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Διζαγυγή 

 

΢ην ζχγρξνλν επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ ην κάξθεηηλγθ έρεη 

αλαρζεί ζε ηέρλε πξνζέιθπζεο θαη δηαηήξεζεο θεξδνθφξσλ 

πειαηψλ (Kotler, 2006). Απηφ, γηαηί ηειηθά ε δηαηήξεζε ππαξρφλησλ 

πειαηψλ θαηαιήγεη λα είλαη πην θεξδνθφξα αληί ηεο απφθηεζεο 

λέσλ. Σν γεγνλφο απηφ ίζσο θαίλεηαη παξάδνμν, αιιά ζα πξέπεη λα 

αλαινγηζζεί θαλείο φηη θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο θαλνληθήο αλάπηπμεο 

κηαο πειαηεηαθήο ζρέζεο, ην θφζηνο κηαο επηρείξεζεο γηα ηελ 

παξαγσγή θαη δηάζεζε πξνο ζηαζεξνχο πειάηεο ζηαδηαθά κεηψλεηαη, 

νπφηε θαη ε δπλαηφηεηα γηα βειηίσζε ηνπ κεηθηνχ πεξηζσξίνπ 

θέξδνπο απμάλεηαη. Δπηπιένλ, ν πηζηφο πειάηεο, ζπάληα 

επηθεληξψλεηαη ζηελ ηηκή, αιιά βιέπεη ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο ζε 

φξνπο αμίαο πξνο θφζηνο (value for money). Κε ηνλ ηξφπν απηφ, ν 

πειάηεο δξα ζαλ ζπλήγνξνο γηα ηελ επηρείξεζε νπφηε βνεζάεη ζηελ 

πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ (Anderson & Jacobsen, 2000). 

Έηζη, ινηπφλ, νη επηρεηξήζεηο ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο λα 

δηαηεξήζνπλ ηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο ηνπο θαη λα 

δεκηνπξγήζνπλ ηδηαίηεξεο ζρέζεηο κε απηνχο, αθνινπζνχλ δηάθνξεο 

ζηξαηεγηθέο. Οξηζκέλεο δεκηνπξγνχλ πξνγξάκκαηα επηβξάβεπζεο 

ησλ πηζηψλ ηνπο πειαηψλ, άιιεο παξαθνινπζνχλ θαη θαηαγξάθνπλ 

ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο ψζηε λα είλαη ζε ζέζε αξγφηεξα λα ηνπο 

πξνζθέξνπλ άκεζα ηνλ βέιηηζην ζπλδπαζκφ πξντφλησλ πνπ 

επηζπκνχλ, ελψ άιιεο πξνρσξνχλ αθφκε παξαπέξα, 

πξνζαξκφδνληαο ζην πιεξνθνξηαθφ ηνπο ζχζηεκα πξνγξάκκαηα 

Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ (CRM) γηα ηελ θαιχηεξε 

νκαδνπνίεζε θαη δηαρείξηζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηνπο.  

Όκσο απφ φιε απηή ηελ δηαδηθαζία δεκηνπξγνχληαη πνιιαπιά 

θαη αιιειέλδεηα εξσηήκαηα. Γηα παξάδεηγκα πνηνη είλαη νη 

παξάγνληεο πνπ σζνχλ ζηελ πηνζέηεζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ; Πνηεο 

είλαη νη βαζηθέο ζπληζηψζεο ηνπ θφζηνπο πνπ πξέπεη λα αλαινγηζηεί 

κηα επηρείξεζε πξηλ ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο; Κε πνηνπο 
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ηξφπνπο ζα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα κεηαβεί νκαιά ζηελ πινπνίεζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο; Πνηα είλαη ηα πηζαλά αίηηα απνηπρίαο ησλ ελ ιφγσ 

ζπζηεκάησλ; Δπηπιένλ ε ρξήζε ζπζηεκάησλ CRM έρεη πάληα ζεηηθφ 

αληίθηππν ζηελ απφδνζε κηαο επηρείξεζεο; ΢ηελ παξνχζα 

δηπισκαηηθή εξγαζία γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα απάληεζεο ησλ 

αλσηέξσ θαη άιισλ ζρεηηθψλ εξσηεκάησλ.  
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1.1 Πποζαναηολιζμόρ ζηην Αγοπά 

1.1.1 Βαζικοί Οπιζμοί - Γιαθοποποίηζη από ηον 

Πποζαναηολιζμό ζηο Μάπκεηινγκ 

 

Ο πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά είλαη έλαο φξνο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο ζηνλ ρψξν ηεο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ θαη, 

γηα πνιινχο, απνηειεί ηελ βάζε ηνπ κάξθεηηλγθ. ΢αλ ζεσξία, δελ 

έρεη θάπνην ζπγθεθξηκέλν νξηζκφ. Απηφ δεκηνπξγεί αξθεηέο θνξέο 

ζχγρπζε σο πξνο ηελ ζεκαζηνινγία ηνπ. Έηζη πνιχ ζπρλά ν 

πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά ηαπηίδεηαη κε ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζην 

κάξθεηηλγθ (Αlemán, 2002). 

Οη Deng & Dart πξνρψξεζαλ ζηελ δηαιεχθαλζε απηήο ηεο 

δηαθνξάο. ΢χκθσλα κε απηνχο, ην κάξθεηηλγθ απνηειεί κηα 

θηινζνθία ηνπ επηρεηξείλ θαηά ηελ νπνία ε καθξνρξφληα θεξδνθνξία 

επηηπγράλεηαη επηθεληξψλνληαο ηηο ζπληνληζκέλεο ελέξγεηεο ηεο 

επηρείξεζεο ζην λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

ηκήκαηνο ή ηκεκάησλ ηεο αγνξάο (Deng & Dart, 1994). Όζνλ 

αθνξά ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά, νη δχν ζπγγξαθείο 

πηνζεηνχλ ηνλ νξηζκφ ησλ Kohli & Jaworski πνπ αλαιχεηαη πην 

δηεμνδηθά παξαθάησ. 

Δπηπξφζζεηα, ππάξρεη θαη ε άπνςε φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο ζην 

πειάηε-κάξθεηηλγθ πξνζδίδεη πεξηζζφηεξν έκθαζε ζηελ ιεηηνπξγία 

πνπ επηηειεί θάπνην ηκήκα κάξθεηηλγθ. Όηαλ, φκσο, κηα επηρείξεζε 

επηηπγράλεη λα αλαπηχμεη έλα θπξίαξρν πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά, 

ε ιεηηνπξγία ηνπ κάξθεηηλγθ κπνξεί λα γίλεη ιηγφηεξν-φρη 

πεξηζζφηεξν- ζεκαληηθή δεδνκέλνπ φηη φιεο νη ιεηηνπξγίεο 

πξνζαλαηνιίδνληαη ζην λα δεκηνπξγήζνπλ θαη λα κεηαθέξνπλ αμία 

ζηνλ πειάηε (Narver & Slater, 1994α). Παξάιιεια, κε ηνλ νξηζκφ 

«πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε», άιινη παξάκεηξνη φπσο είλαη ν 

πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ αληαγσληζκφ παξαιείπνληαη, νπφηε γηα ηνλ 

ιφγν απηφ πξνηείλεηαη ε ρξήζε ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά 

(Αlemán, 2002). 
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Ζ θηινζνθία ηνπ κάξθεηηλγθ εκθαλίζηεθε ζηα κέζα ηεο 

δεθαεηία ηνπ 1950 θαη αληί ηεο θηινζνθίαο «θαηαζθεχαζε θαη 

πνχια» (make-and-sell) πνπ ππεξίζρπε εθείλε ηελ πεξίνδν, 

αληηπξνηεηλφηαλ κηα θηινζνθία ηνπ «αηζζάλζνπ θαη αληαπνθξίζνπ» 

(sense-and-respond). (Kotler, 2006). ΢αλ ηδενινγία αλαπηχρζεθε 

πνιχ πεξηζζφηεξν ηα ρξφληα πνπ αθνινχζεζαλ. Όζνλ αθνξά ηνλ 

πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά πνιιέο απφςεηο δηαηππψζεθαλ, φκσο 

κφιηο ζηηο αξρέο ηνπ 1990 ππήξμε ε πξνζπάζεηα δηαηχπσζεο 

νξηζκψλ, εθ ησλ νπνίσλ δχν απνηεινχλ ηηο βαζηθφηεξεο, ησλ Kohli & 

Jaworski απφ ηελ κία θαη ησλ Narver θαη Slater απφ ηελ άιιε. 

 

1.1.2. Η πποζέγγιζη ηυν Kohli & Jaworski (1990) 

 

Οη Kohli θαη Jaworski, βαζηδφκελνη ζηα έξγα ησλ Zaltman θαη 

Shapiro, (Αlemán, 2002) ζεψξεζαλ φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ 

αγνξά ζρεηίδεηαη κε ηξεηο παξακέηξνπο: Ο πξψηνο ζρεηίδεηαη κε ηεο 

παξαγσγή γλψζεο (intelligence) ηεο αγνξάο, ν δεχηεξνο κε ηελ 

δηάρπζε ηεο γλψζεο απηήο ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη ν 

ηξίηνο κε ηελ αληίδξαζε ζηελ γλψζε απηή. Οη Kohli θαη Jaworski 

ηνλίδνπλ ηδηαίηεξα φηη γηα ηελ δηαδηθαζία απηή δελ απαηηνχληαη κφλν 

νη ελέξγεηεο ελφο ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ αιιά ν ζπληνληζκφο φισλ 

ησλ ηκεκάησλ απφ θνηλνχ. 

Δλδεηθηηθά αλαθέξνπλ φηη εξγαδφκελνη ελφο ηκήκαηνο έξεπλαο 

θαη αλάπηπμεο κπνξνχλ λα απνθηήζνπλ γλψζεηο κέζσ ζεκηλαξίσλ 

ελψ γηα ηελ αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο απαηηείηαη ε 

ζχκπξαμε φισλ ησλ ηκεκάησλ (ηεο έξεπλαο θαη αλάπηπμεο γηα ηνλ 

ζρεκαηηζκφ ηνπ πξντφληνο, ηεο παξαγσγήο γηα ηελ θαηαζθεπή ηνπ 

θνθ.). Οη δχν ζπγγξαθείο ζηελ ίδηα έξεπλα ηνπο, βαζηδφκελνη ζε 

πξνεγνχκελεο κειέηεο, πξνρψξεζαλ θαη ζηελ δηαηχπσζε 

πξνηάζεσλ, νη νπνίεο θαηά ηελ γλψκε ηνπο επεξέαδαλ ηηο ηξεηο 

απηέο παξακέηξνπο. Γηα ηηο πξνηάζεηο απηέο δελ ήζαλ απφιπηα 
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βέβαηνη, γη‟ απηφ θαη πξφηεηλαλ ηνλ έιεγρν ηνπο ζε κεηαγελέζηεξεο 

έξεπλεο (Kohli & Jaworski, 1990). Οη Kohli θαη Jaworski ζπλέρηζαλ 

παξαπέξα ηελ άπνςε ηνπο θαη ην 1993 επαλήιζαλ πξνηείλνληαο έλα 

κνληέιν κέηξεζεο εηθνζαβάζκηαο θιίκαθαο γηα ηελ κέηξεζε ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ πξνο ηελ αγνξά. (Kohli & Jaworski, 1993) 

 

1.1.3. H πποζέγγιζη ηυν Narver & Slater (1990) 

 

H ζεσξία, ησλ Narver & Slater αλαπηχζζεη ηελ άπνςε φηη κηα 

επηρείξεζε είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ αγνξά φηαλ ε θνπιηνχξα 

ηεο ζπζηεκαηηθά θαη νινθιεξσηηθά αθηεξψλεηαη ζηε ζπλερή 

δεκηνπξγία αλψηεξεο αμίαο ζηνλ πειάηε. Δπηπιένλ, ε ηδενινγία ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά απαξηίδεηαη απφ ηξία κέξε: ηνλ 

πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ πειάηε, ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ 

αληαγσληζκφ θαη ηνλ εζσηεξηθφ ζπληνληζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

επηρείξεζεο. ΢πλ ηηο άιινηο, έξεπλεο έρνπλ απνδείμεη ηελ χπαξμε 

ηζρπξήο ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη 

άιιεο κνλάδεο κέηξεζεο ηεο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο φπσο ε 

θεξδνθνξία, ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, ε αλάπηπμε ησλ πσιήζεσλ 

θαη ε επηηπρία λέσλ πξντφλησλ (Narver & Slater 1994α , Narver & 

Slater 1994b ). Απφ ηα παξαπάλσ αμίδεη λα κλεκνλεχζνπκε ηελ ηδέα 

ηεο κεηάδνζεο αμίαο ζηνλ πειάηε, πξάγκα πνπ ζα αλαιχζνπκε πην 

δηεμνδηθά παξαθάησ. 
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1.2. ΢σεζιακό Μάπκεηινγκ 

1.2.1. Βαζικοί Οπιζμοί 

 

Ζ έλλνηα ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ είλαη θάπσο ζπγθερπκέλε, 

θαζψο δελ ππάξρεη έλαο ζπγθεθξηκέλνο νξηζκφο. Όκσο νη 

πεξηζζφηεξνη εξεπλεηέο θαηαιήγνπλ ζην φηη ην ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ 

έρεη ζαλ ζηφρν ηελ δεκηνπξγία ακνηβαίσλ ηθαλνπνηεηηθψλ 

καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε νκάδεο θιεηδηά –πειάηεο, πξνκεζεπηέο, 

δηαλνκείο θαη άιινπο ζπλεξγάηεο (Kotler, 2002).  

Κηα άιιε ελδηαθέξνπζα άπνςε είρε δηαηππψζεη ν Gummesson. 

΢χκθσλα κε απηφλ, ην ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ απνηειεί κηαο κνξθήο 

κάξθεηηλγθ βαζηδφκελν ζε ζρέζεηο, δίθηπα θαη αιιειεπηδξάζεηο, κε 

ην κάξθεηηλγθ λα απνηειεί ηελ βάζε ηεο δηαρείξηζεο φισλ ησλ 

δηθηχσλ ηνπ νξγαληζκνχ πνπ πνπιάεη, ηελ αγνξά θαη ηελ θνηλσλία. 

΢ηνρεχεη ζε καθξνρξφληεο ζρέζεηο ακνηβαίνπ θέξδνπο κε κνλαδηαίνπο 

πειάηεο, θαη ηελ δεκηνπξγία αμίαο κεηαμχ ησλ ζπζρεηηδφκελσλ 

κεξψλ. (Gummesson, 1999). Θα κπνξνχζακε λα αλαθεξζνχκε ζε 

πιεζψξα νξηζκψλ, αιιά θαη πάιη φκσο ε βαζηθή έλλνηα ζα παξέκελε 

ε ίδηα.  

Κε βάζε ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο εμάγνπκε ηξεηο βαζηθέο 

έλλνηεο: ηελ έλλνηα ηεο δεκηνπξγίαο καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ, ηελ 

έλλνηα ηνπ ακνηβαίνπ θέξδνπο, θαη ηελ έλλνηα ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο.  

Όπσο είδακε παξαπάλσ, ν Gummesson αλέθεξε φηη ην 

ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ είλαη κηαο κνξθήο κάξθεηηλγθ. Όκσο πσο 

αθξηβψο απηέο νη δχν ζεσξίεο, ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζην κάξθεηηλγθ 

θαη ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ ηαπηίδνληαη κεηαμχ ηνπο; 

Σελ απάληεζε ζην εξψηεκα απηφ δίλεηαη απφ ηνλ Subhash. 

Γλσξίδνληαο φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ κάξθεηηλγθ βαζίδεηαη ζηελ 

ζηξαηεγηθή δηαρείξηζε ηνπ κείγκαηνο κάξθεηηλγθ θαη θαη' επέθηαζε 

ησλ 4P (Product-Πξντφλ, Price-Σηκή, Place-Γηαλνκή, Promotion-

Πξνψζεζε), πξνηείλεη ηελ αλάδεημε ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ σο 
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ελφο πέκπηνπ P, πξνεξρφκελν απφ ηνλ αγγιηθφ φξν “profiling”, 

ελλνψληαο θαη‟ απηφλ ηνλ ηξφπν ηελ θαηαγξαθή ηνπ πξνθίι ηνπ 

πειάηε θαη ηελ ζηξαηεγηθή δηαρείξηζήο ηνπ απφ ηελ επηρείξεζε γηα 

ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηεο επηρείξεζεο 

(Subhash, 2005). Βέβαηα, ην πέκπην Ρ ηνπ κάξθεηηλγθ δελ κπνξεί λα 

ιεηηνπξγήζεη απηφλνκα απφ ηα ππφινηπα 4Ρ, αιιά απφ θνηλνχ µε κηα 

ζηξαηεγηθή βαζηζκέλε ζηνλ βαζκφ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά. 

Κηα απφ ηηο εξκελείεο, επίζεο, πνπ έρνπλ δνζεί γηα ην 

ζρεζηαθφ µάξθεηηλγθ είλαη φηη απηφ απνηειεί απφξξνηα ηνπ 

µάξθεηηλγθ ππφ ηελ µνξθή αληαιιαγψλ. Κάιηζηα πνιινί ηζρπξί-

δνληαη φηη νη ζρέζεηο είλαη ν ππξήλαο ηνπ µάξθεηηλγθ µηαο θαη ν θπ-

ξηφηεξνο ζηφρνο ηνπ είλαη λα εγθαζηδξχζεη, λα εληζρχζεη θαη λα 

αλαπηχμεη ζρέζεηο µε πειάηεο νη νπνίεο µπνξνχλ λα γίλνπλ 

αληηθείµελν ζπλαιιαγήο γηα θέξδνο θαη φπνπ εθπιεξψλνληαη 

αηνµηθνί θαη επηρεηξεζηαθνί ζηφρνη. O Gronroos αλαθέξεη φηη ην 

ζρεζηαθφ µάξθεηηλγθ σο µία ελαιιαθηηθή πξνζέγγηζε απαηηεί ηνλ 

αλαζρεµαηηζµφ ησλ βαζηθψλ δνµψλ ηνπ µάξθεηηλγθ. Έηζη, ελψ µε 

βάζε ηελ θιαζζηθή ζεσξία ηνπ µάξθεηηλγθ έρνπµε ηελ 

ηµεµαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε νµάδεο αλάινγα µε ηα θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ζηελ πεξίπησζε ηνπ ζρεζηαθνχ µάξθεηηλγθ, 

επεηδή πιένλ νη πειάηεο έρνπλ ηελ ηάζε λα ζέινπλ λα ηνπο 

ζπµπεξηθέξνληαη μερσξηζηά, έρνπµε ην θαηλφµελν ηεο 

εμαηνµίθεπζεο, αλάινγα µε ην ηη επηζπµεί ν εθάζηνηε πειάηεο 

(Gronroos, 1999). 

Ο Varey δίλεη κηαλ άιιε εθδνρή. Θαη‟ απηφλ, ην ζρεζηαθφ 

κάξθεηηλγθ απνηειεί κηα ελαιιαθηηθή πξνζέγγηζε ζηελ θιαζζηθή 

ηνπνζέηεζε ησλ 4P ηνπ κείγκαηνο κάξθεηηλγθ. Βάζεη απηήο, νη 

αγνξαζηέο δελ ζεσξνχληαη σο ζηφρνη ζηνπο νπνίνπο νη επηρεηξήζεηο 

πξέπεη λα επηθεληξσζνχλ, αιιά σο ζπλεξγάηεο ζηελ δεκηνπξγία θαη 

ην κνίξαζκα αμίαο. Ζ ζρέζε, έηζη, γίλεηαη ζεκαληηθφ ηκήκα ηεο 

πξνζθνξάο, δηαθνξνπνηψληαο έηζη ηελ επηρείξεζε πνπ πνπιάεη απφ 
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ηνλ αληαγσληζηή ηεο. ΢πλεπψο αληηθείκελν αληαιιαγήο γίλεηαη ε ίδηα 

ε ζρέζε (Varey, 2000). 

1.2.2. Ανάλςζη Δπιμέποςρ Παπαμέηπυν ΢σεζιακού 

Μάπκεηινγκ – Θευπίερ CLV 

 

Θεληξηθφ ζηνηρείν ηεο ζηξαηεγηθήο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ ηεο 

επηρείξεζεο, είλαη ε ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα αλαπηχμεη θαη λα 

ελζαξξχλεη καθξνρξφληεο πειαηεηαθέο ζρέζεηο, θαη λα ηθαλνπνηήζεη 

ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο. Απηφ είλαη ην θχξην κέιεκα ηέηνησλ 

νξγαληζκψλ, ψζηε απηέο αξγφηεξα λα εθθξαζηνχλ πνηθηινηξφπσο, 

φπσο κε ηελ δηαηήξεζε πειαηψλ θαη ηελ εκθάληζε ζπλερφκελσλ 

παξαγγειηψλ (Zineldin, 2006).  

Ζ δεκηνπξγία πηζηφηεηαο, φκσο, δελ είλαη θάηη ην εχθνιν, αιιά 

κπνξεί λα επηηεπρζεί. Κφλν πνπ ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα εξγάδεηαη 

ζπλέρεηα γηα απηήλ, θαη δελ ζα είλαη εθηθηή κε φινπο ηνπο πειάηεο. 

Θα πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί κηα ζρέζε ακνηβαίνπ θέξδνπο, θαη απηφ 

δελ κπνξεί λα επηηεπρζεί εάλ θαη νη δπν πιεπξέο δελ έρνπλ νθέιε. 

Οη δχν πφινη πξέπεη λα έιθνληαη ν έλαο απφ ηνλ άιιν (Anderson & 

Jacobsen, 2000). Οπφηε ζηελ δεκηνπξγία πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ε 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα θξνληίζεη ψζηε νη ελέξγεηεο απηέο λα 

πξνζδίδνπλ επηπξφζζεηε αμία ζηελ φιε ζπλεξγαζία πέξα απφ απηή 

πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ δηάζεζε ηνπ βαζηθνχ πξντφληνο. Βέβαηα, ζε 

έλαλ αληαγσληζηηθφ θφζκν, νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα εξγαζηνχλ 

ζθιεξά γηα λα έρνπλ κηα νπνηαδήπνηε πξνζηηζέκελε αμία. Θα πξέπεη 

λα εξγαζηνχλ κε ηνπο πειάηεο θαη λα αλαθαιχςνπλ ηξφπνπο γηα ηελ 

θαιχηεξε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο, ηφζν γηα ηνπο εαπηνχο ηνπο φζν 

θαη γηα ηνπο πειάηεο. 

Ζ δεκηνπξγία θαη κεηάδνζε αμίαο δελ γίλεηαη κνλφδξνκα απφ 

ηνλ πσιεηή ζηνλ πειάηε, αιιά ακθίδξνκα, δειαδή θαη απφ ηνλ 

πειάηε πξνο ηνλ πσιεηή. Ζ δεκηνπξγία καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ θαη 

νη ζπλερηδφκελεο αγνξέο πνπ ελδέρεηαη λα πξνθχςνπλ απφ ηελ 
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ζπλεξγαζία απηή επηηξέπνπλ ζηελ επηρείξεζε πνπ πνπιάεη λα 

ππνινγίζεη ην θέξδνο πνπ ηεο παξέρεη ν πειάηεο θαη θαη‟ επέθηαζε 

λα ππνινγίζεη ηελ καθξνρξφληα αμία πνπ έρεη ν πειάηεο ηεο γηα 

απηήλ. 

Ζ ηδέα ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ γηα ηελ κεγηζηνπνίεζε ηεο 

αμίαο ηνπο πξνο ηελ επηρείξεζε ζπλνςίδεηαη ζηελ ζεσξία ηεο Αμίαο 

Υξνληθήο Εσήο Πειάηε (Customer Lifetime Value -CLV) (Kumar et 

Al., 2006). Σν CLV ππνινγίδεηαη σο ην ζχλνιν ησλ εζφδσλ πνπ 

πξνέξρνληαη απφ έλαλ πειάηε ηεο επηρείξεζεο θαζ‟ φιε ηελ δηάξθεηα 

δσήο ησλ ζπλαιιαγψλ κείνλ ην ζχλνιν ησλ θνζηψλ γηα ηελ 

πξνζέιθπζε, πψιεζε θαη εμππεξέηεζε, ιακβάλνληαο ππφςε ηε 

ρξνληθή αμία ηνπ ρξήκαηνο (Hwang, 2004).  

Τπάξρνπλ νξηζκέλεο θξηηηθέο γηα ηνλ ππάξρνληα ηξφπν 

ππνινγηζκνχ ηνπ CLV ελψ παξάιιεια έρνπλ πξνηαζεί θαη άιια 

κνληέια. Ζ θχξηα θξηηηθή πνπ αζθείηαη είλαη φηη ν ππνινγηζκφο ηεο 

κειινληηθήο αμίαο ηνπ πειάηε γίλεηαη κε βάζε ηελ ζεκεξηλή 

ζπλεηζθνξά ηνπ πειάηε πξνο ηελ επηρείξεζε. Κε απηφλ ηνλ ηξφπν 

πξνυπνηίζεηαη φηη ε ζπκπεξηθνξά ελφο πειάηε είλαη ζηαζεξή, πνπ ζε 

νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο κπνξεί λα ηζρχεη, φκσο ζε άιιεο δελ κπνξεί 

λα πξνβιεθζεί, κε απνηέιεζκα λα θξίλεηαη αλαγθαία ε ρξήζε λέσλ 

κνληέισλ πξφβιεςεο. (Hwang 2004, Kumar et Al, 2006)  

Παξ‟ φια απηά, νη ππνινγηζκνί ηνπ CLV ελφο πειάηε 

αλακθίβνια κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζεηηθά γηα κηα επηρείξεζε, 

θαζψο θαη‟ απηφ ηνλ ηξφπν ε ίδηα κπνξεί λα ππνινγίζεη ην θέξδνο 

πνπ ζα απνθέξεη ν ππνςήθηνο πειάηεο ηεο καθξνπξφζεζκα, θαη, 

θαη‟ επέθηαζε, εάλ ζπκθέξεη ε δεκηνπξγία καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ 

κε ηνλ ελ ιφγσ πειάηε. Κελ μερλάκε φηη ζα πξέπεη λα ππάξρεη 

ακνηβαίν φθεινο θαη γηα ηνπο δχν, αιιηψο ε δεκηνπξγία ζρέζεσλ δελ 

ζα κπνξέζεη λα ιεηηνπξγήζεη. 

Οη Rust, Zeithalm θαη Lemon πξνρψξεζαλ ιίγν παξαπέξα ηελ 

ζεσξία ηνπ CLV, θαηαιήγνληαο ζηελ δηαηχπσζε ηεο ηδέαο ηνπ 
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customer equity ή πειαηεηαθφ ηζνδχγην. Βάζεη απηήο, ην πειαηεηαθφ 

ηζνδχγην ππνινγίδεηαη σο ην ζχλνιν ησλ CLV φισλ ησλ πειαηψλ 

κηαο επηρείξεζεο. Αλαθέξνπλ, επίζεο, φηη ε ζηξνθή πξνο ην 

πειαηεηαθφ ηζνδχγην ζπκβαίλεη εμαηηίαο αιιαγψλ ζηελ παγθφζκηα 

νηθνλνκία: ην θαηλφκελν ηεο κεηαζηξνθήο απφ ηελ παξαγσγή 

πξντφλησλ ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ, ε κεηεμέιημε ησλ ζπλαιιαγψλ 

ζε ζρέζεηο, ε πξνζπάζεηα γηα ηελ δηαηήξεζε πειαηψλ αληί ηεο 

πξνζέιθπζεο λέσλ θαη ε ζπγθέληξσζε ηεο παξαγσγήο γχξσ απφ 

ηνλ πειάηε αληί ηνπ πξντφληνο (Rust, Zeithalm, Lemon, 2000). 

Σν πειαηεηαθφ ηζνδχγην βαζίδεηαη ζε ηξεηο ππιψλεο, νπφηε γηα 

ηελ κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο ηνπ κηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

θξνληίδεη πξσηαξρηθά γηα ηελ βειηίσζε ησλ ηξηψλ απηψλ ππιψλσλ. 

Απηνί είλαη ην ηζνδχγην αμίαο (Value Equity) πνπ πεξηιακβάλεη εθείλεο 

ηηο αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα, ηελ ηηκή θαη ηε επθνιία θαη 

νη νπνίεο είλαη ζπλήζσο αληηθεηκεληθέο θαη ινγηθέο, ην ηζνδχγην 

κάξθαο (Brand Equity) πνπ πεξηιακβάλεη ηηο ππνθεηκεληθέο 

αληηιήςεηο θαη ζπλαηζζήκαηα απέλαληη ζηελ κάξθα, θαη ην ηζνδχγην 

δηαηήξεζεο (Retention Equity) ην νπνίν δεκηνπξγείηαη απφ 

πξνγξάκκαηα πηζηφηεηαο (Rust, Zeithalm, Lemon, 2000). 

Βιέπνπκε, ινηπφλ, φηη πξνηείλεηαη ε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ 

κε ηνλ πειάηε ζαλ έλα νπνηνδήπνηε κεγάιν θεθάιαην ηεο 

επηρείξεζεο. Θαη απηφ δηφηη κηα επηρείξεζε κε ην λα δηαθξίλεη απηνχο 

ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ ην πςειφηεξν CLV γηα απηήλ κπνξεί λα 

πξνρσξήζεη ζηελ δηακφξθσζε δηαθνξνπνηεκέλσλ ζηξαηεγηθψλ γηα 

απηνχο, δηαηεξψληαο ηνπο θαζ‟ απηφλ ηνλ ηξφπν σο πειάηεο θαη 

επηηπγράλνληαο κεγαιχηεξε θεξδνθνξία (Roberts et. Al., 2005) 

 

1.2.3. Παπάγονηερ ΢σεζιακού Μάπκεηινγκ 

 

Σν γεγνλφο φηη ην ζρεζηαθφ κάξθεηηλγθ πνιιέο θνξέο 

εθιακβάλεηαη σο κέξνο κηαο επξχηεξεο ζηξαηεγηθήο δηαρείξηζεο 
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πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ έρεη νδεγήζεη ζηελ δηαηχπσζε πιεζψξαο 

ζεσξηψλ σο πξνο ηηο αμίεο θαη ηα κέξε απφ ηα νπνία απνηειείηαη κηα 

ζηξαηεγηθή ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ Σν βαζηθφηεξν ζηνηρείν πνπ 

αλαθέξεηαη είλαη ν καθξνρξφληνο πξνζαλαηνιηζκφο ηεο ζρέζεο 

(Gummesson, 1999, Lages et Al., 2004).  

Άιια ζηνηρεία πνπ έρνπλ αλαθεξζεί είλαη ε επηθνηλσλία, ην 

κνίξαζκα αμίαο, ε ηθαλφηεηα θαηαλφεζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ άιινπ, ε 

ακνηβαηφηεηα, ην δέζηκν θαη ε επηθνηλσλία (Sin et Al., 2002). Οη 

Payne & Frow ζηα πιαίζηα ηεο ζηξαηεγηθήο ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ, 

πξνηείλνπλ ηελ αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο γηα ηελ παξνρή 

ζπγθεθξηκέλσλ ππεξεζηψλ ζε ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα, αλάινγα κε ηηο 

αλάγθεο θάζε ηκήκαηνο πειαηψλ (Payne & Frow, 2005). Σέινο σο 

αμίεο ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ έρνπλ δηαηππσζεί ε καθξνρξφληα 

ζπλεξγαζία γηα ηελ απφ θνηλνχ δεκηνπξγία αμίαο, νη αλαγλψξηζε 

φισλ ησλ κεξψλ σο ελεξγψλ κειψλ θαη ε αλππαξμία 

γξαθεηνθξαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ ζηηο ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ 

δχν κεξψλ (Varey, 2000). 
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2. Customer Relationship Management 

2.1 Δννοιολογική πποζέγγιζη ηος CRM 

 

Σειηθά ηη νλνκάδνπκε Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ, 

γλσζηφ θαη σο Customer Relationship Management; Έρνπλ δνζεί κηα 

πιεζψξα νξηζκψλ απφ ζηειέρε θαη αθαδεκατθνχο, ζπλήζσο αλάινγα 

ηελ νπηηθή γσλία απφ ηελ νπνία επεμεξγάδνληαη ην ζπγθεθξηκέλν 

ζέκα. Κεξηθνί απφ απηνχο παξαηίζεληαη παξαθάησ: 

Ο Adrian Payne θαζεγεηήο θαη δηεπζπληήο ηνπ Center for 

Relationship Marketing ζην Παλεπηζηήµην Cranfield ηεο Αγγιίαο, 

ζπλνςίδεη ηελ άπνςε ηνπ γηα ην CRM σο εμήο: «Σν CRM ζπληζηά ηελ 

πξνζπάζεηα µηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζµνχ λα µεγηζηνπνηήζεη 

ηελ αμία ηνπ πειάηε γηα ηελ ίδηα, δεµηνπξγψληαο, ρηίδνληαο θαη 

επηµεθχλνληαο ηηο ζρέζεηο ηεο µε απηνχο µε ζθνπφ λα ηνπο πνπιήζεη 

πεξηζζφηεξα, λα θάλεη cross-selling θαη ηνπο δηαηεξήζεη 

πεξηζζφηεξν».  

Ο Regis McKenna, θαζεγεηήο ησλ Παλεπηζηεµίσλ Stanford θαη 

Harvard ησλ Ζ.Π.Α., πεξηγξάθεη ην CRM σο «ην ρηίζηµν θαη ηελ 

δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ µε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, µέζσ ηεο 

έληαμεο ησλ θαηαλαισηψλ ζην ζρεδηαζµφ, ζηελ αλάπηπμε, ζηελ 

παξαγσγή θαη ζηηο πσιήζεηο ηεο. Όινη νη εξγαδφµελνη ζα πξέπεη λα 

ζπµµεηέρνπλ ζ‟ απηή ηε δηαδηθαζία». 

΢χκθσλα κε ηελ εηαηξεία ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ Ovum, 

είλαη έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο πνπ επηηξέπεη ζηνλ νξγαληζκφ λα 

εληνπίζεη, λα πξνζειθχζεη θαη λα απμήζεη ηνλ αξηζκφ ησλ 

«αθνζησκέλσλ» θαη επηθεξδψλ πειαηψλ ηνπ, θάλνληαο νξζή 

δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (Bradshaw θαη Brash, 2001). 

To CRM επίζεο έρεη νξηζηεί σο «ε δεκηνπξγία θαη ε δηαρείξηζε 

ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ απφ ηνπο νξγαληζκνχο, κέζα απφ ηελ 

θαηαλφεζε, ηελ εθηίκεζε θαη ηε δηαρείξηζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ κε βάζε ηε γλψζε πνπ έρεη απνθηεζεί γηα απηνχο, ψζηε λα 
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απμεζνχλ ε απνδνηηθφηεηα θαη ε ηθαλφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ θαη θαηά 

ζπλέπεηα ηα θέξδε ηνπ» (du Plessis θαη Boon, 2004). 

΢χκθσλα κε ηελ εηαηξεία Gartner ην CRM κπνξεί λα 

θαζνξηζζεί σο κηα επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή πνπ επηθέξεη 

απνηειέζκαηα φπσο: βειηηζηνπνίεζε ηεο θεξδνθνξίαο, ησλ εζφδσλ 

θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κέζσ ηεο θαιχηεξεο νξγάλσζεο, 

ηεο ηκεκαηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ηεο πηνζέηεζεο ζηάζεσλ θαη 

ζπκπεξηθνξψλ πνπ ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο θαη ηέινο ηελ 

εθαξκνγή πειαηνθεληξηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

  ΢χκθσλα κε ηνπο Strauss et al. (2003), ην CRM απνηειεί κηα 

«νιηζηηθή δηαδηθαζία-πξνζέγγηζεο, απφθηεζεο, δηαηήξεζεο θαη 

αλάπηπμεο πειαηψλ». To CRM επνκέλσο δελ είλαη απιά έλα παθέην 

εθαξκνγψλ ή έλα ινγηζκηθφ αιιά ε θηινζνθία, ν ηξφπνο πνπ 

ιεηηνπξγεί κηα επηρείξεζε ψζηε λα θηίδεη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε 

ηνπο πειάηεο ηεο. 

΢ε έξεπλα ηνπο νη Payne θαη Frow ζπλέιεμαλ βαζηθνχο 

νξηζκνχο πνπ έρνπλ δηαηππσζεί ζηελ δηεζλή βηβιηνγξαθία θαη 

αλάινγα κε ην πεξηερφκελν ηνπο, ηνπο θαηεγνξηνπνίεζαλ ζε ηξεηο 

βαζηθέο νκάδεο (Payne & Frow, 2005).  

Ζ πξψηε νκάδα πεξηιακβάλεη νξηζκνχο πνπ βιέπνπλ ην CRM 

κέζα ζε ζηελά πιαίζηα, ζπγθεθξηκέλα σο ηελ πηνζέηεζε ελφο 

ζπγθεθξηκέλνπ ηερλνινγηθνχ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο. Ζ 

δεχηεξε νκάδα πεξηιακβάλεη νξηζκνχο πνπ βιέπνπλ ην CRM θαηά 

ηξφπν πνιχ πην δηεπξπκέλν, ζπγθεθξηκέλα σο κηα νιηζηηθή 

πξνζέγγηζε γηα ηελ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ κε ζηφρν ηελ 

δεκηνπξγία αμίαο. ΢ηελ ηξίηε νκάδα πεξηειήθζεζαλ νη νξηζκνί πνπ 

βξίζθνληαη θάπνπ ελδηάκεζα θαη έβιεπαλ ην CRM σο ηελ πηνζέηεζε 

κηαο ζεηξάο νινθιεξσκέλσλ ηερλνινγηθά ιχζεσλ 

πξνζαλαηνιηζκέλσλ πξνο ηνλ πειάηε.  

Οη εξεπλεηέο (Payne θαη Frow) ηειηθά ζπκθψλεζαλ φηη νη 

νξηζκνί πνπ επεμεγνχζαλ ην CRM θαηά ηξφπν δηεπξπκέλν 
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πξνζέγγηδαλ θαιχηεξα ηελ έλλνηα ηνπ CRM θαη ηειηθά θαηέιεμαλ 

ζηνλ αθφινπζν νξηζκφ: «Σν CRM απνηειεί κηα ζηξαηεγηθή 

πξνζέγγηζε πνπ αζρνιείηαη κε ηελ δεκηνπξγία βειηησκέλεο 

κεηνρηθήο αμίαο κε ηελ αλάπηπμε θαηάιιεισλ ζρέζεσλ κε βαζηθνχο 

πειάηεο θαη ηκήκαηα πειαηψλ. Σν CRM ελψλεη ηελ δπλαηφηεηα ησλ 

ζηξαηεγηθψλ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ θαη ηερλνινγηψλ πιεξνθφξεζεο 

κε ζηφρν ηελ δεκηνπξγία θεξδνθφξσλ καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε 

πειάηεο θαη άιισλ βαζηθψλ κεηφρσλ. Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ παξέρεη θαιχηεξεο επθαηξίεο ρξήζεο δεδνκέλσλ θαη 

πιεξνθνξίαο γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ απφ θνηλνχ 

δεκηνπξγία αμίαο. Απηφ απαηηεί ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαζηαχξσζεο 

ζπγθεθξηκέλσλ δξάζεσλ φπσο δηαδηθαζηψλ, αλζξψπσλ, ιεηηνπξγηψλ 

θαη ηθαλνηήησλ κάξθεηηλγθ, πνπ επηηπγράλεηαη κε ηελ πιεξνθνξία, 

ηερλνινγία θαη εθαξκνγέο». 

Πέξα απφ ηελ δηαηχπσζε ηνπ παξαπάλσ νξηζµνχ, νη δχν 

πξναλαθεξζέληεο εξεπλεηέο (Payne& Frow, 2005) πξνρψξεζαλ θαη 

ζηελ δηάθξηζε πέληε βαζηθψλ αιιεινζρεηηδφµελσλ παξαµέηξσλ πνπ 

ραξαθηεξίδνπλ ηελ φιε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. Απηέο είλαη ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ζηξαηεγηθήο, ε 

δεµηνπξγία αμίαο, ε ρξήζε πνιιαπιψλ θαλαιηψλ, ε δηαρείξηζε ηεο 

πιεξνθνξίαο θαη ε εθηίµεζε ηεο απφδνζεο. 

Ζ δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηεο ζηξαηεγηθήο δηαρσξίδεηαη ζηελ 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή θαη ηε ζηξαηεγηθή απέλαληη ζηνλ πειάηε. 

Ζ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή απνηειεί ζπλήζσο επζχλε ηνπ 

δηνηθεηηθνχ ζπκβνπιίνπ θαη ζα πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε θαηά 

ηνλ ζρεδηαζµφ ηεο ζηξαηεγηθήο απέλαληη ζηνλ πειάηε. 

Ζ δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αμίαο απαξηίδεηαη απφ ηξία βαζηθά 

ζηνηρεία:  

i)   Θαζνξηζκφο αμίαο πνπ ζα παξέρεηαη ζηνλ πειάηε  

ii)  Θαζνξηζκφο αμίαο πνπ ζα ιαµβάλεηαη απφ ηνλ πειάηε  

iii) Δπηηπρήο αμηνπνίεζε απηήο ηεο αληαιιαγήο 
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Οη δχν ζπγγξαθείο αλαθέξνληαη θαη ζε ζεσξίεο ππνινγηζµνχ 

ησλ CLV πειαηψλ θαη δηεπθξηλίδνπλ φηη ε δηαδηθαζία δεµηνπξγίαο 

αμίαο είλαη έλα θξίζηµν ζπζηαηηθφ ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ, θαζψο µεηαθξάδεη επηρεηξεζηαθέο θαη πειαηεηαθέο 

ζηξαηεγηθέο ζε ζπγθεθξηµέλεο πξνηάζεηο αμίαο. Οη πξνηάζεηο απηέο 

πξνβάιινπλ ηη αμία ζα πξέπεη λα µεηαθεξζεί ζηνπο πειάηεο, θαη έηζη, 

επεμεγεί ηη αμία ζα πξέπεη λα γίλεη απνδεθηή απφ ηνλ νξγαληζκφ, 

ζπµπεξηιαµβαλνµέλνπ ηεο δπλαηφηεηαο γηα ζπλδεµηνπξγία. Θα 

πξέπεη λα ηνληζηεί μαλά φηη πειάηεο θαη επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

έρνπλ ακνηβαίν φθεινο απφ απηή ηελ αληαιιαγή αμίαο. 

Ζ ρξήζε πνιιαπιψλ θαλαιηψλ ζεσξείηαη ηδηαίηεξα θξίζηµε γηα 

ηελ επίηεπμε ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ηελ δηαδηθαζία 

δεµηνπξγίαο αμίαο κηαο θαη ζήµεξα ππάξρεη µηα πιεζψξα θαλαιηψλ, 

είηε θπζηθψλ θαλαιηψλ δηαλνµήο ή θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο. 

Ζ δηαρείξηζε ηεο πιεξνθνξίαο ζρεηίδεηαη µε ηελ ζπιινγή, 

ηαμηλφµεζε, θαη ρξήζε δεδνµέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πειάηε 

απφ φια ηα ζεµεία επαθήο µε ηνλ πειάηε γηα ηελ θαιχηεξε 

αλαζθφπεζε ηνπ πειάηε θαη ηνλ ζρεδηαζµφ θαηάιιεισλ µεραληζµψλ 

µάξθεηηλγθ. 

Σέινο ε εθηίµεζε ηεο απφδνζεο εμαζθαιίδεη φηη νη ζηφρνη ηεο 

επηρείξεζεο απφ ηελ ζθνπηά ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ 

επηηπγράλνληαη ζε έλα απνδεθηφ θαη θαηάιιειν ζεκείν θαη φηη ε 

βάζε γηα κειινληηθή βειηίσζε εγθαζηδξχεηαη. 

 

2.2 Modules ηος CRM και βαζικοί ηομείρ ηηρ επισείπηζηρ  

 

΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο, νη επηκέξνπο κνλάδεο (modules) πνπ 

απνηειείηαη έλα ζχζηεκα CRM είλαη ηξεηο: 

• Sales force module 

• Customer service module  

• Marketing module 
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Σν sales force module αζρνιείηαη κε ην πξνζσπηθφ ησλ 

πσιήζεσλ ηεο επηρείξεζεο. Οη πσιεηέο ρξεζηκνπνηνχλ ηα CRM 

ζπζηήκαηα γηα λα εληνπίζνπλ ηνπο πιένλ πξνζνδνθφξνπο πειάηεο 

γηα ηελ επηρείξεζε θαη λα εμεηάζνπλ ηηο ζπλήζεηέο ηνπο θαη ηελ 

αγνξαζηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά (Laudon & Laudon, 2006). 

Υξεζηκνπνηψληαο ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο απηήο, είλαη ζε 

ζέζε λα θάλνπλ πξνηάζεηο ζηνπο πειάηεο νη νπνίεο ζα ιχζνπλ ηα 

πξνβιήκαηά ηνπο, αιιά θαη ζα απνηειέζνπλ πεγή εζφδσλ γηα ηελ 

επηρείξεζε. Ζ ρξήζε ηνπ ελ ιφγσ module κεηψλεη ηφζν ην θφζηνο 

απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ φζν θαη ην θφζηνο δηαηήξεζεο ησλ 

παιαηψλ.  

Σν δεχηεξν module ζρεηίδεηαη κε ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ (customer service). Πην ζπγθεθξηκέλα, παξέρεη 

πιεξνθνξίεο ζηελ επηρείξεζε γηα ηε βειηίσζε ησλ ηειεθσληθψλ 

θέληξσλ, ησλ help desks θαη ηνπ εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ πνπ 

ππνζηήξημεο πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηεο. Οη πιεξνθνξίεο πνπ 

πεξηέρνληαη ζην customer service module βνεζνχλ ηελ επηρείξεζε 

λα παξέρεη θαιχηεξν service ζηνλ πειάηε ζε ζπληνκφηεξν ρξφλν, 

αλεμαξηήησο ηνπ εθάζηνηε αληηπξνζψπνπ πνπ ρεηξίδεηαη ηελ θάζε 

πεξίπησζε. Ζ επίηεπμε απηή νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ζην CRM είλαη 

θαηαρσξεκέλν ην ηζηνξηθφ ησλ επαθψλ ηνπ πειάηε κε ηελ 

επηρείξεζε, κε απνηέιεζκα ν θάζε ππάιιεινο λα γλσξίδεη ηη 

πξνβιήκαηα αληηκεηψπηζε ν ζπγθεθξηκέλνο πειάηεο ζην παξειζφλ 

θαη πφζν επραξηζηεκέλνο είλαη απφ ηελ εηαηξία. Έηζη, ινηπφλ, ν 

ππάιιεινο κπνξεί λα ρεηξηζηεί απνηειεζκαηηθφηεξα ην πξφβιεκα ηνπ 

πειάηε, ηειεθσληθά ή ζε θαη‟ ηδίαλ ζπλάληεζε καδί ηνπ. Θαη‟ απηφλ 

ηνλ ηξφπν ν πειάηεο παξακέλεη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ ιακβάλεη θαη ε εηαηξία κεηψλεη ην θφζηνο 

εμππεξέηεζεο, θαζψο παξέρεηαη απνδνηηθφηεξα θαη ζπληνκφηεξα.  

΢ηφρνο ηεο εθκεηάιιεπζεο ηνπ marketing module ηνπ  CRM 

είλαη λα βνεζήζεη ζηε δηνίθεζε θαη ηελ εθηέιεζε ηεο εθάζηνηε 
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θακπάληαο marketing ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη λα βνεζήζεη ηνπο 

ππαιιήινπο απηήο λα πνπιήζνπλ πεξηζζφηεξα θαη αθξηβφηεξα 

πξντφληα ζηνπο πειάηεο ηεο. Ζ απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε θαη 

εθηέιεζε ηεο θακπάληαο επηηπγράλεηαη κε ηε ζπλνιηθή αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ, απφ ηελ νπνία πξνθχπηεη πνηα πξντφληα 

ηεο επηρείξεζεο έρνπλ απήρεζε ζηελ αγνξά θαη πνηα φρη. Κε ηνλ 

ηξφπν απηφ ε επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα απνθαζίζεη πνηα πξντφληα 

ζα πξνσζήζεη πεξηζζφηεξν πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη θαιχηεξα 

νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα. Δπηπιένλ, είλαη πηζαλφ ε επηρείξεζε λα 

δηαθφςεη ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο αλ απηφ θξηζεί ζθφπηκν. 

Όζνλ αθνξά ηελ αξσγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM ζηνπο ππαιιήινπο 

θαηά ηελ πψιεζε νινέλα θαη πεξηζζφηεξσλ πξντφλησλ, απηή 

πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ηελ επίηεπμε cross-selling θαη up-selling ζε 

θάζε πειάηε. Cross - selling είλαη ε πψιεζε ζπκπιεξσκαηηθψλ ή 

ζρεηηθψλ πξντφλησλ κε απηά πνπ ζπλήζσο αγνξάδεη ν πειάηεο. Κεηά 

ηελ αλάιπζε ησλ αγνξαζηηθψλ ηνπ ζπλεζεηψλ, βάζεη ησλ ζηνηρείσλ 

πνπ παξέρνληαη ζηελ επηρείξεζε κέζσ ηνπ CRM, νη πσιεηέο 

πξνζπαζνχλ λα πείζνπλ ηνλ πειάηε λα αγνξάζεη θαη άιια πξντφληα 

ηεο επηρείξεζεο πνπ ηαηξηάδνπλ κε ην πξνθίι ηνπ. Κηα εηδηθή 

πεξίπησζε ηνπ  cross-selling είλαη ην bundling, φπνπ ε επηρείξεζε 

πξνζπαζεί λα πιαζάξεη ζηνλ πειάηε δχν πξντφληα ζε έλα παθέην κε 

ην πξφζρεκα φηη ην παθέην θνζηίδεη ιηγφηεξν απφ φηη ην άζξνηζκα 

ησλ επί κέξνπο ηηκψλ ησλ δχν πξντφλησλ. Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα ηνπ bundling είλαη ε πψιεζε παθέηνπ ζηαζεξήο 

ηειεθσλίαο ζε ζπλδπαζκφ κε πξντφλ παξνρήο επξπδσληθνχ Ίληεξλεη 

απφ ηδησηηθέο εηαηξίεο ηειεπηθνηλσληψλ. Ζ έλλνηα ηνπ up-selling 

ζρεηίδεηαη κε ηελ πψιεζε ζηνλ πειάηε αθξηβφηεξσλ πξντφλησλ απφ 

απηά πνπ ζπλήζηδε λα αγνξάδεη ζην παξειζφλ. Παξφκνηα κε πξηλ, ν 

ηξφπνο πξνζέγγηζεο ηνπ πειάηε ζηεξίδεηαη ζηελ αλάιπζε ηνπ 

πξνθίι ηνπ.  
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Βιέπνπκε, ινηπφλ, φηη ην CRM εκπεξηέρεη ηξεηο βαζηθέο 

ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο ηεο επηρείξεζεο, φπσο άιισζηε ηνλίδεηαη απφ 

ηνπο Kincaid (2003), Xu et al. (2002) θαη West (2001): Σηο 

πσιήζεηο, ην κάξθεηηλγθ θαη ην service.  

 

 

΢ρήκα 1. CRM θαη βαζηθέο ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο ηεο επηρείξεζεο 

 

Οη παξαπάλσ ηξεηο ιεηηνπξγίεο, ζχκθσλα κε ηνλ West (2001) 

κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο ν θχθινο δσήο ηεο ζρέζεο ηεο 

επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε. Ο θχθινο απηφο μεθηλά κε ηελ  πξψηε 

επαθή επηρείξεζεο – πειάηε κέζσ ηνπ κάξθεηηλγθ, ζπλερίδεηαη κε 

ηελ πψιεζε θαη ζηε ζπλέρεηα κε ην service θαη ηελ ππνζηήξημε κεηά 

ηελ πψιεζε.   

Ωζηφζν, ζα πξέπεη ζην ζεκείν απηφ λα ηνληζηεί θαη ε ζεκαζία 

ηνπ ηνκέα ηεο ηερλνινγηθήο ππνζηήξημεο IT – IS (Information 

Technology – Information Systems). IT θαη IS παίδνπλ ζεκαληηθφ 

ξφιν ζηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο CRM (Kincaid, 2003, Ling θαη 

Yen 2001). Υξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε θαη ηελ 

ελεξγνπνίεζε κεξηθψλ ή θαη φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ CRM. 

Θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο CRM κπνξνχλ λα πηνζεηεζνχλ κε ηε 

βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο, ε νπνία δηαρεηξίδεηαη ηηο αλαγθαίεο 

πιεξνθνξίεο θαη δεδνκέλα πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ 
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πειαηψλ. Δπηπξφζζεηα, ε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο βνεζά ηελ 

επηρείξεζε ζηε ζπιινγή ησλ απαξαίηεησλ ζηνηρείσλ γηα ηνλ 

θαζνξηζκφ δηαθφξσλ νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

απφθηεζε θαη ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. Ζ πξνεγκέλε ηερλνινγία 

πεξηιακβάλεη ηε ρξήζε βάζεσλ δεδνκέλσλ, απνζεθψλ δεδνκέλσλ 

(data warehouses) θαη εμφξπμεο δεδνκέλσλ (data mining) ψζηε λα 

βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ έρεη ζέζεη 

κε ηελ πηνζέηεζε ελφο CRM ζπζηήκαηνο. ΢πλεπψο, IT θαη IS είλαη 

ζεκαληηθά ζπζηαηηθά ζηνηρεία γηα ηελ ππνζηήξημε θαη ηε δηαηήξεζε 

ηφζν ησλ ηξηψλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο πνπ αλαπηχρζεθαλ, 

φζν θαη ηεο φιεο CRM δηαδηθαζίαο (Kincaid 2003). 

 

 

΢ρήκα 2. Ζ ζεκαζία ηνπ ΗΣ ηκήκαηνο ζηελ αλάπηπμε ηνπ CRM 
     Πεγή: E.W.T. Ngai 

Ζ παξαπάλσ άπνςε εληζρχεηαη  θαη απφ ηελ έξεπλα πνπ 

δηεμήρζε απφ ηνλ Ngai ην 2005. Θαηά ηελ έξεπλα απηή 

ζπκπεξηιήθζεθαλ άξζξα (205 ζην ζχλνιν) πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

CRM θαη ηα νπνία δεκνζηεχηεθαλ ζε δηεζλή επηζηεκνληθά πεξηνδηθά 
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απφ ην 1992 κέρξη θαη ην 2002, ηα νπνία θαη θαηαηάρζεθαλ αλάινγα 

κε πνηα ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο ζρεηίδνληαλ. Πξηλ αλαιχζνπκε 

ηελ ελ ιφγσ θαηαλνκή, ζα ήηαλ ελδηαθέξνλ θάλνπκε κηα ζχληνκε 

επηζθφπεζε ηεο θαηαλνκήο ηεο ζπρλφηεηαο ησλ άξζξσλ αλά έηνο 

δεκνζίεπζεο ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί.  
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΢ρήκα 3. Θαηαλνκή ηεο ζπρλφηεηαο ησλ άξζξσλ πνπ αλαθέξνληαη ζην CRM αλά 
έηνο δεκνζίεπζεο (1992-2002) 
Πεγή: E.W.T. Ngai  

Όπσο γίλεηαη θαλεξφ απφ ην 1992 κέρξη θαη ην 1999 ππήξμε 

πνιχ απφ πνιχ κηθξή έσο αλχπαξθηε ε δεκνζίεπζε άξζξσλ ζρεηηθά 

κε ην CRM, γεγνλφο πνπ αληαλαθιά ηα πξψηκα αθφκε ζηάδηα 

αλάπηπμεο ηεο γεληθφηεξεο έλλνηαο ηνπ CRM ζην επξχ επηρεηξεζηαθφ 

πεξηβάιινλ. Απφ ην 2000, φκσο, κέρξη ην 2002 ν αξηζκφο ησλ 

άξζξσλ απμάλεη κε ξπζκνχο γεσκεηξηθήο πξνφδνπ. Ζ πεξίνδνο 

απηή, ζα ιέγακε, φηη είλαη θαη ν πξνάγγεινο ηεο άλζηζεο ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ.   

 Όζνλ αθνξά, ηψξα, ηελ θαηαλνκή ησλ άξζξσλ βάζεη ηνπ 

ζέκαηνο, ηα απνηειέζκαηα απεηθνλίδνληαη ζην παξαθάησ ζρήκα. 
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΢ρήκα 4. Θαηαλνκή ηεο ζπρλφηεηαο ησλ άξζξσλ πνπ αλαθέξνληαη ζην CRM αλά 

ζεκαηηθή ελφηεηα 
Πεγή: E.W.T. Ngai  
 

Βιέπνπκε φηη ην επηθξαηέζηεξν ζέκα ζηα άξζξα θαη ζε 

πνζνζηφ 37% ζρεηίδνληαη κε ην ηκήκα IT θαη  IS ηεο επηρείξεζεο, 

ακέζσο κεηά αθνινπζεί ζαλ ζέκα ην ίδην ην CRM ζχζηεκα (31,7%), 

αθνινπζνχλ ην κάξθεηηλγθ (17,5%), service  θαη ππνζηήξημε (7,3%) 

θαη ηέινο νη πσιήζεηο (6,5%). Έηζη, ινηπφλ, ζηνπο παξάγνληεο ηεο 

επηρείξεζεο πνπ αιιειεπηδξνχλ κε ην ζχζηεκα CRM είλαη εκθαλήο, 

θαη βηβιηνγξαθηθά πιένλ, ν ξφινο πνπ δηαδξακαηίδεη θαη ην IT θαη  IS 

ηκήκα ηεο επηρείξεζεο. Δπηπιένλ, ηα ηξία πην δεκνθηιή ζέκαηα πνπ 

αλαπηχζζνληαη ζηα άξζξα ζρεηηθά κε ην IT -IS είλαη:     

 • ινγηζκηθφ, εξγαιεία, ζπζηήκαηα (Decision Support Systems, 

Expert Systems, Information Systems, ERP, θιπ)          

• εμφξπμε δεδνκέλσλ (data mining)          

• δηαρείξηζε ηεο γλψζεο (knowledge management)  

 

 

 

 

 



 
 

«ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΣΩΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ CRM ΢Δ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΜΙΑ΢ 
ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η΢» 

26 

2.3 Υαπακηηπιζηικά ηυν ζςζηημάηυν CRM 

 

΢πλνπηηθά, ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ CRM είλαη: 

• Υξήζε εηδηθψλ ινγηζκηθψλ γηα ηελ αλάιπζε ησλ πιεξνθνξηψλ, 

ζπλήζσο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (real time)  

• Τηνζέηεζε ηεο αληίιεςεο πεξί πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ κε ζηφρν ηε 

καθξνρξφληα δηαηήξεζε επηιεγκέλσλ πειαηψλ 

•  ΢πιινγή θαη ελνπνίεζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηνπο πειάηεο  

• Θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ βάζεη ηεο αλακελφκελεο 

καθξνρξφληαο αμίαο ηνπο  

• Γεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο πειάηεο κέζα απφ ηε δηαρείξηζε 

δηαδηθαζηψλ  

• Γεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο πειάηεο κέζα απφ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηα κηθξφηεξα ηκήκαηα ηεο αγνξάο, κε ηε βνήζεηα 

ιεπηνκεξψλ πξνθίι ησλ πειαηψλ 

• Κεηαθνξά ηνπ ελδηαθέξνληνο απφ ηε δηαρείξηζε ραξηνθπιαθίσλ 

πξντφλησλ ζηε δηαρείξηζε ραξηνθπιαθίσλ πειαηψλ, θάηη πνπ απαηηεί 

αιιαγέο ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαη πνιιέο θνξέο ζηελ 

νξγαλσηηθή δνκή.  

 

Σα παξαθάησ παξαδείγκαηα γηα ηηο πξαθηηθέο πνπ εθαξκφδνληαη 

κέζσ ηνπ CRM ζα καο βνεζήζνπλ λα θαηαλνήζνπκε θαιχηεξα ην 

αληηθείκελν θαη ηηο εθαξκνγέο ηνπ: 

• Cross-sell programs: Ζ πψιεζε ελφο πξντφληνο δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα πψιεζεο ζπλαθψλ εηδψλ, π.ρ. κηα εηαηξία πψιεζεο 

παηδηθψλ επίπισλ ελεκεξψλεη κεηά απφ κεξηθά ρξφληα ηνπο πειάηεο 

βξεθηθψλ θξεβαηηψλ γηα ηηο πξνζθνξέο ησλ παηδηθψλ επίπισλ.  

• Up-sell programs: Ζ πψιεζε ελφο είδνπο νδεγεί ζηελ πξνζθνξά 

επηπιένλ πνζφηεηαο ηνπ ίδηνπ είδνπο (π.ρ. κε ηελ αγνξά δχν 

πξντφλησλ έρεηε έθπησζε…) ή θαη αθξηβφηεξνπ πξντφληνο ηνπ ίδηνπ 

είδνπο. 
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• Lifecycle programs: Ζ ιήμε ηεο δσήο ελφο πξντφληνο δίλεη ηελ 

επθαηξία γηα κηα λέα πψιεζε, π.ρ. κηα εηαηξία πψιεζεο 

ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ παξαθνινπζεί πφηε ιήγεη ε εγγχεζε 

φζσλ ππνινγηζηψλ πνχιεζε θαη επηθνηλσλεί κε ηνπο πειάηεο ηεο γηα 

λα ηνπο δψζεη ηε δπλαηφηεηα αλαβάζκηζήο ηνπο κε πξνλνκηαθέο 

ηηκέο. 

• Reactivation programs: Ζ επηθνηλσλία κε πειάηεο πνπ έρνπλ πνιχ 

θαηξφ λα αγνξάζνπλ θαη ε ελζάξξπλζή ηνπο κε εηδηθέο πξνζθνξέο. 

2.4 Κύπιοι ππομηθεςηέρ ζςζηημάηυν CRM 

Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ηνπο κεγαιχηεξνπο 

πξνκεζεπηέο CRM γηα ηα έηε 2006 – 2007 (ηα πνζά είλαη 

εθθξαζκέλα ζε εθαηνκκχξηα δνιιάξηα) θαη βαζίδεηαη ζε έξεπλα ηεο 

Gartner ην 2008 

Ππομηθεςηήρ 
Κέπδη 

2006  

Μεπίδιο 

αγοπάρ 2006 

(%) 

Κέπδη 

2007  

Μεπίδιο 

αγοπάρ 2007 

(%) 

Αύξηζη 

κεπδών '06-

'07 (%) 

SAP 1,681.7 26.6 2,050.8 25.3 22.0 

Oracle 1,016.8 15.5 1,319.8 15.3 29.8 

Salesforce.com 451.7 6.9 676.5 8.3 49.8 

Amdocs 365.9 5.6 421.0 5.2 15.1 

Microsoft 176.1 2.7 332.1 4.1 88.6 

Άλλος 2,881.6 43.7 3,289.1 40.6 14.1 

Σύνολο 6,573.8 100 8,089.3 100 23.1 

 
Πίλαθαο 1. Θπξηφηεξνη πξνκεζεπηέο ζπζηεκάησλ CRM (2006-2007) 

΢ηνλ επφκελν πίλαθα παξνπζηάδνληαη νη θνξπθαίνη πξνκεζεπηέο CRM 

γηα projects πνπ νινθιεξψζεθαλ κέζα ζην 2006 κε ηε βνήζεηα 

εμσηεξηθψλ ζπκβνχισλ (έξεπλα ηεο Gartner ην 2007)  

http://en.wikipedia.org/wiki/Gartner
http://en.wikipedia.org/wiki/SAP_AG
http://en.wikipedia.org/wiki/Oracle_Corporation
http://en.wikipedia.org/wiki/Salesforce.com
http://en.wikipedia.org/wiki/Amdocs
http://en.wikipedia.org/wiki/Microsoft
http://en.wikipedia.org/wiki/Gartner
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Ππομηθεςηήρ Ποζοζηό εθαπμογών 

Siebel (Oracle) 41% 

SAP 8% 

Epiphany (Infor) 3% 

Oracle 3% 

PeopleSoft (Oracle) 2% 

salesforce.com 2% 

Amdocs 1% 

Chordiant 1% 

Microsoft 1% 

SAS 1% 

Άλλος 15% 

Κανείς 22% 

 
Πίλαθαο 2. Πνζνζηά αλάπηπμεο ζπζηεκάησλ CRM κε ηε ρξήζε εμσηεξηθνχ 
ζπκβνχινπ αλά πξνκεζεπηή 
 

Δπηπιένλ, ε Datamonitor ζε έθζεζε ηεο ην 2007 επίζεο 

θαηαηάζζεη ηηο Oracle (ζπκπεξηιακβάλνληαο ηε Siebel) θαη SAP σο 

ηνπο 2 θνξπθαίνπο παξνρείο CRM, κε ηηο Chordiant, Infor θαη 

SalesForce.com λα αθνινπζνχλ. 

2.5 Βαζικοί ηύποι CRM 

 

Σα είδε ηνπ CRM δηαθξίλνληαη ζηα παξαθάησ ηέζζεξα: 

 

- Ιεηηνπξγηθφ CRM (Operational CRM) 

- Αλαιπηηθφ CRM (Analytical CRM) 

- ΢πλεξγαηηθφ CRM (Collaborative CRM) 

- Ζιεθηξνληθφ CRM (e- CRM) 

http://en.wikipedia.org/wiki/Siebel_Systems
http://en.wikipedia.org/wiki/Oracle_Corporation
http://en.wikipedia.org/wiki/SAP_AG
http://en.wikipedia.org/wiki/Epiphany,_Inc.
http://en.wikipedia.org/wiki/Infor_Global_Solutions
http://en.wikipedia.org/wiki/Oracle_Corporation
http://en.wikipedia.org/wiki/PeopleSoft
http://en.wikipedia.org/wiki/Oracle_Corporation
http://en.wikipedia.org/wiki/Salesforce.com
http://en.wikipedia.org/wiki/Amdocs
http://en.wikipedia.org/wiki/Chordiant
http://en.wikipedia.org/wiki/Microsoft
http://en.wikipedia.org/wiki/SAS_Institute
http://en.wikipedia.org/w/index.php?title=Datamonitor&action=edit&redlink=1
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Σν ιεηηνπξγηθφ CRM ρεηξίδεηαη θαη ζπληνλίδεη ηηο 

αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε, ζην κάξθεηηλγθ, 

ζηηο πσιήζεηο θαη ζηελ εμππεξέηεζε. Υξεζηκνπνηεί θαλάιηα φπσο 

ηειέθσλν, fax, e-mail, chat, θηλεηέο ζπζθεπέο θιπ. Οη πιεξνθνξίεο 

ησλ πειαηψλ ζπγθεληξψλνληαη, απνζεθεχνληαη θαη νξγαλψλνληαη ζε 

κηα πειαηνθεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ, ζηελ νπνία έρνπλ πξφζβαζε 

φια ηα άηνκα ηεο εηαηξίαο πνπ είλαη πηζαλφ λα επηθνηλσλήζνπλ κε 

έλαλ πειάηε. Θαηά ζπλέπεηα, ην ιεηηνπξγηθφ CRM ζπκβάιιεη ζηελ 

παξνρή, αλά πάζα ζηηγκή, κηαο επξχηαηεο θαη ζπλερψο αλαλεψζηκεο 

γλψζεο ζηνλ εθάζηνηε ππάιιειν ηεο επηρείξεζεο γηα ηνλ θάζε 

πειάηε πνπ πξφθεηηαη λα έξζεη ζε επαθή. Ζ ελ ιφγσ ζηξαηεγηθή 

εζηηάδεη 100% ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε (Kotorov, 2002). Σν φθεινο 

πνπ πξνθχπηεη είλαη ε πξνζσπνπνίεζε ηεο ζρέζεο κε ηνλ θάζε 

πειάηε, κε φια ηα ζεηηθά επαθφινπζα πνπ ζπλεπάγεηαη απηφ γηα ηελ 

εηαηξία.         

 Όζνλ αθνξά ην αλαιπηηθφ CRM, ε επηρείξεζε αλαιχεη ηα 

δεδνκέλα πνπ έρεη γηα ηνλ θάζε πειάηε ζηελ θεληξηθή ηεο βάζε 

ρξεζηκνπνηψληαο κηα ζεηξά απφ εξγαιεία θαη ηερληθέο αλάιπζεο 

δεδνκέλσλ. Κε απηφ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα 

δεκηνπξγήζεη ην πξνθίι ηνπ θάζε πειάηε ηεο, λα θαηαλνήζεη ηελ 

αγνξαζηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά, λα θαζνξίζεη ην κέγεζνο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ απηφο απνθνκίδεη απφ ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο 

ηεο θαη ηειηθά λα ηνλ θαηαηάμεη ζε θαηεγνξίεο κε βάζε ηα 

πξνεγνχκελα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Γηα πεξαηηέξσ αλαιχζεηο 

ρξεζηκνπνηνχληαη μερσξηζηέο βάζεηο απνζήθεπζεο θαη δηαρείξηζεο 

ησλ δεδνκέλσλ, πέξαλ ηεο θεληξηθήο, κνληέια πξφβιεςεο, ηερληθέο 

αλάιπζεο δεδνκέλσλ φπσο ε εμφξπμε δεδνκέλσλ (data mining), 

ηερληθέο θαηάηαμεο θαη ζπζρεηηζκνχ αληηθεηκέλσλ φπσο ην clustering 

θαη ηερληθέο αμηνιφγεζεο ηνπ πειάηε. Έρνληαο φιεο απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο θαη ηειηθά ηε γλψζε κέζα απφ έλα αλαιπηηθφ CRM, ε 

επηρείξεζε κπνξεί λα αλαπηχμεη απνηειεζκαηηθέο ζηξαηεγηθέο 
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κάξθεηηγθ θαη λα πξνσζήζεη ηα πξντφληα ηεο ζηελ θαηάιιειε νκάδα 

ζηφρν θάζε θνξά,.  

΢ην ζπλεξγαηηθφ CRM ππάξρεη κηα ζρέζε αιιειεπίδξαζεο 

κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε. Σν θνκκάηη απηφ ηνπ CRM 

νινθιεξψλεηαη κε ηα άιια ζπζηήκαηα ηεο εηαηξίαο, ζε ηέηνην βαζκφ, 

πνπ λα επηηξέπεη ηαρχηεξε θαη κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε ζηνλ πειάηε 

κέζσ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ζχκθσλα κε ηνπο Kracklauer θαη 

Mills (2004). Δθηείλεηαη έμσ απφ ηελ εηαηξία πεξηιακβάλνληαο ηνπο 

ζηξαηεγηθνχο ή κε ζπλεξγάηεο θαη πξνκεζεπηέο ηεο. Δπηπξφζζεηα, 

έρεη ελζσκαησκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ ζηνρεχνπλ ζην κεηαζρεκαηηζκφ 

ηεο ζρέζεο πειάηε θαη επηρείξεζεο απφ κηα απιή ζρέζε ζε 

καθξνπξφζεζκε ζπλεξγαζία, πνπ ζα βαζίδεηαη ζηελ  αιιειεπίδξαζε 

θαη ηελ ακνηβαία επηθνηλσλία.  

΢ην ειεθηξνληθφ CRM νη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνλ πειάηε 

είλαη άκεζα δηαζέζηκεο γηα ηνπο ππαιιήινπο ηεο επηρείξεζεο ή γηα 

ηνπο εμσηεξηθνχο ηεο ζπλεξγάηεο κέζσ δηαδηθηχνπ ή θάπνηνπ 

εζσηεξηθνχ δηθηχνπ (intranet). ΢χκθσλα κε έξεπλα ηνπ Forrester 

(2002), ην e-CRM κπνξεί λα νξηζηεί σο κηα ειεθηξνληθνθεληξηθή 

πξνζέγγηζε ηεο εηαηξίαο ζηελ πξνζπάζεηά ηεο λα ζπγρξνλίζεη ηηο 

ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο, κέζσ ειεθηξνληθψλ θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο θαη επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ. Σν ειεθηξνληθφ CRM 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα γηα παξαγγειίεο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, απηφκαηε 

ειεθηξνληθή εμππεξέηεζε, ειεθηξνληθέο απαληήζεηο κέζσ e-mail θαη 

πξνζσπνπνηεκέλε εμππεξέηεζε. 

΢ην ζεκείν απηφ ζα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα εμεηάζνπκε ζε ηη 

πνζνζηφ πξνζθέξνπλ νη θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξίεο CRM, θαζέλαλ 

απφ ηνπο παξαπάλσ ηχπνπο πνπ παξαπάλσ αλαιχζεθαλ. Γηα ην ιφγν 

απηφ αλαηξέρνπκε ζηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ νη Xu θαη 

Walton ην 2005, φπνπ κειεηήζεθε έλα δείγκα απφ ηηο είθνζη 

θπξηφηεξεο εηαηξίεο CRM ζην δηεζλή ρψξν, φπσο ε Siebel, ε SAP, ε 
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Oracle, ε Microsoft, ε  Intershop θαη άιιεο. Σα απνηειέζκαηα πνπ 

εμήρζεζαλ απεηθνλίδνληαη ζην δηάγξακκα πνπ αθνινπζεί.  
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΢ρήκα 5. Πξνζθεξφκελεο ιχζεηο CRM αλά ηχπν, απφ ηηο θπξηφηεξεο πξνκεζεχηξηεο 
εηαηξίεο 
Πεγή: Xu & Walton (2005) 
    

Όπσο θαίλεηαη απφ ην δηάγξακκα, φιεο αλεμαηξέησο νη εηαηξίεο 

πξνζθέξνπλ ην ιεηηνπξγηθφ (operational) θνκκάηη ηνπ CRM, θάηη πνπ 

είλαη απνιχησο ινγηθφ, θαζψο, φπσο είδακε θαη πξσηχηεξα, 

ζπλδέεηαη άξξεθηα κε ηξεηο βαζηθνχο ηνκείο ηεο επηρείξεζεο: ην 

κάξθεηηλγθ, ηηο πσιήζεηο θαη ην service. Δπηπιένλ, νη κηζέο πεξίπνπ 

θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξίεο πξνζθέξνπλ ην ειεθηξνληθφ CRM, ην νπνίν 

βξίζθεηαη ζε ηδηαίηεξε αθκή θπξίσο ηα ηειεπηαία ρξφληα. Οη 

θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξίεο, ινηπφλ, αθνπγθξάδνληαη ηε ζεκαληηθφηεηα 

ηεο ειεθηξνληθήο πξφζβαζεο ησλ άκεζα ελδηαθεξνκέλσλ ζηα αξρεία 

ηνπ CRM.  

΢ε ζρεηηθά κηθξφηεξν πνζνζηφ (νθηψ ζηηο είθνζη εηαηξίεο) 

πξνζθέξεηαη ν ηχπνο ηνπ αλαιπηηθνχ CRM, δειαδή ηνπ ηχπνπ φπνπ 

ε επηρείξεζε αλαιχεη ιεπηνκεξψο ηνλ θάζε πειάηε θαη ηνλ 

θαηεγνξηνπνηεί αλάινγα κε ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Σν 

αλαιπηηθφ θνκκάηη ηνπ CRM αλακέλεηαη λα θεξδίζεη έδαθνο ζηελ 
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αγνξά θαζψο ηα απνηειέζκαηα θαη ε παξερφκελε γλψζε γηα ηνλ 

πειάηε είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη κπνξνχλ 

λα απνθέξνπλ πνιιαπιά νθέιε. Σέινο, ην ρακειφηεξν πνζνζηφ (κηα 

ζηηο πέληε θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξίεο) πξνζθεξφκελνπ ηχπνπ CRM 

είλαη ην ζπλεξγαηηθφ CRM. Σν γεγνλφο απηφ νθείιεηαη ζην φηη νη 

επηρεηξήζεηο δχζθνια δηαρένπλ ηε γλψζε ζε ηξίηα άηνκα θαη εηαηξίεο. 

Σν ζπλεξγαηηθφ CRM, άιισζηε, πξνυπνζέηεη κεγάιν βαζκφ 

εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ θαη καθξνρξφληεο 

ζηξαηεγηθέο ζπλεξγαζίεο.   

2.6 Βαζικοί ζηόσοι ηυν ζςζηημάηυν CRM 

 

Απφ ηα φζα κέρξη ηψξα έρνπλ ηνληζηεί, γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη 

δηαθνξεηηθνί ηχπνη CRM ζπζηεκάησλ επηηξέπνπλ ηελ επηρείξεζε:  

 

• Λα δηαηεξήζεη ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο θαη λα πξνζεγγίζεη φζνπο 

έρνπλ θχγεη ή ζθνπεχνπλ λα θχγνπλ  

• Λα απμήζεη ηελ πίζηε – αθνζίσζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ  

• Λα απμήζεη ην up-selling θαη cross-selling ζηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο  

• Λα πξνζεγγίζεη ππνςήθηνπο πειάηεο 

 

Γηαηήξεζε πειαηψλ ή πξνζέγγηζε φζσλ έρνπλ θχγεη 

Δίλαη ε δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα 

πείζεη ηνπο πειάηεο ηεο λα κείλνπλ θαη λα επαλαπξνζεγγίζεη απηνχο 

πνπ έρνπλ θχγεη, κε ζθνπφ λα επηζηξέςνπλ. Ζ πινπνίεζε ηεο ελ 

ιφγσ δηαδηθαζίαο απαηηεί ηελ δηάζεζε κεγάινπ ρξνληθνχ 

δηαζηήκαηνο. Έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη νη πξνζπάζεηεο επαλάθηεζεο 

ρακέλσλ πειαηψλ είλαη ηέζζεξηο θνξέο πην πηζαλφ λα πεηχρνπλ αλ 

γίλνπλ εληφο κηαο βδνκάδαο απφ ηε ζηηγκή πνπ ν πειάηεο 

εγθαηέιεηςε απ‟ φηη αλ γίλνπλ εληφο ηεζζάξσλ εβδνκάδσλ.  
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Ζ επηιεθηηθφηεηα είλαη έλα άιιν ραξαθηεξηζηηθφ κηαο 

επηηπρεκέλεο δηαδηθαζίαο επαλάθηεζεο πειαηψλ. Οη πεηπρεκέλεο 

επηρεηξήζεηο ζπλήζσο θηιηξάξνπλ ηνπο πειάηεο, ψζηε λα 

απνθιείζνπλ απφ ηε δηαδηθαζία φζνπο είλαη αζηαζείο θαη θεχγνπλ 

ζπρλά, φζνπο έρνπλ κηθξή ρξεζηκφηεηα θαη είλαη αλαμηφπηζηνη σο 

πξνο ηελ πηζηνιεπηηθή ηνπο ηθαλφηεηα. 

 

Πξνζέγγηζε ππνςήθησλ πειαηψλ 

Δίλαη ε δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα 

θεξδίζεη λένπο πειάηεο. Σα ηξία ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο είλαη ε ηκεκαηνπνίεζε, ε επηιεθηηθφηεηα 

θαη νη ζσζηέο πεγέο αλεχξεζεο πειαηψλ. Ζ επηρείξεζε είλαη 

απαξαίηεην λα πξνρσξήζεη ζε κηα απνηειεζκαηηθή ηκεκαηνπνίεζε 

ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ κε βάζε ηηο αλάγθεο ηνπ έηζη ψζηε λα 

είλαη απνηειεζκαηηθή θαη ε εζηίαζε πνπ ζα θάλεη ζε ζπγθεθξηκέλεο 

νκάδεο. Υσξίο απηήλ  ηελ πξνζέγγηζε εζηίαζεο ε επηρείξεζε είηε ζα 

απνηχρεη λα πεηχρεη πςειφ βαζκφ απνδνρήο είηε ζα μνδέςεη πνιιά 

ρξήκαηα γηα πξνψζεζε, δηαθήκηζε θαη παξαρσξεηηθή ηηκνιφγεζε. Ζ 

επηιεθηηθφηεηα είλαη θαη ζε απηήλ ηελ δηαδηθαζία ζεκαληηθή. Ζ 

ηκεκαηνπνίεζε βάζεη ησλ αλαγθψλ θαζνξίδεη ηη ν πειάηεο απφ ηελ 

επηρείξεζε, ελψ ε ηκεκαηνπνίεζε πνπ ζηεξίδεηαη ζην θέξδνο 

θαζνξίδεη πφζν θεξδνθφξνο είλαη ν πειάηεο θαη βνεζά ηελ 

επηρείξεζε λα απνθαζίζεη πφζα πξνηίζεηαη λα μνδέςεη γηα λα ηνλ 

θεξδίζεη. Ο πξνέιεγρνο ηεο πηζηνιεπηηθήο ηθαλφηεηαο ηνπ πειάηε 

είλαη κηα απφ ηηο ηερληθέο πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ε επηρείξεζε 

γηα λα θαζνξίζεη ην πνζφ πνπ ζα δαπαλήζεη γηα έλα λέν πειάηε.  

 

Αχμεζε ηεο πίζηεο – αθνζίσζεο ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ  

Ζ πίζηε ησλ πειαηψλ είλαη ε θαηεγνξία ζηελ νπνία ε 

επηρείξεζε είλαη πην δχζθνιν λα απνθηήζεη κεηξήζηκα ζηνηρεία. Ζ 

επηρείξεζε πξνζπαζεί λα απνηξέςεη ηνπο πειάηεο λα θχγνπλ θαη 
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ρξεζηκνπνηεί ηξία απαξαίηεηα εξγαιεία: ηκεκαηνπνίεζε ε νπνία 

βαζίδεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ηελ αμία ησλ πειαηψλ θαη κνληέια πνπ 

πξνβιέπνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ. Ζ ηκεκαηνπνίεζε πνπ 

ζηεξίδεηαη ζηελ θεξδνθνξία ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα θαζνξίζεη πφζα 

είλαη δηαηεζεηκέλε ε επηρείξεζε λα επελδχζεη γηα λα δηαηεξήζεη ηελ 

αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηεο. Δίλαη πνιχ πηζαλφ φηη ε επηρείξεζε δελ 

ζα επελδχζεη θάπνην πνζφ γηα πειάηεο νη νπνίνη είλαη νξηαθά 

θεξδνθφξνη θαη ζα ελζαξξχλεη φζνπο δελ είλαη θαζφινπ θεξδνθφξνη 

λα θχγνπλ. Απφ ηε ζηηγκή πνπ έρεη νινθιεξσζεί ε ηκεκαηνπνίεζε 

κε βάζε ηελ αμία, ε επηρείξεζε κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ 

ηκεκαηνπνίεζε βάζεη ησλ αλαγθψλ , κε ζθνπφ λα πξνζθέξεη 

πξνζαξκνζκέλα πξνγξάκκαηα αθνζίσζεο. Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη 

απηά ηα πξνγξάκκαηα ζπλήζσο δε θηηάρλνληαη κε βάζε ηελ 

ηκεκαηνπνίεζε αιιά ζηεξίδνληαη πεξηζζφηεξν ζην επίπεδν 

θεξδνθνξίαο ησλ πειαηψλ. Θαζψο νη επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ζηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ είλαη πην εχθνιν λα πεηχρνπλ πςειφηεξα 

επίπεδα αθνζίσζεο ρσξίο λα ρξεηαζηεί λα επελδχζνπλ πνιιά. Έλαο 

επηπιένλ παξάγνληαο επηηπρεκέλεο πξνζπάζεηαο αχμεζεο ηεο 

πειαηεηαθήο πίζηεο είλαη ε αλάπηπμε πξνγξακκάησλ πνπ είλαη ηθαλά 

λα πξνβιέπνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. 

Υξεζηκνπνηψληαο ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ηα νπνία αθνξνχλ ηα 

δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ δηαρξνληθή αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, ε επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα πξνβιέςεη 

ηε κειινληηθή ζηάζε θαη ην βαζκφ αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ ηεο. Κε 

ηε ρξήζε πξνεγκέλσλ ζηαηηζηηθψλ παθέησλ κπνξνχλ λα 

αλαπηχμνπλ κνληέια ηα νπνία αλαγλσξίδνπλ ηνπο «πξνζβάζηκνπο» 

πειάηεο νη νπνίνη ζηε ζπλέρεηα κπνξεί λα γίλνπλ δέθηεο παξνρήο 

πξνγξακκάησλ αθνζίσζεο ή θαη ελαιιαθηηθψλ πξντφλησλ. 
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Αχμεζε up-selling θαη cross-selling ζηνπο ππάξρνληεο πειάηεο 

Σν CRM βνεζά επίζεο ζηελ αχμεζε ηνπ πνζνχ πνπ μνδεχεη 

έλαο πειάηεο γηα ηελ επηρείξεζε πνπ ην εθαξκφδεη. ΢θνπφο ηνπ είλαη 

λα εληνπίζεη ζπκπιεξσκαηηθέο παξνρέο πνπ πηζαλφ λα επηζπκεί ν 

πειάηεο. Σν είδνο παξνρήο εμαξηάηαη απφ ηελ ηκεκαηνπνίεζε βάζεη 

ησλ αλαγθψλ πνπ έρεη πξνεγεζεί θαη απφ ηηο αληηδξάζεηο ηνπ πειάηε 

ζε πξνεγνχκελεο επαθέο. Απφ ηε ζηηγκή πνπ ε ζχζηαζε ηεο 

παξνρήο έρεη θαζνξηζηεί θαη ε επαθή κε ηνλ πειάηε έρεη 

ζπκθσλεζεί, ε επηρείξεζε πξνρσξά ζηελ παξνπζίαζε ηεο παξνρήο. 

Σν up-selling είλαη κηα παξφκνηα δηαδηθαζία, κφλν πνπ ζηελ 

πεξίπησζε απηή ε επηρείξεζε δελ πξνζθέξεη έλα ζπκπιεξσκαηηθφ 

πξντφλ, αιιά έλα επαπμεκέλν. Οη πξνζπάζεηεο γηα up-selling θαη 

cross-selling είλαη ζεκαληηθέο θαζψο ε επηρείξεζε έρεη ήδε ζρέζε κε 

ηνπο πειάηεο πνπ ζηνρεχεη. Δίλαη ιηγφηεξν πηζαλφ λα δνπλ ηελ 

παξνρή ζαλ θάπνην λέν πξντφλ θαη γηα απηφ ζπλήζσο είλαη πξφζπκνη 

λα πιεξψζνπλ θάηη παξαπάλσ γηα λα ηελ απνθηήζνπλ. ΢ε 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχο φξνπο φηαλ έλαο πειάηεο δέρεηαη κηα παξνρή 

up-selling ή cross-selling αξρίδεη λα γίλεηαη πεξηζζφηεξν 

θεξδνθφξνο. 
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3. Σεσνολογική ςποδομή ζςζηημάηυν CRM  

3.1 Technology-assisted selling (TAS) 

 

Πνιιέο εηαηξίεο αληηιακβάλνληαη ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ 

πσιήζεσλ σο βαζηθή αξρή ηνπ contact management, 

ρξεζηκνπνηψληαο ζπζηήκαηα πνπ νκαδνπνηνχλ ηηο επαθέο ησλ 

ζεκαληηθφηεξσλ πσιήζεσλ (key sales contacts), αληρλεχνπλ ηηο 

αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο πειάηεο θαη παξέρνπλ θάπνην επίπεδν 

κέηξεζεο ηεο απφδνζεο θαη αλάιπζεο ησλ πειαηψλ. Οπζηαζηηθά ην 

TAS ζπκπεξηιακβάλεη ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ (SFA - 

sales force automation), ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ γεγνλφησλ θαη 

ηνπο ζπλεξγαηηθνχο ζρεδηαζκνχο θαη πσιήζεηο. ΢πρλά ην TAS 

ζεσξείηαη  φηη παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο κηα «γξήγνξε λίθε», θαζψο 

επηηξέπεη ηελ ελνπνίεζε ηεο δηνίθεζεο ησλ δηαθφξσλ ηξφπσλ 

πσιήζεσλ πνπ εηδάιισο ζα ιεηηνπξγνχζαλ αλεμάξηεηα. 

΢πγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο θξίλνληαη απαξαίηεηεο, άιιεο είλαη 

ρξήζηκν λα ππάξρνπλ ζηηο επηρεηξήζεηο, αιιά ν βαζηθφο ζθνπφο 

νπνηνπδήπνηε ζπζηήκαηνο TAS είλαη ν ζπληνληζκφο ησλ ελεξγεηψλ 

ηνπ πξνζσπηθνχ ζηε δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ, είηε εληφο είηε εθηφο 

γξαθείνπ, αιιά θαη ζην ηειεθσληθφ θέληξν. Κε ηνλ ηξφπν απηφ 

παξέρεηαη κηα απιή εηθφλα φισλ ησλ ελεξγεηψλ πνπ ζπληεινχληαη 

ζηηο πσιήζεηο. Σν θιεηδί γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ TAS 

είλαη ε ηζρπξή επηθνηλσληαθή ππνδνκή, ε νπνία ππνζηεξίδεη ηφζν ηα 

παξαδνζηαθά ηειεθσληθά δίθηπα φζν θαη ηηο αζχξκαηεο ζπζθεπέο.  

Δπηπιένλ, απαηηείηαη θαη ν ζπγρξνληζκφο ησλ δεδνκέλσλ: ε 

δηαδηθαζία εμαζθάιηζεο φηη ηα απνζεθεπκέλα δεδνκέλα αζχξκαησλ 

ζπζθεπψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ην ιάπηνπ ελφο πσιεηή 

ελεκεξψλνπλ ηελ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ θαη ελεκεξψλνληαη 

ηαπηφρξνλα απφ απηήλ. Θάπνηα ζπζηήκαηα TAS παξέρνπλ on-line 

ζπγρξνληζκφ δεδνκέλσλ, πνπ ζεκαίλεη κεηάδνζε θαη παξαιαβή 

δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, κέζσ ελφο 
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standard browser.  Σν ζπγθεθξηκέλν ραξαθηεξηζηηθφ είλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο ζε fast-moving βηνκεραλίεο φπνπ ε ηαρχηεηα ησλ αιιαγψλ 

ζηελ πιεξνθφξεζε είλαη θάηη ην ζχλεζεο. ΢ε έλα πην πνιχπινθν 

πεξηβάιινλ φπνπ ν θχθινο ησλ πσιήζεσλ είλαη κεγαιχηεξνο ή πην 

ζπλεξγαηηθφο, ε ελεκέξσζε (update) ζε εκεξήζηα βάζε επαξθεί. Οη 

ζπλεξγαηηθέο, νκαδηθέο πσιήζεηο απαηηνχλ ελνπνηεκέλν εκεξνιφγην 

θαη δηαρείξηζε γεγνλφησλ (event management) ψζηε θάζε κέινο ηεο 

νκάδαο ησλ πσιεηψλ λα είλαη ζε άκεζε επαθή κε ηηο ελέξγεηεο ησλ 

ππνινίπσλ.  

Ζ ξνή ησλ πσιήζεσλ θαη νη πιεξνθνξίεο ησλ παξαγγειηψλ 

πξέπεη λα είλαη νξαηέο ζην αξκφδην πξνζσπηθφ αιιά θαη επηπιένλ 

αλαιπηηθφ reporting αλά επηθξάηεηα, πεξηνρή, νκάδα πξντφλησλ, 

πειάηε θαη είδνο επηρείξεζεο θξίλεηαη ηνπιάρηζηνλ αλαγθαίν. Δπίζεο, 

ε ελνπνίεζε ησλ back-office ινγηζηηθψλ ζπζηεκάησλ είλαη 

απαξαίηεην ζηνηρείν ψζηε νη πσιεηέο λα έρνπλ κηα πιήξε εηθφλα ησλ 

πσιήζεσλ θαη ηνπ επηπέδνπ ησλ παξαγγειηψλ.       

 

3.2 Technology-driven support 

 

Οη πειάηεο έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο αξθεηά θαλάιηα ψζηε λα 

έξζνπλ ζε επαθή κε κηα επηρείξεζε, ζηελ νπνία δίλεηαη ε επθαηξία 

πψιεζεο ή αλάπηπμεο ζρέζεσλ κε απηνχο. Έλα θαιφ πξφγξακκα 

ππνζηήξημεο, ινηπφλ, ζα πξέπεη λα ελνπνηεί ηηο εμήο πεγέο 

αιιειεπηδξάζεσλ: 

• ηαρπδξνκείν 

• ηειέθσλν  

• θαμ  

• ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν  

• Ίληεξλεη  

• Πξνζσπηθή ζπζθεπή (π.ρ. ηειέθσλν WAP)  
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3.2.1 Contact centres 

Παξαδνζηαθά, ε ππνζηήξημε παξερφηαλ «εζσηεξηθά» κέζσ ησλ 

help desks  (θπξίσο ζε πιεξνθνξηαθφ πεξηβάιινλ) θαη «εμσηεξηθά» 

κέζσ ησλ ηειεθσληθψλ θέληξσλ. Σν παξαδνζηαθφ, ινηπφλ, 

ηειεθσληθφ θέληξν, ην νπνίν εμππεξεηνχζε θσλεηηθέο θιήζεηο, 

εμειιίζεηαη ζε έλα θέληξν επαθψλ ην νπνίν κε ηε ζεηξά ηνπ 

ρεηξίδεηαη ηηο επαθέο κε ηνπο πειάηεο κέζσ ησλ θαλαιηψλ πνπ 

αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ αιιά θαη κέζσ πξνεγκέλσλ ηερλνινγηψλ, 

φπσο ε ςεθηαθή ηειεφξαζε.      

Θαζεκηά απφ απηέο ηηο ηερλνινγίεο εμειιίζεηαη κε γνξγνχο 

ξπζκνχο θαη νη επηρεηξήζεηο πνπ επηζπκνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο 

δπλαηφηεηεο ηνπ ηειεθσληθνχ ηνπο θέληξνπ πξέπεη λα δηαζθαιίζνπλ 

φηη πηνζεηνχλ κηα επαξθή, πνιπθαλαιηθή ιεηηνπξγία ηεο δηαρείξηζεο 

ησλ πειαηψλ. Όζνλ αθνξά ηηο θσλεηηθέο θιήζεηο, ηερλνινγίεο φπσο 

ην CTI  (computer telephony integration) είλαη ζε επίπεδν 

σξίκαλζεο. Οξγαληζκνί πνπ ηα ηειεθσληθά ηνπο θέληξα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηε ζπγθεθξηκέλε ηερλνινγία έρνπλ αλαπηχμεη 

εμεδεηεκέλεο κεζφδνπο δξνκνιφγεζεο, θαζνξηζκνχ πξνηεξαηφηεηαο 

θαη κέηξεζεο ησλ θιήζεσλ. Σν γεγνλφο απηφ απνηειεί ηελ αθεηεξία 

κέζσ ηεο νπνίαο κπνξεί λα αμηνινγεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ θαη λα αλαπηπρζνχλ βειηησκέλεο ζηξαηεγηθέο 

εμππεξέηεζεο. ΢θεπηφκελνη ζηξαηεγηθά, νη managers ησλ 

επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα αληηκεησπίζνπλ ηελ ηερλνινγία απηή σο 

αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο εηαηξίαο, θαζψο παξέρεη ην ηερλνινγηθφ 

ππφβαζξν πάλσ ζην νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη κηα ηδαληθή ηειεθσληθή 

ππεξεζία.  

Άιινη ηνκείο φπσο ε δηαρείξηζε ησλ e-mail αλαδχνληαη ηαρέσο 

ζηελ αγνξά θαη κεξηθνί πξνκεζεπηέο έρνπλ αλαπηχμεη ηα απηφκαηα 

ζπζηήκαηα αληαπφθξηζεο (automated response systems). Πξφθεηηαη 

γηα ζπζηήκαηα πνπ αλαγλσξίδνπλ θάπνηεο ιέμεηο – θιεηδηά ζην 

κήλπκα, ηηο αλαδεηνχλ ζηε βάζε δεδνκέλσλ θαη πξνηείλνπλ κηα 

ιίζηα πηζαλψλ ιχζεσλ. Πεγαίλνληαο έλα βήκα παξαπέξα, κε ηελ 
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ηερλνινγία ηεο δηαδηθηπαθήο νκηιίαο νη εηαηξίεο είλαη ζε ζέζε λα 

ζπλνκηινχλ κε ηνπο πειάηεο ελψ είλαη ηαπηφρξνλα on-line. 

Δπηπιένλ, επηβάιιεηαη ε δηάζεζε ηνπ ηζηνξηθνχ ησλ ζπλνκηιηψλ ηνπ 

εθάζηνηε ρεηξηζηή ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ κε θάζε πειάηε κε ηηο 

απαξαίηεηεο πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο, ψζηε λα παξέρεηαη 

πξνζσπνπνηεκέλε εμππεξέηεζε ζηνλ πειάηε.    

Σέινο, νη βαζηθέο θφξκνπιεο κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο ησλ 

contact centres (φπσο ν αξηζκφο ησλ θιήζεσλ πνπ απαληήζεθαλ, ε 

δηάξθεηα ησλ θιήζεσλ θιπ) έρνπλ αληηθαηαζηαζεί απφ ζπλζεηφηεξεο 

θαη πην εμεδεηεκέλεο ηερληθέο νη νπνίεο ιακβάλνπλ ππφςε ηηο up-

selling δξαζηεξηφηεηεο αιιά θαη ηελ παξαηεξνχκελε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ. ΢ε κεξηθέο πεξηπηψζεηο ε πινπνίεζε θαη εθαξκνγή 

ησλ λέσλ απηψλ ηερληθψλ απαηηεί ηελ αγνξά εμεηδηθεπκέλνπ 

software απφ third party εηαηξίεο.      

3.2.2 ΢ςζηήμαηα εξ αποζηάζευρ εξςπηπέηηζηρ (Field service) 

Σν θιεηδί γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ ελ ιφγσ 

ζπζηεκάησλ είλαη ν θαηακεξηζκφο ησλ πφξσλ ζε ζπλδπαζκφ κε ην 

ηζηνξηθφ θαη ην πξνθίι ηνπ θάζε πειάηε. Κε απηφ ηνλ ηξφπν ην 

αξκφδην πξνζσπηθφ έρεη ηελ θαηάιιειε πιεξνθφξεζε γηα ηνλ 

εθάζηνηε πειάηε –ζπλήζσο κέζσ αζχξκαηεο επηθνηλσλίαο- ψζηε λα 

ηνπ παξέρεη νινθιεξσκέλε εμππεξέηεζε. Ζ ελνπνίεζε κε ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ησλ back-office ζπζηεκάησλ, φπσο ε ηηκνιφγεζε, ε 

δξνκνιφγεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ην πηζησηηθφ ηζηνξηθφ, επηηξέπεη 

ηνπο managers λα θαηεγνξηνπνηνχλ θαη λα θαηαηάζζνπλ ηηο 

πξνηεξαηφηεηεο ησλ θιήζεσλ.  

Δλ γέλεη, ην ππνζηεξηθηηθφ ινγηζκηθφ ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη έλα ζαθέο θαη αλαιπηηθφ ζχζηεκα αληηκεηψπηζεο 

θιηκαθσηψλ πεξηζηαηηθψλ, επηηξέπνληαο παξάιιεια ζην ηειεθσληθφ 

θέληξν λα ελεκεξψλεη ηνπο πειάηεο γηα ηελ εμέιημε ηνπ φπνηνπ 

πξνβιήκαηνο ή αηηήκαηνο ηνπο. Απηνχ ηνπ είδνπο ηα ζπζηήκαηα 

πξέπεη λα έξρνληαη ζε ζπκθσλία κε ηα θαζνξηζκέλα επίπεδα 
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εμππεξέηεζεο, ψζηε λα παξέρνληαη θαη ηα ζσζηά επίπεδα απηήο. 

Άιισζηε, κέζσ ησλ ζπζηεκάησλ παξαθνινχζεζεο νη managers 

κπνξνχλ λα δνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα  ηνπ πξνζθεξφκελνπ 

service θαη ηεο ππνζηήξημεο ζηνπο πειάηεο. Απφ ηα παξαπάλσ, 

ινηπφλ, γίλεηαη θαλεξφ φηη ε ελνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κέζα ζε έλα 

ηειεθσληθφ θέληξν θξίλεηαη απαξαίηεηε.  

  

3.2.3 Αςηοεξςπηπέηηζη μέζυ ηος διαδικηύος (Web self-

service) 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ ηελ απηνεμππεξέηεζε σο έλαλ 

ηξφπν άκβιπλζεο ηεο άκεζεο επαθήο ηνπ πειάηε κε ην πξνζσπηθφ 

θαη βειηίσζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο. Ζ απηνεμππεξέηεζε 

πξαγκαηνπνηείηαη κε δηάθνξα ζπζηήκαηα, ην απινχζηεξν εθ ησλ 

νπνίσλ παξέρεη απαληήζεηο ζηηο ζπρλφηεξεο εξσηήζεηο (FAQ - 

frequently asked questions). Σα πην εμειηγκέλα ζπζηήκαηα αλαιχνπλ 

ηα εξσηήκαηα, αλαδεηνχλ ζε «βάζεηο γλψζεσλ» θαη βξίζθνπλ 

πηζαλέο απαληήζεηο.  

΢ε θάζε πεξίπησζε ηα ζπζηήκαηα πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη 

ζπλερψο, θαζψο παξνπζηάδνληαη λέα πξνβιήκαηα θαη ιχζεηο. Σα πην 

εμεδεηεκέλα  ζπζηήκαηα πνπ ππάξρνπλ ζηελ αγνξά «καζαίλνπλ» 

απηφκαηα απφ ηηο ηξέρνπζεο θαη παιαηφηεξεο αιιειεπηδξάζεηο κε 

ηνπο πειάηεο. Ιφγσ ηνπ φηη πνιινί πειάηεο είλαη επηθπιαθηηθνί 

απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο απηνεμππεξέηεζεο θαη ηνπ Web, ηα 

πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο ηνπ θπβεξλνρψξνπ 

πξνζθέξνπλ ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο επηθνηλσλίαο. Έλα παξάδεηγκα 

είλαη ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε κέζσ ειεθηξνληθήο ζπλνκηιίαο κε 

ηνλ ππάιιειν ηεο εηαηξίαο (Internet chat).  

Δπηπιένλ, ηα πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα πεξηιακβάλνπλ ην πεδίν 

«θαιέζηε καο» δίλνληαο ζηνλ πειάηε ηελ επηινγή ηεο άκεζεο 

επαθήο κε ην αξκφδην πξνζσπηθφ. Ζ επηινγή απηή ζε έλα 

ελνπνηεκέλν ζχζηεκα εμππεξέηεζεο, δίλεη ηε δπλαηφηεηα ηεο 



 
 

«ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΣΩΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ CRM ΢Δ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΜΙΑ΢ 
ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η΢» 

41 

απηφκαηεο αλαγλψξηζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο άκεζεο πξφζβαζεο ζην 

πξφβιεκά ηνπ απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ contact centre. Κε ηνλ ηξφπν 

απηφ δχλαηαη λα βειηηζηνπνηεζεί ν ρξφλνο εμππεξέηεζήο θαη λα 

επηηεπρζεί ε πιήξεο ηθαλνπνίεζή ηνπ 

3.3 Γιαμόπθυζη ηυν πποφόνηυν (Product configuration) 

 

Σα απιά πξντφληα παξνπζηάδνληαη απνθιεηζηηθά κέζσ 

θαηαιφγσλ, είηε ζε έληππε κνξθή είηε ζε ειεθηξνληθή. Απφ ηελ 

άιιε, ηα ζχλζεηα πξντφληα απαηηνχλ δηακφξθσζε (configuration). 

΢ε έλα Β2C (business-to-consumer) πεξηβάιινλ, έλα ραξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα δηακφξθσζεο πξντφληνο είλαη ην απηνθίλεην, γηα ην 

νπνίν νη πειάηεο έρνπλ δεθάδεο δηαθνξεηηθέο επηινγέο, φπσο γηα 

παξάδεηγκα ην ρξψκα, ε ηππνδχλακε θαη ινηπά. ΢ε πεξηβάιινλ Β2Β 

(business-to-business) ε αγνξά ελφο PC παξνκνίσο πεξηιακβάλεη κηα 

ζεηξά επηινγψλ φπσο ε ηαρχηεηα ηνπ επεμεξγαζηή θαη ε κλήκε ηνπ 

ζθιεξνχ δίζθνπ.   

Ζ απηφκαηε δηακφξθσζε ησλ πξντφλησλ (automated product 

configuration) επηηξέπεη ζην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο - είηε ζηηο 

πσιήζεηο είηε ζην service-  πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο, 

λα ειέγμεη ηηο δηάθνξεο δηακνξθψζεηο ελφο πξντφληνο αιιά θαη ηε 

δηαζεζηκφηεηά ηνπ. Κε ηνλ ηξφπν απηφ νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ θαη 

πξνζαξκφδνπλ ηα πξντφληα ζε δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο πειαηψλ, 

βειηηψλνληαο ηαπηφρξνλα ηε ιεηηνπξγία ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

(κε ην ηαίξηαζκα ηεο παξαγσγήο θαη ησλ πξνβιέςεσλ ηεο δήηεζεο).  

Ζ δηακφξθσζε ησλ πξντφλησλ, ζηελ ηδεαηή ηεο κνξθή, πξέπεη 

λα είλαη δηαζέζηκε ζηνπο πειάηεο σο Web-based εθαξκνγή. ΢ήκεξα, 

ην δηαζέζηκν software πνηθίιεη αλάινγα κε ην βαζκφ δηακφξθσζεο, 

απφ ηηο βαζηθέο κέρξη θαη ηηο πην πνιχπινθεο πεξηπηψζεηο. Δπεηδή, 

βέβαηα, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο κεηαμχ ησλ αληαγσληζηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ έρνπλ κηθξνδηαθνξέο, θάπνηα ζηνηρεία ηεο δηαδηθαζίαο 

δηακφξθσζεο πξέπεη λα παξακεηξνπνηεζνχλ απφ ηελ ίδηα ηελ 



 
 

«ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΣΩΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ CRM ΢Δ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΜΙΑ΢ 
ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η΢» 

42 

επηρείξεζε. Δπηπιένλ, νη πξνκεζεχηξηεο εηαηξίεο πξέπεη λα έρνπλ 

βαζηά θαη ζπγθεθξηκέλε γλψζε ηνπ ηνκέα ηεο βηνκεραλίαο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη.  

3.4 Αςηομαηοποιημένο μάπκεηινγκ (Marketing automation) 

 

Ζ απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ, ζηελ επξχηεξή ηεο έλλνηα, 

έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζην database marketing. ΢ήκεξα, ην κάξθεηηλγθ 

έρεη εμειηρζεί ζε κηα επξχηεξε επηζηήκε, αιιά φια ηα ζπζηήκαηα 

απηνχ κνηξάδνληαη ηα ίδηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηδεψδε: ηελ 

θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ ζε αηνκηθή βάζε. Ζ επίηεπμε απηνχ είλαη 

ηδηαίηεξα δχζθνιε δηαδηθαζία, αιιά ε ρξήζε ησλ θαηάιιεισλ 

softwares ηελ ππνζηεξίδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ.  

Ζ ρξεζηκφηεηα ησλ ζπγθεθξηκέλσλ softwares έγθεηηαη ζηελ 

παξνρή ησλ θαηάιιεισλ κεζφδσλ ηκεκαηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

βάζεη γεσγξαθηθψλ θαη δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ελ 

ζπλερεία ζηελ ελνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ κε απηά ησλ πσιήζεσλ. 

Θαηά ζπλέπεηα, ν ρξήζηεο είλαη ζε ζέζε λα δεκηνπξγήζεη ην πξνθίι 

ησλ πειαηψλ αλάινγα κε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο.  

Απφ ην ζεκείν απηφ, ινηπφλ, ν ρξήζηεο κπνξεί λα 

δεκηνπξγήζεη, λα παξαθνινπζήζεη θαη λα ηξνπνπνηήζεη θακπάληεο 

κάξθεηηλγθ κέζσ πνιιαπιψλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο. Δπηπιένλ, ν 

ρξήζηεο δχλαηαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ην απνηειεζκαηηθφηεξν θαλάιη 

επηθνηλσλίαο γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο.  

Σν ινγηζκηθφ πξέπεη λα ππνζηεξίδεη ηνπο δηάθνξνπο ηχπνπο 

θακπαληψλ (single, multistep θαη event-triggered), ψζηε ν ρξήζηεο 

λα ρξεζηκνπνηεί ηνλ θαηάιιειν ηχπν θακπάληαο, αλάινγα κε ηελ 

θάζε πεξίζηαζε.  Δπηπιένλ, ζα πξέπεη λα παξέρεη ζην ρξήζηε ηε 

δπλαηφηεηα θαηαζθεπήο κνληέισλ αμηνιφγεζεο, π.ρ. κνληέια 

ππνινγηζκνχ ηνπ ROI, γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ αλακελφκελσλ 

θεξδψλ πξηλ αθφκε ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο θακπάληαο. 
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΢πκπεξαζκαηηθά, ν ρξήζηεο πξέπεη λα  είλαη ζε ζέζε λα ζπλδπάζεη 

ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ κε ην απνηειεζκαηηθφηεξν κέζν 

επηθνηλσλίαο.   

3.5 Database marketing 

 

Σν απηνκαηνπνηεκέλν κάξθεηηλγθ απαηηεί ηε ζπιινγή θαη ηε 

δηάρπζε ζεκαληηθψλ πνζνηήησλ δεδνκέλσλ. Απφ άπνςε εζσηεξηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ, απαηηείηαη ε  δεκηνπξγία βάζεσλ δεδνκέλσλ πνπ 

άπηνληαη ηνπ κάξθεηηλγθ. Απηέο πξέπεη λα πεξηέρνπλ φιεο ηηο 

απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο  ψζηε λα παξέρνπλ ηε βάζε γηα κηα 

απνηειεζκαηηθή αλάιπζε.  

Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε είλαη ε  επέιηθηε εμέηαζε θαη εμφξπμε 

θάζε είδνπο πιεξνθφξεζεο πνπ κπνξεί λα πεξηέρνπλ. Βαζηθφο 

ζθνπφο είλαη ν αξκνληθφο ζπλδπαζκφο ηεο ζηνρνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαη ηεο πξνζέιθπζήο ηνπο κέζσ ηνπ κάξθεηηλγθ. Γνκείηαη 

βάζεη ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο ηνπ ππξήλα ηνπ απηνκαηνπνηεκέλνπ 

κάξθεηηλγθ, ψζηε λα θαζίζηαηαη εθηθηή ε ρξήζε δηαθφξσλ 

εμεηδηθεπκέλσλ ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ φπσο ε θαηάξηηζε κνληέισλ 

πξφβιεςεο θαη ηα κνληέια αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο. Παξ‟ φια 

απηά, βέβαηα, ηίπνηα δελ είλαη εθηθηφ ρσξίο ηελ ελνπνίεζε ησλ 

δεδνκέλσλ ζε κηα εληαία βάζε δεδνκέλσλ ηνπ κάξθεηηλγθ. 

Δθφζνλ νη πειάηεο αιιειεπηδξνχλ ζπρλά κε ηελ επηρείξεζε, 

πξνέρεη ε εχξεζε φισλ ησλ απαξαίηεησλ ζηνηρείσλ θαη ε 

εθκεηάιιεπζή ηνπο απφ ην κάξθεηηλγθ. Απηφ επηηπγράλεηαη κέζσ 

εξγαιείσλ εμφξπμεο δεδνκέλσλ ηα νπνία δεκηνπξγνχλ θαη 

«θνξηψλνπλ» κηα πνιπδηάζηαηε βάζε δεδνκέλσλ. Θα κπνξνχζακε 

λα ζεσξήζνπκε ηελ πνιπδηάζηαηε βάζε δεδνκέλσλ σο έλαλ θχβν, 

κέζα ζηνλ νπνίν εληνπίδνληαη ζπγθεθξηκέλεο πιεξνθνξίεο ησλ 

πειαηψλ θαη νη νπνίεο δηαζηαπξψλνληαη κε άιιεο ρξήζηκεο 

πιεξνθνξίεο θαη κεηξήζεηο, φπσο γεσγξαθηθά θαη δεκνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά, αιιά θαη ν αξηζκφο ησλ πξντφλησλ πνπ πνπιήζεθαλ 
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ζε ζπγθεθξηκέλεο ρξνληθέο πεξηφδνπο. Γεληθφηεξα, φπσο ηνλίζακε 

θαη ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην, κηα πνιπδηάζηαηε θαη νινθιεξσκέλε 

βάζε δεδνκέλσλ επηηξέπεη ζηα εκπιεθφκελα ηκήκαηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ λα αλαιχζνπλ θαη λα ζπλδπάζνπλ κε εληαίν ηξφπν ηα 

ζπιιερζέληα δεδνκέλα. 

3.6 E-marketing 

 

Ζ έιεπζε ησλ ειεθηξνληθψλ πσιήζεσλ απνηέιεζε ην έλαπζκα 

γηα ηελ εκθάληζε κηαο λέαο θαηεγνξίαο ηνπ marketing management, 

ην ειεθηξνληθφ κάξθεηηλγθ. Ζ παξαθνινχζεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ησλ πειαηψλ θαηά ηελ επίζθεςή ηνπο ζε εκπνξηθά sites παξέρεη κηα 

εηο βάζνο θαη θαιχηεξε θαηαλφεζε απηψλ ζε ζχγθξηζε κε ηηο 

παξαδνζηαθέο κεζφδνπο ηνπ κάξθεηηλγθ. Κε ηε ρξήζε  εξγαιείσλ 

«αλάιπζεο ησλ θιηθ» („clickstream‟ analysis) νη νξγαληζκνί κπνξνχλ 

λα παξαθνινπζήζνπλ ηελ πνξεία ηεο πεξηήγεζεο ηνπ επηζθέπηε ζην 

site ηνπο. Έηζη, κπνξνχλ λα αληιήζνπλ ζπζζσξεπκέλε 

πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ηα πην δεκνθηιή πξντφληα θαη ππεξεζίεο, 

αιιά θαη λα αμηνινγήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ site. 

Ζ παξαπάλσ δηαδηθαζία είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο ζηνλ ηνκέα ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, φπνπ ζπρλά παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν 

θαηά ην νπνίν επηζθέπηεο μεθηλνχλ ηελ πινπνίεζε κηαο ειεθηξνληθήο 

αγνξάο θαη ζηε ζπλέρεηα ηελ ηεξκαηίδνπλ ρσξίο λα ηελ 

νινθιεξψζνπλ. 

 Σν e-marketing, σζηφζν, φζνλ αθνξά ην εμαηνκηθεπκέλν 

κάξθεηηλγθ πξνρσξάεη έλα βήκα παξαπέξα: Έρνληαο «αιηεχζεη» 

ζηαδηαθά επαξθή πιεξνθφξεζε γηα ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θάζε 

επηζθέπηε, κηα «κεραλή εμαηνκίθεπζεο» (personalisation engine) 

πνπ ελζσκαηψλεηαη κε άιια εξγαιεία ηνπ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ, 

«θνξηψλεη» απηφκαηα ηηο πξνηηκήζεηο απηέο φηαλ ν πειάηεο 

μαλαεπηζθέπηεηαη ηελ ηζηνζειίδα. Ζ αλαθεξζείζα πιεξνθφξεζε 

ζπγθεληξψλεηαη κέζσ ακνηβαίσλ αληαιιαγψλ πιεξνθφξεζεο κεηαμχ 
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ηνπ πειάηε θαη ηνπ πξνγξάκκαηνο. Ζ ελ ιφγσ δηαδηθαζία κπνξεί λα 

αθνξά απιέο εξσηήζεηο φπσο ε ειηθία θαη ην θχιν ηνπ πειάηε ή θαη 

πην ζχλζεηεο, φπσο εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηηο νηθνλνκηθέο ηνπ 

ζπλαιιαγέο.  

Οη πιεξνθνξίεο απηνχ ηνπ είδνπο απνηεινχλ θαη ηε βάζε γηα 

ηε δηεμαγσγή απηνκαηνπνηεκέλσλ θακπαληψλ πνπ αλαθεξζήθακε 

πξσηχηεξα. Δπηπιένλ, φιεο απηέο νη ιχζεηο ζπκβάιινπλ ζηελ 

εμαζθάιηζε γηα θάιπςε φισλ ησλ πηζαλψλ επθαηξηψλ πνπ 

παξνπζηάδνληαη γηα cross-selling ή up-selling ζηνπο πειάηεο.  

Ωζηφζν, ζα πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε ην ελδερφκελν 

«βνκβαξδηζκνχ» ηνπ πειάηε κε πεξηηηέο πιεξνθνξίεο. Γηα ην ιφγν 

απηφ, ππάξρεη πιένλ ε ηάζε νη φπνηεο πξνηεηλφκελεο επηπιένλ 

πξνζθνξέο ή πιεξνθνξίεο λα παξέρνληαη κεηά απφ ηελ έγθξηζε ηνπ 

ηδίνπ. Αλεμάξηεηα απφ ην αλ ηειηθά ν πειάηεο ηηο δέρεηαη ή φρη, ην e-

marketing πξφγξακκα αλαηξνθνδνηεί ην ζχζηεκα ζρεηηθά κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ κάξθεηηλγθ. 
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4. Οθέλη και κίνδςνοι από ηη σπήζη ηυν ζςζηημάηυν CRM 

4.1 10 ηπόποι πος ηο CRM βεληιώνει ηην απόδοζη ηηρ 

επισείπηζηρ 

1. Βεληίυζη ηηρ παπαγυγικόηηηαρ και ηηρ απόδοζηρ ηηρ 

επισείπηζηρ                    

Κέζσ ηεο θεληξηθνπνίεζεο ησλ δεδνκέλσλ ε επηρείξεζε δχλαηαη λα 

επηηχρεη:                           

▪ Απνηειεζκαηηθφ θαη γξήγνξν customer service                

▪ Βειηίσζε ζηελ αθξίβεηα ησλ δεδνκέλσλ                     

▪ Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο κέζσ ηεο γξήγνξεο θαη εχθνιεο 

πξφζβαζεο ησλ πιεξνθνξηψλ  αιιά θαη δηάρπζεο απηψλ 

2. Βεληίυζη ζηη λήτη αποθάζευν μέζυ ηηρ καλύηεπηρ 

γνώζηρ ηυν πελαηών                

Ζ επηρείξεζε δχλαηαη λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

θαζψο ηεο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα πξαγκαηνπνηεί ηηο πσιήζεηο ηεο 

κε απνηειεζκαηηθφηεξν ηξφπν αιιά θαη λα πξνζειθχεη λένπο πειάηεο 

3. Βεληίυζη ηηρ αποδοηικόηηηαρ και ηος επιπέδος ςπηπεζιών 

ηος ηηλεθυνικού κένηπος         

Θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ζε έλα ηειεθσληθφ θέληξν, ην CRM 

ζχζηεκα ζπκβάιιεη ζηε γξήγνξε θαη απνηειεζκαηηθή πξφζβαζε ζηα 

ζηνηρεία ησλ πειαηψλ, κεηψλνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφ ην ρξφλν πνπ 

απαηηείηαη γηα θάζε θιήζε. Έηζη ε επηρείξεζε εμνηθνλνκεί ρξφλν θαη 

ρξήκα.    

4. Ππόζβαζη ζηην πληποθοπία οποιαδήποηε σπονική ζηιγμή  

Ζ επηινγή ηεο άκεζεο πξφζβαζεο ζηα θεληξηθνπνηεκέλα δεδνκέλα 

κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ απφ ηνπο πσιεηέο πνπ ζπλήζσο δνπιεχνπλ 

εθηφο γξαθείνπ, ππνζηεξίδεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο, 

βειηηψλνληαο έηζη ην ρξφλν απαζρφιεζεο. Δπίζεο, έρνπλ πιήξε 

γλψζε γηα ηνπο πειάηεο θαη είλαη έηνηκνη λα αληαπεμέιζνπλ ζε 
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φπνηεο απαηηήζεηο θαη αλ πξνθχςνπλ φηαλ έξρνληαη ζε επαθή καδί 

ηνπο. 

5. Αύξηζη ηηρ κεπδοθοπίαρ ανά πελάηη                                   

Ζ απφθηεζε ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηε δεκηνπξγία θαη 

ηε δηαηήξεζε εμαηνκηθεπκέλσλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, απμάλεη ηα 

επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ηνπο θαη θαηά ζπλέπεηα θαη ηα θέξδε ηεο 

επηρείξεζεο. Έλα CRM ζχζηεκα βνεζά θαη ζηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ 

πεξαηηέξσ αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο πεξηζζφηεξν επηθεξδείο 

πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. Ζ πξνζέγγηζε απηή νδεγεί ζε έλα 

απνδνηηθφηεξν marketing, κεηψλνληαο ηαπηφρξνλα ην θφζηνο.     

6. Αποθήκεςζη, αναθοπά και ανάλςζη ηυν απεζηαλμένυν 

από ηοςρ πελάηερ ζηοισείυν (feedback)              

Πεξηιακβάλνληαη έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο θαη απνηειέζκαηα 

αμηνινγήζεσλ, ψζηε λα δηαζθαιηζηεί ε άκεζε αληαπφθξηζε ζε 

νπνηαδήπνηε αιιαγή εκθαληζηεί ζηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε πειάηε.  

7. Δπαγγελμαηική διασείπιζη ηυν εγγπάθυν     

Δπίηεπμε βειηησκέλνπ θαη ζπλεπνχο brand image ηεο επηρείξεζεο 

κέζσ ηεο δνκεκέλεο θαη ζσζηήο αξρεηνζέηεζεο αιιά θαη δηαρείξηζεο 

ηφζν ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ φζν θαη ησλ εγγξάθσλ.  

8. Καλύηεπη πληποθόπηζη ηηρ διοίκηζηρ     

Παξακεηξνπνηεκέλνη δείθηεο αμηνιφγεζεο, πίλαθεο ηζηνξηθψλ 

ζηνηρείσλ, άκεζε δεκηνπξγία πεδίσλ δεδνκέλσλ γηα παξνρή 

πεξαηηέξσ θαη ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ 

9. Βεληιυμένα επίπεδα ελέγσος ηος ζςζηήμαηορ       

Πεξηιακβάλεηαη έλα εχξνο ελζσκαησκέλσλ ραξαθηεξηζηηθψλ, φπσο 

ε απηφκαηε έθδνζε (Automatic Version) ψζηε ε επηρείξεζε λα 

ρξεζηκνπνηεί ηηο εθάζηνηε αλαβαζκηζκέλεο εθδφζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο, 
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αιιά θαη πιήξεο ηζηνξηθφ φισλ ησλ ελεξγεηψλ ηεο επηρείξεζεο κε 

θάζε έλαλ απφ ηνπο πειάηεο. 

10. Δλασιζηοποίηζη ηυν σπονικών καθςζηεπήζευν     

Ζ επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα θαξπσζεί άκεζα ηα νθέιε ηνπ CRM 

ζπζηήκαηνο, κέζσ ηεο απνηειεζκαηηθήο κεηάβαζεο ησλ ππαξρφλησλ 

δεδνκέλσλ, ρσξίο θάπνηα νπζηαζηηθή δηαθνπή ζηηο θαζεκεξηλέο 

εξγαζίεο ηνπ πξνζσπηθνχ ή πεξαηηέξσ απνδηνξγάλσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ.    

Σα νθέιε πνπ απνθνκίδεη κηα επηρείξεζε απφ ηε ρξήζε CRM 

ζπζηεκάησλ είλαη επλφεηα. Σν CRM βνεζάεη ηελ επηρείξεζε λα 

παξέρεη θαιχηεξεο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε, πξνζθέξνληαο ηνπ απηφ 

πνπ πξνζδνθεί. ΢ηηο πεξηπηψζεηο ησλ κεγάισλ πνιπεζληθψλ 

επηρεηξήζεσλ ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

παξέρνληαη απφ ην ζχζηεκα CRM, κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

αθφκε θαη γηα ηελ παξαγσγή θάπνησλ λέσλ πξντφλησλ πνπ θαίλεηαη 

λα επηζπκνχλ νη πειάηεο ηνπ θιάδνπ ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ε 

επηρείξεζε. Έηζη, ινηπφλ, επηηπγράλεηαη ε απμαλφκελε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε θαη ε αχμεζε ησλ εηζνδεκαηηθψλ ξνψλ ηεο επηρείξεζεο.  

Δπηπιένλ, ε ρξήζε ησλ CRM ζπζηεκάησλ επεξεάδεη θαη ηελ 

πνιηηηθή κάξθεηηλγθ ηεο επηρείξεζεο. ΢χκθσλα κε ηνπο Laudon & 

Laudon (2006) ε επηρείξεζε κεηψλεη ηηο δαπάλεο ηνπ άκεζνπ (direct) 

κάξθεηηλγθ, θαζψο ην CRM βνεζά ηνπο ππαιιήινπο λα 

θαηεγνξηνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο θαη λα ππνινγίζνπλ ηελ αμία ηνπ 

θαζελφο απφ απηνχο γηα ηελ επηρείξεζε. Κε ηνλ ηξφπν απηφ ε 

επηρείξεζε απνθεχγεη άζθνπεο δαπάλεο γηα ηελ πξνζέιθπζε 

πειαηψλ πνπ εθ ησλ πξαγκάησλ γλσξίδεη φηη δελ ζα ηεο απνθέξνπλ 

ηα αλακελφκελα θέξδε. Θαη‟ επέθηαζε, ε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ηεο 

επηρείξεζεο γίλεηαη πην απνηειεζκαηηθή θαη πξνζνδνθφξα, θαζψο 

επηιέγεηαη εθείλν ην ηκήκα ηεο αγνξάο πνπ ηαηξηάδεη πεξηζζφηεξν 

ζηηο επηδηψμεηο ηεο.  
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Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα απμάλεηαη θαη ζηελ πεξίπησζε ηεο 

πξνζέγγηζεο ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ, θαζψο ε ρξήζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο CRM δηεπθνιχλεη ην θιείζηκν ζπκθσληψλ κε ηνπο 

πειάηεο, εθφζνλ νη αληηπξφζσπνη ηεο επηρείξεζεο γλσξίδνπλ θαιά 

ην πξνθίι ηνπο θαη μέξνπλ πσο λα ηνπο αληηκεησπίζνπλ. ΢ηε γλψζε 

απηή ζηεξίδεηαη θαη ε πξνζπάζεηα γηα cross-selling θαη up-selling, ε 

νπνία ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο είλαη επηηπρήο, απμάλνληαο ηελ 

θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην επθνιφηεξν 

θαη ηαρχηεξν θιείζηκν ζπκθσληψλ κε ηνπο πειάηεο κεηψλεη ην θφζηνο 

ηεο επηρείξεζεο γηα ηε δηαηήξεζή ηνπο. Θαηά ζπλέπεηα, θαη βάζε ησλ 

πξναλαθεξζέλησλ, ε ρξήζε ηνπ CRM έρεη άκεζν αληίθηππν ζηνλ 

απψηεξν ζηφρν ηεο επηρείξεζεο, πνπ είλαη ην θέξδνο.  

Πξνθεηκέλνπ, βέβαηα, ε θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο λα 

ζπλερίδεηαη καθξνρξφληα, ζα πξέπεη ε επηρείξεζε φρη κφλν λα θξαηά 

ηθαλνπνηεκέλνπο ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο, αιιά θαη λα απνθηά 

λένπο. Οπζηαζηηθά, νη δχν απηέο ιεηηνπξγίεο αιιεινζρεηίδνληαη. Ζ 

εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε πνπ απνθηάηαη ζηαδηαθά ιφγσ ηεο 

απνηειεζκαηηθήο ηνπ αληηκεηψπηζεο απφ ηελ επηρείξεζε έρεη σο 

απνηέιεζκα λα εθθξάδεηαη ε ζεηηθή ηνπ γλψκε θαη ζε άιινπο 

δπλεηηθνχο πειάηεο. Θάπνην πνζνζηφ ησλ δπλεηηθψλ πειαηψλ ζα 

ζπληειέζνπλ ζηε δηεχξπλζε ηεο πειαηεηαθήο βάζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Αθφκε θαη αλ δελ ππάξμεη απηή ε εμέιημε, ε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM βνεζάεη ηελ επηρείξεζε ζηελ πξνζέγγηζε ησλ δπλεηηθψλ 

πειαηψλ πνπ έρνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο, βάζεη ηνπ πξνθίι 

ηνπο λα κεηαηξαπνχλ ζε κειινληηθνί πειάηεο ηεο.  
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4.2 Μειονεκηήμαηα και κίνδςνοι ζηη σπήζη ζςζηημάηυν CRM  

 

Σα κεηνλεθηήκαηα θαη νη πξνθιήζεηο πνπ έρεη λα αληηκεησπίζεη 

κηα επηρείξεζε ζηε δηαδηθαζία ελζσκάησζεο θαη ρξήζεο ελφο CRM 

ζπζηήκαηνο είλαη πνηθίια. Έλα βαζηθφ κεηνλέθηεκα είλαη ην θφζηνο 

ηνπο. Σα CRM έρνπλ κεγάιν θφζηνο αγνξάο, αιιά νη δαπάλεο δε 

ζηακαηνχλ εθεί. Όπσο θαη ζε παξφκνηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, 

(π.ρ. ERP, SCM) ην θφζηνο πξνζαξκνγήο αιιά θαη ζπληήξεζεο είλαη 

πνιιέο θνξέο αξθεηά κεγάιν. Ζ επηπιένλ δπζθνιία ζηελ πεξίπησζε 

ησλ CRM είλαη φηη νη δαπάλεο απμάλνληαη ζηελ πεξίπησζε εηαηξηψλ 

ησλ νπνίσλ νη πειάηεο πξνέξρνληαη απφ δηαθνξεηηθέο ρψξεο, γηα ην 

ιφγν φηη θαζίζηαηαη δπζθνιφηεξε ε ζπγθέληξσζε ησλ δεδνκέλσλ 

γηα ηελ εηαηξία. 

Δπηπιένλ, απαηηείηαη κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα γηα λα 

πξνζαξκνζηεί έλα CRM ζχζηεκα πιήξσο ζην επηρεηξεζηαθφ 

πεξηβάιινλ. Ο ρξφλνο απηφο επηκεθχλεηαη ζηελ πεξίπησζε πνπ ε 

επηρείξεζε δε γλσξίδεη ηη είδνπο πιεξνθνξίεο ζέιεη λα ζπγθεληξψζεη 

γηα ηελ πειαηεηαθή ηεο βάζε, νη νπνίεο ζηε ζπλέρεηα ζα 

ηξνθνδνηήζνπλ ην ζχζηεκα. Ζ απιή ηξνθνδφηεζε, βέβαηα, δελ είλαη 

αξθεηή θαζψο ζα πξέπεη λα πηνζεηεζεί κηα θνηλή κνξθή ησλ 

επηκέξνπο πιεξνθνξηψλ αλεμάξηεηα απφ ηελ πεγή πξνέιεπζήο ηνπο 

, ψζηε λα είλαη απηέο πιήξσο εθκεηαιιεχζηκεο απφ ηελ επηρείξεζε. 

΢πρλά ε πιήξεο πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο πξνυπνζέηεη 

αιιαγή νξγαλσζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη θνπιηνχξαο (Laudon & 

Laudon, 2006).  

Τπάξρνπλ πνιιά παξαδείγκαηα εηαηξηψλ πνπ πηνζεηνχλ ηελ 

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε ζηε ιεηηνπξγία ηνπο κεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε CRM ζπζηεκάησλ. Κηα ηφζν κεγάιε αιιαγή απαηηεί 

κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα, θαζψο επεξεάδεη ην ζχλνιν ηνπ 

νξγαληζκνχ. Ζ αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θηάλεη κέρξη ην επίπεδν ηεο 

λννηξνπίαο ησλ απιψλ πσιεηψλ, νη νπνίνη ελψ πξσηχηεξα δνχιεπαλ 

αηνκηθά, έρνληαο ν θαζέλαο ηηο δηθέο ηνπ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε 
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ηνπο πειάηεο, ηψξα ζα πξέπεη λα πξνζαξκνζηνχλ ζηελ ηδέα φηη 

εξγάδνληαη ζαλ ζχλνιν, κε ηα πειαηεηαθά δεδνκέλα λα είλαη 

θαηαρσξεκέλα ζε έλα εληαίν ζχζηεκα ζην νπνίν φινη έρνπλ 

πξφζβαζε. Ζ αιιαγή απηή είλαη πηζαλφ λα πξνθαιέζεη αληηδξάζεηο, 

θαζψο ζηηο πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο νη πσιεηέο παίξλνπλ πξνκήζεηεο 

επί ησλ πσιήζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηνχλ, θαη νη νπνίεο ζπλήζσο 

βαζίδνληαη ζηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ ζπγθεληξψζεη γηα ηνπο 

πειάηεο. Ζ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ απνηειεί ηε ιχζε ζε απηέο 

ηηο πεξηπηψζεηο, ε νπνία βέβαηα επηβαξχλεη ηελ επηρείξεζε κε 

επηπιένλ θφζηνο.  

Κηα αθφκε πξφθιεζε πνπ αθνξά ηε ρξήζε ησλ CRM 

ζπζηεκάησλ είλαη ην θαηά πφζνλ απηά εμαζθαιίδνπλ ηε ζσζηή 

επηθνηλσλία κε ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο, θαζψο νη 

εκπιεθφκελεο επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα δηακνηξάδνληαη πειαηεηαθά 

δεδνκέλα. Ο δηακνηξαζκφο απηφο δελ είλαη απιή ππφζεζε γηα θακία 

επηρείξεζε, θαζψο ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ απνηεινχλ φρη κφλν 

πνιχηηκν επηρεηξεζηαθφ πφξν, αιιά θαη ε απφθηεζή ηνπο είλαη 

αξθεηά δαπαλεξή. Κάιηζηα, ππάξρνπλ επηρεηξήζεηο παξνρήο 

ππεξεζηψλ (γηα παξάδεηγκα αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο) γηα ηηο νπνίεο νη 

πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ ζεσξνχληαη σο ην ζεκαληηθφηεξν 

πεξηνπζηαθφ ηνπο ζηνηρείν. Υσξίο ηελ αξσγή ησλ ζπλεξγαδφκελσλ 

επηρεηξήζεσλ, ε ρξεζηκφηεηα ηνπ CRM κεηψλεηαη δξαζηηθά θαη 

εγθπκνλεί ν θίλδπλνο κε ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ θαη επηδηψμεσλ 

ηεο επηρείξεζεο.  
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5. Τλοποίηζη ενόρ CRM ζςζηήμαηορ ζηην επισείπηζη 

5.1 Πλήπηρ ή μεπική εγκαηάζηαζη ηος ζςζηήμαηορ; 

 

Έλα ζεκαληηθφ νξφζεκν γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM είλαη ν θαζνξηζκφο ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο ηνπ φινπ project. 

Κηα επηρείξεζε δχλαηαη λα πηνζεηήζεη έλα κέξνο ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM, εζηηάδνληαο ζε θάπνην ηκήκα ηεο ή αθφκε θαη ζε θάπνην 

ππνζχλνιν ηνπ ηκήκαηνο απηνχ, φπσο γηα παξάδεηγκα ην «θηλεηφ» 

ηκήκα ησλ πσιήζεσλ ζε εζληθφ επίπεδν. Απφ ηελ άιιε, ε επηρείξεζε 

κπνξεί λα πξνρσξήζεη ζηελ πιήξε εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM γηα θαζέλα απφ ηα ηκήκαηα ησλ πσιήζεσλ, ηνπ κάξθεηηλγθ θαη 

ηνπ customer service.  

5.1.1 Δγκαηάζηαζη ηος CRM ζε πλήπη κλίμακα 

 

Ζ απφθαζε ηνπ αλ κηα επηρείξεζε ζα εγθαηαζηήζεη ην ελ ιφγσ 

ζχζηεκα ζε πιήξε θιίκαθα ή ζε πεξηνξηζκέλε εμαξηάηαη απφ 

δηάθνξνπο παξάγνληεο, φπσο ν πξνυπνινγηζκφο, νη ρξνληθνί 

πεξηνξηζκνί, ε πνιηηηθή ηεο εηαηξίαο, λνκηθά δεηήκαηα, ν 

αληαγσληζκφο, ε εκπεηξία ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη νη απφςεηο 

ησλ εζσηεξηθψλ/εμσηεξηθψλ ζπκβνχισλ. Σα πηζαλά πιενλεθηήκαηα 

θαη κεηνλεθηήκαηα απφ ηελ πιήξε ή ζρεδφλ πιήξε εγθαηάζηαζε ελφο 

CRM ζπζηήκαηνο ζπλνςίδνληαη παξαθάησ: 

 

ΠΛΔΟΝΔΚΣΗΜΑΣΑ  ΜΔΙΟΝΔΚΣΗΜΑΣΑ 

Αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα Κεησκέλε ηερλνινγηθή επειημία 

Κείσζε θφζηνπο Γχζθνιε εμαγνξά 

Ηθαλνπνηεηηθφ ROI Κεγαιχηεξε εμάξηεζε ζηνλ 

πξνκεζεπηή 

΢ηήξημε απφ ηνλ πξνκεζεπηή Κεγαιχηεξνο θίλδπλνο 

απνδηνξγάλσζεο ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ  

 Απμεκέλν ξίζθν 

Απμεκέλν άγρνο 

Απμεκέλε επαηζζεζία ηνπ 

ζπζηήκαηνο 
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Γέζκεπζε κεγάινπ θεθαιαίνπ 

Πεξηζζφηεξνο απαηηνχκελνο 

ρξφλνο 

 

Πίλαθαο 3. Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ηεο πιήξνπο εγθαηάζηαζεο ελφο 
CRM ζπζηήκαηνο 
 

Ο πην πξνθαλήο παξάγνληαο πνπ πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε απφ 

ηηο εηαηξίεο ζηελ απφθαζε απηή είλαη ε ρξεκαηνδφηεζε. Τπάξρνπλ 

πεξηπηψζεηο φπνπ ε απαηηνχκελε δέζκεπζε κεγάινπ θεθαιαίνπ απφ 

ηελ επηρείξεζε δελ είλαη εθηθηή, παξ‟ φινπο ηνπο ηζρπξηζκνχο ησλ 

πξνκεζεπηψλ φηη ηα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ - θαη εθθξάδνληαη - 

κέζσ ηνπ ROI είλαη αμηνζεκείσηα θαη κεηξήζηκα κφλν κε ηελ πιήξε 

εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. Δπηπιένλ, εθαξκφδνληαο κηα πιήξε 

CRM ιχζε κπνξεί λα είλαη πην θζελή απφ ηελ απνζπαζκαηηθή αγνξά 

θαη εγθαηάζηαζε θνκκαηηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο  ή ζε κεησκέλεο 

πνζφηεηεο. Κηα ιχζε ζην λα κεηξηαζηεί ν αληίθηππνο ηεο κεγάιεο 

δαπάλεο είλαη ε εμφθιεζε ησλ νθεηιψλ ζηνλ πξνκεζεπηή κέζσ 

θαηάιιεινπ πξνγξάκκαηνο εθηεηακέλεο ρξνληθήο δηάξθεηαο.   

 Έλα πιενλέθηεκα ηεο πιήξνπο εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM είλαη φηη κπνξεί λα πξνζδψζεη ζηελ επηρείξεζε ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, κε ηελ πξνυπφζεζε, βέβαηα, φηη ε ελ 

ιφγσ εθαξκνγή είλαη επηηπρήο. Δπηπιένλ, ε πιήξεο εθαξκνγή 

γεληθφηεξα πξνθαιεί κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ, πξνζνρή θαη 

ελαζρφιεζε ηνπ πξνκεζεπηή φζνλ αθνξά ηελ επηηπρή νινθιήξσζε 

ηνπ έξγνπ. Θαηά ζπλέπεηα, ην απμεκέλν ελδηαθέξνλ ηνπ πξνκεζεπηή 

απμάλεη θαη ηηο πηζαλφηεηεο γηα ηελ επηηπρή εγθαηάζηαζε θαη 

εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM.  

 ΢ηελ πεξίπησζε πνπ δελ ππάξρνπλ παιαηφηεξα ζπζηήκαηα 

ψζηε λα ιεθζνχλ ππφςε θαη λα εμεηαζηνχλ, ε εθαξκνγή ηνπ CRM 

ζε πιήξε θιίκαθα είλαη ιηγφηεξν απαηηεηηθή θαη θνζηνβφξα γηα ηνπο 

εκπιεθφκελνπο θνξείο. Κε άιια ιφγηα, δελ ππάξρνπλ 

εγγεγξακκέλεο  δηεπαθέο ψζηε λα γίλεη κνίξαζκα ησλ δεδνκέλσλ κε 

ηα παιαηφηεξα ζπζηήκαηα˙ δελ ππάξρνπλ πεξηνξηζκνί ζε hardware 
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θαη software, φπσο μεπεξαζκέλα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα. Παξ‟ φια 

απηά είλαη ζπάληεο νη πεξηπηψζεηο φπνπ θαηά ηελ εγθαηάζηαζε ελφο 

CRM ζπζηήκαηνο δελ ππάξρεη ήδε θάπνηνο εμνπιηζκφο ή θαη software 

πνπ ελδέρεηαη λα αλαβαζκηζηνχλ ή λα πεηαρηνχλ. Δμαίξεζε 

απνηεινχλ ηα λέα ηειεθσληθά θέληξα.  

 Έλα αθφκε ζεκαληηθφ κεηνλέθηεκα ηεο εθαξκνγήο ηνπ CRM 

ζπζηήκαηνο ζε πιήξε θιίκαθα είλαη ε γεληθή κείσζε ηεο 

ηερλνινγηθήο επειημίαο. Ζ πιήξεο εθαξκνγή πνπ πηνζεηεί ηελ 

αληίιεςε γηα αληηθαηάζηαζε κηαο ηερλνινγίαο απφ θάπνηαλ άιιε, 

θαζηζηά ηελ επηρείξεζε πην επάισηε φζνλ αθνξά ηελ αλνρή ηνπ 

ζπζηήκαηφο ηεο ζηηο αλαδπφκελεο θαη πην εμειηγκέλεο ηερλνινγίεο. 

Δλ γέλεη, απαηηείηαη κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα γηα ηελ πινπνίεζε ηεο 

πιήξνπο εθαξκνγήο, θαηά ην νπνίν είλαη πηζαλφ λα εκθαληζηνχλ 

λέεο πξνθιήζεηο πνπ δελ έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ νινθιήξσζε 

ηνπ έξγνπ. Γηα παξάδεηγκα, ζε ζχγθξηζε κε κηα ηαρεία θαη κεξηθή 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM, ε εγθαηάζηαζε πιήξνπο 

θιίκαθαο απαηηεί κήλεο (ή θαη ρξφληα) γηα ηελ νινθιήξσζή ηεο θαη 

είλαη πην επαίζζεηε ζε πξνβιήκαηα εμσηεξηθήο θχζεσο φπσο π.ρ. ε 

έιιεηςε πξνζσπηθνχ θαη νηθνλνκηθέο δπζρέξεηεο. Ζ νηθνλνκηθή 

χθεζε, γηα παξάδεηγκα, πνπ εθθξάδεηαη κέζσ απνιχζεσλ θαη ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ εξγαζηαθή αλαζθάιεηα θαη αγσλία, κεηψλνπλ 

ηφζν ην εζηθφ ησλ ππαιιήισλ φζν θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα απηψλ.  

 Δπηπξφζζεηα, ζε κεγαιχηεξεο ζπλήζσο επηρεηξήζεηο είλαη 

πηζαλφ έλα κεκνλσκέλν ηκήκα ή θαη νιφθιεξε νκάδα εξγαδνκέλσλ 

λα αληηζηαζεί ζε θάπνην βαζκφ ζηελ πιήξε εγθαηάζηαζε ηνπ CRM 

ζπζηήκαηνο, θαζψο επεξεάδνληαη απφ απηφ πνιιέο απφ ηηο 

επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο. Ζ νιηθή πξνκήζεηα ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη 

πην δχζθνιε ιφγσ ηνπ απμεκέλνπ ξίζθνπ πνπ αλαιακβάλεη ε 

επηρείξεζε, ην νπνίν ζρεηίδεηαη κε ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ CRM ζε 

πιήξε θιίκαθα. Ζ επηρείξεζε ζην ζχλνιν ηεο, ή έλα νιφθιεξν 

ηκήκα απηήο ζπλήζσο εκπηζηεχεηαη έλαλ πξνκεζεπηή θαη ππεχζπλν 
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γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο. ΢ηελ πεξίπησζε, ινηπφλ, πνπ ν 

πξνκεζεπηήο απνηχρεη, είλαη πνιχ δχζθνιν λα αλαιάβεη κηα άιιε 

εηαηξία ηελ πεξάησζε ηνπ project ηεξψληαο ην αξρηθφ 

ρξνλνδηάγξακκα, ιφγσ ηεο πνιππινθφηεηαο πνπ επηηάζζεη ε πιήξεο 

εγθαηάζηαζε ηνπ CRM.  

 Αθφκα θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ ε πιήξεο εθαξκνγή ζηεθζεί 

απφ επηηπρία, ππάξρεη πάληα ν θίλδπλνο δηαηάξαμεο ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Κάιηζηα, ζε πεξίπησζε απνηπρίαο ηεο 

πινπνίεζεο είλαη πηζαλή θαη ε ζπλνιηθή δηαθνπή ησλ ελ ιφγσ 

δηαδηθαζηψλ. Δπηπιένλ, πέξα απφ ην software θαη ην hardware, 

ππάξρεη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ν θίλδπλνο εκθάληζεο εξγαζηαθνχ 

burnout ιφγσ ησλ πςειψλ επηπέδσλ άγρνπο πνπ επηθέξεη ε 

πινπνίεζε κηαο πιήξνπο εθαξκνγήο CRM ζηελ επηρείξεζε. 

Κεξηθή εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM 

5.1.2 Δγκαηάζηαζη ηος CRM ζε πεπιοπιζμένη κλίμακα  

 

 Σα πηζαλά πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ηεο κεξηθήο 

εθαξκνγήο ελφο CRM ζπζηήκαηνο, ζε ζχγθξηζε κε ηελ πιήξε 

εθαξκνγή, ζπλνςίδνληαη ζηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί: 

  
Πίλαθαο 4. Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ηεο κεξηθήο εθαξκνγήο ελφο CRM 

ζπζηήκαηνο 
 

 Σα πην πξνθαλή πιενλεθηήκαηα είλαη νη κηθξφηεξεο απαηηήζεηο 

ζε πφξνπο (ηερλνινγίαο θαη αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ), νη ρακειφηεξεο 

δαπάλεο θαη ην κεησκέλν ξίζθν πνπ αλαιακβάλεη ε επηρείξεζε. Ζ 
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Κεησκέλε έθζεζε ζηνλ θίλδπλν Θφζηνο ππνδνκήο 

Ιηγφηεξνη απαηηνχκελνη πφξνη Πεξηνξηζκέλνο ROI 

΢πληνκφηεξνο ρξφλνο 

πινπνίεζεο 

Κεγαιχηεξνο ζπλνιηθφο ρξφλνο 

Γπλαηφηεηα πξνθαηαξθηηθνχ 

ειέγρνπ 

Κε επαξθείο εθαξκνγέο 

«Γξήγνξεο λίθεο» Κε εμαζθαιηζκέλε επέθηαζε ηνπ 
ζπζηήκαηνο 
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πεξηνξηζκέλε εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM είλαη ζπλήζσο ε 

θαιχηεξε νδφο γηα ηελ επίηεπμε «γξήγνξσλ ληθψλ» εληφο ηεο 

επηρείξεζεο, θαζψο ε επηηπρήο εθαξκνγή ηνπ ζε έλα ηκήκα απηήο 

κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ ελζάξξπλζε ησλ άιισλ ηκεκάησλ λα 

δερζνχλ ζεηηθά ηελ φιε ηδέα, ψζηε ζηαδηαθά λα γίλεη κηα πξνζπάζεηα 

πηνζέηεζεο ηνπ CRM ζε πιήξε θιίκαθα. Δπηπιένλ, ε δπλαηφηεηα 

ειέγρνπ ηνπ ζπζηήκαηνο, κέζσ ηεο ζχληνκεο ρξνληθά αλάπηπμεο θαη 

εθκεηάιιεπζήο ηνπ, είλαη έλαο απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο αμηνιφγεζεο 

ηεο ηθαλφηεηαο ησλ πξνκεζεπηψλ πξηλ ε επηρείξεζε ελδερνκέλσο 

πξνρσξήζεη ζε εθηελέζηεξεο θαη πην δαπαλεξέο πξσηνβνπιίεο. 

Δπηπξφζζεηα, θαηά ηνλ πξνθαηαξθηηθφ έιεγρν είλαη πηζαλφ λα 

εληνπηζηνχλ δεηήκαηα εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ ή πνιηηηθήο ηεο 

εηαηξίαο, ηα νπνία πξσηχηεξα δελ ήηαλ πξνθαλή ή θαη αλακελφκελα.  

 Σα πηζαλά κεηνλεθηήκαηα ηεο πηνζέηεζεο κηαο πεξηνξηζκέλεο 

CRM εθαξκνγήο θπξίσο αθνξνχλ ηερλνινγηθά θαη νηθνλνκηθά ξίζθα. 

Γηα παξάδεηγκα, κηα επηρείξεζε είλαη πηζαλφ λα κελ επηηχρεη 

ζεκαληηθή απφδνζε ηνπ ROI, παξφιν πνπ ην θφζηνο ππνδνκήο 

κπνξεί λα είλαη ην ίδην ζε πεξίπησζε πνπ πηνζεηνχζε πιήξσο ην 

ζχζηεκα. Αθφκα, ππάξρεη πεξίπησζε ην ζχζηεκα λα κελ είλαη 

δπλαηφ λα επεθηαζεί νκαιά φπσο αλακέλεηαη απφ ηελ εηαηξία, θαζψο 

ε επηηπρήο πεξηνξηζκέλε εθαξκνγή ηνπ CRM δελ εγγπάηαη θαη ηελ 

επηηπρή ιεηηνπξγία ηεο πιήξνπο εγθαηάζηαζήο ηνπ. Όζνλ αθνξά ηνλ 

αλζξψπηλν παξάγνληα, κπνξεί λα κελ ππάξρεη ην θαηάιιειν πιήζνο 

εθαξκνγψλ ζην CRM ψζηε λα ελζαξξχλεη ή θαη λα θαηεπζχλεη ηνπο 

ππαιιήινπο ησλ εκπιεθνκέλσλ κε ην ελ ιφγσ ζχζηεκα ηκεκάησλ, 

θαη, θαη‟ επέθηαζε λα κάζνπλ λα ην ρξεζηκνπνηνχλ απνηειεζκαηηθά. 

 Κηα επηρείξεζε πνπ πξνηηκά ηελ κεξηθή εθαξκνγή ελφο CRM 

είλαη επίζεο πηζαλφ λα βξεζεί ζε κεηνλεθηηθή ζέζε απέλαληη ζηνπο 

αληαγσληζηέο νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχλ ζε πιήξε θιίκαθα έλα 

αλάινγν ζχζηεκα. Δπηπιένλ, ζε πεξίπησζε πνπ θάπνηα επηρείξεζε 

απνπεηξαζεί λα κεηαβεί απφ ηελ κεξηθή ζηελ πιήξε εγθαηάζηαζε, ην 
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ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ζα απαηηεζεί ζπλήζσο μεπεξλά ην ρξφλν πνπ 

ζα ρξεηαδφηαλ αλ ε επηρείξεζε εμαξρήο πηνζεηνχζε ηελ πιήξε 

εθαξκνγή ηνπ CRM. 

 

5.2 Πλεονεκηήμαηα και μειονεκηήμαηα σπήζηρ εζυηεπικού 

ζςμβούλος για ηην ςλοποίηζη ηος CRM 

 

Ζ απφθαζε ηνπ αλ ε επηρείξεζε ζα απεπζπλζεί ή φρη ζε 

εμσηεξηθφ ζχκβνπιν είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο. Οη ιφγνη αλαιχνληαη 

παξαθάησ, κεηά ηε ζχλνςε ησλ πηζαλψλ ζεηηθψλ θαη αξλεηηθψλ 

ζπληζησζψλ πνπ πξνθχπηνπλ θαη δίλνληαη ζηνλ πίλαθα 5. 

 
Πίλαθαο 5. Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ρξήζεο ζπκβνχινπ εληφο ηεο 
επηρείξεζεο έλαληη εμσηεξηθνχ γηα ηελ πηνζέηεζε ηνπ CRM 
 

Έλα απφ ηα πιενλεθηήκαηα ρξήζεο ζπκβνχινπ πνπ εξγάδεηαη 

γηα ηελ επηρείξεζε έλαληη ηνπ εμσηεξηθνχ ζπκβνχινπ είλαη ν έιεγρνο 

ησλ ελεξγεηψλ ηνπ ζε θάζε επίπεδν. Απηφ γηαηί νη δξαζηεξηφηεηεο 

ελφο ππαιιήινπ ηεο επηρείξεζεο, αλαιφγσο ησλ πεξηζηάζεσλ, 

κπνξεί λα επαλαθαζνξηζηνχλ απφ ηε δηνίθεζε. Θάηη αλάινγν είλαη 

δχζθνιν λα επηηεπρζεί κε έλαλ εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε θαζψο 

εκπιέθνληαη δεηήκαηα ηεο πνιηηηθήο ηεο εηαηξίαο γηα ηελ νπνία 

εξγάδεηαη.  

Ζ αθνζίσζε, επίζεο, ηνπ εζσηεξηθνχ ζπκβνχινπ είλαη ζαθήο, 

θαζψο είλαη ππφινγνο ζηελ ίδηα ηελ εηαηξία θαη φρη ζε θάπνηα 

ΠΛΔΟΝΔΚΣΗΜΑΣΑ  ΜΔΙΟΝΔΚΣΗΜΑΣΑ 

Απμεκέλνο έιεγρνο ησλ ελεξγεηψλ 
ηνπ  

Απμεκέλε πηζαλφηεηα απφζπαζεο 
ηεο πξνζνρήο απφ ην project 

Κεγαιχηεξε αζθάιεηα Απνκφλσζε 

Δμνηθνλφκεζε ρξφλνπ  Έιιεηςε εκπεηξίαο 

Κηθξφηεξνο φγθνο πιεξνθνξηψλ 

γηα θηιηξάξηζκα 

Κηθξφηεξε εκπινθή ηνπ πξνκεζεπηή 

ζην project 

Γλψζε ηεο πνιηηηθήο ηεο εηαηξίαο  

Κεησκέλν θίλεηξν γηα επηπιένλ 
πξνζσπηθά θέξδε  
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επηρείξεζε ή αληηπξνζσπεία εθηφο απηήο. Άιισζηε, ε δνκή ησλ 

reports είλαη εζσηεξηθή θαη γλψξηκε γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηνλ 

εζσηεξηθφ ζχκβνπιν, νπφηε απνθεχγνληαη ηα φπνηα ηερλάζκαηα πνπ 

ελδερνκέλσο ρξεζηκνπνηνχλ νη εμσηεξηθνί ζχκβνπινη ψζηε λα 

απνθξχςνπλ ηπρφλ απξνζεμίεο ή ιαλζαζκέλνπο ππνινγηζκνχο. Έηζη, 

ε επηρείξεζε θηιηξάξεη κηθξφηεξν φγθν πιεξνθνξηψλ ψζηε λα 

θαηαιήμεη ζηηο θξίζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ πνξεία ηνπ project.  

 Δπηπιένλ, ε δηέξξεπζε ζηνηρείσλ θαη δηεξγαζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο πξνο ηνπο αληαγσληζηέο είλαη πεξηζζφηεξν πηζαλή φηαλ 

εκπιέθεηαη έλαο εμσηεξηθφο ζχκβνπινο, αλεμάξηεηα ηνπ αλ έρεη γίλεη 

ή φρη ζθφπηκα απφ απηφλ, ή ηνπ αλ έρεη ππνγξαθεί ζπκθσλία 

ερεκχζεηαο κεηαμχ ησλ ζπκβαιινκέλσλ εηαηξηψλ. Κε άιια ιφγηα ε 

αιιειεπίδξαζε ελφο εζσηεξηθνχ ππαιιήινπ ηεο επηρείξεζεο κε 

αληαγσληζηέο είλαη ιηγφηεξν πηζαλή θαη επνκέλσο κηθξφηεξν ην 

αλαθεξζέλ ξίζθν πνπ αλαιακβάλεη ε επηρείξεζε.  

 Ο ρξφλνο πνπ εμνηθνλνκείηαη είλαη αθφκα έλα πιενλέθηεκα ηεο 

αλάζεζεο ηνπ project ζε εζσηεξηθφ ζχκβνπιν. Θάηη ηέηνην είλαη 

επλφεην, θαζψο απηφο γλσξίδεη πνιχ θαιά ην κνληέιν ιεηηνπξγίαο 

ηεο επηρείξεζεο, ην νξγαλφγξακκα, ηελ πνιηηηθή ηεο θαη είλαη 

εμνηθεησκέλνο κε ην φιν πεξηβάιινλ θαη ηελ θνπιηνχξα πνπ 

επηθξαηεί. Δπηπιένλ, είλαη ζε ζέζε λα ειίζζεηαη θαη λα αληηκεησπίδεη 

απνηειεζκαηηθφηεξα ηηο ηπρφλ πξνθιήζεηο πνπ παξνπζηάδνληαη εληφο 

ηεο επηρείξεζεο. Κπνξεί αθφκα λα έρεη θαη ηελ απαξαίηεηε επηξξνή 

ζηε δηνίθεζε γηα ηελ νκαιή απνδνρή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM, θάηη πνπ 

είλαη ζρεδφλ αδχλαην απφ πιεπξάο ηνπ εμσηεξηθνχ ζπκβνχινπ.  

 Παξφια απηά ππάξρνπλ θαη θάπνηα κεηνλεθηήκαηα πνπ ε  

επηρείξεζε πξέπεη λα αλαινγηζηεί πξηλ απνθαζίζεη λα αλαζέζεη ην 

project ζε ππάιιειν εληφο απηήο. Έλα απφ απηά είλαη ε απμεκέλε 

πηζαλφηεηα ηνπ λα απνζπαζηεί ε πξνζνρή ηνπ ζπκβνχινπ απφ ην 

project, θαζψο, εθφζνλ είλαη εξγαδφκελνο ζηελ επηρείξεζε ζπλήζσο 

έρεη θαη άιιεο αξκνδηφηεηεο λα επηκειεζεί, πέξαλ ηεο ελ ιφγσ 
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πεξάησζεο ηνπ project. Ζ έιιεηςε εκπεηξίαο ηνπ εζσηεξηθνχ 

ζπκβνχινπ ζην ρψξν ηνπ CRM είλαη έλα αθφκε κεηνλέθηεκα. Γηα 

παξάδεηγκα, αλ δελ έρεη εκπεηξία σο εμσηεξηθφο ζχκβνπινο ζηελ 

αλάινγε ζέζε (γηα ινγαξηαζκφ άιισλ εηαηξηψλ) ζην παξειζφλ, είλαη 

πνιχ πηζαλφ λα κελ έρεη ηελ απαξαίηεηε κεηαδνηηθφηεηα θαη ηηο 

θαζνδεγεηηθέο δεμηφηεηεο, πνπ κέζσ ηεο εκπεηξίαο ηνπ ζα 

δηεπθνιχλνπλ θαη ζα εμνκαιχλνπλ ην έξγν πνπ έρεη αλαιάβεη. 

Δπίζεο, θαηά θάπνηνλ ηξφπν, ε «απνκφλσζε» ησλ ππαιιήισλ είλαη 

κέξνο ηεο θνπιηνχξαο πνιιψλ εηαηξηψλ. Παξφιν πνπ κε ηνλ ηξφπν 

απηφ επηηπγράλεηαη ε ζπλέπεηα ηνπ εξγαηηθνχ ηεο δπλακηθνχ, έλαο 

εξγαδφκελνο πξνζθνιιεκέλνο ζηελ θνπιηνχξα απηή δε δχλαηαη λα 

κάζεη απφ ηα ιάζε ησλ άιισλ πην έγθαηξα ζε ζχγθξηζε κε έλαλ 

εμσηεξηθφ ζχκβνπιν. 

Σέινο, ε εκπηζηνζχλε ηεο εηαηξίαο ζε εζσηεξηθφ ζχκβνπιν 

κπνξεί λα νδεγήζεη ζε κε απνηειεζκαηηθή ζπλεξγαζία κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο. Ζ απνθαηάζηαζε ηπρφλ ιαζψλ κηαο αθνινπζίαο 

πξνγξακκάησλ απφ ηνλ εζσηεξηθφ ζχκβνπιν κπνξεί λα είλαη 

δχζθνιε ιφγσ ηεο έιιεηςεο άκεζεο ζρέζεο κε ηνπο πξνκεζεπηέο. 

Διιείςεη ηεο άκεζεο ππνζηήξημεο, φπσο γηα παξάδεηγκα νη 

ζχκβνπινη πνπ πξνηείλνπλ νη πξνκεζεπηέο, είλαη ζπρλέο νη 

πεξηπηψζεηο ειιηπνχο πιεξνθφξεζεο. Κε άιια ιφγηα, ν 

πξνκεζεπηήο κπνξεί λα αγλνήζεη ηηο παξαηεξήζεηο ηνπ αξκφδηνπ 

εζσηεξηθνχ ππαιιήινπ ηεο εηαηξίαο ζρεηηθά κε ηηο αηηίεο ησλ ηπρφλ 

πξνβιεκάησλ, κε ηηο αλάινγεο, θπζηθά, ζπλέπεηεο.  

Άιισζηε, είλαη επθνιφηεξν απφ κέξνπο ηνπ πξνκεζεπηή ε 

επίξξεςε ησλ επζπλψλ ζηνλ εζσηεξηθφ ζχκβνπιν ηεο εηαηξίαο ή ζε 

κηα δηαδηθαζία πνπ αθνινπζεί ε επηρείξεζε ηεο νπνίαο δελ έρεη 

πιήξε γλψζε. Έλα ηππηθφ παξάδεηγκα είλαη ε πεξίπησζε πνπ θάπνηα 

απφ ηηο εθαξκνγέο ηνπ CRM απνηπγράλεη λα ηεξήζεη ηηο ζεσξεζείζεο 

απαηηήζεηο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε κε ηθαλνπνηεηηθή απφδνζε 

κέηξεζεο ησλ ζπλαιιαγψλ αλά ιεπηφ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη κε 
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ηνπο πειάηεο. Οη πηζαλνί παξάγνληεο πνπ επζχλνληαη γηα ηελ ελ 

ιφγσ δπζιεηηνπξγία είλαη ε δηακφξθσζε ηνπ hardware, ε ιάζνο 

έθδνζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο ή νη ιαλζαζκέλεο ξπζκίζεηο, ε 

ιαλζαζκέλε εγθαηάζηαζε κηαο εθαξκνγήο ή θαη πξνβιήκαηα ηεο 

πθηζηάκελεο δηθηπαθήο ππνδνκήο. ΢ε φιεο ηηο αλαθεξζείζεο 

πεξηπηψζεηο θνηλφο παξάγνληαο είλαη ην αλζξψπηλν ιάζνο θαη, 

κάιηζηα, απφ ζπκβνπιεπηηθήο ζθνπηάο. Άλεπ εκπηζηνζχλεο ζηνλ 

(εζσηεξηθφ) ζχκβνπιν, νη πξνκεζεπηέο είλαη πηζαλφ απιά λα 

εηθάζνπλ φηη ν ζχκβνπινο έθαλε θάπνην ιάζνο θαηά ηελ πξνζπάζεηα 

ηνπ λα εγθαηαζηήζεη θαη λα παξακεηξνπνηήζεη ην πξντφλ ηνπο.     

 

5.3 Ανάλςζη διεπαθών (Interface Analysis) 

 

Θαηά ηελ πηνζέηεζε ηνπ CRM ζπζηήκαηνο είλαη ζεκειηψδεο ν 

ζαθήο δηαρσξηζκφο ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

νη πειάηεο γηα ηελ επαθή ηνπο κε ηελ επηρείξεζε. ΢θνπφο ηεο 

interface αλάιπζεο δελ είλαη ε απιή θαηεγνξηνπνίεζε ησλ θαλαιηψλ 

απηψλ, αιιά ε θαηαλφεζε ηνπ ξφινπ πνπ δηαδξακαηίδνπλ νη επαθέο 

ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο, αλάινγα κε ηνλ 

ηξφπν πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη, ηε ζπρλφηεηα επαθήο κε απηνχο θαη 

ην βαζκφ εκπινθήο ζηελ εμππεξέηεζε.  

Σν πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο, ινηπφλ, φπσο θαίλεηαη θαη απφ 

ην ζρήκα 6, θαηαλέκεηαη ζηηο παξαθάησ ηέζζεξηο βαζηθέο 

θαηεγνξίεο:  

 

• Interfacers: έρνπλ ζπρλέο ή εθηελείο επαθέο κε ηνπο πειάηεο θαη 

εκπιέθνληαη άκεζα ζηελ εμππεξέηεζή ηνπο, φπσο γηα παξάδεηγκα νη 

banking relationship managers, νη ηακίεο ησλ θαηαζηεκάησλ θαη 

ινηπά 

 

• Interjacents: πξνζσπηθφ φπσο νη ξεζεςηνλίζη ή νη ρξήζηεο ηνπ 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ, νη νπνίνη έρνπλ ζπρλή επαθή κε ηνπο πειάηεο 
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αιιά δε ζπκκεηέρνπλ πάληα ζηελ εμππεξέηεζε απηψλ. Πνιιέο 

θνξέο είλαη θαη νη πξψηνη πνπ επηθνηλσλνχλ κε ηνπο πειάηεο   

 

• Interfusers: είλαη ηα αλψηεξα δηεπζπληηθά ζηειέρε θαη ζπλήζσο 

εκπιέθνληαη ζηε βειηίσζε ησλ πξνζθεξφκελσλ απφ ηελ επηρείξεζε 

ππεξεζηψλ θαη, βέβαηα, έρνπλ κηθξή αλάκημε κε ηελ παξνρή απηψλ. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα παξέρεηαη ζηε ζπγθεθξηκέλε νκάδα 

νινθιεξσκέλε θαη κεζηή πιεξνθφξεζε ησλ φπνησλ κνξθψλ 

αιιειεπηδξάζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη κεηαμχ ησλ πειαηψλ θαη 

ηνπ ινηπνχ πξνζσπηθνχ  

 

• Interplayers: ε θαηεγνξία απηή απνηειείηαη απφ ην πξνζσπηθφ 

ππνζηήξημεο φπνπ εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο κε έκκεζν ηξφπν θαη 

ζπάληα έξρεηαη ζε άκεζε επαθή καδί ηνπο 

 
 

 
΢ρήκα 6. Interface analysis 

         Πεγή: Neil Jones, 2004 
 

 

Ζ θαηαλφεζε ηνπ ξφινπ θάζε κηαο απφ ηηο παξαπάλσ 

θαηεγνξίεο καο βνεζά λα εληνπίζνπκε ηα ζεκεία φπνπ πξνζηίζεηαη 

΢πρλφηεηα 

επαθήο κε 

ηνπο 
πειάηεο 

Interfacers 

Υαμηλή 

Ττηλή 

Ττηλή 

Άμεζη Έμμεζη 

Interjacents 

Interfusers Interplayers 

Δκπινθή ζηελ εμππεξέηεζε  

Αιιειεπίδξαζε πξνζσπηθνχ – πειαηψλ 
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αμία ζην CRM ζχζηεκα, θαη θαη‟ επέθηαζε ζηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε. 

Ζ επίηεπμε ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο θαζίζηαηαη δπλαηή ηφζν κε ηελ 

παξαθίλεζε φζν θαη ηελ αληακνηβή ηνπ πξνζσπηθνχ, αιιά θαη κε ηελ 

αλάπηπμε κεηξήζηκσλ παξαγφλησλ γηα ηελ αμηνιφγεζή ηνπ. 

5.4 Οι πένηε θάζειρ ςλοποίηζηρ (ή βεληίυζηρ) ενόρ 

ζςζηήμαηορ CRM 

5.4.1 Φάζη 1η : ΢ςλλογή απαπαίηηηυν πληποθοπιών και 

ζηοισείυν  

 

΢ην πξψην βήκα δηελεξγείηαη, θαηά θχξην ιφγν, εθηελή έξεπλα 

ζρεηηθά κε ην ηη αθξηβψο έρεη λα πξνζθέξεη ζηελ επηρείξεζε ε 

πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM. Κπνξεί λα πεξηιακβάλεη αλάγλσζε 

επηζηεκνληθψλ άξζξσλ θαη βηβιίσλ ζρεηηθψλ πεγψλ, ζπκκεηνρή ζε 

ζεκηλάξηα, δηάινγν κε ην πξνζσπηθφ θαη ηνπο ζπλαδέιθνπο, 

αλάζεζε έξεπλαο ηνπ αληηθεηκέλνπ ζε ζπγθεθξηκέλν άηνκν ή νκάδα 

αηφκσλ εληφο ηεο επηρείξεζεο θαη αλαθνξά ησλ επξεκάησλ ζηε 

δηεχζπλζε ή αθφκα θαη πξφζιεςε εμσηεξηθνχ ζπκβνχινπ. Κέζσ ηεο 

έξεπλαο απηήο, ε δηεχζπλζε ζα έρεη κηα εηθφλα γηα ηε δηαζέζηκε 

ηερλνινγία ηεο επηρείξεζεο, έλα ξεαιηζηηθφ ρξνλνδηάγξακκα 

πινπνίεζεο, ηηο εκπιεθφκελεο ζπληζηψζεο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο 

θαη παξαδείγκαηα πεξηπηψζεσλ επηηπρνχο εθαξκνγήο ζπζηεκάησλ 

CRM απφ άιιεο εηαηξίεο.  

Δπηπιένλ, ε ζχζηαζε δηαηκεκαηηθήο επηηξνπήο απνηεινχκελε 

ζπλήζσο απφ ηε δηεχζπλζε θαη εθπξνζψπνπο ησλ ηκεκάησλ 

πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ, ππνζηήξημεο πειαηψλ αιιά θαη ησλ ρξεζηψλ 

θξίλεηαη ζεκαληηθή γηα ηελ νκαιή κεηάβαζε ηεο επηρείξεζεο ζηα λέα 

δεδνκέλα.  

Γείθηεο αμηνιφγεζεο φπσο κεηαβνιέο ζην ππφβαζξν θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη ησλ ππαιιήισλ ηεο εηαηξίαο 

θαζνξίδνληαη ζην πξψην ζηάδην. Οη δείθηεο απηνί πξέπεη λα είλαη 

αθξηβείο θαη εθθξαζκέλνη πνζνηηθά, φπσο γηα παξάδεηγκα ην κέζν 
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πνζφ είζπξαμεο αλά παξαγγειία θαη αλά πειάηε, ν αξηζκφο ησλ λέσλ 

πειαηψλ αλά ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν, ν κέζνο ρξφλνο 

αλακνλήο ησλ πειαηψλ ζηε γξακκή ηνπο κέρξη λα εμππεξεηεζνχλ 

θαη ινηπά.  

Δίλαη, επίζεο, δσηηθήο ζεκαζίαο ζην πξψην απηφ ζηάδην λα 

πξνζδηνξηζηεί επαθξηβψο ε έλλνηα ηνπ ηη ζεκαίλεη επηηπρήο 

εθαξκνγή ηνπ φινπ CRM project. Κε άιια ιφγηα, θαηά ηελ 

εθαξκνγή ηνπ project ζηελ πξάμε είλαη εχθνιν ν νπνηνζδήπνηε 

εκπιεθφκελνο λα εζηηάζεη ηελ πξνζνρή ηνπ ζε κεκνλσκέλεο 

ζπληζηψζεο απηνχ, γηα παξάδεηγκα ζε κία απφ ηηο πέληε θάζεηο 

πινπνίεζεο πνπ αλαιχνπκε, θαη λα ράζεη ηε γεληθή ηδέα ηνπ project 

θαη  ην γεληθφ ζθνπφ πνπ επηηειεί. Παξφιν πνπ ε ελ ιφγσ εζηίαζε 

ίζσο είλαη απαξαίηεηε γηα ην πξνζσπηθφ πνπ αλήθεη ζηα ρακειφηεξα 

επίπεδα ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο ηεο επηρείξεζεο, ε δηεχζπλζε νθείιεη 

λα θξαηά κηα κεγαιχηεξεο εκβέιεηαο εηθφλα θαη αληίιεςε κέρξη θαη 

ην ηειηθφ ζηάδην. 

5.4.2 Φάζη 2η: Ππογπαμμαηιζμόρ 

 

Θαηά ην ζηάδην ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ νη ζεκειηψδεηο 

απνθάζεηο πνπ παίξλνληαη αθνξνχλ, κε απιά ιφγηα, ην ηη πξέπεη λα 

γίλεη θαη απφ πνηνπο. Γηα ην ιφγν απηφ  πξνεηνηκάδνληαη ζαθή πιάλα 

απαηηήζεσλ θαη ιεηηνπξγηψλ, ηα νπνία πεξηιακβάλνπλ εθηηκήζεηο 

θφζηνπο, απαηηήζεηο ζε πφξνπο –αλζξψπηλνπο θαη ηερλνινγηθνχο- 

αιιά θαη ιεπηνκεξή εθηίκεζε ηνπ ROI. Δπηπιένλ, εμαθξηβψλεηαη ε 

ρξνληθή ζεηξά ησλ θπξίσλ milestones πνπ ζα ζπληειέζνπλ ζηε 

ζσζηή πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. Παξφιν πνπ νη απφιπηνη 

ρξφλνη πνπ θαηακεξίδνληαη γηα θάζε δηαδηθαζία θαη milestone 

δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο, ηελ 

πνιππινθφηεηα ηεο εγθαηάζηαζεο ηνπ ζπζηήκαηνο αιιά θαη ηελ 

εμεηδίθεπζε ησλ εκπιεθνκέλσλ πξνζψπσλ, ηα θπξηφηεξα milestones 

ελ γέλεη πεξηιακβάλνπλ ηα παξαθάησ: 
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• Θαζνξηζκφο θξίζηκσλ παξαγφλησλ επηηπρίαο 

• ΢χζηαζε επηηξνπήο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ πιάλνπ  

• Θαζνξηζκφο πιαηζίνπ, ζθνπνχ θαη αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ ηνπ 

project  

• Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ ζε πφξνπο  

• Απνζαθήληζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πξνδηαγξαθψλ 

Θαηάηαμε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ σο πξνο ηε 

ζεκαληηθφηεηα 

Θαζνξηζκφο δπλαηφηεηαο επίηεπμεο  

• Θαηάξηηζε project management  

Αλάζεζε ζε εμσηεξηθφ ζχκβνπιν ή ζε άηνκν εληφο ηεο 

επηρείξεζεο 

• Αμηνιφγεζε πξντφληνο  

Πξνζδηνξηζκφο εθηηκήζεσλ ηνπ θφζηνπο 

• Αλαζθφπεζε ιεηηνπξγηθψλ πξνδηαγξαθψλ 

Αλαζθφπεζε απαηηήζεσλ ζε hardware 

Αλαζθφπεζε ησλ επηθνηλσληαθψλ standards 

Αλαζθφπεζε απαηηήζεσλ ζε ππνζηεξηθηηθέο ιεηηνπξγίεο 

• Δπηινγή παξφρνπ  

 Θνηλνπνίεζε RFP 

 Δπηζθέςεηο ζε sites 

 ΢πκκεηνρή ζε παξνπζηάζεηο ησλ πξνκεζεπηψλ 

• Τπνγξαθή ζχκβαζεο 

• Αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο 

• Δγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο  

• Δλνπνίεζε κε ηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα  

• Δθθίλεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

• Οινθιήξσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ  

• ΢πληήξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο  
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Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη δηάθνξνη ηχπνη εμεηδηθεπκέλσλ πφξσλ 

απαηηνχληαη ζε δηαθνξεηηθά ρξνληθά ζεκεία. Γηα παξάδεηγκα, νη 

εζσηεξηθνί ή εμσηεξηθνί ζχκβνπινη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ απφ έλα CRM 

ζχζηεκα, κπνξεί λα κε ζπκκεηέρνπλ ζηελ θαηάξηηζε ηνπ project 

management. Παξνκνίσο, ε ζπζηαζείζα δηαηκεκαηηθή επηηξνπή 

δχλαηαη λα αλαζέζεη ζε δηαθνξεηηθά πξφζσπα ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

πξνζθεξφκελσλ παθέησλ απφ απηνχο πνπ αμηνινγνχλ ηνπο 

πξνκεζεπηέο.  

Όζνλ αθνξά ηνπο απαηηνχκελνπο πφξνπο πνπ γηα ηελ 

πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM, ε πνζφηεηα απηψλ εμαξηάηαη απφ 

ην αλ ε επηρείξεζε έρεη πξνγξακκαηίζεη πιήξε ή κεξηθή πινπνίεζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο, αιιά θαη απφ ην timeline ηνπ πξνκεζεπηή. 

Δπηπιένλ, θάπνηα εζσηεξηθά project κπνξεί λα απαηηνχλ πφξνπο νη 

νπνίνη θαζπζηεξνχλ ην θαηαξηηζζέλ ρξνλνδηάγξακκα πινπνίεζεο. 

Γηα παξάδεηγκα, ε εγθαηάζηαζε ηεο εθαξκνγήο data mining 

πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε κηαο ιεηηνπξγηθήο απνζήθεο δεδνκέλσλ 

(data warehouse) απφ ηελ νπνία ζα αλαδεηνχληαη νη δηάθνξεο 

πιεξνθνξίεο. Παξνκνίσο, γηα ηελ εγθαηάζηαζε ελφο CRM 

ζπζηήκαηνο ελδέρεηαη λα απαηηείηαη αλαβάζκηζε ηνπ πθηζηάκελνπ 

ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 

ζεκαληηθή ρξνληθή θαζπζηέξεζε ζε κηα επηρείξεζε πνπ δηαζέηεη 

κεγάιν αξηζκφ ππνινγηζηψλ θαη servers. Δπηπιένλ, ε αλαβάζκηζε 

ηνπ ιεηηνπξγηθνχ κπνξεί λα νδεγήζεη θαη ζε αλαγθαζηηθή 

αλαβάζκηζε θαη άιισλ πξνγξακκάησλ πνπ έρεη ζηε δηάζεζε ηεο ε 

επηρείξεζε. Κηα αλαγθαία θαη πνιχ ζεκαληηθή απαίηεζε πνπ πξέπεη 

λα ιεθζεί ππφςε είλαη, βέβαηα, θαη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Παξάιιεια, ζην ζπγθεθξηκέλν ζηάδην ζα πξέπεη ε επηρείξεζε 

λα αλαινγηζηεί θαη ηε ζεκαζία ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ηδηνθηεζίαο 

σο πξνο ηε ρξνληθή ηζρχ ηνπ ζπζηήκαηνο (TCO–Total Cost of 

Ownership). Δθηφο ηνπ TCO, ππάξρνπλ θαη πεξηνδηθά θφζηε φπσο ε 
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κεληαία ρξέσζε γηα ηελ παξνρή Ίληεξλεη, αζθάιηζηξα, αιιά θαη ην 

θφζηνο ησλ απνζεκάησλ ζε δηαζέζηκνπο ππνινγηζηέο θαη ζρεηηθνχ 

hardware. Δπηπιένλ παξάγνληεο πνπ ρξήδνπλ πξνζνρήο είλαη ν 

κέζνο  ρξφλνο πξηλ ηελ αληηθαηάζηαζε (MTBR-Mean Time Before 

Replacement) φζνλ αθνξά ηνλ software θαη hardware εμνπιηζκφ ηεο 

επηρείξεζεο,  νη απαηηήζεηο ζε ελέξγεηα αιιά θαη παξάγνληεο πνπ 

αθνξνχλ ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ. 

Ζ θαηάξηηζε ηνπ project management πξαγκαηνπνηείηαη είηε κε 

ηε βνήζεηα εμσηεξηθνχ ζπκβνχινπ είηε απφ ηνπιάρηζηνλ έλαλ εηδηθφ 

εληφο ηεο επηρείξεζεο. Ο ππεχζπλνο πινπνίεζεο ηνπ project 

management πέξα απφ ηε γλψζε ηνπ αληηθεηκέλνπ θαη ηηο ζπζηάζεηο 

πνπ ελδέρεηαη λα έρεη, πξέπεη λα δηαζέηεη θαη ηελ ηθαλφηεηα 

ζπλεξγαζίαο κε ηνπο πξνκεζεπηέο, γλψζε ηνπ θιάδνπ ηεο 

βηνκεραλίαο πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζε, γλψζε ηνπ CRM θαη 

εκπεηξία κε ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ην Ίληεξλεη γεληθφηεξα.  

 

5.4.3 Φάζη 3η: Δκηέλεζη 

 

 Θαηά ηε θάζε ηεο εθηέιεζεο πξαγκαηνπνηείηαη ην πιάλν πνπ 

αλαπηχρζεθε ζην πξνεγνχκελν ζηάδην. Αθνινπζψληαο ην 

θαηαξηηζζέλ ρξνλνδηάγξακκα ηεο θάζεο ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, ε 

επηηξνπή πινπνίεζεο επηκειείηαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ δηαζέζηκσλ 

CRM ιχζεσλ θαη ζπγθεληξψλεη ηηο εθηηκήζεηο ηνπ θφζηνπο. Δπηπιένλ, 

ελδερφκελεο επηζθέςεηο ζε sites ησλ παξφρσλ, ζπλεληεχμεηο θαη 

ινηπέο πεγέο πιεξνθφξεζεο θαη δεδνκέλσλ αμηνινγνχληαη 

θαηάιιεια.  Ιεπηνκέξεηεο ηερληθήο θχζεσο φπσο απαηηήζεηο ζε 

hardware, νη standard απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη επηπξφζζεηεο 

ή δεπηεξεχνπζεο απαηηήζεηο ζε software, επαλεμεηάδνληαη ζε βάζνο, 

ζπλήζσο κε ηελ αξσγή ελφο ζπκβνχινπ ζε ζέκαηα πινπνίεζεο CRM.  

 Κεηά ηελ επηινγή ησλ δχν ή ηξηψλ πηζαλψλ CRM ιχζεσλ πνπ 

ε επηηξνπή θαηέιεμε, θνηλνπνηείηαη ην RFP (Request For Proposal) 
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θαη έπεηηα κειεηψληαη νη πξνηάζεηο ησλ ππνςεθίσλ παξφρσλ. ΢ηε 

ζπλέρεηα γίλεηαη ε ηειηθή επηινγή, αθνινπζεί ε δηαδηθαζία 

δηαπξαγκάηεπζεο ηεο ζχκβαζεο, ππνγξάθεηαη ην ζπκβφιαην θαη ε 

αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο μεθηλά. ΢πλήζσο, ζην ζεκείν απηφ 

ζπγθαιείηαη ελαξθηήξην meeting ψζηε λα θαζνδεγεζνχλ νη θξίζηκνη 

παξάγνληεο εληφο ηεο επηρείξεζεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

αληηπξνζψπσλ ηεο επηηξνπήο πινπνίεζεο ηνπ project. ΢ηε 

ζπλάληεζε απηή, ν πξνκεζεπηήο δχλαηαη λα ζπκβάιιεη ελεξγά, π.ρ. 

κε ηελ εηζήγεζε θάπνηνπ αηφκνπ, απφ άιιε πεξηνρή ή ηνκέα, ηνπ 

νπνίνπ ε εηαηξία πνπ εξγάδεηαη εθάξκνζε επηηπρψο ην ελ ιφγσ 

ζχζηεκα. 

 Κεηά ηελ αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο, ηελ ελνπνίεζή ηνπ -φπνπ 

θξίλεηαη αλαγθαία- κε ηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα θαη ηε δνθηκή, νη 

ρξήζηεο εθπαηδεχνληαη, σο κέξνο ηεο πξνεηνηκαζίαο γηα ηελ 

επέθηαζε απηνχ. Ζ επηινγή ησλ beta testers είλαη ζεκαληηθή επεηδή 

πηζαλψο ζα ζπκβάιινπλ ζηελ νκαιή εηζαγσγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζηα 

ππφινηπα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. Δπηπιένλ, ζην ζεκείν απηφ 

μεθηλά κηα θακπάληα κάξθεηηλγθ εζηηαζκέλε ζην εζσηεξηθφ ή ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Δθφζνλ δελ ππάξρνπλ 

δηνξζψζεηο ζε ελδερφκελα πξνβιήκαηα ηνπ ινγηζκηθνχ ή 

δηαδηθαζηηθέο παξαιείςεηο, ην ζχζηεκα αλαπηχζζεηαη ζην 

πξνθαζνξηζκέλν βαζκφ ζχκθσλα κε ην πξνγξακκαηηζκέλν πιάλν, 

αξρίδνληαο κε ηελ επίζεκε εθθίλεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Δπηπιένλ, 

ιφγσ ησλ παξαπιαλεηηθψλ δηαθεκίζεσλ πνπ άπηνληαη ηεο 

ηερλνινγίαο ησλ CRM ζπζηεκάησλ, ε εθθίλεζε θαη πεξαηηέξσ 

αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο, πξέπεη λα ζπλνδεχεηαη θαη απφ 

θαηάιιεια νξγαλσκέλν ζρέδην δηαρείξηζεο ησλ αληηδξάζεσλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ.  

 Κε ηελ θαηάιιειε ππνζηήξημε θαη εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ηε ράξαμε θαηάιιειεο πνιηηηθήο ηεο εηαηξίαο θαη ηε 

ζπλερή ζπληήξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, ην CRM πξέπεη λα 
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ρξεζηκνπνηείηαη φπσο ζρεδηάζηεθε. Αλεμάξηεηα ηνπ πφζν 

απνηειεζκαηηθή απνδείρζεθε ε πξνζπάζεηα αλάπηπμεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο, πξέπεη λα αμηνινγεζεί ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM. 

 

5.4.4 Φάζη 4η: Αξιολόγηζη 

    

Γηα ηε κέηξεζε ηνπ ζπλνιηθνχ αληίθηππνπ πνπ έρεη ζε κηα 

επηρείξεζε, ην CRM ζχζηεκα πξέπεη λα αμηνινγείηαη αλά ηαθηά 

ρξνληθά δηαζηήκαηα (π.ρ. αλά ηξίκελν). Ζ αμηνιφγεζε πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη ηνπο πξνθαζνξηζκέλνπο απφ ηελ πξψηε θάζε δείθηεο, 

φπσο γηα παξάδεηγκα νη κεηαβνιέο ηνπ αξηζκνχ ησλ θιήζεσλ πνπ 

δηαρεηξίζηεθε ην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ αλά ψξα, ν αξηζκφο 

ησλ λέσλ πσιήζεσλ, ε πνζφηεηα θαη πνηφηεηα ησλ λέσλ δεδνκέλσλ 

πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηα ηκήκαηα πσιήζεσλ θαη 

κάξθεηηλγθ, θαη ινηπά. Πεξαηηέξσ θαηεπζπληήξηεο γξακκέο 

αμηνιφγεζεο είλαη θαη ην θαηά πφζν ην ζχζηεκα πιεξεί ηηο 

απαηηήζεηο, ηηο ιεηηνπξγηθέο πξνδηαγξαθέο αιιά θαη ηηο αμηψζεηο ηνπ 

πξνκεζεπηή. 

 Δπηπιένλ, ρξήζηκνη δείθηεο παξέρνληαη θαη απφ ηελ θαηαγξαθή 

ησλ εκπεηξηψλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ ρξεζηψλ κέζσ 

ζθπγκνκεηξήζεσλ. Γηα παξάδεηγκα, αλ κηα επηρείξεζε ζηνρεχεη ζηελ 

παξνρή ζεηηθήο εκπεηξίαο ζηνπο πειάηεο ηεο, ηφηε νη εξσηεζέληεο 

πξέπεη λα απαληήζνπλ ζην αλ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην ηκήκα 

εμππεξέηεζεο. Αλ απφ ηελ άιιε ζθνπφο είλαη ε απνηξνπή ησλ 

θιήζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηνχλ ζπγθεθξηκέλα group πειαηψλ πξνο ην 

ηκήκα εμππεξέηεζεο, ηφηε θαηάιιεινο δείθηεο είλαη ν αξηζκφο ησλ 

θιήζεσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ κε επηθεξδείο πειάηεο. Ζ επηρείξεζε, 

κε άιια ιφγηα, πξέπεη λα θαζνξίζεη ην αλ ππάξρεη πηψζε ηνπ 

αξηζκνχ ησλ θιήζεσλ θαη ηηο κεηαβνιέο ηνπ κέζνπ ρξφλνπ δηάξθεηαο 

θάζε θιήζεο. Παξ‟ φιν πνπ ν ρξφλνο πνπ αθηεξψλεηαη ζηνπο κε 



 
 

«ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΣΩΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ CRM ΢Δ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΜΙΑ΢ 
ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η΢» 

69 

επηθεξδείο πειάηεο ζπλήζσο κεηψλεηαη, ππάξρεη πεξίπησζε λα 

απαηηεζεί θάπνηνο επηπιένλ ρξφλνο γηα ηνλ απνθιεηζκφ απηψλ απφ 

ην ζχζηεκα.  

 Όζνλ αθνξά ηελ αμηνιφγεζε ηεο φιεο εθαξκνγήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο, πεξηνξηζηηθφ παξάγνληα απνηειεί ε ρξνληθή πζηέξεζε 

κεηαμχ ηεο εθθίλεζεο ηεο εθαξκνγήο θαη ησλ κεηξήζηκσλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ αληίθηππνπ απηήο˙ κέρξηο φηνπ εηζαρζνχλ ηα 

απνηειέζκαηα, ην ζχζηεκα κπνξεί λα απνδεηρζεί αλαπνηειεζκαηηθφ. 

Σν εχξνο ηεο αμηνιφγεζεο εμαξηάηαη απφ ην πνηα θνκκάηηα ηνπ 

ζπλνιηθνχ CRM παθέηνπ έρνπλ πηνζεηεζεί. ΢πλήζσο είλαη 

πξνηηκφηεξν ε επηρείξεζε λα εζηηάδεη ηελ αμηνιφγεζε ζε έλα θνκκάηη 

ηνπ ζπζηήκαηνο θάζε θνξά, αθφκα θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ ην έρεη 

εγθαηαζηήζεη ζε πιήξε θιίκαθα. 

5.4.5 Φάζη 5η: Γιοπθώζειρ 

 

 Ζ εθαξκνγή ζε πέληε ζηάδηα ηνπ ζπζηήκαηνο CRM είλαη έλα 

απνηειεζκαηηθφ θχθισκα αλαηξνθνδφηεζεο πιεξνθνξηψλ θαη 

εκπεηξηψλ, δεδνκέλνπ φηη ηα εμαρζέληα απνηειέζκαηα απφ ηε θάζε 

ηεο αμηνιφγεζεο κπνξνχλ θαη πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα 

βειηηψζνπλ ην ζχζηεκα. Έλαο ηξφπνο απνηειεζκαηηθήο δηαρείξηζεο 

ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζηαδίνπ είλαη ε ζπγθέληξσζε, ηαμηλφκεζε θαη 

παξνπζίαζε ζηελ αξκφδηα επηηξνπή ησλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε 

ηνπο παξάγνληεο απνηπρίαο, αιιά θαη ηα ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα 

γίλνπλ δηνξζψζεηο. 

 Δίλαη πηζαλφ λα ρξεηαζηεί ε πξνζζήθε λέσλ κειψλ ζηελ 

αξρηθή επηηξνπή πινπνίεζεο ιφγσ αλαπφθεπθησλ θαη απξφβιεπησλ 

πξνβιεκάησλ πνπ πξνέθπςαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ αξρηθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ. Γηα παξάδεηγκα, ζηελ πεξίπησζε πνπ ν κέζνο 

ρξφλνο απφθξηζεο ησλ ππαιιήισλ ηνπ customer service απμεζεί 

ζεκαληηθά κεηά ηελ πηνζέηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, πξέπεη λα 

δηεξεπλεζνχλ ηα θαησηέξσ εξσηήκαηα: 
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• Τπάξρεη πξφβιεκα ζηηο δηαδηθαζίεο, ζην hardware ή ζην software;  

• Ζ θαζπζηέξεζε νθείιεηαη ζε έιιεηςε εθπαίδεπζεο; 

• Τπάξρνπλ ηνί ζην software; 

• Δπζχλεηαη ε επίδνζε ηνπ hardware ησλ ππνινγηζηψλ; 

• Τπάξρεη θάπνην πξφβιεκα ζηνλ ηειεπηθνηλσληαθφ εμνπιηζκφ; 

• Τπάξρεη εζειεκέλε επηβξάδπλζε ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ηνπ 

ππαιιήινπο ηνπ customer service; 

• Ιεηηνπξγνχλ θαλνληθά νη δηεπαθέο κεηαμχ ησλ ηειεθσληθψλ θαη 

ησλ δηθηχσλ ησλ ππνινγηζηψλ; 

 Ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη ζην ζηάδην απηφ ζπλήζσο ππάξρνπλ 

πεξηζζφηεξα εξσηήκαηα παξά απαληήζεηο, ελδερνκέλσο ρξεηάδεηαη ε 

ζπκβνιή ησλ εμεηδηθεπκέλσλ ππαιιήισλ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ 

ηεο επηρείξεζεο, απφ ην ηκήκα αλζξψπηλσλ πφξσλ κέρξη θαη ην 

ηκήκα πιεξνθνξηθήο. 

 Γεδνκέλσλ ησλ ηειηθψλ επξεκάησλ, ην ζρεηηθφ δήηεκα πνπ 

πξέπεη λα εμεηαζηεί είλαη ν βαζκφο ηεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ ιαζψλ 

πνπ εληνπίζηεθαλ, ψζηε λα θαζνξηζηεί αλ δηθαηνινγνχλ θάπνηα 

αιιαγή ζην ζχζηεκα ή ηηο δηαδηθαζίεο ή θαη αλ ηειηθά απηά κπνξνχλ 

λα επηιπζνχλ αξγφηεξα. ΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, ε δηαδηθαζία 

ησλ πέληε θάζεσλ μεθηλά εθ λένπ, ρξεζηκνπνηψληαο ηα δεδνκέλα θαη 

ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέρζεθαλ ζηε θάζε ηεο αμηνιφγεζεο.  

 Ωο ζπλέπεηα ηεο θάζεο ηεο δηφξζσζεο, ην ρξνλνδηάγξακκα, νη 

ηερλνινγίεο, νη κεηξηθνί δείθηεο, νη απαηηήζεηο θαη νη ιεηηνπξγηθέο 

πξνδηαγξαθέο αλαβαζκίδνληαη, κε ζηφρν ηε δεκηνπξγία κηαο 

επαλαιεπηηθήο θαη ζηαδηαθήο βειηίσζεο, ε νπνία πάληα πξέπεη λα 

ζπκβαδίδεη κε ηνπο ζπλνιηθνχο CRM ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. ΢ην 

ζρήκα πνπ αθνινπζεί απεηθνλίδνληαη νη θάζεηο πινπνίεζεο πνπ 

αλαπηχρζεθαλ ζηελ ελφηεηα απηή. 
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΢ρήκα 7. Οη πέληε θάζεηο πινπνίεζεο (ή βειηίσζεο) ελφο ζπζηήκαηνο CRM 
Πεγή: Bergeron, 2002 
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6. Κόζηορ & ROI ηυν CRM ζςζηημάηυν – Open source CRM 

6.1 Κόζηορ ηος ζςζηήμαηορ CRM 

 

Θαζψο ηα ζπζηήκαηα CRM άγνληαη απφ ηε γεληθή πεπνίζεζε 

φηη είλαη «θαιφ λα ππάξρνπλ» ζηηο επηρεηξήζεηο, ζε βαζηθά εξγαιεία 

γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζκνχ ησλ επηρεηξήζεσλ, ε νινέλα θαη 

απμαλφκελε εθαξκνγή ηνπο πξνζαξκφδεηαη ζηα κέηξα ηεο εθάζηνηε 

επηρείξεζεο˙ θαη, θπζηθά, ε ηηκή θαη ην θφζηνο δηαδξακαηίδνπλ 

δσηηθφ ξφιν. Ωζηφζν, ε ηηκή ελφο ζπζηήκαηνο CRM είλαη θάηη 

πεξηζζφηεξν απφ ην θφζηνο IT θαη ινγηζκηθνχ.  

Παξαθάησ αλαιχνληαη νη θξίζηκνη παξάγνληεο πνπ ζα πξέπεη 

λα εμεηάζεη κηα επηρείξεζε πνπ θαηαξηίδεη ην ζρέδην πξνυπνινγηζκνχ 

γηα ηελ πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM, πξνζπαζεί λα αμηνινγήζεη 

ηηο πξνηάζεηο ελφο παξφρνπ ή απιά επηζπκεί λα ζρεκαηίζεη κηα 

ξεαιηζηηθή ηδέα ηνπ πνζνχ πνπ ζα ρξεηαζηεί λα δαπαλήζεη.  

Δθφζνλ κηα επηρείξεζε έρεη απνζαθελίζεη ηηο απαηηήζεηο ηεο, 

ην θφζηνο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM κπνξεί λα 

ρσξηζηεί ζε ηξεηο θχξηνπο ηνκείο:  

 

1) Θφζηνο ινγηζκηθνχ ηνπ ζπζηήκαηνο CRM 

Ζ ηηκή ηνπ software ηνπ CRM ζπλήζσο απνηειείηαη απφ: 

• ηελ ηηκή ησλ αδεηψλ ρξήζεο ηνπ ινγηζκηθνχ 

• ηελ ηηκή ζπληήξεζεο ηνπ ινγηζκηθνχ.  

 

2) Θφζηνο επαγγεικαηηθήο ππεξεζίαο 

Σν ζπγθεθξηκέλν θφζηνο αλαθέξεηαη ζε φ, ηη ρξεηάδεηαη λα 

δαπαλήζεη ε επηρείξεζε γηα ηελ πιήξε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM. Κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηα πάληα, απφ ηε κειέηε θαη 

επηζθφπεζε ηνπ φινπ project κέρξη ηε δηακφξθσζε ηνπ ινγηζκηθνχ, 

ην hardware θαη ην θφζηνο εθπαίδεπζεο. Δπίζεο, πεξηιακβάλνληαη 

θαη νη εζσηεξηθέο δαπάλεο ηεο επηρείξεζεο (φπσο ν απαηηνχκελνο 
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ρξφλνο απαζρφιεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ) θαζψο θαη ε ηηκή πνπ 

ρξεψλεηαη απφ ηνλ πάξνρν ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. 

3) Θφζηνο ππνζηήξημεο 

Σν θφζηνο ππνζηήξημεο γεληθά αλαθέξεηαη ζηηο δαπάλεο πνπ 

θαηαβάιιεη ε επηρείξεζε γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Απηέο 

ζπλήζσο πεξηιακβάλνπλ ην θφζηνο ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο, ηεο 

ππνζηήξημεο ηνπ administrator αιιά θαη ηεο ππνζηήξημεο ησλ 

ρξεζηψλ (γηα παξάδεηγκα ε πξφζβαζε ζε κηα ππεξεζία 

ππνζηήξημεο). ΢ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο ην θφζηνο ππνζηήξημεο 

πεξηιακβάλεη θαη ην θφζηνο ζπληήξεζεο ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ 

ζπζηήκαηνο CRM. Απηφ, βέβαηα, εμαξηάηαη απφ ηε ζπλαθζείζα 

ζχκβαζε θαη ηνλ πάξνρν.   

 

Οη αλσηέξσ ηξεηο θαηεγνξίεο δαπαλψλ πξνυπνζέηνπλ, φπσο 

άιισζηε γίλεηαη θαη ζηελ πιεηνςεθία ησλ πεξηπηψζεσλ, φηη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα CRM ζπλεξγάδνληαη κε 

έλαλ πάξνρν ιχζεσλ ή θάπνηνλ επηρεηξεκαηηθφ ζπλεξγάηε. Δάλ, 

σζηφζν, κηα επηρείξεζε απνθαζίζεη λα θαηαζθεπάζεη ή λα εθαξκφζεη 

έλα ζχζηεκα CRM απφ κφλε ηεο, ζα πξέπεη λα ζπκπεξηιάβεη 

κεξηθνχο επηπιένλ παξάγνληεο ζηελ ηηκή. ΢ηελ πξνθεηκέλε 

πεξίπησζε, ην ζεκαληηθφηεξν κέξνο ηνπ θφζηνπο ζα πξνθχςεη απφ 

ηελ αλάπηπμε ή απφθηεζε θαη ην ζπλδπαζκφ ελφο επξέσο θάζκαηνο 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ, δηνηθεηηθψλ, δηαρεηξηζηηθψλ θαη ηερληθψλ 

δεμηνηήησλ.  

Παξαθάησ ζα αλαθεξζνχκε ιεπηνκεξέζηεξα ζε θάζε κηα απφ 

ηηο αλαθεξζείζεο ζπληζηψζεο ηνπ θφζηνπο πνπ ζα πξέπεη λα ιάβεη 

ππφςε ε επηρείξεζε πνπ πξνηίζεηαη λα εθαξκφζεη έλα CRM ζχζηεκα 

κε ηε βνήζεηα ελφο παξφρνπ CRM ιχζεσλ.  
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6.1.1  Η ηιμή ηος λογιζμικού ηος CRM  

Ζ δηαδηθαζία ππνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο ησλ αδεηψλ ηνπ 

ινγηζκηθνχ είλαη ζπλήζσο απιή, θαζψο ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

ηηκέο γηα ηελ παξνρή αδεηψλ ελφο, πεξηζζφηεξσλ ή πνιιαπιψλ 

ρξεζηψλ. Ωζηφζν, είλαη ζεκαληηθφ ε επηρείξεζε λα πξνλνήζεη γηα 

ηελ επεθηαζηκφηεηα ηνπ αξηζκνχ ησλ αδεηψλ ινγηζκηθνχ πνπ 

αγνξάδεη. Απηφ γηαηί  ν αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ κπνξεί γξήγνξα λα 

απμεζεί θαζψο, ελ θαηξψ, αλαδχνληαη ηα νθέιε απφ ηε ρξήζε ηνπ 

ινγηζκηθνχ. Δπίζεο, κπνξεί λα είλαη ρξήζηκε ε θαηνρή επηπιένλ 

δηαζέζηκσλ αδεηψλ ζε πεξίπησζε πξφζιεςεο λένπ πξνζσπηθνχ. 

Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη κεξηθνί πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ CRM 

πσινχλ ηηο άδεηεο ρξήζεο απνθιεηζηηθά αλά παξηίδεο. Έηζη, γηα 

παξάδεηγκα, κηα επηρείξεζε αλαγθάδεηαη λα πξνκεζεπηεί 5, 10 ή 15 

άδεηεο θαη νχησ θαζεμήο.  

Σν θφζηνο ζπληήξεζεο ηνπ ινγηζκηθνχ επηκεξίδεηαη ηφζν ζηελ 

αλαβάζκηζε, φζν θαη ηελ ηξνπνπνίεζε ή ηελ αιιαγή ηνπ ζπζηήκαηνο 

απφ ηνπο θαηαζθεπαζηέο, κε ζθνπφ ηε δηφξζσζε ησλ φπνησλ ιαζψλ, 

ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο, αιιά θαη ηελ πξνζαξκνγή – φπνηε 

ρξεηαζηεί - ηνπ ινγηζκηθνχ γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζε λέεο ζπλζήθεο. 

Οη αλσηέξσ ππεξεζίεο ζπληήξεζεο ρξεψλνληαη απφ ηνλ πάξνρν 

ζπλήζσο σο μερσξηζηφ πνζφ γηα θάζε άδεηα ινγηζκηθνχ, κε άιια 

ιφγηα σο έλα εηήζην ηέινο. Οξηζκέλνη κεηαπσιεηέο πξνυπνζέηνπλ 

ππνρξεσηηθή ηε ζπγθεθξηκέλε θαηαβνιή, πνπ ζεκαίλεη φηη κηα 

επηρείξεζε δελ κπνξεί λα αγνξάζεη άδεηεο software ρσξίο 

ζπληήξεζε. Δίλαη επλφεην, ινηπφλ, φηη  ε επηρείξεζε θαηά ηελ αγνξά 

ηνπ CRM ινγηζκηθνχ πξέπεη λα επηκειεζεί ηελ εμαζθάιηζε ηεο 

ζπληήξεζεο ηνπ.  

 

6.1.2 Η ηιμή ηυν επαγγελμαηικών ςπηπεζιών 

΢ηελ θαηεγνξία απηή ην θφζηνο ηνπ φινπ project ηνπ CRM έρεη 

πην ελεξγφ ζπκκεηνρή. ΢ε αληίζεζε κε ηα δηθαηψκαηα εθκεηάιιεπζεο 
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ηνπ ινγηζκηθνχ, ηα νπνία θνζηνινγνχληαη ζε πνζά αλά κνλάδα, ην 

θφζηνο ησλ επαγγεικαηηθψλ ππεξεζηψλ δελ αθνξά άκεζα ην 

ρξήζηε, σο βάζε θνζηνιφγεζεο. Σν ελ ιφγσ θφζηνο κπνξεί λα είλαη 

θαη ην ζεκαληηθφηεξν, θπξίσο επεηδή πεξηιακβάλεη κηα κεγάιε 

πνηθηιία δηαθνξεηηθψλ εξγαζηψλ πνπ πξέπεη λα πινπνηεζνχλ. Δπίζεο, 

πνηθίιιεη αλάινγα κε ην είδνο εγθαηάζηαζεο, ην βαζκφ 

παξακεηξνπνίεζεο, ην είδνο ηεο επηρείξεζεο, αιιά θαη ην επίπεδν 

νινθιήξσζεο κε άιια πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. 

Γηα ηελ εθηίκεζε ησλ ηηκψλ ησλ επαγγεικαηηθψλ ππεξεζηψλ 

θξίλεηαη ρξήζηκε ε θαηάξηηζε ελφο πιάλνπ πξνγξακκαηηζκνχ ηνπ 

project. Απφ ηε ζηηγκή πνπ εληνπηζηνχλ νη φπνηεο απαηηήζεηο ηεο 

επηρείξεζεο, ην ελ ιφγσ πιάλν ζα ζπκβάιιεη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ ηη 

πξέπεη λα γίλεη γηα ηελ πινπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ απηψλ. Γεληθά 

ζπληζηάηαη ε ζπκβνιή ελφο έκπεηξνπ project manager ή ζπκβνχινπ, 

κε ηελ επηπιένλ, βέβαηα, δαπάλε πνπ ζπλεπάγεηαη ε θίλεζε απηή. 

Ωζηφζν, ε επηρείξεζε έρεη ηε δπλαηφηεηα λα δηαπξαγκαηεπζεί απηή 

ηελ επηπιένλ δαπάλε, ζε πεξίπησζε πνπ αλαζέζεη ηελ εθπφλεζε ηνπ 

πιάλνπ ζηελ πξνκεζεχηξηα εηαηξία CRM. 

Αλάινγα κε ηε θχζε θαη ηελ πνιππινθφηεηα ηνπ φινπ project 

ηνπ CRM, ην πιάλν πξνγξακκαηηζκνχ ηνπ project κπνξεί λα 

πεξηιακβάλεη: 

 

    • Αλάιπζε επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

    • Πξνδηαγξαθέο CRM 

    • ΢ρεδηαζκφο ζπζηεκάησλ πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ θαη customer 

service 

    • Απαηηήζεηο ζε ελδνεπηρεηξεζηαθνχο πφξνπο 

    • Project Management 

    • ΢ρεδηαζκφο ηνπ ζπζηήκαηνο CRM 

    • Θαηαζθεπή θαη δηακφξθσζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

    • Δηζαγσγή δεδνκέλσλ 
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    • Θαζαξηζκφο δεδνκέλσλ 

    • ΢χζηεκα εγθαηάζηαζεο 

    • Γηάθνξα επίπεδα εθπαίδεπζεο 

    • Γηφξζσζε εζσηεξηθψλ δηεξγαζηψλ, ελεκεξψζεηο 

    • Δγθαηάζηαζε hardware θαη αλαβαζκίζεηο 

    • Πξφζζεηεο απαηηήζεηο ζε software 

    • Βάζνο ελνπνίεζεο CRM κε άιια ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο  

Τπάξρνπλ ζπγθεθξηκέλνη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ θαζέλα 

απφ ηα παξαπάλσ ζηνηρεία, φπσο ε πνιππινθφηεηα ηνπ έξγνπ CRM 

θαη, επαθφινπζα, ην επίπεδν ησλ επαγγεικαηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ ε 

επηρείξεζε απαηηεί. Γηα παξάδεηγκα, ε ηηκή ηνπ project ζα επεξεαζηεί 

απφ ην θαηά πφζν επηπιένλ απφ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ software ζα 

ρξεζηκνπνηήζεη ε επηρείξεζε αιιά θαη απφ ην απαηηνχκελν επίπεδν 

δηακφξθσζεο ηνπ ζπζηήκαηνο.  

Δπίζεο, νη πξνεγκέλεο απαηηήζεηο ηεο επηρείξεζεο ζα 

επεξεάζνπλ ην ζρεδηαζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο, ελψ ην κέγεζνο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, νη ππάξρνπζεο δεμηφηεηεο θαη ε πνιππινθφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο ζα επεξεάζνπλ ηα απαηηνχκελα επίπεδα εθπαίδεπζεο. 

Δίλαη επλφεην φηη ε αγνξά επηπιένλ hardware θαη software ζα 

εμαξηεζεί απφ ηηο ππάξρνπζεο ππνδνκέο πιεξνθνξηθήο πνπ είλαη 

δηαζέζηκεο ζηελ επηρείξεζε. Σν ζπλνιηθφ θφζηνο, αθφκα, 

επεξεάδεηαη θαη απφ ην βαζκφ ηεο αιιαγήο ζηηο ππάξρνπζεο 

δηαδηθαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξία θαηά ηελ επαθή κε ηνπο 

πειάηεο ηεο.  

Σα δεδνκέλα είλαη επίζεο ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηνλ 

θαζνξηζκφ ηεο δαπάλεο ζε επαγγεικαηηθέο ππεξεζίεο θαζψο είλαη 

δπλαηφ λα δεζκεπζεί ζεκαληηθφ κέξνο ησλ ελδνεπηρεηξεζηαθψλ 

πφξσλ, αλάινγα κε ην πψο ηα ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξία. ΢πλήζσο ην 

ίδην ην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξίαο είλαη νη θαηάιιεινη άλζξσπνη πνπ 

κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ελεξγά ζην ζεκείν απηφ, δηφηη εξγάδνληαη 

αλειιηπψο θαη ζε θαζεκεξηλή βάζε κε ηα δεδνκέλα. Ζ επηρείξεζε ζα 
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πξέπεη λα αμηνινγήζεη ηα ήδε ππάξρνληα δεδνκέλα, δειαδή, πνηα 

απφ απηά ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζην λέν ζχζηεκα, ζε ηη κνξθή είλαη, 

θαηά πφζν ρξεηάδνληαη αλαδηακφξθσζε αιιά θαη πφζα απφ απηά ζα 

δηαγξαθνχλ. Ίζσο είλαη δχζθνινο ν δηαρσξηζκφο δεδνκέλσλ ηα 

νπνία έρνπλ δνκεζεί κε ηελ πάξνδν ησλ εηψλ, αιιά πνιιά απφ απηά 

κπνξεί λα είλαη ππεξεθηηκεκέλα, ηδίσο αλ απαηηεζεί ρξφλνο απφ 

εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ γηα ηελ αμηνιφγεζε ή κνξθνπνίεζή ηνπο. 

Βέβαηα, ην αλ ηειηθά θξίλεηαη ζθφπηκε ε δηαηήξεζε ιεπηνκεξψλ 

ζηνηρείσλ (π.ρ. ησλ επαθψλ απφ δηαδηθηπαθέο έξεπλεο ηεο εηαηξίαο 

πξηλ ηέζζεξα ρξφληα, ή θαη λσξίηεξα) εμαξηάηαη απφ ην είδνο ηεο 

επηρείξεζεο. Θα πξέπεη, ηέινο, λα ηνληζηεί φηη ε θαηαιιειφηεξε 

ζηηγκή γηα ην «μεθαζάξηζκα» ησλ δεδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο είλαη 

φηαλ πξφθεηηαη λα πηνζεηήζεη έλα ζχζηεκα CRM. 

Κφιηο ε επηρείξεζε θαζνξίζεη ηηο πξαγκαηηθέο ηεο αλάγθεο ζε 

επαγγεικαηηθέο ππεξεζίεο, κέζσ ηνπ πιάλνπ πξνγξακκαηηζκνχ θαη 

ζε ζπλεξγαζία κε ηελ πξνκεζεχηξηα εηαηξία CRM, ζα είλαη ζε ζέζε 

λα θνζηνινγήζεη θαζέλαλ απφ ηνπο παξάγνληεο πνπ αλαιχζεθαλ 

παξαπάλσ.   

6.1.3 Κόζηορ ςποζηήπιξηρ ηος ζςζηήμαηορ  

Σν θφζηνο γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM θαη ηνπ 

ινγηζκηθνχ ζα εμαξηεζεί απφ ην ηη πξνζθέξεη ν πάξνρνο αιιά θαη ην 

επίπεδν ππνζηήξημεο πνπ ε επηρείξεζε επηζπκεί λα ιάβεη. Οη πάξνρνη 

CRM δηαθέξνπλ σο πξνο ην επίπεδν ππνζηήξημεο πνπ πξνζθέξνπλ 

θαη πφζν ηε ρξεψλνπλ. Ωζηφζν, νη πεξηζζφηεξνη είλαη ζε ζέζε λα 

πξνζθέξνπλ θάπνην επίπεδν ππνζηήξημεο. Αλ δελ ην θάλνπλ, ή αλ ε 

επηρείξεζε-αγνξαζηήο πξνηηκά λα κελ πιεξψλεη ην αλάινγν 

ζπκβφιαην, ηφηε, ζε πεξίπησζε πνπ ηειηθά ππάξμεη αλάγθε 

ππνζηήξημεο, θαηά πάζα πηζαλφηεηα ζα ηηκνινγεζεί σο 

επαγγεικαηηθή ππεξεζία. 

 

Κηα ηππηθή δνκή ππνζηήξημεο κπνξεί λα πεξηιακβάλεη: 
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• Βνήζεηα θαη ππνζηήξημε ρξεζηψλ – ζηελ ηδαληθή πεξίπησζε κέζσ 

απνθιεηζηηθήο γξακκήο ππνζηήξημεο. Πξέπεη ε επηρείξεζε λα 

βεβαησζεί φηη ν πάξνρνο ρξεζηκνπνηεί εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ 

ππνζηήξημεο πνπ κπνξεί λα απαληήζεη ζε φιεο ηηο δπλαηέο απνξίεο 

ησλ ρξεζηψλ: απφ ην «Πσο κπνξψ λα…» κέρξη ηερληθέο 

ιεπηνκέξεηεο.  

• Βνήζεηα θαη ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο - θαη πάιη ζα πξέπεη λα 

πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ εηδηθήο γξακκήο ππνζηήξημεο γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε ζεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

• Πξνκήζεηα ινγηζκηθνχ αλαζεσξήζεηο θαη δηνξζψζεηο (κπνξεί λα 

ζπκπεξηιεθζεί σο ζπληήξεζε). 

• Έιεγρνο θαη αλαθνξέο γηα ηνχο  

• Δμ απνζηάζεσο παξέκβαζε θαη δηάγλσζε - web dial-in, κε 

ειεγρφκελε πξφζβαζε. 

• Απηνεμππεξέηεζε. Οξηζκέλνη απφ ηηο θαιχηεξνπο παξφρνπο CRM 

πξνζθέξνπλ ηελ πξφζβαζε ζε έλα online θέληξν ππνζηήξημεο 24 

ψξεο ηελ εκέξα, 7 κέξεο ηελ εβδνκάδα θαη έηζη ε επηρείξεζε 

ελεκεξψλεηαη γηα ηελ έθβαζε ηνπ φπνηνπ δεηήκαηνο έρεη πξνθχςεη.  

Δπηπιένλ ζπληζηψζεο ηνπ θφζηνπο ππνζηήξημεο CRM πνπ 

πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε είλαη ε δηαρείξηζε ηνπ ζπζηήκαηνο, ε 

πξφζζεηε εθπαίδεπζε ησλ ρξεζηψλ, νη επηηφπηεο επηζθέςεηο, νη 

βειηηψζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη νη πξφζζεηεο εγθαηαζηάζεηο αδεηψλ. 

Απφ φια ηα παξαπάλσ, ινηπφλ, γίλεηαη πιένλ θαλεξφ φηη ην 

θφζηνο ηνπ ζπζηήκαηνο CRM εμαξηάηαη απφ ηηο απαηηήζεηο ηεο 

εθάζηνηε επηρείξεζεο, ηη αθξηβψο επηζπκεί λα θάλεη θαη πψο ζα ην 

πξαγκαηνπνηήζεη. Θα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη  θαηά ηελ εμέηαζε ηεο 

πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ζπκπεξηιάβεη 

θαη ηνπο αξκφδηνπο εθπξνζψπνπο απφ ηα ηκήκαηα κάξθεηηλγθ, 

πσιήζεσλ, εμππεξέηεζεο πειαηψλ, πιεξνθνξηθήο θαη νηθνλνκηθψλ.  
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Οη ρεηξηζκνί ησλ παξαγφλησλ πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε 

θαηά ηελ ηηκνιφγεζε ηνπ  project κπνξεί λα είλαη αξθεηά ιεπηνί, 

ηδίσο ιφγσ ησλ δηαθνξεηηθψλ απαηηήζεσλ αλά ηηο επηρεηξήζεηο. Γηα 

ην ιφγν απηφ ε ζπλεηζθνξά απφ έκπεηξνπο εηδηθνχο –ελδνεπηρεη-

ξεζηαθνχο ή εμσηεξηθνχο- ζηα ζπζηήκαηα CRM κπνξεί λα είλαη 

αλεθηίκεηε, ψζηε ε επηρείξεζε λα πηνζεηήζεη ην θαηαιιειφηεξα 

πξνζαξκνζκέλν ζηηο αλάγθεο ηεο CRM ζχζηεκα. 

 

6.2 Απόδοζη επένδςζηρ (ROI) και CRM 

 

Ο ππνινγηζκφο ηνπ ROI ελφο ζπζηήκαηνο CRM απνηειεί κηα 

πνιχπινθε θαη επίπνλε δηαδηθαζία θαζψο ππάξρνπλ πνιινί 

παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην CRM θαη επεξεάδνπλ ην θφζηνο θαη 

ηα έζνδα, θαζψο θαη είλαη δχζθνιν λα πνζνηηθνπνηεζνχλ.  

΢ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην Οηθνλνκηθφ 

Παλεπηζηήκην Αζελψλ ην 2005 (Απισλίηεο, Παλαγφπνπινο) έγηλε κηα 

πξνζπάζεηα ππνινγηζκνχ ηνπ βαζκνχ απφδνζεο (ROI) απφ ηελ 

επέλδπζε ζε έλα ζχζηεκα CRM. Γηα ην ζθνπφ απηφ νη αλσηέξσ 

εξεπλεηέο απεπζχλζεθαλ ζε 5 κεγάιεο θαξκαθεπηηθέο επηρεηξήζεηο 

ζηηο νπνίεο δηαλεκήζεζαλ 379 εξσηεκαηνιφγηα γηα φινπο ηνπο 

ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. 240 απφ απηά επηζηξάθεθαλ 

ζπκπιεξσκέλα ελψ παξάιιεια ζπγθεληξψζεθαλ αλαιπηηθά ζηνηρεία 

θφζηνπο θαη πσιήζεσλ απφ ηνλ ππεχζπλν ηνπ CRM θάζε 

επηρείξεζεο. Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη θαηά ηελ πεξίνδν ηεο έξεπλαο 

νη επηρεηξήζεηο βξίζθνληαλ ζηα αξρηθά ζηάδηα εγθαηάζηαζεο ελφο 

ζπγθεθξηκέλνπ ζπζηήκαηνο CRM ζηα ηκήκαηα πσιήζεσλ θαη 

κάξθεηηλγθ. Ο πξνκεζεπηήο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζπζηήκαηνο ήηαλ 

κία πνιπεζληθή επηρείξεζε κε κεγάιε εκπεηξία ζηα ζπζηήκαηα CRM 

ζηε θαξκαθεπηηθή αγνξά. 

Οη κειεηεηέο πξνρψξεζαλ ζε κία ιεπηνκεξή θαηαγξαθή ησλ 

δαπαλψλ/απνηειεζκάησλ πνπ ζπλδένληαη κε ην CRM, αληιψληαο 
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ζηνηρεία απφ ηηο δηνηθήζεηο ησλ εηαηξεηψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα. Έηζη, ινηπφλ, γηα θάζε επηρείξεζε ππνινγίζηεθαλ:  

• νη ζπλνιηθέο δαπάλεο ηεο αξρηθήο επέλδπζεο θαη πινπνίεζεο 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ θφζηνπο ηνπ απαζρνινχκελνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ)    

• ην εηήζην θφζηνο ζπληήξεζεο (ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ 

θφζηνπο ηνπ απαζρνινχκελνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ)   

• νη εηήζηεο πσιήζεηο αλά ρξήζηε πνπ νθείινληαη ζηε ρξήζε ηνπ 

CRM  

• ην εηήζην κεηθηφ θέξδνο πνπ νθείιεηαη ζηε ρξήζε ηνπ CRM  

• ην εηήζην θαζαξφ θέξδνο θαηά ηε δηάξθεηα ρξήζεο ηνπ CRM  

Κε ηε βνήζεηα ησλ παξαπάλσ δεδνκέλσλ ππνινγίζηεθε ν Κε-

Πξνεμνθιεκέλνο Υξφλνο Απνπιεξσκήο (Non-discounted Pay Back 

Period). ΢πγθεθξηκέλα, αλεμαξηήησο εηαηξείαο θαη ζπκπεξηιακβα-

λνκέλσλ ησλ ηεζζάξσλ βαζηθψλ ζελαξίσλ πεξηζσξίνπ θέξδνπο, νη 

ρξφλνη απνπιεξσκήο έρνπλ σο εμήο: 

 Πεπιθώπιο Κέπδοςρ  18%  30%  40%  50% 

 Χπόνορ Αποπληπωμήρ (ζε έηη)  4,06  1,64  1,10  0,82 

 
Πίλαθαο 6. Κε Πξνεμνθιεκέλνη Υξφλνη απνπιεξσκήο ηνπ CRM αλά δηάθνξα 
πεξηζψξηα θέξδνπο      
   

Απφ ηνλ αλσηέξσ πίλαθα γίλεηαη θαλεξφ φηη ηα ζπζηήκαηα 

CRM απνδίδνπλ ζε εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα. Όζν, βέβαηα, απμάλεη 

ην πεξηζψξην θέξδνπο κηαο επηρείξεζεο ηφζν κεηψλεηαη θαη ν ρξφλνο 

απνπιεξσκήο. Γηα παξάδεηγκα, ε απφζβεζε ηεο επέλδπζεο ζε κηα 

εηαηξία κε πεξηζψξην θέξδνπο 18% μεθηλά κεηά απφ 4 ρξφληα, ελψ 

φηαλ ην πεξηζψξην θέξδνπο είλαη 40%, ε επέλδπζε απνζβέλεηαη 

αξθεηά πην ζχληνκα, ζε κφιηο 1,1 ρξφληα (ή 13,4 κήλεο).  

΢εκαληηθφ, επίζεο, εχξεκα ηεο έξεπλαο είλαη φηη ην ROI ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM δελ εμαξηάηαη απφ ηνλ αξηζκφ ησλ ρξεζηψλ ή ην 

κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. 
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6.3 CRM ανοικηού κώδικα (Open-source CRM)  

 

Σν ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα είλαη έλα κνληέιν δηαλνκήο 

ινγηζκηθνχ, φπνπ ε δηαλνκή ηνπ γίλεηαη καδί κε ηνλ θψδηθα πεγήο 

(source code), νπφηε νπνηνζδήπνηε κπνξεί λα επέκβεη ζε απηφλ θαη 

λα ην πξνζαξκφζεη ζηηο δηθέο ηνπ αλάγθεο. Ζ δηαλνκή ηνπ 

ινγηζκηθνχ πξαγκαηνπνηείηαη θάησ απφ φξνπο ζπγθεθξηκέλεο άδεηαο, 

φπνπ νξίδνληαη νη ρξήζεηο νη νπνίεο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί, ν 

ηξφπνο δηαλνκήο ηνπ θαη νχησ θαζ‟ εμήο. Θάζε open-source 

ινγηζκηθφ πξέπεη λα ζπκβαδίδεη κε ηα θάησζη θξηηήξηα: 

• Διεχζεξε αλαδηαλνκή: Ζ άδεηα δελ ζα πξέπεη λα πεξηνξίδεη 

θαλέλαλ ζην λα πνπιάεη ή λα ραξίδεη ην ινγηζκηθφ θαη δελ ζα πξέπεη 

λα απαηηεί θαηαβαιιφκελν πνζφ ή άιιε απνδεκίσζε. 

• Πεγαίνο θψδηθαο: Σν πξφγξακκα πξέπεη λα πεξηέρεη πεγαίν θψδηθα 

θαη λα επηηξέπεη ηελ  θαηαλνκή ζε πεγαίν θψδηθα θαζψο θαη ζε 

ζπκπαγή κνξθή. ΢θφπηκα αζαθήο θψδηθαο δελ επηηξέπεηαη. 

• Θακία δηάθξηζε κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ πεδίσλ έξεπλαο: Ζ άδεηα δελ 

ζα πξέπεη λα πεξηνξίδεη θαλέλαλ απφ ην λα ρξεζηκνπνηεί ην 

πξφγξακκα ζε έλα ζπγθεθξηκέλν πεδίν. 

• Ζ άδεηα δελ πξέπεη λα πεξηνξίδεη άιιν ινγηζκηθφ: Ζ άδεηα δελ ζα 

πξέπεη λα ζέηεη πεξηνξηζκνχο ζε άιιν ινγηζκηθφ πνπ είλαη 

θαηαλεκεκέλν καδί κε ην αλαγλσξηζκέλν ινγηζκηθφ. Έηζη, 

επηηξέπεηαη ε ηαπηφρξνλε δηαλνκή ινγηζκηθνχ αλνηθηνχ θαη θιεηζηνχ 

θψδηθα.   

Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ν νπνηνζδήπνηε  κπνξεί λα 

ζπκκεηάζρεη ζε έλα project αλνηθηνχ θψδηθα θαη νπνηαδήπνηε ζηηγκή 

κπνξεί λα απνρσξήζεη. Σν ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα μεθηλά 

ζπλήζσο απφ έλαλ θνξέα ή ηδηψηε, ν νπνίνο γξάθεη ηελ αξρηθή 

έθδνζε ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ζηε ζπλέρεηα απνθαζίδεη λα ην 

δηαζέζεη κε ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν. Τπάξρνπλ θαη πεξηπηψζεηο 

εκπνξηθνχ ινγηζκηθνχ ην νπνίν ζηελ πνξεία δηαηίζεηαη απφ ηνλ 

θαηαζθεπαζηή ηνπ κε ην κνληέιν ηνπ αλνηθηνχ θψδηθα.   
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6.3.1 Πλεονεκηήμαηα open-source CRM 

• Ζ ινγηθή ηεο αλάπηπμεο ησλ ελ ιφγσ ζπζηεκάησλ είλαη ηέηνηα 

ψζηε επηηξέπεη ηνλ πνηνηηθφ ηνπ έιεγρν απφ πνιινχο  αλζξψπνπο. 

Κάιηζηα, αξθεηνί απφ απηνχο ελδέρεηαη λα είλαη ηθαλνί θαη πνιχ 

εμεηδηθεπκέλνη πξνγξακκαηηζηέο. 

• Τπάξρεη κεγάιε δπλαηφηεηα πξνζαξκνγήο ηνπ ινγηζκηθνχ ζηηο 

αλάγθεο ηδησηψλ ή εηαηξηψλ  

• Κπνξεί λα απνηειέζεη ζεκαληηθφ εθπαηδεπηηθφ εξγαιείν ή εξγαιείν 

απφθηεζεο πξνγξακκαηηζηηθήο εκπεηξίαο απφ απηνχο πνπ 

αλαπηχζζνπλ ηνλ θψδηθα  

• Σν θφζηνο ρξήζεο θαη απφθηεζεο ηνπ CRM αλνηθηνχ θψδηθα είλαη 

ζπλήζσο ζεκαληηθά κηθξφηεξν απφ ην θφζηνο αληίζηνηρσλ 

εκπνξηθψλ ιχζεσλ 

• Όηαλ πξφθεηηαη γηα δεκνθηιή πξνγξάκκαηα ηα νπνία 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζε πιεζψξα εγθαηαζηάζεσλ αλά ηνλ θφζκν, ε 

ππνζηήξημε ζε πεξίπησζε εκθάληζεο πξνβιεκάησλ κπνξεί λα 

πξνέιζεη άκεζα κε ηε ρξήζε θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο ηνπ internet 

(π.ρ. newsgroups) 

• Ζ ρξήζε ινγηζκηθνχ αλνηθηνχ θψδηθα δελ δεκηνπξγεί εμαξηήζεηο 

απφ θάπνηα ζπγθεθξηκέλε εηαηξία 

• Δπεηδή ν θψδηθαο είλαη δηαζέζηκνο, κπνξεί λα ειεγρζεί ε αμηνπηζηία 

ηνπ, θάηη πνπ δελ κπνξεί λα γίλεη ζε εκπνξηθά πξνγξάκκαηα φπνπ ν 

θψδηθαο δελ είλαη δηαζέζηκνο. 

 

6.3.2 Μειονεκηήμαηα open-source CRM 

• Γελ είλαη ζην ζχλνιφ ηνπο ιχζεηο ζηαζεξέο ζηε ιεηηνπξγία ηνπο. 

΢πλήζσο ην ινγηζκηθφ ππνδνκήο ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη απφ 

πνιινχο είλαη αξθεηά ζηαζεξφ. Όκσο, θάπνηα επηκέξνπο 

πξνγξάκκαηα ίζσο λα κελ είλαη ην ίδην ζηαζεξά κε ηα αληίζηνηρα 

εκπνξηθά 

• Ζ παξερφκελε ηεθκεξίσζε είλαη ζπλήζσο κηθξή 
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• Ζ ππνζηήξημε γίλεηαη ζπλήζσο απφ ηελ ίδηα ηελ θνηλφηεηα 

αλάπηπμεο θαη ρξήζεο ηνπ ινγηζκηθνχ, πνπ ζεκαίλεη φηη δελ ππάξρεη 

θάπνηα επαγγεικαηηθή δέζκεπζε. Ωζηφζν, γηα ινγηζκηθά πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη επξέσο, ππάξρνπλ θαη επαγγεικαηίεο πνπ 

αλαιακβάλνπλ ηε ζχλαςε ζπκβνιαίσλ ππνζηήξημεο.   

• Υξεηάδεηαη λα πεξάζνπλ αξθεηέο εθδφζεηο ηνπ ινγηζκηθνχ ψζηε λα 

σξηκάζεη θαη λα ζηαζεξνπνηεζεί. Έηζη, εάλ θάπνηνο ην πηνζεηήζεη ζηηο 

πξψηεο ηνπ εθδφζεηο είλαη πηζαλφ λα αληηκεησπίζεη αξθεηά 

πξνβιήκαηα 

• Γελ είλαη ειεγρφκελε ε αλάπηπμή ηνπ, θαζψο ν θάζε έλαο 

πξνζζέηεη ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ απηφο ρξεηάδεηαη. Έηζη, εάλ θάηη 

δελ ζπκπεξηιακβάλεηαη ζην ινγηζκηθφ θαη δελ ην αλαπηχζζεη θάπνηνο 

γηα λα πξνζηεζεί, ζα πξέπεη λα ην αλαπηχμεη ν ίδηνο ν 

ελδηαθεξφκελνο. 

 

Όπσο βιέπνπκε, ην ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα ζηηο αξρηθέο 

ηνπ εθδφζεηο δελ είλαη ζηαζεξφ, θαζψο βειηηψλεηαη ελ θαηξψ. Ιφγσ 

ηνπ φηη ε αλάπηπμή ηνπ μεθηλά απφ θάπνηα ζπγθεθξηκέλε αλάγθε πνπ 

δηακνξθψλεηαη ζηελ πνξεία, νη αξρηθέο εθδφζεηο κπνξεί λα κελ 

θαιχπηνπλ ην ζχλνιν ησλ αλαγθψλ, φπσο έλα εκπνξηθφ ινγηζκηθφ. 

Παξ‟ φια απηά, αθνχ πεξάζνπλ ηα πξψηα ζηάδηα αλάπηπμεο θαη 

δνθηκαζηεί ην ινγηζκηθφ ζε δηάθνξεο εγθαηαζηάζεηο απφ ηηο νπνίεο 

ζα πξνθχςνπλ παξαηεξήζεηο θαη βειηηψζεηο, ζηαδηαθά 

δεκηνπξγνχληαη νινέλα θαη πην ζηαζεξέο ιχζεηο. 

Δπηπξφζζεηα, φπσο είδακε θαη πξσηχηεξα, ην ινγηζκηθφ ηνπ 

CRM θνζηίδεη ζεκαληηθά ζηηο επηρεηξήζεηο ηφζν γηα ηελ αγνξά αδεηψλ 

φζν θαη γηα ηε ιεηηνπξγία, ηε ζπληήξεζε θαη ηελ ππνζηήξημή ηνπ. Σν 

θφζηνο ησλ αδεηψλ, φκσο, φπνπ ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο είλαη 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ, κπνξεί λα κεησζεί θαηά πνιχ κε ηε ρξήζε CRM 

αλνηθηνχ θψδηθα. Έηζη, εάλ κηα επηρείξεζε κπνξεί λα θαιχςεη 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο κε ηέηνηνπ ηχπνπ ινγηζκηθά, έρεη φθεινο λα 
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εμεηάζεη ην ελδερφκελν λα ηα ρξεζηκνπνηήζεη ζε ζπγθεθξηκέλεο 

εγθαηαζηάζεηο, (π.ρ. ρξήζε κηαο βάζεο δεδνκέλσλ).  

Δπίζεο, ε επηρείξεζε δχλαηαη λα πξαγκαηνπνηήζεη κηα 

δνθηκαζηηθή δξαζηεξηφηεηα θαη λα πεηξακαηηζηεί κε ην CRM αλνηθηνχ 

θψδηθα, ρσξίο λα ρξεηαζηεί λα αγνξάζεη άδεηεο θαη λα πξνβεί ζηελ 

αγνξά κηαο εκπνξηθήο ιχζεο πνπ θνζηίδεη αξθεηά. Ιφγσ ηνπ φηη ηα 

ινγηζκηθά αλνηθηνχ θψδηθα ζπλήζσο πεξηιακβάλνπλ θαη ηνλ πεγαίν 

θψδηθα, ε επηρείξεζε κπνξεί λα πξνζαξκφζεη ην CRM ζηηο ηδηαίηεξεο 

αλάγθεο ηεο, έρνληαο έηνηκν κεγάιν πνζνζηφ ηνπ ινγηζκηθνχ, ρσξίο 

λα ρξεηαζηεί λα ην δεκηνπξγήζεη απφ ηελ αξρή.   

Όια ηα αλσηέξσ κπνξνχλ λα σθειήζνπλ επηρεηξήζεηο θάζε 

κεγέζνπο θαη ηδηαίηεξα ηηο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο, γηα ηηο νπνίεο ε 

δαπάλε αγνξάο ινγηζκηθνχ είλαη ζεκαληηθφ πξφβιεκα θαζψο απαηηεί 

δέζκεπζε θεθαιαίσλ.  

 

Οη 10 δεκνθηιέζηεξεο open-source CRM ιχζεηο είλαη: 

1. SugarCRM  

2. SplendidCRM 

3. CentricCRM 

4. Hipergate 

5. Compiere 

6. Vtiger CRM 

7. CentraView 

8. XRMS CRM 

9. Cream CRM 

10. Tustena CRM 
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7. Για ποιοςρ λόγοςρ ηο CRM αποηςγσάνει; 

 

Όπσο είλαη ινγηθφ, ε πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM δελ 

είλαη ε παλάθεηα πνπ ζα απνθέξεη κφλν ζεκαληηθά νθέιε θαη ζα 

ιχζεη σο δηα καγείαο ηα φπνηα πξνβιήκαηα κηαο επηρείξεζεο. 

Τπάξρνπλ αξθεηέο πεξηπηψζεηο φπνπ κηα ηέηνηα εθαξκνγή είρε ηα 

αληίζεηα απφ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. ΢χκθσλα κε ηνλ 

Earley (2002), ην 75-85% ησλ ζπζηεκάησλ CRM απνηπγράλνπλ. 

Δπηπιένλ, ζε έξεπλα πνπ δηεμήγαγε ν Bain ην 2001, αλάκεζα ζε 25 

γλσζηά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη εηαηξείεο, ην 

CRM θαηαηάρηεθε ζηα ηξία ηειεπηαία φζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε 

(Rigby et al., 2002). Δπηπιένλ, ν Kehoe (2002) αλέθεξε φηη πεξίπνπ 

20% ησλ ζηειερψλ επηρεηξήζεσλ ππνζηεξίδνπλ φηη ην CRM έβιαςε 

ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Παξαθάησ ζα αλαθεξζνχκε ζηνπο 

θπξηφηεξνπο παξάγνληεο  απνηπρίαο ησλ ελ ιφγσ ζπζηεκάησλ: 

 

• Παληειήο απνπζία ελφο νξηζκνχ ηνπ φξνπ απφ ηελ πιεπξά ηεο 

επηρείξεζεο 

 

• Πνιχ ζπρλά ε πηνζέηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM απνηέιεζε 

απνθιεηζηηθή αξκνδηφηεηα ηνπ Σκήκαηνο Πιεξνθνξηθήο ρσξίο ηελ 

αλάκημε πεξαηηέξσ ηκεκάησλ ή ηεο δηνίθεζεο. Ζ πεπνίζεζε φηη ε 

αιιαγή πνπ επηθέξεηαη είλαη θαζαξά ζέκα ηερλνινγίαο είλαη θαη απφ 

ηνπο βαζηθφηεξνπο ιφγνπο απνηπρίαο 

     

• Δπηινγή ιάζνπο ή κε θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο CRM απφ ηελ 

επηρείξεζε δηφηη ήηαλ απνθιεηζηηθή επηινγή ηνπ Σκήκαηνο 

Πιεξνθνξηθήο, ή  επεηδή επηιέρζεθε ε επθνιφηεξε ιχζε 

 

 

• Τινπνίεζε ηνπ CRM πξηλ ηελ πηνζέηεζε κηαο ζηξαηεγηθήο πειαηψλ  
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• Δπηινγή ιάζνπο µεζνδνινγίαο, πινπνίεζεο θαη δηαρείξηζεο ηνπ 

CRM 

   

• Αλεπαξθήο θαη ρσξίο βάζνο πξνγξακκαηηζκφο. Ζ πηνζέηεζε ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM είλαη θξηηηθήο ζεκαζίαο θαη αλ δελ πξνγξακκαηηζηεί  

επαξθψο, ηφηε απνηπγράλεη. ΢πλήζσο ε θιίκαθα θαη ε θχζε ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ αιιαγψλ ππνηηκάηαη. Δίλαη εχθνιε ε εγθαηάζηαζε ελφο 

ζπζηήκαηνο, αιιά πνιχ πην δχζθνιε ε αιιαγή ησλ πξαθηηθψλ θαη 

κεζφδσλ εξγαζίαο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο 

 

• Κε επαξθήο  εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ ζπλεπάγεηαη ηελ 

αλππαξμία ζσζηήο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ αιιά θαη ησλ 

θαηάιιεισλ αιιαγψλ γηα ηελ νκαιή κεηάβαζε ζε κηα λέα 

θνπιηνχξα 

    

• Τπέξβαζε ηνπ αξρηθνχ πξνυπνινγηζµνχ µε απνηέιεζµα ηε δηαθνπή 

ηνπ project  

 

• Αληηθξνπφµελα ελδνεπηρεηξεζηαθά ζπµθέξνληα  

 

• Κε απνδνρή ηνπ ζπζηήµαηνο απφ ηνπο ρξήζηεο ηνπ. Σν πξφβιεµα 

απηφ είλαη ηδηαίηεξα έληνλν γηα ην πξνζσπηθφ πνπ αζρνιείηαη κε ηηο 

πσιήζεηο. 

 

• Θαθή πνηφηεηα ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ θαη 

πιεξνθνξηψλ. Θαζψο ην CRM έρεη λα θάλεη κε πιεξνθφξεζε είλαη 

δσηηθήο ζεκαίαο ε επηρείξεζε πξηλ αθφκα ηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο λα έρεη αλαινγηζηεί ηε δηάζηαζε απηή 

 

• Δπηινγή ιαλζαζκέλνπ ηξφπνπ απφθηεζεο ηεο «αθνζίσζεο» ησλ 

πειαηψλ 
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Θα πξέπεη λα πξνζζέζνπκε φηη ηελ απνηπρία ιφγσ ηεο 

έιιεηςεο ζηξαηεγηθήο CRM αλέθεξαλ επίζεο νη Cann (1998) θαη 

Rigby et al. (2002). Οη Rheault θαη Sheridan (2002) ππνζηήξημαλ σο 

ιφγν απνηπρίαο ηελ έιιεηςε κεζφδσλ εγθαηάζηαζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Δπηπιένλ, φπσο αλέθεξαλ νη Bradshaw θαη Brash 

(2001) νη εθαξκνγέο CRM δελ πξέπεη λα εγθαζίζηαληαη κφλν ζηα 

ηκήκαηα εθείλα πνπ έξρνληαη ζε άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε αιιά 

θαη ζηα άιια φπσο π.ρ. ε παξαγσγή θαη ε ηηκνιφγεζε. Οη April θαη 

Harred (2002) δηαπίζησζαλ φηη νη κεγάιεο εηαηξίεο έρνπλ πέληε έσο 

δέθα εθαξκνγέο CRM δηαθνξεηηθέο κεηαμχ ηνπο νη νπνίεο 

ιεηηνπξγνχλ ηαπηφρξνλα κε απνηέιεζκα λα ρξεηάδνληαη ελνπνίεζε. 

΢εκαληηθφ είλαη επίζεο νη εηαηξίεο πξηλ πξνβνχλ ζηελ εγθαηάζηαζε 

ελφο ζπζηήκαηνο CRM λα θαηαλννχλ πιήξσο ηηο απαηηήζεηο θαη ηα 

νθέιε ηνπ, δεδνκέλνπ φηη είλαη αθξηβή επέλδπζε. 

Σέινο, ζε έξεπλα ηνπ CRM-Forum ην 2001 θαηαηάρζεθαλ νη 

θάησζη παξάγνληεο απνηπρίαο ησλ ζπζηεκάησλ CRM 

 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ΢ ΑΠΟΣΤΥΙΑ΢ ΠΟ΢Ο΢ΣΑ 

Οξγαλσζηαθή αιιαγή 29% 

Πνιηηηθή εηαηξίαο θαη αδξάλεηα  22% 

Έιιεηςε θαηαλφεζεο CRM 20% 

Διιηπήο ζρεδηαζκφο 12% 

Έιιεηςε ηθαλνηήησλ 6% 

Πξνβιήκαηα πξνυπνινγηζκνχ 4% 

Πξνβιήκαηα ινγηζκηθνχ 2% 

Ιάζνο πιεξνθφξεζε 1% 

Άιινη ιφγνη 4% 

 
  Πίλαθαο 7. Παξάγνληεο απνηπρίαο ησλ ζπζηεκάησλ CRM  
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8. Δνοποίηζη επισειπημαηικών λειηοςπγιών 

8.1 ERP vs CRM 

 

Τπάξρνπλ πνιιά ζπζηήκαηα πιεξνθφξεζεο ηα νπνία 

ζπγρένληαη κε ηα ζπζηήκαηα CRM θαη θπξίσο κε ηα ζπζηήκαηα ERP. 

Γηα ηελ απνζαθήληζε ηεο δηαθνξάο ηεο έλλνηαο ησλ δχν απηψλ 

ζπζηεκάησλ βαζηδφκαζηε ζηελ αλάιπζε πνπ έθαλαλ νη Hendricks et. 

Al. (2007).  

΢χκθσλα κε απηνχο, θαη ηα δχν ζπζηήκαηα απηά απνηεινχλ 

επηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ αθνκνίσζε 

πιεξνθνξίαο. Έλα ζχζηεκα ERP – Enterprise Resource Planning 

φκσο επηθεληξψλεηαη πεξηζζφηεξν ζηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ 

ζπλαιιαγψλ, αληηθαζηζηψληαο πνιχπινθεο θαη ρεηξνθίλεηεο 

δηεπαθέο κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ ζπζηεκάησλ κε ζπγθεθξηκέλεο θαη 

δηαζηαπξσκέλεο ιεηηνπξγίεο απηνκαηνπνίεζεο ζπλαιιαγψλ. Κε ηελ 

απηφκαηε θαηαγξαθή ινηπφλ ησλ νηθνλνκηθψλ ζπλαιιαγψλ 

επηηπγράλεηαη ε ηαρχηεξε ζπιινγή ησλ νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ θαη 

άκεζε αληίδξαζε, επηηπγράλνληαο έηζη κηθξφηεξα ιεηηνπξγηθά θφζηε. 

΢πλ ηνηο άιινηο, φια ηα επηρεηξεζηαθά δεδνκέλα ζπιιέγνληαη κηα 

θνξά θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο ζπλαιιαγήο, απνζεθεχνληαη θεληξηθά 

θαη αλαλεψλνληαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. ΢πλεπψο θαηά ηελ 

θαηάξηηζε πιάλσλ, απηά αληηθαηνπηξίδνπλ ξεαιηζηηθά ηηο 

ππάξρνπζεο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο. 

Έλα ζχζηεκα CRM δε, παξέρεη ηηο βάζεηο γηα ηελ δηεπθφιπλζε 

ζηελ δεκηνπξγία ζρεκαηηζκνχ καθξνρξφλησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

Δπίζεο ηα ζπζηήκαηα CRM πεξηιακβάλνπλ έλα κεγάιν εχξνο 

ιεηηνπξγηψλ, απφ απηνκαηνπνίεζε πσιήζεσλ, δεδνκέλα 

απνζήθεπζεο θαη εμφξπμε πιεξνθνξηψλ, κέρξη θαη ππνζηήξημε ζηελ 

ιήςε απνθάζεσλ θαη εξγαιεία αλαθνξάο. Δπηπξνζζέησο ηα 

ζπζηήκαηα CRM είλαη θεληξηθά ηνπνζεηεκέλα, επηηξέπνληαο έηζη ηελ 

πξφζβαζε απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο. Θαη‟ απηφλ ηνλ ηξφπν 
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επηηπγράλεηαη ε δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο ελψ παξάιιεια απνθεχγνληαη νη δηπινεγγξαθέο. 

8.2 Δνοποίηζη CRM – ERP. Πυρ επιηςγσάνεηαι; 

8.2.1 Ολοκλήπυζη επισειπηζιακών εθαπμογών (Enterprise 
Application Integration – EAI) 

 

Θξίζηκν ξφιν ζηελ απφδνζε ηνπ CRM, φπσο άιισζηε θαη ζηα 

SCM ζπζηήκαηα, δηαδξακαηίδεη ε επηηπρήο δηαζχλδεζή ηνπ κε ην ERP 

ηεο επηρείξεζεο. Απνζηνιή ηνπ CRM ζπζηήκαηνο είλαη λα 

απηνκαηνπνηήζεη θαη λα νινθιεξψζεη ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 

πνπ αιιειεπηδξνχλ κε ηνλ πειάηε. Οη δηαδηθαζίεο απηέο ζρεηίδνληαη 

κε ηα ηκήκαηα πσιήζεσλ, παξαγσγήο θαη κάξθεηηλγθ. Σν CRM, 

ινηπφλ, απνηειεί έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πνπ επεξεάδεη ηε 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο ζπλνιηθά. Έηζη, δελ ζα κπνξνχζε λα 

ιεηηνπξγήζεη ζσζηά αλ δε «ζπλεξγάδεηαη» αξκνληθά κε ην ERP 

ζχζηεκα , ην νπνίν απνηειεί ηε ζπλνιηθή πιεξνθνξηαθή πιαηθφξκα 

ηεο ζχγρξνλεο επηρείξεζεο. Ζ ηειεπηαία ηάζε πνπ επηθξαηεί ζην 

ρψξν ησλ CRM ζπζηεκάησλ είλαη ε δηαζχλδεζή ηνπο κε ηα 

αληίζηνηρα ηκήκαηα  ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο (ζηελ πεξίπησζε 

πνπ ε επηρείξεζε δελ πνπιάεη ζε ηειηθνχο πειάηεο). Αλαγθαία 

πξνυπφζεζε γηα ηελ επίηεπμε απηνχ ηνπ βήκαηνο είλαη ε 

πιεξνθνξηαθή νινθιήξσζε ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο.  

Ζ νινθιήξσζε, ινηπφλ, είλαη κηα ιέμε θιεηδί γηα ηε ζχγρξνλε 

επηρείξεζε, ηνπιάρηζηνλ φζνλ αθνξά ηελ εθκεηάιιεπζε ηεο 

πιεξνθνξηαθήο ππνδνκήο. Απηή επηδηψθεηαη ηφζν ζε εζσηεξηθφ 

επίπεδν (εληφο ηεο επηρείξεζεο) φζν θαη ζε εμσηεξηθφ (γηα 

παξάδεηγκα ζε ζρέζε κε ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

ζπλεξγάηεο). Ζ ζεκαζία ηεο νινθιήξσζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

εθαξκνγψλ είλαη ζεκειηψδεο, πεξηζζφηεξν σο πξνυπφζεζε 

δπλαηφηεηαο αληαγσληζκνχ, παξά σο πεγή αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο.  
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Δλνπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ εθαξκνγψλ νπζηαζηηθά ζεκαίλεη 

νινθιήξσζε ηεο ιεηηνπξγίαο δηαθνξεηηθψλ παθέησλ ινγηζκηθνχ, ε 

νπνία ππνδηαηξείηαη ζε δχν επηκέξνπο είδε, αλάινγα κε ην βαζκφ πνπ 

πξαγκαηνπνηείηαη, ηελ κεξηθή θαη ηελ πιήξε. Θαηά ηε κεξηθή 

νινθιήξσζε δχν ζπζηήκαηα ή εθαξκνγέο απιψο αληαιιάζνπλ 

πιεξνθνξίεο ρσξίο απηφ λα ζεκαίλεη φηη εξκελεχνληαη κε ηνλ ίδην 

ηξφπν απφ ηα εκπιεθφκελα ζπζηήκαηα. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε 

πεξίπησζε, δειαδή, ηα ζπζηήκαηα απηά είλαη απιψο ζπλδεδεκέλα 

κεηαμχ ηνπο. Ζ πιήξεο νινθιήξσζε επηηπγράλεηαη φηαλ ηα δχν 

ζπζηήκαηα εξκελεχνπλ κε ηνλ ίδην ηξφπν ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

αληαιιάζνπλ.  

Δίλαη πξνθαλέο φηη ε πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ επηδηψθνπλ ηελ 

πιήξε νινθιήξσζε ησλ ζπζηεκάησλ ηνπο. Ζ νινθιήξσζε ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM κε ην ERP ηεο επηρείξεζεο θαίλεηαη ζρεκαηηθά 

παξαθάησ:  

 

΢ρήκα 8. Οινθιήξσζε επηρεηξεζηαθψλ εθαξκνγψλ 
  Πεγή: O‟Brien, 2003 

 

Οη ιεηηνπξγίεο ηνπ ERP ζπζηήκαηνο δελ είλαη νξαηέο ζηνλ 

πειάηε, σζηφζν πξέπεη λα ελαξκνληζηνχλ πιήξσο κε ηηο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ CRM νη νπνίεο έρνπλ άκεζν αληίθηππν ζηε επαθή κε ηνλ πειάηε. 

Αλ θάηη ηέηνην δελ επηηεπρζεί, ηφηε αθφκα θαη αλ νη ιεηηνπξγίεο ηνπ 

CRM είλαη άξηηα νξγαλσκέλεο, ε επηρείξεζε ζα απνηχρεη ζε έλα ή 

πεξηζζφηεξα ζεκεία ηεο επαθήο ηεο κε ηνλ πειάηε. Ζ επηηπρήο 

CRM εθαπμογέρ 

(front office) 

Δξςπηπέηηζη πελάηη 

Διζαγυγή 

παπαγγελιών 

Παπαμεηποποίηζη 
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Υπημαηοοικονομικά 
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νινθιήξσζε νδεγεί ζηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ζηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη ηε βειηίσζε ηεο αληαπφθξηζεο ζηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηνπ, θαζψο ζπλδέεη ηηο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ηηο κεηαηξέπεη απφ δχν 

μερσξηζηέο νληφηεηεο ζε αιιειεπηδξνχζεο δηαδηθαζίεο. Ζ 

νινθιήξσζε ησλ εθαξκνγψλ, ινηπφλ, δηεπθνιχλεη ηνλ έιεγρν θαη ηε 

ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ ζην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ θαη 

βειηηψλνληαο παξάιιεια ηελ επηθνηλσλία θαη ην ζπληνληζκφ, ηφζν 

ζε αηνκηθφ επίπεδν, φζν θαη ζε επίπεδν ηκεκάησλ.  

 

Τπάξρνπλ δχν ηξφπνη πινπνίεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ εθαξκνγψλ.  

 

΢ρήκα 9. Σξφπνη πινπνίεζεο ηεο νινθιήξσζεο επηρεηξεζηαθψλ εθαξκνγψλ 
Πεγή: Gordon & Gordon, 2003 
 

΢ηνλ πξψην ηξφπν πινπνίεζεο ρξεζηκνπνηνχληαη δηεπαθέο 

(interfaces) κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ εθαξκνγψλ ηεο επηρείξεζεο. Κε 

ηνλ ηξφπν απηφ θάζε εθαξκνγή ζπλδέεηαη απεπζείαο κε ηελ 

νπνηαδήπνηε άιιε κε επηθνηλσλία έλαο πξνο έλαο. Ο ζπγθεθξηκέλνο 

ηξφπνο κπνξεί λα εθαξκνζηεί κφλν ζηελ πεξίπησζε πνπ νη 

εθαξκνγέο είλαη ιίγεο ζε αξηζκφ, θαζψο είλαη πξαθηηθά αδχλαηε ε 

άξηηα ιεηηνπξγία φισλ ησλ δηεπαθψλ κεηαμχ κεγάινπ πιήζνπο 

εθαξκνγψλ. Απηή ε κέζνδνο πινπνίεζεο ρξεζηκνπνηείηαη ζε κηθξέο 

επηρεηξήζεηο ή ζε επηρεηξήζεηο ζηηο νπνίεο ε νινθιήξσζε δελ 

Application 1 

Application 3 

Application 1 

Middleware 

Application 3 

Application 2 

Application 2 
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επεξεάδεη δξαζηηθά ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο, αιιά γίλεηαη πεξηζζφηεξν 

γηα πξαθηηθνχο ιφγνπο.  

΢ηνλ δεχηεξν ηξφπν πινπνίεζεο, ν κεγάινο αξηζκφο δηεπαθψλ 

αληηθαζίζηαηαη απφ έλα θεληξηθφ ινγηζκηθφ (middleware) ην νπνίν 

αλαιακβάλεη ην ζπληνληζκφ θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο επηθνηλσλίαο 

κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ εθαξκνγψλ. Σν ινγηζκηθφ απηφ πξαγκαηνπνηεί 

φρη κφλν ηε δηαλνκή ησλ δεδνκέλσλ κεηαμχ ησλ εθαξκνγψλ, αιιά 

ηαπηφρξνλα θαζνξίδεη θαη ηελ θαηάιιειε κνξθή πνπ πξέπεη λα 

έρνπλ ηα δεδνκέλα απηά, ψζηε λα επηηπγράλεηαη ε πιήξεο 

νινθιήξσζε (Gordon & Gordon, 2003). Βέβαηα, θαη ζηελ πεξίπησζε 

απηή γίλεηαη ρξήζε ησλ δηεπαθψλ, αιιά απηέο ρξεζηκνπνηνχληαη 

κφλν κεηαμχ ησλ εθαξκνγψλ θαη ηνπ θεληξηθνχ ινγηζκηθνχ. Έηζη, 

θάζε εθαξκνγή έρεη κφλν κηα δηεπαθή ελψ ζηνλ πξψην ηξφπν 

πινπνίεζεο πξέπεη λα έρεη ηφζεο δηεπαθέο, φζεο είλαη θαη νη 

εθαξκνγέο κε ηηο νπνίεο ρξεηάδεηαη λα επηθνηλσλεί. Ζ δηαθνξά 

κεηαμχ ησλ δχν ηξφπσλ πινπνίεζεο δελ είλαη ηφζν εκθαλήο ζην 

ζρήκα, θαζψο ππάξρνπλ κφλν ηξεηο εθαξκνγέο, εάλ φκσο 

αλαινγηζηνχκε φηη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα νη εθαξκνγέο είλαη δεθάδεο, 

ηφηε κπνξνχκε λα αληηιεθζνχκε ην κεγάιν κέγεζνο ηεο δηαθνξάο 

ησλ δχν απηψλ ηξφπσλ. Σν κεηνλέθηεκα ηεο κεζφδνπ πνπ κφιηο 

αλαπηχρζεθε είλαη φηη ζε πεξίπησζε βιάβεο ηνπ θεληξηθνχ 

ινγηζκηθνχ νπζηαζηηθά ζηακαηά ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ 

εθαξκνγψλ. Γηα ην ιφγν απηφ, ζε πεξίπησζε επηινγήο ηεο ελ ιφγσ 

κεζφδνπ,  ρξεηάδεηαη κεγάιε πξνζνρή ζηνλ ηνκέα ηεο ζπληήξεζεο 

ηνπ θεληξηθνχ ινγηζκηθνχ.  
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8.2.2 Γιεπισειπηζιακά ζςζηήμαηα (Interorganizational 

Systems - IOS) 

 

Σα δηεπηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα αθνξνχλ ηελ νινθιήξσζε πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Απνηεινχλ 

κηα εμεηδηθεπκέλε κνξθή πιεξνθνξηαθήο ππνδνκήο ε νπνία 

αλαδηαξζξψλεη ην πιαίζην ζπλεξγαζίαο θαη αληαγσληζκνχ ησλ 

ζχγρξνλσλ επηρεηξήζεσλ. Δπηπιένλ, είλαη πξνθαλέο φηη ηα 

ζπζηήκαηα απηά παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ πινπνίεζε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ. Σα 

δηεπηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα έρνπλ ηε ξίδα ηνπο ζηε ζηξαηεγηθή ηεο 

επηρείξεζεο, θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζηελ έλλνηα ησλ ζηξαηεγηθψλ 

ζπκκαρηψλ. Οη ζηξαηεγηθέο ζπκκαρίεο είλαη δηεπηρεηξεζηαθέο 

ζπλεξγαζίεο νη νπνίεο έρνπλ σο απψηεξν ζηφρν ηελ απφθηεζε 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα ηα ζπκβαιιφκελα κέξε, ή ζε 

θάζε πεξίπησζε ηελ ηζρπξνπνίεζή ηνπο απέλαληη ζηνλ αληαγσληζκφ. 

Γηα λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά κηα ηέηνηα ζπλεξγαζία, ζα 

πξέπεη ε επηθνηλσλία ησλ ζπκβαιινκέλσλ κεξψλ λα είλαη φζν ην 

δπλαηφλ ακεζφηεξε, ψζηε λα ζπληνλίδνληαη θαιχηεξα νη φπνηεο 

ελέξγεηεο. Ζ επηθνηλσλία απηή ζπλήζσο ζπλεπάγεηαη θαη ηνλ 

δηακνηξαζκφ ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ.  

Σα δηεπηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα κέζσ ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ππνδνκψλ ηνπο δηεπθνιχλνπλ ηελ θαηάζηαζε απηή. Σα ελ ιφγσ 

ζπζηήκαηα δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ηεο on-line επηθνηλσλίαο κεηαμχ 

ησλ επηρεηξήζεσλ, εμαζθαιίδνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφ ηελ νκαιή 

ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ, Δπηπιένλ, είλαη δνκεκέλα ψζηε λα δηαθηλνχλ 

ηηο πιεξνθνξίεο κέζσ κηαο θνηλήο κνξθήο, ψζηε λα εξκελεχνληαη κε 

ηνλ ίδην ηξφπν απφ ηα ζπκβαιιφκελα κέξε. Γηάθνξεο ηερλνινγίεο 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ζθνπφ απηφ, ε πην δηαδεδνκέλε εθ ησλ 

νπνίσλ είλαη ε EDI (Electronic Data Interchange). Πξφθεηηαη ζηελ 

νπζία γηα ειεθηξνληθή αληαιιαγή εγγξάθσλ κέζσ ζπλεξγαδνκέλσλ 
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επηρεηξήζεσλ, ρξεζηκνπνηψληαο ζηαζεξή κνξθή γηα ην θάζε είδνο 

ηνπ εγγξάθνπ πνπ δηαθηλείηαη.  

Σέινο, αμίδεη λα αλαθέξνπκε φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη 

αιιάμεη άξδελ ν ηξφπνο αληίιεςεο θαη πινπνίεζεο ηνπ 

επηρεηξεζηαθνχ αληαγσληζκνχ. Γηα ηελ πεξηγξαθή ηνπ λένπ ηξφπνπ 

αληίιεςεο εηζήρζε έλαο λένο φξνο, απηνχ ηεο δηεπξπκέλεο 

επηρείξεζεο (the extended enterprise). O φξνο απηφο ππνλνεί κηα 

επηρεηξεζηαθή νληφηεηα, ε νπνία ππεξβαίλεη ηα παξαδνζηαθά φξηα ηεο 

επηρείξεζεο θαη επεθηείλεηαη πξνο ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

πξνκεζεπηέο, αθφκε θαη ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Κηα απεηθφληζε ηεο 

δηεπξπκέλεο επηρείξεζεο δίλεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα 

 

 

΢ρήκα 10. Ζ δηεπξπκέλε επηρείξεζε 

Πηγή: Cherry Tree &Co. Research 
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9. Δθαπμογή ενόρ ζςζηήμαηορ CRM ζηην εηαιπία κινηηήρ 

ηηλεθυνίαρ Q-Telecom 

9.1 Γενικά ζηοισεία για ηην εηαιπία 

  

Ζ Q-Telecom είλαη κέινο ηνπ νκίινπ Info-quest θαη 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ρψξν ησλ ηειεπηθνηλσληψλ παξέρνληαο 

νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο ζηαζεξήο θαη θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ζ 

εηαηξία ζηεξίδεη ηελ επηηπρία ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζηελ 

πνηφηεηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο, ζηελ αμηνπνίεζε ησλ 

λέσλ ηερλνινγηψλ, θαζψο θαη ζηελ απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

ππνζηήξημεο.  

Απνηειείηαη απφ δηάθνξεο δηεπζχλζεηο (units). ΢ηελ Δκπνξηθή 

Γηεχζπλζε ππάγνληαη ηα ηκήκαηα Πσιήζεηο, Κάξθεηηλγθ θαη 

Customer Service.  

Ζ Info-Quest ε νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ζην ρψξν ηεο 

πιεξνθνξηθήο επέζηξεςε ζηελ θεξδνθνξία θαηά ην 2004, κε 

θαζνξηζηηθή ηε ζπκβνιή ηεο δξαζηεξηφηεηαο ζηηο ηειεπηθνηλσλίεο 

(Q-Telecom). Σα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ηεο κεηξηθήο εηαηξίαο θαη 

ηεο Q-Telecom θαηά ηα έηε 2003 θαη 2004, παξνπζηάδνληαη ζηνλ 

πίλαθα πνπ αθνινπζεί. 

 

INFO-QUEST Q-TELECOM 

(εθ. επξψ) 2003 2004 2003 2004 

Θχθινο εξγαζηψλ 474.500 482.836 60.3 105.6 

Θέξδε πξν θφξσλ 16.328 25.665 5.3 15.5 

 
Πίλαθαο 8. Οηθνλνκηθά απνηειέζκαηα Info-Quest θαη Q-Telecom (2003 -2004) 
   

Ζ πειαηεηαθή βάζε ηεο Q-Telecom ζην ηέινο ηνπ 2004 αλήιζε 

ζηηο 721.000 ζπλδέζεηο θηλεηήο. Ζ εηαηξία εζηηάδεη ζηελ εκπνξηθή 

ηεο πνιηηηθή ζηελ θηλεηή ηειεθσλία εηδηθφηεξα ζηελ θαξηνθηλεηή. 

  Σν φξακα ηεο εηαηξίαο είλαη λα ηνπνζεηήζεη ηνλ πειάηε ζην 

επίθεληξν ησλ ελεξγεηψλ ηεο: «Θα ήζειεο λα είζαη ην θέληξν ηνπ 
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θφζκνπ; ΢ην δηθφ ζνπ δίθηπν είζαη». Ζ εηαηξία επηζπκεί λα έρεη έλα 

δίθηπν πξνζαξκνζκέλν ζηηο απαηηήζεηο θαη ηηο επηινγέο ηνπ πειάηε, 

κε ππεξεζίεο, ρξεψζεηο θαη πξνλφκηα ηέηνηα, πνπ λα αληαπνθξίλνληαη 

ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηνπ θαζελφο.    

9.2 Αποηύπυζη ηηρ καηάζηαζηρ ππιν από ηην εθαπμογή ηηρ 

λύζηρ CRM 

 

Ζ βαζηθφηεξε αλάγθε πνπ ψζεζε ηελ εηαηξεία λα ιάβεη ηελ 

απφθαζε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM ήηαλ απηή ηεο 

απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε θαη ε θαηαγξαθή φισλ 

ησλ ελεξγεηψλ πνπ άπηνληαη ηεο επαθήο κε απηφλ, φπσο αιιαγέο 

ζηνηρείσλ, παξακεηξνπνίεζε θαξηέιαο, ελεξγνπνίεζε ππεξεζηψλ, 

θ.ιπ. κε δπλαηφηεηα πιήξνπο αλαθνξάο (reporting). Κηα άιιε 

επίζεο ζεκαληηθή αλάγθε ήηαλ ε νινθιήξσζε (integration) ησλ 

επηκέξνπο ζπζηεκάησλ ζε έλα πνπ λα δηαζέηεη πνιιέο δπλαηφηεηεο 

γηα λα δηεπθνιχλεη έηζη ηελ ξνή ηεο πιεξνθνξίαο. Σελ επζχλε γηα 

ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο αλέιαβε ε Γηεχζπλζε 

Πιεξνθνξηθήο. 

 

9.3 Σο όπαμα ηηρ εηαιπείαρ για ηο CRM 

 

To CRM, απνηειεί γηα ηελ εηαηξεία έλα επηθνηλσληαθφ φπιν, έλα 

interface θαη εληάζζεηαη ζηελ απνζηνιή ηεο ζαλ ππνζηεξηθηηθφ 

εξγαιείν. Ζ θηινζνθία πνπ δηαπλέεη ηελ εηαηξεία είλαη: λα ππάξρεη 

άκεζε αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα ηνλ πειάηε κέζσ ελφο 

θεληξηθνπνηεκέλνπ ζπζηήκαηνο. 

9.4 ΢ηπαηηγικόρ ζσεδιαζμόρ 

 

Ο ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο επηρείξεζεο πξηλ απφ ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ CRM, πεξηειάκβαλε ηα εμήο ζηάδηα: ζπιινγή 
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πιεξνθνξηψλ (ηη πξέπεη λα γίλεη θαη πνηεο αλάγθεο πξέπεη λα 

θαιπθζνχλ), θαζνξηζκφο ηεο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο (πνηνη είλαη νη 

ζηφρνη θαη πψο ζα θαηαθηεζνχλ), πινπνίεζε (έγθξηζε εθαξκνγήο), 

δηεμαγσγή πηινηηθψλ ηεζη (δηάξθεηαο 10-15 εκεξψλ), ζπλερήο 

επαλεμέηαζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ιήςε ησλ θαηάιιεισλ κέηξσλ 

(corrective actions). Ο ππεχζπλνο ηνπ ηκήκαηνο Customer Service 

ηφληζε ηελ αλάγθε ηνπ ζσζηνχ αξρηθνχ ζρεδηαζκνχ ν νπνίνο είλαη 

πνιχ βαζηθφο γηα έλα ζχζηεκα CRM, δεδνκέλνπ φηη φπσο 

ραξαθηεξηζηηθά αλέθεξε, ην 70% ησλ ζπζηεκάησλ CRM 

απνηπγράλνπλ απφ ηνλ αξρηθφ ζρεδηαζκφ 

. 

9.5 Πεπιγπαθή ηηρ λύζηρ CRM 

 

To CRM πνπ εγθαηαζηάζεθε ζηελ εηαηξεία εηζήρζε απφ ηελ 

αξρή (πεξίπησζε start-up) θαηφπηλ επηινγήο κεηαμχ πξντφλησλ 

δηαθφξσλ εηαηξεηψλ. Παξέρεη έλα επξχ θάζκα ππνζπζηεκάησλ 

(modules) αιιά ε εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί κφλν απηφ πνπ αθνξά ζηελ 

δηαρείξηζε ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηεο (call center). Σα ππφινηπα 

ππάξρνπλ αιιά παξακέλνπλ αλελεξγά, π.ρ. ην ηκήκα Marketing ηεο 

εηαηξείαο δελ ρξεζηκνπνηεί ην ζχζηεκα CRM αιιά θάπνην άιιν πνπ 

ην ζεσξεί πην επέιηθην. Ζ Q-Telecom ρξεζηκνπνίεζε εηαηξεία 

ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ γηα ηελ αλάπηπμε ηεο εθαξκνγήο. Απφ 

ηερληθήο απφςεσο, κφιηο εηζέιζεη ζην ζχζηεκα θάπνην αίηεκα 

πειάηε, απηνκάησο γίλεηαη αλάζεζε ζην αξκφδην ηκήκα κέζσ ηεο 

εθαξκνγήο CRM, απμάλνληαο έηζη ηελ απνδνηηθφηεηα/ 

παξαγσγηθφηεηα (productivity) κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηνπ ρξφλνπ 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Δπίζεο, κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο CRM 

ππάξρεη ε δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο επθαηξηψλ (lead management). To 

CRM θαιχπηεη ηα πάληα γχξσ απφ ηνλ πειάηε (επηιχζεηο αηηεκάησλ, 

αιιαγέο, πξνηάζεηο, ελεξγνπνίεζε ππεξεζηψλ θ.ιπ.). Ζ εγθαηάζηαζε 
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ηνπ ζπζηήκαηνο μεθίλεζε ηνλ Απξίιην θαη νινθιεξψζεθε πιήξσο ηνλ 

Ηνχλην ηνπ 2004. 

 

9.6 Πποβλήμαηα - πποκλήζειρ καηά ηην ςιοθέηηζη ηηρ λύζηρ 

 

To CRM αξρηθά έγηλε δεθηφ κε επηθπιάμεηο απφ ηελ πιεπξά ηεο 

δηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο (top management) πνπ ην αληηκεηψπηδε κε 

ζθεπηηθηζκφ ιφγσ έιιεηςεο ζρεηηθήο πιεξνθφξεζεο. Κε ηελ 

θαηάιιειε ελεκέξσζε θαη εθπαίδεπζε φκσο, φισλ ησλ 

εκπιεθνκέλσλ κεξψλ, φπσο ηνπ εκπνξηθνχ, ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο 

θαη άιισλ, ε εθαξκνγή έγηλε απνδεθηή. Σα θπξηφηεξα πξνβιήκαηα 

πνπ παξνπζηάζηεθαλ θαηά ηελ πηνζέηεζε ηεο ιχζεο ήηαλ απηά ηεο 

ελνπνίεζεο θαη νινθιήξσζεο (integration, upgrade) ησλ 

ζπζηεκάησλ. Ζ ιχζε δφζεθε κέζα απφ ηε δηαδηθαζία ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο ηνπ ζπζηήκαηνο.  

Έλα άιιν ζεκαληηθφ πξφβιεκα ήηαλ ε αλππαξμία ή ειιηπήο 

γλψζε απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαζηεκάησλ/ζπλεξγαηψλ ηήο Q, φπσο 

επίζεο θαη απφ ηελ πιεπξά ησλ πσιεηψλ ηεο. ΢ηνπο ζπλεξγάηεο 

παξέρεηαη εθπαίδεπζε, αλ φκσο θαη κεηά ππάξρεη πξφβιεκα ηφηε ε 

εηαηξεία αλαιακβάλεη ηελ εηζαγσγή ησλ ζηνηρείσλ γηα ινγαξηαζκφ 

ησλ ζπλεξγαηψλ ηεο. 

 Όπσο επηζεκάλζεθε επίζεο, είλαη ζεκαληηθφ ην ππφβαζξν 

(background) πιεξνθνξηθήο ησλ ρεηξηζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. Όζν 

πεξηζζφηεξν αλεπηπγκέλν είλαη, ηφζν πην πνιχ ζπληειεί ζηελ 

επθνιία ρξήζεο ηνπ CRM, άξα θαη ζηελ επθνιφηεξε απνδνρή ηνπ θαη 

κείσζε ηεο αληίζηαζεο ζηελ αιιαγή πνπ παξνπζηάδνπλ ζπλήζσο νη 

ππάιιεινη, δεδνκέλνπ φηη άιιαμε ηε ξνή ηήο θαζεκεξηλήο ηνπο 

εξγαζίαο θαη γηλφηαλ αληηιεπηφ σο έλα πξφζζεην εξγαζηαθφ θνξηίν 

θαη φρη σο έλα εξγαιείν πνπ ζα ηνπο δηεπθφιπλε ζηε δηεθπεξαίσζε 

ησλ θαζεθφλησλ ηνπο. Σα εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα ζηνπο ππαιιήινπο 

γηα ηε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο ήηαλ απαξαίηεηα. 



 
 

«ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΣΩΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ CRM ΢Δ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΟ ΠΔΡΙΒΑΛΛΟΝ ΜΙΑ΢ 
ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η΢» 

99 

Ζ ελζσκάησζε ηνπ CRM γίλεηαη κε αξγνχο ξπζκνχο θαη 

ππάξρεη 'help desk' γηα επίιπζε απνξηψλ θαη πξνβιεκάησλ κέζα 

ζηελ εηαηξεία. Ζ ελζσκάησζε θαη νινθιήξσζε (integration) ησλ 

ζπζηεκάησλ, απνηειεί θαη ηε κειινληηθή πξφθιεζε γηα ηελ πιήξε 

εθαξκνγή ηνπ CRM. 

 

9.7 Αποηελέζμαηα μεηά ηην εθαπμογή ηηρ λύζηρ CRM 

 

Στο ζχζηεκα νη πσιεηέο έρνπλ πεξηνξηζκέλε πξφζβαζε (π.ρ. 

δελ έρνπλ πξφζβαζε ζηνλ ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε) θαη κπνξνχλ λα 

εηζάγνπλ ιίγα ζηνηρεία. Αλ παξαζηεί αλάγθε λα δεηήζνπλ πξφζζεηα 

ζηνηρεία, απηφ γίλεηαη κέζσ ηνπ ηκήκαηνο Customer Service. ΢ε 

απηφ ζπληξέρνπλ ιφγνη πξνζηαζίαο πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, αιιά 

θαη ην γεγνλφο φηη νη πσιεηέο δελ δηαζέηνπλ ηηο απαηηνχκελεο 

γλψζεηο ρεηξηζκνχ θαη βαζηθψλ θνκκαηηψλ ηεο ηερλνινγίαο. 

Τπάξρεη ηεξάξρεζε ζηελ πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία 

(πξφζβαζε ζε ζπγθεθξηκέλνπ είδνπο πιεξνθνξίεο) ιφγσ άγλνηαο 

ησλ δηαδηθαζηψλ θαη έιιεηςεο ηερληθψλ γλψζεσλ. Ο ζπληνληζκφο 

είλαη θαιχηεξνο κέζσ ηνπ θεληξηθνπνηεκέλνπ Customer Service, πνπ 

είλαη ν λεπξαιγηθφο ζχλδεζκνο (link) θαη απνηειεί ην 

πξφζσπν/εηθφλα ηεο εηαηξείαο πξνο ηελ αγνξά.  

Ζ εηαηξεία δελ θαηάθεξε λα κεηξήζεη ην ROI (Return on 

Investment), αλ θαη πξνζπάζεζε, φκσο εμέηαζε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επέλδπζεο απφ πιεπξάο θφζηνπο (αλάιπζε 

cost-benefit θαη cost-effectiveness). Σα θξηηήξηα πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα λα αμηνινγεζεί ε απφδνζε ήηαλ ε δηαρείξηζε 

(management) αλζξσπίλσλ πφξσλ, νη πειάηεο, ηα ζπζηήκαηα πνπ 

βνεζνχλ ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ην πξνζσπηθφ, δεδνκέλνπ 

φηη ε εηαηξεία επηζπκεί λα έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο ππαιιήινπο.  

Όπσο αλέθεξε ε εηαηξεία, απηφ πνπ ηελ ελδηαθέξεη θπξίσο 

είλαη ε επέλδπζε λα απνβεί πξνο φθεινο ηνπ πειάηε. Ο βαζηθφο 
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ζηφρνο ηεο εηαηξείαο ήηαλ λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο δπλαηφηεηεο πνπ 

ηεο εμαζθαιίδεη ην CRM, γηα λα πξνζθέξεη θαιχηεξε πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ ζηνλ πειάηε πνπ είλαη θαη ην επίθεληξν ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ηεο δξαζηεξηνηήησλ, κέζσ ηεο βειηίσζεο ηεο 

απφδνζεο ησλ ππαιιήισλ ηεο θαη ηεο θαιχηεξεο εθκεηάιιεπζεο ηεο 

ξνήο ηεο πιεξνθνξίαο πνπ δηαζέηεη. Δζηίαζε ζηελ επηθνηλσλία κε 

ηνλ πειάηε θαη ζηε βειηίσζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηεο εηθφλαο. Σν 

Θέληξν Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ θαζψο θαη ην Customer Care ηεο 

εηαηξείαο έρνπλ ιάβεη ηηκεηηθέο δηαθξίζεηο θαη βξαβεία. 
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