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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 
 

Βξηζθφκαζηε ζε κία πεξίνδν φπνπ νη επηρεηξήζεηο ζηξέθνληαη ζηελ αλάπηπμε 

πειαηνθεληξηθψλ ζηξαηεγηθψλ, κε θχξην ζηφρν ην ρηίζηκν εκπηζηνζχλεο αλάκεζα ζηνλ 

πειάηε θαη ζηελ επηρείξεζε. Ο απμαλφκελνο αληαγσληζκφο είλαη απηφο πνπ απαηηεί ηελ 

δεκηνπξγία ηέηνησλ ζηξαηεγηθψλ γηα θάζε επηρείξεζε γηα λα κπνξέζεη λα αληεπεμέιζεη ζηηο 

απαηηήζεηο ηεο ζεκεξηλήο νηθνλνκίαο. 

 Η δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη έλα ζεκαληηθφ δήηεκα πνπ κηα επηρείξεζε 

νθείιεη λα εμεηάζεη, αθνχ έρεη απνδεηρζεί κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ φηη ε δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ θαη νη θαιέο ζρέζεηο ηεο επηρείξεζεο καδί ηνπο νδεγεί ηελ εηαηξεία ζε θέξδε. 

 Σα ΢πζηήκαηα CRM απνηεινχλ έλα ζηξαηεγηθφ εξγαιείν, ην νπνίν κπνξεί λα δψζεη 

ζηελ επηρείξεζε πνπ ζα ην αμηνπνηήζεη έλα ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

΢ηελ εξγαζία απηή πεξηιακβάλεηαη κία αλάιπζε ηνπ ηη αθξηβψο ζεκαίλεη ΢χζηεκα 

CRM, πψο κπνξεί θαλείο λα ην πινπνηήζεη, θαη ηη σθέιεηεο έρνπλ θεξδίζεη εηαηξείεο πνπ 

έρνπλ σο ηψξα πινπνηήζεη έλα ηέηνην ΢χζηεκα.  

Η εμέηαζε θαη κειέηε ελφο κηθξνχ αξηζκνχ ελδεηθηηθψλ ΢πζηεκάησλ CRM πνπ είλαη 

δηαζέζηκα απηήλ ηε ζηηγκή ζηελ Διιεληθή αγνξά ζα γίλεη επίζεο κέζα ζε απηήλ ηελ 

εξγαζία. Θα κάζνπκε ηη ιεηηνπξγίεο θαη δπλαηφηεηεο πξνζθέξνπλ ηα ΢πζηήκαηα απηά θαη 

πσο κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ αλάινγα κε ηηο επηρεηξήζεηο ζηηο νπνίεο απεπζχλνληαη. 

Σέινο, εμεηάδεηαη ε πεξίπησζε εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο CRM ζηελ εηαηξεία 

Staff Jeans & Co, κηα εηαηξεία πξαγκαηηθή, ε νπνία αληηπξνζσπεχεη ηελ Διιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα. Γίλεηαη δηεξεχλεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ, ησλ ζηφρσλ θαη ησλ αλαγθψλ 

ηεο επηρείξεζεο, πξαγκαηνπνηψληαο ζπλέληεπμε κε ηνλ ππεχζπλν κάξθεηηγθ θαη κε βάζε 

ηηο ηδηαηηεξφηεηεο απηέο, πξνηείλνληαη ηδέεο ζρεδηαζκνχ θαη ιχζεηο γηα ηελ πηνζέηεζε ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM ζην άκεζν κέιινλ.  
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1 ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ 

 

1.1 ΢ΚΟΠΟ΢ ΣΗ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 
 

Ο ζθνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη λα δηεξεπλήζεη ηα ζπζηήκαηα 

Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ (Customer Relationship Management) σο κηα 

ηερλνινγία πνπ πξνζβιέπεη ζηελ επηζήκαλζε θαη ηελ πξνζέιθπζε ησλ πειαηψλ κέζα 

απφ ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ζηαζεξψλ ζρέζεσλ αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ηνλ 

πειάηε. Η κεζνδνινγία ηνπ CRM απνζθνπεί ζηε δηαηήξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε θαη ζηελ αχμεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ηνπ πηζηφηεηαο. 

΢ηα πιαίζηα ηεο εξγαζίαο ζα εμεηαζηνχλ εηαηξείεο πνπ παξέρνπλ ζπζηήκαηα 

CRM θαζψο θαη εηαηξείεο πνπ έρνπλ βνεζεζεί απφ ηελ αλάπηπμε ελφο 

απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ, ψζηε λα 

θαηαγξαθνχλ νη ιεηηνπξγίεο θαη ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ. Η 

παξνχζα έξεπλα ζα νδεγήζεη ζηε γλψζε ησλ βαζηθψλ δπλαηνηήησλ ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM, ησλ ηδηαίηεξσλ ηερληθψλ αλάιπζεο πνπ ελζσκαηψλνπλ θαη ζηε 

γλψζε επηηπρεκέλσλ δηαδηθαζηψλ πξνζαξκνγήο ηνπο ζε επηιεγκέλα πεδία εκπνξηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο. Δηδηθφηεξα, ε εξγαζία ζα κειεηήζεη ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο 

CRM ζε πξαγκαηηθή επηρείξεζε εκπνξίαο ελδπκάησλ. 

 

1.2 ΣΙ ΔΙΝΑΙ ΣΟ CRM  
 

Με ειιεληθφ φξν ζεκαίλεη ‘’Γιασείπιζη Πελαηειακών ΢σέζεων’’ θαη απνηειεί 

κηα ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο κε ζθνπφ λα κπνξέζεη λα γλσξίζεη θαιχηεξα ηνπο 

ππάξρνληεο πειάηεο ηεο, αθφκε θαη ηνπο πηζαλνχο πειάηεο θαη λα δεκηνπξγήζεη 

ηζρπξέο πειαηεηαθέο ζρέζεηο καδί ηνπο. 

 

 Η αλάγθε γηα ην CRM εκθαλίζηεθε απφ ηε ζηηγκή πνπ ζηακάηεζε λα ππάξρεη ν 

«ηππηθφο» θαηαλαισηήο. Απφ ηφηε πνπ ν θάζε θαηαλαισηήο απαίηεζε ηδηαίηεξε 

πξνζνρή ζηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ, νη εηαηξείεο ζηακάηεζαλ λα 

αζρνινχληαη κε ην ηη ζα πνπιήζνπλ θαη πξνζπαζνχλ λα κάζνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξα 
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γηα ην πνηνο είλαη απηφο πνπ αγνξάδεη. Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδνπλ φιεο νη επηρεηξήζεηο είλαη ε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ αγνξψλ ζηηο 

νπνίεο απεπζχλνληαη. Ση είλαη ινηπφλ ην CRM θαη πψο κπνξεί λα βνεζήζεη ηηο 

εηαηξείεο; Έλαο νξηζκφο ζα κπνξνχζε λα είλαη ν παξαθάησ:  

Η ζσζηή ρξήζε αλζξψπσλ, ηερλνινγηψλ, ζηξαηεγηθψλ, θαη δηαδηθαζηψλ ψζηε 
ε εηαηξεία λα δεκηνπξγήζεη, λα βειηηψζεη θαη λα δηαηεξήζεη ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο 
πειάηεο ηεο ψζηε λα κεγαιψζεη ηνλ θχθιν δσήο ηνπο θαη λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο 
πξνο απηνχο.  

 

Γηα λα πινπνηεζεί έλα ζχζηεκα CRM πξσηεχνληα ξφιν παίδνπλ νη 

πληποθοπίερ πνπ ζα ζπγθεληξσζνχλ θαη επνκέλσο ηα πληποθοπιακά 

ζςζηήμαηα πνπ ζα επεμεξγαζηνχλ θαη ζα αμηνπνηήζνπλ απηέο ηηο πιεξνθνξίεο. Με 

ηε βνήζεηα ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο CRM ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ πνπ 

ζπιιέγνληαη απφ ηελ επηρείξεζε, ζπγθεληξψλνληαη ζε κηα βάζε δεδνκέλσλ φπνπ 

αλαιχνληαη θαη δηαλέκνληαη κέζα ζηελ επηρείξεζε. 

 

΢ηφρνο θάζε επηρείξεζεο είλαη ε επηηπρήο πινπνίεζε θαη εθαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο απηνχ θαη γη’ απηφ ην ιφγν νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ  

ηελ θηινζνθία πσο ην CRM δελ είλαη απιά κηα εθαξκνγή αιιά κηα ζηξαηεγηθή πνπ 

ζα ηηο βνεζήζεη λα δηαηεξήζνπλ ην επίπεδν ηνπ αληαγσληζκνχ ςειά. 

 

Οη ηξεηο βαζηθνί ζηφρνη ηνπ CRM είλαη νη παξαθάησ:  

1) Γεκηνπξγία πειαηψλ  

2) Υηίζηκν & αλάπηπμε πσιήζεσλ  

3) Δπηκήθπλζε θαη εκβάζπλζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο  

 

Η θηινζνθία ηνπ CRM κπνξεί λα ζπλνςηζζεί ζηα παξαθάησ:  

1. Δζηηάδεη ζηνλ πειάηε πεξηζζφηεξν απφ ην πξντφλ  

2. Απαηηεί αιιαγέο ζηηο παξαδνζηαθέο εηαηξηθέο δηαδηθαζίεο, ζηα ζπζηήκαηα αιιά 

θαη ζηελ θνπιηνχξα ηεο εηαηξείαο.  
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3. Αγθαιηάδεη ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ πσιήζεσλ, ηνπ Marketing αιιά θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο.  

4. Αγθαιηάδεη ηα παξαδνζηαθά θαλάιηα δηαλνκήο αιιά θαη ην internet.  

5. Τπνζηεξίδεη ην θχθισκα πξνκεζεπηψλ ηεο εηαηξείαο.  

 

Σα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM 

κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ ζηα εμήο:  

 Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ  

 Μείσζε θφζηνπο  

 Αχμεζε επειημίαο ζηηο αιιαγέο ηεο αγνξάο. 

 

Σα παξαπάλσ επηηπγράλνληαη αμηνπνηψληαο δπλαηφηεηεο φπσο:  

 

 ΢πιινγή πιεξνθνξηψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ηζηνξηθφ αγνξψλ θαη 

πξνηηκήζεσλ, δεκνγξαθηθά ζηνηρεία θ.ι.π. θαη αμηνπνίεζή ηνπο γηα ηελ παξνρή φζν 

ην δπλαηφλ θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο.  

 Γηαηήξεζε πειαηψλ κέζσ θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο. Δίλαη ε πην γλσζηή 

πιεπξά ηνπ CRM θαη μεθηλά απφ ηε δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο γηα ηνλ θάζε πειάηε 

ψζηε νπνηνζδήπνηε εξγαδφκελνο λα κπνξεί λα ηνλ εμππεξεηεί. Πξνρσξά ζηε 

δεκηνπξγία ζελαξίσλ επηθνηλσλίαο (π.ρ. απαληήζεηο πνπ πξέπεη λα δίλνληαη ζηνλ 

πειάηε γηα θάζε πηζαλή εξψηεζε ή παξάπνλφ ηνπ) θαη θιείλεη κε ηελ αλαγλψξηζε 

επθαηξηψλ γηα αχμεζε ησλ πσιήζεσλ απφ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ παίξλεη ε επηρείξεζε 

απφ ηνλ πειάηε («ζθέθηνκαη ηνπ ρξφλνπ λ’ αιιάμσ απηνθίλεην»).  

 Μεηαηξνπή ησλ επηζθεπηψλ ζε αγνξαζηέο. Έλα e-shop έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

θαηαγξάςεη ην ρξφλν θαη ηηο επηζθέςεηο πνπ θάλεη έλαο πειάηεο ζην «ηκήκα» π.ρ. 

ησλ ερείσλ. Αλ ν ίδηνο πειάηεο έρεη αγνξάζεη άιια «θνκκάηηα» ελφο ζηεξενθσληθνχ 

κπνξεί ην e-shop λα ηνπ ζηείιεη έλα ειεθηξνληθφ πάληα εθπησηηθφ θνππφλη γηα ερεία.  

 ΢πλεξγαζία κε άιιεο, κε αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο θαη αγνξά ή αληαιιαγή 

δεδνκέλσλ. Γηα παξάδεηγκα, έλα ειεθηξνληθφ βηβιηνπσιείν ζα κπνξνχζε λα 

αληαιιάμεη ζηνηρεία κε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα πψιεζεο ππνινγηζηψλ γηα 
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πειάηεο νη νπνίνη ελδηαθέξνληαη γηα ην ζπγθεθξηκέλν είδνο. Δθηφο απφ ηελ αληαιιαγή 

δεδνκέλσλ ζα κπνξνχζαλ λα θάλνπλ αληαιιαγή banners ζηηο ηζηνζειίδεο ηνπο.  

 Αλάιπζε εθζηξαηείαο. Μηα εθαξκνγή CRM επηηξέπεη ζην ηκήκα κάξθεηηλγθ λα 

παξαθνινπζήζεη πνηνη πειάηεο αληαπνθξίλνληαη, πφζν ζπρλά, ζε πνηεο δηαθεκίζεηο 

(ειεθηξνληθά θνππφληα, banners, πξνζθνξέο, παηρλίδηα κε έπαζιν) θαη γηα πνηα 

πξντφληα.  

        [www.diktuothite.gr] 

 

 

1.3 ΜΑΡΚΔΣΙΝΓΚ ΢ΥΔ΢ΔΧΝ 
 

Σν CRM είλαη επίζεο γλσζηφ θαη σο ΢πλδπαζκφο ηνπ Μάξθεηηλγθ ΢ρέζεσλ θαη 

ηεο Γηαρείξηζεο ησλ Πειαηψλ. 

Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί απηφ είλαη απαξαίηεηνο έλαο ζπλδπαζκφο ηξηψλ 

ζηνηρείσλ πνπ ζθνπεχνπλ ζηελ δεκηνπξγία πηζηψλ πειαηψλ: 

 

 Μάπκεηινγκ πνπ ζθνπφ έρεη ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ 

 Δξςπηπέηηζη ηος Πελάηη , πνπ αλαθέξεηαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο εθείλεο 

πνπ εμππεξεηνχλ ηνλ πειάηε πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε 

 Ποιόηηηα πνπ πιένλ έρεη απνθηήζεη πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα 

 

Δίλαη ζεκαληηθή ε δηαηήξεζε ηεο ππάξρνπζαο πειαηείαο γηα πνιινχο ιφγνπο, 

θάπνηνη απφ απηνχο αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

 

 Μεηψλεηαη ην θφζηνο πξνζέιθπζεο πειαηψλ φηαλ ε επηρείξεζε έρεη 

δεκηνπξγήζεη θαη κπνξέζεη λα δηαηεξήζεη κηα ηζρπξή πειαηεηαθή βάζε 

 Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο δίλνπλ ζπζηάζεηο θαη ζε άιινπο 

 Μεηψλεηαη ην θφζηνο εμππεξέηεζεο ιφγσ ηνπ φηη πξνζθέξεη ε επηρείξεζε 

ηππνπνηεκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 
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Η πηνζέηεζε ηνπ CRM απφ ηηο επηρεηξήζεηο ζαλ ζηξαηεγηθή εληζρχεηαη φιν θαη πην 

πνιχ απφ ηελ δηαπίζησζε πσο νη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ ζέκα. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί πσο θάζε πειάηεο ζα πξέπεη λα εμεηάδεηαη 

δηαθνξεηηθά, λα αλαιχεηαη δειαδή ην πξνθίι ηνπ θαη λα ηνπ πξνζθέξνληαη ηα 

θαηάιιεια πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ζα ηνλ ηθαλνπνίεζνπλ. 

 

Η επηρείξεζε κε ην λα ‘’παξαθνινπζεί’’ ηνπο πειάηεο ηεο θαη ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο 

είλαη ζε ζέζε λα θαηαιάβεη πνηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ηνπο εμππεξεηνχλ, ηνπο 

ηαηξηάδνπλ ψζηε λα ηνπο ηα παξέρεη. Σν CRM δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα 

αλαιχζεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ, αθφκε θαη λα δεκηνπξγήζεη κνληέια πξφβιεςεο 

ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπο ηφζν ζην παξφλ φζν θαη ζην κέιινλ. 

 

Σν ζπκπέξαζκα απφ ηα παξαπάλσ είλαη φηη ε επηρείξεζε πξέπεη λα έρεη 

πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα. 

 

Έλα πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο απνηειείηαη απφ δχν βαζηθά ηκήκαηα: 

 Αλάιπζε ζηνηρείσλ πειαηψλ 

 Πξνηεηλφκελεο πξαθηηθέο δηαδηθαζίεο 

 

Έλα ζχζηεκα CRM απνηειεί ηνλ θφκβν ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ηηο πσιήζεηο ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο, ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ζηα λέα πξντφληα, ηελ 

αληαπφθξηζή ηνπο ζηηο λέεο ππεξεζίεο θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν θηλείηαη ε αγνξά. 

  Πεξηέρεη ιεπηνκεξή ζηνηρεία γηα φινπο ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο  

πξνθεηκέλνπ φια ηα ηκήκαηα ηεο  λα κπνξνχλ λα έρνπλ  πξφζβαζε ζε απηά, λα 

ζπλδπάδνληαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ κε ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη λα ππάξρεη 

θαηαγεγξακκέλν φιν ην ηζηνξηθφ παξαγγειηψλ ησλ πειαηψλ. 

 

 



CRM-ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΩΝ ΢ΦΕ΢ΕΩΝ 

Staff Jeans |  10 

 

 

CRM και Ικανοποίηζη καηαναλωηή 

 

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

ησλ θαηαλαισηψλ αιιάδνπλ, νη επηρεηξήζεηο αδπλαηνχλ λα πξνζθέξνπλ απηή ηελ 

«ηειεηφηεηα» . Η θηινζνθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηεξίδεηαη: 

 ζηελ αλαγλψξηζε ησλ θαηαλαισηψλ (δειαδή ζηελ πξνζεθηηθή 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο), 

 ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπο (ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θάζε 

θνξά ηκήκαηνο αγνξάο), 

 ζηε κέηξεζε ησλ αληηιήςεψλ ηνπο (Stenberg, 1997). H γλψζε ησλ αλαγθψλ 

ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή αθνχ απνηειεί ζηφρν ησλ επηρεηξήζεσλ 

λα θαιχςνπλ απηέο ηηο αλάγθεο.  

[Κνζκάηνο, 2009] 

 

Έλα αθφκα πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο θαίλεηαη φηη είλαη ε 

αδπλακία ηνπο λα αλαθαιχςνπλ άιιεο κεζφδνπο πνπ θάλνπλ ηνπο θαηαλαισηέο 

ηθαλνπνηεκέλνπο. Μέζσ ηεο επαθήο κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, νη εξγαδφκελνη 

κπνξνχλ λα θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο θαη λα ηηο κεηαβηβάζνπλ ζηελ δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο. 

Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηξφπνη κε ηελ βνήζεηα ησλ νπνίσλ νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα 

θαζνξίζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. Μεξηθνί απφ απηνχο είλαη: 

 νη έξεπλεο marketing,  

 νη ζπλεληεχμεηο θαηαλαισηψλ, 

 ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, απφ ηα νπνία νη επηρεηξήζεηο 

αληινχλ δεδνκέλα απφ ηελ ζπλεξγαζία ηνπο κε ηνπο πειάηεο, αμηνπνηψληαο ηα 

νπνία κπνξνχλ λα πξνζδηνξίζνπλ ηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο θαη ησλ πειαηψλ. 

 



CRM-ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΩΝ ΢ΦΕ΢ΕΩΝ 

Staff Jeans |  11 

 

Σν CRM , ζην νπνίν επηθεληξψλεηαη ε παξνχζα εξγαζία, απνηειεί θαη ην 

ηζρπξφηεξν κέζν κειέηεο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη άζθεζεο κάξθεηηλγθ 

ζρέζεσλ. 

 

1.4 ΓΟΜΗ ΣΗ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 
 

 ΢ην 1ν Κεθάιαην αλαγξάθεηαη ν ζθνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, πνπ αθνξά 

ηα ΢πζηήκαηα CRM θαη ηε κειέηε εθαξκνγήο ηνπο ζε πξαγκαηηθή Διιεληθή εηαηξεία. 

Έπεηηα γίλεηαη εηζαγσγή ζην ΢χζηεκα CRM, κε πνηνλ ηξφπν είλαη ρξήζηκν ζε κηα 

εηαηξεία θαη ηέινο γίλεηαη αλαθνξά ζην Marketing ΢ρέζεσλ. 

 

 ΢ην 2ν Κεθάιαην, πεξηγξάθνληαη αλαιπηηθά ηα ηκήκαηα ελφο ΢πζηήκαηνο CRM 

θαη πνηεο ιεηηνπξγίεο κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε κηα επηρείξεζε ψζηε λα ηε βνεζήζεη λα 

εζηηάζεη πεξηζζφηεξν ζηνλ πειάηε. Αθφκε αλαθέξνληαη ηα ζηνηρεία ηα νπνία 

απνηεινχλ έλα ηέηνην ΢χζηεκα θαη πνηεο είλαη νη κέζνδνη κε ηηο νπνίεο αλαιχεηαη. 

 

 ΢ην 3ν Κεθάιαην αλαγξάθνληαη νη δηαδηθαζίεο  κε ηηο νπνίεο κπνξεί κηα 

εηαηξεία λα πινπνηήζεη έλα ΢χζηεκα CRM θαη πνηεο εηαηξείεο πξαγκαηνπνίεζαλ κηα 

ηέηνηα πινπνίεζε θαηαθέξλνληαο λα έρνπλ πνιιά νθέιε, θαη θπξίσο θαηαθέξλνληαο 

λα απνθηήζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ηνπο. Αλαιχνληαη ηα πιενλεθηήκαηα 

κεηά ηελ εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο CRM θαη πψο αθξηβψο ηηο βνήζεζαλ λα 

πεηχρνπλ. 

 

 ΢ην 4ν θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηέζζεξα παξαδείγκαηα ΢πζηεκάησλ CRM πνπ 

δηαηίζεληαη απηήλ ηελ ζηηγκή ζηελ αγνξά, θαη πνηα είλαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ 

κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ ζηελ θάζε εηαηξεία. Αθφκε, παξαηίζεηαη έλαο πίλαθαο ζηνλ 

νπνίν ζπγθεληξψλνληαη φια ηα νθέιε ΢πζηεκάησλ πνπ έρνπλ αλαθεξζεί παξαπάλσ. 

Έπεηηα αλαγξάθνληαη κεξηθέο εηαηξείεο πνπ πξνζθέξνπλ ΢πζηήκαηα CRM θαη ηηο 

ιεηηνπξγίεο κε ηηο νπνίεο κπνξεί κηα εηαηξεία λα πινπνηήζεη έλα πεηπρεκέλν ΢χζηεκα. 
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Σέινο, αλαθέξεηαη ην ινγηζκηθφ αλνηρηνχ θψδηθα, πνπ απνηειεί θαη απηφ κηα απφ ηηο 

δηαζέζηκεο ιχζεηο γηα ηελ απφθηεζε ζπζηήκαηνο CRM κε ρακειφ θφζηνο. 

 

 ΢ην 5ν Κεθάιαην γίλεηαη πξνζπάζεηα λα αλαιπζεί κηα εηαηξεία ε νπνία 

ιεηηνπξγεί ζηελ Διιεληθή πξαγκαηηθφηεηα, ηελ εηαηξεία Staff Jeans & Co, αλαιχνληαη 

νη απαηηήζεηο ηεο, ηηο νπνίεο ηηο καζαίλνπκε κέζα απφ κία ζχληνκε ζπλέληεπμε κε 

ηνλ ππεχζπλν ηνπ Marketing ηεο εηαηξείαο, θ. Μάζηνπ Υφην. Έπεηηα πξνηείλνληαη 

δηάθνξεο πινπνηήζεηο πνπ ζα δψζνπλ ιχζε ζηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη. 

 

 Σέινο, ζην 6ν Κεθάιαην αλαγξάθνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία πξνέθπςαλ 

απφ φιε ηελ εμέιημε ηεο εξγαζίαο, απφ ηε ζεσξεηηθή αλαζθφπεζε κέρξη ηα 

απνηειέζκαηα απφ ηε κειέηε πνπ έγηλε ζην θεθάιαην 5 ζηελ εηαηξεία Staff θαη ζε 

πνηα ζπλνιηθά ζπκπεξάζκαηα θαηαιήμακε. 
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2 ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM 

 

2.1 ΣΑ ΣΜΗΜΑΣΑ ΣΟΤ CRM 
 

Σα ζπζηήκαηα CRM απνηεινχληαη απφ δηάθνξα ππνζπζηήκαηα ηα νπνία 

πεξηιακβάλνπλ ηηο θαηάιιειεο εθαξκνγέο, ιεηηνπξγίεο θαη δεδνκέλα πξνθεηκέλνπ λα 

εμππεξεηνχλ ηηο αλάγθεο κηα επηρείξεζεο γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο. 

 

Σα ζπζηήκαηα CRM ρσξίδνληαη ζε 2 (δχν) ηκήκαηα: 

 Λεηηνπξγηθφ 

 Αλαιπηηθφ 

 

ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΚΟ 

 

Σν ιεηηνπξγηθφ ηκήκα ηνπ CRM παξέρεη front-office ππνζηήξημε ζηηο πσιήζεηο, 

ζην marketing θαη ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. Δίλαη ην ππνζχζηεκα πνπ 

αλαιακβάλεη ηε δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ, ηε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο, ηελ 

επηθνηλσλία, ηνλ έιεγρν φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη πξνζθέξεη ζην ρξήζηε έλα θηιηθφ 

ιεηηνπξγηθφ πεξηβάιινλ. Με άιια ιφγηα , εμππεξεηεί φιεο ηηο «ιεηηνπξγίεο» πνπ 

βιέπεη ν ρξήζηεο, φπσο γηα παξάδεηγκα, ε εηζαγσγή ησλ ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ, ε 

πξνβνιή αλαθνξψλ, ε απνζηνιή e-mail. Κάζε αιιειεπίδξαζε κε θάπνηνλ πειάηε 

θαηαγξάθεηαη ζην ηζηνξηθφ πειαηψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε, κε απνηέιεζκα ην 

πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο λα κπνξεί λα θαιέζεη δεδνκέλα απφ κηα βάζε φπνηε απηφ 

είλαη απαξαίηεην. O θάζε πειάηεο κπνξεί λα επηθνηλσλεί κε πνιιά δηαθνξεηηθά άηνκα 

ή κέζσ πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε, ρσξίο λα ρξεηάδεηαη 

λα εμεγήζεη θάζε θνξά ηηο ελέξγεηεο πνπ έρνπλ γίλεη. Σν ιεηηνπξγηθφ ηκήκα ηνπ CRM 

βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα αιιειεπηδξάζνπλ θαη λα επηθνηλσλήζνπλ κε ηνπο πειάηεο, 

ζπλήζσο κε ηελ κνξθή ηειεθσληθψλ θέληξσλ, ηζηνζειίδσλ, direct mails, direct sales 

θαη communities. [http://epixeirein.blogspot.com] 
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Σν ζχζηεκα ζπγθεληξψλεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ ψζηε: 

 

 Να πξνζθέξεη εχθνιε θαη απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πξνσζεηηθψλ 

ελεξγεηψλ. 

 Να απηνκαηνπνηνχληαη πνιιέο ιεηηνπξγίεο marketing. 

 Να ππνζηεξίδνληαη θαη λα βειηηψλνληαη νη δηαδηθαζίεο ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο 

παξαγγειηνιεςίαο. 

 [Phillip Lauren] 

 

Δηδηθφηεξα, ην ιεηηνπξγηθφ ηκήκα ελφο ζπζηήκαηνο CRM ζηνρεχεη ζηηο παξαθάησ 

ππεξεζίεο: 

Απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ 

Απηνκαηνπνηνχληαη κεξηθέο απφ ηηο πην ζεκαληηθέο δηαδηθαζίεο ησλ  πσιήζεσλ 

ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ ηνκέα ηεο δηνίθεζεο πσιήζεσλ, φπσο ην επηθνηλσληαθφ 

management, πξνβιέςεηο, δηεχζπλζε πσιήζεσλ, δεκνγξαθηθά θαη ςπρνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά. Σα εξγαιεία απηά απηνκαηνπνίεζεο έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα 

βειηηψλνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ πσιήζεσλ. 

 

Πειαηεηαθέο ππεξεζίεο θαη ππνζηήξημε 

Απηνκαηνπνηνχλ ππεξεζίεο παξαπφλσλ, επηζηξνθήο πξντφλησλ θαη 

αλαδήηεζεο πιεξνθνξηψλ. Πξνζθέξνληαη εζσηεξηθά εξγαιεία βνήζεηαο θαη 

ηειεθσληθά θέληξα ππνζηήξημεο γηα ηηο εξσηήζεηο ησλ πειαηψλ, ρξεζηκνπνηψληαο 

πνιιαπιά θαλάιηα επηθνηλσλίαο (δηαδίθηπν, ηειέθσλν, fax) 

 

Απηνκαηνπνίεζε ελεξγεηψλ  marketing 

Βειηηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο εθζηξαηείαο marketing, παξέρνληαο 

δπλαηφηεηεο θαζνξηζκνχ ζηφρσλ, απηνκαηνπνίεζεο ελεξγεηψλ πξνψζεζεο θαη 

αμηνιφγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ.    [www.otheloconsultans.co.eu] 
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ΑΝΑΛΤΣΙΚΟ 

 

Σν αλαιπηηθφ  ηκήκα ηνπ CRM είλαη ππεχζπλν γηα ηελ αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη, ψζηε λα εθηηκεζεί ε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, λα 

γίλεη ππνινγηζκφο δεηθηψλ θαη αλαθνξψλ πνπ ζα βνεζήζνπλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ 

κάξθεηηλγθ θαη γεληθά λα εμαρζεί πνιχηηκε γλψζε απφ ηα δεδνκέλα. Με άιια ιφγηα, 

ην αλαιπηηθφ CRM θαιείηαη λα βγάδεη ρξήζηκα θαη πνιχηηκα ζπκπεξάζκαηα 

αλαθαιχπηνληαο κέζα ζε κεγάινπο φγθνπο δχζρξεζησλ δεδνκέλσλ «γλψζε» πνπ 

δελ είλαη κε άιιν ηξφπν νξαηή. 

 

Με ην αλαιπηηθφ CRM  πξαγκαηνπνηνχληαη: 

 ΢ηνρεπκέλεο θακπάληεο marketing 

 Δμεηδηθεπκέλεο θακπάληεο marketing 

 Αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ 

 Πξνβιέςεηο ησλ κειινληηθψλ ρξεκαηνξνψλ 

 Αλάιπζε θεξδνθνξίαο 

                                                          [http://epixeirein.blogspot.com] 

 

Με ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο αλάιπζεο, ην CRM κπνξεί λα παξέρεη  κηα εηθφλα 360 

κνηξψλ ησλ πειαηψλ θαη έηζη βνεζά ηελ επηρείξεζε λα θαηαιάβεη πνηνη είλαη νη 

πειάηεο ηεο, ηη ρξεηάδνληαη πεξηζζφηεξν θαη θπξίσο ηη κπνξεί λα θάλνπλ ζην κέιινλ. 

Δίλαη απνδεδεηγκέλν φηη επηρεηξήζεηο πνπ δελ εθαξκφδνπλ ζηξαηεγηθέο Αλαιπηηθνχ 

CRM ζπγρξφλσο κε απηέο ηνπ Λεηηνπξγηθνχ, απνηπγράλνπλ. [Hughes, 2001] 

Βαζηδφκελνη ζηελ αλάιπζε ησλ αλαγθψλ ηεο θάζε επηρείξεζεο, κεξηθνί απφ 

ηνπο  ζθνπνχο ηεο εθαξκνγήο ελφο Αλαιπηηθνχ CRM είλαη: 
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Η ζηαδηαθή δεκηνπξγία ελφο πειαηνθεληξηθνχ data warehouse 

Δλνπνηψληαο ηα πειαηεηαθά δεδνκέλα, δηαζπείξνληαη κέζα ζηελ επηρείξεζε κε 

ηελ βνήζεηα δηαθφξσλ κεζφδσλ εμαγσγήο, κεηαθνξάο, θαη επηινγήο εθείλσλ ησλ 

πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ ππνινγηζκφ ηεο αμίαο ηνπ πειάηε, 

ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε θιπ. 

 

Πνζνηηθή αλάιπζε ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε 

΢ε κηα θφξκα εκθαλίδνληαη νη πηζηνί πειάηεο ηεο επηρείξεζεο  

 

Απνηειεζκαηηθή ηαμηλφκεζε ησλ πειαηψλ 

Η ηαμηλφκεζε γίλεηαη κε δηάθνξα θξηηήξηα, φπσο είλαη ε αμία ηνπ πειάηε θαη 

ηνπνζεηνχληαη ζε δηαθνξεηηθέο νκάδεο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξεί ε επηρείξεζε λα 

θαηαιάβεη θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηεο θάζε νκάδαο πειαηψλ θαη λα εθαξκφζεη 

δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο. 

 

Αλάιπζε αηηηψλ απψιεηαο πειάηε 

Με ηελ βνήζεηα αιγφξηζκσλ, αλαιχνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ρακέλσλ 

νκάδσλ πειαηψλ θαη εθηηκψληαη νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο  απηφ ζπλέβε. 

 

΢χζηεκα αμηνιφγεζεο 

Αλαιχνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο ηαμηλφκεζεο ησλ πειαηψλ, ησλ ρακέλσλ 

πειαηψλ θαη ηνπ ππνινγηζκνχ ηεο αμίαο ηνπ πειάηε. 

     [http://epixeirein.blogspot.com] 

 

2.2 ΟΙ ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΔ΢ ΣΟΤ CRM 

 

Οη ιεηηνπξγίεο πνπ εθηειεί έλα ζχζηεκα CRM απεπζχλνληαη είηε ζε 

αλψηεξα/αλψηαηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο κε ζθνπφ ηε ράξαμε 

ζηξαηεγηθψλ θαη ηελ νξγάλσζε εθζηξαηεηψλ κάξθεηηλγθ, είηε ζε θαηψηεξα ζηειέρε 
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φπσο πσιεηέο, κε ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Οη ιεηηνπξγίεο 

πνπ πξνζθέξνληαη κπνξνχλ λα εληαρζνχλ ζηηο παξαθάησ 3 θαηεγνξίεο: 

 

1. Καηαγπαθή πληποθοπιών ζσεηικά με ηον πελάηη, πος είναι διαθέζιμερ 

ζηον πωληηή καηά ηην επικοινωνία με ηον πελάηη. Οη πιεξνθνξίεο απηέο 

κπνξεί λα είλαη: 

o Πξνεγνχκελεο αγνξέο 

o Πξνηηκήζεηο, ηξφπνη πιεξσκήο, θιπ. 

o Δηδηθή κεηαρείξηζε, εθπηψζεηο, πηζησηηθφ φξην, θιπ 

 

 Δίλαη θαηαλνεηφ ζε φινπο ην πφζν ζεκαληηθέο είλαη νη πιεξνθνξίεο γηα ηνπο 

πειάηεο, γηαηί ρσξίο απηέο θαλέλα ζχζηεκα δελ ζα είλαη απνδνηηθφ θαη 

απνηειεζκαηηθφ. Έηζη πξψηε θαη θχξηα ιεηηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ είλαη ε 

θαηαγξαθή πιεξνθνξηψλ θαη ε ηήξεζε εηδηθήο «θαξηέιαο» γηα θάζε πειάηε. Οη 

πιεξνθνξίεο κπνξεί λα θαηαγξάθνληαη απηφκαηα , γηα παξάδεηγκα ηα ζηνηρεία κηαο 

παξαγγειίαο πνπ εηζάγεηαη ζην ζχζηεκα ERP λα κεηαθέξνληαη ζην ζχζηεκα CRM , 

ψζηε ζε εηδηθφ πεδίν ηεο θαξηέιαο ηνπ πειάηε λα εκθαλίδνληαη γηα ηηο πξνεγνχκελεο 

αγνξέο ηνπ ηα είδε, ν ηδίξνο θαη ην θέξδνο. Δπίζεο πιεξνθνξίεο κπνξεί λα εηζάγνληαη 

απφ ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο. Ο πσιεηήο κπνξεί γηα παξάδεηγκα λα ζεκεηψζεη θάπνην 

παξάπνλν πνπ εθθξάζηεθε απφ ηνλ πειάηε θαη ν ππεχζπλνο ηνπ νηθνλνκηθνχ 

ηκήκαηνο λα θαζνξίζεη ην πηζησηηθφ φξην ηνπ πειάηε. Οη θαηαγεγξακκέλεο 

πιεξνθνξίεο γηα θάζε πειάηε είλαη δηαζέζηκεο ζηνλ πσιεηή ή άιιν ζηέιερνο πνπ 

έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε , γηα παξάδεηγκα κε ηελ εκθάληζε κηαο θαξηέιαο ηνπ 

πειάηε ζηελ νζφλε ηνπ πσιεηή.  

 
2. ΢σεδιαζμόρ και ςλοποίηζη πποζωποποιημένων πποωθηηικών ενεπγειών. 

Αμηνπνηψληαο ηα ζηνηρεία πνπ ζπγθεληξψλεη ε επηρείξεζε γηα ηνπο πειάηεο ηεο, 

είλαη ζε ζέζε λα εθηειέζεη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο πνπ λα απεπζχλνληαη ζε απηνχο 

ηνπο πειάηεο απφ φπνπ αλακέλεηαη ε κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε.  

 

Σέηνηεο  ελέξγεηεο είλαη:  

o Γηαζηαπξσκέλεο πσιήζεηο – ζρεηηθά πξντφληα. Π.ρ. ε επηρείξεζε ζηέιλεη 

δηαθεκηζηηθά e-mail γηα αθνπζηηθά θηλεηψλ ηειεθψλσλ ζηνπο πειάηεο πνπ αγφξαζαλ 

ζην παξειζφλ ζπζθεπή ρσξίο αθνπζηηθά.  
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o Δληνπηζκφο ησλ  επθαηξηψλ αλαλέσζεο/αληηθαηάζηαζεο παιαηφηεξσλ 

πξντφλησλ. Π.ρ. ε επηρείξεζε πξνζθέξεη έθπησζε ζηηο νζφλεο Η/Τ λέαο ηερλνινγίαο 

ζηνπο πειάηεο πνπ αγφξαζαλ ηελ ηειεπηαία 5-εηία νζφλεο παιηάο ηερλνινγίαο. 

o Δπηιεγκέλεο θαη εηδηθά δηακνξθσκέλεο πξνζθνξέο αλάινγα κε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Απηνκαηνπνηεκέλεο ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ, 

φπσο απηφκαηε απνζηνιή email – ζηνρεπφκελα θαη φρη καδηθά. Σα ζηνηρεία ησλ 

πειαηψλ πνπ έρνπλ αγνξάζεη ζπγθεθξηκέλα πξντφληα κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα 

απνζηνιή δεηγκάησλ ηεο ίδηαο θαηεγνξίαο. Η αλάπηπμε θαη πινπνίεζε δηαθνξεηηθψλ 

ελεξγεηψλ θξίλεηαη αλαγθαία αθνχ νη αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε είλαη δηαθνξεηηθέο θαη 

ζα πξέπεη λα δηακνξθψλνληαη αλάινγα. 

o Αλάιπζε θαη Καηεγνξηνπνίεζε πειαηψλ γηα ηε δηακφξθσζε 

πξνζσπνπνηεκέλεο πνιηηηθήο πσιήζεσλ: 

 

o Κέξδνο, θαιφο-θαθφο πειάηεο, κεγάινο-κηθξφο, θιπ. 

o Πξφβιεςε κειινληηθψλ πσιήζεσλ 

o Δηδηθή κεηαρείξηζε, εθπηψζεηο, πηζησηηθφ φξην, θιπ 

 

Σν λα δψζεη θαλείο «εηηθέηα»  ζε έλαλ πειάηε ηνλ βνεζά πάξα πνιχ λα μερσξίζεη 

ηνπο πνιχ δπλαηνχο πειάηεο απφ θάπνηνπο άιινπο, θαη έηζη λα δψζεη πεξηζζφηεξε 

πξνζνρή ζε απηνχο γηα λα ηνπο ηθαλνπνηήζεη αθφκε πεξηζζφηεξν, θαη λα δηνξζψζεη 

ηπρφλ ιάζε πνπ δελ είρε πξνζέμεη. Γηα παξάδεηγκα, κεγαιχηεξν πνζνζηφ έθπησζεο ζε 

πειάηεο πνπ επηηξέπνπλ κεγαιχηεξν πνζνζηφ θέξδνπο θαη βειηησκέλεο επθνιίεο 

πιεξσκήο ζε πειάηεο κε κεησκέλε ξεπζηφηεηα ρξεκάησλ. 

 

3. ΢ηαηιζηική ανάλςζη ζσέζεων με ηοςρ πελάηερ για ηη σάπαξη 

ζηπαηηγικήρ πωλήζεων και μάπκεηινγκ. Οη πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ ζπιιέγεη 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα πξαγκαηνπνηεζνχλ: 

o Αλάιπζε ζπκπεξηθνξάο 

o Γείθηεο θεξδνθνξίαο 

o Πξνβιέςεηο 
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Γηα παξάδεηγκα, κηα επηρείξεζε πνπ πξνζθέξεη ηαηξηθή αζθάιηζε βξίζθεη 

ζχκθσλα κε αλάιπζε φηη νη πειάηεο πνπ πξνζθέξνπλ κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα 

απνδνρήο είλαη ειηθίαο 30-50 εηψλ, παληξεκέλνη κε εηζφδεκα κεγαιχηεξν ησλ 

30.000euro εηεζίσο θαη ζηνρεχεη ζε απηνχο ην κάξθεηηλγθ.  

Οη ζηξαηεγηθέο πνπ αθνινπζνχλ νη εηαηξείεο έρνπλ θξηζεί απαξαίηεηεο θαη πνιχ 

ζεκαληηθέο, θαη απηφο είλαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν ν ζρεδηαζκφο ηνπο πξέπεη λα γίλεηαη 

κε κεγάιε πξνζνρή, γηαηί αλ γίλεη θάπνηνο ιάζνο ζηνλ ζρεδηαζκφ φιεο νη ηαθηηθέο πνπ 

ζα αθνινπζεζνχλ αξγφηεξα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζα παξνπζηάδνπλ 

πξνβιήκαηα. 

[Κνζκάηνο, 2009] 

 

2.3 ΣΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ ΣΟΤ CRM 
 

Σα ζηνηρεία ηνπ CRM έρνπλ ζηφρν λα εληνπίζνπλ ηνλ ηνκέα ή ηνπο ηνκείο κηαο 

επηρείξεζεο φπνπ πξέπεη λα γίλνπλ αιιαγέο ψζηε λα δεκηνπξγεζεί ε ππνδνκή γηα έλα 

επηηπρεκέλν CRM. 

Οη παξάγνληεο πνπ ζπλζέηνπλ ηα ζηνηρεία απηά νλνκάδνληαη ηα 5P  ηνπ CRM, 

θαη είλαη νη εμήο: 

  

I. Άλζξσπνη ( People)  

ην πξψην ζηνηρείν είλαη νη άλζξσπνη θαη θαη’ επέθηαζε ε θνπιηνχξα πνπ έρεη 

δεκηνπξγεζεί κέζα ζηελ επηρείξεζε. Η εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη 

απαξαίηεηε θαη γηα λα γλσξίδνπλ ην ζθνπφ ηνπ CRM θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ, 

αιιά θαη γηα λα ελδπλακσζεί ε ηθαλφηεηα ηνπο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ πξνο 

ηνπο πειάηεο.  

II. ΢ρεδηαζκφο (Planning) 

αζρνιείηαη κε ηε δεκηνπξγία ελφο πιήξνπο πιάλνπ γηα ην CRM. Σν πιάλν απηφ 

πξέπεη λα πεξηιακβάλεη φιεο ηηο απαξαίηεηεο ιεηηνπξγίεο γηα ηελ πινπνίεζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο. 
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III. Γηεξγαζίεο (Processes) 

ν αθξηβήο πξνζδηνξηζκφο ησλ δηεξγαζηψλ πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο, πνπ αθνξνχλ  ην πψο επηθνηλσλεί ν πειάηεο 

κε ηελ επηρείξεζε θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε επηρείξεζε ζπιιέγεη ηα 

ζηνηρεία ησλ πειαηψλ. 

IV. Πξνζσπηθά δεδνκέλα (Personal data) 

ε ηθαλφηεηα κηαο επηρείξεζεο λα ζπιιέγεη θαη λα επεμεξγάδεηαη ηα δεδνκέλα 

ησλ πειαηψλ ηεο αιιά θαη ηεο αγνξάο ζηελ νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη. Σα 

δεδνκέλα απηά αθνξνχλ ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ησλ αλαγθψλ ηνπο, 

αιιά θαη πην πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ φπσο ηειέθσλα, δηεπζχλζεηο. 

V. Πιαηθφξκα (Platform) 

Αλαθέξεηαη ζηελ επηινγή ηνπ ινγηζκηθνχ πνπ ζα ππνζηεξίμεη έλα CRM. 

 

 

2.4 ΜΔΘΟΓΟΙ ΑΝΑΛΤ΢Η΢ 
 

 

Ιδηαίηεξε αμία ησλ ζπζηεκάησλ CRM απνηειεί ε ηθαλφηεηά ηνπο λα αλαιχνπλ 

κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ ψζηε λα αλαθαιχπηνπλ ρξήζηκε πιεξνθνξία πνπ δελ είλαη εχθνια 

νξαηή. Τπάξρνπλ δηάθνξνη κέζνδνη αλάιπζεο, πνπ εμειίζζνληαη ζπλερψο απφ ηελ 

επηζηήκε ηεο πιεξνθνξηθήο. Ο γλσζηφηεξνο φξνο γηα κηα κεγάιε νηθνγέλεηα ηέηνησλ 

κεζφδσλ είλαη ε εμφξπμε δεδνκέλσλ ή εμφξπμε γλψζεο. 

Ωο εμφξπμε δεδνκέλσλ νξίδεηαη ε δηαδηθαζία ηεο ηαθηνπνίεζεο ησλ κεγάισλ 

πνζνηήησλ ζηνηρείσλ θαη ηεο δηαινγήο ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ. Υξεζηκνπνηείηαη απφ 

ηηο νξγαλψζεηο επηρεηξεζηαθήο λνεκνζχλεο θαη ηνπο νηθνλνκηθνχο αλαιπηέο, αιιά 

ρξεζηκνπνηείηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν ζηελ επηζηήκε γηα λα εμάγεη πιεξνθνξίεο απφ ηα 

ηεξάζηηα ζχλνια ζηνηρείσλ πνπ παξάγνληαη κε ηηο ζχγρξνλεο πεηξακαηηθέο θαη 

παξαηεξεηηθέο κεζφδνπο.  

΢ην ζρήκα πνπ αθνινπζεί εκθαλίδεηαη ε δηαδηθαζία επεμεξγαζίαο ησλ πιεξνθνξηψλ 

κέρξη ηελ ζηηγκή πνπ κεηαηξέπνληαη ζε γλψζε. Σν ινγηζκηθφ εμφξπμεο δεδνκέλσλ είλαη έλα 

απφ ηα δηάθνξα αλαιπηηθά εξγαιεία γηα ηελ επεμεξγαζία θαη ηνλ δηαρσξηζκφ ησλ 
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ζηνηρείσλ. Δπηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο λα αλαιχνπλ ηα ζηνηρεία απφ πνιιέο δηαθνξεηηθέο 

δηαζηάζεηο θαη νπηηθέο, λα ηα ηαμηλνκήζνπλ θαη λα ζπλνςίζνπλ ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ. Σερληθά ε εμφξπμε δεδνκέλσλ είλαη ε δηαδηθαζία ηεο εχξεζεο ησλ 

ζπζρεηηζκψλ ή ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ ησλ ηεξάζηησλ ηνκέσλ ζηηο κεγάιεο ζρεζηαθέο 

βάζεηο δεδνκέλσλ. 

[Σα ζπζηήκαηα CRM, νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ επηηπρία ηνπο, ε πεξίπησζε ηεο Mercedes- Benz , Πάηξα 2008, 

Κφιιηα Ηιηάλα, Κσζηαξάο Γεψξγηνο] 

 

 

 

Μία δεκνθηιήο κέζνδνο εμφξπμεο δεδνκέλσλ (data mining), πνπ ρξεζηκνπνηείηαη 

ζπρλά ζην κάξθεηηλγθ, είλαη ηα δέληξα απνθάζεσλ. Απηά είλαη κνληέια αλάιπζεο θαη 

πξφβιεςεο πνπ, φπσο ππνδειψλεη ην φλνκά ηνπο, έρνπλ ην ζρήκα ελφο δέληξνπ. 

  

΢ηε κέζνδν απηή θαηαγξάθνληαη νη πειάηεο ηεο επηρείξεζεο θαη, πξνζζέηνληαο 

θάπνηα εξσηήκαηα, δεκηνπξγείηαη έλα γξάθεκα ζαλ ΓΔΝΣΡΟ ην νπνίν είλαη ‘’αλάπνδα’’, νη 

ξίδεο δειαδή ηνπ ΓΔΝΣΡΟΤ βξίζθνληαη πάλσ ζηελ θνξπθή. Κάζε θιαδί ηνπ δέληξνπ 

αληηζηνηρεί ζε κηα εξψηεζε, κε βάζε ηελ νπνία ρσξίδεηαη ν πιεζπζκφο ησλ πειαηψλ θαη 

θάζε θχιιν είλαη κηα απφ ηηο νκάδεο πνπ πξνθχπηνπλ.  
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 Σα Γέληξα Απνθάζεσλ καο βνεζάλε λα βγάινπκε θάπνηα ζπκπεξάζκαηα απφ 

δεδνκέλα θαη ζηνηρεία πνπ έρνπκε ζπιιέμεη θαη θαηαρσξήζεη κέζα ζην ζχζηεκα, 

φπσο ηελ νκαδνπνίεζε πειαηψλ, πξντφλησλ ή ηκεκάησλ ηεο αγνξάο θαη ηε κειέηε 

ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο. ΢ηα θιαδηά ηνπ δέληξνπ κπνξεί γηα 

παξάδεηγκα λα εκθαλίδνληαη πνηνη πειάηεο είλαη πην ζεκαληηθνί γηα ηε ζπγθεθξηκέλε 

πεξίνδν, αλάινγα βέβαηα κε ηα εξσηήκαηα πνπ έρνπλ ηεζεί λα απαληεζνχλ. Η 

κέζνδνο πξνζθέξεη έλα πεξηβάιινλ αλάιπζεο κε γξαθηθά, επηηξέπνληαο ζηνπο 

ρξήζηεο λα αλαγλσξίδνπλ γξήγνξα ηάζεηο, επθαηξίεο θαη πηζαλά δεηήκαηα. Δπεθηείλεη 

ηηο επηρεηξεκαηηθέο δπλαηφηεηεο πξνζζέηνληαο πινχζηα νπηηθή απεηθφληζε θαη 

δπλαηφηεηεο αλάιπζεο. 

Γηα παξάδεηγκα, αο ππνζέζνπκε πσο κηα εηαηξεία κε θαιιπληηθά ζέιεη λα κάζεη 

πνηνη πειάηεο είλαη πην ζεκαληηθνί γηα λα αλαπηχμεη κηα λέα δηαθεκηζηηθνί εθζηξαηεία. 

Ο δηαρσξηζκφο κπνξεί λα γίλεη κε ην θχιν, ηελ ειηθία, ηελ νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα 

αιιά θαη ηελ θνηλσληθή ζέζε ησλ αηφκσλ. Σν ΓΔΝΣΡΟ αξρηθά ζα ρσξίζεη ηα άηνκα 

ζε Άλδξεο θαη Γπλαίθεο θαη απηφ ζα γίλεη κε ηνλ δηαρσξηζκφ ηνπ ΓΔΝΣΡΟΤ ζηα δχν. 

Αο ππνζέζνπκε πσο δεμηά βξίζθνληαη νη Γπλαίθεο  θαη ζηα αξηζηεξά βξίζθνληαη νη 

Άλδξεο. ΢ηα επφκελα θιαδηά ζα ρσξηζηνχλ νη Γπλαίθεο πνπ αγνξάδνπλ πνιιά 

θαιιπληηθά ζε πνηα ειηθία βξίζθνληαη θαη ακέζσο κεηά ζηελ θνηλσληθή ζέζε πνπ 

αλήθνπλ. Σν ίδην ζα ζπκβεί θαη ζηελ πιεπξά ησλ Αλδξψλ. Μπνξεί ε επηρείξεζε λα 

ζέζεη θαη άιια εξσηήκαηα ή θαη άιιεο πξνυπνζέζεηο ψζηε λα κπνξέζεη λα ‘’εληνπίζεη’’ 

ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο πειάηεο ηεο. 
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Αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηα, ε εηαηξεία ζα πξαγκαηνπνηήζεη θαη ηε 

δηαθεκηζηηθή ηεο εθζηξαηεία, επηιέγνληαο λα πξνζεγγίζεη απηνχο πνπ είλαη πην 

ζεκαληηθνί. Αλάινγα θαη κε ηηο απαηηήζεηο πνπ κπνξεί λα έρεη ε επηρείξεζε ππάξρεη ε 

δπλαηφηεηα λα βγάιεη ηα δηθά ηεο ζπκπεξάζκαηα απφ φιν ην ΓΔΝΣΡΟ. Να κελ 

ζπκπεξηιάβεη δειαδή ππ’ φςηλ ηεο κφλν ηνπο πειάηεο πνπ βξίζθνληαη πάλσ ζηελ 

αξρή ηνπ δέληξνπ, ε επηρείξεζε κπνξεί λα ζέιεη λα εληζρχζεη ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο 

πην αδχλακνπο πειάηεο ηεο. Έηζη ζα πξνζεγγίζεη απηνχο ηνπο πειάηεο κειεηψληαο ηα  

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο ζην αληίζηνηρν ηκήκα ηνπ ΓΔΝΣΡΟΤ. 

 Καηαιαβαίλεη θαλείο ηελ ζεκαζία θαη ηε βνήζεηα πνπ πξνζθέξνπλ απηά ηα 

Γέληξα ησλ Απνθάζεσλ, αξθεί ε εηαηξεία πνπ έρεη ζθνπφ λα ηα ρξεζηκνπνηήζεη λα 

ζπιιέμεη κε ζνβαξφηεηα θαη επζχλε ηηο πιεξνθνξίεο, λα είλαη έγθαηξεο θαη έγθπξεο, 

αιιηψο ηα δεδνκέλα, πιεξνθνξίεο, πνπ ζα δψζεη ζηηο απαληήζεηο ηεο εηαηξείαο ζα 

είλαη ιαλζαζκέλεο θαη νη ιεηηνπξγίεο/δηαδηθαζίεο πνπ ζα θάλεη  ε εηαηξεία ζα είλαη θαη 

απηέο ιάζνο. 
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3 ΒΔΛΣΙ΢ΣΔ΢ ΠΡΑΚΣΙΚΔ΢  
 

3.1 ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΔ΢ ΤΙΟΘΔΣΗ΢Η΢ 
 

Τπάξρνπλ πέληε ζηάδηα πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ γηα ηε δεκηνπξγία ελφο 

επηηπρεκέλνπ ζπζηήκαηνο CRM: 

 Πξνζδηνξηζκφο επηρεηξεκαηηθψλ ζηφρσλ  

 Πξαγκαηνπνίεζε πειαηνθεληξηθήο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο 

 ΢ρεδηαζκφο έξγνπ CRM 

 Δπηινγή ηεο θαηάιιειεο ππνδνκήο 

 Καη ηέινο ε πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

 

3.1.1 Πποζδιοπιζμόρ επισειπημαηικών ζηόσων 

Μηα επηρείξεζε ζέηεη θάπνηνπο ζηφρνπο γηα λα εμαζθαιίζεη ηε καθξνρξφληα 

βησζηκφηεηα ηεο , ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ηεο αιιά θαη γηα ηελ αχμεζε 

ησλ πσιήζεσλ ηεο. 

 

3.1.2 Γιαμόπθωζη πελαηοκενηπικήρ ζηπαηηγικήρ 

Γηα λα κπνξέζεη κηα επηρείξεζε λα έρεη πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα ζα πξέπεη 

πξψηα λα αλαιχζεη  θαη λα θαηαλνήζεη  ηη είλαη ν πειάηεο θαη πνηα ε ζεκαζία ηνπ γηα 

ηελ επηρείξεζε. 

Ο ζαθήο θαζνξηζκφο ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ είλαη κηα ηδηαίηεξα δχζθνιε 

δηαδηθαζία αθνχ απφ ηε κηα ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο πειαηψλ (ηξέρνληεο, 

πξνγελέζηεξνη ή δπλεηηθνί, εζσηεξηθνί ή εμσηεξηθνί πειάηεο) θαη απφ ηελ άιιε νη 

επηρεηξήζεηο ζπάληα δηαηεξνχλ βάζεηο δεδνκέλσλ κε πιεξνθνξίεο φζνλ αθνξά ηνπο 

ππάξρνληεο πειάηεο ηνπο. 
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΢χκθσλα κε ηνλ θιαζηθφ νξηζκφ: 

«Πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο αγνξάο ησλ 

πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία απηή.» [Engel et al., 1978, 

Μαγλήζαιεο, 1981]. 

 

 ΢ηελ πξάμε, ππάξρεη δηαρσξηζκφο ησλ πειαηψλ ζε θαηεγνξίεο. Έηζη γηα 

παξάδεηγκα έρνπκε δπλεηηθνχο πειάηεο, εζσηεξηθνχο ή εμσηεξηθνχο πειάηεο θ.α. 

 Γπλεηηθνί πειάηεο είλαη ηα άηνκα πνπ έρνπλ ηελ επηζπκία, ην θίλεηξν θαη ηνπο 

απαηηνχκελνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο. 

 Δζσηεξηθνί πειάηεο (internal customers) είλαη ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο. 

 Δμσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη αγνξαζηέο ή ρξήζηεο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ. 

[http://nemertes.lis.upatras.gr/dspace/bitstream/123456789/735/1/%CE%CE%B4%CE%BF.pdf] 

 

Ο κεηαζρεκαηηζκφο ζηνλ ραξαθηήξα ηεο επηρείξεζεο απαηηεί ρξφλν θαη 

ζρεδηαζκφ θαη απηφ κπνξεί λα πξνθαιέζεη πξνβιήκαηα.  Απηφ πνπ απαηηείηαη πξψηα 

λα αιιάμεη ζηελ επηρείξεζε είλαη ε ζπκπεξηθνξά ησλ ζηειερψλ , νη νπνίνη ζα πξέπεη 

λα ιεηηνπξγνχλ ζαλ λα είλαη απηνί ζηελ ζέζε ηνπ πειάηε. 

Τπάξρνπλ θάπνηνη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δηακφξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο 

θαη είλαη νη εμήο: 

 

 Οηηδήπνηε ζρεδηάδεη ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα γίλεηαη κε γλψκνλα ηνλ πειάηε 

θαη φρη ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. 

 Η επηρείξεζε λα αθνχεη ηνπο πειάηεο θαη φρη λα πξνζπαζεί λα αθνχζνπλ νη 

πειάηεο ην ηη ιέεη ε επηρείξεζε. 

 Να δεκηνπξγήζεη ε επηρείξεζε κηα πην ζηελή θαη πξνζσπηθή επηθνηλσλία κε 

ηνπο πειάηεο βνεζνχκελε απφ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ζπιιέμεη γηα απηνχο. 
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3.1.3 ΢σεδιαζμόρ έπγος CRM 

 

Ο ζρεδηαζκφο ζα πξέπεη λα γίλεη κε βάζε ηνπο ζηφρνπο πνπ έρεη ζέζεη ε 

επηρείξεζε. Απαηηνχληαη άκεζεο αιιαγέο πνπ δελ γίλνληαη απφ ηελ αξρή αληηιεπηέο 

θαη απηφ δπζθνιεχεη πνιχ ην έξγν ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ ζπζηήκαηνο. Ο ζρεδηαζκφο 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ιεπηνκεξείο ζηφρνπο, θαζνξηζκέλεο δηαδηθαζίεο θαη ππφζρεζε 

ηφζν απφ ηνπο δηνηθνχληεο φζν θαη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο γηα ηελ ηήξεζή ηνπ. 

Η κέζνδνο STEP (Successful Technology Enablement Process-Δπηηπρήο 

Γηαδηθαζία Δλζσκάησζεο ηεο Σερλνινγίαο) αλαθέξεηαη ζε έλα ζχλνιν βεκάησλ 

(STPES) πνπ βνεζνχλ ηελ επηρείξεζε λα εζηηάδεη ζε ζπγθεθξηκέλεο ζπληζηψζεο θάζε 

ζηηγκή. Με ηελ πινπνίεζή ηνπ ζε κηθξά θαη ζηαδηαθά βήκαηα επηηπγράλεηαη ε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο ελψ νη πσιήζεηο απμάλνληαη θαη επνκέλσο ε επέλδπζε γηα ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο έρεη κεηξήζηκα θαη ζπγθεθξηκέλα νθέιε. [Κνζκάηνο, 2009] 

 

1ν βήκα: Δπηρεηξεζηαθφο ΢ρεδηαζκφο  

Αλαθέξεηαη ζηε δηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο θαη ηηο δηεξγαζίεο πνπ ζα 

βνεζήζνπλ λα πινπνηεζεί απηφ ην 1ν βήκα. Η εθαξκνγή ζα πξέπεη λα μεθηλήζεη απφ 

έλα ηκήκα θαη ζηαδηαθά λα ζπλερίζεη θαη ζηα ππφινηπα, γηα παξάδεηγκα ζα κπνξεί ε 

επηρείξεζε λα μεθηλήζεη απφ ην ηκήκα πσιήζεσλ ζαλ 1ν ηκήκα. Με ην λα μεθηλήζεη 

ζε έλα κφλν ηκήκα δηεπθνιχλεηαη ε δεκηνπξγία ηνπ πξνυπνινγηζκνχ θαη ηεο 

κέηξεζεο ηεο απφδνζεο γηα ην ζχζηεκα πνπ ζα δεκηνπξγεζεί. ΢ηελ ζπλέρεηα 

ζηαδηαθά ελζσκαηψλνληαη θαη ηα ππφινηπα ηκήκαηα ζην ζχζηεκα. 

 

2ν βήκα: Πξνζδηνξηζκφο Απαηηήζεσλ 

Δίλαη αλαγθαίνο ν πξνζδηνξηζκφο θαη ε αλάιπζε ησλ απαηηήζεσλ ζαλ 

πξσηαξρηθφ βήκα, θαη λα είλαη ζπγθεθξηκέλεο θαη ζαθείο. Σέηνηεο απαηηήζεηο κπνξεί 

λα αθνξνχλ ηνλ ηξφπν θαη ηνλ ρξφλν ηεο δηεμαγσγήο εθζηξαηεηψλ κάξθεηηλγθ, ηελ 

αμηνιφγεζε ηνπο, ηελ ζχλδεζε ησλ πξντφλησλ θα ππεξεζηψλ κε ηηο δηαθεκηζηηθέο 

θακπάληεο, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα δηαηεξείηαη ε πίζηε ησλ πειαηψλ, ε αλαδήηεζε 

δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ γηα ηνπ πσιεηέο θαη πνιιέο αθφκα απαηηήζεηο. 
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3ν βήκα: ΢ρεδηαζκφο ηνπ Έξγνπ 

 

Ο ζρεδηαζκφο ηεο αξρηηεθηνληθήο πεξηιακβάλεη ηηο εμήο ελφηεηεο: 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο πνπ επηηεινχληαη κε ηελ ππνζηήξημε ησλ ππνζπζηεκάησλ CRM. 

 Δπηινγή ησλ θαηάιιεισλ πιηθψλ θαη πφξσλ γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 Καηά ην ζρεδηαζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο πξέπεη λα κελ ππάξρνπλ παξεθθιίζεηο 

απφ απηφλ έσο φηνπ νινθιεξσζεί ην ζχζηεκα CRM πνπ ζα νδεγήζνπλ είηε 

ζε ρξνληθέο είηε ζε ρξεκαηννηθνλνκηθέο δηαθνξνπνηήζεηο. 

 Η επηρείξεζε ζα πξέπεη λα πξνζέμεη πνιχ ηνπο ιεπηνκεξείο ζηφρνπο. 

Καζνξηζκέλεο δηαδηθαζίεο θαη ελέξγεηεο πνπ ζα βνεζήζνπλ φια ηα 

εκπιεθφκελα κέξε. 

 Γέζκεπζε ηφζν απφ ηνπο δηνηθνχληεο φζν θαη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο γηα ηε 

ζσζηή ηήξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

 Γεκηνπξγία ελφο επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδίνπ. Μέζσ απηνχ ζα δεκηνπξγεζεί έλα 

πξφγξακκα γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ CRM ην νπνίν ζα είλαη επθνιφηεξν λα 

παξαθνινπζείηαη θαη λα ειέγρεηαη απφ ηνπο δηαρεηξηζηέο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

4ν βήκα: Δπηινγή ηεο θαηάιιειεο Τπνδνκήο 

Σν ινγηζκηθφ πνπ ζα επηιερζεί γηα λα ππνζηεξίμεη ην CRM δηαδξακαηίδεη 

ζεκαληηθφ ξφιν. Η ζσζηή επηινγή θαη αμηνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο δίλεη πεξηζζφηεξεο 

πηζαλφηεηεο γηα ηελ επηηπρή ιεηηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο CRM.  

Η πείξα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πξνκεζεπηή είλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο. 

Η δηαδηθαζία επηινγήο ηνπ θαηάιιεινπ πξνκεζεπηή είλαη επίζεο ζεκαληηθή θαη πξέπεη 

λα γίλεη πνιχ πξνζεθηηθά. Οη παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα πξνζέμεη ε επηρείξεζε θαηά 

ηελ δηάξθεηα ηεο επηινγήο είλαη νη εμήο: 

 Η πείξα θαη ε δεμηφηεηα ηνπ πξνκεζεπηή. 

 Η εμνηθείσζε ηνπ πξνκεζεπηή κε ηα πξνγξάκκαηα CRM θαη ηηο πινπνηήζεηο 

ηνπ. 
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 Η ηερλνινγηθή εθηθηφηεηα. 

 Η ηθαλφηεηα πινπνίεζεο. 

 Οη ππάξρνπζεο εγθαηαζηάζεηο ηνπ πξνκεζεπηή. 

 Σν θφζηνο θαη ηα νθέιε απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ινγηζκηθνχ. 

Δπεηδή έλα ζχζηεκα CRM πξέπεη λα ζπλεξγαζηεί κε άιια ζπζηήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο θαη θπξίσο ην ζχζηεκα ERP , είλαη θαίξηαο ζεκαζίαο ε ζπκβαηφηεηα ηνπ 

CRM κε ηελ πξνυπάξρνπζα ππνδνκή. Δίλαη ζπρλά επηζπκεηφ λα πξνέξρεηαη ην CRM 

απφ ηνλ ίδην θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή κε απηφλ πνπ είλαη ππεχζπλνο γηα ην ERP 

θαη ηελ ππφινηπε πιεξνθνξηαθή ππνδνκή ηεο επηρείξεζεο.  

 

5ν βήκα: Δγθαηάζηαζε θαη Τινπνίεζε ηνπ CRM 

Η εγθαηάζηαζε αλαθέξεηαη ζηελ εθαξκνγή ηνπ εμππεξεηεηή ν νπνίνο είλαη 

ππεχζπλνο γηα ηελ εθηέιεζε φισλ φζσλ ζπκβαίλνπλ ζην ζχζηεκα. Η πινπνίεζε 

αλαθέξεηαη ζηελ παξακεηξνπνίεζε ηεο εθαξκνγήο αλαιφγσο ησλ απαηηήζεσλ πνπ 

έρεη ε επηρείξεζε. Σα ινγηζκηθά CRM, εθηφο απφ ηνλ αξρηθφ πξνγξακκαηηζκφ γηα ηε 

δεκηνπξγία εθαξκνγήο, απαηηνχλ ζεκαληηθή πξνζπάζεηα πξνζαξκνγήο ζηηο αλάγθεο 

ηεο επηρείξεζεο. 

 

6ν βήκα: Παξάδνζε ΢πζηήκαηνο 

Σν ηειεπηαίν βήκα γηα ηελ νινθιήξσζε κηαο εθαξκνγήο CRM είλαη ε παξάδνζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο θαη απνηειείηαη απφ θάπνηεο ηειεπηαίεο δηαδηθαζίεο: 

 Σελ παξάδνζε ηεο εθαξκνγήο θαη ηνλ έιεγρν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ απφ ηελ 

επηρείξεζε. 

 Παξάδνζε ησλ εγρεηξηδίσλ ρξήζεο ηεο εθαξκνγήο.  

 Σελ εθπαίδεπζε ησλ ρξεζηψλ ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 

 7ν βήκα: Γεκηνπξγία κέηξσλ επίδνζεο 

Κάζε ζχζηεκα έρεη ην δηθφ ηνπ ζχζηεκα κέηξεζεο γηα λα κεηξεζεί ε 

απνδνηηθφηεηα ηνπ, ζην νπνίν πεξηιακβάλνληαη φινη νη επηρεηξεζηαθνί παξάγνληεο 

πνπ επεξεάδνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο. Οη παξάγνληεο απηνί είλαη 
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κεηαβιεηέο, φπσο γηα παξάδεηγκα ην χςνο ησλ πσιήζεσλ, νη νπνίνη πξέπεη λα 

κεηξηνχληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο, ψζηε λα βνεζήζνπλ 

λα εθηηκεζεί ε απνδνηηθφηεηά ηνπ. 

 

 

3.2 ΔΣΑΙΡΔΙΔ΢ ΠΟΤ ΥΡΗ΢ΙΜΟΠΟΙΟΤΝ CRM 
 

 

Παξαθάησ αλαθέξνληαη ελδεηθηηθά κεξηθέο κεγάιεο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο νη 

νπνίεο απνθάζηζαλ λα πηνζεηήζνπλ έλα ζχζηεκα CRM.  

   MERCEDES BENZ HELLAS. Μηα εηαηξεία ζηελ νπνία ε Μercator 

έρεη πινπνηήζεη κηα θάζεηε θαη νινθιεξσκέλε ιχζε CRM είλαη ε 

Mercedes Benz, πνπ βαζίδεηαη ζηελ πιαηθφξκα SalesLogix. Έηζη 

δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξία λα δηαρεηξηζηεί φιν ην πειαηνιφγηφ 

ηεο, θαζψο θαη ην δπλεηηθφ πειαηνιφγην, κέζα απφ κηα θεληξηθή εθαξκνγή, ζα 

κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί ηνλ ζηφιν ησλ απηνθηλήησλ θαη λα κπνξεί λα ζπζρεηίδεη 

απηνθίλεην-πειάηε-δηαλνκέα. Μέζα ζην ίδην ζχζηεκα έρνπλ ελζσκαησζεί αθφκε θαη 

ζηνηρεία δηειεχζεσλ ζπλεξγείσλ. 

Σν ζχζηεκα CRM βνεζά ζην λα  ηκεκαηνπνηεζνχλ  νη πειάηεο κε νπνηαδήπνηε 

θξηηήξηα πειάηε ή απηνθηλήηνπ θαη λα ηξέρεη εθζηξαηείεο εμππεξέηεζεο θαη 

πξνψζεζεο. Βνεζά αθφκε ηελ δηαρείξηζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 

Σν SalesLogix Auto είλαη κηα πειαηνθεληξηθή πιαηθφξκα πνπ ζπγθεληξψλεη 

φιεο ηηο ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο ηνπ πειάηε ζε κηα θαξηέια, νη νπνίεο κπνξνχλ 

πιένλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη λα εθκεηαιεπζνχλ γηα ηελ ηκεκαηνπνίεζε ηνπ 

πειαηνινγίνπ, ηηο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο, ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, θά. 

     [http://www.mercator.gr/case_studies.html] 
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   ΑΛΦΑ ΓΔΧΡΓΙΚΑ ΔΦΟΓΙΑ : Γηα ηελ Άιθα έρεη πινπνηεζεί έλα 

πιήξεο Portal γηα ηελ πιεξνθφξεζε ηεο Γηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο, ην 

νπνίν βαζίδεηαη ζηα εξγαιεία Hyperion Performance Suite ηεο 

Oracle.Σν Portal έρεη αλαπηπρζεί απφ ηελ Mercator, επηθνηλσλεί κε ην 

data warehouse θαη ζπιιέγεη δεδνκέλα απφ δηάθνξεο πεγέο φπσο ην SEN θαη 

ηξνθνδνηεί κηα ζεηξά απφ δπλακηθά reports ηα νπνία παξέρνπλ θξίζηκεο πιεξνθνξίεο 

ζηνπο ρξήζηεο θαη ηνπο βνεζνχλ γηα ηελ  ζσζηή ιήςε ησλ απνθάζεσλ.  

 Η αξρηηεθηνληθή ησλ εξγαιείσλ αιιά θαη ηεο πινπνίεζεο ππνζηεξίδνπλ 

δηαδηθαζίεο θαη απηνκαηνπνηεκέλεο πξνψζεζεο ηεο πιεξνθνξίαο (push) αιιά θαη 

θαηά βνχιεζε άληιεζεο ηεο επηζπκεηήο πιεξνθφξεζεο (pull).Σν ίδην portal 

ππνζηεξίδεη αθφκε θαη πξνβνιή θαη αλαδήηεζε ιηγφηεξν δπλακηθψλ πιεξνθνξηψλ, 

φπσο είλαη νη θαλνληζκνί πξνζσπηθνχ, νη κπξνζνχξεο θαη νη ηερληθέο πιεξνθνξίεο 

ησλ πξντφλησλ θνθ. 

     [http://www.mercator.gr/case_studies.html 

 

ATTICA BANK: Η πνιπεηήο εκπεηξία θαη ε πςειή ηερλνγλσζία ηεο 

UniSystems βνήζεζαλ ζηελ πινπνίεζε ζχλζεησλ Έξγσλ Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ 

΢ρέζεσλ (CRM) θαη νδήγεζαλ ζηελ επηηπρή νινθιήξσζε ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Τπνζηήξημεο Πειαηψλ & Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθήο ΢ρέζεο (CRM) ηεο AtticaBank. 

Καηά ην ζρεδηαζκφ, ιήθζεθαλ ππφςε νη επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγηθέο 

απαηηήζεηο ηεο Attica Bank γηα ηελ εμαηνκηθεπκέλε θαη πνηνηηθή εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ, κέζσ θεληξηθήο θαη βέιηηζηεο δηαρείξηζεο ηνπ ζπλφινπ ηεο πιεξνθνξίαο 

 Γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ, επηιέρζεθε ε θαηαμησκέλε ζηελ αγνξά CRM 

΢πζηεκάησλ, web-based θαη κε αλνηρηή αξρηηεθηνληθή πιαηθφξκα PeopleSoftCRM 

ηεο Oracle. ΢πγθεθξηκέλα, ηέζεθαλ ζε ιεηηνπξγία νη εθαξκνγέο 

PeopleSoftSupport, PeopleSoftMarketing, PeopleSoftTelemarketing, ηα 

νπνία αθνξνχλ αληίζηνηρα ζηνλ θχθιν δηαρείξηζεο ηεο εμππεξέηεζεο θαη ππνζηήξημεο 

ησλ πειαηψλ θαη ζηνλ θχθιν δηαρείξηζεο ησλ marketing θαη telemarketing 

εθζηξαηεηψλ πνπ δηελεξγεί ε Σξάπεδα.  

         [www.unisystems.com]

http://www.unisystems.com/
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4 ΔΡΔΤΝΑ ΓΙΑΘΔ΢ΙΜΧΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΧΝ CRM  

4.1 ΠΑΡΑΓΔΙΓΜΑΣΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΧΝ ΠΟΤ ΓΙΑΣΙΘΔΝΣΑΙ ΢ΣΗΝ ΑΓΟΡΑ 

 

 Έλα ζχζηεκα CRM κπνξεί λα βνεζήζεη ηελ εηαηξεία λα αλαβαζκηζηεί φρη κφλν 

ζην πεδίν ηεο Γηαρείξηζεο ησλ Πειαηψλ αιιά θαη ζε άιια πεδία φπσο είλαη: 

 Σν Marketing 

 Οη Πσιήζεηο  

 Σν Management 

 Η Γηάζεζε ησλ Απνζεκάησλ 

 

Παξαθάησ αλαθέξνληαη κεξηθά ζπζηήκαηα θαη ηη πξνζθέξεη ην θαζέλα: 

4.1.1  CRMmanager 

 Με ην CRMmanager κπνξεί ε επηρείξεζε λα αληαιιάζζεη-κνηξάδεη 

πιεξνθνξίεο ζε φιε ηελ εηαηξεία. Μπνξεί λα δηαρεηξίδεηαη θαζήθνληα, ππελζπκίζεηο, 

έγγξαθα, ζπδεηήζεηο, θαζψο θαη λα ζπλδέεηαη κε ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, ψζηε 

λα κπνξεί λα θαηαγξάςεη φιε ηελ επηθνηλσλία ησλ πσιεηψλ κε ηνπο πειάηεο ζρεηηθά 

κε αλαθνηλψζεηο, πξνζθνξέο θαη πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο. 

 Μπνξεί θάπνηνο λα πξνζζέζεη πεδία ζην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν αιιά θαη λα 

θαηεπζχλεη ηα θαζήθνληα ησλ εξγαδνκέλσλ πξνζζέηνληαο νδεγίεο θαη ζεκεηψζεηο γηα 

ηνπο αλζξψπνπο – πειάηεο ηεο εηαηξείαο. 

 Πξνζθέξεη αθφκε ηελ δπλαηφηεηα ΢χλδεζεο απφ νπνπδήπνηε, απφ ην 

γξαθείν, ην ζπίηη ή ην δξφκν παξαθνινπζψληαο θαη ηελ αιιεινγξαθία. Έηζη 

αληαιιάζζνληαη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο κπνξεί λα είλαη ρξήζηκεο ή θαη αλαηξεπηηθέο 

γηα έλαλ πειάηε, ρξήζηκεο φκσο γηα ηνλ πσιεηή ν νπνίνο ελεκεξψλεηαη άκεζα. 

[http://www.netdreams.com.au/index.php/blog/category/applications/crm/] 
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4.1.2 The Pivotal CRM  

 

Σν ζχζηεκα απηφ ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε ηνχ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ κέζσ απνηειεζκαηηθψλ δηεξγαζηψλ, φπσο άκεζεο ελεκεξψζεηο θαη 

πιεξνθνξίεο κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο εηαηξείαο. Οη ζσζηέο θαη άκεζεο 

πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ πνπ δηαθηλνχληαη κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ νδεγνχλ θαη 

απηέο κε ηελ ζεηξά ηνπο ζηελ ελδπλάκσζε ησλ ζρέζεσλ πειαηψλ θαη πσιεηψλ, 

θάλνληαο έηζη ηε δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ έλα απφ ηα ηζρπξφηεξα αληαγσληζηηθά 

ζεκεία. 

Αθφκε παξέρεη Κηλεηφ CRM κε ην νπνίν ν πσιεηήο κπνξεί λα ζπλδέεηαη αθφκα 

θαη φηαλ είλαη καθξηά απφ ην γξαθείν θαη λα ελεκεξψλεηαη γηα ηπρφλ e-mail ή 

αιιαγέο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν απμάλεη ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ ζηνλ ηνκέα ηνπ θαη ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπ.  

Σν Pivotal CRM βνεζάεη επίζεο ζην πεδίν ηνπ Marketing , ζπιιακβάλνληαο ηα 

δεδνκέλα θαη θηλήζεηο ηνπ  θάζε πειάηε θαηά ηελ δηάξθεηα ζηνρεπφκελσλ 

εθζηξαηεηψλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ζπιιέγεη ε εηαηξεία πινπζηφηεξε πιεξνθνξία γηα 

ηνλ θάζε πειάηε, πψο γηα παξάδεηγκα αληηδξά ζηα πξντφληα πνπ δηαθεκίδνληαη ή αλ 

ηνλ ελδηαθέξνπλ θάπνηα άιια πξάγκαηα θαη επεξεάδεηαη απφ άιινπο παξάγνληεο, ή 

ρξεηάδεηαη άιια θίλεηξα γηα λα πξνβεί ζε αγνξά.  

                       [http://www.2020software.com/search/Crm%20Software%20Systems] 

 

4.1.3 vTiger 

Η εθαξκνγή απνηειείηαη απφ ηέζζεξα θπξίσο ηκήκαηα:  

 

 Σε δηαρείξηζε θαη απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πψιεζεο (Sales Force 

Automation) 

 Σελ ππνζηήξημε θη εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ (After sales support/Helpdesk) 

 Σελ απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κάξθεηηλγθ (Marketing Automation) 

 Σε δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ (Inventory Management) 

http://www.2020software.com/search/Crm%20Software%20Systems
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Η δηαρείξηζε θαη απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πψιεζεο αθνξά άηνκα πνπ 

κπνξνχλ έκκεζα ή άκεζα λα νδεγήζνπλ έλαλ πσιεηή ζε κηα επθαηξία πψιεζεο. 

Αθφκε αθνξά δηαρείξηζε ηνπ θχθινπ πψιεζεο, απφ ηελ θαηαγξαθή ηεο επθαηξίαο 

κέρξη ηελ παξαγγειηνιεςία θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο. Με ηε βνήζεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαηαγξάθνληαη ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ κε ηνπο νπνίνπο 

ζπλαιιάζζεηαη ε επηρείξεζε θαζψο θαη ηζηνξηθφ απηψλ ησλ ζπλαιιαγψλ. Έπεηηα 

αλαιχνληαη απηά ηα ζηνηρεία  ζε ινγηζηηθά θχιια γηα ηελ πεξαηηέξσ αλάιπζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ. Οη αλαιχζεηο απηέο γίλνληαη  αλάινγα κε ην ζηάδην 

πψιεζεο ζην νπνίν βξίζθεηαη ε ζρέζε κε ηνλ πειάηε ηε ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή.  Η 

γλψζε πνπ παξάγεηαη κέζα ζε κηα επηρείξεζε είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρία 

ηεο. Η εθαξκνγή πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα ηεο πιήξνπο εθκεηάιιεπζεο ηεο 

παξαγφκελεο γλψζεο ψζηε λα είλαη εχθνια πξνζβάζηκε ζε πξψηε δήηεζε. 

Οη επαθέο ησλ πειαηψλ πνπ έρεη θαηαγξάςεη ε εηαηξεία ηεξαξρνχληαη  γηα ηνλ 

θαιχηεξν ζπληνληζκφ ζηηο ζπλαιιαγέο κε ηνπο πειάηεο ηεο. ΢πλδένληαη κε ηηο 

επθαηξίεο, ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ πειαηψλ αιιά θαη άιιεο πιεξνθνξίεο. 

Δθηφο απφ ηελ θαηαγξαθή ησλ δξαζηεξηνηήησλ  ησλ πειαηψλ, θαηαγξάθνληαη θαη νη 

δξαζηεξηφηεηεο ησλ πσιεηψλ. Απνζεθεχνληαη ηα e-mails πνπ αληαιιάζζνληαη κε 

ηνπο πειάηεο θαη ν εκεξνινγηαθφο πξνγξακκαηηζκφο ησλ ξαληεβνχ, ησλ ηειεθψλσλ 

θιπ. 

[http://www.ofb.gr/index.php?option=com_content&task=view&id=43&Itemid=47] 

 

 Δπεηδή είλαη πιένλ γλσζηφ πφζν ζεκαληηθή είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

κεηά απφ ηελ πψιεζε ηεο εηαηξείαο, ε vTiger έθηηαμε έλα ζχζηεκα CRM ην νπνίν ζα 

κπνξεί λα παξαθνινπζεί ηα αηηήκαηα αλά πειάηε, ζπλδένληαο ηνλ κε ηα πξντφληα, 

ηηο επαθέο θαη ηα άιια ππνζπζηήκαηα γηα θαιχηεξε επνπηεία. Οη ιχζεηο δίλνληαη 

κέζα απφ ηελ δηαδηθηπαθή πχιε ησλ πειαηψλ γηα βειηηζηνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Η 

Γηαδηθηπαθή Πχιε εμππεξέηεζεο πειαηψλ παξέρεη ηελ δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο λα 

θαηαγξάθνπλ κφλνη ηνπο ηα αηηήκαηα πξνο ην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ αθνχ 

πξψηα αλαδεηήζνπλ ζηελ Γλσζηαθή Βάζε γηα πηζαλέο ιχζεηο. Έηζη κεηψλεηαη ν 

http://www.ofb.gr/index.php?option=com_content&task=view&id=43&Itemid=47
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ρξφλνο αληαπφθξηζεο ζην αίηεκά ηνπο, ελψ δίλεη θαη ηε δπλαηφηεηα παξαθνινχζεζεο 

ηεο πνξείαο ησλ αηηεκάησλ ηνπ.  

 Αθφκε πξνζθέξεηαη ε αλάπηπμε θάπνησλ ιεηηνπξγηψλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ 

επηθνηλσλία κέζσ e-mail, δηαρείξηζε ησλ ζπζηάζεσλ θαη ησλ πξντφλησλ, έηζη ην 

ηκήκα κάξθεηηλγθ κπνξεί λα νξγαλψζεη ηηο εθζηξαηείεο πξνψζεζεο ησλ πξντφλησλ 

ηεο εηαηξείαο.  

[http://www.ofb.gr/index.php?option=com_content&task=view&id=43&Itemid=47] 

 

4.1.4 Microsoft Dynamics  

΢ην ρψξν ηνπ CRM δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ε Microsoft, πξνζθέξνληαο ζηελ 

αγνξά ην ζχζηεκα Microsoft Dynamics CRM. Δίλαη έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο ζρέζεσλ πειαηψλ (CRM), πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξεία πνπ ζα 

ην εγθαηαζηήζεη λα απνθηήζεη θαη λα δηαηεξήζεη ζαθή εηθφλα ησλ δεδνκέλσλ ησλ 

πειαηψλ ηεο απφ ηελ πξψηε επαθή έσο ηηο πσιήζεηο θαη ηηο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο 

κεηά ηελ πψιεζε. Πξνζθέξεη εξγαιεία γηα λα δηαρεηξηζηεί ε εηαηξεία πην απνδνηηθά 

ηηο δηαδηθαζίεο πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη - κέζσ ηεο 

ελνπνίεζεο κε ην Microsoft Office Outlook- απνηειεί κηα γξήγνξε, επέιηθηε θαη 

νηθνλνκηθή ιχζε. Δηδηθφηεξα, ην ζχζηεκα πξνζθέξεη ζηα πεδία ηνπ κάξθεηηλγθ, ησλ 

πσιήζεσλ θαη ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ηα παξαθάησ: 

Μάπκεηινγκ: ΢αθήο εηθφλα ησλ πειαηψλ θαη εκπεξηζηαησκέλεο επελδχζεηο 

κάξθεηηλγθ. Υάξε ζην Microsoft Dynamics CRM, νη ππεχζπλνη ηνπ κάξθεηηλγθ ηεο 

εηαηξείαο έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο εξγαιεία γηα: 

 Σκεκαηνπνίεζε πειαηψλ  

 ΢ρεδηαζκφ θαη δηαρείξηζεο εθζηξαηεηψλ  

 Άληιεζε θαη δηαινγή δεδνκέλσλ  

 ΢χληαμε αλαιχζεσλ θαη αλαθνξψλ  

 Γεκηνπξγία ππιψλ θνηλήο ρξήζεο πιεξνθνξηψλ 

http://www.ofb.gr/index.php?option=com_content&task=view&id=43&Itemid=47
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Πωλήζειρ: Δμαζθάιηζε πεξηζζφηεξσλ ζπκθσληψλ. Με ή ρσξίο on-line πξφζβαζε ζε 

κηα νινθιεξσκέλε εηθφλα ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ θαη ρξήζε εξγαιείσλ πνπ 

δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζηηο πσιήζεηο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, κπνξνχλ 

εχθνια λα εληνπηζηνχλ επθαηξίεο γηα cross-selling θαη up-selling θαζψο θαη ζχλαςεο 

λέσλ ζπκθσληψλ. Σν Microsoft Dynamics CRM  πξνζθέξεη δπλαηφηεηεο γηα: 

 Γηαρείξηζε επθαηξηψλ πψιεζεο  

 Γηαρείξηζε ινγαξηαζκψλ θαη επαθψλ  

 Γηαρείξηζε πεξηνρψλ επζχλεο  

 Γηελέξγεηα αλαιχζεσλ ζε επίπεδν πξνβιέςεσλ θαη πσιήζεσλ  

 Πξφζβαζε ζηα δεδνκέλα είηε of-line είηε κέζσ θηλεηνχ ηειεθψλνπ  

 Πξφζβαζε ζε πξντφληα, κεζφδνπο ηηκνιφγεζεο θαη ηηκέο 

Δξςπηπέηηζη πελαηών: Παξνρή κεγαιχηεξεο αμίαο ζηνπο πειάηεο. Μπνξείηε λα 

πεηχρεηε καθξνπξφζεζκε θεξδνθνξία γηα ηελ επηρείξεζή ζαο αληαπνθξηλφκελνη 

άκεζα ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ζαο κε ζπλέπεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα. Σν 

Microsoft Dynamics CRM δηαζέηεη ιεηηνπξγίεο γηα: 

 Γηαρείξηζε ινγαξηαζκψλ θαη επαθψλ  

 Γηαρείξηζε πεξηπηψζεσλ ππνζηήξημεο  

 Γηαρείξηζε πξντφλησλ θαη επαθψλ  

 Γηαρείξηζε βάζεσλ γλψζεσλ  

 Υξνληθφ πξνγξακκαηηζκφ ππεξεζηψλ  

 Γεκηνπξγία ξνψλ εξγαζηψλ ζε επίπεδν νκάδσλ θαη ηκεκάησλ  

 ΢χληαμε αλαιχζεσλ θαη αλαθνξψλ 

      [http://www.microsoft.com/dynamics/products/crm/features/default.mspx] 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.microsoft.com/dynamics/products/crm/features/default.mspx
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4.2 ΟΙ ΠΡΟ΢ΦΔΡΟΜΔΝΔ΢ ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΔ΢ 
 

 Απφ ηε δηεξεχλεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ζπζηεκάησλ CRM πνπ 

δηαηίζεληαη ζηελ αγνξά πξνθχπηεη φηη νη ιεηηνπξγίεο πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη έλα 

ηέηνην ζχζηεκα αθνξνχλ θπξίσο ηηο πσιήζεηο, ηελ ππνζηήξημε πειαηψλ θαη ην 

κάξθεηηγθ. ΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα αλαθέξνληαη νη θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο πνπ 

πξνζθέξνπλ ηα ζπζηήκαηα CRM ηεο αγνξάο: 

 

Πωλήζειρ 

 

Γηαρείξηζε 

επθαηξηψλ πψιεζεο 

 

Μπνξείηε λα κεηαηξέςεηε πηζαλέο επθαηξίεο 

ζε επθαηξίεο πψιεζεο θαη λα θαηαγξάςηε 

φιεο ηηο εξγαζίεο θαηά ηνλ θχθιν πψιεζεο.  

Γηαρείξηζε 

δηαδηθαζίαο 

πσιήζεσλ 

 

Υξεζηκνπνηψληαο πξνθαζνξηζκέλεο 

κεζνδνινγίεο πψιεζεο κπνξείηε λα 

θαηαγξάςεηε αλαιπηηθά ηηο εξγαζίεο πνπ 

εθηειείηε γηα θάζε επθαηξία πψιεζεο, ψζηε λα 

είζηε ζε ζέζε λα ηελ εθκεηαιιεπηείηε 

πιήξσο. 

 

Βειηίσζε ηεο 

εηθφλαο 

ησλ κειινληηθψλ 

πσιήζεσλ 

 

Υξεζηκνπνηψληαο ηα πξνζθεξφκελα εξγαιεία 

αλάιπζεο κπνξνχλ λα ελεκεξψλνληαη νη 

πσιεηέο  γηα  κειινληηθέο επθαηξίεο πψιεζεο. 

 

Πξνζθνξέο 

 

Μπνξείηε λα δεκηνπξγήζεηε πξνζθνξέο γηα 

πξντφληα πνπ αλήθνπλ ζε έλαλ θαηάινγν, ν 

νπνίνο ππνζηεξίδεη πνιχπινθεο ηηκνινγηαθέο 

πνιηηηθέο θαη εθπηψζεηο. 

 

Γηαρείξηζε 

παξαγγειηψλ 

 

Μπνξείηε λα κεηαηξέςεηε ηηο πξνζθνξέο ζε 

παξαγγειίεο πψιεζεο, ηηο νπνίεο κπνξείηε λα 

ηξνπνπνηήζεηε κέρξη ηειηθά λα εθδψζεηε ην 

ηηκνιφγην πψιεζεο. 
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Γηαρείξηζε 

πσιεηψλ 

 

Αμηνινγήζηε ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ ζε ζρέζε κε ηηο 

πσιήζεηο ηνπο θαη ην ζηφρν ηνπο. 

 

Έληππα πσιήζεσλ 

 

Μπνξείηε λα δηαλείκεηε ζπλνδεπηηθφ πιηθφ 

πσιήζεσλ θαη κάξθεηηλγθ, φπσο πξντνληηθά 

θπιιάδηα, αλαθνξέο, πιεξνθνξίεο 

αληαγσληζηψλ θαη άιια. 

 

Απνζηνιή καδηθψλ 

ειεθηξνληθψλ 

Μελπκάησλ 

Υξεζηκνπνηψληαο πξφηππα επηθνηλσλίαο, 

απνζηέιλεηε πξνζαξκνζκέλα ειεθηξνληθά 

κελχκαηα κε εηδηθέο πξνζθνξέο, γηα θάζε 

πειάηε μερσξηζηά, έηζη απμάλεηαη  ε 

παξαγσγηθφηεηα ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ.  

Τποζηήπιξη 

Πελαηών 

Γηαρείξηζε 

πεξηζηαηηθψλ 

ππνζηήξημεο 

 

Δθκεηαιιεπφκελνη ην γεγνλφο φηη φιεο νη 

πιεξνθνξίεο βξίζθνληαη απνζεθεπκέλεο ζε 

κηα θνηλή βάζε δεδνκέλσλ κπνξείηε λα  

δηαρεηξηζηείηε ηα πεξηζηαηηθά ππνζηήξημεο 

ησλ πειαηψλ ζαο,. 

 

Οινθιεξσκέλε 

πξνβνιή 

ησλ πιεξνθνξηψλ 

ηνπ θάζε πειάηε 

 

Απνθηήζηε πξφζβαζε ζην ζχλνιν ησλ 

πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ ζαο γηα θαιχηεξε 

θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο θαη γηα λα είζηε 

ζε ζέζε λα απαληήζεηε ζε εξσηήζεηο πνπ 

αθνξνχλ νιφθιεξν ην εχξνο ηεο ζπλεξγαζίαο 

ζαο. 

 

Πξνγξακκαηηζκφο 

ππεξεζηψλ 

ππνζηήξημεο 

 

Μπνξείηε λα δεκηνπξγήζεηε πξνζαξκνζκέλα 

πξφηππα θαη θαλφλεο ξνήο εξγαζίαο γηα ηελ 

απνζηνιή απηφκαησλ απαληήζεσλ ζε 

ειεθηξνληθά κελχκαηα πνπ αθνξνχλ ζε 

πεξηζηαηηθά ππνζηήξημεο. 
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Γηαρείξηζε 

ειεθηξνληθψλ 

κελπκάησλ 

 

Γηαρεηξηζηείηε θαη πξνγξακκαηίζηε κε επθνιία 

αθφκα θαη ηηο πην πνιχπινθεο ππεξεζίεο.  

Γηαρείξηζε 

ζπκβνιαίσλ 

 

Μπνξείηε λα δεκηνπξγήζεηε θαη λα 

ζπληεξήζεηε ζπκβφιαηα ππνζηήξημεο ψζηε 

λα  ελεκεξψλεηαη απηφκαηα ην ηζηνξηθφ ηνπ 

ζπκβνιαίνπ θάζε θνξά πνπ γίλεηαη επίιπζε 

ελφο πεξηζηαηηθνχ ζρεηηθά κε απηφ. 

 

Μάπκεηινγκ 

 

Κακπάληεο 

κάξθεηηλγθ 

 

΢ρεδηάζηε ηηο θακπάληεο κάξθεηηλγθ κε βάζε 

ηνλ πξνυπνινγηζκφ θαη ηα έμνδα, ηα 

ζηνρεπφκελα πξντφληα, ην ζπλνδεπηηθφ πιηθφ 

κάξθεηηλγθ θαη άιια. 

 

Γεκηνπξγία 

θαηαιφγσλ επαθψλ 

 

Μπνξείηε λα δεκηνπξγήζεηε θαη λα 

δηαρεηξηζηείηε θαηαιφγνπο επαθψλ γηα 

ζπγθεθξηκέλεο θακπάληεο. Υξεζηκνπνηήζηε ηηο 

πιεξνθνξίεο γηα θάζε πειάηε ή αθφκε  

εηζάγεηε ηηο πιεξνθνξίεο ησλ επαθψλ απφ 

δηάθνξεο πεγέο ζε κηα θεληξηθή βάζε 

δεδνκέλσλ. 

 

Δπεμεξγαζία 

θαηαιφγσλ επαθψλ 

 

Μπνξείηε λα αλαδεηήζεηε ζηνπο θαηαιφγνπο 

γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ επαθψλ πνπ πιεξνχλ 

ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα. 

 

Πξφηππα θακπάληαο 

 

Γεκηνπξγήζηε κηα θακπάληα κάξθεηηλγθ θαη 

ρξεζηκνπνηήζηε ηελ μαλά σο πξφηππν γηα 

κειινληηθέο θακπάληεο πνπ ζα εθηειέζεηε. 
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Δθηέιεζε 

θακπάληαο 

 

Καηαγξάθνληαο ηηο ελέξγεηεο πνπ θάλαηε γηα 

ηελ θάζε θακπάληα, εηζάγεηε πηζαλέο 

επθαηξίεο πψιεζεο, έηζη κπνξείηε λα 

κεηαηξέςηε απηέο ζε επθαηξίεο θαη λα 

απνθηήζεηε κηα πιήξε εηθφλα ηνπ θφζηνπο 

θαη ηεο απφδνζήο ηεο. 

 

Καηαγξαθή 

πιεξνθνξηψλ 

κάξθεηηλγθ 

 

Παξαθνινπζήζηε ηελ  απφδνζε ηεο θάζε 

θακπάληαο, αμηνινγήζηε ηελ επηηπρία ηεο κε 

βάζε ηηο επθαηξίεο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ, ηελ 

αλαινγία θφζηνπο-απφδνζεο θαη θάληε 

αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ. 
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4.3 ΔΣΑΙΡΔΙΔ΢ ΠΟΤ ΠΑΡΔΥΟΤΝ CRM 
 

4.3.1 Mercator 

Η Mercator είλαη κηα ηδησηηθή εηαηξεία πνπ δεκηνπξγήζεθε ην 1993 θαη 

πξνζθέξεη νινθιεξσκέλεο ιχζεηο πιεξνθνξηθήο ζηνλ Διιεληθφ ρψξν. Δπίζεκνο 

αληηπξφζσπνο ηεο εηαηξείαο Sage Software θαηαζθεπάζηξηαο ηνπ SalesLogix, 

θνξπθαίαο ιχζεο ζηνλ ρψξν ησλ επηρεηξεζηαθψλ πξνγξακκάησλ δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (Customer Relations Management - CRM) θαη ηνπ ACT, ηνπ 

θαιχηεξνπ πξνγξάκκαηνο δηαρείξηζεο πξνζσπηθψλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

Η εηαηξεία απηή αμηνπνηψληαο ηελ εκπεηξία ηεο ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ζηελ 

πινπνίεζε κεγάισλ έξγσλ πιεξνθνξηθήο ζε δηάθνξνπο ηνκείο ηεο αγνξάο, 

αλαιακβάλεη ππεξεζίεο κειέηεο ζθνπηκφηεηαο γηα ηελ πινπνίεζε έξγσλ 

πιεξνθνξηθήο αιιά θαη κειέηεο αλάπηπμεο ηνκέσλ πιεξνθνξηθήο κεζαίσλ θαη 

κεγάισλ εηαηξηψλ. 

Μεξηθά απφ ηα βήκαηα πνπ αθνινχζεζε ε εηαηξεία Mercator θαη πνπ ηελ 

βνήζεζαλ λα δεκηνπξγήζεη έλα άθξσο ηθαλνπνηεηηθφ πξνο ηνπο πειάηεο πξντφλ 

αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

I. Δγθαηέζηεζε ην πξντφλ ζε πεξηβάιινλ Linux 

II. Δθπαηδεχζε ην πξνζσπηθφ ηεο  ζην ζρεδηαζκφ ησλ θαηαζηάζεσλ 

III. Tν πεξηβάιινλ αλάπηπμεο θαη ζρεδηαζκνχ θαηαζηάζεσλ ηνπ BI Publisher είλαη 

ην Microsoft Word  

I. Ο ζρεδηαζηήο ηνπ BI Publisher έρεη ζηελ εξγαιεηνζήθε ηνπ φια ηα εξγαιεία 

ζρεδηαζκνχ πνπ ηνπ δίλεη ε πιαηθφξκα ηνπ word θαη ηνπ δίλνπλ ηε 

δπλαηφηεηα γηα παξαγσγή θαηαζηάζεσλ πςειήο αηζζεηηθήο θαη πςειήο 

αθξίβεηαο . 

II. Δθπαηδεχζε ην πξνζσπηθφ ηεο ζηε δηαρείξηζε ηνπ πεξηβάιινληνο, ζηνλ 

θαζνξηζκφ ησλ δηθαησκάησλ πξφζβαζεο, αιιά θαη ζην ζρεδηαζκφ ηεο ξνήο 
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ησλ θαηαζηάζεσλ θαη ηδηαίηεξα ησλ θξίζηκσλ θαη δηαβαζκηζκέλσλ , δίλνληαο 

έηζη ηελ δπλαηφηεηα λα αμηνπνηήζνπλ ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ BI Publisher γηα 

παξαγσγή ησλ ίδησλ θαηαζηάζεσλ ζε πνιιαπιέο κνξθέο (rtf, pdf, θά.) θαη ηελ 

εμαγσγή ηνπο ζε ελαιιαθηηθά θαη πνιιαπιά θαλάιηα (απνζήθεπζε, εθηχπσζε). 

III. Αλέπηπμαλ εηδηθή αλνηρηή εθαξκνγή ζε πεξηβάιινλ JDeveloper, πνπ δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξεία λα θαιέζεη ηνλ BI Publisher κέζα απφ ηηο εθαξκνγέο 

ηεο κε ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπο φπσο ην φλνκα θαηάζηαζεο, ηνλ πειάηε, 

ηε θφξκα παξαγσγήο (πρ. pdf), ηελ απνζηνιή ηνπ ζε εθηππσηή, ζε αξρείν 

θνθ.  

IV. Η εθαξκνγή απηή δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξεία λα αμηνπνηήζεη ηνλ BI 

Publisher κέζα απφ ηελ ππάξρνπζα κεραλνγξαθηθή ηεο ππνδνκή, κε ηξφπν 

αζθαιή, αμηφπηζην θαη πιήξσο ειεγρφκελν απφ ην πεξηβάιινλ ησλ 

ππαξρνπζψλ εθαξκνγψλ. 

     [http://www.mercator.gr/case_studies.html] 

 

4.3.2 Unisystem 

 

Η UniSystemsAE, ζπγαηξηθή ηεο Info-Quest,ηεο κεγαιχηεξεο εηαηξείαο 

πιεξνθνξηθήο ζηελ Διιάδα γηα πνιιά ζπλαπηά ρξφληα, απνηειεί ηελ εμεηδηθεπκέλε 

Δηαηξεία πινπνίεζεο νινθιεξσκέλσλ ιχζεσλ ηερλνινγίαο ηνπ Οκίινπ.  

Δίλαη ν κεγαιχηεξνο πάξνρνο νινθιεξσκέλσλ ιχζεσλ θαη 

εθαξκνγψλ Πιεξνθνξηθήο & Δπηθνηλσλίαο ηεο ειιεληθήο αγνξάο, ζηαζεξά 

εμειηζζφκελε ζε κηα απφ ηηο θνξπθαίεο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ ζηελ επξχηεξε αγνξά 

ηεο ΝνηηνΑλαηνιηθήο  Δπξψπεο. 

Σα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ πξνζθέξεη ε Unisystem είλαη: 

Γεκηνπξγία ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο ηνπ πειάηε. 

 Καηαγξαθή θαη νινθιεξσκέλε δηαρείξηζε ηνπ ζπλφινπ ηεο επηθνηλσλίαο ηεο 

εηαηξείαο  κε θάζε πειάηε ηεο, αλεμάξηεηα απφ ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη θάζε θνξά (ηειέθσλν, επίζθεςε ζε θαηάζηεκα θιπ). 
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 Οινθιεξσκέλε δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ, παξαπφλσλ θαη εξσηήζεσλ ησλ 

πειαηψλ (Καηαγξαθή, δξνκνιφγεζε θαη εμππεξέηεζε). 

 Οινθιεξσκέλε δηαρείξηζε ησλ marketing θαη telemarketing εθζηξαηεηψλ. 

 ΢χζηεκα Δκπινθψλ γηα ηε ζπλνιηθή θαηαγξαθή θαη δηαρείξηζε ησλ νθεηιψλ 

ησλ πειαηψλ κε ρξήζε λνκηθψλ θαη άιισλ έλδηθσλ κέζσλ. 

  

΢ηελ πινπνίεζε Οινθιεξσκέλσλ Δπηρεηξεκαηηθψλ Λχζεσλ θαηέρεη 

πξσηαγσληζηηθή ζέζε ζηελ ειιεληθή αγνξά ηνπ CRM, έρνληαο πινπνηήζεη 

ζεκαληηθφηαηα έξγα γηα κεγάιεο Δπηρεηξήζεηο θαη Οξγαληζκνχο, φπσο ε Πεηξαηψο 

Direct Services (πξψελ e-Phonia),ε Σξάπεδα Κχπξνπ Διιάδνο, ην Κεληξηθφ 

Απνζεηήξην Αμηψλ Αζελψλ, ε Alpha Υξεκαηηζηεξηαθή, ε Q-Telecom, ε ACSCourier ε 

ICAP, Η ΚΑΘΗΜΔΡΙΝΗ θ.α. 

         [www.unisystems.com] 

 

 

4.3.3. Enter soft 

 

Η Enter soft, είλαη κηα ειιεληθή εηαηξεία επηρεηξεκαηηθνχ ινγηζκηθνχ πνπ επηδεηθλχεη 

εληππσζηαθνχο ξπζκνχο αλάπηπμεο ζε κηθξφ ζρεηηθά ρξνληθφ δηάζηεκα, 

πξνζζέηνληαο ζην πειαηνιφγηφ ηεο κηα πνηθηιία επηρεηξήζεσλ απφ δηαθνξεηηθνχο 

ηνκείο. Θα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα γλσξίζνπκε ηα κεξηθά ραξαθηεξηζηηθά ελφο ειιεληθνχ  

ινγηζκηθνχ  CRM, ηα νπνία παξνπζίαζε πξφζθαηα ε εηαηξεία. Η ζσζηή πινπνίεζε 

ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο, ζχκθσλα κε ηνλ θ. Αληψλε Κνηδακαλίδε (Ιδηφθηεηε ηεο 

εηαηξείαο)  δηαθνξνπνηείηαη σο πξνο ηξία βαζηθά ζεκεία: 

Σν πξψην αθνξά ζηελ αμηνπνίεζε ηερλνινγηθψλ θαηλνηνκηψλ, νη νπνίεο ζηνλ 

ρψξν ηνπ CRM είλαη απαξαίηεηεο. Δίλαη  πξντφληα εμ νινθιήξνπ αλαπηπγκέλα ζην 

λέν δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ Microsoft .NET θαη ελζσκαηψλνπλ δηαδηθαζίεο 

νινθιήξσζεο κε εθαξκνγέο CTI, ηειεθσληθά θέληξα, SMS gateways θιπ θαη  

ζπιιεηηνπξγνχλ κε ην Microsoft Outlook. 

http://www.unisystems.com/
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Σν δεχηεξν ζεκείν, αθνξά ζηε ζπιιεηηνπξγία ERP θαη CRM ζε έλα πξντφλ. 

Έηζη εμαζθαιίδνληαη εληαίεο δηαδηθαζίεο ζε κία επηρείξεζε θαη ζπλδπαζηηθή ζηαηηζηηθή 

εθκεηάιιεπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ δεκηνπξγνχληαη θαη απφ ηηο δχν πεγέο.  

Σν ηξίην είλαη νη ίδηνη νη πειάηεο. Η Enter soft, έρεη έλα πνιχ ηζρπξφ 

πειαηνιφγην ζηνλ ρψξν ησλ κεζαίσλ θαη κεγάισλ επηρεηξήζεσλ κε ηδηαίηεξα 

απαηηεηηθέο αλάγθεο. Η εκπεηξία πνπ δεκηνπξγείηαη απφ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, 

ελζσκαηψλεηαη δηαξθψο ζηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο θαη απηφ είλαη βαζηθφ ζπζηαηηθφ 

ζηνηρείν ηεο αληαγσληζηηθφηεηάο ηεο.  

Κιεηδί ε ζπιιεηηνπξγία ERP θαη CRM  

Η επίδξαζε ηνπ CRM ζε θάπνηεο αγνξέο (πρ ειεθηξνληθφο εμνπιηζκφο, 

ηειεπηθνηλσλίεο θιπ) ελδέρεηαη λα είλαη κεγαιχηεξε απφ απηήλ πνπ είραλ ηα ERP 

ζπζηήκαηα. ΢ηελ πεξίπησζε ηεο πηνζέηεζεο εληαίαο ιχζεο ERP &CRM ζε κία 

πιαηθφξκα, φπσο είλαη ε πξφηαζε ηεο εηαηξείαο πξνο ηελ αγνξά, πηζηεχεηαη φηη ε κία 

εθαξκνγή κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ άιιε κε πξαγκαηηθά νθέιε ζηε ζπλνιηθή 

ιεηηνπξγία κίαο επηρείξεζεο. Μία θξίζηκε κάδα πξψησλ πειαηψλ θαη επηηπρεκέλσλ 

πινπνηήζεσλ ζα βνεζήζεη ζηελ επξεία πηνζέηεζε ησλ ιχζεσλ CRM ψζηε λα 

δεκηνπξγεζεί εκπεηξία ρξήζεο θαη γλψζε ησλ απνηειεζκάησλ ζηελ παξαγσγηθφηεηα 

κηαο επηρείξεζεο.  

΢ηνλ ρψξν ηνπ ERP δελ αξθεί κφλν ε ηερλνινγία θαη ηα πξντφληα ινγηζκηθνχ 

γηα λα πινπνηεζεί κία απνηειεζκαηηθή ιχζε ζε κηα επηρείξεζε. Πξέπεη λα ππάξμεη 

νξγάλσζε ή θαη αιιαγή δηαδηθαζηψλ. Έηζη κεηψλεηαη ην ξίζθν θαη ην θφζηνο κίαο 

πινπνίεζεο ERP, ελψ απμάλεηαη εληππσζηαθά ν βαζκφο ηεο επηηπρίαο απηψλ ησλ 

ζπζηεκάησλ. Σν ίδην ζπκβαίλεη ζηαδηαθά θαη κε ην CRM. Ήδε ηα πξντφληα είλαη πνιχ 

πην ψξηκα, εκπεξηέρνπλ ζελάξηα ρξήζεο γηα θαζεκηά θάζεηε αγνξά θαη νη 

εγθαηαζηάζεηο αξρίδνπλ λα δεκηνπξγνχλ ηελ απαηηνχκελε θξίζηκε κάδα θαη ηελ 

αλαγθαία γλψζε νξγάλσζεο CRM ιεηηνπξγηψλ. Η ζπλεξγαζία κε εμεηδηθεπκέλνπο 

αλζξψπνπο ζα θέξεη πην θνληά ηα κνληέια νξγάλσζεο ελφο ηκήκαηνο πσιήζεσλ ή 

marketing κε ηηο απηνκαηνπνηήζεηο πνπ κπνξεί λα εηζαγάγεη έλα θαιφ CRM ινγηζκηθφ.  
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Σα δχν απηά ζπζηήκαηα έρνπλ θνηλέο νληφηεηεο θαη δηαδηθαζίεο, φπσο 

πειάηεο, πξνζθνξέο, παξαγγειίεο, ηηκνθαηαιφγνπο, ηηκνινγηαθέο πνιηηηθέο service 

θιπ. Η ζπλχπαξμή ηνπο ζην ίδην ζχζηεκα έρεη πξνθαλή νθέιε ζηε ζπληήξεζε ησλ 

δεδνκέλσλ θαη, βέβαηα, ζηελ νκαιή εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηελ αξρηθή επαθή 

κε ηνλ πειάηε κέρξη ηελ εμππεξέηεζή ηνπ. Δπηπξνζζέησο, δίλεη πξαγκαηηθή πιήξε 

εηθφλα ηνπ πειάηε. 

[http://www.greekretail.gr/print/1756/index.html] 

4.3.3  WebCRM ηηρ Interworks  

 

Με ηελ WebCRM κπνξεί κηα επηρείξεζε λα νξγαλψζεη ηηο Πσιήζεηο, ην 

Marketing θαη ηελ Δμππεξέηεζε ησλ Πειαηψλ ηεο εηαηξείαο θαη βνεζά λα επηιπζνχλ 

πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ. 

Σν WebCRM ηεο Interworks απνηειεί ειιεληθφ ζπλδξνκεηηθφ ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ (Customer Relationship Management Solution) πνπ 

δηαηίζεηαη κε ηε κνξθή ππεξεζίαο κέζσ ηνπ Internet. Πξφθεηηαη γηα κία 

νινθιεξσκέλε πειαηνθεληξηθή εθαξκνγή ε νπνία νξγαλψλεη θαη δηεπθνιχλεη ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ησλ Πσιήζεσλ, ηνπ Marketing θαη ηεο Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ. 

   [http://www.interworks.gr/landingPage/landing.asp?source=google] 

 

4.3.4  SAΡ 

Η SAP, πνπ ηδξχζεθε ην 1972,θαη έρεη έλα πινχζην ηζηνξηθφ ζηελ θαηλνηνκία 

θαη ζηελ αλάπηπμε σο πξαγκαηηθφο βηνκεραληθφο εγέηεο. Γηαζέηεη ηηο ππεξεζίεο  ησλ 

πσιήζεσλ θαη αλάπηπμεο ζε πεξηζζφηεξεο απφ 50 ρψξεο ζε φινλ ηνλ θφζκν θαη είλαη 

εηζεγκέλε ζε δηάθνξα ρξεκαηηζηήξηα, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ Υξεκαηηζηεξίνπ 

ηεο Φξαλθθνχξηεο (Frankfurt Stock Exchange) θαη ζην Υξεκαηηζηήξην ηεο Νέαο 

Τφξθεο (NYSE) κε ηελ επσλπκία "SAP". 

H SAP, σο ν παγθφζκηνο εγεηηθφο πάξνρνο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ινγηζκηθνχ, 

πξνζθέξεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ βνεζνχλ ηελ επηηάρπλζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

θαηλνηνκίαο ησλ πειαηψλ ηεο. ΢ήκεξα, πειάηεο ζε πεξηζζφηεξεο απφ 120 ρψξεο 

http://www.greekretail.gr/print/1756/index.html
http://www.interworks.gr/landingPage/landing.asp?source=google
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ηξέρνπλ εθαξκνγέο ηεο SAP - απφ απιέο ιχζεηο πνπ απεπζχλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ κέρξη πξνζθνξέο ζνπίηαο γηα παγθφζκηνπο νξγαληζκνχο. 

[http://www.sap.com/greece/about/index.epx] 

Γηα ηελ εηαηξεία SAP ηζρχεη φηη νη πειάηεο είλαη απηνί πνπ ρηίδνπλ ηηο 

επηηπρεκέλεο εηαηξείεο. Οη επηηπρεκέλεο εηαηξείεο έρνπλ ζπλερψο ζθνπφ ηνπο ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ αθνζίσζή ηνπ θαη ηε δηαξθή αμία ηνπ. Η απνζηνιή ηνπ 

ΙΣ είλαη ζεκαληηθή ζηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θάζε πειάηε, κε ηελ 

αλαδηακφξθσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα ηθαλνπνηεζνχλ νη 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε θαη κε ηελ ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ λα εμππεξεηνχλ κε 

ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηνλ πειάηε. Σν SAP CRM βνήζεζε εηαηξείεο ζε 

πεξηζζφηεξνπο απφ 25 ηνκείο λα επσθειεζνχλ απφ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο. 

 

 

4.4 ΛΟΓΙ΢ΜΙΚΟ ΑΝΟΙΥΣΟΤ ΚΧΓΙΚΑ (OPEN SOURCE CODE) 
 

Σν ινγηζκηθφ αλνηρηνχ θψδηθα είλαη εηδηθή θαηεγνξία ινγηζκηθνχ, πνπ γηα κία 

επηρείξεζε πνπ επηζπκεί έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα απνηειεί ελαιιαθηηθή ιχζε απφ 

απηήλ ηεο αγνξάο ή αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ. Σν ινγηζκηθφ απηνχ ηνπ ηχπνπ έρεη 

ελδηαθέξνλ ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο γηαηί ππάξρνπλ αξθεηά ζπζηήκαηα 

CRM πνπ δηαηίζεληαη ζηε κνξθή ινγηζκηθνχ αλνηρηνχ θψδηθα. Σα θχξηα 

ραξαθηεξηζηηθά απηνχ ηνπ ηχπνπ ινγηζκηθνχ πεξηγξάθνληαη παξαθάησ:  

Με ηνλ φξν Λογιζμικό ανοικηού κώδικα ελλνείηαη ινγηζκηθφ ηνπ νπνίνπ ν 

θψδηθαο δηαηίζεηαη ειεχζεξα  ζε απηνχο πνπ ζέινπλ λα ηνλ εμεηάζνπλ, θαη/ή 

ηξνπνπνηήζνπλ ε ρξεζηκνπνηήζνπλ ζε άιιεο εθαξκνγέο. ΢ε γεληθέο γξακκέο ην 

ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα δελ ζεκαίλεη απαξαίηεηα δσξεάλ ινγηζκηθφ, νχηε 

ειεχζεξν ινγηζκηθφ, αιιά αλαθέξεηαη ζηελ ειεπζεξία ηνπ θάζε ρξήζηε λα εμεηάζεη 

θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηε γλψζε θαη ηηο δπλαηφηεηεο πνπ ηνπ πξνζθέξεη ν θψδηθαο 

πξνγξακκαηηζκνχ. 

[HTTP://EL.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/%CE%9B% CE%B1] 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9B%CE%BF%CE%B3%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%B9%CE%BA%CF%8C_%CE%B1%CE%BD%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CF%84%CE%BF%CF%8D_%CE%BA%CF%8E%CE%B4%CE%B9%CE%BA%CE%B1
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 Ο φξνο "ειεχζεξν ινγηζκηθφ" πξνέξρεηαη απφ ηνλ αγγιηθφ φξν "free software", 

κε ηε ιέμε "free" λα κελ έρεη ηελ έλλνηα ηνπ "δσξεάλ", αιιά ηελ έλλνηα ηνπ 

"ειεχζεξνπ". Έηζη, ην ειεχζεξν ινγηζκηθφ δηαλέκεηαη κε ηέηνην θαζεζηψο ψζηε ν 

ρξήζηεο ηνπ λα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί ην πξφγξακκα γηα θάζε ζθνπφ, αιιά θαη λα 

ην πξνζαξκφζεη ζηηο αλάγθεο ηνπ (ην ηειεπηαίν ππνλνεί φηη ν ρξήζηεο έρεη 

πξφζβαζε ζηνλ πεγαίν θψδηθα). 

[http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=235] 

 

  Η δηαλνκή ηνπ ινγηζκηθνχ γίλεηαη καδί κε ηνλ πεγαίν θψδηθα (source code), 

νπφηε ν νπνηνζδήπνηε κπνξεί λα επέκβεη ζε απηφλ θαη λα πξνζαξκφζεη ην ινγηζκηθφ 

ζηηο δηθέο ηνπ αλάγθεο. Γηα παξάδεηγκα, ην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα Linux αλήθεη ζηελ 

θαηεγνξία ηνπ open source, αιιά νη εηαηξίεο πνπ θάλνπλ ηε δηαλνκή ηνπ, 

δεκηνπξγψληαο δηαθνξεηηθά παθέηα κε ην ινγηζκηθφ (ι.ρ. Red Hat, SuSE θ.ιπ.) 

ρξεψλνπλ ηα παθέηα ηνπο, θαη εηδηθφηεξα ηελ πξνζηηζέκελε αμία πνπ ηνπνζεηνχλ ζε 

απηά, ζπιιέγνληαο δηάθνξα πξνγξάκκαηα, δεκηνπξγψληαο ζπκπιεξσκαηηθά 

βνεζήκαηα θ.ν.θ. 

Σν Διεχζεξν ινγηζκηθφ παξέρεη ζηνπο ρξήζηεο ηελ ειεπζεξία λα εθηεινχλ, 

αληηγξάθνπλ, δηαλέκνπλ, κειεηνχλ, ηξνπνπνηνχλ θαη βειηηψλνπλ ην Διεχζεξν 

ινγηζκηθφ. Γηα ηελ αθξίβεηα, αλαθέξεηαη ζε ηέζζεξηο βαζηθέο ειεπζεξίεο:  

 Σελ ειεπζεξία λα εθηειείηε ην πξφγξακκα γηα νπνηνλδήπνηε ζθνπφ. 

 Σελ ειεπζεξία λα κειεηήζεηε ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη λα 

ην πξνζαξκφδεηε ζηηο αλάγθεο ζαο.  

 Σελ ειεπζεξία λα αλαδηαλέκεηε αληίγξαθα ηνπ πξνγξάκκαηνο ψζηε λα 

βνεζήζεηε ην ζπλάλζξσπν ζαο. 

 Σελ ειεπζεξία λα βειηηψλεηε ην πξφγξακκα θαη λα δεκνζηεχεηε ηηο βειηηψζεηο 

πνπ έρεηε θάλεη ζην επξχ θνηλφ, ψζηε λα επσθειεζεί νιφθιεξε ε θνηλφηεηα.  

 

 Η πξφζβαζε ζηνλ πεγαίν θψδηθα είλαη πξνυπφζεζε γηα λα ηζρχνπλ ηα 

παξαπάλσ. Γίλεηαη θάησ απφ ηνπο φξνπο ζπγθεθξηκέλεο άδεηαο (νη άδεηεο BSD θαη 

MIT είλαη απφ ηηο πιένλ δηαδεδνκέλεο), νη νπνίεο νξίδνπλ ηηο ρξήζεηο ζηηο νπνίεο 

http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=235
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κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ην ινγηζκηθφ, ηνλ ηξφπν δηαλνκήο, ην εάλ ζα 

πεξηιακβάλεηαη ζηε δηαλνκή ν πεγαίνο θψδηθαο ή φρη θ.ν.θ. 

Σν ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα μεθηλάεη ζπλήζσο απφ θάπνηνλ (θνξέα ή ηδηψηε) 

ν νπνίνο γξάθεη ηελ αξρηθή έθδνζε ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ζηε ζπλέρεηα απνθαζίδεη 

λα ην δηαζέζεη κε ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν. Δπίζεο, είλαη ειεχζεξνο λα αλαδηαλέκεη 

αληίγξαθα ηνπ ινγηζκηθνχ ζε ηξίηνπο (κε ηελ πξνυπφζεζε φηη ε δηαλνκή γίλεηαη ζηα 

πιαίζηα ηεο άδεηαο, δειαδή καδί κε ηνλ πεγαίν θψδηθα θ.ν.θ.). Η αλαδηαλνκή ζε 

ηξίηνπο κπνξεί λα γίλεηαη καδί κε ηηο φπνηεο βειηηψζεηο επηθέξεη έλαο ρξήζηεο ζην 

ινγηζκηθφ. Απφ ηηο πιένλ γλσζηέο άδεηεο ρξήζεο ειεχζεξνπ ινγηζκηθνχ είλαη νη GNU 

Public License (GPL) θαη Library GNU Public License (LGPL). 

 Μία ζεκαληηθή κέζνδνο ηξνπνπνίεζεο ελόο πξνγξάκκαηνο είλαη ε ζπγρώλεπζε 

ηνπ κε δηαζέζηκεο ειεύζεξεο ππνξνπηίλεο θαη ππνπξνγξάκκαηα (modules). Δάλ ε 

άδεηα ηνπ πξνγξάκκαηνο αλαθέξεη όηη δελ έρεηε ην δηθαίσκα λα ην ζπγρσλεύζεηε κε 

έλα ππάξρνλ ππνπξόγξακκα, γηα παξάδεηγκα εάλ απαηηεί λα είζηε εζείο απηόο πνπ 

θαηέρεη ηα πλεπκαηηθά δηθαηώκαηα (copyright holder) γηα νπνηνλδήπνηε θώδηθα έρεηε 

πξνζζέζεη, ηόηε ε άδεηα είλαη πνιύ πεξηνξηζηηθή ώζηε λα κπνξεί λα ζεσξεζεί 

ειεύζεξε (δειαδή άδεηα ειεύζεξνπ ινγηζκηθνύ).  

Κάλνληαο κία θσδηθνπνίεζε ησλ πιενλεθηεκάησλ, ηα ζεκαληηθφηεξα απφ απηά είλαη: 

 Η ινγηθή ηεο αλάπηπμήο ηνπ είλαη ηέηνηα ψζηε επηηξέπεη ηνλ πνηνηηθφ ηνπ 

έιεγρν απφ πνιινχο αλζξψπνπο.  

 Τπάξρεη ηεξάζηηα δπλαηφηεηα πξνζαξκνγήο ηνπ ινγηζκηθνχ ζηηο αλάγθεο 

(ηδησηψλ ή εηαηξηψλ). 

 Απνηειεί ζεκαληηθφ εθπαηδεπηηθφ εξγαιείν ή εξγαιείν γηα απφθηεζε 

πξνγξακκαηηζηηθήο εκπεηξίαο απφ απηνχο πνπ αλαπηχζζνπλ θψδηθα. 

 Σν θφζηνο (ρξήζε + απφθηεζε) ηνπ ειεχζεξνπ ινγηζκηθνχ είλαη ζπλήζσο 

ζεκαληηθά κηθξφηεξν απφ ην θφζηνο αληίζηνηρσλ εκπνξηθψλ ιχζεσλ. 

 Όηαλ πξφθεηηαη γηα δεκνθηιή πξνγξάκκαηα, ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη ζε 

πιεζψξα εγθαηαζηάζεσλ αλά ηνλ θφζκν, ε ππνζηήξημε ζε πεξίπησζε 
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εκθάληζεο πξνβιεκάησλ κπνξεί λα πξνέιζεη άκεζα, κε ηε ρξήζε ησλ 

θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο ηνπ Internet (ι.ρ. newsgroups). 

 Η ρξήζε ειεχζεξνπ ινγηζκηθνχ ή ινγηζκηθνχ αλνηθηνχ θψδηθα δε δεκηνπξγεί 

εμαξηήζεηο απφ θάπνηα ζπγθεθξηκέλε εηαηξία. 

 Μπνξεί λα ειεγρζεί ε αμηνπηζηία ηνπ, θάηη πνπ δελ κπνξεί λα γίλεη ζε εκπνξηθά 

πξνγξάκκαηα, φπνπ ν θψδηθαο δελ είλαη δηαζέζηκνο.     

[http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=238] 

 

 Σα ζεκαληηθφηεξα απφ ηα κεηνλεθηήκαηα είλαη: 

 Γελ είλαη ζην ζχλνιφ ηνπο ιχζεηο ζηαζεξέο ζηε ιεηηνπξγία ηνπο. ΢πλήζσο ην 

ινγηζκηθφ ππνδνκήο, ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη απφ πνιινχο θαη άξα πνιινί έρνπλ 

ζπκθέξνλ λα είλαη ηζρπξφ, είλαη αξθεηά ζηαζεξφ. Όκσο, θάπνηα επηκέξνπο 

πξνγξάκκαηα ηα νπνία ελδηαθέξνπλ ιίγνπο, ίζσο λα κελ είλαη ην ίδην ζηαζεξά κε 

ηα αληίζηνηρα εκπνξηθά. 

 Η παξερφκελε ηεθκεξίσζε είλαη ζπλήζσο κηθξή, κε εμαίξεζε ηα βαζηθά 

πξνγξάκκαηα ππνδνκήο (ι.ρ. ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα, δηθηπαθέο ππεξεζίεο θ.ιπ.). 

 Η ππνζηήξημε γίλεηαη απφ ηελ ίδηα ηελ θνηλφηεηα αλάπηπμεο θαη ρξήζεο ηνπ 

ινγηζκηθνχ, πνπ ζεκαίλεη φηη δελ ππάξρεη θάπνηα επαγγεικαηηθή δέζκεπζε.  

 Υξεηάδεηαη λα πεξάζνπλ αξθεηέο εθδφζεηο ηνπ ινγηζκηθνχ ψζηε λα σξηκάζεη θαη λα 

ζηαζεξνπνηεζεί. Έηζη, εάλ θάπνηνο ην πηνζεηήζεη ζηηο πξψηεο ηνπ εθδφζεηο, 

ελδερνκέλσο λα αληηκεησπίζεη αξθεηά πξνβιήκαηα. 

 Γελ είλαη ειεγρφκελε ε αλάπηπμή ηνπ. Ο θάζε έλαο πξνζζέηεη ηα ραξαθηεξηζηηθά 

πνπ απηφο ρξεηάδεηαη. Έηζη, εάλ θάηη δελ ζπκπεξηιακβάλεηαη ζην ινγηζκηθφ θαη δελ 

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

ελδηαθεξφκελνο. 
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΢ε πνηνπο απεπζχλεηαη 

 

Απφ αξθεηνχο, θαη ηδηαίηεξα απφ ηνπο θαηαζθεπαζηέο εκπνξηθνχ ινγηζκηθνχ, 

ην ειεχζεξν ινγηζκηθφ έρεη ραξαθηεξηζηεί σο έλα πξντφλ ην νπνίν πξννξίδεηαη γηα 

εηδηθνχο θαη δελ είλαη θαηάιιειν γηα γεληθή ρξήζε. 

 Όπσο αλαθέξακε θαη παξαπάλσ, ην ειεχζεξν ινγηζκηθφ θαη ην ινγηζκηθφ 

αλνηθηνχ θψδηθα, ζηηο αξρηθέο ηνπ εθδφζεηο δελ είλαη αξθεηά ζηαζεξφ, θαζψο 

βειηηψλεηαη ζηελ πνξεία. Δπίζεο, επεηδή ε αλάπηπμή ηνπ μεθηλά απφ θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλε αλάγθε πνπ δηακνξθψλεηαη θαη ζπκπιεξψλεηαη ζηελ πνξεία, νη αξρηθέο 

εθδφζεηο κπνξεί λα κελ θαιχπηνπλ ην ζχλνιν ησλ αλαγθψλ, φπσο έλα εκπνξηθφ 

ινγηζκηθφ. Όκσο, αθνχ πεξάζνπλ ηα πξψηα ζηάδηα ηεο αλάπηπμεο θαη δνθηκαζηεί ην 

ινγηζκηθφ,πξνθχπηνπλ παξαηεξήζεηο θαη βειηηψζεηο, πνπ ζηαδηαθά δεκηνπξγνχλ πην 

ζηαζεξφηεξεο ιχζεηο. 

 Καηά ζπλέπεηα, ην ειεχζεξν ινγηζκηθφ θαη ην ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα 

πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο ινγηζκηθφ πνπ δίλεη ιχζεηο θαη ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο 

θαη φρη κε πξνθαηάιεςε φηη εμαηηίαο ηεο "θαηαγσγήο" ηνπ θαη ηνπ ηξφπνπ δηαλνκήο 

ηνπ δελ είλαη ην ίδην θαιφ κε ηα εκπνξηθά ινγηζκηθά. 

Σν ινγηζκηθφ θνζηίδεη ζεκαληηθά ζηηο επηρεηξήζεηο, ηφζν γηα ηελ αγνξά αδεηψλ 

φζν θαη γηα ηε ιεηηνπξγία, ζπληήξεζε θαη ππνζηήξημή ηνπ. Γπζηπρψο, ην δεχηεξν 

ππάξρεη σο δαπάλε ζε θάζε είδνπο ινγηζκηθνχ, εκπνξηθνχ ή κε. Σν θφζηνο ησλ 

αδεηψλ, φκσο, φπνπ ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ, κπνξεί λα 

κεησζεί ζεκαληηθά κε ηε ρξήζε ειεχζεξνπ ινγηζκηθνχ ή ινγηζκηθνχ αλνηθηνχ θψδηθα. 

Έηζη, εάλ κία επηρείξεζε κπνξεί λα θαιχςεη ζπγθεθξηκέλεο ηεο αλάγθεο κε ηέηνηνπ 

ηχπνπ ινγηζκηθά, έρεη φθεινο ηνπιάρηζηνλ λα εμεηάζεη ην ελδερφκελν λα ηα 

ρξεζηκνπνηήζεη ζε ζπγθεθξηκέλεο εγθαηαζηάζεηο . Δπίζεο, εάλ επηζπκεί λα θάλεη κία 

δνθηκαζηηθή δξαζηεξηφηεηα, κε ηε ρξήζε ειεχζεξνπ ινγηζκηθνχ κπνξεί λα δνθηκάζεη 

ειεχζεξα, ρσξίο λα ρξεηαζηεί λα αγνξάζεη άδεηεο. 
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Όια ηα παξαπάλσ κπνξνχλ λα σθειήζνπλ εηαηξείεο θάζε κεγέζνπο θαη 

ηδηαίηεξα ηηο Μηθξνκεζαίεο Δπηρεηξήζεηο γηα ηηο νπνίεο ε δαπάλε αγνξάο ινγηζκηθνχ 

είλαη ζεκαληηθφ πξφβιεκα, θαζψο δεζκεχεη θεθάιαηα. 

[http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=240] 

Πνηθηιία εθαξκνγψλ 

 Τπάξρεη ειεχζεξν ινγηζκηθφ θαη ινγηζκηθφ αλνηθηνχ θψδηθα πνπ θαιχπηεη θάζε 

αλάγθε, φπσο αθξηβψο ζπκβαίλεη θαη κε ην εκπνξηθφ ινγηζκηθφ. Δπίζεο, είλαη 

ζεκαληηθφ φηη ππνζηεξίδνληαη αξθεηέο ππνινγηζηηθέο πιαηθφξκεο, θάηη πνπ ζεκαίλεη 

φηη θαλείο  δελ ζα πεξηνξηζηεί ζε ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα. Παξαδείγκαηα 

ζπζηεκάησλ CRM αλνηρηνχ θψδηθα είλαη ην vTigerCRM θαη ην SugarCRM. 

 

 

4.5 ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

 

΢πκπέξαζκα ησλ παξαπάλσ είλαη πσο ππάξρεη πνηθηιία δηαζέζηκσλ 

ζπζηεκάησλ, θαζψο θαη εηαηξείεο κε δηαθνξεηηθφ πξνζαλαηνιηζκφ ζρεηηθά κε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ηνλ ηξφπν δηάζεζεο ησλ ζπζηεκάησλ ηνπο. 

Μηα θαηεγνξία εηαηξεηψλ είλαη απηέο πνπ πξνζθέξνπλ εμεηδηθεπκέλα 

νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα θαη ηα παξέρνπλ ζε ζπλδηαζκφ κε ππεξεζίεο κειέηεο, 

εγθαηάζηαζεο, νινθιήξσζεο θαη ππνζηήξημεο. Οη πξνζθεξφκελεο ιχζεηο είλαη 

ζπλήζσο δπλαηφ λα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο αλάγθεο είηε κηθξήο είηε κεγάιεο 

επηρείξεζεο, ψζηε ην θφζηνο λα κπνξεί λα δηακνξθσζεί αλάινγα κε ηηο δπλάκεηο ηεο 

επηρείξεζεο (π.ρ. Entersoft). Ωο εηδηθφηεξε πεξίπησζε απηήο ηεο θαηεγνξίαο κπνξνχλ 

λα αλαθεξζνχλ νη εηαηξείεο πνπ παξέρνπλ ηε ζπλδξνκεηηθή κίζζσζε ηνπ 

πξνγξάκκαηνο ζε κνξθή δηαδηθηπαθήο ππεξεζίαο (π.ρ. Interworks WebCRM). 

Η δεχηεξε θαηεγνξία πεξηιακβάλεη κεγάιεο δηεζλείο εηαηξείεο πνπ ζηνρεχνπλ 

ζε κεγάια έξγα πιεξνθνξηθήο θαη δηαζέηνπλ ηζρπξά ζπζηήκαηα θαη πνιινχο πφξνπο 

γηα ηε κειέηε θαη νινθιήξσζε ησλ ιχζεσλ (π.ρ. SAP, Oracle). 

 

http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=240
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Η ηξίηε θαηεγνξία πεξηιακβάλεη εηαηξείεο (π.ρ. Microsoft) πνπ δηαζέηνπλ 

ηππνπνηεκέλα πξντφληα καδηθήο ρξήζεο. Σα ζπζηήκαηα απηά πξέπεη λα 

εγθαηαζηαζνχλ θαη λα δηακνξθσζνχλ θαηάιιεια είηε απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε 

είηε απφ θάπνηα εηαηξεία πιεξνθνξηθήο πνπ παξέρεη ηέηνηεο ππεξεζίεο. ΢ηελ 

θαηεγνξία απηή αλήθνπλ δηάθνξα παθέηα «γεληθήο ρξήζεο» πνπ δηαηίζεληαη θαη κέζσ 

Γηαδηθηχνπ, θαζψο θαη ινγηζκηθφ αλνηρηνχ θψδηθα. 

΢ηελ πεξίπησζε αγνξάο ελφο παθέηνπ CRM απφ θάπνηα αμηφπηζηε εηαηξεία, ε 

επηρείξεζε έρεη πξφζβαζε ζε ππνζηήξημε, κπνξεί λα δεηήζεη επίιπζε πξνβιεκάησλ 

θαη ζην κέιινλ λα πξνκεζεπηεί θάπνηα αλαβαζκηζκέλε έθδνζε. Αληίζεηα, ζηελ 

πεξίπησζε ρξήζεο ελφο (δσξεάλ) παθέηνπ αλνηρηνχ θψδηθα, ε επηρείξεζε θηλδπλεχεη 

λα βξεζεί αληηκέησπε κε πξνβιήκαηα γηα ηα νπνία δελ ππάξρεη ππνζηήξημε απφ ηνλ 

θαηαζθεπαζηή. 

Τπάξρνπλ αξθεηά δεκνθηιή ζπζηήκαηα CRM, πνπ δηαηίζεληαη ζην Internet γηα 

δνθηκή, ειεχζεξε ρξήζε ή αγνξά ηα νπνία ηα πξνκεζεχνληαη εηαηξείεο πνπ δελ έρνπλ 

ηα ρξήκαηα θαη ην ρξφλν λα δηαζέζνπλ γηα λα θηηάμνπλ έλα ΢χζηεκα CRM 

απνθιεηζηηθά γηα ηελ εηαηξεία ηνπο. Έηζη, αγνξάδνπλ έλα θζελφ ζχζηεκα θαη ην 

πξνζαξκφδνπλ αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηνπο. 

Τπάξρνπλ πνιιά πιενλεθηήκαηα αιιά θαη κεηνλεθηήκαηα ζε απηήλ ηελ θίλεζε 

ηνπο. Έλα πιενλέθηεκα είλαη πσο γιηηψλνπλ έλα αξθεηά κεγάιν πνζφ ρξεκάησλ γηα 

ηελ αγνξά θαη ρξήζε  ελφο ζπζηήκαηνο απνθιεηζηηθά γηα ηελ εηαηξεία ηνπο. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά φκσο ππάξρεη ν θίλδπλνο ηεο επηινγήο ιάζνπο ζπζηήκαηνο θαη 

πξνζθεξφκελσλ ιεηηνπξγηψλ πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αλεπαξθή απνηειέζκαηα. 

Σέηνηα ζπζηήκαηα, γηα κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο πξνζθέξεη ε εηαηξεία 

Micrososft. 

Γηα ηηο πην δπλαηέο εηαηξείεο κε αξθεηά κεγάιν θεθάιαην παξαηεξνχκε φηη ε 

εηαηξεία SAP είλαη ε πην θαηάιιειε πξνζθέξνληαο πεξηζζφηεξεο δπλαηφηεηεο απφ ηηο 

άιιεο εηαηξείεο. 

Σν πιενλέθηεκα ησλ απνηειεζκάησλ θαη ηεο απφδνζεο δελ είλαη ην κφλν θαηά 

ηελ επηινγή ελφο αθξηβνχ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πειαηψλ, αθνχ ε ζπληήξεζε θαη ε 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη άθξσο απαξαίηεηα. 
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Δπηιέγνληαο έλα γεληθήο ρξήζεο παθέην απφ ην Internet δελ ππάξρεη ε 

εγγχεζε ηεο εθπαίδεπζεο θαη ηεο ζπληήξεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο γηαηί απιά δελ 

ππάξρεη θάπνηνο ππεχζπλνο εγθαηάζηαζεο, ζηνλ νπνίν λα απνδνζνχλ επζχλεο είηε 

γηα ηα απνηειέζκαηα είηε γηα ηνλ ρξφλν δσήο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Γελ κπνξεί λα πεη θαλείο πνην είλαη ην θαηάιιειν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο γηα θάπνηα 

εηαηξεία. Η θάζε κία πξάηηεη αλάινγα ηα δεδνκέλα θαη ην ηη κπνξεί λα δηαζέζεη 

(ρξφλν, ρξήκα) ηε ζπγθεθξηκέλε πεξίνδν πνπ λνκίδεη πσο ηεο είλαη απαξαίηεην.  
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5 ΜΔΛΔΣΗ ΠΔΡΙΠΣΧ΢Η΢ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ ΢ΣΑ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΑ STAFF   
 

5.1 ΔΠΙΛΟΓΗ ΔΣΑΙΡΔΙΑ΢  
 

Γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ πξαθηηθνχ κέξνπο απηήο ηεο εξγαζίαο επηιέρζεθε ε 

εηαηξεία Staff jeans. Η εηαηξεία δε δηαζέηεη ζήκεξα ζχζηεκα CRM, είλαη φκσο αλνηρηή 

ζηελ εθκεηάιιεπζε ησλ δπλαηνηήησλ ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ζην δηαξθή 

εθζπγρξνληζκφ ηεο. 

 Μέζα απφ ηε δηεξεχλεζε πνπ γίλεηαη ζηα πιαίζηα ηεο εξγαζίαο απηήο, 

πξνζπαζνχκε λα κάζνπκε ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπο ζηφρνπο 

ηεο, ψζηε λα εληνπηζηνχλ πιενλεθηήκαηα θαη δπλαηφηεηεο αληηκεηψπηζεο 

πξνβιεκάησλ πνπ πηζαλφλ λα ηεο πξνζθέξεη έλα ζχζηεκα CRM. Δπίζεο λα 

θαηαγξαθνχλ νη αλάγθεο πνπ έρεη ε εηαηξεία θαη λα ηεο πξνηείλνπκε ιχζεηο θαη 

θαηεπζχλζεηο ζρεηηθά κε ηελ πηνζέηεζε ζπζηήκαηνο CRM , ην θαηάιιειν γηα απηήλ 

θαη ην πεξηβάιινλ ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη. 

 ΢ηφρνο είλαη λα πξνηαζεί έλα ΢χζηεκα πνπ ζα ηε βνεζήζεη λα ζπζθίμεη ηηο ζρέζεηο 

κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη λα κπνξέζεη λα θαηαθέξεη κέζα απφ απηήλ ηελ ελδπλάκσζε 

ησλ ζρέζεσλ λα έρεη καθξνρξφλην θέξδνο. 

 Γηα ηε ζπιινγή ζηνηρείσλ αθνινπζήζεθαλ ηα εμήο βήκαηα: 

1. Πξαγκαηνπνηήζεθε δηεξεπλεηηθή επαθή κε ηνλ ππεχζπλν κάξθεηηγθ 

ηεο επηρείξεζεο γηα λα επαιεζεπηεί ην ελδηαθέξνλ ηνπο γηα ζπκκεηνρή 

ζηελ έξεπλα. 

2. ΢πιέρζεζαλ βαζηθά δεδνκέλα γηα ηελ επηρείξεζε, θπξίσο απφ ηελ 

ηζηνζειίδα ηνπο. 

3. Πξαγκαηνπνηήζεθε ζπλέληεπμε κε ηνλ ππεχζπλν κάξθεηηλγθ ηεο 

επηρείξεζεο θ. Μάζηνπ Υφην. 

 

Η ζπλέληεπμε κε ηνλ θ. Μάζηνπ Υφην, ν νπνίνο είλαη ππεχζπλνο Μάξθεηηλγθ, θαη ν 

κνλαδηθφο πνπ εξγάδεηαη ζε απηφ ην ηκήκα, έγηλε ηειεθσληθά αξρηθά θαη κεηά κε ηελ 



CRM-ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΩΝ ΢ΦΕ΢ΕΩΝ 

Staff Jeans | Μελέτη περίπτωσης εφαρμογής στα καταστήματα staff 54 

 

απνζηνιή e-mail,  αθνχ ηα θεληξηθά γξαθεία ηεο εηαηξείαο βξίζθνληαη ζηελ Αζήλα 

θαη ε πξνζσπηθή επηθνηλσλία καδί ηνπ ήηαλ δχζθνιε. 

 Πξηλ ηελ ζπλέληεπμε κε ηνλ θ. Μάζηνπ κειεηήζακε ηη πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεηαδφκαζηε γηα ηελ εηαηξεία θαη γηα ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί, 

πξνεηνηκάζακε ηη εξσηήζεηο ζα ηνπ θάλνπκε  βαζηδφκελνη βέβαηα ζε φια φζα 

αλαθέξζεθαλ πην πάλσ. 

 

 

 

 

 

5.2 ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ ΔΣΑΙΡΔΊΑ΢  
 

Η STAFF μεθίλεζε σο εηαηξεία παξαγσγήο denim ην 1992. Δζηηάδνληαο ζηελ 

παξαγσγή πςειήο πνηφηεηαο denim πθαζκάησλ θαη παξάγνληαο παληειφληα, 

κπινχδεο, κπνπθάλ , ηελ έθαλε αξγφηεξα κηα απφ ηηο θνξπθαίεο εηαηξίεο παξαγσγήο 

έηνηκσλ ελδπκάησλ ζηελ Δπξψπε. 

Η Staff AE είλαη κία απφ ηηο κεγαιχηεξεο εγρψξηεο παξαγσγνχο πξντφλησλ 

έλδπζεο denim -θαηέρεη ηελ πξψηε ζέζε ζηελ ειιεληθή αγνξά ζηελ ηεκαρηαθή 

θαηαλάισζε ηέηνησλ εηδψλ κε κεξίδην πεξίπνπ 13%. Δθηφο απφ έλα δίθηπν 280 

κνλάδσλ ρνλδξηθήο πψιεζεο ζε φιε ηελ Διιάδα, δηαζέηεη ίδηα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο, 

φπσο θαη δηθαηφρξεζεο πνπ ζπλνιηθά θηάλνπλ ηα 16. 

΢ηελ δεθαεηία ηνπ 1990, κηα δεθαεηία πνπ ήηαλ δχζθνιε γηα ηελ αγνξά ηνπ 

denim, ε Staff Jeans έγηλε γξήγνξα έλα αλαγλσξίζηκν brand θπξίσο ιφγσ ηεο 

εμαηξεηηθήο πνηφηεηαο, ησλ κνλαδηθψλ πιπζηκάησλ θαη ηηο δεκηνπξγηθέο δηαθεκηζηηθέο 

θακπάληεο ηεο. 

 Η θχξηα ζηξαηεγηθή ηεο Staff Jeans ήηαλ λα πξνζθεξζεί έλα άξηζην πξντφλ, 

θαηλνηφκα ζρέδηα ζε κηα πξνζηηή ηηκή γηα αγφξηα θαη θνξίηζηα, έλα brand πνπ ζα 

ζπλδχαδε εμαηξεηηθφ πξντφλ θαη lifestyle. 
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΢ήκεξα ηα Staff Jeans είλαη leader ζηελ ειιεληθή αγνξά denim θαη πνπιηνχληαη 

ζε πεξηζζφηεξεο απφ 10 ρψξεο ζηελ Δπξψπε. 

[http://www.statbank.net/Article.php?ArticleId=852&Language=el] 

 

 

 

5.3 ΢ΤΝΔΝΣΔΤΞΗ ΑΡΜΟΓΙΟΤ ΠΡΟ΢ΧΠΟΤ  

 

Παξαθάησ παξαηίζεηαη ε πιήξεο ζπλέληεπμε κε ηνλ ππεχζπλν ηεο εηαηξείαο Staff 
Jeans. 

 

Α.Γ.: Καιεκέξα θ. Μάζην, ιέγνκαη Αξβαληηίδνπ Γάθλε, είκαη θνηηήηξηα ζην Α.Σ.Δ.Ι 

Θεζζαινλίθεο ζην ηκήκα Δκπνξίαο θαη Γηαθήκηζεο, βξήθα ην ηειέθσλν ζαο απφ ηελ 

ππεχζπλε ηνπ θαηαζηήκαηνο ζηελ Σζηκηζθή Θεζζαινλίθεο θα  Παλαγησηίδνπ Βνχια. 

Μνπ επηβεβαίσζε πσο ζα ζαο ελεκέξσλε γηα ην ηειεθψλεκα κνπ, ειπίδσ λα κελ ζαο 

ελνριψ, κήπσο ζέιεηε λα θαιέζσ ιίγν αξγφηεξα? 

 

Μ.Υ.: Καιεκέξα, λαη κ’ ελεκέξσζε γηα ην ελδηαθέξνλ ζαο λα αλαπηχμεηε κηα εξγαζία 

γηα ηελ εηαηξεία. Πνην είλαη ην ζέκα ηεο εξγαζίαο ιίγν κνπ ππελζπκίδεηε? 

 

Α.Γ.: Δθαξκνγή ΢πζηήκαηνο Ηιεθηξνληθήο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ (CRM) 

ζε αιπζίδα εκπνξίαο έηνηκσλ ελδπκάησλ. Μπνξψ λα ζαο θάλσ θάπνηεο εξσηήζεηο 

πξψηα γηα ηελ εηαηξεία γεληθά θαη κεηά θάπνηεο γηα ην ηκήκα κάξθεηηλγθ ιίγν πην 

εηδηθά? 

 

Μ.Υ.:  Φπζηθά,  ζαο αθνχσ. 

 

Α.Γ.:  ΢ε ηη αγνξαζηηθφ θνηλφ απεπζχλνληαη ηα πξντφληα ζαο? 

 

Μ.Υ.: Σα πξντφληα ηεο STAFF απεπζχλνληαη ζε θνηλφ ειηθίαο 15 έσο 50 , θαη 

εηδηθφηεξα ζε ειηθίεο 15 έσο 30 , κεζαίαο θαη πςειήο θνηλσληθννηθνλνκηθήο ηάμεο. 

http://www.statbank.net/Article.php?ArticleId=852&Language=el
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Α.Γ.: Πνην είλαη ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο (Αξηζκφο εξγαδνκέλσλ πεξίπνπ); 

 

Μ.Υ.:  Τπνινγίδνληαο φηη ζην θάζε θαηάζηεκα απαζρνινχληαη πεξίπνπ 10 άηνκα, θαη 

καδί κε ηνπο ππαιιήινπο ζηα γξαθεία θαη ζην εξγνζηάζην, ν αξηζκφο ησλ 

εξγαδνκέλσλ είλαη πεξίπνπ ζηα 220 κε 230 άηνκα. 

 

Α.Γ.: Κάπνηνη ζηφρνη επηρεηξεκαηηθνί πνπ ζα ζέιεηε λα επηηχρεηε ζα κπνξνχζαλ λα 

είλαη ε ελδπλάκσζε ηεο ζέζεο ηεο εηαηξείαο ζηελ αγνξά θαη ε δηεξεχλεζε ηνπ 

πειαηνινγίνπ ζαο, πνπ ζεσξψ φηη είλαη ην πξσηαξρηθφ δήηεκα. 

 

Μ.Υ.: Φπζηθά θαη απηνί απνηεινχλ πξσηαξρηθνί ζηφρνη ηεο εηαηξείαο, κε ην 

απνηέιεζκα βέβαηα ηεο ζηαδηαθήο αχμεζεο ησλ πσιήζεσλ. 

 

Α.Γ.: Κάπνηνο αληηθεηκεληθφο ζηφρνο ζα ζπκθσλνχζαηε πσο είλαη ε αχμεζε ηνπ 

βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κέζα απφ ηελ ζσζηή εμππεξέηεζε ηνπο 

 

Μ.Υ.:  Πξάγκαηη έηζη είλαη αιιά ζα κπνξνχζα λα αλαθέξσ θαη ζαλ ζηφρν ηελ κείσζε 

ησλ παξαπφλσλ γηα έιιεηςε πξντφλησλ ζε νξηζκέλνπο θσδηθνχο. 

Ξέξεηε δπζηπρψο είλαη κεξηθά θνκκάηηα πνπ πξνηηκνχληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο 

πεξηζζφηεξν θαη δελ έρνπκε ηελ δπλαηφηεηα λα γλσξίδνπκε πνηα είλαη απηά, 

λνκίδνληαο πσο θάπνηνπο άιινπο θσδηθνχο ζα πξνηηκήζεη ην αγνξαζηηθφ θνηλφ θαη 

απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα λα κελ παξάγνπκε κεγάιε πνζφηεηα ζπγθεθξηκέλσλ 

θσδηθψλ πνπ παξαγγέιλνπλ ηα θαηαζηήκαηα θαη λα κέλεη δπζηπρψο ζηηο απνζήθεο 

κηα κεγάιε παξαγσγή άιισλ θσδηθψλ. 

 

Α.Γ.: ΢ηελ ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζήο ζαο, πφζε βαξχηεηα δίλεηε ζηελ 

επραξίζηεζε ηνπ πειάηε; Δίλαη ζεκαληηθφηεξε απφ ην βξαρππξφζεζκν θέξδνο; 
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Μ.Υ.: Καη ηα δχν πνπ κνπ αλαθέξαηε είλαη ζεκαληηθά, αιιά ζα απαληήζσ πσο ε 

επραξίζηεζε ηνπ πειάηε είλαη πνιχ πην ζεκαληηθή γηα εκάο απφ ην βξαρππξφζεζκν 

θέξδνο, γηαηί ε πξψηε πεξίπησζε ζα επηθέξεη καθξνπξφζεζκν θέξδνο, θαη απηφ πνπ 

είλαη πνπ αλαδεηάκε. 

 

Α.Γ.: Πσο δηαρεηξίδεζηε ζήκεξα πεξηπηψζεηο παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ; Με ην CRM 

ζα ππάξρεη δπλαηφηεηα θαηαγξαθήο ησλ παξαπφλσλ, παξαθνινχζεζεο ηνπ 

ηζηνξηθνχ ηεο θάζε πεξίπησζεο θαη εθηίκεζεο ηεο κεηέπεηηα ζρέζεο κε ηνλ πειάηε 

(δει. αλ μαλά αγφξαζε ν πειάηεο πνπ έθαλε παξάπνλν, αλ ν ίδηνο μαλά 

παξαπνλέζεθε, θιπ). Πφζν ζεκαληηθή θξίλεηε απηή ηε δπλαηφηεηα; 

 

Μ.Υ.:  Γελ ππάξρεη θάπνην ζχζηεκα πνπ λα θαηαγξάθνληαη ηα παξάπνλα ησλ 

πειαηψλ θαη ηέηνηεο πεξηπηψζεηο ηηο καζαίλνπκε κφλν αλ ππάξμεη θάπνην ηειεθψλεκα 

απφ ηνλ πειάηε ή απφ ηνλ ππεχζπλν ηνπ θαηαζηήκαηνο, ν νπνίνο ζέιεη λα βξεη κηα 

ιχζε θαη λα κείλεη επραξηζηεκέλνο ν πειάηεο. 

 

Α.Γ.: Θα κπνξνχζαηε λα θάλεηε πξνζσπνπνηεκέλε ηηκνινγηαθή πνιηηηθή δει 

εθπηψζεηο/πξνζθνξέο ζε ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο ή απνθιείεηε απηήλ ηελ 

πεξίπησζε; 

 

Μ.Υ.:  Ναη, είλαη ελδηαθέξνλ απηφ πνπ ξσηάηε, ην είρακε εθαξκφζεη θαη πνιχ πην 

παιηά ζε πειάηεο πνπ ήηαλ θαινί, ζχκθσλα κε απηά πνπ καο είραλ αλαθέξεη νη 

ππεχζπλνη ησλ θαηαζηεκάησλ. Γειαδή, είρακε αλαθνηλψζεη ζηνπο ππεχζπλνπο πσο 

έρνπλ ην δηθαίσκα λα κεηψλνπλ ην ηειηθφ πνζφ ησλ αγνξψλ ζην 15% ζηνπο πειάηεο 

πνπ ήμεξαλ πσο αγνξάδνπλ ζπρλά απφ ηα θαηαζηήκαηα καο. Καη ε αιήζεηα είλαη πσο 

δελ κπνξέζακε λα ην εθαξκφζνπκε πνιχ ζσζηά. 

 

Α.Γ.: Πνην ζχζηεκα ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ απφ ηα 

θαηαζηήκαηα? 
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Μ.Υ.:  Γελ ρξεζηκνπνηνχκε θάπνην ζχζηεκα κέζσ ππνινγηζηή. Τπάξρεη κία θφξκα 

παξαγγειίαο θαη ηελ ζπκπιεξψλνπλ νη ππεχζπλνη ησλ θαηαζηεκάησλ, νη νπνίνη καο 

ηελ ζηέιλνπλ κέζσ fax. 

 

Α.Γ.: Πσο ζα ζαο θαηλφηαλ λα κπνξνχλ νη πειάηεο λα θάλνπλ ηπρφλ παξαγγειίεο ή 

θξαηήζεηο κέζσ ηνπ site ζαο ζην δηαδίθηπν; 

 

Μ.Υ.:  Αξθεηά δχζθνιν αιιά ελδηαθέξνλ, ζα απνθχγνπκε ηπρφλ μεραζκέλεο 

παξαγγειίεο απφ ηα θαηαζηήκαηα, είηε γηαηί δελ ηα έγξαςαλ, είηε γηαηί έραζαλ ηα 

ραξηηά κε ηηο πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ θαη ηνλ θσδηθφ πνπ ζέινπλ. 

 

Α.Γ.: Κξαηηνχληαη ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ θαη ην ηζηνξηθφ ηεο δνζνιεςίαο κε 

νξγαλσκέλν ηξφπν; 

 

Μ.Υ.:  Όρη, φπσο ζαο είπα πξηλ, αλαιφγσο θαη ηνλ ππεχζπλν, είηε γξάθνπλ ηηο 

παξαγγειίεο ζε θάπνην ηεηξάδην, είηε ζε ραξηάθηα κηθξά θνιιεκέλα ζην γξαθείν γηα 

λα ζπκεζνχλ λα θάλνπλ ηελ παξαγγειία. 

 

Α.Γ.: Θεσξείηε ζεκαληηθή θαη αμηνπνηήζηκε ηελ θαηαγξαθή ζρνιίσλ θαη πξνηηκήζεσλ 

ησλ πειαηψλ; Π.ρ. ην φηη ζέιεζαλ λα παξαγγείινπλ θάπνην θνκκάηη ζε άιιν ρξψκα, 

πνπ ην έρνπλ δεη ζε θάπνην θπιιάδην δηθφ ζαο, αιιά ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα απφ 

ην νπνίν ςσλίδνπλ δελ ην έρεη θέξεη, ζα κπνξνχζε λα βειηηψζεη ηηο παξαγγειίεο ησλ 

θαηαζηεκάησλ ή/θαη ηελ παξαγσγή; 

 

Μ.Υ.: Φπζηθά, απιά λνκίδσ πσο ζα είλαη ρξνλνβφξν, θαη ζα καο θνζηίζεη ιίγν 

παξαπάλσ. Θα αξγήζεη λα πάεη ε παξαγγειία ζην θαηάζηεκα, γηαηί ην δίθηπν 

δηαλνκήο πνπ έρνπκε έρεη ζπγθεθξηκέλεο εκεξνκελίεο, αλά 5 εβδνκάδεο. 

Καηαιαβαίλεηε πσο ζα θνζηίζεη παξαπάλσ λα πιεξψλνπκε κεηαθνξηθή γηα λα 

κεηαθέξεη κφλν ιίγν πξντφληα.  
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Α.Γ.: Πφζν ρξήζηκν ζα ήηαλ ζηε δηακφξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ: 

(α) Να θαηεγνξηνπνηεζνχλ νη πειάηεο ζε νκάδεο κε βάζε θξηηήξηα πνπ ζεσξείηε 

ζεκαληηθά (π.ρ. θαινί πειάηεο κε βάζε ην ζπλνιηθφ ηδίξν ή ηε ζπρλφηεηα αγνξψλ ή 

ην πεξηζψξην θέξδνπο ησλ αγνξψλ ηνπο, θιπ, θαθνί πειάηεο κε βάζε ηηο 

επηζηξνθέο/παξάπνλα, θιπ).  

(β) Γηα ηελ θαζεκηά απφ ηηο παξαπάλσ νκάδεο λα αλαιπζεί ην πξνθίι ηνπο π.ρ. 

ειηθία, θχιιν, πεξηνρή θαηνηθίαο, πνηα πεξίνδν ηνπ έηνπο αγνξάδνπλ, πνηνπο 

θσδηθνχο πξνηηκνχλ, θιπ). Αλ είλαη ρξήζηκα ηα παξαπάλσ, κπνξείηε λα θαηνλνκάζεηε 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζεσξείηε φηη έρνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ; 

 

Μ.Υ.: Έηζη φπσο ηα ζπγθξάηεζα απ’ φια φζα κνπ είπαηε φιεο απηέο νη πιεξνθνξίεο, 

πφζνλ κάιινλ νη δεκνγξαθηθέο είλαη ρξήζηκεο γηα λα κπνξέζεη θαλείο λα δηακνξθψζεη 

κία ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ. 

Γηα ηνπο θσδηθνχο ησλ πξντφλησλ πνπ πξνηηκνχλ δελ κπνξψ λα πσ κε ζηγνπξηά, 

επεηδή κία θνξά θάζε θνιεμηφλ κνηξάδνληαη θπιιάδηα κε ηα θαηλνχξηα πξντφληα θαη 

ρξεηάδνληαη ρξήκαηα γηα λα κπνξέζνπκε λα ηππψζνπκε θπιιάδηα κε ηνπο θσδηθνχο 

πνπ πξνηηκνχλ νη πειάηεο, ίζσο δελ κπνξέζνπκε θηφιαο λα κάζνπκε ζχληνκα πνηνη 

θσδηθνί πξνηηκνχληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο. 

 

Α.Γ.: Μήπσο ζθέθηεζηε λα πινπνηήζεηε θάπνηα δηαθεκηζηηθή θακπάληα? 

 

Μ.Υ.: Η κφλε δηαθεκηζηηθή θακπάληα πνπ θάλακε ήηαλ κέζσ αθηζψλ ζηηο ζηάζεηο 

ιεσθνξείσλ γηα έλα κεγάιν δηάζηεκα πξηλ πεξίπνπ 1 κε 2 ρξφληα. Έθηνηε δελ 

εθαξκφζακε θάπνηα άιιε θακπάληα, θαη νχηε ζα εθαξκφζνπκε ζχληνκα ηνπιάρηζηνλ. 

 

Α.Γ.: Θα ζαο ελδηέθεξε λα δεκηνπξγεζεί θάπνην club πειαηψλ ηεο staff, απφ ην νπνίν 

ζα έρεηε ηελ δπλαηφηεηα λα θαηαγξάςεηε θαη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ πειαηψλ 

ψζηε λα θάλεηε ζηνρεπφκελεο θακπάληεο κάξθεηηλγθ, φπσο καδηθή απνζηνιή email, 

απνζηνιή θαηαιφγνπ πξντφλησλ; 
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Μ.Υ.: Αθνχγεηαη πνιχ ελδηαθέξνλ απηφ πνπ ιέηε θαη ζίγνπξα ζα βνεζήζεη λα 

εθαξκφζνπκε κηα θακπάληα κάξθεηηλγθ ε νπνία δε ζα θνζηίζεη πνιχ ζηελ εηαηξεία. 

 

Α.Γ.: Υξεζηκνπνηείηε ζήκεξα θάπνηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο ζηελ επηρείξεζε (α) 

ζηα θαηαζηήκαηα (β) ζηα γξαθεία δηνίθεζεο; 

 

Μ.Υ.: Δπηθνηλσλνχκε κεηαμχ καο κέζσ fax θαη e-mail θαη γηα φ,ηη πιεξνθνξίεο 

ζέινπκε λα κνηξαζηνχκε ρξεζηκνπνηνχκε απηνχο ηνπο δχν (2) ηξφπνπο. 

 

Α.Γ.: Όπσο ζαο είπα ε εξγαζία έρεη ζαλ ζέκα ηελ εθαξκνγή CRM ζε εηαηξείεο, εζείο 

έρεηε εθαξκφζεη θάπνην ζχζηεκα CRM? 

 

Μ.Υ.: Όρη δελ έρνπκε εθαξκφζεη θάπνην ζχζηεκα κέρξη ηψξα. 

 

Α.Γ.: ΢θέθηεζηε φκσο λα πινπνηήζεηε έλα ηέηνην ζχζηεκα ζχληνκα. 

 

Μ.Υ.: Η αιήζεηα είλαη πσο έρνπκε θαηαιάβεη πφζν ζεκαληηθφ είλαη ε θαιή ζρέζε κε 

ηνπο πειάηεο θαη έρνπκε ζθεθηεί πσο είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ εηαηξεία ε πινπνίεζε 

ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο, αιιά δελ έρνπλ γίλεη αθφκα νη θαηάιιειεο ελέξγεηεο γηα λα 

ζπκπεξάλνπκε πνην είλαη ην θαηάιιειν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ 

γηα καο. 

 

Α.Γ.: Θα ζαο ελδηέθεξε λα πξνζπαζήζσ εγψ κέζα απφ απηήλ ηελ εξγαζία καδί κε 

ηελ βνήζεηα ηνπ θαζεγεηή κνπ πνπ ηελ επηβιέπεη  λα πξνηείλνπκε θάπνηα ζπζηήκαηα 

CRM? 

 

Μ.Υ.: Δίλαη αιήζεηα πσο ζα κε ελδηέθεξαλ θάπνηεο ζρεηηθέο πξνηάζεηο ζαο 

πξνθεηκέλνπ λα ελεκεξσζείηε γηα πεξηζζφηεξα ζηνηρεία ηεο εηαηξείαο ζα είκαη ζηελ 

δηάζεζε ζαο. 
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Α.Γ.: ΢αο επραξηζηψ πνιχ γηα ηνλ ρξφλν ζαο. Διπίδσ ζε κηα δεχηεξε επηθνηλσλία καδί 

ζαο, γηα λα ζαο παξνπζηάζσ ηηο πξνηάζεηο κνπ. Καιή ζαο κέξα. 

 

Μ.Υ.:  Να είζηε θαιά. Γεηα ζαο. 

 

5.4 ΑΝΑΛΤ΢Η ΑΠΑΙΣΗ΢ΔΧΝ 
 

5.4.1 ΢ςλλογή Απαπαίηηηων Πληποθοπιών για ηην ΢ηπαηηγική Marketing 

 

 Μεηά απφ ηειεθσληθή επηθνηλσλία κε ηνλ θ.  Μάζηνπ Υφην θαη κηα ζχληνκε 

ζπλέληεπμε ζηελ νπνία επηβεβαηψζεθε απφ ηνλ ίδην πσο ε εηαηξεία Staff δελ έρεη 

πινπνηήζεη θαη δελ εθαξκφδεη θάπνην ΢χζηεκα CRM, απνθάζηζα ζην πιαίζην ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο λα πξνηείλσ θάπνηα ζηνηρεία δηακφξθσζεο ελφο ζπζηήκαηνο πνπ 

λα ηαηξηάδεη ζηηο απαηηήζεηο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εηαηξείαο ψζηε λα κπνξεί θπζηθά λα 

ην πινπνηήζεη, χζηεξα βέβαηα απφ ηελ εθδήισζε ελδηαθέξνληνο απφ ηνπο 

αλζξψπνπο ηεο δηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο. 

 Καηαλνψληαο ην γεγνλφο φηη δελ είλαη κηα απφ ηηο ηζρπξέο πνιπεζληθέο 

εηαηξείεο πνπ ππάξρνπλ θαη εδξεχνπλ ζηελ Διιάδα, ζα πξνζπαζήζνπκε κέζα απφ 

απηήλ ηελ εξγαζία λα ηελ θαζνδεγήζνπκε ζηελ επηινγή ελφο ηδαληθνχ γηα απηήλ 

΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ ψζηε λα κπνξέζεη λα ην πινπνηήζεη κε 

ηηο θαιχηεξεο πξννπηηθέο επηηπρίαο. Σα ρξεκαηηθφ πνζφ πνπ κπνξεί λα δηαζέζεη ε 

εηαηξεία είλαη κηθξφ αιιά αξθεηφ ψζηε λα κπνξέζεη λα εθαξκφζεη έλα απνδνηηθφ 

΢χζηεκα CRM. 

 Δίλαη δχζθνιν θαη θαηαλνεηφ κηα επηρείξεζε εκπνξίαο ελδπκάησλ φπσο είλαη ε 

Staff, λα έρεη ζηελ δηάζεζε ηεο έλα πειαηνιφγην. Γηα λα δεκηνπξγήζεη θαλείο 

πειαηνιφγην , γηα ην νπνίν έδεημε ν ίδηνο ν θ. Μάζηνπ, ζα πξέπεη πξψηα απ’ φια λα 

μέξεη ζε ηη θνηλφ ζηνρεχεη. Έηζη κεηά απφ ηελ ζπλέληεπμε κε ηνλ θ. Μάζηνπ Υφην, 

ππεχζπλν γηα ην Marketing ηεο εηαηξείαο κπνξέζακε λα κάζνπκε πσο ηα πξντφληα 

ηεο STAFF JEANS & CO απεπζχλνληαη ζε θνηλφ ειηθίαο 15 έσο 50 , θαη εηδηθφηεξα ζε 

ειηθίεο 15 έσο 30 , κεζαίαο θαη πςειήο θνηλσληθννηθνλνκηθήο ηάμεο.  
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5.4.2 Απαπαίηηηη η Γημιοςπγία ενόρ ΢ωζηού ΢ςζηήμαηορ 

 

 Απφ ηε ζπλέληεπμε κάζακε πνιιά ελδηαθέξνληα πξάγκαηα γηα ηελ εηαηξεία θαη 

γηα ηνλ ηξφπν πνπ ιεηηνπξγεί, έλα απφ απηά ήηαλ θαη ην γεγνλφο φηη δελ 

ρξεζηκνπνηνχλ θάπνην ΢χζηεκα Πιεξνθνξηθήο γηα ηελ επηθνηλσλία θαη ηελ δηαθίλεζε 

πιεξνθνξηψλ αλάκεζα ζηα θαηαζηήκαηα θαη ζηα γξαθεία ηεο Γηνίθεζεο. Δίλαη φκσο 

πιένλ γλσζηφ πσο ε ζσζηή θαη έγθαηξε πιεξνθφξεζε βνεζά κηα επηρείξεζε λα 

ιεηηνπξγεί ζσζηά. 

 Οη παξαγγειίεο απφ ηνπο ππεχζπλνπο θαηαζηεκάησλ θαη νπνηαδήπνηε άιιε 

πιεξνθνξία πξαγκαηνπνηνχληαη κέζσ fax θαη ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο. Με απηφλ 

ηνλ ηξφπν είλαη ινγηθφ θάπνηεο πιεξνθνξίεο ζεκαληηθέο λα ραζνχλ ή θαη λα κελ 

θηάζνπλ ζηνλ ηφπν γηα ηνλ νπνίν πξννξίδνληαη ( κέζσ fax), λα κελ γξαθηνχλ θαη λα 

μεραζηνχλ (κέζσ ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο), έηζη γίλνληαη ιάζε θαη ιήγνπλ 

πξνζεζκίεο νη νπνίεο ίζσο βιάςνπλ ηελ εηαηξεία. Δηδηθά ρξεζηκνπνηψληαο ην fax ζαλ 

κέζσ επηθνηλσλίαο έρνπλ αλαθεξζεί πνιιέο θνξέο ιάζε πνπ έγηλαλ απφ ιέμεηο ή 

αξηζκνχο πνπ δελ ήηαλ επαλάγλσζηα. Γηα παξάδεηγκα, παξαγγειία γηα θάπνηνλ 

θσδηθφ απφ έλα θαηάζηεκα πνπ κπνξεί λα ρξεηάδνληαη 5 θνκκάηηα θαη απηφο πνπ 

έιαβε ην fax λα δηάβαζε 2, έηζη λα ζηαινχλ 2 θνκκάηηα θαη θάπνηνη πειάηεο λα 

κείλνπλ δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ θαζπζηέξεζε ηεο παξαγγειίαο ηνπο.  

 Δίλαη θαλεξφ φηη ε εηαηξεία Staff έρεη αλάγθε απφ έλα ζχζηεκα πνπ ζα ηε 

βνεζήζεη λα αλαπηχμεη ηε δηαδηθαζία αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ κεηαμχ εξγνζηαζίνπ 

παξαγσγήο, θαηαζηεκάησλ θαη θεληξηθψλ γξαθείσλ Γηνίθεζεο. 

 Γηα λα ην πεηχρεη απηφ δελ είλαη αλάγθε λα αγνξάζεη θαη λα εγθαηαζηήζεη έλα 

απφ ηα πην αθξηβά ζπζηήκαηα, εθφζνλ νη δηαδηθαζίεο απηέο θαιχπηνληαη κε επηηπρία 

θαη απφ ηα απιά θαη ¨θζελά¨ ζπζηήκαηα. ΢εκεηψλνπκε φηη ε θαηαγξαθή θαη 

δηαθίλεζε πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε παξαγγειίεο είλαη θαηά βάζε αληηθείκελν 

ζπζηεκάησλ φπσο ην ERP (Enterprise Resource Planning) θαη φρη ελφο ζπζηήκαηνο 

CRM. Δθφζνλ φκσο ε πιεξνθνξία αθνξά εηδηθέο παξαγγειίεο ζπγθεθξηκέλσλ 

πειαηψλ, ηφηε αθνξά θαη ην CRM. Η θαιχηεξε πξνζέγγηζε ζα ήηαλ λα εγθαηαζηαζεί 
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πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πνπ λα δηαρεηξίδεηαη ηηο παξαγγειίεο θαη λα ζπλεξγάδεηαη κε 

ην CRM, ζην νπνίν ζα θαηαγξάθεηαη ην ηζηνξηθφ ησλ παξαγγειηψλ αλά πειάηε. 

 

5.4.3 ΥΡΗ΢ΙΜΔ΢ ΟΙ ΠΑΡΑΣΗΡΗ΢ΔΙ΢/ ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΣΧΝ ΠΔΛΑΣΧΝ 

 

Η εξψηεζε καο φζνλ αθνξά ηηο θαηαρσξήζεηο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ 

ελδηέθεξε ηνλ θ. Μάζηνπ, αθνχ ε κέρξη ζηηγκήο ελεκέξσζή ηνπο γηα ηα παξάπνλα ησλ 

πειαηψλ γηλφηαλ  ηειεθσληθψο, είηε απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο είηε απφ ηνπο 

ππεχζπλνπο ησλ θαηαζηεκάησλ. Δίλαη ινγηθφ θάπνηα παξάπνλα λα κελ έθζαλαλ πνηέ ζηα 

‘απηηά’ ησλ ππεχζπλσλ ζηα Κεληξηθά Γξαθεία ηεο Γηνίθεζεο, γηαηί απιά νη ππεχζπλνη ησλ 

θαηαζηεκάησλ δελ ήζειαλ λα κάζνπλ νη αλψηεξνη ηνπο πσο δελ δηνηθνχλ ζσζηά ην 

θαηάζηεκα θαη ηνπο ππαιιήινπο. Δπίζεο ηα παξάπνλα δελ θαηαγξάθνληαη ζπζηεκαηηθά θαη 

δελ κπνξεί λα γίλεη παξαθνινχζεζε ηεο εμέιημήο ηνπο, νχηε είλαη δπλαηφλ λα γίλεη 

ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία γηα ηελ εχξεζε ησλ ζπλεζέζηεξσλ παξαπφλσλ. 

Αλ φκσο κηα εηαηξεία δε καζαίλεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηεο, δε ζα κπνξέζεη λα 

γίλεη θαιχηεξε θαη εηδηθά λα ηα δηνξζψζεη. Έηζη θξίλεηαη απαξαίηεηε ε εθαξκνγή ηεο 

ιεηηνπξγίαο απηήο ζην ΢χζηεκα CRM πνπ ζέιεη ε εηαηξεία, γηα λα κπνξέζεη λα μεπεξάζεη 

ηπρφλ ιάζε θαη λα κάζεη βέβαηα απφ απηά. 

 

 

 

5.5 ΠΡΟΣΔΙΝΌΜΔΝΗ ΤΛΟΠΟΊΗ΢Η 
 

5.5.1 Πποηεινόμενη Τλοποίηζη για ηην ΢ηπαηηγική Marketing 

 

 Μηα ηδηαηηεξφηεηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο είλαη φηη δε ζπλεζίδεηαη λα 

θαηαγξάθνληαη ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ ηεο, εθφζνλ απηνί είλαη απιά πειάηεο 

ιηαληθήο. Τπάξρεη ινηπφλ κηα νπζηαζηηθή δπζθνιία ζην λα θαηαγξαθνχλ νη πειάηεο θαη 

λα γίλεη πξνζσπνπνηεκέλε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ καδί ηνπο. Έηζη θαηαιήμακε ζην 

ζπκπέξαζκα πσο ν θαιχηεξνο ηξφπνο γηα λα πξνζεγγίζνπκε ην αγνξαζηηθφ θνηλφ 

(πειάηεο) είλαη κέζα απφ ην θαηάζηεκα. Γεκηνπξγψληαο έλα CLUB φπνπ άλζξσπνη 
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φισλ ησλ ειηθηψλ ζα κπνξνχλ λα γίλνληαη κέιε δσξεάλ κε εηδηθά πξνλφκηα. Με 

απηφλ ηνλ ηξφπν ζα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα ζπιιέμεη θάπνηεο πιεξνθνξίεο 

ζεκαληηθέο. 

 Γηα λα κπνξέζεη λα ηνπο ¨πείζεη¨ ε εηαηξεία λα γίλνπλ κέιε ζην CLUB ηεο  

κπνξεί λα ηνπο δειεάζεη θάλνληαο κηα πξνζθνξά, κε ηελ εγγξαθή λα έρνπλ ακέζσο 

ζην ηακείν 20% έθπησζε απφ ηελ αξρηθή ηηκή ησλ πξντφλησλ. Θα είλαη δχζθνιν 

θαλείο λα αξλεζεί ζε κηα ηέηνηα πξνζθνξά. 

 Μεηά ηελ εγγξαθή ζα ηνπο ζηαιεί κία θάξηα κέινπο ζην ζπίηη φπνπ ζα 

αλαγξάθνληαη ην Δπψλπκν θαη ην Όλνκα. Η εηαηξεία ζε πεξηφδνπο φπνπ ε θίλεζε δελ 

ζα είλαη πςειή ζα ηνπο απνζηέιιεη κελχκαηα ζην θηλεηφ ή e-mail ελεκεξψλνληαο γηα 

δηάθνξεο εθπηψζεηο πνπ κπνξνχλ λα έρνπλ σο κέιε ηνπ CLUB. Δπηπιένλ γηα 

πξνζθνξέο ηελ εκέξα ησλ γελεζιίσλ ηνπο ή ηεο ενξηαζηηθήο ηνπο γηνξηήο. 

 Δίλαη θαηαλνεηφ πσο γηα λα κπνξέζνπλ λα ζπιιέμνπλ πιεξνθνξίεο φπσο 

αλαθέξζεθαλ θαη ζηελ ζπλέληεπμε κε ηνλ θ. Μάζηνπ Υφην (δεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

αιιά θαη ην πφζν ζπρλά αγνξάδνπλ ή φρη ) γηα λα μέξνπλ ζε πνηνπο αγνξαζηέο ζα 

πξέπεη λα ζηνρεχζνπλ γηα ηελ ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ζρεδηάζηεθε κία Φφξκα 

Δγγξαθήο  ε νπνία παξνπζηάδεηαη παξαθάησ.  

 ΢ηελ Φφξκα Δγγξαθήο αξρηθά ζπκπιεξψλνπλ ηα πεδία ησλ Γεκνγξαθηθψλ 

Δξσηήζεσλ, πιεξνθνξίεο απαξαίηεηεο γηα λα κπνξέζεη θαλείο λα ¨πιεζηάζεη¨ απηνχο 

πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ. Παξαθάησ βιέπνπκε δχν Δξσηήζεηο Πνιιαπιήο Δπηινγήο φπνπ 

νη ελδηαθεξφκελνη γηα ην CLUB ζα κπνξνχλ λα επηιέμνπλ κία κφλν απάληεζε, θαη ζα 

απαληήζνπλ ζηηο εξσηήζεηο ηνπ πφζν ζπρλά αγνξάδνπλ πξντφληα ηεο Staff θαη ε 

άιιε εξψηεζε ν ιφγνο πνπ αγνξάδνπλ ηα πξντφληα ηεο. 

Η πξψηε εξψηεζε ζηνρεχεη ζην λα κπνξέζεη ε εηαηξεία λα μερσξίζεη ηνπο 

θαινχο πειάηεο ηεο. Η δεχηεξε εξψηεζε ζα βνεζήζεη ηελ εηαηξεία λα κάζεη ηνλ ιφγν 

πνπ αγνξάδνπλ θαη ηα απνηειέζκαηα πξαγκαηηθά ζα βνεζήζνπλ ηελ εηαηξεία λα θάλεη 

θάπνηεο αιιαγέο είηε ζηελ πνηφηεηα είηε ζηνλ ηξφπν εμππεξέηεζεο, αλ γηα 

παξάδεηγκα ηα απνηειέζκαηα δείμνπλ πσο ν Σξφπνο Δμππεξέηεζεο ησλ Πσιεηψλ 

δελ είλαη ν ιφγνο πνπ ςσλίδνπλ απφ ηα Staff. Σα ζηνηρεία απηά απνηεινχλ βέβαηα 

κφλν αξρηθή πιεξνθνξία κε βάζε ηελ νπνία ζα γίλεη ε θαηαγξαθή ησλ πειαηψλ. Η 

θχξηα πιεξνθνξία γηα ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θάζε πειάηε ζα πξνθχπηεη θαηά ηελ 
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πνξεία ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο, κεηά απφ αλάιπζε ησλ δνζνιεςηψλ ηνπ κε 

ην θαηάζηεκα. 

 

Πην αλαιπηηθά, παξαθάησ αλαθέξνληαη νη δηαδηθαζίεο πνπ ζα κπνξέζεη λα 

αλαπηχμεη ην πεδίν ησλ Πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο Staff : 

 Να δεκηνπξγήζεη πξνζθνξέο γηα πξντφληα πνπ αλήθνπλ ζε έλαλ θαηάινγν, ν 

νπνίνο ππνζηεξίδεη πνιχπινθεο ηηκνινγηαθέο πνιηηηθέο θαη εθπηψζεηο. 

 Να αμηνινγήζεη ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ ζε 

ζρέζε κε ηηο πσιήζεηο ηνπο θαη ην ζηφρν ηνπο. 

 Υξεζηκνπνηψληαο πξφηππα επηθνηλσλίαο, λα  ζηέιλεη  πξνζαξκνζκέλα 

ειεθηξνληθά κελχκαηα κε εηδηθέο πξνζθνξέο, γηα θάζε πειάηε μερσξηζηά, έηζη λα 

απμάλεηαη ε απφδνζε ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ. 

 

 Μεηά ηελ ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ, ζα είλαη εχθνιν λα 

δεκηνπξγήζνπλ κηα ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ, πξνζεγγίδνληαο απηνχο πνπ ηνπο 

ελδηαθέξνπλ, ζηέιλνληαο θπιιάδηα απφ πξνζθνξέο, ππελζπκίδνληαο ηελ θαιή 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηνπο, κε ηα κνλαδηθά denim πθάζκαηα. Αλ θαη ν θ. Μάζηνπ 

κέζα απφ ηελ ζπλέληεπμε δελ έδεημε κεγάιν ελδηαθέξνλ γηα απηνχ ηνπ είδνπο ηελ 

ζηξαηεγηθή, πηζηεχνληαο πσο ζα θνζηίζεη πνιχ ζηελ εηαηξεία, εκείο ζα θάλνπκε ηελ 

πξφηαζε, ηνλίδνληαο ηα νθέιε πνπ ζα θαηαθέξεη λα πεηχρεη κέζα απφ απηήλ ηελ 

ζηξαηεγηθή,  φπσο: 

- Τπελζχκηζε ηνπ brand name ηεο εηαηξείαο, ε νπνία αλ γηλφηαλ κέζσ 

ηειεφξαζεο είηε κέζσ αθηζψλ ζηνπο δξφκνπο, ζηηο ζηάζεηο ησλ ιεσθνξείσλ, ζα 

θφζηηδε πνιχ πεξηζζφηεξν ζηελ εηαηξεία. 

 - Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ηηο πεξηφδνπο φπνπ ε θίλεζε δελ είλαη απμεκέλε, 

αθήλνληαο επραξηζηεκέλνπο ηνπο θαηαλαισηέο αθνχ ζα έρνπλ πεηχρεη ηελ αγνξά 

κνληέξλσλ πξντφλησλ ζε θαιέο ηηκέο.  

  

΢ην πεδίν ηνπ Μάξθεηηλγθ  κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ νη εμήο δηαδηθαζίεο απφ ηελ 

εηαηξεία: 
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 Η εηαηξεία κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη θαη λα δηαρεηξηζηεί θαηαιφγνπο θαηαιφγνπο 

επαθψλ γηα ζπγθεθξηκέλεο θακπάληεο. Υξεζηκνπνηψληαο ηηο πιεξνθνξίεο γηα θάζε 

πειάηε ή αθφκε  εηζάγνληαο ηηο πιεξνθνξίεο ησλ επαθψλ απφ δηάθνξεο πεγέο ζε κηα 

θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ. 

 Μπνξεί λα δεκηνπξγήζεη κηα θακπάληα κάξθεηηλγθ θαη λα ηελ ρξεζηκνπνηήζεη  

μαλά σο πξφηππν γηα κειινληηθέο θακπάληεο πνπ ζα εθηειέζεη. 

 Αθφκε ζα κπνξεί λα παξαθνινπζεί ηελ  απφδνζε ηεο θάζε θακπάληαο, 

αμηνινγψληαο ηελ επηηπρία ηεο κε βάζε ηηο επθαηξίεο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ, ηελ 

αλαινγία θφζηνπο-απφδνζεο θαη λα θάλεη  αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ. 
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5.5.2 Φόπμα εγγπαθήρ  

 

ΦΟΡΜΑ ΔΓΓΡΑΦΗ΢ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ ζρήκα απεηθνλίδεηαη κηα πηζαλή θφξκα εγγξαθήο κέινπο ζην 

πξνηεηλφκελν club πειαηψλ. 

CCLLUUBB  SSTTAAFFFF  JJEEAANNSS  
 

 

SSS   

TTT   

AAA   

FFF   

FFF   

   

   

JJJ   

EEE   

AAA   

NNN   

SSS   
 

                                                                                                                    

 

   222000%%%   
 

Δπψλπκν…………………………………………………………. 
Όλνκα…………………………………………………………….. 

Ηκεξνκελία Γέλλεζεο……………………………………….. 

Σφπνο Καηνηθίαο ………………………………………………. 

Γηεχζπλζε Καηνηθίαο…………………………………………. 

Σ.Κ…………………………………………………………………. 

Σειέθσλν Καηνηθίαο ………………………………………… 

Κηλεηφ Σειέθσλν……………………………………………… 

E-mail……………………………………………………………… 

 

΢πρλφηεηα Αγνξάο 

 2 θνξέο ηελ εβδνκάδα      

 Κάζε βδνκάδα                   

 2 θνξέο ηνλ κήλα             

 1 θνξά ηνλ κήλα           

 ζπάληα            

 

 

Πνηνο είλαη ν ιφγνο πνπ αγνξάδεηαη πξντφληα Staff 

 θαιή πνηφηεηα        

 θαιή ζρέζε πνηφηεηαο / ηηκήο      

 εμππεξέηεζε πσιεηψλ                

 εχθνιε πξφζβαζε ζηα θαηαζηήκαηα            
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Σα κέιε ηνπ club ζα κπνξνχλ αθφκε κπαίλνληαο ζην site ηεο εηαηξείαο λα 

δνπλ φιε ησλ γθάκα ησλ πξντφλησλ πξνζθέξνληαο ηνπο ηελ δπλαηφηεηα λα 

παξαγγείινπλ θάπνην θσδηθφ πνπ δελ έρεη δηαλείκεη ε εηαηξεία ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

πεξηνρή κφλν πξνζθέξνληαο ηνλ θσδηθφ απφ ηελ θάξηα κέινπο. 

Αλ θαη ν θ. Μάζηνπ, κέζα απφ ηελ ζπλέληεπμε δελ βξίζθεη απηή ηελ 

πξνζέγγηζε ησλ πειαηψλ ελδηαθέξνλ, εκείο ζα πξέπεη λα αθήζνπκε απηήλ ηελ 

επηινγή έζησ θαη γηα αξγφηεξα, αθνχ ζρεδηαζηεί γηα αξρή έλα ζσζηφ θαη ιεηηνπξγηθφ 

ζχζηεκα ζπιινγήο ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ.  

 

ΚΑΡΣΑ ΜΔΛΟΤ΢ 

 

 

 

 

 

5.5.3 Δξόπςξη Γεδομένων: απαπαίηηηη για ηην ζωζηή γνώζη ηων πληποθοπιών 

 

 Οπσο αλαθέξζεθε ζην θεθάιαην 2, δηαθξίλνληαη 2 ζπληζηψζεο ζε κηα νινθιεξσκέλε 

πξνζέγγηζεο crm: 

 1 Σν ιεηηνπξγηθφ κέξνο, πνπ αληηζηνηρεί ζηηο ιεηηνπξγίεο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηελ 

επαθή κε ηνλ πειάηε (customer – facing applications) 

 2 Σν αλαιπηηθφ κέξνο, ζην νπνίν πεξηιακάλεηαη ε Δμφξπμε Γεδνκέλσλ (Data- 

mining) –Company- Facing Applications. 

 

Σο λειηοςπγικό ςποζύζηημα είλαη απηφ πνπ ππνζηεξίδεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ front 

office , απηνκαηνπνηεί θαη δηαρεηξίδεηαη ηηο ελέξγεηεο ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ θαη 

κάξθεηηλγθ φπσο επίζεο θαη ηηο πξνσζεηηθέο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. Δπηπιένλ  

ζπγθεληξψλεη πξνο αμηνιφγεζε ηηο εληππψζεηο ησλ πειαηψλ. 

CLUB STAFF JEANS & CO 

 

                           ΑΡΒΑΝΙΣΙΔΟΤ  ΔΑΥΝΗ 

             165625 



CRM-ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΩΝ ΢ΦΕ΢ΕΩΝ 

Staff Jeans | Μελέτη περίπτωσης εφαρμογής στα καταστήματα staff 69 

 

 Σα ςποζςζηήμαηα data- mining ππνζηεξίδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ζπιινγήο, 

απνζήθεπζεο θαη επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο ηεο 

επηρείξεζεο θαη εηζάγνπλ ζηελ νπζία ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα θαη ζπκπεξάζκαηα ζηα 

ζπζηήκαηα CRM. 

 Ο ζθνπφο απηήο ηεο αιιεινπρίαο ησλ ιεηηνπξγηθψλ ππνζπζηεκάησλ CRM θαη ηεο 

εμφξπμεο δεδνκέλσλ είλαη ηα ζπζηήκαηα CRM κεηά ηελ ελεκέξσζε ηνπο, λα πξνβνχλ ζηηο 

θαηάιιειεο ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ θαη πξνψζεζεο, νη νπνίεο ζα πξνζθέξνπλ ζηε επηρείξεζε 

ην πιενλέθηεκα πνπ επηδεηά θαη ζα απμήζνπλ ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ. 

 

 Γηα ηελ πεξίπησζε ηεο Staff, ζεσξείηαη ζεκαληηθφ ην λα δηαζέηεη ην ζχζηεκα 

ζχζηεκα πνπ ζα επηιεγεί ηζρπξέο δπλαηφηεηεο Data mining, αθνχ απφ ηελ παξαπάλσ 

παξάγξαθν δηαθξίλεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ θαη ζηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ γηα δηάθνξα εξσηήκαηα ηεο 

εηαηξείαο φζνλ αθνξά ηνπο πειάηεο ηεο.  

 Μέζα απφ ηε θφξκα εγγξαθήο, αιιά θπξίσο κε ηελ θαζεκεξηλή ζπινγή 

ζηνηρείσλ γηα ηηο αγνξέο θαη ηηο θηλήζεηο ησλ πειαηψλ, ζα κπνξέζεη ε εηαηξεία λα 

ζπιιέμεη θάπνηα ζηνηρεία γηα ηνπο πειάηεο, ηα νπνία φπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ 

είλαη ζεκαληηθά αθνχ κεηά ηελ θαηαγξαθή ηνπο ζην ζχζηεκα data- mining θαη φιε 

ηελ δηαδηθαζία ηεο εμφξπμεο, ηεο κεηαηξνπήο ησλ πιεξνθνξηψλ ζε ρξήζηκα ζηνηρεία 

γηα ηελ εηαηξεία, ζα ιάβεη πνιχηηκε γλψζε γηα ηνπο πειάηεο θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν 

ζα κπνξέζεη λα πξαγκαηνπνηήζεη ηηο θαηάιιειεο ελέξγεηεο πξνζέγγηζεο πειαηψλ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.5.4 Πποηεινόμενη Τλοποίηζη για ένα Λειηοςπγικό ΢ύζηημα Γιακίνηζηρ 
Πληποθοπιών 
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 Τινπνηψληαο έλα ζχζηεκα CRM ζα κπνξέζεη λα αλαπηχμεη κεξηθέο δηαδηθαζίεο 

ζην πεδίν ησλ Τπεξεζηψλ, φπσο αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

 Σν γεγνλφο φηη φιεο νη πιεξνθνξίεο βξίζθνληαη απνζεθεπκέλεο ζε κηα θνηλή 

βάζε δεδνκέλσλ κεηαμχ θαηαζηεκάησλ θαη θεληξηθψλ γξαθείσλ κπνξεί λα  

δηαρεηξηζηεί ηα πεξηζηαηηθά ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ, φπσο παξαγγειίεο, παξάπνλα. 

 Μπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πξνζαξκνζκέλα πξφηππα θαη θαλφλεο ξνήο εξγαζίαο 

γηα ηελ απνζηνιή απηφκαησλ απαληήζεσλ ζε ειεθηξνληθά κελχκαηα πνπ αθνξνχλ 

ζε πεξηζηαηηθά ππνζηήξημεο. 

 

 Η ζσζηή θαη έγθαηξε δηαθίλεζε ησλ πιεξνθνξηψλ είλαη απαξαίηεην ζηνηρείν 

γηα ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο. Οη εξγαδφκελνη ζηελ εηαηξεία, κεηά ηελ 

πινπνίεζε ηνπ ΢πζηήκαηνο, ζα κπνξνχλ λα ελεκεξψλνληαη απεπζείαο γηα ηπρφλ 

αιιαγέο ζηελ πνζφηεηα ηεο παξαγγειίαο. 

 ΢ε εηαηξείεο φπσο ε Staff, νη νπνίεο ζχκθσλα κε ηνλ θ. Μάζηνπ δελ έρνπλ 

δπλαηφ δίθηπν Γηαλνκήο, δελ αθήλνπλ θαη πνιιά πεξηζψξηα ιάζνπο ζηηο παξαγγειίεο, 

γη’ απηφ ην ιφγν ε άκεζε ελεκέξσζε ηεο παξαγγειίαο είλαη απαξαίηεηε. 

 Μεηά ηελ εθηχπσζε κηαο απφδεημεο, ε νπνία εκθαλίδεη πνηνη θσδηθνί 

πσιήζεθαλ , ζε πνην λνχκεξν, θαη ζε πνην ρξψκα, ε απηφκαηε ελεκέξσζε είλαη 

απαξαίηεηε γηα ηελ απνθπγή ιαζψλ. Αλ γηα παξάδεηγκα, ε παξαγγειία πξέπεη λα 

ζηαιζεί απφ ην θαηάζηεκα 3 εβδνκάδεο πεξίπνπ πξηλ ‘θνπεί ‘ ε ηειηθή απφδεημε ηεο 

παξαγγειίαο, θαηαιαβαίλεη θαλείο πσο θαη πάιη ηα θαηαζηήκαηα ζα έρνπλ ειιείςεηο ζε 

νξηζκέλνπο θσδηθνχο. 

 Δλψ κε ηελ απηφκαηε ελεκέξσζε ησλ πσιήζεσλ ησλ θαηαζηεκάησλ ,έζησ 

θαη 1 εβδνκάδα πην πξηλ, ζα απνθχγνπλ ειιείςεηο θσδηθψλ πξντφλησλ , θαη κε απηφλ 

ηνλ ηξφπν δελ ζα ‘ράλεη’ πσιήζεηο ην θαηάζηεκα. Ο πειάηεο πνπ ζα θεχγεη 

επραξηζηεκέλνο απφ ην θαηάζηεκα βξίζθνληαο πάληα απηφ πνπ ςάρλεη, ρσξίο λα 

ρξεηάδεηαη λα αθνχεη ζπλέρεηα φηη ππάξρεη έιιεηςε, ζα παξακείλεη πηζηφο, θαη απηφ 

είλαη πνπ αλαδεηάεη ε θάζε εηαηξεία.  

5.5.5 Τλοποίηζη καηασωπήζεων ηων παπαπόνων ηων πελαηών 
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Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζην ππνθεθάιαην 5.4.3 (ΥΡΗ΢ΙΜΕ΢ ΟΙ ΠΑΡΑΣΗΡΗ΢ΕΙ΢/ 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΣΩΝ ΠΕΛΑΣΩΝ ) θξίλεηαη απαξαίηεηε ε εθαξκνγή ηεο ιεηηνπξγίαο 

θαηαρψξεζεο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ. Με απηήλ ηελ ιεηηνπξγία ζα είλαη πην 

εχθνιν  λα κάζεη ε εηαηξεία θάπνηα ιάζε πνπ ηπρφλ έρεη θάλεη θαη δελ ην έρεη 

θαηαιάβεη. 

Όπσο γηα παξάδεηγκα, έρεη αλαθεξζεί πνιιέο θνξέο θαη ζε άιια θαηαζηήκαηα, 

ηα λνχκεξα λα κελ ηαηξηάδνπλ ζηνπο πειάηεο, ην 25 λνχκεξν δειαδή, πνπ είλαη ην xs 

( extra small) ζηηο θνπέιεο πνπ ζηα άιια παληειφληα ηεο staff λα ηαηξηάδεη απφιπηα, 

ζε έλα θσδηθφ λα ηηο είλαη κεγάιν, λα κελ ηηο ηαηξηάδεη, θαη λα κελ ππάξρεη κηθξφηεξν 

λνχκεξν λα αγνξάζνπλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ε εηαηξεία ράλεη θέξδε απφ ηηο πσιήζεηο 

πνπ ζα κπνξνχζε λα έρεη πεηχρεη, θαη νη πειάηεο απνθηνχλ θαθή εηθφλα γηα ηα 

πξντφληα ηεο Staff θαη γηα ηελ εηαηξεία γεληθά. 

Η έγθαηξε ελεκέξσζε ηνπ πξνβιήκαηνο απηνχ θξίλεηαη απαξαίηεηε, γηαηί αλ ην 

κάζνπλ απφ ηελ αξρή ζηα γξαθεία ηεο εηαηξείαο, ζα είλαη ιηγφηεξν δχζθνιν λα 

ζηακαηήζνπλ ηελ παξαγσγή θαη λα θάλνπλ μαλά ηηο κεηξήζεηο απφ ηελ αξρή. Θα 

πξνιάβνπλ θαη ηε δηαλνκή ησλ πξντφλησλ, γηαηί ηα θαηαζηήκαηα πνπ είλαη θνληά 

ζηελ Λάξηζα (αθνχ ην εξγνζηάζην βξίζθεηαη εθεί) ζα παξαιάβνπλ πξψηα ίζσο ηα 

ειαηησκαηηθά πξντφληα θαη αξγφηεξα νη καθξηλέο πεξηνρέο, π.ρ. Κχπξνο. Αλ 

πξνιάβνπλ λα θαηαιάβνπλ ην ιάζνο πξηλ ηελ νινθιεξσηηθή δηαλνκή ησλ πξντφλησλ, 

ηα έμνδα ηεο δηαλνκήο ηνπο ζα είλαη κηθξφηεξα. Φαληαζηείηε λα νινθιεξσζεί ε 

δηαλνκή θαη ζηηο ρψξεο ησλ Βαιθαλίσλ, ηη πεξηηηά έμνδα ζα πξέπεη λα πιεξψζεη ε 

εηαηξεία επεηδή δελ ελεκεξψζεθαλ έγθαηξα. 
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 Σν ζεκεξηλφ επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ραξαθηεξίδεηαη απφ έλαλ ηδηαίηεξα 

έληνλν αληαγσληζκφ γηα ην πνηα επηρείξεζε ζα θαηαθέξεη λα θεξδίζεη ηε κάρε κε 

ηνπο Πειάηεο. Οη λέεο επηρεηξήζεηο πνπ εηζάγνληαη ζηελ αγνξά, έρνληαο σο ζχκκαρν 

ηηο λέεο ηερλνινγίεο, θαηαθέξλνπλ λα απνδπλακψζνπλ ηηο ήδε ππάξρνπζεο 

επηρεηξήζεηο. Γηα απηφ ηνλ ιφγν ηα ΢πζηήκαηα  CRM, εηζάγνληαη κε ηέηνην ηξφπν ζηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ ζα πξέπεη λα απνηεινχλ ζηξαηεγηθή γηα κεγάιεο δηάξθεηαο ζρέζεο 

κε ηνπο πειάηεο ηνπο.  

 Η αλάγθε ησλ εηαηξεηψλ γηα άκεζε αιιαγή ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπο ζε 

πειαηνθεληξηθή, ηηο νδήγεζε ζηελ αλάγθε γηα πηνζέηεζε CRM εθαξκνγψλ ηθαλψλ λα 

ηηο επηηξέςνπλ λα επεθηείλνπλ ηνπο πφξνπο ηνπο ρξεζηκνπνηψληαο έλα κνληέιν πνπ 

λα είλαη θνληά ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο απαηηήζεηο ηεο θάζε εηαηξείαο θαη ζπλεπψο λα ηηο 

απνκαθξχλνπλ απφ ηηο παξαδνζηαθέο ππνδνκέο θαη ηηο αληίζηνηρεο πινπνηεκέλεο 

κεζνδνινγίεο. 

 Παξαηεξήζεθαλ 3 είδε ΢πζηεκάησλ CRM, ζηελ 1ε θαηεγνξία αλήθνπλ νη 

εηαηξείεο πνπ πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα θαη ηα παξέρνπλ ζε ζπλδπαζκφ 

κε ππεξεζίεο εγθαηάζηαζεο, νινθιήξσζεο θαη ππνζηήξημεο. Οη πξνζθεξφκελεο 

ιχζεηο πξνζαξκφδνληαη αλάινγα ηελ εηαηξεία θαη έηζη πξνζαξκφδεηαη θαη ην θφζηνο. 

΢ηελ 2ε θαηεγνξία πεξηιακβάλνληαη δηεζλείο εηαηξείεο πνπ παξέρνπλ κεγάια έξγα 

πιεξνθνξηθήο θαη δηαζέηνπλ ηζρπξά ζπζηήκαηα θαη πνιινχο πφξνπο γηα 

νινθιεξσκέλε κειάηε ησλ ιχζεσλ. ΢ηελ 3ε θαηεγνξία νη εηαηξείεο δηαζέηνπλ 

ζπζηήκαηα πνπ κπνξνχλ λα δηακνξθσζνχλ θαηάιιεια αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηεο 

εηαηξείαο. ΢ηελ θαηεγνξία απηή αλήθνπλ δηάθνξα παθέηα γεληθήο ρξήζεο πνπ 

δηαηίζεληαη ζηελ αγνξά κέζσ Internet.  

 Γηα λα κπνξέζεη κία εηαηξεία λα δεκηνπξγήζεη έλα πεηπρεκέλν CRM ΢χζηεκα 

ζα πξέπεη απαξαίηεηα λα έρεη κηα νινθιεξσκέλε κεζνδνινγία πνπ λα μεθηλά απφ ηνλ 

νξηζκφ ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ε νπνία λα ζπκπεξηιακβάλεη απφςεηο 

φπσο ζρεδηαζκφ, αλάιπζε ησλ δπλαηψλ θαη αδχλακσλ ζεκείσλ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

πξνζαλαηνιίδνληαη πξνο ηνπο πειάηεο θαη ηνλ νηθνλνκηθφ έιεγρν. 
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 Μέζα απφ ηελ ζπλέληεπμε κε ηνλ θ. Μάζηνπ Υφην, πηζηεχνπκε πσο 

θαηαιάβακε ηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ηεο εηαηξείαο, ψζηε λα θαηαιήμνπκε ζηηο 3 

πξνηεηλφκελεο πινπνηήζεηο πνπ αθνξνχλ: 

I.  Σελ ΢ηξαηεγηθή Marketing 

II. Σε Γεκηνπξγία ελφο ΢σζηνχ ΢πζηήκαηνο 

III. Σελ ΢σζηή Γλψζε ησλ Πιεξνθνξηψλ 

IV. Έλα Λεηηνπξγηθφ ΢χζηεκα Γηαθίλεζεο Πιεξνθνξηψλ 

V. Σηο Καηαρσξήζεηο ησλ Παξαπφλσλ ησλ Πειαηψλ 

 

 Σα ζπζηήκαηα CRM δελ απνηεινχλ κηα αθφκε εθαξκνγή δηαδηθαζηψλ, άιια κηα 

ελέξγεηα ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο πνπ αθνξά φιε ηελ δνκή θαη ηελ επηκέξνπο 

ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο θαη ηειηθά εθθξάδεη κηα λέα θνπιηνχξα ζηηο ζρέζεηο 

πειάηε-επηρείξεζεο.  
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7 ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ  
 

ΙΝΣΔΡΝΔΣ: 

 [www.diktuothite.gr] 

 [http://nemertes.lis.upatras.gr/dspace/bitstream/123456789/735/1/%CE%CE%B4%CE%BF.pdf] 

 [www.otheloconsultans.co.eu] 

 [http://epixeirein.blogspot.com] 

 [http://www.mercator.gr/case_studies.html] 

 [www.unisystems.com] 

 [http://www.netdreams.com.au/index.php/blog/category/applications/crm/] 

 [http://www.2020software.com/search/Crm%20Software%20Systems]  

 [http://www.ofb.gr/index.php?option=com_content&task=view&id=43&Itemid=47] 

 [http://www.greekretail.gr/print/1756/index.html] 

 [http://www.microsoft.com/dynamics/products/crm/features/default.mspx] 

 [http://www.interworks.gr/landingPage/landing.asp?source=google] 

 [http://www.sap.com/greece/about/index.epx] 

 [http://www.sap.com/greece/campaign/2009_10_CROSS_ERP_CRM/index.epx?URL_ID=CRMGR09DGHF

BAA&source=msgsdkwgr01&kw=906179&KW_ID=p237452842] 

 [HTTP://EL.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/%CE%9B% CE%B1] 

 [http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=235] 

 [http://www.goonline.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=237&PHPSESSID=2292b52d538956d

c185beebcfe2b2551] 

 [http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=238] 

 [http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=239] 
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