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ΠΕΡΙΛΗΧΗ 

Απηή ηε ζηηγκή ζηελ Διιάδα πνιιέο επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ ηε θηινζνθία Ζιεθηξνληθήο 
Γηαρείξηζεο ΢ρέζεσλ Πειαηψλ(Electronic Customer Relationship Management) ζηελ 
αιιειεπίδξαζε ηνπο κε επηρεηξεκαηηθνχο πειάηεο (B2B) θαη θαηαλαισηέο (B2C) 
ρξεζηκνπνηψληαο ηα δηαζέζηκα εκπνξηθά ζπζηήκαηα CRM θαη ηηο Σερλνινγίεο Πιεξνθνξηθήο 
θαη Σειεπηθνηλσληψλ (ICT) γεληθφηεξα. Οη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ηα ζπζηήκαηα απηά 
έρνπλ ζαλ βαζηθφ ζηφρν ηνλ αλαζρεδηαζκφ θαη ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 
δηέπνπλ ηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο (δειαδή front-end δηαδηθαζίεο), κεηψλνληαο ην θφζηνο θαη 
βειηηψλνληαο ην επίπεδν εμππεξέηεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, πξνζθέξνληαο 
παξάιιεια ιχζεηο ζε πξνβιήκαηα, θαηλνηνκηθέο πξνηάζεηο αμηνπνίεζεο επηρεηξεκαηηθψλ 
επθαηξηψλ θαη ειθπζηηθά κεηξήζηκα απνηειέζκαηα. Σα ζπζηαηηθά ζηνηρεία ησλ εθαξκνγψλ CRM 

αποςκοποφν ςτην εξυπηρζτηςη των λειτουργιών ηνπ Μάξθεηηλγθ, ησλ Πσιήζεσλ θαη ηεο 

Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ πξνζθέξνληαο ηεξάζηηεο δπλαηφηεηεο παξακεηξνπνίεζεο θαη 
νινθιήξσζεο κε ελδν-επηρεηξεζηαθά θαη δηεπηρεηξεζηαθά πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα (π.ρ. ERP, 
SCM). 
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ABSTRACT  

This moment in Greece a lot of companies adopt the philosophy of Electronic Management for 
the Relations with Customers (Electronic Customer Relationship Management) in for their 
interactions with companies (B2B) and consumers (B2C) using commercial tools such as CRM 
and the Technologies of Information technology and Telecommunications (ICT) in general. The 
services that those types of systems offer, focus on replanning and automating processes that 
characterize the relations with the customers (front-end processes). As a result they succeed in 
decreasing costs and improving the level of service and satisfaction of customers, offering at 
the same time many solutions for a lot of problems, smart proposals for capitalizing business 
oportunities and attractive, measurable results. The constitutive elements of CRM applications 
suit the needs of Marketing, Sales and Customers Service offering enormous possibilities in 
terms of parametrization and completion with business-to-business and [B2B] informative 
systems (eg. ERP, SCM). 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1
Ο

 - ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ 

1.1 ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ – ΢ΤΝΣΟΜΗ ΠΕΡΙΓΡΑΥΗ 

΢ε γεληθέο γξακκέο ζηηο επφκελεο ζειίδεο παξνπζηάδνληαη ν ελλνηνινγηθφο πξνζδηνξηζκφο ηνπ 
CRM ηφζν ζε επίπεδν ιεηηνπξγηθήο νληφηεηαο  φζν θαη ζε επίπεδν εθαξκνγήο. Παξνπζηάδνληαη 
νη δηάθνξεο θαηεγνξίεο CRM βάζε ηεο ρξεζηηθφηεηαο θαη βάζε ηνπ είδνπο ησλ επαγγεικαηηθψλ 
ζρέζεσλ ζηηο νπνίεο πξαγκαηεχνληαη (B2B – B2C). Ζ πειαηνθεληξηθή θηινζνθία θαηαιακβάλεη 
έλα ζεκαληηθφ κέξνο ηεο εξγαζίαο θαη απνηειεί ζεκαληηθφ θεθάιαην ηεο κειέηεο πνπ έρεη 
πξαγκαηνπνηεζεί. Σφζν νη αξρηθέο ζεσξίεο γηα ηηο marketing ζρέζεηο ηνπ πειάηε φζν θαη νη 
ζχγρξνλεο απφςεηο αλαθνξηθά κε ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ γηα ηεο εηαηξία, ηηο marketing ζρέζεηο 
πνπ πξέπεη λα δεκηνπξγεζνχλ θαη ηηο ηάζεηο πινπνίεζεο απφ ηα ζχγρξνλα CRM 
παξνπζηάδνληαη θαη αλαιχνληαη δηεμνδηθά παξαθάησ. Δλ ζπλερεία, ε ηξαπεδηθή εκπινθή ζηε 
ηάζε ρξήζεο CRM θαη νη ηξφπνη ρξήζεο ηεο αλαθέξνληαη δηεμνδηθά θαη βνεζνχλ ζηε 
ζθαηξηθφηεξε θάιπςε ηνπ ζέκαηνο απφ πιεπξάο αλαγθψλ θαη ηάζεσλ. Πξνρσξψληαο ζα δνχκε 
ηα ζεηηθά θαη ηα αξλεηηθά ηεο ρξήζεο CRM γεληθφηεξα αιιά θαη κία πξνζπάζεηα ζρεδηαζκνχ ζε 
επίπεδν UML αιιά θαη ηεο ζρεζηαθήο βάζεο ελφο κηθξνχ CRM ην νπνίν ζα κπνξεί λα θαιχπηεη 
ηηο ζεκαληηθφηεξεο αλάγθεο κηαο εηαηξίαο ή ελφο ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. Σα Uml‟s πνπ έρνπλ 
δεκηνπξγεζεί, ζεσξνχκε φηη θαιχπηνπλ φιεο ηηο βαζηθέο αλάγθεο κίαο ζχγρξνλεο επηρείξεζεο 
πνπ δηαρεηξίδεηαη πξνζσπηθά θαη γεληθά επαίζζεηα δεδνκέλα πειαηψλ, κηαο θαη είλαη 
θαηαγεγξακκέλεο ιχζεηο πνπ πεξηγξάθνπλ ην operational CRM θαη ην Collaborative CRM. 
 Δπίζεο παξνπζηάδεηαη κία πξφηαζε ρξήζεο multichannel δπλαηνηήησλ απφ ηελ νπηηθή 
γσλία ηεο θάιπςεο ησλ ηερλνινγηθψλ αλαγθψλ ελφο κέζνπ ρξήζηε θαη φρη ηνπ πνιχ 
εμεηδηθεπκέλνπ ή ηνπ πεξηζηαζηαθνχ. Ζ ελλνηνινγηθή νληφηεηα Sales απνηειεί ζεκαληηθή αλάγθε 
γηα ηελ νπνία έγηλε πξνζπάζεηα λα θαιπθζεί. ΢ε γεληθέο γξακκέο, κεηά απφ φιε ηελ έξεπλα πνπ 
έγηλε ηφζν απφ πεγέο φζν θαη απφ ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο ε νπνία ήηαλ θαη κειέηε πεξίπησζεο 
ηεο εξγαζίαο, εμήρζε ην ζπκπέξαζκα φηη παξφιν πνπ ε ηερλνινγία έρεη επηηξέςεη ηελ 
επθνιφηεξε πξνψζεζε κηαο πψιεζεο, ε αλζξψπηλε παξέκβαζε θαη ε επηθνηλσλία ηνπ 
ππαιιήινπ κε ηνλ πειάηε παίδεη ηνλ πξσηαξρηθφ παξάγνληα. Μία κηθξή παξνπζίαζε ησλ 
ζεκαληηθφηεξσλ CRM ηεο αγνξάο, θαζψο θαη έλαο ελδεηθηηθφο πίλαθαο κε ηα πνζνζηά ρξήζεο 
ησλ ζεκαληηθφηεξσλ CRM ζα βνεζήζεη ηνλ αλαγλψζηε λα αληηιεθζεί πην ζθαηξηθά θαη 
νπζηαζηηθά ην επίπεδν ηεο ηερλνινγίαο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, ην κέγεζνο πνπ ιακβάλεη ζηελ 
αγνξά αιιά θαη ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ εξγαιείνπ γηα ηελ νκαιή θαη αξκνληθή ιεηηνπξγία κηαο 
επηρείξεζεο.  

 Κιείλνληαο αλαγξάθεηαη ην ζπκπέξαζκα ηνπ θνηηεηή ην νπνίν έρεη εμαρζεί ηφζν απφ ηα 
ζηνηρεία πνπ αλαθέξνληαη ζηελ εξγαζία αιιά θαη απφ γεληθφηεξεο πιεξνθνξίεο πνπ 
ζπιιέρηεθαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο κειέηεο θαη αθνξνχζαλ  ζπκπιεξσκαηηθέο ηάζεηο θαη 
αλάγθεο. Γελ είλαη ηπραίν φηη φινη νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί παγθνζκίσο αιιά θαη φιεο νη 
επηρεηξήζεηο πνπ ζέβνληαη ηνπο πειάηεο ηνπο ρξεζηκνπνηνχλ εθαξκνγέο ηχπνπ CRM θαη 
ζηεξίδνπλ κεγάιν πνζνζηφ απφ ηηο αλάγθεο ηφζν ηηο δηθέο ηνπο φζν θαη ησλ πειαηψλ ηνπο ζηε 
ζσζηή ρξήζε ησλ CRM θαη ησλ εθαξκνγψλ πνπ ηηο ζπκπιεξψλνπλ. Ζ ηερλνινγηθή εμέιημε ησλ 
ηειεπηαίσλ ηδίσο εηψλ, θαζψο θαη ε πξφνδνο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ εηαηξηψλ πνπ 
πξνζθέξνπλ ηέηνηεο εθαξκνγέο έρεη απνθέξεη ηε δεκηνπξγία πνιχ πνηνηήησλ ζπζηεκάησλ 
CRM πνπ ζίγνπξα βνεζνχλ ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 2
Ο

 – ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ ΢ΣΟ CRM 

2.1 ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΟ΢ ΠΡΟ΢ΔΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM  

Ζ αλάπηπμε θαη ε εμέιημε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ηερλνινγηψλ θαη ησλ ηειεπηθνηλσληψλ επηηξέπεη 
ζηηο επηρεηξήζεηο λα ζπιιέμνπλ πινχζηα δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. Γηαζέηνληαο ηα 
δεδνκέλα απηά, ε θάζε επηρείξεζε κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη κηα ηζρπξή ζρέζε απηήο θαη ηνπ 
πειάηε πνπ ζα είλαη ζηαζεξή, επηθεξδήο, θαη κφληκε. Με ηνλ ηξφπν απηφ ζα κπνξεί λα 
επσθειείηαη ησλ πιενλεθηεκάησλ απηήο ηεο ζρέζεο ψζηε λα βειηηψζεη ην marketing ηεο, θαζψο 
θαη ηξφπνπο γηα λα πξνζεγγίζεη λένπο πειάηεο ή λα δηαηεξήζεη ηνπο ήδε ππάξρνληεο. (Peppers 
& Rogers 1993) 

 Γηα ην ζεκεξηλφ επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, φπνπ νη αιιαγέο ζηα πξντφληα θαη ηηο  
ππεξεζίεο είλαη ηαρχηαηεο, νη δξαζηεξηνπνίεζε δελ εκπνδίδεηαη απφ θπζηθά ζχλνξα, νη 
ζπγρσλεχζεηο κεγάισλ εηαηξηψλ θαη ν επαλαπξνζδηνξηζκφο ησλ πειαηεηαθψλ  βάζεσλ ησλ 
εηαηξψλ θαη ε ηερλνινγία, θάλεη εθηθηή ηελ ακθίδξνκε επηθνηλσλία κέζσ πνιιαπιψλ 
δηαζέζηκσλ θαλαιηψλ, ε πηνζέηεζε κηαο πιήξνπο πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο έρεη απνδεηρηεί  
σο ε κνλαδηθή πξνζέγγηζε πνπ κπνξεί λα πξνζδψζεη ζε κηα επηρείξεζε αλεμάξηεηα απφ ην 
κέγεζνο ηεο ή ην πεδίν δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο, ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη ηελ ππεξαμία 
πνπ αλαδεηά. 

΢ήκεξα, ην CRM δελ είλαη έλα απιφ ινγηζκηθφ πξφγξακκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηηο 
επηρεηξήζεηο γηα ηελ απιή απνζήθεπζε πιεξνθνξίαο γηα ην πειαηνιφγην ηεο. Απνηειεί έλα 
ζηξαηεγηθφ εξγαιείν πνπ νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ γηα λα εμνξχμνπλ ζεκαληηθέο 
πιεξνθνξίεο, ψζηε λα εληνπίζνπλ λέεο επθαηξίεο θαη λα απνθέξνπλ θέξδε. 

΢ην ελδερφκελν πνπ νη managers βξνπλ ηξφπνπο λα απνηηκήζνπλ ηελ αμία ησλ 
ζρέζεσλ ηνπο κε ηνπο πειάηεο ηνπο, κπνξνχλ λα κεηξήζνπλ θαη λα δηνηθήζνπλ ηελ 
αληαγσληζηηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο ηνπο πην εχθνια θαη πην ζσζηά. Έηζη, κπνξνχλ λα 
αλαγλσξίζνπλ ηηο θαηαλαισηηθέο ζπλζήθεο ησλ πειαηψλ ηνπο, λα ηηο θαηαγξάςνπλ ζε θάπνηα 
βάζε δεδνκέλσλ, λα ζρεδηάζνπλ κηα ζηξαηεγηθή επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη λα ηελ 
πινπνηήζνπλ κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεψλ ηνπο. 

Ο όπορ Customer relationship management (CRM) δηλώνει ηην μεθοδολογία πος 
εξςπηπεηεί ζηην επιζήμανζη-ενηοπιζμό και ηην πποζέλκςζη ηων καηαναλωηών μέζα από ηην 
διαδικαζία ανάπηςξηρ διαπποζωπικών ζσέζεων.  

Ζ κεγαιχηεξε ππνρξέσζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε ζπγθέληξσζε ησλ 
δηαθνξεηηθψλ αλαγθψλ πνπ έρνπλ νη πειάηεο. Δπίζεο, κεγάιε πξνηεξαηφηεηα απνηειεί  ν 
πξνζδηνξηζκφο ηεο ζεηξάο ελεξγεηψλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο, κε ηειηθφ κέιεκα ηελ εμππεξέηεζε 
ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. ΢εκαληηθφ θνκκάηη ηνπ CRM είλαη ε αιιαγή πνπ θέξλεη ζηελ δνκή 
θαη ηελ ζθέςε ηεο επηρείξεζεο, κέζα απφ ηηο δηεπθνιχλζεηο θαη θπζηθά ηηο πξννπηηθέο θέξδνπο. 

Σν CRM απνηειεί κηα επηηπρεκέλε κέζνδν, πνπ εγθαηληάζηεθε θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 
δεθαεηίαο ηνπ 70, εμειίρζεθε ζε απηή ηνπ 80 αιιά γλψξηζε ηελ πην ζεκαληηθή ηεο ψζεζε ζηα 
ηέιε ηνπ 90 ιφγσ ηεο κεγάιεο εμέιημεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ εθαξκνγψλ 
ηνπο. 

Σν marketing ησλ ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε βαζίδεηαη ζηελ ζεσξεηηθή άπνςε φηη ππάξρεη 
έλα «ζπλερέο» ησλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο, ην νπνίν μεθηλά απφ κηα νπηηθή 
πνπ αξρηθά ζηνρεχεη ζηελ επίηεπμε απιψλ ζπλαιιαγψλ κε ηνπο πειάηεο θαη θηάλεη έσο ηελ 
πηνζέηεζε καθξνπξφζεζκσλ θαη ακνηβαία ηθαλνπνηεηηθψλ ζρέζεσλ κε απηνχο. (Παπατσάλλνπ, 
2005) 

Πξαθηηθά, ην απνηέιεζκα ηεο εθαξκνγήο ηεο κεζφδνπ είλαη ε βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ 
ηεο  εηαηξίαο κε ηνπο πειάηεο θαη ε ζχλδεζε καδί ηνπο γηα φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξν ρξφλν 
ηεο θαηαλαισηηθήο δσήο, πξάγκα πνπ καξηπξά πηζηφηεηα ηνπ πειάηε πξνο ηελ επηρείξεζε.  
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Γηθαηνινγεκέλα ινηπφλ, πνιινί κειεηεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη ην CRM απνηειεί ηε 
ζεκαληηθφηεξε επαλάζηαζε ζηελ δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ κεηά ηελ εθεχξεζε ηνπ 
εξγνζηαζίνπ θαη ηελ πηνζέηεζε ηεο γξακκήο παξαγσγήο (Κνπκπαξέιεο, 2003). 

Πην ζπγθεθξηκέλα ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, έλαο απφ ηα βαζηθφηεξεο ππνρξεψζεηο ηνπ 
ηκήκαηνο πξνψζεζεο θαη δηαθήκηζεο κηαο ηξάπεδαο είλαη λα θέξεη ζε επαθή αγνξαζηέο θαη 
πσιεηέο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ έηζη ψζηε λα δεκηνπξγήζεη πειάηεο. ΢ε κέξεο φπνπ ε 
θηινζνθία φισλ ησλ επηρεηξήζεσλ δελ κπνξεί παξά λα είλαη πειαηνθεληξηθή, ε αλάπηπμε θαη 
δηαηήξεζε ζρέζεσλ καθξνρξφληαο ζπλεξγαζίαο θαη δέζκεπζεο κηαο επηρείξεζεο κε ηνπο 
πειάηεο ηεο είλαη θάηη εμαηξεηηθά δχζθνιν αιιά πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηελ αλάπηπμε ηεο εθάζηνηε 
επηρείξεζεο. 

Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) απνηειεί πιένλ απαξαίηεηε ζηξαηεγηθή γηα 
φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, δεδνκέλνπ φηη ε απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο κπνξεί λα απμήζεη ηελ 
ηθαλνπνίεζε, ηελ πίζηε θαη ηε δηαηήξεζε πειαηψλ θαη έηζη, ηηο πσιήζεηο θαη λα νδεγήζεη ζε 
επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο. Παξφια απηά, αλ θαη ην CRM είλαη κηα απφ ηηο ηαρχηαηα 
αλαπηπζζφκελεο δηνηθεηηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ ζχγρξνλε επηρείξεζε, ε εθαξκνγή ηνπ δελ 
έρεη απνδψζεη πάληα ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. ΢ε έξεπλα ηνπ ν Kekoe (2002) 
δηαπίζησζε φηη κέρξη θαη ην 20% ησλ επηρεηξεζηαθψλ αλψηεξσλ ππαιιήισλ ππνζηήξημε φηη νη 
πξψηεο εθαξκνγέο ηνπ CRM είραλ βιάςεη ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Έηζη, νη ηξαπεδηθέο 
επηρεηξήζεηο ρξεηάδεηαη λα εμεηάδνπλ πξνζεθηηθά ηηο επελδχζεηο ζε ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 
πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) έηζη ψζηε λα  έρνπλ ην επηζπκεηφ γηα ηελ επηρείξεζε απνηέιεζκα. 

2.2 ΟΡΙ΢ΜΟ΢ CRM ΚΑΙ ΓΕΝΙΚΗ ΥΙΛΟ΢ΟΥΙΑ  

Σν CRM (customer relationship management) ή αιιηψο δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ δελ 
είλαη απιά έλα πξντφλ ή έλα πξφγξακκα, είλαη θηινζνθία, είλαη ν αληηθαηνπηξηζκφο ηεο θάζε 
επηρείξεζε απέλαληη ζηνπο πειάηεο ηεο. 

΢χκθσλα κε πνιιέο βηβιηνγξαθίεο, πξνθχπηεη φηη ππάξρεη πνηθηιία νξηζκψλ γηα ηελ 
δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Έλαο ιφγνο πνπ ζα κπνξνχζε λα δηθαηνινγήζεη απηή ηελ 
πνηθηινκνξθία ησλ νξηζκψλ είλαη ε δηαθνξεηηθφηεηα πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε θάζε εηαηξεία 
ε πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο, αλάπηπμεο θαη δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 
πειάηεο. 

Σν CRM είλαη κηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή πνπ ζηνρεχεη ζηελ κεγηζηνπνίεζε ησλ 
εζφδσλ θαη ησλ θεξδψλ θαζψο θαη ζηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Οη ηερλνινγίεο 
πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ «θηινζνθία» CRM ζπγθεληξψλνπλ θαη απνζεθεχνπλ δεδνκέλα γηα ηνπο 
πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο ζπλεξγάηεο θαη ηηο εμσηεξηθέο θαη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο κηαο 
επηρείξεζεο. 

Ζ αλάγθε απηή ησλ επηρεηξήζεσλ λα ζπγθεληξψζνπλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο 
πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ψζηε λα κπνξέζνπλ λα ηνπο εμππεξεηήζνπλ θαη λα ηνπο 
θαηαιάβνπλ θαιχηεξα δελ είλαη θάηη θαηλνχξην. Οχηε, θπζηθά, νη επηρεηξήζεηο πνπ πηνζεηνχλ έλα 
ζχζηεκα ζπιινγήο πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ ζα απνθηήζνπλ ζίγνπξα αληαγσληζηηθφ 
πιενλέθηεκα. 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ην 1988 ν Harvey Mackay εμέδσζε ην βηβιίν «Swim with the 
sharks without being eaten alive». Ο ζθνπφο ηνπ βηβιίνπ ήηαλ λα δψζεη ζηνπο αληαγσληζηέο 
ηνπ πξαθηηθέο ζπκβνπιέο γηα ην πψο νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα δψζνπλ λέεο δηαζηάζεηο ζηηο 
ππεξεζίεο ηνπο πξνο ηνπο πειάηεο, δίλνληαο ηνπο ηελ δπλαηφηεηα λα απνθηήζνπλ 
αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη ζθεπηφκελνη ηελ ηερλνινγία ηνπ 1988, ν Mackay δελ 
αλαθεξφηαλ ζε πξντφληα Goldmine ή Act.  

Πην ζπγθξηκέλα ν Mackay δήισζε «Γελ κπνξείηε λα πηζηέςεηε πφζν πνιιά μέξνπκε 
γηα ηνπο πειάηεο καο. Θέινπκε λα μέξνπκε, βαζηδφκελνη ζηελ παξαηεξεηηθφηεηα θαη ζε 
ζπδεηήζεηο ξνπηίλαο, ηη αξέζεη ζηνπο πειάηεο καο, κε ηη ζα αηζζαλφηαλ πεξήθαλνη… φηαλ 
γλσξίδνπκε ζηνπο πειάηεο καο θάπνηα απφ ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, πάληα βξίζθνπκε 
κηα βάζε ψζηε λα έξζνπκε ζε επαθή καδί ηνπο θαη λα ηνπο κηιήζνπκε» (Glick, 2007)  

΢ηελ πεξίπησζε απηή ππάξρεη πάληνηε ν θίλδπλνο ε γλψζε απηή λα παξακείλεη ζε 
κεκνλσκέλνπο αλζξψπνπο θαη λα κελ δηακνηξαζηεί κέζα ζηελ επηρείξεζε. Γηα ηνλ ιφγν απηφ ν 
Mackay επέκελε φηη νη πιεξνθνξίεο ζα έπξεπε λα γξάθνληαη, λα θαηαρσξνχληαη θαη λα 
δηαζπείξνληαη κέζα ζηελ επηρείξεζε.  
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Με ηνλ ηξφπν απηφ δεκηνπξγήζεθαλ ηα πξψηα CRM ζπζηήκαηα. Πνιχ ζπκαληηθφ γηα 
ηελ επηρείξηζε είλαη λα βξεζεί έλαο ηξφπν λα κνηξαζηεί ε γλψζε έηζη ψζηε ν θαζέλαο κέζα ζηελ 
επηρείξεζε λα βξεη έλαλ ηξφπν λα πξνζθέξεη εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο ζηνλ θάζε πειάηε. Κάηη 
ηέηνην κπνξεί ρξεζηκνπνηψληαο πην πνιχπινθα πξνγξάκκαηα. 

Ζ θάζε επηρείξηζε θάλνληαο νπνηαδήπνηε επηινγή ιχζεο, ην πην ζεκαληηθφ είλαη λα 
ζπγθεληξψζεη  θαη λα θαηαγξάςεη δεδνκέλα γηα ηνπο ζεκαληηθνχο ηεο πειάηεο ψζηε λα κπνξεί 
λα αληαπνθξηζεί θαιχηεξα ζηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο.  

Έλα Customer Relationship Manager κπνξεί λα νξηζηεί απφ ηα εμήο ηέζζεξα ζηνηρεία: 
Γνώση (know), Στόχος (target), πωλήσεις (sells), Υπηρεσία (service). (IDC and CAP 
Gemini, 1999). Έλα CRM απαηηεί λα είλαη γλσζηφ θαη θαηαλνεηφ  ζηελ επηρείξεζε νη πειάηεο 
ηεο θαη ε αγνξά ζηελ νπνία απεπζχλεηαη. ΢ε απηφ εκπεξηθιείνληαη νη ιεπηνκεξείο πειαηεηαθέο 
πιεξνθνξίεο κε ζθνπφ ε επηρείξεζε λα επηιέμεη ηνπο πην επηθεξδείο πειάηεο ηεο θαη 
αλαγλσξίζεη απηνχο γηα ηνπο νπνίνπο δελ αμίδεη πιένλ λα επελδχεη. Δπηιένλ  ην CRM, 
ζπλεπάγεηαη ηελ αμηνπνίεζε ηεο πξνζθνξάο: Πνηα πξντόληα ζα πξέπεη λα πνπιήζεη ε 
επηρείξεζε, ζε πνηνπο πειάηεο θαη κέζσ πνησλ θαλαιηώλ. ΢ηηο πσιήζεηο νη επηρεηξήζεηο 
ρξεζηκνπνηνχλ Campaign marketing γηα λα απμήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ marketing 
ηνπο. Σέινο, ην CRM πξνζπαζεί λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο κε ηελ βνήζεηα 
δηαθφξσλ ππεξεζηψλ φπσο γηα παξάδεηγκα ηειεθσληθά θέληξα (call centers) (Siomkos, et. Al, 
2006). 

Σν CRM απνηειεί κηα έλλνηα δςο επίπεδων.  

 Σν πξψην επίπεδν αλαθέξεηαη ζην λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα γίλεη 
πειαηνθεληξηθή. Απηφ ζπλεπάγεηαη φηη ζα πξέπεη λα αιιάμεη ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηεο 
απφ ην πξντφλ ζηνλ πειάηε θαη λα θαζνξίζεη κηα ζηξαηεγηθή απφ «έμσ πξνο ηα κέζα» 
θαη φρη απφ «κέζα πξνο ηα έμσ» ΢ην επίθεληξν ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα είλαη νη 
αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη φρη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. 

  Οη επηρεηξήζεηο ζην δεχηεξν επίπεδν σζνχλ ηελ αλάπηπμε ηνπο 
πξνζαλαηνιηζκέλεο πξνο ηνλ πειάηε ελζσκαηψλνληαο CRM ζε φιν ην κήθνο ηεο 
αιπζίδαο αμίαο ηνπ πειάηε κνριεχνληαο ηερλνινγίεο ψζηε λα πεηχρεη κία πειαηεηαθή 
δηνίθεζε πξνο ηνπο πειάηεο. (IDC and Cap Gemini, 1999) 

Ση είλαη ινηπφλ έλα ζχζηεκα πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ; 

 Αλ θαη δελ ππάξρεη θάπνηνο νξηζκφο ζπγθεθξηκέλνο γηα ην ηη αθξηβψο είλαη έλα 
ζχζηεκα CRM, έλαο νξηζκφο ζα κπνξνχζε λα είλαη ν παξαθάησ: 

«Ζ ζσζηή ρξήζε αλζξψπσλ, ηερλνινγηψλ, ζηξαηεγηθψλ θαη δηαδηθαζηψλ ψζηε ε εηαηξία 
λα δεκηνπξγήζεη, λα βειηηψζεη θαη λα δηαηεξήζεη ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο ψζηε λα 
κεγαιψζεη ηνλ θχθιν δσήο ηεο θαη λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο πξνο απηνχο». (Παζρφπνπινο, 
Υνχκα, 2003) 

Ο πην απιφο νξηζκφο πνπ κπνξεί λα δνζεί γηα ην CRM ζχκθσλα κε ηνπο Zikmund et al. 
(2003) είλαη:  

«Σν CRM είλαη κηα δηαδηθαζία, ζηφρνο ηεο νπνίαο είλαη ε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ πνπ 
βνεζνχλ ζην δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ κηαο εηαηξείαο ζην λα δηαρεηξηζηεί κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ 
ηξφπν ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο.» 

Έλαο απινχζηεξνο νξηζκφο είλαη: 

«Ζ ζχκπξαμε marketing, πσιήζεσλ, ππεξεζηψλ θαη ηερλνινγίαο γηα ηελ δεκηνπξγία 
πηζηψλ πειαηψλ απνζθνπεί ζην θέξδνο κέζσ ηεο βειηησκέλεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη 
εμππεξέηεζεο» 

Δπηπιένλ:  

«Σν CRM είλαη έλαο ζπλδπαζκφο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο θαη ηερλνινγίαο πνπ 
αλαδεηά ηελ θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ ηεο θάζε επηρείξεζεο απφ ηελ πξννπηηθή ηνπ πνηνη είλαη, 
ηη θάλνπλ θαη ηη ηνπο αξέζεη». (Could Well, 1998)  

Οη Kalakota θαη Robinson (2001) αλαθέξνπλ φηη «ην CRM είλαη κηα νινθιεξσκέλε 
δηαδηθαζία πψιεζεο, marketing, θαη ζηξαηεγηθήο ππεξεζηψλ πνπ εμαξηάηαη απφ επξείαο 
θιίκαθαο ζπληνληζκέλεο ελέξγεηεο απφ κηα επηρείξεζε γηα ηελ πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε 
πειαηψλ.» 

Δπηπξφζζεηα ν Tiwana (2001) αλαθέξεη φηη «Σν CRM είλαη έλαο ζπλδπαζκφο 
επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηερλνινγίαο πνπ πηνζεηεί κηα επηρείξεζε θαη πνπ επηδηψθεη λα 
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απνθσδηθνπνηήζεη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ηεο πξνθεηκέλνπ λα δηαθνξνπνηήζεη ηα 
πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο πξνζβιέπνληαο ζηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ 
πιενλεθηήκαηνο.» 

Δπίζεο έρεη δηαηππσζεί φηη: 

«Σν CRM δελ είλαη έλα πξντφλ άιια κηα επηρεηξεκαηηθή θηινζνθία πνπ πξνζεγγίδεη 
δηάθνξα αλεμάξηεηα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ. Οη εθαξκνγέο CRM είλαη ζρεδηαζκέλεο γηα λα 
δηεπθνιχλνπλ ηελ ελνπνίεζε, ηελ αλάιπζε θαη ηελ δηάδνζε ησλ πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο 
ππάξρνληεο δπλεηηθνχο πειάηεο. Γηα λα είλαη εθαξκφζηκε κηα ιχζε CRM ρξεηάδεηαη λα είλαη 
ηερληθά νινθιεξσκέλε θαη σο εθ ηνχηνπ απαηηεί ζπλεπείο δηακνηξαδφκελεο απνζήθεο 
πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ» (Vlachopoulou et al, 2002) 

Σςνοπηικά, ηο CRM είναι μια ζηπαηηγική καηά ηην όποια οι εηαιπίερ δημιοςπγούν μια 
πελαηοκενηπική θιλοζοθία εζηιαζμένη πάνηα ζηιρ διαθοποποιημένερ ανάγκερ ηος κάθε πελάηη.  

Έλα CRM ζχζηεκα απνηειείηαη απφ δπν κέξε: 

CRM=customer understanding + relationship management. 

(Jaideep Srivastava et al, 2002) 

Μηα κηθξή επηρείξεζε είλαη εχθνιν λα θαηαιάβεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο, αληίζεηα 
κε ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ εμππεξεηνχλ έλαλ κεγάιν αξηζκφ πειαηψλ θαη δπζθνιεχνληαη 
λα θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά. Έλαο απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο 
παξάγνληεο γηα ηελ πηνζέηεζε ελφο  ζπζηήκαηνο  CRM  ήηαλ ε ζπλεηδεηνπνίεζε, απφ ηηο 
επηρεηξήζεηο, ηεο χπαξμεο απηνχ ηνπ ράζκαηνο γλψζεσο. 

Ωζηφζν, ν βαζηθφηεξνο ζρεδηαζκφο ησλ CRM ζπζηεκάησλ, έγηλε γηα ην δεχηεξν κέξνο 
ηεο εμίζσζεο CRM=customer understanding + relationship management. 

Σελ δηαρείξηζε ζρέζεσλ (relationship management). Υσξίο ηελ θαηαλφεζε ηνπ πειάηε 
φκσο, ε δηαρείξηζε ζρέζεσλ, κπνξεί λα κελ είλαη ηδηαίηεξα παξαγσγηθή. 

΢ηελ θαιχηεξε θαη πην άκεζε αληαπφθξηζε ηνπ πειάηε, δειαδή ζηελ θαιχηεξε 
δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ, κπνξεί λα νδεγήζεη ε βειηίσζε ηεο θαηαλφεζεο ηνπ πειάηε (customer 
understanding). Απηφ κε ηελ ζεηξά ηνπ νδεγεί ζηελ ζπιινγή πεξηζζφηεξσλ δεδνκέλσλ πνπ 
αθνξνχλ ηνπο πειάηεο, απφ ηηο φπνηεο νη επηρεηξήζεηο θαηαιήγνπλ ζε πην μεθάζαξε θαηαλφεζε 
ηνπ πειάηε. Απηή ε θπθιηθή δηαδξνκή ε αιιηψο virtuous loop, θαίλεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα 2.1  
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΢ρήκα 1: Αλάδξαζε 

Σν virtual loop γηα λα εθαξκνζηεί ζηηο επηρεηξήζεηο είλαη αλάγθε λα ζπκβνχλ πνιιέο 
αιιαγέο ζε νξγαλσηηθέο θαη ηερληθέο ππνζέζεηο.. Αξρηθά, ηα πεξηζζφηεξα δεδνκέλα γηα ηνπο 
πειάηεο ζπιιέγνληαη γηα ιεηηνπξγηθνχο ινγνχο θαη δελ κπνξνχλ εχθνια λα νξγαλσζνχλ γηα 
αλάιπζε. Απηφ ην πξφβιεκα κπνξεί λα αληηκεησπηζηεί κε ρξήζε ηερληθψλ αλάιπζεο 
δεδνκέλσλ (data analysis techniques), κε ηηο νπνίεο κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ απηά ηα 
δεδνκέλα θαζψο θαη λα βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο λα αλαθαιχςνπλ λέεο επθαηξίεο. Δπηπιένλ, 
είλαη πνιχ ζεκαληηθφ απηή ε γλψζε λα θαιχςεη φια ηα θαλάιηα θαη ηα ζεκεία επαθήο ησλ 
πειαηψλ – ψζηε ε βάζε ηεο πιεξνθνξίαο λα είλαη νινθιεξσκέλε θαη λα δείρλεη κηα νιηζηηθή θαη 
νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα ηνλ θάζε πειάηε. ΢ε απηφ εκπεξηέρνληαη νη πειαηεηαθέο ζπλαιιαγέο, 
αιιειεπηδξάζεηο, ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα πξνθίι ηνπο, ηζηνξηθφ ησλ ππεξεζηψλ, 
δεκνγξαθηθά, ςπρνγξαθηθά θαη φια ηα ππαξθηά δεδνκέλα πνπ πεξηιακβάλνπλ ηνπο πειάηεο. 
Σέινο, πνιχ ζεκαληηθφ είλαη αιιαγή ηεο νξγαλσηηθήο θηινζνθίαο απφ ηελ ησξηλή επηθέληξσζε 
ζηα πξντφληα φπσο παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα 2.2. Ζ πεηπρεκέλε πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο 
CRM απαηηεί αιιαγέο ζην marketing απφ ην: «Σε ποιον μποπώ να ποςλήζω ηα πποϊόνηα μος;» 
Σηο «Τι σπειάζεηαι ο πελάηηρ μος;»  
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΢ρήκα 2: Αιιαγέο πνπ απαηηνύληαη λα γίλνπλ ζην marketing γηα πεηπρεκέλε εθαξκνγή 
ζπζηεκάησλ CRM 

 

Σερλνινγίεο Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ έλα CRM έηζη 
ψζηε λα ελζσκαηψζεη πξαθηηθέο marketing, πσιήζεσλ θαη ππεξεζηψλ θαη λα παξέρεη 
ππεξεζίεο πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε πειάηε ζηνρεχνληαο ηελ ελδπλακψζεη 
ηεο αθνζίσζεο ηνπ θαηαλαισηή θαη ηελ αχμεζε ηνπ θέξδνπο. 

Έλα CRM απνηειείηαη απφ δχν βαζηθά ηκήκαηα: 

• Ανάλςζη ζηοισείων πελαηών 

• Πποηεινόμενερ ππακηικέρ διαδικαζίερ 

Πην ζπγθεθξηκέλα ην CRM απνηειεί ηελ ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο ηεο επηρείξεζεο, ε 
νπνία θάλνληαο ρξήζε ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ πνπ δηαζέηεη θαη ηεο ηερλνινγίαο, δηακνξθψλεη 
κηα εκπεξηζηαησκέλε άπνςε γηα ηνπο πειάηεο ηεο κε ζηφρν φιεο νη αθνινπζνχκελεο 
επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο λα βειηηψλνπλ ηηο ζρέζεηο ηεο ηξάπεδαο κε ηνπο πειάηεο ηεο. 

Με άιια ιφγηα ην CRM, φπσο πξνθχπηεη απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο, είλαη έλα 
ζχλνιν δηαδηθαζηψλ πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί κε ζθνπφ ηελ ζπιινγή θαη αλάιπζε πιεξνθνξηψλ 
πνπ βνεζνχλ κηα επηρείξεζε ζηελ δηακφξθσζε θαη αμηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ ζηξαηεγηθψλ 
ζρεδίσλ. ΢θνπφο ηνπ CRM είλαη λα βειηηψζεη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε 
ζηνπο πειάηεο ηεο , λα εληζρχζεη ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη λα ζπκβάιιεη ζηελ δεκηνπξγία- 
δηαηήξεζε ησλ καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ. 

΢πκπεξαζκαηηθά, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε πσο ε θηινζνθία ηνπ CRM κπνξεί λα 
ζπλνςηζηεί ζηα παξαθάησ. 

 Δζηηάδεη ζηνλ πειάηε πεξηζζφηεξν απφ ην πξντφλ. 

 Απαηηεί αιιαγέο ζηηο παξαδνζηαθέο εηαηξηθέο δηαδηθαζίεο, ζηα ζπζηήκαηα αιιά θαη ζηελ 
θνπιηνχξα ηεο εηαηξίαο. 

 Αγθαιηάδεη ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ πσιήζεσλ, ηνπ marketing άιια θαη ηηο δηαδηθαζίεο 
ππνζηήξημεο. 

 Αγθαιηάδεη ηα παξαδνζηαθά θαλάιηα δηαλνκήο άιια θαη ην Internet. 

 Τπνζηεξίδεη ην θχθισκα πξνκεζεπηψλ ζηηο εηαηξίεο.  

΢χκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθία ππάξρνπλ ηξία είδε CRM: 

 Λεηηνπξγηθφ CRM (Operational CRM) 
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 ΢πλεξγαηηθφ CRM (Collaborative CRM) 

 Αλαιπηηθφ CRM (Analytical CRM) 

 
 

΢ρήκα 3: Αξρηηεθηνληθή CRM ζπζηεκάησλ 

 

2.2.1  Λειτουργικό CRM (Operational CRM) 

Σν ιεηηνπξγηθφ CRM παξέρεη front-office ππνζηήξημε ζηηο πσιήζεηο, ζην marketing θαη ζηελ 
εμππεξέηεζε πειαηψλ. Γηα θάζε πειάηε δηαηεξείηε ην «ηζηνξηθφ πειάηε» ζην νπνίν 
θαηαγξάθεηαη θάζε αιιειεπίδξαζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε, έηζη ψζηε φιν ηα κέιε κηαο  
επηρείξεζεο λα κπνξνχλ λα θάλνπλ θιήζε δεδνκέλσλ απφ κηα βάζε κε ην ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε, 
φπνηε απηφ είλαη απαξαίηεην. Σν κεγαιχηεξν ίζσο πξνηέξεκα ηνπ είλαη πσο θάζε πειάηεο 
κπνξεί λα επηθνηλσλεί κε πνιιά δηαθνξεηηθά άηνκα ή κέζσ πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ 
κέζα ζε κηα επηρείξεζε, ρσξίο λα είλαη απαξαίηεηε θάζε θνξά ε αλαθνξά φιν ηνπ ηζηνξηθνχ 
ησλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ γίλεη. Έλα ιεηηνπξγηθφ CRM ζπιιέγεη δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο κηαο 
επηρείξεζεο ψζηε: 

 Να δηαρεηξίδνληαη επθνιφηεξα νη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο (campaign) 

 Να απηνκαηνπνηνχληαη πνιιέο ιεηηνπξγίεο marketing 

 Απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο παξαγγειηνιεςίαο (Phillip Lauren) 

Γεληθά ηα ζπζηήκαηα CRM  βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα δηαρεηξηζηνχλ ηηο ζρέζεηο ηνπο 
κε ηνπο πειάηεο, θαη είλαη ππεχζπλα γηα ηελ ζχιιεςε, ηελ απνζήθεπζε θαη ηελ αλάιπζε 
πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ. Σα ιεηηνπξγηθά CRM βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα αιιειεπηδξάζνπλ 
θαη λα επηθνηλσλήζνπλ κε ηνπο πειάηεο ζπλήζσο κε ηελ κνξθή ηειεθσληθψλ θέληξσλ, 
ηζηνζειίδσλ, direct mails, direct sails θαη communities.  

Σν ιεηηνπξγηθφ CRM δηαπξαγκαηεχεηαη κε ηνλ θχθιν επηθνηλσλίαο (contact cycle). 
Πξσηαξρηθφ ζηφρν ζηνλ θχθιν επηθνηλσλίαο απνηειεί ε δεκηνπξγία λέσλ ζρέζεσλ. 
Πξνβιήκαηα πνπ ελδέρεηαη λα πξνθχςνπλ είλαη απαξαίηεην λα αληηκεησπηζηνχλ  θαη λέεο 
ηερληθέο α εθαξκνζηνχλ : 

 Απηνκαηνπνίεζε πσιήζεσλ. (Sales force automation – SFA)  

Σν SFA, απηνκαηνπνηεί κεξηθέο απφ ηηο πην ζεκαληηθέο πσιήζεηο ηεο επηρείξεζεο θαη 
ηνκέσλ ηεο δηνίθεζεο πσιήζεσλ, φπσο γηα παξάδεηγκα lead/account management, 
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επηθνηλσληαθφ management, πξνβιέςεηο, δηεχζπλζε πσιήζεσλ, δεκνγξαθηθά θαη 
ςπρνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά, θαζψο θαη ηελ απφδνζε ηνπ management. Σα εξγαιεία SFA 
έρνπλ ζρεδηαζηεί ψζηε λα βειηηψζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ πσιήζεσλ. 

 Πειαηεηαθέο ππεξεζίεο θαη ππνζηήξημε (Customer Service and support  --CSS) 

Σν CSS απηνκαηνπνηεί κεξηθέο ππεξεζίεο παξαπφλσλ, επηζηξνθήο πξντφλησλ θαη 
αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ. Παξαδνζηαθά εζσηεξηθά εξγαιεία βνήζεηαο θαη παξαδνζηαθά 
ηειεθσληθά θέληξα ππνζηήξημεο γηα ηηο εξσηήζεηο ησλ πειαηψλ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην 
„‟Customer interaction center – CIC) ρξεζηκνπνηψληαο πνιιά θαλάιηα (δηαδίθηπν, ηειέθσλν. 
Φαμ, πξφζσπν κε πξφζσπν, θιπ.) 

 Απηνκαηνπνίεζε επηρεηξεζηαθνχ marketing (Enterprise marketing automation – EMA)  

Ζ EMA πξνζθέξεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, 
ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ αληαγσληζηψλ, ηελ γεληθή θαηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη 
καθξφ-πεξηβαιινληηθέο κεηαβιεηέο. Δίλαη ε εθηειεζηηθή πιεπξά ηεο θακπάληαο θαη ηνπ Lead 
management. Ο ζθνπφο κηαο EMA εθαξκνγήο είλαη ε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο 
εθζηξαηείαο marketing. 

Ζ ιεηηνπξγία ηνπ πεξηιακβάλεη δεκνγξαθηθή αλάιπζε, κεηαβιεηή θαηάηκεζε θαη 
κνληέια πξφβιεςεο.  

2.2.2 ΢υνεργατικό CRM (Collaborative CRM) 

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα ελαξκνλίζεη ηηο πνιπθάλαιεο ππεξεζίεο θαη ηελ 
ππνζηήξημε πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο ηεο. Γίλεηαη ρξήζε ηεο ππνδνκήο γηα 
αληαπφθξηζε θαη απνηειεζκαηηθή ππνζηήξημε πνπ παξέρεηαη ζηνπο πειάηεο θαη αθνξά 
εξσηήζεηο, παξάπνλα, πειαηεηαθά ζέκαηα θιπ.  

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM ππνζηεξίδεη δηαδηθαζίεο πνπ δηεμάγνληαη ζε επίπεδν back-office, 
πνπ επεξεάδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ πειαηψλ θαη ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηεηαθψλ 
ζρέζεσλ. Σέηνηεο είλαη νη Collaborative εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο δηεχζπλζεο ΗΣ, ε δηαθήκηζε, ε 
ηηκνιφγεζε, ε ζπληήξεζε, ν ζρεδηαζκφο, ην marketing. 

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί κε επηηπρία ζε δηάθνξα ηκήκαηα 
επηρεηξήζεσλ φπσο πσιήζεηο, ηερληθή ππνζηήξημε θαη marketing, κε ζθνπφ λα δηακνηξαζηνχλ 
κέζα ζηελ επηρείξεζε νη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη απφ ηηο αιιειεπηδξάζεηο κε 
ηνπο πειάηεο. Ο θπξηφηεξνο ζηφρνο ελφο Collaborative CRM είλαη ε ρξεζηκνπνίεζε ησλ 
πιεξνθνξηψλ πνπ έρνπλ ζπγθεληξσζεί απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα βειηησζεί 
ε πνηφηεηα ησλ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ. (Phillip Lauren) 

Δμαηηίαο ηνπ φηη ην ΢πλεξγαηηθφ CRM θαιχπηεη άκεζεο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο 
πειάηεο, απνηειεί κηα κέζνδν ηδηαίηεξα απνηειεζκαηηθή ζηηο επηθνηλσλίεο. Ζ επίηεπμε ηεο 
αιιειεπίδξαζεο κπνξεί λα πξνθχςεη κέζσ ηζηνζειίδσλ, e-mail θαη Automated voice 
Response. Μηαο θαη είλαη έλα δπλακηθφ εξγαιείν, θάλεη εθηθηφ ζηελ επηρείξεζε  λα δηακνηξάδεη 
ζηνπο δηαθφξνπο ηνκείο ηεο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέρηεθαλ απφ ηελ αιιειεπίδξαζε απηή κε 
ηνπο πειάηεο. 

Δθηφο απφ ηνλ βαζηθφ ζηφρν, ηνπ ζπλεξγαηηθνχ CRM πνπ είλαη ε βειηίσζε ηεο 
πνηφηεηαο ησλ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ, θάπνηνη επηπιένλ είλαη ε αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο, 
ηνπ εηζνδήκαηνο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Σν θπξηφηεξν ηκήκα ηνπ ΢πλεξγαηηθνχ CRM 
είλαη ν ζπλδπαζκφο εγθαηάζηαζεο ινγηζκηθνχ θαη πειαηνθεληξηθψλ ζηξαηεγηθψλ. Αθνχ ε 
ηερλνινγία είλαη έλα δπλακηθφ εξγαιείν γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ CRM, ρσξίο ηελ «ζπλεξγαζία» 
κε ηνπο πειάηεο, ην εξγαιείν απηφ δελ ζα πξνζθέξεη ηθαλνπνηεηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ 
επηρείξεζε. 

΢ε ζπλάξηεζε κε ηηο απαηηήζεηο ηεο θάζε επηρείξεζεο, ηα απνηειέζκαηα ελφο 
ζηξαηεγηθνχ CRM κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζαλ έλα εξγαιείν ζην βαζηθφ ινγηζκηθφ ή ζηελ 
εγθαηάζηαζε πεξηζζφηεξν πνιχπινθσλ ινγηζκηθψλ. 

Παξαηεξείηε φηη νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δπζθνιεχνληαη λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 
ζχζηεκα πνπ λα δνπιεχεη, παξά ην γεγνλφο, φκσο ε ρξεζηκνπνίεζε ελφο ΢πλεξγαηηθνχ CRM 
είλαη κηα πνιχ θαιή θαη αμηνζαχκαζηε ηδέα. Σν πξφβιεκα εληνπίδεηαη απφ ην γεγνλφο φηη ην 
θάζε ηκήκα ηεο επηρείξεζεο ιεηηνχξγεη απηφλνκα ζηνλ «δηθφ ηνπ θφζκν» θαη ππάξρνπλ κφλν 
θάπνηεο κηθξέο θπζηθέο αιιειεπηδξάζεηο γηα παξάδεηγκα κεηαμχ ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ 
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ηερληθψλ ππεξεζηψλ. Ζ ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη θαλάιηα επηθνηλσλίαο 
κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ, ελζαξξχλνληαο  ησλ πιεξνθνξηψλ. 

Απφ ηελ άιιε, πνιιέο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηψληαο  ΢πλεξγαηηθφ CRM θαη εξγαιείσλ 
επηθνηλσλίαο κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζηελ δηεμαγσγή θαη  ζηε δηάδνζε ηεο γλψζεο, έζησ θαη 
έλα απιφ e-mail κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ δηάδνζε ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ. Παξφιν, 
φκσο πνπ ε ηερλνινγία κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ, 
δελ κπνξεί λα αλαγθάζεη ηνπο ππαιιήινπο λα κνηξαζηνχλ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο. Απηφ είλαη 
δνπιεηά ησλ managers, νη νπνίνη πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπλ ηελ θαηάιιειε λννηξνπία πνπ λα  
επηηξέπεη ηελ ειεχζεξε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο κέζσ ζπζηεκάησλ ΢πλεξγαηηθνχ CRM. 
Παξαθάησ παξαηίζεληαη κεξηθέο ζπκβνπιέο γηα ηελ δεκηνπξγία ηέηνηνπ πεξηβάιινληνο. 

 Γεκηνπξγηθή ζθέςε: Οη πιεξνθνξίεο CRM πνπ δηακνηξάδνληαη δελ έξρνληαη θπζηθά. 
Πξνέξρνληαη απφ ηελ αλαγλψξηζε ησλ επθαηξηψλ θαη ηελ δξάζε πάλσ ζε απηέο. 

 Talk it over: Σα ηκήκαηα ησλ πσιήζεσλ, ηνπ marketing, ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο 
θαζψο θαη άιια βαζηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη φια καδί αλά ηαθηά ρξνληθά 
δηαζηήκαηα λα ζπλεξγάδνληαη γηα ηελ βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο 
πηζηφηεηαο ζε απηνχο. 

 Γεκηνπξγία Δξεζηζκάησλ (Creative incentives): Οη ππάιιεινη πνπ δεκηνπξγνχλ λέεο 
κεζνδνινγίεο ζηελ ζπιινγή θαη ζηελ δηαλνκή ηεο γλψζεο CRM, κέζα ζηνλ νξγαληζκφ, 
ζα πξέπεη λα αληακείβνληαη. 

 Drive home the message: Σν CRM γεληθά νη πεξηζζφηεξνη ην αληηιακβάλνληαη σο θάηη 
πνπ αθνξά ζηηο πσιήζεηο, ζην marketing θαη ζηηο πειαηεηαθέο ππεξεζίεο. Drive home 
the message – κε news letters, ηζηνζειίδεο, posters θαη άιια κέζα – φπνπ νη 
πειαηεηαθέο ππεξεζίεο θαη ε ηθαλνπνίεζε είλαη ε βαζηθή δνπιεηά φισλ, θαη λα ηνπο 
δείμεη πψο λα κνηξαζηνχλ πιεξνθνξίεο.  

Γεληθά κπνξνχκε λα πνχκε πσο ην ΢πλεξγαηηθφ CRM είλαη έλα πνιχ δπλαηφ εξγαιείν, 
φπσο θαη κηα θαιή ηδέα. 

2.2.3 Αναλυτικό CRM (Analytical CRM) 

Σν Αλαιπηηθφ CRM απνηειεί ηελ ινγηθή ζπλέρεηα ηνπ Λεηηνπξγηθνχ θαη ηνπ ΢πλεξγαηηθνχ CRM. 
Κάζε επηρείξεζε ε νπνία έρεη πινπνηήζεη Λεηηνπξγηθφ θαη ΢πλεξγαηηθφ CRM κε ζθνπφ ηελ 
θαζεκεξηλή θαηαγξαθή, ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ 
κε ηνπο πειάηεο ζπλερψο ελεκεξψλεη θαη εκπινπηίδεη ηελ βάζε δεδνκέλσλ. Απφ απηή ηελ βάζε 
δεδνκέλσλ θαιείηαη ην ηκήκα marketing λα αλαιχζεη κε ην εξγαιείν Αλαιπηηθφ CRM θαη λα 
εμάγεη ρξήζηκα θαη πνιχηηκα ζπκπεξάζκαηα.  

 
΢ρήκα 4: Αξρηηεθηνληθή Αλαιπηηθνύ CRM ζπζηήκαηνο  

 

Σν Αλαιπηηθφ CRM πξαγκαηνπνηεί: 

 ΢ηνρεπφκελεο θακπάληεο marketing. 
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 Δμεηδηθεπκέλεο θακπάληεο marketing, κε ζθνπφ ην cross-selling θαη ην upselling. 

 Αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, ψζηε λα ππνζηεξηρηεί ε δηαδηθαζία 
ιήςεο απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηα πξντφληα θαη ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. 

 Πξνβιέςεηο ησλ κειινληηθψλ ρξεκαηνξνψλ. 

 Αλάιπζε θεξδνθνξίαο (γεληθφηεξα θαη αλά πειάηε) 

 Σν Αλαιπηηθφ CRM γεληθά θάλεη ζπρλή ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ εμφξπμεο δεδνκέλσλ 
(data mining).  

Δλψ, ην Λεηηνπξγηθφ CRM θαη ην ΢πλεξγαηηθφ CRM αιιειεπηδξνχλ κε ηνπο πειάηεο, 
δηαρεηξίδνληαη ηηο δηαδηθαζίεο θαη κνηξάδνληαη ηηο ηερληθέο κε δηάθνξα θαλάιηα ζε έλα κνλαδηθφ 
ζχζηεκα, ψζηε λα ηξνθνδνηήζεη κηα πιαηθφξκα ιήςεο απνθάζεσλ. Σέηνηα θαλάιηα 
ζπκπεξηιακβάλνπλ δηάθνξεο ζπληζηψζεο ελφο ζπζηήκαηνο CRM - callcenters, απηνκαηνπνίεζε 
πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ, απηνκαηνπνίεζε marketing θαη απηνκαηνπνίεζε πσιήζεσλ. (Hughes, 
2001) 

Σν Αλαιπηηθφ CRM παξέρεη κηα πιήξεο εηθφλα ησλ πειαηψλ θαη έηζη βνεζά ηελ 
επηρείξεζε λα θαηαιάβεη πνηνη είλαη νη πειάηεο ηεο, ηη ρξεηάδνληαη θαη θπξίσο ηη κπνξεί λα 
θάλνπλ ζην κέιινλ. ΢χκθσλα κε ηνλ Steve Bonnadio, νη επηρεηξήζεηο πνπ δελ εθαξκφδνπλ 
ζηξαηεγηθέο Αλαιπηηθνχ CRM, ζπγρξφλσο κε απηέο ησλ Λεηηνπξγηθψλ θαη ΢πλεξγαηηθψλ, 
ζπλήζσο απνηπγράλνπλ ζην CRM.  

Ζ αλάιπζε CRM ρξεζηκνπνηψληαο ηερληθέο εμφξπμεο δεδνκέλσλ (data mining) 
βξίζθεηαη ζηελ θαξδηά ηνπ Αλαιπηηθνχ CRM. ΢ην ζρήκα 2.4 θαίλεηαη ε αξρηηεθηνληθή ελφο 
Αλαιπηηθνχ CRM. Ζ αξρηηεθηνληθή βαζίδεηαη ζε έλα επξέσο δηαδεδνκέλν ζχζηεκα, ην νπνίν 
κπνξεί λα δηαρσξηζηεί ζε δπν ππνζπζηήκαηα, backend θαη front-end. (D.K.N. Chiu et al, 2003) 

Σν ππνζχζηεκα back-end, ην νπνίν ζρεδηάζηεθε γηα ηελ αλάιπζε, αλαθνξά θαη 
πξφβιεςε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε κε ρξήζε ηερληθψλ εμφξπμεο δεδνκέλσλ, ζπληζηάηαη 
ζην data warehouse θαη ζην mining engine. Σν data warehouse κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα 
κεγάιε απνζήθε ησλ ζπιινγηθψλ δεδνκέλσλ. Δπηθέξεη ζηηο επηρεηξήζεηο δηάθνξα δεδνκέλα 
πνπ ηηο επηηξέπεη λα απνθηνχλ γλψζεηο ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο. Αληηζέησο ην mining engine 
αλαιχεη ηα δεδνκέλα πνπ είλαη απνζεθεπκέλα. Σν mining engine αλαιχεη ηα δεδνκέλα πνπ είλαη 
απνζεθεπκέλα ζην data warehouse ζηνρεχνληαο λα ππνζηεξίμεη ηηο επηρεηξήζεηο λα ιάβνπλ 
θαιχηεξεο απνθάζεηο ζην ζρεδηαζκφ, ζηελ ζηφρεπζε ησλ πειαηψλ, ζην marketing θαη ζε άιιεο 
ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο.   

To front-end ππνζχζηεκα ζπκπεξηιακβάλεη αιιειεπηδξάζεηο εθαξκνγψλ γηα 
κειινληηθέο ζπκκεηνρέο ζην Αλαιπηηθφ CRM. Ζ βαζηθή ιεηηνπξγία είλαη λα παξέρεη δηάθνξα 
κνληέια ζηνπο ρξήζηεο ψζηε λα δηαρεηξηζηνχλ ην data warehouse θαη ην mining engine θαη κε ηε 
ζεηξά ηνπο λα δηαρεηξηζηνχλ ηηο δηαδηθαζίεο αλάιπζεο. Βαζηδφκελνη ζηελ αλάιπζε ησλ αλαγθψλ 
ηεο θάζε επηρείξεζεο, νη ζθνπνί εθαξκνγήο ελφο Αλαιπηηθνχ CRM είλαη: 

 Ζ ζηαδηαθή δεκηνπξγία ελφο πειαηνθεληξηθνχ data warehouse.  
Δλνπνηψληαο ηα πειαηεηαθά δεδνκέλα, δηαζπείξνληαη κέζα ζηελ επηρείξεζε κε ηελ βνήζεηα 
δηαθφξσλ κεζφδσλ εμαγσγήο, κεηαθνξάο, θαη επηινγήο εθείλσλ ησλ πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ 
πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ ππνινγηζκφ ηεο αμίαο ηνπ πειάηε, ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε θιπ. 

 Πνζνηηθή αλάιπζε ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε. 

Ζ δεκηνπξγία πηζηψλ πειαηψλ ζηελ επηρείξεζε, θαίλεηαη ζε έλα αιθαβεηηθφ ζχζηεκα 
πεξηερνκέλσλ. Ο ππνινγηζκφο ηεο αθνζίσζεο ηνπ πειάηε γίλεηαη κε ρξήζε επηιεγκέλσλ 
αιγνξίζκσλ. 

 Απνηειεζκαηηθή ηαμηλφκεζε ησλ πειαηψλ. 

Ζ ηαμηλφκεζε γίλεηαη ζχκθσλα κε ηα ραξαθηεξηζηηθά φπσο ε αμία ηνπ πειάηε θαη ηνπνζεηνχληαη 
ζε δηαθνξεηηθέο νκάδεο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε κπνξεί λα θαηαιάβεη θαιχηεξα ηηο 
αλάγθεο ηηο θάζε δηαθνξεηηθήο νκάδαο πειαηψλ θαη λα εθαξκφζεη δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο. 

 Αλάιπζε ησλ αηηηψλ απψιεηαο πειάηε. 

Με ηελ βνήζεηα επηιεγκέλσλ αιγνξίζκσλ, αλαιχνληαη ραξαθηεξηζηηθά ησλ ρακέλσλ νκάδσλ 
πειαηψλ θαη βξίζθνπλ ηνπο ιφγνπο πνπ απηφ ζπλέβε. 

 ΢χζηεκα αμηνιφγεζεο. 

Αλαιχνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο ηαμηλφκεζεο πειαηψλ, ησλ ρακέλσλ πειαηψλ θαη ηνπ 
ππνινγηζκνχ ηεο αμίαο ηνπ πειάηε. ΢πδεηνχληαη ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ 
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επηιεγκέλσλ αιγνξίζκσλ θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν βειηηψλνληαη νη κεηξήζεηο. (Zu Qiaohong et al, 
2007)  

Έλα CRM ζχζηεκα απνηειεί ηνλ θφκβν ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε 
ηνπο πειάηεο κηαο ηξάπεδαο, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ηηο πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ ηεο, ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ζηα λέα πξντφληα, ηελ αληαπφθξηζή ηνπο ζηηο 
λέεο ππεξεζίεο θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν θηλείηαη ε αγνξά. 

Έλα απνηειεζκαηηθφ CRM ζχζηεκα πεξηέρεη ιεπηνκεξή ζηνηρεία γηα φινπο ηνπο 
πειάηεο κηαο ηξάπεδαο πξνθεηκέλνπ φια ηα ηκήκαηα ηεο ηξάπεδαο λα κπνξνχλ λα έρνπλ ιφγν 
πξφζβαζεο ζε απηά, λα ζπλδπάδνληαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ κε ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα 
θαη λα ππάξρεη θαηαγεγξακκέλν φιν ην ηζηνξηθφ παξαγγειηψλ ησλ πειαηψλ. 

Δηδηθά έλα ηξαπεδηθφ CRM ζχζηεκα ζα πξέπεη λα κπνξεί λα δίλεη πιεξνθνξίεο γηα ηηο 
πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηεο απφ ην ηειεθσληθφ θέληξν θαζψο θαη λα δίλεη αλαιπηηθή 
αλαθνξά ζε ζρέζε κε ηηο θηλήζεηο ελφο πειάηε ή κηαο εηαηξείαο αθξηβψο κεηά ηελ νινθιήξσζε 
ησλ ζπλαιιαγψλ. 

2.3 CUSTOMER MANAGEMENT (CM) & RELATIONSHIP MARKETING 

(RM) 

Σν CRM είλαη επίζεο γλσζηφ, κε άιινπο φξνπο, σο ν ζπλδπαζκφο ηνπ relationship marketing 
θαη ηνπ customer management θαη έρεη λα θάλεη κε ηε δεκηνπξγία, ηελ αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε 
πξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο πνπ απνηεινχλ «κέιε» θαιά εζηηαζκέλσλ νκάδσλ 
ζηφρσλ (target groups) πνπ νδεγεί ζηε κεγηζηνπνίεζε ηεο πξνζθεξφκελεο αμίαο. 

Ζ ζεσξία ηνπ Relationship Marketing φπσο άξρηζε λα δηαηππψλεηαη ζηηο αξρέο ηηο 
δεθαεηίαο ηνπ 1990 αλαθέξεη φηη απνηειεί έλα ζπλδπαζκφ ηξηψλ ζηνηρείσλ: 

1.Marketing, πνπ αθνξά ηηο δξαζηεξηφηεηεο γηα ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ ρσξίο 
φκσο λα δίλεηαη ζεκαζία ζηε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ. 

2. Ζ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε πνπ πεξηιακβάλεη πιήζνο δξαζηεξηνηήησλ φπσο ε 
παξνρή εμππεξέηεζεο πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε, δηεξεχλεζε παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θ.α. 

3. Ζ πνηφηεηα πνπ πιένλ έρεη μεθχγεη απφ ηελ ηήξεζε ησλ ηερληθψλ πξνδηαγξαθψλ θαη 
έρεη απνθηήζεη «πειαηνθεληξηθφ» ραξαθηήξα. 

Σα ηξία απηά ζηνηρεία έρνπλ σο θνηλφ ζθνπφ ηε δεκηνπξγία «πηζηψλ» πειαηψλ. Οη 
εγέηεο ησλ επηρεηξήζεσλ πξνζαλαηνιίδνληαη πιένλ ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα κεηαιιάμνπλ 
ηελ πξνζέγγηζε ηνπ Marketing απφ ηελ θιαζηθή ζεψξεζε ηνπ κίγκαηνο Marketing (πξντφλ, ηηκή, 
δηαλνκή & πξνψζεζε) πξνο ην Customer Management. Σν πεξηνξηζκέλν παξαδνζηαθφ 
Marketing, γηα ην νπνίν ηα ηειεπηαία ρξφληα νη πξνβιεκαηηζκνί απμάλνληαη, θαίλεηαη φηη αθήλεη 
ζηαδηαθά ηε ζέζε ηνπ ζε λέα κνξθή ηνπ cross functional marketing CRM. 

Ζ πηνζέηεζε ηνπ CRM σο ζηξαηεγηθή ηξνθνδνηείηαη απφ ηε δηαπίζησζε φηη νη 
καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο είλαη έλα απφ ηα πιένλ ζεκαληηθά ζέκαηα ζηηο 
επηρεηξήζεηο. ΢ηε ζχγρξνλε επνρή φπνπ, κε ηελ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο νη παξαδνζηαθέο πεγέο 
αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο (ρακειέο ηηκέο, ηζρπξά brand names) δελ αξθνχλ, ε πηνζέηεζε 
ηνπ CRM δηαθαίλεηαη φηη ζα νδεγήζεη ζηε δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε αληαγσληζηηθνχ 
πιενλεθηήκαηνο γεγνλφο πνπ απνηειεί θαη ην δεηνχκελν γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 

Δίλαη γλσζηφ φηη νη δαπάλεο γηα ην Marketing δελ έπνληαη ζε αληίζηνηρα απνηειέζκαηα. 
Τπάξρνπλ παξαδείγκαηα επηρεηξήζεσλ κε κηθξέο δαπάλεο Marketing λα έρνπλ κηα ζηαζεξή 
πειαηεηαθή βάζε αιιά θησρφ positioning θαη ρακειά επίπεδα απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ 
Marketing. Άιιεο επηρεηξήζεηο κε ρακειέο δαπάλεο επηηπγράλνπλ αμηφινγα απνηειέζκαηα, 
ηέηνηα πνπ γηα λα ηα επηηχρνπλ θάπνηεο άιιεο επηρεηξήζεηο δαπαλνχλ πνιχ πεξηζζφηεξα. Έηζη, 
δηαθαίλεηαη φηη κε ην παξαδνζηαθφ Marketing δελ είλαη εχθνιν λα πξνθχςεη απνηειεζκαηηθφ 
Marketing πνπ ζα νδεγήζεη ζε επηηπρία αλάινγε ησλ δαπαλψλ. Δθείλν πνπ ρξεηάδνληαη νη 
επηρεηξήζεηο είλαη ηα θαηάιιεια ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηα νπνία ζα βαζίδνληαη ζηε κέηξεζε 
ζπγθεθξηκέλσλ παξαγφλησλ θαη ζα είλαη εζηηαζκέλε ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε. Με απηφλ 
ηνλ ηξφπν ζα βεβαηψλεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ Marketing, ραξαθηεξηζηηθφ πνπ ήηαλ έλα 
απφ ηα αδχλακα ζεκεία ηνπ παξαδνζηαθνχ Marketing. Ο ιφγνο πνπ ζπλέβαηλε απηφ ήηαλ 
επεηδή ην παξαδνζηαθφ Marketing ήηαλ εζηηαζκέλν ζηελ απφθηεζε πειαηψλ. ΢ηελ θηινζνθία 
ηνπ Marketing αλαγλσξίδεηαη φηη ην CRM αξρίδεη νπζηαζηηθά κεηά ηελ πψιεζε θαη φρη πξηλ απφ 
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απηή φπσο ζπκβαίλεη κε ην παξαδνζηαθφ Marketing πνπ ζηακαηάεη φηαλ ε πψιεζε 
νινθιεξσζεί. 

Έηζη είλαη επηηαθηηθή αλάγθε λα δεκηνπξγεζνχλ ηα θαηάιιεια ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηα 
νπνία ζα πξέπεη λα είλαη ζπλερψο ελεξγά ψζηε κειινληηθά λα δνζνχλ νη δπλαηφηεηεο λα 
πινπνηνχληαη επαθξηβψο νη ζηξαηεγηθέο ηνπ Marketing. 

Με ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM πηζηεχεηαη φηη είλαη εθηθηή ε απνηειεζκαηηθή δηεμαγσγή 
ηέηνησλ κεηξήζεσλ. 

΢ηα πιαίζηα ηεο θξηηηθήο εμέιημεο ηνπ παξαδνζηαθνχ Marketing πξνέθπςε ε αλάγθε 
κεηαπνίεζεο ηνπ ζην Relationship Marketing ην νπνίν ζεκαίλεη ηε δεκηνπξγία, αλάπηπμε θαη 
δηαηήξεζε ελφο δηθηχνπ ζην νπνίν ε επηρείξεζε ζα εμειίζζεηαη θαη ζα γίλεηαη φιν θαη πην 
αληαγσληζηηθή κε ην ρξφλν. Ο φξνο Marketing κε ιίγα ιφγηα απνηειεί ηελ ηέρλε ηνπ λα 
δεκηνπξγεί κηα επηρείξεζε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο νη νπνίνη ζα γίλνληαη φιν θαη πην πηζηνί κε 
ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ απνηειψληαο νπζηαζηηθά ηε δσληαλή δηαθήκηζε ηεο ίδηαο ηεο εηαηξίαο. 

Ο ιφγνο γηα ηνλ νπνίν θάλνπκε ηελ αλαθνξά απηή, είλαη γηαηί νη πειάηεο νη νπνίνη είλαη 
ηθαλνπνηεκέλνη απνηεινχλ ην ζεκαληηθφηεξν ζηνηρείν πνπ δηαζθαιίδεη ηε καθξνπξφζεζκε 
επηβίσζε θαη αλάπηπμε κηαο επηρείξεζεο. Σν γεγνλφο απηφ απνηειεί θαη ηνλ βαζηθφ ιφγν πνπ ην 
Relationship Marketing ζηηο κέξεο θεξδίδεη φιν θαη πεξηζζφηεξν έδαθνο. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν 
ην CRM πξνέθπςε απφ ηηο αξρέο ηνπ παξαδνζηαθνχ Marketing δελ έρεη απνζαθεληζηεί αθφκα. 
Ο ζηφρνο ηνπ CRM ζαλ ελλνηνινγηθή νληφηεηα, ζαθψο θαη είλαη ν ίδηνο κε απηφλ ηνπ Marketing 
ζηα βαζηθά ηνπ ζηνηρεία. Σν CRM πεξηγξάθεηαη απφ 6 δηαζηάζεηο πνπ δηαθέξνπλ νπζηαζηηθά 
απφ ηνλ θαζηεξσκέλν νξηζκφ ηνπ Marketing, θάηη ην νπνίν νξίδεη θαη ηηο δηαρσξηζηηθέο γξακκέο 
κε ην παξαδνζηαθφ Marketing. Οη δηαζηάζεηο απηέο έρνπλ ην δπλακηθφ λα κεηαιιάμνπλ ηελ 
ππάξρνπζα άπνςε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ην Marketing. 

Ζ κεηάιιαμε απηή μεθηλάεη απφ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν εκπιέθεηαη ε ηερλνινγία ησλ 
πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, έσο ηε δνκή ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο νπνίαο επηηπγράλνληαη 
νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο. 

Απηέο νη έμη δηαζηάζεηο είλαη (Gordon, 1998): 

 Γεκηνπξγία λέαο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο αιιά θαη επηκεξηζκφο ηεο θαη ζηηο δχν 
εκπιεθφκελεο πιεπξέο (επηρείξεζε – πειάηεο). 

 Αλαγλψξηζε ηνπ θξίζηκνπ ξφινπ ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πειαηψλ, φρη κφλν σο 
αγνξαζηέο αιιά, σο απηνί πνπ ηειηθά ζα νξίζνπλ ηελ επηζπκεηή απφ απηνχο αμία. Με 
ην RM νη πειάηεο βνεζνχλ ηελ επηρείξεζε λα πξνζδηνξίζεη ηελ σθέιεηα. Έηζη, ε αμία 
δελ δεκηνπξγείηαη γηα ηνπο πειάηεο, αιιά καδί κε απηνχο. 

 Πξνυπνζέηεη φηη ε επηρείξεζε, σο ζπλέπεηα ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο θαη ηεο εζηίαζεο 
ζηνλ πειάηε, ζρεδηάδεη θαη πξνζαξκφδεη ηηο επηρεηξεζηαθέο ηεο δηαδηθαζίεο, 
επηθνηλσλίεο, ηελ ηερλνινγία θαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ πνπ ζα πξνζθέξνπλ ηελ αμία 
ζηνλ πειάηε. 

 Δίλαη ζπλερήο ζπλεξγαηηθή πξνζπάζεηα κεηαμχ ηνπ αγνξαζηή θαη ηνπ πσιεηή θαη 
εμειίζζεηαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. 

 Αλαγλσξίδεη φηη ε καθξνρξφληα δεκηνπξγία αμίαο ζηνπο πειάηεο είλαη ζεκαληηθφηεξε 
απφ ηηο απιέο ζπλαιιαγέο. 

 Αλαδεηά λα θηίζεη κηα αιπζίδα ζρέζεσλ ηφζν κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ 
πειαηψλ αιιά θαη κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ θχξησλ ζπλεξγαηψλ ηεο, φπσο είλαη 
νη δηάθνξνη πξνκεζεπηέο, δηαλνκείο αιιά θαη ησλ θχξησλ κεηφρσλ ηεο. 
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΢ρήκα 5: Δηαζηάζεηο ηνπ CRM 
 

Απηέο νη δηαζηάζεηο έρνπλ κηα ζεηξά απφ ζεκαληηθέο επηδξάζεηο. Με βάζε ην RM ε 
επηρείξεζε εζηηάδεη ζε έμη πεξηνρέο: α) ζηελ ηερλνινγία θαη ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο, β) ζηνλ 
ζθνπφ ηεο επηρείξεζεο, γ) ζηελ επηινγή θαη απφξξηςε πειαηψλ, δ) ζηελ αιπζίδα ησλ ζρέζεσλ, 
ε) ζηελ αλαζεψξεζε ησλ 4Ps ηνπ marketίεg θαη ζη) ζηε ρξήζε ησλ relationship managers πνπ 
ζα βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο ζηε δεκηνπξγία αμίαο . (Gordon, 1998)  

Απηφ πξνθχπηεη απφ ην φηη ην CRM δηαθέξεη απφ ην ζπκβαηηθφ Marketing ησλ 4p‟s 
(Product, Place, Price, Promotion) φπνπ ν ζηφρνο ήηαλ ε παξαγσγή φζν ην δπλαηφλ 
κεγαιχηεξεο πνζφηεηαο ηνπ ίδηνπ πξντφληνο (mass production) ζηε ρακειφηεξε δπλαηή ηηκή 
πξνθεηκέλνπ λα πξνσζεζεί ζε φζν ην δπλαηφ πεξηζζφηεξνπο πειάηεο (mass marketing). 

To CRM εθαξκφδνληαο πιήξσο ηελ πειαηνθεληξηθή θηινζνθία εζηίαζεο ζηηο 
δηαθνξνπνηεκέλεο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά, δεκηνπξγεί λέεο δνκέο, δεκηνπξγεί λέεο 
δηαδηθαζίεο κε απνηέιεζκα λα επηηχρεη αιιαγέο ζηε ζχγρξνλε επηρεηξεκαηηθή ζθέςε θαη δξάζε 
ηδηαίηεξα ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. 

Οπζηαζηηθά, ην CRM είλαη κία θηινζνθηθή εθαξκνγή ηνπ ζπκβαηηθνχ Marketing πνπ 
μεθίλεζε ηε δεθαεηία ηνπ 1970 απφ ηηο εηαηξείεο Mail order. ην ζπκβαηηθφ Marketing εμειίρζεθε 
ζε Data Base Marketing, One to One Marketing θαη ζηε ζπλέρεηα ζην γλσζηφ ζε φινπο καο 
CRM. Δίλαη ινηπφλ κηα θηινζνθία ηξνπνπνηεκέλε πνπ πξνζεγγίδεη ηε δηαδηθαζία επεξεαζκνχ 
ηεο ζρέζεο κε ηνπο πειάηεο ζε φιν ην θάζκα ηνπ Κχθινπ ηεο ζρέζεο (Κχθιν Εσήο ηνπ 
Πειάηε). 

2.4  CRM vs. MARKETING  

Σν CRM, ζαλ ελλνηνινγηθή νληφηεηα, δελ απνηειεί έλα επίπεδν ζηε δνκή ηνπ marketing. Δίλαη 
κηα θηινζνθία πνπ δίλεη ζηνπο marketeres λέα πξννπηηθή θαη αλνίγεη λένπο νξίδνληεο.  

Ζ ζεκαληηθφηεξε δηαθνξά ηνπ CRM ζε ζρέζε κε ην παξαδνζηαθφ marketing (mass 
marketing), πνπ δίλεη έκθαζε ζε δηάθνξα ηκήκαηα ηεο αγνξάο, είλαη φηη ην CRM επηθεληξψλεηαη 
ζε ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο νη νπνίνη πιεξνχλ ζπγθεθξηκέλα κεηξήζηκα θξηηήξηα. Ζ εζηίαζε ηνπ 
CRM γίλεηαη κε έλα πξνζσπηθφ ηξφπν θαη κία ζπγθεθξηκέλε ινγηθή, ζχκθσλα κε ηελ νπνία νη 
δηαδηθαζίεο ζρεηίδνληαη κε ηε δεκηνπξγία αμίαο πξνο ηνλ πειάηε. ΢χκθσλα κε ηνπο Sarmanioti 
θαη Stefanou (2003): «ην CRM πξνρσξάεη έλα βήκα πάλσ απφ ην marketing ζρέζεσλ, γηαηί ην 
αληηθείκελφ ηνπ είλαη, πέξα απφ ηελ αλάπηπμε ηνπ κεξηδίνπ ησλ πειαηψλ (customer share 
development) λα απμήζεη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ηνπο επσθειείο γηα ηελ επηρείξεζε 
πειάηεο απφ ηε ζηηγκή πνπ επηθεληξψλεηαη ζηνπο «επηθεξδείο» (economically valuable) πειάηεο 
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θαη ηαπηφρξνλα πξνζπαζεί λα κεηψζεη ηνπο νηθνλνκηθά κε επηθεξδείο (economically 
invaluable)».  

Σν CRM απνηειεί «πειαηνθεληξηθή» αληίιεςε, ελψ ην marketing 
«πξντνληνθεληξηθή» (Rust et al., 2004). Σν CRM ζθνπφ έρεη, ηε ζπλερηδφκελε θαη ζπλερή 
επηθνηλσλία/ επαθή κε ηνλ πειάηε θαη δίλεη κεγάιε έκθαζε ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, 
ελψ ην marketing ηελ πεξηζηαζηαθή επαθή. Όζνλ αθνξά ηελ παξαγσγή, γλσξίδνπκε φηη ην 
marketing επηθεληξψλεηαη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ, ελψ ην CRM 
επηθεληξψλεηαη ζηελ αμία ησλ πειαηψλ. Καη ε πνηφηεηα ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο ή 
ππεξεζίαο ζην CRM απνηειεί κέιεκα φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο ελψ ζην 
marketing ην δεηνχκελν ηεο πνηφηεηαο απνηειεί κέιεκα κφλν ηνπ πξνζσπηθνχ παξαγσγήο . 

Σν  Customer Relationship Μarketing είλαη κηα ζπλνιηθή πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε 
πνπ επηηξέπεη ηνλ εληνπηζκφ, ηελ πξνζέγγηζε θαη ηε δεκηνπξγία δηαρξνληθά πηζηψλ πειαηψλ 
κέζα απφ έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο δηαπξνζσπηθήο ζρέζεο καδί ηνπο. Σν 
CRM κε ηελ πειαηνθεληξηθή θηινζνθία εζηίαζεο ζηηο δηαθνξνπνηεκέλεο αλάγθεο ηνπ θάζε 
πειάηε δεκηνπξγεί λέεο δνκέο θαη δηαδηθαζίεο αιιάδνληαο ηελ ζχγρξνλε επηρεηξεκαηηθή ζθέςε 
θαη δξάζε ηδηαίηεξα ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. Σν CRM δηαθέξεη απφ ην ζπκβαηηθφ marketing 
ησλ 4 P‟s (Product, Price, Place, Promotion) φπνπ ν ζηφρνο ήηαλ ε παξαγσγή φζν ην δπλαηφλ 
κεγαιχηεξεο πνζφηεηαο ηνπ ίδηνπ πξντφληνο (mass production) ζηε ρακειφηεξε δπλαηή ηηκή 
πξνθεηκέλνπ λα πξνσζεζεί ζε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξνπο πειάηεο. Αλαθνξέο απφ 
δηάθνξνπο επαγγεικαηίεο αλαθέξνπλ φηη ε δηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ απνηειεί ηε βαζηθή 
«πιαηθφξκα» γηα ηελ ιεηηνπξγηθή πινπνίεζε ηνπ marketing ζρέζεσλ. 

Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο απνηεινχλ ην κνλαδηθφ ζηνηρείν πνπ δηαζθαιίδεη ηε 
καθξνπξφζεζκε επηβίσζε θαη αλάπηπμε κηαο επηρείξεζεο, γεγνλφο πνπ απνηειεί θαη ην βαζηθφ 
ιφγν πνπ ην marketing ζρέζεσλ θεξδίδεη έδαθνο (Westcott, 2006).  

Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ην CRM πξνέθπςε απφ ηηο αξρέο ηνπ παξαδνζηαθνχ marketing 
δελ έρεη δηαζαθεληζηεί αθφκα. Σν CRM ζαθψο θαη έρεη ηνλ ίδην ζηφρν κε απηφλ πνπ έρεη ην 
marketing αιιά, κε ηηο έμη δηαζηάζεηο πνπ έρνπκε αλαιχζεη παξαπάλσ, δηαθνξνπνηείηαη 
νπζηαζηηθά απφ ηνλ θαζηεξσκέλν νξηζκφ ηνπ marketing. Οη δηαζηάζεηο απηέο δηαζέηνπλ ηε 
δπλακηθή γηα λα αιιάμνπλ ηελ ππάξρνπζα άπνςε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ην marketing. Ζ 
αιιαγή απηή εθηείλεηαη απφ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν εκπιέθεηαη ε ηερλνινγία ησλ πξντφλησλ θαη 
ησλ ππεξεζηψλ, έσο ηε δνκή ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο νπνίαο επηηπγράλνληαη νη ζηφρνη ηεο.  

Οη δηαζηάζεηο απηέο έρνπλ κηα ζεηξά απφ ζεκαληηθέο επηδξάζεηο. Με ην marketing 
ζρέζεσλ ε επηρείξεζε εζηηάδεηαη ζε έμη πεξηνρέο: ζηελ ηερλνινγία θαη  ζε ζπγθεθξηκέλνπο 
πειάηεο, ζην ζθνπφ ηεο επηρείξεζεο, ζηελ επηινγή θαη απφξξηςε πειαηψλ, ζηελ αιπζίδα 
ζρέζεσλ, ζηελ αλαζεψξεζε ησλ ηεζζάξσλ P ηνπ marketing θαη ζηε ρξήζε ησλ δηαρεηξηζηψλ 
ζρέζεσλ (relationship managers) πνπ ζα βνεζήζνπλ ζηε δεκηνπξγία αμίαο  

Ωζηφζν δελ είλαη, ζε θακία πεξίπησζε, ην CRM αληηθαηαζηάηεο ηνπ marketing , φπσο 
απηφ εθαξκνδφηαλ σο ηψξα, θαη ζίγνπξα δελ είλαη θάηη λέν. Απνηειεί πεξηζζφηεξν κηα 
πεξίπησζε δηεχξπλζεο θαη επαλαπξνζδηνξηζκνχ ηεο θηινζνθίαο ηνπ marketing, κε ηελ έκθαζε 
λα έρεη δνζεί ζηηο ζηξαηεγηθέο βειηίσζεο ηεο «αθνζίσζεο» ησλ πειαηψλ ζηελ εηαηξεία θαη ζηελ 
ηθαλφηεηα λα δηαηεξεί ηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο ηεο. Με ηελ «αθνζίσζε» ζε κηα εηαηξεία ή 
έλα νξγαληζκφ, ελλνείηαη ε πξνηίκεζε πνπ δείρλεη έλαο πειάηεο ζηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία ή 
νξγαληζκφ θαη ηε δπζθνιία ηνπ λα πξνηηκήζεη θάπνηα άιιε. 

2.5 B2C KAI Β2Β CRM 

΢ρεδφλ φιεο νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ έλα κίγκα B2B (Business-to-Business) θαη 
B2C(Business-to-Customer). Οη θαηεγνξίεο απηέο ηνπ CRM απνηεινχλ αθνξκή γηα ζθέςε θαη 
πεξηζζφηεξε αλάιπζε γηα ην ιφγν φηη παξέρνπλ έλα «ράξηε γλψζεσλ» γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαη 
κηα λέα πξννπηηθή(Gummerson, 2004).  

Σα Business-to-Business κνληέια παξαδνζηαθά εκπιέθνπλ ηελ πψιεζε ή αληαιιαγή 
κεηαμχ δχν επηρεηξεζηαθψλ νληνηήησλ. Όζν αθνξά ην δηαδίθηπν, B2B ζπλαιιαγή απνηειεί ε 
αληαιιαγή πξντφλησλ, ππεξεζηψλ ή πιεξνθνξηψλ κεηαμχ επηρεηξήζεσλ πνπ 
δξαζηεξηνπνηνχληαη θαη ή κφλν ζην Ηnternet. Κχξηα παξαδείγκαηα ηέηνησλ ζπλαιιαγψλ είλαη νη 
ειεθηξνληθέο παξαγγειίεο θαη δηεθπεξαηψζεηο απηψλ, ε αληαιιαγή ηηκνθαηαιφγσλ, θιπ. 
Παξάδεηγκα B2B ζπλαιιαγήο είλαη ε απνζηνιή παξαγγειίαο απφ ην ζχζηεκα ελφο ζνχπεξ 
κάξθεη ζηνλ πξνκεζεπηή ηνπ. Σν B2B επηηξέπεη ζε κηα επηρείξεζε λα αιιειεπηδξάζεη κε κηα 
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άιιε επηρείξεζε ειεθηξνληθά, θαη ηδηαίηεξα κέζσ ηνπ Ηζηνχ. Σα νθέιε ηνπ B2B είλαη πνιιά, 
κεξηθά απφ ηα νπνία πεξηιακβάλνπλ:  αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο, κείσζε ησλ πηζαλψλ γεληθψλ 
εμφδσλ πξνζσπηθνχ θαη ινγηζηηθφ. Αλ θαη δηαθνξνπνηεκέλα απφ ην B2C, πνιιά κνληέια B2B 
πεξηιακβάλνπλ ζηνηρεία κεξηθψλ θεξδνθφξσλ B2C πξνηχπσλ (π.ρ. δεκνπξαζίεο), αιιά θαη 
είλαη βαζηζκέλα ζε αθφκα ειθπζηηθφηεξεο νηθνλνκηθέο αξρέο. Δπηπιένλ ην B2B απεηθνλίδεη ην 
ζεκείν πνπ ππεξέρεη ην δηαδίθηπν ζε ζρέζε κε ηνλ εθηφο ζχλδεζεο θφζκν, ζηελ παξνρή 
ζχλζεησλ πιεξνθνξηψλ ππεξεζηψλ (Zeng et al., 2003). 

Οη Business-to-Customer (ή Consumer ή Client) δνζνιεςίεο είλαη απηέο ζηηο νπνίεο ν 
ηειηθφο ρξήζηεο είλαη ν πξαγκαηηθφο πειάηεο. B2C είλαη νη ζπλαιιαγέο πνπ αθνξνχλ ην ιηαληθφ 
θνκκάηη ηνπ ζχγρξνλνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, δειαδή ε πψιεζε πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ 
ζηνλ ηειηθφ πειάηε. Γηα παξάδεηγκα, έλα δηζθνπσιείν πνπ πνπιάεη mp3 κνπζηθά θνκκάηηα 
κέζσ ηνπ Internet ρξεζηκνπνηεί κηα B2C εθαξκνγή γηα λα δηεθπεξαηψζεη κηα B2C ζπλαιιαγή. 

2.5.1 B2C και B2B CRM : Οι βασικές διαφορές τους 

Μειεηψληαο ηηο αξρέο ηεο ελδνεπηρεηξεζηαθήο δηαρείξηζεο ζηηο ζρέζεηο ησλ πειαηψλ (B2B 
CRM) είλαη θάπσο δηαθνξεηηθέο απφ απηέο ηεο παξαδνζηαθήο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κεηαμχ 
επηρείξεζεο θαη θαηαλαισηή (B2C CRM). Ζ αιήζεηα είλαη φηη ην B2B CRM είλαη πηζαλψο 
παιαηφηεξν θαη πεξηζζφηεξν «θαζηεξσκέλν» απφ ην B2C CRM, επεηδή αθφκε θαη πξνηνχ ην 
θαηαζηήζνπλ νη ππνινγηζηέο θαη ε ηερλνινγία εχθνιν, νη ππεχζπλνη πσιήζεσλ δηαηεξνχζαλ 
αξρεία απφ ηηο επαθέο ηνπο κε ηηο ζπλεξγαδφκελεο επηρεηξήζεηο. 

΢χκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθία καο,( Peppers θαη Martha Rogers (2007)) ππάξρνπλ 
θάπνηεο βαζηθέο δηαθνξέο κεηαμχ B2Β θαη B2C CRM: 

 Σα ζηαηηζηηθά εξγαιεία πνπ είλαη ρξήζηκα ζην B2C CRM είλαη άζρεηα νπφηε 
άρξεζηα ζην B2B CRM θαη απηφ γηαηί ην B2B CRM αζρνιείηαη κε πνιχ ιηγφηεξνπο απφ 
ηε κηα αιιά θαηά πνιχ κεγαιχηεξνπο (πνιπηηκφηεξνπο) απφ ηελ άιιε πειάηεο νη νπνίνη 
ζπρλά είλαη κεγάινη νξγαληζκνί. 

 Ζ δεχηεξε δηαθνξά είλαη ε πνιππινθφηεηα ησλ θαλαιηψλ. ΢ην B2B CRM, ε 
δηαδηθαζία δηαλνκήο δηθηχσλ κπνξεί λα είλαη εμαηξεηηθά ζχλζεηε. 

 Μηα άιιε δηαθνξά είλαη απηφ πνπ θαινχκε πψιεζε βαζηζκέλε ζηε γλψζε 
(knowledge-based selling). Δπεηδή ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ πσινχληαη ζε έλα 
B2B πιαίζην είλαη ζπρλά ηδηαίηεξα ζχλζεηα, ζπκθέξεη λα βαζηζηεί ε δηαδηθαζία 
πσιήζεσλ ζηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ θαηάξηηζε ησλ πειαηψλ, πεξηζζφηεξν ζην B2B 
CRM απ‟ φ,ηη ζην B2C CRM. 

  Αθφκα κηα δηαθνξά είλαη νη ζπάληεο αγνξέο. ΢ην B2B CRM, νη αγνξέο είλαη πηζαλφ 
λα είλαη ζπαληφηεξεο θαη αξαηέο ζε ζπρλφηεηα. Απηφ ραξαθηεξίδεη πνιιέο B2B 
δηαδηθαζίεο, θαη ζε πνιιέο B2B επηρεηξήζεηο, κηα πξνζπάζεηα κεγάιε γίλεηαη ζηα 
πιαίζηα ηνπ CRM ψζηε λα δεκηνπξγήζεη κηα ζπλερή παξνρή ππεξεζηψλ πνπ 
πεξηβάιιεη ηελ πεξηζηαζηαθή πψιεζε ησλ πξντφλησλ, έηζη ψζηε λα δεκηνπξγεζνχλ νη 
επθαηξίεο λα δηαηεξεζνχλ νη ζρέζεηο ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο. 

 Σέινο, ην B2B CRM αζθεί θαηά θάπνην ηξφπν management ζηνπο πειάηεο, κηα πνιχ 
κεγάιεο αμίαο πξνζθνξά, δηφηη βνεζάεη ηελ επηρείξεζε λα ελαξκνληζηεί κε ηνπο 
πειάηεο ηεο. 

Οξηζκέλεο θνξέο νη γξακκέο κεηαμχ ηνπ B2B θαη B2C CRM δελ είλαη μεθάζαξεο θαη νη 
δχν απηέο δξαζηεξηφηεηεο αζθνχληαη παξάιιεια: «Οη ιηαλνπσιεηέο θάλνπλ θαη απηνί πσιήζεηο 
ζε άιιεο επηρεηξήζεηο.» Καη επηζεκαίλεη νξηζκέλεο δηαθνξέο κεηαμχ B2B θαη B2C CRM σο εμήο: 

Δίλαη γλσζηφ φηη ελψ ππάξρνπλ νκνηφηεηεο κεηαμχ B2B θαη B2C, ππάξρνπλ επίζεο 
δηαθνξέο: Σν B2C εζηηάδεη ζηε ιηαληθή πψιεζε, φπνπ ππάξρεη ε αλάγθε λα αληηκεησπηζηνχλ ηα 
εθαηνκκχξηα ησλ πειαηψλ απνηειεζκαηηθά θαη πνχ θάζε πειάηεο είλαη κηθξφο. 

Γηα φζν κηα ζηξαηεγηθή CRM εθαξκφδεηαη 100%, ηα επηρεηξεζηαθά ζηειέρε ζα 
εζηηαζηνχλ ην ίδην θαη ζην B2B θαη ζην B2C, αιιά απηφ πνπ ζα είλαη δηαθνξεηηθφ ζα είλαη ην 
ινγηζκηθφ ην νπνίν ζα πνηθίιεη πνιχ αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο αγνξάο, ηνλ αξηζκφ πειαηψλ, 
ην κέγεζνο ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο θαη ηε δηαζεζηκφηεηα απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ. 

Καζψο 80%, ίζσο 90 % φινπ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απνηεινχλ ζπλαιιαγέο B2B, 
ε ειεθηξνληθή δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (e-CRM) αξκφδεη πεξηζζφηεξν ζηα βηνκεραληθά 
αγαζά θαη ηηο ππεξεζίεο. Σν B2B CRM αζθείηαη κεξηθέο θνξέο απηνκαηνπνηεκέλα απφ ηηο 
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επηρεηξήζεηο φηαλ ηα ππνινγηζηηθά ζπζηήκαηα ησλ πειαηψλ εληνπίδνπλ ηηο ειιείςεηο θαη 
πξαγκαηνπνηνχλ παξαγγειίεο θαη on-line αγνξέο απφ ηηο πξνκεζεχηξηεο εηαηξίεο». 

2.6 CRM – ERP: ΠΨ΢ ΢ΦΕΣΙΖΟΝΣΑΙ 

Αξρηθά ζα ήηαλ ζθφπηκν λα πξνζδηνξίζνπκε ηελ έλλνηα ηνπ ERP (Enterprise Resource 
Planning): Πξφθεηηαη γηα ιχζε ινγηζκηθνχ ε νπνία νινθιεξψλεη δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο ζε κία 
εηαηξία. Αλ θαη θαηά ηελ εγθαηάζηαζή ηνπ παξακεηξνπνηείηαη γηα ηηο αλάγθεο ηεο θάζε εηαηξίαο, 
εληνχηνηο πξφθεηηαη γηα έηνηκν παθέην ινγηζκηθνχ θαη δελ θαηαζθεπάδεηαη απφ ηελ αξρή γηα ηελ 
εθάζηνηε εηαηξία. Άιισζηε, πνιιέο απφ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ θαιχπηεη έλα παθέην ERP είλαη 
θνηλέο ζε θάζε εηαηξία (ι.ρ. επεμεξγαζία παξαγγειηψλ, ηηκνιφγεζε, ηζνινγηζκνί θ.ά.)  

΢ηφρνο ηνπ ERP (΢χζηεκα Δλδν-επηρεηξεζηαθνχ ΢ρεδηαζκνχ) δελ είλαη ε εμππεξέηεζε 
ησλ απαηηήζεσλ ελφο ηνκέα ζηελ επηρείξεζε, φπσο ι.ρ. ηνπ ινγηζηεξίνπ, ηεο παξαγσγήο, ησλ 
πσιήζεσλ θιπ., αιιά ε εμππεξέηεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κέζα ζηελ 

επηρείξεζε, ζηηο νπνίεο δηαδηθαζίεο εκπιέθνληαη νη δηάθνξνη ηνκείο, έηζη ψζηε λα 
κπνξεί απηή λα δηεθπεξαηψλεη ηηο θχξηεο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηέο ηεο (core businesses). 
Απφ ηε ζηηγκή πνπ ηα δεδνκέλα εηζαρζνχλ ζε θάπνηα κνλάδα (module) ηνπ ERP, απηά είλαη 
δηαζέζηκα ζε νπνηαδήπνηε κνλάδα ηνπ ERP ηα ρξεηαζηεί. Με ηνλ ηξφπν απηφ, επηηπγράλεηαη κία 
ινγηθή ελνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο  

Σν ERP είλαη ινηπφλ έλα ινγηζκηθφ πξνγξακκαηηζκνχ ησλ πφξσλ κηαο επηρείξεζεο. Ζ 
θηινδνμία ελφο ERP ινγηζκηθνχ είλαη λα ελζσκαηψζεη φια ηα ηκήκαηα θαη ηηο ιεηηνπξγίεο κηαο 
επηρείξεζεο πάλσ ζε κηα εληαία πιαηθφξκα ινγηζκηθνχ πνπ λα κπνξεί λα εμππεξεηήζεη ηηο 
ηδηαίηεξεο αλάγθεο φισλ εθείλσλ ησλ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ (Wallace and Kremzar, 2001). 

Σν εληαίν απηφ πξφγξακκα ινγηζκηθνχ πξέπεη λα είλαη ηθαλφ λα εμππεξεηεί ηηο αλάγθεο 
ηνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ ηκήκαηνο, ηνπ ηκήκαηνο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ φπσο ην ίδην ζα θάλεη 
θαη κε ηνπο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο θαζψο θαη κε νπνηνδήπνηε άιιν ηκήκα. 

Με ηελ επηινγή ηεο ηερλνινγίαο ε επηρείξεζε κπνξεί λα έρεη θαιχηεξε δηαρείξηζε 
πφξσλ κε βάζε έλα ERP, θαιχηεξε θαη πιεξέζηεξε πξαγκαηνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη 
ηειηθά λα δηακνξθψλεη θαη λα πινπνηεί ηηο πειαηεηαθέο ηεο ζηξαηεγηθέο. 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, νη επηρεηξήζεηο έρνπλ αξρίζεη λα απνθηνχλ νινθιεξσκέλα 
ζπζηήκαηα γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο, κε θχξην αληηπξφζσπν ην ERP πνπ έρεη 
πνιιέο νκνηφηεηεο κε ην CRM. ΢ε παγθφζκην επίπεδν πιένλ, νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 
δηαζέηνπλ έλα νινθιεξσκέλν ζχλνιν εθαξκνγψλ πνπ εμππεξεηνχλ φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο 
επηρείξεζεο. Οη ιεηηνπξγίεο απηέο πνπ ραξαθηεξίδνληαη σο παξαζθεληαθέο (backend) είλαη νη 
εμήο: α) δηαδηθαζίεο θαη νινθιήξσζε παξαγγειηψλ β) ΢ρεδηαζκφο & Πξνγξακκαηηζκφο ηεο 
παξαγσγήο γ) Έιεγρνο θαη δηαρείξηζε πιηθψλ δ) Πξνκήζεηεο ε) Λνγηζηηθή ζη) Μεηαθνξέο θαη 
δ)δηαρείξηζε πξνζσπηθνχ(Chen and Popovich, 2003). 

Με ην ERP απηνκαηνπνηνχληαη θαη εμππεξεηνχληαη νη παξαζθεληαθέο ιεηηνπξγίεο ηεο 
επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα, κε ην ERP ε δηαλνκή ησλ πξντφλησλ κέρξη ηνλ ηειηθφ πειάηε 
γίλεηαη ζε κηθξφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα ιφγσ ηεο παξερφκελεο απφ απηφ απηνκαηνπνίεζεο, 
νπφηε ηα πξντφληα θηάλνπλ γξεγνξφηεξα ζηνλ πειάηε θαη επνκέλσο απμάλνπλ ηελ 
ηθαλνπνίεζή ηνπ. 

Αλ ζε κηα επηρείξεζε εγθαηαζηαζεί κηα εθαξκνγή CRM πνπ είλαη απηφλνκε θαη δελ έρεη 
ζρέζε κε ην ERP, ηφηε δελ κπνξεί λα απνηειέζεη ην ζηξαηεγηθφ εξγαιείν ηεο επηρείξεζεο. Σν 
CRM δελ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη ρσξίο ην ERP γηαηί απαηηεί πξφζβαζε ζε δεδνκέλα ηα νπνία 
βξίζθνληαη ζε απηφ. Αλ ε επηρείξεζε ζέιεη λα δεκηνπξγήζεη έλα νινθιεξσκέλν CRM, πξέπεη λα 
ην νινθιεξψζεη κε ην ERP. Έηζη, πξέπεη απηνί πνπ ζα αλαιάβνπλ λα πινπνηήζνπλ ην CRM λα 
θξνληίζνπλ λα εγθαηαζηήζνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο ζπλδέζκνπο κεηαμχ ησλ δχν ζπζηεκάησλ 
ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ κηα ακθίδξνκε ιεηηνπξγηθά ζρέζε θαη θαη‟ επέθηαζε έλα 
νινθιεξσκέλν ζχζηεκα πνπ ζα απνηειέζεη πεγή αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα ηελ 
επηρείξεζε. 

Οη ιεηηνπξγίεο πξψηεο γξακκήο φπσο είλαη νη πσιήζεηο θαη ε ππνζηήξημε ησλ πειαηψλ 
ρξεζηκνπνηνχλ σο πεγή «ηξνθνδνζίαο» δεδνκέλσλ ηηο παξαζθεληαθέο εθαξκνγέο. Απηή ε 
επηθνηλσλία κεηαμχ ηεο πξψηεο θαη ηεο παξαζθεληαθήο γξακκήο παξέρεη άκεζε πιεξνθφξεζε 
ζην CRM ψζηε νη εξγαδφκελνη ηεο πξψηεο γξακκήο, 
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φπσο είλαη νη πσιεηέο ή απηνί πνπ ππνζηεξίδνπλ ηνπο πειάηεο κεηά ηελ πψιεζε, λα 
έρνπλ ηα εθφδηα γηα λα θξαηνχλ ηθαλνπνηεκέλνο ηνπο πειάηεο. 

2.7 Η ΠΕΛΑΣΟΚΕΝΣΡΙΚΗ ΥΙΛΟ΢ΟΥΙΑ 

Ο πειαηoθεληξηθφο πξνζαλαηνιηζκφο κεηαηνπίδεη ηελ επηρεηξεζηαθή έκθαζε απφ ηηο δηαδηθαζίεο 
ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

Ο πειαηνθεληξηθφο πξνζαλαηνιηζκφο δελ απνηειεί κηα λέα πξφηαζε γηα ηε δηεζλή 
βηβιηνγξαθία. Πξηλ απφ πεξίπνπ 50 ρξφληα, ν Drucker (1954) έγξαθε ζην βηβιίν ηνπ «The 
Practice of Management», φηη: «είλαη ν πειάηεο απηφο πνπ απνθαζίδεη ηη είλαη κηα επηρείξεζε, ηη 
παξάγεη θαη αλ ζα πξννδεχζεη», αξγφηεξα ν Levitt (1960) ζεκείσλε φηη «νη επηρεηξήζεηο δε ζα 
έπξεπε λα εζηηάδνπλ ζην παξαγφκελν πξντφλ, αιιά ζηελ εθπιήξσζε ησλ αλαγθψλ ησλ 
πειαηψλ». ΢ηνλ ππξήλα απηνχ ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ππάξρεη ε αλάγθε γηα ηηο 
καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηε βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο 
πειαηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπο. 

Ο πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε πεξηγξάθεηαη σο κία θηινζνθία θαη ζπκπεξηθνξά 
θαηεπζπλφκελε πξνο ηνλ θαζνξηζκφ θαη ηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε-ζηφρνπ θαη 
ζηελ πξνζαξκνγή ηεο αληαπφθξηζεο ηεο εηαηξίαο πσιήζεσλ, κε ζθνπφ λα ηθαλνπνηήζεη εθείλεο 
ηηο αλάγθεο θαιχηεξα απφ ηνλ αληαγσληζκφ, θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν λα δεκηνπξγήζεη έλα 
αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα (Webster Jr., 2005). 

Σν marketing ησλ ζρέζεσλ ζθνπεχεη ζηε δεκηνπξγία καθξνρξφλησλ θαη ακνηβαία 
ηθαλνπνηεηηθψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο δηαλνκείο ησλ πξντφλησλ 
ηεο επηρείξεζεο κε ζθνπφ ηε δηεθδίθεζε θαη δηαηήξεζε ησλ πξνηηκήζεσλ θαη ηεο 
επαγγεικαηηθήο ζχλδεζήο ηνπο κε ηελ επηρείξεζε καθξνρξφληα. Απφ ηνπο αλαθεξφκελνπο δε 
απνδέθηεο ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο επηρείξεζεο νη πειάηεο είλαη ζαθψο νη ζπνπδαηφηεξνη  

Ζ κε επθαηξηαθή θαη επέιηθηε θχζε ηεο πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηνλ πειάηε ζπκπεξηθνξάο 
ηεο επηρείξεζεο επηηξέπεη εμίζνπ ζηνπο νξγαληζκνχο αγνξάο θαη πψιεζεο λα επηηχρνπλ ηνπο 
θνηλνχο ηνπο ζηφρνπο θαη ηθαλνπνίεζε κέζσ κηαο ζρέζεο αληαιιαγήο. Μηα επηρείξεζε κε 
πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα κεηαρεηξίδεηαη θάζε πειάηε μερσξηζηά θαη 
αλάινγα κε ηηο δηθέο ηνπ αλάγθεο θαη ελδηαθέξεηαη φρη γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ θέξδνπο απφ κηα 
ζεηξά ζπλαιιαγψλ αιιά γηα ηε δηαηήξεζε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε(Rust, et al., 
2004). 

Σν marketing ησλ ζρέζεσλ απνηειεί ηελ νπζία ηνπ πην πξφζθαηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ 
(θηινζνθίαο) ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ είλαη πιένλ γλσζηφο σο πειαηνθεληξηθφο 
πξνζαλαηνιηζκφο (customer-centric orientation). Ζ θηινζνθία απηή πηνζεηείηαη φιν θαη απφ 
πεξηζζφηεξεο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο θαη έπεηαη ηεο θηινζνθίαο ηνπ marketing (marketing 
concept), πνπ κε ηε ζεηξά ηεο έρεη δηαδερζεί ηηο θηινζνθίεο ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο παξαγσγήο. 
Ζ πειαηνθεληξηθή θηινζνθία ή πξνζαλαηνιηζκφο ππνγξακκίδεη ηε ζεκαζία ηεο αλάπηπμεο θαη 
θαζηέξσζεο – κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηνπ marketing ησλ ζρέζεσλ – καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ 
κε ηνλ θάζε πειάηε αηνκηθά θαη πξνζσπηθά κε ηειηθφ ζηφρν ηε δηαηήξεζή ηνπ σο πειάηε ηεο 
επηρείξεζεο. Απηφ επηηπγράλεηαη κε ηε δηαξθή θαη «αζξνηζηηθή» ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Καηά 
ζπλέπεηα, κηα θνξπθαία πξνηεξαηφηεηα νπνηαζδήπνηε πξννδεπηηθήο θαη δπλακηθήο νξγάλσζεο 
πσιήζεσλ πξέπεη λα είλαη λα απνηξέςεη ηελ απνζθίξηεζε πειαηψλ θαη ν θαιχηεξνο ηξφπνο λα 
πεηχρεη απηφ είλαη λα ηθαλνπνηεζνχλ νη πειάηεο ηεο (Sarmaniotis and Stefanou, 2005). Σν ηειηθφ 
δε δεηνχκελν γηα ηελ επηρείξεζε είλαη βεβαίσο ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ θέξδνπο. 

2.8 ΢ΣΟΦΟΙ ΠΕΛΑΣΟΚΕΝΣΡΙΚΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢  ΢ΣΟΝ 

ΣΡΑΠΕΖΙΚΟ ΦΨΡΟ 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ απνηειεί βαζηθφ ζηφρν αλάπηπμεο θαη ιεηηνπξγίαο 
κηαο ηξάπεδαο. Έλα απνηειεζκαηηθφ CRM ζχζηεκα είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν κηα ηξάπεδα 
έρεη ηε δπλαηφηεηα λα αληηιακβάλεηαη θαη λα αμηνινγεί ηελ γλψκε ησλ πειαηψλ ηεο. Σν θέληξν 
ηεο επηρείξεζεο είλαη ν πειάηεο θαη απηφ ζεκαίλεη φηη ε ηξάπεδα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα δεη 
θαη λα θαηαλνήζεη ηνλ ηξφπν πνπ βιέπεη ν πειάηεο ηελ ηξάπεδα θαη ην πσο θξίλεη ηα 
πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν νη πειάηεο παξακέλνπλ 
ηθαλνπνηεκέλνη θαη απμάλεηαη ε πηζηφηεηα ηνπο ζηελ ζπγθεθξηκέλε ηξάπεδα. 
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Ζ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ CRM δελ είλαη κηα εχθνιε δηαδηθαζία. Ο McKenna (1993) 
αλαθέξεη φηη ρξεηάδεηαη έλα νινθιεξσκέλν ζρέδην πνπ λα ιακβάλεη ππφςε φιεο ηηο αλάγθεο θαη 
ηηο γλψκεο ησλ πειαηψλ, ηε ρξνληθή δηάξθεηα ηεο ζρέζεο ηνπ κε ηελ ηξάπεδα θαη ηηο ζπλαιιαγέο 
κε απηήλ. 

΢πκπεξαζκαηηθά ν ζηφρνο ηνπ CRM είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή θαη ε αχμεζε 
ηεο πηζηφηεηαο. ΢ηελ ζπλέρεηα γίλεηαη κηα βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ησλ δχν απηψλ ελλνηψλ. 

2.9 ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ-Η ΑΥΟ΢ΙΨ΢Η ΣΟΤ  

Οη πειάηεο είλαη ην πην ζεκαληηθφ απφθηεκα γηα νπνηαδήπνηε επηρείξεζε. Γηα ηνλ ιφγν απηφ νη 
επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα επελδχνπλ ζηελ δηνίθεζε ηεο αμίαο ηνπ πειάηε θαη ζηελ 
πξνζέιθπζε, αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε ησλ πειαηεηαθψλ ηνπο ζρέζεσλ. Ζ αληίιεςε απφ ηνπο 
νξγαληζκνχο ησλ παξαγφλησλ πνπ δεκηνπξγνχλ αμία ζηνλ πειάηε είλαη κηα βαζηθή ελαζρφιεζε 
ηνπ ηνκέα marketing. (Blattberg R.C., 1998).  

Ζ απφδνζε ηεο θάζε επηρείξεζεο, δελ εμαξηάηαη ηφζν πνιχ απφ ηελ δεκηνπξγία λέσλ 
πειαηψλ, φζν απφ ην λα δεκηνπξγήζεη αθνζησκέλνπο πειάηεο ζηα πξντφληα πνπ πξνζθέξεη, νη 
νπνίνη δχζθνια λα ζηξαθνχλ πξνο ηα αληαγσληζηηθά πξντφληα. Μηα ηέηνηα ζπκπεξηθνξά 
πειαηψλ κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί πξνζθέξνληαο ηέηνηεο ππεξεζίεο θαη πνηφηεηα πξντφλησλ, 
ψζηε νη πειάηεο λα είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη. Απηφ κε ηελ ζεηξά ηνπ δεκηνπξγεί 
αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ επηρείξεζε κε απνηέιεζκα λα απμάλνληαη ηα θέξδε θαη ε 
απνδνηηθφηεηα ηεο. 

Έηζη ινηπφλ, ε δεκηνπξγία ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ απνηειεί έλαλ απφ ηνπο 
πξσηαξρηθνχο ζηφρνπο θάζε νξγαληζκνχ. Ζ ηθαλνπνίεζε ηεο θάζε επηζπκίαο θαη ησλ αλαγθψλ 
ησλ πειαηψλ, είλαη ν κνλφο ζηαζεξφο θαλφλαο ησλ επηρεηξήζεσλ. Αο κελ μερλάκε επίζεο φηη ε 
ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ αθνζίσζε θαη ζηελ απνδνηηθφηεηα.  

Οη δηάθνξεο κειέηεο νξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ δηαθνξεηηθέο 
πξννπηηθέο: transaction-specific θαη cumulative aspect. (Johnson et al, 2002) 

Οη πειάηεο, πξηλ απφ νπνηαδήπνηε εκπεηξία ηνπο κε πξντφληα θαη ππεξεζίεο, έρνπλ ηηο 
πξνζδνθίεο ηνπο θαη/ή παιαηφηεξεο εκπεηξίεο. Απηά ηα ζπζηαηηθά απνηεινχλ κέξνο ηεο 
εκπεηξίαο θαη επεξεάδνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαηά ηελ δηάξθεηα θαη κεηά ηεο 
δηαδηθαζίαο απηήο.  

Δπηπιένλ, ην cumulative aspect είλαη πεξηζζφηεξν ζπκβηβαζκέλν κε ηελ έλλνηα ηνπ 
experiential marketing. ΢πκθσλεί κε ηελ βηβιηνγξαθία, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε νξίδεηαη σο ε 
αμηνιφγεζε θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή αλαγλψξηζε κηαο νινθιεξσκέλεο αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο. 
(Yi -Hua „‟Erin‟‟ Yuan et al, 2008). 

Ζ θηινζνθία ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζηεξίδεηαη: 

 ζηελ αλαγλψξηζε ησλ θαηαλαισηψλ (θαηά ζπλέπεηα ζηελ πξνζεθηηθή 
ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο), 

 ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπο (ηνλ αλαγθψλ θαη 
πξνζδνθηψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θάζε θνξά ηκήκαηνο αγνξάο) θαη ηέινο 

 ζηε κέηξεζε ησλ αληηιήςεψλ ηνπο. H γλψζε ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ 
είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή αθνχ απνηειεί ζηφρν ησλ επηρεηξήζεσλ λα θαιχςνπλ απηέο ηηο 
αλάγθεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν είλαη πην εχθνιε ε επίζπεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ 
παξνρή ησλ ηδαληθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηνπο θαηαλαισηέο. 

Όπσο πξναλαθέξζεθε, ε δεκηνπξγία ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ, νδεγεί ζηελ 
δεκηνπξγία αθνζησκέλσλ πειαηψλ. Καη απηφ κε ηελ ζεηξά ηνπ δεκηνπξγεί απμεκέλε 
απνδνηηθφη0εηα θαη θέξδε ζηελ επηρείξεζε. 

Απφ ηελ πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ, ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο, είλαη απηνί πνπ πξνηηκνχλ 
ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο απφ απηά ησλ αληαγσληζηψλ. Ζ αθνζίσζε 
κπνξεί λα επεθηαζεί απφ ην λα έρεη ν πειάηεο κηα κέηξηα πξνηίκεζε έσο ην λα είλαη έλαο 
δπλαηφο ππνζηεξηθηήο νπαδφο ηεο επηρείξεζεο. Δίλαη γεληθά απνδεθηφ πσο ζην θαηαλαισηηθφ 
marketing έλαο πειάηεο πνπ ληψζεη πνιχ θνληά ζηελ επηρείξεζε (πςειή αθνζίσζε) είλαη 
ζεκαληηθά πην επσθειήο ζηελ επηρείξεζε απφ φηη απηφο πνπ δελ ληψζεη ηφζν θνληά ζε απηή 
(ρακειή αθνζίσζε).  
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Γεληθά κπνξνχκε λα πνχκε, πσο ε αθνζίσζε ηνπ πειάηε έρεη δπν πξνζεγγίζεηο: ηελ 
πξνζέγγηζε απφ ηελ πιεπξά ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη ηελ πξνζέγγηζε απφ ηελ πιεπξά ηεο 
ςπρνινγίαο. 

Παιαηνηέξα νη πεξηζζφηεξεο έξεπλεο έδηλαλ ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ πξνζέγγηζε κε βάζε 
ηελ ζπκπεξηθνξά. Γηα παξάδεηγκα ν Newman θαη ν Werbel ην 1973 φξηζαλ ηνλ αθνζησκέλν 
πειάηε σο «Απηφλ πνπ μαλαγνξάδεη ηελ κάξθα, ζθεπηφκελνο κφλνλ απηή ηε κάξθα θαη ρσξίο λα 
αλαδεηά πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ κάξθα». Ο Similarlg θαη ν Telis ην 1988 θαηακέηξεζαλ ηελ 
αθνζίσζε σο «κηα ζπρλά επαλαιακβαλφκελε αγνξά»  

Πξφζθαηα, ε αθνζίσζε νξίζηεθε θαη απφ ηελ πιεπξά ηεο ςπρνινγίαο. Ζ ςπρνινγηθή 
αθνζίσζε ζπκπεξηιακβάλεη πξνζαλαηνιηζκφ ζηε γλψζε, ζην ζπλαίζζεκα θαη ζηελ ζέιεζε. 
(Oliver, 1997)  

Ο Oliver επίζεο ην 1999, ηνπνζέηεζε ηέζζεξεηο θάζεηο πνπ πεξλά ν πειάηεο θαη πνπ 
νδεγνχλ ζηελ αθνζίσζε. 

1. Ζ αθνζίσζε ζηελ θάζε ηεο γλψζεο βαζίδεηαη είηε ζηελ πξνεγνχκελε γλψζε είηε ζε 
πιεξνθνξίεο πνπ πξνέξρνληαη απφ εκπεηξία πνπ είρε ν πειάηεο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε κάξθα. 

2. Ζ αθνζίσζε ζηελ θάζε ηνπ ζπλαηζζήκαηνο. Αθνξά ην λα αξέζεη θαη λα πξνηηκά ν 
πειάηεο κηα κάξθα ζε ζρέζε κε ηηο αληαγσληζηηθέο. Δπηπιένλ βαζηδφκελνη ζηελ cumulatively 
ηθαλνπνίεζε πνπ ρξεζηκνπνηεί γεγνλφηα, νη πειάηεο απιά πξνηηκνχλ κηα κάξθα απφ κηα άιιε. 

3. Ζ βνπιεηηθή αθνζίσζε, νξίδεηαη σο ε πξφζεζε ηνπ πειάηε λα ζπλερίζεη λα αγνξάδεη 
έλα πξντφλ ζην κέιινλ. Σν ηειηθφ βήκα, ζηηο ηξεηο θάζεηο αθνζίσζεο, είλαη ε δξάζε ηεο 
αθνζίσζεο, θαηά ηελ νπνία ε πξφζεζε γηα δξαζηεξηνπνίεζε κεηακνξθψλεηαη ζε ηθαλφηεηα γηα 
δξάζε. 

Ζ αθνζίσζε ηνπ πειάηε είλαη κηα βαζηά ξηδσκέλε δέζκεπζε λα μαλαγνξάζεη έλα πξντφλ 
ε κηα ππεξεζία ζην κέιινλ, αλεμάξηεηα απφ ηελ επίδξαζε ηεο ηνπνζέηεζεο θαη ηηο 
πξνζπάζεηεο ηνπ marketing λα πξνθαιέζεη κειινληηθή αιιαγή ηεο ζπκπεξηθνξάο.  

2.10 Η ΔΙΑΣΗΡΗ΢Η ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ 

Ζ βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πίζηεο πειαηψλ νδεγεί ηειηθά ζηε δηαηήξεζε πειαηψλ. Ζ 
δξαζηηθφηεηα ησλ ζπζρεηηδφκελσλ ζηξαηεγηθψλ, πνπ δίλεη έκθαζε ζηε δηαηήξεζε ηνπ πειάηε, 
επεμεγείηαη απφ εξεπλεηηθέο κειέηεο, νη νπνίεο πξνηείλνπλ φηη ε απφθηεζε ησλ λέσλ πειαηψλ 
θνζηίδεη πέληε θνξέο πεξηζζφηεξν απφ φηη απαηηείηαη γηα λα δηαηεξήζεη θαη λα εξγαζηεί κε ηνπο 
ήδε ππάξρνληεο πειάηεο. 

Δπεηδή ινηπφλ ε δηαηήξεζε ελφο πειάηε θνζηίδεη ιηγφηεξν ζε ζρέζε κε ηελ πξνζέιθπζε 
ελφο λένπ, ε επηρείξεζε πξέπεη λα γλσξίδεη πνηνί είλαη νη ιφγνη γηα ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ 
(customer retention). Αλ νη ιφγνη απηνί δελ είλαη ζαθείο ζηελ επηρείξεζε, ηφηε αξγά ή γξήγνξα 
νη πειάηεο ζα θχγνπλ, ζα ραζνχλ νη φπνηεο επελδχζεηο έγηλαλ γηα ηελ πξνζέιθπζή ηνπο θαη 
ηειηθά ε επηρείξεζε ζα ράζεη ηελ ζηαζεξή πειαηεηαθή ηεο βάζε. 

„Έλα ζεκαληηθφ εχξεκα αξθεηψλ κειεηψλ φπσο ήδε αλαθέξζεθε είλαη φηη ε 
πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ ζηελ επηρείξεζε είλαη πνιχ πεξηζζφηεξν δαπαλεξή απφ ηε 
δηαηήξεζε θαη παξακνλή ησλ ππαξρφλησλ. Έρεη βξεζεί επίζεο φηη ε δηαηήξεζε ησλ 
ππαξρφλησλ πειαηψλ, φπσο εθθξάδεηαη απφ ηηο κεηαβιεηέο:  

 

α) αθνζίσζε ζηελ επσλπκία ηνπ πξντφληνο (brand loyalty),  

β) πξφζεζε επαλαγνξάο (repurchase intention)  

γ) επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο (repeat sales) 

 

Δπεηδή δε, απηφ πνπ ηειηθά κεηξάεη είλαη ην ζπλνιηθφ απνηέιεζκα ηεο επηρείξεζεο, είλαη 
ζεκαληηθφηαηε θαη ε δηαπίζησζε νξηζκέλσλ κειεηψλ φηη ε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ 
πειαηψλ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. (΢αξκαληψηεο θαη Καξγίδεο, 
2004). 

Οη επηρεηξήζεηο έρνπλ ζπλεηδεηνπνηήζεη φηη πξνθεηκέλνπ λα αλαπηπρζνχλ φζν 
επηηπρεκέλεο ηφζν θαη καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο πξέπεη λα εζηηάζνπλ ζηνπο 
νηθνλνκηθά πνιχηηκνπο πειάηεο (high value customers), θξαηψληαο καθξηά θαη απνβάιινληαο 
ηνπο κε επηθεξδείο . 
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Ο ζηφρνο γηα ηθαλνπνίεζε θαη δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ έρεη ραξαθηεξηζηεί σο ακπληηθή 
ζηξαηεγηθή κηαο επηρείξεζεο. Ο ζηφρνο ηεο ακπληηθήο ζηξαηεγηθήο είλαη ε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ 
θχθινπ εξγαζηψλ πειαηψλ (κεγηζηνπνίεζε ηεο δηαηήξεζεο πειαηψλ) κέζσ ηεο πξνζηαζίαο ησλ 
πξντφλησλ θαη ησλ αγνξψλ απφ ηα αληαγσληζηηθά εκπνξηθά ζήκαηα θαη γεληθά απφ ηηο 
αληαγσληζηηθέο επηδξνκέο, παξά ηνλ απμαλφκελν αληαγσληζκφ θαη σξίκαλζε ησλ αγνξψλ, ην 
ακπληηθφ marketing γίλεηαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ειθπζηηθφηεξν θαη δεκνθηιέο . 

Όζνλ αθνξά ηελ επηρεηξεκαηηθή απφδνζε, βξίζθεηαη ζην θέληξν ησλ πιεξνθνξηαθψλ 
ζπζηεκάησλ. Καη‟ αξράο ε επηρεηξεκαηηθή απφδνζε είλαη κηα πνιπδηάζηαηε θαηαζθεπή πνπ 
πεξηβάιιεη ηηο εζσηεξηθέο θαη ηηο εμσηεξηθέο κεηξήζεηο, είλαη θνηλά απνδεθηφ φηη νη ιφγνη ηεο 
επηρεηξεκαηηθήο απνδνηηθφηεηαο είλαη δχζθνιν λα νξηζηνχλ. Τπνθεηκεληθέο κεηξήζεηο 
απνηεινχλ ζέκαηα ηεο ξχζκηζεο ησλ πξνθαηαιήςεσλ απφ ηελ δηαζεζηκφηεηα πξνζθάησλ 
γεγνλφησλ, ελψ ε θαηεχζπλζε ηνπ αηηηαηνχ πνιιψλ κεηξήζεσλ, φπσο νη εζσηεξηθέο 
(ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ) ή νη εμσηεξηθέο (ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε) είλαη ζπρλά αζηαζείο, 
απηή ε θαηάζηαζε ζπκβαίλεη ιφγν ηνπ φηη ζπρλά νη πιεξνθνξηνδφηεο αληηκεησπίδνπλ 
πεξηνξηζκνχο ζηελ αλάθιεζε αλαδξνκηθψλ πιεξνθνξηψλ, νπφηε νη κεηξήζεηο πεξηζηνηρίδνληαη 
απφ πιαζηέο ζρέζεηο θαη δηθνξνχκελεο αηηίεο. 

Οη κεηξήζεηο επηρεηξεκαηηθήο απνδνηηθφηεηαο ζα πξέπεη λα είλαη πεηζηηθά 
ηνπνζεηεκέλεο. Παιαηφηεξεο κειέηεο απέδεημαλ πσο νη κεηξήζεηο ηεο επηρεηξεκαηηθήο 
απφδνζεο ζα πξέπεη λα εκθαλίδνπλ ηξία βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά: 

 Θα πξέπεη λα παξέρνπλ έλαλ πνιπδηάζηαην θαη ηζνξξνπεκέλν ππνινγηζκφ ηεο 
απφδνζεο. 

 Θα πξέπεη λα ελζσκαηψλνπλ έλα αληαγσληζηηθφ ππνινγηζηηθφ ζηνηρείν 

 Θα πξέπεη λα απεπζχλνληαη πξνο ηελ αληίιεςε ηεο απφδνζεο φζνλ αθνξά ηελ πάξνδν 
ηνπ ρξφλνπ (Timothy R Coltman et al, 2006). 

Απηέο νη ηξεηο θαηεπζχλζεηο εθαξκφδνληαη ζε κηα ηζνξξνπεκέλε scorecard ζηελ νπνία 
θαίλεηαη ε απφδνζε ηεο επηρείξεζεο θαη πεξηιακβάλνπλ: 

1. Οηθνλνκηθέο κεηξήζεηο, φπσο ROI (return on investment) 

2. Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο αλάπηπμεο ησλ πσιήζεσλ. 

3. Γηαδηθαζίεο βειηίσζεο ηεο επηρείξεζεο φπσο κείσζε ηνπ θφζηνπο αιιειεπίδξαζεο 
κε ηνπο πειάηεο. 

4. Καηλνηνκίεο ή εηζνδήκαηα απφ ηελ παξαγσγή λέσλ πξντφλησλ. 

2.11 ΛΟΓΟΙ ΦΡΗ΢Η΢  ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ CRΜ ΑΠΟ ΣΙ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢ΕΙ΢ 

Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ε αιιηψο customer relationship management είλαη κηα ιχζε 
πνπ εκθαλίζηεθε πξηλ απφ πεξίπνπ δέθα ρξφληα κε ζθνπφ λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο λα 
αληηκεησπίζνπλ ηνλ αληαγσληζκφ πνπ πξνέξρνληαλ απφ ηελ παγθνζκηνπνίεζε θαη άιιεο 
κνξθέο βηνκεραληθνχ θαη γεσγξαθηθνχ αληαγσληζκνχ. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ ν θφζκνο πεξηήιζε 
ζην θαηψθιη ηεο κεηαβνιήο απφ κηα νηθνλνκία βαζηζκέλε ζην εκπφξην ζε κηα νηθνλνκία 
βαζηζκέλε ζηηο ζρέζεηο θαη νη επηρεηξήζεηο ζα έπξεπε λα αιιάμνπλ απφ πξντφληνθεληξηθέο ζε 
πειαηνθεληξηθέο.  

Όπσο πξναλαθέξζεθε, ην CRM είλαη κηα ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε γηα ηελ ζπζηεκαηηθή 
ζηφρεπζε, αλίρλεπζε, επηθνηλσλία θαη κεηάθξαζε ζρεηηθψλ πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ ζε 
αγψγηκεο πιεξνθνξίεο ζηηο νπνίεο βαζίδνληαη ζηξαηεγηθέο ιήςεο απνθάζεσλ. Καη ελψ πνιιέο 
είλαη νη επηρεηξήζεηο πνπ ζπιιέγνπλ πειαηεηαθά δεδνκέλα, απηά ηα δεδνκέλα παξακέλνπλ ζε 
ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζε, ρσξίο λα δηακνηξάδνληαη ζε φιν ηεο ην κήθνο. 

Γηα ηνλ ιφγν απηφ ινηπφλ, ε ρξήζε ζπζηεκάησλ CRM ηα ηειεπηαία ρξφληα γίλεηαη 
νινέλα θαη πην ζεκαληηθή γηαηί βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα κνηξαζηνχλ ηηο ζεκαληηθέο 
πιεξνθνξίεο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηνπο θαη έηζη λα βειηηψζνπλ ηελ αμία ησλ πειαηψλ ηνπο.  

Πξνκεζεχνληαο κε ηηο ζπιιεγφκελεο πιεξνθνξίεο, ην ηζηνξηθφ θαη ην πξνθίι ηνπ θάζε 
πειάηε ηεο, ε επηρείξεζε, ππνζηεξίδεη έλα ζεκαληηθφ marketing πσιήζεσλ θαη ππεξεζηψλ.  

΢ηηο παξαθάησ ελφηεηεο παξνπζηάδνληαη θάπνηνη θαλφλεο γηα ηελ δηαζθάιηζε κηαο 
επηηπρεκέλεο CRM εθαξκνγήο, ηα νθέιε πνπ απνθνκίδεη κηα επηρείξεζε απφ ηελ εθαξκνγή 
ζπζηεκάησλ CRM θαζψο θαη ηα βαζηθφηεξα κεηνλεθηήκαηα ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ. 
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2.12 ΠΡΟΤΠΟΘΕ΢ΕΙ΢ - ΚΑΝΟΝΕ΢ ΚΑΙ  ΠΡΟΔΙΑΓΡΑΥΕ΢ 

ΠΕΣΤΦΗΜΕΝΨΝ ΕΥΑΡΜΟΓΨΝ CRM ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ 

Δίλαη πιένλ επξέσο απνδεθηή ε άπνςε φηη ε επηηπρία ελφο ζπζηήκαηνο CRM βαζίδεηαη 
πξσηίζησο ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα. 

Ζ απνδνρή ηνπ απφ φιε ηελ θιίκαθα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ είλαη ίζσο ν θξηζηκφηεξνο 
παξάγνληαο επηηπρίαο. Όιε ε αλζξψπηλε αιπζίδα ηεο επηρείξεζεο: δηνίθεζε, ππάιιεινη, 
πειάηεο, πξνκεζεπηέο ζα πξέπεη λα ελζηεξληζηνχλ ην CRM θαη λα ην εληάμνπλ ζηηο θαζεκεξηλέο 
ηνπο δηαδηθαζίεο ζπκβάιινληαο ζηελ επηηπρία ηνπ. Παξάιιεια, ν εθζπγρξνληζκφο ησλ 
κεραλνγξαθηθψλ ζπζηεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, επηηξέπεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε αλαδήηεζε 
θαη δηαρείξηζε ηεο επηρεηξεζηαθήο πιεξνθνξίαο, ελψ ηαπηφρξνλα θξίζηκν παξάγνληα απνηειεί ε 
νινθιήξσζε ηεο ζπλνιηθήο επηρεηξεζηαθήο πιεξνθνξίαο ζε ζρέζε κε ηελ θεξδνθνξία, ηε 
ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη ηηο επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο . 

Γελ ππάξρεη θάπνηα ζίγνπξε ζπληαγή γηα πεηπρεκέλεο εθαξκνγέο CRM ζπζηεκάησλ 
απφ ηηο επηρεηξήζεηο. Παξφια απηά, κπνξνχκε λα παξνπζηάζνπκε θάπνηεο βαζηθέο 
ζπκβνπιέο/θαλφλεο, πνπ νδεγνχλ ζε πεηπρεκέλεο δηαδηθαζίεο CRM.  

 Καηαγξαθή φισλ ησλ ππαξρνπζψλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζρεηίδνληαη 
κε ηε δηαρείξηζε πιεξνθνξίαο πειάηε (εμππεξέηεζε, πσιήζεηο, marketing, 
ππνζηήξημε). 

 Ζ χπαξμε κηαο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο ζηελ επηρείξεζε θαζψο θαη ε χπαξμε 
επηθνηλσλίαο κε φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο. 

 Ζ θαζηέξσζε ξεαιηζηηθψλ ζηφρσλ θαη ρξνληθψλ πεξηζσξίσλ. 

 Ζ αλάπηπμε πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο γηα φια ηα κέιε ηεο νκάδαο πνπ 
δνπιεχνπλ πάλσ ζηηο CRM εθαξκνγέο, θαηεπζπλφκελα απφ ηνλ project manager 
θαη ηα νπνία δεκηνπξγεί κηα δηαδξαζηηθή ζπκπεξηθνξά πξνο ηνπο πειάηεο. 

 Ζ επηινγή ησλ πην θαηάιιεισλ αηφκσλ γηα ηελ ζέζε ηνπ project manager, ην νπνίν 
ζα πξέπεη λα έρεη δηνηθεηηθέο ηθαλφηεηεο. 

 Δπηινγή ζηξαηεγηθνχ ζπλεξγάηε ζηελ αγνξά, πνπ λα δηαζέηεη ηερλνγλσζία θαη 
εκπεηξία ζηελ πινπνίεζε ιχζεσλ CRM, αιιά θαη εθηελή γλψζε ησλ 
επηρεηξεζηαθψλ αλαγθψλ θαη ιεηηνπξγηψλ, ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη εθηφο απφ 
εθαξκνγέο θαη σο ζχκβνπινο θαη θαζνδεγεηήο ηεο επηρείξεζεο ζηελ εθαξκνγή ηνπ 
CRM. 

 Δπηινγή πιαηθφξκαο CRM κε επηρεηξεκαηηθά θξηηήξηα, βάζεη ππαξρφλησλ θαη 
κειινληηθψλ αλαγθψλ, θαζψο θαη ηνπ επξχηεξνπ πιαηζίνπ ζην νπνίν 
δξαζηεξηνπνηείηαη. 

 Δπηινγή πιαηθφξκαο CRM κε ηερλνινγηθά θξηηήξηα, επηδεηψληαο επειημία 
πξνζαξκνγψλ θαη κηθξφ θφζηνο κειινληηθψλ αιιαγψλ. 

 Δθαξκνγή ηνπ CRM ζηαδηαθά, μεθηλψληαο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ έρνπλ ηε 
κεγαιχηεξε αλάγθε/βαξχηεηα, φπσο γηα παξάδεηγκα ε εμππεξέηεζε. 

 Ο πεξηνδηθφο έιεγρνο ηεο αλαηξνθνδφηεζεο πνπ ηξνθνδνηείηαη απφ ηνπο πειάηεο 
ζηηο δηαθνξέο πξαθηηθέο πνπ αλαπηχζζνληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο. 

 Ζ ρξήζε πιεξνθνξηψλ ππνδνκήο γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ CRM project manage θαη 
φρη σο αληηθαηαζηάηεο ηνπ επηηπρεκέλνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ. 

΢ηελ νξγαλσηηθή δνκή ηεο επηρείξεζεο πνπ εθαξκφδνληαη CRM πξαθηηθέο ππάξρνπλ 
πξνζσξηλέο αιιαγέο, αο ππνζέζνπκε έλα ζπγθεθξηκέλν ηχπν δνκήο, ελψ ηα βαζηθά 
πιενλεθηήκαηα απνηεινχλ κηα επαλέλσζε ζπγθεθξηκέλσλ αξκνδηνηήησλ απφ δηαθνξεηηθνχο 
ηνκείο. 

Γεληθά κπνξνχκε λα πνχκε πσο έλα επηηπρεκέλν CRM ρξεηάδεηαη:  

 Πάζνο: νη leaders πξέπεη λα επηδεηθλχνπλ έλα πςειφ επίπεδν ππεξάζπηζεο θαη 
ελζνπζηαζκνχ γηα ην CRM. Οη leaders ζα πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηνλ 
ζρεδηαζκφ CRM ζηξαηεγηθψλ θαη νξακάησλ. 

 Πξαθηηθέο: νη leaders ζα πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ άκεζα ζηηο δηαδηθαζίεο εθαξκνγήο 
CRM. Οη ππάιιεινη ηεο εηαηξίαο ζα πξέπεη λα πηνζεηήζνπλ ην CRM. Απηφ ζεκαίλεη 
φηη ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην ζχζηεκα: λα εηζάγνπλ πιεξνθνξίεο θαη λα 
κνηξάδνληαη γλψζε. 
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 Τπνκνλή: νη leaders δελ ζα πξέπεη λα πεξηκέλνπλ ην CRM ζχζηεκα λα 
δεκηνπξγεζεί κέζα ζε κηα κέξα, ρξεηάδεηαη ρξφλνο, πξαθηηθέο θαη εθκάζεζε. 

 Δπηκνλή: νη leaders ζα πξέπεη λα κέλνπλ ζπγθεληξσκέλνη ζην CRM θάζε κέξα, λα 
δηαηεξνχλ ηηο δηαδηθαζίεο CRM επίθαηξεο. 

Δθφζνλ ινηπφλ ε επηρείξεζε απνθαζίζεη λα πξνβεί ζηελ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο 
CRM πξέπεη λα έρεη κηα ζαθή εηθφλα γηα ην θφζηνο πινπνίεζεο θαη εθαξκνγήο ελφο ηέηνηνπ 
ζπζηήκαηνο. Σν θφζηνο κπνξεί λα έρεη ζεκαληηθέο απνθιείζεηο.  

2.12.1 Οφέλη και πλεονεκτήματα από την ένταξη του CRM στην επιχείρηση 

Έλα ζχζηεκα CRM πξνζθέξεη πνιιά πιενλεθηήκαηα θαη επθαηξίεο ζηελ εηαηξία ζηελ νπνία 
εθαξκφδεηαη, θπξίσο αλ ην βαζηθφηεξν ηεο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ 
πειαηψλ ηεο. Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα νθέιε πνπ πξνζθέξεη κηα εθαξκνγή CRM ζηελ 
επηρείξεζε είλαη ε αλάπηπμε αθνζησκέλσλ πειαηψλ αθνχ δεκηνπξγεί καθξνρξφληνπο δεζκνχο 
ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο. 

Δπίζεο, βνεζά ζηελ δηαξθή ξνε ησλ ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ ζε φιν ην κήθνο ηεο 
επηρείξεζεο πξνζθέξνληαο έηζη εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο απφ νπνηνδήπνηε ππάιιειν ζηνπο 
πειάηεο ηεο. 

Ζ ρξήζε CRM ζπζηεκάησλ, πξνζθέξεη ζηηο επηρεηξήζεηο πιήξε γλψζε ησλ πειαηψλ 
ηνπο – φπνην θαλάιη επηθνηλσλίαο θη αλ δηαιέμνπλ – web, ηειέθσλν, fax, email, κε φπνην ηκήκα 
ηεο επηρείξεζεο θη αλ έξζνπλ ζε επαθή, κε παξάιιειε θαη ηαπηφρξνλε αμηνιφγεζε θαη κε ηελ 
ρξήζε πνζνηηθψλ θαη πνηνηηθψλ θξηηεξίσλ ηεο απφδνζεο θάζε πειάηε. 

Ζ βειηίσζε ησλ πθηζηάκελσλ επηρεηξεκαηηθψλ δνκψλ θαη ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο 
ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ ηα ζπζηήκαηα πειαηεηαθήο δηαρείξηζεο, 
δεκηνπξγνχλ ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ γηα ηελ θαιχηεξε δπλαηή ππνζηήξημε θαη δηαηήξεζε ησλ 
παξφλησλ πειαηψλ. 

Δπίζεο, πξνζθέξνπλ, πνιπάξηζκεο επεθηάζεηο θαη ιεηηνπξγηθέο δηεπαθέο κε ηξίηα 
ζπζηήκαηα, πνπ καο θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο πνιιαπιψλ θιάδσλ θαη πξνζθέξνπλ αμία ζηελ 
επηρείξεζε. 

Μέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ξνψλ, νη εθαξκνγέο CRM, 
πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο πςεινχ επίπεδνπ κε απνηέιεζκα λα απμάλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 
πειάηε θαη θαη‟ επέθηαζε ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο αθνζησκέλνπ πειάηε.(Harej, Horrat, 2004)  

Δπηπιένλ νθέιε πνπ παξέρνπλ νη εθαξκνγέο CRM είλαη: 

 ΢ηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ θαη πξνψζεζε, απνηειεζκαηηθψλ λέσλ πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ πςειήο πξνζηηζέκελεο άμηαο, ζχκθσλα, ηφζν κε ηηο αλάγθεο ηεο 
αγνξάο φζν θαη κε ηηο ηδηαίηεξεο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ. 

 Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ηεο θεξδνθνξίαο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ 
ιεηηνπξγηθψλ δαπαλψλ θαη ηεο παξάιιειεο αχμεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 Απφιπηε αζθάιεηα δεδνκέλσλ. 

 Έλα νινθιεξσκέλν, θηιηθφ θαη εχρξεζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. 

 Πιήξε ππνζηήξημε δηαδηθαζηψλ πσιήζεσλ, marketing, εμππεξέηεζεο θαη 
ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε. 

 Γλψζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη αλάπηπμε λέσλ 
πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο. 

 Αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ γηα ηελ ζρεδίαζε θαιχηεξα 
ζηνρεπφκελσλ ελεξγεηψλ πξνψζεζεο. 

 Οινθιεξσκέλε δηαρείξηζε ησλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ απφ ην ζρεδηαζκφ κέρξη 
θαη ηελ νινθιήξσζε ηνπο, κε ηαπηφρξνλα θαη online παξαθνινχζεζε απηψλ γηα ηελ 
αλάιεςε δηνξζσηηθψλ θηλήζεσλ. 

Μειέηε ηνπ Insight technology αλαθέξεη φηη ην 21% ησλ έξγσλ CRM ηθαλνπνίεζαλ ην 
100% ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπο. ΢ε απηφ ην πνζνζηφ παξνπζηάζηεθε αχμεζε ηνπ 
ηδίξνπ έσο θαη 42%, κείσζε ηνπ θφζηνπο πσιήζεσλ κέρξη θαη 35%, κείσζε ηνπ θχθινπ 
πσιήζεσλ έσο θαη 25%, αχμεζε ηνπ πεξηζσξίνπ θέξδνπο 2% θαη αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 
πειάηε 20%. 

Γεληθά κπνξνχκε λα ζπλνςίζνπκε ηα πιενλεθηήκαηα ησλ CRM εθαξκνγψλ ζηα εμήο: 
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 Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ. 

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο. 

 Αχμεζε επειημίαο ζηηο αιιαγέο ηεο αγνξάο. 

 Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ πξνθχπηεη απφ: 

  Νένπο πειάηεο. 

  Πειάηεο πνπ μνδεχνπλ πεξηζζφηεξα ζε ππάξρνληα πξντφληα ε αγνξάδνπλ λέα. 

  Δπηηάρπλζε ηεο δηαδηθαζίαο πψιεζεο αθνχ κπνξεί λα απαηηνχληαη ιηγφηεξεο 
επαθέο γηα ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 

  Αχμεζε πσιήζεσλ πξντφλησλ κε κεγαιχηεξν ζπληειεζηή θέξδνπο. 

  Καιχηεξε ππνζηήξημε. 

 Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο: ε εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM κπνξεί λα 

 βνεζήζεη ζηηο αθφινπζεο πεξηπηψζεηο. 

  ΢ηελ ιεηηνπξγία ελφο call center – θέληξνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ, κέζσ ηεο 
απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. 

  ΢ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ direct mail. Σν CRM 
βειηηζηνπνηεί ηε ζηφρεπζε, ηελ πξνζσπνπνίεζε θαη γεληθφηεξα ηελ 
απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ direct mail. 

  ΢ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαθήκηζεο. 

  ΢ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ππνζηήξημε ησλ πσιήζεσλ, κέζσ ηεο 
απηνκαηνπνίεζεο ησλ πξνζθνξψλ, ηεο θαιχηεξεο πιεξνθφξεζεο γηα ηνλ 
πειάηε, ηελ δεκηνπξγία πξνβιέςεσλ πσιήζεσλ θιπ. 

  ΢ηελ απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ηεο νκάδαο πσιήζεσλ εθφζνλ απηή απνιακβάλεη 
απμεκέλε ππνζηήξημε απφ ηελ εηαηξία θαη κπνξεί επθνιφηεξα λα ππνζηεξίμεη 
ηνπο πειάηεο. 

Τπάξρνπλ CRM ζπζηήκαηα ηα νπνία βνήζεζαλ ζεκαληηθά ηηο επηρεηξήζεηο λα 
πξνζαξκνζηνχλ ζηηο ζεκαληηθέο επηρεηξεκαηηθέο αιιαγέο.  

Με ηελ εγθαηάζηαζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM ε επηρείξεζε δελ αθνινπζεί απιά ηνλ 
αληαγσληζκφ, Έρνληαο ηελ δπλαηφηεηα λα γλσξίζεη ηνπο πειάηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο αλά 
πάζα ζηηγκή κπνξεί λα πξνζαξκφδεη ηα πξντφληα, ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή ηεο, λα ζηνρεχεη 
θαιχηεξα ηε δηαθήκηζε ηεο θαη λα ρξεζηκνπνηεί ηα απνδνηηθφηεξα θαλάιηα δηαλνκήο, Έηζη 
δεκηνπξγεί ηηο ηάζεηο ηεο ζηνλ θιάδν, θξαηψληαο ηνπο πειάηεο ηεο θνληά ζε απηήλ. 

2.12.2 Οφέλη από την εφαρμογή συστημάτων διαχείρισης πελατειακών 

σχέσεων στον Σραπεζικό χώρο 

Ζ θνηλσλία ηεο πιεξνθνξίαο δεκηνπξγεί έλα ζπλερψο κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ γηα ηηο 
ηξάπεδεο, νη νπνίεο πξέπεη λα είλαη ζε εγξήγνξζε θαη λα πηνζεηνχλ ηηο λέεο εμειίμεηο ζην ρψξν 
πξνθεηκέλνπ λα παξακέλνπλ αληαγσληζηηθέο. Ζ βαζηθή δηαθνξά ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ 
ηξαπεδψλ ζήκεξα είλαη ζην γεγνλφο φηη φιν θαη πεξηζζφηεξεο ζπλαιιαγέο πξαγκαηνπνηνχληαη 
ειεθηξνληθά, κηα εληειψο δηαθνξεηηθή θηινζνθία εμππεξέηεζεο πειαηψλ απφ απηή ηεο θπζηθήο 
ηνπ παξνπζίαο ζε θάπνην θαηάζηεκα ηεο ηξάπεδαο. 

Σα παξαδνζηαθά κνληέια εμππεξέηεζεο πειαηψλ έρνπλ πιένλ θνξεζηεί θαη ε αλάπηπμε θαη 
θεξδνθνξία ησλ ηξαπεδψλ βαζίδεηαη πιένλ ζε λέεο επθαηξίεο πνπ παξέρνληαη απφ ηηο εμειίμεηο 
ζηνλ ηερλνινγηθφ ηνκέα. Ο αληαγσληζκφο θαη ε ιεηηνπξγία ζην λέν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ 
αλνίγεη έλα κεγάιν κέξνο ζηξαηεγηθψλ επηινγψλ θαη επθαηξηψλ γηα θαηλνηνκηθά πξντφληα θαη 
ππεξεζίεο. Παξαδείγκαηα ηέηνησλ πξντφλησλ είλαη: 

1.Γεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ ηξαπεδψλ ρσξίο παξνπζία ζην θπζηθφ θφζκν (Σξάπεδα Πεηξαηψο) 

2. Ζιεθηξνληθή ηηκνιφγεζε (Σξάπεδα Πεηξαηψο) 

3. Αλάπηπμε online ηξαπεδηθψλ ηζηνηφπσλ γηα αγνξά ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ (Σξάπεδα 
Πεηξαηψο) 

4. Έθδνζε δαλείσλ ειεθηξνληθά (Σξάπεδα Πεηξαηψο) 

5. Ζιεθηξνληθά ραξηνθπιάθηα (Σξάπεδα Πεηξαηψο) 

Ζ ιεηηνπξγία ζε έλα ηέηνην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ έρεη αλαθέξεη ζεκαληηθέο σθέιεηεο γηα ηηο 
ηξάπεδεο, φπσο: 
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 Μείσζε θφζηνπο ιεηηνπξγίαο Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ πξνβεί ζε επαλαζρεδίαζε ησλ 
βαζηθψλ ηνπο δηαδηθαζηψλ ηελ ηειεπηαία δεθαεηία. Απηφ έρεη νδεγήζεη ζε ζεκαληηθή κείσζε ηνπ 
θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ησλ ηξαπεδψλ. Σν θφζηνο ζπλαιιαγήο ελφο πειάηε ζε έλα θαηάζηεκα 
δηαθέξεη ζεκαληηθά απφ ην θφζηνο ζπλαιιαγήο κέζσ δηαδηθηχνπ φπσο θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ 
πίλαθα:  

 
΢ρήκα 6: Καλάιηα εμππεξέηεζεο πειαηώλ θαη ζρεηηθά θόζηε ζπλαιιαγώλ (Peppard, 2000) 

 

• Βειηίσζε επηπέδνπ εμππεξέηεζεο 

Ζ αγνξά πξνζθέξεη ζεκαληηθέο επηρεηξεκαηηθέο επθαηξίεο γηα ηηο ηξάπεδεο πξνθεηκέλνπ λα 
επαλαηνπνζεηήζνπλ ηα ηξαπεδηθά ηνπο πξντφληα θαη λα επαλαζρεδηάζνπλ ηηο πξνζθεξφκελεο 
πξνο ηνλ πειάηε ππεξεζίεο, φπσο γηα παξάδεηγκα ηελ ζρεδίαζε λέσλ πξνζθνξψλ θαη ηελ 
βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Έλαο νινέλα θαη απμαλφκελνο αξηζκφο 
ηξαπεδψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο ηνπ λα έρνπλ 24σξε πξφζβαζε ζηνλ ηξαπεδηθφ 
ηνπο ινγαξηαζκφ θαη λα δηαρεηξίδνληαη κέζσ δηαδηθηχνπ ηα ραξηνθπιάθηά ηνπο. 

• Υακειά Δκπφδηα εηζφδνπ ζηελ ηξαπεδηθή αγνξά 

Οη επθνιίεο πνπ πξνζθέξνπλ νη λέεο ηερλνινγίεο ζηελ αγνξά ζπκβάιινπλ ζηελ 

απμεκέλε δπλαηφηεηα εηζφδνπ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν απφ επηρεηξεκαηηθέο νληφηεηεο πνπ δελ 
πθίζηαληαη ζηνλ „θπζηθφ θφζκν‟. Δηδηθά ζην εμσηεξηθφ ππάξρνπλ ειεθηξνληθέο θαη κφλν 
ηξάπεδεο, νη νπνίεο κέζσ ηεο αμηνπνίεζεο ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ δηαδηθηχνπ, πξνζθέξνπλ 
ηξαπεδηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο απνθιεηζηηθά απφ ην internet. 

2.12.3 Αιτίες αποτυχίας μιας εφαρμογής CRM 

Όπσο πξναλαθέξζεθε, νη εθαξκνγέο CRM, βειηηψλνπλ θαη απηνκαηνπνηνχλ ηηο επηρεηξεζηαθέο 
δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ζηνπο ηνκείο ησλ 
πσιήζεσλ, ηνπ marketing θαη ησλ ππεξεζηψλ. Ο βαζηθφηεξνο φκσο παξάγνληαο επηηπρίαο κηαο 
εθαξκνγήο marketing είλαη ε δηαηήξεζε αθνζησκέλσλ πειαηψλ ζηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο αθνχ 
κε ηνλ ηξφπν απηφ απμάλεη ηα έζνδα θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο. 

Αθνχ ηα CRM δεκηνπξγνχλ ηφζα νθέιε ζηηο επηρεηξήζεηο γηαηί απνηπγράλνπλ; ηη ιάζνο θάλνπλ 
πνπ νδεγνχλ ζηνλ θινληζκφ ησλ CRM εθαξκνγψλ; 

΢χκθσλα κε κηα κειέηε ηνπ Lawrence Crosby θαη Sheree Johnson (2002), ε 
απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηε δεκηνπξγία CRM ζπζηεκάησλ εμαξηάηαη απφ 
ζηξαηεγηθέο πνπ ζα εθαξκνζηνχλ, ηα πξνγξάκκαηα θαη ηηο δηαδηθαζίεο. Δίλαη απηφ πνπ ζα 
θαζνξίζεη αλ ε εθαξκνγή CRM ζα πεηχρεη ε ζα απνηχρεη. 

Οη πην ζπρλέο ινηπφλ αηηίεο πνπ θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο θαη νδεγνχλ ηα ζπζηήκαηα CRM ζηελ 
απνηπρία είλαη νη εμήο: (Sudhir Kale, 2004)  

 Ζ ζέαζε ησλ CRM πξσηνβνπιηψλ σο ηερλνινγηθέο πξσηνβνπιίεο. 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο βιέπνπλ ηηο εθαξκνγέο CRM σο καγηθέο ηερλνινγηθέο „‟ζθαίξεο‟‟ 
πνπ ζα βειηηψζνπλ δξακαηηθά ηηο bottom line ηνπο. Σν CRM απαιιαγκέλν απφ ηελ απεηθφληζε 
ηνπ σο παλάθεηα γηα φιεο ηηο αδεμηφηεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ, δελ είλαη ηίπνηε παξαπάλσ απφ κηα 
πξαθηηθή ηνπ παξαδνζηαθνχ marketing κε κηα απμαλνκέλε εζηίαζε ζηελ δεκηνπξγία αμίαο ηνπ 
πειάηε. Οη εζσηεξηθνί „‟πειάηεο‟‟ ηεο επηρείξεζεο (ππάιιεινη) είλαη απηνί πνπ νδεγνχλ ζηελ 
δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη φρη ε ηερλνινγία. Γη‟ απηφλ ην ιφγν θαη παξαηεξνχκε πνιιέο 
επηρεηξήζεηο λα δεκηνπξγνχλ ηδηαίηεξα αμηνζεκείσηα απνηειέζκαηα κε ρξήζε κέηξηαο 
ηερλνινγίαο. 
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 Έιιεηςε πειαηνθεληξηθνχ νξάκαηνο. 

΢πκθψλα κε έλα άξζξν ηνπ Mercer marketplace «Ζ εδξαίσζε θαη ε ζπληήξεζε πειαηεηαθψλ 
ζρέζεσλ, ζα είλαη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ηνπ 21νπ αηψλα. Οη 
επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα αιιάμνπλ δξακαηηθά απφ ηνλ παιηφ πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά ζε 
έλαλ λέν πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηνπο πειάηεο ηεο, ψζηε λα παξακείλνπλ αληαγσληζηηθέο». Δλψ, 
ινηπφλ, νη πεξηζζφηεξνη εηδηθνί ηνπ marketing ηνλίδνπλ φηη «πειάηεο είλαη βαζηιηάο», κηα 
πξαγκαηηθή πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε ζπάληα παξαηεξείηαη. Οη επηρεηξήζεηο φηαλ 
ρξεζηκνπνηνχλ CRM εθαξκνγέο, ζπρλά μερλνχλ ην «C» απφ ην CRM κε απνηέιεζκα λα 
αληηιακβάλνληαη φηη νη εθαξκνγέο ηνπ CRM δελ απνθέξνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. 
΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ηα 2/3 ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ CRM ινγηζκηθά είλαη 
«ιηγφηεξν» πειαηνθεληξηθέο απφ φηη πξηλ ηελ εθαξκνγή CRM. 

 Αλεπαξθήο εθηίκεζε ηεο αμίαο θχθινπ δσήο ησλ πειαηψλ. 

Σν marketing ησλ ζρέζεσλ απαηηεί απνκάθξπλζε ησλ πξαθηηθψλ ηνπ marketing απφ ηηο 
εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο θαη ζχγθιηζε πξνο ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Ο ιφγνο είλαη γηαηί, νη 
κεγάιεο δηάξθεηαο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο είλαη πην ζεκαληηθέο θαη επηθεξδείο απφ ηηο ζρέζεηο 
κηθξήο δηάξθεηαο. Ωζηφζν, ζα πξέπεη λα αλαγλσξίζεη κηα ζηξαηεγηθή CRM φηη δελ είλαη φιεο νη 
ζρέζεηο ην ίδην επηθεξδείο θαη επηζπκεηέο. Θα πξέπεη λα επηθεληξψλνληαη ζηελ εμππεξέηεζε 
εθείλσλ ησλ πειαηψλ πνπ έρνπλ πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο λα πξνζδψζνπλ κεγαιχηεξε αμία 
ζηνλ θχθιν δσήο ηεο επηρείξεζεο. 

 Αλεπαξθήο ππνζηήξημε απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε. 

Ζ αλψηεξε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα αλαιακβάλεη ηελ θπξηφηεηα ηεο εθαξκνγήο CRM ψζηε ζσζηή 
λα είλαη πηπρσκέλε. Υσξίο ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ δέζκεπζε απφ ηελ αλσηάηε δηνίθεζε, αθφκα 
θαη ην πην έθπεο CRM ζχζηεκα θαηαδηθάδεηαη ζηελ απνηπρία. 

 Τπνηίκεζε ηεο ζεκαληηθφηεηαο αιιαγήο ηνπ management. 

Ζ αιιαγή ηνπ management είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα ηελ επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηνπ CRM. 
Αλ ε δηνίθεζε δελ αιιάμεη, ην CRM ζίγνπξα δελ ζα κπνξέζεη πνηέ λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά. Καη 
ε αιιαγή απηή ίζσο είλαη ην πην ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ ζηελ επηηπρία ηεο εθαξκνγήο. ΢χκθσλα 
κε έξεπλεο πνπ έγηλαλ, ην 87% ησλ απνηπρεκέλσλ εθαξκνγψλ CRM ζε κηα επηρείξεζε 
νθείινληαλ ζε έιιεηςε επαξθήο αιιαγήο ηεο δηνίθεζεο. 

 Απνηπρία ζηνλ επαλαζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Έλαο, δσηηθήο ζεκαζίαο πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ CRM, είλαη ε ελζσκάησζε φισλ ησλ 
δηαδηθαζηψλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πειαηψλ ηεο ζηελ 
εθνδηαζηηθή αιπζίδα. Κάζε επηρείξεζε πνπ πηνζεηεί CRM ζπζηήκαηα ζα πξέπεη λα πεξηκέλεη 
ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηνλ επαλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο. ΢ε κηα έξεπλα ηνπ 2001 απφ 
ηελ Garther Research, θάζε CRM εθαξκνγή ή ζρέζε πνπ αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη 
ηεο επηρείξεζεο βαζηδφκελε ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε ζα πξέπεη λα παξαθνινπζείηαη θαη λα 
δηνηθείηαη κε βάζε ηνλ θχθιν δσήο ηνπ πειάηε ελψ νη δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα πξνζαξκφδνληαη 
ψζηε λα δηνηθνχλ ζσζηά απηφλ ηνλ θχθιν δσήο. ΢ε έλα ζχζηεκα CRM νη δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη 
λα επαλαζρεδηάδνληαη ψζηε λα γίλνληαη πεξηζζφηεξν πειαηνθεληξηθέο θαη λα πξνζζέηνπλ αμία 
ζηνλ πειάηε. 

 Τπνηίκεζε ησλ δπζθνιηψλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην data mining θαη ην data integration. 

΢ε φινπο ηνπο νξγαληζκνχο, ηα πειαηεηαθά δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληαη, κνηξάδνληαη ζηα 
δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ, απφ ηελ back-office βάζε δεδνκέλσλ σο ηηο εθαξκνγέο ERP 
θαη CRM. Απηά ηα δεδνκέλα ζα πξέπεη λα αλαιπζνχλ ψζηε λα απνθηήζνπλ δηαγλσζηηθή αμία. 

Απηφο είλαη ν ηνκέαο ηνπ data mining. Σν data integration απφ ηελ άιιε κεξηά, ζρεηίδεηαη κε ηελ 
δηάρπζε φισλ απηψλ ησλ δεδνκέλσλ ζηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο θαη ζην λα 
θάλεη απηά ηα δεδνκέλα ρξήζηκα ζηνπο ρξεζηέο, φπσο γηα παξάδεηγκα λα δψζεη κηα πιήξε 
εηθφλα 360

νν
 ησλ πειαηψλ. 

Άιια ζπρλά εκπφδηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηελ εθαξκνγή CRM ζπζηεκάησλ 
είλαη: (Cap et al, 2003) 

 Ζ έιιεηςε πεηζαξρίαο ζηνλ εληνπηζκφ ζεκαληηθψλ κεηξήζεσλ απφδνζεο, 52% ησλ 
executives δελ γλσξίδνπλ ην ROI απφ ηηο εθαξκνγέο CRM. 

 Αδχλακε δηνηθεηηθή νξγάλσζε κπνξεί λα κπεξδέςεη ηφζν ηνπο ππαιιήινπο φζν θαη 
ηνπο πειάηεο. 
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 Νέεο ηερλνινγίεο θαη ιχζεηο ρξεζηκνπνηνχληαη σο εξγαιεία ρσξίο ην απαξαίηεην 
ζεσξεηηθφ επίπεδν γηα ηηο CRM ζηξαηεγηθέο. 

΢χκθσλα κε ηελ κειέηε ηνπ Mendoza, Marius, Perez θαη Griman (2006), ζε έξεπλα πνπ έγηλε ζε 
700 επηρεηξήζεηο, νη θπξηφηεξνη ιφγνη απνηπρίαο είλαη: 

 Οξγαλσηέο αιιαγέο (29%) 

 Μηθξή θαηαλφεζε ηνπ CRM (20%) 

 Φησρέο CRM ηθαλφηεηεο (6%) 

 Δπηρεηξεζηαθέο ηαθηηθέο/αδξάλεηα (22%) 

Σν CRM δελ είλαη απιά έλα ινγηζκηθφ παθέην πνπ ζα βνεζήζεη απιά κηα επηρείξεζε λα 
εμαζθαιίζεη σο δηα καγείαο ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ ηεο. Σν CRM είλαη κηα γεληθή 
πειαηνθεληξηθή δηαδηθαζία ε νπνία απαηηεί αιιαγή ηεο κέρξη ζήκεξα δεδνκέλεο επηρεηξεζηαθήο 
ζθέςεο θαη δξάζεο πνπ ζα βνεζά ηελ θάζε εηαηξία λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3
ο

 - ΠΕΛΑΣΗ΢ 

3.1 ΟΡΙ΢ΜΟ΢ 

Μία απφ ηηο πην δχζθνιεο δηαδηθαζίεο γηα κηα επηρείξεζε είλαη ν εληνπηζκφο  ησλ πειαηψλ κηαο 
θαη ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο πειαηψλ φπσο θαη εμαηηίαο ηεο έιιεηςεο δηαηήξεζεο 
βάζεσλ δεδνκέλσλ κε πιεξνθνξίεο γηα ηνπο  πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. 

  Έλαο θιαζηθφο νξηζκφο είλαη ν παξαθάησ: 

«Πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο αγνξάο ησλ 
πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία απηή.» (Engel et al., 1978,Μαγλήζαιεο, 
1981) 

 Γχν αθφκα νξηζκφο πξνέξρεηαη απφ ην βηβιίν  Word Book Encyclopedia Dictionary : 

Α) «Πειάηεο είλαη ν άλζξσπνο πνπ αγνξάδεη ηαθηηθά απφ κηα εηαηξεία ή θαηάζηεκα» 

Β) «Πειάηεο είλαη εθείλνο κε ηνλ νπνίν πξέπεη λα δηαπξαγκαηεπηείο» 

Πειάηεο είλαη επίζεο : «Έλα πξφζσπν ε έλαο νξγαληζκφο πνπ νη ζπλαιιαζζφκελνη πηζηεχνπλ 
πσο ζα επσθειεζνχλ απφ ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξναλαθέξνληαη απφ ηελ 
επηρείξεζε πνπ ζπλαιιάζζνληαη.» 

 Ο ζπλερήο αγνξαζηήο πνπ απνηειεί ηνλ βαζηθφ πξνκεζεπηή ησλ επηρεηξήζεσλ θαη είλαη 
ε βαζηθή ξνή ρξεκάησλ-εζφδσλ πξνο ηελ επηρείξεζε είλαη ν πειάηεο. Μηα επηρείξεζε κπνξεί 
λα έρεη ηα θαιχηεξα πξντφληα, ηνπο θαιχηεξνπο ινγηζηέο, ηελ θαιχηεξε δηνίθεζε, αιιά δελ έρεη 
ηίπνηα ρσξίο ηελ βαζηθή ξνή εηζνδήκαηνο ηεο. Καη ε ξνή απηή είλαη ε άκεζε ζπκβνιή ησλ 
πσιήζεσλ.  

 

Σίπνηα δελ ζπκβαίλεη έσο φηνπ πνπιεζεί θάηη. (Harej, Horvat, 2004)  

 Οη πειάηεο κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε ηξεηο βαζηθέο θαηεγνξίεο. Σνπο πειάηεο πνπ 
ππάξρνπλ, ηνπο πξφηεξνπο πειάηεο θαη ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο.  

 

 Οη πειάηεο πνπ ππάξρνπλ. 

 Οη πειάηεο πνπ έρνπλ αγνξάζεη ή έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη αγαζά ή ππεξεζίεο ηεο 
επηρείξεζεο κέζα ζε κηα θαζνξηζκέλε ρξνληθή πεξίνδν αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ πειαηψλ 
πνπ ππάξρνπλ. Σν ρξνληθφ πιαίζην πνηθίιεη αλάινγα ηελ επηρείξεζε, δειαδή  γηα θάπνηεο 
επηρεηξήζεηο ην ρξνληθφ πιαίζην είλαη κηθξφ, γηα παξάδεηγκα έλα sandwitch shop ζεψξεη 
θάπνηνλ πειάηε σο ππάξρνλ πειάηε αλ έρεη αγνξάζεη κέζα ζηνπο ηειεπηαίνπο ηξεηο κήλεο. 
Αληηζέησο άιιεο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ ππάξρνλ πειάηε θάπνηνλ πνπ κπνξεί λα κελ έρεη 
αγνξάζεη πξντφλ ή ππεξεζία ηεο επηρείξεζεο ηα ηειεπηαία ρξφληα. Ζ θαηεγνξία απηή ησλ 
πειαηψλ απνηεινχλ ηνπο   πην ζεκαληηθνχο πειάηεο, αθνχ ππάξρνπλ ήδε αλεπηπγκέλεο 
ζρέζεηο κεηαμχ απηψλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ θαη έηη απηέο ζπλερίδνπλ λα επηδηψθνπλ ζρέζεηο κε 
απηνχο. Δπηπξφζζεηα νη πειάηεο απηνί απνηεινχλ ην θαιχηεξν αγνξαζηηθφ θνηλφ γηα πσιήζεηο  
ηνπ κέιινληνο. Απηφ είλαη πνιχ πην έληνλν αλ νη πειάηεο απηνί είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 
ζπλεξγαζία πνπ είραλ κε ηελ επηρείξεζε. Αλ ε επηρείξεζε θαηαθέξεη λα πνπιήζεη πεξηζζφηεξν 
ζε απηφλ ηελ θαηεγνξία πειαηψλ είλαη ζεκαληηθά ιηγφηεξν δαπαλεξφ θαη ρξνλνβφξν απ‟ ην λα 
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βξεη θαηλνχξηνπο πειάηεο θαη απηφ γηαηί γλσξίδνπλ θαη εκπηζηεχνληαη ηα πξντφληα ηεο θαη, αλ 
γίλεη ζσζηή δηνίθεζε, είλαη πην εχθνιν λα επηθνηλσλήζεη καδί ηνπο. (π.ρ. ζηέιλνληαο κε e-mail 
κηα πξφζζεηε έθπησζε ελφο λένπ πξντφληνο). 

 

 Οη παιαηνί πειάηεο. 

 Απηή ε θαηεγνξία πεξηιακβάλεη φινπο φζνπο είραλ ζην παξειζφλ ζρέζεηο κε ηελ 
επηρείξεζε, ηππηθά κέζσ κηαο πξνεγνχκελεο αγνξάο. Ωζηφζν, ε επηρείξεζε δελ ζεσξεί φηη 
αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ, είηε γηαηί δελ αγφξαζαλ απφ απηή κέζα ζε 
έλα ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα είηε ιφγσ άιισλ ελδείμεσλ (π.ρ. έλαο πξφηεξνο πειάηεο 
αγφξαζε έλα παξφκνην πξντφλ απφ ηνλ αληαγσληζηή). Ζ αμία πνπ έρεη απηή ε θαηεγνξία 
πειαηψλ γηα ηελ επηρείξεζε εμαξηάηαη ην αλ ε πξνεγνχκελε ζρέζε πνπ είρε αλαπηπρηεί κεηαμχ 
πειάηε θαη επηρείξεζεο ζεσξήζεθε ηθαλνπνηεηηθή είηε γηα ηνλ έλαλ είηε γηα ηνλ άιιν. Γηα 
παξάδεηγκα έλαο πξνεγνχκελνο πειάηεο πνπ αηζζάλζεθε φηη δελ αληηκεησπίζηεθε ζσζηά απφ 
ηελ επηρείξεζε ζα είλαη πνιχ δπζθνιφηεξν λα πεηζηεί λα μαλαγνξάζεη απφ ηελ ζπγθεθξηκέλε 
επηρείξεζε ζε ζρέζε κε θάπνηνλ πξνεγνχκελν πειάηε πνπ ηνπ άξεζε ε επηρείξεζε θαη απιά 
απνθάζηζε λα αγνξάζεη απφ θάπνηνπ άιινπ πνπ είρε παξφκνην πξντφλ ή ππεξεζία αιιά κε πην 
ρακειή ηηκή. 

 Ελ Δπλάκεη πειάηεο. 

 ΢ηελ Σξίηε θαηεγνξία πειαηψλ πεξηιακβάλνληαη φινη φζνη  είλαη κειινληηθνί πειάηεο, 
φινη φζνη δελ έρνπλ αγνξάζεη θάπνην πξντφλ κέρξη απηή ηε ζηηγκή, φκσο ε επηρείξεζε πηζηεχεη 
φηη έρνπλ φιεο ηη απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο γηα λα γίλνπλ ηειηθά ελ ελεξγεία πειάηεο. Οη 
πξνυπνζέζεηο πνπ ρξεηάδεηαη λα έρεη έλαο πειάηεο ψζηε λα ζεσξεζεί απφ ηελ επηρείξεζε σο 
ππάξρνλ πειάηεο, πεξηιακβάλνπλ ην λα έρνπλ ηελ αλάγθε λα αγνξάζνπλ ην πξντφλ, λα έρνπλ 
ηελ νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα γηα λα ην αγνξάζνπλ θαη λα έρνπλ ηελ πλεπκαηηθή ηθαλφηεηα λα 
πξνβνχλ ζε κηα αγνξαζηηθή απφθαζε. 

 Ο εληνπηζκφο ησλ ελ δπλάκεη πειαηψλ απνηειεί κηα ηξέρνπζα δηαδηθαζία γηα δχν 
ιφγνπο: α)Γηαηί νη ππάξρνληεο πειάηεο κπνξνχλ λα γίλνπλ πξφηεξνη πειάηεο ( π.ρ. λα 
απνθαζίζνπλ λα αγνξάζνπλ απφ ηνλ αληαγσληζηή)  θαη β) Γηαηί ελψ νη ππάξρνληεο πειάηεο 
απνηεινχλ ηελ θαιχηεξε πεγή γηα κειινληηθέο πσιήζεηο, νη κειινληηθνί πειάηεο είλαη απηφ πνπ 
ρξεηάδεηαη ε επηρείξεζε ψζηε λα κπνξέζεη λα επεθηαζεί θαη λα αλαπηπρζεί ζηελ αγνξά. Γηα 
παξάδεηγκα, κηα επηρείξεζε πνπ πνπιά κφλν ζηελ δηθή ηεο ρψξα, ζα παξαηεξήζεη κείσζε ζηελ 
αλάπηπμε ησλ πσιήζεσλ ηεο, αλ κεγάιν πνζνζηφ ηνπ πιεζπζκνχ ηεο ρψξαο είλαη ππάξρνληεο 
πειάηεο ηεο.  

 Έθηνο απφ ηξεηο θαηεγνξίεο πειαηψλ πνπ πξναλαθέξζεθαλ, κπνξνχκε λα πνχκε πσο 
ππάξρνπλ, θαηά γεληθή νκνινγία, έμη ηχπνη πειαηψλ:  

 Δμσηεξηθνί πειάηεο: Απνηεινχλ αλζξψπνπο ή νξγαληζκνχο πνπ έρνπλ αλάγθε ην 
πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ηεο επηρείξεζεο, θαη δηαζέηνπλ ηελ νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα λα 
ην αγνξάζνπλ. Έρνπλ ηελ νηθνλνκηθή αλεμαξηεζία λα απνθαζίζνπλ πνχ θαη πσο ζα 
μνδέςνπλ ηα ρξήκαηά ηνπο. 

 ΢χκκαρνη: Απηφο ν ηχπνο πειαηψλ, πεξηιακβάλεη φινπο φζνπο είλαη ρξήζηεο ηνπ 
πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ηεο επηρείξεζεο αιιά δελ είλαη απηνί πνπ παίξλνπλ ηηο 
απνθάζεηο. Απηνί νη πειάηεο, ζπλήζσο, δελ έρνπλ ηα ρξήκαηα γηα λα αγνξάζνπλ ην 
πξντφλ, παίδνπλ φκσο ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ επηηπρία ηεο εηαηξίαο. Μπνξεί λα κελ είλαη 
απηνί πνπ παίξλνπλ ηηο απνθάζεηο αιιά κπνξεί λα αζθήζνπλ κεγάιε επίδξαζε ζην 
απνηέιεζκα. ΢πλήζσο έρνπλ ζηελή ζχλδεζε κε ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο θαη ε 
ηνπνζέηεζε ηνπο σο ζχκκαρνη ζηελ επηρείξεζε είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή. 

 Δζσηεξηθνί πειάηεο: Οη εζσηεξηθνί πειάηεο κηαο επηρείξεζεο νπζηαζηηθά είλαη νη 
ππάιιεινη ηεο. Δίλαη απηνί πνπ ηελ ππνζηεξίδνπλ θαη δεκηνπξγνχλ θαιή εηθφλα απηήο 
ζηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο. Ζ θάζε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ηνπ ηηκά θαη λα ηνπ 
ζπκπεξηθέξεηαη κε ζεβαζκφ. Φησρέο ζρέζεηο κε ηνπ εζσηεξηθνχο πειάηεο κπνξεί λα 
πξνθαιέζεη ζαλάζηκεο ζπλέπεηεο γηα ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο.  

 Δπαλαιακβαλφκελνη πειάηεο: Απηή ε θαηεγνξία πειαηψλ απνηειεί ην θφζκεκα ηεο 
επηρείξεζεο. Δίλαη νη πειάηεο νη νπνίνη έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο θαη 
ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο θαη ζπλερίδνπλ λα πξνηηκνχλ ηελ επηρείξεζε ζε ζρέζε κε 
ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Δμάιινπ θνζηίδεη πέληε θνξέο παξαπάλσ λα αληηθαηαζηήζεη 
έλαλ πειάηε απφ ην λα δηαηεξήζεη έλαλ πειάηε. 
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 «Ξαλαγελλεκέλνη» πειάηεο: Απηφο ν ηχπνο πειαηψλ ζπκπεξηιακβάλεη φινπο εθείλνπο 
ηνπο πειάηεο πνπ γηα θάπνηνλ ιφγν ζηακάηεζαλ λα αγνξάδνπλ απφ ηελ επηρείξεζε, 
είηε γηαηί δελ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην πξντφλ είηε γηαηί αγφξαζαλ παξφκνην 
πξντφλ πνπ θφζηηδε ιηγφηεξν, θαη μαλαγχξηζαλ ζηελ επηρείξεζε φηαλ απηή 
ελδηαθέξζεθεο γηα απηνχο θαη ηνπο έθαλαλ λα ληψζνπλ κνλαδηθνί. 

 „Bang of Wind‟ : Οη πειάηεο πνπ αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία απηή έρνπλ κηθξή ή θαζφινπ 
επηξξνή ζηηο απνθάζεηο. Απνηεινχλ, ζπρλά, έλα εχθνιν ζεκείν εηζφδνπ κέζα ζηνλ 
απνινγηζκφ αιιά ζπάληα ζπκβάιινπλ ζηελ δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ. ΢ηελ 
πξαγκαηηθφηεηα, δεκηνπξγνχλ πην πνιχ θαθφ παξά θαιφ κέζα ζηελ επηρείξεζε. 
Φπζηθά, ε επηρείξεζε δελ ζα πξέπεη λα ηνπ αγλνήζεη πιήξσο, αιιά αληίζεηα, ζα 
πξέπεη λα εθκεηαιιεπηεί ηελ ηπρφλ γλψζε πνπ ηεο παξέρεηαη απφ απηνχο. ΢πλήζσο, 
παξέρνπλ ζαθήλεηα ηνπ πνηνο είλαη ζχκκαρνο θαη πνηνο εμσηεξηθφο πειάηεο. Ζ 
θαηαλφεζε απηψλ ησλ αλζξψπσλ ίζσο απνδεηρηεί έλα κεγάιν πιενλέθηεκα γηα ηελ 
επηρείξεζε. 

 Γηα ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ε θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ ηεο είλαη ην θιεηδί ηεο 
επηηπρίαο ελψ, ε κε θαηαλφεζε ηνπο, ηηο νδεγεί ζηελ απνηπρία. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δελ 
απνηειεί έγλνηα κφλν ησλ ηκεκάησλ marketing, απνηειεί έγλνηα φισλ ησλ ηκεκάησλ 
νξγαληζκνχ. Δίηε έρεη θάπνηνο άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο είηε έκκεζε, φια ηα κέιε ηνπ 
νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα ζέβνληαη ηνλ ξφιν πνπ παίδεη ν πειάηεο ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 
ηεο επηηπρίαο. 

3.2 CUSTOMER LIFE CYCLE- (CLC) 

Όινη νη πειάηεο ηεο θάζε επηρείξεζεο απνηεινχλ ηνπο πην ζεκαληηθνχο ηεο πφξνπο πνπ πξέπεη 
λα πξνζηαηέςεη. Πξσηαξρηθφο ηεο ζηφρνο είλαη ε αχμεζε ηεο αμίαο ηεο πειαηεηαθήο ζρέζεο. Ζ 
εηαηξία ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα απνδείμεη ηη ζέζε θαηαιακβάλνπλ ηα πξντφληα θαη νη 
ππεξεζίεο ηεο ζηε ζπλείδεζε ηνπ πειάηε, θαζψο θαη πψο απηά πνπ πξνζθέξεη είλαη αλψηεξα 
απ‟ φηη ε ακέζσο επφκελε επηινγή. 

 ΢ηελ δηνίθεζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ν θχθινο δσήο ηνπ πειάηε είλαη ην κέηξν 
νξηζκνχ ησλ ηξφπσλ αιιειεπίδξαζεο ηεο εηαηξείαο κε ηνπο δπλεηηθνχο θαη ππάξρνληεο 
πειάηεο. Απνηειεί κηα επαλαιακβαλφκελε δηαδηθαζία ε νπνία πξνβάιεη ηελ αμία ηνπ πειάηε 
θαζ‟ φιε ηεο δηάξθεηα ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο κε ηελ εηαηξεία., δειαδή θαηά ην δηάζηεκα 
παξακνλήο ηνπο σο ρξήζηεο ησλ αγαζψλ ηεο. Ο θχθινο δσήο ηνπ πειάηε θαηεγνξηνπνηεί ηνπο 
πειάηεο κε βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, ηελ παξνχζα θαη κειινληηθή ηνπο αμία. Δπίζεο, 
αλαγλσξίδεη ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ θαη βνεζά ζηελ 
αλάπηπμε πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη πξνγξακκάησλ κε βάζε ηε ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ 
θαη ην ζηάδην πνπ βξίζθνληαη ζηνλ θχθιν δσήο ηνπο.  

 Σν λα θαηαθέξεη κηα επηρείξεζε λα θεξδίζεη ηελ πξνζνρή ησλ πηζαλψλ πειαηψλ ηεο 
είλαη ηδηαίηεξα πξνθιεηηθφ. Λακβάλνληαο ππφςε ηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ αληαγσληζηηθψλ 
επηινγψλ θαζψο θαη επίζεο θαη ηελ δηαθάλεηα ησλ πξντνληηθψλ πιεξνθνξηψλ/ αλαζεσξήζεσλ, 
νη εηαηξείεο πξέπεη λα δψζνπλ κηα επηπξφζζεηε πξνζνρή ζηελ ζχιιεςε ησλ πηζαλψλ πειαηψλ 
θαη ζηελ κεηαηξνπή ηνπο ζε αθνζησκέλνπο πειάηεο. 

 Αλ θαη δελ κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί έλαο ζπγθεθξηκέλνο θχθινο δσήο πειαηψλ ιφγσ ηνπ 
φηη ηα πξντφληα ηεο θάζε επηρείξεζεο είλαη δηαθνξεηηθά, έλαο θχθινο δσήο ηνπ πειάηε ( 
Customer Life Cycle- CLC) πνπ κπνξεί λα πξνζαξκνζηεί ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο 
παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα 3.1 

 Απφ ην παξαθάησ ζρήκα παξαηεξνχκε πσο ν θχθινο δσήο ηνπ πειάηε πεξηιακβάλεη 
ζηάδηα ψζηε ε επηρείξεζε λα κπνξέζεη λα ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ηνπ πειάηε (reach), λα 
απνθηήζεη ηνλ πειάηε (acquisition), λα δηαηεξήζεη ηνλ πειάηε (retention)θαη λα δεκηνπξγήζεη 
αθνζησκέλνπο πειάηεο (loyalty). Με απηφλ ηνλ ηξφπν νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα θαηαλνήζνπλ 
θαιχηεξα ηελ ζρέζε πνπ έρνπλ κε ηνπο πειάηεο. 

 ΢ηηο επφκελεο παξαγξάθνπο ζα αλαιπζνχλ νη παξάγνληεο πνπ παίδνπλ ηνλ πην 
ζεκαληηθφ ξφιν ζηνλ θχθιν δσήο ηνπ πειάηε. Απηνί νη παξάγνληεο έπεηηα ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ 
απφ ηηο επηρεηξήζεηο ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ βαζηθνχο δείθηεο απφδνζεο, πνπ ζεκαίλεη 
επίηεπμε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηνπο ζηφρσλ. 
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΢ρήκα 7: Κύθινο δσήο ηνπ πειάηε 

 

 Reach: ζεκαίλεη, φπσο πξναλαθέξζεθε παξαπάλσ, ην λα ηξαβήμεη ε επηρείξεζε ηελ 
πξνζνρή ηνπ πειάηε. Απηφ κπνξεί λα ζπκβεί κε δηάθνξνπο ηξφπνπο. 

o Με ηνλ αξηζκφ ησλ άξζξσλ πνπ γξάθηεθαλ απφ θάπνηνλ πνπ αληηπξνζσπεχεη 
ηελ επηρείξεζε. 

o Με ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ πνπ παξαηήξεζαλ ηηο δηαθνξέο απφςεηο γηα ηηο 
ππεξεζίεο ή ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο ζηελ ηζηνζειίδα ηεο. 

o Με ηνλ αξηζκφ ησλ ζπλδξνκεηψλ εμεηδηθεπκέλσλ πεξηνδηθψλ ησλ νπνίσλ ε 
επηρείξεζε είλαη ρνξεγφο ή πεξηέρνπλ ηελ ππνγξαθή ηεο. 

o Με ηνλ αξηζκφ ησλ αλαγλσζηψλ πνπ είλαη ζπλδξνκεηέο ζε εθεκεξίδεο ή 
πεξηνδηθά θαη ζα δνπλ ηελ ππνγξαθή ηεο εηαηξείαο. 

 Οπνηνζδήπνηε απφ ηνπο παξαπάλσ ηξφπνπο πνπ ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε γηα λα 
ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή θάπνηνπ πειάηε, είλαη ην ίδην εχθνιν φζν θαη δχζθνιν λα 
πξαγκαηνπνηεζεί. Κάζε δίθηπν κπνξεί λα ελεκεξψζεη ηελ επηρείξεζε πφζεο εληππψζεηο 
δηαηππψζεθαλ „ε πφζεο θνξέο αλαδεηήζεθε ε επηρείξεζε ζην δηαδίθηπν. 

 Αληίζηνηρα, φιεο νη εθεκεξίδεο θαη ηα πεξηνδηθά κπνξνχλ λα ηελ ελεκεξψζνπλ γηα ην 
πφζνπο αλαγλψζηεο έρνπλ θαη νχησ θαζεμήο. Σν πξφβιεκα έγθεηηαη ζην φηη ε επηρείξεζε δελ 
κπνξεί λα γλσξίδεη πφζνη είλαη νη αλαγλψζηεο πνπ δηάβαζαλ ην άξζξν ηνπ αληηπξνζψπνπ ηεο 
γηα παξάδεηγκα. Δίλαη αδχλαην λα ππνινγηζηνχλ αθξηβψο απηά ηα δεδνκέλα. 

 Γηα απηφ ην ιφγν, ην βήκα απηφ ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ πειάηε, είλαη ηφζν δχζθνιν λα 
ππνινγηζηεί. Όζν ηζρπξέο θαη είλαη νη Web εθαξκνγέο αλάιπζεο ηεο εηαηξείαο, θαλείο δελ 
κπνξεί λα ππνινγίζεη ηνλ αξηζκφ ησλ αλζξψπσλ πνπ φληνο θέξδηζε ηελ πξνζνρή ηνπο. Έηζη 
ινηπφλ , είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλν κε ηηο πξνζπάζεηεο ηεο εηαηξείαο γηα ηελ απφθηεζε ηνπ 
πειάηε (acquisition). Ζ επηρείξεζε κπνξεί λα κελ θαηαθέξεη λα κεηξήζεη ηνλ αξηζκφ φισλ φζσλ 
ηελ πξφζεμαλ, κπνξεί φκσο λα κεηξήζεη ην πνζνζηφ ησλ αλζξψπσλ πνπ κπνξεί λα απνθηήζεη. 

 Acquisition: ζεκαίλεη λα θαηαθέξεη ε επηρείξεζε λα θέξεη θάπνηνλ ζηελ ζθαίξα επηξξνήο 
ηεο. Γηα αξθεηνχο, ην acquisition είλαη έλαο κεηξήζηκνο παξάγνληαο πνπ κπνξεί λα κεηξεζεί κε 
αθξίβεηα, κε ηελ έλλνηα φηη νη πειάηεο φρη κφλν ζα κάζνπλ γηα ηελ επηρείξεζε αιιά ζα πξνβνχλ 
θαη ζε αγνξέο. Έηζη, αλ θάπνηνλ πειάηεο πξφζεμε ηελ επηρείξεζε, έρεη πεξηζζφηεξεο 
πηζαλφηεηεο λα πξαγκαηνπνηήζεη θαη θάπνηα αγνξά. 

Σαθηηθέο θαη εξγαιεία πνπ νδεγνχλ ζηελ απφθηεζε θάπνηνπ πειάηε είλαη: 

o  Σν ρακειφ θφζηνο 
o Πνηφηεηα 
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 Conversion: ζεκαίλεη ε κεηαηξνπή θάπνηνπ ζε ππάξρσλ πειάηε ηεο επηρείξεζεο. 

Μπνξεί λα κεηξεζεί δηαθνξεηηθά αλάινγα ηε δξαζηεξηφηεηα. Γελ είλαη δειαδή απαξαίηεην, λα 
ηζνδπλακεί κε ηηο πσιήζεηο. 

 Οη επηρεηξήζεηο κειεηψληαο ην βήκα απηφ, ζα κπνξέζνπλ λα θάλνπλ αιιαγέο ζηα 
πξντφληα ηνπο θαη ζηηο εθαξκνγέο ηνπ marketing επεξεαζκνχ ηνπο, έηζη ψζηε νη πειάηεο λα 
έρνπλ λα έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο επηζπκεηνχο ηνπο ζηφρνπο. Απηφ απνηειεί 
κηα θαηάζηαζε win to win, αθνχ νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηαπηφρξνλα ζηελ 
αχμεζε ησλ θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο. 

 Retention: ζεκαίλεη ε δηαηήξεζε θάπνηνπ πειάηε ζην πειαηεηαθφ δπλακηθφ ηεο επηρείξεζεο 
γηα φζν θαηξφ ρξεηάδεηαη. Μεηά ηελ πξαγκαηνπνίεζε φισλ ησλ πξνεγνχκελσλ βεκάησλ ηνπ 
CLC, ε επηρείξεζε ηψξα ζα πξέπεη λα θαηαθέξεη λα δηαηεξήζεη πειάηεο πνπ λα πξνβαίλνπλ ζε 
ζπρλέο αγνξέο. Έλαο ήδε ππάξρσλ πειάηεο, είλαη πην ζεκαληηθφο απφ έλαλ θαηλνχξην πειάηε 
γηαηί ν ππάξρνλ έρεη ζπλεηδεηά επηιέμεη ηελ επηρείξεζε. Γηα ηνλ ιφγν απηφ, ε επηρείξεζε ζα 
πξέπεη λα ηνπο παξαθνινπζεί ζηελά θαη λα πξνζπαζεί λα ηθαλνπνηεί ηηο ζπλερψο 
κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ηνπο. 

 Αλ ε επηρείξεζε πνπιά έλα πξντφλ, ζίγνπξα θάπνηα αληαγσληζηηθή ηεο ζα ην πνπιήζεη 
ιίγν θζελφηεξα. Αλ ε επηρείξεζε πξνζθέξεη ππεξεζίεο ζίγνπξα θάπνηα άιιε ζα πξνζθέξεη ηηο 
ίδηεο ππεξεζίεο είηε θαιχηεξα είηε πην θζελφηεξα. Ζ επηρείξεζε πάληα ζα είλαη επάισηε ζην λα 
ράζεη πειάηεο ηεο αλ δελ πξνζαξκφδεηαη ζηηο ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ηεο επνρήο. 

 Γηα ηνλ ιφγν απηφ, είλαη ηφζν ζεκαληηθή ε θαηακέηξεζε ηεο δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε. Ζ 
δηαηήξεζε κεηξά νπζηαζηηθά, ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ πειαηψλ πνπ επαλαιακβάλνπλ αγνξέο 
πξντφλησλ ηεο επηρείξεζεο. Παξαθνινπζψληαο ηηο δξαζηεξηφηεηεο απηέο, ε επηρείξεζε ζα έρεη 
ηελ ηθαλφηεηα λα αληαπνθξηζεί άκεζα ζηηο αλάγθεο ηνπο θαη έπεηηα λα πξαγκαηνπνηήζεη up sells 
θαη cross sells ζε απηνχο. 

 Loyalty: ηζνδπλακεί κε ηε κεηαηξνπή ηνπ αηφκνπ πνπ πξνζέιθπζε ε εηαηξεία ζε 
ππνζηεξηρηή ηεο. Απνηειεί ην ζηάδην φπνπ ν πειάηεο γίλεηαη νπαδφο ηεο κάξθαο θαη δελ έρεη 
ζθνπφ λα ζηξαθεί πξνο άιια αληαγσληζηηθά πξντφληα. Ζ επηρείξεζε, έρνληαο πειάηεο 
νπαδνχο απνθηά αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ άιισλ επηρεηξήζεσλ αθνχ κπνξεί λα 
ηνπο ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα ηεο θέξνπλ λένπο πειάηεο, ρσξίο ε ίδηα νπζηαζηηθά λα μνδέςεη 
ρξφλν θαη ρξήκα ζε πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο. ΢ε θάζε έλα απφ απηά ηα βήκαηα ηνπ θχθινπ δσήο 
ηνπ πειάηε, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα παίξλεη απνθάζεηο θαίξηεο, ζρεηηθά κε ην πφηε λα 
πξνζπαζήζεη λα επελδχζεη ζε κηα λέα πειαηεηαθή ζρέζε ή ην πφηε λα δηαηεξήζεη θάπνηα 
ππάξρνπζα πνπ έρεη κε έλαλ πειάηε. 

 Απφ ηα παξαπάλσ, ζπκπεξαίλνπκε, πσο ν βαζηθφο ζθνπφο ηεο επηρείξεζεο είλαη λα 
ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή πηζαλψλ πειαηψλ, λα ηνπο κάζεη ηη αθξηβψο πξνζθέξεη, λα ηνπο 
κεηαηξέςεη ζε ππάξρνληεο πειάηεο θαη έπεηηα λα δεκηνπξγήζεη αθνζησκέλνπο πειάηεο, πιήξσο 
ηθαλνπνηεκέλνπο απφ ηα πξντφληα θαη ηεο ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο θαη νη νπνίνη ζα σζήζνπλ 
θη άιινπο πειάηεο λα κπνπλ ζηνλ θχθιν απηφ. 

 Γηα λα θαηαθέξεη ινηπφλ ε επηρείξεζε λα ζηνρεχζεη πνηνπο πειάηεο ζα πξνζπαζήζεη 
λα απνθηήζεη ή λα δηαηεξήζεη, ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηήζεη θάπνηα εξγαιεία πξνγλσζηηθήο 
αλάιπζεο ψζηε λα απνθαζίζεη πνηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα πξνζθέξεη θαη κέζσ 
πνηψλ θαλαιηψλ. 

 Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ εξγαιεία data mining γηα λα 
πξαγκαηνπνηήζνπλ ηελ αλάιπζε απηή. Με ηελ ρξήζε απηψλ ησλ εξγαιείσλ νη επηρεηξήζεηο 
κπνξνχλ λα πξνζδηνξίζνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ πνπ αλαθέξεηαη ζε έλα 
ζπγθεθξηκέλν γεγνλφο ηνπ θχθινπ. Έηζη νη επηρεηξήζεηο απνθηνχλ ηελ δπλαηφηεηα λα βξνπλ θαη 
άιινπο αλζξψπνπο ζε παξφκνηα βήκαηα ηνπ θχθινπ δσήο θαη λα πξνζδηνξίζνπλ πνηνη πειάηεο 
έρνπλ παξφκνηεο ζπκπεξηθνξέο.( Pishany) 

 ΢πλνπηηθά, ζα ιέγακε φηη νη βαζηθφηεξνη ζηφρνη ηεο χπαξμεο θαη ηεο δηαρείξηζεο ηνπ 
θχθινπ δσήο ηνπ πειάηε είλαη:  

 Γεκηνπξγία αμίαο 

 Γηαηήξεζε πειαηψλ 

 Δλζάξξπλζε ρξήζεο 

 Αληαγσληζηηθή δηαθνξνπνίεζε 

 Απνδνηηθφηεξε δηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 
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 Αχμεζε ηεο αληαπφθξηζεο ησλ πειαηψλ ζηηο ελέξγεηεο marketing, απνζθνπψληαο ζε 
κεγαιχηεξν ROI ( Return On Investment) 

3.3 ΠΡΟΒΛΕΧΗ ΑΠΨΛΕΙΑ΢ ΠΕΛΑΣΗ- ΔΙΑΣΗΡΗ΢Η ΚΑΙ ΕΠΑΝΑΚΣΗ΢Η 

ΠΕΛΑΣΗ 

Ο κεγάινο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ, αλαπφθεπθηα, ζα νδεγήζεη ζηελ απψιεηα 
θάπνησλ πειαηψλ ηνπο. Ωο απνηέιεζκα, ε ζεκαζία ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ γίλεηαη φιν 
θαη πην απαξαίηεηε γηα ηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο. (Berry et. Al. , 2000) 

 Φπζηθά, ην λα πξνβιέςεη κηα επηρείξεζε ηηο πηζαλέο απψιεηεο πειαηψλ ηεο δελ είλαη 
θαζφινπ εχθνιε ππφζεζε. Οη εηδηθνί ηνλίδνπλ πσο κφλν έλα κηθξφ πνζνζηφ ησλ θαηαλαισηψλ 
ζα παξαπνλεζεί θαζψο – ζχκθσλα κε έξεπλεο- κφλν έλα 4% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ 
δηακαξηχξεηαη. Σν ππφινηπν 96% απιψο εγθαηαιείπεη ηελ επηρείξεζε θαη ην 91% δελ 
επηζηξέθεη πνηέ.  

 Οη επηρεηξήζεηο, νχησο ψζηε λα πξνβιέςνπλ ηελ πηζαλή απψιεηαο πειαηψλ, 
εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο απψιεηαο πειαηψλ ηα νπνία, επηθεληξψλνληαη ζηνπο πην 
πηζαλνχο πειάηεο γηα απνρψξεζε απφ ην αγνξαζηηθφ δπλακηθφ ηεο επηρείξεζεο, επηθνηλσλνχλ 
καδί ηνπο έγθαηξα θαη εθαξκφδνπλ ζηξαηεγηθέο δηαηήξεζεο πξηλ απνρσξήζνπλ απφ ηνλ 
νξγαληζκφ.  

 Οη δχν βαζηθφηεξνη ζηφρνη ηνπ κνληέινπ πξφβιεςεο απψιεηαο είλαη ε Πξόβιεςε θαη ε 
Επεμήγεζε.  

 Μέζσ απηήο ηεο Πξόβιεςεο νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα επηθεληξσζνχλ ζε κηα κφλν 
κηθξή θιίκαθα πειαηψλ ( π.ρ. ζηνπο πην πηζαλνχο γηα απνρψξεζε, απφ ηε επηρείξεζε, πειάηεο) 
θαη έπεηηα λα θαηαθχγνπλ ζε θνηλνπξαμίεο ψζηε λα κπνξέζνπλ λα θαζνδεγήζνπλ ηελ 
δηαηήξεζε ηνπ πειάηε. Μέζσ ηεο Επεμήγεζεο, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα εληνπίδνπλ 
θάπνηεο ζπλεζηζκέλεο κνξθέο πειαηεηαθήο ζπκπεξηθνξάο, πνπ ζα ηηο βνεζήζνπλ ζηελ 
θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ παξαγφλησλ πνπ έρνπλ κεγάιε επίδξαζε ζηελ αθνζίσζε θαη ζηελ 
απψιεηα πειαηψλ. 

 Οη εηδηθνί αλαθέξνπλ, πσο ε δηαηήξεζε πειάηε ή ε επαλάθηεζε απνιεζζέλησλ 
πειαηψλ κπνξεί λα επηηεπρζεί αθνινπζψληαο ηα παξαθάησ βήκαηα:  

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ πηζαλώλ απσιεηώλ 

Ο πξνζδηνξηζκφο ησλ πηζαλψλ απσιεηψλ, φπσο αλαθέξζεθεο, γίλεηαη κε ηελ ρξήζε δηάθνξσλ 
κνληέισλ πξφβιεςεο αιιά θαη ηεο ρξήζεο Data WareHouse. Οη εηδηθνί κε ην ζέκα 
ππνζηεξίδνπλ φηη αθφκε θαη κηα ηππηθή θαη φρη ηφζν ζπρλή επηθνηλσλία ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο 
πειάηεο πνπ έρνπλ θχγεη απφ απηή κπνξεί λα επηθέξεη «επηζηξνθέο» θαη απηφ γηαηί νη πειάηεο 
έρνπλ αλάγθε λα ληψζνπλ φηη ε επηρείξεζε ελδηαθέξεηαη πξνζσπηθά γηα απηνχο. 

 Επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο. 

Έρεη δηαπηζησζεί πσο ε επηθνηλσλία, ηειεθσληθά, κε sms, κε FAX, κε e-mail ή αθφκε θαη 
πξνζσπηθά, κπνξεί λα ζπγθξαηήζεη πειάηεο πνπ βξίζθνληαη ζηα πξφζπξα ηεο θπγήο. 

 ΢πδεηήζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο « πξώηεο γξακκήο» 

Οη ζπδεηήζεηο κε ηνπο αλζξψπνπο πνπ κηινχλ απεπζείαο κε ηνπ πειάηεο, είλαη έλαο βαζηθφο 
θαλφλαο πνπ ηνλίδνπλ φινη νη ζχκβνπινη επηρεηξήζεσλ. ΢ηα ηκήκαηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ 
εηζέξρνληαη φιεο νη δπζιεηηνπξγίεο, ηα ιάζε, νη παξαιείςεηο θαη νη αλαθνινπζίεο κηα 
επηρείξεζεο πξνο ηνπο πειάηεο. Απηνί νη άλζξσπνί είλαη νη πξψηνη πνπ επηθνηλσλνχλ κε ηνπο 
πειάηεο θαη καζαίλνπλ ηη ηνπο ελνριεί. 

 Καιή ζπκπεξηθνξά ζηνπο πνιύηηκνπο πειάηεο 

Ζ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ζπδεηά κε ηνπο πειάηεο ηεο ψζηε λα δηαπηζηψζεη ην επίπεδν 
αθνζίσζεο ηνπο ζηελ επηρείξεζε αιιά θαη ην επίπεδν ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη. Ζ 
επηρείξεζε ζα πξέπεη λα θαζνξίζεη ηελ καθξνπξφζεζκε αμία θάζε πειάηε ( πςειή, κέηξηα 
ρακειή) θαη ηνλ βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο γηα λα ηνλ δηαηεξήζεη ζηνπο θφιπνπο ηεο. 

 Χξήζε ησλ «εκπνδίσλ εμόδνπ» κε πξνζνρή 

Έλαο ηξφπνο δηαηήξεζεο πειαηψλ είλαη λα θαηαζηήζεη ε επηρείξεζε, ζρεηηθά πνιχπινθν ζηνπο 
πειάηεο λα απνκαθξπλζνχλ απφ απηή. Γεκηνπξγψληαο έλα εκπφδην ζηε έμνδν ηνπ πειάηε απφ 
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απηή, θεξδίδεη ζεκαληηθφ ρξφλν γηα λα πξνβεί ζε ηερληθέο επαλαπξνζέγγηζεο ηνπ πειάηε θαη 
επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ηνλ νδήγεζαλ λα θχγεη. 

 Επαλάθηεζε ησλ ζσζηώλ πειαηώλ 

 Παξά ηηο φπνηεο πξνζπάζεηεο, είλαη δεδνκέλν φηη θάπνηνη πειάηεο ζα θχγνπλ απφ ηελ 
επηρείξεζε. Οη επηρεηξήζεηο πξνζπαζψληαο λα επαλαθηήζεη απηνχο ηνπο πειάηεο ζα πξέπεη: 

 Να εληνπίζνπλ πνηνπο πειάηεο ζέινπλ πίζσ 

 Να θαηαιάβνπλ γηαηί έθπγαλ 

 Να επηιχζνπλ ην πξφβιεκα 

 Να ηνπο πξνζθαιέζνπλ λα επηζηξέςνπλ 

 Οη ζρέζεηο πνπ ζα πξέπεη νη επηρεηξήζεηο λα πξνζπαζήζνπλ λα αλαθηήζνπλ, είλαη 
εθείλεο πνπ ήηαλ ηζρπξέο θαη γηα θάπνηνλ ιφγν δηαθφπεθαλ. Απηνί νη πειάηεο είλαη ηδηαίηεξα 
πνιχηηκνη γηα ηηο επηρεηξήζεηο, φρη κφλν εμαηηίαο ησλ αγνξψλ ηνπο αιιά θαη ιφγν ησλ θαιψλ 
αλαθνξψλ πνπ θάλνπλ ζε ηξίηνπο, βειηηψλνληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν ηελ εηθφλα ηεο επηρείξεζεο 
πξνο ηα έμσ. 

3.4 ΠΡΟΩΟΝΣΑ ΚΑΙ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ 

Ζ δηάθξηζε αλάκεζα ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο γίλεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν δπζρεξήο 
ζηηο κέξεο καο. Απηφ δηφηη φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα 
ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο, ηνπο πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο. Έηζη νη 
πειάηεο δελ αγνξάδνπλ πιένλ κφλν πιηθά αγαζά αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηα ζπλνδεχνπλ. 
Γηα παξάδεηγκα γηα ηελ αγνξά απηνθηλήηνπ έλαο πειάηεο δελ αγνξάδεη κφλν ην απηνθίλεην αιιά 
θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ζπλνδεχνληαη πξηλ αιιά θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ, φπσο ε πιεξνθφξεζε 
πνπ ηνπ παξέρεη ν πσιεηήο, ην test drive θηι. Υσξίο ηηο ππεξεζίεο απηέο ν πειάηεο ίζσο λα 
κελ ηθαλνπνηνχληαλ θαη λα απεπζπλφηαλ ζε άιιε επηρείξεζε. 

 Απφ ηελ άιιε κεξηά νη επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο , πξνζθέξνπλ ζηνπο 
πειάηεο ηνπο θαη πιηθά αγαζά κε ηελ αγνξά ππεξεζηψλ. Γηα παξάδεηγκα νη εηαηξείεο θηλεηήο 
ηειεθσλίαο, νη νπνίεο πξνζθέξνπλ δσξεάλ θηλεηφ ηειέθσλν ζηνπο πειάηεο πνπ θάλνπλ λέα 
ζχλδεζε κε ην δίθηπφ ηνπο. 

 Απφ ηα παξαπάλσ ζπκπεξάλνπκε ηελ αλάγθε δηαρσξηζκνχ ησλ ελλνηψλ πξντφλ θαη 
ππεξεζία. 

 Ζ Τπεξεζία ή αιιηψο service απνηειεί ην απνηέιεζκα ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξάμεσλ/ 
ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη ε εηαηξία πάξνρνο, ησλ επηδφζεσλ πνπ ε εηαηξία πάξνρνο έρεη 
πξνβαίλνληαο ζε απηέο ηηο πξάμεηο θαζψο θαη ησλ απνηειεζκάησλ πνπ απηέο νη πξάμεηο έρνπλ 
γηα ηνλ παξαιήπηε/ αγνξαζηή ηεο ππεξεζίαο. (Γνχλαξεο, 2003). ΢ηελ νπζία πξφθεηηαη γηα κηα 
ζεηξά απφ επηρεηξεκαηηθέο θηλήζεηο πνπ έρνπλ άπια ραξαθηεξηζηηθά, δελ κπνξνχλ λα 
απνζεθεπηνχλ, δελ κπνξνχλ λα κεηαθεξζνχλ θαη δελ έρνπλ πιηθά ραξαθηεξηζηηθά. Σέηνηνπ 
είδνπο δξαζηεξηφηεηαο είλαη νη Σξάπεδεο, νη εηαηξίεο Σειεπηθνηλσληψλ, νη αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο 
θηι. 

 O Kotler (1997) νξίδεη ηελ ππεξεζία σο εμήο: 

«Ζ ππεξεζία είλαη νπνηαδήπνηε πξάμε ή απφδνζε πνπ έλα ζπκβαιιφκελν κέξνο κπνξεί λα 
πξνζθέξεη ζε έλα άιιν θαη πνπ είλαη νπζηαζηηθά άπιν θαη δελ θαηαιήγεη ζε ηδηνθηεζία θάπνηνπ 
πξάγκαηνο. Ζ παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο είηε κπνξεί λα ζπλδέεηαη είηε φρη κε έλα θπζηθφ 
πξντφλ.» 

 Oη Mathe θαη Shapiro (1993) νξίδνπλ ηελ ππεξεζία σο εμήο: 

«Τπεξεζία είλαη φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ κηα επηρείξεζε εθαξκφδεη πξνθεηκέλνπ λα 
παξάζρεη αμία ζηε ρξήζε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, θαη ε νπνία αμία κεηξηέηαη απφ ηελ 
απμαλφκελε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ κε έλα πιηθφ αγαζφ ή κηα ζεηξά πξντφλησλ.» Σα βηνκεραληθά 
πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο έρνπλ θάπνηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά. Μία απφ ηηο βαζηθέο δηαθνξέο 
ηνπο είλαη φηη νη ππεξεζίεο „παξάγνληαη κπξνζηά ζηα κάηηα ηνπ πειάηε‟ ζε αληίζεζε κε ηα 
βηνκεραληθά πξντφληα πνπ παξάγνληαη ζε εξγνζηάζηα. ΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα , ε 
παξαδνζηαθή δηάθξηζε κεηαμχ ηεο θαηαζθεπήο θαη ησλ ππεξεζηψλ απνθαιχπηεη νξηζκέλεο 
παξαδνζηαθέο δηαθνξέο (Stonebraker θαη Leong, 1994).  
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΢ρήκα 8: Χαξαθηεξηζηηθά ηνπ πεξηβάιινληνο παξαγσγήο πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ (Stonebraker 
& Leong, 1994) 

 

΢ηε βηβιηνγξαθία, αλαθέξνληαη πνιιά ραξαθηεξηζηηθά ππεξεζηψλ. Οη πεξηζζφηεξεο θαη πην 
αμηφπηζηεο ππεξεζίεο έρνπλ 4 βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά: 

1. Οη ππεξεζίεο είλαη είηε ιίγν είηε πνιχ άπιεο 

2. Οη ππεξεζίεο είλαη δξαζηεξηφηεηεο ή ζεηξά δξαζηεξηνηήησλ θαη φρη κία πξάμε 

3. Οη ππεξεζίεο, ηνπιάρηζηνλ κέρξηο ελφο ζεκείνπ, παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη 
ηαπηφρξνλα. 

4. Ο θαηαλαισηήο ζπκκεηέρεη, ηνπιάρηζηνλ κέρξηο ελφο ζεκείνπ, ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. 

O Maister (1997) αλαθέξεη φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ έρνπλ ζε γεληθέο γξακκέο 
ηελ ίδηα απνζηνιή. Έηζη θάζε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 
ηθαλνπνηήζεη ηξεηο ζηφρνπο: 

1. Αμηνζεκείσηε εμππεξέηεζε πειαηψλ 

2. Ηθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ 

3. Δπίηεπμε νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4
Ο

 - ΑΝΑΛΤ΢Η ΚΑΙ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM 

4.1 ΚΑΣΑΓΡΑΥΗ ΕΠΙΔΟ΢ΕΨΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM 

Σα ζπζηήκαηα CRM αιιάδνπλ πνιιέο επηρεηξήζεηο θαη επεξεάδνπλ πνιινχο πειάηεο. Όπσο 
πξναλαθέξζεθε ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην, ην πιενλεθηήκαηα ελφο CRM ζπζηήκαηνο είλαη 
πνηθίια. ΢πλνπηηθά, κεξηθά εμ‟ απηψλ είλαη: 
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 Αχμεζε ηεο δηαηήξεζεο θαη αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ 

 Τςειφηεξε πειαηεηαθή θεξδνθνξία 

 Γεκηνπξγία αμίαο πειάηε 

 Ληγφηεξεο δηαδηθαζίεο, πςειφηεξε πνηφηεηα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  

 Δίλαη πνιχ δχζθνιν, θάπνηνο λα αμηνινγήζεη αληηιεπηέο αιιαγέο ζηνπο πφηνπο πνπ 
ππάξρνπλ ζηνλ ζρεδηαζκφ, αλάπηπμε πινπνίεζε θαη ιεηηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο CRM. Γηα ηνλ 
ιφγν απηφ ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ππνινγίζεη κε κεηξήζηκα πιενλεθηήκαηα φπσο, 
αθνζίσζε πειάηε, πνηφηεηα ππεξεζηψλ, απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, θαηλνηνκία ηεο 
εθαξκνγήο, βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ αληαγσληζηηθφηεηα, εκπηζηνζχλε θαη απνδνηηθφηεηα. 

 ΢πλεζηζκέλεο νηθνλνκηθέο κέζνδνη γηα αμηνιφγεζε επελδχζεσλ απνηεινχλ ηηο πην 
πνιπρξεζηκνπνηεκέλεο κεζφδνπο θαη γηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ marketing. Απηέο νη κέζνδνη, 
φπσο είλαη νη NPV ( Net Present Value), ROI ( Return On Investment) θαη IRR ( Internal Rate of 
Return), δελ είλαη θαηάιιειεο γηα ηελ αμηνιφγεζε επελδχζεσλ πνπ αλακέλεηαη λα απνδψζνπλ 
απξνζδηφξηζηα, έκκεζα ή ζηξαηεγηθά πιενλεθηήκαηα. 

 Απηφ ην πξφβιεκα, ίζσο θαηαθέξνπλ λα ην επηιχζνπλ , κέζνδνη νη νπνίεο ζα κπνξνχλ 
λα ππνινγίζνπλ ηφζν πξνζδηνξηζκέλεο φζν θαη απξνζδηφξηζηεο κεηαβιεηέο. Απηέο νη κέζνδνη 
πεξηιακβάλνπλ, νηθνλνκηθέο πιεξνθνξίεο, CBA ( Cost Benefits Analysis), ROM ( Return On 
Management), αλάιπζε αμίαο θαη επελδπηηθά ραξηνθπιάθηα. Σν κεγαιχηεξν πιενλέθηεκα 
ηέηνησλ κεζφδσλ είλαη φηη βαζίδνληαη ζηηο κεηξήζεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε κεηξήζηκα 
πιενλεθηήκαηα.  

 Κη άιιεο κέζνδνη, θαζψο πεξλνχζαλ ηα ρξφληα, πξνζπάζεζαλ λα αμηνινγήζνπλ ηελ 
απνηειεζκαηηθφηεηα ησ λ εθαξκνγψλ CRM, φρη φκσο απνηειεζκαηηθά. 

 Απφ φιεο απηέο ηηο πξνζπάζεηεο ε κέζνδνο BSC ( Balanced Scorecard) απνδείρηεθε 
ηδηαίηεξα απνηειεζκαηηθή. Ζ κέζνδνο απηή, πξνηίζεηαη λα δηαζπλδέζεη κηθξήο δηάξθεηαο 
επηρεηξεκαηηθφ έιεγρν κε κεγάιεο δηάξθεηαο ζηξαηεγηθέο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε 
επηθεληξψλεηαη ζηνπο θξίζηκνπο παξάγνληεο ησλ ζεκαληηθψλ πεξηνρψλ ζηηο νπνίεο έρεη 
ζηνρεχζεη. Ζ κέζνδνο απηή ππεξληθά ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ κεζφδσλ αμηνιφγεζεο επελδχζεσλ 
αθνχ ελαξκνλίδεη ηηο νηθνλνκηθέο θαη ηηο κε νηθνλνκηθέο κεηξήζεηο, δίλνληαο ζηνπο managers κηα 
ηζνξξνπεκέλε εηθφλα ησλ πνιιαπιψλ πξννπηηθψλ. Καηά ηελ αμηνιφγεζε νη κε νηθνλνκηθέο 
κεηαβιεηέο, φπσο ε πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε, ηα θαλάιηα δηνίθεζεο θαη ε πειαηεηαθή θαηαλφεζε 
είλαη ην ίδην ζεκαληηθά κε ηηο νηθνλνκηθέο κεηαβιεηέο, ( αχμεζε θέξδνπο, πσιήζεηο, κείσζε ηνπ 
θφζηνπο). Ζ BSC, είλαη κηα κέζνδνο θαιά ζπληνληζκέλε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο CRM 
απνδνηηθφηεηαο. 

 Σα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα κηα κεζφδνπ BSC είλαη ηα παξαθάησ: 

 Ζ BSC δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα αμηνινγήζνπλ ηηο δηνηθεηηθέο ηνπο 
δξαζηεξηφηεηεο ακεξφιεπηα, παξέρνληαο πξνζδηνξηζκέλεο θαη κε πξνζδηνξηζκέλεο 
νηθνλνκηθέο κεηαβιεηέο. 

 Ζ BSC αμηνινγεί θαη ελνπνηεί φιεο ηηο θχξηεο ηερλνινγίεο θα δξαζηεξηφηεηεο ηεο 
επηρείξεζεο.  

 H BSC είλαη έλα ζχζηεκα πξνζαλαηνιηζκέλν ζηνλ ζηφρν. Γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 
απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ CRM ζπζηεκάησλ ζε έλα ζηαζεξφ χθνο, ε επηρείξεζε 
κπνξεί λα κειεηήζεη ηνπο ζηφρνπο θαη ηα αληηθείκελα ηνπ CRM. 

 Ζ BSC είλαη έλα ζχζηεκα πξνζαλαηνιηζκέλν ζηελ δξάζε. Μπνξεί λα παξαθνινπζήζεη 
θαη λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζε.  

 Έλα απ‟ ηα κνληέια αμηνιφγεζεο CRM ζπζηήκαηνο είλαη κηα δηαδηθαζία 
αιιειεπίδξαζεο πνπ θαζνξίδεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο ζπζηήκαηνο CRM. Όπσο 
παξαηεξνχκε ζηελ παξαθάησ εηθφλα, ην πξψην βήκα ηηο δηαδηθαζίαο είλαη ν θαζνξηζκφο ηεο 
απνζηνιήο θαη ηνπ ζηφρνπ ηνπ είλαη ε εγθαηάζηαζε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM. Όηαλ απηφ 
απνθαζηζηεί, ην επφκελν βήκα είλαη ε εγθαηάζηαζε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM. Ζ πξφζεζε απηνχ 
ηνπ βήκαηνο είλαη ε αλαθάιπςε ησλ αξρηθψλ ζηξαηεγηθψλ παξαγφλησλ. Σν επφκελν βήκα, κεηά 
ηελ αλαθάιπςε ησλ ζηξαηεγηθψλ παξαγφλησλ, είλαη ε εχξεζε αιιεινζπζρεηίζεσλ αλάκεζα 
ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ είλαη ε εγθαηάζηαζε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM θαη ησλ ζηφρσλ ηεο 
επηρείξεζεο. ( ν βαζηθφηεξνο ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο είλαη ε αχμεζε ηνπ θέξδνπο)  

 Απφ ηελ αλάιπζε ηεο ζρέζεο απηήο πξνθχπηεη φηη νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα κάζνπλ 
ηη πξέπεη λα θάλνπλ ψζηε λα πεηχρνπλ θαιχηεξα απνηειέζκαηα θαζψο επίζεο θαη πνηεο 
πξννπηηθέο είλαη πην ζεκαληηθέο ψζηε λα επηηεπρζνχλ απηά ηα απνηειέζκαηα. Σν απνηέιεζκα 
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απηήο ηεο αλάιπζεο αμηνινγείηαη γηα ηελ αλαγλψξηζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο εθαξκνγήο CRM. 
Απηή ε απνηίκεζε δίλεη επηπξφζζεηε γλψζε γηα ηελ ζηξαηεγηθή CRM θαη βνεζά ηνπο marketers 
λα θαζνξίζνπλ ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ. 

 ΢ρεηηθά κε ηελ ζρέζε  δξάζεο- απνηειέζκαηνο ζηελ δηαδηθαζία αμηφινγεο ηνπ CRM, 
παξαηεξνχκε φηη αξρηθά ε επηρείξεζε κπνξεί λα ζπγθεληξψζεη έλα κεγάιν αξηζκφ πειαηεηαθψλ 
δεδνκέλσλ θαη ηα ζρεκαηνπνηήζεη δεκηνπξγψληαο πειαηεηαθά πξνθίι. Έπεηηα, κε ηελ βνήζεηα 
εξγαιείσλ data mining θαηαθέξλεη λα αλαθαιχςεη θξπκκέλα πειαηεηαθά ραξαθηεξηζηηθά. Καζψο 
ηα ζπζηήκαηα έρνπλ ηεξάζηηεο δπλαηφηεηεο γηα ηελ ζπιινγή θαη απνζήθεπζε δεδνκέλσλ, νη 
επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ λέα πξντφληα θαη λα πξνζαξκφζνπλ ηα ήδε 
ππάξρνληα κε θαηλνηνκηθνχο ηξφπνπο. 

 Γεχηεξνλ, ε επηρείξεζε κπνξεί λα ελνπνηεί φιεο ηηο ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο θάζε πειάηε 
ψζηε λα δεκηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθφ ζρεδηαζκφ marketing θαη παξνρή ππεξεζηψλ. 

 Ζ αλαγλψξηζε ηεο πειαηεηαθήο γλψζεο βνήζα ζηνλ εληνπηζκφ ησλ πειαηεηαθψλ 
αλαγθψλ, φηαλ ε επηρείξεζε αιιειεπηδξά κε ηνπο πειάηεο. Καη φηαλ φιεο νη πξνζδνθίεο ησλ 
πειαηψλ ηθαλνπνηεζνχλ, αθνζησκέλνη πειάηεο δεκηνπξγνχληαη. Ζ αμία ηνπ πειάηε, κπνξεί λα 
πξνζηεζεί γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ θαη γηα ηνλ εθνδηαζκφ ηεο 
επηρεηξήζεηο κε επηπιένλ πιεξνθνξίεο. Ζ θαηαλφεζε θαη ε ζπιινγή ησλ πειαηεηαθψλ αλαγθψλ 
είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθά γηα ηελ δηαρείξηζε απηψλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ  

 Σξίηνλ, ηθαλνπνηεηηθέο ζρέζεηο κε ηνπ πειάηεο κπνξνχλ λα απνδεηρζνχλ ρξήζηκνη 
βνεζνί, γηα ηνπο ππαιιήινπο, γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε θαη πξνζνδνθφξα εμππεξέηεζε 
πειαηψλ. 

 Σέινο, ε επηρείξεζε απμάλεη ηα εηζνδήκαηα ηεο θαη ηα θέξδε ηεο. Σππηθά ε αμία ηεο 
επηρείξεζεο κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί απφ ηελ βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο θίξκαο, κε ηελ 
πξνζζήθε δεκφζησλ αλαθνξψλ θα ηελ πξναγσγή ησλ πσιήζεσλ ηεο. 

4.2 ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM ΚΑΙ ΜΕΘΟΔΟ΢ ΚΑΣΑ΢ΚΕΤΗ΢ 

CRM ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ 

Σν CRM απνηειεί έλα απφ ηα πιένλ εληππσζηαθά πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα απφ ηελ δεθαεηία 
ηνπ ‟90. Απνηεινχλ κέξνο εμνπζηνδνηεκέλσλ IT ζπζηεκάησλ γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο 
επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο ψζηε λα θηίζεη κεγάιεο δηάξθεηαο θαη επηθεξδήο ζρέζεηο κε 
ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο. Σν βαζηθφ αληηθείκελν ελφο CRM ζπζηήκαηνο είλαη παξνρή 
θαηάιιεισλ πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο θαζψο θαη ε επίδνζε εμαηνκηθεπκέλσλ πξντφλησλ 
θαη ππεξεζηψλ. Σα ηέζζεξα ινγηζκηθά παθέηα ελφο CRM ζπζηήκαηνο είλαη: call centers, 
απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ, απηνκαηνπνίεζε ιχζεσλ marketing θαη ππεξεζίεο πειαηψλ 
θαη εμππεξέηεζεο. Ζ αξρηηεθηνληθή ελφο ζπζηήκαηνο CRM θαίλεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα:  
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΢ρήκα 9: Αξρηηεθηνληθή CRM 

 

 H αλάιπζε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ απνηειεί κηα ζεκαληηθή βάζε 
γηα ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ ιεηηνπξγηψλ ελφο ζπζηήκαηνο CRM. Ζ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 
πειαηψλ είλαη ε κηα φςε ηνπ πειαηεηαθνχ πξνθίι, ην πξψην βήκα γηα ηελ αλάιπζε ηεο 
πειαηεηαθήο απνδνηηθφηεηαο θαη ε βάζε γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. Ζ αγνξαζηηθή πηζαλφηεηα, 
είλαη κηα απφ ηηο πην ζεκαληηθέο κεηαβιεηέο ζηελ πεξηγξαθή ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο 
ησλ πειαηψλ θαη έλαο απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο παξάγνληεο ζηνλ ππνινγηζκφ ηεο 
καθξνρξφληαο αμίαο ηνπο. Αλ ππήξρε θάπνηνο πην απνδνηηθφο ηξφπνο λα ππνινγίζνπλ νη 
επηρεηξήζεηο ηελ αγνξαζηηθή πηζαλφηεηα ζα βειηίσλε ηελ αλαιπηηθή ιεηηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ 
CRM. 

 Γηα ηελ ελνπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ marketing, ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ 
ππεξεζηψλ, ην CRM απαηηεί ηζρπξή ελνπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ 
πεξηιακβάλνπλ ηνπο πειάηεο. Ζ αξρηηεθηνληθή κηα εθαξκνγήο CRM ελζσκαηψλεη ηηο 
επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ αλαγλσξίδνληαη σο ζρεηηθέο κε ην CRM. Μπνξνχκε λα 
μερσξίζνπκε ηξεηο θαηεγνξίεο CRM δηαδηθαζηψλ:  

 CRM δηαδηθαζίεο παξάδνζεο. 

Απνηεινχλ δηαδηθαζίεο κε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί ψζηε λα 
θαιχςνπλ ην κέξνο ηεο πειαηεηαθήο δηαδηθαζίαο (management πσιήζεσλ, management 
ππεξεζηψλ, management παξαπφλσλ) 

 CRM δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο 

Απνηεινχλ δηαδηθαζίεο κε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε πνπ δελ είλαη ζρεδηαζκέλεο λα 
θαιχπηνπλ κέξνο ηεο πειαηεηαθήο δηαδηθαζίαο, αιιά λα εθπιεξψλνπλ ζπκπιεξσκαηηθέο 
ιεηηνπξγίεο κέζα ζε έλα CRM πεξηβάιινλ ( έξεπλα αγνξάο, δηνίθεζε αθνζίσζεο). 

 CRM δηαδηθαζίεο αλάιπζεο. 
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Απνηεινχλ δηαδηθαζίεο πνπ εληζρχνπλ θαη αλαιχνπλ ηελ πειαηεηαθή γλψζε, πνπ έρεη ζπιιερζεί 
κε απφ άιιεο CRM δηαδηθαζίεο. Σα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο πεξλνχλ ζηηο δηαδηθαζίεο 
παξάδνζεο θαη ππνζηήξημεο ηνπ CRM θαζψο επίζεο θαη ζηηο ππεξεζίεο θαηλνηνκίαο θαη ζηηο 
δηαδηθαζίεο παξαγσγήο ππεξεζηψλ, ψζηε λα βειηησζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπο ( πειαηεηαθή 
ηκεκαηνπνίεζε). 

 Ζ αξρηηεθηνληθή ελφο ζπζηήκαηνο CRM κπνξεί λα βαζίδεηαη θαη ζε εξγαιεία data 
mining. Αλ ην data warehouse, ην OLAP θαη άιια εξγαιεία αλάιπζεο ρξεζηκνπνηεζνχλ 
απεπζείαο ζηελ βάζε δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο, γηα παξάδεηγκα sale data base, marketing 
data base δελ είλαη απιά ράζηκν ρξφλνπ αιιά θαη κε εμηδαληθεπκέλν. Δπηπξφζζεηα, είλαη 
ζπλεηφ ηα δεδνκέλα απφ ηελ βάζε δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο λα νδεγνχληαη ζην data 
warehouse αθνχ πξψηα απηφ έρεη θαζαξηζηεί, εμαρζεί, κεηακνξθσζεί θαη θνξησζεί. Με ηνλ 
ηξφπν απηφ, ηα δεδνκέλα ζα πξνζθέξνπλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή γλψζε γηα ηηο εθαξκνγέο ηνπ 
data mining. Ζ αλάιπζε δεδνκέλσλ ζα γίλεη ηδηαίηεξα απνδνηηθή εμαηηίαο ηεο ρξήζεο εξγαιείσλ 
data mining. Ζ αξρηηεθηνληθή ηνπ CRM βαζηζκέλε ζην data warehouse παξνπζηάδεηαη ζην 
παξαθάησ ζρήκα: 

 
 

΢ρήκα 10: Αξρηηεθηνληθή CRM βαζηζκέλε ζην data warehouse 

 

 



«Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή»   Γεκήηξηνο Κνληφο 

Μειέηε θαη Αλάπηπμε CRM 46 

 Ζ είζνδνο ησλ ζπζηεκάησλ CRM ήηαλ ηφζν δπλακηθή φπνπ ην ζπλνιηθφ ζρήκα ησλ IT 
ζπζηεκάησλ άιιαμε απφ ηα ERP ζπζηήκαηα ( back – office automation) ζε front – office CRM 
ζρεδηαζκνχο θαη νδήγεζε ζηελ γξήγνξε αλάπηπμε ησλ πξνκεζεπηψλ front- office ιχζεσλ φπσο 
ε Siebel. Ζ θαηαζθεπή ησλ αγνξαζηηθψλ δεδνκέλσλ θαη ηνπ data warehouse θάησ απφ απηφ ην 
ζχζηεκα ζα πξέπεη λα είλαη έηζη ψζηε λα θαζπζηεξνχλ ηελ πινπνίεζε απηψλ ησλ 
απηνπνηεκέλσλ ζπζηεκάησλ – εμάιινπ ε επηρείξεζε πξέπεη λα έρεη κηα πεγή επηρεηξεζηαθψλ 
δεδνκέλσλ, πξηλ κπνξέζεη λα ηα ρξεζηκνπνηήζεη σο πεγή ηζηνξηθψλ δεδνκέλσλ γηα ην data 
warehouse. 

 Τπάξρεη κηα θπζηθή δηάηαμε γηα ηελ θαηαζθεπή CRM ζπζηεκάησλ. Σα ηξία απηά ζηάδηα 
είλαη ηα εμήο:  

΢ηάδην 1: Απηνκαηνπνίεζε φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηνπο πειάηεο 

΢ηάδην 2: Γεκηνπξγία ηζηνξηθψλ αγνξαζηηθψλ δεδνκέλσλ γηα θάζε ιεηηνπξγία θαζψο επίζεο θαη 
ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ απηψλ γηα ηε ζπλερφκελε βειηίσζε ησλ πειαηεηαθψλ εκπεηξηψλ 
θαζψο ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ιεηηνπξγίεο απηέο. 

΢ηάδην 3: Τινπνίεζε κηαο ελνπνηεκέλεο ζρέζεο αλάκεζα ζηνπο πειάηεο θαη ην ware house 
πνπ λα δηαξθεί θαζ‟ φιε ηελ δηάξθεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο πνπ έρνπλ άκεζε ζρέζε 
κε ηνπο πειάηεο. Μ ε απηφλ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε απνθηά κηα πιήξε εηθφλα γηα ηελ 
πειαηεηαθή ζρέζε απφ ηελ πξψηε ζηηγκή. 

4.3 ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM ΢ΣΟΝ ΣΡΑΠΕΖΙΚΟ ΦΨΡΟ  

Γεληθά, ε εθαξκνγή ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζηεξίδεηαη ζηελ ζπιινγή 
ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε πειάηεο θαη ζηνρεχνπλ ζηε δεκηνπξγία κηαο 
βάζεο δεδνκέλσλ κε ζηνηρεία γηα ην πειαηνιφγην ηεο εηαηξείαο. Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο χπαξμεο 
απηήο ηεο βάζεο δελ είλαη απιά ζηελ απνζήθεπζε δεδνκέλσλ γηα ηνπο πειάηεο αιιά απνηειεί 
ην πξψην βήκα γηα ηελ κεηέπεηηα ρξήζε ηνπο γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο ηξάπεδαο. Σα εξσηήκαηα 
πνπ ηίζεληαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο CRM είλαη ηα εμήο: 

• Πνηνο είλαη ν ζθνπφο ηεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ; 

• Ση είδνπο δεδνκέλα ζα εηζάγνληαη ζηε βάζε; 

• Πνην κνξθή ζα πξέπεη λα έρεη ην ζχζηεκα CRM, πάλσ ζην νπνίν ζα θνξηψλνληαη ηα 
δεδνκέλα; 

 Σα παξαπάλσ εξσηήκαηα αθνξνχλ ζε θάζε επηρείξεζε πνπ επηζπκεί λα εηζαγάγεη έλα 
απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί κέζα απφ 
ην ζχζηεκα απηφ λα επεμεξγάδεηαη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ, εμάγνληαο ρξήζηκα 
ζπκπεξάζκαηα γηα ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

 Γεληθά, ζχκθσλα κε ηνπο Ahn et al. (2003) ηα ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα εζηηάζεη ε 
επηρείξεζε φζσλ αθνξά ζε πξαθηηθά ζέκαηα γχξσ απφ ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή θαη 
δηαρείξηζε ηνπ CRM είλαη: 

1. ΢πιινγή Γεδνκέλσλ: Γηα ηελ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ απφ ηνπο πειάηεο ε ηξάπεδα ζα 
πξέπεη αξρηθά λα πξνζδηνξίζεη πνηα είλαη εθείλα ηα ζηνηρεία πνπ επηζπκεί λα εμάγεη απφ ηνπο 
πειάηεο. Αθνχ πξνζδηνξίζεη κε αθξίβεηα πνηα ζηνηρεία ρξεηάδεηαη, έπεηηα κε εθαξκνγέο ηνπ 
δηαδηθηχνπ, κπνξεί λα γίλεη ε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ζην πξφγξακκα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 
ζρέζεσλ. 

2. Πξν-επεμεξγαζία Γεδνκέλσλ: Αθνξά ζε φιεο εθείλεο ηηο ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη πξηλ ε 
αλάιπζε δεδνκέλσλ μεθηλήζεη. Σν ζηάδην απηφ πεξηιακβάλεη πνιιέο δηαδηθαζίεο, φπσο 
αλαγλψξηζε ζπλαιιαγψλ θαη νινθιήξσζε ζπλαιιαγψλ. Πξφθεηηαη γηα κηα ρξνλνβφξα 
δηαδηθαζία, ζηελ νπνία πνιιέο δηαδηθαζίεο είλαη απηνκαηνπνηεκέλεο. 

3. Αλάιπζε Γεδνκέλσλ: ΢ηφρνο ηεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ είλαη αλ εμαρζνχλ εθείλεο νη 
πιεξνθνξίεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζνπλ απνηειεζκαηηθέο ππεξεζίεο 
ζηνπο πειάηεο. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο φκσο ν αξηζκφο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη είλαη 
πνιχ κεγάινο θαη γηα ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ππάξρνπλ δηάθνξεο ηερληθέο αλάιπζεο 
δεδνκέλσλ(Cooley et al., 1997). 

4. Αιιεινεπίδξαζε ζπζηήκαηνο κε ηνλ ρξήζηε θαη customization: ν ζρεδηαζκφο ηνπ 
ζπζηήκαηνο πνπ ζπλδέεη ηνλ πειάηε κε ηελ ηξάπεδα είλαη έλα ηδηαίηεξα θξίζηκν ζεκείν γηα ηελ 
επηηπρία ηνπ ζπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM). Ο πην ζεκαληηθφο θαηά ηνλ 
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Cooley (2000) παξάγνληαο γηα ηελ επηηπρία ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ην λα θαηαιάβεη ε ηξάπεδα 
πνηνη είλαη νη ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηη αθξηβψο πξνζδνθνχλ απφ ην ζχζηεκα. 

5. Θεκέιην Γλψζεο (Knowledge base): Ζ βαζηθφηεξε ιεηηνπξγία ηνπ CRM είλαη ε θαηαλφεζε θαη 
πξαθηηθή αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη πιεξνθνξίεο 
πνπ ζηέιλνπλ νη πειάηεο απνζεθεχνληαη, απμάλνληαη θαη νξγαλψλνληαη ζα θαζνξίζεη ελ ηέιεη 
θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ζηνλ πειάηε ππεξεζηψλ. 

6. Πξνζσπνπνηεκέλεο Τπεξεζίεο: ζην ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ε πξνζθνξά 
αμίαο ζηνλ πειάηε είλαη έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο 
ππεξεζηψλ. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν πξνζθέξεηαη αμία ζηνλ πειάηε είλαη κέζσ ηεο εηο βάζνο 
γλσξηκίαο ηνπ θαη ηεο εμαηνκηθεπκέλεο εμππεξέηεζήο ηνπ.  

7. ASP (application service provider): Έλα αθφκα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ζην ζρεδηαζκφ ηνπ CRM 
είλαη ε επηινγή ηνπ ASP. Ο ASP θηινμελεί θαη δηαρεηξίδεηαη ην ινγηζκηθφ θαη παξέρεη ηελ 
ππεξεζία ζηνλ πειάηε κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ ή ηδησηηθψλ κηζζσκέλσλ γξακκψλ επηθνηλσλίαο. 
Σα ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξείηαη κηα ζηξνθή πξνο ηνπο ASP‟s γηα ιχζεηο CRM, εηδηθά απφ 
επηρεηξήζεηο πνπ δελ δηαζέηνπλ ηελ ηερλνγλσζία θαη ηελ ηερλνινγία πξνθεηκέλνπ λα 
ππνζηεξίμνπλ νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. ΢εκαληηθά νθέιε 
πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ρξεζηκνπνίεζε ησλ ASP είλαη ην ρακειφηεξν θφζηνο, ε ηαρχηεξε 
εθαξκνγή, απμεκέλε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ε αμηνπηζηία ηνπ πάξνρνπ. 

4.4 ΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΣΨΝ CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT – CRM 

ΚΑΙ CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT – CKM   

΢ηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο έγηλε κηα αλαιπηηθή αλαθνξά γηα ην ηη αθξηβψο  είλαη έλα ζχζηεκα 
CRM θαη πσο βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα επηβηψζνπλ θαη λα απνθηήζνπλ πιενλέθηεκα έλαληη 
ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο. 

 ΢ηελ ελφηεηα απηή ζα αλαθεξζνχκε ζην CKM ( Customer Knowledge Management) ην 
νπνίν είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλν κε ηηο εθαξκνγέο CRM. 

 Όπσο πξναλαθέξζεθε, ην CRM αλαθέξεηαη ζηελ δηαρείξηζε ηεο πειαηεηαθήο γλψζεο 
ψζηε ε επηρείξεζε λα θαηαθέξεη λα θαηαιάβεη ηνπο πειάηεο ηεο θαη λα ηνπο εμππεξεηήζεη 
θαιχηεξα. Δίλαη κηα εθαξκνγή πνπ ηνπνζεηεί ζην θέληξν ηεο επηρείξεζεο ηνλ Πειάηε. Ζ 
εμππεξέηεζε πειαηψλ είλαη έλα ζεκαληηθφ ζπζηαηηθφ γηα ην CRM, σζηφζν ην βαζηθφ 
ελδηαθέξνλ ησλ CRM εθαξκνγψλ είλαη λα ζπληνλίζνπλ ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο κέζα απφ φιεο 
ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο θαη ηα ζεκεία αιιειεπίδξαζεο.  

 Σν CKM, είλαη ε δηαρείξηζε ηεο εηαηξηθήο γλψζεο θαη ησλ πιεξνθνξηψλ ψζηε ε 
επηρείξεζε λα κπνξέζεη λα εθνδηάζεη κε απηέο ηηο πιεξνθνξίεο φζν ην δπλαηψλ πεξηζζφηεξα 
κέιε ηεο, θαζψο επίζεο θαη λα εθνδηάζεη ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, ψζηε λα ελζαξξχλεη 
θαιχηεξεο θαη πην νκφθσλεο απνθάζεσλ.  

 Με ηελ ελζσκάησζε ησλ CRM operational δεδνκέλσλ θαη κε ηελ γλψζε πνπ 
πξνέξρεηαη απφ φιν ηνλ νξγαληζκφ, ε επηρείξεζε κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο πξαθηηθέο ηνπ 
analytical CRM θαη κε απηέο λα πάξεη ,απφιπηα πειαηνθεληξηθέο, απνθάζεηο. Σν πιαίζην 
εξγαζίαο ηνπ CKM παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα 4.3.1. θαη ζπκθσλεί κε ηηο παξαθάησ ηέζζεξηο 
δηαδηθαζίεο: 

 Αλαγλψξηζε θαη δεκηνπξγία ηεο γλψζεο 

 Κσδηθνπνίεζε θαη απνζήθεπζε ηεο γλψζεο 

 Γηαλνκή ηεο γλψζεο 

 Δθκεηάιιεπζε θαη αλάδξαζε ηεο γλψζεο 
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΢ρήκα 11:Πιαίζην εξγαζίαο ηνπ CKM  

 

Πην αλαιπηηθά, 

 H Αλαγλώξηζε θαη ε δεκηνπξγία ηεο γλώζεο πεξηιακβάλεη ηελ αλαγλψξηζε θαη ηελ 
δεκηνπξγία θαηλνχξηαο γλψζεο πνπ είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ επίηεπμε πεηπρεκέλσλ CRM 
δηαδηθαζηψλ, θαζψο επίζεο θαη γηα ηελ απφθηεζε ή ηελ δεκηνπξγία γλψζεο πνπ πξνθχπηεη απφ 
ηελ παξαθνινχζεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ πειάηε θαη άιισλ «παηθηψλ» ζηελ επηρείξεζε. 
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 Ζ Κσδηθνπνίεζε θαη απνζήθεπζε γλώζεο αλαθέξεηαη ζηνλ κεηαζρεκαηηζκφ ηεο 
γλψζεο ζε θφξκα πνπ λα κπνξεί λα δηαβαζηεί απφ ηελ κεραλέο θαη λα απνζεθεπηεί ζε απηέο 
γηα κειινληηθή ρξήζε. Οη ηερλνινγίεο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηνλ ζθνπφ απηφ 
είλαη νη: 

 XML, 

 Universal Description, 

 Discovery and Integration ( UDDI) 

 Ζ δηαλνκή ηεο γλώζεο απνηειεί κηα δηαδηθαζία πνπ ζπλδέεη ηελ δηαζπνξά ηεο 
γλψζεο κέζα ζε θάζε ζεκείν ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ δηαρείξηζε αηηεκάησλ πνπ αθνξνχλ 
ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία ηεο γλψζεο. Ζ δηαζπνξά ηεο γλψζεο κπνξεί λα απαζρνιήζεη „Push‟ ή 
„Pull‟ ηερλνινγίεο πξάγκα ην νπνίν εμαξηάηαη απφ ηελ θνπιηνχξα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ 
ππνδνκή ηνπ. 

 Ζ εθκεηάιιεπζε θαη ε αλάδξαζε ηεο γλώζεο , απνηειεί αλάπηπμε ηεο γλψζεο θαη 
δεκηνπξγία αλάδξαζεο. Απηή ε δηαδηθαζία βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα αλαγλσξίζνπλ θαη λα 
αλαθηήζνπλ απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο πνπ βνεζνχλ ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ. 

Ο Liyun et al ( 2008), αλαθέξεη πσο ην CKM δελ είλαη απιά έλαο ζθνπφο αιιά θαη κηα νληφηεηα 
ησλ CRM εθαξκνγψλ. 

 Απνηειεί ηνλ βαζηθφ παξάγνληα επηηπρίαο κηα CRM εθαξκνγήο, αθνχ κφλν αλ ε 
επηρείξεζε θαηαθέξεη λα ελζσκαηψζεη ηελ δηαρείξηζε ηεο πειαηεηαθήο γλψζεο κέζα ζε έλα 
ζχζηεκα CRM, ζα κπνξέζεη λα πξνζαξκφζεη ηηο πσιήζεηο ηεο θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ marketing, 
ψζηε λα πεηχρεη ηελ επηδίσμε ηεο γηα πιήξε δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

 Γηα ηελ πινπνίεζε κηα δηαδηθαζίαο CRM βαζηζκέλεο ζηελ γλψζε, νη επηρεηξήζεηο ζα 
πξέπεη λα ππνζηεξίμνπλ δηάθνξεο θαηεγνξίεο δπλαηνηήησλ ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθήο 
γλψζεο ( CKM) κέζσ ηεο αλάπηπμεο θαη ηηο νινθιήξσζεο δηαζέζηκσλ ηερλνινγηψλ.  

 Ζ ρξήζε κηα αξρηηεθηνληθήο κε portals ηεο επηρεηξεζηαθήο γλψζεο επηηξέπεη ηελ θνηλή 
δηαζχλδεζε ηεο γλψζεο απφ δηαθνξεηηθέο πεγέο, φπσο έγγξαθα, αηηήζεηο θαη data warehouse.  

΢ηελ πην πςειή βαζκίδα ην πιαίζην εξγαζίαο κπνξεί λα αλαιπζεί ζε δχν κέξε: 

Πξώηνλ: Έρεη ζρεδηαζηεί γηα λα κπνξεί λα απμήζεη ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο γλψζεηο θαζψο 
επίζεο θαη γηα λα κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη λέα γλψζε κέζα απφ ηηο ζπλερφκελεο καζεζηαθέο 
δηαδηθαζίεο. 

Δεύηεξνλ: Σα νξζνγψληα, κε εηηθέηεο, θνπηηά δείρλνπλ ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ Knowledge 
Management θαζψο επίζεο θαη κεξηθέο δηαζέζηκεο ηερληθέο ή ηερλνινγίεο πνπ κπνξνχλ λα ηηο 
νξίζνπλ. 

 Μηα ζχληνκε πεξηγξαθή ησλ δπλαηνηήησλ απηψλ παξνπζηάδεηαη παξαθάησ: 

 Presentation: Ζ παξνπζίαζε πεξηιακβάλεη ηελ είζνδν θαη ηελ έθζεζε ησλ 
απνηειεζκάησλ απφ ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε.Έρεη ηέηνην 
ζρεδηαζκφ πνπ επηηξέπεη θάζε πειάηεο ηεο επηρείξεζεο λα γλσξίδεη πνπ κπνξεί λα 
αλαδεηήζεη απηέο ηηο επηρεηξεζηαθέο γλψζεηο. Γίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα 
πξνζαξκφζνπλ ηνπο ηχπνπο πιεξνθνξηψλ πνπ είλαη ζρεηηθέο κε ηνλ πειάηε. 

 Personalization: Ζ εμαηνκίθεπζε είλαη ιεηηνπξγία πνπ βνεζά ζηελ πξνζσπνπνίεζε 
ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα παξέρεη πξνζεγκέλεο 
πιεξνθνξίεο ζηνπο πειάηεο, βαζηδφκελεο ζηα δηάθνξα πειαηεηαθά θξηηήξηα θαη 
πξνηηκήζεηο. Ζ βαζηθφηεξε δπλαηφηεηα απηήο ηεο ιεηηνπξγίαο πεξηιακβάλεη ηε 
δεκηνπξγία εμαηνκηθεπκέλσλ πξνθίι πειαηψλ παξέρνληαο ηελ δπλαηφηεηα, ζηηο 
επηρεηξήζεηο, γηα θαιχηεξε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηεηαθψλ αλαγθψλ. 

 Collaboration: Ζ ιεηηνπξγία ηεο ζπλεξγαζίαο έρεη ζρεδηαζηεί έηζη ψζηε λα παξαθηλεί 
ηελ ζπλεξγαζία κέζσ ηεο αιιειεπίδξαζεο ηεο απνζεθεπκέλεο γλψζεηο θαη ησλ 
εθαξκνγψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ην Workflow. 

 Process: Ζ ιεηηνπξγία απηή επηηξέπεη ζηνπο πειάηεο λα ζπκκεηέρνπλ ζηηο 
επηρεηξεζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο, παίδνληαο ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ξφιν. 

 Publishing and Distribution: Οη ιεηηνπξγίεο απηέο παξέρνπλ ηελ δπλαηφηεηα ζηνπο 
πειάηεο λα ιάβνπλ θαη λα δηαλέκνπλ είδε γλψζεσο ψζηε λα κπνξνχλ λα 
παξαθνινπζνχλ θαη λα πξνσζνχλ ηηο επηρεηξεζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο. 
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 Integration search: Ζ ιεηηνπξγία απηή είλαη ζρεδηαζκέλε ψζηε λα κπνξεί ε επηρείξεζε 
λα ηνπνζεηεί δείθηεο ζηηο πιεξνθνξίεο, ψζηε λα κεηψζεη ηελ ππεξθφξησζε ησλ 
δεδνκέλσλ θαη ηελ πεξηηηή αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηνπο πειάηεο. 

 Categorization: Ζ ιεηηνπξγία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο επηηξέπεη ηελ επηρείξεζε λα 
δηαρεηξηζηεί θαιχηεξα ηηο δηάθνξεο θαηεγνξίεο γλψζεσο. 

 Integration: Ζ ιεηηνπξγία απηή παξέρεη εγγπήζεηο γηα ηελ ζπκθσλία κεηαμχ ησλ 
παξαπάλσ ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ πεγψλ γλψζεσο. 

Οη βαζηθφηεξεο δηαθνξέο κεηαμχ CRM θαη CKM παξνπζηάδνληαη ζην παξαθάησ ζρήκα:. 

 
΢ρήκα 12: Δηαθνξέο κεηαμύ CRM θαη CKM 
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4.5 ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟ CRM  

4.5.1 Η συμβολή του internet στην ανάπτυξη συστημάτων CRM 

Σν δηαδίθηπν απνηέιεζε κηα επθαηξία γηα ηελ αλάπηπμε θαη εδξαίσζε ησλ ζρέζεσλ πειαηψλ θαη 
εηαηξηψλ. Οη κεραλέο αλαδήηεζεο βνήζεζαλ πνιχ ηνπο πειάηεο λα βξίζθνπλ on line ηνπο 
θαηάιιεινπο πξνκεζεπηέο θαη λα επηθνηλσλνχλ κε απηνχο. Με απηφ ηνλ ηξφπν πξνζθέξνληαλ 
ζηνπο πξψηνπο πην άκεζνη ηξφπνη λα παξαγγείινπλ θαη λα παξαιάβνπλ πξντφληα θαη 
ππεξεζίεο. 

 Σν Internet απινπνίεζε ηελ ακθίδξνκε επηθνηλσλία πειαηψλ-εηαηξεηψλ. Οη πειάηεο αληί 
λα εηζέξρνληαη ζε δηαδηθαζίεο αλακνλήο θάπνηαο εηδηθήο θφξκαο ή ηε δηαδηθαζία αλνίγκαηνο 
ελφο ινγαξηαζκνχ, απιά πξέπεη λα ζηέιλνπλ κηα αίηεζε κέζσ ηνπ θπβεξλνρψξνπ, ψζηε εχθνια 
θαη γξήγνξα λα παξαιάβνπλ ην επηζπκεηφ πξντφλ. Δμάιινπ ην Internet είλαη έλα πεξηβάιινλ κε 
κεδεληθή θαζπζηέξεζε ην νπνίν παξέρεη πιεξνθνξία ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Δπίζεο νη ρξήζηεο 
εθηηκνχλ ηδηαίηεξα ην γεγνλφο φηη απινπνηήζεθε ε δηαδηθαζία ηεο έξεπλαο αγνξάο, ρσξίο λα 
είλαη απαξαίηεην λα κεηαθηλεζνχλ. Σν Internet θαζηέξσζε λένπο κεραληζκνχο επηθνηλσλίαο: e-
mail, interactive chat, web telephony θαη πξφζθεξε ζηνπο πειάηεο επηινγέο πνπ δελ είραλ 
παιηφηεξα κε πξνεγνχκελα θαλάιηα επηθνηλσλίαο. Απηέο είλαη ε 24άσξε πξφζβαζε ζην ρψξν 
ηεο επηρείξεζεο πνπ ελδηαθέξεη ηνλ πειάηε, πιεξνθνξία ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (γηα παξάδεηγκα 
ηηκέο κεηνρψλ, ηδηφηεηεο πξντφλησλ θαη ηηκέο), on line πειαηεηαθή ππνζηήξημε θαη on line 
απηνεμππεξέηεζε. 

 Πξηλ απφ ηελ αλάπηπμε ηνπ Internet ην CRM απνηεινχζε κηα εμεηδηθεπκέλε 
δξαζηεξηφηεηα, ε νπνία ιφγσ ηνπ θφζηνπο θαη ηεο πνιππινθφηεηάο ηεο κπνξνχζε λα 
αλαιεθζεί θαη λα πξαγκαηνπνηεζεί κφλν απφ κεγάιεο επηρεηξήζεηο. ΢ήκεξα φκσο, ε εμέιημε θαη 
ην ρακειφ θφζηνο ηνπ  δηαδηθηχνπ έδσζε ψζεζε ζην CRM θαη έηζη νη δπλαηφηεηεο θαη ηα νθέιε 
ηνπ είλαη πξνζηηά ζε θάζε εηαηξία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζην δηαδίθηπν, αλεμαξηήησο κεγέζνπο. 
Ζ επίδξαζε κάιηζηα ηνπ Internet ήηαλ ηφζν κεγάιε πνπ επηθξάηεζε ν φξνο e-CRM, φπσο κε ηηο 
πεξηζζφηεξεο έλλνηεο γχξσ απφ ην δηαδίθηπν. 

4.5.2 Μετάβαση από το CRM στο e- CRM 

Πξηλ απφ ηελ έιεπζε ηνπ Internet, ην CRM απνηεινχζε κηα εμεηδηθεπκέλε δξαζηεξηφηεηα κφλν 
γηα κεγάιεο επηρεηξήζεηο, ιφγσ ηνπ θφζηνπο θαη ηεο πνιππινθφηεηάο ηεο. ΢ήκεξα φκσο, νη 
δπλαηφηεηεο ηνπ CRM παξέρνληαη ζε φιεο ηηο εηαηξείεο θαη ηα νθέιε ηνπ είλαη πιένλ πξνζηηά ζε 
θάζε εηαηξεία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζην δηαδίθηπν, αλεμαξηήησο κεγέζνπο. 

 Σν δηαδίθηπν βνήζεζε θαη ηα δχν κέξε, ηηο εηαηξείεο θαη ηνπο πειάηεο ηνπο, ψζηε ην 
CRM λα κπνξεί λα γίλεη πην εχθνια πξαγκαηηθφηεηα. Σν δηαδίθηπν δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηηο 
εηαηξείεο, αθελφο λα ζπιιέμνπλ πιεξνθνξίεο απφ ηνπο πειάηεο ηνπο κέζσ ηνπ δηθηπαθνχ ηνπο 
ηφπνπ ή κέζσ e-mail εξσηεκαηνινγίσλ θαη, αθεηέξνπ λα πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο έλα 
αθφκε θαλάιη εμππεξέηεζεο. 

 Σν e-CRM είλαη ην ειεθηξνληθφ κέξνο ηεο ζπλνιηθήο δξαζηεξηφηεηαο CRM κηαο 
εηαηξείαο θαη πεξηιακβάλεη ηε δηαδηθηπαθή έθδνζε θιαζηθψλ εθαξκνγψλ CRM φπσο: (Πίηαο, 
2008) 

 ΢πιινγή πιεξνθνξηψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ηζηνξηθφ αγνξψλ θαη πξνηηκήζεσλ, 
δεκνγξαθηθά ζηνηρεία θ.ιπ. θαη αμηνπνίεζή ηνπο γηα ηελ παξνρή φζν ην δπλαηφλ 
θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο. 

 Γηαηήξεζε πειαηψλ κέζσ θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο: 

 Δίλαη ε πην γλσζηή πιεπξά ηνπ CRM θαη μεθηλά απφ ηε δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο γηα 
ηνλ θάζε πειάηε ψζηε νπνηνζδήπνηε ππάιιεινο ηεο εηαηξείαο λα κπνξεί λα ηνλ εμππεξεηεί. 
Πξνρσξά ζηε δεκηνπξγία ζελαξίσλ επηθνηλσλίαο (π.ρ. απαληήζεηο πνπ πξέπεη λα δίλνληαη ζηνλ 
πειάηε γηα θάζε πηζαλή εξψηεζε ή παξάπνλφ ηνπ) θαη θιείλεη κε ηελ αλαγλψξηζε επθαηξηψλ γηα 
αχμεζε ησλ πσιήζεσλ απφ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ παίξλεη ε επηρείξεζε απφ ηνλ πειάηε. 

 Μεηαηξνπή ησλ επηζθεπηψλ ζε αγνξαζηέο: 

 Έλα e-shop έρεη ηε δπλαηφηεηα λα θαηαγξάςεη ην ρξφλν θαη ηηο επηζθέςεηο πνπ θάλεη 
έλαο πειάηεο ζην «ηκήκα». Αλ ν ίδηνο πειάηεο έρεη αγνξάζεη άιια «θνκκάηηα» ην e-shop 
κπνξεί λα ηνπ ζηείιεη έλα ειεθηξνληθφ πάληα εθπησηηθφ θνππφλη. 
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 Αμηνιφγεζε ηεο καθξνπξφζεζκεο αμίαο ηνπ πειάηε γηα ηελ επηρείξεζε (customer 
analysis). 

 Σν e-shop έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ππνινγίζεη ηελ καθξνπξφζεζκε αμία ησλ επηζθεπηψλ 
– πειαηψλ ηνπ κέζσ ηεο θαηαγξαθήο ησλ επηζθέςεσλ, ησλ αγνξψλ, ησλ αληαπνθξίζεσλ ζε 
πξνζθνξέο απφ ην θαηάζηεκα ή κέζσ mail, ηελ εγγξαθή ζε newsletter, θαη γεληθά ησλ επαθψλ 
ηνπ κε ην site. Μέζσ απηήο ηεο δηαδηθαζίαο ην e-shop κπνξεί λα απνθαζίζεη: 

 Πφζν ρξφλν θαη πφζνπο πφξνπο (π.ρ. εμαηνκίθεπζε) πξέπεη λα αθηεξψζεη ζηνλ πειάηε 
πφζν πξφζπκνο είλαη ν θάζε πειάηεο γηα λέεο αγνξέο, ψζηε λα ηνπ θαηεπζχλεη 
κελχκαηα γηα πξνζθνξέο θαη εθπηψζεηο. 

 ΢πλεξγαζία κε άιιεο, κε αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο. Γηα παξάδεηγκα, έλα ειεθηξνληθφ 
βηβιηνπσιείν ζα κπνξνχζε λα αληαιιάμεη ζηνηρεία κε ηελ επηρείξεζή καο. Δθηφο απφ 
ηελ αληαιιαγή δεδνκέλσλ ζα κπνξεί λα γίλεη θαη αληαιιαγή banners ζηηο ηζηνζειίδεο 
ηνπο. 

 Αλάιπζε εθζηξαηείαο. 

 Έλα e-shop κπνξεί λα παξαθνινπζήζεη πνηνη πειάηεο αληαπνθξίλνληαη, πφζν ζπρλά, 
ζε πνηεο δηαθεκίζεηο (ειεθηξνληθά θνππφληα, banners, πξνζθνξέο, παηρλίδηα κε έπαζιν) θαη γηα 
πνηα πξντφληα. 

 Αμηνπνίεζε ηνπ «ηνγελλνχο» (viral) marketing ε νπνία δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο 
πειάηεο, κέζσ ελφο e-shop λα ζηέιλνπλ ζε γλσζηνχο ηνπο e-mails, πξνηείλνληαο ζπγθεθξηκέλα 
πξντφληα. Σν e-shop κπνξεί έηζη λα γλσξίδεη ηνπο πειάηεο πνπ εθηηκνχλ ηα πξντφληα ηνπ θαη ηα 
δηαθεκίδνπλ (δσξεάλ) θαη λα ηνπο αληακείςεη. 

 Σν e-mail είλαη ην κφλν απφ φια ηα εξγαιεία ηνπ δηαδηθηχνπ, ην νπνίν καο επηηξέπεη λα 
έξζνπκε ζ‟ επαθή κε ηνλ ππνςήθην πειάηε, αληί λα πεξηκέλνπκε πφηε ζα καο επηζθεθζεί 
εθείλνο. Γη‟ απηφ φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ην ρξεζηκνπνηνχλ γηα απνζηνιή 
δηαθεκηζηηθψλ e-mails ψζηε λα πξνσζήζνπλ ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηνπο. Οη 
δεκνθηιέζηεξνη ηξφπνη επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε κέζσ e-mail είλαη νη παξαθάησ: 

 Newsletters. Δίλαη εθδφζεηο ειεθηξνληθψλ πεξηνδηθψλ κέζσ ειεθηξνληθνχ 
ηαρπδξνκείνπ. Ο ζπλδξνκεηήο δίλεη ην e-mail ηνπ, απνδερφκελνο έηζη ηε ιήςε ηνπ 
newsletter. Σν newsletter πεξηιακβάλεη ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γεληθνχ πεξηερνκέλνπ 
αιιά θαη πξνψζεζε ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο. 

 Response Management. Απηφκαηεο εθαξκνγέο απνζηνιήο απαληεηηθψλ e-mail γηα 
ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο ή πεξηζηάζεηο (π.ρ. επηβεβαίσζε ιήςεο ηνπ κελχκαηνο ηνπ 
πειάηε θαη απνζηνιή ζε απηφλ ηνπ θσδηθνχ παξαθνινχζεζεο ηεο παξαγγειίαο ηνπ). 
Μπνξνχλ λα ζπλνδεχνληαη θαη απφ δηαθεκίζεηο πξντφλησλ πνπ ελδηαθέξνπλ ηνλ 
παξαιήπηε (φπσο έρεη ν ίδηνο δειψζεη κέζσ εξσηεκαηνινγίνπ ή κέζσ ηεο θαηαγξαθήο 
ησλ πεξηεγήζεψλ ηνπ ζην e-shop). 

4.5.2 Multi-Channel CRM 

Παξά ηα φπνηα πιενλεθηήκαηα , ην e- CRM δελ κπνξεί λα δψζεη ιχζεηο ζε φια ηα πξνβιήκαηα 
ή ηηο επθαηξίεο ηεο επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο, γηα ηνλ απινχζηαην ιφγσ ηνπ 
φηη νη πεξηζζφηεξνη πειάηεο δηαζέηνπλ πξφζβαζε αιιά θαη επηζπκνχλ λα θάλνπλ ρξήζε 
πνιιψλ κέζσλ επηθνηλσλίαο. 

 Έηζη, αλάινγα κε ηελ ρξνληθή ζηηγκή, ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο, νη 
πειάηεο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζνπλ δηάθνξα θαλάιηα επηθνηλσλίαο, ζηα νπνία 
πεξηιακβάλνληαη: 

 

 Call 

 Web 

 IVR 

 e- Mail 

 Direct Mail 

 Direct (field) sales force 

 Direct Retail 

 Indirect Retail 
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 Fax 

 Field Service 
 

 Παξαθάησ αλαιχνληαη ζπλνπηηθά ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο σο εμήο: 

 Web Channel: 

 Μέζσ ησλ Web Channels, νη πειάηεο κπνξνχλ λα ειέγμνπλ ηηο δηαζέζηκεο ππεξεζίεο, 
λα ςάμνπλ ηηο πεξηγξαθέο ησλ πξντφλησλ θαη λα αλαθέξνπλ ηα δηάθνξα πξνβιήκαηα. Σα Web 
Channels, ππνζηεξίδνπλ έλαλ αξηζκφ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ θαζψο θαη ηελ δηαρείξηζε ηεο 
πειαηεηαθήο αμίαο. 

 Οη ηειηθνί ρξήζηεο ζα κπνξνχλ λα παξαθνινπζνχλ θαη γηα παξάδεηγκα λα πιεξψλνπλ 
ηνπο ινγαξηαζκνχο ηνπο online. Ζ δηαρείξηζε ηεο αμίαο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ( π.ρ. ε αιιαγή ηνπ 
ηξφπνπ πιεξσκψλ, ε αιιαγή πιεξνθνξηψλ επηθνηλσλίαο, ε αιιαγή δηεχζπλζεο ησλ 
ινγαξηαζκψλ) κπνξεί επίζεο λα νινθιεξσζεί κέζσ ησλ Web θαλαιηψλ 

 IVR Channel: 

 Σν IVR Channel, ( Integrated Voice Response Channel), απνηειεί κηα νινθιεξσκέλε 
ιχζε. Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνέξρνληαη απφ ην IVR, κεηαθέξνληαη ζηα θέληξα δεδνκέλσλ 
κέζσ ηεο δηφδνπ ησλ δσξεάλ δηθηχσλ. Σν θαλάιη απηφ ζα παίδεη δηαθνξεηηθφ ερεηηθφ κήλπκα 
αλάινγα κε ηελ πνηα ζπγθεθξηκέλε εθαξκνγή βξίζθεηαη ζε ιεηηνπξγία, θαη ζα ζπιιέγεη 
πιεξνθνξίεο ηηο νπνίεο έπεηηα ζα πξνζζέηεη ζηνπο ινγαξηαζκνχο ηνπ θάζε πειάηε. Δπίζεο, ην 
IVR θξαηά ζηελ αλακνλή ηνπο πειάηεο κέρξηο φηνπ ην CRM ζχζηεκα λα επηιέμεη πνηνο 
ππάιιεινο είλαη θαηαιιειφηεξνο λα δερηεί ηελ θιήζε. 

 Call Channel: 

 Σν θαλάιη Call, έρεη πιήξε είζνδν ζηηο πσιήζεηο, ζηελ θαηαρψξεζε ησλ παξαγγειηψλ 
θαη ζηηο πειαηεηαθέο ππεξεζίεο ηεο CRM πιαηθφξκαο. Σα Call ζα παίξλνπλ ηηο εηζεξρφκελεο 
ηειεθσληθέο πσιήζεηο , θαη ζα κπνξνχλ λα εληνπίδνπλ θαη λα δηαρεηξίδνληαη ηηο θαηεπζχλζεηο 
ηεο εηαηξείαο. Απηέο ηηο πιεξνθνξίεο ζα ηηο κεηαθέξνπλ ζηηο θαηάιιειεο κεραλήο δηαρείξηζεο 
δηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ γηα ζηφρεπζε πειαηψλ θαη πεξαηηέξσ αλάιπζε. 

 E-mail Channel: 

 Οη πειάηεο κπνξνχλ λα εθκεηαιιεπηνχλ απηφ ην θαλάιη επηθνηλσλίαο γηα λα 
ππνβάιινπλ εξσηήκαηα, λα ειέγμνπλ ζηνηρεία θαη λα αλαβαζκίζνπλ ηηο ππεξεζίεο αηηεκάησλ. 
Οη e- Mail ππεξεζίεο κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ απηνκαηνπνηεκέλεο γλψζεηο ζε φιεο ηηο 
αλαδεηήζεηο πειαηψλ. Ζ πιαηθφξκα CRM, επίζεο, ζα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί απηφ ην θαλάιη 
σο έλα εμεξρφκελν θαλάιη γηα λα „πξνσζήζεη‟ λέα γηα ηα λέα ηεο πξντφληα θαη λα ηα δηαθεκίζεη 
ζε φζνπο πειάηεο ηεο έδεημαλ ελδηαθέξνλ λα ιάβνπλ απηέο ηηο πιεξνθνξίεο. 

 Direct Mail Channel: 

 Σα θαλάιηα άκεζνπ ηαρπδξνκείνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο, γηα ηηο 
εμσηεξηθέο επηθνηλσλίεο ηεο κε ηνπο πειάηεο. Σν marketing θαη νη νκάδεο πειαηεηαθψλ 
ππεξεζηψλ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ πιαηθφξκα CRM γηα ηελ δεκηνπξγία 
βνεζεκάησλ πνπ ζηέιλνληαη άκεζα ζηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο. Σα εηζεξρφκελα direct mails απφ 
ηνπο πειάηεο ζηελ επηρείξεζε δελ δηαρεηξίδνληαη απφ ηηο πιαηθφξκεο CRM. 

 Direct (field) Sales Force Channel: 

 Οη αληηπξφζσπνη ησλ άκεζσλ πσιήζεσλ, απνθιείνπλ ηνπο πειάηεο απφ ηελ 
πιαηθφξκα CRM. Οη αληηπξφζσπνη απηνί, ρξεηάδνληαη πξφζβαζε , κέζσ laptop γηα 
παξάδεηγκα, ζην back – end ζχζηεκα ψζηε λα νινθιεξψζνπλ ηηο πσιήζεηο θαη λα 
θαηαρσξίζνπλ ηηο παξαγγειίεο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ πειαηεηαθψλ ππεξεζηψλ. Οη 
αληηπξφζσπνη κπνξνχλ λα ςάρλνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα, γηα ηελ 
νινθιήξσζε ησλ παξαγγειηψλ, θαη γηα ηηο εμ „ απνζηάζεσο δξαζηεξηφηεηεο εμππεξέηεζεο ησλ 
πειαηψλ πςεινχ επηπέδνπ. Οπνηαδήπνηε αιιειεπίδξαζε πνπ απαηηεί πξφζβαζε ζην back- 
end ζχζηεκα απαηηεί ηελ ρξήζε θαλαιηψλ Call γηα αλ νινθιεξσζεί. 

 Direct Retail Channel: 

 Σα θαλάιηα απηά, πεξηιακβάλνπλ ηηο βηηξίλεο θαη ηα θηφζθηα φπνπ ηα πξντφληα θαη νη 
ππεξεζίεο πσινχληαη. Υξεζηκνπνηνχλ ηηο CRM εθαξκνγέο γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ 
πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο, θαηαρσξήζεηο παξαγγειηψλ θαη δξαζηεξηφηεηεο εμππεξέηεζεο 
πειαηψλ πςεινχ επηπέδνπ 
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 Indirect Retail Channel: 

 Σα Indirect Retail Channels, ζπκπεξηιακβάλνπλ φιεο ηηο βηηξίλεο πνπ δελ αλήθνπλ ζηελ 
ίδηα ηελ επηρείξεζεο, αιιά πσινχλ ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο. Υξεζηκνπνηνχλ εθαξκνγέο 
CRM γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο πσιήζεηο, ηηο θαηαρσξήζεηο παξαγγειηψλ θαη 
δξαζηεξηφηεηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πςεινχ επηπέδνπ. 

 Field Source Channel: 

 Οη αληηπξφζσπνη ησλ θαλαιηψλ απηψλ απνθιείνπλ ηνπο πειάηεο απφ ηηο εθαξκνγέο 
CRM. Καη φπσο θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ Indirect Retail Channel, νη αληηπξφζσπνη ησλ 
θαλαιηψλ απηψλ έρνπλ πεξηνξηζκέλε πξφζβαζε ζηα ζπζηήκαηα ηνπ CRM θαη πεξηνξίδνληαη 
ζηελ παξαθνινχζεζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ πειαηψλ. 

 Fax Channel: 

 Σν marketing ηεο επηρείξεζεο, θαη νη νκάδεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ κπνξνχλ λα 
ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο πιαηθφξκεο CRM γηα ηελ δεκηνπξγία εγγξάθσλ θαμ πνπ ζηέιλνληαη 
θαηεπζείαλ ζηνπο πειάηεο. Οη πειάηεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ απηφ ην θαλάιη γηα λα 
ππνβάιινπλ εξσηήκαηα ζηελ επηρείξεζε, θαη λα επηθνηλσλήζνπλ κε απηήλ. Οη πιαηθφξκεο 
CRM δελ δηαρεηξίδνληαη ηα εηζεξρφκελα απφ ηνπο πειάηεο θαμ 

΢ην παξαθάησ ζρήκα παξνπζηάδνληαη νη πνιπθαλαιηθέο αιιειεπηδξάζεηο γηα ζπλερή 
πειαηεηαθή εκπεηξία. 

 
 

΢ρήκα 13: Πνιπθάλαθεο αιιειεπηδξάζεηο 

 

 Με φια ηα δηαζέζηκα θαλάιηα, ζα πξέπεη λα γλσξίδεη , ε επηρείξεζε, φηη ην «Internet 
Silos» κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί κε ηελ πινπνίεζε κηα CRM κεηαηξνπήο. Ζ θαιχηεξε ιχζε είλαη 
λα εμαζθαιίζεη φηη φια ηα θαλάιηα είλαη νινθιεξσκέλα. Ο ζθνπφο είλαη ε εμαζθάιηζε κηα 
ζπλεπήο πειαηεηαθήο εκπεηξίαο κέζα απφ φια ηα θαλάιηα. 

 Σν e- CRM, ινηπφλ, δελ είλαη κηα απηφλνκε δξαζηεξηφηεηα. Απνηειεί έλα κέξνο ηεο 
ζπλνιηθήο εηαηξηθήο επηθνηλσλίαο. Όζν πεξλάεη φκσο ν θαηξφο, φιν θαη πην ζεκαληηθφο γίλεηαη ν 
ξφινο ηνπ ζην ζπλνιηθφ CRM ηεο επηρείξεζεο 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 5
ο

 - ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η ΚΑΙ ΕΥΑΡΜΟΓΗ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 

ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΨΝ ΢ΦΕ΢ΕΨΝ ΢ΣΟΝ ΣΡΑΠΕΖΙΚΟ 

ΚΛΑΔΟ 

5.1 ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ 

Οη λέεο ηερλνινγίεο  πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ηειεπηθνηλσληψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 
θαη εμαπιψλνληαη, θαη πην ζπγθεθξηκέλα ε ρξήζε ηνπ Internet, θάλεη εθηθηή ηελ ρξήζε λέσλ 
πξσηνπνξηαθψλ κνληέισλ  ζηηο επηρεηξήζεηο. Έηζη νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα ζηεξίδνπλ ζηελ 
ρξήζε ησλ Γηαδηθηπαθψλ ηερλνινγηψλ, ηελ ιεηηνπξγία ηνπο, δειαδή ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε 
πειάηεο, πξνκεζεπηέο θαη άιιεο επηρεηξήζεηο,  επέλδίνληαο έηζη ζε κεγάιν πνζνζηφ ζηελ  
αμηνπνίεζε ηεο γλψζεο πνπ θαηέρνπλ. Ζ γλψζε απηή πνπ απνθηάηε είλαη δπλαηφλ λα 
κεηαηξαπεί θαη ηειηθά λα γίλεη εθκεηαιιεχζηκε ζε ςεθηαθή κνξθή, κέζσ ησλ πιεξνθνξηαθψλ 
ζπζηεκάησλ, δηεπθνιχλνληαο έηζη φιν ην θάζκα ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο.  

Με δεδνκέλα φια ηα παξαπάλσ, ν ηξαπεδηθφο ρψξνο δελ ζα κπνξνχζε λα κελ 
αμηνπνηήζεη φιεο απηέο ηεο ηερλνινγηθέο κεζφδνπο.Έηζη νη ηξάπεδεο νθείινπλ λα δίλνπλ έκθαζε 
ζηε πςειή παξαγσγηθφηεηα, ηελ επειημία θαη πξνζαξκνζηηθφηεηα, ην ρακειφ θφζηνο 
παξαγσγήο θαη ηελ εμσζηξέθεηα, ηα νπνία κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κέζσ ηεο εζσηεξηθήο ηνπο 
αλαπξνζαξκνγήο. Γηα ηελ αλαδηνξγάλσζε ηνπο απηή κπνξεί λα γίλεη ρξήζε ησλ ηερλνινγηψλ 
πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ, θαη ηελ εθκεηάιιεπζε λέσλ επηρεηξεζηαθψλ εξγαιείσλ, ηελ 
εγθαηάζηαζε λέσλ ηερλνινγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ππνδνκψλ, ηελ ιεηηνπξγία ζπζηεκάησλ 
δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ (ERP) φπσο θαη ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ησλ 
πειαηεηαθψλ ηεο ζρέζεσλ(CRM), επελδχνληαο ηαπηφρξνλα θαη ζε θαηάιιεια εθπαηδεπκέλν 
πξνζσπηθφ.. 

5.2 ΒΗΜΑΣΑ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΡΑΠΕΖΙΚΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM 

Έλα CRM ζχζηεκα γηα λα  κπνξεί λα πινπνηεζεί, πξέπεη ζαλ πξσηαξρηθή απαίηεζε λα 
ππάξρνπλ θαιά νξηζκέλνη νη επηρεηξεκαηηθνί ζηφρνη, ζθνπνί θαη αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο, φπσο 
επίζεο θαη λα νξηζηεί νξζά θαη θαηεγνξεκαηηθά ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ε επηρείξεζε ζα 
κεηαιιαρηεί ζε πειαηνθεληξηθή. 

 Σα ζηάδηα πινπνίεζεο πνπ ρξεηάδεηαη λα ιάβνπλ ρψξν είλαη ηα παξαθάησ: 

1. Πξνζδηνξηζκφο επηρεηξεκαηηθψλ ζηφρσλ θαη ζθνπψλ 

2. Πξαγκαηνπνίεζε πειαηνθεληξηθήο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο 

3. ΢ρεδηαζκφο ζπζηήκαηνο CRM 

4. Δπηινγή ηεο θαηάιιειεο ππνδνκήο 

5. Τινπνίεζε 

5.3 ΕΝΣΟΠΙ΢ΜΟ΢  ΕΠΙΦΕΙΡΗΜΑΣΙΚΨΝ ΢ΣΟΦΨΝ ΚΑΙ ΢ΚΟΠΨΝ 

Για τον προςδιοριςμό των επιχειρηματικών ςτόχων και ςκοπών είναι απαραίτητεσ οι 

παρακάτω ενζργειεσ :  

• Ζ δεκηνπξγία ησλ απαξαίηεησλ πξνυπνζέζεσλ έηζη ψζηε λα ππάξρεη θνηλή θαηεχζπλζε 
κεηαμχ ησλ επηκέξνπο επηρεηξεκαηηθψλ ηκεκάησλ θαη ησλ ζηειερψλ. 

• Ζ δεκηνπξγία ελφο ηκήκαηνο εμέιημεο θαη  εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ εμνηθείσζε 
ησλ ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ ζηε λέα πξαγκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

• Ζ γαινχρεζε ησλ εξγαδφκελσλ έηζη ψζηε λα έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα εθκεηαιιεχνληαη θαη 
θηιηξάξνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ κπνξνχλ λα ζπιιέμνπλ απφ ηνπ πειάηεο. 

 •Ζ αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο αλζξψπνπο πνπ ζηειερψλνπλ ηελ επηρείξεζε, ησλ 
πιεξνθνξηψλ, πνπ εθξένπλ απφ ηελ επαθή κε ηνπο πειάηεο χζηεξα απφ ηελ εμππεξέηεζε 
ηνπο. 

• Ζ αζηακάηεηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ θαη λέσλ δεδνκέλσλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο. ΢σζηή 
ρξήζε θαη «κεηάθξαζε» πξνο ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 
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5.3.1 ΢χεδιασμός του συστήματος  

Για το ςχεδιαςμό του ςυςτήματοσ  είναι απαραίτητεσ οι παρακάτω προχποθζςεισ :  

• Θα πξέπεη λα απνθεπρζνχλ αηηίεο πνπ ζα κπνξνχζαλ λα πξνθαιέζνπλ ηελ ιάζνο ζρεδίαζε 
ηνπ ζπζηήκαηνο θαη πνπ ηειηθά ζα πξνθαινχζαλ ρξνληθέο είηε ζε ρξεκαηννηθνλνκηθέο 
δηαθνξνπνηήζεηο 

• Οη  ιεπηνκεξεηαθά νξηζκέλνη ζηφρνη ζα πξέπεη λα πεξηθιείνληαη απφ  θαζνξηζκέλεο 
δηαδηθαζίεο θαη ελέξγεηεο πνπ ζα επεξεάδνπλ φια ηα κέξε πνπ ζρεηίδνληαη. 

• Οη δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα είλαη ζσζηά νξηζκέλεο θαη λα εθηεινχληαη κε ηξφπν 
πξνθαζνξηζκέλν φπσο απηφο νξίδεηαη απφ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο. 

 •Ζ χπαξμε ελφο επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδίνπ είλαη απαξαίηεηε. Απφ απηφ είλαη δπλαηφλ λα 
πξνθχςεη έλα ξεαιηζηηθφ θαη εχθνια πινπνηήζηκν θαη ειέγμηκν πξφγξακκα γηα ηελ πινπνίεζε 
ηνπ ζπζηήκαηνο πειαηεηαθήο δηαρείξηζεο. 

5.3.2 Επιχειρηματικός σχεδιασμός 

Για το επιχειρηματικό ςχεδιαςμό είναι απαραίτητεσ οι παρακάτω προχποθζςεισ :  

•   Ο ζαθήο θαζνξηζκφο ησλ  κεηξήζηκσλ παξαγφλησλ επηηπρίαο 

•   Ζ Βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο 

•   Ζ αχμεζε ησλ εζφδσλ ηεο επηρείξεζεο  

•   Ζ βειηίσζε ζηελ εμσηεξηθή αληίιεςε ηεο εηαηξείαο 

• Ζ ελζσκάησζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM κε ηελ ππάξρνπζα ηερλνινγηθή ππνδνκή 
ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ ERP ζπζηήκαηνο ηεο επηρείξεζεο. 

5.3.3 Δημιουργία βάσεων για το ΢χεδίου δράσης 

Αλαγθαίν γηα ηελ ζσζηή πινπνίεζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ  ζρεδηαζκνχ είλαη ε ζχληαμε ηνπ 
επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδίνπ. ΢ην ζρέδην απηφ γίλεηαη αλαιπηηθή πεξηγξαθή ηνπ ζρεδίνπ δξάζεο ηεο 
επηρείξεζεο γηα ηελ ηειηθή θαηαζθεπή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. Σν ζρέδην δξάζεο  απαηηέηηαη λα 
πεξηιακβάλεη ηα εμήο: 

• Σνπο επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο ηνπ CRM 

• Σηο απαηηήζεηο θαη πξνδηαγξαθέο γηα ηελ λέα ηερλνινγία ηνπ CRM 

• Σελ επίδξαζε ζηελ ππάξρνπζα εηαηξηθή ππνδνκή (Δπηρεηξεζηαθή θαη Σερλνινγηθή) 

•Δληνπηζκφο ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ 

• Απνδνρή ηνπ Δπηρεηξεκαηηθνχ ζρεδίνπ απφ φινπο ηνπο εκπιεθφκελνπο ηεο επηρείξεζεο 

• Πξνζδηνξηζκφο απαηηήζεσλ 

• Αθξηβήο πξνζδηνξηζκφο θαη αλάιπζε ησλ απαηηήζεσλ γηα ην CRM 

• ΢ρεδηαζκφο αξρηηεθηνληθήο γηα ην πξνζδνθψκελν έξγν: Ο πξνζδηνξηζκφο θαη ε κεξηθή 
εθηίκεζε ησλ πιηθψλ απαηηήζεσλ θαη  ησλ πφξσλ  γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ CRM ζπζηήκαηνο. 
Απηά απνηεινχλ :ην απαξαίηεην πιηθφ (hardware) θαη νη απαξαίηεηεο ππνδνκέο  (δίθηπα, Ζ/Τ, 
δηαδηθηπαθέο ππνδνκέο θ.α.) φζν θαη νη απαξαίηεηνη πφξνη γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ πξνζσπηθνχ, 
φπσο ζρέδηα εθπαίδεπζεο, κέζνδνη δηάρπζεο ηεο πιεξνθνξίαο θιπ 

 Γηα λα ζεσξηζεί έλα ζχζηεκα CRM επηηπρεκέλν ζα πξέπεη λα είλαη ζρεδηαζκέλν έηζη  
ψζηε λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα εμππεξεηεί ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο-ξνπηίλεο θαη λα επηιχεη 
ηπρφλ πξνβιεκαηηθέο θαηαζηάζεηο πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ κέζα απφ δξάζεηο πνπ 
ζρεηίδνληαη κε ηνλ εθάζηνηε  πειάηε. 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ πξνηεξαηνηήησλ φζσλ αθνξά δηεξγαζίεο θαη ιεηηνπξγίεο ηεο 
επηρείξεζε ή ησλ ηκεκάησλ απηήο, νη νπνίεο ζα πξέπεη λα εθηεινχληαη απφ ηα επηκέξνπο 
ζπζηήκαηα ελφο νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο CRM. 
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5.3.4 Αποτελέσματα χρήσης της Εφαρμογής του CRM 

Έλα ζχζηεκα Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ (CRM) έρεη ηειηθά ηε δπλαηφηεηα λα  
πξνζθέξεη ραξαθηεξηζηηθά θαη ιεηηνπξγίεο ζηηο αθφινπζεο πεξηνρέο ηεο επηρείξεζεο: 

 Σκήκα Πσιήζεσλ –Ηθαλνπνηεί ζε βέιηηζην βαζκφ φια ηα θαλάιηα πσιήζεσλ κε 
ιεηηνπξγίεο γηα ζρεδηαζκφ πσιήζεσλ θαη πξφβιεςεο πσιήζεσλ, δηαρείξηζε ησλ 
πειαηψλ αλά γεσγξαθηθή πεξηνρή, παξαθνινχζεζε δξαζηεξηνηήησλ θαη ελδερφκελσλ 
επθαηξηψλ θαζψο θαη έιεγρν ησλ εθηηκήζεσλ θφζηνπο ησλ ζπκβνιαίσλ, ησλ θηλήηξσλ 
θαη ησλ πξνκεζεηψλ πσιήζεσλ. 

 Σκήκα Marketing – Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ marketing  βειηηψλεηαη 
ζε ζεκαληηθφ βαζκφ πξνζθέξνληαο ιεηηνπξγηθφηεηα γηα marketing planning, campaign 
management, lead management, marketing analytics, customer segmentation 
(ηκεκαηνπνίεζε αγνξάο), personalization (πξνζσπνπνηεκέλε επηθνηλσλία) θαη trade 
promotion management. 

 Service – Γίλεη κεγαιχηεξε αμία ηελ πηζαλφηεηα θεξδνθνξίαο γηα ηελ νξγάλσζε ησλ 
ππεξεζηψλ κε ιεηηνπξγηθφηεηα γηα πνιπθάλαιεο ππεξεζίεο, δηαρείξηζε θαη αμηνπνίεζε 
ησλ πφξσλ, δηαρείξηζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ζπληήξεζεο, νξγάλσζε θαη πξφβιεςε 
ππεξεζηψλ, εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη επαγγεικαηηθέο ππεξεζίεο. 

 Analytics –Κξίλεη ηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο θαιχπηνληαο κεγάιν εχξνο πεξηνρψλ 
φπσο :  πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ζηνπο πειάηεο, ζην marketing, ζηηο πσιήζεηο, ζηηο 
ππεξεζίεο θαη ζηελ απφδνζε ησλ θαλαιηψλ πσιήζεσλ θαη επηθνηλσλίαο. 

 E-commerce – Σν Internet κεηακθηέδεηαη ζε πξνζνδνθφξν θαλάιη πσιήζεσλ κε 
ιεηηνπξγηθφηεηα γηα marketing, πσιήζεηο, ππεξεζίεο θαη αλαιπηηθέο αλαθνξέο κέζσ 
απηνχ. 

 Interaction center operations and management – Οη επηδψζεηο ησλ ηειεθσληθψλ 
θέληξσλ εμππεξέηεζεο πειαηψλ (interaction center) απμάλνληαη ζεκαληηθά κε 
ιεηηνπξγίεο φπσο telemarketing, ηειεθσληθέο πσιήζεηο θαζψο θαη πξφζζεηεο 
δπλαηφηεηεο πνπ εζηηάδνπλ ζηνλ πειάηε. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 6
ο

 - ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΨ΢Η΢ ΦΡΗ΢Η΢ CRM ΑΠΟ ΣΗΝ 

ΣΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΨ΢ 

6.1 ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ 

Ζ ηξάπεδα Πεηξαηψο ηφζν ηα ηειεπηαία ρξφληα φζν θαη παιαηφηεξα, ζεβφκελε ηηο αλάγθεο ησλ 
πειαηψλ γηα ζχγρξνλν ηξφπν αληηκεηψπηζεο ησλ αλαγθψλ ηνπο θαη ησλ πξνβιεκάησλ ηνπο 
επέλδπε θαη επελδχεη ζηε ηερλνινγία, ηηο λέεο ηδέεο θαη ηε θαηλνηνκία. Απφ ηα πξψηα ρξφληα ηεο 
ιεηηνπξγίαο ηεο επέλδπζε πάλσ ζηε ρξήζε CRM ην νπνίν ζα κπνξνχζε λα πξνζθέξεη 
κεγαιχηεξεο πνηφηεηαο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηηο θαη εμαγσγή πνηνηηθφηεξσλ 
ζπκπεξαζκάησλ. 

6.2 ΕΞΕΛΙΞΗ ΣΨΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ CRM ΢ΣΗ ΣΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΨ΢  

 

Αξρηθά κε ην Vantive CRM θαη ελ ζπλερεία κε ην CRS θαη ην CoMaS κπφξεζε λα 
βαδίζεη ζηηο πξψηεο ζέζεηο πνηφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο. Ζ επέλδπζε ζε CRM  ζπζηήκαηα φια 
απηά ηα ρξφληα έθεξε ζαλ απνηέιεζκα ηελ χπαξμε πιήξνπο ηζηνξηθνχ ησλ πειαηψλ ηεο, 
πιήξεο θαηαγξαθήο ησλ θηλήζεσλ ηνπο θαη θαηά ζπλέπεηα, χπαξμε μεθάζαξεο εηθφλαο ησλ 
αλαγθψλ ηνπο. 

 

Vantive CRM 
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Ζ ρξήζε ηνπ CRS θαη ηνπ CoMaS είλαη αλεπηπγκέλε ζε φια ηα βαιθάληα θαη γεληθά 
φπνπ έρεη παξνπζία ε ηξάπεδα κε απνηέιεζκα ε δηαηήξεζε πειαηνθεληξηθνχ πξνθίι λα 
δηεπθνιχλεηαη, λα εμειίζζεηαη θαη λα αλαπηχζζεηαη ζπλερψο. 

Σν CoMaS απνηειεί ην CRM Module γηα Call Center θαη εμππεξεηεί Multichannel 
αλάγθεο φπσο call, email, Internet etc. 

 
 

Ζ ρξήζε ηνπ βνεζάεη ηελ αλάπηπμε θαη εμφξπμε ζπκπεξαζκάησλ, έρεη βειηηψζεη ηελ 
απνδνηηθφηεηα ησλ ρξεζηψλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ 
ζπλεξγαδφκελσλ ζπζηεκάησλ. ΢εκαληηθφ βαζκφ ζηελ επηηπρία ηνπ έρεη παίμεη ην γεγνλφο φηη ην 
CoMaS είλαη inhouse development software ην νπνίν επηηξέπεη ηελ εχθνιε επηθνηλσλία κε 
εμσηεξηθέο εθαξκνγέο πάληα κε ρακειφ θφζηνο. Ζ χπαξμε ticketing application ε νπνία 
επηηξέπεη ηελ επηθνηλσλία φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο ηξάπεδαο κε ην call center κε εχθνιν, 
θαηεπζπλφκελν θαη άκεζν ηξφπν επηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο λα δηαηεξνχλ, λα κεηαθέξνπλ θαη λα 
επηθνηλσλνχλ νπνηνδήπνηε πξφβιεκα ή γεληθφηεξα ππφζεζε θάπνηνπ πειάηε ζε νπνηνδήπνηε 
ηκήκα ηεο ηξάπεδαο ή αθφκα θαη ζηνλ ίδην ηνλ πειάηε.  

Γελ είλαη ηπραίν φηη ε επειημία ηνπ ζπζηήκαηνο απηνχ επηηξέπεη ηελ αληηθεηκεληθφηεξε 
αμηνιφγεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ, ηελ μεθάζαξε απεηθφληζε ησλ ελεξγεηψλ ησλ ρξεζηψλ 
θαη ηνλ ρξφλν επεμεξγαζίαο ησλ αηηεκάησλ ζηνρεχνληαο ζηα αδχλακα ζεκεία ρξήζεο πνπ 
ρξίδνπλ βειηίσζεο. Ξεθηλψληαο ηελ ηδέα ηεο δεκηνπξγίαο CRM ε ηξάπεδα κειέηεζε δηεμνδηθά ηηο 
αλάγθεο θαη ηηο αδπλακίεο ηεο, ηηο δπλαηφηεηεο ησλ ζπζηεκάησλ ηεο αγνξάο θαη ησλ ηθαλνηήησλ 
ηνπο θαη θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα φηη απαηηείηαη ε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο απφιπηα 
ελαξκνληζκέλνπ κε ηελ πνιηηηθή ηεο πνπ ήηαλ θαη εμαθνινπζεί λα είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 
πειάηε. ΢πγθεληξψζεθαλ φια ηα δεδνκέλα, ζρεδηάζηεθαλ φια ηα modules θαη ε αλάπηπμε 
μεθίλεζε. 

Σα θαλάιηα πνπ αξρηθά πινπνηήζεθαλ ήηαλ ην Call θαη ην SmS θαη ελ ζπλερεία, 
δηαβιέπνληαο αλάγθεο εμέιημεο, ελζσκαηψζεθαλ δπλαηφηεηεο FAX θαη email. ΢ήκεξα είλαη 
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πιήξσο ζπκβαηφ ην ππάξρνλ κε 2 κεγάια CTI ηεο αγνξάο θαη κε 2 FAX Servers.  Ζ δηαρείξηζε 
ησλ emails γίλεηαη κε ηε ζπλεξγαζία ηνπ Microsoft Exchange Server. Γελ είλαη ηπραίν φηη κεηά 
απφ κειέηε ησλ ζηειερψλ ηεο ηξάπεδαο , παξαηεξήζεθε φηη ε χπαξμε θαη κφλν εζσηεξηθά 
αλαπηπζζφκελνπ software θαη δε CRM επέηξεπε ηε κέγηζηε επειημία, ηελ φζν ην δπλαηφ 
κεγαιχηεξε εκπηζηνζχλε ησλ ρξεζηψλ κηαο θαη ην ζεσξνχζαλ πην νηθείν – πην πξνζσπηθφ θαη 
ηελ πξνψζεζε ηεο ζπλεξγαζίαο ησλ ηκεκάησλ πνπ ην ρξεζηκνπνηνχλ θαη ην αλαπηχζζνπλ. 
 Σφζν νη αλάγθεο collaborative CRM, analytical CRM & operational CRM είλαη ελφηεηεο 
πνπ θαιχπηνληαη φζν ην δπλαηφ πεξηζζφηεξν απφ ηα ελ ιφγσ ζπζηήκαηα. ΢ίγνπξα δε κπνξεί 
λα γίλεη ζχγθξηζε γεληθψλ δπλαηνηήησλ κε εκπνξηθέο εθαξκνγέο πνπ αλαπηχζζνληαη πάξα 
πνιιά ρξφληα αιιά απφ ηελ άιιε πιεπξά είλαη πιήξσο πξνζαξκνζκέλν θαη επέιηθην ζηηο 
κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ηεο ειιεληθήο ηξαπεδηθήο αγνξάο. 

6.3 ΛΟΓΙΚΟ΢ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟ΢ ΑΠΟΘΗΚΕΤ΢Η΢ ΔΕΔΟΜΕΝΨΝ  

 

Ζ ελδνεπηθνηλσληαθή αλάγθε ε νπνία πθίζηαην πάληα θαη ε νπνία φκσο έγηλε εληνλφηεξε ηα 
ηειεπηαία ρξφληα ιφγν ηεο πνιππινθφηεηαο ησλ ππνζέζεσλ ησλ πειαηψλ, φπσο αλαθέξακε 
θαη παξαπάλσ, γέλλεζε ηελ δπλαηφηεηα απνζηνιήο ηεο ππφζεζεο ηνπ πειάηε είηε κέζσ comas 
είηε κέζσ δηάθνξσλ εθαξκνγψλ, μεθηλψληαο απφ ην comas. O ρξήζηεο (operational CRM) δελ 
κπνξεί πιένλ κφλν λα θαηαγξάθεη ηελ ππφζεζε, απαηηείηαη λα κπνξεί λα ηελ απνζηείιεη θαη ζε 
άιια ηκήκαηα ηα νπνία είηε ρξεζηκνπνηνχλ θαη απηά comas είηε φρη. ΢ηε πξψηε πεξίπησζε ηα 
πξάγκαηα δελ είλαη ηφζν δχζθνια αθνχ ε αλάζεζε θαηά ηελ απνζήθεπζε ζην αξκφδην ηκήκα 
ιχλεη ην πξφβιεκα ελ ηε γελέζεη ηνπ. ΢ε πεξηπηψζεηο φκσο πνπ ηα άιια ηκήκαηα δελ έρνπλ ηε 
δπλαηφηεηα ρξήζεο ηνπ comas αιιά ρξεζηκνπνηνχλ είηε άιια CRM είηε δελ ρξεζηκνπνηνχλ 
CRM ην comas έρεη ηε δπλαηφηεηα κέζσ Web Service Suite πνπ δηαζέηεη λα απνζηέιιεη ηελ 
ππφζεζε κε φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε. Απηφ βνεζά ζηελ επηθνηλσλία 
θαη ζηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ. Γηα πεξηπηψζεηο πνπ έπξεπε λα ππάξρεη ακθίδξνκε 
επηθνηλσλία, ην comas θαη πάιη ζπκκεηέρεη αθνχ επηηξέπεη θαη ζην εμσηεξηθφ ζχζηεκα λα 
επηθνηλσλήζεη καδί ηνπ, λα εηζάγεη δεδνκέλα ή λα αιιάμεη ήδε ππάξρνληα πάληα βαζίδνληαο ηηο 
θηλήζεηο ηνπ ζε ζπγθεθξηκέλεο ηαθηηθέο πνπ έρνπλ πξνζπκθσλεζεί.  
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 Ζ πνιππινθφηεηα ησλ εξγαζηψλ πνπ γίλνληαη ζηα ηκήκαηα γηα λα εμππεξεηήζνπλ ηηο 
αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο, έρνπλ εηζάγεη ηελ αλάγθε ρξήζεο εθαξκνγψλ κε δηαθνξεηηθέο 
δπλαηφηεηεο απφ απηέο πνπ πξνζθέξεη έλα CRM. Οη εθαξκνγέο απηέο, ε νπνίεο ππάξρνπλ, 
εμειίζζνληαη θαη απηνκαηνπνηνχλ δηαδηθαζίεο αθνινπζνχληαη απφ API‟s ηα νπνία επηηξέπνπλ 
«μέλεο» εθαξκνγέο λα επηθνηλσλνχλ καδί ηνπο. Απηά ηα API‟s εθκεηαιιεχεηαη ην comas θαη ζε 
ζπλεξγαζία κε ηε ζνπίηα απφ Web Services πνπ πξνζθέξεη επηηξέπεη ηελ αξκνληθή ρξήζε φιεο 
ηεο γθάκαο ησλ εθαξκνγψλ πνπ δηαηίζεληαη. 
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 Με ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ θαη νξκψκελνη απφ ηηο ζηξαηεγηθέο αλάγθεο πξνζέγγηζεο 
ησλ πειαηψλ κε βάζε ηάζεηο, πξννπηηθέο θαη πξνζσπηθέο αλάγθεο γελλήζεθε ην αίηεκα 
εμαγσγήο ζηαηηζηηθψλ αξρηθά απφ ηελ ππάξρνπζα βάζε παξαγσγήο. Δλ ζπλερεία επεηδή νη 
αλάγθεο απηέο απμήζεθαλ γνξγά θαη ζε κεγάια λνχκεξα, δεκηνπξγήζεθαλ νη βάζεο data ware 
house. Σν comas ρξεζηκνπνηεί ηέηνηνπ είδνπο βάζεηο θαη ζηξαηεγηθέο νχησο ψζηε λα κπνξέζεη 
λα πξνζθέξεη ηα απνηειέζκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ δεηήζεθαλ απφ ηα πεξηθεξεηαθά 
ηκήκαηα φπσο ην Marketing Department θαη ην Operations. 

 

 
 

 Κιείλνληαο, ζα πξέπεη λα αλαθεξζνχκε θαη ζηε γεληθφηεξε κείσζε θφζηνπο ηελ νπνία 
έρεη πεηχρεη ν νξγαληζκφο κε ηε θίλεζε απηή θαη ε νπνία έρεη ηξνθνδνηήζεη, ζε θάπνην βαζκφ , 
ηε βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο θαη ησλ απνδνρψλ ησλ εξγαδνκέλσλ. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 7
ο 

- ΕΥΑΡΜΟΓΗ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢ 

ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΨΝ ΢ΦΕ΢ΕΨΝ ΑΠΟ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η ΓΕΝΙΚΗ΢ ΦΡΗ΢Η΢ 

7.1 ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ 

Οη εθαξκνγέο ηχπνπ CRM απνηεινχλ έλα ζχλζεην εξγαιείν πνπ ζπλδπάδεη ζχγρξνλε 
ηερλνινγία θαη ηζηνξηθφηεηα, πξνθεηκέλνπ ε επηρείξεζε λα απνθηήζεη πην ζθαηξηθή εηθφλα γηα ηε 
ζρέζε πνπ δηαηεξεί κε θάζε πειάηε. Ζ ελνπνίεζε φισλ δειαδή ησλ δεδνκέλσλ ηεο 
πειαηεηαθήο βάζεο ηεο ηξάπεδαο, θάησ απφ κηα θνηλή πιαηθφξκα, απνηειεί ην ζεκαληηθφηεξν 
βήκα γηα ηε γλψζε ησλ αλαγθψλ θαη ηελ ζσζηή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ απφ φια ηα 
επηθνηλσληαθά θαλάιηα ηεο ηξάπεδαο Πεηξαηψο. 

 Σν CRM ζα ζπκβάιεη απνθαζηζηηθά ζηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ ηεο 
ηξάπεδαο κε ηνπο πειάηεο ηεο, απνθέξνληαο ζεκαληηθά νθέιε φπσο: 

• θαηαλφεζε ησλ πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

• Αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

• εμαηνκίθεπζε ησλ πξντφλησλ 

• κεγελζπκέλν θαλάιη πσιήζεσλ θαη ππεξεζηψλ 

• Γηεπθφιπλζε ζην ζρεδηαζκφ λέσλ δηθηχσλ δηαλνκήο 

• Μείσζε θφζηνπο 

• Μείσζε ηνπ θηλδχλνπ 

7.2 ΢ΣΟΦΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM ΓΙΑ ΣΗΝ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η 

Κχξηνο ζηφρνο ελφο CRM είλαη λα πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα χπαξμεο ζθαηξηθήο εηθφλαο ηνπ 
πειάηε γηα ηελ επηρείξεζε θαη, αληίζηξνθα, ηεο δηνίθεζεο φζνλ αθνξά ηελ επηθνηλσλία ηνπ 
πειάηε κε ηελ επηρείξεζε. Απνηέιεζκα ησλ παξαπάλσ είλαη λα νδεγήζεη αξρηθά ζε αχμεζε ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε πξνο ηελ 
επηρείξεζε. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζα βειηησζεί απμάλνληαο ηελ ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο 
λα εμππεξεηεί ηηο εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ. Σν πφηε πξνζθέξεηαη θαη κε πνην ηξφπν έλα 
πξνηφλ, πεηπραίλεη ε επηρείξεζε αχμεζε θχξνπο θαη εκπηζηνζχλεο πξνο ηνλ πειάηε. 

 Ζ έλλνηα «δηαρείξηζε πειάηε» δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζε θπζηθά θαη λνκηθά πξφζσπα, 
αιιά επεθηείλεηαη θαη ζην αληηθείκελν δξάζεο (π.ρ. εξγνιάβνη), ζηελ επηθνηλσλία (π.ρ. 
πξαγκαηηθή ή εηθνληθή) θ.ά. ΢ηε ζχγρξνλε επνρή, νη αλάγθεο απηψλ ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα 
επηηεπρζνχλ επηηπρψο κφλν κε ηε βνήζεηα ελψο CRM ιφγσ ηνπ φγθνπ ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 
απαηηείηαη λα επεμεξγαζηνχλ. ΢ηα πιαίζηα απηήο ηεο δηαρείξηζεο εμεηάδνληαη ηάζεηο, πξνηάζεηο, 
ζπκπεξηθνξέο θαη ζρέζεηο πνπ έρνπλ αλαπηχμεη νη πειάηεο κεηαμχ ηνπο, κε ηελ επηρείξεζε, κε 
ηα πξντφληα θαη κε ηνπο ππαιιήινπο. 

 Αμίδεη λα ζεκεησζεί, φηη ε ζσζηή ιεηηνπξγία ελφο CRM δελ εμαξηάηαη κφλν απφ ηελ 
ηθαλφηεηα δηαρείξηζεο κεγάινπ φγθνπ πιεξνθνξηψλ, αιιά πξνυπνζέηεη θαη ηελ εθαξκνγή κηαο 
πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο ζηε γεληθφηεξε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ηεο επηρέηξεζεο. 

 H ηερλνινγία CRM, φπσο έρεη εθαξκνζζεί ζηελ ηξάπεδα, πεξηιακβάλεη ηξεηο 
ιεηηνπξγηθέο νληφηεηεο νη νπνίεο είλαη: 

• operational CRM: Σν CRM απηνχ ηνπ ηχπνπ πεξηιακβάλεη εθαξκνγέο αληηκεηψπηζεο ηνπ 
πειάηε (customer facing applications), πνπ ελνπνηνχλ θαη κεηαζρεκαηίδνπλ ηα δεδνκέλα ζε έλα 
φκνξθν θαη ιεηηνπξγηθφ Front End κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ επαθψλ 
κε ηνπο πειάηεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ αλακεηγλχνληαη δηαδηθαζίεο απηνκαηηζκνχ ησλ 
επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ νξγαληζκνχ, φπσο δηαδηθαζίεο πξνψζεζεο πσιήζεσλ, 
εμππεξέηεζεο πειαηψλ, marketing θαη γεληθψλ κεραληζκψλ ππνζηήξημεο θαη εμππεξέηεζεο. Γηα 
παξάδεηγκα κηα δηαδηθαζία πνπ αλήθεη ζην operational CRM είλαη ε απηφκαηε απνζηνιή sms ζε 
κηα νκάδα πειαηψλ πνπ αλήθνπλ ζε κία ζπγθεθξηκέλε ιίζηα πνπ ζθνπφ έρεη ηε πξνψζεζε 
θάπνηνπ λένπ πξντφληνο. Βέβαηα, πξνθεηκέλνπ λα ζηεθζεί κε επηηπρία ε ρξήζε ηεο operational 
νληφηεηαο νη ππάιιεινη πξέπεη λα έρνπλ ηηο θαηάιιειεο ηθαλφηεηεο, γλψζεηο θαη λα αθνινπζνχλ 
ηηο αλάινγεο δηαδηθαζίεο. 

• Analytical CRM ή αιιηώο CRM Reporting: Σν CRM απηνχ ηνπ ηχπνπ πεξηιακβάλεη 
εθαξκνγέο, νη νπνίεο αλαιχνπλ θαη επεμεξγάδνληαη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ πνπ έρνπλ 
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πξνθχςεη θπξίσο απφ ηα εξγαιεία ηεο Οperational θάζεο. Σα δεδνκέλα, ζπλήζσο, 
απνζεθεχνληαη ζε κεγάιεο βάζεηο δεδνκέλσλ λένπ ηχπνπ (data warehouse) ην νπνίν κπνξεί λα 
πεξηγξαθεί σο κηα απνζήθε απφ δεδνκέλα πειαηψλ. Σα δεδνκέλα απηά ζα πξνζθέξνπλ ζηελ 
επηρείξεζε πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη πξνθεηκέλνπ λα απνδψζεη ζε θάζε πειάηε ηελ αμία 
πνπ ηνπ αλαινγεί ζχκθσλα κε πξνθαζνξηζκέλα απφ ηελ δηνίθεζε θξηηήξηα. Γηα απηφ είλαη 
ζεκαληηθφ λα ζπιιέγνληαη ηα ζσζηά δεδνκέλα κέζσ κηαο δηαδηθαζίαο πνπ πξέπεη λα 
πξαγκαηνπνηείηαη κε πξνζνρή θαη εηδηθνχο κεραληζκνχο ειέγρνπ. Σν data warehouse απνηειεί 
έλα ζεκαληηθφ θνκκάηη ηεο γεληθφηεξεο εθαξκνγήο CRM, θαζψο ελνπνηεκέλα θαη 
πξνππνινγηζκέλα δεδνκέλα είλαη απαξαίηεηα πξνθεηκέλνπ λα παξζνχλ νη ζσζηέο απνθάζεηο 
ζρεηηθά κε ην πψο πξέπεη λα πξνζειθπζνχλ νη πειάηεο. Δάλ ηα δεδνκέλα δελ είλαη 
κνξθνπνηεκέλα ζσζηά, ε εηθφλα ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο βαζίδεηαη ζε έλα ππνζχλνιν 
ησλ πξαγκαηηθψλ επαθψλ κε ηνπο πειάηεο, πξάγκα πνπ νδεγεί ζηε ζπληήξεζε κηαο εηθφλαο 
γηα ην πειάηε ε νπνία ζίγνπξα παξνπζηάδεη πνιιά θελά. 

• Collaborative CRM: Σν CRM απηνχ ηνπ ηχπνπ, εζηηάδεη ζηε δηεπθφιπλζε ηεο επαθήο κεηαμχ 
πειάηε θαη Δπηρείξεζεο. Ζ κίαο θαηεχζπλζεο επηθνηλσλία (πειάηεο -> επηρείξεζε) πξέπεη λα 
αληηθαηαζηαζεί κε ακθίδξνκε επηθνηλσλία (πειάηεο <-> επηρείξεζε), θπξίσο φηαλ ν πειάηεο 
έξρεηαη ζε επαθή κε ζέκαηα πνπ είλαη ζεκαληηθά θαη ρξίδνπλ ηδηαίηεξεο πξνζνρήο. Με άιια 
ιφγηα, ην Collaborative CRM πεξηιακβάλεη δπλαηφηεηεο πνπ παξέρνπλ ζεκεία επαθήο θαη 
επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε κέζσ ρξήζεο πνιιψλ θαλαιηψλ, δειαδή ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο 
φπσο call center, web , e-mail θ.ά. 

7.3 ΜODULES ΣΟΤ CRM ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 

Έλα CRM ζχζηεκα απνηειείηαη απφ 3 βαζηθά modules: 

1. Απηνκαηηζκφο πξνψζεζεο πσιήζεσλ. 

2. Δμππεξέηεζε θαη ππνζηήξημε πειαηψλ. 

3. Απηνκαηηζκφο marketing 

 Σα CRM ζπζηήκαηα ζηελ αγνξά είλαη θαηά θαλφλα κεγάιεο θαη πνιχπινεο εθαξκνγέο, 
θαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα πνπ πεξηθιείνπλ είλαη πνιχπινθε θαη ιεπηνκεξήο. Δίλαη επνκέλσο 
ζεκαληηθφ λα θαηαλνεζεί πφζν θαιά απηή ε ιεηηνπξγηθφηεηα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη 
πφζν εχθνια κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ ηνπο ππαιιήινπο. Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο αλά 
θαηεγνξία παξνπζηάδνληαη παξαθάησ. 

7.3.1 Αυτοματισμός προώθησης πωλήσεων 

Ζ αλάγθε απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ πξνψζεζεο πσιήζεσλ πξνθαιείηαη απφ ηελ 
αχμεζε ησλ εηζνδεκάησλ, θαζψο επίζεο θαη ηελ αλάγθε κείσζεο ηνπ θφζηνπο πσιήζεσλ. Αλ ε 
επηρείξεζε επηηχρεη λα ειαηηψζεη ην ρξφλν πνπ νη ππάιιεινη αζρνινχληαη κε ηηο πσιήζεηο, 
δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα εθηεινχλ άιιεο ιεηηνπξγίεο δηαρείξηζεο. Δπηπιένλ, ε απηνκαηνπνίεζε 
ησλ πσιήζεσλ νδεγεί ζηελ ελίζρπζε ηεο παξακνλήο ελφο πειάηε θπξίσο κέζα απφ ηελ 
βειηηζηνπνίεζε ηεο ζρέζεο ηνπ πειάηε κε ηελ επηρείξεζε θαη θάζε ππάιιειν μερσξηζηά. 
Δπίζεο, πξνηαξρηθή αλάγθε είλαη ε δπλαηφηεηα πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ κέζσ θαηλνχξησλ 
θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κε ην πειάηε εθηφο απφ ηνλ παξαδνζηαθφ, φπσο sms ,chat θ.α. 

Δηαδηθαζίεο πσιήζεσλ / δηαρείξηζε δξαζηεξηνηήησλ 

 Όιεο νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ηε δηθηά ηνπο άπνςε γηα ηα βήκαηα ησλ δηαδηθαζηψλ 
αλαθνξηθά κε ηηο πσιήζεηο, γηα απηφ θαη θάζε κηα έρεη ηηο δηθέο ηεο δηαδηθαζίεο πσιήζεσλ. Σα 
εξγαιεία  «Γηαδηθαζίεο πσιήζεσλ / δηαρείξηζε δξαζηεξηνηήησλ» πεξηιακβάλνπλ έλα ζχλνιν 
απφ ιεηηνπξγίεο πνπ ζα θαζνδεγήζνπλ ηνπο αληηπξνζψπνπο (πσιεηέο), βήκα πξνο βήκα ζηε 
δηαδηθαζία πψιεζεο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Απηά ηα εξγαιεία πξνζθέξνπλ ρξήζηκε 
ιεηηνπξγηθφηεηα, φπσο ζρεδηαζκφο ελεξγεηψλ γηα πειάηεο θιεηδηά, κελχκαηα ππελζχκηζεο φηαλ 
θάηη ζεκαληηθφ πξέπεη λα γίλεη, δεκηνπξγία εγγξάθσλ ή ιήςε απνθάζεσλ βάζε ησλ 
πιεξνθνξηψλ πνπ ηνπ δίλνληαη απφ ηνλ ρξήζηε. Γηα παξάδεηγκα, φηαλ θάπνηνο πειάηεο είλαη 
αδξαλήο γηα αξθεηφ θαηξφ, ην CRM κπνξεί λα εμάγεη ζπκπέξαζκα νχησο ψζηε λα κπνξεί ην 
marketing λα πάξεη ηελ απφθαζε φηη πξέπεη λα ζηαιεί θάπνην e-mail κε θείκελν αλάινγν ηεο 
αλάγθεο ην νπνίν ζα επηηχρεη ηελ επαλελεξγνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ εηζξνή 
θέξδνπο γηα ηελ επηρείξεζε. 
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Δηαρείξηζε πσιήζεσλ 

 Σα εξγαιεία δηαρείξηζεο πσιήζεσλ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηα ζηειέρε ησλ πσιήζεσλ 
λα επηβιέπνπλ πνιιέο νκάδεο πσιήζεσλ, ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπο θαη λα ειέγρνπλ ηα 
ραξαθηεξηζηηθά ησλ ελ δπλάκεη θαη ελ ελεξγεία πειαηψλ ηνπο. Σα εξγαιεία επηηξέπνπλ ηε 
δεκηνπξγία νκάδσλ πσιήζεσλ, ηε ζχλδεζε ηνπο κε ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο ρξεζηψλ, ηε 
δεκηνπξγία θαη ζπληήξεζε ηνπ πξνθίι γηα θάζε νκάδα αιιά θαη θάζε κέινο ηεο νκάδαο, 
απνζεθεχνληαο πξνζσπηθά δεδνκέλα. 

Αμηνιόγεζε ηεο απόδνζεο πξνώζεζεο πσιήζεσλ 

 Ζ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο γηα ηε πξνψζεζε πσιήζεσλ είλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ε 
ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ ζε ζρέζε κε ηνπο αξρηθνχο 
αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο πνπ είραλ νξηζηεί. Ζ ζσζηή αμηνιφγεζε επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα 
πξαγκαηνπνηήζεη κηα πην ζσζηή θαηαλνκή πφξσλ, λα ρξεζηκνπνηήζεη κε θαηαλεκεκέλν ηξφπν 
ην πξνζσπηθφ πνπ δηαζέηεη, λα επηιέμεη ην πην πξνζνδνθφξν θαλάιη επηθνηλσλίαο θαη λα 
ζηνρεχζεη ζηνπο θαηάιιεινπο πειάηεο πνπ ζα απνθέξνπλ θέξδνο. 

Αλάιπζε πσιήζεσλ 

 Ζ δηαδηθαζία αλάιπζεο πσιήζεσλ πεξηιακβάλεη 3 βήκαηα: 

 Δπηινγή ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ θαη ησλ ζηφρσλ γηα λα ραξαθηεξηζηεί ε θίλεζε 
επηηπρεκέλε. 

 Δπηινγή παξαγφλησλ ειέγρνπ, γηα λα ειέγρεηαη ε πξφνδνο ηεο ελέξγεηαο. 
 Αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη πξνεηνηκαζία αλαθνξάο θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ην πέξαο 

ηεο ελέξγεηαο. 

Αμηνιόγεζε ηεο απόδνζεο ησλ πσιεηώλ 

 Ζ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ησλ πσιεηψλ πξνζθέξεη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηε 
ιήςε απνθάζεσλ θαη θαζνξηζκφ ζηφρσλ φπσο: 

 Δπαλεθπαίδεπζε πφζν ζεκαληηθή είλαη γηα ηελ επηρείξεζε; 
 Πνηα ζέκαηα απνηεινχλ ζηφρν πξνο βειηίσζε; 
 Με πνην ηξφπν πξέπεη νη ζηφρνη ησλ πσιήζεσλ λα θαηαλεκεζνχλ; 

Contact management 

 To Contact management system είλαη βαζηθφ εξγαιείν πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ, ην 
νπνίν ζπλδπάδεη ηελ νξγάλσζε θαη δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ θάπνην πειάηε. Σα 
δεδνκέλα απηά θαιχπηνπλ ζηνηρεία επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθνξίεο γηα ηα άηνκα κε ηα νπνία ζα 
έξζεη ε επηρείξεζε ζε επαθή. 

Δμίζνπ ζεκαληηθά δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ε 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. ΢χκθσλα κε εθηηκήζεηο ηα πην ζεκαληηθά δεδνκέλα πνπ ρξεηάδεηαη λα 
είλαη δηαζέζηκα γηα ηελ νινθιεξσκέλε εηθφλα ηνπ πειάηε είλαη ηα δεδνκέλα πνπ αλαθέξνληαη 
ζην πφηε ν πειάηεο αγφξαζε θάπνην πξντφλ ή ππεξεζία, ν αξηζκφο ησλ αγνξψλ πνπ έθαλε ζε 
κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν θαη ε απφδνζε θέξδνπο γηα ηε πεξίνδν απηή. 

Δηαρείξηζε ελδείμεσλ αγνξάο (Lead Management) 

 Σν Lead Management ζεσξείηαη σο έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα module πξνψζεζεο 
πσιήζεσλ. ΢ηφρνο απηνχ ηνπ module, ην νπνίν είλαη γλσζηφ θαη σο «Δμφξπμε επθαηξηψλ», είλαη 
λα παξέρεη ζηε ζηξαηεγηθή πσιήζεσλ θαηεπζχλζεηο πνπ ζα εμαζθαιίζνπλ φζν ην δπλαηφ 
κεγαιχηεξε επηηπρία κε κηθξφηεξν ξίζθν. 

 Σν lead management παξέρεη δπλαηφηεηεο παξαθνινχζεζεο ηεο ηζηνξηθφηεηαο ηνπ 
πειάηε, θαηαρψξεζε πιεξνθνξίαο γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, παξαγσγή επθαηξηψλ 
πψιεζεο, αλάζεζε ησλ επθαηξηψλ ζε ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο, εθηίκεζε πηζαλφηεηαο 
νινθιήξσζεο κηαο επθαηξίαο θαη ηέινο κεηαηξνπή ελφο πειάηε απφ ελ δπλάκεη ζε ελ ελεξγεία 
γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. 

Δηαρείξηζε πιεξνθνξηώλ 

 Οη εξγαδφκελνη ζην ηκήκα πσιήζεσλ ρξεζηκνπνηνχλ πνιιέο πιεξνθνξίεο θαζεκεξηλά. 
Ζ πξφζβαζε ζηε αλαγθαία πιεξνθνξία δηεπθνιχλεη ηηο δηαδηθαζίεο πψιεζεο θαη βειηηζηνπνηεί 
ηε ζπλεξγαζία θαη νξγάλσζε ηνπ ηκήκαηνο θαη ηεο επηρείξεζεο νιφθιεξεο. 

Σα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πιεξνθνξηψλ ζπλήζσο έρνπλ ηηο αθφινπζεο ιεηηνπξγίεο: 

 Γηαηήξεζε ηζηνξηθνχ γηα ην πνηνο άιιαμε κηα πιεξνθνξία πφηε (auditing). 
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 Μεραλή αλαδήηεζεο , ε νπνία επηηξέπεη ηελ εχξεζε εγγξάθσλ κε ιέμεηο θιεηδηά ή 
αθφκα θαη θείκελν (search) 

 Μεραληζκφ θαηαγξαθήο εμαγσγήο ζηαηηζηηθψλ απφ ηνπο ρξήζηεο. 

7.3.2 Εξυπηρέτηση και υποστήριξη πελάτη 

Ζ εμππεξέηεζε θαη ππνζηήξημε ηνπ πειάηε ζεσξείηαη σο βαζηθή ιεηηνπξγία φηαλ εθαξκφδεηαη 
απφ έλα CRM ζχζηεκα. Δθαξκφδνληαο ζσζηή εμππεξέηεζε θαη ππνζηήξημε πνιιά 
πιενλεθηήκαηα κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ θαη νη νξγαληζκνί θαηαιαβαίλνπλ φηη ε εμαζθάιηζε 
πςειήο πνηφηεηαο ππνζηήξημε, εμαζθαιίδεη ζηε πξαγκαηηθφηεηα πςειή ζεηηθή επίδξαζε ζηηο 
ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. Γηα απηφ παξαθνινπζψληαο θαη ειέγρνληαο ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο 
ησλ πειαηψλ, ν ξπζκφο αλάπηπμεο ησλ πειαηψλ κπνξεί λα απμεζεί αλ φρη λα δηαηεξεζεί ζηα 
ίδηα επίπεδα ρσξίο απψιεηεο. 

7.3.3 Αυτοματισμός Marketing 

Ο ζηφρνο ηεο απηνκαηνπνίεζεο ηνπ marketing είλαη λα πξνζθέξεη ην ζσζηφ κήλπκα ζην ζσζηφ 
πειάηε ηε ζσζηή ζηηγκή θαη κέζσ ηνπ ζσζηνχ θαλαιηνχ επηθνηλσλίαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζηα 
πιαίζηα ηνπ απηνκαηηζκνχ απηνχ πξαγκαηνπνηείηαη : 

Direct marketing 

 Σν Direct marketing πεξηιακβάλεη απεπζείαο επηθνηλσλία κε έλα κεγάιν αξηζκφ 
πειαηψλ θαη γίλεηαη ρξεζηκνπνηψληαο ηα δηάθνξα θαλάιηα φπσο είλαη ηα: sms, ηειέθσλν, FAX, 
Chat θηι. Ζ ιεηηνπξγία ηνπ Direct marketing πξέπεη λα επηηξέπεη ηελ παξαγσγή θαηαιφγσλ 
δηεπζχλζεσλ πειαηψλ ζχκθσλα κε ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα θαη ηε δεκηνπξγία εθζηξαηεηψλ direct 
marketing . 

Target marketing 

 Σν target marketing κπνξεί λα πεξηγξαθεί ζαλ πξαθηηθή πξνψζεζεο πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ ζηνρεπκέλσλ πειαηψλ κε ζπγθεθξηκέλα 
ραξαθηεξηζηηθά θαη ηδηφηεηεο. Γηα λα κπνξέζεη λα είλαη απνηειεζκαηηθφ ην target marketing 
απαηηείηαη ε πξνεξγαζία θαη κειέηε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ ηάζεσλ ησλ πειαηψλ, ε νξζνινγηθή 
ζπγθξφηεζε ησλ πιενλεθηεκάησλ θαη ησλ κεηνλεθηεκάησλ πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε 
γεληθφηεξα θαη ν θαζνξηζκφο ησλ πξνηάζεσλ πνπ ζα πξνσζεζνχλ. Σν κέγεζνο ηνπ target 
market κπνξεί λα δηαθέξεη πνιχ, μεθηλψληαο απφ νιφθιεξε ηε βάζε πειαηψλ κέρξη θαη έλα 
κνλαδηθφ πειάηε (one-to-one marketing). σζηφζν ε ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο είλαη ην 
ζεκαληηθφηεξν πιενλέθηεκα ηνπ target marketing. 

Marketing segmentation 

 Σν marketing segmentation κπνξεί λα νξηζηεί σο δηαδηθαζία ηκεκαηνπνίεζεο ηεο 
αγνξάο ζε δηαθνξεηηθά ζχλνια πειαηψλ πνπ παξνπζηάδνπλ παξφκνηεο ηάζεηο θαη 
πξνππνζέζεηο. Μεηά ηε ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο ε επηρείξεζε πξέπεη λα αμηνινγήζεη ζσζηά 
ηα ηκήκαηα θαη ζηε ζπλέρεηα λα απνθαζίζεη ζε πφζα θαη πνηα πξέπεη λα δψζεη έκθαζε. Ο θάζε 
πειάηεο κπνξεί λα αλήθεη ζε πνιιέο θαηεγνξίεο δηαθνξεηηθέο κεηαμχ ηνπο. Ο δηαρσξηζκφο ησλ 
θαηεγνξηψλ πξέπεη λα είλαη πξνζεθηηθφο θαη κειεηεκέλνο νχησο ψζηε λα θαηαλεκεζνχλ νη 
ζσζηνί πειάηεο ζηηο ζσζηέο θαηεγνξίεο. Καηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ ηκεκάησλ πξέπεη λα ιάβεη 
ππφςε ηνπο ηξεηο παξάγνληεο: κέγεζνο ηκήκαηνο, επθνιία δηαρείξηζεο ηεο δνκήο ηνπ ηκήκαηνο 
θαη ζηφρνη ηνπ νξγαληζκνχ. 

One-to-one marketing 

 Σν One-to-one marketing ζεκαίλεη λα ζπκπεξηθέξεηαη ε επηρείξεζε ζε θάζε πειάηε κε 
έλα ζπγθεθξηκέλν ηξφπν. Ζ δπλαηφηεηα αλάιπζεο ησλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε κε ηε βνήζεηα ησλ 
ζρεζηαθψλ βάζεσλ πνπ πεξηθιχνληαη ζε έλα CRM επηηξέπεη ζηon νξγαληζκφ λα θαηαιάβεη ηηο 
πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη νξγαλψζεη θαηάιιεια ηε πξνσζεηηθή ελέξγεηεο πξνο ηνλ 
ή ηνπο πειάηεο. 

Campaign management 

 Όιεο νη απνηειεζκαηηθέο εθζηξαηείεο marketing ζε ππάξρνληεο θαη θαηλνχξηνπο πειάηεο 
βαζίδνληαη ζηε ρξήζε πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο. Ζ δηαρείξηζε κηαο θακπάληαο 
πεξηιακβάλεη 6 βήκαηα: 

1. ΢χιιεςε ηδέαο. 
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2. ΢ρεδηαζκφο θαη θαζνξηζκφο πξνυπνινγηζκνχ. 

3. Καζνξηζκφο ηνπ target group. 

4. Δπηινγή ηνπ θαλαιηνχ επηθνηλσλίαο. 

5. Δθηέιεζε. 

6. Αλάιπζε απνηειεζκάησλ. 

 Ο απηνκαηνπνηεκέλνο κεραληζκφο πνπ πινπνηεί ην παξαπάλσ ζρέδην ιεηηνπξγεί 
πεξίπνπ σο εμήο: (1) Παξαγσγή ιίζηαο κε ηα νλφκαηα θαη ηηο πιεξνθνξίεο επηθνηλσλίαο ησλ 
πειαηψλ, (2) Καζνξηζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηνπ ρξνλνδηαγξάκκαηνο γηα ηελ θακπάληα, (3) 
Πξνζδηνξηζκφο ηνπ ελδερφκελνπ θφζηνπο θαη εθηίκεζε ησλ ελδερφκελσλ θεξδψλ ιακβάλνληαο 
ππφςε πάληα ην ξίζθν επαθήο, (4) έιεγρνο ησλ απνηειεζκάησλ θαηά ηαθηά ρξνληθά 
δηαζηήκαηα  δηαθνξεηηθψλ ζελαξίσλ. (5) Αλάιπζε ηεο απφδνζεο πξνεγνχκελσλ εθζηξαηεηψλ, 
παξφκνηαο ρξήζεο, θαη ρξεζηκνπνίεζή ηνπο ζην ζρεδηαζκφ θαηλνχξησλ κε κηθξφηεξν ξίζθν. 

CROSS-SELLING and UP-SELLING 

 Σν cross-selling είλαη ε πψιεζε ελφο πξντφληνο/ππεξεζία ζε πειάηε σο επαθφινπζν 
κηαο άιιεο αγνξάο. Απηφ πξνυπνζέηεη φηη ε επηρείξεζε γλσξίδεη ηε ζρέζε κεηαμχ ησλ 
πξντφλησλ θαη πνίν πξντφλ. Οη επηρεηξήζεηο επηζπκνχλ λα θηλεηνπνηήζνπλ ηνπο ελ ελεξγεία 
πειάηεο ψζηε λα αγνξάζνπλ θαη θάπνην άιιν πξντφλ κε απνηέιεζκα ηε ζπζζφξεπζε 
πεξηζζφηεξνπ θέξδνπο. Ζ ελέξγεηα απηή νλνκάδεηαη up-selling.To marketing automation 
ζπκβάιεη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ cross-selling θαη up-selling πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά, 
αθνχ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα αλαγλσξίζεη ηνπο πειάηεο εθείλνπο πνπ είλαη πηζαλφ λα 
αληαπνθξηζνχλ ζσζηά ζε κηα ηέηνηα θίλεζε.  

Αλάιπζε δεδνκέλσλ πειαηώλ 

 Ζ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε, φπσο πξνείπακε , είλαη εμαηξεηηθήο ζεκαζίαο. Γηα απηφ θαη 
νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ην analytical CRM πξνθεηκέλνπ λα έρνπλ πιήξε εηθφλα ηεο 
θαηάζηαζεο ηνπ πειαηνινγίνπ πνπ δηαζέηνπλ, Γηα παξάδεηγκα λα κπνξνχλ λα δνπλ πνηνη 
πειάηεο είλαη πηζηνί, πνηνη ακθηηαιαληεχνληαη κεηαμχ ηεο παξνχζαο επηρείξεζεο θαη θάπνηαο 
άιιεο αληαγσληζηηθήο θαη πνηνη βξίζθνληαη έλα βήκα πξηλ ηελ απνκάθξπλζε. 

 ΢πκπεξαζκαηηθά, είλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηελ επηρείξεζε λα αλαιχεη ηζηνξηθά 
δεδνκέλα πξνθεηκέλνπ λα πξνβιέπεη ζπκπεξηθνξέο θαη ηάζεηο. Γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα 
πξνβιέςεη θαη αλ αλαιχζεη: 

• θεξδνθνξία. 

• ηάζε γηα αγνξά. Δθηηκάηαη πνην πξντφλ ε ππεξεζία έρεη πεξηζζφηεξε δήηεζε. 

• Δπφκελε πηζαλή αγνξά. Δθηηκάηαη πνηφλ είλαη ην επφκελν πξντφλ πνπ έλαο πειάηεο ζα 

αγνξάζεη. 

• Αλάιπζε ζρέζεο πξντφλησλ. Καηαλφεζε ζπκπιεξσκαηηθψλ πξντφλησλ θαη ηξφπνη 

πξνψζεζεο ηνπο. 

• Μνληεινπνίεζε ειαζηηθφηεηαο θαη δπλακηθήο δηακφξθσζεο ηηκήο γηα πξντφληα. Δθηίκεζε ηεο 

βάζεο ειαζηηθφηεηαο ηεο ηηκήο 

 Ζ αλαγλψξηζε ησλ πεξηζζφηεξν απνδνηηθψλ πειαηψλ δελ είλαη εχθνιε θαη απαηηεί ηε 
ρξήζε εηδηθψλ εξγαιείσλ. Ζ δηαδηθαζία αλαγλψξηζεο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί ζε δχν 
ζηάδηα: 

• Πξψηα αλαγλσξίδνληαη νη πειάηεο πνπ εζηηάδνπλ κφλν ζηελ ηηκή θαη ην πξνζσπηθφ θέξδνο θαη 
νη νπνίνη δελ πξφθεηηαη πνηέ λα δείμνπλ πηζηφηεηα. Απηφ κπνξεί λα γίλεη κε ηε παξαθνινχζεζε 
ησλ αγνξψλ πνπ γίλνληαη ζε πεξίνδν 

εηδηθψλ πξνζθνξψλ. 

• ΢ηε ζπλέρεηα αλαγλσξίδνληαη νη πειάηεο κε ηνπο νπνίνπο είλαη πηζαλφ λα δεκηνπξγεζνχλ 
ζηαζεξέο ζρέζεηο, είλαη δεθηηθνί ζηα κελχκαηα ηεο ηξάπεδαο θαη κπνξεί λα θεξδίζεη ε 
επηρείξεζε ηελ εκπηζηνζχλε ηνπο. Απηνί νη πειάηεο κπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ ζε ηξεηο θαηεγνξίεο: 

 Πειάηεο πνπ είλαη πνιχ απνδνηηθνί βάζε ησλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε. 
 Πειάηεο πνπ είλαη αξθεηά θεξδνθφξνη αιιά έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα γίλνπλ νη θνξπθαίνη 

ζηε θεξδνθνξία ηνπο πξνο ηε επηρείξεζε. 
 Πειάηεο πνπ είλαη θεξδνθφξνη αιιά κε πεξηνξηζκέλεο δπλαηφηεηεο βειηίσζεο, ιφγν 

δηάθνξσλ αδπλακηψλ 
. 
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Θέκαηα Εκπηζηεπηηθόηεηαο 

 Ζ ζπλερψο απμαλφκελε ζπγθέληξσζε πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ζηνπο 
ρξήζηεο έρεη νδεγήζεη ζηε δεκηνπξγία ζέκαηνο θαη αλάπηπμε λνκνζεζίαο ζρεηηθά κε ηε 
πξνζηαζία ησλ ζηνηρεηψλ ησλ πειαηψλ. 

Γηα ην ιφγν απηφ ην CRM ζχζηεκα ζα πξέπεη λα πξνζθέξεη φινπο εθείλνπο ηνπο κεραληζκνχο 
πνπ αθνξνχλ ζηε πξνζηαζία πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ. Ζ πνιηηηθή αζθάιεηαο έγθεηηαη ηφζν ζε 
πξνζβάζεηο φζν θαη ζε θσδηθνπνηήζεηο ρξεζηκνπνηψληαο θαηάιιεια θιεηδηά ηφζν πάλσ ζην 
software φζν θαη πάλσ ζηηο βάζεηο δεδνκέλσλ. 

. 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 8
Ο

  – ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΣΑ UML 

8.1 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΣΑ UML ΕΝΟ΢ ΘΕΨΡΗΣΙΚΟΤ CRM 

Ξεθηλψληαο ζα πξέπεη λα ιάβνπκε ππφςε ηελ δνκή πάλσ ζηελ νπνία ζα εγθαηαζηαζεί ην CRM 
θαη ηηο πνιππινθφηεηεο εγθαηαζηάζεσλ πνπ πξέπεη λα ππνζηεξίδεη.  

 ΢ηε ζπλέρεηα παξαηίζεηαη  ε πιένλ επαίζζεηε δνκή εγθαηάζηαζεο πνπ αθνξά ην 
module ηνπ call center ην νπνίν θαη πξέπεη λα ππνζηεξίδεηαη απφ νπνηνδήπνηε CRM δηεθδηθεί 
κεξίδην ζηελ Διιεληθή αγνξά. 

 

CRM Pre - Required Infrastructure 

 

 
 

 Ξεθηλψληαο ηε κειέηε πξέπεη λα δψζνπκε έκθαζε ζην κνληέιν θαηαξξάθηε ην νπνίν 
παξνπζηάδεη επηγξακκαηηθά ηα ζηάδηα εμέιημεο πνπ πξέπεη λα ραξαθηεξίδνπλ ηελ πξφνδν θαη 
πνξεία ηνπ CRM ζην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. 
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Μνληέιν Καηαξξάθηε 

 
 

 

 

 

 

 Σν CRM ζαλ εθαξκνγή αιιειεπηδξά κέζσ ησλ ρξεζηψλ θαη κέζσ ησλ πεξηθεξηαθψλ 
εθαξκνγψλ ηφζν κε ην εζσηεξηθφ φζν θαη κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ . παξαθάησ 
παξνπζηάδεηαη ζρεκαηηθά αλαθνξά επί απηνχ. 
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Εμσηεξηθν θαη Εζσηεξηθό Πεξηβάιινλ 

 
 

 ΢χκθσλα κε ηηο ζχγρξνλεο ηάζεηο, έλα επέιηθην θαη ζχγρξνλν CRM ζα πξέπεη λα 
δηαρσξίδεη ην application layer, ην database layer θαη ην UI layer νχησο ψζηε λα δηαηεξεί ηε 
δπλαηφηεηα ηκεκαηνπνίεζεο, επαλαρξεζηκνπνίεζεο ησλ επη κέξνπο θνκκαηηψλ θαη ηέινο ηελ ελ 
δπλάκε ηθαλφηεηα εγθαηάζηαζεο θαη ιεηηνπξγίαο ζην «΢χλεθν» 
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Deployment Diagram 

 

 Έλα ζχγρξνλν CRM ζα πξέπεη λα ππνζηεξίδεη πνιπθαλαιηθέο δπλαηφηεηεο. 

Δλ ζπλερεία, ζα πξέπεη λα έρεη δηαxεηξηζηηθά modules επί ησλ βαζηθψλ νληνηήησλ ηνπ πνπ είλαη 
ηα Customer, Product, Services. 

 Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε πινχζηα εηθφλα κε ηελ νπνία πξνζπαζνχκε λα θάλνπκε 
εκθαλέο  

 

Πινύζηα Εηθόλα 
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 Ζ βαζηθή νληφηεηα «Πειάηεο» ε νπνηα έρεη θχθιν δσήο θαη ραξαθηεξίδεη ηνπο πειάηεο 
κηαο επηρείξεζεο ζην ζχζηεκα παξαηήζεηαη παξαθάησ: 
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 Ζ ρξήζε ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο απφ ην ζχζηεκα, φπσο είλαη θαη ην email 
ραξαθηεξίδνπλ ηε βαζηθή αξρή δνκήο ρξήζεο ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ ζα επεξεάζεη ηε γεληθφηεξε 
ιεηηνπξγία ην CRM. Σν activity diagram ηνπ email παξαηίζεηαη. 
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Μειέηε θαη Αλάπηπμε CRM 79 
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 Ζ δηαδηθαζία θαηαγξαθήο κηαο ππφζεζεο πειάηε αθνξά ζηαζεξή θαηάζηαζε πνπ ζα 
βαζίζηέη θαη ζα επεξεάζεη ηε θαηαγξαθή ησλ θαηαζηάζεσλ ηνπ πειάηε. 

 

 



«Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή»   Γεκήηξηνο Κνληφο 

Μειέηε θαη Αλάπηπμε CRM 82 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



«Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή»   Γεκήηξηνο Κνληφο 

Μειέηε θαη Αλάπηπμε CRM 83 

UML ACTIVITY DIAGRAM SAVE CASE Processing 
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 Αλαθνξά επί ηνπ communication diagram ην νπνίν αθνξά ηελ είζνδν ηνπ ρξήζηε ζην 
ζχζηεκα θαη ησλ δηθαησκάησλ πνπ απνιακβάλεη παξαηίζεηαη παξαθάησ 
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 Σέινο  Class Diagram επί ησλ νληνηήησλ αλαθνξηθά κε ην case ην contact, ην 
campaign θαη ην script, ζπκπιεξσκέλν κε ηνλ ρξήζηε θαη ηνλ πειάηε παξαηίζεηαη. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



«Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή»   Γεκήηξηνο Κνληφο 

Μειέηε θαη Αλάπηπμε CRM 86 

Application Class Diagram 
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Database Diagram (Minimal) 
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Database Diagram (Detailed) 
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ΛΕΞΙΚΟ ΟΡΩΝ 

 

 CAMPAIGN  Βαζηθή αξρηθή νληφηεηα ελλνηνινγηθήο νκαδνπνίεζεο φισλ ησλ 
ιφγσλ αλάγθεο επηθνηλσλίαο πειαηψλ κε εκάο ή ην αληίζεην.  

Έλα Campaign πξέπεη λα νξίδεηαη ζε έλα ή πεξηζζφηεξα 
θαλάιηα θαη λα απεπζχλεηαη ζε ζπγθεθξηκέλν πειαηνιφγην (real ή 
prospect). 

Δπίζεο έλα Campaign κπνξεί λα αθνξά εμεξρφκελε ή 
εηζεξρφκελε επηθνηλσλία. ΢ηε πξψηε πεξίπησζε πνπ κηιάκε γηα 
πξνσζεηηθή ελέξγεηα πξέπεη λα ζπλδέεηαη κε ζπγθεθξηκέλε 
ιίζηα ππνςεθίσλ πειαηψλ ή LEADS (ΠΡΟ΢ΟΥΖ !!! ε έλλνηα 
ηνπ πειάηεο είλαη σο πξνο ην πξντφλ/ππεξεζία)  

 

 CASE Τπφζεζε Πειάηε κπνξεί λα απνηειείηαη απφ πνιιά ACTIVITY / 
INTERACTION, ACTIONS, TASKS etc 

΢ε απηφ θαηαρσξείηαη ην βαζηθφ αίηεκα ηνπ πειάηε αλεμάξηεην 
ησλ ελεξγεηψλ ή νηηδήπνηε άιιν απαηηείηαη γηα ηε δηεπζέηεζε 
ηνπ. 

 

 CASE STATUS Submitted, in progress, rejected, completed, etc ζε πνην ζηάδην 
βξίζθεηαη ε ππφζεζε ηνπ πειάηε, κπνξεί θαη λα ζπλδέεηαη κε ηα 
αλνηρηά ή θιεηζηά ACTIVITY / INTERACTIONS etc. 

 

 CASE REASON Λφγνο δεκηνπξγίαο ππφζεζεο πειάηε  πρ. Απψιεηα Πηζησηηθήο 
θάξηαο θηι 

 

 INTERACTION Δξγαζίεο επίιπζεο ππφζεζεο πειάηε. 1 case έρεη πάληα 1 ή 
πνιιά INTERACTIONS. 1  

 

 INTERACTION STATUS Submitted, in progress, rejected, completed, etc ζε πνην ζηάδην 
βξίζθεηαη ην ζπγθεθξηκέλν INTERACTION 

 

 INTERACTION RESULT Αηηηνινγία INTERACTION πνπ δηθαηνινγεί θαη ηνλ ιφγν αξρηθήο 
δεκηνπξγίαο ηνπ. 

 

 CHANNEL Καλάιη επηθνηλσλίαο (email, fax, phone, sms etc) ζπλδέεηαη κε 
ην INTERACTION θαη ππνδειψλεη ην κέζσ επηθνηλσλίαο πνπ 
ρξεζηκνπνηήζεθε. 

 

 CHANNEL RESULT Απνηέιεζκα επηθνηλσλίαο πνπ ππνδειψλεη ηελ έγθπξε ή φρη 
νινθιήξσζε ηεο ελέξγεηαο ζε ηερληθφ επίπεδν θαη ζίγνπξα 
αλεμάξηεην απφ ηελ ππφζεζε ηνπ πειάηε θαη ην ππάξρνλ 
INTERACTION (πρ No Answer) 

 

 TASKS / ACTIONS Πξνζσπηθέο εθθξεκφηεηεο πνπ αλαζέηεη ν ππάιιεινο ζηνλ 
εαπηφ ηνπ ή πνπ ηνπ έρνπλ αλαζέζεη άιινη. (πρ activity calendar, 
daily job schedule etc) 

 

 CUSTOMER Οπνηνζδήπνηε (εηαηξεία ή ηδηψηεο) θάλεη ρξήζε πξντφλησλ ή 
ππεξεζηψλ απφ ηελ εηαηξεία καο.  
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 ACCOUNT Δηαηξεία ή Ηδηψηεο (κπνξεί δειαδή λα πεξηέρεη θαη contacts) πνπ 
κπνξεί λα έρεη νπνηαδήπνηε ζρέζε κε ηελ εηαηξεία καο 
(Customer, Vendor, Prospect, Partner) 

 

 CONTACT Οπνηνδήπνηε θπζηθφ πξφζσπν έρεη ζηνηρεία επηθνηλσλίαο θαη 
είηε απνηειεί ηδηψηε είηε κέινο (ππάιιειν) κίαο εηαηξείαο) 

 

 LEAD Λίζηα πξνζψπσλ νη νπνίνη ζπκκεηέρνπλ ζε πξνσζεηηθή 
ελέξγεηα θαη ζα πξέπεη λα θιεζνχλ. Ζ εηαηξεία έξρεηαη ζε 
επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο κε δηάθνξνπο ηξφπνπο θαη απφ 
δηαθνξεηηθά θαλάιηα. 

Αλ νη πειάηεο δειψζνπλ ελδηαθέξνπλ αιιάδνπλ ζε 
Opportunity. Αλ δερηνχλ αιιάδνπλ ζε Sale θαη απηφκαηα 

γίλνληαη πειάηεο αλ δελ είλαη ήδε.  

 

 

 PROSPECT Όινη νη ελ δπλάκεη πειάηεο κίαο εηαηξείαο/νξγαληζκνχ. 
Τπνςήθηνη πειάηεο δειαδή πνπ δελ έρνπλ θσδηθφ πειάηε αιιά 
κπνξεί λα απνθηήζνπλ ζην κέιινλ. Λίζηα πξνζψπσλ 
ππαξθηψλ (φπνπ ην αξρηθφ ηειέθσλν ηνπ lead αληηζηνηρεί ζηνλ 
ζσζηφ lead) κε ηνπο νπνίνπο έρνπκε ήδε ζπκθσλήζεη ζηνλ λα 
γίλνπλ πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη γηα ηνπο νπνίνπο 
πεξηκέλνπκε έγθξηζε απφ ηε ηξάπεδα θαη CRS ID (πξνζσξηλά νη 
πειάηεο απηνί έρνπλ general customer ID) 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 9
ο

 – CRM ΚΑΙ ΑΓΟΡΑ 

9.1 TOP CRM VENDORS 

Μεηαβαίλνληαο απφ ηε ινγηθή ηνπ custom crm ζηε ινγηθή κειέηεο θάπνησλ CRM ηεο αγνξάο, 
κεηά απφ εκπεξηζηαησκέλε έξεπλα θαηαιήμακε φηη  ζρεδφλ ην 50% ηεο αγνξάο ην θαιχπηνπλ 2 
CRM ηα νπνία είλαη έγθπξα, ππνζηεξίδνληαη απφ κεγάιεο εηαηξίεο θαη ραξαθηεξίδνληαη απφ ηελ 
πνιχπιεπξε ρξήζε ηνπο θαη ηελ επειημία επηινγψλ Σα CRM απηά είλαη ην Siebel & ην Sap. φινη 
νη κεγάινη νξγαληζκνί ζηελ Διιάδα ρξεζηκνπνηνχλ ζε θάπνηνπο ηνκείο ηεο δξαζηεξηφηεηαο 
ηνπο θάπνην CRM ηεο αγνξάο. Μεγάινη ρξεκαηνπηζησηηθνί νξγαληζκνί έρνπλ ζηξαθεί 
πεξηζζφηεξν ζηε ρξήζε ηνπ Siebel ην νπνίν ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ Oracle ε νπνία απνηειεί ηε 
βάζε φισλ ησλ core banking systems ηνπ Διιαδηθνχ ρψξνπ. Παξαθάησ παξαηίζεηαη έλαο 
πίλαθαο ν νπνίνο δείρλεη παλεπξσπατθά ηα πνζνζηά ρξήζεο ησλ CRM ηεο αγνξάο επί ησλ 
εηαηξηψλ πνπ ηα έρνπλ αλάγθε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Δξεπλψληαο ιίγν βαζχηεξα, παξαηεξνχκε φηη ηα πνζνζηά απηά ρξήζεο ζα πξέπεη λα 
αληηθαηνπηξίδνπλ θαη επί ησλ ρξεκαηηθψλ κεξηδίσλ αγνξάο πνπ θαηαιακβάλνπλ. ΢ίγνπξα ην 
κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο επηθέξεη ηα πεξηζζφηεξα έζνδα, απαηηεί ηηο κεγαιχηεξεο θαηλνηνκίεο 
θαη ζπλάκα επηηξέπεη ηελ κεγαιχηεξε αλάπηπμε πξάγκα πνπ κπνξεί λα εδξαηψζεη έλα Software 
αθφκα πεξηζζφηεξν ζηελ αγνξά. Παξαθάησ παξαζέηνπκε ζρεηηθφ πίλαθα ηνπ 2007 ν νπνίνο 
καο απνθαιχπηεη ηα πξναλαθεξζέληα κεγέζε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vendor Percentage of implementations 

Siebel (Oracle) 41% 

SAP 8% 

Epiphany (Infor) 3% 

Oracle 3% 

PeopleSoft (Oracle) 2% 

salesforce.com 2% 

Amdocs 1% 

Chordiant 1% 

Microsoft 1% 

SAS 1% 

Others 15% 

None 22% 

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
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Vendor 
2007 
Revenue 

2007 Share 
(%) 

2006 
Revenue 

2006 Share 
(%) 

'06-'07 Growth 
(%) 

SAP 2,050.8 25.3 1,681.7 26.6 22.0 

Oracle 1,319.8 15.3 1,016.8 15.5 29.8 

Salesforce.com 676.5 8.3 451.7 6.9 49.8 

Amdocs 421.0 5.2 365.9 5.6 15.1 

Microsoft 332.1 4.1 176.1 2.7 88.6 

Others 3,289.1 40.6 2,881.6 43.7 14.1 

Total 8,089.3 100 6,573.8 100 23.1 

 

 Κιείλνληαο ην θεθάιαην ησλ CRM ηεο αγνξάο παξαηίζεληαη εηθφλεο θάπνησλ βαζηθψλ 
CRM. 

 

CRM Compiere 

 

 

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
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CRM NetSuite 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



«Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή»   Γεκήηξηνο Κνληφο 

Μειέηε θαη Αλάπηπμε CRM 94 

CRM – Siebel 
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CRM Sugar 
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CRM PeopleSoft 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 10
ο

 – ΜΕΛΛΟΝΣΙΚΗ ΕΞΕΛΙΞΗ CRM 

ΜΙΑ ΜΑΣΙΑ ΢ΣΟ ΑΜΕ΢Ο ΜΕΛΛΟΝ - CRM ON THE CLOUD   

Μειεηψληαο, ηέινο, ζην θεθάιαην απηφ ηηο ηάζεηο πνπ απηή ηε ζηηγκή δελ έρνπλ πηνζεηεζεί 
πιήξσο απφ ηηο επηρεηξήζεηο αιιά ζίγνπξα ζα πηνζεηεζνχλ κέζα ζηνλ επφκελν ρξφλν θαη 
θπξίσο ζηελ επφκελε ηξηεηία, βιέπνπκε κία ζηξνθή ζην cloud computing θαη εηδηθφηεξα ζην 
cloud CRM. Υξφληα ηψξα, νη επηρεηξήζεηο αληηκεηψπηδαλ κεγάιε αλαζθάιεηα ζε ζέκαηα 
δηαρείξηζεο πιηθψλ, αλαβάζκηζεο ινγηζκηθνχ θαη εμαζθάιηζεο φζν ην δπλαηφ κεγαιχηεξεο 
αζθάιεηαο ησλ δεδνκέλσλ πνπ απνζεθεχνπλ ζηηο βάζεηο δεδνκέλσλ ηνπο.  

 Γηα λα αληηκεησπίζνπλ ηηο λέεο απηέο πξνθιήζεηο απεπζχλνληαη ζε δηάθνξεο 
ζπκβνπιεπηηθέο εηαηξίεο νη νπνίεο κειεηψληαο ηηο εγθαηαζηάζεηο πιηθνχ θαη ινγηζκηθνχ ησλ 
επηρεηξήζεσλ ζπκβνπιεχνπλ γηα πνιπδάπαλεο ζπλήζσο αλαβαζκίζεηο νη νπνίεο απαηηνχζαλ 
αξθεηφ ρξφλν λα πινπνηεζνχλ, επηθέξνπλ δπζιεηηνπξγίεο ζηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη 
απαηηνχλ ηελ χπαξμε εηδηθεπκέλνπ θαη έκπεηξνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ δηαρείξηζε ηνπο. Σν 
ζχλεζεο θφζηνο γηα κηα επηρείξεζε ε νπνία απαηηεί λα βξίζθεηαη ζηελ αηρκή ηεο ηερλνινγίαο 
ζηηο εθαξκνγέο θαη ηα ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηεί θαη ηαπηφρξνλα, εμαζθαιίδνληαο κέγηζηε 
αζθάιεηα, είλαη δπζβάζηαρην θαη θαηαιακβάλεη ζπλνιηθά, θαηά κέζν φξν, ην 30%-40% ηνπ 
πξνυπνινγηζκνχ ηεο. Σα ηειεπηαία 2 ρξφληα έρνπλ θάλεη ηελ εκθάληζε ηνπο , δεηιά- δεηιά, ζηελ 
αγνξά εηαηξίεο νη νπνίεο φληαο πηζηνπνηεκέλεο απφ δηεζλήο νξγαληζκνχο αζθάιεηαο θαη 
δηαδηθαζηψλ εγγπψληαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε ηνπ παξαπάλσ ζηφρνπ, 
εμαζθαιίδνληαο, φπσο ππνζηεξίδνπλ, φια ηα απαξαίηεηα ιεηηνπξγηθά ζηνηρεία πνπ απαηηνχληαη 
γηα ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ησλ εθαξκνγψλ κηαο επηρείξεζεο.  

 Γηα λα ην πεηχρνπλ απηφ, δηαζέηνπλ ζχγρξνλα κεραλήκαηα, εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ 
θαη θαηάιιεια εξγαιεία πνπ κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ ηελ ελ ιφγν αλάγθε. Ζ βαζηθή ηδέα 
αλαθέξεη φηη «γηαηί λα ππνρξενχηαη κηα εηαηξία λα ζπληεξεί κεγάιν αξηζκφ πιηθνχ θαη ινγηζκηθνχ 
γηα εξγαζίεο πνπ γίλνληαη ζπάληα?» θαη ε απάληεζε είλαη «κπνξεί λα ππάξρεη κία εηαηξία πνπ 
ζα θάλεη απηή ηε δνπιεηά γηα πνιιέο άιιεο εθκεηαιιεπφκελε ζην κέγηζην ηηο επεμεξγαζηηθέο θαη 
ππνινγηζηηθέο δπλαηφηεηεο ησλ πιηθψλ κε ηα ινγηζκηθά γηα πνιινχο.» απνηέιεζκα απηήο ηεο 
ηδέαο είλαη ε δεκηνπξγία πιηθνχ (multithread processors) θαη ινγηζκηθνχ (web based software) ην 
νπνίν ζα ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε δνπιεηά απηή. 

 Ζ Microsoft επελδχνληαο ηα 5 ηειεπηαία ρξφληα πεξίπνπ 6 δηο δνιάξηα ζην Research & 
Development απηψλ ησλ ιχζεσλ θάλεη είζνδν ζηελ αγνξά κε ην Microsoft Azure. Σν Microsoft 
Azure είλαη έλα software ην νπνίν εκπεξηέρεη ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα, sql server θαη .net modules 
ηα νπνία αλ ρξεζηκνπνηεζνχλ ζπλδπαζηηθά κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ ηέηνηεο ππεξεζίεο πάλσ 
ζε Hyper-V ζπζηήκαηα Hardware. Πνιιέο θνξέο δελ είλαη ηφζν εχθνιν γηα κία κεγάιε 
επηρείξεζε λα κεηαθέξεη ηε παξαγσγή ηεο ζην ζχλλεθν. Δλδερνκέλσο ιφγνη δηαθνξεηηθνί ηνπ 
«δχζθνιν ιφγσ κεγάινπ φγθνπ δεδνκέλσλ θηι» κπνξεί λα ππάξμνπλ. Σέηνηνη ιφγνη κπνξεί λα 
είλαη  γηα έλα ρξεκαηνπηζησηηθφ  νξγαληζκφ, φπσο νη ηξάπεδεο, ε κε εμαζθάιηζε ηεο απφιπηεο 
εκπηζηεπηηθφηεηαο κηαο θαη ηα δεδνκέλα κεηαθέξνληαη απφ ηελ ηξάπεδα ζε μέλε εηαηξία.  

 Γηα ην ζθνπφ απηφ θαη πξνζπαζψληαο λα εμππεξεηήζνπλ φιεο ηηο κεηαβαιιφκελεο θαη 
δηαθνξεηηθέο αλάγθεο ηηο αγνξάο παξνπζηάδνπλ νη ελ ιφγσ εηαηξίεο δηάθνξεο ιχζεηο.  Δκείο ζην 
ζεκείν απηφ ζα κειεηήζνπκε ηηο πξνηάζεηο ηεο Microsoft ε νπνία ζε ζπλδπαζκφ ηνπ Azure θαη 
ηνπ Dynamic CRM επηρεηξεί λα θαιχςεη φια ηα θελά ηεο ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ CRM ζην 
ζχλλεθν.  



«Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή»   Γεκήηξηνο Κνληφο 

Μειέηε θαη Αλάπηπμε CRM 98 

 
 

 Βιέπνπκε απφ ηε παξαπάλσ εηθφλα φηη ππάξρνπλ 3 πξνηάζεηο ηηο νπνίεο κπνξεί λα 
επηιέμεη ν πειάηεο αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηνπ. 

 Αξρηθά πξνζθέξεηαη ε δπλαηφηεηα ν πειάηεο λα ζεθψζεη ζην ζχλλεθν ηε βάζε 
δεδνκέλσλ εμαζθαιίδνληαο έηζη ην backup ην fault tolerance θαη ην maintenance ηεο 
βάζεο φηη ζα απαζρνιεί άιινπο. 

 Δλ ζπλερεία κπνξεί ν πειάηεο λα επηιέμεη λα δηαηεξήζεη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ φιε ηελ 
ππνδνκή ηεο βάζεο θαη λα ζεθψζεη ζην ζχλλεθν ηνλ application server ηεο εθαξκνγήο 
ν νπνίν ζα ζεξβίξεη ζηνπο ρξήζηεο ηα απαηηεηά κφλν ζηνηρεία πνπ απαηηνχληαη 
εμαζθαιίδνληαο έηζη κέγηζηε αζθάιεηα. 

 Σέινο, ππάξρεη θαη ην πβξηδηθφ κνληέιν ην νπνίν αλαθέξεη φηη ηφζν ν application server 
φζν θαη ε βάζε ζα βξίζθνληαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο εηαηξίαο θαη πάλσ ζην ζχλλεθν 
ζα «ηξέρνπλ» κφλν ηα services ηα νπνία ζα ζπλδένπλ ηα 2 απηά layers θαη ζα 
ζπλαξκνινγνχλ ηεο ιεηηνπξγηθφηεηα. 

 Απφ απηέο ηηο 3 πξνηάζεηο ν πειάηεο κπνξεί λα επηιέμεη απηφ πνπ ζεσξεί φηη ηνλ 
εμππεξεηεί πεξηζζφηεξν. Μηθξέο επηρεηξήζεηο, κε κηθξφ αξηζκφ ρξεζηψλ θαη δεδνκέλα πνπ δελ 
ρξήδνπλ ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο, κεγάιεο ρξεζηκφηεηαο θαη ζεκαληηθφηεηαο γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο 
επηρείξεζεο, κπνξνχλ λα ζπγθεληξσζνχλ ζε κία εθαξκνγή θαη φιν ην software λα ζεθσζεί ζην 
ζχλλεθν επηηξέπνληαο ηε ρξήζε ηνπ κε ην ειάρηζην θφζηνο. Δπηρεηξήζεηο πνπ δηαρεηξίδνληαη 
επαίζζεηα πξνζσπηθά δεδνκέλα ζίγνπξα ΓΔΝ κπνξνχλ λα επηιέμνπλ ηε πξψηε ιχζε αιιά ζα 
κπνξνχζαλ ππφ πξνυπνζέζεηο λα εληαρζνχλ ζηε δεχηεξε αιιά θαη Σξίηε πξφηαζε. ΢ίγνπξα 
φιεο νη επαίζζεηεο πιεξνθνξίεο δελ κπνξνχλ λα είλαη αιινχ πιελ ησλ εγθαηαζηάζεσλ ησλ 
επηρεηξήζεσλ αιιά ηα web services θαη γεληθφηεξα ηα layers ςειφηεξα ηνπ DAO ζίγνπξα ζα 
κπνξνχζαλ λα ζεθσζνχλ ζην ζχλλεθν θαη λα δηαρεηξίδνληαη απφ εθεί. 
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 Σν κφλν ζίγνπξν είλαη φηη φζα ζηνηρεία απαηηνχληαη θαη γίλνληαη απφ ηα ηερληθά ηκήκαηα 
ησλ εηαηξηψλ γηα λα εμαζθαιηζηεί ε δηαζθάιηζε ησλ δεδνκέλσλ, παξέρνληαη θαη απφ ηηο 
επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ζχλλεθν φπσο θαίλεηαη θαη απφ ηε παξαθάησ εηθφλα. 
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 Σν Microsoft Dynamic CRM ζην ζχλλεθν, έρεη κειεηεζεί, έρεη αλαπηπρζεί θαη έρεη 
νξηζηηθνπνηεζεί φηη απνηειεί ζίγνπξε θαη αμηφπηζηε ιχζε. Οη κνξθέο εγθαηάζηαζεο ηεο είλαη 2. 

1) Database on the cloud & application under it 
2) All software on the cloud. 

 Σφζν ε πξψηε φζν θαη ε δεχηεξε ιχζε, ιφγσ ηεο ρξήζεο ηεο απνθιεηζηηθά κέζσ web 
κπνξνχλ λα πινπνηεζνχλ κε ην κέγηζην performance θαη λα εμππεξεηήζνπλ θάζε αλάγθε. 

 

 
  

 Σφζν ε ρξήζε secure web services , SOAP ηερλνινγίαο θαη sql server reporting 
services επηηξέπεη ηελ ρξήζε ηνπ κε ζηγνπξηά θαη αζθάιεηα. Ζ θίλεζε απηή έρεη απνδεηρζεί φηη 
εμνηθνλνκεί ζηηο επηρεηξήζεηο πεξηζζφηεξν ηνπ 20% ηνπ current cost πνπ ππνρξενχληαη λα 
«ρξεσζνχλ» γηα λα δηαηεξήζνπλ ηηο ππάξρνπζεο εγθαηαζηάζεηο ηνπο. ΢ηγά - ζηγά ηφζν ζηελ 
Δπξψπε φζν θαη ζηελ Ακεξηθή φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο θαη ηδίσο ρξεκαηνπηζησηηθνί 
νξγαληζκνί επηιέγνπλ ηε ρξήζε εθαξκνγψλ ζην ζχλλεθν θαη  ηα απνηειέζκαηα κέρξη ζηηγκήο 
δελ είλαη αξλεηηθά.Όιεο νη εηαηξίεο πνπ ζα κπνξνχλ λα παξέρνπλ ππεξεζίεο ζην ζχλλεθν είλαη 
πηζηνπνηεκέλεο κε SAS70 & ISO27001 ηφζν γηα Datacenters φζν θαη γηα ηα services πξάγκα 
πνπ απνδεηθλχεη ηελ εγθπξφηεηα θαη αμηνπηζηία ηνπ εγρεηξήκαηνο. 
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 ΢πκπεξαζκαηηθφ ησλ παξαπάλσ είλαη φηη ηα πιενλεθηήκαηα είλαη πνιιά απφ ην 
ζχλλεθν αιιά πάληα πξέπεη λα ππάξρεη ζσζηή κειέηε θαη νπζηαζηηθφο ζρεδηαζκφο πξηλ 
πξνρσξήζεη θαλείο ζε ηέηνηα θίλεζε. Αλ φια ηα παξαπάλσ ππάξρνπλ ε επηηπρία είλαη ζίγνπξε 
θαη ε θαηαμίσζε βεβαία. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 11
Ο

 - ΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ ΚΑΙ ΣΑ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΠΟΦΗ΢  

Καηαιήγνληαο ηεο κειέηεο πνπ δηεμήρζε ην πξνεγνχκελν δηάζηεκα, κπνξψ λα πσ φηη ε αλάγθε 
ρξήζεο CRM απφ ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο κέρξη θαη ηνπο κεγάινπο νξγαληζκνχο, ζηε ζχγρξνλε 
επνρή, είλαη επηηαθηηθή αλάγθε θαη απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία κηαο 
επηρείξεζεο. νη δπλαηφηεηεο πνπ παξέρνληαη θαη ε αλάιπζε πνπ έρεη γίλεη ζηα ζχγρξνλα CRM 
ζπζηήκαηα πξνζθέξεη έλα εχξνο επηινγψλ, δηεπθνιχλζεσλ θαη εμαγσγήο ζηαηηζηηθψλ πνπ 
επηηξέπνπλ ηελ αζθαιέζηεξε δηεμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ γηα ηηο αλάγθεο δηαθφξσλ νκάδσλ 
πειαηψλ αιιά θαη ηεο αγνξάο γεληθφηεξα, επηηξέπνληαο ζηελ επηρείξεζε πνπ ην ρξεζηκνπνηεί 
δηεμνδηθά θαη ζσζηά λα ειηρζεί ζηελ εγρψξηα θαη δηεζλή αγνξά απνηειεζκαηηθφηεξα. ΢ηνλ 
ηξαπεδηθφ ηνκέα, θαηαγξάθνληαο ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ηηο αηηίεο επηθνηλσλίαο θαη 
ζπγθεληξψλνληαο ηα απνηειέζκαηα ησλ ελεξγεηψλ, κπνξεί λα εμαρζεί αζθαιέο ζπκπέξαζκα 
γηα ην είδνο θαη χθνο ησλ πειαηψλ πνπ επηιέγνπλ ηνπο νξγαληζκνχο ,είηε κειεηψληαο αηνκηθά 
είηε ζε ζχλνιν θαη ζε ζπλέρεηα λα πξνσζεζνχλ θαηάιιειεο ελέξγεηεο αχμεζεο ηνπ κεξηδίνπ 
αγνξάο ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνκέα πνπ ιακβάλεη έλαο ηέηνηνο νξγαληζκφο. 

Γελ ζα πξέπεη λα αγλνήζνπκε ηα πνιχ ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα πνπ κπνξνχλ λα 
εμαρζνχλ απφ ηέηνηνπ είδνπο ζπζηήκαηα θαη ηα νπνία αθνξνχλ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 
πειαηψλ ζε ζρέζε κε ηε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε. Πνιιά surveys 
πνπ κπνξνχλ λα δηεμαρζνχλ κέζσ ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ   ηα νπνία ζα θαηαδείμνπλ ηπρφλ 
θελά ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο ή αδπλακίεο ζε επίπεδν εμππεξέηεζεο. Δίλαη γεληθά παξαδεθηφ 
φηη ηα ζπζηήκαηα απηά, ηδίσο απφ ηε ζηηγκή πνπ θαηάθεξαλ λα ζπλδεζνχλ κε ηειεθσληθά 
θέληξα θαη λα  ζπκπεξηιάβνπλ functionality πνπ αθνξά ηα δηάθνξα θαλάιηα επηθνηλσλίαο, 
αχμεζαλ θαηαθφξπθα ηε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ρξεζηκφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ κε επεξγεηηθά 
απνηειέζκαηα γηα ηελ επηρείξεζε πνπ ηα ρξεζηκνπνηψ. Δπηπιένλ, ε χπαξμε IVR ζπζηεκάησλ 
θαη ζπζηεκάησλ αλαγλψξηζεο θσλήο, κπφξεζαλ λα κεηαθέξνπλ ζε ειεθηξνληθή κνξθή 
ελέξγεηεο πνπ απαηηνχζαλ χπαξμε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κεηψλνληαο ζεκαληηθά ην θφζηνο 
ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο θαη απμάλνληαο έηζη ηηο δπλαηφηεηεο θέξδνπο απηήο. Ζ εμέιημε ησλ 
δπλαηνηήησλ πνπ πξνζθέξνπλ νη βάζεηο δεδνκέλσλ θαη ε δπλαηφηεηα θαηαρψξεζεο ζεκαληηθά 
κεγαιχηεξνπ φγθνπ δεδνκέλσλ ζε ζρέζε κε παιαηφηεξνπο ρξφλνπο βνήζεζε ζεκαληηθά 
δηάθνξα ηκήκαηα πνπ αζρνινχληαη κε ην ζρεκαηηζκφ ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηνλ νξηζκφ ησλ 
ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο ζε πινπνηήζηκα κεγέζε, απμάλνληαο έηζη ηε παξαγσγηθφηεηα θαη 
κεγηζηνπνηψληαο ηηο δπλαηφηεηεο θέξδνπο ηεο.Σφζν ε εμέιημε ησλ δηθηχσλ θαη ε δπλακηθή 
εηζαγσγή ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ ζε απηά εθκεδέληζε θαζπζηεξήζεηο ζηελ επηθνηλσλία κεηαμχ 
ησλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο, βειηίσζε ηελ πνηφηεηα επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ, 
κηαο θαη φινη ππνρξενχληαη λα επηθνηλσλνχλ ρξεζηκνπνηψληαο ζπγθεθξηκέλεο ηαθηηθέο θαη 
πιαίζηα επηθνηλσλίαο. 

Ζ απηνκαηνπνίεζε ηεο εξγαζίαο δηαθφξσλ ηκεκάησλ ζεκαληηθψλ γηα ηνπο νξγαληζκνχο, 
φπσο outbound campaign departments, collections etc, βνήζεζε ψζηε λα κπνξνχλ ηα ηκήκαηα 
απηά λα δηαρεηξίδνληαη απνηειεζκαηηθά ζεκαληηθά κεγαιχηεξν φγθν δεδνκέλσλ, ε ρξήζε Data 
Warehouse επηηξέπεη νπζηαζηηθά ηελ νκαιή δηεθπεξαίσζε, ρσξίο θαζπζηεξήζεηο, ζεκαληηθψλ 
ππνζέζεσλ γηα ηελ επηρείξεζε ή ηε ηξάπεδα κεγηζηνπνηψληαο ηα πνζνζηά επηηπρίαο ησλ 
πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ. Σφζν ε δπλαηφηεηα Cross Sale φζν θαη ε δπλαηφηεηα Up sale 
απνηειεί κεγάιν πξνζφλ γηα κηα επηρείξεζε πξνζέγγηζεο πειαηψλ θαη αχμεζεο πσιήζεσλ γηα 
ηελ επηρείξεζε. Γελ είλαη ηπραίν φηη ην πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γηα επηρεηξήζεηο 
πνπ ρξεζηκνπνηνχλ CRM έρεη απμεζεί θαη νπζηαζηηθά θπκαίλεηαη ζε επίπεδα πςειά απνηέιεζκα 
πνπ απμάλεη ηελ εκπηζηνζχλε θαη ζπλεπψο θαη ην θχξνο ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά. Σέινο, ε 
ρξήζε Knowledge Base module κε ηα ζπζηήκαηα απηά, βνεζά ηνπο ρξήζηεο λα ληψζνπλ 
ζηγνπξηά θαηά ηε δηάξθεηα επηθνηλσλίαο ηνπο κε ηνπο πειάηεο, ηνπο απμάλεη ηελ απηνπεπνίζεζε 
θαη ηελ ηθαλφηεηα εμππεξέηεζεο, κηαο θαη δελ απαηηείηαη πιένλ ε ρξήζε πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ 
ζπζηεκάησλ γηα ηελ εχξεζε κηαο άγλσζηεο ζε απηνχο δηαδηθαζίαο, νη λένη ρξήζηεο, έρνπλ 
ζεκαληηθά πεξηζζφηεξα εθφδηα ηα νπνία ζα ηνπο βνεζήζνπλ λα πξνζαξκνζηνχλ γξεγνξφηεξα 
ζηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο, ζα κπνξέζνπλ λα γίλνπλ πην παξαγσγηθνί θαη ζίγνπξα, αθνχ ν 
πειάηεο ζα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο, ζα είλαη θαη απηνί απφ ηε δνπιεηά ηνπο. Κιείλνληαο ζα ήζεια 
λα αλαθέξσ φηη ε ηειεπηαία ηάζε απνηειεί ην CRM on the Cloud. ΢ην ζχλλεθν ηα πξάγκαηα 
είλαη ιίγν δηαθνξεηηθά. Οη ρξήζηεο απνιακβάλνπλ θαιχηεξεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κηαο θαη ε 
ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ε ηαρχηεηα εγγπάηαη απφ εηαηξίεο πνπ αζρνινχληαη κφλν κε απηφ ην θνκκάηη 
ηεο ηερλνινγίαο. Δλ ζπλερεία, απαιιάζζεηαη ε επηρείξεζε απφ θφζηνο αγνξάο θαη ζπληήξεζεο 
ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ (servers, switches, etc) θαη θαηά ζπλέπεηα απφ θφζηνο πνπ 
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πξνέξρεηαη απφ αγνξά πεξηθεξεηαθνχ software ην νπνίν απαηηεί αγνξά license θαη 
ζπκπαξαζχξεη maintenance cost. Γελ ζα κπνξνχζα λα παξαιείςσ λα αλαθέξσ φηη ηφζν ε 
ηερλνινγία ηνπ cloud φζν θαη άιιεο ηερληθέο (fault tolerance, load balancing) πνπ έρνπλ ηε 
δπλαηφηεηα λα πξνζθέξνπλ νη εηαηξίαο παξνρήο ππεξεζηψλ ζην ζχλλεθν εμππεξεηνχλ θαη ηελ 
ζχγρξνλε αλάγθε χπαξμεο Disaster Recovery Site πνπ απαηηείηαη λα έρεη κία επηρείξεζε ε 
νπνία δηαρεηξίδεηαη νηθνλνκηθά κεγέζε θαη πξνζσπηθά ζηνηρεία ησλ πειαηψλ ηεο. Οη ηξάπεδεο 
ζήκεξα δείρλνπλ κεγάιν ελδηαθέξνλ γηα ηηο ηερλνινγίεο απηέο, ηελ ελαξκφληζε ηνπο κε κεγάιεο 
βάζεηο δεδνκέλσλ θαη πνιπρξεζηηθψλ εθαξκνγψλ, φπσο είλαη έλα CRM.  
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