Πξφθεηηαη γηα κηα αληαγσληζηηθή ζηξαηεγηθή ρακεινχ 

θφζηνπο πνπ ζηνρεχεη ζηελ επξχηεξε αγνξά θαη απαηηεί ειαρηζηνπνίεζε ηνπ 

θφζηνπο γεληθά ζε θάζε ηκήκα, φπσο έξεπλαο θαη αλάπηπμεο, εμππεξέηεζεο, 

πσιήζεσλ θαη δηαθήκηζεο. Λφγσ ηνπ ρακεινχ θφζηνπο δηακνξθψλνληαη 

ρακειφηεξεο ηηκέο γηα ηα πξντφληα ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο θαη ε 

επηρείξεζε απνθηά ηθαλνπνηεηηθφ θέξδνο.  

Γηαθνξνπνίεζε: ΢ηνρεχεη ζηελ επξχηεξε αγνξά θαη πεξηιακβάλεη ηελ 

δεκηνπξγία πξντφληνο ή ππεξεζίαο, ε νπνία ζεσξείηαη κνλαδηθή ζηνλ 

ζπγθεθξηκέλν θιάδν. Ζ ζηξαηεγηθή ηεο δηαθνξνπνίεζεο είλαη πην πηζαλφ λα 

δεκηνπξγήζεη πςειφ θέξδνο ζε ζρέζε κε ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ ρακεινχ θφζηνπο, 

θαζψο ε δηαθνξνπνίεζε θαιχηεξα εκπφδηα εηζφδνπ. Απφ ηελ άιιε κεξηά, ε 

ζηξαηεγηθή ρακεινχ θφζηνπο είλαη πην πηζαλφ λα απμήζεη ην κεξίδην ηεο αγνξάο 

ηεο επηρείξεζεο. 
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Δζηίαζε κε βάζε ην θόζηνο: Ζ αληαγσληζηηθή ζηξαηεγηθή ρακεινχ θφζηνπο 

επηθεληξψλεηαη ζε ζπγθεθξηκέλε νκάδα αγνξαζηψλ ή γεσγξαθηθή αγνξά θαη 

ζηνρεχεη ζηελ εμππεξέηεζε απηήο κφλνλ ηεο αγνξάο απνθιείνληαο ηηο 

ππφινηπεο.  

Δζηίαζε κε βάζε ηε δηαθνξνπνίεζε: Όπσο θαη ζηελ πξνεγνχκελε 

ζηξαηεγηθή ε επηρείξεζε εζηηάδεη ζε ζπγθεθξηκέλε νκάδα αγνξαζηψλ ή 

γεσγξαθηθή αγνξά. Δζηηάδνληαο ζηελ δηαθνξνπνίεζε ε επηρείξεζε ηελ επηδεηά 

ζε ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο αγνξάο.  

 

2.7 Πξωηνβνπιίεο CRM πνπ εληζρύνπλ ην αληαγωληζηηθό πιενλέθηεκα  

 

΢χκθσλα κε ηνπο Bligh θαη Turk, ν Michael Porter αλαθέξεη ζε έξεπλα ηνπ φηη νη 

επηρεηξήζεηο κε αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηείλνπλ λα έρνπλ δηαθνξεηηθέο 

αιπζίδεο αμίαο. Οη δηαθνξέο ηηκψλ θαη θφζηνπο κεηαμχ ησλ εηαηξηψλ 

πξνέξρνληαη απφ ηηο δηάθνξεο πνιηηηθέο, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

πνπ αθνξνχλ ζην ζρεδηαζκφ, ζηελ παξαγσγή, θαη ζηελ παξνρή πξντφλησλ ή 

ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο. Σν θφζηνο πξνέξρεηαη απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

απηέο ελψ νη ρακεινχ θφζηνπο ζηξαηεγηθέο επηηπγράλνληαλ κε πην 

απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε απηψλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ. Γηα ηε δεκηνπξγία 

κεγαιχηεξεο αμίαο, πξέπεη λα εθηεινχληαη δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο. Οη 

δηαθνξέο ζηελ αιπζίδα αμίαο δελ εθδειψλνληαη ζε κία ή δχν δξαζηεξηφηεηεο, 

αιιά παξνπζηάδνληαη ζε έλα κεγάιν αξηζκφ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο. Σν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πξνέξρεηαη απφ ην ζχλνιν ησλ δηαθνξψλ απηψλ. 

Δπηηπρεκέλεο εηαηξείεο είλαη απηέο πνπ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ην ζχλνιν ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηνπο ραξαθηεξίδεηαη απφ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα είλαη ην άζξνηζκα ησλ δηαθνξψλ, ζε ζχγθξηζε κε 

ηνπο αληηπάινπο ηεο επηρείξεζεο. Δάλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα δελ 

αληαλαθιάηαη ζηα πιαίζηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο, ε ζηξαηεγηθή 

δελ ζα εθηειεζηεί ζσζηά. Δάλ νη δηαθνξέο δελ είλαη επξέσο δηαδεδνκέλεο ή 

αξθεηά έληνλεο, ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα δελ ζα δηαηεξεζεί. 

Δίλαη δσηηθήο ζεκαζίαο λα ζεσξεζνχλ νη πεγέο ηνπ αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο απφ ηελ άπνςε ηεο επηρείξεζεο. Κάζε ζηξαηεγηθή 

πξσηνβνπιία, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ CRM, κπνξεί λα γίλεη θαιχηεξνο 

ζηφρνο γηα ηελ ελίζρπζε ησλ πιενλεθηεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. 
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Οη ηδέεο ηνπ CRM πνπ εληζρχνπλ ηε ζηξαηεγηθή είλαη ζπλήζσο δηαθνξεηηθέο γηα 

θάζε επηρείξεζε. Ωζηφζν, θαηά θαλφλα εκπίπηνπλ ζε πέληε θαηεγνξίεο (Bligh & 

Turk, 2004): 

 Βειηίσζε ηεο επηινγήο ηνπ πειάηε 

 Απμεκέλε αμία ζηνπο πειάηεο 

 ΢πληνληζκέλεο ζπλαιιαγέο κε ηνπο πειάηεο 

 ΢πγθεθξηκέλεο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο πειάηεο 

 Αλαηξνθνδφηεζε 

 

2.8 Αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο κε ινγηζκηθό CRM 

 

Σα πξνγξάκκαηα CRM ππάξρνπλ γηα λα βνεζήζνπλ ζηε δηαηήξεζε ησλ 

ππαξρφλησλ πειαηψλ θαη ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ. Λφγσ ηεο βειηίσζεο 

ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ε επηρείξεζε ζα είλαη πην παξαγσγηθή κε 

απνηέιεζκα πςειφηεξα θέξδε πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ 

αλάπηπμή ηεο. 

 

Αύμεζε Ηθαλνπνίεζεο Πειαηώλ. Μπνξεί λα θνζηίζεη απφ 3 έσο 13 θνξέο ε 

απφθηεζε ελφο λένπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηελ πψιεζε ζε κηα ππάξρνπζα ιίζηα 

πειαηψλ. Άξα, κηα επηρείξεζε πνπ έρεη επραξηζηεκέλνπο ηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο ηεο απμάλεη ηηο πσιήζεηο ιφγσ απηψλ ελψ παξάιιεια ρξεζηκνπνηεί 

πνιχηηκα θεθάιαηα γηα ηελ απφθηεζε λέσλ. Ζ ελφηεηα Δμππεξέηεζε Πειαηψλ 

ελφο ινγηζκηθνχ CRM επηηξέπεη ζηνλ νξγαληζκφ λα εληνπίζεη ηπρφλ δεηήκαηα 

πξηλ απηά θιηκαθσζνχλ ζε αλεμέιεγθηεο θαηαζηάζεηο. 

 

Ζ Οκάδα Πωιήζεωλ επηθεληξώλεηαη ζηηο Πωιήζεηο. Κάζε θνξά πνπ ν 

πσιεηήο αθηεξψλεη πεξηζζφηεξν ρξφλν ζε γξαθηθή εξγαζία απφ ην λα 

επηθεληξψλεηαη ζε πψιεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ε εηαηξεία 

απνκαθξχλεηαη απφ ην ζηφρν ηεο πνπ είλαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εξγαζίαο 

απηψλ πνπ θέξλνπλ ην θέξδνο ζηελ επηρείξεζε. Παξέρνληαο ζην ηκήκα 

πσιήζεσλ ηα εξγαιεία, ηα πξφηππα θαη ηελ απηνκαηνπνίεζε, ζα 

επηθεληξσζνχλ ζε απηφ πνπ θάλνπλ θαιχηεξα: ηελ πψιεζε. Με ην ινγηζκηθφ 

CRM, νη νκάδεο ησλ πσιήζεσλ κπνξνχλ λα αθνινπζνχλ ηηο βέιηηζηεο 
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πξαθηηθέο πνπ ζα ηνπο βνεζήζνπλ λα απμήζνπλ ηηο αλαινγίεο θιεηζίκαηφο ηνπο 

θαη ηελ θαιχηεξε πξφβιεςε ησλ ηάζεσλ. 

 

Αλαγλώξηζε ηωλ πην απνδνηηθώλ πειαηώλ θαη δηαηήξεζε απηώλ. Σν 

πξφγξακκα CRM είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη θαη λα παξέρεη πςειφ επίπεδν 

ππεξεζηψλ – είηε απηφ γίλεηαη κέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο είηε απιψο κέζσ 

ελφο δείθηε πνπ ελεκεξψλεη φινπο ηνπο ππαιιήινπο γηα ηελ παξνρή ηεο 

βέιηηζηεο ππεξεζίαο φηαλ γίλεηαη ιφγνο γηα ηνπο πην αμηφινγνπο πειάηεο. 

 

Δπηθέληξωζε ηωλ πξνζπαζεηώλ Marketing γηα ηελ θαιύηεξε απόδνζε 

επέλδπζεο. Σν CRM είλαη ζε ζέζε λα εληνπίζεη ηηο επθαηξίεο αλάπηπμεο γηα ηνλ 

νξγαληζκφ, πεξηνξίδνληαο ηε ζπαηάιε θαη δηαζέηνληαο πεξηζζφηεξα θεθάιαηα. 

 

Μείωζε ηεο απνδηνξγάλωζεο. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ νη ζπλαληήζεηο, νη 

εξγαζίεο ξνπηίλαο, νη εθδειψζεηο, νη ππελζπκίζεηο θαη αθφκα πεξηζζφηεξα 

κπνξνχλ λα απηνκαηνπνηεζνχλ, νη εξγαδφκελνη κπνξνχλ λα νξγαλψζνπλ 

θαιχηεξα ηνλ ρξφλν ηνπο θαη λα έρνπλ ην κέγηζην απνηέιεζκα. Γεγνλφο πνπ 

επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε θαη ζηνπο managers λα έρνπλ θαιχηεξε γλψζε ησλ 

πφξσλ ηνπο θαη πσο απηνί ρξεζηκνπνηνχληαη. Ζ απνδηνξγάλσζε απμάλεη ην 

άγρνο ηνπ αηφκνπ ην νπνίν κεηψλεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ θαη φια γχξσ απ’ 

απηφ. 

 

Νένη ππάιιεινη κε γξήγνξε ηαρύηεηα. Όηαλ ππάξρεη αιιαγή ηνπ 

πξνζσπηθνχ ή απφ έλα λέν κέινο ηεο νκάδαο πνπ ππνζηεξίδεη ηνλ πειάηε, ην 

πξφγξακκα CRM κπνξεί λα παξέρεη αθξηβή θαη ιεπηνκεξή ηζηνξηθά ζηνηρεία γηα 

λα εμαζθαιηζηεί ην πςειφηεξν επίπεδν ηεο κεηάβαζεο. Καζψο ε επηρεηξεκαηηθή 

δηαδηθαζία θαη ε ξνή εξγαζίαο ηεο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

θαζνδεγήζεη έλαλ εξγαδφκελν ζε θάζε βήκα, δαπαλάηαη ειάρηζηνο ρξφλνο 

εθπαίδεπζεο λέσλ ππαιιήισλ. 

Με ιηγόηεξα γίλνληαη πεξηζζόηεξα. Σα CRM ζπζηήκαηα παξέρνπλ κηα ζεηξά 

απφ απηνκαηηζκνχο πνπ κπνξνχλ λα ελζσκαησζνχλ ζηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ front office - Πσιήζεηο, Marketing & Δμππεξέηεζε Πειάηε. Με ηελ 

ελζσκάησζε ηεο απηνκαηνπνίεζεο, ε κηθξή επηρείξεζε ζα είλαη ζε ζέζε λα 
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«απαληήζεη», φπσο ν κεγαιχηεξνο αληαγσληζηήο θαη λα δψζεη κεγαιχηεξε 

αμηνπηζηία ζηνπο ππάξρνληεο θαη ζηνπο κειινληηθνχο πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο. 

 

Βειηίωζε ηνπ εζηθνύ ηεο νκάδαο. ΢ε θάζε επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ν 

εξγαδφκελνο κπνξεί λα εθηειεί δηάθνξεο εξγαζίεο. Δίλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ 

λα παξέρνληαη ζηνπο εξγαδφκελνπο ηα εξγαιεία θαη ε ηερλνινγία πνπ ρξεηάδεηαη 

γηα λα εθηειεζηνχλ απηέο νη εξγαζίεο θαη νη ππάιιεινη λα αηζζάλνληαη 

ηθαλνπνηεκέλνη κε ην απνηέιεζκα. Όζν πςειφηεξν είλαη ην εζηθφ ηεο νκάδαο, 

ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε παξαγσγηθφηεηα, θαη θαηά ζπλέπεηα ην φθεινο ηεο 

επηρείξεζεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3:  

ΟΡΑΜΑ, ΑΠΟ΢ΣΟΛΖ, ΢ΚΟΠΟΗ ΚΑΗ ΢ΣΟΥΟΗ ΣΟΤ CRM 

 

 

3.1 Βαζηθό Μνληέιν ΢ηξαηεγηθνύ Management 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Wheelen θαη Hunger (2006) ην ζηξαηεγηθφ management 

απνηειείηαη απφ ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία: 

1. Σελ Αλίρλεπζε ηνπ Πεξηβάιινληνο (Environmental Scanning). 

2. Σε Γηακφξθσζε ηεο ΢ηξαηεγηθήο (Strategy Formulation). 

3. Σελ Τινπνίεζε ηεο ΢ηξαηεγηθήο (Strategy Implementation). 

4. Σελ Αμηνιφγεζε θαη ηνλ Έιεγρν (Evaluation and Control). 

 

Γηάγξακκα 3.1: Βαζηθά ζηνηρεία ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ ΢ηξαηεγηθνύ 

Management. 

 

Πεγή: Wheelen and Hunger, 2006 

 

Σν δηάγξακκα 3.1 δείρλεη πσο αιιειεπηδξνχλ απηά ηα ηέζζεξα ζηνηρεία. Σν 

management αληρλεχεη ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ γηα πηζαλέο επθαηξίεο θαη 

απεηιέο θαη ζην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ γηα λα εληνπίζεη ηα δπλαηά θαη ηα 

αδχλαηα ζεκεία. Οη παξάγνληεο πνπ είλαη πην ζεκαληηθνί γηα ην κέιινλ ηεο 

εηαηξείαο νλνκάδνληαη ζηξαηεγηθνί παξάγνληεο θαη είλαη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα 

ζεκεία θαη νη επθαηξίεο θαη νη απεηιέο (SWOT Analysis). 

 

 

Αλίρλεπζε ηνπ 
πεξηβάιινληνο

Γηακφξθσζε 
΢ηξαηεγηθήο

Τινπνίεζε 
΢ηξαηεγηθήο

Αμηνιφγεζε θαη 
Έιεγρνο
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3.2 Αλίρλεπζε ηνπ Πεξηβάιινληνο (Environmental Scanning) 

 

Αλίρλεπζε ηνπ πεξηβάιινληνο είλαη ε παξαθνινχζεζε, αμηνιφγεζε, θαη ε 

δηάδνζε πιεξνθνξηψλ γηα ην εμσηεξηθφ θαη ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ζε 

πξφζσπα – θιεηδηά κέζα ζηελ επηρείξεζε. Ο ζθνπφο ηεο είλαη ε αλαγλψξηζε 

ησλ ζηξαηεγηθψλ παξαγφλησλ πνπ ζα θαζνξίζνπλ ην κέιινλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

Ο πην απιφο ηξφπνο γηα ηε δηεμαγσγή ηεο αλίρλεπζεο ηνπ πεξηβάιινληνο 

απνηειεί ε SWOT αλάιπζε. SWOT είλαη έλα αθξσλχκην πνπ ρξεζηκνπνηείηαη 

γηα λα πεξηγξάςεη ηα ηδηαίηεξα δπλαηά ζεκεία (Strengths), ηα αδχλακα 

(Weaknesses), ηηο επθαηξίεο (Opportunities) θαη ηηο απεηιέο (Threats), ηα νπνία 

είλαη ζηξαηεγηθνί παξάγνληεο γηα κηα ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία. 

 

Σν εμωηεξηθό πεξηβάιινλ απαξηίδεηαη απφ κεηαβιεηέο (επθαηξίεο θαη απεηιέο) 

πνπ βξίζθνληαη έμσ απφ ηνλ νξγαληζκφ θαη είλαη ηππηθά εθηφο ηνπ 

βξαρππξφζεζκνπ ειέγρνπ ηεο δηνίθεζεο. Οη κεηαβιεηέο απηέο απαξηίδνπλ ην 

πιαίζην κέζα ζην νπνίν ππάξρεη ε επηρείξεζε. Απηέο κπνξεί λα είλαη γεληθέο 

δπλάκεηο θαη ηάζεηο κέζα ζην επξχηεξν θνηλσληθφ πεξηβάιινλ ή ζπγθεθξηκέλνη 

παξάγνληεο πνπ δξνπλ κέζα ζην πεξηβάιινλ ελφο νξγαληζκνχ – πνπ ζπρλά 

είλαη ν θιάδνο ζηνλ νπνίν απηφο αλήθεη. 

 

Σν εζωηεξηθό πεξηβάιινλ κηαο επηρείξεζεο απνηειείηαη απφ κεηαβιεηέο (ηα 

δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία) πνπ ππάξρνπλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη 

ζπλήζσο δελ είλαη θάησ απφ ην βξαρππξφζεζκν έιεγρν ηεο δηνίθεζεο. Οη 

κεηαβιεηέο απηέο δηακνξθψλνπλ ην πιαίζην κέζα ζην νπνίν γίλνληαη νη 

δηάθνξεο εξγαζίεο. ΢ε απηέο πεξηιακβάλνληαη ε δνκή ηεο εηαηξείαο, ε 

θνπιηνχξα θαη νη πφξνη. 

Σα δπλαηά ζεκεία απνηεινχλ έλα ζχλνιν βαζηθψλ δεμηνηήησλ πνπ ν 

νξγαληζκφο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα θεξδίζεη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα (Wheelen, Hunger, 2006). 

 

3.3 Γηακόξθωζε ηνπ Πεξηβάιινληνο (Strategy Formulation) 

 

Γηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο είλαη ε αλάπηπμε καθξνπξφζεζκσλ ζρεδίσλ γηα ην 

απνηειεζκαηηθφ management ησλ επθαηξηψλ θαη ησλ απεηιψλ πνπ 
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παξνπζηάδνληαη ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, ιακβάλνληαο ππφςε ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία ηεο εηαηξείαο (SWOT). Πεξηιακβάλεη: 

 ηνλ νξηζκφ ηεο απνζηνιήο ηεο εηαηξείαο, 

 ηελ πηνζέηεζε επηηεχμηκσλ ζηφρσλ,  

 ηελ αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ θαη  

 ηνλ θαζνξηζκφ θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ πνιηηηθήο. 

 

Ζ απνζηνιή ελφο νξγαληζκνχ είλαη ν ζθνπφο ηνπ ή ν ιφγνο χπαξμεο ηνπ. 

Αλαθέξεη απηφ πνπ ε εηαηξεία πξνζθέξεη ζηελ θνηλσλία. Μηα θαιά δηαηππσκέλε 

δήισζε απνζηνιήο νξίδεη ην ζεκειηψδε θαη κνλαδηθφ ζθνπφ πνπ θάλεη απηή 

ηελ εηαηξεία λα μερσξίδεη απφ άιιεο επηρεηξήζεηο ηεο θαηεγνξίαο ηεο θαη 

πξνζδηνξίδεη ην αληηθείκελν ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο εηαηξείαο φζνλ αθνξά ηα 

πξντφληα ή / θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη θαη ηηο αγνξέο πνπ εμππεξεηεί. 

Μπνξεί λα πεξηιακβάλεη επίζεο ηηο αμίεο θαη ηε θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο γηα 

ην πψο δνπιεχεη θαη πψο ζπκπεξηθέξεηαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο. Λέεη κε 

ιφγηα, φρη κφλν ηη είλαη ηψξα ε εηαηξεία, αιιά θαη ηη ζέιεη λα γίλεη: ην ζηξαηεγηθφ 

φξακα ηνπ managementγηα ην κέιινλ ηεο επηρείξεζεο. Ζ δήισζε ηεο 

απνζηνιήο πξνσζεί κηα αίζζεζε θνηλψλ πξνζδνθηψλ ζην πξνζσπηθφ θαη 

πξνβάιεη κηα δεκφζηα εηθφλα ζηηο ζεκαληηθέο νκάδεο ελδηαθεξνκέλσλ κέζα ζην 

πεξηβάιινλ δξάζεο ηεο εηαηξείαο. Μεξηθνί άλζξσπνη ζεσξνχλ ην όξακα 

(vision) θαη ηελ απνζηνιή (mission) σο δπν δηαθνξεηηθέο έλλνηεο. Ζ δήισζε 

ηεο απνζηνιήο πεξηγξάθεη πνηα είλαη ηψξα ε επηρείξεζε θαη ηη θάλεη ελψ ε 

δήισζε ηνπ νξάκαηνο πεξηγξάθεη ηη ζα ήζειε ν νξγαληζκφο λα γίλεη. Δίλαη 

πξνηηκφηεξν λα ζπλδπάδνληαη απηέο νη ηδέεο ζε κηα κφλν δήισζε απνζηνιήο. 

Μεξηθέο εηαηξείεο πξνηηκνχλ λα θαηαγξάθνπλ ηηο αμίεο θαη ηε θηινζνθία ηνπ 

«επηρεηξείλ» ηνπο ζε κηα μερσξηζηή δεκνζίεπζε πνπ νλνκάδεηαη δήισζε αμηψλ. 

 

Μηα απνζηνιή κπνξεί λα νξηζηεί ζηελά ή πιαηηά ζην πεδίν εθαξκνγήο. Μηα 

επξεία δήισζε απνζηνιήο είλαη κηα αζαθήο θαη γεληθή δήισζε γηα ην ηη θάλεη ε 

εηαηξεία αζθψληαο ηε δξαζηεξηφηεηα ηεο. Μηα επξεία δήισζε απνζηνιήο 

επηηξέπεη ζηελ εηαηξεία λα απνθχγεη ηνλ πεξηνξηζκφ ζ’ έλα ηνκέα ή ζε κηα ζεηξά 

πξντφλησλ αιιά δελ πεηπραίλεη λα πξνζδηνξίζεη ζαθψο νχηε ην ηη θάλεη ε 

εηαηξεία νχηε ζε πνηφ πξντφλ ή αγνξά ζρεδηάδεη λα δψζεη έκθαζε. Αληίζεηα, ε 

ζηελή δήισζε απνζηνιήο δειψλεη κε ζαθήλεηα ηα θπξηφηεξα πξντφληα θαη ηηο 
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θπξηφηεξεο αγνξέο ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά κπνξεί λα πεξηνξίδεη ην πεδίν ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο κε βάζε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ 

παξέρεη, ηελ ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηεί θαη ηελ αγνξά πνπ εμππεξεηεί 

(Wheelen, Hunger, 2006). 

 

΢χκθσλα κε ην κνληέιν Ashridge ηα θαζνξηζηηθά ραξαθηεξηζηηθά ελφο 

πειαηνθεληξηθνχ νξγαληζκνχ εθθξάδνληαη κέζσ ηεο απνζηνιήο φπσο 

παξνπζηάδεηαη παξαθάησ:  

 

Γηάγξακκα 3.2: Μνληέιν Απνζηνιήο Ashridge 

 

 

Πεγή: Peelen, 2005 

 

 Ο ζθνπόο (objective): ν πξσηαξρηθφο ιφγνο χπαξμεο ελφο νξγαληζκνχ 

είλαη ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. Ζ ηδέα πίζσ απ’ απηφ είλαη φηη εάλ ε 

ζρέζε κε ηνλ πειάηε θαιιηεξγεζεί, νη δεπηεξεχνληεο ζηφρνη ηνπ 

νξγαληζκνχ απηνκάησο ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ. 

 Ζ ζηξαηεγηθή (strategy): ε ζηξαηεγηθή είλαη φηη, γλσξίδνληαο ηελ εηθφλα 

ηεο κάξθα θαη ηεο νκάδαο κε ηελ νπνία κηα ζρέζε είλαη επηζπκεηή, ε 

εηαηξεία κπνξεί λα εξγάδεηαη ζηελ εκβάζπλζε θαη ζηε δηεχξπλζε ηεο 

ζρέζεο. Σν πξσηαξρηθφ επίθεληξν ηεο πξνζνρήο δελ είλαη ηα πξντφληα 

θαη νη ζπλαιιαγέο αιιά ε ίδηα ε ζρέζε. 

 Ο θώδηθαο ηεο δενληνινγίαο (code of conduct): ν θψδηθαο 

δενληνινγίαο πεξηιακβάλεη ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο νη ζρέζεηο 

΢θνπφο

Αμίεο

Κψδηθαο 
Γενληνινγίαο

΢ηξαηεγηθή
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πξνζεγγίδνληαη. Σα άηνκα πξέπεη λα ηνπνζεηνχλ ηνλ εαπηφ ηνπο ζηε 

ζέζε ην άιινπ, λα δεκηνπξγνχλ εκπηζηνζχλε, λα ραξαθηεξίδνπλ ηνπο 

εαπηνχο ηνπο ειθπζηηθνχο, αλνηρηνχο θαη εηιηθξηλείο, δίλνληαο νπζία ζηελ 

ζρέζε θαη απμάλνληαο ηελ δέζκεπζε. 

 Οη αμίεο (values): Οη αμίεο πνπ πεξηιακβάλεη ην κάξθεηηλγθ ησλ 

ζρέζεσλ. 

 

Ζ απνζηνιή είλαη πξσηαξρηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρία ελφο 

πειαηνθεληξηθνχ νξγαληζκνχ. Ζ απνζηνιή απηή ε ίδηα δελ παξέρεη αξθεηή 

θαζνδήγεζε γηα ηνλ νξγαληζκφ πνπ είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηε ζρέζε. 

Αξρηθά, πξέπεη λα είλαη παξνχζα κέζα ζηνλ νξγαληζκφ ε ‘αίζζεζε ηεο 

απνζηνιήο’. Μφλνλ φηαλ νη εξγαδφκελνη κέζα ζηνλ νξγαληζκφ αηζζάλνληαη ηελ 

δέζκεπζε ηεο απνζηνιήο, ηφηε απηή ζα απνηειέζεη ηε βάζε γηα ηηο ζθέςεηο θαη 

ηηο πξάμεηο ηνπο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Ο πειάηεο ζα αλαγλσξίζεη ηε ζρέζε 

πνπ ππάξρεη κε ηα άηνκα πνπ εξγάδνληαη κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Οη εξγαδφκελνη 

ζα ηαπηηζηνχλ κε ηελ απνζηνιή εάλ νη πξνζσπηθέο ηνπο αμίεο ζπκπίπηνπλ κε 

απηέο ηνπ νξγαληζκνχ ζαλ ζχλνιν. Δίλαη ηδηαίηεξα δχζθνιν λα ζπκβεί απηφ, 

αθνχ νχηε ν νξγαληζκφο νχηε νη εξγαδφκελνη δελ εθθξάδνπλ ξεηά ηηο αμίεο θαη 

ηνπο ζηφρνπο ηνπο. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο εθκαηεχεηαη απφ ηηο 

ζπκπεξηθνξέο. ΢ηε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ ηεο απνζηνιήο, ν ηξφπνο κε ηνλ 

νπνίν απνθηάηαη ε ‘αίζζεζε ηεο απνζηνιήο’, πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε. 

Δπηπξφζζεηα απφ ηνπο ζηφρνπο, ηηο αμίεο, ηηο ζηξαηεγηθέο θαη ηνπο θψδηθεο 

δενληνινγίαο απηψλ πνπ ζρεδηάδνπλ ηελ απνζηνιή ελφο νξγαληζκνχ, έκθαζε 

πξέπεη λα δνζεί θαη ζηηο αμίεο ησλ άιισλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ. (Peelen, 2005) 

 

3.4 Γεκηνπξγώληαο Όξακα CRM 

 

Σν φξακα ηνπ CRM είλαη: 

 Ση εηθφλα ζέιεη λα παξνπζηάδεη κηα πειαηνθεληξηθή επηρείξεζε πξνο ηα 

έμσ θαη 

 Ση ζέιεη λα αληηπξνζσπεχεη γηα ηνπο πειάηεο – ζηφρνπο ηεο. 
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Οη ζρέζεηο δελ κπνξνχλ λα νηθνδνκεζνχλ ρσξίο απηή ηελ ‘πξνζσπηθφηεηα ηεο 

εηαηξείαο’. Δάλ δελ ππάξρεη φξακα CRM, νη πειάηεο θαη νη ππφινηπνη κέηνρνη 

δελ ζα έρνπλ κηα ζαθή εηθφλα ηνπ ηη πξνζθέξεη ε επηρείξεζε ζε ζρέζε κε ηνλ 

αληαγσληζκφ, ή κηα ηδέα γηα ην ηη λα πεξηκέλνπλ φηαλ αλαθέξνληαη ζ’ απηήλ. Ζ 

απνπζία νξάκαηνο αθήλεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ ππεξεζηψλ ρσξίο έιεγρν, ζην 

έιενο ησλ δπλάκεσλ ηεο αγνξάο θαη ηνπ αληαγσληζκνχ. Υσξίο φξακα, νη 

εξγαδφκελνη δελ ζα γλσξίδνπλ ηη λα παξαδψζνπλ θαη ε νξγαλσηηθή ζπλεξγαζία 

ζα είλαη δχζθνιε θαη δαπαλεξή. Σν φξακα CRM ζα πξέπεη: 

 λα δίλεη θίλεηξα ζην πξνζσπηθφ, 

 λα δεκηνπξγεί ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ψζηε ε επηρείξεζε λα 

απνθηήζεη κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο θαη 

 λα κεηαηξέςεη ηνπο πειάηεο - ζηφρν ηεο ζε ζπλεγφξνπο. 

 

3.5 Δπηρεηξεκαηηθή Πξόηαζε 

 

Σν φξακα CRM μεθηλά κε ηελ θαηαλφεζε απηνχ πνπ νδεγεί ηελ αγνξά δήηεζεο, 

θαζψο θαη ηε ζέζε ζηελ αγνξά ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο, ζε 

ζρέζε κε απηά ηα θίλεηξα. Γηα παξάδεηγκα, ε δήηεζε κπνξεί λα πξνέιζεη 

θπξίσο απφ: 

1. ην επίπεδν ησλ ζπκβνπιψλ πνπ παξέρνληαη θαη  

2. ηελ πξνζβαζηκφηεηα. 

Άξα, πψο ζεσξείηαη φηη είλαη ε εηαηξεία θαη πψο ζέιεη λα ζεσξείηαη φηη είλαη ; - 

πνηφ είλαη ην φξακά ηεο; 

 

Απηφ ζεκαίλεη ηε δεκηνπξγία ελφο ππξήλα - επηρεηξεκαηηθήο πξφηαζεο πνπ 

ζηνρεχεη ζε πειάηεο –πξφηαζε ε νπνία ζα έρεη πξαγκαηηθά αμία θαη ζα 

μερσξίδεη απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Απηή ε πξφηαζε – ππξήλαο ζα πξέπεη λα είλαη 

ε ςπρή ηεο επηρείξεζεο, ε «θνηλσληθή αμία» ηεο. Γελ ζα πξέπεη λα είλαη ήπηα 

θαη γεληθή. Αλη’ απηνχ, ν ππξήλαο – επηρεηξεκαηηθή πξφηαζε πξέπεη λα 

απνηειεί ζαθή δήισζε πξνζέζεσλ γχξσ απφ ηελ νπνία κπνξεί λα 

νηθνδνκεζεί κηα μερσξηζηή πξφηαζε αμίαο πειάηε θαη επηρεηξεκαηηθνχ 

πλεχκαηνο. 
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Σν φξακα ηνπ CRM, σο εθ ηνχηνπ, δελ είλαη κφλν ην ινγφηππν κηαο εηαηξείαο 

θαη ην ζήκα ηεο αιιά κάιινλ ην DNA ηεο εηαηξείαο, ην νπνίν ζπκβνιίδεηαη απφ 

ην εκπνξηθφ ζήκα. Δπηπιένλ, ην φξακα ηνπ CRM δελ είλαη κηα έλλνηα 

θαηάιιειε κφλν γηα ηηο θαηαλαισηηθέο αγνξέο - νη πειάηεο θαη νη πνιίηεο 

δηθαηνχληαη λα γλσξίδνπλ ηη ηνπο πξνζθέξεηαη απφ ηνπο πξνκεζεπηέο, θαζψο 

θαη απηνί νη πξνκεζεπηέο ρξεηάδνληαη "εηαηξείεο - πξνζσπηθφηεηεο" κε ηηο νπνίεο 

ζα αλαπηχμνπλ ζρέζεηο, εάλ ζέινπλ λα είλαη πεηπρεκέλνη ζε απηφ. 

 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο δειψλνπλ ηελ απνζηνιή ηνπο θαη έρνπλ εκπνξηθά ζήκαηα, 

αιιά ζπρλά θαίλνληαη αδχλακεο – ε δξαζηεξηφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ φκσο 

ζπλερίδεηαη αλεμάξηεηα απφ απηέο. Σν φξακα ηνπ CRM, αληίζεηα, απνηειεί ην 

πξνζρέδην κηαο επηρείξεζεο. Ξεθηλά κε κηα αληαγσληζηηθή επηρεηξεκαηηθή 

πξφηαζε θαη ζπλερίδεη γηα λα πεξηγξάςεη απηφ πνπ ζα ζεκαίλεη σο πξνο ηελ 

αμία θαη ηελ παξάδνζε ζηνπο πειάηεο, κέζσ κηαο ζεηξάο αληαγσληζηηθψλ 

δηαθνξνπνηεκέλσλ αμηψλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ - δειαδή, γίλεηαη κηα πξφηαζε 

αμίαο πειάηε (Customer Value Proposition). Οη αμίεο ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο 

πξνέξρνληαη απφ α βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ νη πειάηεο αλαδεηνχλ φηαλ 

επηιέγνπλ έλα πξνκεζεπηή γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο - π.ρ., ηελ 

θαηλνηνκία, ηελ αλεμαξηεζία, ηελ πνηφηεηα, ηελ εκπεηξνγλσκνζχλε θαη ηε 

ζπκκεηνρή. 

Οη αμίεο ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο ζα πξέπεη λα δηαθνξνπνηνχλ ηελ επηρείξεζε 

απφ ηνλ αληαγσληζκφ θαη λα απνηηκψληαη απφ ηνπο πειάηεο. Ζ εηιηθξίλεηα θαη ε 

εκπηζηνζχλε είλαη αλακελφκελεο, ρσξίο λα δηαθνξνπνηνχλ ηελ επηρείξεζε σο 

πξφηαζε αμίαο. Οη αμίεο ηνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο ζα πξέπεη πάληα λα 

πξνζδηνξίδνληαη απφ ηελ άπνςε ησλ πειαηψλ - θαηαλαισηψλ θαη φρη ηεο 

εηαηξείαο. 

 

Έηζη, ην ζχλνιν ησλ αμηψλ ηεο εκπνξηθήο κάξθαο είλαη ην φξακα ηνπ πειάηε γηα 

ηελ επηρείξεζε. Πάξα πνιιέο επηρεηξήζεηο πηζηεχνπλ φηη μέξνπλ ηη ζέινπλ νη 

πειάηεο, αιιά αλαθαιχπηνπλ κέζσ ησλ ιαζψλ ηνπο φηη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα 

δελ ην γλσξίδνπλ. Δπελδχνπλ ππεξβνιηθά ζε ππεξεζίεο πνπ νη πειάηεο δελ 

ζέινπλ ή δελ εθηηκνχλ, θαη δελ πξαγκαηνπνηνχλ επαξθείο επελδχζεηο ζε 

παξνρή ππεξεζηψλ πνπ ζα δεκηνπξγήζεη πξαγκαηηθή αμία θαη αθνζίσζε. 
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3.6 ΢θνπόο (Objectives) 

 

΢θνπνί είλαη ηα ηειηθά απνηειέζκαηα κηαο πξνγξακκαηηζκέλεο δξαζηεξηφηεηαο. 

Οη ζθνπνί δειψλνπλ ηη πξφθεηηαη λα επηηεπρζεί κέρξη πφηε θαη πξέπεη λα είλαη 

πνζνηηθνπνηεκέλνη φζν είλαη δπλαηφλ. Ζ επίηεπμε ησλ εηαηξηθψλ ζθνπψλ 

πξέπεη λα νδεγεί ζηελ εθπιήξσζε ηεο απνζηνιήο ηεο εηαηξείαο. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, πξφθεηηαη γηα ην ηη ε θνηλσλία επηζηξέθεη ζηνλ νξγαληζκφ φηαλ 

ν νξγαληζκφο εθπιεξψλεη ηελ απνζηνιή ηνπ. Ο φξνο ζηφρνο (goal) ζπρλά 

ζπγρέεηαη κε ηνλ φξν ζθνπφο (objective). Ο ζηφρνο, ζε αληίζεζε κε ην ζθνπφ, 

είλαη κηα αλνηρηή δήισζε γηα θάηη πνπ επηζπκεί θάπνηνο λα πεηχρεη, ρσξίο λα 

πνζνηηθνπνηείηαη απηφ πνπ πξέπεη λα επηηεπρζεί, αιιά νχηε θαη λα νξίδεηαη 

ρξνληθφ πιαίζην γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ (Wheelen, Hunger, 2009). 

 

Οη ζθνπνί γηα ην CRM κπνξεί λα δηαθέξνπλ απφ εηαηξεία ζε εηαηξεία απφ ηε 

ζηηγκή πνπ ην φξακα, ε απνζηνιή θαη νη ζηφρνη δηαθνξνπνηνχληαη αθφκα θαη αλ 

πξφθεηηαη γηα εηαηξείεο ηνπ ίδηνπ θιάδνπ. Γηα λα είλαη επηηπρήο ε πξσηνβνπιία 

CRM είλαη απαξαίηεην γηα ηελ επηρείξεζε λα θαζνξίζεη ηνπο ζθνπνχο πνπ 

αλαδεηά λα επηηχρεη θαη λα αλαπηχμεη έλα ζπλαθέο φξακα κε ζεβαζκφ ζην 

CRM. Βαζηζκέλε ζηνπο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο κηα επηρείξεζε κπνξεί ζηε 

ζπλέρεηα λα νξίζεη ηα απαηηνχκελα δεδνκέλα θαη ηηο αλάγθεο πνπ ζα ηε 

βνεζήζνπλ λα πξαγκαηνπνηήζεη απηνχο ηνπο ζθνπνχο. Δπίζεο, νη ζθνπνί πνπ 

νξίδεη κηα επηρείξεζε παίδνπλ πξσηαξρηθφ ξφιν ζηε δηακφξθσζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM πνπ ρξεηάδεηαη λα δηαηππψζεη. Τπάξρνπλ πάξα πνιινί 

ζηφρνη πνπ κπνξνχλ λα πινπνηεζνχλ κέζσ ηνπ CRM, κεξηθνί απφ ηνπο 

νπνίνπο είλαη (Mukerjee, 2007): 

 

 Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε πειάηε. 

 Δλίζρπζε ηεο αθνζίσζεο ηνπ πειάηε. 

 Βειηίσζε ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ. 

 Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ζηνπο ππάξρνληεο πειάηεο – cross selling θαη up 

selling. 

 Καιχηεξε ηκεκαηνπνίεζε θαη ζηφρεπζε ησλ πειαηψλ – campaign 

management. 

 Δζηίαζε ζε κεκνλσκέλνπο πειάηεο θαη ζην θχθιν δσήο – εμαηνκίθεπζε. 
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Δίλαη αμηνζεκείσην ην γεγνλφο φηη κηα επηρείξεζε κπνξεί λα έρεη πνιιαπινχο 

ζθνπνχο γηα ην πξφγξακκα ηνπ CRM. Παξ’ φια απηά, νη πεγέο κηαο εηαηξείαο 

πξέπεη λα επηηξέπνπλ λα πινπνηνχληαη αξθεηέο επελδχζεηο γηα ηνπο ζθνπνχο 

απηνχο. Βέβαηα, αξθεηνί απφ ηνπο ζθνπνχο δελ είλαη εθηθηφ λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ ιφγσ ηεο θχζεο ηεο δξαζηεξηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

Μηα άιιε πνιχ ζεκαληηθή πηπρή ηεο ζρεηηθά κε ηνπο ζθνπνχο ηνπ CRM είλαη ην 

λα πνζνηηθνπνηνχληαη φζν ην δπλαηφλ πην πνιχ. Σέζζεξηο είλαη νη θχξηεο 

δπλαηφηεηεο ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ CRM (Mukerjee, 2007): 

 

1. Σερλνινγία(Technology): Απηή ζα εληζρχζεη ηελ επηζπκεηή 

ιεηηνπξγηθφηεηα γηα ηελ πξαθηηθή ηνπ CRM. 

2. Άλζξσπνη (People): Γεμηφηεηεο, ηθαλφηεηεο θαη ζπκπεξηθνξέο ησλ 

αηφκσλ είλαη ππεχζπλεο γηα ηε πξσηνβνπιία CRM. 

3. Γηαδηθαζία (Process): Πξφθεηηαη γηα ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αλαγλσξίδεη ε 

επηρείξεζε φηη ρξεηάδεηαη γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηνπ ζηφρνπο ηνπ CRM. 

Απηέο πεξηιακβάλνπλ ηηο ζπλαιιαγέο ηεο αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο 

πειάηεο. 

4. Γλώζε θαη δηνξαηηθόηεηα (Knowledge and insight): Γηα λα εμαζθαιηζηνχλ 

εληνλφηεξεο θαη βαζχηεξεο ζρέζεηο κε ην θαιχηεξν ζχλνιν πειαηψλ, νη 

επηρεηξήζεηο πξέπεη λα αλαγλσξίζνπλ ηνπο θαιχηεξνπο ηξφπνπο 

πξνζέγγηζεο πνπ ζα ηνπο βνεζήζνπλ λα θεξδίζνπλ γλψζε θαη 

δηνξαηηθφηεηα γηα ηελ ελίζρπζε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε ζεκαληηθά. 

 

3.7 Αθνζίωζε Πειάηε (Customer Loyalty) 

 

Ζ αθνζίσζε είλαη κηα ζηελή έλλνηα ζηε θαξδηά ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. Ζ αθνζίσζε ηνπ πειάηε, ν ζηφρνο ηνπ CRM, είλαη θάηη πεξηζζφηεξν 

απφ πειάηεο πνπ θάλνπλ επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο θαη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη 

κε ηηο εκπεηξίεο ηνπο θαη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ αγνξάδνπλ. 

Αθνζίσζε πειάηε ζεκαίλεη φηη νη πειάηεο έρνπλ δεζκεπηεί λα αγνξάδνπλ 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο απφ έλαλ ζπγθεθξηκέλν νξγαληζκφ θαη ζα αληηζηέθνληαη 

ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ αληαγσληζηψλ λα ηνπο πξνζειθχζνπλ. Ζ αθνζίσζε 

κπνξεί λα νξηζηεί σο: 
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‘ε κεξνιεπηηθή ζπκπεξηθνξά απάληεζεο, πνπ εθθξάδεηαη κε ηελ πάξνδν ηνπ 

ρξόλνπ από ηνπο πειάηεο ζε ζρέζε κε έλαλ πξνκεζεπηή από έλα ζύλνιν 

πξνκεζεπηώλ ε νπνία είλαη ζπλάξηεζε ηεο ιήςεο απνθάζεσλ θαη ηεο 

αμηνιόγεζεο ησλ δηαδηθαζηώλ πνπ πξνθύπηνπλ από ηε δέζκεπζε ελόο 

εκπνξηθνύ ζήκαηνο ή θαηαζηήκαηνο.’ 

 

Ο αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ηεο δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ είλαη ε κεηαηξνπή ησλ 

πειαηψλ ζε ηαθηηθνχο αγνξαζηέο ησλ πξντφλησλ ή / θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, 

ψζηε πξννδεπηηθά λα γίλνπλ νη πην ζεξκνί ππνζηεξηθηέο ηεο επηρείξεζεο θαη 

ηειηθά, λα γίλνπλ νη πην ελεξγνί ζπλήγνξνη ηεο εηαηξείαο, παίδνληαο έλαλ πνιχ 

ζεκαληηθφ ξφιν σο πεγή παξαπνκπήο. Καη ζ’ απηή ηε δηαδηθαζία, ε 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε παίδεη έλαλ θεληξηθφ ξφιν ζηελ επίηεπμε ηεο εμέιημεο 

ηεο αθνζίσζεο ηνπ πειάηε. (Brink, Berndt, 2008) 

 

3.8 Γηάξθεηα Εωήο Αμίαο Πειάηε (Customer Lifetime Value) 

 

Ζ παιηά αληίιεςε ηεο δηάξθεηαο δσήο αμίαο πειάηε (Customer Lifetime Value) 

έρεη αλαβηψζεη απφ ηε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη έρεη γίλεη έλα απφ 

ηα βαζηθά δφγκαηα ηνπ CRM θαζψο αλαγλσξίδεη ηελ αμία ησλ πειαηψλ πάλσ 

ζηηο αγνξαζηηθέο ηνπο δσέο. Ζ δηάξθεηα δσήο ηεο αμίαο ηνπ πειάηε κπνξεί λα 

νξηζηεί σο: 

‘ε παξνύζα αμία ησλ κειινληηθώλ θεξδώλ πνπ αλακέλνληαη από ηε δηάξθεηα 

δσήο ησλ αγνξώλ ησλ πειαηώλ’ 

 

Ζ δηάξθεηα δσήο αμίαο πειάηε (Customer Lifetime Value) ππνινγίδεηαη κε ηε 

ρξήζε παξειζνπζψλ ζπκπεξηθνξψλ γηα ηελ πξφβιεςε ησλ κειινληηθψλ 

αγνξψλ ησλ πειαηψλ, ην κηθηφ πεξηζψξην θέξδνπο απφ απηέο ηηο αγνξέο θαη ην 

θφζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. Ζ αμηνιφγεζε ηνπ CLV 

βαζίδεηαη ζηελ ππφζεζε φηη ε κειινληηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε 

ζα είλαη ίδηα κε ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ παξειζφληνο. 
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Οη πειάηεο έρνπλ δηαθνξεηηθή αμία γηα ηελ επηρείξεζε θαη έρνπλ δηαθνξεηηθέο 

αλάγθεο απ’ απηή. Ζ αμία ελφο πειάηε ζε ζρέζε κε ηνπ ππφινηπνπο πειάηεο 

επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα δίλεη πξνηεξαηφηεηα ζηηο πξνζπάζεηεο ηεο, λα 

δηαζέηεη πεξηζζφηεξνπο πφξνπο γηα ηε δηαβεβαίσζε φηη νη πην πνιχηηκνη 

πειάηεο παξακέλνπλ πηζηνί θαη απμάλνληαη ζε αμία. Τπάξρεη αθφκα έλα θξίζηκν 

ζηνηρείν γηα ηε δηάξθεηα δσήο ηεο αμίαο ηνπ πειάηε: ε δπλεηηθή αλάπηπμε ηνπ 

πειάηε ή ε ζηξαηεγηθή αμία. Ζ ζηξαηεγηθή αμία είλαη ‘ε πξόζζεηε αμία πνπ ζα 

κπνξνύζε λα απνδώζεη έλαο πειάηεο, εάλ ππήξρε κηα ζηξαηεγηθή γηα λα ηελ 

θεξδίζεη’. (Brink, Berndt, 2008) 

 

3.9 Δπίπεδα αθνζίωζεο 

 

Σα επίπεδα ηεο αθνζίσζεο ηνπ πειάηε νξίδνληαη παξαθάησ σο εμήο (Hill, 

Alexander, 2006): 

 

1. Ύπνπηνη (Suspects): Πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο αγνξαζηέο κηαο 

θαηεγνξίαο πξντφληνο ή ππεξεζίαο ζηελ αγνξά. Οη χπνπηνη πειάηεο 

αγλννχλ ηελ πξνζθνξά ηνπ πξντφληνο ή δελ έρνπλ ζθνπφ λα ην 

αγνξάζνπλ. 

2. Τπνςήθηνη (Prospects): Οη δπλεηηθνί πειάηεο πνπ έιθνληαη απφ ηνλ 

νξγαληζκφ αιιά δελ έρνπλ αθφκα θακία ζπλεξγαζία κε απηφλ. 

3. Πειάηεο (Customers): Δθάπαμ αγνξαζηέο πνπ δελ έρνπλ πξαγκαηηθά 

ζπλαηζζήκαηα ζρέζεο απέλαληη ζηνλ νξγαληζκφ. 

4. Πειάηεο (Clients): Δπαλαιακβαλφκελνη πειάηεο πνπ έρνπλ ζεηηθά 

ζπλαηζζήκαηα γηα ηνλ νξγαληζκφ αιιά ε ππνζηήξημε ηνπο απέλαληη ζηνλ 

νξγαληζκφ είλαη παζεηηθή παξά ελεξγή, εθηφο απφ ην λα θάλνπλ αγνξέο. 

5. ΢πλήγνξνη (Advocates): Πξφθεηηαη γηα πειάηεο πνπ ζπλεηδεηά 

ππνζηεξίδνπλ ηνλ νξγαληζκφ κε ην λα ηνλ ζπζηήλνπλ ζε άιινπο. 

6. ΢πλεξγάηεο (Partners): Ο πην δπλαηφο ηχπνο ζρέζεο κεηαμχ ηνπ πειάηε 

θαη ηνπ πξνκεζεπηή, ν νπνίνο είλαη δηαξθήο γηαηί θαη ηα δπν κέξε 

βιέπνπλ ηελ ζπλεξγαζία ηνπο ακνηβαία επσθειή. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4:  

Μνλαδηθή εκπεηξία πειάηε. 

 

 

4.1 Δηζαγωγή 

 

΢ηε ζχγρξνλε επνρή, ππάξρνπλ αξθεηέο επηρεηξήζεηο πνπ εκθαλίδνπλ 

θεξδνθνξία θαη αχμεζε ηεο θήκεο ηνπο ζηελ αγνξά. Αξθεηέο απφ απηέο ηηο 

επηρεηξήζεηο φπσο έρεη απνδεηρηεί, φρη κφλν έρνπλ πηνζεηήζεη ην CRM θαη έρνπλ 

πξνζαξκφζεη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο ζηε δηακφξθσζε πειαηνθεληξηθψλ 

δηαδηθαζηψλ αιιά πινπνηνχλ θαη κηα ηδηαίηεξε ζηξαηεγηθή πνπ πεξηιακβάλεη ηε 

κάζεζε απφ ηηο εκπεηξίεο κε ηνπο πειάηεο (CEM). 

 

4.2 Γηαρείξηζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε 

 

΢εκαληηθή απήρεζε ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε (Customer Experience) έρεη ε 

εθαξκνγή κηαο ζηξαηεγηθήο CRM θαη ε αλάπηπμε ησλ ηερλνινγηψλ CRM. Ο 

ζηξαηεγηθφο ζηφρνο ηνπ CRM λα θεξδίζεη θαη λα δηαηεξήζεη θεξδνθφξνπο 

πειάηεο κέζσ κηαο πειαηνθεληξηθήο νξγαλσηηθήο θνπιηνχξαο ππνδειψλεη ηελ 

ηδηαίηεξε εζηίαζε ηεο πξνζνρήο ζηελ αληαπφθξηζε ησλ απαηηήζεσλ 

πξνθαζνξηζκέλσλ νκάδσλ πειαηψλ. 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Buttle ε δηαρείξηζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε (Customer 

Experience Management) είλαη ε γλσζηηθή θαη ζπλαηζζεκαηηθή θαηάιεμε ηεο 

έθζεζεο ή δηεπαθήο ηνπ πειάηε κε ηνπο αλζξψπνπο, ηηο δηεξγαζίεο, ηηο 

ηερλνινγίεο, ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο κηαο επηρείξεζεο. Ζ εκπεηξία πειάηε 

είλαη πνιχ ζεκαληηθή δηφηη επεξεάδεη ηε κειινληηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 

ηνπ θαηαλαισηή θαη ηε δηα ζηφκαηνο δηαθήκηζε (word of mouth). (Buttle, 2009). 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Stone θαη Jacobs (2007) ε εκπεηξία πειάηε είλαη έλα ζχλνιν 

ζρέζεσλ κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη κηαο κάξθαο (brand) πνπ θέξεη νθέιε κέζσ 
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απηψλ ησλ ζεκείσλ επαθήο (touch points). Κάζε επαθή είλαη έλα γεγνλφο 

αλάκεζα ζηνλ πειάηε θαη ην πξντφλ. Οη ζρέζεηο απηέο νξίδνληαη απφ: 

 Σε κέζνδν ηεο ζρέζεο (Πψο ζπκβαίλεη ε ζρέζε). 

 Σα νθέιε πνπ απνξξένπλ απφ ηε ζρέζε. 

 Σν ζεκείν επαθήο φπνπ ιακβάλεη ρψξα ε ζρέζε. 

 

Γηα λα επηηχρεη ηνλ ζηφρν ηεο, ε εκπεηξία πειάηε πξέπεη λα πάεη πέξα απφ ηελ 

πξνζσπνπνίεζε θαη ηελ εμαηνκίθεπζε ησλ ζρέζεσλ. Πξέπεη λα γίλεη κηα 

ζπλεξγαηηθή δηεξγαζία φπνπ ζα ππάξρεη δίθαηε αληαιιαγή αμίαο κεηαμχ ηνπ 

πειάηε θαη ηνπ πξντφληνο ζε θάζε επαθή. Λέμεηο - θιεηδηά γηα ηε δεκηνπξγία 

θαιήο εκπεηξίαο πειάηε είλαη ε ζπλέπεηα θαη ε ζπλάθεηα. Κάζε ζεκείν επαθήο 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ψζηε λα απνθέξεη ηε 

βέιηηζηε εκπεηξία ζηνλ πειάηε. Με ηελ αλάπηπμε ηνπ Γηαδηθηχνπ (Internet), ε 

εκπεηξία πειάηε έρεη απνθηήζεη κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ, αθνχ ηα πάληα 

ζπκβαίλνπλ ζε πξαγκαηηθνχο ρξφλνπο (in real time), φπσο παξαηεξήζεηο, 

αιιαγέο θαη κεηξήζεηο. Πνιχ κηθξέο αιιαγέο ζηελ εκπεηξία πειάηε κπνξεί λα 

έρνπλ κεγάιε απήρεζε ζηα απνηειέζκαηα. Ζ ηθαλφηεηα ηνπ Γηαδηθηχνπ λα 

αιιάδεη ηφζεο κεηαβιεηέο θαη λα ηηο εθηηκά, έρεη θάλεη ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε 

ην θέληξν ηεο πξνζνρήο. (Stone and Jacobs, 2007). 

 

Πνηφο είλαη φκσο ν ξφινο ηνπ CRM ζηε κνλαδηθή εκπεηξία πειάηε; Σν 

ιεηηνπξγηθφ (operational) CRM πεξηιακβάλεη ηελ εθαξκνγή ηεο ηερλνινγίαο ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ησλ πσιήζεσλ, ηνπ marketing θαη ηεο εμππεξέηεζεο. Οη εηδηθνί ηνπ 

CRM ζέινπλ θαη πεξηκέλνπλ ην CRM λα επεξεάδεη ηελ εκπεηξία πειάηε κε 

πνιινχο ζεηηθνχο ηξφπνπο: νη πειάηεο ζα αλαγλσξίδνληαη, νη αλάγθεο ηνπο ζα 

είλαη πην θαηαλνεηέο, ε εθπιήξσζή ηνπο ζα είλαη πην αθξηβήο, νη επηθνηλσλίεο 

ζα είλαη πην νπζηαζηηθέο θαη έγθαηξεο θαη ηέινο ε εμππεξέηεζε ζα είλαη πην 

θαηαλνεηή θαη αμηφπηζηε. Ωζηφζν, νη εθαξκνγέο ηερλνινγηψλ CRM ζπρλά 

παξαθηλνχληαη απφ θίλεηξα απνηειεζκαηηθφηεηαο φπσο ραξαθηεξηζηηθά είλαη ην 

Interactive Voice Response (IVR) ζην ηειεθσληθφ θέληξν, ην νπνίν επηηξέπεη 

ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ θιαζηθψλ δηεπαθψλ κε ηνπο πειάηεο θαη ηε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο ηεο ζπλαιιαγήο πάλσ απφ 60%. Απηφ πνπ δεκηνπξγεί ε 

ηερλνινγία IVR ζηελ εκπεηξία πειάηε είλαη πην αθξηβήο πιεξνθνξία, άξα 
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κείσζε ηνπ παξάγνληα γηα αλζξψπηλν ιάζνο, 24 ψξεο ην 24σξν θαη 7 εκέξεο 

ηελ εβδνκάδα πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία θαη αχμεζε ηεο πξνζηαζίαο θαη ηεο 

αζθάιεηαο ησλ δεδνκέλσλ. 

 

Σν αλαιπηηθφ (analytical) CRM είλαη ε έμππλε εμφξπμε δεδνκέλσλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε γηα επίηεπμε ζηξαηεγηθψλ θαη ηαθηηθψλ ζθνπψλ. Όηαλ 

ην αλαιπηηθφ CRM ιεηηνπξγεί θαιά, νη πειάηεο ιακβάλνπλ εγθαίξσο ζρεηηθέο 

θνηλνπνηήζεηο θαη πξνζθνξέο. Οη εηδηθνί ηνπ CRM είλαη ζε ζέζε λα πξνβιέςνπλ 

ηελ αγνξαζηηθή πξνδηάζεζε θαη λα εληνπίζνπλ ηελ θαηάιιειε επθαηξία γηα 

πξνζθνξά, δηαζθαιίδνληαο ζπλεπψο φηη νη πειάηεο δελ επηβαξχλνληαη κε 

άζρεηα κελχκαηα (Buttle, 2009). 

 

4.3 One to One Marketing 

 

Σν One-to-one marketing ζεκαίλεη λα ζπκπεξηθέξεηαη ε επηρείξεζε ζε θάζε 

πειάηε κε πξνθαζνξηζκέλν ηξφπν, ζχκθσλα κε ηηο ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο 

ηνπ. Κάλνληαο ρξήζε ζηνηρείσλ απφ ηε βάζε ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε ή δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, νη επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ 

ζηηο επηζπκίεο θαη ζηηο αλάγθεο ζε θάζε πειάηε μερσξηζηά. Καη’ απηφ ηνλ ηξφπν 

ρηίδνπλ πνιχ ηζρπξέο ζρέζεηο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη εμαηνκηθεχνπλ 

ηε ζπλνιηθή εκπεηξία πειάηε. Απηφ ην είδνοmarketing είλαη γλσζηφ σο one-to-

one marketing. 

 

Πνιινί άλζξσπνη ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ φξν one-to-one marketing θαη direct 

marketing θαη’ ελαιιαγή, επεηδή πνιιά εξγαιεία (tools) θαη ηερληθέο 

ρξεζηκνπνηνχληαη θαη απφ ηηο δπν κεζφδνπο. Ζ δηαθνξά κεηαμχ ηνπο είλαη 

θπξίσο πσο πξνζεγγίδνπλ ηηο ιχζεηο. Ο φξνο ‘one-to-one marketing’ ζπρλά 

πεξηιακβάλεη άκεζε δηεπαθή κε θάζε πειάηε μερσξηζηά θαη ζηε ζπλέρεηα θαηά 

θάπνην ηξφπν εμαηνκηθεπκέλεο ζπκπεξηθνξέο απηνχ ηνπ πειάηε. (Stone and 

Jacobs, 2007). 
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΢χκθσλα κε ηνπο Peppers θαη Rogers (2007) νη επηρεηξήζεηο δελ πξνζπαζνχλ 

πιένλ λα πσιήζνπλ έλα κνλαδηθφ πξντφλ ζε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξνπο 

πειάηεο. Αληίζεηα, πξνζπαζνχλ λα πσιήζνπλ ζε θάζε πειάηε φζν ην δπλαηφλ 

πην πνιιά πξντφληα, γηα κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα θαη κέζσ δηαθφξσλ 

γξακκψλ πξντφλησλ. Γηα λα ην επηηχρνπλ απηφ, είλαη απαξαίηεην νη επηρεηξήζεηο 

λα εζηηάζνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζην λα ρηίζνπλ κνλαδηθέο ζρέζεηο κε ηνλ θάζε 

πειάηε ρσξηζηά. 

 

Σν one-to-one δελ ζεκαίλεη κφλνλ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ζαλ άηνκα, 

αιιά επίζεο αλάπηπμε πξντφλησλ βαζηζκέλα ζε αλάγθεο ησλ πειαηψλ, πνπ 

αθφκα δελ έρνπλ δηαηππσζεί. ΢ηεξίδεηαη ζηνλ δηάινγν κεηαμχ ηεο εηαηξείαο θαη 

ησλ πειαηψλ ηεο, κε ζθνπφ λα θαιιηεξγήζεη κηα πξαγκαηηθή ζρέζε θαη λα 

επηηξέςεη ζηνπο πειάηεο ηεο λα εθθξάζνπλ πξαγκαηηθά ηηο επηζπκίεο ηνπο, πνπ 

ε εηαηξεία κπνξεί λα βνεζήζεη λα εθπιεξσζνχλ. Βαζίδεηαη ηδηαίηεξα ζηελ 

εκπεηξία ηνπ πειάηε γηα ηελ εηαηξεία φπσο επίζεο θαη ζηα ζπγθεθξηκέλα 

κελχκαηα marketing πνπ ιακβάλεη. (Dyche, 2002). 

 

Γηα λα απνθηήζεη κηα επηρείξεζε αμία πειάηε κέζσ ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεσλ, πξέπεη λα εκπιαθεί ζηε δηαδηθαζία ηεζζάξσλ θάζεσλ γλσζηή σο 

IDIC αθξσλχκην ησλ Identify Differentiate Interact Customize, δειαδή:  

 αλαγλψξηζε ηεο ηαπηφηεηαο ησλ πειαηψλ, 

 δηαθνξνπνίεζε ησλ πειαηψλ, 

 αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο θαη 

 εμαηνκίθεπζε ησλ πξντφλησλ γηα ηνπο πειάηεο.  

 

Απηά ηα ζηάδηα απνηεινχλ ηνλ κεραληζκφ γηα θάζε γλήζηα ζρέζε. Ζ εθαξκνγή 

ηνπο βαζίδεηαη ζηνλ κνλαδηθφ, εηδηθά γηα ηνλ πειάηε (customer-specific) θαη 

επαλαιεπηηθφ ραξαθηήξα ησλ ζρέζεσλ. (Peppers and Rogers, 2004). 

 

Μεξηθά απφ ηα νθέιε πνπ επηηπγράλεη ην CRM πεξηιακβάλνπλ (Swift, 2001): 

 Πην γξήγνξεο θαη ελεκεξσκέλεο ιήςεηο απνθάζεσλ 
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 Βειηησκέλε αθξίβεηα 

 Βειηησκέλε εμππεξέηεζε πειάηε 

 Πην γξήγνξε πξαγκαηνπνίεζε πξντφληνο ζηελ αγνξά 

 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη φρη ζην πξντφλ. 

 

4.4 Mass Customization 

 

΢ην mass customization (καδηθή εμαηνκίθεπζε πξντφλησλ), ηα πξντφληα θαη νη 

ππεξεζίεο εμαηνκηθεχνληαη γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε ζε κηα 

εχινγε ηηκή. Ξεθηλάεη κε δηάινγν κεηαμχ ηεο εηαηξείαο θαη ηνπ πειάηε, φπνπ ε 

επηρείξεζε ηνλ βνεζάεη λα εθθξάζεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη λα πξνζδηνξίζεη κε 

αθξηβή ηξφπν ην θφζηνο ηεο εθπιήξσζεο απηψλ ησλ αλαγθψλ. ΢ηε ζπλέρεηα, ε 

επηρείξεζε ρξεζηκνπνηεί ηερληθέο καδηθήο παξαγσγήο γηα λα δεκηνπξγήζεη 

ελαιιάμηκα κέξε, πνπ θξαηνχλ ρακειά ην θφζηνο ελψ παξάιιεια δίλνπλ ζηνλ 

πειάηε ηελ επηινγή ελφο πξντφληνο πνπ έρεη δεκηνπξγεζεί γηα έλαλ πειάηε. 

(Stone and Jacobs, 2007). 

 

Σν Mass Customization είλαη ε ρξήζε επέιηθησλ δηεξγαζηψλ θαη νξγαλσηηθψλ 

δνκψλ γηα ηε δεκηνπξγία αμίαο πνηθίισλ θαη εμαηνκηθεπκέλσλ πξνηάζεσλ, 

ρσξίο ην αληίηηκν ηνπ θφζηνπο ή ηεο δηαθνξάο ηνπ ρξφλνπ. Γελ είλαη ην ίδην κε 

ην λα πξνζθέξνληαη πεξηζζφηεξεο επηινγέο ζηνλ πειάηε. Οη πειάηεο ζέινπλ 

αζθαιψο λα ηθαλνπνηνχληαη νη αλάγθεο ηνπο ρσξίο λα ρξεηάδνληαη απαξαίηεηα 

ηελ επηινγή. Ζ εμ νξηζκνχ ζηξαηεγηθή ησλ επηρεηξήζεσλ, φηαλ δελ κπνξνχλ λα 

ηαπηνπνηήζνπλ θαη λα εθπιεξψζνπλ αθξηβψο ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, είλαη 

ε παξνρή επηινγήο, γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη φηη ν πειάηεο ζπγθξίλεη πξνζθνξέο. 

 

Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηχπνη mass customization φπσο παξνπζηάδεηαη παξαθάησ.  
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Γηάγξακκα 4.1: Σύπνη ηνπ Mass Customization 

 

Πεγή: Buttle, 2009 

Έλαο ζρεηηθά κηθξφηεξεο ζεκαζίαο ηχπνο mass customization είλαη ην match-

to-order, ην νπνίν ζεκαίλεη ηελ αλεχξεζε ελφο ππάξρνληνο πξντφληνο, απφ κηα 

ζεηξά πξφηππσλ πξντφλησλ, γηα λα θαιπθζεί ε αλάγθε ηνπ πειάηε. ΢ην άιιν 

άθξν βξίζθεηαη ε θαηαζθεπή ηνπ πξντφληνο πξψηα θαη κεηά ε παξαγγειία 

(engineer to order), ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο κνλαδηθήο ιχζεο 

ζηελ απαίηεζε ηνπ πειάηε κε ζπληνληζκέλε πξσηνβνπιία πειάηε θαη 

πξνκεζεπηή. 

 

Όιν θαη κεγαιχηεξνο αξηζκφο επηρεηξήζεσλ πξνζπαζεί λα εμαηνκηθεχζεη καδηθά 

ηηο πξνζθνξέο ηνπο, γεγνλφο πνπ εληζρχεηαη απφ ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ ζηηο 

νπνίεο δηαηεξνχληαη νη πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε, απφ ηε δηαδξαζηηθφηεηα 

(interactivity) ηνπ Internet πνπ επηηξέπεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα πιεξνθνξεζνχλ 

ηηο αιιαγέο ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο βειηησκέλεο επηθνηλσλίαο, 

απφ ηνλ ζρεδηαζκφ πξντφλησλ βάζεη πξνηχπσλ, απφ ηηο επέιηθηεο βηνκεραληθέο 

ιεηηνπξγίεο θαη αιπζίδεο εθνδηαζκνχ θαζψο θαη απφ ηηο ηερλνινγίεο καδηθήο 

εμαηνκίθεπζεο (mass customization). 

 

Σχπνη mass customization

• Αγψλαο γηα παξαγγειία ή 
πξνζδηνξηζκφο παξαγγειίαο

• ΢χλνιν παξαγγειηψλ

• ΢πγθέληξσζε παξαγγειηψλ

• Γεκηνπξγία παξαγγειίαο

• ΢ρεδηαζκφο γηα παξαγγειία

Πσο ιεηηνπξγεί

• Δπηινγή ησλ ππαξρφλησλ ηππνπνηεκέλσλ 
πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ λα ηαηξηάδεη 
κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε

• Οκαδηθή πψιεζε ησλ πθηζηάκελσλ 
πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ηθαλνπνηνχλ 
ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε

• ΢πιινγή ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ απφ 
πθηζηάκελα ηππνπνηεκέλα εμαξηήκαηα ή 
δηεξγαζίεο

• Παξαγσγή εμαηνκηθεπκέλσλ 
πξντφλησλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 
ζηνηρείσλ

• Ο πειάηεο ζρεδηάδεη ή κειεηά κε ηελ 
εηαηξεία πξντφληα ή ππεξεζηεο νη νπνίεο 
ζηε ζπλέρεηα γίλνληαη παξαγγειία

Παξάδεηγκα

• Απηνθίλεηα

• ΢πλέδξηα

• Τπνινγηζηέο

• Κνζηνχκηα

• Αεξνζθάθε

 

κεγαιύηεξν 

κηθξόηεξν 
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Ζ καδηθή εμαηνκίθεπζε (mass customization) είλαη επξχηαηα δηαδεδνκέλε ζηηο 

βηνκεραλίεο παξνρήο ππεξεζηψλ πνπ εμππεξεηνχλ ηνπο ηειηθνχο θαηαλαισηέο 

αιιά θαη ηηο θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξείεο. Θέκαηα θιεηδηά γηα ηε ζηξαηεγηθή ηνπ 

Customer Relationship Management απνηεινχλ ηα εμήο εξσηήκαηα: 

 Θέινπλ νη πειάηεο εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο; 

 Πνηφο είλαη ν επηζπκεηφο βαζκφο εμαηνκίθεπζεο; 

 Δίλαη πξφζπκνη νη πειάηεο λα πιεξψζνπλ κεγάιε αμία γηα ηελ 

εμαηνκίθεπζε; 

 

Παξ’ φια απηά, ε εμαηνκίθεπζε δελ ζεκαίλεη γεληθά φηη νη πειάηεο πιεξψλνπλ 

πεξηζζφηεξν, θαζψο ζε αξθεηά εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα απαιείθνληαη 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ δελ έρνπλ αμία γηα ηνπο πειάηεο, νδεγψληαο ζε κηθξφηεξν 

θφζηνο ην νπνίν κεηψλεη ηελ ηειηθή ηηκή. (Buttle, 2009). 

 

4.5 CRM θαη Αμία πειάηε 

 

Ζ δεκηνπξγία αμίαο πειάηε (customer value) φιν θαη πεξηζζφηεξν ζεσξείηαη 

βαζηθή πεγή ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Σί απνηειεί σζηφζν ηελ αμία 

πειάηε (customer value); ΢πλήζσο νη επηρεηξήζεηο δελ θαζνξίδνπλ κε επαξθείο 

ιεπηνκέξεηεο πνηα αμία επηδεηνχλ λα παξαδψζνπλ ζε ηαπηνπνηεκέλεο νκάδεο – 

ηκήκαηα πειαηψλ θαη πσο πξνηίζεληαη λα απνδψζνπλ απηή ηελ αμία. Ζ 

δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αμίαο απνηειείηαη απφ ηξία βαζηθά ζηνηρεία: 

 

 Καζνξηζκφο πνηαο αμίαο κπνξεί ε εηαηξεία λα παξέρεη ζηνπο πειάηεο 

ηεο. Σελ αμία δειαδή πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο. 

 Καζνξηζκφο ηεο αμίαο πνπ ιακβάλεη ε επηρείξεζε απφ ηνπο πειάηεο ηεο. 

 Μεγηζηνπνίεζε ηνπ θχθινπ δσήο ηεο αμίαο ησλ πην επηζπκεηψλ πειαηψλ 

κε ηελ επηηπρή δηαρείξηζε απηήο ηεο αληαιιαγήο αμίαο. 

 

Ωζηφζν, ζηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ε αμία πειάηε ζεκαίλεη (Payne, 2005): 

 Πφζα ρξήκαηα κπνξεί λα καο απνθέξεη ν πειάηεο; 
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 Πψο κπνξνχκε λα πνπιήζνπκε πεξηζζφηεξα απφ ηα ππάξρνληα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ αγνξάδεη ήδε ν πειάηεο; 

 Πψο κπνξνχκε λα πνπιήζνπκε λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηνπο 

πειάηεο; 

 

4.6 Πξόηαζε Αμίαο (Value Proposition) 

 

Μηα πξφηαζε αμίαο γηα ηνλ πειάηε θαζνξίδεη ηε ζρέζε κεηαμχ ηνπ ζπλφινπ ησλ 

παξνρψλ πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη ν πξνκεζεπηήο ζηνλ πειάηε, 

ηθαλνπνηψληαο ηηο αλάγθεο ηνπ. Δηδηθφηεξα, εμεγεί ηελ ζρέζε κεηαμχ ηεο 

αξηηφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο, ηελ εθπιήξσζε 

ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο. Ο ζθνπφο θάζε 

επηρείξεζεο είλαη ε δεκηνπξγία πξφηαζεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο, είηε 

ππνλννχκελα είηε ξεηά, ε νπνία ζα είλαη αλψηεξε θαη πην θεξδνθφξα απφ απηέο 

ησλ αληαγσληζηψλ. Μηα δνκεκέλε κέζνδνο γηα ηελ αλάπηπμε πξφηαζεο αμίαο, 

πνπ δεκηνπξγήζεθε απφ ηελ McKinsey and Co θαη αλαπηχρζεθε πεξαηηέξσ 

απφ άιινπο, απνηειείηαη απφ δχν θχξηα κέξε: διατύπωση τηρ ππότασηρ 

αξίαρ (formulation of the value proposition) θαη σύστημα παπάδοσηρ αξίαρ 

(value delivery system). 

 

4.7 Γηαηύπωζε Πξόηαζεο Αμίαο (Formulation of the Value Proposition) 

 

Ζ δηαηχπσζε ηεο πξφηαζεο αμίαο απνηειεί ην πξψην κέξνο ηεο έλλνηαο 

πξφηαζε αμίαο. Ζ πξνζέγγηζε ηεο πξφηαζεο αμίαο πξνηείλεη ζηηο επηρεηξήζεηο 

ηελ πηνζέηεζε κηαο αθνινπζίαο ηξηψλ ζηαδίσλ (Payne, 2005): 

 Αλάιπζε θαη ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο 

πνπ επηζπκεί ν πειάηεο. 

 Απζηεξφο ππνινγηζκφο ησλ επθαηξηψλ ζε θάζε ηκήκα ηεο αγνξάο 

ψζηε λα απνδνζεί ε κεγαιχηεξε δπλαηή αμία. 

 Ρεηή επηινγή ηεο πξφηαζεο αμίαο πνπ κεγηζηνπνηεί απηέο ηηο 

επθαηξίεο. 
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4.8 ΢ύζηεκα Παξάδνζεο Αμίαο (Value Delivery System) 

 

Σα κέζα κε ηα νπνία ε πξφηαζε αμίαο παξαδίδεηαη απνηειεί ην δεχηεξν κέξνο 

ηεο πξφηαζεο απηήο. Ζ ζπνπδαηφηεηα ελφο ζπζηήκαηνο ή πιαηζίνπ γηα 

παξάδνζε αμίαο πεγάδεη απφ ην γεγνλφο φηη ε πξνζήισζε ζην θιαζζηθφ 

ζχζηεκα δεκηνπξγψ πξντφλ ή ππεξεζία / πνπιψ πξντφλ ή ππεξεζία δελ είλαη ε 

ζσζηή πξνζέγγηζε. Σν ζχζηεκα παξάδνζεο αμίαο δίλεη έκθαζε ζηηο 

επηρεηξήζεηο εθείλεο πνπ αιιάδνπλ θαηεχζπλζε απφ ηελ παξαδνζηαθή πιεπξά 

πνπ βιέπνπλ ηελ επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα ζε έλα ζχλνιν ιεηηνπξγηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ, νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ ζαλ κέζν γηα παξάδνζε αμίαο. 

΢χκθσλα κε ηνπο Bower θαη Garda ην ζχζηεκα παξάδνζεο αμίαο απνηειείηαη 

απφ ηξία κέξε φπσο παξνπζηάδεηαη θαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα 4.2: ηελ 

επηινγή ηεο αμίαο, ηελ παξνρή ηεο αμίαο θαη ηελ επηθνηλσλία ηεο αμίαο. (Payne 

2005) 

 

Γηάγξακκα 4.2: ΢ύζηεκα Παξάδνζεο Αμίαο 

 

 

  

Πεγή: Payne, 2005 

 

Ζ πξφηαζε αμίαο (value proposition) είλαη κηα μεθάζαξε θαη αμηφπηζηε έθθξαζε 

ηεο εκπεηξίαο πνπ ζα ιάβεη ν πειάηεο απφ ηελ αμηφινγε πξνζθνξά ηνπ 

πξνκεζεπηή πνπ ζα δεκηνπξγήζεη αμία, φπνπ ε Αμία ηζνχηαη κε ην Κέξδνο κείνλ 

ην Κφζηνο. Γελ είλαη απιά κηα πεξηγξαθή απηνχ πνπ ν νξγαληζκφο θάλεη γηα ηνλ 

πειάηε. Κχξηα κέξε ηεο Πξφηαζεο Αμίαο είλαη ηα παξαθάησ: 

Δπηινγή Αμίαο

• Αλάγθεο Αμηψλ 
Πειάηε

• Πξφηαζε Αμίαο

Παξνρή Αμίαο

• Αλάπηπμε Πξντφληνο

• Σκήκα 
Δμππεξέηεζεο

• Σηκνιφγεζε

• Πεγή, Γεκηνπξγία

• Γηαλνκή, Δμππεξέηε
ζε

Αλαθνίλσζε Αμίαο

• Μήλπκα Γχλακεο 
Πσιήζεσλ

• Πξνψζεζε 
Πσιήζεσλ

• Γηαθήκηζε, Γεκφζηεο 
΢ρέζεηο
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 Ηθαλφηεηα. Ση κπνξεί λα πξνζθέξεη ε επηρείξεζε ζηνλ πειάηε. 

 Αληίθηππν: Πσο απηή ε πξνζθνξά ζα βνεζήζεη ηνλ πειάηε λα 

πεηχρεη. 

 Κφζηνο: Ση πξέπεη λα πιεξψζεη ν πειάηεο γη’ απηφ ην πξνλφκην. 

 

Μηα επηρείξεζε επηθεληξσκέλε ζηελ αμία δηαθέξεη απφ ηελ παξαδνζηαθή 

επηρείξεζε. Ζ πξφηαζε αμίαο είλαη ε βάζε ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο θαη 

εθαξκνγήο θαη έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα θάζε κέινο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

4.9 CRM θαη Ηθαλνπνίεζε πειάηε 

 

΢ε έλα δηαξθψο κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, φπνπ νη αλάγθεο θαη νη πξνζδνθίεο 

ησλ θαηαλαισηψλ αιιάδνπλ θαη ηείλνπλ λα δεηνχλ ηέιεηα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο κε πςειφηεξεο πξνδηαγξαθέο, νη επηρεηξήζεηο κάιινλ αδπλαηνχλ λα 

πξνζθέξνπλ απηή ηελ «ηειεηφηεηα». Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ε κέηξεζε 

ηεο επίδνζεο ηνπ ζπλνιηθνχ πξντφληνο ελφο νξγαληζκνχ ζε ζρέζε κε ην 

ζχλνιν ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Αξρηθά ε επηρείξεζε πξέπεη λα 

αλαγλσξίζεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη ηη είλαη ζεκαληηθφ γηα ηνπο ίδηνπο, 

θαζψο θάηη πνπ είλαη ζεκαληηθφ γηα κεξηθνχο πειάηεο γηα θάπνηνπο άιινπο 

κπνξεί λα κελ έρεη ηελ ίδηα ζεκαζία. ΢ηελ ζπλέρεηα, πξέπεη λα κεηξάηαη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο απφ ηελ 

απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ ζε ζρέζε κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. (Hill, 

Brierley, MacDougall, 2003). 

 

Ο πειάηεο κπνξεί λα έρεη ηελ εκπεηξία δηαθφξσλ βαζκψλ ηθαλνπνίεζεο. Αλ ην 

πξντφλ απνηχρεη λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ, ηφηε ν πειάηεο ζα είλαη 

δπζαξεζηεκέλνο. Αληίζεηα, αλ ην πξντφλ ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, 

ηφηε απηφο ζα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο θαη αλ ε επίδνζε μεπεξάζεη ηηο πξνζδνθίεο 

ηνπ, ηφηε ζα είλαη ηδηαίηεξα επραξηζηεκέλνο. Γελ ππάξρεη θαιχηεξε δηαθήκηζε 

γηα κηα επηρείξεζε απφ έλαλ ηθαλνπνηεκέλν πειάηε θαη ηίπνηα ρεηξφηεξν απφ 

έλαλ δπζαξεζηεκέλν. Ο ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο δεκηνπξγεί 

ζπλαηζζεκαηηθή ζρέζε κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία, πέξα απφ ηελ ινγηθή 
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πξνηίκεζε, πξάγκα πνπ δεκηνπξγεί θαηαλαισηηθή αθνζίσζε (loyalty). Μηα 

επηρείξεζε κπνξεί λα απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είηε κεηψλνληαο ηελ 

ηηκή είηε απμάλνληαο ηελ ππεξεζία. Δθηφο απφ ηνπο πειάηεο, έλαο νξγαληζκφο 

έρεη πνιινχο ελδηαθεξφκελνπο (stakeholders) ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ησλ κεηαπσιεηψλ, ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ κεηφρσλ. 

΢πλεπψο, ν νξγαληζκφο επηδηψθεη ηελ επίηεπμε πςεινχ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε, ελψ ηελ ίδηα ζηηγκή παξαδίδεη ηνπιάρηζηνλ απνδεθηά επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ηνπο ππφινηπνπο stakeholders ηεο επηρείξεζεο. (Kotler, 

Armstrong, Wong, Saunders, 2008). 

 

Όζν ηζρπξά θη αλ είλαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ζπζηεκαηηθή 

δηαρείξηζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε, δελ παχνπλ λα ρξεηάδνληαη ηαθηηθή 

αλαζεψξεζε θαη επηθαηξνπνίεζε, ψζηε πάληα λα είλαη κνλαδηθά θαη θαιά 

ζηνρεπκέλα. Γελ είλαη παξαθηλδπλεπκέλν λα πνχκε φηη θάζε επηρείξεζε ζα 

πξέπεη λα βειηηψλεη ηελ απφδνζή ηεο -ζηα ζέκαηα αμηνιφγεζεο ηεο εκπεηξίαο 

ηνπ πειάηε- απφ έηνο ζε έηνο. Οη θνξπθαίεο επηρεηξήζεηο ζηνλ ηνκέα ησλ 

εκπεηξηψλ έρνπλ αλαπηχμεη μερσξηζηέο δεμηφηεηεο γηα ηε ζπζηεκαηηθή 

θαηλνηνκία θαη βειηίσζή ηνπο. Απηέο ζπλήζσο αθνξνχλ: 

 Δξγαιεία πνπ ππνζηεξίδνπλ ην ζρεδηαζκφ αιιά θαη ηελ πινπνίεζε 

πειαηνθεληξηθψλ δξάζεσλ, φπσο ε δηαηκεκαηηθέο ζπλεξγαζίεο θαη νη 

νκάδεο δηαρείξηζεο έξγνπ. 

 Πνζνηηθνχο δείθηεο πνπ κεηξνχλ ηελ επηηπρία σο πξνο φινπο ηνπο 

ζηφρνπο πνπ ηίζεληαη ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

 Κίλεηξα γηα ηνπο εξγαδφκελνπο πνπ πξνζαλαηνιίδνληαη ζηνλ πειάηε. 

 

Δίλαη ζαθέο φηη ε επηρείξεζε πνπ επηδηψθεη απηνχ ηνπ ηχπνπ ηε «ζπλεξγαζία» 

κε ηνπο πειάηεο ηεο πξέπεη λα έρεη πξνζεθηηθά ζρεδηαζκέλα θαη πάληα αλνηρηά 

ηα θαλάιηα ηεο ακθίδξνκεο επηθνηλσλίαο ηεο. Δίηε απηή επηηπγράλεηαη κέζα απφ 

focus groups, είηε κέζσ ησλ blogs θαη forums είηε κε νπνηνλδήπνηε ηξφπν, είλαη 

απηνλφεην πφζν απαξαίηεηε είλαη ε εηδηθή κέξηκλα θαη ν ηαθηηθφο έιεγρνο ησλ 

δηαχισλ ηεο επηθνηλσλίαο, πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη απξφζθνπηε ξνή ηεο 

πιεξνθνξίαο κέζα ζε απηά. 
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Ζ παξνρή ζηνπο πειάηεο δηαθφξσλ ηχπσλ θαλαιηψλ ψζηε λα ηθαλνπνηνχλ ηηο 

ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ηνπο θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ θχθινπ δσήο ηεο 

πψιεζεο (πξηλ ηελ πψιεζε, θαηά ηελ πψιεζε, κεηά ηελ πψιεζε), επηβάιιεη 

ηελ νινθιήξσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζ’ απηά ηα θαλάιηα κε ζθνπφ ηελ 

δεκηνπξγία ηεο φζν ην δπλαηφλ πην ζεηηθήο εκπεηξίαο πειάηε θαη ηεο κέγηζηεο 

αμίαο. Αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ επνρή καο δελ είλαη απιά ε πψιεζε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ αιιά ε παξάδνζε παγθφζκηνπ επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο θαη ε ζεκειίσζε καθξνρξφλησλ θαη απνδνηηθψλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο, δεκηνπξγψληαο ακνηβαίν φθεινο θαη εκπηζηνζχλε. Με ηελ ζπλερή 

εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο είλαη αδχλαην λα δηαηεξεζεί ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα 

κηαο επηρείξεζεο κφλνλ κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θάζε πξντφληνο ρσξηζηά. Ο 

θχθινο δσήο ηνπ πξντφληνο είλαη πιένλ πνιχ κηθξφο θαη ν αληαγσληζκφο 

ηδηαίηεξα κεγάινο. Απηή είλαη ε ινγηθή ηεο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ 

(Customer Relationship Management). Ζ αμία ζηνλ πειάηε δελ βξίζθεηαη ζην 

θάζε πξντφλ, αιιά ζηελ επηβεβαίσζε φηη ε επηρείξεζε ζα ζπλερίζεη λα 

πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε έλαλ αξηζκφ πξντφλησλ πξνζαξκνζκέλα ζηηο αλάγθεο 

ηνπ. Καηά θάπνηα έλλνηα, ε επηρείξεζε γίλεηαη ν αμηφπηζηνο πξνκεζεπηήο ηνπ 

πειάηε. Παξέρνληαο δηαξθψο αλψηεξε αμία ζηνλ πειάηε κε κηα εθηελή ζρέζε, 

απμάλεηαη δξακαηηθά ην νηθνλνκηθφ ή ςπρνινγηθφ θφζηνο ηνπ πειάηε γηα λα 

κεηαπεδήζεη ζε άιιν πξνκεζεπηή. Σν απνηέιεζκα είλαη απμεκέλα επίπεδα 

ζπληήξεζεο πειαηψλ (Payne, 2005). 

 

4.10 Γηαρείξηζεο Δκπεηξίαο Πειάηε (Customer Experience Management)  

 

Πσο ε Γηαρείξηζε Δκπεηξίαο Πειάηε (Customer Experience Management) 

ηαηξηάδεη κε ηε Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ (Customer Relationship 

Management); Πξφθεηηαη γηα έλα ππνζχλνιν ή γηα έλα ππεξζχλνιν απηνχ; 

Τπάξρεη αζθαιψο δηαθνξά ζηε πξνζέγγηζε θαη ηε κεζνδνινγία ηνπο, φκσο θαη 

νη δχν πξνζπαζνχλ λα επηηχρνπλ ηνλ ίδην ζθνπφ: λα πξνζειθχζνπλ πειάηεο. 

Παξ’ φια απηά ππάξρνπλ δηαθνξέο κεηαμχ ηεο Γηαρείξηζεο Δκπεηξίαο Πειάηε 

θαη ηεο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ φπσο θαίλεηαη ζην παξαθάησ 

δηάγξακκα 4.3: (Greenberg, 2010)  
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Γηάγξακκα 4.3: Γηαθνξέο κεηαμύ CRM θαη CEM. 

 

 

 

Πεγή: Greenberg, 2010 

 

Οη επηρεηξήζεηο ζπλήζηδαλ λα επηθεληξψλνληαη ζην λα δεκηνπξγνχλ θαηλνχξγηα, 

θαιχηεξα θαη πην νηθνλνκηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Όκσο ζηελ ζχγρξνλε 

επνρή ην δεηνχκελν είλαη ε δεκηνπξγία εκπεηξηψλ πνπ πξνθαινχλ ζεηηθά 

ζπλαηζζήκαηα ζηνπο πειάηεο πνπ αγνξάδνπλ ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο. Ζ 

εκπεηξία φκσο είλαη πνπ κεηξά θαη φρη ην πξντφλ. Οη άλζξσπνη ζέινπλ λα έρνπλ 

δπλαηφηεηεο θαη επηινγέο, φρη νκνηφκνξθα πξντφληα. Ζ επηρείξεζε είλαη εθεί γηα 

λα παξέρεη ηα εξγαιεία – κέζα ψζηε λα επηηεπρζεί ν ζηφρνο. (Business Week, 

December 2005) 

 

 

 

CRM

•επηθεληξψλεηαη ζην εζσηεξηθφ θαη 
ιεηηνπξγεί κε ηελ πξννπηηθή απφ ηελ  
εηαηξεία ζηνλ πειάηε - απφ κέζα πξνο ηα 
έμσ (process centric)

•δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 
γηα λα βειηηζηνπνηήζνπλ ηελ εηαηξηθή 
απφδνζε

•θαηεπζχλεηαη απφ δεδνκέλα θαη 
δηαδηθαζίεο

•ρξεζηκνπνηεί αιγφξηζκνπο γηα ηελ 
ελίζρπζε ηεο δηνξαηηθφηεηαο ηνπ πειάηε

•΢ηφρνο είλαη ε δεκηνπξγία 
απνηειεζκαηηθψλ 
δηαδηθαζηψλ, πξνγξακκάησλ θαη 
ζπλζεθψλ  εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 
γηα λα βειηηψζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο -
ζρέζεηο πειαηψλ

CEM

•επηθεληξψλεηαη ζην εμσηεξηθφ θαη 
ιεηηνπξγεί απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε 
πξνο ηελ εηαηξεία - customer centric

•δηαρείξηζε ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ησλ 
πειαηψλ γηα ηε βειηηζηνπνίεζε ηεο 
εκπεηξίαο ηνπο ζε φια ηα ζεκεία επαθήο

•θαηεπζχλεηαη απφ ηηο αιιειεπηδξάζεηο 
θαη ηελ εκπεηξία 

•ραξηνγξάθεζε ηεο πξαγκαηηθήο 
εκπεηξίαο ηνπ πειάηε γηα ηελ ελίζρπζε  
ηεο δηνξαηηθφηεηαο ηνπ πειάηε

•΢ηφρνο  είλαη ε παξνρή ηεο θαιχηεξεο 
δπλαηήο εκπεηξίαο γηα θάζε πειάηε κε 
ηελ εηαηξεία
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4.11 Οθέιε από ηελ Δκπεηξία Πειάηε 

 

΢χκθσλα κε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ην ΢επηέκβξην ηνπ 2008 απφ ηελ 

Aberdeen Group δηαπηζηψζεθε φηη νη εηαηξείεο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο 

θαιχηεξεο ζηελ θαηεγνξία ηνπο κεζνδνινγίεο θαη πξνγξάκκαηα ζηελ εκπεηξία 

πειάηε, παξνπζίαζαλ ρξφλν κε ην ρξφλν 90% αχμεζε ζηε δηαηήξεζε πειαηψλ 

θαη 68% αχμεζε ζηε θεξδνθνξία ησλ πειαηψλ. Απηφ πνπ ε Aberdeen Group 

δηαπίζησζε ήηαλ κηα ζεηξά απφ θνηλά ραξαθηεξηζηηθά πνπ νδήγεζε απηέο ηηο 

εηαηξείεο ζηελ επηηπρία θαη παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα:  

 

Πίλαθαο 4.1 : Καιχηεξεο ζηελ θαηεγνξία ηνπο Πξαθηηθέο Δκπεηξίαο Πειάηε 

 

Πξαθηηθή Γηαρείξηζεο Δκπεηξίαο Πειάηε (Customer 

Experience Management) 
Πνζνζηό 

Σαθηηθέο έξεπλεο πειαηψλ κε απνηειέζκαηα ελζσκαησκέλα 

ζηε ιήςε δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ. 
67% 

΢πγθεληξσηηθά απνζεηήξηα κε δεδνκέλα ησλ πσιήζεσλ θαη 

ησλ πειαηψλ. 
66% 

«Απνζεηήξηα» βαζηάο γλψζεο πνπ αληινχληαη απφ ηηο 

αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ. 
53% 

Σαθηηθή αλαζεψξεζε ησλ πειαηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο. 
53% 

 

Πεγή: Greenberg, 2010 

 

Με άιια ιφγηα, ιακβάλνληαο ζπλερψο ηνλ παικφ ηνπ πειάηε θαη ζηε ζπλέρεηα 

ζπιιακβάλνληαο ην ξπζκφ ησλ παικψλ είλαη νη θαιχηεξεο πξαθηηθέο ζηελ 

θαηεγνξία ηνπο, νη νπνίεο έρνπλ πιηθφ φθεινο γηα ηηο εηαηξείεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ απηέο ηηο πξαθηηθέο. (Greenberg, 2010)  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5: 

ΑΝΑΓΗΟΡΓΑΝΩ΢Ζ ΣΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ ΣΖ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ΢ 

 

 

5.1 Δηζαγωγή 

 

΢ην θεθάιαην απηφ εμεηάδεηαη ε αλαδηάξζξσζε ησλ δηεξγαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

θαη πσο απηέο κπνξνχλ λα ιεηηνπξγνχλ πιένλ πξνο φθεινο ηνπ πειάηε. 

Δμεηάδεηαη ην CRM σο δηαδηθαζία θαη φρη σο έξγν. Γηα λα είλαη επηηπρεκέλε ε 

πξσηνβνπιία CRM, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα πξνρσξήζεη ζε αλαδηάξζξσζε 

ησλ δηεξγαζηψλ ηεο. 

 

5.2 Δπηρεηξεκαηηθή Γηαδηθαζία (Business Process) 

 

Έλαο βαζηθφο νξηζκφο ηεο δηαδηθαζίαο (process) είλαη:  

 

‘Μηα ινγηθή ζεηξά ζπζρεηηδόκελσλ ζπλαιιαγώλ πνπ εηζάγεη δεδνκέλα θαη ηα 

κεηαηξέπεη ζε απνηειέζκαηα.’ 

 

Γηα λα δηαρσξηζηνχλ νη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο απφ άιινπο ηχπνπο 

δηαδηθαζηψλ ε ιέμε επηρεηξεκαηηθή πξνζηέζεθε γηα λα δηακνξθψζεη ηνλ φξν 

επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία. Ζ επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία κπνξεί λα νξηζηεί κε ηνλ 

αθφινπζν ηξφπν: 

 

 Μηα αιπζίδα δξαζηεξηνηήησλ ινγηθά ζπλδεδεκέλεο θαη 

επαλαιακβαλφκελεο πνπ 

 ρξεζηκνπνηνχλ ηηο πεγέο ηνπ νξγαληζκνχ γηα λα  

 ηειεηνπνηήζνπλ έλα αληηθείκελν (θπζηθφ ή πλεπκαηηθφ) 

 γηα ηνλ ζθνπφ ηεο επίηεπμεο εμεηδηθεπκέλσλ θαη κεηξήζηκσλ 

απνηειεζκάησλ / πξντφλησλ γηα 

 εζσηεξηθνχο ή εμσηεξηθνχο πειάηεο 

 

Με ηελ ίδηα ινγηθή, νη πξσηνπφξνη ηεο αλαδηνξγάλσζεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ Hammer θαη Champy φξηζαλ ηελ επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία σο κηα 
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ζπιινγή δξαζηεξηνηήησλ πνπ παίξλνπλ έλα ή πεξηζζφηεξα είδε εηζξνψλ θαη 

δεκηνπξγεί έλα απνηέιεζκα (output) πνπ έρεη αμία γηα ηνλ πειάηε. (Andersen, 

2007) 

 

5.3 Γηαηί δεκηνπξγείηαη δηαδηθαζία γηα CRM; 

 

΢ηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν ε θαηαλφεζε ηνπ αληίθηππνπ ησλ επελδχζεσλ 

marketing έρεη κεγάιν αληίθηππν ζηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Αο 

εμεηάζνπκε ηηο παξαθάησ ζηαηηζηηθέο (Swift, 2001): 

 

 Μέρξη ην 98% ηνπ ζπλφινπ ησλ πξνσζεηηθψλ θνππνληψλ πεηάγνληαη. 

 Δίλαη κέρξη θαη 10 δέθα θνξέο πην αθξηβή ε δεκηνπξγία εηζνδήκαηνο απφ 

έλαλ θαηλνχξγην πειάηε παξά απφ έλαλ ππάξρνληα πειάηε. 

 Μηα αχμεζε 5% ηνπ πνζνζηνχ παξαθξάηεζεο κπνξεί λα απμήζεη ηα 

θέξδε ηεο επηρείξεζεο 60% - 100%. 

 Δίλαη έμη θνξέο πην δαπαλεξή ε εμππεξέηεζε ελφο πειάηε κέζσ ηνπ 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ παξά κέζσ ηνπ Γηαδηθηχνπ. 

 Οη πηζηνί πειάηεο πνπ ζπζηήλνπλ λέν πειάηε δεκηνπξγνχλ εξγαζία ζηηο 

επηρεηξήζεηο κε ρακειφ ή θαζφινπ θφζηνο. 

 Οη πειάηεο πνπ ηνπο έρνπλ ζπζηήζεη γεληθά παξακέλνπλ γηα κεγαιχηεξν 

ρξνληθφ δηάζηεκα, ρξεζηκνπνηνχλ πεξηζζφηεξα πξντφληα θαη γίλνληαη 

επηθεξδείο πειάηεο πην γξήγνξα. 

 

5.4 Σν CRM ωο δηαδηθαζία - όρη ωο έξγν 

 

Σν CRM είλαη κηα επαλαιεπηηθή δηαδηθαζία, ε νπνία κεηαηξέπεη ηελ 

πιεξνθνξία ηνπ πειάηε ζε πειαηεηαθή ζρέζε κέζσ ελεξγήο ρξήζεο θαη 

πιεξνθνξίαο θαη κέζσ ηεο κάζεζεο απφ ηελ πιεξνθνξία. Σν CRM μεθηλά κε 

ην ρηίζηκν πειαηεηαθήο γλψζεο θαη έρεη σο απνηέιεζκα πςειή επίπησζε ζηηο 

αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ πνπ θαζηζηνχλ ηθαλφ ην ‘επηρεηξείλ’ γηα λα 

θαζηεξψζεη καθξνρξφληεο, σο δηαρεηξίζηκνπο πφξνπο θαη επηθεξδείο πειαηεηαθέο 

ζρέζεηο. Σν CRM είλαη κηα θπθιηθή δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεη βαζηθά 

ζηνηρεία δηαδηθαζίαο θαη νκάδεο δξάζεο (Swift, 2001): 
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 Αλαθάιπςε γλώζεο (Knowledge Discovery). 

 Γηεύξπλζε ηεο Αγνξάο (Market Planning). 

 Αιιειεπίδξαζε κε ηνπο Πειάηεο (Customer Interaction). 

 Αλάιπζε θαη ηειεηνπνίεζε (Analysis and Refinement). 

 

5.5 Αλαδηνξγάλωζε δηαδηθαζίαο 

 

Γηα λα είλαη πεηπρεκέλε ε πξσηνβνπιία CRM, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

πξνρσξήζεη ζε αλαδηνξγάλσζε δηαδηθαζηψλ. Κάζε δηαδηθαζία πνπ ζρεηίδεηαη 

κε ην CRM πξέπεη λα αλαδηνξγαλσζεί γηα ην πειαηνθεληξηθφ πεξηβάιινλ. 

Αθφκε θαη νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε φπσο πσιήζεηο, 

εμππεξέηεζε πειάηε κπνξεί λα ρξεηάδνληαη εθζπγρξνληζκφ ή αληηθαηάζηαζε. 

΢πλεπψο, ζηελ εθαξκνγή CRM πξέπεη λα επαλεμεηάδεηαη ν ηξφπνο πνπ 

ιεηηνπξγνχλ θάπνηεο δηαδηθαζίεο (ή πνπ δελ ιεηηνπξγνχλ) θαη ζηε ζπλέρεηα λα 

επαλαζρεδηάζεη ή θαη λα αληηθαηαζηήζεη νπνηαδήπνηε ειαηησκαηηθή δηαδηθαζία. 

Αθφκα θαη ε θαιχηεξε ηερλνινγία CRM λα ρξεζηκνπνηεζεί, αλ εθαξκνζηεί ζε 

ειαηησκαηηθή δηαδηθαζία, ηφηε ην ηειηθφ απνηέιεζκα ζα είλαη κηα ειαηησκαηηθή 

πξσηνβνπιία CRM. 

 

Γηάγξακκα 5.1: Υάξηεο Γηαδηθαζίαο 

 

 

 

Πεγή: Reynolds, 2002 

 

Ο ράξηεο ηεο δηαδηθαζίαο πξέπεη λα ελζαξξχλεη ηνλ θαζέλα λα θαηαλνήζεη πσο 

ιεηηνπξγεί θάζε δηαδηθαζία θαη ηη ρξεηάδεηαη λα αιιάμεη πξηλ ηελ εθαξκνγή 

νπνηαζδήπνηε ηερλνινγίαο CRM (Reynolds, 2002): 
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 Σεθκεξίσζε ησλ βαζηθψλ ζηαδίσλ ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Καηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηεο δηαδηθαζίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

πξνζσπηθνχ πνπ αληηκεησπίδεη ηνλ πειάηε. 

 Δληνπηζκφο ηπρφλ θελψλ ζηε ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Καζνξηζκφο δξάζεσλ, νη νπνίεο πξέπεη λα επηηξέπνπλ ζηε δηαδηθαζία 

λα ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά κέζα ζ’ έλα πεξηβάιινλ CRM. 

 

5.6 Six Sigma 

 

Γηα πεξηζζφηεξν απφ κηα δεθαεηία, νη εηαηξείεο ζε φιεο ηηο βηνκεραλίεο έρνπλ 

ρξεζηκνπνηήζεη ηε ζεσξία ηνπ Six Sigma γηα λα απμήζνπλ ην κεξίδην αγνξάο 

ηνπο, λα απμήζνπλ ηνλ θχθιν εξγαζηψλ, ηε βειηίσζε ησλ πεξηζσξίσλ θέξδνπο 

θαη ηειηθά ηελ αμία ησλ κεηφρσλ Ζ ζεσξία Six Sigma είλαη ππεχζπλε γηα κεγάιε 

εμνηθνλφκεζε ρξεκάησλ, ελψ ηαπηφρξνλα βειηηψλεη ζπλνιηθά ηελ πνηφηεηα θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ζ Six Sigma έρεη εμειηρζεί ζε κηα δηαδηθαζία 

δηαρείξηζεο πνπ είλαη ζε ζέζε λα αληηκεησπίζεη ζρεδφλ θάζε πξνβιεκαηηθφ 

ζχζηεκα ή δηαδηθαζία ζην πιαίζην ελφο νξγαληζκνχ. 

 

Σν φλνκα Six Sigma πξνέξρεηαη απφ κηα ζηαηηζηηθή θιεξνλνκηά. Sigma είλαη ην 

ειιεληθφ γξάκκα ζ πνπ αληηπξνζσπεχεη ην πνζφ ηεο κεηαβιεηήο ή ηελ 

αζπλέπεηα ελφο κεηξήζηκνπ απνηειέζκαηνο. ΢αλ ηξφπνο ιεηηνπξγίαο κηαο 

επηρείξεζεο, ην Six Sigma είλαη έλα εμαηξεηηθά πεηζαξρεκέλν ζχζηεκα 

βειηίσζεο πνπ βνεζά ηα άηνκα θαη ηηο επηρεηξήζεηο ζηελ εμάιεηςε δαπαλεξψλ 

πξνβιεκάησλ, ζηελ αλάπηπμε θαη παξάδνζε ζρεδφλ ηέιεησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ θαη ζηε ζηξαηεγηθή δηαρείξηζε ηεο εηαηξείαο. 

 

Ο θχξηνο ππξήλαο ηεο κεζνδνινγίαο Six Sigma είλαη ε εθαξκνγή ησλ 

ζηαηηζηηθψλ θαη αλαιπηηθψλ εξγαιείσλ ζην πιαίζην κηαο θαιά πεηζαξρεκέλεο, 

θαη εχθνιν ζηε ζπλέρεηα λα αθνινπζήζεη κεζνδνινγίαο. Σα εξγαιεία ηεο 

κεζνδνινγίαο είλαη εχθνιν λα εθαξκνζηνχλ ζ’ έλα επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ 

(πξνζαλαηνιηζκέλν ζην πξντφλ) θαη ζ’ έλα πεξηβάιινλ ζπλαιιαγήο 

(πξνζαλαηνιηζκέλν ζηηο ππεξεζίεο θαη ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο). Πέξα 

απφ ηνλ θχξην ππξήλα ηεο κεζνδνινγίαο θαη ησλ εξγαιείσλ ηνπ, είλαη έλα 

εληππσζηαθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνπ ηα δέλεη φια καδί. 
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Σν Six Sigma είλαη κηα ζηξαηεγηθή πνπ αλαπηχζζεη απνηειεζκαηηθά ηνπο 

εξγαδφκελνπο κέζα ζηελ επηρείξεζε ψζηε λα απνθηήζνπλ ηηο γλψζεηο θαη ηελ 

ηθαλφηεηα λα ιχλνπλ πξνβιήκαηα, λα βειηηψλνπλ ηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ θαη ζηε ζπλέρεηα λα βειηηψλνπλ ηηο ζπλνιηθέο επηδφζεηο ηεο 

επηρείξεζεο, απφ νηθνλνκηθήο θαη πειαηεηαθήο πξννπηηθήο. 

 

Όηαλ ην Six Sigma έρεη νξζή εθαξκνγή σο έλα πιαίζην δηαρείξηζεο, ηφηε 

παξέρεη ζηαζεξά δξαζηηθά απνηειέζκαηα ζε φιε ηελ επηρείξεζε. ΢αλ ζχζηεκα, 

πνπ ζπλδπάδεη ηα θαιχηεξα εξγαιεία θαη ηηο κεζφδνπο επίιπζεο πξνβιεκάησλ 

κε ηθαλνχο ππαιιήινπο θάησ απφ ηελ νκπξέια ελφο νινθιεξσκέλνπ εγεηηθνχ 

πιαηζίνπ, γηα λα επηηεπρζεί ηαρεία κείσζε ηνπ θφζηνπο, βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο, θχθινη κηθξφηεξνπ ρξφλνπ δσήο, βειηίσζαλ ηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη πέηπραλ ρακειφηεξε επέλδπζε ζε εμνπιηζκφ θαη 

απνγξαθή εκπνξεπκάησλ. Έηζη, φια νδεγνχλ ζε απμεκέλν κεξίδην αγνξάο, ζε 

έζνδα, ζε θέξδε θαη, ηειηθά, ζηελ αμία ησλ κεηφρσλ.(www.six-sigma-crm.com). 

 

5.7 Μεζνδνινγία Six Sigma 

 

Ο ζεκειηψδεο ζηφρνο ηεο κεζνδνινγίαο Six Sigma είλαη ε εθαξκνγή κηαο 

ζηξαηεγηθήο βαζηζκέλεο ζε κεηξήζεηο ε νπνία επηθεληξψλεηαη ζηε βειηίσζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ζηε κείσζε ηεο δηαθχκαλζεο κε ηελ εθαξκνγή ησλ 

εξγαιείσλ ηνπ Six Sigma. ΢αλ ηξφπνο ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο, ε Six 

Sigma είλαη κηα εμαηξεηηθά πεηζαξρεκέλε δηαδηθαζία πνπ βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο 

θαη ηα άηνκα λα αλαπηχμνπλ θαη λα παξαδψζνπλ ζρεδφλ ηέιεηα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο. 

 

Ζ Six Sigma θηινζνθία ππνζηεξίδεη φηη θάζε δηαδηθαζία κπνξεί θαη πξέπεη λα 

αμηνινγεζεί επαλεηιεκκέλα θαη λα βειηησζεί ζεκαληηθά φζνλ αθνξά ην ρξφλν 

πνπ απαηηείηαη, ηνπο πφξνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, ηελ πνηφηεηα ησλ 

επηδφζεσλ, ην θφζηνο θαη άιιεο πηπρέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηαδηθαζία. 

Δπίζεο, πξνεηνηκάδεη ηνπο ππαιιήινπο κε ηα θαιχηεξα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη 

ηηο κεζφδνπο γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ. Σν Six Sigma δεκηνπξγεί έλα 

εγεηηθφ φξακα, έλα πιαίζην θαη κηα ζεηξά κεηξήζεσλ θαη ζηφρσλ γηα ηελ 

επίηεπμε βειηησκέλσλ απνηειεζκάησλ ησλ επηρεηξήζεσλ κε κηα ζπζηεκαηηθή 
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κεζνδνινγία πέληε θάζεσλ επίιπζεο πξνβιεκάησλ ε νπνία νλνκάδεηαη 

DMAIC: Οξηζκφο (Define), Μέηξν (Measure), Αλάιπζε (Analyze), Βειηίσζε 

(Improve) θαη Έιεγρνο (Control). 

 

Οξηζκόο (Define): ΢ην πξνθαηαξθηηθφ ζηάδην ηαπηίδνληαη νη ηνκείο ηεο εηαηξείαο 

κε αλεπαξθή απφδνζε, θαζνξίδνληαη θαη μεθηλνχλ ζρέδηα κε επθξηλή 

πξνβιήκαηα θαη αληηθεηκεληθέο δειψζεηο πνπ έρνπλ νηθνλνκηθά επεξγεηηθφ 

αληίθηππν ζηελ εηαηξεία. 

 

Μέηξν (Measure): Δδψ αλαγλσξίδεηαη ε πξαγκαηηθή δηαδηθαζία θαη 

πξνζδηνξίδνληαη νη σο επί ην πιείζηνλ πηζαλνί ζπλεξγάηεο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ ζηαηηζηηθνχ πξνζδηνξηζκνχ ηεο αθξίβεηαο θαη ηεο 

επαλαιεπηηθφηεηαο ησλ ζηνηρείσλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηε δηαδηθαζία. 

Αλαδεηείηαη ε ηθαλφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο. Υξεζηκνπνηψληαο ηε ραξηνγξάθεζε 

ηεο δηαδηθαζίαο, ηα δηαγξάκκαηα ξνήο θαη Failure Mode Effects Analysis 

(Αλάιπζε ησλ Δπηδξάζεσλ ηνπ Σξφπνπ Αζηνρίαο), ηα πξσηφηππα δεδνκέλα 

ζπιιέγνληαη θαη ιεηηνπξγνχλ σο βάζε γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ βειηηψζεσλ. 

 

Αλάιπζε (Analyze): Πφηε, πνχ θαη γηαηί παξνπζηάδεηαη ην ειάηησκα; Απηή ε 

θάζε εθαξκφδεη θαηάιιειεο ζηαηηζηηθέο αλαιχζεηο, φπσο δηαγξάκκαηα 

δηαζπνξάο, κήηξεο εηζξνψλ / εθξνψλ θαη ειέγρνπο ππνζέζεσλ γηα λα 

θαηαιάβεη κε αθξίβεηα ηη αθξηβψο ζπκβαίλεη κέζα ζε κηα δεδνκέλε δηαδηθαζία. 

 

Βειηίωζε (Improve): ΢ε απηή ηε θάζε, εληνπίδνληαη παξάγνληεο δσηηθήο 

ζεκαζίαο θαηά ηε δηαδηθαζία θαη ζρεδηάδνληαη ζπζηεκαηηθά πεηξάκαηα γηα λα 

επηθεληξσζνχλ ζ’ εθείλα πνπ κπνξνχλ λα ηξνπνπνηεζνχλ ή λα 

πξνζαξκνζηνχλ ψζηε λα επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ επίπεδν βειηίσζεο. 

 

Έιεγρνο (Control): Ζ θάζε ειέγρνπ ελζσκαηψλεη ηα βαζηθά εξγαιεία ηνπ 

ίδηνπ ηνπ ειέγρνπ γηα ηε δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζε κηα ζπλερή βάζε. Μφιηο 

ε δηαδηθαζία DMAIC αξρίζεη, πξέπεη λα δηαρεηξίδεηαη ζπλερψο γηα λα 

εμαζθαιηζηεί φηη ηα νθέιε ηνπ είλαη δηαξθή. 
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΢ην πεξηβάιινλ ηνπ Six Sigma, νη ζπκκεηέρνληεο - απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε 

κέρξη ηνπο εξγαδφκελνπο ηνπ εξγνζηαζίνπ - αλαιακβάλνπλ ζπγθεθξηκέλνπο 

ξφινπο ζηε δηαδηθαζία βειηίσζεο ησλ επηδφζεσλ. Ο θάζε ξφινο έρεη κνλαδηθή 

πξννπηηθή γηα ηηο ζηξαηεγηθέο πξνηεξαηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο, δηεξγαζίεο 

θιεηδηά θαη ηελ θνπιηνχξα ηεο νξγάλσζεο (www.six-sigma-crm.com). 

 

 

 

Πεγή: www.six-sigma-crm.com 

 

Πξωηαζιεηέο (Champions): Δίλαη αξκφδηνη γηα ην ζπληνληζκφ ηεο 

επηρείξεζεο, γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο Six Sigma εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Δίλαη ππεχζπλνη γηα ηελ ηερληθή θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο πηπρέο ελφο έξγνπ Six 

Sigma. Οη Champions επηιέγνπλ θαη ηα πεδία - έξγα πνπ επζπγξακκίδνληαη κε 

ηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή, λα επηιέγνπλ θαη εκπλένπλ ηα θαηάιιεια άηνκα γηα ην 

έξγν, θαη κεηαθηλνχλ ηα εκπφδηα γηα λα δηαζθαιίζνπλ πςειφηεξα επίπεδα 

επηηπρίαο. 

 

Master black belts: Δίλαη ζπλήζσο επηιεγκέλνη απφ ηνπο champions νχησο 

ψζηε λα πξνπνλήζνπλ θαη άιινπο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ γηα ηηο εθαξκνγέο Six 

Sigma. Καηακεξίδνπλ ηνλ ρξφλν είηε νιφθιεξν είηε έλα κέξνο απηνχ γηα λα 

εθαξκφζνπλ ηηο κεζνδνινγίεο Six Sigma. ΢πλήζσο έρνπλ θαη επζχλεο κέληνξα 

γηα λα πξνπνλήζνπλ θαη λα εθπαηδεχζνπλ ρακειφηεξνπο ‘ξφινπο’ φπσο black 

belts θαη green belts 

Πξσηαζιεηέο

Κχξηνη Μαχξσλ 
Εσλψλ

Μαχξεο Εψλεο

Πξάζηλεο Εψλεο

Κίηξηλεο Εψλεο

http://www.six-sigma-crm.com/
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Black Belts: Απνηεινχλ βαζηθφ παξάγνληα αιιαγήο γηα ηε δηαδηθαζία Six 

Sigma. Σππηθά αλάκεζα ζηα άηνκα κε ηηο θαιχηεξεο επηδφζεηο θαζνδεγνχλ ηηο 

νκάδεο πνπ εξγάδνληαη ζε ρξφληα δεηήκαηα πνπ επηδξνχλ αξλεηηθά ζηηο 

επηδφζεηο ηεο εηαηξείαο. Ζ καχξε δψλε ζπλήζσο απνδίδεηαη ζε κηα δηεηή ζέζε 

ππεχζπλε γηα ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο Six Sigma ζε επηιεγκέλα έξγα. 

 

Green Belts: Υξεζηκεχνπλ σο εηδηθά εθπαηδεπκέλα κέιε ηεο νκάδαο κέζα ζε 

κηα ζπγθεθξηκέλε - ιεηηνπξγηθή πεξηνρή ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ εζηίαζε απηή 

επηηξέπεη ζηελ Πξάζηλε Εψλε λα εξγαζηεί ζε κηθξά, πξνζεθηηθά θαζνξηζκέλα 

Six Sigma ζρέδηα, πνπ απαηηνχλ ιηγφηεξν ρξφλν απφ ην πιήξεο σξάξην - 

δέζκεπζε ησλ αηφκσλ ηεο καχξεο δψλεο Six Sigma ζε νιφθιεξε ηελ 

επηρείξεζε. 

 

Yellow Belts: Αληηπξνζσπεχνπλ έλα κεγάιν πνζνζηφ ηνπ εξγαηηθνχ 

δπλακηθνχ θαη έρεη εθπαηδεπηεί κε δεμηφηεηεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηνλ 

εληνπηζκφ, ηελ παξαθνινχζεζε θαη ηνλ έιεγρν ησλ επηθεξδψλ πξαθηηθψλ ζηηο 

δηθέο ηνπο δηαδηθαζίεο. Δίλαη επίζεο έηνηκνη λα ηξνθνδνηνχλ απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο ζηα άηνκα ηεο καχξεο δψλεο θαη ηεο πξάζηλεο δψλεο πνπ 

εξγάδνληαη ζε κεγαιχηεξα έξγα ηνπ ζπζηήκαηνο. Ζ εθπαίδεπζε ησλ αηφκσλ 

θίηξηλεο δψλεο θαηαζθεπάδεη θαη ζπληεξεί ηελ θνπιηνχξα Six Sigma. 

 

5.8 Από Δπηρεηξεκαηηθή Γηαρείξηζε (Business Process) ζε Γηαρείξηζε 

Δπηρεηξεκαηηθώλ Γηαδηθαζηώλ (Business Process Management) 

 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζήκεξα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο αθφκα θη αλ απηέο δελ έρνπλ επηζεκνπνηεζεί ή δελ έρνπλ 

αλαγλσξηζηεί σο ηέηνηεο. Αλ νη δηαδηθαζίεο δελ είλαη επηζεκνπνηεκέλεο, κηα 

θάζε αλάιπζεο, ζπιινγήο θαη ηεθκεξίσζεο νδεγείηαη, πξνθεηκέλνπ λα 

θαηαλνήζνπλ πσο ε εηαηξεία πξαγκαηνπνηεί ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο θαη πσο νη 

δηαδηθαζίεο ηεο είλαη δνκεκέλεο. Οη επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο, είλαη γεληθά ζε 

έλα επίπεδν αθαίξεζεο φπνπ δελ γίλεηαη ιφγνο γηα ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

αιιά πεξηζζφηεξν γηα ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηηο ππνδηεξγαζίεο. Ζ πξνζέγγηζε 

απηή πεξηιακβάλεη ην γεγνλφο φηη ιακβάλεη ηξεηο νπζηαζηηθνχο παξάγνληεο νη 

νπνίνη είλαη: 
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1. Οη άλζξσπνη 

2. Οη δηαδηθαζίεο θαη 

3. Ζ ηερλνινγία 

 

Αλ ην φιν δηαλζίδεηαη απφ κηα κεζνδνινγία ή κε ηελ ειάρηζηεο πνηφηεηαο 

πξνζέγγηζε, ην ζρέδην ηεο δηαρείξηζεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο, πξέπεη ηφηε 

λα ιάβεη ππφςε ηηο φςεηο πνπ θάλνπλ ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

εηαηξείαο, ψζηε λα ηηο βειηηζηνπνηήζεη θαη λα θάλεη ηελ εηαηξεία πην επθίλεηε θαη 

πην απνδνηηθή (Guillot, 2006-2008). 

 

5.9 Πιενλεθηήκαηα ηεο Γηαρείξηζεο ηωλ Δπηρεηξεκαηηθώλ Γηαδηθαζηώλ 

 

Οη επηρεηξήζεηο ζήκεξα αλαδεηνχλ κέζα γηα ηελ βειηίσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηνπο ψζηε λα απμεζεί ην θέξδνο ζε θάζε επίπεδν. Με ηελ έλαξμε 

ηεο δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ κηαο εηαηξείαο θαη ησλ 

ζπλαθψλ εξγαιείσλ, νη εηαηξείεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα ηεο επηζεκνπνίεζεο, ηεο 

πξαγκαηνπνίεζεο, ηεο απηνκαηνπνίεζεο θαη ηεο ηρλειάηεζεο φινπ ή κέξνπο 

ησλ δηαδηθαζηψλ, θαη απηφ παξφηη θάπνηα κέξε εμαθνινπζνχλ λα είλαη 

ρεηξνθίλεηα θαη ηα νπνία άιισζηε, πην πηζαλφλ, πνηέ δελ ζα 

απηνκαηνπνηεζνχλ. ΢ηελ παξαθάησ ιίζηα παξνπζηάδνληαη ηα θχξηα νθέιε απφ 

ηε Γηαρείξηζε ηεο Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο (Gillot, 2006-2008): 

1. Αχμεζε ησλ νθειψλ. 

2. Βειηίσζε ηεο δηαρείξηζεο. 

3. Μείσζε ηνπ θφζηνπο θαη αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

4. Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

5. Αχμεζε ηεο πξνζαξκνζηηθφηεηαο, ηεο επειημίαο θαη ηεο επθηλεζίαο. 

6. Μείσζε ηνπ θφζηνπο ππνζηήξημεο θαη ηεο αλάπηπμεο. 

7. Μείσζε ησλ θηλδχλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εγθαηάζηαζε ησλ λέσλ 

ζπζηεκάησλ. 

8. Βειηίσζε ηεο δηαθπβέξλεζεο. 

9. Γηεπθφιπλζε ηεο ζπκκφξθσζεο κε ηνπο θαλνληζκνχο. 

10. ΢ηαζεξνπνίεζε ζπγθεθξηκέλσλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

11. Πξνζδηνξηζκφο ησλ ππνςήθησλ δηαδηθαζηψλ γηα εμσηεξηθή αλάζεζε. 

12. Αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ θαη ησλ ζπλεξγαηψλ.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6: 

ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΓΝΩ΢Ζ΢ 

 

 

6.1 Δηζαγωγή 

 

΢ηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο έγηλε κηα αλαιπηηθή αλαθνξά γηα ην ηη αθξηβψο είλαη 

έλα ζχζηεκα CRM θαη πσο βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα επηβηψζνπλ θαη λα 

απνθηήζνπλ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο. ΢ηελ ελφηεηα απηή ζα 

αλαθεξζνχκε ζην CKM (Customer Knowledge Management) ην νπνίν είλαη 

ζηελά ζπλδεδεκέλν κε ηηο εθαξκνγέο CRM. Όπσο πξναλαθέξζεθε, ην CRM 

αλαθέξεηαη ζηελ δηαρείξηζε ηεο πειαηεηαθήο γλψζεο ψζηε ε επηρείξεζε λα 

θαηαθέξεη λα θαηαιάβεη ηνπο πειάηεο ηεο θαη λα ηνπο εμππεξεηήζεη θαιχηεξα. 

Δίλαη κηα εθαξκνγή πνπ ηνπνζεηεί ζην θέληξν ηεο επηρείξεζεο ηνλ Πειάηε. Ζ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ είλαη έλα ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ γηα ην CRM, σζηφζν ην 

βαζηθφ ελδηαθέξνλ ησλ CRM εθαξκνγψλ είλαη λα ζπληνλίζνπλ ηηο πειαηεηαθέο 

ζρέζεηο κέζα απφ φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο θαη ηα ζεκεία 

αιιειεπίδξαζεο. 

 

6.2 Ση είλαη ε Γηαρείξηζε Γλώζεο; 

 

Ζ δηαρείξηζε γλψζεο (Knowledge Management) είλαη έλα δηεπηζηεκνληθφ 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πνπ αλαδείρζεθε πξφζθαηα θαη ηνπνζεηεί ηε γλψζε 

ζην πιαίζην ηνπ νξγαληζκνχ. Έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζε πνιιέο επηζηήκεο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηεο εκπνξηθήο, ησλ νηθνλνκηθψλ, ηεο ςπρνινγίαο θαη 

ηεο δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο. Δίλαη ην χζηαην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ηεο 

ζεκεξηλήο επηρείξεζεο. Ζ δηαρείξηζε ηεο γλψζεο πεξηιακβάλεη αλζξψπνπο, 

ηερλνινγία θαη δηαδηθαζίεο κε αιιειεπηθαιππηφκελα κέξε (δηάγξακκα 6.1). 
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Γηάγξακκα 6.1: Ση είλαη Γηαρείξηζε Γλώζεο; 

 

 

 

Πεγή: Awad & Ghaziri, 2008 

 

Κάζε νξηζκφο ηεο δηαρείξηζεο γλψζεο πεξηέρεη δηάθνξα εληαία θαη 

αλαπφζπαζηα κέξε: 

 

 Υξήζε ηεο γλψζεο απφ εμσηεξηθέο πεγέο. 

 Γλψζε ραξαγκέλε θαη απνζεθεπκέλε ζε επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο, ζε 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο. 

 Παξνπζίαζε ηεο γλψζεο ζε βάζεηο δεδνκέλσλ θαη ζε αξρεία. 

 Δπέθηαζε ηεο γλψζεο κέζσ ηεο θνπιηνχξαο ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

θηλήηξσλ.  

 Μεηαθνξά θαη δηαλνκή ηεο γλψζεο ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. 

 Απνηίκεζε ηεο αμίαο θαη ηνπ αληίθηππνπ ησλ παγίσλ ηεο γλψζεο ζε 

ηαθηηθή βάζε. 

 

Καηά θάπνην ηξφπν, ε δηαρείξηζε γλψζεο είλαη ζέκα επηβίσζεο ζην ζχγρξνλν 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ – έλα θφζκν αληαγσληζκνχ φπνπ ε πνιππινθφηεηα 

θαη ε αβεβαηφηεηα κεγαιψλνπλ θάζε κέξα. Πξφθεηηαη γηα έλαλ θφζκν φπνπ νη 

παξαδνζηαθνί ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο γίλνληαλ ηα πξάγκαηα πιένλ 

ακθηζβεηνχληαη. Ζ δηαρείξηζε ηεο γλψζεο είλαη ε δηαδηθαζία ηεο ζχιιεςεο, 
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ζπγθέληξσζεο θαη ρξήζεο ησλ πιεξνθνξηψλ νπνπδήπνηε ζηελ επηρείξεζε ζε 

έγγξαθα, ζε βάζεηο δεδνκέλσλ (ζαθή γλψζε) ή ζην κπαιφ ησλ αλζξψπσλ 

(ππνλννχκελε γλψζε). 

 

Ο ζθνπφο θάζε νξγαληζκνχ είλαη ε ζεψξεζε φηη φιεο νη δηαδηθαζίεο είλαη 

δηαδηθαζίεο γλψζεο. Απηφ πεξηιακβάλεη ηε δεκηνπξγία γλψζεο, δηάδνζε 

γλψζεο, αλαβάζκηζε θαη ππνρξεσηηθή εθαξκνγή γηα ηελ επηρεηξεκαηηθή 

επηβίσζε. ΢ηηο κέξεο καο, νη νξγαληζκνί ηεο γλψζεο έρνπλ κηα αλαλεσκέλε 

ππνρξέσζε λα πξνζιάβνπλ εξγαδφκελνπο θαη εηδηθεπκέλνπο πνπ κπνξνχλ λα 

δηαρεηξηζηνχλ ηε γλψζε ζαλ έλα άπιν πάγην. (Awad, Ghaziri, 2008) 

 

6.3 Δλαιιαθηηθνί Οξηζκνί Γηαρείξηζεο Γλώζεο 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Awad θαη Ghaziri (2008) παξνπζηάδνληαη ζηε ζπλέρεηα 

ελαιιαθηηθνί νξηζκνί ηεο Γηαρείξηζεο Γλψζεο: 

 

 Γηαρείξηζε Γλψζεο είλαη ε δηαδηθαζία ζπγθέληξσζεο ηεο ζπιινγηθήο 

γλψζεο ηεο επηρείξεζεο νπνπδήπνηε θη αλ απηή βξίζθεηαη – ζε βάζεηο 

δεδνκέλσλ, ζην ραξηί ή ζην κπαιφ ησλ αλζξψπσλ – θαη λα δηαλέκεηαη 

έηζη ψζηε λα παξάγεη ην κεγαιχηεξν δπλαηφ θέξδνο. (Hibbard, 1997) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη έλα πξφζθαηα αλαδπφκελν δηεπηζηεκνληθφ 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πνπ κεηαρεηξίδεηαη θάζε πιεπξά ηεο γλψζεο 

κέζα ζηελ επηρείξεζε, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηεο δεκηνπξγίαο γλψζεο, 

θσδηθνπνίεζε, δηαλνκή θαη πσο απηέο νη δξαζηεξηφηεηεο πξνσζνχλ ηελ 

εθκάζεζε θαη ηελ θαηλνηνκία. (Berkeley, 2001) 

 Ζ δηαρείξηζε γλψζεο ηθαλνπνηεί φια ηα δσηηθήο ζεκαζίαο ζέκαηα ηεο 

νξγαλσηηθήο πξνζαξκνγήο, επηβίσζεο θαη ηθαλφηεηαο απέλαληη ζε κηα 

δηαξθή πεξηβαιινληηθή αιιαγή. Οπζηαζηηθά, πεξηιακβάλεη νξγαλσηηθέο 

δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο αλαδεηνχλ ζπλεξγαηηθνχο ζπλδπαζκνχο 

δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ κε ηελ βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο θαη ηελ 

δεκηνπξγηθή θαη θαηλνηφκν ηθαλφηεηα ησλ αλζξψπσλ. (Malhotra, 1999) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη ε ηέρλε δεκηνπξγίαο αμίαο γηα ηα άπια πάγηα 

ελφο νξγαληζκνχ. (Sveiby, 2000) 



72 
 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη ε ηαμηλφκεζε, δηάδνζε θαη θαηεγνξηνπνίεζε ηεο 

πιεξνθνξίαο θαη ησλ αλζξψπσλ ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. (Taft, 2000) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη ν επηζηεκνληθφο θιάδνο πνπ αηρκαισηίδεη ηηο 

ηθαλφηεηεο πνπ είλαη βαζηζκέλεο ζηε γλψζε θαη ζηε ζπλέρεηα απνζεθεχεη 

θαη δηαλέκεη απηή ηε γλψζε κέζα ζηελ επηρείξεζε. Απνηειεί επίζεο κηα 

ζπζηεκαηηθή θαη νξγαλσκέλε πξνζπάζεηα κε ζθνπφ λα γίλεη ρξήζε ηεο 

γλψζεο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ε απφδνζε ηνπ. 

(KPMG, 2000) 

 Αλεμάξηεηα απφ ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη κηα επηρείξεζε, 

αγσλίδεηαη ζηεξηδφκελε ζηε γλψζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο, απηφ είλαη 

δηαρείξηζε γλψζεο. (Johnson, 2001) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη ε ζπλεηδεηή ζηξαηεγηθή απφθηεζεο ηεο 

θαηάιιειεο γλψζεο ζηνπο θαηάιιεινπο αλζξψπνπο ηελ θαηάιιειε 

ζηηγκή. Παξέρεη βνήζεηα ζηνπο αλζξψπνπο γηα λα κνηξάδνληαη ηε γλψζε 

θαη λα ηελ θάλνπλ πξάμε κε ηξφπν ψζηε λα πεηχρνπλ βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ. (O’ Dell et al, 2000) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη ε νξγάλσζε δηνίθεζεο πνπ ζηεξίδεηαη ζε 

εκπεηξίεο ηνπ παξειζφληνο (βηβιηνζήθεο, ηξάπεδεο δεδνκέλσλ, 

αλζξψπνπο) θαη δεκηνπξγεί λέα νρήκαηα γηα ηελ αληαιιαγή γλψζεο 

(intranet sites, networks). (O’ Dell et al, 2000) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη ε ζπζζσξεπκέλε γλψζε σο ελεξγεηηθφ ηεο 

εηαηξείαο πξνθεηκέλνπ λα πεηχρεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

(Brooking, 1996) 

 Ζ δηαρείξηζε γλψζεο πεξηιακβάλεη ηνλ ζπλδπαζκφ πξντφλησλ 

ινγηζκηθνχ θαη επηρεηξεκαηηθψλ πξαθηηθψλ βνεζψληαο ηνλ νξγαληζκφ λα 

ζπιιέμεη, λα αλαιχζεη θαη λα εμάγεη πιεξνθνξία. (Craig, 2000) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο δελ είλαη ηερλνινγία. Δίλαη ν ζρεδηαζκφο δηαδηθαζηψλ 

θαη ε εθκεηάιιεπζε ηεο γλσζηηθήο βάζε. Δίλαη ε εθαξκνγή ηεο 

ηερλνινγίαο ζην κπαιφ ησλ αλζξψπσλ. (Deveau, 2000) 

 Γηαρείξηζε γλψζεο είλαη ην κνίξαζκα ηεο γλψζεο κέζα ζ’ έλαλ 

νξγαληζκφ ή αθφκα θαιχηεξα κεηαμχ ησλ ζπλεξγαηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Γεκηνπξγεί έλα πεξηβάιινλ ζην νπνίν ε εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί φια ηα 

πάγηα ηεο γλψζεο. (Trepper, 2000) 
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 Ζ δηαρείξηζε γλψζεο απηνκαηνπνηεί ηελ ηαμηλφκεζε εγγξάθσλ ελψ 

παξάιιεια ρξεζηκνπνηεί ηε ινγηθή κεραλήκαηνο ε νπνία έξρεηαη φζν ην 

δπλαηφλ πην θνληά ζηελ αλζξψπηλε ινγηθή. (Hersey, 2000) 

 

6.4 Γεδνκέλα, πιεξνθνξία θαη γλώζε 

 

Ζ έλλνηα ηεο γλψζεο θαη ε ζρέζε ηεο κε ηα δεδνκέλα θαη ηελ πιεξνθνξία είλαη 

ζε αληηπαξάζεζε απφ θαηξφ. Δλ νιίγνηο, ηα δεδνκέλα παξνπζηάδνπλ 

παξαηεξήζεηο θαη γεγνλφηα. Σα δεδνκέλα απφ κφλα ηνπο είλαη αλψθεια. Όηαλ 

ηα δεδνκέλα ηνπνζεηνχληαη ζε έλα πιαίζην κε λφεκα ηφηε γίλεηαη ε πιεξνθνξία. 

Ζ γλψζε δεκηνπξγείηαη φηαλ ε πιεξνθνξία κεηακνξθψλεηαη ζε δπλαηφηεηεο γηα 

απνηειεζκαηηθή πξάμε. Με άιια ιφγηα, φηαλ ε πιεξνθνξία ρξεζηκνπνηείηαη θαη 

δηαδίδεηαη κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ κε ηε κνξθή εγγξάθσλ ή κε αιιειεπίδξαζε. 

Ζ γλψζε ζπγθεληξψλεηαη ζην άηνκν ή ζε νκάδα αηφκσλ. 

 

Ζ γλψζε ππάγεηαη ζε δπν θαηεγνξίεο: ζε ζαθή θαη ζε ππνλννχκελε γλψζε. Ζ 

ζαθήο γλψζε κπνξεί λα εθθξαζηεί κε ιέμεηο θαη αξηζκνχο θαη κπνξεί λα 

δηαδνζεί απφ ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ελψ ε ππνλννχκελε γλψζε, 

γλσζηή σο άηππε ή κε θσδηθνπνηεκέλε, είλαη θάηη πνπ παξάγεηαη κέζσ 

ςπραγσγίαο ή εκπεηξηψλ ησλ αηφκσλ. Ζ ππνλννχκελε γλψζε κπνξεί επίζεο λα 

ζεσξεζεί σο δηαίζζεζε, πηζηεχσ θαη αμίεο πνπ αλήθνπλ ζην αλζξψπηλν κπαιφ, 

ζηε ζπκπεξηθνξά θαη ζηηο αληηιήςεηο. Ζ γλψζε μεθηλάεη απφ ην άηνκν, ζηε 

ζπλέρεηα πξνρσξάεη ζηελ νκάδα θαη ηέινο ζηελ νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο. 

 

Σα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ είλαη γεγνλφηα γηα ηνπο πειάηεο ζηηο βάζεηο 

δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο, ζηα ηαμηλνκεκέλα έγγξαθα θαη ζην κπαιφ ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Απηά ηα ζηνηρεία κπνξεί λα είλαη ζηνηρεία επηθνηλσλίαο κε ηνλ 

πειάηε, ζηνηρεία αιιειεπίδξαζεο, δεκνγξαθηθά, ζηνηρεία εμππεξέηεζεο ηνπ 

πειάηε, ζηνηρεία γηα ηνλ ηξφπν δσήο ηνπ, ςπρνγξαθηθά, αγνξέο, πξνηηκήζεηο, 

παξάπνλα. Σα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ ζπγθεληξψλνληαη κε δηάθνξεο πξαθηηθέο 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

΢ε πνιιέο επηρεηξήζεηο ε δεκηνπξγία νινθιεξσκέλεο βάζεο δεδνκέλσλ γηα 

ηνπο πειάηεο απνηειεί πξαγκαηηθή πξφθιεζε, θαζψο ηα δεδνκέλα απηά είλαη 



74 
 

εμαπισκέλα ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ: ηκήκαηα, βάζεηο δεδνκέλσλ, 

αξρεηνζεηεκέλα έγγξαθα, πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο θαη θπξίσο ζην κπαιφ ησλ 

αλζξψπσλ. Δπηπιένλ, νη άλζξσπνη είλαη ζπρλά απξφζπκνη λα κνηξαζηνχλ ηα 

δεδνκέλα πνπ έρνπλ γηα ηνπο πειάηεο. Σα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ δηαζέηνπλ απηά ηα ζηνηρεία ζε πεξηζζφηεξα άηνκα ηνπ νξγαληζκνχ. 

Καηά ζπλέπεηα, δελ είλαη πιενλέθηεκα κφλν ησλ εηδηθψλ, αιιά φισλ.(Rollins, 

Halinen, 2005) 

 

6.5 Ζ Γηαρείξηζε Γλώζεο ζην CRM 

 

Ζ δηαρείξηζε θαη ε ζπλεξγαζία ηεο γλψζεο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο παξάγνληεο 

ζηε καθξνπξφζεζκε επηηπρία ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. Απφ ηελ πξννπηηθή ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, πνιιέο 

απφ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ Customer Relationship Management (εμππεξέηεζε 

(service), πσιήζεηο (sales), marketing) μεθάζαξα ζηεξίδνληαη ζηε δηαρείξηζε 

ηεο γλψζεο: 

 

 Γλψζε γηα ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη γλψζε ησλ πειαηψλ ζρεηηθά 

κε ηελ ρξήζε ησλ πξντφλησλ ή ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 

 Γλψζε ησλ εξγαδνκέλσλ, φπσο πξαθηηθέο πσιήζεσλ θαη ζηνηρεία 

δηνξαηηθφηεηαο γηα ηελ θξνληίδα ηνπ πειάηε. 

 Πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο βαζηζκέλεο ζηελ γλψζε, φπσο ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη ηηο πξνζσπηθέο πξνηηκήζεηο ηνπ. 

 Γλψζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ζπλεξγαηψλ, φπσο νη ζπκπιεξσκαηηθέο 

ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηνπ ελδηαθέξνληνο ηνπ πειάηε. 

 Γλψζε γηα ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο – πσο θαη γηαηί νη δηαδηθαζίεο 

ζρεδηάδνληαη θαη αιιειεπηδξνχλ. 

 Γλψζε ησλ ζπκβνιαίσλ θαη ησλ ζπκβάζεσλ ησλ ζπλεξγαηψλ. 

 Γεμηφηεηεο θαη ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 Δπηζπκίεο, αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε απνδνηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ κπνξεί λα απμεζεί φηαλ ε επηρείξεζε βειηηζηνπνηεί ηελ δηαρείξηζε ηεο 

θξηηηθήο γλψζεο. Ζ βειηηζηνπνίεζε απηή ζπλεπάγεηαη δχν βήκαηα: πξψηνλ, ε 
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επηρείξεζε αξρίδεη λα βιέπεη ηελ γλψζε ζαλ έλα ζηξαηεγηθφ απφθηεκα θαη 

δεχηεξνλ, ε επηρείξεζε ζρεδηάδεη θαη εθαξκφδεη δηαδηθαζίεο γηα ηελ δηαρείξηζε 

ηεο γλψζεο κε ζθνπφ ηελ επίζεκε δηαρείξηζε, πξφζβαζε θαη δηάζεζε απηψλ 

ησλ απνθηεκάησλ. 

 

Απφ ηελ πιεπξά ηεο δηαρείξηζεο ηεο γλψζεο, ε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ έρεη έκθπηε αλάγθε γηα πνιιέο δηαδηθαζίεο θαη εθαξκνγέο δηαρείξηζεο 

γλψζεο. 

 

 Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ δεκηνπξγεί ζεκαληηθή πνζφηεηα 

ςεθηαθήο πιεξνθνξίαο θαη πεξηερνκέλνπ – ε δηαρείξηζε ηεο γλψζεο 

πξνζθέξεη κηα πξνζέγγηζε ψζηε λα γίλεη έμππλε δηαρείξηζε απηήο ηεο 

πιεζψξαο ησλ πιεξνθνξηψλ. 

 Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζπλδέεη ηελ επηρείξεζε κε ηνπο 

πειάηεο ηεο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο- ε δηαρείξηζε ηεο γλψζεο είλαη κηα 

πξνζέγγηζε ζηελ ζχλδεζε ηεο γλψζεο απηψλ πνπ ηελ αλαδεηνχλ κε 

ηελ γλψζε απηψλ πνπ ηελ παξέρνπλ. 

 Ζ δηαρείξηζε γλψζεο επηθεληξψλεηαη ζηελ θαηάθηεζε ηνπ ηη νη 

άλζξσπνη γλσξίδνπλ ζε ζαθή κνξθή, ζπλδένληαο ηνπο εηδηθνχο κεηαμχ 

ηνπο, επηηξέπνληαο ηελ ζπλεξγαζία θαη εθαξκφδνληαο νξγαλσηηθή 

εθκάζεζε θαη ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο γηα κειινληηθά πξνβιήκαηα θαη 

επθαηξίεο. 

 

Οη παξαπάλσ δηαδηθαζίεο ρξεζηκνπνηνχληαη έληνλα ζηελ επηηπρή δηαρείξηζε 

ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Καηά ζπλέπεηα, ε δηαρείξηζε ηεο γλψζεο είλαη κηα 

εθηεηακέλε επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη αμηνζεκείσηεο 

ππνζηεξηθηηθέο δηεξγαζίεο θαη αμία ζηελ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

(Gartner 2003). 

 

6.6 ΢ύλδεζε ηεο Γλώζεο κε ηε ΢ηξαηεγηθή 

 

Ζ παξαδνζηαθή δνκή ηεο SWOT αλάιπζεο, ελεκεξσκέλε γηα λα εθθξάδεη ην 

ζεκεξηλφ έληνλν πεξηβάιινλ παξέρεη ηε βάζε γηα ηελ πεξηγξαθή ηεο 

ζηξαηεγηθήο ηεο γλψζεο. ΢ηελ νπζία, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα παξνπζηάδνπλ 
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κηα SWOT αλάιπζε βαζηζκέλε ζηε γλψζε, ζπλδπάδνληαο ηνπο πφξνπο θαη ηηο 

ηθαλφηεηεο ηεο γλψζεο ελάληηα ζηηο ζηξαηεγηθέο επθαηξίεο θαη απεηιέο ψζηε λα 

θαηαιάβνπλ θαιχηεξα ηα ζεκεία ζηα νπνία έρνπλ πιενλέθηεκα θαη ζε απηά πνπ 

είλαη αδχλακνη. Μπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ απηφ ην ζρέδην γηα λα 

θαζνδεγήζνπλ κε ζηξαηεγηθφ ηξφπν ηηο πξνζπάζεηεο δηαρείξηζεο γλψζεο, 

βειηηψλνληαο ηα γλσζηηθά ηνπο πιενλεθηήκαηα θαη ειαρηζηνπνηψληαο 

παξάιιεια ηηο γλσζηηθέο αδπλακίεο. Ζ ζηξαηεγηθή ηεο γλψζεο κπνξεί λα 

ζεσξεζεί ζαλ ηζνξξνπία πφξσλ θαη ηθαλνηήησλ βαζηζκέλσλ ζηε ζηξαηεγηθή κε 

ηε γλψζε πνπ απαηηείηαη γηα ηελ παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε ηξφπν 

αλψηεξν απφ απηφ ησλ αληαγσληζηψλ. Αλαγλσξίδνληαο πνηνη πφξνη θαη πνηεο 

ηθαλφηεηεο γλψζεο είλαη πνιχηηκεο, κνλαδηθέο θαη δχζθνιν λα αληηγξαθνχλ 

θαζψο επίζεο πσο κπνξνχλ απηνί νη πφξνη θαη νη ηθαλφηεηεο λα ππνζηεξίμνπλ 

ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο θαη ηηο ζέζεηο ζηελ αγνξά είλαη νπζηαζηηθά ζηνηρεία 

γηα ηε ζηξαηεγηθή ηεο γλψζεο. Γηα ηελ αλάπηπμε ηεο ζχλδεζεο κεηαμχ ηεο 

ζηξαηεγηθήο θαη ηεο γλψζεο, έλαο νξγαληζκφο πξέπεη λα θάλεη ζαθή ην 

ζηξαηεγηθφ ηεο ζθνπφ, λα αλαγλσξίδεηαη ε γλψζε πνπ απαηηείηαη γηα λα 

εθηειεζηεί ε απνθαζηζκέλε ζηξαηεγηθή ηεο θαη λα ηε ζπγθξίλεη κε ηε 

πξαγκαηηθή γλψζε αλαθαιχπηνληαο θαηά ζπλέπεηα ηα ζηξαηεγηθά θελά 

γλψζεο. (Schwartz, 2006) 

 

Ζ γλψζε δελ είλαη ζηαηηθή θαη φπνηα γλψζε είλαη θαηλνηφκνο ζήκεξα ζηελ νπζία 

ζα γίλεη ε θχξηα γλψζε ηνπ αχξην. ΢πλεπψο, ε ππεξάζπηζε θαη ε αλάπηπμε 

αληαγσληζηηθήο ζέζεο ηεο εηαηξείαο απαηηεί ζπλερή εθκάζεζε θαη απφθηεζε 

γλψζεο. Ζ ηθαλφηεηα ελφο νξγαληζκνχ λα κάζεη, λα ζπγθεληξψζεη γλψζε απφ 

ηηο εκπεηξίεο ηεο θαη λα εθαξκφζεη εθ λένπ ηελ ίδηα γλψζε είλαη απφ κφλν ηνπ 

δεμηφηεηα ή ηθαλφηεηα πνπ κπνξεί λα παξέρεη ζηξαηεγηθφ πιενλέθηεκα. 

 

Παξά ην γεγνλφο φηη ε γλψζε είλαη δπλακηθή, ην πιαίζην ηεο ζηξαηεγηθήο 

γλψζεο, πξαγκαηηθά πξνζθέξεη ηελ δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα εμεηάζεη ζε 

πνηα ζέζε βξίζθεηαη ε ίδηα ζήκεξα απέλαληη ζην επηζπκεηφ ζηξαηεγηθφ πξνθίι 

γλψζεο. Δπηπξνζζέησο, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα απεηθνλίζεη ηελ 

ηζηνξηθή δηαδξνκή θαη ηε κειινληηθή ηξνρηά ηεο γλψζεο κηαο επηρείξεζεο. Σν 

πιαίζην κπνξεί λα εθαξκνζηεί αλά πεξηνρή απφδνζεο ή λα έρεη κηα πην 

παξαδνζηαθή ζηξαηεγηθή πξννπηηθή κε ζηξαηεγηθή επηρεηξεκαηηθή κνλάδα, 
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δηεχζπλζε, γξακκή παξαγσγήο ή ζέζε ζηελ αγνξά. Αλεμάξηεηα απφ ηνλ 

ηδηαίηεξν ηξφπν κε ηνλ νπνίν θάζε επηρείξεζε θαηεγνξηνπνηεί ηε γλψζε ηεο, 

θάζε θαηεγνξία κπνξεί λα αλαιπζεί πεξαηηέξσ ζε ζηνηρεία πνπ είλαη βαζηθά, 

αληαγσληζηηθά ή πξσηφηππα γηα ηε δεκηνπξγία ζηξαηεγηθνχ ράξηε γλψζεο. 

Όπσο αλαθέξεηαη ζην πιαίζην ηεο SWOT αλάιπζεο, ηα δπλαηά θαη αδχλαηα 

ζεκεία αληηπξνζσπεχνπλ ην ηη κπνξεί λα θάλεη ε επηρείξεζε ελψ νη επθαηξίεο 

θαη νη απεηιέο ππαγνξεχνπλ ηη πξέπεη λα θάλεη ε επηρείξεζε. (Gottschalk, 2005) 

 

6.7 Ζ Γλώζε ωο ζηξαηεγηθόο πόξνο 

 

Απφ ηελ άπνςε ηεο γλψζεο κηαο επηρείξεζεο ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ 

παξάγνληαη απφ απηνχο πφξνπο εμαξηψληαη απφ ην πσο ζπλδπάδνληαη θαη 

εθαξκφδνληαη, ην νπνίν είλαη ιεηηνπξγία ηεο ηερλνγλσζίαο ηεο επηρείξεζεο. Ζ 

γλψζε είλαη ραξαγκέλε θαη κεηαθέξεηαη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο πξνζσπηθά 

θαζψο θαη νη νληφηεηεο φπσο νξγαλσηηθή θνπιηνχξα θαη ηαπηφηεηα, πνιηηηθέο, 

ζπζηήκαηα θαη έγγξαθα. Ζ άπνςε ηεο γλψζεο ηεο επηρείξεζεο ηζρπξίδεηαη φηη 

απηά ηα πάγηα γλψζεο κπνξνχλ λα παξάγνπλ έλα καθξνπξφζεζκν θαη βηψζηκν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηνλ νξγαληζκφ γηαηί νη πφξνη πνπ είλαη 

βαζηζκέλνη ζηε γλψζε είλαη θνηλσληθά πεξίπινθν λα γίλνπλ θαηαλνεηνί θαη 

δχζθνιν λα αληηγξαθνχλ απφ θάπνηνλ άιιν νξγαληζκφ. (Alavi & Leinder, 2001). 

 

Οη ηερλνινγίεο ηεο πιεξνθνξίαο κπνξνχλ λα παίμνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο γλψζεο. Πξνρσξεκέλεο ηερλνινγίεο πιεξνθνξίαο 

(π.ρ.Internet, intranets, extranets, browsers, απνζήθεο δεδνκέλσλ θαη ηερληθέο 

εμφξπμεο δεδνκέλσλ) κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα ζπζηεκαηνπνηνχλ, 

λα επαπμάλνπλ θαη λα επηηαρχλνπλ ηε δηαρείξηζε ηεο γλψζεο. Δλψ ε πξφζβαζε 

ζε αμηφινγνπο πφξνπο είλαη έλαο ηξφπνο γηα ηε δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο, ζε κεξηθέο πεξηπηψζεηο απηφ κπνξεί λα κελ είλαη δπλαηφ ή νη 

αληαγσληζηέο λα κηκνχληαη ή λα αλαπηχζζνπλ ππνθαηάζηαηα γη’ απηνχο ηνπο 

πφξνπο. Ωζηφζν, νη εηαηξείεο πνπ έρνπλ αλψηεξε γλψζε είλαη δπλαηφ λα 

ζπληνλίζνπλ θαη λα ζπλδπάζνπλ παξαδνζηαθνχο πφξνπο θαη ηθαλφηεηεο κε 

λένπο θαη δηαθξηηνχο ηξφπνπο, παξέρνληαο πεξηζζφηεξε αμία γηα ηνπο πειάηεο 

ηνπο απφ απηφ πνπ κπνξνχλ λα παξέρνπλ νη αληαγσληζηέο. Ζ γλψζε ζεσξείηαη 

ν πην ζεκαληηθφο ζηξαηεγηθφο πφξνο θαη ε ηθαλφηεηα απφθηεζεο, 
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νινθιήξσζεο, απνζήθεπζεο, δηαλνκήο θαη εθαξκνγήο απηήο ε πην ζεκαληηθή 

ηθαλφηεηα γηα ην ρηίζηκν θαη ηε βησζηκφηεηα ηνπ αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. 

 

Οη εηδηθέο ηθαλφηεηεο ησλ νξγαληζκψλ γηα δεκηνπξγία θαη κεηαθνξά γλψζεο 

αλαγλσξίδνληαη σο θεληξηθφ ζηνηρείν νξγαλσηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Ζ γλψζε 

είλαη έλα επαλαρξεζηκνπνηνχκελν πάγην αμίαο ηεο επηρείξεζεο πνπ απμάλεη ζε 

αμία κε ηελ εκπεηξία θαη ηελ νξγαλσηηθή δσή ησλ εξγαδνκέλσλ. Σν αλζξψπηλν 

θεθάιαην ζεσξείηαη δσηηθήο ζεκαζίαο πφξνο ζηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο. 

Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ αλζξψπηλνπ θεθαιαίνπ (ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηεο 

εθπαίδεπζεο, ησλ εκπεηξηψλ θαη ησλ δεμηνηήησλ) επεξεάδνπλ ην απνηέιεζκα 

ηεο επηρείξεζεο. (Hitt et al, 2001) 

 

6.8 Παξάγνληεο επηηπρίαο ελόο ζπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Γλώζεο 

 

΢πλήζσο, έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο γλψζεο δνκείηαη επί ηεο πθηζηάκελεο 

ππνδνκήο θαη εξγαιείσλ ελφο νξγαληζκνχ. Με άιια ιφγηα, εηζάγνληαη λέα 

ζηνηρεία θαη εξγαιεία ψζηε λα ζπκπιεξψζνπλ απηά πνπ ήδε ππάξρνπλ. 

Οξηζκέλα ζεκαληηθά ζέκαηα θαη παξάγνληεο επηηπρίαο φηαλ ζρεδηάδνληαη θαη 

δηεξεπλψληαη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο γλψζεο είλαη ηα εμήο: (www.trainmor-

knowmore.eu) 

 

 Απφ ην κεράλεκα ζην λνπ: Καηλνηνκία, παξαγσγή λέσλ ηδεψλ θαη 

εθκεηάιιεπζε ησλ δηαλνεηηθψλ ηζρπξψλ ζεκείσλ θαη ζεκειίσλ ιίζσλ ηεο 

εηαηξείαο, ηα νπνία θαη πξέπεη λα ππνζηεξίμεη νπνηνδήπνηε ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο γλψζεο.  

 ΢πλεξγαηηθή ζπλεξγία θαη ππνζηήξημε: Ζ επηηπρήο εθαξκνγή δηαρείξηζεο 

γλψζεο είλαη ζπλδεδεκέλε κε ηελ ζπλεξγαζία θαη ηε ζπλεξγαηηθή 

επηηπρία. Σα ζπζηήκαηα απηά νθείινπλ λα ππνζηεξίδνπλ ηε ζπλεξγαζία, 

ηελ απφ θνηλνχ ρξήζε ηεο γλψζεο, ηε κάζεζε θαη ηελ ζπλερή βειηίσζε.  

 Πξαγκαηηθή γλψζε, φρη ηερλεηή λνεκνζχλε: Έλα θαιφ ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο γλψζεο δελ ζπιιακβάλεη απιψο ηηο γλψζεηο ηνπ 

εξγαδφκελνπ ζε κηα βάζε γλψζεο ή ζχζηεκα εηδηθψλ. Οη επελδχζεηο 

ηερλνινγίαο πξέπεη λα εζηηάδνπλ ζηελ θσδηθνπνίεζε ηεο άξξεηεο 
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γλψζεο, νχησο ψζηε λα κπνξνχλ λα ηε κνηξαζηνχλ απνηειεζκαηηθά θαη 

άιια άηνκα.  

 Ζ ζπδήηεζε σο κέζν γηα πεξαηηέξσ ζπιινγηζκφ: Έλα ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο γλψζεο δεη θαη αλαπηχζζεηαη κε ηε ζπδήηεζε. Πξέπεη λα 

ππνζηεξίδεη ηελ ειεχζεξε, απεξηφξηζηε θαη επρεξή ζπλνκηιία.  

 Πεγέο θαη δεκηνπξγνί, φρη απιψο πιεξνθνξίεο: Έλα θαιφ ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο γλψζεο πξέπεη λα θαζηζηά εχθνιε ηελ εχξεζε ησλ πεγψλ 

ηερλνγλσζίαο, ηνλ εληνπηζκφ ησλ αλζξψπσλ θαη έκπεηξσλ εηδηθψλ θαη 

ηελ εθ λένπ ρξήζε ησλ πθηζηακέλσλ δεδνκέλσλ, είηε απηά είλαη ζε απηή 

κνξθή (ξεηή γλψζε) είηε εληφο ηνπ γλσζηηθνχ αληηθεηκέλνπ ελφο αηφκνπ 

(άξξεηε γλψζε).  

 Ο ρξπζφο θαλφλαο: Έλα θαιφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο γλψζεο νηθνδνκείηαη 

γχξσ απφ αλζξψπνπο. Οπνηνδήπνηε ζχζηεκα πξέπεη λα αλαγλσξίδεη 

απνηειεζκαηηθά ηνπο πξσηαξρηθνχο κεραληζκνχο κε ηνπο νπνίνπο 

«εξγάδνληαη» νη εξγαδφκελνη θαη λα δεκηνπξγεί ηερλνινγηθέο ιχζεηο πνπ 

ζα εληζρχνπλ θαη ζα δηεπθνιχλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο απηέο.  

 Τπνζηήξημε απνθάζεσλ: Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο γλψζεο πξέπεη λα 

ππνζηεξίδεη ηελ πνηφηεηα θαη αθξίβεηα ηεο ιήςεο απνθάζεσλ.  

 Δπειημία θαη δπλαηφηεηα εμέιημεο: Έλα θαινζρεδηαζκέλν ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο γλψζεο πξέπεη λα είλαη επέιηθην ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη 

ζηελ αλάπηπμε θαη ζηηο αιιαγέο πνπ επέξρνληαη ζηελ επηρείξεζε.  

 Πξαγκαηηζηηθή πξνζέγγηζε, φρη ηειεηφηεηα: Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

γλψζεο νθείιεη λα εζηηάδεη ζηελ πξαγκαηηζηηθή πξνζέγγηζε. Ζ 

επηρείξεζε μεθηλά κε απηά πνπ έρεη θαη ζηε ζπλέρεηα ηα βειηηψλεη 

ζηαδηαθά. Ζ πξνζπάζεηα λα έρεη ην θαζεηί ζηε ζέζε ηνπ πξηλ εθαξκνζηεί 

ην ζχζηεκα δελ θέξλεη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα.  

 Βαζηιηάο είλαη ν ρξήζηεο: Έλαο παξάγνληαο-θιεηδί ζην ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο γλψζεο είλαη ε ηθαλφηεηα ηεο ηερλνινγίαο λα βνεζήζεη ηνπο 

ηειηθνχο ρξήζηεο λα νξίζνπλ θαη λα ειέγμνπλ ηε δηαδξαζηηθφηεηα κε 

δηάθνξεο πεγέο πιεξνθνξηψλ θαη λα απνθαζίζνπλ πψο ζα 

ηαμηλνκεζνχλ, νξγαλσζνχλ θαη ηεξαξρεζνχλ νη πιεξνθνξίεο ψζηε λα 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο θαη λα εμππεξεηνχλ ηε 

ζηξαηεγηθή.  
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 Δπθνιία ρξήζεο: Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο γλψζεο πξέπεη λα είλαη 

εχρξεζην. 

 

6.9 Γηαρείξηζε Γλώζεο θαη Σερλνινγία 

 

Ζ Γηαρείξηζε ηεο Γλψζεο δελ είλαη γηα ηελ ηερλνινγία – επηηπγράλεηαη κέζσ ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ζπγθεθξηκέλσλ επηδηψμεσλ (ζπλεξγαζία ησλ 

πσιήζεσλ, πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο ηνπ marketing ή θαηλνηνκία 

πξντφληνο) θαη ηελ έληνλε αλζξψπηλε αιιειεπίδξαζε. Όιεο νη επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο, ρσξηζηά απφ ηηο θνηλσληθέο θαη αληηθεηκεληθέο, σζηφζν ε δηαρείξηζε 

γλψζεο εμαξηάηαη ζε ηδηαίηεξν βαζκφ απφ ηελ ηερλνινγία. Με ηελ απνπζία ηεο 

ηερλνινγίαο, πνιιέο δηαδηθαζίεο ηεο δηαρείξηζεο γλψζεο ζα ππήξραλ κφλνλ ζε 

ειάρηζηνπο ηνκείο θαη κε πεξηνξηζκέλεο δπλαηφηεηεο. 

 

Τπάξρνπλ ηέζζεξηο βαζηθέο εθαξκνγέο ηεο δηαρείξηζεο γλψζεο θαη φιεο 

κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζε κηα ή θαη πεξηζζφηεξεο θχξηεο δηαδηθαζίεο ηεο 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (πσιήζεηο, εμππεξέηεζε θαη marketing). 

(Gartner, 2003). 

 

 Πξφζβαζε θαη δηαηήξεζε βαζηζκέλε ζηε γλψζε: Γηα πνιιέο 

επηρεηξήζεηο, απηφ είλαη ην πξψην βήκα ζηε δηαρείξηζε ηεο γλψζεο θαη 

επηθεληξψλνληαη ζηε δηαρείξηζε ηεο ζαθήο γλψζεο (ζρεδηάδνληαο, 

νξγαλψλνληαο θαη παξέρνληαο πξφζβαζε ζηε βάζε ηεο γλψζεο). 

Δθαξκνγέο πνπ βαζίδνληαη ζηε γλψζε ρξεζηκνπνηνχληαη ηφζν επξέσο 

ζηε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ πνπ πνιιέο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ 

φηη απηή είλαη ε κφλε κνξθή ηεο δηαρείξηζεο γλψζεο. Τπάξρνπλ θαη 

άιιεο ζεκειηψδεηο εθαξκνγέο γηα ππνζηήξημε, πσιήζεηο θαη marketing. 

 Γηαρείξηζε πείξαο: Απηέο νη εθαξκνγέο επηθεληξψλνληαη ζηελ 

αλακφριεπζε ηεο ππνλννχκελεο γλψζεο. Παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα ηεο 

αλεχξεζεο θαη εξψηεζεο ηνπ εηδηθνχ θαη θάλνληαο απηφ, θεξδίδνπλ 

πεξηζζφηεξε δηνξαηηθή, θαη ζχκθσλα κε ηα ζπκθξαδφκελα, γλψζε απφ 

απηή πνπ είλαη δηαζέζηκε ζε έλα ζηαηηθφ έγγξαθν ή κηα εγγξαθή κε 

δεδνκέλα. ΢ηε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ απηή ε βαζηά γλψζε 
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κπνξεί λα απνδείμεη ηελ δηαθνξά ζε επίπεδν εμππεξέηεζεο κεηαμχ κηαο 

‘εξψηεζεο’ θαη κηαο θαιά δηθαηνινγεκέλεο απάληεζεο. 

 ΢πλεξγαζία: Ζ δηεπθφιπλζε ηεο δεκηνπξγίαο λέαο γλψζεο ζπρλά έρεη 

θαιχηεξν επηρεηξεκαηηθφ φθεινο απφ ηελ ελζάξξπλζε ηεο εθ λένπ 

ρξήζεο ή πξφζβαζεο ζε θάηη πνπ είλαη ήδε γλσζηφ. Ζ ηερλνινγία δελ 

κπνξεί λα αλαθαιχςεη λέα πξάγκαηα, αιιά κπνξεί λα βειηηψζεη ηελ 

ζπλεξγαζία ησλ νκάδσλ επηηξέπνληαο ηνπο λα δνπιεχνπλ ζε επξχηεξν 

πιαίζην (γηα παξάδεηγκα λα ζπκπεξηιάβνπλ ηνπο πειάηεο ζηε 

ζπλεξγαζία) ή ζε κεγαιχηεξν βάζνο. 

 Δπηρεηξεκαηηθέο εθαξκνγέο δηαρείξηζεο γλψζεο: Δθαξκνγέο πνπ 

ππνζηεξίδνπλ άκεζα ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο επηθεληξσκέλεο ζηε 

γλψζε. Μεηαμχ απηψλ ησλ εθαξκνγψλ ζρεηηθέο κε ηε δηαρείξηζε 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη ε ειεθηξνληθή εθκάζεζε (e-learning) θαη ε 

επηρεηξεκαηηθή λνεκνζχλε (business intelligence). 

 

6.10 Γηαδηθαζία Γηαρείξηζεο Πιεξνθνξίαο (Information Management 

Process) 

 

Ζ δηαδηθαζία δηαρείξηζεο πιεξνθνξίαο αθνξά δπν δξαζηεξηφηεηεο θιεηδηά: ηε 

ζπιινγή θαη ζχλζεζε ηεο πιεξνθνξίαο ηνπ πειάηε απ’ φια ηα ζεκεία επαθήο 

ηνπ πειάηε θαη ηε ρξήζε απηήο ηεο πιεξνθνξίαο γηα ηε θαηαζθεπή 

νινθιεξσκέλσλ θαη ζχγρξνλσλ πξνθίι ησλ πειαηψλ, ηα νπνία κπνξνχλ λα 

εληζρχζνπλ ηελ εκπεηξία πειάηε, ζπλεηζθέξνληαο έηζη ζηε δηαδηθαζία 

δεκηνπξγίαο αμίαο. Καζψο νη επηρεηξήζεηο αλαπηχζζνληαη θαη αιιειεπηδξνχλ κ’ 

έλαλ απμαλφκελν αξηζκφ πειαηψλ κέζσ κηαο απμαλφκελεο πνηθηιίαο θαλαιηψλ, 

ε αλάγθε γηα κηα ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε ηεο νξγάλσζεο θαη ρξεζηκνπνίεζεο 

ηεο πιεξνθνξίαο γίλεηαη αθφκα πην κεγάιε. 

 

Δλψ ε πιεξνθνξία ηνπ πειάηε εμαπιψλεηαη ζε αλφκνηεο ιεηηνπξγίεο θαη 

ηκήκαηα, νη αιιειεπηδξάζεηο κε ηνλ πειάηε βαζίδνληαη ζε κεξηθή ή θαζφινπ 

γλψζε γηα ηνλ πειάηε, αθφκα θη αλ ν πειάηεο ζπλεξγάδεηαη κε ηνλ νξγαληζκφ 

γηα ρξφληα. Απηφο ν θαηαθεξκαηηζκφο ηεο γλψζεο ηνπ πειάηε δεκηνπξγεί δπν 

κεγάια πξνβιήκαηα ζηελ επηρείξεζε. Πξψηνλ, ν πειάηεο κεηαρεηξίδεηαη κε 

έλαλ απξφζσπν ηξφπν, γεγνλφο ην νπνίν κπνξεί λα νδεγήζεη ζε δπζαξέζθεηα 



82 
 

θαη απνηπρία. Γεχηεξνλ, δελ ππάξρεη κηα ελνπνηεκέλε άπνςε ηνπ πειάηε πάλσ 

ζηελ νπνία λα ελεξγεί θαη λα δξα ε επηρείξεζε. 

 

΢ε κηα πξνζπάζεηα λα ζπκβαδίζνπλ κε θιηκαθσηνχο φγθνπο δεδνκέλσλ, ε ηάζε 

ησλ νξγαληζκψλ είλαη ε δεκηνπξγία φιν θαη πεξηζζφηεξσλ ή κεγαιχηεξσλ 

βάζεσλ δεδνκέλσλ αλά ηε ιεηηνπξγία ή ην ηκήκα, νδεγψληαο ζε έλαλ πινχην 

αλφκνησλ ζηιφ γηα ηελ πιεξνθνξία ηνπ πειάηε. Οη εηαηξείεο έηζη κέλνπλ κε έλα 

θαηαθεξκαηηζκέλν θαη ζπρλά δπζθίλεην ζψκα πιεξνθνξηψλ κε ην νπνίν πξέπεη 

λα πάξνπλ δσηηθήο ζεκαζίαο απνθάζεηο. Ζ αλχςσζε ηνπ CRM απφ ην 

επίπεδν κηαο εηδηθήο εθαξκνγήο φπσο ην ηειεθσληθφ θέληξν ζην επίπεδν κηαο 

παλ-εηαηξηθήο ζηξαηεγηθήο απαηηεί ηελ νινθιήξσζε ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ησλ 

πειαηψλ ζε φιν ην κήθνο ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο, front office θαη back 

office εθαξκνγψλ θαη επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ. Απηφ πνπ απαηηείηαη γηα ηε 

δηαρείξηζε απηήο ηεο νινθιήξσζεο ζε κηα ζπλερηδφκελε βάζε είλαη έλα 

ζχζηεκα ζρεδηαζκέλν εζθεκκέλα λα θέξεη καδί δεδνκέλα, ειεθηξνληθνχο 

ππνινγηζηέο, δηαδηθαζίεο θαη αλζξψπνπο – ή απηφ πνπ νλνκάδεηαη 

νινθιεξσκέλε ιχζε CRM. Απηφ είλαη ην απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο 

δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο.  

 

Ζ δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο κπνξεί λα ζεσξεζεί ζαλ ηνλ 

θηλεηήξα πνπ πξνσζεί δξαζηεξηφηεηεο CRM. Απνηειείηαη απφ δηάθνξα ζηνηρεία 

πνπ πξέπεη λα ζπλεξγαζηνχλ ζηελά κεηαμχ ηνπο. Ζ πιεξνθνξία πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα πξνκεζεχζεη, λα δηαηππψζεη θαη λα δηεπθνιχλεη 

ζηξαηεγηθέο θαη ηαθηηθέο ελέξγεηεο CRM. 

 

Όιεο νη δηεξγαζίεο πνπ ζπλζέηνπλ ην ζηξαηεγηθφ πιαίζην γηα ην CRM 

εμαξηψληαη απφ ηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο πιεξνθνξίαο.  

 

 Ζ δηαδηθαζία ζηξαηεγηθήο αλάπηπμεο (strategy development process) 

πεξηιακβάλεη ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ κε δηάθνξνπο 

ηξφπνπο παξέρνληαο βαζεηά γλψζε πνπ κπνξεί λα απνθέξεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  

 Ζ δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αμίαο (value creation process) ρξεζηκνπνηεί ηε 

πιεξνθνξία πειάηε λα αλαπηχμνπλ αλψηεξεο πξνηάζεηο αμίαο θαη λα 
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θαζνξίζνπλ πσο πεξηζζφηεξε αμία κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί γηα ηνλ 

νξγαληζκφ  

 Ζ δηαδηθαζία πνιύ-θαλαιηθήο νινθιήξσζεο (multi-channel integration 

process) εμαξηάηαη εμαηξεηηθά απφ ηα ζπζηήκαηα πνπ ζπιιακβάλνπλ, 

απνζεθεχνπλ θαη δηαδίδνπλ ηελ πιεξνθνξία ηνπ πειάηε.  

 Ζ δηαδηθαζία ηεο εθηίκεζεο ηεο απόδνζεο (performance assessment 

process) απαηηεί πιεξνθνξίεο γηα ηα νηθνλνκηθά, γηα ηηο πσιήζεηο, γηα 

ηνλ πειάηε, γηα ηελ επηρείξεζε θαη νπνηαδήπνηε άιιε πιεξνθνξία 

κπνξεί λα είλαη δηαζέζηκε λα αμηνινγήζεη ηελ επηηπρία ηνπ CRM θαη λα 

πξνζδηνξίζεη πεξηνρέο βειηίσζεο. (Payne, 2005). 

 

6.11 Δμόξπμε δεδνκέλωλ (Data Mining) 

 

Ωο εμφξπμε δεδνκέλσλ νξίδεηαη ε δηαδηθαζία ηεο ηαθηνπνίεζεο ησλ κεγάισλ 

πνζνηήησλ ζηνηρείσλ θαη ηεο δηαινγήο ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ. 

Υξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο απφ ηηο νξγαλψζεηο επηρεηξεζηαθήο λνεκνζχλεο θαη 

ηνπο νηθνλνκηθνχο αλαιπηέο αιιά ρξεζηκνπνηείηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν γηα λα 

εμαγάγεη πιεξνθνξίεο απφ ηα ηεξάζηηα ζχλνια ζηνηρείσλ πνπ παξάγνληαη κε 

ηηο ζχγρξνλεο πεηξακαηηθέο θαη παξαηεξεηηθέο κεζφδνπο 

 

Γεληθά, ε εμφξπμε δεδνκέλσλ (πνιχ ζπρλά απνθαινχκελε αλάζπξζε 

δεδνκέλσλ, αλαθάιπςε ζηνηρείσλ ή αλαθάιπςε γλψζεο) είλαη ε δηαδηθαζία ηεο 

αλάιπζεο ησλ ζηνηρείσλ απφ δηαθνξεηηθέο πξννπηηθέο θαη ηεο ζπκπχθλσζεο 

ηνπο ζε ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο. ΢ην δηάγξακκα πνπ αθνινπζεί εκθαλίδεηαη ε 

δηαδηθαζία επεμεξγαζίαο ησλ πιεξνθνξηψλ κέρξη ηε ζηηγκή πνπ κεηαηξέπνληαη 

ζε γλψζε. Σν ινγηζκηθφ εμφξπμεο δεδνκέλσλ είλαη έλα απφ ηα δηάθνξα 

αλαιπηηθά εξγαιεία γηα ηελ επεμεξγαζία θαη ηνλ δηαρσξηζκφ ησλ ζηνηρείσλ. 

Δπηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο λα αλαιχζνπλ ηα ζηνηρεία απφ πνιιέο δηαθνξεηηθέο 

δηαζηάζεηο θαη νπηηθέο, λα ηα ηαμηλνκήζνπλ θαη λα ζπλνςίζνπλ ηα 

ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ. Σερληθά ε εμφξπμε δεδνκέλσλ είλαη ε 

δηαδηθαζία ηεο εχξεζεο ησλ ζπζρεηηζκψλ ή ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ ησλ 

ηεξάζηησλ ηνκέσλ ζηηο κεγάιεο ζρεζηαθέο βάζεηο δεδνκέλσλ.  
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Γηάγξακκα 6.2: Δμόξπμε δεδνκέλσλ 

 

 

 

Πεγή: www.trainmor-knowmore.eu 

 

 Δπηινγή: Πνηα ραξαθηεξηζηηθά ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε δεκηνπξγία 

ηνπ κνληέινπ θαη γηαηί επηιέρζεθαλ απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά. 

 Πξν-επεμεξγαζία: Δάλ θάπνην απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά έρεη ππνζηεί 

πξν επεμεξγαζία κε απνηέιεζκα απηά λα αιιάμνπλ κε νπνηνδήπνηε 

ηξφπν. 

 Μεηαηξνπή: Γεκηνπξγία λέσλ ραξαθηεξηζηηθψλ απφ ηα ππάξρνληα ή 

απφ ζπλδπαζκφ απηψλ. Αιιαγή νπνηνπδήπνηε απφ απηά ηα 

ραξαθηεξηζηηθά κε απνηέιεζκα κηα άιιε παξνπζίαζε ησλ δεδνκέλσλ 

 Δμόξπμε Γεδνκέλωλ:  Γεκηνπξγία κνληέινπ θαηεγνξηνπνίεζεο. 

 Δξκελεία / Δθηίκεζε: Καηαλφεζε ηνπ κνληέινπ θαη πσο απηφ 

ιεηηνπξγεί 

 

Αλ θαη ε εμφξπμε δεδνκέλσλ απνηειεί ζρεηηθά λέν φξν, ε ηερλνινγία δελ είλαη 

θαηλνχξγηα. Δδψ θαη αξθεηφ θαηξφ, νη εηαηξείεο ρξεζηκνπνηνχλ αθξηβνχο θαη 

ηζρπξνχο ππνινγηζηέο πνπ «θνζθηλίδνπλ» φγθνπο δεδνκέλσλ, φπσο ηα 

δεδνκέλα ησλ ζαξσηψλ ησλ ζνχπεξ-κάξθεη, θαη ζπληάζζνπλ εθζέζεηο έξεπλαο 

αγνξάο. Οη ηερληθέο ηεο εμφξπμεο δεδνκέλσλ είλαη απνηέιεζκα καθξάο 

δηαδηθαζίαο, έξεπλαο θαη αλάπηπμεο πξντφλησλ. Σελ πξφνδν ηεο ηερλνινγίαο 

ησλ ππνινγηζηψλ, πνπ είρε σο απνηέιεζκα ην ρακειφ θφζηνο ππνινγηζηψλ κε 

πνιπ-επεμεξγαζηέο θαη ηεξάζηηεο δπλαηφηεηεο απνζήθεπζεο, αθνινχζεζαλ 

http://www.trainmor-knowmore.eu/
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βειηηψζεηο ζηηο ηερλνινγίεο πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ πξφζβαζε ζε δεδνκέλα. 

Οη ηερλνινγίεο απηέο επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο λα πινεγεζνχλ ζηα δεδνκέλα 

ηνπο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Ζ εμφξπμε δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηεί θάζε δηαζέζηκε 

ηερλνινγία ψζηε ε εμειηθηηθή απηή δηαδηθαζία λα μεπεξάζεη ηελ πξφζβαζε θαη 

πινήγεζε ζηα δεδνκέλα κέζσ ηεο παξάδνζεο πξννπηηθψλ θαη πξν–

δξαζηηθψλ πιεξνθνξηψλ.  

 

Ζ εμφξπμε δεδνκέλσλ δηεμάγεηαη επί δεδνκέλσλ πνπ παξνπζηάδνληαη ζε κνξθή 

πνζνηηθή, θεηκέλνπ ή κνξθή πνιπ-κέζσλ. Οη εθαξκνγέο ηεο εμφξπμεο 

δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηεί δηάθνξεο παξακέηξνπο γηα λα εμεηάζεη ηα δεδνκέλα. 

Απηέο πεξηιακβάλνπλ ηε δηαζχλδεζε (association: ζρήκαηα ζχκθσλα κε ηα 

νπνία έλα ζπκβάλ δηαζπλδέεηαη κε άιιν ζπκβάλ, ε αιιεινπρία ή αλάιπζε νδνχ 

(sequence or path analysis: ζρήκαηα φπνπ ην έλα ζπκβάλ νδεγεί ζε άιιν 

ζπκβάλ), ε ηαμηλφκεζε (classification: αλαγλψξηζε λέσλ ζρεκάησλ), ε 

νκαδνπνίεζε (clustering: ε αλεχξεζε θαη νπηηθή θαηαγξαθή νκάδσλ 

πξνεγνπκέλσο αγλψζησλ ζηνηρείσλ) θαη ε πξφβιεςε (forecasting: ε 

αλαθάιπςε ζρεκάησλ απφ ηα νπνία είλαη δπλαηφλ λα γίλνπλ ινγηθέο 

πξνβιέςεηο ζρεηηθά κε κειινληηθέο δξαζηεξηφηεηεο) (www.trainmor-

knowmore.eu). 

 

6.12 Ση κπνξεί λα θάλεη ε εμόξπμε δεδνκέλωλ; 

 

Ζ εμφξπμε δεδνκέλσλ ζηνρεχεη ζηε εμαγσγή γλψζεο κέζσ ηεο αλάιπζεο 

κεγάινπ αξηζκνχ δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηψληαο πνιχπινθεο ηερληθέο κνληέισλ. 

Μεηαηξέπεη ηα δεδνκέλα ζε γλψζε θαη πιεξνθνξία πνπ κπνξεί λα γίλεη πξάμε. 

Σα δεδνκέλα πξνο αλάιπζε βξίζθνληαη ζε θαιά νξγαλσκέλεο αγνξέο 

δεδνκέλσλ (data marts) θαη απνζήθεο δεδνκέλσλ (data warehouses) ή 

κπνξνχλ λα εμαρζνχλ απφ κε δνκεκέλεο πεγέο δεδνκέλσλ. Ζ δηαδηθαζία 

εμφξπμεο δεδνκέλσλ έρεη πνιιά ζηάδηα. Σππηθά, πεξηιακβάλεη δηαρείξηζε 

εθηελή αξηζκνχ δεδνκέλσλ πξηλ απφ ηελ εθαξκνγή ελφο ζηαηηζηηθνχ 

αιγνξίζκνπ θαη ηελ αλάπηπμε ηνπ θαηάιιεινπ κνληέινπ. Δηδηθά παθέηα 

ινγηζκηθνχ έρνπλ αλαπηπρζεί, ηα νπνία κπνξνχλ λα ππνζηεξίμνπλ ηελ φιε 

δηαδηθαζία ηεο εμφξπμεο δεδνκέλσλ. 

 

http://www.trainmor-knowmore.eu/
http://www.trainmor-knowmore.eu/
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Σα κνληέια εμφξπμεο δεδνκέλσλ απνηεινχληαη απφ έλα ζχλνιν θαλφλσλ, 

εμηζψζεσλ ή ζχλζεησλ ζπλαξηήζεσλ πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα 

ηελ αλαγλψξηζε ρξήζηκσλ πξνηχπσλ δεδνκέλσλ, ηε θαηαλφεζε θαη πξφβιεςε 

ζπκπεξηθνξψλ. Μπνξνχλ λα νκαδνπνηεζνχλ ζε δπν βαζηθέο θαηεγνξίεο 

ζχκθσλα κε ηνλ ζθνπφ ηνπο, φπσο παξνπζηάδεηαη παξαθάησ: 

 

6.12.1 Μνληέια Δπίβιεςεο ή Πξόγλσζεο (Supervised or Predictive Models) 

 

΢ηα κνληέια επίβιεςεο ή πξφγλσζεο, ν ζηφρνο είλαη ε πξφβιεςε ελφο 

γεγνλφηνο ή ε εθηίκεζε ησλ αμηψλ ελφο ζπλερφκελνπ αξηζκεηηθνχ 

ραξαθηεξηζηηθνχ. ΢ε απηά ηα κνληέια ππάξρνπλ πεδία ή ραξαθηεξηζηηθά γηα 

θαηαρψξεζε θαη δεδνκέλα ή ζηνρεπκέλα πεδία. Σα πεδία πξνο θαηαρψξεζε 

απνθαινχληαη πξνβιέςεηο (predictors) επεηδή ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ην 

κνληέιν γηα ηελ αλαγλψξηζε ηεο ζπλάξηεζεο γηα ην εμαγφκελν πεδίν. 

Μπνξνχκε λα ζεσξήζνπκε ηηο πξνβιέςεηο ζαλ ην x κέξνο ηεο ζπλάξηεζεο θαη 

ην πεδίν ζηφρν ζαλ ην y κέξνο ηεο ζπλάξηεζεο δειαδή ην απνηέιεζκα. Ζ 

αλαγλψξηζε ηνπ πξνηχπνπ επηζεσξείηαη απφ ην πεδίν ζηφρν. Σν ηαίξηαζκα ησλ 

πεδίσλ πξνο εηζαγσγή θαη ησλ εμαγνκέλσλ πεδίσλ δεκηνπξγείηαη απφ ην 

κνληέιν, ην νπνίν ζπλδέεη predictors κε ην απνηέιεζκα θαη επηηξέπεη ηε 

πξφβιεςε ησλ ηηκψλ πνπ εμάγνληαη. Σα πξνβιέςηκα κνληέια 

θαηεγνξηνπνηνχληαη πεξαηηέξσ ζε κνληέια ηαμηλφκεζεο (classification) θαη 

κνληέια εθηίκεζεο (estimation). 

 

Μνληέια Σαμηλόκεζεο ή Σάζεο (Classification o Propensity Models): ΢ε απηά ηα 

κνληέια νη νκάδεο ζηφρνη ή ηάμεηο είλαη γλσζηά απφ ηελ αξρή. Ο ζηφρνο είλαη ε 

ηαμηλφκεζε ησλ πεξηπηψζεσλ απηψλ ζηηο πξνθαζνξηζκέλεο νκάδεο, κε άιια 

ιφγηα λα πξνβιέςεη έλα γεγνλφο. Σν κνληέιν πνπ παξάγεηαη κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ζαλ κηα κεραλή πνπ αλαζέηεη λέεο πεξηπηψζεηο ζηηο 

πξνθαζνξηζκέλεο ζέζεηο. Δθηηκά επίζεο ην απνηέιεζκα ηάζεο γηα θάζε 

πεξίπησζε. Σν απνηέιεζκα ηεο ηάζεο ππνδειψλεη ηελ πηζαλφηεηα θάπνηνπ 

γεγνλφηνο. 
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Μνληέια Δθηίκεζεο (Estimation Models): Απηά ηα κνληέια είλαη φκνηα κε απηά 

ηεο ηαμηλφκεζεο αιιά κε κηα ζεκαληηθή δηαθνξά. Υξεζηκνπνηνχληαη γηα λα 

πξνβιέςνπλ ηελ αμία ελφο ζπλερφκελνπ πεδίνπ βαζηζκέλν ζε ηηκέο ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ εηζάγνληαη.  

 

6.12.2 Αλεπηηήξεηα Μνληέια (Unsupervised Models) 

 

΢ηα αλεπηηήξεηα κνληέια δελ ππάξρνπλ πεδία δεδνκέλσλ παξά κφλνλ 

δεδνκέλα εηζαγσγήο. Σν κνληέιν αλαγλψξηζεο είλαη αλεπηηήξεην. Γελ 

θαζνδεγείηαη απφ θάπνην ραξαθηεξηζηηθφ ζηφρν. Ο ζθνπφο απηψλ ησλ 

κνληέισλ είλαη ε αλαθάιπςε κνληέισλ δεδνκέλσλ ζην ζχλνιν ησλ δεδνκέλσλ 

εηζαγσγήο. Σα αλεπηηήξεηα κνληέια πεξηιακβάλνπλ: 

 

Μνληέια ΢πζηάδαο (Cluster Models): ΢ε απηά ηα κνληέια νη νκάδεο δελ είλαη 

γλσζηέο εθ ησλ πξνηέξσλ. Αληίζεηα ζέινπκε νη αιγφξηζκνη λα αλαιχζνπλ ηα 

δεδνκέλα πνπ έρνπλ γίλεη εηζαγσγή θαη λα αλαγλσξηζηνχλ νη θπζηθέο 

νκαδνπνηήζεηο ησλ εγγξαθψλ ή ησλ πεξηπηψζεσλ. Όηαλ νη πεξηπηψζεηο 

ππνινγίδνληαη απφ ην κνληέιν δεκηνπξγίαο ζπζηάδσλ νξίδνληαη ζε θάπνηα απφ 

ηηο ζπζηάδεο πνπ έρεη απνθαιπθζεί. 

 

Μνληέια ΢πλεξγαζίαο θαη Αθνινπζίαο (Association and Sequence Models): Σα 

κνληέια απηά αλήθνπλ επίζεο ζηελ θαηεγνξία ησλ αλεπηηήξεησλ κνληέισλ. 

Γελ πεξηιακβάλνπλ άκεζε πξφβιεςε θάζε πεδίνπ. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, φια 

ηα πεδία πνπ εκπιέθνληαη έρνπλ δηπιφ ξφιν, θαζψο ζπκπεξηθέξνληαη ζαλ 

δεδνκέλα εηζαγσγήο θαη ζαλ δεδνκέλα εμαγσγήο παξάιιεια. Σα κνληέια 

ζπλεξγαζίαο εληνπίδνπλ ζπλδέζεηο κεηαμχ ησλ δηαθξηηψλ γεγνλφησλ, 

πξντφλησλ ή ραξαθηεξηζηηθψλ. Σα κνληέια αθνινπζίαο εληνπίδνπλ ζπλδέζεηο 

ζηε πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. 

 

Ζ εμφξπμε ησλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα παξέρεη βαζηά γλψζε ησλ πειαηψλ, ε 

νπνία είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ ζέζπηζε κηαο απνηειεζκαηηθήο 

ζηξαηεγηθήο CRM. Μπνξεί λα νδεγήζεη ζε πξνζσπνπνηεκέλεο 

αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο πειάηεο θαη σο εθ ηνχηνπ ζε απμεκέλε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε θαη ζε επηθεξδείο ζρέζεηο κε απηνχο κέζσ ηεο αλάιπζεο ησλ 
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δεδνκέλσλ. Μπνξεί λα ππνζηεξίμεη έλα πξνζσπνπνηεκέλν θαη 

βειηηζηνπνηεκέλν ηξφπν δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ ζε φιεο ηηο θάζεηο ηνπ 

θχθινπ δσήο ηνπ πειάηε απφ ηελ απφθηεζε θαη ζέζπηζε κηαο δπλαηήο ζρέζεο 

σο ηελ πξφιεςε ηεο θζνξάο θαη ηεο απφθηεζεο εθ λένπ ησλ ρακέλσλ πειαηψλ. 

Σα κνληέια εμφξπμεο δεδνκέλσλ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζε θάζε δηαδηθαζία 

απφθηεζεο, αλάπηπμεο θαη δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ φπσο παξνπζηάδεηαη ζην 

δηάγξακκα πνπ αθνινπζεί (Tsiptsis, Chorianopoulos, 2009): 

 

6.13 Ζ ηερλνινγία 

 

Τπάξρνπλ ηξεηο ηχπνη εξγαιείσλ ινγηζκηθνχ πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα 

ιεηηνπξγήζεη ην αλαιπηηθφ CRM (Greenberg, 2004): 

 

 Σα εξγαιεία OLAPείλαη ινγηζκηθφ πνπ δίλεη ζην ρξήζηε ηελ δπλαηφηεηα 

λα δεη ηα δεδνκέλα απφ κηα πνηθηιία δηαθνξεηηθψλ δηαζηάζεσλ. 

 Σα εξγαιεία εξσηεκάησλ (query) είλαη ινγηζκηθφ πνπ επηηξέπεη ζην 

ρξήζηε λα ζέηεη εξσηήζεηο γηα πξφηππα ή ιεπηνκέξεηεο ζηα δεδνκέλα. 

 Δξγαιεία εμφξπμεο δεδνκέλσλ είλαη ινγηζκηθφ πνπ απηφκαηα ςάρλεη γηα 

ζεκαληηθά πξφηππα ή ζπζρεηηζκνχο ζηα δεδνκέλα. 

 

6.14 OLAP 

 

Σν On Line Analytical Processing (OLAP) είλαη έλα πξνεγκέλν εξγαιείν 

αλαθνξάο δεδνκέλσλ, ην νπνίν παξέρεη πην εμειηγκέλεο επθνιίεο απφ ηα 

εξγαιεία εξσηεκάησλ (query). Γελ είλαη απζηεξά έλα εξγαιείν εμφξπμεο 

δεδνκέλσλ επεηδή παξέρεη ζπλνπηηθά δεδνκέλα παξά ηελ αλαγλψξηζε 

πξνηχπσλ ζηα δεδνκέλα. Παξ’ φια απηά, ηα εξγαιεία OLAP είλαη ηδηαίηεξα 

δπλαηά θαη αξθεηά εχθνια ζηε ρξήζε. Παξέρνπλ ζπνπδαία ζπλεηζθνξά ζηελ 

εμαγσγή αμίαο απφ ηεο βάζεηο δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ, πξνζζέηνληαο ζηελ 

αμία ησλ εθαξκνγψλ εμφξπμεο δεδνκέλσλ, παξά αληηθαζηζηψληαο ηηο. Σα 

εξγαιεία OLAP έρνπλ εμειηγκέλεο γξαθηθέο δηεπαθέο (graphical interfaces) πνπ 

θαζηζηνχλ δπλαηφ ζε ρξήζηεο κε κηθξή γλψζε ζηαηηζηηθήο ηελ εμεξεχλεζε 

κεγάινπ φγθνπ δεδνκέλσλ Δλψ ηα ζπκβαηηθά εξγαιεία αλαθνξάο ρξεηάδνληαη 
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ψξεο γηα λα ζπιιέμνπλ δεδνκέλα, ηα εξγαιεία OLAP παξέρνπλ ηηο αλαθνξέο ζε 

ιίγα κφλνλ δεπηεξφιεπηα. Ζ εμφξπμε δεδνκέλσλ θνηηάδεη πεξηζζφηεξν 

κπξνζηά, παξέρνληαο βαζηά γλψζε γηα ηνπο θαιχηεξνπο ηξφπνπο δηαρείξηζεο 

δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ πειαηψλ. ΢ηνρεχεη ζηελ ππνζηήξημε ηεο δεκηνπξγίαο 

απφθαζεο. Οη OLAP αλαθνξέο έρνπλ έλα πην ηζηνξηθφ ζεκείν εζηίαζεο, 

ζπλνςίδνληαο ηα δεδνκέλα. Παξ’ φια απηά, ε πην ζεκαληηθή ζπλεηζθνξά ησλ 

OLAP λαη ε επθνιία κε ηελ νπνία γίλεηαη πξνζβάζηκε ε αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ ζε φιν θαη κεγαιχηεξν αξηζκφ αηφκσλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ 

(Payne, 2005). 

 

Όπσο ζεκεηψλεηαη ζηα ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο Απφθαζεο (Decision Support 

Systems) νη OLAP αλαθνξέο επηηξέπνπλ ηε πνιχπινθε θαη πνιπδηάζηαηε 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε 

ζθνπνχο δεκηνπξγίαο απφθαζεο. Αλ θαη ηα ζχλνξα ησλ OLAP, κε ζεβαζκφ ζε 

άιιεο κνξθέο ππνζηήξημεο απφθαζεο είλαη θάπσο αφξηζηα, ηα πξντφληα OLAP, 

πξέπεη λα παξέρνπλ ηνπιάρηζηνλ ηηο παξαθάησ ιεηηνπξγίεο: 

 

 Roll-up: Ζ δηαδηθαζία roll-up θαηαξξίπηεη ηελ ηεξαξρηθή δηάζηαζε 

παξάιιεια κε ηδηαίηεξεο δηαζηάζεηο έηζη ψζηε λα παξνπζηάζεη ηηο 

ππφινηπεο δηαζηάζεηο ζε έλα ηξαρχ επίπεδν ιεπηνκέξεηαο. 

 Drill-down: Αληίζεηα, ε ιεηηνπξγία ηνπ drill-down επηηξέπεη ζηνπο 

ρξήζηεο λα απνθηήζνπλ πην ιεπηνκεξή άπνςε κηαο ζπγθεθξηκέλε 

δηάζηαζεο. 

 Slice: Δδψ, ν ζθνπφο είλαη ε εμαγσγή κέξνπο ησλ αξρηθνχ θχβνπ 

αληαπνθξηλφκελν ζε κηα κνλαδηθή ηηκή ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο. Κακία 

ζπγθέληξσζε δελ απαηηείηαη κε ηελ επηινγή απηή. Αληίζεηα, επηηξέπεη ζην 

ρξήζηε λα επηθεληξσζεί ζηηο ηηκέο ηνπ ελδηαθέξνληνο ηνπ. 

 Dice: Μηα ζρεηηθή ιεηηνπξγία είλαη νη θχβνη. ΢ε απηή ηε πεξίπησζε, 

θαζνξίδεηαη έλαο ππν-θχβνο. Με άιια ιφγηα, θαζνξίδνληαο εχξνο ηηκψλ 

ζε κηα ή πεξηζζφηεξεο δηαζηάζεηο ν ρξήζηεο κπνξεί λα επηζεκάλεη 

αμηνζεκείσηα δηαγξάκκαηα ζπγθεληξσκέλσλ δεδνκέλσλ. 

 Pivot: Σν pivot είλαη κηα απιή αιιά απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία πνπ 

επηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο ησλ OLAP λα νξακαηίδνληαη ηηκέο ζε θχβνπο κε 

πην θπζηθφ θαη δηαηζζεηηθφ ηξφπν. 
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Δλψ ε πξνεγνχκελε ιίζηα πεξηγξάθεη ηππηθά ηηο ιεηηνπξγίεο θιεηδηά ησλ OLAP 

αλαθνξψλ, είλαη ζπρλά ρξήζηκν γηα ηνπο πηζαλνχο πειάηεο ή ρξήζηεο λα 

ζθέθηνληαη ηα ζπζηήκαηα OLAP ζε πην αλεπίζεκνπο φξνπο. Ζ OLAP αλαθνξά 

έρεη νξίζεη έλα κεηξηθφ ζχζηεκα πνπ ιέγεηαη FASMI ή Fast Analysis of Shared 

Multidimensional Information. ΢ηελ νπζία, ηα FASMI είλαη έλα κέζν κε ην νπνίν 

βαζκνινγνχληαη ή ζπγθξίλνληαη ηα πξντφληα OLAP κεηαμχ ηνπο. Σα θξηηήξηα 

FASMI παξνπζηάδνληαη ζηε ζπλέρεηα (http://projects.cs.dal.ca/panda/olap.html): 

 

 Fast: Οη πσιεηέο πξέπεη λα κπνξνχλ λα αληαιιάζνπλ απνηειεζκαηηθά 

πξνυπνινγηζκέλα θφζηε θαη απαηηήζεηο απνζήθεπζεο κε πξαγκαηηθνχο 

ρξφλνπο αληαπφθξηζεο ησλ εξσηεκάησλ (query). Μειέηεο έρνπλ δείμεη 

φηη νη ρξήζηεο είλαη πην πηζαλφ λα εγθαηαιείςνπλ εξσηήκαηα (query) πνπ 

ρξεηάδνληαη πεξηζζφηεξν απφ ηξηάληα δεπηεξφιεπηα γηα λα 

νινθιεξσζνχλ. 

 Analysis: Σα εξγαιεία δελ πξέπεη λα παξέρνπλ κφλν ηηο πέληε βαζηθέο 

ιεηηνπξγίεο αιιά επηπξφζζεηα ζηνηρεία φπσο ρξνληθέο ζεηξέο αλάιπζεο, 

κεηαηξνπή ζπλαιιάγκαηνο θαη δπλαηφηεηεο εμφξπμεο δεδνκέλσλ. 

 Shared: Ζ αζθάιεηα θαη ν έιεγρνο ηεο ζπλαίλεζεο πξέπεη λα είλαη 

δηαζέζηκνη φηαλ απηφ απαηηείηαη. Πξέπεη λα ζεκεησζεί, σζηφζν, φηη ηα πην 

πνιιά ζπζηήκαηα OLAP ζεσξνχλ φηη νη αλαβαζκίζεηο ζε επίπεδν 

ρξεζηψλ δελ ζα είλαη απαξαίηεηεο. 

 Multidimensional: Απηφ είλαη ε απαίηεζε – θιεηδί ησλ FASMI. Ο 

ρξήζηεο κπνξεί λα δεη ηα δεδνκέλα ζε θχβνπο ή νγθνκεηξηθά, αξηζηεξά, 

δεμηά, επάλσ, θάησ θαη ζε επίπεδα. 

 Information: Οη εθαξκνγέο πξέπεη λα κπνξνχλ λα δηαρεηξίδνληαη 

κεγάινπο φγθνπο δεδνκέλσλ. Οη θαιέο εθαξκνγέο OLAP πξέπεη λα 

κπνξνχλ λα ππνζηεξίμνπλ θχβνπο δεδνκέλσλ ηεο ηάμεσο ηνπ terabyte. 

 

6.15 Business Intelligence 

 

Δπηρεηξεκαηηθή λνεκνζχλε (Business Intelligence) είλαη ε ρξήζε ησλ αλφκνησλ 

δεδνκέλσλ ελφο νξγαληζκνχ γηα λα παξέρεη βαξπζήκαληεο πιεξνθνξίεο θαη 

αλαιχζεηο ζηνπο εξγαδφκελνπο, ζηνπο πειάηεο, ζηνπο πξνκεζεπηέο θαη ζηνπο 
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ζπλεξγάηεο ψζηε λα πάξνπλ πην απνηειεζκαηηθέο απνθάζεηο. Πξφθεηηαη γηα έλα 

ζπζηαηηθφ δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε ζηξαηεγηθή ηνπ CRM. 

 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ε επηρεηξεκαηηθή λνεκνζχλε εθηείλεηαη ζε νιφθιεξε ηελ 

αιπζίδα αμίαο ηεο επηρείξεζεο θαη αθφκα θη αλ απηή ε αιπζίδα αμίαο 

νξγαλψλεηαη γχξσ απφ ηνλ πειάηε, ε επηρεηξεκαηηθή λνεκνζχλε κπνξεί λα 

θαηαλεκεζεί ζε ζπγθεθξηκέλεο ζπλδέζεηο ηεο αιπζίδαο. Ζ επηρεηξεκαηηθή 

λνεκνζχλε έρεη εθαξκνγή, κέζσ δηαθφξσλ θνξκψλ, ηφζν ζε εκπνξηθέο φζν 

θαη ζε θπβεξλεηηθέο επηρεηξήζεηο θαη έρεη ππνζηεί ηερλνινγηθή εμέιημε πνπ 

θαζξεθηίδεη ηελ απμαλφκελε πνιππινθφηεηα ηνπ αλαιπηηθνχ θφζκνπ θαζψο νη 

εγγξαθέο ησλ πειαηψλ αλέξρνληαη ζε εθαηνκκχξηα θαη ε αμία ηνπ πειάηε 

αλεβαίλεη ζηε θνξπθή ηεο ηεξαξρίαο ησλ εηαηξηθψλ ζθνπψλ. Όζν πεξηζζφηεξε 

πιεξνθνξία ππάξρεη ζε θάζε αιιειεπίδξαζε πειάηε ζε φιεο ηηο βαζκίδεο ηεο 

αιπζίδαο αμίαο, ηφζν πην ζαθή θαη θαηλνηφκν ζθέςε κπνξεί λα θάλεη ε 

επηρείξεζε γηα ην πψο ζα ζπκπεξηθεξζεί πην θαηάιιεια ζηνπο πειάηεο ηεο, είηε 

αλά ηκήκα είηε εάλ ε πιεξνθνξία είλαη αξθεηά αλαιπηηθή, ζε επίπεδν αηφκνπ. 

(Payne, 2005) 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 7: 

ΔΦΑΡΜΟΓΖ CRM; 

 

 

7.1 Δηζαγωγή 

 

΢ην θεθάιαην απηφ εμεηάδνληαη νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη επηρεηξήζεηο 

εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα CRM. Πνηα είλαη ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηα νθέιε γηα κηα 

επηρείξεζε; Γηαηί ηα έξγα CRM απνηπγράλνπλ; Σέινο παξνπζηάδνληαη δέθα 

βήκαηα γηα απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή CRM 

 

7.2 Γηαηί νη επηρεηξήζεηο εθαξκόδνπλ ζπζηήκαηα CRΜ. 

 

Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ε αιιηψο customer relationship 

management είλαη κηα ιχζε πνπ εκθαλίζηεθε πξηλ απφ πεξίπνπ δέθα ρξφληα κε 

ζθνπφ λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο λα αληηκεησπίζνπλ ηνλ αληαγσληζκφ πνπ 

πξνεξρφηαλ απφ ηελ παγθνζκηνπνίεζε θαη άιιεο κνξθέο βηνκεραληθνχ θαη 

γεσγξαθηθνχ αληαγσληζκνχ. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ ν θφζκνο βξέζεθε ζην 

θαηψθιη ηεο κεηαβνιήο απφ κηα νηθνλνκία βαζηζκέλε ζην εκπφξην ζε κηα 

νηθνλνκία βαζηζκέλε ζηηο ζρέζεηο θαη νη επηρεηξήζεηο ζα έπξεπε λα αιιάμνπλ 

απφ πξντφλην-θεληξηθέο ζε πειαηνθεληξηθέο.(Kalakota, Robinshon, 1999) 

 

Όπσο πξναλαθέξζεθε, ην CRM είλαη κηα ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε γηα ηε 

ζπζηεκαηηθή ζηφρεπζε, αλίρλεπζε, επηθνηλσλία θαη κεηάθξαζε ζρεηηθψλ 

πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ ζε αγψγηκεο πιεξνθνξίεο ζηηο νπνίεο βαζίδνληαη 

ζηξαηεγηθέο ιήςεο απνθάζεσλ. Καη ελψ πνιιέο είλαη νη επηρεηξήζεηο πνπ 

ζπιιέγνπλ πειαηεηαθά δεδνκέλα, απηά ηα δεδνκέλα παξακέλνπλ ζε 

ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, ρσξίο λα δηακνηξάδνληαη ζε φιν ηεο ην 

κήθνο. Γηα ηνλ ιφγν απηφ ινηπφλ, ε ρξήζε ζπζηεκάησλ CRM ηα ηειεπηαία 

ρξφληα γίλεηαη νινέλα θαη πην ζεκαληηθή γηαηί βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα 

κνηξαζηνχλ ηηο ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηνπο θαη έηζη λα 

βειηηψζνπλ ηελ αμία ησλ πειαηψλ ηνπο. (Winer R.S., 2001) 
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Πξνκεζεχνληαο κε ηηο ζπιιεγφκελεο πιεξνθνξίεο, ην ηζηνξηθφ θαη ην πξνθίι 

ηνπ θάζε πειάηε ηεο, ε επηρείξεζε, ππνζηεξίδεη έλα ζεκαληηθφ marketing 

πσιήζεσλ θαη ππεξεζηψλ.  

 

΢ηηο παξαθάησ ελφηεηεο παξνπζηάδνληαη θάπνηνη θαλφλεο γηα ηε δηαζθάιηζε 

κηαο επηηπρεκέλεο CRM εθαξκνγήο, ηα νθέιε πνπ απνθνκίδεη κηα επηρείξεζε 

απφ ηελ εθαξκνγή ζπζηεκάησλ CRM θαζψο θαη ηα βαζηθφηεξα κεηνλεθηήκαηα 

ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ. 

 

7.3 Πιενλεθηήκαηα εθαξκνγήο θαη νθέιε γηα ηελ επηρείξεζε. 

 

Έλα ζχζηεκα CRM πξνζθέξεη πνιιά πιενλεθηήκαηα θαη επθαηξίεο ζηελ 

εηαηξεία ζηελ νπνία εθαξκφδεηαη, θπξίσο αλ ην βαζηθφηεξν ηεο αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο. Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα 

νθέιε πνπ πξνζθέξεη κηα εθαξκνγή CRM ζηελ επηρείξεζε είλαη ε αλάπηπμε 

αθνζησκέλσλ πειαηψλ αθνχ δεκηνπξγεί καθξνρξφληνπο δεζκνχο κε ηνπο 

πειάηεο ηεο. Δπίζεο, βνεζά ζηε δηαξθή ξνή ησλ ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ ζε 

φιν ην κήθνο ηεο επηρείξεζεο, πξνζθέξνληαο έηζη εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο απφ 

νπνηνδήπνηε ππάιιειν ζηνπο πειάηεο ηεο. 

 

Ζ ρξήζε CRM ζπζηεκάησλ, πξνζθέξεη ζηηο επηρεηξήζεηο πιήξε γλψζε ησλ 

πειαηψλ ηνπο, φπνην θαλάιη επηθνηλσλίαο θη αλ δηαιέμνπλ (web, ηειέθσλν, fax, 

email, θηι) κε φπνην ηκήκα ηεο επηρείξεζεο θη αλ έξζνπλ ζε επαθή, κε 

παξάιιειε θαη ηαπηφρξνλε αμηνιφγεζε θαη κε ηελ ρξήζε πνζνηηθψλ θαη 

πνηνηηθψλ θξηηεξίσλ ηεο απφδνζεο θάζε πειάηε. Ζ βειηίσζε ησλ πθηζηάκελσλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δνκψλ θαη ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ ηα ζπζηήκαηα πειαηεηαθήο δηαρείξηζεο, 

δεκηνπξγνχλ ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ γηα ηελ θαιχηεξε δπλαηή ππνζηήξημε θαη 

δηαηήξεζε ησλ παξφλησλ πειαηψλ. 

 

Δπίζεο, πξνζθέξνπλ, πνιπάξηζκεο επεθηάζεηο θαη ιεηηνπξγηθέο δηεπαθέο κε 

ηξίηα ζπζηήκαηα, πνπ θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο πνιιαπιψλ θιάδσλ θαη 

πξνζθέξνπλ αμία ζηελ επηρείξεζε. Μέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ξνψλ, νη εθαξκνγέο CRM, πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο πςεινχ 
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επίπεδνπ κε απνηέιεζκα λα απμάλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη θαη’ 

επέθηαζε ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο αθνζησκέλνπ πειάηε. (Harej, Harvat, 

2004) 

 

Δπηπιένλ νθέιε πνπ παξέρνπλ νη εθαξκνγέο CRM είλαη: 

 ΢ηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ θαη πξνψζεζε απνηειεζκαηηθψλ λέσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πςειήο πξνζηηζέκελεο άμηαο, ζχκθσλα, 

ηφζν κε ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο φζν θαη κε ηηο ηδηαίηεξεο επηζπκίεο ησλ 

πειαηψλ. 

 Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ηεο θεξδνθνξίαο κέζσ ηεο 

κείσζεο ησλ ιεηηνπξγηθψλ δαπαλψλ θαη ηεο παξάιιειεο αχμεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 Απφιπηε αζθάιεηα δεδνκέλσλ. 

 Έλα νινθιεξσκέλν, θηιηθφ θαη εχρξεζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. 

 Πιήξε ππνζηήξημε δηαδηθαζηψλ πσιήζεσλ, marketing, εμππεξέηεζεο 

θαη ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε. 

 Γλψζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη αλάπηπμε 

λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο 

ηεο αγνξάο. 

 Αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ γηα ηελ ζρεδίαζε θαιχηεξα 

ζηνρεπφκελσλ ελεξγεηψλ πξνψζεζεο. 

 Οινθιεξσκέλε δηαρείξηζε ησλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ απφ ην 

ζρεδηαζκφ κέρξη θαη ηελ νινθιήξσζε ηνπο, κε ηαπηφρξνλε online 

παξαθνινχζεζε ηνπο γηα ηελ αλάιεςε δηνξζσηηθψλ θηλήζεσλ. 

 

Μειέηε ηνπ Insight technology αλαθέξεη φηη ην 21% ησλ έξγσλ CRM 

ηθαλνπνίεζαλ ην 100% ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπο. ΢ε απηφ ην 

πνζνζηφ παξνπζηάζηεθε αχμεζε ηνπ ηδίξνπ έσο θαη 42%, κείσζε ηνπ θφζηνπο 

πσιήζεσλ κέρξη θαη 35%, αχμεζε ηνπ θχθινπ πσιήζεσλ έσο θαη 25%, αχμεζε 

ηνπ πεξηζσξίνπ θέδξνπο 2% θαη αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 20%. 

 

Γεληθά κπνξνχκε λα ζπλνςίζνπκε ηα πιενλεθηήκαηα ησλ CRM εθαξκνγψλ ζηα 

εμήο: 
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 Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ. 

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο. 

 Αχμεζε επειημίαο ζηηο αιιαγέο ηεο αγνξάο. 

 

Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ πξνθχπηεη απφ: 

 

 Νένπο πειάηεο. 

 Πειάηεο πνπ μνδεχνπλ πεξηζζφηεξα ζε ππάξρνληα πξντφληα ε 

αγνξάδνπλ λέα. 

 Δπηηάρπλζε ηεο δηαδηθαζίαο πψιεζεο αθνχ κπνξεί λα 

απαηηνχληαη ιηγφηεξεο επαθέο γηα ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο ή 

ηεο ππεξεζίαο. 

 Αχμεζε πσιήζεσλ πξντφλησλ κε κεγαιχηεξν ζπληειεζηή 

θέξδνπο. 

 Καιχηεξε ππνζηήξημε. 

 

Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο: ε εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM κπνξεί λα 

βνεζήζεη ζηηο αθφινπζεο πεξηπηψζεηο. 

 

 ΢ηελ ιεηηνπξγία ελφο call center – θέληξνπ εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ, κέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. 

 ΢ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ direct mail. Σν 

CRM βειηηζηνπνηεί ηε ζηφρεπζε, ηελ πξνζσπνπνίεζε θαη 

γεληθφηεξα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ direct mail. 

 ΢ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαθήκηζεο. 

 ΢ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ππνζηήξημε ησλ πσιήζεσλ, κέζσ 

ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ πξνζθνξψλ, ηεο θαιχηεξεο 

πιεξνθφξεζεο γηα ηνλ πειάηε, ηελ δεκηνπξγία πξνβιέςεσλ 

πσιήζεσλ θιπ. 

 ΢ηελ απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ηεο νκάδαο πσιήζεσλ εθφζνλ 

απηή απνιακβάλεη απμεκέλε ππνζηήξημε απφ ηελ εηαηξία θαη 

κπνξεί επθνιφηεξα λα ππνζηεξίμεη ηνπο πειάηεο. 
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Άκεζε αληαπφθξηζε ζηηο αιιαγέο ηεο αγνξάο. Τπάξρνπλ CRM ζπζηήκαηα, ηα 

νπνία βνήζεζαλ ζεκαληηθά ηηο επηρεηξήζεηο λα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο ζεκαληηθέο 

επηρεηξεκαηηθέο αιιαγέο. Με ηελ εγθαηάζηαζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM ε 

επηρείξεζε δελ αθνινπζεί απιά ηνλ αληαγσληζκφ. Έρνληαο ηελ δπλαηφηεηα λα 

γλσξίζεη ηνπο πειάηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο αλά πάζα ζηηγκή κπνξεί λα 

πξνζαξκφδεη ηα πξντφληα, ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή ηεο, λα ζηνρεχεη θαιχηεξα 

ηε δηαθήκηζε ηεο θαη λα ρξεζηκνπνηεί ηα απνδνηηθφηεξα θαλάιηα δηαλνκήο. Έηζη 

δεκηνπξγεί ηηο ηάζεηο ηεο ζηνλ θιάδν, θξαηψληαο ηνπο πειάηεο ηεο πηζηνχο ζε 

απηήλ. (Harej, Harvat, 2004) 

 

7.4 Γηαηί ηα έξγα CRM απνηπγράλνπλ 

 

Καζψο αιιάδεη ν ηξφπνο πνπ κηα εηαηξεία αιιειεπηδξά κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη 

ηηο θαζεκεξηλέο ζέζεηο εξγαζίαο ρηιηάδσλ αλζξψπσλ ζε φιε ηελ νξγάλσζε, 

ππάξρνπλ πνιιά πηζαλά ζεκεία απνηπρίαο γηα ην CRM. Απηέο νη πινπνηήζεηο 

έρνπλ ζηξαηεγηθφ ραξαθηήξα, ε πνιηηηθή αιιαγή θαη νη επηρεηξεκαηηθέο 

πξαθηηθέο απαηηνχλ νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ λα ζπληνληζηεί ζηελά πξνο ηελ 

θαηεχζπλζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ. Σν δηάγξακκα 8.1 δείρλεη ηνπο πην 

ζπρλά αλαθεξφκελνπο ιφγνπο απνηπρίαο. 

 

Γηάγξακκα 7.1: Κπξηόηεξνη παξάγνληεο θηλδύλνπ CRM 

 

Πεγή: Bligh & Turk, 2004 
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Όπσο ζε φιεο ηηο πεξίπινθεο πξσηνβνπιίεο, ν θίλδπλνο ππάξρεη θαη πξέπεη λα 

δηαρεηξίδεηαη αλάινγα. ΢ηε παξαθάησ ελφηεηα πεξηγξάθνληαη νη πην 

ζπλεζηζκέλεο αηηίεο γηα ηελ απνηπρία ρξεζηκνπνηψληαο ηελ επξεία έλλνηα ησλ 

θαηεγνξηψλ (Bligh, Turk, 2004): 

 

 Φησρή ζέζπηζε ησλ αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ 

 Έιιεηςε αλψηεξεο εγεζίαο 

 Αλεπαξθήο ζρεδηαζκφο θαη ξχζκηζε πεδίνπ εθαξκνγήο 

 Δθαξκνγή παξαζηξαηεκάησλ 

 Έιιεηςε δηαρείξηζεο ηεο αιιαγήο 

 Αλεπαξθή ιεηηνπξγία κεηά ηελ εθαξκνγή 

 

7.5 Γέθα βήκαηα γηα απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή CRM 

 

Πξφζθαηεο δεκνζθνπήζεηο δείρλνπλ φηη ην CRM παξακέλεη έλα κπζηήξην γηα 

πνιιά ζηειέρε επηρεηξήζεσλ παξά ηα πνιιά νθέιε ηνπ. Γηαηί; Δπεηδή ηα 

πεξηζζφηεξα ζηειέρε δελ κπνξνχλ λα θαηαλνήζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο πίζσ απφ 

ην CRM, θαη θαηά θάπνην ηξφπν εθθνβίδνληαη απφ ηα ηερλνινγηθά δεηήκαηα πνπ 

ζπλδένληαη κε ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ CRM έξγσλ. 

 

Λακβάλνληαο ππφςε ηηο ηεξάζηηεο επηπηψζεηο ησλ ιχζεσλ εθαξκνγήο CRM, 

αμίδεη ην ρξφλν πνπ επελδχνπλ θαη ηνπο πφξνπο γηα λα εμαζθαιηζηεί φηη ε CRM 

πξσηνβνπιία πεηπραίλεη. Έηζη έρεη αλαπηπρζεί κηα πξνζέγγηζε κε 10-βήκαηα 

γηα λα βνεζήζεη ηνπο νξγαληζκνχο λα εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα CRM κε επηηπρία 

(Goldenberg, 2008). 

 

Βήκα 1: Οξγάλσζε ηεο Γηαρείξηζεο ηεο Οκάδαο Έξγνπ. 

 

Αξρηθά, ζα πξέπεη κηα νκάδα έξγνπ λα απνηειείηαη απφ ηα αθφινπζα κέιε: 

 

 Καηά πξνηίκεζε αλψηεξν δηεπζπληηθφ ζηέιερνο, ην νπνίν ζα είλαη 

ππεχζπλν γηα ηε δηαζθάιηζε θαηάιιειεο δηαρεηξηζηηθήο θαη νηθνλνκηθήο 

ππνζηήξημεο ζε φιν ην πξφγξακκα. 
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 Ο επηθεθαιήο ηνπ έξγνπ ν νπνίνο έρεη επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη ηηο 

ηερληθέο δεμηφηεηεο. Απηφ ην άηνκν ζα είλαη ππεχζπλν γηα ηελ πινπνίεζε 

ηνπ ζρεδίνπ ζε θαζεκεξηλή βάζε. 

 Μηα νκάδα ηειηθψλ ρξεζηψλ ηνπ έξγνπ ηνπ CRM (πξνζσπηθφ) πνπ είλαη 

ππεχζπλε γηα παξνρή πιεξνθφξεζεο ζηνλ επηθεθαιήο ηνπ ζρεδίνπ θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο θάζε πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ θαη ε νπνία νκάδα δνθηκάδεη 

ην ζχζηεκα θαηά ηε δηάξθεηα ησλ θάζεσλ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο 

πινπνίεζεο. 

 

Βήκα 2: Πξνζδηνξηζκόο ησλ Λεηηνπξγηώλ γηα Απηνκαηνπνίεζε 

 

Ο απνηειεζκαηηθφο απηνκαηηζκφο ζε κηα εηαηξεία μεθηλά κε έλα CRM ειέγρνπ, ν 

νπνίνο πξνζδηνξίδεη ηηο επηρεηξεκαηηθέο ιεηηνπξγίεο πνπ πξέπεη λα 

απηνκαηνπνηεζνχλ θαη απαξηζκεί ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ απαηηνχληαη 

ζην ζχζηεκα CRM. Παξφιν πνπ αξθεηέο δηαθνξεηηθέο κεζνδνινγίεο 

δηεμαγσγήο ησλ ειέγρσλ είλαη δηαζέζηκεο, πξνηείλεηαη κηα πνπ πεξηέρεη 

εξσηεκαηνιφγηα, πξφζσπν κε πξφζσπν ζπλεληεχμεηο κε ηνλ πειάηε πνπ 

αληηκεησπίδνπλ πξνζσπηθφ (εθείλνη πνπ έρνπλ άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ή 

εμππεξεηνχλ έλαλ ξφιν ππνζηήξημεο), πξφζσπν κε πξφζσπν ζπλεληεχμεηο κε 

ηνπο πειάηεο, εάλ είλαη δπλαηφλ, επηζθέςεηο κε αληηπξνζψπνπο πσιήζεσλ 

θαζψο θαη ζπλεξγάηεο ηνπ δηθηχνπ, κηα θξηηηθή ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ, κηα ηερληθή αμηνιφγεζε θαη κηα ηειηθή έθζεζε. 

 

Αλεμάξηεηα απφ ηελ πξνζέγγηζή, ην θιηκάθην ειέγρνπ είλαη θξίζηκν. Δάλ ν 

ινγηζηηθφο έιεγρνο δελ γίλεηαη ζσζηά, είλαη πηζαλφ φηη δελ ζα εθαξκνζηεί έλα 

απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα CRM. Οη εηαηξείεο πνπ αθηεξψλνπλ ρξφλν ζην ζσζηφ 

έιεγρν ζπλεηδεηνπνηνχλ πην εχθνια θαη γξήγνξα ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ CRM 

απφ ηηο εηαηξείεο πνπ δελ ην θάλνπλ. Οη ηειεπηαίνη πιεξψλνπλ ζηε ζπλέρεηα ην 

ηίκεκα ζε ρακέλν ρξφλν, πξνζπάζεηα θαη ρξήκα. 

 

Βήκα 3: Απόθηεζε Αλώηαηεο Γηαρείξηζεο Τπνζηήξημεο / Γέζκεπζεο 

 

Οη εηαηξείεο πνπ απηνκαηνπνηνχλ κε επηηπρία ηηο ιεηηνπξγίεο ζεσξνχλ ηα 

ζπζηήκαηα ηνπ CRM πεξηζζφηεξν σο επηρεηξεκαηηθφ εξγαιείν θαη φρη σο 
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ηερλνινγηθφ εξγαιείν. Ζ δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο, κπνξεί λα 

επηηεπρζεί, απνδεηθλχνληαο φηη ν απηνκαηηζκφο κπνξεί λα ζπκβάιεη κε ηα 

αθφινπζα: 

 

1. Ζ ππνζηήξημε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο απφ ηελ ζηηγκή πνπ ε 

απηνκαηνπνίεζε παξαδίδεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ 

ιήςε ησλ βαζηθψλ απνθάζεσλ πνπ επηηξέπνπλ κηα επηρεηξεκαηηθή 

ζηξαηεγηθή λα πινπνηεζεί. 

2. Καηακεηξά ηηο επηπηψζεηο θαη βειηηψλεη ηα απνηειέζκαηα. Απηφ κπνξεί 

λα κεηξεζεί ζχκθσλα κε ηα πιηθά θαη άπια νθέιε. 

3. ΢εκαληηθή κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη θαηά ζπλέπεηα λα πιεξψλεη γηα ηνλ 

εαπηφ ηεο πάλσ απφ κηα θαζνξηζκέλε ρξνληθή πεξίνδν. 

4. Σεθκεξίσζε ηεο ππφζεζεο γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε βάζεη ησλ 

επηπηψζεσλ ζηηο επηρεηξήζεηο. 

 

Βήκα 4:Έμππλε Απαζρόιεζε ηεο Σερλνινγίαο 

 

Δπηινγή ηεο ηερλνινγίαο ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ησλ ζπζηεκάησλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ αλνηθηή αξρηηεθηνληθή, ην νπνίν θαζηζηά εθηθηή ηελ ελίζρπζε θαη 

δηεχξπλζε ηνπ ζπζηήκαηα ζηε πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Αλαδήηεζε εθαξκνγψλ 

ινγηζκηθνχ πνπ είλαη ζχλζεηεο θαη κπνξνχλ εχθνια λα ελζσκαησζνχλ ή λα 

δηαζπλδεζνχλ κε ππάξρνπζεο βάζεηο δεδνκέλσλ ηηο πιεξνθνξίεο ζαο. 

Γηαζθάιηζε ε ηερλνινγία πνπ ζα επηιέμεηε είλαη θνξεηή. Αλ θαη ε ηερλνινγία 

είλαη κφλν έλα βήκα απφ ηε ζπλνιηθή πξνζέγγηζε γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή 

CRM, είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ CRM. 

 

Βήκα 5: Γηαζθάιηζε θπξηόηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο ζην ρξήζηε 

 

Οη ρξήζηεο πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ λσξίο γηα λα βεβαησζνχλ φηη ην ζχζηεκα 

CRM κπνξεί λα δηεπζχλεη ηηο αλάγθεο ηνπο. Οη ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο ζα 

ζέινπλ λα εξγαζηνχλ κε ην ζχζηεκα θαη θαλείο δελ μέξεη θαιχηεξα ηη 

ρξεηάδνληαη νη ρξήζηεο ή ηη κπνξνχλ λα βξνπλ ελνριεηηθφ απφ φ, ηη νη ίδηνηνη 

ρξήζηεο. 
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Βήκα 6: Πξσηόηππν ζύζηεκα 

 

Έλα πξσηφηππν CRM ζχζηεκα επηηξέπεη λα ζπκβαίλνπλ ηα εμήο: 

 

1. Μηα λέα ηερλνινγία κπνξεί λα είλαη πξννδεπηηθή. 

2. Ο πεηξακαηηζκφο κπνξεί λα γίλεη ζε κηα κηθξφηεξε θαη ιηγφηεξν 

δαπαλεξή θιίκαθα. 

3. Ζ ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί λα ειεγρζεί. 

4. Απαηηνχκελεο αιιαγέο ζηηο νξγαλσηηθέο δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα 

επηζεκαίλνληαη. 

5. Οη CRM ζηφρνη κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ.  

 

Ζ δηαζεζηκφηεηα ηαρείαο πξνηππνπνίεζεο εξγαιείσλ αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ 

εληζρχεη ηε ζεκαζία ηνπ ειέγρνπ πξηλ ηε δέζκεπζε. 

 

Βήκα 7: Δθπαίδεπζε ρξεζηώλ 

 

Ζ εθπαίδεπζε είλαη κηα δηαδηθαζία πνιιαπιψλ βεκάησλ πνπ ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη ηα αθφινπζα: 

 

1. παξνρή επίδεημεο ζηνπο ρξήζηεο ζρεηηθά κε ηελ πξφζβαζε θαη ηε ρξήζε 

ησλ αλαγθαίσλ πιεξνθνξηψλ,  

2. κέξηκλα ψζηε νη ρξήζηεο λα δηαζέηνπλ ηεθκεξίσζε πνπ είλαη θαηαλνεηή 

θαη ζπρλά ελεκεξσκέλε,  

3. πξνζθνξά online ζεκηλάξηα πνπ κπνξνχλ λα πξνζαξκνζηνχλ γηα θάζε 

ρξήζηε,  

4. παξνρή γξακκήο βνήζεηαο ηειέθσλν γηα λα ζηεξίμεη ην ρξήζηε,  

5. θαζψο θαη ηελ εθπαίδεπζε ησλ εθπαηδεπηψλ γηα λα δηαζθαιίζεη φηη νη 

λένη ρξήζηεο παξαθνινπζνχλ γξήγνξα ην ζχζηεκα.  

 

΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο, ε ρξήζε Web-based εθπαίδεπζεο ζα ζπκβάιεη ζηελ 

αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο θαηάξηηζεο κε παξάιιειε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο. Καηά ηε δηάξθεηα δσήο ηνπ ζπζηήκαηνο CRM, ε θαηάξηηζε ζα 

θαηαιήμεη κεηαμχ έλα θαη θαηά κία θαη κηζή θνξά ηνπ θφζηνπο ηνπ πιηθνχ ηνπ 
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ζπζηήκαηνο CRM / ινγηζκηθνχ. Πξνυπνινγηζκφο γηα ηελ θαηάξηηζε αλαιφγσο, 

θαζψο ν θαιχηεξνο ηξφπνο γηα λα αιιάμνπλ νη ζπλήζεηεο εξγαζίαο θαη λα 

εμαζθαιηζηεί ε επηηπρία ησλ ζπζηεκάησλ είλαη, κέζσ κηαο απνηειεζκαηηθήο 

εθπαίδεπζεο. 

 

Βήκα 8: Παξαθίλεζε ηνπ Πξνζσπηθνύ 

 

Σν CRM πεηπραίλεη φηαλ νη ρξήζηεο έρνπλ σο θίλεηξν ηελ ηθαλφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο λα ηνπο βνεζήζεη ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο. Όηαλ νη ρξήζηεο 

θαηαλννχλ ηε ζηξαηεγηθή ζεκαζία ηνπ CRM, ζα ππάξμεη βειηίσζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο ηνπ ρξήζηε θαη έλα ζεηηθφ αληίθηππν ζηελ επηρείξεζε. Οη 

ηάζεηο έξρνληαη θαη παξέξρνληαη κέζα ζε κηα νξγάλσζε, ψζηε λα 

πξνζδηνξηζηνχλ ηξφπνη γηα λα δηαηεξεζνχλ ηα αηνκηθά θίλεηξα θαη ε αθνζίσζε 

πξνο ην CRM ζχζηεκα. Γείρλεη ζηνπο ρξήζηεο ηε ζεκαζία ηνπο θαη ηηο 

επηπηψζεηο ηνπο ζην CRM ζχζηεκα. 

 

Βήκα 9: Γηαρείξηζε ηνπ ΢πζηήκαηνο 

 

Έλα πξφζσπν ή ηκήκα, πξέπεη λα ζεσξεζεί ππεχζπλν γηα ηελ επνπηεία θαη ηελ 

επεκεξία ηνπ CRM ζπζηήκαηνο. Απηφ ην πξφζσπν είλαη ππεχζπλν γηα ηελ 

εμαζθάιηζε φηη νη πιεξνθνξίεο είλαη επίθαηξεο, ζρεηηθέο, κε εχθνιε πξφζβαζε, 

θαη ην ζεηηθφ αληίθηππφ ζηε ιήςε απνθάζεσλ ζηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ. 

 

Βήκα 10: Γηαηήξεζε ηεο Γέζκεπζεο ηεο Γηαρείξηζεο 

 

΢χζηαζε επηηξνπήο ε νπνία πεξηιακβάλεη αλψηεξα ζηειέρε θαη ρξήζηεο απφ 

ηηο πσιήζεηο, ην κάξθεηηλγθ, θαζψο θαη ηελ ππεξεζία εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

θαζψο θαη απφ ην ηκήκα πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. Ζ επηηξνπή απηή ζα 

πξέπεη λα δίλεη ζχληνκε αλαθνξά ζηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε ζε ηξηκεληαία 

βάζε ζρεηηθά κε ην θαζεζηψο ηνπ έξγνπ ησλ CRM ζπζηεκάησλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ επηηπρηψλ, ησλ απνηπρηψλ, ησλ κειινληηθψλ 

αλαγθψλ, ηεο αλάπηπμεο, θαη ησλ άιισλ κεηξήζεσλ. 
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΢πκπεξάζκαηα 

 

Σν ζεκεξηλφ επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ραξαθηεξίδεηαη απφ έλαλ ηδηαίηεξν 

έληνλν αληαγσληζκφ, γηα ην πνηα επηρείξεζε ζα θαηαθέξεη λα θεξδίζεη ηελ κάρε 

κε ηνπο πειάηεο. Οη λέεο επηρεηξήζεηο πνπ εηζάγνληαη ζηελ αγνξά, έρνληαο σο 

ζχκκαρν ηηο λέεο ηερλνινγίεο, θαηαθέξλνπλ λα απνδπλακψζνπλ ηηο ήδε 

ππάξρνπζεο θαη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο λα ηηο βγάινπλ απφ ηνλ αληαγσληζκφ. 

Γη’ απηφ ηνλ ιφγν θαη ην CRM ζπζηήκαηα, εηζάγνληαη κε ηέηνην ηξφπν ζηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ ζα πξέπεη λα απνηεινχλ ζηξαηεγηθή γηα κεγάιεο δηάξθεηαο 

ζρέζεηο ηηο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο ηεο. 

 

Δπνκέλσο, ηα CRM ζπζηήκαηα αλαθέξνληαη ζε κηα πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή 

ηεο επηρείξεζεο. Φπζηθά, απηή ε ζηξαηεγηθή δελ είλαη θαηλνχξηα. Οπζηαζηηθά 

είλαη εμέιημε ηνπ marketing ησλ ζρέζεσλ. Ωζηφζν, νη επηρεηξήζεηο έρνπλ κηα πην 

ζθαηξηθή εηθφλα, ελψ ηηο βνεζά λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο, λα βειηηψζνπλ 

ην marketing θαη ηηο ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ 

θαη λα πξνζζέζνπλ αμία ηφζν ζηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε, φζν θαη ζηνπο πειάηεο 

ηνπο. Οπζηαζηηθά, ε ρξήζε CRM ζπζηεκάησλ βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ ηξία πξάγκαηα: 

 

 Να έρνπλ κηα νινθιήξσζε, θαζψο θαη μεθάζαξε εηθφλα γηα θάζε πειάηε, 

ρξεζηκνπνηψληαο εξγαιεία αλάιπζεο. 

 Να κπνξνχλ λα δηαρεηξηζηνχλ θαιχηεξα ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο, 

αλεμάξηεηα κε ην θαλάιη επηθνηλσλίαο: ηειέθσλν, δηαδίθηπν, πξνζσπηθή 

επαθή. 

 Να βειηηψζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπο θαη ηελ απνδνηηθφηεηα 

ησλ δηαθφξσλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. 

 

Ωο απνηέιεζκα, ε πηνζέηεζε κηα CRM εθαξκνγήο πεξηιακβάλεη αιιαγέο κέζα 

ζηνλ νξγαληζκφ ψζηε λα κπνξέζεη λα βειηηψζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηεο. Οη πην ζεκαληηθέο θαη αμηνζεκείσηεο βειηηψζεηο πνπ ζα 

γίλνπλ κε ηελ εθαξκνγή CRM ζπζηεκάησλ είλαη νη εμήο: 
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 Μεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ παξνρή 

θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ. 

 Καιχηεξε επηρεηξεζηαθή ζπλάθεηα, νξίδνληαο εηαηξηθά αληηθείκελα πνπ 

ζπλδένληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 Αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πειαηψλ θαη εμαζθάιηζε κεγαιχηεξεο 

αθνζίσζεο εμαηηίαο ηεο αλαδηνξγάλσζεο θαη ηεο κεραλνγξάθεζεο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ πεξηβάινπλ ησλ θχθιν δσήο ησλ 

πειαηψλ (πσιήζεηο, marketing, ππεξεζίεο πειαηεηαθήο εμππεξέηεζεο). 

 Βειηίσζε θαη επέθηαζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, δεκηνπξγψληαο έηζη 

λέεο επηρεηξεζηαθέο επθαηξίεο. 

 Γλψζε γηα ην πσο ε επηρείξεζε κπνξεί λα ηκεκαηνπνηήζεη ηνπο πειάηεο 

ηεο, δηαθνξνπνηψληαο ηνπο επηθεξδήο πειάηεο απφ απηνχο πνπ δελ 

είλαη, θαζψο επίζεο θαη εγθαηάζηαζε θαηάιιεισλ επηρεηξεκαηηθψλ 

πιάλσλ γηα θάζε πεξίπησζε. 

 Αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ ιφγσ ηεο 

χπαξμεο νινθιεξσκέλσλ, νκνηνγελψλ πιεξνθνξηψλ. 

 Υακειά θφζηε. 

 Πιεξνθνξίεο γηα ην marketing θαη ηηο πσιήζεηο ζρεηηθέο κε ηηο 

πειαηεηαθέο απαηηήζεηο, πξνζδνθίεο θαζψο επίζεο θαη real-time 

αληίιεςε. 

 

Ζ αλάγθε απηή ησλ επηρεηξήζεσλ γηα άκεζε αιιαγή ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπο ζε 

πειαηνθεληξηθή, ηηο νδήγεζε ζηελ αλάγθε γηα πηνζέηεζε CRM εθαξκνγψλ 

ηθαλψλ λα ηηο επηηξέςνπλ λα επεθηείλνπλ ηνπο πφξνπο ηνπο ρξεζηκνπνηψληαο 

έλα κνληέιν πνπ λα είλαη θνληά ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο απαηηήζεηο ηεο θάζε 

επηρείξεζεο θαη ζπλεπψο λα ηηο κεηαθηλνχλ ζηαδηαθά καθξηά απφ ηηο 

παξαδνζηαθέο ππνδνκέο θαη ηερληθέο πιεξνθφξεζεο θαη ηηο αληίζηνηρεο 

πινπνηεκέλεο κεζνδνινγίεο. Ωζηφζν, πνιιέο εθαξκνγέο απηνχ ηνπ λένπ 

κνληέινπ απέηπραλ. Μεξηθνί απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο ιφγνπο απνηπρίαο είλαη νη 

εμήο: 

 

 Έιιεηςε δηνηθεηηθήο ππνζηήξημεο εμαηηίαο ηεο έιιεηςεο γλψζεο 

ζρεηηθά κε ηηο επθαηξίεο πνπ πξνζθέξνπλ ηα ζπζηήκαηα CRM. 
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 ΢ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο δελ ππάξρεη ην «πάζνο γηα ηνπο 

πειάηεο». 

 Έιιεηςε νξάκαηνο θαη ζηξαηεγηθήο. Δίλαη πνιχ θνηλφ κηα 

επηρείξεζε λα κελ έρεη κηα θαιά νξηζκέλε ζηξαηεγηθή θαη λα 

θαηακεηξά ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο ηεο ζηελ πεξηνρή ηεο 

εθαξκνγήο CRM. 

 Ζ επηρείξεζε δελ επαλεμεηάδεη ηηο δηαδηθαζίεο. Όπσο θαη κε φινπο 

ηνπο ηερλνινγηθνχο ζρεδηαζκνχο, είλαη απαξαίηεην λα 

επαλαπξνζδηνξηζηνχλ νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ψζηε λα 

επηηεπρζνχλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. 

 Υακειή πνηφηεηα δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ, πξάγκα ην νπνίν 

ζεκαίλεη πσο ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα βγάιεη ηα πξαγκαηηθά 

απνηειέζκαηα. 

 Καθή δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο. Όπσο θαη κε θάζε πνιχπινθε 

εθαξκνγή, ε ζσζηή δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο θαη ηεο θνπιηνχξαο 

είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ επίηεπμε ηεο επηηπρίαο. 

 Οη ηειηθνί ρξήζηεο δελ ζπκκεηέρνπλ ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο CRM 

εθαξκνγήο, πξάγκα ην νπνίν ζεκαίλεη πσο ε επηρείξεζε 

δηαηξέρεη ηνλ θίλδπλν λα δεκηνπξγήζεη έλαλ ζχζηεκα ην νπνίν λα 

επηθέξεη πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα παξά λα δψζεη ιχζεηο ζηνπο 

ρξήζηεο νη νπνίνη ππνηίζεηαη φηη ζα έπξεπε λα επσθειεζνχλ απφ 

απηφ. 

 

΢πκπεξαζκαηηθά, ινηπφλ, κπνξνχκε λα πνχκε πσο γηα λα κπνξέζεη ε 

επηρείξεζε λα δεκηνπξγήζεη έλα πεηπρεκέλν CRM ζχζηεκα ζα πξέπεη 

απαξαίηεηα λα έρεη κία ζπλνιηθή νινθιεξσκέλε κεζνδνινγία πνπ λα μεθηλά 

απφ ηνλ νξηζκφ ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ε νπνία λα 

ζπκπεξηιακβάλεη απφςεηο φπσο ζρεδηαζκφ, αλάιπζε ησλ δπλαηψλ θαη ησλ 

αδχλακσλ ζεκείσλ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ πξνζαλαηνιίδνληαη πξνο ηνπο 

πειάηεο θαη ηνλ νηθνλνκηθφ έιεγρν. 

Όζνλ αθνξά ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ηψξα, φπσο πξναλαθέξζεθε, ε 

πξννπηηθή πηνζέηεζεο ηνπ CRM απφ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο θαη ε έληαμε ηνπ ζηελ επηρεηξεζηαθή ηνπο ζηξαηεγηθή, πξνβιέπεηαη 

λα ζπκβάιιεη ζηελ εθηφμεπζε ηεο ειιεληθήο αγνξάο CRM ηα ακέζσο επφκελα 



107 
 

ρξφληα. Ζ δξαζηεξηνπνίεζε ησλ εηαηξηψλ ηερλνινγίαο ζηνλ ζπγθεθξηκέλν 

ηνκέα, ίζσο απνηειέζεη κία λέα αηηία κεγάιεο αλάπηπμεο αιιά θαη επηβίσζεο 

ζην ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ θαη ηερλνινγηθφ πεξηβάιινλ. 

Σν CRM ήιζε λα αληηθαηαζηήζεη παξαδνζηαθέο επηθνηλσληαθέο ηαθηηθέο θαη λα 

δεκηνπξγήζεη λένπο φξνπο θαη δεδνκέλα ζηελ αγνξά. Αληί πξψηα νη πειάηεο λα 

δεηνχλ θάηη ην νπνίν ελδερνκέλσο λα κελ κπνξεί κε άκεζν ηξφπν λα παξάζρεη 

κία επηρείξεζε, ν θαηλνχξηνο ζρεδηαζκφο κέζα απφ ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

αλαγθψλ ηνπ πειαηνινγίνπ, πξνρσξά ζε πξνβιέςεηο. 

 

Ζ επηρείξεζε κπνξεί εθ ησλ πξνηέξσλ λα γλσξίδεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη 

λα αληαπνθξίλεηαη κε ηαρχηεηα θαη ρακειφηεξν θφζηνο. Παξάιιεια, κεηψλεη ην 

θνηλφ πνπ θεχγεη απφ ην θαηάζηεκα δίρσο λα πξνρσξά ζε αγνξέο ιφγσ ηνπ 

εληνπηζκνχ εθ ησλ πξνηέξσλ ησλ αγνξαζηηθψλ δηαζέζεσλ. Σν CRM 

νπζηαζηηθά θέξλεη κία ζπλνιηθή αιιαγή ηεο θηινζνθίαο θαη ηεο δνκήο κίαο 

επηρείξεζεο. Ζ ιέμε θιεηδί είλαη ν ΠΔΛΑΣΖ΢. Ζ αμηνπνίεζε ηεο επαθήο κε ηνλ 

πειάηε θαη ηηο πξνζσπηθέο ηνπ εκπεηξίεο, δίλεη πξνζηηζέκελε αμία ζε έλα 

πξντφλ, ην νπνίν πιένλ ιακβάλεη δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο. ΢πλνςίδνληαο 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη: 

 

 ε ηερλνινγία CRM είλαη θάηη ην νπνίν νη επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ 

γηα πνιχ θαηξφ λα αγλννχλ δηφηη νη αληαγσληζηέο ηνπο δελ ην 

θάλνπλ ζίγνπξα. 

 ε ηερλνινγία δελ πξέπεη λα ιεηηνπξγεί ζαλ απηνζθνπφο θαη 

ζίγνπξα δελ ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη απνθάζεηο βαζηζκέλεο 

ζηνπο δηαθεκηζηηθνχο ηζρπξηζκνχο ησλ εηαηξηψλ πιεξνθνξηθήο. 

 Ζ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM απαηηεί ηελ βαζηά θαηαλφεζε 

ηνπ ζέκαηνο θαη ηελ πξνζεθηηθή ράξαμε ζηξαηεγηθήο απφ ηελ ίδηα 

ηελ εηαηξία. 

 Σέινο, ην CRM ζε θακία πεξίπησζε δελ πξέπεη λα αληηκεησπηζηεί 

ζαλ κηα ππφζεζε ηεο κεραλνγξάθεζεο ή ελφο κεκνλσκέλνπ 

ηκήκαηνο (π.ρ. Marketing), αιιά ζαλ κηα επξχηεξε θηινζνθία θαη 

ζηξαηεγηθή, ε νπνία έρεη λα θάλεη κε ηελ ελίζρπζε ηεο 

πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο ηεο εηαηξίαο. 
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«We dance ’round in a ring and suppose. 

But the secret sits in the middle and knows» 

Robert Frost, The Secret Sits 

 

«Υνξεύνπκε γύξσ από έλα θύθιν θαη ππνζέηνπκε. 

Όκσο, ην κπζηηθό βξίζθεηαη ζηε κέζε θαη γλσξίδεη» 

Ρόκπεξη Φξνζη, Σν κπζηηθό παξακέλεη 

 

΢ε απηφ ην πνίεκα, ν Frost, ζα κπνξνχζε λα κηιάεη γηα ηνπο marketers ηνπ 

εηθνζηνχ πξψηνπ αηψλα λα ρνξεχνπλ γχξσ απφ ην βσκφ ηεο νηθνδφκεζεο 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, θάλνληαο ππνζέζεηο ζρεηηθά κε ην γηαηί ηφζν ιίγεο 

εηαηξείεο παίξλνπλ ηελ αληακνηβή πνπ αλακέλνπλ απφ ηηο CRM 

πξσηνβνπιίεο ηνπο. 

Σα κπζηηθά, πξάγκαηη, βξίζθνληαη ζην θέληξν ηεο πειαηνθεληξηθήο 

πξσηνβνπιίαο CRM. Ζ αιιαγή δελ είλαη πνηέ αλψδπλε, θαζψο θαη ε 

πξφνδνο πνπ ππνζηεξίδεηαη ζε απηή ηελ εξγαζία δελ ζα είλαη εχθνιν λα 

επηηεπρζεί. Ζ πξαθηηθή ηνπ CRM είλαη έλα ηαμίδη, αθφκε αραξηνγξάθεην κε 

ζθνπφ ηελ θαζηέξσζε λέσλ ζπλφξσλ. 
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