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ΠΡΟΛΟΓΟ΢ 

Ζ παξνχζα εξγαζία αζρνιείηαη κε ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη κε ηε 

κειέηε ηεο ηξέρνπζαο θαηάζηαζεο σο πξνο ηελ πηνζέηεζε εθαξκνγψλ CRM ιχζεσλ ζηελ 

Διιάδα. Αξρηθά, γίλεηαη αλαθνξά ζηελ πιεζψξα νξηζκψλ ηνπ CRM, ε νπνία ελ κέξεη 

αληηθαηνπηξίδεη ηελ εμέιημε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ζηε ζπλέρεηα, κέζα απφ ηε δηεζλή θαη ειιεληθή 

βηβιηνγξαθία γίλεηαη ζεσξεηηθή ζεκειίσζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ηεο ρξήζεο CRM  κε ηδηαίηεξε 

έκθαζε ζηελ απαηηνχκελε επηρεηξεκαηηθή θνπιηνχξα θαη αλάινγε θηινζνθία  γηα ηελ επηηπρή 

θαη απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM. Δπηζεκαίλεηαη ε ζπνπδαηφηεηα 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ππνινγίδεηαη ην φθεινο πνπ πξνθχπηεη γηα ηελ επηρείξηζε απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε απηή. Δπίζεο γίλεηαη αλαθνξά ζηηο  έξεπλεο πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί, ηφζν ζε 

εζληθφ , φζν θη ζε δηεζλέο επίπεδν, ψζηε λα δηαπηζησζεί ν βαζκφο πηνζέηεζεο ησλ εθαξκνγψλ 

CRM ιχζεσλ ζηε ρψξα καο αλαινγηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπο ζε παγθφζκην επίπεδν. ΢ηε 

ζπλέρεηα θη αθνχ έρεη απνζαθεληζηεί φηη ην CRM είλαη πξψηα κία ηδηαίηεξε θηινζνθία θαη 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή πνπ ππνζηεξίδεηαη απφ ηε  ζχγρξνλε ηερλνινγία, παξνπζηάδνληαη 

δηάθνξα πξντφληα ινγηζκηθνχ CRM, κε ζθνπφ ηνλ εληνπηζκφ ηεο δηαθνξνπνίεζεο ηφζν ησλ 

ζηνηρείσλ ηνπο, φζν θαη ησλ δπλαηνηήησλ ηνπο. Καηφπηλ παξνπζηάδνληαη ζε ζπληνκία ηα 

ζεκαληηθφηεξα πξνγξάκκαηα πνπ ρξεζηκνπνηεί ην CRM θαζψο επίζεο θαη ηα θπξηψηεξα 

εξγαιεία ηνπ. ΢ηε ζπλέρεηα γίλεηαη αλαθνξά ζηα πιενλεθηήκαηα ηεο ρξεζηκνπνίεζεο ησλ CRM 

ιχζεσλ θαη παξνπζίαζε ηνπ Web CRM. Γηα πην πιήξε εηθφλα, παξνπζηάδεηαη θαη ε εμέιημε ησλ 

CRM ζπζηεκάησλ ζηελ Διιάδα.  Οινθιεξψλνληαο ην πξψην κέξνο ηεο εξγαζίαο απηήο, 

θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ν θαηαλαισηήο απνηειεί ηνλ θεληξηθφ άμνλα πάλσ ζηνλ 

νπνίν θαζνξίδεηαη θη αλαπηχζζεηαη ε ζηξαηεγηθή θάζε ζχγρξνλεο επηρεηξεκαηηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο πνπ αθνξά ζηελ πψιεζε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ θαη ζπλαθφινπζα ε πηνζέηεζε 

ηεο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο απνηειεί πιένλ κνλφδξνκε επηινγή. ΢πλεπψο νη επηρεηξήζεηο 

πξέπεη λα δηαρεηξίδνληαη κε ηνλ βέιηηζην ηξφπν ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο ηνπο αλ ζέινπλ 
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λα ζηνρεχνπλ ζε δηαξθείο θαη ζε βάζνο ρξφλνπ θεξδνθφξεο  ζπλαιιαγέο θαη σο εθ ηνχηνπ 

νθείινπλ λα γλσξίδνπλ θαη λα θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο  θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ ηνπο ζε 

ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ,  ψζηε  λα ηνπο δηαηεξνχλ αθνζησκέλνπο. Οη λέεο ηερλνινγίεο είλαη ηθαλέο 

λα εληζρχζνπλ ηελ πξνζπάζεηα ησλ επηρεηξήζεσλ, δεκηνπξγψληαο εμεηδηθεπκέλα πξνγξάκκαηα 

CRM, ε επηινγή ησλ νπνίσλ απνηειεί θξίζηκν παξάγνληα επηηπρίαο θαη πξέπεη λα θαζνξίδεηαη 

απφ ηε ζηξαηεγηθή πνπ αθνινπζεί ε θάζε επηρείξεζε. ΢ην δεχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο 

παξαηίζεληαη παξαδείγκαηα εηαηξηψλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ Διιάδα, νη νπνίεο 

πηνζέηεζαλ ην πειαηνθεληξηθφ κνληέιν θαη ρξεζηκνπνηνχλ CRM εθαξκνγέο, θαζψο θαη εηαηξίεο 

πνπ δηαζέηνπλ ζπζηήκαηα CRM ζηελ ειιεληθή αγνξά θαη παξαδείγκαηα πειαηψλ ηνπο φπνπ 

επηζεκαίλνληαη ηα νθέιε πνπ έρνπλ απνθνκήζεη απφ ηηο CRM ιχζεηο. ΢ηελ ειιεληθή αγνξά νη 

θπξηφηεξεο εηαηξείεο πνπ εηδηθεχνληαη ζηελ θαηαζθεπή ή ζηελ εγθαηάζηαζε CRM ζπζηεκάησλ 

είλαη ζπλνπηηθά νη αθφινπζεο: 

 Ζ MERCATOR LTD πνπ ηδξχζεθε ην 1993 θαη είλαη ν επίζεκνο αληηπξφζσπνο ηαο Sage 

Software ζηε ρψξα καο. Ζ εηαηξία δηαζέηεη ζηελ ειιεληθή αγνξά ηα ζπζηήκαηα SalesLogic 

θαη ACT πνπ είλαη θαη ηα δχν ζπζηήκαηα CRM θαηαζθεπαζκέλα απφ ηελ Sage. 

 Ζ ITCONCEPT ΑΔ πνπ ηδξχζεθε ην 2008 θαη παξέρεη νινθιεξσκέλεο ιχζεηο 

πιεξνθνξηθήο πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο. 

 Ζ FORTUNE HELLAS πνπ απεπζχλεηαη ζε κεζαίεο θαη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο θαη 

πξνζθέξεη ζηελ ειιεληθή αγνξά ην Διιεληθφ Γηαδηθηπαθφ CRM θαη ην  NeonCRM κε 

πιήξε ππνζπζηήκαηα γηα ηε δηαρείξηζε θαη αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ηε δηαρείξηζε θαη 

απηνκαηνπνίεζε ηνπ Μάξθεηηλγθ, ηε δηαρείξηζε ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ θαη ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο θαη ππνζηήξημεο πειαηψλ. 

Γηαζέηεη αλάινγα κε ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν αλήθεη ν πειάηεο ηεο, ηα ζπζηήκαηα 

BusinessCRM, ServiceCRM, RealEstateCRM θαη ProfessionalsCRM. 

 Ζ QIVOS ( πξψελ CLOUDBIZ ) πξνζθέξεη ζηελ αγνξά ιχζεηο  CRM θαη έρεη πιεζψξα 

πειαηψλ ηφζν ζηελ ειιεληθή αγνξά ( Intersport, Mark‟s&Spencer θ.α.), φζν θαη ζηε δηεζλή 

αγνξά ( Folli Folli, Neptune). 

 Ζ DATACOMMUNICATION ΑΔ πνπ ηδξχζεθε ην 1987 θαη ζπγθαηαιέγεηαη κεηαμχ ησλ 

κεγαιχηεξσλ ειιεληθψλ εηαηξηψλ πιεξνθνξηθήο , δηαζέηεη ηηο ιχζεηο Pharma CRM 

Accelerator θαη Energy Dynamics Accelerator, ηηο νπνίεο έρεη πινπνηήζεη πάλσ ζηε δηεζλή 
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πιαηθφξκα Microsoft Dynamics CRM. Ζ εηαηξία έρεη εγθαηαζηήζεη κε επηηπρία CRM 

ζπζηήκαηα ζε αξθεηέο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ( Active Computer Systems, Alvia Travel 

Donni Health Products SA θ.α. ) 

 Ζ CQS ΑΔ πνπ ηδξχζεθε ην 2007 θαη απαζρνιεί 600 εξγαδφκελνπο, ηδηαίηεξα 

εμεηδηθεπκέλνπο, δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ Γηαρείξηζεο 

Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ ( CRM ) θαη πξνζθέξεη νινθιεξσκέλεο ιχζεηο ππνζηήξημεο ζε 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο ηειεπηθνηλσληψλ, πιεξνθνξηθήο, ελέξγεηαο, ζε ηξαπεδηθνχο θαη 

αζθαιηζηηθνχο νξγαληζκνχο θαη ζε επηρεηξήζεηο άιισλ θιάδσλ. Ζ CQS κε ηα 

εμεηδηθεπκέλα, αλά πεξίπησζε πειάηε, ζπζηήκαηα CRM πνπ ζρεδηάδεη θαη πινπνηεί, 

πξνζθέξεη ππεξεζίεο απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ, ππεξεζίεο γλψζεο, δηεξεχλεζεο, 

δηαηήξεζεο θαη αλάπηπμεο ηνπ ππάξρνληνο πειαηνινγίνπ, θαζψο θαη ππεξεζίεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

 Ζ PROXESS πνπ δηαζέηεη ζηελ αγνξά ην ProXessCRM ην νπνίν απνηειεί γηα ηνπο ρξήζηεο 

ηνπ εξγαιείν δηαρείξηζεο εηαηξηψλ, επαθψλ ζηειερψλ κε ηζηνξηθφ εξγαζίαο, ζχλδεζεο κε 

ηειεθσληθφ θέληξν, αλαγλψξηζεο θιήζεο θαη απηφκαην άλνηγκα θαξηέιαο πειάηε, 

δηαρείξηζε επαθψλ κε ηνπο πειάηεο θαη αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ, παξαθνινχζεζε 

πξνκεζεπηψλ θαη παξαθνινχζεζε πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ κε ηαπηφρξνλε δηαδηθαζία 

απηφκαηνπ ππνινγηζκνχ εθπηψζεσλ.  

 Ζ ENTERSOFT AE θαη ε SINGULARLOGIC, γηα ηηο νπνίεο ζα γίλεη εθηελέζηεξε 

αλαθνξά ζηε ζπλέρεηα. 

1.  ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ ΢TO CRM 

1.1 Οριςμόσ του CRM 

΢ηελ ειιεληθή αιιά θαη δηεζλή βηβιηνγξαθία ην CRM νξίδεηαη κε αξθεηνχο αιιά παξεκθεξείο 

σζηφζν ηξφπνπο. 

 Ο W. Mc Knight νξίδεη ην CRM σο κία θηινζνθία ησλ επηρεηξήζεσλ ε νπνία ζέηεη σο 

πξσηαξρηθφ ζηφρν ην φθεινο θαη ησλ πειαηψλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ, πνπ επηηπγράλεηαη κε 

ηνλ ζπλδπαζκφ ηεο θαηάιιειεο θνπιηνχξαο θαη ηεο ηερλνινγίαο πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε 

ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο θαη ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο.  
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 Ο E. Gummensson δηαηχπσζε ην 2002 ηελ άπνςε πσο ην CRM είλαη ην κάξθεηηλγθ πνπ 

ζηεξίδεηαη ζηα δίθηπα θαη ζηηο δηαδξαζηηθέο εθαξκνγέο κέζσ ησλ νπνίσλ δεκηνπξγεί 

ακνηβαία σθέιηκεο θαη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κεηαμχ πειαηψλ θαη επηρεηξήζεσλ. 

 Ο Adrian Payne, θαζεγεηήο θαη δηεπζπληήο ηνπ Center for Relationship Marketing ζην 

παλεπηζηήκην Granfield ηεο Αγγιίαο, ζεσξεί πσο ην CRM απνηειεί ηελ πξνζπάζεηα κηαο 

επηρείξεζεο  (ή ελφο νξγαληζκνχ) λα κεγηζηνπνηήζεη γηα ηελ ίδηα ηελ αμία ησλ πειαηψλ ηεο, 

κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο, ηεο νηθνδφκεζεο  θαη ηεο επηκήθπλζεο ησλ ζρέζεψλ ηεο κε ηνπο 

πειάηεο, ψζηε ηειηθά ηφζν λα απμάλεη ηηο πσιήζεηο πξνο απηνχο, φζν  θαη λα ηνπο δηαηεξεί 

ελεξγνχο γηα  ην κέγηζην δπλαηφλ  ρξνληθφ δηάζηεκα. 

  Ο Regis Mckenna θαζεγεηήο ζην παλεπηζηήκην Stanford θαη Harvard ησλ ΖΠΑ, πεξηγξάθεη 

ην CRM σο ηελ νηθνδφκεζε θαη  δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, 

κέζσ ηεο έληαμήο ησλ θαηαλαισηψλ ζην ζρεδηαζκφ, ζηελ αλάπηπμε, ηελ  παξαγσγή θαη ηηο 

πσιήζεηο ηεο κε ηελ πξνυπφζεζε φινη νη εξγαδφκελνη λα ζπκκεηέρνπλ  ζηε δηαδηθαζία απηή. 

 Ο F. Butte παξνπζηάδεη ην CRM σο ηελ θπξίαξρε ζηξαηεγηθή κηαο επηρείξεζεο κέζσ ηεο 

νπνίαο ελνπνηνχληαη φιεο νη ιεηηνπξγίεο ηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε νπνηνλδήπνηε ηξφπν κε ηνλ 

πειάηε κε ζηφρν ηε δεκηνπξγία αμίαο γηα επηιεγκέλνπο πειάηεο πνπ ζπλεπάγεηαη αχμεζε 

θεξδνθνξίαο. Γηα ηνλ F. Butte ην CRM ζηεξίδεηαη ζε πςειήο πνηφηεηαο πειαηεηαθά 

δεδνκέλα πνπ γίλνληαη αληηθείκελν επεμεξγαζίαο απφ ηερλνινγηθά εμειηγκέλα ζπζηήκαηα. 

 Ο Massey ηνλίδεη πσο ην CRM αλαθέξεηαη ζηε δεκηνπξγία, αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε 

πεηπρεκέλσλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο δηαρξνληθά κε ζηφρν  ηε ζπλερή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε πνπ επηθέξεη αθνζίσζε ζηελ εηαηξεία κε ηειηθφ απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία 

καθξνπφζεζκα επηθεξδψλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ.  

 Οη W. Reinartz θαη P. Chugh νξίδνπλ ην CRM σο ηε ζηξαηεγηθή δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

ακνηβαίσλ ζρέζεσλ κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη πειαηψλ πνπ ζηνρεχεη ζηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο ζηε δηάξθεηα δσήο 

ηνπ πειάηε. 

 Παξνκνίσο, ν M. Meyer παξαζέηεη σο νξηζκφ ηνπ  CRM ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ηερλνινγηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ πξαγκαηνπνίεζε θαη ηελ 

αμηνιφγεζε ακθίδξνκσλ επηδξάζεσλ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο 



8 

 
ΓΔΜΔΡΣΕΖ΢ ΓΖΜΖΣΡΗΟ΢ 

 

πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο θαη γεληθφηεξα ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπο, κε απψηεξν ζθνπφ ηε 

δεκηνπξγία θεξδνθφξσλ ζρέζεσλ γηα φινπο. 

 ΢χκθσλα κε ηνπο Ν. Αιεμίνπ θαη Ν. Μαπξέιε ην CRM είλαη νπζηαζηηθά ε δηαδηθαζία πνπ 

αθνινπζεί κηα εηαηξία πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξήζεη ηε ζσζηή ζρέζε κε ηνλ πειάηε, γεγνλφο 

πνπ νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο αθνζίσζήο ηνπ θαη επνκέλσο ζηελ αχμεζε ηεο εηαηξηθήο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 Σέινο, νη F.H. Yim, L Sin θαη A. Tse (2005) ζεσξνχλ πσο ην CRM απνηειεί δηεπξπκέλε 

επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή κε ηελ νπνία κηα επηρείξεζε, αιιά θαη έλαο νξγαληζκφο, 

πξνζεγγίδεη, επηιέγεη, απνθηά θαη δηαηεξεί θεξδνθφξνπο πειάηεο κέζα απφ ηελ αλάπηπμε 

καθξνρξφλησλ ακνηβαία επσθειψλ ζρέζεσλ κε απηνχο. 

΢πλνςίδνληαο ζα κπνξνχζακε λα ηζρπξηζηνχκε πσο ην Customer Relationship Marketing ή 

Management (CRM), δειαδή, ε Γηαρείξηζε ηεο ΢ρέζεο κε ηνλ Πειάηε απνηειεί νπζηαζηηθά κία 

ζηξαηεγηθή – πεξηιακβάλνληαο θαη ηα κέζα πνπ απηή ρξεζηκνπνεί – ε νπνία επηδηψθεη ηελ 

αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο κε ζηφρν ηφζν ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο θαη 

ζπλαθφινπζα ηε δηαηήξεζή ηνπο, φζν θαη ηνλ εκπινπηηζκφ αιιά θαη ηελ πνηνηηθή αλαβάζκηζε 

ηνπ πειαηνινγίνπ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ πνπ ζπλεπάγεηαη αχμεζε εζφδσλ θαη 

θεξδψλ. Σν CRM κε φξνπο Υεκείαο ζα κπνξνχζακε λα πνχκε πσο είλαη έλα ζχκπινθν πνπ 

ζπλαπνηειείηαη απφ ηελ εηαηξηθή θνπιηνχξα, ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο θαη ηα 

εμεηδηθεπκέλα ζπζηήκαηα ηεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο, πνπ ε δεκηνπξγία ηνπ έρεη σο απψηεξν 

ζθνπφ ηε δηακφξθσζε ηνπ βέιηηζηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ε επηρείξεζε, πνπ δηέπεηαη απφ ηελ 

πειαηνθεληξηθή θηινζνθία, έξρεηαη ζε επαθή θαη ζπλαιιάζεηαη κε ηνπο πειάηεο ηεο 

δεκηνπξγψληαο ηειηθά αμία θαη γηα ηα δχν κέξε ηεο ζπλαιιαγήο. 

1.2 CRM και εταιρική φιλοςοφία 

 ΢ην ζχγρξνλν νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ  ε αγνξά  είλαη ζε κεγάιν πνζνζηφ παγησκέλε θαη νη 

πξνκεζεπηέο γίλνληαη ζπλερψο πην απνηειεζκαηηθνί ζηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ. Δπίζεο, ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ εκθαλίδεη ζαθή βειηίσζε θαη φπσο 

είλαη θπζηθφ νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ απμάλνληαη ζπλερψο. Σαπηφρξνλα, ε επθνιία ζηε 

ζπιινγή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηα πξντφληα θαη ηνπο πξνκεζεπηέο δίλεη ζηνλ  πειάηε  ηε 

δπλαηφηεηα λα αιιάδεη  πξνκεζεπηή ή πξντφλ  κε αζθάιεηα, ράξε ζηηο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο 
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θαη θξηηηθέο, αιιά θαη ρσξίο ράζηκν ρξφλνπ ( νη online customers ρξεηάδνληαη κεξηθά θιηθ ζην 

πνληίθη). Όπσο γίλεηαη θαλεξφ, ζην ζχγρξνλν πεξηβάιινλ ηφζν ε δηαθνξνπνίεζε ηεο κηαο 

εηαηξίαο απφ ηελ άιιε, φζν θαη ε δηαηήξεζε ηεο πίζηεο ηνπ πειάηε (customer loyalty) 

θαζίζηαληαη ηδηαίηεξα δχζθνιεο ππνζέζεηο θαη πιένλ ν ξφινο ηνπ πειάηε ζηελ εμέιημε κηαο 

επηρείξεζεο είλαη θαηά απφιπην ηξφπν θαζνξηζηηθφηαηνο. Σν κέιινλ κηαο επηρείξεζεο είλαη 

ζηελά ζπλπθαζκέλν κε ηε δηαηεξεζηκφηεηα ησλ πειαηψλ ηεο θαη ε πεξαηηέξσ αλάπηπμή ηεο κε 

ηελ πνζνηηθή θαη πνηνηηθή αλαβάζκηζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηεο. Ζ ρξήζε ηνπ CRM πξνυπνζέηεη 

ηελ πηνζέηεζε ηεο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο. Σν CRM  είλαη  κία ζηξαηεγηθή πνπ ζηεξίδεηαη 

ζηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, νη νπνίνη απνηεινχλ ην θέληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο 

επηρείξεζεο, θαζψο ε ηθαλνπνίεζή ηνπο είλαη ν ηειηθφο ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο, αιιά θαη ν 

αθξνγσληαίνο ιίζνο πάλσ ζηνλ νπνίν νηθνδνκνχληαη θαη πξαγκαηνπνηνχληαη νη δηαδηθαζίεο θαη 

νη επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο. Δπηπξφζζεηα, ε ρξήζε ηνπ CRM ζπλεπάγεηαη εηαηξηθή 

θνπιηνχξα πξνζεισκέλε ζηνλ πειάηε, θαζψο ζην ζχγρξνλν νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ κηα εηαηξία 

γίλεηαη αληαγσληζηηθή φηαλ κεηαηνπίδεη ηε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ, απφ ην λα δηαρεηξίδεηαη ην 

product profitability ζην λα δηαρεηξίδεηαη ην Customer Profitability. Σν CRM δελ επηθεληξψλεηαη 

κφλν ζηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, αιιά ηαπηφρξνλα πξνζεγγίδεη αλεμάξηεηα κεηαμχ ηνπο 

ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαζψο φια ηνπο κε θάπνην ηξφπν ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Δπηπιένλ, νη εθαξκνγέο ηνπ είλαη ζρεδηαζκέλεο γηα λα δηεπθνιχλνπλ ηελ ελνπνίεζε, ηελ 

αλάιπζε θαη ηε δηάδνζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ζηνπο ππάξρνληεο θαη ζηνπο ελ δπλάκεη  

πειάηεο.  

 Σα ζπζηήκαηα CRM παξέρνπλ πιεξνθνξίεο νη νπνίεο φιεο καδί ζπλζέηνπλ ηελ εηθφλα ηνπ 

πειάηε ψζηε ε επηρείξεζε λα γλσξίδεη πνηνο είλαη ν θάζε πειάηεο, πνηα πξντφληα ή ππεξεζίεο 

ρξεηάδεηαη ,  πνχ ηείλνπλ νη πξνηηκήζεηο ηνπ θαη πφηε κέλεη ηθαλνπνηεκέλνο. Οη πιεξνθνξίεο 

απηέο ρξεζηκνπνηνχληαη θαηάιιεια απφ δηάθνξα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο  (παξαγσγήο, 

πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ, πξνκεζεηψλ θιπ), πνπ φια ηνπο δηέπνληαη απφ ηελ ίδηα θηινζνθία: ν 

πειάηεο, ν ππάξρσλ θαη ν κειινληηθφο, πξέπεη λα κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία πνπ ηνπ παξέρεηαη, θαζψο επίζεο θαη απφ ηνλ ηξφπν πνπ ηνπ παξέρεηαη, αιιά θαη απφ 

ην ρξφλν ηεο αληαπφθξηζεο ηεο επηρείξεζεο απφ ηε ζηηγκή ηεο εθδήισζεο ηεο επηζπκίαο ηνπ. 

Σειηθά ην CRM  είλαη ε κέζνδνο, ε ζηξαηεγηθή, ε δηαδηθαζία, ν ηξφπνο  κε ηνλ νπνίνλ κηα 

επηρείξεζε εληνπίδεη ηνλ πειάηε, ζπγθεληξψλεη φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γη‟ απηφλ, 



10 

 
ΓΔΜΔΡΣΕΖ΢ ΓΖΜΖΣΡΗΟ΢ 

 

δηαηεξεί ζπλερή επαθή καδί ηνπ, θξνληίδεη λα εμαζθαιίζεη φηη ηνπ παξέρεη απηφ πνπ 

πξαγκαηηθά δεηά θαη ειέγρεη αλ φλησο ηνπ παξείρε απηφ πνπ αξρηθά ηνπ «ππνζρέζεθε» θαη 

κάιηζηα αλ θάηη ηέηνην ζπλέβε εγθαίξσο.. Δίλαη πξνθαλέο φηη ε ιχζε CRM δελ είλαη απιψο 

εγθαηάζηαζε θαη ρξήζε θάπνηνπ ινγηζκηθνχ, αιιά είλαη  νινθιεξσκέλε ζηξαηεγηθή πνπ 

ζεσξψληαο θεληξηθφ άμνλα ηεο εηαηξηθήο πνιηηηθήο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε,  

επαλαθαζνξίδεη ηηο πξνηεξαηφηεηεο, επαλαζρεδηάδεη ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο, 

εμσηεξηθεχεη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ back-office κε ζηφρν ηελ απνδνηηθφηεξε πξνζέγγηζε ζηηο 

απαηηήζεηο θαη αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Δπηθέξεη αιιαγέο  ζηηο ζπλαιιαγέο ηεο επηρείξεζεο θαη 

νξγαλψλεη ηε δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ, εθαξκφδνληαο  εληαία ζηξαηεγηθή, δεκηνπξγψληαο έλα 

επέιηθην πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηθαλφ λα αληαπνθξηζεί ζηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ηεο 

ζχγρξνλεο αγνξάο παξέρνληαο νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα εμππεξέηεζεο θαη δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο.  

1.3 ΤΠΟ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΣΟΤ CRM 

Δίλαη πξνθαλήο ε ζρέζε πνπ ππάξρεη αλάκεζα ζην CRM θαη ηηο πσιήζεηο. Ζ αιιαγή 

θηινζνθίαο απφ πιεπξάο ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο επεξεάδεη ζεκαληηθά ηε ιεηηνπξγία ησλ 

πσιήζεσλ, θαζψο ην CRM αθνξά ζηηο ζρέζεηο ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο, ηνπο 

ζεκαληηθνχο πειάηεο θαη νη πσιήζεηο είλαη απηέο πνπ θαηά θάπνην ηξφπν αληηθαηνπηξίδνπλ ηελ 

πνηφηεηα θαη ηελ πνζφηεηα ησλ ζρέζεσλ. Ζ επζπγξάκκηζε κε ηε λέα θηινζνθία ηνπ CRM, δίλεη 

έκθαζε ζηηο επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο. Δίλαη γεληθά απνδεθηφ πσο ζην ζχγρξνλν 

πεξηβάιινλ ηεο αγνξάο, ζεκαληηθφηαην ξφιν ζηελ επηηπρία κηαο επηρείξεζεο παίδνπλ νη 

πειαηεηαθέο ζρέζεηο, ε δηνίθεζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ε δηαηήξεζε ησλ ζεκαληηθψλ πειαηψλ 

θαη ε εμαηνκίθεπζε ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε. Οη Turban, Rainer θαη Potter (2005) βάζεη 

ηνπ βαζκνχ ζπκκεηνρήο ηεο θάζε κηαο απφ ηηο αλσηέξσ έλλνηεο ζηνλ νξηζκφ ηνπ CRM, αιιά θαη 

κε ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ πεξηιακβάλεη, θξίλνπλ πσο ην CRM κπνξεί λα ρσξηζηεί ζε ηξεηο 

ππνθαηεγνξίεο: α) ην ιεηηνπξγηθφ CRM ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηηο ηππηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο, φπσο ηε δηαρείξηζε ησλ παξαγγειηψλ, ησλ πσιήζεσλ θαη ην κάξθεηηλγθ. β) ην 

αλαιπηηθφ CRM ην νπνίν πεξηιακβάλεη δξαζηεξηφηεηεο αλαθνξηθά κε ηελ ζπιινγή, ηελ 

απνζήθεπζε, ηελ επεμεξγαζία θαζψο θαη ηελ εξκελεία δεδνκέλσλ γηα ηνπο πειάηεο. γ) ην 

ζπλεξγαηηθφ CRM ην νπνίν εκπεξηέρεη φιεο ηηο αλαγθαίεο δηαδηθαζίεο επηθνηλσλίαο, 

ζπληνληζκνχ θαη ζπλεξγαζίαο αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ηνπο ζεκαληηθνχο πειάηεο. 
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  Λεηηνπξγηθό CRM 

 Σν Λεηηνπξγηθφ CRM είλαη ε δηάζηαζε ηνπ CRM, ε νπνία δηαρεηξίδεηαη θαη έξρεηαη ζε επαθή 

κε ηνπο πειάηεο κέζσ πνιιαπιψλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο, θαζψο θαη κέζσ εθαξκνγψλ 

απηνεμππεξέηεζεο. Σν ζπζηαηηθφ απηφ ηνπ CRM παξέρεη ππνζηήξημε ζηηο ζεκαληηθέο “front 

office” επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ πσιήζεσλ, ηνπ marketing θαη 

ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Κάζε δηάδξαζε κε έλαλ πειάηε πξνζηίζεηαη ζην ηζηνξηθφ επαθψλ 

ηνπ  (Γεσξγφπνπινο, 2006, ΢πζηήκαηα γηα ηε ∆ηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ)  πειάηε θαη ην 

πξνζσπηθφ κπνξεί λα αλαθηήζεη πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ φπνηα 

ζηηγκή ρξεηαζηεί. Έλα ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα ηνπ ηζηνξηθνχ επαθψλ είλαη φηη ν πειάηεο 

κπνξεί λα επηθνηλσλήζεη κε δηαθνξεηηθά άηνκα ή κέζσ δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ ζηνλ ίδην 

νξγαληζκφ, ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα επαλαιακβάλεη ηελ ηζηνξία ηεο δηάδξαζήο ηνπ θάζε θνξά.  

 ΢πλεξγαηηθό CRM  

To ΢πλεξγαηηθφ CRM βνεζάεη ηελ επηρείξεζε λα ζπλεξγαζηεί κε ηνπο πειάηεο ηεο, ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηεο, ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο αθφκα θαη ην ίδην ην πξνζσπηθφ ηεο, κέζσ θάπνησλ 

θαλαιηψλ. Έηζη, θαιχπηεη ηελ άκεζε δηάδξαζε κε ηνπο πειάηεο, δειαδή ηελ παξνρή 

ππνζηήξημεο ζηνπο πειάηεο, ε νπνία βαζίδεηαη ζηνπο αλζξψπνπο, γηα πνιινχο δηαθνξεηηθνχο 

ζθνπνχο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο αλαηξνθνδφηεζεο (feedback). Ζ δηάδξαζε γίλεηαη κε 

δηάθνξα θαλάιηα, φπσο e-mail θαη sms. Δπίζεο, ην ΢πλεξγαηηθφ CRM βνεζάεη δηάθνξα ηκήκαηα 

ηεο επηρείξεζεο, φπσο ην ηκήκα ησλ πσιήζεσλ, ην ηκήκα ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο θαη ην 

ηκήκα ηνπ marketing λα κνηξαζηνχλ πιεξνθνξίεο ηηο νπνίεο έρνπλ ζπιιέμεη θαηά ηε δηάδξαζε 

κε ηνπο πειάηεο. Γηα παξάδεηγκα, πιεξνθνξίεο ηηο νπνίεο έρεη ζπιιέμεη ην ηκήκα ππνζηήξημεο 

πειαηψλ κπνξνχλ λα πιεξνθνξήζνπλ ην ηκήκα ηνπ marketing γηα ππεξεζίεο θαη πξντφληα πνπ 

ζα ελδηέθεξαλ ηνπο πειάηεο ηεο. Με ηνλ ηξφπν απηφ ην ΢πλεξγαηηθφ CRM ππνζηεξίδεη ηε 

ζπλεξγαζία ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο. ΢θνπφο απηήο ηεο ζπλεξγαζίαο είλαη λα βειηησζεί 

ε πνηφηεηα ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα λα απμεζεί θαη ηθαλνπνίεζε θαη 

αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. Σέινο, ην ΢πλεξγαηηθφ CRM ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο (Supply Chain 

Collaborative CRM ) ζπκπεξηιακβάλεη ηελ εθηεηακέλε επηρείξεζε ή ζπλεξγάδεηαη  γηα λα 

επηιχζεη ηα αηηήκαηα ηνπ πειάηε. Απηή ε επηρείξεζε απνηειείηαη απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε, 

ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο, ηνπο δηαλνκείο ηεο, θηι. Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM είλαη 
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ζηελά ζπλδεδεκέλν κε ην Λεηηνπξγηθφ CRM, ην νπνίν έξρεηαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο κε ηα 

θαλάιηα ηνπ πξψηνπ.  

 Αλαιπηηθό CRM 

 Σν αλαιπηηθφ CRM απνηειείηαη απφ εθαξκνγέο, νη νπνίεο κεηαζρεκαηίδνπλ πειαηεηαθά 

δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ ην Λεηηνπξγηθφ CRM ζε ρξήζηκε γλψζε γηα ηελ επηρείξεζε. Οη 

εθαξκνγέο απηέο βαζίδνληαη ζε βάζεηο δεδνκέλσλ ( Data Warehouse), νη νπνίεο ζπλελψλνπλ ηα 

δεδνκέλα απφ ην Λεηηνπξγηθφ θαη ηα ζεκεία επαθήο κε ηνπο πειάηεο γηα λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

απφ ηηο δηάθνξεο κεζφδνπο αλάιπζεο. Σα πειαηεηαθά δεδνκέλα ηα νπνία ζπιιέγεη ε επηρείξεζε 

έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα ζπλδπαζηνχλ κε δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληα απφ άιιεο πεγέο, φπσο 

δεκνγξαθηθά δεδνκέλα πνπ αγνξάδνληαη απφ άιιεο εηαηξείεο. Δπηπιένλ ην Αλαιπηηθφ marketing 

κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη εμαηνκηθεπκέλα πειαηεηαθά πξνθίι, ηα νπνία ζα πεξηιακβάλνπλ ηνπο 

ινγαξηαζκνχο ηνπ θάζε πειάηε, ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ κε ηελ επηρείξεζε θαη ηα ελδηαθέξνληα ηνπ. 

Τπάξρνπλ δχν (2) δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ. Ζ πξψηε είλαη απηή 

πνπ θαηεπζχλεη ν ρξήζηεο. ΢ε απηή ηε πξνζέγγηζε ν ρξήζηεο αιιειεπηδξά κε ην ζχζηεκα κε 

απιά εξσηήκαηα θαη εξγαιεία OLAP (online πξφζβαζε ζηε δηαδηθαζία αλάιπζεο) γηα λα 

δεκηνπξγήζεη πειαηεηαθά δεδνκέλα. ΢ε απηή ηε πξνζέγγηζε ε αλάιπζε είλαη απφ κηθξή έσο 

κέηξηα θαη ρξεηάδεηαη λα γίλνληαη πνιιέο ππνζέζεηο. ΢ηε δεχηεξε πξνζέγγηζε ηα δεδνκέλα είλαη 

απηά πνπ θαηεπζχλνπλ ηελ αλάιπζε. Σν ζχζηεκα ζέηεη εξσηήκαηα ψζηε λα δεκηνπξγεζνχλ 

ζηαηηζηηθέο αλαιχζεηο, λα δεκηνπξγεζνχλ κνληέια ζπκπεξηθνξάο θ.ν.θ.. Οη ππνζέζεηο ζε απηή 

ηε πεξίπησζε είλαη ιίγεο έσο θαη θαζφινπ θαη ε αλάιπζε πνπ γίλεηαη είλαη πςειή. 

1.4  Σα εργαλεία και τα προγράμματα του CRM 

Κξίλεηαη αλαγθαίν γηα θάζε εηαηξία πνπ  ρξεζηκνπνηεί CRM, θαη΄αξράο λα εληνπίδεη ην είδνο 

ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ αλαδεηά θαη ελ ζπλερεία λα απνθαζίδεη πψο ζα αμηνπνηήζεη απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο. Οη ζπλήζεηο πεγέο άληιεζεο πιεξνθνξηώλ γηα ην πειαηεηαθφ θνηλφ είλαη: 

1. Σα θπζηθά θαηαζηήκαηα  

2. Ζ αιιειεπίδξαζε ηνπ Web φπσο εγγξαθή, ζχλδεζκν-δηαδξνκή, ειεθηξνληθέο αγνξέο θιπ. 

3. Οη έξεπλεο κε ηε ρξήζε δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ ή ζπλεληεχμεσλ 

4. Σν πξνζσπηθφ ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ 
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5. Σν ηκήκα ηεο δηαθήκηζεο θαη κάξθεηηλγθ 

6.Σα δεδνκέλα απφ ην ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε 

7.Σα δεδνκέλα απφ ηα παιαηφηεξα ζπζηήκαηα 

8. Γεκνγξαθηθά – ςπρνγξαθηθά δεδνκέλα 

9. Οπνηεζδήπνηε άιιεο πεγέο ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ 

1.5  Δυνατότητεσ και χρηςιμότητα του CRM 

Σν CRM απνδεηθλχεηαη ηδηαίηεξα ρξήζηκν ζηνπο ηνκείο ησλ πσιήζεσλ, ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Ζ ζπιινγή φισλ ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηνπο πειάηεο απνηειεί κηα βάζε δεδνκέλσλ, ζηελ νπνία έρνπλ πξφζβαζε φια ηα ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο πνπ έξρνληαη ζε επαθή ηφζν κε ηνπο πειάηεο, φζν θαη κε ηνπο δπλάκεη πειάηεο. Ζ 

ρξήζε απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ νδεγεί ζε επέθηαζε ηνπ πειαηνινγίνπ, ζε δηαηήξεζε πςεινχ 

πνζνζηνχ ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ θαη ζε αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ην 

πξντφλ πνπ έρεη αγνξάζεη, αιιά θαη ηεο εμππεξέηεζεο πνπ ηνπ έρεη επηθπιαρζεί. Ηθαλνπνηεκέλνη 

πειάηεο ζεκαίλεη δηαξθήο ρξνληθά επθαηξία θεξδνθνξίαο γηα κηα επηρείξεζε ή επηηπρνχο 

ιεηηνπξγίαο γηα έλαλ νξγαληζκφ. 

Ο παξαθάησ πίλαθαο δείρλεη ζπλνπηηθά ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζπλδέηαη ην CRM  κε ηα 

ηκήκαηα Πσιήζεσλ, Μάξθεηηλγθ θαη Δμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ηνπο ηνκείο απηψλ ησλ 

ηκεκάησλ φπνπ επηθέξεη βειηησκέλεο απνδφζεηο ε ζσζηή ρξήζε ηνπ.  

 

 

 

 

 

 

ΒΑ΢ΔΗ΢ ΓΔΓΟΜΔΝΩΝ ΢ΥΔΣΗΚΩΝ ΜΔ ΣΟΤ΢ ΠΔΛΑΣΔ΢ 

ΠΩΛΖ΢ΔΗ΢ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ 

Γηαρείξηζε 

ινγαξηαζκψλ 

Γηαρείξηζε 

επθαηξηψλ 

πσιήζεσλ 

Γηαρείξηζε 

εθζηξαηεηψλ 

Γηαρείξηζε πξνσζεηηθψλ 

ελεξγεηψλ 

Παξνρή ππεξεζηψλ 

Γηαρείξηζε ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ 
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Ζ ρξεζηκφηεηα ηνπ CRM έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο πιεζψξα 

δπλαηνηήησλ, ζεκαληηθφηεξεο απφ ηηο νπνίεο είλαη: 

΢ηαπξνεηδήο πώιεζε (cross–selling): Πξφθεηηαη γηα ηελ παξάιιειε πξνψζεζε 

ζπκπιεξσκαηηθψλ πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο.Απηνχ ηνπ είδνπο νη πσιήζεηο απμάλνπλ 

νπσζδήπνηε ηα θέξδε ηεο επηρείξεζεο, αιιά πνιιέο θνξέο απνβαίλνπλ θαη ηδηαίηεξα ρξήζηκεο 

γηα ηνλ πειάηε, ζηελ πεξίπησζε πνπ αγλνεί ηελ χπαξμε ζπκπιεξσκαηηθνχ, πιελ απαξαίηεηνπ 

γη΄ απηφλ πξντφληνο.  

Ζ Αλαβαζκηζηηθή πώιεζε (up- selling): Πξφθεηηαη γηα ηελ πξνψζεζε πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ 

πςειήο πνηφηεηαο θαη αμίαο, πξνθαλψο ζε πειάηεο πνπ έρνπλ ηελ αλάινγε αγνξαζηηθή 

δπλαηφηεηα.  

Ζ Οκαδηθή ηηκνιόγεζε (bundling): πξφθεηηαη γηα πψιεζε  ζπλδπαζκνχ πξντφλησλ  σο εληαίν 

παθέην ζε ηηκή ρακειφηεξε απφ ην άζξνηζκα ηνπ θφζηνπο ησλ κεκνλσκέλσλ πξντφλησλ. 

Γηαρείξηζε 

παξαγγειηψλ 

Πξνγξακκαηηζκφο 

Δμσηεξηθέο πσιήζεηο 

Αλάιπζε πσιήζεσλ 

Γηαρείξηζε εθδειψζεσλ 

΢ρεδηαζκφο κάξθεηηλγθ 

Λεηηνπξγίεο κάξθεηηλγθ 

Αλάιπζε κάξθεηηλγθ 

Γηαρείξηζε επηζηξνθψλ 

΢ρεδηαζκφο 

εμππεξέηεζεο 

Σκήκα εμππεξέηεζεο  -    

Κέληξν θιήζεσλ 

Αλάιπζε ππεξεζηψλ 
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Ζ Λεηηνπξγηθή δηαρείξηζε ζρέζεωλ κε ηνπο πειάηεο (operational CRM): πεξηιακβάλεη 

εθαξκνγέο  φπσο ε απηνκαηνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ πσιήζεσλ, ε ππνζηήξημε ηνπ θέληξνπ 

θιήζεσλ θαη ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, θαζψο επίζεο θαη ε απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ. 

Ζ Αλαιπηηθή δηαρείξηζε ζρέζεωλ κε ηνπο πειάηεο (analytical CRM): πεξηιακβάλεη 

εθαξκνγέο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο πνπ  αλαιχνπλ ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ θαη 

παξέρνπλ ηηο θαηάιιειεο  πιεξνθνξίεο, ψζηε λα βειηησζεί ε  απφδνζε ηεο επηρείξεζεο.   

 ΢ηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδνληαη ελδεηθηηθά παξαδείγκαηα ιεηηνπξγηθψλ θαη 

αλαιπηηθψλ CRM δηαδηθαζηψλ. 

 

 

 

Λεηηνπξγηθό        CRM                                                 Αλαιπηηθό           CRM 

Γηαρείξηζε θακπάληαο Αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο ηκεκαηνπνίεζεο 

πειαηώλ 

Ζιεθηξνληθό κάξθεηηλγθ Γεκηνπξγία πξνθίι πειαηώλ 

Γηαρείξηζε ινγαξηαζκώλ θαη επαθώλ Αλάιπζε θεξδνθνξίαο πειαηώλ 

Γηαρείξηζε επθαηξηώλ πωιήζεωλ Αλάιπζε θεξδνθνξίαο πξνϊόληωλ 

Σειεκάξθεηηλγθ Δληνπηζκόο επθαηξηώλ γηα ζηαπξνεηδείο 

θαη αλαβαζκηζηεθέο πωιήζεηο 

Σειεπωιήζεηο Δπηινγή ηωλ θαιύηεξωλ θαλαιηώλ 

κάξθεηηλγθ ή ππεξεζηώλ θαη πωιήζεωλ 

γηα θάζε νκάδα πειαηώλ 
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Ζιεθηξνληθέο πωιήζεηο Δληνπηζκόο ηάζεωλ ζηνλ θύθιν δωήο 

πωιήζεωλ, ζε πνζνζηά επηηπρίαο θαη ζην 

κέζν κέγεζνο ζπλαιιαγήο 

Δμωηεξηθέο πωιήζεηο Αλάιπζε ρξόλνπ εμππεξέηεζεο, επηπέδωλ 

ππεξεζίαο αλάινγα κε ην θαλάιη 

επηθνηλωλίαο θαη δξαζηεξηόηεηα 

εμππεξέηεζεο αλά ζεηξά πξνϊόληωλ θαη 

ινγαξηαζκό 

Παξνρή εμωηεξηθώλ ππεξεζηώλ Αλάιπζε ηωλ επθαηξηώλ πωιήζεωλ πνπ 

δεκηνπξγήζεθαλ θαη ηωλ πνζνζηώλ 

κεηαηξνπήο 

Δμππεξέηεζεο πειαηώλ θαη ππεξεζίεο 

ππνζηήξημεο 

Αλάιπζε παξαγωγηθόηεηαο εκπνξηθώλ 

αληηπξνζώπωλ θαη αληηπξνζώπωλ 

εμππεξέηεζεο πειαηώλ 

Γηαρείξηζε ζπκβνιαίωλ Δληνπηζκόο πξνβιεκάηωλ απώιεηαο 

πειαηώλ 

 

 

1.6 Δραςτηριότητεσ τησ επιχειρηςιακήσ διαδικαςίασ του CRM 

 Οη δξαζηεξηφηεηεο πνπ πεξηγξάθνπλ ηε επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία ηνπ CRM αθνξνχλ:α) ζην 

ζρεδηαζκφ ησλ αιιειεπηδξάζεσλ επηρείξεζεο θαη πειαηψλ, β) ηελ εμαηνκίθεπζε ηεο θάζε 

δξάζεο γηα θάζε πειάηε, γ) ζηελ επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε, ηνλ θαηάιιειν ρξφλν θαη θφπν θαη 

κε ην θαηάιιειν επηθνηλσληαθφ κέζν θαη δ) δηεπθφιπλζε θαη θιείζηκν ηεο ζπλαιιαγήο. 

Δπηπξνζζέησο ην e-CRM δεδνκέλνπ φηη απνηειεί ην ειεθηξνληθφ κέξνο ηεο ζπλνιηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο ηνπ CRM, πεξηιακβάλεη θαη ηελ πινπνίεζε θιαζηθψλ εθαξκνγψλ ζην 

δηαδίθηπν φπσο: 
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 Customer information building: ΢πιινγή πιεξνθνξηψλ (π.ρ. buying history, δεκνγξαθηθά 

ζηνηρεία θιπ) θαη αμηνπνίεζή ηνπο γηα φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο 

(Operational CRM). 

 Customer retention:Γεκηνπξγία ζελαξίσλ επηθνηλσλίαο (π.ρ. πνηεο απαληήζεηο πξέπεη λα 

δίλνληαη ζηνλ πειάηε γηα θάζε πηζαλή εξψηεζε ή παξάπνλφ ηνπ) θη ε αλαγλψξηζε επθαηξηψλ γηα 

επηπξφζζεηεο πσιήζεηο (κέζα απφ ηελ αλάιπζε ησλ εξσηήζεσλ πνπ δέρεηαη ην customer 

care).Με ηνλ ηξφπν απηφ ,ν πειάηεο παξακέλεη ζπλερψο πξνζθνιιεκέλνο ζηελ εηαηξεία 

ληψζνληαο ηπρεξφο γηα ηηο λέεο αλάγθεο πνπ εμνξίζεη ε εηαηξεία απφ απηφλ. 

 Targeted customer acquisition: Δχξεζε ησλ πειαηψλ ή ησλ ππνςήθησλ κε ην πην 

ελδηαθέξνλ πξνθίι (πςειή πηζαλφηεηα γηα επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο κεγάιεο αμίαο). 

 Visitor conversion: Μεηαηξνπή ησλ επηζθεπηψλ ζε αγνξαζηέο πρ παξαθνινπζψληαο ηηο 

θηλήζεηο ησλ πειαηψλ κέζα ζην site ή ζην –shop, παξαηεξεί πνηεο ζειίδεο θνίηαμε ν αγνξαζηήο 

πξηλ αγνξάζεη, ε εηαηξεία πιεξνθνξείηαη φηη ν Υ αγνξαζηήο πήξε κία ηειεφξαζε. Σαπηφρξνλα 

φκσο βιέπεη φηη ν Υ δαπάλεζε αξθεηφ ρξφλν ζηηο ζειίδεο κε MP3players, άξα ζθέθηεηαη ηελ 

αγνξά πηζαλφηαηα κηαο παξφκνηαο ζπζθεπήο κειινληηθά. 

 Customer analysis: Αμηνιφγεζε ηεο καθξνπξφζεζκεο αμίαο ηνπ πειάηε γηα ηελ επηρείξεζε 

(analytical CRM).Απηή επηηπγράλεηαη κε ππνινγηζκφ παξακέηξσλ φπσο ην Life time Value (ησλ 

πξνζδνθψκελσλ εζφδσλ απφ απηφ ηνλ πειάηε) κε βάζε ην νπνίν εθηηκνχκε πφζνπο πφξνπο 

αμίδεη λα αθηεξψζνπκε ζ απηφλ πξνθεηκέλνπ λα θεξδίζνπκε ηελ πξνηίκεζή ηνπ. 

 Cooperative Marketing: ΢πλεξγαζία κε ηα ζπζηήκαηα ή ηα δεδνκέλα CRM άιισλ κε 

αληαγσληζηηθψλ εηαηξηψλ θαη αγνξά ή αληαιιαγή δεδνκέλσλ (πρ κία εηαηξία ε νπνία πνπιάεη 

rewritable CD disks ζα κπνξνχζε λα δηαθεκίζεη ηηο ππεξεζίεο ηεο ζηνπο πειάηεο  εηαηξίαο ε 

νπνία πσιεί rewritable CD drives ). Απηνχ ηνπ είδνπο ε ζπλεξγαζία είλαη θαιφ λα ππάξρεη 

γεληθά, αλεμαξηήησο ηνπ νηθνλνκηθνχ κεγέζνπο ηεο θαζεκηάο, θαζψο ην θφζηνο θη ν 

αληαγσληζκφο κπνξνχλ λα ζέζνπλ ζε απηή ηελ ηξνρηά πάζεο θχζεσο νκίινπο. 

Viral Marketing: Αμηνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο FTAF (Forward –to –a friend) ε νπνία δίλεη 

ζε θάζε πειάηε ηε δπλαηφηεηα λα ζηείιεη κέρξη θαη 20 ζπλήζσο θίινπο έλα πξνζσπηθφ e-mail, 
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εθζεηάδνληαο ηα πξντφληα θάπνηαο επηρείξεζεο. Δπίζεο κπνξεί λα γλσξίδεη πνηνη πειάηεο ηεο 

ηελ δηαθεκίδνπλ πεξηζζφηεξν ζε ηξίηνπο θαη λα ηνπο αληακείςεη αλάινγα. 

 Campaign Analysis: Παξαθνινπζεί ζε πνηεο απφ ηηο πξνζθνξέο πνπ εζηάιεζαλ 

αληαπνθξίζεθε ζεηηθά ν πειάηεο, πνηεο ηνλ έθαλα λα δεηήζεη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο (έζησ 

θη αλ ηειηθά δελ αγφξαζε). 

 

1.7  ΔΙΑΥΟΡΕ΢ ΠΑΡΑΔΟ΢ΙΑΚΟΤ MARKETING – CRM 

Παξαδνζηαθό Marketing 

 Πξνζαλαηνιηζκφο ζηηο κεκνλσκέλεο πσιήζεηο 

 Πεξηνδηθή επαθή κε ηνπο πειάηεο 

 Δπηθέληξσζε ζηα ραξαθηεξηζηηθά πξντφλησλ-ππεξεζηψλ 

 Μηθξφηεξε έκθαζε ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

 Πεξηνξηζκέλε δέζκεπζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε 

 Ζ πνηφηεηα είλαη κέιεκα κφλν ηνπ πξνζσπηθνχ παξαγσγήο 

 Πξντνληνθεληξηθφ 

΢ύζηεκα CRM 

 Πξνζαλαηνιηζκφο ζηε δηαηήξεζε πειαηψλ 

 ΢πλερήοεπαθή κε ηνπο πειάηεο 

 Δπηθέληξσζε ζηελ αμία ησλ πειαηψλ 

 Μεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ 

 Τςειή δέζκεπζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε 

 Ζ πνηφηεηα είλαη κέιεκα φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ 

 Πειαηνθεληξηθφ 

 Γπλαηφηεηα ηαρχηεξεο αληαπφθξηζεο ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

 Βαζχηεξε γψζε ησλ πειαηψλ 

 Απμεκέλε απνηειεζκαηηθφηεηα ιφγσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο 

 Πεξηζζφηεξεο επθαηξίεο γηα CROSS – SELLING 
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 Δπαλαπιεξνθφξεζε απφ ηνπο πειάηεο  πνπ νδεγεί ζε βειηησκέλα πξνηφληα θη ππεξεζίεο 

 Απφθηεζε πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο 

 Μεηαθνξά πιεξνθνξηψλ ρξήζηκσλ ζηνπο ζπλεξγάηεο 

 Απνηειεζκαηηθφηεξν marketing 1 πξνο 1 

1.8 ΜΕΣΡΗ΢Η ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΣΟΤ CRM 

Δίλαη θαζνιηθά απνδεθηφ φηη παξφιν πνπ νη εηαηξίεο κπνξνχλ λα έρνπλ φιεο ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο,  ην 30% κε 50%  ησλ πιεξνθνξηψλ ζε κία ηππηθή βάζε 

δεδνκέλσλ ιείπνπλ ή είλαη ιαλζαζκέλεο. Αθφκα θαη φηαλ δηνξζψλνληαη, νη επηρεηξήζεηο δε 

κπνξνχλ λα  επεμεξγαζηνχλ φια ηα δεδνκέλα θαη λα ηα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηφζν πξνο ην δηθφ 

ηνπο φθεινο, φζν θαη πξνο ην φθεινο ησλ πειαηψλ ηνπο. Ζ ρξήζε ηνπ CRM σο απινχ εξγαιείνπ 

ζπιινγήο θαη απνζήθεπζεο πιεξνθνξηψλ δε ζπλεπάγεηαη απφ κφλε ηεο επηρεηξεκαηηθή επηηπρία. 

΢εκαληηθφ ξφιν παίδεη ε πνηφηεηα θαη ε αμία ηεο πιεξνθνξίαο πνπ ζπιιέγεηαη θαη θπζηθά ε 

νξζνινγηθή ρξήζε ηεο. Πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ πξνθαιεί πξνβιήκαηα ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ CRM είλαη ε ρξήζε ιαλζαζκέλσλ κέηξσλ απφδνζεο. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα ην CRM πνιιέο θνξέο εκθαλίδεηαη αλαπνηειεζκαηηθφ ιφγσ έιιεηςεο ησλ 

ζσζηψλ κέηξσλ κέηξεζεο ηεο απφδνζεο ηνπ ή αθφκα θαη ζηελ ρξήζε παξαπιαλεηηθψλ κέηξσλ . 

Γη΄ απηφ θαη ε επηινγή ησλ θαηάιιεισλ κέηξσλ είλαη θξίζηκε γηα ηελ έγθπξε κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ CRM. Πξνθεηκέλνπ ε πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε λα ιεηηνπξγήζεη 

απνηειεζκαηηθά πξέπεη ην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο λα είλαη πξφζπκν λα θαηαλνήζεη 

πξαγκαηηθά ηνπο πειάηεο, λα ηνπο ζεσξήζεη βάζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα πηνζεηήζεη, 

πξνθεηκέλνπ λα αλαπηχμεη καδί ηνπο κηα ζηελή ζρέζε θαη λα αλαπηχμεη ηειηθά κηα επηηπρεκέλε 

δηαδηθαζία CRM. Έλαο επηπξφζζεηνο ιφγνο γηα ηελ απνηπρεκέλε εθαξκνγή ηνπ CRM είλαη ε 

ιαλζαζκέλε ή αλεπαξθήο εθηίκεζε ηεο αμίαο ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ πειάηε. Οη πειάηεο δελ είλαη 

ίζνη ζε αμία αιιά θαη νχηε θαη φκνηνη θαη απηφ είλαη θαη ε βάζε ηεο θηινζνθίαο ηνπ CRM. 

Γηαθνξεηηθνί πειάηεο επεξεάδνπλ δηαθνξεηηθά ηελ θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο, θαζψο 

παξνπζηάδνπλ ηειείσο δηαθνξεηηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά. Πξνθεηκέλνπ λα επεξεάζνπλ 

ζεηηθά ηελ θεξδνθνξία ηνπο νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα πξνζδψζνπλ ηελ αλάινγε θαη ηελ 

πξέπνπζα αμία ζηνπο δηάθνξνπο πειάηεο ζηνπο νπνίνπο απεπζχλνληαη. 
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1.9  Προϋποθέςεισ για υλοποίηςη CRM ςτρατηγικήσ 

Ζ νξζή εθαξκνγή ηνπ CRM απνηειεί πξφβιεκα γηα ηηο πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο.Πνιιέο εηαηξίεο 

φπσο απηέο ηεο ιηαληθήο,είλαη αλίθαλεο λα πξνζδηνξίζνπλ πνηνη είλαη νη πειάηεο ηνπο.Δθείλεο 

πνπ κπνξνχλ,ζπάληα έρνπλ αθξηβή εθηίκεζε γηα ην πνηνη είλαη νη πην θεξδνθφξνη ή πνηνη ζα 

γίλνπλ.Λίγεο επηρεηξήζεηο θαηαιαβαίλνπλ ηη ζέινπλ πξαγκαηηθά νη πειάηεο ηνπο, γηα πνηα γθάκα 

πξνηφλησλ ελδηαθέξνληαη, ή πην επίπεδν εμππεξέηεζεο απαηηήζεθε.  

Μία εηαηξεία  πξηλ απφ ηελ πινπνίεζε CRM πξέπεη: 

Πξώηα απ φια, λα θαηαγξάςεη ηηο απαηηήζεηο ηεο, ηα είδε ησλ πειαηψλ πνπ έρεη, ηε 

ζπρλόηεηα ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπο ηνκείο πνπ απηέο αθνξνχλ, ηνπο πωιεηέο αιιά θαη ηα 

πξνβιήκαηα πνπ νη πειάηεο κπνξεί λα αληηκεησπίζνπλ κε ηα πξντφληα ηεο. Δπηπιένλ λα ιεθζεί 

ππφςε ην αλζξώπηλν δπλακηθό πνπ ζα απαηηεζεί θαζψο θη νη νηθνλνκηθέο απαηηήζεηο. 

Γεύηεξνλ, λα ειέγμεη πνηεο πξνζαξκνγέο ρξεηάδνληαη ζηε λννηξνπία πνπ απαηηείηαη. Σν CRM 

βάδεη πξφηππα ζε θάζε ηκήκα γηα ην πσο ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη ν θάζε πειάηεο ψζηε λα 

πάςεη λα αθνινπζείηαη ην παιηφ κνληέιν πξνθαηαιήςεσλ. 

Σξίηνλ, λα μεπεξάζεη ηηο επηθπιάμεηο ηωλ εξγαδνκέλωλ γηα λα πηνζεηήζνπλ ην ζχζηεκα 

CRM. Θα πξέπεη λα εμεγήζεη ηνπο ιόγνπο έληαμεο ηνπ πξνγξάκκαηνο, θαζψο θαη ηηο ζπλέπεηεο 

ηεο κε έληαμήο ηνπ ζηελ εηαηξία. Απηφ κπνξεί λα γίλεη κε ηε δηελέξγεηα ηαθηηθψλ 

ελεκεξωηηθώλ ζπλαληήζεωλ, αιιά θαη κε εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα, παξέρνληαο θίλεηξα, 

επηβξαβεχνληαο απηνχο πνπ πξσηνζηαηνχλ, αθνχγνληαο ηνπο πξνβιεκαηηζκνχο ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη έρνληαο αλνρή ζηα αξρηθά παξάπνλά ηνπο. 

Σέηαξηνλ, λα ππάξρεη θαιή πξνεηνηκαζία πνπ αξρίδεη πνιχ πξηλ απφ ηε θπζηθή εγθαηάζηαζε 

ηνπ ινγηζκηθνχ. ΢ηε θάζε απηή ηα ζηειέρε πξέπεη λα θαηαγξάςνπλ ηνπο ζηφρνπο ηεο 

εγθαηάζηαζεο. Βειηίσζε ηνπ ρξφλνπ απφθξηζεο ησλ πσιεηψλ ψζηε αθελφο ζηελ θάζε ηεο 

πινπνίεζεο λα απνηππσζνχλ σο απαηηήζεηο θη αθεηέξνπ λα ππάξρεη δπλαηφηεηα θαηαγξαθήο 

ηεο επηηπρίαο ή φρη ηνπ ζπλνιηθνχ έξγνπ. Υξεηάδεηαη αλαζρεδηαζκφο ησλ εηαηξηθψλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ είλαη δνπιεηά ησλ δηεπζπληψλ, ψζηε λα εμαιείθνπλ ιάζε ηνπ παξειζφληνο θαη λα 

αμηνπνηεζεί θαιχηεξα ην πξνο εγθαηάζηαζε ζχζηεκα. Έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθνχο ιφγνπο 
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απνηπρίαο ηεο εθαξκνγήο είλαη ε απνπζία δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ ησλ ηκεκάησλ φπνπ ζα 

ιεηηνπξγήζεη ην CRM: ησλ Πσιήζεσλ, ηνπ Marketing θ.ά. ηα νπνία αληηκεησπίδνληάο ην σο 

έξγν πιεξνθνξηθήο, ζεσξνχλ πσο νη ππεχζπλνη ηερλνινγίαο πξέπεη λα θξνληίζνπλ γηα ηελ 

εγθαηάζηαζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο ρσξίο ηε δηθή ηνπο εκπινθή.Πξέπεη λα ππάξρεη ινηπφλ 

άκεζε θαη νινθιεξσηηθή ππνζηήξημε απφ ηε δηνηθεί ηεο εηαηξείαο. 

Oη εηαηξίεο πνπ ζα επηρεηξήζνπλ λα ηνπνζεηήζνπλ CRM ζχζηεκα ζα πξέπεη λα εμεηάζνπλ ηα 

εμήο ζηνηρεία: 

 Σα ειεθηξνληθά θαλάιηα επηθνηλωλίαο: φπσο ην δηαδίθηπν έρνπλ γίλεη κέζν γηα γξήγνξε, 

αιιειεπηδξαζηηθή θαη νηθνλνκηθή επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο. 

Σελ ίδηα ηελ επηρείξεζε: κέζα απφ ην CRM, είλαη αλαγθαίν λα δηαπεξαζηνχλ νξηδφληηα φια 

ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη ηα ζηειέρε ηνπο πξέπεη λα απνηηκνχλ ηε ζπκπεξηθνξά θάζε 

πειάηε. 

 Σελ ελδπλάκωζε ηωλ πειαηώλ: ε εηαηξεία πξέπεη λα δηεπθνιχλεη ηνλ πειάηε λα δηαιέγεη 

κφλνο ηνπ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα επηθνηλσλίζεη κε ηελ εηαηξία θαη κέζα απφ πνηα θαλάιηα. 

Άξα πξέπεη λα θεξδίδνπλ ην πξνλφκην λα επηθνηλσλνχλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο θη φρη λα ην 

ζεσξνχλ δεδνκέλν. 

 Σελ νηθνλνκία ηωλ πειαηεηαθώλ ζρέζεωλ: δειαδή κε πνην ηξφπν,πνηα κέζα θη απφ πνην 

θαλάιη ζα δηαζέζνπλ ηα ρξήκαηά ηνπο γηα κία επηθνηλσληαθή ηαθηηθή.  

Σελ απνηίκεζε ηωλ πειαηεηαθώλ ζρέζεωλ, ψζηε λα γλσξίδεη ε εηαηξεία εάλ θηλείηαη ζηε 

ζσζηή θαηεχζπλζε. 

Σε ρξήζε εμωηεξηθώλ πεγώλ πιεξνθόξεζεο: Με ηελ πιεξνθνξία είηε πξνέξρεηαη απφ 

ηξίηνπο είηε απφ ην ινγηζκηθφ αλαιχεηαη ε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ θαη είλαη πην εχθνιε ε 

θαηαλφεζή ηνπο(ησλ πειαησλ). 

Οη παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ην θόζηνο ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο είλαη: 

1.Αξηζκφο ρξεζηψλ ηνπ CRM software 

2.Γεσγξαθηθέο πεξηνρέο πνπ πξέπεη λα θαιπθζνχλ 

3.Λεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο πνπ ζα πξέπεη λα θαιπθζνχλ (πρ πσιήζεηο, marketing, customer 

service ,πξνκεζεπηέο θ.ά.) 

4.Ζ έθηαζε ζηελ νπνία ζα πινπνηεζνχλ νη δηαδηθαζίεο 

5.Ο φγθνο ησλ παξακεηξνπνηήζεσλ πνπ απαηηνχληαη κέζα ζηελ επηρείξηζε 
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6.Οη απαηηήζεηο δηαζχλδεζεο ηνπ CRM κε ηα ππάξρνληα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

7.Ζ χπαξμε αμηνπνηήζηκεο ππνδνκήο βάζεο δεδνκέλσλ 

8.Νένο κεραλνγξαθηθφο εμνπιηζκφο 

9.Σειεπηθνηλσληαθφο εμνπιηζκφο 

10.Γηαρείξηζε αιιαγψλ ζηελ επηρείξηζε 

1.10  Ελληνικέσ επιχειρήςεισ και CRM – ΢υγκρίςεισ με το διεθνέσ περιβάλλον 

Παξά ην γεγνλφο φηη ηα νθέιε ηεο εθαξκνγήο ηνπ CRM ζηηο επηρεηξήζεηο είλαη θάηη παξαπάλσ 

απφ πξνθαλή, ε δηείζδπζή ηνπ ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο είλαη ρακειή. Ζ ειιεληθή αγνξά 

βξίζθεηαη αθφκα ζηε γέλλεζή ηεο ζε ζρέζε κε ηα πξντφληα CRM,αθνχ ειάρηζηεο επηρεηξήζεηο 

έρνπλ επελδχζεη ζε ηέηνηεο ιχζεηο θαη κνλάρα ζε front office  εθαξκνγέο. Δκπεηξηθή έξεπλα 

(΢ηεθάλνπ θ.ά. 2003), πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε 1000  εηαηξίεο κεγάινπ κεγέζνπο, έδεημε φηη 

κφλν νη κηζέο απφ απηέο πνπ εξεπλήζεθαλ ελδηαθέξνληαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 

πξαγκαηνπνηνχλ αλαιχζεηο ζρεηηθέο κε ηνλ πειάηε, ελψ νη άιιεο κηζέο δελ έρνπλ πηνζεηήζεη 

θακία θηινζνθία φζνλ αθνξά ηνλ πειάηε. Αθφκε νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο βξίζθνληαη ζηα 

πξψηα ζηάδηα ηνπ CRM, φζνλ αθνξά ηελ ελζσκάησζε ηεο ηερλνινγίαο  θαη κφλν έλα πνιχ 

κηθξφ πνζνζηφ ρξεζηκνπνηεί νινθιεξσκέλεο εθαξκνγέο CRM. Δλδεηθηηθά αλαθέξνπκε, κε 

βάζε ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα, φηη κφλν ην 10,3%  ησλ κεγαιχηεξσλ επηρεηξήζεσλ ρξεζηκνπνηεί 

θάπνην ινγηζκηθφ  CRM, ελψ ζε αλάινγε έξεπλα ησλ Ζ.Π.Α. ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ήηαλ 

28%.Παξ φια απηά φκσο,ην 90% ησλ εξσηεζέλησλ εθηηκά φηη ηα ζέκαηα ηνπ CRM είλαη πνιχ 

ζεκαληηθά. Αλάινγα ήηαλ θαη ηα απνηειέζκαηα εκπεηξηθήο έξεπλαο πνπ δηεθπεξαηψζεθε απφ ην 

ίδξπκα Δθαξκνζκέλεο  Πιεξνθνξηθήο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο, ζηηο 500 κεγαιχηεξεο 

Διιεληθέο επηρεηξήζεηο, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί ην επίπεδν ρξήζεο SCM (Supply Chain 

Management) ζπζηεκάησλ θαη ε ζχλδεζή ηνπο κε εθαξκνγέο ERP, CRM, SRM. Ληγφηεξν απφ 

ην 19.,8% ρξεζηκνπνηνχλ CRM, φκσο ε πιεηνςεθία απηψλ δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα απηή ηελ 

εθαξκνγή ζην κέιινλ. Δπηπιένλ, ίδηα έξεπλα απνθαιχπηεη φηη ν θπξηφηεξνο ζηφρνο πνπ 

επηδηψθεηαη κέζσ ελφο CRM πξνγξάκκαηνο, είλαη ε βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο θη ε ελδπλάκσζε απηψλ ησλ ζρέζεσλ, ελψ παξαδφμσο ε κείσζε ηνπ θφζηνπο, θαζψο θη 

ε πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ, δελ απνηεινχλ πξσηεχνληεο ζηφρνπο. 
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Γεληθφηεξα, ζηεξηδφκελνη ζε έξεπλεο πνιιψλ εηαηξηψλ ζηνλ Διιαδηθφ ρψξν θαηά ηελ εηζαγσγή 

ηνπ CRM σο εξγαιείν γηα ηε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο, αιιά θαη πνιιέο αθαδεκατθέο 

έξεπλεο αλαθέξνπλ φηη: 

 Κνζηίδεη έμη  θνξέο πεξηζζφηεξν λα πνπιήζεηο ζε έλα λέν πειάηε απφ ην λα πνπιήζεηο ζε 

έλαλ ππάξρνληα 

 Έλαο ηππηθφο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο ζα κηιήζεη γηα ηελ άζρεκε εκπεηξία ηνπ ζε νρηψ 

έσο δέθα άιινπο αλζξψπνπο 

 Μία εηαηξεία κπνξεί λα απμήζεη ηα θέξδε ηεο έσο 85% , απμάλνληαο ηελ εηήζηα 

ηθαλφηεηα ζπγθξάηεζεο ησλ πειαηψλ κφλν θαηά 5% 

 Οη πηζαλφηεηεο λα πνπιήζεηο έλα πξντφλ ζε έλα λέν πειάηε είλαη 15%, ελψ ε πηζαλφηεηα 

λα πνπιήζεηο ην ίδην πξντφλ ζε έλα ππάξρνληα είλαη 50% 

 Δβδνκήληα ηνηο εθαηφ ησλ παξαπνλνχκελσλ πειαηψλ ζα ζπλεξγάδνληαλ μαλά κε κία 

επηρείξεζε , εάλ απηή δηφξζσλε γξήγνξα έλα πξφβιεκα πνπ είρε εκθαληζηεί ζην 

παξειζφλ. 

1.11  Η διαχρονική εξέλιξη των ςυςτημάτων CRM ςτην Ελλάδα 

 Σα πξψηα ζπζηήκαηα CRM ζηελ Διιάδα έθαλαλ ηελ εκθάληζή ηνπο ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο 

ηνπ ΄90. Αξρηθά δεκηνπξγήζεθαλ θαη ρξεζηκνπνηήζεθαλ κνλνιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 

client/server. Ζ δνκή απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ ήηαλ ηέηνηα πνπ ηειηθά είραλ ηε δπλαηφηεηα 

ππνζηήξημεο ησλ ππαιιήισλ ελφο κφλν απφ ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. Σν ηκήκα πσιήζεσλ, 

ην ηκήκα ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ην ηκήκα Marketing, θιπ είραλ ην θαζέλα ηνπο ην δηθφ ηνπ 

μερσξηζηφ ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα client/server.   Σα πιένλ δηαδεδνκέλα ηέηνηα ζπζηήκαηα ήηαλ 

εθείλα πνπ δεκηνχξγεζαλ θαη δηέζεηαλ ζηελ αγνξά νη εηαηξίεο Vantive, Scopus, Clarify θαη 

Siebel. 

΢ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγήζεθαλ ηα νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα client/server ησλ « 360 κνηξψλ». 

Καζψο νη  αλάγθεο ησλ επηρεηξήζεσλ  γηα πην νινθιεξσκέλεο ιχζεηο ζπλερψο απμάλνληαλ,  νη 

εηαηξείεο ινγηζκηθνχ ππνρξεψζεθαλ λα δεκηνπξγήζνπλ λέα ζπζηήκαηα  πιεξνθνξηψλ ηθαλά λα 

ελεκεξψλνπλ ηηο επηρεηξήζεηο  γηα φ,ηη πξνζθέξνπλ ζε θάζε πειάηε ηνπο απφ φιεο ηηο πιεπξέο, 

ηα ιεγφκελα ζπζηήκαηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ ησλ «360 κνηξψλ». Γη΄ απηφ ην ιφγν, νη εηαηξίεο 

πνπ αλέπηπζζαλ ζπζηήκαηα CRM θαη δηαπίζησζαλ έγθαηξα ηηο λέεο αλάγθεο ηεο αγνξάο, ζρεδφλ 

αλαγθαζηηθά πξνέβεζαλ ζηελ εμαγνξά εηαηξηψλ πνπ είραλ ήδε αλαπηχμεη ηε ιεηηνπξγηθφηεηα 
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πνιχπιεπξεο αλάιπζεο, ψζηε λα απνθηήζνπλ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο.  

΢ρεδφλ λνκνηειεηαθά δξνκνινγήζεθε ε εμαγνξά ηεο Scopus απφ ηελ Siebel θαη ηεο Clarify απφ 

ηελ Nortel Networks. Έρνληαο ζαθέο πξνβάδηζκα ζηελ αγνξά, ηφζν ε Nortel Networks  φζν θαη 

ε Siebel δεκηνχξγεζαλ παθέηα πξντφλησλ ηα νπνία παξείραλ ζσξεία πιεξνθνξηψλ θαη   πιήξεηο 

αλαιχζεηο ζηα ηκήκαηα πσιήζεσλ,  κάξθεηηλγθ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ, θαζψο επίζεο θαη 

πξνεγκέλεο ιεηηνπξγίεο γηα call center. Όκσο απηά ηα ζπζηήκαηα CRM εζηίαδαλ ζην εζσηεξηθφ 

ηεο επηρείξεζεο, θαζψο ζηφρνο ηνπο ήηαλ λα βνεζήζνπλ  κφλν ηνπο ππαιιήινπο ησλ 

επηρεηξήζεσλ λα βειηηψζνπλ ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο.  

 Απφ ηηο απαξρέο ηνπ 21
νπ

 αηψλα, ε θαζνιηθή εμάπισζε ηνπ δηαδηθηχνπ, απνηέιεζε επθαηξία 

πνπ δηείδαλ πνιιέο επηρεηξήζεηο ζηελ   Ακεξηθή, ζηελ Αζία, ζηελ Ωθεαλία θαη ζηελ Δπξψπε, νη 

νπνίεο ηειηθά δεκηνχξγεζαλ ειθπζηηθέο  ηζηνζειίδεο κέζσ ησλ νπνίσλ αξρηθά απιψο 

δηαθεκίδνληαλ ειεθηξνληθά. Πνιχ ζχληνκα πηνζέηεζαλ θαη ην  ειεθηξνληθφ εκπφξην. Ζ λέα 

ζπλζήθε πνπ πξνζηέζεθε ζηελ αγνξά ήηαλ ε δπλαηφηεηα ησλ πειαηψλ λα απηνεμππεξεηνχληαη. 

Ζ δπλαηφηεηα απηή ησλ πειαηψλ, δηαθνξνπνίεζε ηνλ ηξφπν ελεκέξσζήο ηνπ γηα ηα πξντφληα 

κηαο επηρείξεζεο, αιιά θαη επαθήο ηνπ κε απηήλ. Έρνληαο ήδε δεκηνπξγήζεη δίθηπα 

επηθνηλσλίαο θαη αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ησλ επηρεηξήζεσλ, ηα 

ζπζηήκαηα CRM , εμειίρζεθαλ ζε e-CRM (Electronic Customer Relationship Management). 

Απηφ είρε σο απνηέιεζκα ηελ είζνδν ζηελ αγνξά θαη λέσλ θαηαζθεπαζηψλ e-CRM ζπζηεκάησλ 

φπσο ε ATG θαη ε Silknet. Ο πςειφο αληαγσληζκφο ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ ηερλνινγηθή εμέιημε 

είραλ σο επαθφινπζν ηε δεκηνπξγία ηδηαίηεξα  νινθιεξσκέλσλ παθέησλ e-CRM. Γξήγνξα 

δηαπηζηψζεθε ε πιήξεο αδπλακία ζπλεξγαζίαο κεηαμχ  ηνπ θιαζηθνχ CRM θαη  ηνπ e-CRM, 

γεγνλφο πνπ νδήγεζε ζην ηειηθφ κέρξη ζηηγκήο ζηάδην εμέιημεο ηνπ CRM. Πιένλ, νη κεγάινη 

θαηαζθεπαζηέο CRM έρνπλ ηξνπνπνηήζεη ηελ αξρηηεθηνληθή ησλ ζπζηεκάησλ ηνπο, ψζηε απηά 

λα παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα επαθήο θαη ζπλεξγαζίαο ζε  θάζε ηκήκα ηεο επηρείξεζεο κε φια ηα 

ππφινηπα, κεηαμχ κηαο εηαηξίαο κε ηηο ζπγαηξηθέο ηεο ή κε ηε  κεηξηθή ηεο, κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

ηεο θαη θπζηθά κε ηνπο πειάηεο ηεο, κε ην ERP θαη κε ην Internet. ΢ήκεξα, νη θαηαζθεπαζηέο 

ρξεζηκνπνηνχλ ηνπο web browsers ζαλ thin clients,  θαη εμαζθαιίδνπλ πςειή πξνζβαζηκφηεηα 

ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ CRM. Απνζεθεχνπλ ηα πάληα ηα  ζε έλα server ζην Internet  θαη φινη  

εξγαδφκελνη, νη πξνκεζεπηέο, νη ζπλεξγάηεο θαη νη πειάηεο εμππεξεηνχληαη κέζσ απηνχ.  ΢ην 



25 

 
ΓΔΜΔΡΣΕΖ΢ ΓΖΜΖΣΡΗΟ΢ 

 

ζηάδην απηφ νη πειάηεο κπνξνχλ λα εμππεξεηεζνχλ θαη κέζσ Internet αιιά θαη κέζσ 

ηειεθψλνπ. 

 

2. ΕΣΑΙΡΙΕ΢ ΢ΣΗΝ ΕΛΛΑΔΑ ΠΟΤ ΦΡΗ΢ΙΜΟΠΟΙΟΤΝ  CRM 

2.1  Η εταιρία ΢ΑΚ΢ΟΝ 

 Ζ εηαηξία ΢ΑΚ΢ΟΝ ηδξχζεθε ην 1978. ΢ήκεξα ε εηαηξία απνηειεί έλα δπλακηθφ φκηιν ζηελ 

Διιάδα, ηελ Κχπξν θαη ηα Βαιθάληα ζε έλα επξχ θάζκα θιάδσλ φπσο πεηξειαηνεηδή, ρεκηθά, 

νξπθηέιαηα, εμαξηήκαηα νρεκάησλ, ππεξεζίεο θηλεηήο θαη ζηαζεξήο ηειεθσλίαο θαη 

πξαθηνξεχζεηο αζθαιεηψλ.  Ζ αλάγθε-ζηφρνο ηεο εηαηξίαο ήηαλ ε εγθαηάζηαζε ελφο επέιηθηνπ 

ζπζηήκαηνο γηα ηε ζπγθέληξσζε θξίζηκσλ πνηνηηθψλ θαη πνζνηηθψλ ζηνηρείσλ γηα ππάξρνληεο 

θαη πηζαλνχο πειάηεο, ε δεκηνπξγία νκάδσλ πειαηψλ θαη ε αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ απφ 

ηηο πσιήζεηο θαη ην marketing γηα ηελ πξνψζεζε ησλ θαηάιιεισλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

ζηηο νκάδεο απηέο. Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ζηφρεπζε θαη δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ ε εηαηξία 

ήζειε λα δηεμάγεη ηειεθσληθέο εθζηξαηείεο, λα θαηαγξάθεη θαη λα δηαρεηξίδεηαη ηα αηηήκαηα ησλ 

πειαηψλ απφ ην ηειεθσληθφ ηεο θέληξν. Απψηεξνο ζηφρνο ηεο εηαηξίαο ήηαλ ε αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ θαη ε βειηηζηνπνίεζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηνπ 

δηαρεηξηζηηθνχ θφζηνπο, θαζψο θαη ε βειηίσζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ απφ ηε δηνίθεζε.  

Γηα ηελ θάιπςε ησλ παξαπάλσ αλαγθψλ επηιέρζεθε κηα εθαξκνγή CRM, κέζσ ηεο νπνίαο 

γίλεηαη θαηαγξαθή πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο θαη δεκηνπξγία δεκνγξαθηθψλ θαη 

αγνξαζηηθψλ πξνθίι απφ ηελ ΢ΑΚ΢ΟΝ. Με ην ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα ε εηαηξία έρεη 

απηνκαηνπνηήζεη ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ εθηέιεζε θαη ηελ παξαθνινχζεζε ζηνρεπφκελσλ 

εθζηξαηεηψλ telemarketing, ηειεθσληθψλ πσιήζεσλ θαη δηαρείξηζεο αηηεκάησλ πειαηψλ. ΢ηα 

πιαίζηα ηνπ ζρεδηαζκνχ εθζηξαηεηψλ δεκηνπξγνχληαη νκάδεο πειαηψλ βάζεη ησλ πξνθίι πνπ 

ππάξρνπλ απνζεθεπκέλα ζηε βάζε δεδνκέλσλ θαη γίλεηαη θαηαλνκή ησλ επαθψλ ζηνπο ρξήζηεο 

ηνπ ζπζηήκαηνο. Καηά ηελ εθηέιεζε ησλ εθζηξαηεηψλ νη ρξήζηεο έρνπλ πξφζβαζε ζηα ζηνηρεία 

ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο ζπγθεληξσηηθήο νζφλεο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ. Δπηπιένλ, είλαη ζε 

ζέζε λα θαηαγξάθνπλ ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ θαη λα δξνκνινγνχλ ζην ζχζηεκα ελέξγεηεο 

πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη ηελ αλάζεζή ηνπο ζην αξκφδην πξνζσπηθφ. 
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Σέινο, νη ππεχζπλνη ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ παξαθνινπζνχλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ηελ 

εμέιημε ησλ εθζηξαηεηψλ θαη εμάγνπλ αλαιπηηθέο αλαθνξέο κε ηα απνηειέζκαηα θαη ηα πνζνζηά 

επηηπρίαο.  Με ηε ρξήζε ηεο ιχζεο CRM ε εηαηξία έρεη πεηχρεη ζεκαληηθή αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ αιιά θαη ελίζρπζε ηεο γλψζεο ηεο αγνξάο γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο. 

Δπίζεο, κέζσ ηεο απνηειεζκαηηθήο δηαρείξηζεο ησλ πειαηεηαθψλ αηηεκάησλ, έρεη εμαζθαιίζεη 

ηελ πξνζθνξά πςειήο πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο. 

2.2 Η εταιρία DOT COM 

 Ζ εηαηξία Ζ DOT COM ηδξχζεθε ην 2000 κε ζθνπφ ηε δξαζηεξηνπνίεζε ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην. ΢ήκεξα δηαζέηεη ην εκπνξηθφ θέληξν έμππλσλ αγνξψλ heliosagora.com κε 

πεξηζζφηεξεο απφ 250 θηινμελνχκελεο επηρεηξήζεηο. Σν 2002 αγφξαζε απφ ηελ IDEAL ηελ 

ειεθηξνληθή εκπνξηθή θνηλφηεηα myshops.gr, κε ζηφρν ηελ θάιπςε αλαγθψλ κεγαιχηεξνπ 

αξηζκνχ πειαηψλ πνπ επηζπκνχζαλ εκπνξηθή πξνβνιή, παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ ηνπο θαη 

πσιήζεσλ κέζσ δηαδηθηχνπ. ΢ήκεξα ε εηαηξία θαιχπηεη γεσγξαθηθά φιε ηελ Διιάδα κε 15 

πσιεηέο.  Ζ αλάγθε ζηα πιαίζηα ηνπ εκπινπηηζκνχ ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηεο ε 

εηαηξία έρεη εληάμεη ζηελ ππεξεζία my profit, έλα νινθιεξσκέλν πξφγξακκα επηβξάβεπζεο 

αθνζησκέλσλ πειαηψλ γηα επηρεηξήζεηο παξνρήο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε ηειηθνχο 

θαηαλαισηέο, μελνδνρεηαθέο κνλάδεο θαη εζηηαηφξηα. Γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο κε 

επηηπρία ε εηαηξία ρξεηαδφηαλ έλα δπλακηθφ ζχζηεκα, ην νπνίν λα επηηξέπεη ζε επηρεηξήζεηο 

δηαθνξεηηθψλ θιάδσλ λα α) νξίδνπλ επέιηθηα ζρήκαηα πξνζθνξψλ γηα ηνπο θαηαλαισηέο 

πειάηεο ηνπο κε βάζε ηελ ζπρλφηεηα θαη ηελ αμία αγνξψλ ηνπο θαη β) επηβξαβεχνπλ ηνπο 

θεξδνθφξνπο θαη πηζηνχο πειάηεο κε έλα εχθνιν θαη αμηφπηζην ζχζηεκα. 

 Ζ εηαηξία αλαδεηνχζε έλα ζχζηεκα πνπ λα επηηξέπεη ηελ εχθνιε αλαγλψξηζε ηνπ πξνθίι θαη 

ηεο αμίαο ηνπ πειάηε θαη λα εμαζθαιίδεη ηελ αμηνπνίεζε ηεο πιεξνθνξίαο ζε επίπεδν 

πσιήζεσλ θαη marketing. Ζ ιχζε έπξεπε λα δηαζέηεη επεθηαζηκφηεηα θαη δπλαηφηεηα 

δηαρείξηζεο ζπλερψο απμαλφκελσλ φγθσλ δεδνκέλσλ γηα ρηιηάδεο ηειηθνχο θαηαλαισηέο. Σέινο, 

ην ζχζηεκα έπξεπε λα δηαζέηεη δπλαηφηεηα ζχλδεζεο κε ζπζηήκαηα ιηαληθήο γηα ηε δηαρείξηζε 

πξνζθνξψλ ζηα ζεκεία πψιεζεο.  Σν ζχζηεκα CRM πνπ επέιεμε ε εηαηξία ηήο δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα λα θαηαγξάθεη ηνπο πειάηεο θαη ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο ζε μερσξηζηφ ινγαξηαζκφ γηα 

θάζε πειάηε κε ηε ρξήζε θαξηψλ (Loyalty cards). Γλσξίδνληαο ηνλ θάζε πειάηε θαη 
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παξαθνινπζψληαο ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ ε επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα α) πξνζδηνξίδεη ηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπ, β)  ηνπ παξέρεη θίλεηξα γηα λα αγνξάδεη ζπρλφηεξα θαη πεξηζζφηεξν, γ) 

εθπνλεί πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο, αλάινγεο ησλ αλαγθψλ ηνπ. 

Σαπηφρξνλα νη πειάηεο θαη θάηνρνη θαξηψλ κπνξνχλ λα παξαθνινπζνχλ ηελ εμέιημε ησλ 

ινγαξηαζκψλ ηνπο 24 ψξεο ην 24σξν απφ ην δηαδίθηπν. Λεηηνπξγψληαο σο ζπληνληζηηθφ 

φξγαλν, ε DOT COM δηαηεξεί ζπλνιηθή εηθφλα ησλ πφλησλ πνπ έρεη ζπγθεληξψζεη ν θάζε 

ηειηθφο πειάηεο γηα ηηο αγνξέο ηνπ θαη δηαρεηξίδεηαη ηελ εμαξγχξσζε ησλ πφλησλ απηψλ γηα 

ινγαξηαζκφ ηεο θάζε επηρείξεζεο ζε κνξθή δψξσλ, θνππνληψλ, εθπηψζεσλ θιπ.. Δπίζεο, θάζε 

εηαηξία κέζσ εηδηθεπκέλσλ αλαθνξψλ κπνξεί λα παξαθνινπζεί ηελ πξφνδν ησλ απνηειεζκάησλ 

ησλ πξνγξακκάησλ πηζηψλ πειαηψλ. 

  Σν ζχζηεκα CRM επηηξέπεη ζηνπο πειάηεο ηεο DOT COM λα εμαζθαιίδνπλ επαλαιεπηηθέο 

πσιήζεηο ζε θάζε θαηαλαισηή θαη νπζηαζηηθά αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα. ΢πγθεθξηκέλα, νη 

εηαηξίεο ιηαληθήο επηηπγράλνπλ: 

  Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ  

 Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε θαη αθνζίσζε πειαηψλ 

  Απνηειεζκαηηθή πξνζέιθπζε λένπ πειαηνινγίνπ 

  Υάξαμε επέιηθηεο ζηξαηεγηθήο ζηηο πσιήζεηο θαη ην marketing 

 

2.3  Ο όμιλοσ Vodafone  

Ο φκηινο εθάξκνζε κία ιχζε CRM ζρεδηαζκέλε απφ ηελ εηαηξεία ινγηζκηθνχ Siebel, κε ζθνπφ 

λα θαηαιάβεη θαιχηεξα ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο θαη λα ηνπο παξέρεη νινθιεξσκέλεο 

ππεξεζίεο. Απηή ε ιχζε βνήζεζε ηνλ νξγαληζκφ λα κεηψλεη ην εηήζην πνζνζηφ απνιεζζέλησλ 

πειαηψλ θαηά 6,7%. 
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΢ρεηηθά κε ηε Vodafone 

Ζ Vodafone ζηελ Διιάδα, άιινηε Panafon, είλαη ζπγαηξηθή ηεο Vodafone Group, κηαο απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο εηαηξίεο παξνρήο θηλεηψλ ηειεθψλσλ ζηνλ θφζκν. ΢ηελ Διιάδα ην 2003, 

απαζρνινχζε 2500 ππαιιήινπο θαη παξήγαγε ηδίξν 1,2 δηο. Δπξψ. Σν ηκήκα ηειεπηθνηλσληψλ 

ηεο, είρε κία βάζε 3.7 εθαηνκκπξίσλ πειαηψλ ηνλ Ηνχλην ηνπ 2004, ην νπνίν αληηπξνζψπεπε ην 

34% ηεο ειιεληθήο αγνξάο. Οη βαζηθφηεξνη αληαγσληζηέο ηεο ήηαλ ηξεηο. Ζ Stet Hellas, κε 2,5 

εθ. πειάηεο, ε Cosmote κε 4,1 εθ. πειάηεο θαη ε Q-Telecom κε 0,5 εθ. πειάηεο. Αξρηθά ήηαλ 

κφλν δχν παίρηεο ζηελ αγνξά, ε Panafon θη ε Stet (ηψξα Wind),φκσο ν αληαγσληζκφο εληάζεθε  

κεηά ηε ζηαζεξνπνίεζε ηεο ηειεθσλίαο θη ε Cosmote κπήθε ζηελ αγνξά ηειεπηθνηλσληψλ ην 

1998, ελψ αθνινχζεζε θη έλαο ηέηαξηνο αληαγσληζηήο ε Q-Phone. 

Γηα λα αληέμεη ηνλ αληαγσληζκφ, ε Vodafone κείσζε ην πνζνζηφ απψιεηαο πειαηψλ ηεο  θαη 

παξάιιεια ζηφρεπζε ζε λένπο πειάηεο πξνζθέξνληάο ηνπο ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο, 

δεκηνπξγψληαο έηζη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Σέινο αλέπηπμε έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

θακπάληαο γηα λα απμήζεη ην επίπεδν δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ ηεο.   

Ζ αλαβάζκηζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM μεθίλεζε ζηα κέζα ηνπ 2000 θαη δηήξθεζε 5 κήλεο. 

΢χκθσλα κε ηνλ ππεχζπλν ηεο νκάδαο CRM, θ.Καξαληψλε, "ν θπξηφηεξνο ιφγνο επηινγήο ηνπ 

CRM, ήηαλ φηη κπνξνχζε λα ελζσκαησζεί ζε φιεο ηηο παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο". Σειηθά ε 

Vodafone, ελνπνίεζε ηηο εθαξκνγέο CRM κε ην ινγηζκηθφ CTI ηεο Genesis γηα λα ππνζηεξίμεη 

ηηο εηζεξρφκελεο θαη εμεξρφκελεο απαηηήζεηο. Σα πεξηζζφηεξα απφ ηα ηκήκαηά ηεο (Οηθνλνκηθφ, 

Back Desk, Ληαληθψλ πσιήζεσλ θαη δηαθνπψλ) ρξεζηκνπνηνχλ ζπζηήκαηα CRM. Δπίζεο 

αλέπηπμε έλα ζχζηεκα help desk, γηα λα δηαρεηξίδεηαη ηηο απαηηήζεηο ησλ ππαιιήισλ ηεο. Ζ 

επηρείξεζε απέθηεζε  real – time παξαθνινχζεζε ησλ πσιήζεσλ θαη βειηίσζε ηηο δηαδηθαζίεο 

ηνπ marketing θακπάληαο. Απηέο νη επηπξφζζεηεο ιεηηνπξγίεο είλαη: 

 Γηαρείξηζε εηαηξηθψλ πσιήζεσλ 

 Τπφ – κνλάδα marketing γηα γξήγνξν ζρεδηαζκφ , πξνεηνηκαζία θαη εθηέιεζε ησλ 

δηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ, θαζψο θαη κέηξεζε ησλ αληηδξάζεσλ. 
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Πεξηζζφηεξα απφ 300 ηειεθσληθά θέληξα θαη ηκήκαηα πσιήζεσλ, marketing θαη δηεπζχλζεσλ 

ηεο Vodafone, ρξεζηκνπνηνχλ απηέο ηηο εθαξκνγέο CRM. ΢πγρξφληζαλ ηηο αιιειεπηδξάζεηο ησλ 

πειαηψλ κέζα απφ πνιιαπιά θαλάιηα, φπσο ηειέθσλα, e-mails,πξνζσπηθέο ζπλαληήζεηο, postal 

mails θαη θαμ. Δπίζεο βνήζεζαλ ηνπο ππαιιήινπο λα βειηηψζνπλ ηελ πειαηεηαθή εμππεξέηεζε, 

λα απμήζνπλ ηελ παξαγσγή θαη λα κεγηζηνπνηήζνπλ ηα εηζνδήκαηα. Πξηλ ηελ ελζσκάησζε ηνπ 

CRM, ππήξραλ δπζθνιίεο ζηελ άκεζε εμππεξέηεζε θαη ράλνληαλ αξθεηνί  δπζαξεζηεκέλνη 

πειάηεο. Σα ηειεθσληθά θέληξα ηεο εηαηξείαο  ιακβάλνπλ ηψξα πεξηζζφηεξεο απφ 45.000 

εξσηήζεηο θάζε κέξα – πνπ ηζνδπλακνχλ πεξίπνπ κε 14 εθαηνκκχξηα ηειέθσλα ην ρξφλν. Σν 

ινγηζκηθφ απηνκαηνπνίεζεο ηνπ workflow θαη ησλ δηαδηθαζηψλ απμήζεσο, βνήζεζε ηνπο 

αληηπξνζψπνπο λα εμαζθαιίζνπλ αλαιχζεηο γηα πάλσ απφ 1000 θαηαγεγξακκέλα πξνβιήκάηα 

θάζε κέξα. Απηνκαηνπνίεζε ηηο  workflow δπλαηφηεηεο ηεο θη έηζη ε εηαηξία δηνηθεί θαιχηεξα 

θαη δηαρεηξίδεηαη  ηα ηειεθσλήκαηα απηά θαζέλα μερσξηζηά απνδνηηθά θαη επαγγεικαηηθά. Οη 

αληηπξφζσπνη ησλ πσιήζεσλ ζπλδένληαη πιένλ απηφκαηα κε ηνπο πειάηεο θαη κπνξνχλ λα 

βξνπλ ζηνηρεία γηα ην πξντφλ θαη ηηο ππεξεζίεο , φλνκα ινγαξηαζκνχ, δηαζεζηκφηεηα θαη 

γεσγξαθηθά ζηνηρεία. Δπίζεο, κπνξνχλ λα ειέγμνπλ ην είδνο ησλ ηειεθσληθψλ αηηεκάησλ  ησλ 

ζπλδξνκεηψλ. 

Ζ δηαδηθαζία profiling ησλ ηειεθσλεκάησλ, βνεζά επίζεο ηνπο αληηπξνζψπνπο λα απμήζνπλ 

ηελ παξαγσγηθφηεηά ηνπο, θαζψο ζηεξίδνληαη ζε δεδνκέλα πνπ ηνπο είλαη απαξαίηεηα γηα ηνλ 

θαιχηεξν ρεηξηζκφ ησλ πειαηψλ ηνπο. Ζ βαζηδφκελε ζην workflow αιιειεπίδξαζε ηνπ ρξήζηε, 

παξνπζηάδεη ηηο θαηάιιειεο εξσηήζεηο θαη πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη θη έηζη επηηπγράλεηαη ε 

θαζνδήγεζε ησλ αληηπξνζψπσλ κέζσ κηαο αιιεινπρίαο βεκάησλ, βαζηδφκελσλ ζηηο αηνκηθέο 

απαηηήζεηο θάζε πειάηε. ΢ήκεξα, ε δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηψλ θηλεηψλ ηειεθψλσλ, έρεη πνιιέο 

πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο λα πξνκεζεχζεη, πξάγκα ην νπνίν ζεκαίλεη πεξηζζφηεξα ηειέθσλα ζηα 

θέληξα ζε ζρέζε κε  ην παξειζφλ. 

Έλα απφ ηα ζπλήζε πξνβιήκαηα ησλ ππαιιήισλ ήηαλ ε ρξήζε ηνπ CRM σο θάηη μέλν πξνο 

απηνχο. Όια ηα κέιε ηεο νκάδαο παξαθνινχζεζαλ ζεκηλάξην απφ ηε  Siebel γηα 2 εβδνκάδεο. 

Σν πνζνζηφ ηεο πξνζσπηθήο ζπκκεηνρήο ήηαλ πςειφ θαη κέζα ζηνπο 5 πξψηνπο κήλεο φινη νη 

ππάιιεινη είραλ παξαθνινπζήζεη πνιιέο παξνπζηάζεηο ηεο Siebel (φπσο θακπάληεο marketing, 

αθνζίσζε πειαηψλ, email αληαπφθξηζε θιπ). Μεηά απφ απηή ηελ πξνεηνηκαζία θη αθνχ 
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εμνηθεηψζεθαλ κε ην πξντφλ, έγηλε ην βαζηθφ εξγαζηαθφ εξγαιείν ηνπο. Έλα αθφκα πξφβιεκα 

ήηαλ ε κεηαθνξά δεδνκέλσλ απφ ηελ παιηά εθαξκνγή ζηελ θαηλνχξηα. Ζ επηρείξεζε έπξεπε λα 

ειέγμεη πψο ην παιηφ CRM ζα ελζσκαησζεί κε ην θαηλνχξην..Έπεηηα, ζα έπξεπε λα 

πξαγκαηνπνηήζεη έλα data / field ζρεδηαζκφ. Όηαλ ηειηθά ζα θαηάθεξλε λα ηαηξηάμεη ηηο ζρεηηθέο 

ππφ-κνλάδεο κε ηε κεηαθνξά ησλ δεδνκέλσλ, ζα ήηαλ πην εχθνιν λα πξαγκαηνπνηήζεη επηπιένλ 

εηζαγσγέο θαη βειηηψζεηο. 

Ωζηφζν, παξφιε ηελ χπαξμε απηψλ ησλ ηερληθψλ πξνθιήζεσλ, ε εκπεηξία απέδεημε φηη ν 

νξγαλσηηθφο θη ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο είλαη ην ίδην ζεκαληηθνί κε ηνπο ηερλνινγηθνχο 

παξάγνληεο θαηά ηε δηαδηθαζία πηνζέηεζεο CRM  εθαξκνγψλ. Ζ εηαηξία αλαγθάζηεθε λα 

αλαβαζκίζεη ην CRM ζχζηεκά ηεο ζηε δεθαεηία ηνπ 2010 ιφγσ ησλ ξαγδαίσλ ηερλνινγηθψλ 

κεηαβνιψλ.  

Ζ  Vodafone Greece 

Ζ Vodafone Διιάδαο είλαη κέινο ηνπ Οκίινπ Vodafone, ελφο απφ ηνπο εγέηεο ζην ρψξν ηεο 

θηλεηήο επηθνηλσλίαο ζε φιν ηνλ θφζκν. Ζ Vodafone ζήκεξα δηαζέηεη έλα πξσηνπφξν 

ηερλνινγηθά ηειεπηθνηλσληαθφ δίθηπν πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ αμηνπηζηία, πνηφηεηα θαη πςειέο 

ηαρχηεηεο mobile internet θαη εθηελή θάιπςε 3G. Παξάιιεια, πξνζθέξεη ζηνπο θαηαλαισηέο 

αμηφπηζηεο ππεξεζίεο mobile internet, κέζα απφ ηε δηάζεζε φιν θαη πεξηζζφηεξσλ ηχπσλ 

πξνγξακκάησλ θαη ζπζθεπψλ smartphones, chatphones & tablets- πνπ παξέρνπλ πξφζβαζε ζην 

internet απφ νπνπδήπνηε. H SingularLogic νινθιήξσζε κε επηηπρία ηα ζπζηήκαηα CRM θαη 

Customer Care ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ην Call Center ηεο Vodafone Hellas θαη 

βαζίδνληαη ζε Oracle Siebel Communications. Ζ SingularLogic έρεη νινθιεξψζεη ηε ζχλδεζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο CRM  κε ζεηξά άιισλ ζπζηεκάησλ ηεο εηαηξίαο (Billing, ERP, CTI 

DataWarehouse) θαη έρεη πινπνηήζεη ην Campaign Management System ηεο Vodafone ην 

νπνίν βαζίδεηαη ζε Siebel Marketing Application.  

 

2.4 Η εταιρία Ηλέκτρα 

΢ήκεξα νη επηρεηξήζεηο θη νη νξγαληζκνί γλσξίδνπλ πνιιά γηα ηνπο πειάηεο ηνπο, αιιά ε 

πιεξνθφξεζε είλαη θαηαθεξκαηηζκέλε αλάκεζα ζηα δηάθνξα ηκήκαηα. Κάπνηα πξάγκαηα 
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γλσξίδεη ην ηκήκα πσιήζεσλ, θάπνηα άιια ην ηκήκα εμππεξέηεζεο, θάπνηα άιια θάπνηνο 

αληηπξφζσπνο, αιιά θαλείο δελ έρεη εληαία εηθφλα. Δμαηηίαο φισλ ησλ δπζιεηηνπξγηψλ πνπ 

πξνέθππηαλ,  κία άιιε εηαηξεία, απφ ηηο κεγαιχηεξεο φρη κφλν ζηε βφξεηα αιιά θαη ζε φιε ηελ 

Διιάδα, ε Ζιέθηξα ε νπνία εκπνξεχεηαη είδε εμνπιηζκνχ γηα ζπίηηα, bar, εζηηαηφξηα θιπ, 

απνθάζηζε ηελ εηζαγσγή εθαξκνγψλ ηνπ ινγηζκηθνχ CRM ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο. 

Απηή ε ελέξγεηα έγηλε κε ζθνπφ λα  απνζεθεχνληαη φια ηα δεδνκέλα ζε έλα θαη κνλαδηθφ 

ζεκείν αλαθνξάο θαη εληνπηζκνχ ηεο πιεξνθνξίαο πνπ αθνξά ηνλ πειάηε. ΢ηφρνο ήηαλ ε 

ππνζηήξημε πνιιαπιψλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ μερσξηζηψλ ηκεκάησλ ηεο. Σα κέιε 

άξρηζαλ ζηαδηαθά, κέρξη ηελ εθκάζεζε θαη ρξήζε ηνπ CRM, λα πιεζηάδνπλ θαη λα εμππεξεηνχλ 

ηνλ πειάηε κε πνηθίινπο θαη πην απνδνηηθνχο ηξφπνπο. Πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ν πειάηεο, 

αλεμάξηεηα απφ ην θαλάιη επηθνηλσλίαο, πξέπεη λα έρεη εληαία αληηκεηψπηζε. ΢ε εηαηξίεο κε 

κεγάιν θχθιν εξγαζηψλ, φπσο ε ζπγθεθξηκέλε, ν ρξπζφο πειάηεο απαηηεί πςειή εμππεξέηεζε, 

είηε βξίζθεηαη κέζα ζηελ επηρείξεζε, είηε δεηάεη θάπνηα πιεξνθνξία κέζσ ηνπ call center ή ηνπ 

εηαηξηθνχ site θιπ. Απηφ πνπ αληηιήθζεθαλ πνιχ γξήγνξα φια ηα κέιε ηεο εηαηξίαο ήηαλ φηη ην 

CRM παξέρεη εξγαιεία γηα γξήγνξε θαη αθξηβή ελεκέξσζε. Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ζεκαίλεη 

άκεζε αληαπφθξηζε ζε έλα κεγάιν θάζκα πιεξνθνξηψλ πνπ κπνξεί λα δεηήζεη ν ίδηνο φπσο: 

ελεκέξσζε γηα ηηο ηηκέο, εξσηήζεηο γηα ηερληθά ζέκαηα θνθ. Δμαηηίαο ησλ ηεζζάξσλ κεγάισλ 

δηαθνξεηηθψλ κνλάδσλ, άιιν γηα παξαγσγή, άιιν γηα απνζήθεπζε, άιιν ιεηηνπξγεί σο 

εθζεζηαθφο ρψξνο θη άιιν σο κνλάδα παξαγσγήο πθαζκάησλ, είλαη παζηθαλέο φηη αθφκα θαη 

γηα ηνπο πην έκπεηξνπο ήηαλ ζρεδφλ αδχλαην λα παξαθνινπζνχλ φιν ην θάζκα ηεο δηαδηθαζία 

ηεο παξαγσγήο. Άιια κέιε εμεηάδνπλ ηηο παξαγγειίεο θη άιια αθνζηψλνληαη ζηελ παξαγσγή 

ηνπο. Ήηαλ αξθεηά δχζθνιν λα ππάξρεη ζχκπλνηα κεηαμχ ηνπο, ηδίσο φηαλ αλαθεξφκαζηε ζε 

ρηιηάδεο πνζφηεηεο παξαγφκελεο κνλάδαο πνπ πξέπεη λα εμαρζνχλ ηελ ίδηα κέξα ηαπηφρξνλα 

πξνο δηαθνξεηηθνχο αγνξαζηέο, κε δηαθνξεηηθά θαλάιηα δηαλνκήο κε  δηαθνξεηηθνχο θσδηθνχο 

πξντφλησλ θαη πνιιέο άιιεο ζπληζηψζεο. 

Έπξεπε λα εμαζθαιηζηεί φρη κφλν ν θαζνξηζκφο ινηπφλ, αιιά θαη ε νξζή παξαθνινχζεζε ηεο 

ξνήο φισλ ησλ εξγαζηψλ, ψζηε λα κελ ππάξρνπλ εθθξεκφηεηεο πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε. Δίλαη 

ζεκαληηθφ ζε φιεο ηηο ζνβαξέο εηαηξίεο φρη κφλν λα θαηαγξάθεηαη έλα πξφβιεκα, αιιά θαη λα 

εμαζθαιίδεηαη ε ελδεδεηγκέλε αληαπφθξηζε. Ζ εηαηξία πιένλ έρεη εμαζθαιίζεη κέζσ ησλ 
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ζχγρξνλσλ εθαξκνγψλ ηνπ CRM, ηηο νπνίεο εγθαηέζηεζαλ εηδηθνί ηερληθνί κε ην αλάινγν 

θφζηνο, ηνπο απαξαίηεηνπο κεραληζκνχο ππνζηήξημεο νη νπνίνη είλαη: 

Customer information building:  ΢πιινγή πιεξνθνξηψλ (πρ ζηαηηζηηθά αγνξψλ, δεκνγξαθηθά 

ζηνηρεία θιπ) θαη αμηνπνίεζή ηνπο γηα φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο 

(Κιαζηθφ Operational CRM).Δίλαη εληππσζηαθφ φηη ην ίδην ην ινγηζηήξην ηεο εηαηξείαο αλέθεξε 

φηη έρνληαο γλψζε ηνπ βαζκνχ δήηεζεο απφ πιεπξάο ηεο αγνξάο ζε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα 

απμήζεθαλ ζεκαληηθά νη πσιήζεηο, άξα θαη ε θεξδνθνξία ηεο. Δπίζεο απφ ηε ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ, ε εηαηξεία κείσζε ζε ηεξάζηην πνζνζηφ ην ξίζθν πνπ πξνυπήξρε φζνλ αθνξά ηε 

ζθέςε ηεο εηζαγσγήο λέσλ πξντφλησλ πην θαηλνηφκσλ. Απηφ θάπνηεο θνξέο ήηαλ πιενλέθηεκα 

θαη θάπνηεο άιιεο κεηνλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο, ηψξα έρεη κεησζεί αηζζεηά  ε 

απφδνζε απηνχ ηνπ ξίζθνπ. Δπηπξφζζεηα, επεηδή ην ζπγθεθξηκέλν εξγνζηάζην εμάγεη πιένλ φρη 

κφλν ζηελ Ηηαιία, αιιά ζε Γεξκαλία, ΢ανπδηθή Αξαβία, Βαιθάληα, νη δηαθνξέο ησλ επηξξνψλ, 

ηεο θνπιηνχξαο θαη ησλ αηζζεηεξηαθψλ εξεζηζκάησλ ηνπ θάζε έζλνπο είλαη δηαθνξεηηθφ. Με ην 

CRM έγηλε ζηνρεπφκελε κειέηε ζηελ θιίζε θαη ηα πξφηππα ηνπ θάζε θξάηνπο, έηζη ψζηε λα 

γλσξίδεη ε εηαηξεία ηη είδνπο κνληέια κπνξεί λα ιαλζάξεη ζηηο λέεο αγνξέο θαη πνηα ζα ήηαλ 

θαζαξή θχξα γηα ηελ ίδηα. 

Customer retention (Γηαηήξεζε Πειαηψλ). Πξφθεηηαη γηα ηελ παιαηφηεξε θαη γλσζηφηεξε 

πιεπξά ηνπ CRM θαη πεξηιακβάλεη ηεξάζηην εξπζξφ εξγαζηψλ φπσο ε δεκηνπξγία ζελαξίσλ 

επηθνηλσλίαο (π.ρ. πνηεο απαληήζεηο πξέπεη λα δίλνληαη ζηνλ πειάηε γηα θάζε πηζαλή εξψηεζε ή 

παξάπνλφ ηνπ) θαη ε αλαγλψξηζε επθαηξηψλ γηα επηπξφζζεηεο πσιήζεηο (µέζα απφ ηελ αλάιπζε 

ησλ εξσηήζεσλ πνπ δέρεηαη ην ηµήµα customer care). Σν θέληξν πιεξνθνξηψλ ηνπ  Ζιέθηξα, 

κε ηηο εθαξκνγέο ηνπ CRM, είλαη ζε ζέζε πιένλ λα απαληά ηαρχηαηα ζηα νπνηαδήπνηε 

παξάπνλα ή εξσηήζεηο ηνπ θάζε πειάηε. Δπίζεο ν θάζε αλεμάξηεηνο αγνξαζηήο πνπ πεξλάεη 

απφ ην εθζεζηαθφ θέληξν θαη αγνξάδεη θάπνην πξντφλ αθήλεη ηα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο ηνπ ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο. Με απηφ ηνλ ηξφπν θαη θάλνληαο ρξήζε ηνπ CRM, ε εηαηξεία έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα δεη αλ ν ίδηνο πειάηεο κπεη θη άιιεο θνξέο ζην site ηεο γηα ηελ παξαθνινχζεζε 

άιισλ πξντφλησλ. Έηζη ην πξνζσπηθφ πνπ είλαη επί ησλ πσιήζεσλ θαη ππεχζπλν γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, γλσξίδεη ηελ πξνδηάζεζε ηνπ εθάζηνηε πειάηε θαη ην είδνο ηεο 

αγνξάο πνπ ζθέθηεηαη. Άξα πξνζπαζεί λα πξνσζήζεη ζηνρεπφκελα ηα πξντφληα πνπ μέξεη φηη 
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βξίζθνληαη ζηηο άκεζεο πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε. Έρεη δηαπηζησζεί βάζε πνζνζηψλ φηη έρνπλ 

απμεζεί ηνπιάρηζηνλ θαηά 32% νη πσιήζεηο ζε πειάηεο πνπ δε γλψξηδαλ πην πξηλ γηα ηελ 

εηαηξεία θαη ηειηθά ηελ επηζθέθηεθαλ γηα δεχηεξε θνξά. Πέξαλ ησλ εζφδσλ, ν πειάηεο ληψζεη 

φηη ρξίδεη μερσξηζηήο ζπκπεξηθνξάο απφ ηελ πιεπξά ηνπ ππαιιήινπ θη επηπιένλ φηη ν 

εξγαδφκελνο θαηαλνεί πιήξσο ηηο επφκελεο αγνξαζηηθέο-θαηαλαισηηθέο ηνπ αλάγθεο, ληψζνληαο 

πνιχ πην νηθεία καδί ηνπ. Όια απηά γίλαλε κε ηε ρξήζε ηνπ CRM θαη ηεο εμφξπμεο 

πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ θάζε κεκνλσκέλν πειάηε. Σέινο είλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη 

κέζα απφ ηε γλψζε ησλ πξνδηαγξαθψλ ηνπ πξντφληνο  θαη ησλ επηινγψλ ησλ επηινγψλ ησλ 

πειαηψλ, ε εηαηξεία είλαη ζε ζέζε λα αληηκεησπίζεη ηαρχηεξα θαη πην απνηειεζκαηηθά ηα 

παξάπνλα ηνπ θάζε πειάηε, ίζσο αθφκα θαη λα ηα πξνβιέςεη νξηζκέλεο θνξέο. 

Targeted customer acquisition (΢ηνρεπφκελε εχξεζε πειαηψλ). Δχξεζε πειαηψλ ή ππνςεθίσλ 

κε ην πην ελδηαθέξνλ πξνθίι <<Τςειή πηζαλφηεηα γηα επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο κεγάιεο 

αμίαο>>. Δπηρεηξήζεηο νη νπνίεο παξάγνπλ θαη εκπνξεχνληαη θαηαλαισηηθά είδε ηα νπνία είλαη 

αλαιψζηκα (θαξέθιεο, ηξαπέδηα, πνιπζξφλεο θιπ) γλσξίδνπλ φηη ζε πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο 

κείλεη επραξηζηεκέλνο ζην ζέκα ηεο πνηφηεηαο, ηηκήο, ηαρχηεηαο, εμππεξέηεζεο θιπ ζα 

επαλαιάβεη θάπνηα παξαγγειία ζην κέιινλ. Ο ζηφρνο ινηπφλ ήηαλ ε εχξεζε ζεκαληηθψλ 

νηθνλνκηθά πειαηψλ νη νπνίνη ζα πξνβαίλνπλ ζε κεγάιν φγθν παξαγγειίαο κε γεσκεηξηθή 

πξφνδν. Απηφο είλαη έλαο άιινο ηνκέαο ζηνλ νπνίν βνήζεζε ην CRM κε ηνλ εμήο ηξφπν: 

Τπήξρε άκεζε ελεκέξσζε κεηαμχ ηνπ νηθνλνκηθνχ ηκήκαηνο ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ 

εμσηεξηθψλ πσιεηψλ. Έηζη φινη γλψξηδαλ απφ ηελ έξεπλα ζηελ επξχηεξε αγνξά πνηα καγαδηά 

πξφθεηηαη λα αλνίμνπλ θαη ζα ρξεηαζηνχλ ηέηνηνπ είδνπο εμνπιηζκφ. Σν επφκελν βήκα ήηαλ ε 

δηαθήκηζε κε ηα ειεθηξνληθά κέζα, αιιά θαη κε θπζηθφ ηξφπν ζηνπο κειινληηθνχο πειάηεο 

εζηηάδνληαο ζηνρεπφκελα ζηελ αγνξαζηηθή δχλακε ηνπ θαζελφο. ΢πκπεξαζκαηηθά ε εηαηξεία κε 

ηε βνήζεηα ηκεκάησλ θαη εθαξκνγψλ  ηνπ CRM επεθηάζεθε ζε λέεο αγνξέο γλσξίδνληαο σο έλα 

βαζκφ ηηο θιίζεηο, ηελ αγνξαζηηθή δχλακε θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ, κε 

ζηφρν ηελ εχξεζε ησλ πειαηψλ πνπ ηθαλνπνηνχζαλ θπξίσο ηα δηθά ηεο θξηηήξηα. 

2.5  Q- TELECOM 

Ζ εηαηξία 
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Ζ Q-Telecom ήηαλ κέινο ηνπ νκίινπ Info-quest (ακθφηεξεο αλήθνπλ πιένλ ζηε WIND) θαη 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ρψξν ησλ ηειεπηθνηλσληψλ παξέρνληαο νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο 

ζηαζεξήο θαη θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ζ εηαηξεία ζηεξίδεη ηελ επηηπρία ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ζηελ πνηφηεηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο, ζηελ αμηνπνίεζε ησλ λέσλ 

ηερλνινγηψλ, θαζψο θαη ζηελ απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ ππνζηήξημεο. Απνηειείηαη απφ 

δηάθνξεο Γηεπζχλζεηο (units). ΢ηελ εκπνξηθή Γηεχζπλζε ππάγνληαη ηα ηκήκαηα Πσιήζεηο, 

Marketing θαη ην Customer Service. Ζ Info-quest ε νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ζην ρψξν ηεο 

πιεξνθνξηθήο επέζηξεςε ζηελ θεξδνθνξία ην 2004, κε θαζνξηζηηθή ηε ζπκβνιή ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο ζηηο ηειεπηθνηλσλίεο  (Q-Telecom).  

 

 

Ζ πειαηεηαθή βάζε ηεο Q-Telecom ζην ηέινο ηνπ 2004 αλήιζε 721.000 ζπλδέζεηο θηλεηήο 

ηειεθσλίαο. Ζ εηαηξεία εζηηάδεη ηελ εκπνξηθή ηεο πνιηηηθή ζηελ θηλεηή ηειεθσλία θαη 

εηδηθφηεξα ζηελ θαξηνθηλεηή. Σν φξακα ηεο εηαηξείαο  είλαη λα ηνπνζεηήζεη ηνλ πειάηε ζην 

επίθεληξν ην ελεξγεηψλ ηεο: <<Θα ήζειεο λα είζαη ζην θέληξν ηνπ θφζκνπ; ΢ην δηθφ ζνπ δίρηπν 

είζαη.>> Ζ εηαηξεία επηζπκεί λα έρεη έλα δίθηπν πξνζαξκνζκέλν ζηηο απαηηήζεηο θαη ηηο επηινγέο 

ηνπ πειάηε , κε ππεξεζίεο, ρξεψζεηο θαη πξνλφκηα ηέηνηα πνπ λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηνπ θαζελφο. 

Απνηύπωζε ηεο θαηάζηαζεο πξηλ από ηελ εθαξκνγή ηεο ιύζεο ηνπ CRM. 

Ζ βαζηθφηεξε αλάγθε πνπ ψζεζε ηελ εηαηξεία λα ιάβεη ηελ απφθαζε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο CRM ήηαλ απηή ηεο απνηειεζκαηηθήο επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε θαη ε θαηαγξαθή 

φισλ ησλ ελεξγεηψλ πνπ άπηνληαη ηεο επαθήο κε απηφλ, φπσο αιιαγέο ζηνηρείσλ, 

παξακεηξνπνίεζε θαξηέιαο, ελεξγνπνίεζε ππεξεζηψλ θιπ κε δπλαηφηεηα πιήξνπο αλαθνξάο 

(reporting). Μηα άιιε επίζεο ζεκαληηθή αλάγθε ήηαλ ε νινθιήξσζε (integration) ησλ 

επηκέξνπο ζπζηεκάησλ ζε έλα πνπ λα δηαζέηεη πνιιέο δπλαηφηεηεο γηα λα δηεπθφιπλε έηζη ηε 

ξνή ηεο πιεξνθνξίαο, Σελ επζχλε γηα ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο αλέιαβε ε Γηεχζπλζε 

Πιεξνθνξηθήο. 
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Σν όξακα ηεο εηαηξίαο γηα ην CRM 

Σν CRM, απνηειεί γηα ηελ εηαηξεία έλα επηθνηλσληαθφ φπιν, έλα interface θαη εληάζζεηαη ζηελ 

απνζηνιή ηεο ζαλ ππνζηεξηθηηθφ εξγαιείν. Ζ θηινζνθία πνπ δηαπλέεη ηελ εηαηξεία είλαη: λα 

ππάξρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ κέζσ ελφο θεληξηθνπνηεκέλνπ 

ζπζηήκαηνο. 

΢ηξαηεγηθόο ζρεδηαζκόο 

Ο ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο επηρείξεζεο πξηλ απφ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ CRM, πεξηειάκβαλε 

ηα εμήο ζηάδηα: ζπιινγή πιεξνθνξηψλ (ηη πξέπεη λα γίλεη θαη πνηεο αλάγθεο πξέπεη λα 

θαιπθζνχλ), θαζνξηζκφο ηεο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο (πνηνη είλαη νη ζηφρνη θαη πσο πξέπεη λα 

θαηαθηεζνχλ), πινπνίεζε (έγθξηζε εθαξκνγήο), δηεμαγσγή πηινηηθψλ ηεζη (δηάξθεηαο 10 – 15 

εκεξψλ), ζπλερήο  επαλεμέηαζε απνηειεζκάησλ θαη ιήςε ησλ θαηάιιεισλ κέηξσλ (corrective 

action). 

Ο ππεχζπλνο ηνπ ηκήκαηνο Customer Service, ηφληζε ηελ αλάγθε ηνπ ζσζηνχ αξρηθνχ 

ζρεδηαζκνχ, ν νπνίνο είλαη πνιχ ρξήζηκνο γηα έλα ζχζηεκα CRM, δεδνκέλνπ φηη φπσο 

ραξαθηεξηζηηθά αλέθεξε, ην 70% ησλ ζπζηεκάησλ CRM απνηπγράλνπλ απφ ηνλ αξρηθφ 

ζρεδηαζκφ. 

 

Πεξηγξαθή ηεο ιύζεο CRM 

Σν CRM πνπ εγθαηαζηάζεθε ζηελ εηαηξεία εηζήρζε απφ ηελ αξρή (πεξίπησζε start – up) 

θαηφπηλ επηινγήο κεηαμχ πξντφλησλ δηαθφξσλ εηαηξηψλ. Παξέρεη έλα επξχ θάζκα 

ππνζπζηεκάησλ (modules), αιιά ε εηαηξία ρξεζηκνπνηεί κφλν απηφ πνπ αθνξά ζηε δηαρείξηζε 

ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηεο (call center). Σα ππφινηπα ππάξρνπλ αιιά είλαη αλελεξγά, πρ ην 

Marketing ηεο εηαηξείαο δελ ρξεζηκνπνηεί ην ζχζηεκα CRM, αιιά θάπνην άιιν πνπ ην ζεσξεί 

πην επέιηθην. Ζ Q-Telecom ρξεζηκνπνίεζε εηαηξεία ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ γηα ηελ αλάπηπμε 

ηεο εθαξκνγήο. 

Απφ ηερληθήο άπνςεο, κφιηο εηζέιζεη ζην ζχζηεκα θάπνην αίηεκα πειάηε, απηνκάησο γίλεηαη 

αλάζεζε κέζσ ηεο εθαξκνγήο CRM, απμάλνληαο έηζη ηελ απνδνηηθφηεηα/παξαγσγηθφηεηα 
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(productivity), κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Δπίζεο  κέζσ ηνπ 

ζπζηήκαηνο CRM, ππάξρεη δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο επθαηξηψλ. Σν CRM θαιχπηεη ηα πάληα 

γχξσ απφ ηνλ πειάηε (επηιχζεηο αηηεκάησλ, αιιαγέο, πξνηάζεηο, ελεξγνπνίεζε ππεξεζηψλ θιπ). 

Ζ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο μεθίλεζε ηνλ Απξίιην θαη νινθιεξψζεθε πιήξσο ηνλ Ηνχλην 

ηνπ 2004. 

Πξνβιήκαηα – Πξνθιήζεηο θαηά ηελ πηνζέηεζε ηεο ιύζεο 

Σν CRM αξρηθά έγηλε δεθηφ κε επηθπιάμεηο απφ ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο (top 

management), πνπ ην αληηκεηψπηδε κε ζθεπηηθηζκφ ιφγσ έιιεηςεο ζρεηηθήο πιεξνθφξεζεο. Με 

ηελ θαηάιιειε ελεκέξσζε θαη εθπαίδεπζε φκσο, φισλ ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ, φπσο ηνπ 

εκπνξηθνχ, ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο θαη άιισλ ε εθαξκνγή έγηλε απνδεθηή. Σα θπξηφηεξα 

πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάζηεθαλ θαηά ηελ πηνζέηεζε ηεο ιχζεο ήηαλ απηά ηεο ελνπνίεζεο θαη 

νινθιήξσζεο (integration, upgrade) ησλ ζπζηεκάησλ.  

Ζ ιχζε δφζεθε κέζα απφ ηε δηαδηθαζία ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. Έλα άιιν 

ζεκαληηθφ πξφβιεκα ήηαλ ε αλππαξμία ή ειιηπήο γλψζε απφ ηελ πιεπξά ησλ 

θαηαζηεκάησλ/ζπλεξγαηψλ ηεο Q, φπσο επίζεο θαη απφ ηελ πιεπξά ησλ πσιεηψλ ηεο. ΢ηνπο 

ζπλεξγάηεο παξέρεηαη εθπαίδεπζε, αλ φκσο θαη κεηά ππάξρεη πξφβιεκα, ηφηε ε εηαηξεία 

αλαιακβάλεη ηελ εηζαγσγή ησλ ζηνηρείσλ γηα ινγαξηαζκφ ησλ ζπλεξγαηψλ ηεο. 

Όπσο επηζεκάλζεθε επίζεο, είλαη ζεκαληηθφ ην ππφβαζξν (background) πιεξνθνξηθήο ησλ 

ρεηξηζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. Όζν πεξηζζφηεξν αλαπηπγκέλν είλαη, ηφζν πεξηζζφηεξν ζπληειεί 

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

αληίζηαζεο ζηελ αιιαγή πνπ παξνπζηάδνπλ ζπλήζσο νη ππάιιεινη, δεδνκέλνπ φηη άιιαμε ηε 

ξνή ηεο θαζεκεξηλήο ηνπο εξγαζίαο θαη γηλφηαλ αληηιεπηφ σο έλα πξφζζεην εξγαζηαθφ θνξηίν 

θαη φρη σο έλα εξγαιείν πνπ ζα ηνπο δηεπθφιπλε ζηελ δηεθπεξαίσζε ησλ θαζεθφλησλ ηεο. Σα 

εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα ζηνπο ππαιιήινπο γηα ηε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο ήηαλ απαξαίηεηα. 

Ζ ελζσκάησζε ηνπ CRM γίλεηαη κε αξγνχο ξπζκνχο θαη ππάξρεη help desk γηα επίιπζε 

απνξηψλ θαη πξνβιεκάησλ κέζα ζηελ εηαηξία. Ζ ελζσκάησζε θαη νινθιήξσζε (integration) 

ησλ ζπζηεκάησλ, απνηειεί θαη ηε κειινληηθή πξφθιεζε γηα ηελ πιήξε εθαξκνγή ηνπ CRM. 
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Απνηειέζκαηα κεηά ηελ εθαξκνγή ηεο ιύζεο ηνπ CRM 

΢ην ζχζηεκα νη πσιεηέο έρνπλ πεξηνξηζκέλε πξφζβαζε (δελ έρνπλ πξφζβαζε ζην ινγαξηαζκφ 

ηνπ πειάηε) θαη κπνξνχλ λα εηζάγνπλ ιίγα ζηνηρεία. Αλ παξαζηεί αλάγθε λα δεηήζνπλ 

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

ιφγνη πξνζηαζίαο πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, αιιά θαη ην γεγνλφο φηη δε δηαζέηνπλ ηηο 

απαηηνχκελεο γλψζεηο ρεηξηζκνχ θαη βαζηθψλ θνκκαηηψλ ηεο ηερλνινγίαο. 

Τπάξρεη ηεξάξρεζε ζηελ πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία (πξφζβαζε ζε ζπγθεθξηκέλνπ είδνπο 

πιεξνθνξίεο) ιφγσ άγλνηαο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη έιιεηςεο ηερληθψλ γλψζεσλ. Ο ζπληνληζκφο 

είλαη θαιχηεξνο κέζσ ηνπ θεληξνπνηεκέλνπ Customer Service, πνπ είλαη ν λεπξαιγηθφο 

ζχλδεζκνο (link) θαη απνηειεί ην πξφζσπν/εηθφλα ηεο εηαηξίαο πξνο  ηελ αγνξά.  

Ζ εηαηξεία δελ θαηάθεξε λα κεηξήζεη ην ROI (return on Investment), αλ θαη πξνζπάζεζε, φκσο 

εμέηαζε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επέλδπζεο απφ πιεπξάο θφζηνπο (αλάιπζε cost benefit 

θαη cost effectiveness). Σα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα λα αμηνινγεζεί ε απφδνζε ήηαλ 

ε δηαρείξηζε (management) αλζξσπίλσλ πφξσλ, νη πειάηεο, ηα ζπζηήκαηα πνπ βνεζνχλ ζηελ 

επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ην πξνζσπηθφ, δεδνκέλνπ φηη ε εηαηξεία επηζπκεί λα έρεη 

ηθαλνπνηεηηθνχο ππαιιήινπο. 

Όπσο αλέθεξε ε εηαηξεία, απηφ πνπ ηελ δηαθέξεη θπξίσο είλαη ε επέλδπζε λα απνβεί πξνο 

φθεινο ηνπ πειάηε. Ο βαζηθφο ζηφρνο ηεο εηαηξείαο ήηαλ λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο δπλαηφηεηεο 

πνπ ηεο εμαζθαιίδεη ην CRM, γηα λα πξνζθέξεη θαιχηεξε πνηφηεηα ππεξεζηψλ πξνο ηνλ πειάηε, 

πνπ είλαη θαη ην επίθεληξν ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ηεο δξαζηεξηνηήησλ, κέζσ ηεο βειηίσζεο ηεο 

απφδνζεο ησλ ππαιιήισλ ηεο θαη ηεο θαιχηεξεο εθκεηάιιεπζεο ηεο ξνήο ηεο πιεξνθνξίαο πνπ 

δηαζέηεη. Δζηίαζε ζηελ επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε θαη ζηε βειηίσζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηεο 

εηθφλαο. 

Σν Κέληξν Δμππεξέηεζεο  Πειαηψλ θαζψο θαη ην Customer care ηεο εηαηξείαο έρνπλ ιάβεη 

ηηκεηηθέο δηαθξίζεηο θαη βξαβεία. 
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2.6 TIM και WIND 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε πεξίπησζε ηεο ΣΗΜ πνπ δελ είλαη άιιε απφ ηε ζεκεξηλή WIND. Ζ 

ρξνληθή απφζηαζε απφ ηελ επνρή πνπ ε ΣΗΜ πηνζεηνχζε ηηο CRM ιχζεηο κέρξη ζήκεξα, καο 

παξέρεη ηε δπλαηφηεηα θαιχηεξεο απνηίκεζεο ηεο ρξεζηκφηεηαο ησλ CRM ζπζηεκάησλ 

Γεληθά ζηνηρεία γηα ηελ εηαηξία 

Δίλαη ε πξψηε εηαηξία ζην ρψξν ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ζ Stet Hellas ηδξχζεθε ην 1992 θαη 

είλαη ε πξψηε εηαηξία ζηελ Διιάδα ζηελ νπνία ρνξεγήζεθε άδεηα θηλεηήο ηειεθσλίαο. Ζ 

εηαηξία μεθίλεζε ηε δξαζηεξηφηεηά ηεο ζηελ αγνξά κε ηελ ειιεληθή επσλπκία TELESTET ην 

1993,νπφηε θαη πξαγκαηνπνηήζεθε ε πξψηε θιήζε απφ θηλεηφ ζηελ Διιάδα. Σν Φεβξνπάξην 

ηνπ 2004, ε εκπνξηθή επσλπκία ηεο εηαηξίαο, άιιαμε ζε TIM HELLAS, εηζάγνληαο ζηελ 

ειιεληθή αγνξά ηελ επσλπκία ηεο κεηξηθήο εηαηξίαο, ε νπνία είλαη κέινο ηνπ 

ηειεπηθνηλσληαθνχ νκίινπ ηεο Telecom Italia. Ζ εηαηξία, ην 2004 απαζρνινχζε  πεξηζζφηεξνπο 

απφ 1400 εξγαδνκέλνπο θαη είρε πιεηάδα ζπλεξγαηψλ. Γηέζεηε θαη άδεηα ζηαζεξήο ηειεθσλίαο 

αιιά κέρξη ηφηε δελ παξείρε αθφκα απηή ηελ ππεξεζία. ΢ηηο 31 Ηαλνπαξίνπ ηνπ 2006 ε TIM 

Hellas εμαγνξάδεη ηελ Q-Telecom (ηέηαξηε εηαηξεία θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Διιάδα) απφ ηελ 

ηφηε InfoQuest (λπλ Quest Holdings). Ωζηφζν, έλα ρξφλν αξγφηεξα (ηνλ Μάην ηνπ 2007) νη δχν 

εηαηξείεο ζπγρσλεχνληαη θαη απνξξνθάηαη ε Q-Telecom απφ ηελ TIM Hellas. 

 

H WIND 

΢ηηο 5 Ηνπλίνπ ηνπ 2007 ε εηαηξία αιιάδεη γηα δεχηεξε θνξά φλνκα θαη κεηαηξέπεηαη ζε WIND 

Hellas. Πξηλ ηελ αιιαγή ηνπ νλφκαηνο, ε πξψελ ΣΗΜ  εμαγνξάζηεθε πιήξσο απφ ηελ 

ηφηε Ηηαιηθή Weather Investments (λπλ Wind Telecom) ε νπνία ηφηε αλήθε ζηνλ αηγχπηην 

κεγηζηάλα Naguib Sawiris ελψ απφ ην 2011 αλήθεη ζηελ Οιιαλδηθή VEON ηδηνθηεζία 

ηεο Ρσζηθήο Alfa Group θαη ηεο Ννξβεγηθήο Telenor.Σνλ Οθηψβξην ηνπ 2007 εμαγνξάδεη 

ηελ Tellas πάξνρν ζηαζεξήο ηειεθσλίαο ηελ νπνία θαηείρε ε ΓΔΖ ιαλζάξνληαο ππεξεζίεο 

δηαδηθηχνπ, ζηαζεξήο θαη θηλεηήο ηειεθσλίαο ζε έλαλ εληαίν ινγαξηαζκφ κε εηδηθέο εθπηψζεηο. 
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΢ήκεξα νη ζπλδξνκεηέο θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηελ Διιάδα αλέξρνληαη ζηα 20 εθαηνκχξηα 

πεξίπνπ θαη ε Wind θαηέρεη πεξηζζφηεξν απφ ην 20% ησλ ζπλδξνκεηψλ κε 4,5 εθαηνκχξηα 

ελεξγέο γξακκέο. Δληφο ηνπ 2010 νινθιεξψζεθε θαη ην έξγν ηεο ελνπνίεζεο ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ κεηαμχ Wind - Tellas έξγνπ ζπλνιηθήο αμίαο 4 εθαη. Δπξψ, κε 

απνηέιεζκα ηελ επνρή εθείλε λα είλαη ε κνλαδηθή εηαηξεία ζηελ Διιάδα πνπ θαηείρε κία εληαία 

ππνδνκή πιεξνθνξηθήο γηα ηελ ππνζηήξημε ιεηηνπξγηψλ θαη ππεξεζηψλ ζηελ θηλεηή, ηε 

ζηαζεξή ηειεθσλία θαη ην επξπδσληθφ Internet. To Γεθέκβξην ηνπ 2010 ε WIND εμαγνξάζηεθε 

απφ 6 δηεζλή επελδπηηθά θεθάιαηα, ηα νπνία δηαρεηξίδνληαη ζπλνιηθά πεξηζζφηεξα απφ 80 δηο. 

δνιάξηα. Γηα ηελ εμαγνξά ηεο εηαηξείαο εηζέθεξαλ 420€ εθαη., πνζφ πνπ απνηειεί ηε 

κεγαιχηεξε ηδησηηθή επέλδπζε ζηελ Διιάδα ηα ηειεπηαία  ρξφληα. Σνλ Ηνχλην ηνπ 2011 ε 

WIND μεθηλά ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηνπ δηθηχνπ ηεο ζε φιε ηελ Διιάδα ζε ζπλεξγαζία κε ηε 

Huawei. Έλα κεγάιν έξγν πνπ ζα νινθιεξσζεί ζε 3 ρξφληα θαη ζα δεκηνπξγήζεη ην πην γξήγνξν 

δίθηπν θηλεηήο ηειεθσλίαο ζηε ρψξα κε ηαρχηεηεο σο θαη 42 Mbps γηα πξαγκαηηθή εκπεηξία 

θηλεηήο επξπδσληθφηεηαο. Σν Γεθέκβξην ηνπ 2011 ε WIND αλαλεψλεη ηα δηθαηψκαηα ρξήζεο 

ζπρλνηήησλ ζην θάζκα GSM 900 θαηαβάιινληαο, απφ ίδηα θεθάιαηα, ην πνζφ ησλ 92,3€ εθαη., 

κία κεγάιε επέλδπζε γηα ηελ ειιεληθή νηθνλνκία. Σν ΢επηέκβξην ηνπ 2012 ε WIND ζπλάπηεη 

ζηξαηεγηθή ζπλεξγαζία κε ηνλ Όκηιν Δηαηξηψλ Πάλνπ Γεξκαλνχ γηα ηελ απνθιεηζηηθή δηάζεζε 

ηνπ ζπλφινπ ησλ ππεξεζηψλ ηεο απφ ην δίθηπν θαηαζηεκάησλ ηνπ Οκίινπ (Public, Multirama, 

θα). Σνλ Ηνχλην ηνπ 2013 ε WIND Διιάο θαη ε Vodafone Διιάδαο ππνγξαθνχλ ζηξαηεγηθή 

ζπλεξγαζία γηα ηε κεξηθή θνηλή ρξήζε ηνπ δηθηχνπ θηλεηήο επηθνηλσλίαο 2G/3G, θπξίσο ζηελ 

πεξηθέξεηα θαη πεξηνξηζκέλα ζε κεξηθέο αζηηθέο πεξηνρέο. Σν 2013 ε WIND απνθηά ην 33% ηεο 

Forthnet θαη ην ΢επηέκβξηνο ηνπ 2014 εγθαηληάδεη κηα λέα επνρή ζηελ αγνξά ηεο ιηαληθήο, 

παξνπζηάδνληαο ζηνπο θαηαλαισηέο ηα λέα ηεο θαηαζηήκαηα πνπ ραξαθηεξίδνληαη απφ 

θηιηθφηεηα, πςειή ηερλνινγία, δηαδξαζηηθφηεηα θαη πξνζσπνπνηεκέλε εμππεξέηεζε. 

Πξφθεηηαη γηα ηε κεγαιχηεξε επέλδπζε ζε επίπεδν ιηαληθήο θαζψο ε εηαηξεία  δηέζεζε 

πεξηζζφηεξα απφ 20 εθαη. επξψ έσο ην ηέινο ηνπ 2015. Σνλ Οθηψβξην ηνπ 2014 ε WIND 

απνθηά δηθαηψκαηα ρξήζεο ξαδηνζπρλνηήησλ απφ ηελ ΔΔΣΣ γηα δχν ηκήκαηα (2 x 10 MHz) ζηε 

δψλε ησλ 800MHz θαη επίζεο γηα ηέζζεξα ηκήκαηα (2 x 20MHz) ζηε δψλε ησλ 2600MHz, 

ζπλνιηθήο αμίαο 121,825 εθαη. Δπξψ θαη ην Μάξηην ηνπ 2015 αλαθνηλψλεη ηελ πξνζθνξά 

ππεξεζηψλ 4G απφ ην δίθηπν ηεο. 
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Σν φξακα ηεο ΣΗΜ ήηαλ: <<Να πξσηαγσληζηνχκε ζηελ ειιεληθή αγνξά ηειεπηθνηλσληψλ 

δίλνληαο έκθαζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ καο θαη πξνζθέξνληαο επηθνηλσλία ρσξίο φξηα ράξε 

ζηελ πςειή ηερλνγλσζία θαη δηεζλή θπξηαξρία ηνπ νκίινπ καο>>. 

Απνηύπωζε θαηάζηαζεο πξηλ ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM 

Ο έληνλνο αληαγσληζκφο θαη ε πξνζπάζεηα ηεο εηαηξίαο λα δψζεη θάηη δηαθνξεηηθφ ζηνπο 

πειάηεο, ηελ νδήγεζαλ ζηελ αλάγθε λα εγθαηαζηήζεη ζχζηεκα CRM. Ζ εθαξκνγή ηνπ CRM 

ήηαλ επηζπκεηή απφ φινπο ζηελ εηαηξία, φκσο δηαπηζηψζεθε φηη ην θφζηνο ήηαλ πνιχ κεγάιν. Ζ 

ΣΗΜ είρε ηελ ππνζηήξημε ηεο κεηξηθήο εηαηξίαο ζηελ πηνζέηεζε ηνπ CRM, ε νπνία δηέζεηε ηελ 

απαηηνχκελε επηρεηξεκαηηθή θαη ηερλνινγηθή γλψζε. Ζ Γηνίθεζε ηεο εηαηξίαο ελδηαθέξζεθε 

απφ ηελ αξρή γηα ην ζχζηεκα θαη ην ππνζηήξημε. Ζ εηαηξία πξαγκαηνπνίεζε κεγάιε επέλδπζε 

κε καθξνπξφζεζκν νξίδνληα θαη νη επελδχζεηο ζε CRM ζεσξήζεθαλ επελδχζεηο ππνδνκήο 

(infrastructure). 

Σν όξακα ηεο εηαηξίαο γηα ην CRM 

Σν φξακα γηα ην  CRM ήηαλ ε κεηάβαζε απφ ην πξντφλ ζηνλ πειάηε. Ζ εηαηξία ράξε ζηε ιχζε 

πνπ επέιεμε θαηέζηε πιένλ customer-oriented θαη φρη product-oriented, αλαγλσξίδνληαο έηζη φηη 

ηα πνιπηηκφηεξα πεξηνπζηαθά ηεο ζηνηρεία ήηαλ φζα αθνξνχζαλ ζηνπο πειάηεο ηεο. 

΢ηξαηεγηθόο ζρεδηαζκόο 

Ζ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM, αλαηέζεθε ζηε Γηεχζπλζε Πιεξνθνξηθήο, ε νπνία είρε 

θαη ηελ επζχλε ηεο ζηξαηεγηθήο θαηεχζπλζεο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη θαζφξηζε ζε αξθεηέο 

πεξηπηψζεηο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο, ρσξίο ηελ αλάκεημε ησλ ρξεζηψλ, παξφιν πνπ ζεσξεηηθά ην 

έξγν αλήθε ζην ηκήκα Marketing. Ο Γηεπζπληήο πιεξνθνξηθήο πνπ εληάζζεηαη ζην πςειφηεξν 

επίπεδν δηεπζπληψλ ηεο εηαηξίαο, αλέιαβε ηελ επζχλε γηα ην ζχζηεκα CRM ην νπνίν 

ππνζηήξημε δπλακηθά. Δπίζεο ήηαλ πιήξσο δεζκεπκέλνο ζε απηφ βαζηδφκελνο  ζε κηα πνιχ 

δπλαηή θαη κε κεγάιε ζπλνρή νκάδα θαη εθεί ζε κεγάιν βαζκφ νθείιεηαη θαη ε επηηπρία ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 
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Πεξηγξαθή ηεο ιύζεο CRM 

Σν CRM δελ είλαη απιά έλα ζχζηεκα, είλαη κία πιαηθφξκα θαη πξέπεη λα είλαη θαηάιιειν θαη 

γηα ην εζσηεξηθφ θαη γηα ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. Σα CRM ζπζηήκαηα ησλ δηάθνξσλ 

θαηαζθεπαζηψλ έρνπλ ζεκεία, ζηα νπνία είλαη πεξηζζφηεξν απνδνηηθά θαη επέιηθηα, φπσο 

επίζεο θαη αδχλαηα ζεκεία. Ζ ινγηθή ηνπ CRM είλαη λα ελνπνηεζνχλ ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο 

ζε έλα θεληξηθφ ζχζηεκα, ψζηε θάζε πειάηεο λα έρεη κία νζφλε. Σν CRM ηεο ΣΗΜ θαιχπηεη 

κεηαμχ άιισλ ηα εμήο: δηαρείξηζε ησλ επαθψλ κε ηνπο πειάηεο (Contact Management), 

δηαρσξηζκφ ησλ πειαηψλ (Market Segmentation), δηαρείξηζε εθζηξαηεηψλ πσιήζεσλ (Campaign 

Management), Loyalty, Sales Force, Customer Service, φια ηα IVR θνκκάηηα (self service) θιπ. 

Σν ζχζηεκα IVR (Interactive Voice Recognition), δίλεη ζηνηρεία γηα ηνπο πειάηεο (δίλεη ηελ 

επηινγή είηε λα κηιήζεη ν πειάηεο κε ππάιιειν ή λα πάξεη πιεξνθνξίεο απφ κεραλή). Σν 

ζχζηεκα ππνζηεξίδεη θπξίσο ηηο Πσιήζεηο, ην Loyalty θαη ην Customer Service. Ζ κεγαιχηεξε 

επέλδπζε έρεη γίλεη ζην Customer Service, δηφηη ε εηαηξεία ζεσξεί φηη ε επηθνηλσλία κε ηνλ 

πειάηε είλαη ην ζεκαληηθφηεξν, δειαδή πξέπεη πξψηα λα ππάξρεη ε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε 

κέζα απφ ηα δηάθνξα θαλάιηα επαθήο θαη επηθνηλσλίαο θαη κεηά λα αθνινπζήζεη ε πψιεζε 

δηαθφξσλ θαηλνχξησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ. Σν κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ έξγνπ αλαηέζεθε ζηελ 

Πιεξνθνξηθή θαη ην ππφινηπν ζηνπο άιινπο εκπιεθφκελνπο (Marketing, Πσιήζεηο, Customer 

Service). Ο ρξφλνο πνπ απαηηήζεθε γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM ζηηο Πσιήζεηο θαη ην Loyalty 

ήηαλ πεξίπνπ 5-6 κήλεο, ελψ γηα ην Customer Service ην ρξνληθφ δηάζηεκα ήηαλ 1 ρξφλνο. 

Πξνβιήκαηα  -Πξνθιήζεηο θαηά ηελ πηνζέηεζε ηνπ CRM 

Καηά ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM, ην πξφβιεκα πνπ αληηκεηψπηζε ε ΣΗΜ ήηαλ φηη ε ζηξαηεγηθή 

πινπνίεζεο ήηαλ θαηλνχξηα γηα ηα ειιεληθά δεδνκέλα, κε απνηέιεζκα λα γίλνληαη αβέβαηνη 

πεηξακαηηζκνί θαη απηνζρεδηαζκνί. Απηφ ην γεγνλφο είρε σο ζπλέπεηα λα κε ρξεζηκνπνηεζνχλ 

νη βέιηηζηεο επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο (best business practices) ησλ ζπζηεκάησλ πνπ 

πινπνηήζεθαλ, κε απνηέιεζκα λα είλαη ιίγν πεξίεξγνο ν αξρηηεθηνληθφο ζρεδηαζκφο απφ 

πιεπξάο πιεξνθνξηθήο. Πάλησο, ε εηαηξία θηλήζεθε αξθεηά θνληά ζηα ζηάληαξ ησλ εθαξκνγψλ 

πνπ πηνζέηεζε. 

Καηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο πξνέθπςαλ εξσηήκαηα ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν δφκεζεο 

ηνπ call center θαη ηε ζπζηεκηθή δηεθπεξαίσζε ηεο θιήζεο. Δπηπιένλ, ηέζεθαλ δεηήκαηα 
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ζρεηηθά κε ην πνηνο έρεη ην ID ηνπ πειάηε θαη ζε πνηνλ αλήθεη απηφο ( customer ownership). 

Δπηπξφζζεηα έλα άιιν ζεκαληηθφ πξφβιεκα ήηαλ φηη ην CRM έκνηαδε λα κελ  είλαη επέιηθην 

ζηνλ επηζπκεηφ βαζκφ. Πάλησο, απνδείρζεθε φηη ην πξφβιεκα δελ ήηαλ θπξίσο ε ηερληθή 

πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, φζν νη αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε επηζπκία ηνπο λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζην λέν πεξηβάιινλ θαη λα εμαζθαιίζνπλ ην minimum ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

λένπ ζπζηήκαηνο. Σν πξνθίι ηνπ θαζελφο ήηαλ ηειείσο δηαθνξεηηθφ κε ησλ ππνινίπσλ θαη 

έπξεπε λα κάζνπλ λα εξγάδνληαη κε ηνλ ίδην ηξφπν, ρξεζηκνπνηψληαο ηηο ίδηεο δηαδηθαζίεο. Δίλαη 

δπζθνιφηεξε ε αλάιπζε θαη ε ρξήζε δηαδηθαζίαο, παξά ε πινπνίεζε απφ ζπζηεκηθή άπνςε. 

Σν βαζηθφηεξν πξφβιεκα, θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ήηαλ νη πσιήζεηο, δηφηη νη πσιεηέο δε 

κπνξνχζαλ εχθνια λα θαηαλνήζνπλ ηελ αμία ηνπ. Απφ ηελ πιεπξά ηνπο, ην CRM είρε γίλεη 

αληηιεπηφ ζαλ έλα εξγαιείν πνπ ζα ηνπο βνεζνχζε λα δηαρεηξηζηνχλ θαιχηεξα ηνπο πειάηεο 

ηνπο, λα νξγαλψζνπλ ηα ξαληεβνχ ηνπο, δειαδή ζαλ κία πεξαηηέξσ απηνκαηνπνίεζε ηεο 

εξγαζίαο  ηνπο, νπφηε αλαξσηήζεθαλ γηαηί λα ην πηνζεηήζνπλ, αθνχ ήδε είλαη θαινί γλψζηεο 

ηνπ πειαηνινγίνπ ηνπο. ΢πλεπψο, ζηηο πσιήζεηο ην CRM, δελ είρε γίλεη αθφκα πιήξσο 

απνδεθηφ. Ήηαλ ινηπφλ απαξαίηεην λα δνζνχλ θίλεηξα ( incentives) γηα λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην 

ζχζηεκα θαη ηα θίλεηξα απηά έπξεπε λα ελζσκαησζνχλ ζε έλα ζχζηεκα παξνρψλ/αληακνηβψλ 

(bonus) πνπ λα ζπλδέεηαη άκεζα κε ηε δηαδηθαζία θαη ηνλ ηξφπν δηαρείξηζεο. Ο βαζκφο 

δηείζδπζεο ζην Customer Service θαη ζην Loyalty ππήξμε αξθεηά κεγάινο. 

Δπηπιένλ ζηελ ΣΗΜ φπσο θαη ζε θακία άιιε εηαηξία, εθείλε ηελ επνρή, δελ ππήξρε ζηέιερνο 

πνπ λα θέξεη ηίηιν CRM θαη λα αλαθέξεηαη απεπζείαο ζηε Γεληθή Γηεχζπλζε, δειαδή λα βιέπεη 

νξηδφληηα ηελ εηαηξία θαη λα αλαθέξεηαη ζηε Γεληθή Γηεχζπλζε. Οπφηε ζε πεξίπησζε πνπ 

πξνέθππηε δηαθσλία κεηαμχ δχν δηεπζχλζεσλ, ε θάζε κία πξνζπαζνχζε λα πξνζηαηέςεη ηα 

θεθηεκέλα ηεο θαη απηφ απνηεινχζε ζνβαξφ πξφβιεκα. 

Δίλαη ζεκαληηθφ νη δηεπζπληέο λα είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνη ζρεηηθά κε ην CRM, δηφηη παξφιν 

πνπ ππάξρεη δηαζέζηκε πςειή ηερλνινγία, είλαη πξνθαλέο πσο νη ηδέεο γηα ηελ νπνηαδήπνηε 

εθαξκνγή δελ κπνξεί παξά  λα αλαπηπρζνχλ απφ ηα ζηειέρε ηεο εηαηξίαο. Ζ ξνή ηεο γλψζεο 

πάλσ ζην ζχζηεκα ζα έπξεπε λα είλαη bottom – up, αιιά ζπλήζσο  είλαη top – down, κε 

απνηέιεζκα νη ηεξαξρηθά ρακειά ηζηάκελνη λα κελ θαηαλννχλ ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ην 

ζχζηεκα παξφιν πνπ απηνί θπξίσο είλαη πνπ  ην ρεηξίδνληαη. Οη ηεξαξρηθά πςειά ηζηάκελνη 
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ζέινπλ απνηειέζκαηα, αιιά απηφ δε κπνξεί λα γίλεη φηαλ νη πθηζηάκελνη δελ έρνπλ ηηο 

απαηηνχκελεο  γλψζεηο. Κνπιηνχξα ζπλαθφινπζε κε ηελ επηινγή CRM ιχζεσλ ππήξρε ζηελ 

εηαηξία, αιιά φρη ζε φιν ην πξνζσπηθφ. 

Καηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο επίζεο, πξνέθπςαλ δηάθνξα θφζηε (intangible  costs), 

πνπ δελ είραλ εληνπηζηεί απφ ηελ αξρή, κε ζπλέπεηα λα μεθχγεη απηφ απφ ηνλ αξρηθφ 

πξνυπνινγηζκφ.  

Απνηειέζκαηα κεηά ηελ εθαξκνγή ηεο ιύζεο ηνπ CRM  

Σν CRM ζηελ ΣΗΜ μεθίλεζε δπλακηθά, αθελφο φκσο κε ηα επηπξφζζεηα θφζηε πνπ επέθεξε θαη 

αθεηέξνπ κε ηηο επηπινθέο πνπ πξνθάιεζε, είρε επίδξαζε ζηελ νξγαλσηηθή ιεηηνπξγία ηεο 

εηαηξίαο. Σν ζχζηεκα δνχιεπε ζε βαζηθά ιεηηνπξγηθά ζέκαηα, φκσο δελ ήηαλ πιήξσο 

απνδνηηθφ. Σα νθέιε απφ ηελ εθαξκνγή ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο είλαη θπξίσο   επηρεηξεκαηηθά, 

αιιά θαη ηερλνινγηθά. ΢ηηο ηειεπηθνηλσλίεο, ιφγσ ηεο θχζεο ηνπο, ε εηζαγσγή ηνπ CRM, 

απνηειεί ηελ εηζαγσγή ελφο αθφκε ζπζηήκαηνο ή θαιχηεξα κηαο πιαηθφξκαο. Δίλαη απνιχησο 

απαξαίηεην λα γίλεηαη ελνπνίεζε φισλ ησλ ζπζηεκάησλ θαη απηφ είλαη κεγάιν ηερλνινγηθφ 

φθεινο, δηφηη κε ηελ ελνπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ επηηπγράλεηαη ε πιήξεο πιεξνθφξεζε γηα ηνλ 

πειάηε θαη σο εθ ηνχηνπ ε γλψζε ζρεηηθά κε ηηο επηζπκίεο ηνπ. 

WIND θαη CRM ιύζεηο 

 Ζ Wind αλέζεζε ην έξγν γηα ηελ πινπνίεζε θαη ηελ αλαβάζκηζε ηνπ Siebel Communications 

CRM ζηελ Cognity. Όληαο κηα απφ ηηο ζηξαηεγηθέο επηηαγέο ηεο Wind, ην έξγν επέηξεςε ζηελ 

εηαηξία λα απνθηήζεη κηα πιήξσο νξγαλσκέλε πειαηεηαθή νξγάλσζε αγγίδνληαο φιεο ηηο 

ζεκαληηθέο δηαδηθαζίεο CRM: Πσιήζεηο, Τπεξεζίεο θαη Μάξθεηηλγθ. Δηδηθφηεξα, ε πινπνίεζε 

φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ  πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε, κε ηε βνήζεηα ηνπ Κέληξνπ Δπηθνηλσλίαο 

(Customer Care) κε ηηο θαιχηεξεο ηερλνινγίεο θαη δηαδηθαζίεο, επέηξεςε ζην Σκήκα Marketing 

Wind λα μεθηλήζεη θαηλνηφκεο εθζηξαηείεο θαη λα ελζσκαηψζεη ην νηθνζχζηεκα Siebel ζην 

ζπλνιηθφ πεξηβάιινλ SOA ηεο Wind Hellas. 

Δπηρεηξεκαηηθέο πξνθιήζεηο 

Οη θχξηεο επηρεηξεκαηηθέο πξνθιήζεηο πνπ αληηκεησπίζηεθαλ ζην πιαίζην απηνχ ηνπ έξγνπ 

ήηαλ: 
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Γεκηνπξγία κηαο εληαίαο, ζπγθεληξσηηθήο πξνβνιήο πειαηψλ 360 κνηξψλ, ε νπνία κπνξεί λα 

πξνζεγγηζηεί απφ φινπο αλεμαηξέησο ηνπο ππαιιήινπο πνπ απεπζχλνληαη ζε πειάηεο ζε φια ηα 

θαλάιηα 

Παξνρή πιεξνθνξηψλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν κέζσ ηεο Siebel ζην Κέληξν Δπηθνηλσλίαο 

 Βειηίσζε ζε φιεο ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο  πνπ εμππεξεηνχλ ηηο πσιήζεηο, ηηο ππεξεζίεο 

θαη ην κάξθεηηλγθ 

Δλεξγνπνίεζε  ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηθαλνχ λα θαηαζηήζεη ηελ εηαηξία γ Universal Agent, κε 

δπλαηφηεηα λα ρεηξίδεηαη νπνηνδήπνηε ζέκα ζρεηηθφ κε ηηο πσιήζεηο, ηηο ππεξεζίεο ή ην 

κάξθεηηλγθ 

Δλζσκάησζε ηνπ Siebel κε ην CTI & IVR γηα ηελ ελεξγνπνίεζε ηεο απηνκαηνπνηεκέλεο 

ππεξεζίαο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

Υξεζηκνπνίεζε ηεο Siebel σο ην θχξην ζχζηεκα front-end ζην Contact Center θαη  δξαζηηθή 

κείσζε ηεο ρξήζεο φισλ ησλ άιισλ ζπζηεκάησλ ζην κπξνζηηλφ κέξνο 

Δλδπλάκσζε ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ ηνπ Contact Center κε ελεκεξσκέλεο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο 

πειάηεο, πξνθεηκέλνπ λα ιακβάλνπλ ηεθκεξησκέλεο απνθάζεηο 

Μείσζε ηνπ ρξφλνπ δηεθπεξαίσζεο ηνπ πειάηε 

Δλζσκάησζε ηνπ Siebel CRM κε ηα επηρεηξεκαηηθά θξίζηκα ζπζηήκαηα θαη εθαξκνγέο ηεο 

Wind, φπσο ην BSCS Billing, ην Prepaid, ην SAP, ην SAP ERP, ην ζεκείν πψιεζεο θιπ. Μέζσ 

SOA 

Δμαζθάιηζε θαη επηβεβαίσζε φηη φιεο νη ελέξγεηεο παξέρνληαη ζσζηά θαη έγθαηξα, 

απηνκαηνπνηψληαο ρεηξνθίλεηεο δηαδηθαζίεο 

Δλεξγνπνίεζε ηεο ζπλερνχο βειηηζηνπνίεζεο θαη απηνκαηνπνίεζεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ 

Μεηαηξέπνληαο ην όξακα ζε απνηειέζκαηα 

Ζ Cognity πινπνίεζε ηε Siebel Communications CRM γηα ηελ Απηνκαηνπνίεζε Πσιήζεσλ γηα 

λα ππνζηεξίμεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε ηνπ ηκήκαηνο Άκεζσλ 

Πσιήζεσλ ηεο Wind Hellas. Έλα βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ πνπ εθαξκφζηεθε σο επέθηαζε ηεο 

ιεηηνπξγηθφηεηαο ηνπ Siebel εθηφο πιαηζίνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ Δηδηθψλ 

΢πκθσληψλ κε βαζηθνχο εηαηξηθνχο πειάηεο ηεο Wind. 
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Δπηπιένλ, ε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηεο Siebel πξνζαξκφζηεθε ψζηε λα 

θαιχπηεη ηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ ψξηκνπ πεξηβάιινληνο ηνπ θέληξνπ επαθψλ ηεο 

Wind. Ζ ελζσκάησζε κε ηα CTI, IVR θαη φια ηα βαζηθά ζπζηήκαηα BSS ηεο νξγάλσζεο 

ελδπλάκσζε ηνπο ππαιιήινπο πνπ αληηκεησπίδνπλ ηνλ πειάηε κε πινχζηα πιεξνθφξεζε θαη 

εξγαιεία κέζσ κηαο απιήο ρξήζεο Siebel πξνβνιήο. 

Ζ ελζσκάησζε ηνπ Siebel Marketing κε ην πεξηβάιινλ BI πνπ είλαη πινχζην ζε πεξηερφκελν 

ηεο Wind, επέηξεςε ζηνπο ρξήζηεο ηνπ Marketing λα εθηεινχλ ηκεκαηνπνίεζε θαη ζρεδηαζκφ 

θακπάληαο κε γλψκνλα ην κάξθεηηλγθ. Δπηπιένλ, ε ελζσκάησζε κε ηα ζπζηήκαηα 

πξνπιεξσκέλεο θαη πιεξσκέλεο ρξέσζεο ηεο Wind, επέηξεςε ηελ ελεξγνπνίεζε πξνζθνξάο 

ρσξίο ιάζε ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Σέινο, ε ελζσκάησζε κε ην ζχζηεκα ERP ηεο Wind αλέηξεμε 

ηηο πξνζθνξέο πνπ ζπλεπάγνληαη ηελ έγθαηξε θαη ζσζηή παξνρή πιηθψλ αγαζψλ. Καηά ηε 

δηάξθεηα ηεο ζπγρψλεπζεο κεηαμχ Wind θαη Tellas, ε Cognity πινπνίεζε ηελ νινθιήξσζε 

CRM ηεο Wind θαη ηεο Tellas, γηα λα ππνζηεξίμεη ηε ζπγρψλεπζε ησλ ππνδνκψλ θαη ησλ δχν 

νξγαληζκψλ. Ζ Cognity αμηνπνίεζε ηελ εκπεηξία ηεο εθαξκνγήο ηεο εθαξκνγήο Tellas CRM & 

Order Management, έηζη ψζηε νη Wind θαη Tellas λα κπνξνχλ λα ιεηηνπξγνχλ ζε κηα θνηλή 

ππνδνκή θαη λα ελαξκνλίδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο. 

Οη θχξηνη παξάγνληεο επηηπρίαο ηνπ έξγνπ ήηαλ: 

Ζ ηζρπξή ηερληθή ηθαλφηεηα ηεο Cognity ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ εηο βάζνο θαηαλφεζε ηνπ ηνκέα 

ησλ επηρεηξήζεσλ 

Πνηφηεηα ησλ παξαδνηέσλ 

Απζηεξή ηήξεζε ηνπ ζπκθσλεζέληνο ρξνλνδηαγξάκκαηνο 

Γέζκεπζε δηαρείξηζεο ηεο WIND θαη εζσηεξηθή αξκνδηφηεηα 

Ζ Cognity επεθηείλεη ζπλερψο ηελ παξαπάλσ ππνδνκή θαη παξέρεη ππεξεζίεο ΢πληήξεζεο & 

Σερληθήο Τπνζηήξημεο ζηε Wind, βαζηζκέλεο ζε SLA. 
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2.7 Εθνική Σράπεζα τησ Ελλάδοσ και CRM 

Ζ Δζληθή Σξάπεδα ηεο Διιάδνο αζρνιείηαη κε φιν ην θάζκα ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ, φπσο θαηαζέζεηο, δάλεηα, ακνηβαία θεθάιαηα, αζθάιεηεο θ.η.ι. Οη ππεξεζίεο ηεο 

Σξάπεδαο αθνξνχλ ηφζν ζε ηδηψηεο φζν θαη ζε λνκηθά πξφζσπα φπσο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο 

θαη κεγάιεο επηρεηξήζεηο. Ζ Σξάπεδα θάλεη ρξήζε εθαξκνγψλ CRM θαη πιένλ ε ∆ηαρείξηζε 

΢ηνηρείσλ γίλεηαη κε ηε βνήζεηα ζπζηήκαηνο πνπ είλαη  πειαηνθεληξηθφ,  δηαζπλδέεηαη απηφκαηα 

κε ηα επηκέξνπο ζπζηήκαηα ηεο Σξάπεδαο θαη παξέρεη άκεζε θαη έγθπξε πιεξνθφξεζε γηα ηα 

ηξέρνληα θαη ηα ηζηνξηθά ζηνηρεία ηνπ πειάηε θαη ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπ, πνπ έρνπλ θαηαρσξεζεί 

ζηα ζπζηήκαηα ηεο Σξάπεδαο.  

 ∆ηαρείξηζε ζηνηρείωλ πειαηώλ  

 Με ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM ζην πεξηβάιινλ ηεο Σξάπεδαο άιιαμε ξηδηθά ν ηξφπνο 

δηαρείξηζεο θαη αληηκεηψπηζεο ησλ πειαηψλ. Μέζσ ηεο λέαο πιαηθφξκαο είλαη δπλαηή ε 

πξνβνιή θαη ε δηαρείξηζε ησλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε. ΢πγθεθξηκέλα, ε εθαξκνγή παξέρεη ηε 

δπλαηφηεηα εκθάληζεο ησλ θπξηφηεξσλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε, φπσο απηά δηαηεξνχληαη ζην 

΢χζηεκα Γηαρείξεζεο Πειαηψλ. Δπηπιένλ, νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ λέα κεξίδα 

πειάηε Φπζηθνχ ή Ννκηθνχ πξνζψπνπ, αιιά θαη  λα ηξνπνπνηήζνπλ ζηνηρεία πθηζηάκελνπ 

πειάηε ζην ζχζηεκα. Μεγάιε   ζεκαζία έρεη ην γεγνλφο, φηη ην ζχζηεκα ελεκεξψλεηαη ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν κε ηηο κεηαβνιέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη κέζσ ηεο λέαο εθαξκνγήο. Βαζηθή 

δηαθνξνπνίεζε ηεο λέαο εθαξκνγήο ζε ζρέζε κε ηηο Online ζπλαιιαγέο ηνπ παξειζφληνο, 

απνηειεί ε νξγάλσζε ησλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε θαη ε πξνβνιή ηνπο ζε κία θαη κφλν νζφλε, 

αμηνπνηψληαο ηε δπλαηφηεηα απφθξπςεο θαη εκθάληζεο ησλ πιεξνθνξηψλ κέζσ πηπζζφκελσλ 

θαξηειψλ θαη κεηαθηλνχκελσλ παξαζχξσλ. ΢εκαληηθφ είλαη φηη νη κεραλνγξαθηθνί θαλφλεο θαη 

νη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο πνπ δηέπνπλ ηε θαηαρψξεζε θαη ηήξεζε ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ ζην 

ζχζηεκα, ηζρχνπλ ζην αθέξαην. Δπίζεο, ζε ηζρχ παξακέλνπλ φιεο νη εγθχθιηεο νδεγίεο πνπ 

αθνξνχλ ηε δηαρείξηζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηεο Σξάπεδαο θαη νη ρξήζηεο-ππάιιεινη είλαη 

ππνρξεσκέλνη λα ηεξνχλ φιεο ηηο ζρεηηθέο νδεγίεο, αλεμαξηήησο ηεο εθαξκνγήο ( Online ή 

CRM ) πνπ ρξεζηκνπνηνχλ γηα λα δηαρεηξηζηνχλ ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ. Δθφζνλ ν ρξήζηεο 

αλνίμεη ηελ εθαξκνγή θαη ζπλδεζεί, επηιέγεη ην άλνηγκα ηνπ παξαζχξνπ ∆ηαρείξηζεο ΢ηνηρείσλ 

ην νπνίν εκθαλίδεηαη κε κία ζπγθεθξηκέλε δηάηαμε. Μέζσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο θαξηέιαο είλαη 
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δπλαηή ε αλαδήηεζε ηνπ πειάηε κε βάζε ηα θξηηήξηα πνπ είλαη δηαζέζηκα θαη κε βάζε αλ είλαη 

Φπζηθφ ή Ννκηθφ πξφζσπν. Έλα ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ είλαη φηη ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε 

ελεκεξψλνληαη ρσξίο λα ρξεηάδεηαη ν ρξήζηεο λα θιείζεη ην παξάζπξν ηνπ πειάηε θαη λα ηνλ 

αλαδεηήζεη εθ λένπ. ΢εκεηψλεηαη, φηη θαηά ηελ θαηαρψξηζε ησλ ζηνηρείσλ δηελεξγνχληαη 

έιεγρνη γηα λα εληνπηζηνχλ πηζαλνί δηπινί πειάηεο. Αλ εληνπηζηεί θαηαρψξηζε πειάηε κε ηα ίδηα 

ζηνηρεία πξαγκαηνπνηείηαη άκεζε ζχγθξηζε απφ ηνλ ππάιιειν θαη έπεηηα γίλεηαη ζπλέλσζε ησλ 

ζηνηρείσλ. 

∆ηαρείξηζε Υξεωζηηθώλ Καξηώλ Πειαηώλ 

Ζ λέα κεραλνγξαθηθή εθαξκνγή CRM ππνζηεξίδεη ηε ζπλνιηθή δηαρείξηζε ησλ ρξεσζηηθψλ 

θαξηψλ. ΢πγθεθξηκέλα κέζσ ηεο εθαξκνγήο CRM νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα :  

 Αλαδεηήζνπλ ηπρφλ ππάξρνπζεο θάξηεο ζην φλνκα ηνπ πειάηε  

  Πξνβάιινπλ ηα αλαιπηηθά ζηνηρεία ηεο θάξηαο  

  Πξνβάιινπλ ηνπο ζπλδεδεκέλνπο ινγαξηαζκνχο ζηε θάξηα  

  Κάλνπλ αίηεζε γηα έθδνζε λέαο θάξηαο  

  Κάλνπλ αίηεζε γηα αθχξσζε παιαηάο θάξηαο  

  Μεηαβάιινπλ ηα ζηνηρεία ηεο ( πρ ηα φξηα αγνξψλ θαη αλαιήςεσλ)  

  ΢πλδέζνπλ ή απνζπλδέζνπλ ινγαξηαζκνχο  

  Εεηήζνπλ ηελ επαλέθδνζε πιαζηηθνχ   

 Εεηήζνπλ ηελ επαλέθδνζε κπζηηθνχ αξηζκνχ- Pin  

  Παξαδψζνπλ ην κπζηηθφ αξηζκφ- Pin  

  Μεηαβάιινπλ ηε δηεχζπλζε ηεο θάξηαο (ηε δηεχζπλζε πνπ έρεη δψζεη ν πειάηεο γηα λα 

ζηαιεί ε θάξηα)  

  Αιιάμνπλ ηε κεξίδα ηεο θάξηαο  

  Πξνβάιινπλ ηηο κεηαβνιέο ηεο θάξηαο  

 Πξνβάιινπλ ηηο θηλήζεηο ηεο θάξηαο. 

 Ο αξκφδηνο ππάιιεινο ζα πξέπεη αξρηθά λα ειέγμεη θαη λα επηθαηξνπνηήζεη ηα ζηνηρεία ηνπ 

πειάηε ζηε θαξηέια ηνπ, αλ ππάξρνπλ θπζηθά, θαη έπεηηα ζα ζπλερίζεη ζε φηη ρξεηάδεηαη. 

Αθφκε, ν ππάιιεινο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα δεη ην ηζηνξηθφ ησλ θηλήζεσλ θαη ην ηζηνξηθφ ησλ 

κεηαβνιψλ, αλ έρεη πξνθχςεη θάπνηα δηαθσλία κε ην πειάηε. 
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∆ηαρείξηζε Δπελδπηηθώλ Πξνϊόληωλ θαη ∆αλείωλ 

 Πξηλ ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM ε πιεξνθφξεζε γηα ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε βξίζθνληαλ ζε 

πνιιέο νζφλεο, ππήξρε αδπλακία άκεζεο αληίιεςεο ηεο κεηαβνιήο ησλ ππνινίπσλ ηνπ πειάηε 

θαη έιιεηςε ζπληνληζκέλεο επηθνηλσλίαο κε ην πειάηε θαζψο θαη θαηαγξαθή ησλ ξαληεβνχ θαη 

ηε παξαθνινχζεζε επαθψλ. Πιένλ, έρνπκε ζπγθέληξσζε ηεο πιεξνθνξίαο ηνπ πειάηε ζε κία 

νζφλε, ζηελ φπνηα γίλεηαη άκεζε παξαθνινχζεζε ηεο εμέιημεο ησλ ππνινίπσλ ηνπ πειάηε θαη 

ην ζεκαληηθφηεξν φισλ είλαη πσο ππάξρεη απινχζηεπζε ηεο ρξήζεο κε επειημία θαη ηαρχηεηα. 

΢θνπφο ηνπ CRM είλαη ε απηνκαηνπνίεζε ηεο παξαθνινχζεζεο ηεο εμέιημεο ησλ ππνινίπσλ 

θαη ε απηνκαηνπνίεζε ηεο ζηνρνζεζίαο αλά θαηεγνξία πξντφληνο ή θαη ζπγθεληξσηηθά. 

Δπηπιένλ, ην CRM έρεη σο ζηφρν ηε ζπγθέληξσζε ηεο πνιχηηκεο πιεξνθφξεζεο πνπ βξίζθεηαη 

ζηα ζηελά πιαίζηα ηνπ θάζε θαηαζηήκαηνο θαη ηελ νξγάλσζε ζηξαηεγηθήο γηα ηελ επφκελε 

εκέξα.  

 ∆ηαρείξηζε Πειαηώλ κε Πξνζεζκηαθέο Καηαζέζεηο 

 Γηα ηα επελδπηηθά πξντφληα  ην ζχζηεκα εζηηάδεη ζε δχν βαζηθά ζεκεία: 

 Α. ΢ηηο εηδνπνηήζεηο. 

 Σψξα  κπνξεί ν ρξήζηεο λα δηαρεηξηζηεί ην ηξέρνλ ή κειινληηθφ ιεμηαξρείν, θαζψο θαη λα 

παξαθνινπζήζεη παξειζνληηθέο ιήμεηο. Δπηπιένλ, αλάινγα κε ηελ έθβαζε ηεο θάζε πεξίπησζεο,  

ελεκεξψλεηαη άκεζα θαη ε θαηάζηαζε (status) ηεο πξνζεζκηαθήο θαηάζηαζεο.  

Β. ΢ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ηελ επηθνηλσλία. 

 ΢ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ξαληεβνχ, ην ζχζηεκα παξέρεη ηε δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο εκεξνινγίνπ,  

ειεθηξνληθήο αηδέληα γηα αλαλεψζεηο πξνζεζκηαθψλ, θαηαρψξηζεο θξίζηκσλ ζρνιίσλ- 

παξαηεξήζεσλ γηα ηνλ πειάηε, ηελ αλαλέσζε λέσλ πξντφλησλ θ.α. Σν CRM εζηηάδεη θαη ζηελ 

επηθνηλσλία παξέρνληαο άκεζε πξφζβαζε ζε φια ηα ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ηζηνξηθφ ηεο 

επαθήο ηνπ πειάηε κε ηελ Σξάπεδα. Δλδεηθηηθά ην ζχζηεκα πιεξνθνξεί   ζρεηηθά κε ηελ 

αλαλέσζε ηεο πξνζεζκηαθήο, δηαζέηεη ζρφιηα ζρεηηθά κε ηε δηαπξαγκάηεπζε ηεο πξνζεζκηαθήο 

θαηάζεζεο , ην ηζηνξηθφ ησλ ζπλαληήζεσλ θαη γεληθά πιεξνθνξίεο θαη ζρφιηα ζρεηηθά κε ηνλ 

πειάηε.  
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 ∆ηαρείξηζε Πειαηώλ κε Πξνϊόληα Ρεπζηόηεηαο  

Σν ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα αλαπηχρζεθε ζε πξνεγκέλν ηερλνινγηθφ πεξηβάιινλ θαη δηαζέηεη 

εμειηγκέλα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά κε ζθνπφ ηε δηεπθφιπλζε ησλ εξγαζηψλ ησλ αξκνδίσλ 

γηα πξντφληα ξεπζηφηεηαο ζηειερψλ ησλ θαηαζηεκάησλ. Σν ελ ιφγσ ζχζηεκα ζρεδηάζηεθε 

βάζεη πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο θαη δίλεη ηελ απαξαίηεηε πιεξνθφξεζε ζηα ζηειέρε ηνπ 

∆ηθηχνπ γηα ηελ νξζή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη ηαπηφρξνλα ηηο αλάινγεο αλαθνξέο γηα ηελ 

εμέιημε ηνπ θάζε ραξηνθπιαθίνπ. Έηζη απινπνηείηαη ε δηαδηθαζία κε ηελ νπνία ηα αξκφδηα 

ζηειέρε ηνπ ∆ηθηχνπ δηαρεηξίδνληαη ηνπο πειάηεο θαηαζηήκαηνο ηνπο θαη παξάιιεια ηα 

εληεηαικέλα ζηειέρε ηεο ∆ηνίθεζεο έρνπλ πιήξε θαη ζσζηή εηθφλα ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη ησλ 

θηλήζεσλ ησλ θεθαιαίσλ ησλ ελ ιφγσ πειαηψλ. 

Οη εξγαζίεο πνπ κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ ζε απηή ηε θάζε κέζσ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο είλαη νη εμήο: 

  Δηδνπνηήζεηο γηα ηνλ πειάηε ζρεηηθά κε ιήμεηο πξντφλησλ (πρ. Αλαλεψζεηο πξνζεζκηαθψλ 

θαηαζέζεσλ) ή άιιεο ελεκεξψζεηο πνπ ηνλ αθνξνχλ θαη ζπλεπάγνληαη ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ εληφο ηνπ επηιεγκέλνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο (παξάγνληαη θαζεκεξηλά απφ 

ηελ εθαξκνγή ή θαηαρσξνχληαη απφ ην ρξήζηε)  

 Λίζηεο πειαηψλ πνπ πεξηιακβάλνληαη ζε ad hoc πξνγξάκκαηα (πρ. επαλα-πξνζέιθπζε 

θεθαιαίσλ) 

  Πξνγξακκαηηζκφο ελεξγεηψλ κε πειάηεο (ξαληεβνχ, ππελζπκίζεηο ) 

  Δηζαγσγή θαη εκθάληζε ζρνιίσλ γηα πειάηεο 

  Δκθάληζε πειαηνινγίσλ κε πξντφληα ξεπζηφηεηαο ζην θαηάζηεκα  

 Άληιεζε αλαθνξψλ θαη απεηθφληζε ηεο ηξέρνπζαο απνηίκεζεο ελφο ραξηνθπιαθίνπ κε 

ηζηνξηθφηεηα ( ζε επίπεδν ρξήζηε). 

  Δίζνδνο ζε άιια ζπζηήκαηα κέζσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο πιαηθφξκαο. 
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Σα νθέιε γηα ηε ηξάπεδα  

Σα νθέιε γηα ηελ ηξάπεδα εζηηάδνληαη ζηνλ ηνκέα κείσζεο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο θαη ηεο 

αχμεζεο ησλ εζφδσλ, ηφζν κέζσ ηεο πξνζέγγηζεο λέσλ πειαηψλ φζν θαη κέζσ ηεο ελίζρπζεο 

ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πθηζηάκελνπο πειάηεο. ΢πγθεθξηκέλα, ε κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο 

κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηελ απνδνηηθφηεξε αμηνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζηνλ ηνκέα 

ησλ πσιήζεσλ , ηνπ marketing, αιιά θαη κε ηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

κεζφδσλ πξνζέγγηζεο , φπσο ηνπ direct mail θαη γεληθφηεξα θάζε δηαθεκηζηηθήο εθζηξαηείαο, 

αθνχ πξαγκαηνπνηείηαη θαηφπηλ πξνζεθηηθήο αλάιπζεο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο ηεο θάζε 

ηξάπεδαο.  

Σα νθέιε γηα ηνλ πειάηε 

 Δθφζνλ γίλεη ζσζηή θαηαγξαθή ηεο ζρέζεο ηνπ πειάηε δεκηνπξγείηαη ην νινθιεξσκέλν 

πξνθίι ηνπ, κε απνηέιεζκα ε ηξάπεδα, κε ηε ρξήζε αλαιπηηθψλ θαη ζηαηηζηηθψλ κνληέισλ ζην 

πιαίζην ησλ επηκέξνπο εθαξκνγψλ ηνπ CRM , λα είλαη ζε ζέζε λα πξνβιέπεη κε πνιχ κεγάιε 

αθξίβεηα ηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ ζε ππεξεζίεο θαη πξντφληα. Απηφο ν ηξφπνο κεηψλεη 

θαη ζρεδφλ εμαιείθεη ηε πεξηηηή επηθνηλσλία, θαζψο θαη ηελ ελνριεηηθή κεξηθέο θνξέο, απφ ηε 

πιεπξά ηεο ηξάπεδαο, πξνζέγγηζε γηα πξντφληα πνπ δελ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε ή γηα 

πξντφληα πνπ ήδε θαηέρεη. Γηα παξάδεηγκα, δελ ζα πξνηείλεη ζε έλαλ πειάηε, ν νπνίνο έρεη ήδε 

δειψζεη ζηε δηάξθεηα κίαο επαθήο ηνπ κε ηε ηξάπεδα, πσο δελ ελδηαθέξεηαη γηα ζπλαιιαγέο 

κέζσ ηνπ Internet, λα ρξεζηκνπνηήζεη ηε λέα πηζησηηθή θάξηα, πνπ ρξεζηκνπνηείηαη θαη γηα 

online ζπλαιιαγέο. Έηζη, δίλεηαη ζεκαζία ζηηο ζρέζεηο ηνπ ζπλαιιαζζνκέλνπ κε ηε ηξάπεδα. 

Πιένλ, ν πειάηεο γλσξίδεη πσο, αλ ε ηξάπεδα επηθνηλσλήζεη καδί ηνπ, ζα είλαη γηαηί  έρεη λα ηνπ 

πξνηείλεη θάηη πνπ ηαηξηάδεη ζηηο αλάγθεο ηνπ θαη γη‟απηφ δελ ζα ληψζεη ελνριεκέλνο θαη ζα 

αζρνιεζεί ζνβαξά κε ηε πξφηαζε ηεο ηξάπεδαο. Έλα αθφκε ζεκαληηθφ ζηάδην ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM είλαη πσο ζε ζπλδπαζκφ κε ηε ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πηζησηηθνχ θηλδχλνπ, πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ νη ηξάπεδεο, ππάξρεη ε εμαηνκηθεπκέλε ηηκνιφγεζε ζε κία ζεηξά πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. ΢πλαιιαζζφκελνη, νη νπνίνη έρνπλ παξφκνηα εηζνδεκαηηθά θαη δεκνγξαθηθά 

ζηνηρεία, κπνξνχλ λα απνιακβάλνπλ δηαθνξεηηθή ηηκνιφγεζε, αλάινγα κε ηε ζρέζε πνπ 

δηαηεξνχλ κε ηε ηξάπεδα, ηε ζπκπεξηθνξά θαη ην πξνθίι πνπ έρεη ζρεκαηίζεη ην CRM. Απηφ, 

έρεη ήδε αξρίζεη λα εθαξκφδεηαη ζε νξηζκέλνπο ηνκείο, κε ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηνλ 
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ηνκέα ηνπ πιαζηηθνχ ρξήκαηνο, πνπ αλάινγα κε ηε ρξήζε ηεο πηζησηηθήο θάξηαο θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε ζηελ απνπιεξσκή, δχν θάηνρνη ηεο ίδηαο θάξηαο ζα ιακβάλνπλ 

δηαθνξεηηθφ επηηφθην θαη δηαθνξεηηθά πξνλφκηα, φπσο επηζηξνθή κεηξεηψλ, πξνζθνξέο θ.α. 

 

 2.8  Η SingularLogic και πελάτεσ τησ ςτην Ελλάδα 

Όπσο ζεκεηψλεη ζην site ηεο ε SingularLogic, ζην ζχγρξνλν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, φπνπ ν 

αληαγσληζκφο είλαη ηζρπξφο θαη ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο αιιάδνπλ ηαρχηαηα, ε πηνζέηεζε 

κηαο νινθιεξσκέλεο πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο απνηειεί ηε βέιηηζηε πξνζέγγηζε γηα λα 

απνθηήζεη θάζε επηρείξεζε ην δεηνχκελν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Οη εθαξκνγέο CRM (Customer Relationship Management) έρνπλ αλαπηπρζεί κε ζθνπφ λα 

εθπιεξψζνπλ ην δχζθνιν έξγν ηεο δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Ζ  πιεξνθνξία 

πνπ ζπιιέγεηαη απφ ηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, ηεο δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα 

δηακνξθψλεη ηε ζπκπεξηθνξά θαη ην πξντφλ ηεο ζχκθσλα κε φζα γλσξίδεη γηα ηνλ πειάηε, ηηο 

ζπλήζεηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη λα ηνλ εμππεξεηεί πξνζσπηθά κέζα απφ νπνηαδήπνηε 

δξαζηεξηφηεηά ηεο (πψιεζε, marketing ή ππνζηήξημε), αιιά θαη κέζα απφ νπνηνδήπνηε θαλάιη 

επηθνηλσλίαο (πξνζσπηθή επαθή, internet, call centers, kiosks, ATM θ.ιπ.). 

Ζ SingularLogic θαηέρεη ζεκαληηθή ζέζε ζηελ ειιεληθή αγνξά δηαζέηνληαο ιχζεηο CRM, νη 

νπνίεο θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο επηρεηξήζεσλ δηαθνξεηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη κεγέζνπο. Οη 

ιχζεηο ηεο βαζίδνληαη ζε ηδηνπαξαγφκελα πξντφληα ή ζε δηεζλείο πιαηθφξκεο, πνπ εθαξκφδνληαη 

αλάινγα κε ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο θάζε επηρείξεζεο ελψ ζπλνδεχνληαη απφ ππεξεζίεο 

ζρεδηαζκνχ, πινπνίεζεο θαη ππνζηήξημεο ηεο ιχζεο.  Βαζηθή επηινγή γηα κεζαίεο θαη κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο, απνηειεί ε  ιχζε Siebel CRM ηεο Oracle, ε νπνία δηαζέηνληαο 

εθηεηακέλε ιεηηνπξγηθφηεηα ζεσξείηαη ζε παγθφζκηα θιίκαθα ε θνξπθαία επηινγή. Ζ 

πιαηθφξκα Siebel CRM δηαθξίλεηαη απφ: 

 Κάιπςε φισλ ησλ θαλαιηψλ επαθήο κε ηνλ πειάηε 

 Δπειημία θαη πξνζαξκνζηηθφηεηα 

 Σερλνινγηθή πξσηνπνξία 

 Κάιπςε φισλ ησλ customer facing δηαδηθαζηψλ  
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 Κάζεηεο ιχζεηο 

Ζ SingularLogic έρεη επελδχζεη ζηε ζπλεξγαζία κε ηελ Oracle θαη είλαη Oracle Global Partner 

(Siebel specialization). Σαπηφρξνλα, ε SingularLogic έρεη αλαπηχμεη ην πξντφλ SingularLogic 

CRM, ην νπνίν απνηειεί κηα πιήξσο ιεηηνπξγηθή ιχζε γηα κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο θαη αλήθεη 

ζηελ  πιαηθφξκα Galaxy.  Αθνινπζνχλ πεξηπηψζεηο εηαηξηψλ πνπ πηνζέηεζαλ ηηο ιχζεηο ηνπ 

CRM Galaxy θαη νη απνηηκήζεηο ηνπο ζρεηηθά κε ηηο βειηηψζεηο πνπ ηνπο παξείρε. 

 Ο Όκηινο ΤΓΔΗΑ 

Ο Όκηινο ΤΓΔΗΑ, είλαη ν πιένλ αλαπηπζζφκελνο Όκηινο ζηνλ ηνκέα ηεο ηδησηηθήο πγείαο ζηελ 

Διιάδα κε φξακα λα θαηαζηεί ν κεγαιχηεξνο Όκηινο Παξνρήο Οινθιεξσκέλσλ Τπεξεζηψλ 

Τγείαο ζηε Ννηηναλαηνιηθή Δπξψπε, Μεζφγεην θαη Μέζε Αλαηνιή. ΢ήκεξα, ν Όκηινο ΤΓΔΗΑ 

έρεη παξνπζία ζε 3 ρψξεο ηεο ΝΑ Δπξψπεο, θαηέρνληαο 6 ηδησηηθά λνζνθνκεία ζε Διιάδα, 

Αιβαλία θαη Κχπξν, ηα νπνία δηαζέηνπλ άδεηεο ζπλνιηθήο δπλακηθφηεηαο 1.404 θιηλψλ. ΢ηνλ 

Όκηιν απαζρνινχληαη πεξηζζφηεξνη απφ 3.300 εξγαδφκελνη θαη πεξηζζφηεξνη απφ 4.000 

ζπλεξγάηεο ηαηξνί. 

Ζ SingularLogic αλέιαβε ηελ εγθαηάζηαζε θαη ππνζηήξημε ζπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ΢ρέζεσλ 

Πειαηψλ (CRM) γηα ηηο λνζειεπηηθέο κνλάδεο ηνπ Οκίινπ ΤΓΔΗΑ. 

Δπηρεηξεκαηηθέο πξνθιήζεηο 

 πξνγξακκαηηζκφο θαη δέζκεπζε ζπγθεθξηκέλσλ πφξσλ (resources) γηα ηηο επηζθέςεηο 

Πειαηψλ ζηα λνζνθνκεία ηνπ Οκίινπ. 

 αλάγθε έληαμεο ησλ Πειαηψλ-Αζζελψλ ηνπ Οκίινπ ζε έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο Loyalty, 

κέζσ ηνπ νπνίνπ κεηαμχ ησλ άιισλ εθδίδεηαη ηαπηνπνηεκέλε Κάξηα 

 θαηαγξαθή φισλ ησλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ θάλεη o Όκηινο Τγεία κε ζηφρν ηελ 

επθαηξία πψιεζεο κέζσ ειθπζηηθψλ πξνζθνξψλ γηα Μέιε (θάηνρνη Loyalty Card) θαη κε 

 θαηαγξαθή ηεο απφθξηζεο ηεο θακπάληαο (campaign response) 

  

https://portal.singularlogic.eu/product/125/galaxy-crm
https://portal.singularlogic.eu/product/125/galaxy-crm
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Ζ ιύζε 

 Δγθαηάζηαζε θαη παξακεηξνπνίεζε ηνπ GalaxyCRM  κε ππνζπζηήκαηα Γηαρείξηζεο 

Πφξσλ (Resource Management), Γηαρείξηζεο Πηζηφηεηαο (Loyalty Management), 

Γηαρείξηζεο Κακπαληψλ (Campaign Management) θαη Γηαρείξηζεο Δπαθψλ (Contact 

Management).    

 Ακθίδξνκε Δπηθνηλσλία κε ην Back-Office ζχζηεκα ηνπ νκίινπ (SAP) 

 Παξνρή ππεξεζηψλ εθπαίδεπζεο θαη ππνζηήξημεο ησλ ρξεζηψλ 

 Δμαζθάιηζε θαιήο ιεηηνπξγία ηεο εθαξκνγήο γηα φια ηα λνζνθνκεία ηνπ Οκίινπ 

  

Οθέιε 

 Απνηειεζκαηηθή θαη νξζνινγηθή δηαρείξηζε ησλ Πφξσλ ηνπ Οκίινπ (πξνζσπηθνχ θαη 

εμνπιηζκνχ) 

 Τπνζηήξημε ηνπ ζπλφινπ ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο θάξηαο Loyalty γηα ηνπο πειάηεο-κέιε 

 Γπλαηφηεηα δηαρείξηζεο πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ θαη αμηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ 

επαλαιεπηηθψλ εμεηάζεσλ 

 Αληαιιαγή δεδνκέλσλ κε ην ππάξρνλ βαζηθφ back–office πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα. 

  

Ο ΢υνεταιριςμόσ "ΘΕ΢γάλα" 

 Σν 2011 απφ κηα νκάδα παξαγσγψλ  κε  λέεο θαη θαηλνηφκεο ηδέεο δεκηνπξγήζεθε ν 

΢πλεηαηξηζκφο "ΘΔ΢γάια". Ο ΢πλεηαηξηζκφο θαηάθεξε λα αιιάμεη ην ηνπίν ηεο Διιεληθήο 

Κηελνηξνθίαο. ΢ήκεξα, ράξε ζηηο νξγαλσκέλεο θαη ζπζηεκαηηθέο πξνζπάζεηεο ησλ κειψλ ηνπ, 

ν ΘΔ΢γάια απνηειεί ηφζν ηνλ κεγαιχηεξν παξαγσγηθφ ΢πλεηαηξηζκφ Αγειαδηλνχ Γάιαθηνο ζηε 

ρψξα καο, φζν θαη έλα πξφηππν κνληέιν ζπλεηαηξηζηηθήο ιεηηνπξγίαο. Ζ δνκή θαη νη 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ζπλεηαηξηζκνχ είλαη πνιχπινθεο, έρνπλ δηαθνξεηηθέο αλάγθεο 

παξαθνινχζεζεο θαη απαηηνχλ νξγάλσζε θαη ζπληνληζκφ. ΢ε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα απφ 

ηελ έλαξμε ησλ εξγαζηψλ ηνπ Οκίινπ δηαθάλεθε ε αλάγθε ηεο αλαδήηεζεο ιχζεσλ ζρεηηθά κε 

ηε 

https://portal.singularlogic.eu/product/125/galaxy-crm
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 Γηαρείξηζε ζεκείσλ πψιεζεο & εξγνζηαζίσλ  

 Γηαρείξηζε ηεο δηαθίλεζεο ηνπ γάιαθηνο θαη ηνπ απαηηνχκελνπ εμνπιηζκνχ  

 Γηαρείξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ιφγσ ζπλερψο απμαλφκελνπ αξηζκνχ ππαιιήισλ 

 Οξγάλσζε ηνπ ινγηζηεξίνπ θαη δηαρείξηζε ησλ ινγαξηαζκψλ  

 Δχθνιε δηαρείξηζε πνιιψλ παγίσλ  

 Ζ ιχζε ήξζε απφ ηελ SingularLogic θαη ην Galaxy, γηα εκπνξηθή & νηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

(ERP), CRM θαη Payroll. Με ηελ βνήζεηα ηνπ εμνπζηνδνηεκέλνπ ζπλεξγάηε ηεο SingularLogic, 

Logon AE, ε πινπνίεζε, εγθαηάζηαζε θαη εθπαίδεπζε έγηλε κε κεζνδηθή θαη εληαηηθή δνπιεηά 

θαη κέζα ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα. 

Σα ζηειέρε απνηηκψληαο ηα απνηειέζκαηα ηεο ρξήζεο ηνπ CRM δειψλνπλ : «Με ηελ επηινγή 

ηνπ Galaxy ζηφρνο καο ήηαλ: 

 • ε θαιχηεξε επηθνηλσλία θαη απηνκαηνπνηεκέλε ελεκέξσζε απφ ηα ζεκεία πψιεζεο θαη ηνπο 

δηαθηλεηέο. 

 • βαζηθή ρξήζε ηνπ CRM γηα αλάζεζε θαη παξαθνινχζεζε εξγαζηψλ, ελψ κε ηελ επέθηαζε ζε 

ηππνπνηεκέλα πξντφληα θαη ρνλδξηθή πψιεζε, έπξεπε λα ιεηηνπξγεί θχθισκα 

παξαγγειηνιεςίαο κε ρξήζε ηηκνθαηαιφγσλ, εκπνξηθψλ πνιηηηθψλ θαη πηζησηηθήο πνιηηηθήο. 

  Με ην Galaxy ηεο SingularLogic, απνθηήζακε έλα εξγαιείν πνπ αθνινπζεί ηελ αλάπηπμε ηνπ 

΢πλεηαηξηζκνχ ΘΔ΢γαια. Παξάιιεια, ηθαλνπνηεί ηηο ζπλερψο απμαλφκελεο αλάγθεο καο ζε 

δηαρείξηζε θαη έιεγρν ησλ πφξσλ ηεο επηρείξεζεο (ζεκεία πψιεζεο, κεραλήκαηα, πξνζσπηθφ, 

θιπ.) ζε ζρέζε κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο πειάηεο. Απνηειεί έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα ηελ 

εθαξκνγή πνιηηηθήο ηεο εηαηξείαο πξνο ηνπο πειάηεο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο, κεηψλνληαο 

ζπγρξφλσο ηα θφζηε θαη ειαρηζηνπνηψληαο ηα ιάζε. Έρνπκε επηηχρεη λα γίλεη ην Galaxy 

θεληξηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο θαη πιεξνθφξεζεο γηα φιε ηελ εηαηξεία, εθφζνλ ζπλδπάδεη 

πιεξνθνξίεο απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο (π.ρ. ηα ζεκεία πψιεζεο, ηνπο εμσηεξηθνχο 

ζπλεξγάηεο, θιπ)., παξέρνληάο καο ηειηθά ζσζηή θαη εληαία «εηθφλα» γηα ηελ επηρείξεζή καο.» 
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H Starbucks Coffee Company 

Πξφθεηηαη γηα ηε  κεγαιχηεξε αιπζίδα θαθέ ζηνλ θφζκν,  κε πεξηζζφηεξα απφ 23.000 

θαηαζηήκαηα ζε φιν ηνλ θφζκν. Ζ εηαηξεία είλαη ν θπξίαξρνο πξνκεζεπηήο θαη πσιεηήο 

εμαηξεηηθήο πνηφηεηαο θαθέ ζε φιν ηνλ θφζκν. ΢ην ζχγρξνλν πεξηβάιινλ ηνπ απμαλφκελνπ 

αληαγσληζκνχ, ζηα Starbucks θαηέζηε θαλεξή ε αλάγθε γηα:  

 Έληαμε ησλ πειαηψλ ζε έλα Οινθιεξσκέλν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πηζηφηεηαο (Loyalty) 

 Δπέθηαζε ηνπ ππάξρνληνο ζπζηήκαηνο πξνπιεξσκέλεο θάξηαο ζε ζχζηεκα 

πηζηφηεηαο/πνληνδνζίαο, γηα πεξαηηέξσ αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο  

 Τινπνίεζε πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ κε ζηφρν λέεο πσιήζεηο, κέζσ παξνρήο ειθπζηηθψλ 

πξνζθνξψλ ζε κέιε (θάηνρνη Loyalty Card) θαη κε κέιε  

 Γπλαηφηεηα θαηαγξαθήο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θάζε θακπάληαο (campaign response)  

΢ηειέρε ηεο επηρείξεζεο ζεκεηψλνπλ πσο «νη αλάγθεο θαη νη ηδηαηηεξφηεηεο πνπ έπξεπε λα 

αληηκεησπίζνπκε ήηαλ ζεκαληηθέο. Γηα λα θαιπθζνχλ φιεο νη αλάγθεο επηιέμακε ην ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο ΢ρέζεσλ κε Πειάηεο & Γηαρείξηζεο Πηζηφηεηαο (Loyalty Management), πνπ 

ιεηηνπξγεί ζην Galaxy CRM ηεο SingularLogic». Ζ ηειηθή ιχζε πνπ αλαπηχρζεθε πεξηιάκβαλε: 

 • ΢ρεδηαζκφ Web portal πειαηψλ, γηα ηε δηαρείξηζε ηνπ πξνγξάκκαηνο πηζηφηεηαο My 

Starbucks Rewards  

•  ΢χλδεζε κε ην ππάξρνλ ζχζηεκα ιηαληθήο Micros PoS (κέζσ web services) γηα δηαρείξηζε ησλ 

κειψλ (πρ αλαγλψξηζε πειάηε θαη άκεζε ελεκέξσζή ηνπ γηα Online παξνρέο, φπσο δσξεάλ 

ξφθεκα, δψξν γελεζιίσλ θ.ιπ.) 

 • Τινπνίεζε εμαηνκηθεπκέλσλ ελεξγεηψλ Marketing (email) 

Ζ First Data Hellas, θηινμελεί ζε δηθέο ηεο ππνδνκέο ην ζχζηεκα Galaxy CRM & Loyalty ηεο 

SingularLogic κε ην νπνίν γίλεηαη ε δηαρείξηζε ηνπ πξνγξάκκαηνο επηβξάβεπζεο ησλ πειαηψλ 

καο, θαζψο θαη ηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο, παξέρνληαο ζρεηηθέο ππεξεζίεο 

επεμεξγαζίαο θαη εμαζθαιίδνληαο ηελ απξφζθνπηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηελ απφιπηε 

αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ. Δπηπιένλ πξνζθέξεη πνηνηηθέο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο (call center & 

helpdesk services) ζηνπο πειάηεο/θαηαλαισηέο καο εμαζθαιίδνληαο άξηζηε εμππεξέηεζε. Ζ 
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First Data Hellas, είλαη πάληα εθεί ζε φηη θαη αλ ρξεηαζηνχκε . Σα νθέιε πνπ έρεη απνθνκίζεη ε 

εηαηξία είλαη:  

 Πιεξνθφξεζε γηα ηηο ηάζεηο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ καο ψζηε λα ζρεδηάδνπκε θαη 

λα πινπνηνχκε πην απνδνηηθέο ελέξγεηεο marketing  

 Δλεκέξσζε γηα ηα πξνλφκηά ηνπο ηα νπνία θαηαγξάθνληαη ζηελ θάξηα «Starbucks Loyalty 

Card»  

 Γπλαηφηεηα αμηνιφγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ ησλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ πινπνηνχκε 

γηα θαιχηεξε κειινληηθή δηαρείξηζε  

 Αχμεζε πηζηφηεηαο πειαηψλ θαη βειηηζηνπνίεζε ηεο εμππεξέηεζήο ηνπο  

 Γπλαηφηεηα άκεζεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο καο κέζσ email ». 

2.9 Η Entersoft AE και πελάτεσ τησ ςτην Ελλάδα 

Ζ εηαηξία Entersoft ΑΔ ηδξχζεθε ην 2002 απφ βαζηθνχο κεηφρνπο ηεο Computer Logic θαη είλαη 

θαηλνηφκνο ζηνλ ηνκέα ηεο πιεξνθνξηθήο θαη εμεηδηθεχεηαη ζηελ παξαγσγή ινγηζκηθνχ θαη 

ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ γηα επηρεηξήζεηο. Πξνζθέξεη ζηελ αγνξά ελνπνηεκέλν πεξηβάιινλ ζηα 

πξντφληα ηεο ERP, CRM , Retail, Mobile θιπ. Σα πξντφληα ηεο είλαη ζρεδηαζκέλα ζηε ζχγρξνλε 

πιαηθφξκα NET ηεο Microsoft θαη κπνξνχλ λα εγθαηαζηαζνχλ ζε ηνπηθή ππνδνκή ή ζε cloud, 

κε άδεηα ρξήζεο. Ζ εηαηξία είλαη εηζεγκέλε ζηελ Δλαιιαθηηθή Αγνξά ηνπ Υξεκαηηζηεξίνπ 

Αζελψλ θαη δηαζέηεη ζπγαηξηθέο ζηα Βαιθάληα (Βνπιγαξία, Ρνπκαλία), ζηα Ζλσκέλα Αξαβηθά 

Δκηξάηα θαη ζηελ Διιάδα ηελ Retail Link ΑΔ. Δμάγεη ηα πξντφληα ηεο ζε 16 ρψξεο κέζσ 

αληηπξνζψπσλ. ΢ηελ αγνξά ησλ CRM ζπζηεκάησλ, δηαζέηεη ην Entersoft CRM ην νπνίν 

θαιχπηεη ηηο ελέξγεηεο ησλ ηκεκάησλ Πσιήζεσλ, Μάξθεηηλγθ θαη Service, ζπλδέεηαη εθφζνλ 

ζεσξεζεί απαξαίηεην κε ην ERP θαη πεξηιακβάλεη νινθιεξσκέλεο ιχζεηο γηα ηε Γηαρείξηζε 

Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ, ηε Γηαρείξηζε Μάξθεηηλγθ, ηε Γηαρείξηζε Service & Customer Care θαη 

ηε δηαζχλδεζε κε ηειεθσληθά θέληξα. Σν EntersoftCRM πξσηνπαξνπζηάζηεθε ην 2007 θαη 

ήηαλ ην πξψην ειιεληθφ CRM ζχζηεκα πνπ κπνξνχζε λα ελνπνηεζεί κε ERP. Αθνινπζνχλ 

επηηπρεκέλεο πινπνηήζεηο ηνπ EntersoftCRM απφ εηαηξίεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ 

Διιάδα. 



57 

 
ΓΔΜΔΡΣΕΖ΢ ΓΖΜΖΣΡΗΟ΢ 

 

 Η εταιρία ΚΩΣ΢ΟΒΟΛΟ΢ 

Ζ εηαηξεία Κσηζφβνινο είλαη κεγάιε αιπζίδα 94 θαηαζηεκάησλ, κε εμεηδίθεπζε ζηηο νηθηαθέο 

ειεθηξηθέο ζπζθεπέο, ηνπο ππνινγηζηέο, πξντφληα ηειεπηθνηλσληψλ θ.ά. Ζ εηαηξία είλαη κέινο 

ηνπ επξσπατθνχ νκίινπ DIXONS CARPHONE. Γηαζέηεη βάζε 5,6 εθαηνκκπξίσλ πειαηψλ θαη 

ν κέζνο φξνο ησλ ζπλαιιαγψλ ηεο είλαη πεξίπνπ 46 εθ. επξψ/εκέξα θαη ν κέζνο φξνο ησλ 

εγγξαθψλ πνπ δηεθπεξαηψλεη είλαη 26 εθ. έγγξαθα/εκέξα. 

Ζ πξόθιεζε: 

Γηα ηελ  «Κσηζφβνινο» ε πξφθιεζε ήηαλ ε πνηνηηθή αλάιπζε ηνπ αλακθηζβήηεηα πνιχ 

κεγάινπ φγθνπ δεδνκέλσλ, ψζηε λα θαηαλνεζεί ε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ζε φια ηα 

ηκήκαηα πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ ηεο, πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηεζνχλ νη θαηάιιειεο 

δξάζεηο ζε επηιεγκέλεο νκάδεο γηα λα επηηαρπλζνχλ νη πσιήζεηο ηνπ νκίινπ θαη λα απμεζνχλ ηα 

έζνδά ηνπ. 

Ζ ιύζε: 

Ζ εηαηξία επέιεμε λα πινπνηήζεη ην Entersoft CRM κε παξάιιειε ελζσκάησζε εξγαιείσλ 

ηκεκαηνπνίεζεο θαη επηρεηξεκαηηθήο επθπίαο. Ζ δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο ηεο επηιεγκέλεο 

πιαηθφξκαο άξρηζε ζηα κέζα ηνπ 2012 θαη πεξαηψζεθε ζηα κέζα ηνπ 2013. Δπεηδή ε εκπνξηθή 

εθκεηάιιεπζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ παξείρε ην ζχζηεκα αλαηέζεθε ζην ηκήκα Marketing, νη 

ρξήζηεο ηνπ ηκήκαηνο απηνχ, εθπαηδεχηεθαλ ζηελ παξαγσγή ζελαξίσλ αλάινγα κε ην πξνθίι 

θαη ηηο ζπλήζεηεο θάζε πειάηε. Σα 1000 πεξίπνπ ζελάξηα πνπ δεκηνπξγήζεθαλ, κε ηελ 

πινπνίεζή ηνπο, θαηέζηεζαλ ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο απνιχησο πξνζσπνπνηεκέλε. Σα 

κνληέια ηκεκαηνπνίεζεο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο  δεκηνπξγνχληαη, ελεκεξψλνληαη θαη 

ηξνπνπνηνχληαη εχθνια απφ ηνπο εθπαηδεπκέλνπο ρξήζηεο πνπ έρνπλ πξφζβαζε ζηα δπλακηθά 

ζηνηρεία νκάδσλ πειαηψλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Πιένλ απφ ην 2016 θαη κεηά, νη εθζηξαηείεο 

Marketing πξαγκαηνπνηνχληαη κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ, ηνπ ειεθηξνληθνχ site ηεο 

εηαηξίαο, ηεο απνζηνιήο email θαη sms πνπ ελζσκαηψλνληαη αηηήκαηα ζην Entersoft CRM. 

Σα πιενλεθηήκαηα: 

Ο νξγαληζκφο δηαζέηεη έλα θεληξηθφ CRM κέζσ ηνπ νπνίνπ εμαζθαιίδεη κία 360 κνίξεο πιήξε 

εηθφλα γηα θάζε πειάηε ηνπ. Ζ ελεκέξσζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ε πξνζζήθε λέσλ πιεξνθνξηψλ, 
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γίλεηαη απφ θάζε θαηάζηεκα ρσξηζηά θαη ε βάζε πιεξνθνξηψλ είλαη πξνζβάζηκε απφ 

νπνηνδήπνηε ρξήζηε, κε απνηέιεζκα νπνηνζδήπνηε ππάιιεινο νπνηνπδήπνηε ηκήκαηνο, 

νπνηνπδήπνηε θαηαζηήκαηνο ηνπ νκίινπ λα έρεη άκεζε πιεξνθφξεζε γηα ηελ εηθφλα ηνπ πειάηε 

πνπ εμππεξεηεί ή πξφθεηηαη λα εμππεξεηήζεη. Αθελφο ε εηαηξία εμππεξεηεί θαιχηεξα ηνπο 

πειάηεο ηεο θαη αθεηέξνπ βειηηψλεη ηηο ζηνρεπκέλεο εθζηξαηείεο Marketing, πνπ ζε ζπλδπαζκφ 

κε ηε ζεκαληηθή αχμεζε ηνπ cross-celling ζε επηιεγκέλεο νκάδεο,επηθέξνπλ δηαηήξεζε ηνπ 

κεγαιχηεξνπ κέξνπο ησλ πειαηψλ ηεο, πξνζέιθπζε λέσλ θαη αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο ηεο. 

Η εταιρία APIVITA 

Ζ εηαηξία ηδξχζεθε ην 1979, κε πξψηεο χιεο ειιεληθά βφηαλα θαη αγλά αηζέξηα έιαηα, 

αλαπηχζζεη θαη δηαζέηεη ζηελ αγνξά πεξηζζφηεξα απφ 300 θπζηθά πξντφληα γηα ην πξφζσπν,ην 

ζψκα θαη ηα καιιηά. Σα πξντφληα ηεο δηαηίζεληαη ζε 15 ρψξεο (Διιάδα, Κχπξνο, Ρνπκαλία, 

ΖΠΑ, Ηαπσλία, Οπθξαλία, Ηζπαλία, Υνγθ Κνλγθ θ.ά.). 

Ζ πξόθιεζε: 

Ζ εηαηξία κεηά ην 2010 εκθάληζε ζεκαληηθή πξφνδν, κε απνηέιεζκα ηφζν ην αξρηθφ ινγηζκηθφ 

πνπ εγθαηέζηεζε ην 2009, φζν θαη ην εζσηεξηθφ ινγηζκηθφ πνπ έηξερε απφ ην 2013, λα κελ είλαη 

ηθαλά λα ζπκβαδίζνπλ κε ηελ αλάπηπμή ηεο. ΢ηφρνο ηεο νκάδαο δηαρείξηζεο, ήηαλ ε 

εθκεηάιιεπζε ησλ εκπεηξηψλ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ.Πξνθεηκέλνπ λα βειηηζηνπνηεζεί ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, θξίζεθε απαξαίηεηε ε 

αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ελφο online θαηλνηφκνπ ινγηζκηθνχ πνπ ζα παξείρε ζηα κέιε ηεο 

εηαηξείαο εχθνιε πξφζβαζε ζε real time data. 

Ζ ιύζε: 

Σειηθά πηνζεηήζεθε ε εγθαηάζηαζε ηνπ Entersoft CRM & Sales force Automation. Σν ζχζηεκα 

εγθαηαζηάζεθε θαη ηέζεθε ζε εθαξκνγή ζε κφιηο 3 κήλεο κεηαμχ Μαξηίνπ ηνπ 2015 θαη Ηνπλίνπ 

ηνπ 2015.Μεηά απφ νιηγφκελε εθπαίδεπζε, ηα ζηειέρε ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ θαη marketing, 

αιιά θαη νη αηζζεηηθνί ηεο εηαηξίαο, ήηαλ ζε ζέζε λα ρξεζηκνπνηνχλ επηηπρψο ην λέν 

ζχζηεκα.Σν ζχζηεκα ζήκεξα ρξεζηκνπνηείηαη απφ 26 ρξήζηεο ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ ζηελ 

Διιάδα, απφ 14 ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ ηεο Ηζπαλίαο θαη απφ ηνπο 35 αηζζεηηθνχο ηεο εηαηξίαο 

ζηελ Διιάδα πνπ κέζσ ipads έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα εηζάγνπλ παξαγγειίεο, λα παξαθνινπζνχλ 
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ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο, λα ζπκβνπιεχνληαη ηηο αλαθνξέο ησλ online πσιήζεσλ θαη λα 

εηζάγνπλ πιεξνθνξίεο CRM ζρεηηθέο κε ηνλ ηειηθφ πειάηε ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. 

Σα πιενλεθηήκαηα: 

 Ζ νκάδα δηαρείξηζεο έρεη πιένλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν φια ηα δεδνκέλα θαη ηηο θαηάιιειεο 

πιεξνθνξίεο λα ιακβάλεη ηηο ζσζηφηεξεο απνθάζεηο. 

 Ζ νκάδα πσιήζεσλ θαη marketing, ράξε ζην λέν ζχζηεκα, έρεη απμιεζεη ην πιήζνο ησλ 

ζπλαληήζεσλ θαη είλαη πιένλ πην παξαγσγηθή. Αλαιπηηθά ζηνηρεία, αλαθνξέο θαη 

δηαδξαζηηθνί πίλαθεο βειηηψλνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα, θαζψο ππνζηεξίδνπλ ζε πξαγκαηηθφ 

ρξφλν ηηο ιήςεηο ηεθκεξησκέλσλ απνθάζεσλ. 

 Οη αηζζεηηθνί θη νη πσιεηέο έρνπλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν άκεζε πξφζβαζε ζε φια ηα 

δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ζηνλ πειάηε (ππφινηπα, εθθξεκφηεηεο, παξάπνλα) θαη ζην πξντφλ 

πνπ πξνσζνχλ ή επηζπκεί ν πειάηεο (απνζέκαηα, ρξφλν παξάδνζεο θ.ι.π.) κε απνηέιεζκα 

ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε αθφκα θαη ησλ πην απαηηεηηθψλ πειαηψλ. 

 Σα κεηξήζηκα νθέιε ηεο εηαηξίαο απφ ηε δίρξνλε ρξήο ηνπ crm είλαη: 

60% κείσζε ηνπ ρξφλνπ πξνεηνηκαζίαο ησλ πσιεηψλ 

70% κείσζε ηνπ ρξφλνπ θαηαρψξεζεο CRM δεδνκέλσλ 

40% κείσζε ηνπ ρξφλνπ αλάιπζεο ησλ νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε 

20% αχμεζε ζην πιήζνο ησλ επηζθέςεσλ ζε πειάηεο 

LeasePlan Hellas 

Ζ LeasePlan Hellas ηδξχζεθε ην 2003 θαη είλαη κέινο ηεο LeasePlan πνπ απνηειεί ηνλ 

παγθφζκην εγέηε ζηε δηαρείξηζε εηαηξηθψλ ζηφισλ, κε παξνπζία ζε 32 ρψξεο. Ζ LeasePlan 

Hellas απαζρνιεί πάλσ απφ 100 άηνκα θαη δηαρεηξίδεηαη πεξίπνπ 15000 απηνθίλεηα θαη 1700 

πειάηεο, παξέρνληαο νινθιεξσκέλεο, νηθνλνκηθέο θαη επέιηθηεο ιχζεηο δηαρείξηζεο νρεκάησλ 

ζηνπο πειάηεο ηεο πνπ είλαη εηαηξίεο αιιά θαη ηδηψηεο. 
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Ζ πξόθιεζε: 

Ζ LeasePlan Hellas, πηνζεηφληαο πειαηνθεληξηθή θηινζνθία, ζηήξημε ηε ζηξαηεγηθή ηεο γηα 

αλάπηπμε, άξηηα ιεηηνπξγία θαη εθκεηάιιεπζε ηεο θαηλνηνκίαο, ζηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε θαη ηε δέζκεπζε ηνπ  πξνζσπηθνχ ηεο ζηελ πνίηεηα. Ζ εηαηξία ζηφρεπε ζηε κείσζε 

ζεκαληηθνχ κέξνπο ησλ ιεηηνπξγηθψλ ηεο εμφδσλ θαη ζηελ ελίζρπζε ηεο αλάπηπμήο ηεο, φρη 

κφλν ρσξίο λα κεηψζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο, αιιά αληίζεηα, λα ηε βειηηνπνηήζεη. 

Ζ ιύζε: 

Μεηαμχ άιισλ ην Entersoft CRM ζεσξήζεθε σο ην απαξαίηεην θαη θαζνξηζηηθφ εξγαιείν 

αχμεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη βειηίσζεο ηεο πειαηνθεληξηθήο πξνοζέγγηζεο ηεο εηαηξίαο. 

Υάξε ζ΄ απηφ, ηα ζηειέρε θη νη ππάιιεινη απέθηεζαλ εχθνιε πξφζβαζε ζε ζσξεία ρξήζηκσλ 

πιεξνθνξηψλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, κε απνηέιεζκα λ δηεπθνιχλνληαη ε ιήςε ησλ απνθάζεσλ, ε 

ζρεδίαζε πην απνδνηηθψλ ζηξαηεγηθψλ θαη ζε ηειηθή αλάιπζε ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. 

Σα πιενλεθηήκαηα: 

 Ο δηαρεηξηζηήο ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε, έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ φια ηα ζηνηρεία πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ ελνηθίαζε απηνθηλήηνπ φπσο νηθνλνκηθά δεδνκέλα, πξνδηαγξαθέο θιπ, 

κε απνηέιεζκα λα εμππεξεηεί ηνλ πειάηε γξήγνξα θαη φζν πην θαιά κπνξεί. 

 Ζ εηαηξία ιακβάλεη κεηξήζηκεο, πεξηεθηηθέο θαη νινθιεξσκέλεο πιεξνθνξίεο, ηηο νπνίεο 

αμηνινγεί θαη δηαρεηξίδεηαη νξζνινγηθά, ζηνρεχνληαο ζηελ πξνζθνξά πςειήο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ ζηνλ πειάηε, ζε θάζε επαθή ηεο κ΄απηφλ. ΢ηελ πεξίπησζε παξαπφλσλ ηνπ 

πειάηε, ε LeasePlan Hellas δηαζέηεη πιένλ πινχζηα βάζε ζηαζκηζκέλσλ δεδνκέλσλ θαη είλαη 

ζε ζέζε λα πξααγκαηνπνηεί φζεο δηνξζσηηθέο θηλήζεηο απαηηνχληαη ζε ειάρηζην ρξνληθφ 

δηάζηεκα. 

 Σν δηαρεηξηζηηθφ θφζηνο ηεο εηαηξίαο έρεη κεησζεί ράξε ζηηο βειηηζηνπνηεκέλεο ξνέο 

εξγαζηψλ θαη ηηο απηνκαηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο. 

 Σα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ εηζάγνληαη εχθνια ζην ζχζηεκα ζηα θαηάιιεια πεδία, κε 

απνηέιεζκα λα δεκηνπξγνχληαη άκεζα απηφκαηεο ξνέο εξγαζηψλ, φπσο ε έγθξηζε ελφο 

αηηήκαηνο, ε αμηνιφγεζε ηεο ζπνπδαηφηεηάο ηνπ κε βάζε ηε ρξεζηκφηεηα ηνπ πειάηε θ.ά. 

Έηζη ε ζπλαιιαγή κε ηνλ πειάηεδηεθπεξαηψλεηαη φζν πην ζχληνκα γίλεηαη. 



61 

 
ΓΔΜΔΡΣΕΖ΢ ΓΖΜΖΣΡΗΟ΢ 

 

 Οη δηαρεηξηζηέο ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ θαηαγξάθνπλ ηελ πξφβιεςε θφζηνπο θαη 

επαλαηξνθνδνηνχλ ην ζχζηεκα κε ην πξαγκαηηθφ θφζηνο πνπ ηειηθά πξνθχπηεη. 

 Οη θαηαγεγξακκέλνη πειάηεο αιιά θαη νκάδεο δπλεηηθψλ πειαηψλ, ελεκεξψλνληαη έγθπξα 

θαη έγθαηξα κέζσ sms γηα ηηο ιχζεηο πνπ κπνξεί λα ηνπο παξάζρεη ε LeasePlan Hellas, κε 

απνηέιεζκα ηελ ελίζρπζε ηεο πειαηεηαθήο εκπεηξίαο. 

 Οη πξνεγκέλεο ιεηηνπξγίεο ηνπ CRM επηηξέπνπλ ζηελ εηαηξία λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο 

δηαζέζηκεο ζηνπο πειάηεο ηεο 24 ψξεο, επί επηά εκέξεο ηελ εβδνκάδα. 

 Ζ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ράξε ζην CRM έρεη θαηαζηεί πνηνηηθφηεξεθαη γξεγνξφηεξε 

εμαηηίαο ησλ απηνκαηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ επηθνηλσλίαο θαη δηάδξαζεο. 

 Σν επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλειέγρεηαη θαη κεηξηέηαη απφ ην CRM. 

Η Golden Brands 

Ζ Golden Brands είλαη έλα private shopping flash sales πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ Διιάδα. 

΢ηνλ ηνκέα ηεο είλαη ε πξψηε ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. Πξνζθέξεη επψλπκα, 

πνηνηηθά πξντφληα ζε κεγάιεο εθπηψζεηο (έσο θαη 80%). Ζ εηαηξία είλαη νπζηαζηηθά έλα e-shop 

πνπ ζπλδέεηαη κε ηα social media πνπ ρξεζηκνπνηεί, πξνθεηκέλνπ λα εληζρχζεη ηελ 

επηζθεςηκφηεηα θαη ηε δέζκεπζε ησλ πειαηψλ ηεο. 

Ζ πξόθιεζε: 

Κξίζεθε ζθφπηκνο ν επαλαζρεδηαζκφο ηνπ site ηεο εηαηξίαο κε έκθαζε ζηελ αηζζεηηθή θαη 

ιεηηνπξγηθή βειηίσζή ηνπ. ΢ηφρνο ηεο επηρείξεζεο ήηαλ ε αμηνπνίεζε ησλ ζχγρξνλσλ 

δπλαηνηήησλ ηεο ηερλνινγίαο, ψζηε λα βειηησζεί ε δηαρείξηζε ησλ social media θαη ε 

επηζθεςηκφηεηα ζην site, αιιά θαη νη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο γηα λα εμππεξεηνχληαη κε ηνλ 

βέιηηζην ηξφπν νη πειάηεο ηεο. 

Ζ ιύζε: 

Ζ Gνlden Brands πηνζέηεζε ην Entersoft Social CRM ζε ππνδνκή Cloud, ζην Microsoft Azure 

θαη βάζηζε ην ην site ηεο ζην Entersoft E-commerce. Με ηε ρξήζε ηνπ crm, ε εηαηξία έρεη ηε 

δπλαηφηεηα θαη πξαγκαηνπνηεί πιένλ εβδνκαδηαίνπο δηαγσληζκνχο κε επψλπκα Brands ζην 

Facebook. Σν CRM δηαρεηξίδεηαη ην θνηλφ πνπ δηαδξά κέζσ facebook κε ηελ εηαηξία θαη παξέρεη 
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ην παθέην πιεξνθνξηψλ πάλσ ζην νπνίν ζηεξίδεηαη ην ηκήκα marketing, παξέρνληαο ηε 

δπλαηφηεηα γηα ζηνρεπκέλεο ελέξγεηεο. 

Σα πιενλεθηήκαηα: 

΢ε γεληθέο γξακκέο, ε εηαηξία απέθπγε ην αξρηθφ θφζηνο ζε IT ππνδνκή θαη ηαπηφρξνλα έρεη 

επηηχρεη ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο ρξήζεο ησλ IT ππνδνκψλ ηεο εμαζθαιίδνληαο πςειέο 

επηδφζεηο θαη αζθάιεηα.Σα κεηξήζηκα νθέιε απφ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη 

εληππσζηαθά.΢ε 7 κήλεο απμήζεθε ν αξηζκφο ησλ fans θαηά 587%. Πξνβιέπεηαη κάιηζηα 

αχμεζε ησλ fans θαηά 12.500 πεξίπνπ αλά έηνο. Δπίζεο απμήζεθε θαηά 4% ην πνζνζηφ 

κεηαηξνπήο ηεο επίζθεςεο ζε αγνξά πξντφληνο απφ ηνπο δηαγσληζκνχο ηνπ facebook θαη θαηά 

10% ε δέζκεπζε πειαησλ.Δηδηθφηεξα νη ιχζεηο ςξκ πνπ επηιέρζεθαλ  

 ΢πκβάιινπλ ζηε βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο ηνπ site θαζψο έρνπλ θαηαζηήζεη εχθνιε ηελ 

αλάξηεζε, νξζφηεξν θαη γξεγνξφηεξν ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, επέιηθηε ηε δηαρείξηζε θαη 

έγθξηζε ησλ post θαη ζαθψο θαιχηεξε ηελ ηαμηλφκεζε θαη αμηνιφγεζε ησλ ζπδεηήζεσλ. 

 Γεκηνπξγνχλ δηαγσληζκνχο πνπ πξνβάιινληαη ζην e-shop, ελψ παξάιιεια κεηαθξάδνπλ ηε 

δηάδξαζε ηνπ θνηλνχ κε ην e-shop ή ηε ζειίδα ηνπ facebook ζε αλαιπηηθή πιεξνθφξεζε, 

θαζηζηψληαο κεηξήζηκεο θαη αμηνινγήζηκεο ηηο ελέξγεηεο πνπ δηαιακβάλνληαη. 

 Δλίζρπζε ηεο ζηνρεπκέλεο επθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο κέζσ ηεο δπλαηφηεηαο 

αληηζηνίρηζεο ησλ fans κε ηνπο πειάηεο 

 Γεκηνπξγνχλ business rules θαη απηνκαηνπνηνχλ ηηο εξγαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε 

δηάδξαζε,κε ηνπο fans θαη ηνπο πειάηεο, βειηηψλνληαο ηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ θαη 

ελίζρπζεο ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε. 

 Έρνπλ απμήζεη ηηο πσιήζεηο κέζσ ηεο αχμεζεο ζηνρεπκέλσλ δηαγσληζκψλ ζην facebook, 

θαζψο ηα ζηαηηζηηθά δεδνκέλα φισλ ησλ δηαγσληζκψλ αμηνπνηνχληαη απφ ην ινγηζκηθφ θαη 

επαλαηξνθνδνηνχλ ην ζχζηεκα κε αζθαιείο αμηνινγεκέλεο πιεξνθνξίεο. 

 Αλαιχνπλ ηα δεδνκέλα ησλ επηζθέςεσλ θαη ησλ πσιήζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη θαη ηα 

ζπλδπάδνπλ κε ην πξνθίι ησλ fans θαη ησλ πειαηψλ, παξέρνληαο έηζη ηε δπλαηφηεηα 

ζηνρεπκέλνπ promotion θαη βειηηζηνπνίεζε ελεξγεηψλ κέζσ ησλ social media, newsletters 

θιπ. 
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΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ 

Οη CRM ιχζεηο θαη εθαξκνγέο πηνζεηήζεθαλ κε κεγάιε ρξνληθή θαζπζηέξεζε θαη κάιηζηα απφ 

ειάρηζηεο, αξρηθά, ειιεληθέο επηρεηξήζεηο, παξφιν πνπ απνδεδεηγκέλα θαη ζε δηεζλέο επίπεδν 

είρε θαηαδεηρζεί ε πςεινχ επηπέδνπ πνιιαπιή ρξεζηκφηεηά ηνπο. Ζ ειιεληθή αγνξά ππήξμε 

ηδηαίηεξα δηζηαθηηθή θαη επηθπιαθηηθή απέλαληη ζην CRM, πξνθαλψο φρη κφλν γηα 

νηθνλνκηθνχο ιφγνπο. Αλακθίβνια, ην πςειφ θφζηνο εγθαηάζηαζεο αιιά θαη ζπληήξεζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο, θαζψο επίζεο θαη ηεο αλάινγεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ήηαλ απαγνξεπηηθφ 

γηα ηελ πιεηνςεθία ησλ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ. Όκσο, δελ έιεηπαλ απφ ηελ ειιεληθή αγνξά 

επηρεηξήζεηο κε πνιππιεζέο πειαηνιφγην θαη νηθνλνκηθή άλεζε πνπ  θαζηζηνχζαλ εθηθηή ηελ 

επέλδπζε ζε CRM ζπζηήκαηα. Σξαπεδηθνί Οξγαληζκνί, εηαηξείεο ηειεπηθνηλσληψλ, κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, ηδησηηθέο Αζθαιηζηηθέο 

επηρεηξήζεηο θ.α., κε βάζε ηε δηεζλή εκπεηξία ήηαλ ζίγνπξν πσο ζα σθειεζνχλ απφ ηε ρξήζε 

ησλ ιχζεσλ CRM, αιιά παξφιν πνπ δηέζεηαλ ηελ απαηηνχκελε ξεπζηφηεηα, άξγεζαλ λα 

επελδχζνπλ ζ‟ απηέο. Πηζηεχνπκε πσο απηφ νθείιεηαη ελ κέξεη ζηε δηζηαθηηθφηεηα ησλ 

δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ ηνπο απέλαληη ζην λέν πεξηβάιινλ θαη ηελ δπζπηζηία ηνπο ζρεηηθά κε 

ηελ ρξεζηκφηεηα ελφο απνιχησο πειαηνθεληξηθνχ ζπζηήκαηνο θαη ελ κέξεη ζηε ζρεηηθή 

απνηπρία θαη θαηψηεξε ησλ πξνζδνθηψλ απφδνζε ησλ πξψησλ CRM ζπζηεκάησλ πνπ 

εγθαηέζηεζαλ θάπνηεο κεγάιεο επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα (π.ρ. ε πεξίπησζε ηεο ΣΗΜ). Με ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη αθνχ είρε θαηαδεηρζεί φηη νη ιχζεηο CRM δελ είλαη παλάθεηα θαη δελ 

«ηαηξηάδνπλ» ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο θαη θπξίσο φηη δελ είλαη απιψο έλα εξγαιείν πνπ κπνξεί 

λα ρξεζηκνπνηείηαη απξνυπφζεηα, αιιά απνηεινχλ πνιπεξγαιείν κε ηελ πξνυπφζεζε λα έρεη 

πηνζεηεζεί ε πειαηνθεληξηθή θηινζνθία θαη λα έρεη κεηαιακπαδεπηεί ε αλάινγε θνπιηνχξα ζε 

φιν ην θάζκα ησλ ζηειερψλ θαη ησλ ππαιιήισλ ηεο επηρείξεζεο, ην CRM άξρηζε επηηέινπο λα 

θεξδίδεη ηε ζέζε πνπ ηνπ αμίδεη θαη ζηελ ειιεληθή αγνξά.  Πιένλ ην θφζηνο εγθαηάζηαζεο θαη 

ζπληήξεζεο έρεη κεησζεί ηδηαίηεξα θαη δελ απνηειεί απαγνξεπηηθφ παξάγνληα γηα πιεηάδα 

επηρεηξήζεσλ, εηδηθά κεηά ηελ εκθάληζε ηνπ e-CRM. Ζ εκπεηξία πνπ έρεη απνθηεζεί απφ ηε 

ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ αγνξά ζπλεπάγεηαη θαηά θάπνην ηξφπν ηελ απνθπγή ιαζψλ θαη ηε 

κείσζε ησλ πνζνζηψλ απνηπρίαο, κε απνηέιεζκα ηε ζπλερή εμάπισζε ηνπ CRM ζηελ Διιάδα 
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παξά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε πνπ δηαλχνπκε ηελ ηειεπηαία δεθαεηία. Ζ πςειή πιένλ 

απνδνηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο πνπ ην ρξεζηκνπνηνχλ ζηε ρψξα καο, 

απνηειεί ζεκαληηθφηαην παξάγνληα πεξαηηέξσ αλάπηπμεο ηεο αγνξάο ηνπ. Άιισζηε ε πιεζψξα 

ειιεληθψλ εηαηξηψλ πνπ πσινχλ CRM ζπζηήκαηα θαηαδεηθλχεη ηελ αχμεζε ηνπ ξπζκνχ 

πηνζέηεζήο ηνπο απφ ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο θαη Οξγαληζκνχο θαη παξφιε ηε καθξνρξφληα 

νηθνλνκηθή θξίζε πνπ καζηίδεη ηε ρψξα, καο επηηξέπεη λα πξνβιέςνπκε πσο ζχληνκα ε ρξήζε  

CRM ιχζεσλ ζηελ Διιάδα ζα θηάζεη ζηα δηεζλή πνζνζηηαία επίπεδα.  
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