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ΕΙΣΑΓΩΓΗ. 

  

Η παρούσα εργασία, ασχολείται µε την εφαρµογή λογισµικού CRM. Γίνεται µία 

αναφορά στις θεωρίες που οδήγησαν στην ανάπτυξη του. Στα πλεονεκτήµατα που 

προκύπτουν από τη χρήση του και στα πράγµατα που πρέπει να προσεχθούν κατά τη 

διαδικασία επιλογής και υλοποίησης του κατάλληλου, ανάλογα µε τις ανάγκες της 

εκάστοτε εταιρείας, λογισµικού CRM. 

 Εξετάζεται η χρήση και εφαρµογή του από την πλευρά µιας εταιρείας παραγωγής 

τέτοιου τύπου λογισµικού, της  Entersoft ενώ  µελετάται ακόµη η περίπτωση µιας 

εταιρείας πελάτη της Entersoft.της Next Α.Ε. σε ό,τι αφορά την εφαρµογή και την 

υλοποίηση του. 
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Πώς προέκυψε η έννοια της ∆ιαχείρισης των Πελατειακών σχέσεων.  

 

Oι θεωρίες που αφορούν το µάρκετινγκ των σχέσεων αναπτύχθηκαν στο τέλος 

της δεκαετίας του 1980 µε το σύνθηµα: « Από την συναλλαγή στη σχέση», 

αναφερόµενες στο γεγονός ότι οι επιχειρήσεις έπρεπε να µετατρέψουν τον τρόπο 

αλληλεπίδρασης µε τους πελάτες τους από οικονοµική συναλλαγή σε επαγγελµατική 

σχέση. Τα κυριότερα  οφέλη από αυτή την µετατροπή είναι η αύξηση της πιστότητας 

του πελάτη και το µικρότερο κόστος προσέγγισης ανά πελάτη. ( Finnegan, Willcocks). 

         Οι παραπάνω θεωρίες αναπτύχθηκαν γιατί ο τρόπος µε τον οποίο οι επιχειρήσεις 

αλληλεπιδρούν µε τους πελάτες τους έχει αλλάξει δραµατικά τα τελευταία χρόνια. 

Κανείς πλέον δεν εγγυάται  ότι ένας πελάτης θα συνεχίσει να συνεργάζεται µε µία 

εταιρεία. Έτσι οι επιχειρήσεις ανακάλυψαν ότι έπρεπε να αρχίσουν να καταλαβαίνουν 

τους πελάτες τους καλύτερα και να ανταποκρίνονται άµεσα στις ανάγκες και τις 

απαιτήσεις τους. Παλαιότερα, όταν η αγορά ήταν µικρότερη ήταν πιο εύκολο για τις 

επιχειρήσεις να  αντιληφθούν τις ανάγκες των πελατών  τους και να ανταποκριθούν 

γρήγορα σε αυτές.  

  Η ∆ιαχείριση των Πελατειακών Σχέσεων είναι πιο δύσκολη σήµερα σε σχέση µε 

παλαιότερα καθώς έχει µειωθεί ο χρόνος επίδρασης µιας ενέργειας και ενός  κύκλου 

µάρκετινγκ. Η αύξηση του κόστους µάρκετινγκ αυξάνει κατ’ επέκταση το κόστος 

απόκτησης νέων πελατών.  

 

 Ακόµη έχει µειωθεί ο χρόνος που µεσολαβεί µεταξύ µιας νέας ανάγκης ενός πελάτη 

και   την ανταπόκριση από τη µεριά της επιχείρησης  σε αυτή. Αν δεν υπάρξει άµεση 

ανταπόκριση στην ανάγκη του πελάτη από την πλευρά της επιχείρησης, αυτός θα 

στραφεί άλλού. 

Άλλος λόγος για τον οποίο είναι πιο δύσκολη η ∆ιαχείριση των Σχέσεων µε 

τους πελάτες σε σχέση µε παλαιότερα είναι η πληθώρα νέων προϊόντων που 

κυκλοφορούν στην αγορά αλλά και το µέγεθος της αγοράς. Παλαιότερα δεν υπήρχε 

τόσο µεγάλη ποικιλία αλλά ούτε και τόσο µεγάλος ανταγωνισµός ενώ σήµερα µιλάµε 

για παγκόσµια αγορά. 
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Πέρα από τον οξύτατο ούτως ή άλλως ανταγωνισµό, έχει αυξηθεί και ο αριθµός των  

ανταγωνιστικών επιχειρήσεων  που ακολουθούν στρατηγική niche1. Όταν µια 

επιχείρηση έχει πολλούς πελάτες, είναι πιο δύσκολο να παρακολουθεί τις ανάγκες 

όλων των πελατών της. Στην περίπτωση αυτή µικρότερες επιχειρήσεις (µε λιγότερους 

πελάτες ) θα προσπαθήσουν να  εισχωρήσουν και να ικανοποιήσουν τις ανάγκες αυτές. 

(Berson, Smith). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 Όταν µια επιχείρηση επικεντρώνεται σε ένα πολύ συγκεκριµένο κοµµάτι της αγοράς οι πελάτες  του 
οποίου έχουν πολύ ιδιαίτερες ανάγκες και προτιµήσεις)( http://www.bluewavemag.com/) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο 

Έχουν διατυπωθεί πολλοί ορισµοί αναφορικά µε το CRM (Customer 

Relationship Management). Κάποιοι από αυτούς είναι: 

Το CRM είναι ένας συνδυασµός διαδικασιών ∆ιοίκησης (management) και 

τεχνολογίας που σκοπό έχει την κατανόηση των πελατών µιας επιχείρησης  έτσι ώστε 

να µπορέσει να παράγει ανταγωνιστικά προϊόντα και υπηρεσίες. Ουσιαστικά η  

φιλοσοφία του CRM αφορά στην προσπάθεια για πιο αποτελεσµατική κατανόηση των 

αναγκών του πιθανού πελάτη, τη µετατροπή του σε πελάτη και τη διατήρηση του ως 

πελάτη. Επίκεντρο των ενεργειών του CRM είναι η βελτίωση της ικανοποίησης του 

πελάτη, η ενίσχυση της πιστότητας του (customer loyalty),  η αύξηση   των εσόδων 

από τους υπάρχοντες πελάτες στα πλαίσια του σκληρού ανταγωνισµού, της 

παγκοσµιοποίησης, των συχνών αλλαγών των αναγκών των πελατών καθώς επίσης και 

του αυξηµένου κόστους της απόκτησης νέων πελατών (Amrit Tiwana). 

Κατά τον  Gordon, το  CRM είναι µια συνεχής διαδικασία δηµιουργίας αξίας σε 

συγκεκριµένους πελάτες και ακολούθως απόκτησης πλεονεκτηµάτων από αυτή τη 

συνεχή και µακροχρόνια αξία και από  τις δύο πλευρές: του πελάτη και της 

επιχείρησης. Το CRM εµπλέκει την κατανόηση, την εστίαση και διαχείριση µιας 

συνεχούς συνεργασίας µεταξύ των προµηθευτών και συγκεκριµένων πελατών για την 

αµοιβαία δηµιουργία αξίας και τον επιµερισµό της µέσω της αλληλεξάρτησης και της 

ευθυγράµµισης- προσαρµογής της επιχείρησης( Gordon 1988). 

Ένας άλλος ορισµός για το CRM, είναι ο ακόλουθος: ∆ιαχείριση πελατειακών 

σχέσεων (CRM) είναι µια ευρέως εφαρµοσµένη στρατηγική για τη διαχείριση της 

αλληλεπίδρασης µιας εταιρείας µε τους πελάτες και  τις προοπτικές πωλήσεων σε 

σχέση µε αυτούς. Περιλαµβάνει τη χρήση της τεχνολογίας για την οργάνωση, την 

αυτοµατοποίηση, και τον συγχρονισµό των επιχειρηµατικών διαδικασιών και κυρίως 

των  δραστηριοτήτων πωλήσεων, αλλά και εκείνων του  µάρκετινγκ, της εξυπηρέτησης 

πελατών και της τεχνικής υποστήριξης. Οι γενικοί στόχοι για την επιχείρηση  είναι να 

βρει, να προσελκύσει και να κερδίσει νέους πελάτες, να ενισχύσει και να διατηρήσει τη 

σχέση µε τους υπάρχοντες πελάτες, να ξανακερδίσει παλαιότερους πελάτες της πίσω 

και να µειώσει το κόστος του µάρκετινγκ και της εξυπηρέτησης 

πελατών.(Gartner,Inc.,6 June 2009) . 
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Κατά τους  O'Brien  και Marakas, υπάρχουν 3  φάσεις κατά τις οποίες το CRM 

υποστηρίζει τη σχέση µιας επιχείρησης µε τους πελάτες της: 

• Προσέλκυση. Το  CRM µπορεί να βοηθήσει µια επιχείρηση να 

αποκτήσει νέους πελάτες µέσω της διαχείρισης των  επαφών και των πωλήσεων. 

• Αύξηση. Μπορεί να αυξήσει τα έσοδα της επιχείρησης από τους 

πελάτες που έχει ήδη προσελκύσει. Ειδικά στην περίπτωση που  το CRM είναι 

συµβατό µε το διαδίκτυο (Web-enabled CRM) σε συνδυασµό µε τα εργαλεία 

εξυπηρέτησης πελατών και την αντίστοιχη υποστήριξη από µια οµάδα πωλήσεων και 

ειδικών σε θέµατα υπηρεσιών της επιχείρησης µπορεί να προφέρει στους πελάτες της 

την άνεση του one-stop shopping2  

• ∆ιατήρηση. Το λογισµικό CRM και οι βάσεις δεδοµένων καθιστούν  µια 

επιχείρηση ικανή να προσδιορίσει και να ανταµείψει τους πιστούς πελάτες της και να 

αναπτύξει περαιτέρω στοχοθετηµένο µάρκετινγκ και ενέργειες µάρκετινγκ  των 

σχέσεων. (James A. O'Brien & George M. Marakas (2009)). 

 

Η πελατοκεντρική φιλοσοφία του CRM.  

                                                 
2 (Μια εταιρεία ή ένας οργανισµός  που προσφέρει µια πληθώρα υπηρεσιών σε έναν πελάτη. Η ιδέα είναι 
να προσφέρει άνετη και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση, αλλά και να πουλάει περισσότερα προϊόντα 
στους πελάτες της µε µία µόνο επίσκεψη στην ιστοσελίδα της)(www.investopedia.com). 
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Oι κορυφαίες εταιρίες CRM  

Oι µεγαλύτερες εταιρίες παραγωγής λογισµικού  CRM παγκοσµίως είναι οι  SAP , 

Oracle,  SalesForce.com, Amdocs, Microsoft  Dynamics, Infor, Sugar CRM, Netsuite 

CRM+. 

 

Πλεονεκτήµατα του CRM  

 

Η χρήση ενός CRM συστήµατος προσφέρει  αρκετά πλεονεκτήµατα σε µια 

επιχείρηση. 

Το κυριότερο πλεονέκτηµα του CRM είναι η δυνατότητα ανταπόκρισης στις 

εξατοµικευµένες ανάγκες των πελατών µε µία συστηµατοποιηµένη µεθοδολογία. 

(http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=139). 

 Άλλο  πλεονέκτηµα  από την εφαρµογή συστήµατος CRM είναι η  αύξηση 

εσόδων. Η αποτελεσµατική διαχείριση των σχέσεων µε τους πελάτες δηµιουργεί 

ευκαιρίες για προσέλκυση καινούργιων πελατών, ενώ µπορεί να ενισχύσει και την 

πώληση περισσότερων προϊόντων και υπηρεσιών σε υφιστάµενους πελάτες (cross-

selling), την αύξηση των πωλήσεων στρατηγικών προϊόντων σε υπάρχοντες πελάτες 

(up-selling) καθώς  και την αύξηση των πωλήσεων σε πελάτες που αγοράζουν 

προϊόντα ή υπηρεσίες υψηλού περιθωρίου κέρδους.  

Εκτός από τη µείωση του κόστους προσέλκυσης νέων πελατών, µείωση του 

κόστους  µπορεί να προκύψει και µέσα από τη βελτίωση του εργασιακού 

περιβάλλοντος που προσφέρει η χρήση του CRM.  Η Βελτίωση του εργασιακού 

περιβάλλοντος έχει σαν αποτέλεσµα την  αύξηση παραγωγικότητας του  προσωπικού  

και κατά συνέπεια µείωση του ποσοστού  αποχωρήσεων.  

Ακόµη ένα πλεονέκτηµα είναι η αυτοµατοποίηση των λειτουργικών 

διαδικασιών. Αυτοµατοποιούνται οι διαδικασίες διαχείρισης ερωτήσεων και 

παραπόνων από την πλευρά των πελατών όπως επίσης και η διαµόρφωση ειδικών 

τιµών και η προετοιµασία προσφορών  προς πελάτες και προς υποψήφιους πελάτες. 
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Άλλος τοµέας του οποίου το λειτουργικό κόστος µειώνεται είναι ο τοµέας των 

πωλήσεων. Υπάρχει   µεγαλύτερη  ακρίβεια στις  προβλέψεις πωλήσεων λόγω της 

βελτίωσης της ποιότητας πληροφόρησης. Σηµαντική είναι και η απόκτηση ευελιξίας  

που προκύπτει από τη χρήση CRM. Συγκεκριµένα επιτρέπει ταχύτερη ανταπόκριση 

στις απαιτήσεις της αγοράς και διευκόλυνση υιοθέτησης αλλαγών, αναφορικά προς το 

προϊόν, την τιµολογιακή πολιτική και την πληροφόρηση σε επίπεδο marketing data. 

Όλα αυτά δηµιουργούν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για την επιχείρηση.  

Όσον αφορά την εσωτερική οργάνωση της επιχείρησης η χρήση CRM  την 

απλοποιεί, συνδέοντας µεταξύ τους διαφορετικές λειτουργίες, στα πλαίσια µιας 

πελατοκεντρικής στρατηγικής όπως είναι η επιτάχυνση ροής εργασιών (workflow) και 

η εξάλειψη µη παραγωγικής ροής πληροφόρησης. (Ψωµακάκης, Plant Management 

2001)  

Το CRM συµβάλλει ακόµη στη συλλογή ποιοτικών χαρακτηριστικών για την 

επιχείρηση  µε τον εντοπισµό των δυνητικά πιο κερδοφόρων πελατών.  Με τον τρόπο 

αυτό η επιχείρηση θα επικεντρωθεί στην ικανοποίηση των αναγκών των 

συγκεκριµένων πελατών µε στόχο την διατήρηση καλής και µακροχρόνιας σχέσης 

µαζί τους και άρα δηµιουργία πιστού αγοραστικού κοινού (customer loyalty) 

 Με τον τρόπο αυτό µειώνει και το κόστος του µάρκετιγκ που αναφέρθηκε και 

παραπάνω. 

 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ  

 Ένα από τα προβλήµατα που προκύπτουν κατά την εφαρµογή ενός λογισµικού 

CRM είναι ότι αυτή γίνεται συχνά από µεµονωµένα τµήµατα εντός των επιχειρήσεων. 

Αυτό σιγά - σιγά αλλάζει (InsideCRM (2007), µε την ανάπτυξη και  υιοθέτηση 

εργαλείων και υπηρεσιών που ενισχύουν και προωθούν µεγαλύτερη ροή πληροφοριών 

και  συνεργασία µεταξύ των τµηµάτων των πωλήσεων, των υπηρεσιών- συµβούλων 

και µάρκετινγκ.. Για παράδειγµα, παρατηρήσεις από ένα κέντρο τεχνικής υποστήριξης 

µπορούν να διαφωτίσουν  τους ανθρώπους που ασχολούνται µε το µάρκετινγκ σχετικά 
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µε τις ιδιαιτερότητες σε σχέση µε τις  υπηρεσίες και τα προϊόντα που ζητούν οι 

πελάτες. Επιπροσθέτως οι marketers και οι άνθρωποι της ∆ιοίκησης έχουν τη 

δυνατότητα να δουν και να επεξεργαστούν τις παραπάνω ενέργειες χωρίς να χρειάζεται 

να εισάγουν τα δεδοµένα σε µια διαφορετική βάση δεδοµένων. 

 

 

Προκλήσεις  

Ωστόσο τα εργαλεία και οι καθηµερινές εργασίες µε τη χρήση CRM µπορεί να 

µην είναι τόσο απλή υπόθεση  ειδικά για τις µεγάλες επιχειρήσεις.  

Παλαιότερα η χρήση των εργαλείων και των ενεργειών του λογισµικού CRM 

περιοριζόταν στη διαχείριση της επαφής: παρακολούθηση και καταγραφή των 

αλληλεπιδράσεων και των επικοινωνιών. Οι εφαρµογές λογισµικού όµως στη συνέχεια 

επεκτάθηκαν στην περιοχή του εντοπισµού δυνητικών πελατών, των ευκαιριών 

πωλήσεων και στη γραµµή πωλήσεων. Στη συνέχεια δηµιουργήθηκαν εργαλεία για την  

ενίσχυση άλλων πελατοκεντρικών λειτουργιών. Τα εργαλεία αυτά µπορεί µια 

επιχείρηση να τα ενσωµατώσει στη δική της υποδοµή Information Technology (IT).  

Ωστόσο συχνά τέτοιου είδους υλοποιήσεις γίνονται µεµονωµένα από µεµονωµένα 

τµήµατα για την αντιµετώπιση των δικών τους αναγκών. Συστήµατα που ξεκινούν 

διχασµένα συνήθως παραµένουν έτσι. Στις περιπτώσεις αυτές δηµιουργούνται 

προβλήµατα που αφορούν στην έλλειψη συµβατότητας των συστηµάτων (τεχνολογική 

ασυµβατότητα) µέσα στην  ίδια την επιχείρηση που δυσχεραίνουν τις λειτουργίες της. 

Όταν δεν υπάρχει πνεύµα σύµπνοιας και συνεργασίας εντός µιας επιχείρησης υπάρχει 

κίνδυνος να χαθεί ο στόχος της αλλαγής και της υιοθέτησης συστήµατος CRM που 

είναι η καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη. Σε τέτοιες περιπτώσεις,  η επιλογή της 

εφαρµογής γίνεται µε βάση τις ανάγκες των επιµέρους τµηµάτων ξεχωριστά γεγονός 

που δυσκολεύει τις λειτουργίες της επιχείρησης συνολικά.. 

Το αποτέλεσµα του εσωτερικού κατακερµατισµού λόγω της έλλειψης 

συνεννόησης µεταξύ των τµηµάτων και της ακόλουθης τεχνολογικής ασυµβατότητας 

είναι κάτι  που παρατηρείται και σχολιάζεται από τους πελάτες και είναι ορατή και στο 

εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης εκεί που κατά το παρελθόν µόνο οι εργαζόµενοι 
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ή οι εταίροι είχαν επίγνωση του προβλήµατος. Η αντιµετώπιση του κατακερµατισµού 

απαιτεί µια αλλαγή στη φιλοσοφία και τη νοοτροπία εντός του οργανισµού έτσι ώστε ο 

κάθε εργαζόµενος να αντιλαµβάνεται τον αντίκτυπο που θα έχουν στον πελάτη οι 

αποφάσεις και οι δράσεις  που αφορούν στην εφαρµογή επιχειρηµατικής πολιτικής. Η 

ανθρώπινη ανταπόκριση σε όλα τα επίπεδα µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµού µπορεί 

να επηρεάσει την εµπειρία του πελάτη είτε θετικά είτε αρνητικά. Ακόµα και ένας 

δυσαρεστηµένος πελάτης µπορεί να δηµιουργήσει πρόβληµα στην επιχείρηση.(Mei Lin 

Fung). 

Θέµατα υλοποίησης. 

Οι αυξήσεις στα έσοδα, τα υψηλότερα ποσοστά της ικανοποίησης των πελατών, 

καθώς και σηµαντική εξοικονόµηση σε λειτουργικά έξοδα είναι µερικά από τα οφέλη 

επένδυσης σε σύστηµα CRM για µια επιχείρηση. Όπως αναφέρθηκε και πιο πάνω 

µερικά από τα οφέλη επένδυσης σε σύστηµα CRM για µια επιχείρηση είναι οι αυξήσεις 

στα έσοδα, τα υψηλότερα ποσοστά της ικανοποίησης των πελατών καθώς και η 

σηµαντική εξοικονόµηση σε λειτουργικά έξοδα. Οι ειδικοί, ωστόσο,  τονίζουν ότι η 

τεχνολογία πρέπει να υλοποιηθεί µόνο στο πλαίσιο  προσεκτικής στρατηγικής και 

επιχειρησιακού σχεδιασµού.(Lior Arussy (2005)), καθώς  οι τεχνολογικές εφαρµογές  

σχεδόν δεν αποδίδουν σωστά όταν αγνοούνται ένας ή περισσότεροι από τους 

παρακάτω κανόνες:  

• Κακός σχεδιασµός. Οι τεχνολογικές εφαρµογές  µπορεί να αποτύχουν 

όταν δε δίνεται προσοχή στην επιλογή και εγκατάσταση του κατάλληλου συστήµατος, 

στην συνέπεια στην εφαρµογή του και στην εκπαίδευση- υποστήριξη του ανθρώπινου 

δυναµικού. ("Avoid the Four Perils of CRM". Harvard Business Review) 

• Κακή εφαρµογή: Για πολλές εταιρείες η ολοκλήρωση και υιοθέτηση 

µιας εφαρµογής γίνεται αποσπασµατικά και βιαστικά  για να βελτιώσουν τις 

πελατοκεντρικές τους διαδικασίες, τις διαδικασίες των πωλήσεων και της υποστήριξης 

χωρίς να λαµβάνονται υπόψη άλλες λειτουργίες της επιχείρησης όπως παραδείγµατος 

χάρη αυτές της ∆ιοίκησης ή του λογιστηρίου. Αυτές οι αποσπασµατικές διαδικασίες 

όµως δε συµβαδίζουν πάντα µε τη γενικότερη στρατηγική της επιχείρησης ενώ συχνά 

παρουσιάζουν και δυσκολίες στους χρήστες..(SAP white paper (2003)) 
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ΑΥΤΟΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗ ΠΩΛΗΣΕΩΝ 

Η αυτοµατοποίηση των πωλήσεων  (Sales force automation, SFA ) 

περιλαµβάνει τη χρήση λογισµικού για τον εκσυγχρονισµό όλων των φάσεων της 

διαδικασίας πωλήσεων ελαχιστοποιώντας το χρόνο που οι πωλητές πρέπει να 

δαπανήσουν για κάθε φάση. Αυτό τους επιτρέπει να έρχονται σε επαφή µε 

περισσότερους πελάτες σε συντοµότερο χρονικό διάστηµα. Στην καρδιά της SFA 

βρίσκεται  ένα σύστηµα διαχείρισης επαφών για την παρακολούθηση και καταγραφή 

κάθε σταδίου  της διαδικασίας πώλησης για κάθε υποψήφιο πελάτη από την αρχική 

επαφή έως την τελική διάθεση του προϊόντος ή υπηρεσίας. Πολλές εφαρµογές SFA 

περιλαµβάνουν  επίσης µία επισκόπηση των ευκαιριών πωλήσεων , προβλέψεις 

πωλήσεων, την αυτοµατοποίηση της ροής εργασίας και τη γνώση  του προϊόντος. 

(Gartner, Inc. (6 June 2009)) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο 

 

Τα συστήµατα CRM που αφορούν στο µάρκετινγκ βοηθούν την επιχείρηση 

στον εντοπισµό και τη στοχοποίηση δυνητικών πελατών και δηµιουργούν leads και 

ευκαιρίες για την οµάδα πωλήσεων. Μια βασική δυνατότητα του µάρκετινγκ που 

προκύπτει από τη χρήση CRM είναι η παρακολούθηση και µέτρηση της ανταπόκρισης 

των εκστρατειών µάρκετινγκ µε  πολλούς τρόπους µέσα στους οποίους 

περιλαµβάνονται το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο, η αναζήτηση, τα social media, το 

τηλέφωνο τόσο το κοµµάτι που αφορά τις τηλεφωνικές πωλήσεις όσο και κάποια 

κλήση για ενηµέρωση που θα µπορούσε να εξελιχθεί σε πώληση. Παρακολουθούνται 

τα κλικ (hits), οι απαντήσεις, τα leads, οι συµφωνίες και τα έσοδα. 

Οι παραπάνω ενέργειες γίνονται µε τη χρήση  αυτοµατισµών µάρκετινγκ και εργαλείων 

Prospect Relationship Management (PRM), την έµφαση δηλαδή στη διαχείριση των 

επαφών – σχέσεων µε τους πιο προσοδοφόρους πελάτες- υποψήφιους πελάτες. 

(http://salesmarks.com). 

 

Εξυπηρέτηση πελατών και υποστήριξη  

Η αναγνώριση ότι η εξυπηρέτηση αποτελεί σηµαντικό παράγοντα για την 

προσέλκυση και διατήρηση των πελατών, οδηγεί τις επιχειρήσεις όλο και περισσότερο 

στη χρήση τεχνολογίας  για να βελτιώσουν την εµπειρία των πελατών από την επαφή 

µε την επιχείρηση  µε στόχο την αύξηση της αποτελεσµατικότητας και ελαχιστοποίηση 

του κόστους. Είναι γνωστό άλλωστε ότι η προσέλκυση νέων πελατών κοστίζει 

περισσότερο από τη διατήρηση των υπαρχόντων. (SAP Insider (15 November 2007)) 
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Analytics- Παρακολούθηση και Αξιοποίηση Στατιστικών 

 

Τα πρόσθετα εργαλεία (modules)  των στατιστικών αναφορών (analytics) είναι 

συχνά αναπόσπαστο κοµµάτι εφαρµογών πωλήσεων, µάρκετινγκ και  εξυπηρέτησης. 

Υπάρχουν δύο είδη analytics. Το πρώτο αφορά στατιστικά δεδοµένα και αναλύσεις που 

συλλέγονται για να µετρήσουν την αποτελεσµατικότητα της διαφήµισης µιας 

επιχείρησης εκτός διαδικτύου όπως για παράδειγµα σε µια εφηµερίδα.  Το δεύτερο 

είδος στατιστικών µετρήσεων αφορά τις κινήσεις ενός επισκέπτη µέσα στην ιστοσελίδα 

της επιχείρησης. Τα στατιστικά που συλλέγονται µέσα στην ιστοσελίδα της 

επιχείρησης µπορεί να περιλαµβάνουν µετρήσεις που αφορούν για παράδειγµα  την 

επισκεψιµότητα της σελίδας, αλλά µπορεί να είναι και περισσότερο εξειδικευµένα π.χ. 

να συλλέγουν στοιχεία που αφορούν την πηγή της προσέλκυσης του επισκέπτη. Αυτό 

θα βοηθούσε το τµήµα µάρκετινγκ αφού θα µπορούσε να αυξήσει τη διαφήµιση στους 

χώρους αυτούς αυξάνοντας κατ’ επέκταση τη δυνατότητα για πωλήσεις.( 

http://www.greekinternetmarketing.com 19/12/2010) 

Η αξιοποίηση των στατιστικών αναφορών (analytics)  µπορεί να γίνει µε τη 

χρήση ξεχωριστών συνδέσεων (links) που έχουν δηµιουργηθεί ειδικά για τη χρήση 

analytics και  επιχειρηµατικής ευφυΐας. 

Στις εφαρµογές µάρκετινγκ χρησιµοποιούνται  συνήθως εργαλεία στατιστικών 

αναφορών µε στόχο  τη βελτίωση της τµηµατοποίησης των πελατών καθώς και τη 

µέτρηση της αποτελεσµατικότητας της εκστρατείας µάρκετινγκ on-line – off- line. Τα  

analytics  που αφορούν το διαδίκτυο έχουν εξελιχθεί σηµαντικά από τότε που 

ξεκίνησαν οπότε και απλώς παρακολουθούσαν τα «κλικ» του ποντικιού σε 

διαδικτυακές τοποθεσίες . Με την αξιολόγηση των  «σηµάτων αγοράς» οι marketers 

µπορούν να δουν ποια προϊόντα ή υπηρεσίες έχουν πιο πολλές πιθανότητες αγοράς 

καθώς και τον εντοπισµό εκείνων των οποίων η διαδικασία πώλησης  χρειάζεται 

ενίσχυση. Το προσωπικό που ασχολείται µε το µάρκετινγκ και την οικονοµική 

διαχείριση χρησιµοποιεί επίσης analytics για να εκτιµήσει την αξία των διάφορων 

προγραµµάτων.  

Αυτοί οι τύποι analytics αυξάνονται σε δηµοτικότητα αφού οι εταιρείες απαιτούν να 

έχουν καλύτερη εικόνα της απόδοσης όλων των λειτουργιών της επιχείρησης όπως των 
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τηλεφωνικών κέντρων ή των καναλιών υποστήριξης (SAP Insider (15 November 

2007)), προκειµένου να διορθωθούν τα προβλήµατα πριν αυτά επηρεάσουν τα επίπεδα 

ικανοποίησης  του πελάτη. Οι εστιασµένες στην υποστήριξη εφαρµογές 

περιλαµβάνουν συνήθως ταµπλό και «Όψεις» παρόµοιες µε εκείνες για τις πωλήσεις, 

καθώς και δυνατότητες για να µετρούν και να αναλύουν το χρόνο απόκρισης,  την 

ποιότητα των υπηρεσιών, την απόδοση του υπαλλήλου  καθώς και τη συχνότητα 

εµφάνισης  διαφόρων θεµάτων/ προβληµάτων. 

 

 

 

ΜΙΚΡΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ. 

Για τις µικρές επιχειρήσεις στοιχειώδης εξυπηρέτηση  πελατών µπορεί να 

επιτευχθεί µε ένα σύστηµα διεύθυνσης επικοινωνίας: µια ολοκληρωµένη λύση που 

επιτρέπει στους οργανισµούς και τους ιδιώτες αποτελεσµατική παρακολούθηση και 

καταγραφή της αλληλεπίδρασης µε τους πελάτες η οποία  περιλαµβάνει  ηλεκτρονική 

αλληλογραφία, έγγραφα, θέσεις εργασίας, φαξ, προγραµµατισµό. Αυτά τα εργαλεία 

κυρίως επικεντρώνονται σε λογαριασµούς (accounts) και όχι σε µεµονωµένες επαφές. 

Μπορεί επίσης να περιλαµβάνουν γενικά προβλέψεις ευκαιριών και γραµµή 

πωλήσεων. Όπως συµβαίνει και στις µεγάλες, οι µικρές επιχειρήσεις βρίσκουν πιο 

συµφέρουσες on line εφαρµογές. 

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΓΙΑ  ΜΕΓΑΛΥΤΕΡΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

Σε ό,τι αφορά την επιλογή και εφαρµογή ενός λογισµικού CRM σε επιχειρήσεις 

µεγάλης κλίµακας απαιτείται  ένα πλήρες και λεπτοµερές σχέδιο που θα περιλαµβάνει 

την εύρεση  της χρηµατοδότησης, τους πόρους, καθώς και την υποστήριξη σε επίπεδο 

εταιρείας που θα καταστήσει την επιλογή, την υλοποίηση και την υιοθέτηση ενός 

συστήµατος επιτυχή. 
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 Τα οφέλη από µια τέτοια διαδικασία πρέπει να  προσδιοριστούν από πριν, να 

αξιολογηθούν οι ενδεχόµενοι κίνδυνοι και ο οικονοµικός προϋπολογισµός µε βάση 

τους τοµείς:  

• Της αρχικής επιλογής του συστήµατος: Παρόλο που τα συστήµατα αυτά 

διαθέτουν πολλά τεχνολογικά συστατικά και πλεονεκτήµατα,  κάθε εταιρεία είναι 

διαφορετική και έχει διαφορετικές ανάγκες και απαιτήσεις. Πρέπει να επιλεγεί εκείνο 

το σύστηµα που ταιριάζει καλύτερα στις ανάγκες των διάφορων τµηµάτων της. Από τη 

∆ιοίκηση και τις πωλήσεις µέχρι την εξυπηρέτηση πελατών. (DestinationCRM.com 

(2002)) 

• Του ανθρώπινου δυναµικού: για να είναι αποτελεσµατική µια 

πρωτοβουλία επιλογής συστήµατος CRM , µια επιχείρηση πρέπει να πείσει το 

προσωπικό της ότι η νέα τεχνολογία θα ωφελήσει τόσο τους ίδιους καθώς θα 

απλοποιήσει τις καθηµερινές εργασίες όσο και τους πελάτες. Τα ανώτατα στελέχη της 

επιχείρησης πρέπει να στηρίξουν σθεναρά την εφαρµογή του νέου τεχνολογικού 

συστήµατος.  Η συνεργασία, η οµαδική εργασία, καθώς και η αµφίδροµη επικοινωνία 

θα πρέπει να ενθαρρύνεται .(TechTarget (2009)) 

• Του είδους τεχνολογίας που θα χρησιµοποιηθεί: Κατά την αξιολόγηση 

της τεχνολογίας που θα εφαρµοστεί βασικοί παράγοντες που πρέπει να ληφθούν υπόψη 

είναι η τεχνολογία να συµβαδίζει µε τη στρατηγική και τους στόχους της επιχείρησης, 

την ανάγκη να παραδίδονται τα σωστά δεδοµένα στους κατάλληλους ανθρώπους- 

υπαλλήλους και να υπάρχει ευκολία στην υιοθέτηση και τη χρήση. Γενικά η επιλογή 

της τεχνολογικής πλατφόρµας που θα χρησιµοποιηθεί σκόπιµο είναι να γίνει από µια 

προσεκτικά επιλεγµένη οµάδα στελεχών που κατανοούν τις επιχειρησιακές διαδικασίες 

που πρέπει να αυτοµατοποιηθούν καθώς επίσης και να γνωρίζουν  από θέµατα 

λογισµικού. Ανάλογα µε το µέγεθος της επιχείρησης και το εύρος των δεδοµένων η 

επιλογή µιας εφαρµογής µπορεί να διαρκέσει από µερικές εβδοµάδες έως ένα έτος ή 

περισσότερο. (DestinationCRM.com (2002)). H υιοθέτηση µιας αποδοτικής 

στρατηγικής CRM έχει εξαιρετικά θετική επίδραση σε µια επιχείρηση. Σε σύντοµο 

χρονικό διάστηµα βελτιώνονται οι σχέσεις µε τους υφιστάµενους πελάτες, µέσω όλων 

των καναλιών επικοινωνίας.  
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INTERNET και SOCIAL MEDIA 

 

H παγκοσµιοποίηση και το ηλεκτρονικό εµπόριο έχουν αλλάξει ριζικά τους τρόπους, 

µε τους οποίους οι επιχειρήσεις ανταγωνίζονται ή µία την άλλη. Για την ανάπτυξη των 

εργασιών ενός οργανισµού, το µέγεθος και η γεωγραφική θέση δεν αποτελούν 

κρίσιµους παράγοντες επιτυχίας στο βαθµό που ήταν κάποτε. Aντίθετα, στο σηµερινό 

πολυσχιδές και ραγδαία µεταβαλλόµενο επιχειρηµατικό περιβάλλον το επίπεδο 

εξυπηρέτησης των πελατών είναι, κατά γενική οµολογία, ο σπουδαιότερος παράγοντας 

επιτυχίας για µια επιχείρηση. 

Οι ιστότοποι κοινωνικής δικτύωσης όπως το Twitter, το  LinkedIn (Ιστότοπος 

κοινωνικής δικτύωσης µε επιχειρηµατικό προσανατολισµό), 

(http://www.linkedin.com/)και το Facebook ενισχύουν  τον τρόπο έκφρασης των 

ανθρώπων σε σχέση µε τα προϊόντα και τις υπηρεσίες ενώ επιδρούν σηµαντικά στον 

τρόπο µε τον οποίο οι άνθρωποι αγοράζουν.( DestinationCRM.com) 

Ακόµη οι ιστότοποι κοινωνικής δικτύωσης χρησιµοποιούνται από τους 

καταναλωτές για έρευνα αγοράς και αναζήτηση και ανταλλαγή  απόψεων και 

εµπειριών που αφορούν προϊόντα και υπηρεσίες. 

Όλο και περισσότερο οι εταιρείες προσπαθούν να αποκτήσουν πρόσβαση στις 

συνοµιλίες που γίνονται στους ιστότοπους κοινωνικής δικτύωσης και να συµµετάσχουν 

στο διάλογο. Αρκετά συστήµατα  έχουν πλέον ενσωµατωµένη πρόσβαση σε 

δηµοφιλείς τόπους κοινωνικής δικτύωσης. Η προώθηση και η προβολή µέσα από τα  

social media προσφέρει πλεονεκτήµατα όπως υψηλής ποιότητας lead πωλήσεων,  

υποστήριξης πελατών ταυτόχρονα σε µεγάλο αριθµό χρηστών-πελατών.                        

( DestinationCRM.com (2009)) 



 19

 

Σε καθηµερινή βάση οι επιχειρήσεις πραγµατοποιούν χιλιάδες επαφές µε τους πελάτες 

τους. Tο κατάλληλο τεχνολογικό υπόβαθρο CRM µετατρέπει όλες αυτές τις 

αλληλεπιδράσεις από απλές καθηµερινές δραστηριότητες σε πολύτιµες εµπειρίες και 

για τις δύο πλευρές. Kατ' αυτό τον τρόπο η επιχείρηση διαφοροποιεί συνεχώς την  

παρεχόµενη εξυπηρέτηση προς τους πελάτες της, αποκτώντας ένα στρατηγικό 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα.  

Tα τµήµατα των επιχειρήσεων που αλληλεπιδρούν άµεσα µε τους πελάτες, 

συχνότερα από οποιαδήποτε άλλα, είναι τα τηλεφωνικά κέντρα (call centres ή contact 

centres). H σπουδαιότητά τους αυξάνεται ραγδαία δεδοµένου ότι παρέχουν επιλεκτικό 

και συγχρόνως απόλυτα προσωποποιηµένο customer service, το οποίο µέχρι πρότινος 

ήταν πολύ δύσκολο να επιτευχθεί. Mε τη βοήθεια των συστηµάτων ERP(Enterprise 

Resource Planning) συλλέγεται όλη η διαθέσιµη πληροφόρηση κατά µήκος της 

αλυσίδας αξίας (value chain). To ERP επικοινωνεί µε το front office software του 

κέντρου επαφής. To front office συλλέγει και αξιοποιεί όλη την προσωποποιηµένη 

γνώση για τους πελάτες που αποκτάται µε τη διαχείριση των  εισερχόµενων (κλήσεων, 

mail κλπ)   και εξερχόµενων εκστρατειών µέσω τεχνολογίας  διασύνδεσης υπολογιστή  

µε τηλεφωνικό κέντρο (Computer Telephony Integration, CTI). H δροµολόγηση των 

κλήσεων επιτυγχάνεται µέσω συστηµάτων Automatic Call Distribution (ACD3) στο 

ίδιο call centre ή µέσω τεχνολογίας Call Vectoring σε άλλο call centre, ενώ η 

αυτοµατοποίηση των ροών εργασίας και η καλύτερη κατανοµή των agents 

εξασφαλίζονται µε χρήση εφαρµογών Interactive Voice Response (IVR) και 

WorkForce Management (WFM). (http://www.call-center-tech.com). Tέλος, η 

αξιοποίηση όλης αυτής της πληροφόρησης πραγµατοποιείται µε την υιοθέτηση 

συστηµάτων αποθήκευσης δεδοµένων ( data warehousing)  και data mining, καθώς και 

µε τη χρήση τεχνικών statistical modeling και profiling. 

  

Tο CRM δεν αποτελεί µια πρώτη επαφή µε τους πελάτες ούτε σχετίζεται µόνο 

µε το υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησής τους. Eίναι µία ευρύτερη έννοια: πρόκειται για τον 
                                                 
3 Ένα σύστηµα ή µία συσκευή που «στέλνει» τις εισερχόµενες κλήσεις σε συγκεκριµένες θέσεις 
εργασίας στις οποίες είναι εγκατεστηµένο κατάλληλο λογισµικό και εργάζονται εξουσιοδοτηµένοι 
χρήστες  και τις απαντούν. 
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τρόπο που µια επιχείρηση ή ένας  οργανισµός διαχειρίζεται τις πελατειακές του 

σχέσεις.  

Tο αποτελεσµατικό CRM είναι  παράγοντας που προσδίδει αξία στον πελάτη και 

εξασφαλίζει ανάπτυξη και κερδοφορία σε µακροπρόθεσµο ορίζοντα σε όλους τους 

εµπλεκόµενους: από τους πελάτες και τους agents µέχρι τους µετόχους. (Ψωµακάκης, 

Plant Management 2001). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3ο 
 

 

Ελληνική πραγµατικότητα 

Οι εξελίξεις στην ελληνική αγορά   

 

Παρά το γεγονός ότι οι θεωρίες αναφορικά µε το CRM αναπτύχθηκαν στο 

τέλος της δεκαετίας του 1980 και τη ραγδαία εξάπλωση και χρήση των αντίστοιχων 

λογισµικών σε Ευρώπη και Αµερική, στην Ελλάδα άρχισαν να αναπτύσσονται 

 µόλις τα τελευταία χρόνια. 

 Έρευνα που πραγµατοποιήθηκε από το Εργαστήριο Marketing του 

Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών (A.La.R.M.), σχετικά µε τις προϋποθέσεις 

επιτυχούς υλοποίησης CRM  έδειξε ότι: 

• Η υλοποίηση ενός συστήµατος CRM δεν αφορά ένα τµήµα µέσα στην 

εταιρεία αλλά όλες τις λειτουργίες που έρχονται σε επαφή µε τον πελάτη. 

• Η αποτελεσµατική υλοποίηση του CRM θα πρέπει να στηριχθεί στην έγκαιρη 

αναγνώριση αλλά και κατανόηση των εξατοµικευµένων αναγκών των χρηστών. 

• Οι χρήστες πρέπει να εκπαιδευτούν πριν, κατά και µετά την αρχική υλοποίηση 

του CRM. 

• Πρέπει να καθοριστούν από την αρχή οι στόχοι και οι απαιτήσεις από την 

εφαρµογή συστήµατος CRM. 

•  Πρέπει να εξασφαλιστεί ότι το CRM είναι όσο γίνεται πιο  εύχρηστο για τους 

χρήστες και ότι έχουν κατανοήσει τον τρόπο µε τον οποίο η χρήση του CRM θα 

βοηθήσει να βελτιώσουν την απόδοση και την εργασία τους. 

•  Καλό είναι να συµµετέχουν οι χρήστες στη διαδικασία σχεδιασµού και 

υλοποίησης του CRM. 
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•Πρέπει να υπάρχει συνεργασία µε τον προµηθευτή του συστήµατος για 

έγκαιρη και έγκυρη ανανέωση των δεδοµένων. 

• Η διαδικασία της υλοποίησης δεν τελειώνει µε την εγκατάσταση του 

συστήµατος στα τερµατικά της επιχείρησης αλλά συνεχίζεται και µετά το στάδιο της 

αγοράς µε την τεχνική υποστήριξη των χρηστών.( Αυλωνίτης Γ. Ι. και Ν. Γ. 

Παναγόπουλος 2008). 

Οι παραπάνω προϋποθέσεις για επιτυχηµένη υλοποίηση CRM είναι παρόµοιες 

µε αυτές που ισχύουν διεθνώς όπως  αναφέρθηκε και παραπάνω. 

.  

 

  

 

 

Αγορά 

Σε ό,τι αφορά στην εγχώρια αγορά παραγωγής λογισµικού, ο πληθυσµός των 

επιχειρήσεων του κλάδου σύµφωνα µε το µητρώο επιχειρήσεων της ΕΣΥΕ (ΕΘΝΙΚΗ 

ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΕΛΛΑ∆ΟΣ) είναι µεγάλος. Παράγοντες της αγοράς 

εκτιµούν ότι στην πραγµατικότητα οι επιχειρήσεις που ουσιαστικά δραστηριοποιούνται 

στα εξεταζόµενα προϊόντα είναι πολύ λιγότερες (περίπου 400), αλλά οπωσδήποτε 

πολυάριθµες για το συνολικό µέγεθος της εγχώριας αγοράς 

Το σύνολο του τζίρου της εγχώριας αγοράς software εκτιµάται σε €1.135 εκ. περίπου 

το 2008. Στο διάστηµα 2003-2008 η αγορά software παρουσιάζει µέσο ετήσιο ρυθµό 

αύξησης 14% περίπου. Για το 2009 η αγορά προβλέπεται ότι θα παρουσιάσει µείωση 

της τάξης του 4% και θα διαµορφωθεί σε €1.087,8 εκ., σηµειώνοντας µέσο ετήσιο 

ρυθµό µεταβολής για την επταετία (2003-2009) 10,8%.  

Κυρίαρχη κατηγορία προϊόντων είναι το Application Software µε ποσοστό 

80,2% το 2008. Επίσης, η κατηγορία System Software παρουσιάζει άνοδο τα 3 

τελευταία έτη (2006: 10,6%, 2008: 19,8%), γεγονός που αποδίδεται στη διαδικασία 

ωρίµανσης της εγχώριας αγοράς. 

Κυρίαρχη κατηγορία χρήστη στην εγχώρια αγορά είναι ο δηµόσιος τοµέας – 

συµπεριλαµβανοµένης της εκπαίδευσης - µε ποσοστό 24%. Ακολουθεί ο τοµέας των 

τηλεπικοινωνιών µε 19%, ο “λοιπός ιδιωτικός τοµέας” µε 18%, οι τράπεζες και οι 

ασφαλιστικές εταιρείες µε ποσοστό 16%, κ.ά. Ωστόσο θα πρέπει να σηµειωθεί ότι το 
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συνολικό ποσοστό του ιδιωτικού τοµέα είναι πολύ µεγαλύτερο, αν συνυπολογιστεί το 

µερίδιο που αναλογεί στο εµπόριο, τη µεταποίηση, τις υπηρεσίες, τις τράπεζες και τις 

τηλεπικοινωνίες. 

Όσον αφορά το βαθµό συγκέντρωσης σε επίπεδο εταιρειών (νοµικά πρόσωπα), 

οι 10 µεγαλύτερες εταιρείες λογισµικού στην Ελλάδα αντιπροσωπεύουν περίπου το 

33% της αγοράς το 2008. Πρώτη κατατάσσεται η ORACLE ΕΛΛΑΣ Α.Ε. µε µερίδιο 

4,5% περίπου το 2008 και ακολουθεί η INTRACOM IT SERVICES (4,1% περίπου). Η 

εταιρεία UNISYSTEMS ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΠΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ Α.Ε.Ε. εκτιµάται ότι 

συγκέντρωσε το 3,7% περίπου της αγοράς, ενώ οι ΙΝRACOM Α.Ε. 

ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΚΩΝ ΛΥΣΕΩΝ και ΙΝΤΡΑΛΟΤ Α.Ε. συγκέντρωσαν η καθεµία 

από 3,5% περίπου, του συνόλου της αγοράς το 2008. (ICAP Λογισµικό, ∆εκέµβριος 

2009). 
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CASE STUDIES: 

1. ENTERSOFT 

2. NEXT A.E. 
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Η εταιρεία ιδρύθηκε το 1999 από ανθρώπους µε πάνω από είκοσι χρόνια 

εµπειρία στο χώρο του λογισµικού για επιχειρήσεις µε την αρχική επωνυµία Ελληνική 

Αναπτυξιακή Α.Ε. η οποία το 2002 άλλαξε σε Entersoft Α.Ε.. Οι βασικοί της µέτοχοι 

ήταν βασικοί µέτοχοι και ιδρυτές της εταιρείας Computer Logic.  

Σηµαντικοί σταθµοί στην ιστορία της εταιρείας: 

Το 2002 αλλαγή επωνυµίας και επένδυση στο τεχνολογικό περιβάλλον.  

 Έναρξη επένδυσης στο τεχνολογική πλατφόρµα Microsoft® .NET στην οποία 

αναπτύχθηκαν στη συνέχεια τα προϊόντα της Entersoft. 

 

 Το 2003,η Γενική Γραµµατεία Έρευνας και Τεχνολογίας αναγνωρίζει την καινοτοµία 

του περιβάλλοντος enter .net και επιδοτεί την ανάπτυξή του. Ακόµη παρουσιάζεται 

στην αγορά το προϊόν Entersoft Business Suite που απευθύνεται σε µεσαίες και 

µεγάλες επιχειρήσεις. 

 

Το 2004 βγαίνει στην αγορά το προϊόν Entersoft Expert που απευθύνεται σε µικρότρες 

επιχειρήσεις, 

 

Το 2005 δηµιουργείται µία καινούρια υπηρεσία, η τηλεφωνική υποστήριξη χρηστών 

των προϊόντων της Entersoft µε αστική χρέωση και πανελλαδικό αριθµό κλήσης 801 

100 40 40. Την ίδια χρονιά βγαίνουν στην αγορά δύο νέα προϊόντα που απευθύνονται 

σε ξενοδοχειακές επιχειρήσεις τα  PROT@ERP και Estia.NET σε συνεργασία µε την 

εταιρεία HIT. 

 

 

 

 

Το 2006 το δίκτυο διανοµής της επεκτείνεται σε όλη την Ελλάδα µέσω συνεργατών - 

dealers. 
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Το 2007 παρουσιάζεται στην αγορά το Entersoft CRM, το πρώτο ελληνικό CRM 

σύστηµα ενοποιηµένο µε ERP. Το σύστηµα επιλέγουν σηµαντικές επιχειρήσεις, µε 

ενδεικτικές τις DIONIC, AMY, EXPO, DERMACOM, AXEON, IFI GROUP, SCAN 

GROUP, SPANOS INDUSTRIES. 

Την ίδια χρονιά παρουσιάζεται επίσης και το Entersoft E-Commerce, σύστηµα 

ηλεκτρονικού εµπορίου ενοποιηµένο µε τα συστήµατα  ERP-CRM της εταιρείας. 

Επιπλέον την ίδια χρονιά στοχεύοντας  στην ενίσχυση της παρουσίας της και 

της ανάπτυξης, η Entersoft προχωρά στη δηµιουργία δύο εµπορικών τοµέων, του 

Τοµέα Αναπτυσσόµενων Επιχειρήσεων και Συνεργατών και του Τοµέα Έργων και 

Λύσεων για την περιοχή Αθήνας και Ν. Ελλάδος. 

 

 

Το 2008,  η Entersoft εισάγεται στην Εναλλακτική Αγορά του Χρηµατιστηρίου 

Αθηνών. Ακόµη την ίδια χρονιά  ιδρύει θυγατρικές εταιρείες στη Ρουµανία και τη 

Βουλγαρία  µε την επωνυµία Entersoft Romania Software SRL και Entersoft Bulgaria 

EOOD αντίστοιχα. .(http://www.entersoft.gr/default.asp?pid=4&la=1). 

 
 
 
 
 
ΠΡΟΦΙΛ. 

Η φιλοσοφία και οι στόχοι της Entersoft είναι η παροχή ποιοτικών προϊόντων και  

υπηρεσιών, η τεχνολογική πρωτοπορία. Η ποιότητα των προϊόντων της αναγνωρίστηκε  

από τη Microsoft µε την  απονοµή του « 2010 Microsoft Country Partner of the Year» 

για την Ελλάδα ενώ την ίδια χρονιά εντάσσεται από την ICAP Group4 στις Strongest 

Companies in Greece, δηλαδή στις εταιρείες µε τη µεγαλύτερη πιστοληπτική ικανότητα 

στην Ελλάδα. (www.entersoft.gr). 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
4 H ICAP Group αναγνωρίζεται από την Τράπεζα της Ελλάδος ως Εξωτερικός Οργανισµός 
Πιστοληπτικών Αξιολογήσεων και από την Ευρωπαϊκή Κεντρική Τράπεζα ως Αποδεκτή Πηγή 
Πιστοληπτικών Αξιολογήσεων. 
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ΠΡΟΪΟΝΤΑ 

 
 

Το Entersoft Business Suite αποτελεί µία ενοποιηµένη σουίτα εφαρµογών ERP, 

CRM, E-Commerce για την πλήρη κάλυψη αναγκών των µεσαίων και µεγάλων 

επιχειρήσεων. Καλύπτει τις λειτουργίες όλων των τµηµάτων µιας επιχείρησης µέσα 

από το ίδιο περιβάλλον, παρέχοντας ενιαία λειτουργικότητα και οργάνωση µεταξύ των 

εξωστρεφών (πχ marketing, πωλήσεις, υποστήριξη πελατών µέσω του CRM) και 

εσωστρεφών τµηµάτων και λειτουργιών της επιχείρησης (π.χ. οικονοµική διεύθυνση, 

αποθήκες, παραγωγή µέσω του ERP). Επιπλέον παρέχει πολυδιάστατη πληροφόρηση 

(ενσωµατωµένα business analytics) στο management όλων των επιπέδων µίας Εταιρίας 

και εκµεταλλεύεται, αναλύει και συνδυάζει πληροφορίες που αφορούν στην επιχείρηση 

συνολικά. Μέσω του ενσωµατωµένου υποσυστήµατος E-Commerce δίνει επίσης τη 

δυνατότητα για αυτοµατοποιηµένες συναλλαγές µέσω Internet µε εµπορικούς εταίρους 

(πχ B2B συναλλαγές µε δίκτυο αντιπροσώπων) καθώς κι ενσωµατωµένο υποσύστηµα 

πωλήσεων µέσω Internet (B2C). 

Τo Entersoft Expert® αποτελεί µία απλοποιηµένη εκδοχή του Entersoft 

Business Suite για αναπτυσσόµενες επιχειρήσεις των κλάδων του εµπορίου και 

παροχής υπηρεσιών µε προσωπικό µέχρι 25 άτοµα περίπου και οργανωµένο 

λογιστήριο. Υποστηρίζει τη διοίκηση για τον έλεγχο και την ανάπτυξη µιας 

µικροµεσαίας επιχείρησης. ∆εν εµπεριέχει Υποσυστήµατα για Βιοµηχανικές εταιρίες ή 

για µεγαλύτερες εταιρίες µε πιο σύνθετες εταιρικές διαδικασίες (πχ ∆ιαδικασίες 

Προµηθειών, Αναπλήρωσης Αποθεµάτων, Εταιρικών Ροών-workflows, marketing 

campaigns κλπ). Αντικαθιστά σε εξαιρετικά σύντοµο χρονικό διάστηµα οποιοδήποτε 

υπάρχον λογισµικό εµπορικής και οικονοµικής διαχείρισης και προσφέρει άµεση 

πληροφόρηση, απλότητα και ευχρηστία καθώς και ενοποίηση των δεδοµένων µεταξύ 

των τµηµάτων µιας επιχείρησης. 

To Entersoft CRM είναι ένα καινοτοµικό σύστηµα διαχείρισης πελατειακών 

σχέσεων (CRM) που καλύπτει όλες τις ενέργειες των τµηµάτων Πωλήσεων, Marketing 

και Εξυπηρέτησης Πελατών, συλλειτουργεί πλήρως µε το ERP, δηµιουργώντας ένα 

ενιαίο περιβάλλον διαχείρισης και λειτουργίας και προσφέρει τη συνολική εικόνα της 

επιχείρησης σε πραγµατικό χρόνο. ∆ιανέµεται είτε ως ενσωµατωµένο υποσύστηµα των 

Entersoft Business Suite και Entersoft Expert, είτε ως αυτόνοµο προϊόν σε πελάτες που 

έχουν επιλέξει άλλο ERP σύστηµα. 
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Το Entersoft E-Commerce υποστηρίζει λειτουργίες ηλεκτρονικού εµπορίου 

τόσο σε δίκτυα αντιπροσώπων (Bussiness to Bussiness) όσο και για πωλήσεις λιανικής 

(Bussiness to Customer) µέσω Internet. Το βασικό ανταγωνιστικό του πλεονέκτηµα 

είναι ότι λειτουργεί ενοποιηµένα και αυτοµατοποιηµένα µε το κεντρικό πληροφοριακό 

σύστηµα ERP-CRM µίας επιχείρησης και άρα και µε τις λειτουργίες αποθήκης, 

τιµοκαταλόγων και πιστωτικής πολιτικής. ∆ιατίθεται είτε ως ανεξάρτητο προϊόν είτε 

ενσωµατωµένο ως υποσύστηµα των Entersoft Business Suite® και Entersoft Expert®. 

Το σύστηµα αντλεί όλες τις πληροφορίες (είδη, πελάτες, κινήσεις, άρθρα βάσης 

γνώσης κλπ) και τους επιχειρηµατικούς κανόνες (εµπορική πολιτική, τιµοκατάλογοι, 

εκπτώσεις, πολιτική credit control κλπ) αυτόµατα και σε πραγµατικό χρόνο από το 

ERP-CRM σύστηµα, εξασφαλίζοντας ενηµερωµένη και σωστή εικόνα της ιστοσελίδας 

της επιχείρησης, χωρίς κανένα επιπλέον λειτουργικό κόστος. ∆ιαθέτει ειδικά 

σχεδιασµένες λειτουργίες, όπως απεικόνιση ειδών µε φωτογραφίες και τεχνικά 

χαρακτηριστικά, αναζητήσεις βάσει πολλαπλών κριτηρίων, on-line καταχώριση 

παραγγελιών µε έλεγχο αποθεµάτων, καλάθι αγορών κλπ. 

Το προϊόν PROT@ERP στηρίζεται στο Entersoft Business Suite και αποτελεί 

απλοποιηµένη και καθετοποιηµένη εκδοχή του για ξενοδοχειακές µονάδες. 

Απευθύνεται σε µεσαίες και µεγάλες ξενοδοχειακές µονάδες και αλυσίδες 

ξενοδοχείων. Καλύπτει όλη την απαιτούµενη λειτουργικότητα για Αποθήκες Φαγητών 

και Αναψυκτικών (Food & Beverage), ∆ιαχείριση Προµηθευτών και Αγορών, 

Χρηµατοοικονοµική ∆ιαχείριση, ∆ιαχείριση Παγίων, Γενική Λογιστική, Αναλυτική 

Λογιστική, Κοστολόγηση Παραγωγής και Προϋπολογισµούς, καθώς και 

εξειδικευµένες δυνατότητες διαχείρισης πολλαπλών ξενοδοχειακών µονάδων 

(αλυσίδες). 

Το προϊόν Estia.NET αποτελεί πρόγραµµα για την οργάνωση των διαδικασιών 

µίας µικροµεσαίας ξενοδοχειακής µονάδας. Καλύπτει όλη την απαιτούµενη 

λειτουργικότητα για τη ∆ιαχείριση Αποθηκών, ∆ιαχείριση Προµηθευτών και Αγορών, 

Χρηµατοοικονοµική ∆ιαχείριση, ∆ιαχείριση Παγίων και Γενική Λογιστική. 
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ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

 

Για την εγκατάσταση και την αποτελεσµατική λειτουργία των προϊόντων στους 

πελάτες απαιτούνται υπηρεσίες υλοποίησης και υποστήριξης (support). Αυτές 

παρέχονται στους τελικούς πελάτες είτε από την Entersoft είτε από το δίκτυο 

συνεργατών της. Στην περίπτωση που η υλοποίηση πραγµατοποιείται από την 

Entersoft, η υλοποίηση ακολουθεί κάποια συγκεκριµένα πρότυπα που περιλαµβάνουν 

Στοχευµένη ∆ιοίκηση Έργου (Focused Project Management), ανάλυση και καταγραφή 

των απαιτήσεων, παραµετροποίηση, Υπηρεσίες Προσθετικής Ανάπτυξης, Management 

Information System (MIS), Μεταφορά ∆εδοµένων (Migration), εγκατάσταση 

συστηµάτων Entersoft στους Servers και στα τερµατικά των χρηστών, εγκατάσταση 

συµβατών Φορολογικών Μηχανισµών, Εγκατάσταση On-Line/ Off-Line λειτουργίας 

σε υποκαταστήµατα, αµφίπλευρη επικοινωνία µε άλλα συστήµατα µε προηγµένα 

πρωτόκολλα. 

Εκτός από τις υπηρεσίες εγκατάστασης και υποστήριξης, η Entersoft παρέχει 

και υπηρεσίες εκπαίδευσης στη χρήση και την παραµετροποίηση των προϊόντων της. 

(Πληροφοριακό σηµείωµα, Entersoft ,  Αθήνα, 2008). 

 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ. 

 

Ο κύκλος εργασιών της Entersoft για το 2007 ανήλθε σε 3.226.085 

εκατοµµύρια ευρώ. (Φεκ,Μάρτιος 2008) Το 2008 ιδρύονται όπως αναφέρθηκε και 

παραπάνω θυγατρικές της Entersoft στη Ρουµανία και τη Βουλγαρία. Τα οικονοµικά 

στοιχεία της εταιρείας για το 2008 ανέρχονται 7.044.877 εκατοµµύρια ευρώ ενώ του 

οµίλου 6.994.356 (Φεκ,Ιούνιος 2009) 

 Το 2009 ο κύκλος εργασιών της εταιρείας ανήλθε σε 8.603.313 εκατοµµύρια 

ευρώ µε καθαρά κέρδη 1.055.786 εκατοµµύρια ευρώ ενώ του οµίλου 8.542.407  

εκατοµµύρια ευρώ. (Φεκ,Μάιος 2010). 

Υπάρχει διαβαθµισµένη πρόσβαση στα στοιχεία που είναι καταχωρηµένα στο 

σύστηµα ανάλογα µε το τµήµα και τη θέση του κάθε εργαζοµένου ( διοίκηση, 

πωλήσεις, σύµβουλοι, υπηρεσίες, λογιστήριο). 
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Το σύστηµα ασφάλειας του Entersoft Business Suite εµπλουτίζεται µε 

δυνατότητες προσδιορισµού ασφάλειας και σε επίπεδο εγγραφών (εκτός από τα ήδη 

υπαρκτά επίπεδα πινάκων, πεδίων και ενεργειών) RLS (Row Level Security).Το 

σύστηµα αυτό ορίζει ιεραρχίες διαβάθµισης των πληροφοριών και εντάσσει του 

χρήστες στους διάφορους κόµβους αυτών των ιεραρχιών. Μία ιεραρχία ορίζεται για 

ένα σύνολο οντοτήτων και διαστάσεων. Αυτό σηµαίνει ότι είναι δυνατό να υπάρχει 

διαφορετική ιεραρχία διαβάθµισης για πελάτες ενός υποκαταστήµατος ή 

επιχειρηµατικής µονάδας από ένα άλλο, ή διαφορετική για τους πελάτες για 

διαφορετική για τα είδη. Ένας χρήστης µπορεί να έχει δικαίωµα πρόσβασης σε 

περισσότερους του ενός κόµβους και εάν έχει πρόσβαση σε έναν κόµβο, τότε έχει 

πρόσβαση και σε όλα τα πεδία του κόµβου αυτού. Οι εγγραφές που κάνει ένας χρήστης 

σε µία διαβαθµισµένη οντότητα αυτοµάτως καταχωρούνται στο προκαθορισµένο 

επίπεδο διαβάθµισης που έχει οριστεί για το συγκεκριµένο χρήστη.  Το εργαλείο query 

builder που ενσωµατώνεται στα εργαλεία κατασκευής όψεων και κύβων παρέχει τους 

κατάλληλους αυτοµατισµούς για την εφαρµογή τoυ RLS.  

Όπως είναι λογικό το CRM που χρησιµοποιείται από τους εργαζόµενους στην 

Entersoft, είναι  το Entersoft CRM,  το προϊόν δηλαδή που παράγει και εµπορεύεται. 

Οι λειτουργίες που καλύπτονται από το CRM σε σχέση µε την Entersoft, είναι: 

της ∆ιοίκησης, των Πωλήσεων (∆ιαχείριση ευκαιριών πωλήσεων), του µάρκετινγκ, της 

εξυπηρέτησης πελατών ( όλες οι ενέργειες και οι επαφές µε τους πελάτες ή υποψήφιους 

πελάτες καταγράφονται),  της διαχείρισης σχέσεων µε τους πελάτες . Άλλη λειτουργία 

που εξυπηρετείται είναι η επιβράβευση των καλών πελατών µέσα από διάφορες 

εκπτώσεις και κυρίως των συνεργατών οι οποίοι ανάλογα µε τις πωλήσεις τους και 

κατ’ επέκταση τις παραγγελίες αγοράζουν τα προϊόντα σε καλύτερη τιµή και 

δικαιούνται µεγαλύτερη προµήθεια. 

   

 

 
 



 31

∆ιαχείριση παραπόνων 

 

 

Σκοπός του υποσυστήµατος είναι να παρέχει βοήθεια στην άµεση αντιµετώπιση 

των παραπόνων προς την εταιρεία έτσι ώστε να διατηρηθεί σε υψηλό βαθµό η 

ικανοποίηση και η εµπιστοσύνη των συναλλασσοµένων που συνεργάζονται µε την 

εταιρεία. 

Οι διαδικασίες που καλύπτονται από αυτό το σύστηµα είναι :  

• ∆ιαχείριση Λίστας παραπόνων. 

• Παράπονα πελατών, υποψηφίων, συνεργατών κ.λ.π. 

• Αποστολέας, Παραλήπτης, περιγραφή, ηµεροµηνίες εισαγωγής, 

διευθέτησης. 

• ∆ιαχείριση υπευθύνων διευθέτησης παραπόνων. 

• Πλήρης διαχείριση και ιστορικό σχετικών ενεργειών. 

• Ορισµός τυποποιηµένων διορθωτικών ενεργειών βάσει του τύπου 

παραπόνου 

• ∆ιορθωτικές ενέργειες και συνολικό κόστος επίλυσης του παραπόνου. 

• Κατηγοριοποίηση παραπόνων. 

Σύνδεση παραπόνου µε το αντίστοιχο τµήµα, προϊόν ή  δραστηριότητα. 
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∆ραστηριότητα πωλήσεων 

 

Σε σχέση µε τις πωλήσεις, το CRM επιτρέπει στους πωλητές να προγραµµατίζουν και 

να παρακολουθούν τις δραστηριότητες τους µέσα από το ηµερολόγιο πωλήσεων, να 

προχωρούν σε παραγγελίες προϊόντων για τους πελάτες τους όπως παραγγελιοληψία, 

αποστολές, τιµολογήσεις, εισπράξεις αφού το σύστηµα είναι ενοποιηµένο µε σύστηµα 

ERP.   

Από την πλευρά της  ∆ιοίκησης της Entersoft, δίνεται η δυνατότητα για 

παρακολούθηση  και έλεγχο  των  δραστηριοτήτων των πωλητών τόσο µέσω του 

τελικού αποτελέσµατος (πώληση) όσο και από τις ενέργειες (π.χ. συναντήσεις, 

τηλεφωνική επικοινωνία µε πελάτες ή υποψήφιους πελάτες και το αποτέλεσµα της 

κάθε επικοινωνίας) που θα οδηγήσουν στην πώληση. 
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Ηµερολόγια δραστηριότητας πωλήσεων 

 

 

 

 

 

 

Η διαχείριση των πωλήσεων γίνεται µέσα από πρότυπες διαδικασίες που 

περιλαµβάνουν την παρακολούθηση των ευκαιριών  και των lead των πωλήσεων, 
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∆ιαχείριση lead. 

 
Ο όρος lead στις πωλήσεις αναφέρεται στην πρόθεση  που εκδηλώνει ένα πρόσωπο 

φυσικό ή νοµικό για ένα προϊόν ή µια υπηρεσία που παράγει µία εταιρεία. Ένα  lead 

για πώληση µπορεί να προκύψει από διάφορες πηγές όπως τις πληροφορίες σχετικά µε 

το προϊόν που θα ζητήσει κάποιος καλώντας στο τηλεφωνικό κέντρο της επιχείρησης ή 

µέσω του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, από τη σύσταση κάποιου, από τη διαφήµιση σε 

ιστοσελίδες ή µηχανές αναζήτησης. (google adwords) (http://en.wikipedia.org). 

 

        Η διαχείριση του lead  στην Entersoft µέσω του CRM επιτρέπει  τη  ∆ιαχείριση 

ενεργειών αναζήτησης lead, την παρακολούθηση lead από την πρώτη επαφή µε ένα 

πελάτη ή µε ένα δυνητικό συναλλασσόµενο µέχρι την τελική πώληση, την αξιολόγηση 

lead µέσω καταγραφής ποιοτικών στοιχείων όπως της πηγής του lead, της ποιότητας 

του lead καθώς και τον χρονικό ορίζοντα απόφασης του συναλλασσόµενου για νέα 

πιθανή ευκαιρία πώλησης την καταγραφή όλων των επιµέρους ενεργειών που 

απαιτήθηκαν για την διαχείριση του lead όπως τηλεφωνικές κλήσεις , συναντήσεις- 

ραντεβού, κανόνες κλιµάκωσης και ανάθεσης του lead βάσει συγκεκριµένων κριτηρίων 
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εφόσον αυτά ικανοποιηθούν και την µετατροπή ενός αξιολογηµένου lead σε ευκαιρία 

πώλησης µε αυτόµατη µεταφορά των στοιχείων του lead στην ευκαιρία πώλησης. 

 

∆ιαχείριση Ευκαιριών πώλησης 

 

Η διαχείριση των ευκαιριών πωλήσεων γίνεται µε την παρακολούθηση 

ολόκληρου του κύκλου πώλησης µέσω της ‘Ευκαιρίας πώλησης, την καταγραφή των  

ποιοτικών στοιχείων πώλησης όπως το στάδιο πώλησης, οι παράγοντες πώλησης, της 

βεβαιότητας ότι έκλεισε η πώληση σε ποσοστό επί τοις εκατό (%) , καθώς και τα 

εκτιµώµενα έσοδα που θα προκύψουν από την κάθε πώληση. Γίνεται ακόµη 

καταγραφή του ανταγωνισµού ανά ευκαιρία πώλησης µε πλήρη αξιολόγηση του κάθε 

ανταγωνιστή (πλεονεκτήµατα , µειονεκτήµατα, πρωτεύων ανταγωνιστής), αξιολόγηση 

σχετισµένων προσώπων µε µια ευκαιρία πώλησης, καταγραφή ειδών αποθήκης καθώς 

και ειδών καταλόγου (µη υπαρκτών στην αποθήκη ειδών) που αφορούν στην ευκαιρία 

πώλησης , καταγραφή των πόρων και της προσπάθειας που απαιτείται για τη 

διαχείριση της ευκαιρίας πώλησης, καταγραφή όλων των ενεργειών που απαιτήθηκαν 

για την διαχείριση του κύκλου πώλησης όπως: τηλεφωνικές κλήσεις , συναντήσεις- 

ραντεβού, καταγραφή αναγκών, παρουσιάσεις , δηµιουργία προσφοράς κλπ. 
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Σύστηµα προσφορών-παραγγελιών 

 

  Οι παραγγελίες προϊόντων που γίνονται µέσα από το CRM της Entersoft, 

µπορεί  να ακολουθούν µία ευκαιρία πώλησης ή και αυτόνοµα είτε γιατί δεν 

καταχωρήθηκε για κάποιο λόγο η ευκαιρία πώλησης είτε γιατί δεν υπήρχε lead και 

ευκαιρία για τη συγκεκριµένη πώληση αλλά προέκυψε ξαφνικά. 

Υπάρχει ακόµη η δυνατότητα δηµιουργίας προσφορών σε είδη αποθήκης ή /και σε είδη 

καταλόγου ή/ και σε non stocked είδη αποθήκης καθώς και σε υπηρεσίες (π.χ. 

προαγορά ωρών), η δυνατότητα αποστολής προσφορών σε πελάτες ή υποψήφιους 

πελάτες, η δυνατότητα οµαδοποίησης-κατηγοριοποίησης των γραµµών της προσφοράς 

µε σύνολα ανά οµάδα µε σκοπό την δηµιουργία διαφορετικών σεναρίων προσφορών 

καθώς και η εκτύπωση προσφορών µέσω Crystal Reports ή εξαγωγή προσφοράς σε 

pdf. Ακόµη γίνεται  σύνδεση και παρακολούθηση όλης της εξέλιξης της προσφοράς-

παραγγελίας από το στάδιο του lead και  της ευκαιρίας πώλησης µέχρι την τελική 

εξυπηρέτησή της (αποστολή -τιµολόγηση-είσπραξη).  
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ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ- ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ. 

Εξυπηρέτηση και φροντίδα πελατών 

 

 

 

Μία από τις υπηρεσίες που παρέχει η Entersoft είναι αυτή της  τηλεφωνικής 

υποστήριξης  πελατών  Το Entersoft CRM παρέχει ένα ολοκληρωµένο σύστηµα 

παρακολούθησης των εργασιών εξυπηρέτησης και φροντίδας πελατών που εκτείνονται 

σε όλο το φάσµα των συναφών δραστηριοτήτων, όπως: 

Κλήσεις υποστήριξης – Help Desk 

Παροχή υπηρεσιών επισκευών – in-house & on-site 

Παροχή συµβουλευτικών υπηρεσιών 

∆ιαχείριση παραπόνων 

∆ιαχείριση συµβάσεων υποστήριξης (SLA) 

και στοχεύει : 

• Στην οργάνωση και παρακολούθηση των εργασιών υποστήριξης πελατών 

• Στον έλεγχο της αποτελεσµατικότητας και του κόστους 
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• Στη βελτίωση της ικανοποίησης των πελατών και της επακόλουθης διατήρησης 

της πελατειακής βάσης 

• Στη διασφάλιση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών µέσω της 

εφαρµογής θεσπισµένων και ελεγχόµενων διαδικασιών, τη διασφάλιση της 

ιχνηλασιµότητας και την εφαρµογή πολιτικών συνεχούς βελτίωσης 

• Στη διαφάνεια και ελεγξιµότητα των διαδικασιών υποστήριξης στη διοίκηση 

• Στη συγκέντρωση πληροφοριών υποστήριξης και αναγκών των πελατών για 

στατιστική ανάλυση για βελτίωση των διαδικασιών µέσω µετρήσιµων στοιχείων, την 

ανακάλυψη ευκαιριών up-sales, την καλύτερη συσχέτιση των διαδικασιών µε το 

αποτέλεσµα 

• Στη διευκόλυνση των διαδικασιών ανάθεσης και προγραµµατισµού των 

καθηµερινών εργασιών στα τµήµατα υποστήριξης, παροχής υπηρεσιών και λοιπά 

σχετικά µε την εξυπηρέτηση πελατών τµήµατα του οργανισµού. 

• Στην αδιάλειπτη  συλλειτουργία  µε τις ERP διαδικασίες, όπως παραλαβές 

ειδών προς επισκευή, αποστολές, τιµολογήσεις, εισπράξεις. 

Το σύστηµα διαχείρισης εξυπηρέτησης πελατών προσφέρει µια σειρά από προ-

παραµετροποιηµένους τύπους εργασιών και ροές εργασίας που αφορούν στην 

καταγραφή- αυτοµατοποίηση-παρακολούθηση των διαδικασιών των αντίστοιχων 

τµηµάτων και που λειτουργούν ως πρόταση-πρότυπο οργάνωσης.  Επιπλέον τα 

εξελιγµένα εργαλεία του συστήµατος και το µοντέλο παραµετροποίησης επιτρέπουν τη 

διαµόρφωση των προτεινόµενων ροών εργασίας ή των ορισµό εξ-ολοκλήρου νέων µε 

την απαιτούµενη εξειδίκευση στην παρουσίαση και την εισαγωγή της πληροφορίας. 

Οι βασικές οντότητες διαχείρισης είναι οι ακόλουθες: 

Κλήσεις υποστήριξης 

Καταγράφουν την αρχική επαφή του πελάτη µε τον οργανισµό µε στόχο την 

υποστήριξή του.  

 



 39

 

 

Άµεση καταγραφή των στοιχείων της κλήσης του πελάτη 

Άµεση παρουσίαση σε µορφή pop-up επιλεγµένων πληροφοριών που αφορούν τον 

πελάτη και στη σχέση του µε την εταιρεία, όπως τρέχουσες συµβάσεις, τελευταίες 

ανοιχτές κλήσεις, τρέχουσες ευκαιρίες πώλησης κλπ 
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Κάθε προϊόν που πωλείται από την Entersoft, έχει ένα µοναδικό κωδικό το Registration 

Number (Reg). Αυτό προσφέρει τη δυνατότητα άµεσης αναγνώρισης του πελάτη από 

τον αριθµό σειράς της συσκευής. 

Άµεση µετατροπή της κλήσης υποστήριξης σε επόµενα βήµατα ( πχ δηµιουργία 

υπόθεσης υποστήριξης, παραπόνου  κλπ) και ανάθεση σε άτοµο ή σε οµάδα για 

επίλυση. Καταγραφή του χρόνου κλήσης 

Όπως αναφέρθηκε και παραπάνω, το CRM που παράγεται και χρησιµοποιείται  

στην εταιρεία είναι ενοποιηµένο µε σύστηµα ERP και  E-Commerce ενώ περιλαµβάνει 

modules όπως:  Εµπορική πολιτική, Βιοµηχανική παραγωγή, Accounting Analytics, 

Πιστωτικά εκπτώσεων, ∆ιαχείριση πωλητών- προµηθευτών, Views report and grafh 

designer, B2B Transaction reports, OLAP(On line Analytical Processing)  Designer, 

Sales and purchases. 
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NEXT A.E. 

 

Η ΕΤΑΙΡΕΙΑ. 

 

H  εταιρεία  Next Α.Ε. ιδρύθηκε το 1992 από τον Κωνσταντίνο Μπίσκο στη 

Θεσσαλονίκη  µε την αρχική επωνυµία Παιδαγωγικό Εργαστήρι Α.Ε. . Το 1994 η 

επωνυµία άλλαξε στη σηµερινή. 

 

ΤΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ. 

 

Η εταιρεία δραστηριοποιείται στο χώρο της παραγωγής, εισαγωγής και εµπορίας ειδών 

χαρτοπωλείου, σχολικών ειδών, φωτοτυπικού χαρτιού, διαφηµιστικών δώρων, 

εκτυπώσεις, βιβλιοδεσίες, πλαστικοποιήσεις, ( http://www.e-next.gr/). Πιο 

συγκεκριµένα  παράγει είδη συσκευασίας , προσκλητήρια, είδη γραφείου: κλασέρ, 

αναλώσιµα ηλεκτρονικών υπολογιστών, διαφηµιστικά δώρα, χάρτινα έπιπλα: 

αποθηκευτικά κουτιά, αναλογικά και ψηφιακά άλµπουµ, χρυσοτυπίες, κυτιοποιίες, 

εποχιακά είδη. 

 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ. 

 

Ο κύκλος εργασιών της  Next Α.Ε. για το 2005 ανήλθε σε 3.140.601 €, για το 2006 σε 

3.026.312 €,για το 2007 σε 3.264.048€, για το  2008 σε 3.940.966 € (ICAP, Γραφικές 

Τέχνες 2009). 

 

Ι∆ΕΑ- ΕΦΑΡΜΟΓΗ- ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ 

Η υλοποίηση της εφαρµογής ξεκίνησε τον Σεπτέµβριο του 2005 µε την υλοποίηση του 

συστήµατος  Expert αρχικά χωρίς το CRM, αφού αυτό δηµιουργήθηκε το 2007 και στη 
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συνέχεια και µε το CRM. Υπεύθυνη της υλοποίησης ήταν η κυρία Γεωργία  

Τοκµακίδου Εµπορικής ∆ιευθύντριας της Next. Η ιδέα για την επιλογή και την 

εφαρµογή λογισµικού συστήµατος CRM προέκυψε από την ανάγκη να µειωθεί το 

κόστος των πωλήσεων, να αυξηθεί ο διαθέσιµος χρόνος των πωλητών ώστε να 

ασχολούνται και να παρακολουθούν περισσότερο τις ανάγκες των υφιστάµενων 

πελατών αλλά και µε την προσέλκυση νέων, η ανάγκη για παρακολούθηση µε απτά 

(µετρήσιµα) στοιχεία των δραστηριοτήτων των πωλήσεων, η αύξηση της 

αποδοτικότητας και του τζίρου των πωλήσεων. 

Η υιοθέτηση της νέας κουλτούρας από τους υπαλλήλους της εταιρείας, ήταν άµεση και 

χωρίς δυσκολίες. 

Η εφαρµογή που επιλέχθηκε είναι το  Entersoft Expert,  

 

Οι λειτουργίες της επιχείρησης που καλύπτει το παραπάνω λογισµικό CRM είναι της 

∆ιοίκησης, των  πωλήσεων, του λογιστηρίου, του µάρκετινγκ, η διαχείριση των 

σχέσεων µε τους πελάτες, η επικοινωνία µε τους πελάτες. 

Marketing: Στη συγκεκριµένη περίπτωση το CRM,  παρέχει την δυνατότητα 

διαχείρισης και εκτέλεσης ενεργειών Marketing (Εκστρατείες - Εκδηλώσεις) καθώς και 

την δυνατότητα ανάλυσης αυτών µέσω reports (Marketing Analytics). 

Πωλήσεις: Προσφέρει την δυνατότητα διαχείρισης εργασιών πωλήσεων είτε αυτές 

είναι µεµονωµένες εργασίες (κλήσεις, συναντήσεις,....) είτε αφορά υποθέσεις 

πωλήσεων (leads & ευκαιρίες). Ταυτόχρονα δίνει απαντήσεις σε θέµατα που αφορούν  

την δραστηριότητα πωλήσεων είτε µε την µορφή απλών λιστών είτε µε την µορφή 

analytics όπου διάφορες ποιοτικές µετρήσεις µας δείχνουν την αποτελεσµατικότητα 

των πωλήσεων. 

Συµβάσεις Υπηρεσιών: Προσφέρει την διαχείριση συµβάσεων παροχής υπηρεσιών. 

Παρέχει την δυνατότητα δηµιουργίας & διαχείρισης παρεχόµενων υπηρεσιών, 

ηµερολογίων & εξαιρέσεων εργασιών, δηµιουργία & διαχείριση όρων συµβάσεων 

καθώς και πρότυπων εγγυήσεων ειδών αποθήκης. 

Εξυπηρέτηση πελατών: Προσφέρει την δυνατότητα εκτέλεσης & διαχείρισης 

εργασιών αιτηµάτων εξυπηρέτησης όπως υποθέσεις (φάκελος εξυπηρέτησης) 

.Ταυτόχρονα παρέχει µια σειρά από λίστες σχετικές µε τις εργασίες που παρέχονται για 

την εξυπηρέτηση - φροντίδα πελατών.  
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∆ιαχείριση CRM: δίνει την δυνατότητα δηµιουργίας & διαχείρισης πόρων µέσω του 

Wizard των πόρων. Επίσης δίνει κάποιες λίστες σχετικές µε το σύνολο των εργασιών 

που εκτελούνται καθηµερινά από τους χρήστες του συστήµατος. 

Το υποσύστηµα αυτό παρέχει την δυνατότητα για αποθήκευση µέσα στο 

Entersoft Expert και σε όλα τα βασικά Sites κειµένων οποιουδήποτε τύπου : 

Π.χ. 

• Office (Word, Excel , Visio Drawings 

• Mail (msg) 

• PDF 

• Pictures 

• FAX (Tiff Format ανάλογα µε το πρόγραµµα FAX) 

• CAD 

 

 

 

 

Για κάθε ένα από τα έγγραφα τηρούνται τα εξής στοιχεία 

• Κωδικός – Τίτλος 

• Περιγραφή 

• Κατηγορία Εγγράφου (π.χ. Αλληλογραφία , Συµβάσεις κλπ) 

• Οµάδα Εγγράφου (π.χ. Εισερχόµενα – Εξερχόµενα) 

• Τύπος Εγγράφου (Αυτόµατα µε την Αποθήκευση) 

• Ηµεροµηνία ∆ηµιουργίας – Ηµεροµηνία Τελευταίας Μεταβολής 

(Αυτόµατα µε την Αποθήκευση) 



 44

• Χρήστης ∆ηµιουργίας – Χρήστης Τελευταίας Μεταβολής (Αυτόµατα µε 

την Αποθήκευση) 

 

 

Όλα τα παραπάνω αποτελούν και κριτήρια επιλογής – αναζήτησης (π.χ. µπορώ 

να αναζητήσω όλα τα εισερχόµενα έγγραφα τύπου Excel που στον τίτλο έχουν την 

λέξη «Οικονοµικά») 

Μια από τις δυνατότητες είναι ότι σε αρχεία τύπου Office (Word, Excel, Mail 

κλπ) παρέχεται και η δυνατότητα Full Text Search δηλαδή αναζήτησης στα 

περιεχόµενα των αρχείων.(Entersoft CRM Product Description) 

∆υνατότητα  ολοκληρωµένου προγραµµατισµού  και ελέγχου  πωλήσεων καθώς και 

του pipeline των πωλήσεων 

Παρέχει µέσω αναφορών πλήρη υποστήριξη σχετικά µε το ποιος κερδίζει και ποιος 

χρειάζεται βοήθεια προκειµένου να πετύχει τους στόχους του 

Παρέχει ολοκληρωµένη και πραγµατικού χρόνου πληροφόρηση σε σχέση µε τη 

συνολική εικόνα του συναλλασσοµένου, είτε αυτό αφορά σε διαδικασίες πώλησης είτε 

διαδικασίες λογιστηρίου, αποθήκης, παραγωγής  κλπ µε σαφή πλεονεκτήµατα στην 

αποτελεσµατικότερη διαχείριση της συνολικής σχέσης της εταιρείας µε τον πελάτη. 
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• Υποστηρίζει από κάθε άποψη τις διαδικασίες των πωλήσεων µέσω των 

ολοκληρωµένων εργαλείων που προσφέρει 

Συνεχίζει και ολοκληρώνει τις διαδικασίες πώλησης χωρίς όρια 

υποσυστηµάτων που επιβάλουν ξεχωριστά συστήµατα ERP-CRM όπως για 

παράδειγµα η διενέργεια εισπράξεων από το τµήµα πωλήσεων. (Entersoft CRM 

Product Description) 

 

  Τα  επιχειρηµατικά οφέλη που προέκυψαν από την εφαρµογή του CRM στην εταιρεία 

Next Α.Ε. είναι η αύξηση του τζίρου των πωλήσεων, η βελτίωση των σχέσεων µε τους 

πελάτες, η µείωση του κόστους πωλήσεων, η δυνατότητα παρακολούθησης και 

καταγραφής των δραστηριοτήτων πωλήσεων, η ευκολία χρήσης του προϊόντος και η 

αµεσότητα στη λήψη της πληροφορίας και η διοχέτευση στα τµήµατα της επιχείρησης,  

η ενσωµάτωση και ενιαία παρουσίαση των πληροφοριών όλων των τµηµάτων µίας 

επιχείρησης σε ένα ενιαίο σύστηµα (Πωλήσεις, Αποθήκη, ∆ιανοµή, Service, 

Λογιστήριο κλπ). 

Σύµφωνα µε την κυρία Τοκµακίδου ( Συνέντευξη Αρµοδίου Προσώπου, Φεβρουάριος 

2011) η  επένδυση άξιζε και έχει αποσβεστεί πλήρως. 

 

 

Kατά την εφαρµογή µιας λύσης CRM πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή στο 

γεγονός ότι το CRM είναι αρχικά στρατηγική και φιλοσοφία µάρκετινγκ που 

επιτυγχάνεται και µε τη χρήση αντίστοιχου λογισµικού. Το λογισµικό όµως από µόνο 

του δεν είναι αρκετό χωρίς να εφαρµόζονται οι αρχές της στρατηγικής του. (Philip 

Bligh,Douglas Turk/ John Wiley& Sons Inc. 2004). 

Ακόµη κατά την υλοποίηση ενός έργου CRM ενδέχεται να προκύψουν θέµατα 

απόλυσης, επανεκπαίδευσης ή µετάθεσης υπαλλήλων.(Γ. ∆ουκίδης, Σιδέρης 2003). 

Στην περίπτωση της Next Α.Ε. έγινε αντικατάσταση των εξωτερικών πωλητών 

µε εσωτερικούς, η δουλειά των οποίων βασίζεται καθ’ ολοκληρίαν στη χρήση του 

λογισµικού CRM. 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ. 

 

 

Η χρήση λογισµικού CRM, µπορεί να βελτιώσει και να ενισχύσει πολλές λειτουργίες 

µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµού τόσο αυτές που σχετίζονται άµεσα µε την 

εξυπηρέτηση πελατών όπως οι πωλήσεις ή το τµήµα του service  όσο και τη ∆ιοίκηση 

ή το λογιστήριο. Η καλή σχέση ανάµεσα στην επιχείρηση και τον πελάτη είναι 

αναγκαία ειδικά στη σηµερινή εποχή που οι καταναλωτές και οι πελάτες έχουν µια 

πληθώρα επιλογών.  Για να γίνει βέβαια αυτό θα πρέπει να υπάρχει καλή επικοινωνία 

των τµηµάτων µεταξύ τους, καλό σύστηµα MIS( Management Information System).  

Η τεχνολογία των λογισµικών CRM έχει αναπτυχθεί πάρα πολύ τα τελευταία χρόνια 

και προσφέρει πολλές δυνατότητες  ωστόσο η επιλογή του κατάλληλου για την 

επιχείρηση συστήµατος είναι µια σηµαντική απόφαση και πρέπει να ληφθούν υπόψη 

πολλές παράµετροι όπως ο οικονοµικός προϋπολογισµός , οι ανάγκες της επιχείρησης 

που θα εξυπηρετεί, η επιλογή των ανθρώπων που θα κάνουν την υλοποίηση, η 

εκπαίδευση των ανθρώπων που θα το χρησιµοποιήσουν. 

 Στην περίπτωση της  Entersoft η χρήση του περιλαµβάνει όλες τις λειτουργίες στο 

εσωτερικό και το εξωτερικό της περιβάλλον. 

Στην περίπτωση της Next Α.Ε. έµφαση δίνεται στις πωλήσεις και την εξυπηρέτηση 

πελατών. 
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