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ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΗΔ΢ 

 

 

Θα ζέιακε λα επραξηζηήζνπκε ζεξκά ηνλ θαζεγεηή θ. Υξήζην ΢αξκαληψηε, θαη ηνλ θ. 

Κψζηα Αζεκαθφπνπιν θπξίσο γηα ηελ εκπηζηνζχλε πνπ καο δείμαλε, θαη ηελ ππνκνλή 

πνπ έθαλαλ θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο.  

Όπσο επίζεο θαη γηα ηελ πνιχηηκε βνήζεηα θαη θαζνδήγεζε ηνπο, γηα ηελ επίιπζε 

δηάθνξσλ ζεκάησλ.  

 

Δπίζεο ζα ζέιακε  λα επραξηζηήζνπκε ηηο δηνηθήζεηο ησλ μελνδνρείσλ γηα ηελ βνήζεηα 

πνπ καο παξείραλ κε ηελ ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζηελ έξεπλα πνπ 

πξαγκαηνπνηήζακε. 

 

Σέινο ζα ζέιακε  λα απεπζχλνπκε ηηο επραξηζηίεο καο ζηνπο γνλείο καο, νη νπνίνη καο   

ζηήξημαλ ζηηο ζπνπδέο καο κε δηάθνξνπο ηξφπνπο, θξνληίδνληαο γηα ηελ θαιχηεξε 

δπλαηή κφξθσζε καο. 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ  

 Ζ παξνχζα εξγαζία αζρνιείηαη κε ηε ρξήζε ησλ CRM πιεξνθνξηαθψλ 

΢πζηεκάησλ ζηα μελνδνρεία 4 θαη 5 αζηέξσλ. Αξρηθά ζα αλαιπζνχλ φιεο νη ζρεηηθέο 

έλλνηεο κε ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα CRM θαζψο θαη ηα πιενλεθηήκαηα ησλ 

ζπζηεκάησλ απηψλ. Θα γίλεη αλαθνξά ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ CRM ζπζηεκάησλ 

θαη πνηα είλαη ηα θφζηε ηα νπνία επηβαξχλνληαη νη επηρεηξήζεηο γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη 

ρξεζηκνπνίεζε ηνπο. Θα γίλεη εθηελήο αλαθνξά ζην μελνδνρεηαθφ πξντφλ θαη πνηα είλαη 

ε ζρέζε ηνπ κε ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. Σέινο ζα πξαγκαηνπνηεζεί κηα έξεπλα ζε 

μελνδνρεία 4 θαη 5 αζηέξσλ ηεο πεξηνρήο ηεο Αζήλαο ζρεηηθά κε ηε ρξήζε θαη ηα 

απνηειέζκαηα ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ CRM ζε απηά.  
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ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

 ΢ρεδφλ ζηα ηειεπηαία δεθαπέληε ρξφληα πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ γίλεη 

εμεηδηθεπηεί  ζην λα βειηηψζνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο ηνπο, ρξεζηκνπνηψληαο 

ην κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ. Αιιά κφλν ζηα πξφζθαηα ρξφληα άξρηζαλ λα αληηιακβάλνληαη 

φηη , εάλ επηζπκνχλ λα γίλνπλ πην απνηειεζκαηηθέο, ρξεηάδεηαη κηα δηαθνξεηηθή 

ζηξαηεγηθή, ζε ζρέζε κε ην παξειζφλ. Οη επηρεηξήζεηο δελ πξέπεη λα θέξνληαη ζε φινπο 

ηνπο πειάηεο κε ηνλ ίδην ηξφπν, αιιά αληηζέησο πξέπεη λα πηνζεηήζνπλ ζηξαηεγηθέο 

πειαην-θεληξηθέο, νη νπνίεο ζα είλαη πην επλντθέο ζηνπο πην ππνζρφκελνπο πειάηεο. Γηα 

ην ιφγν απηφ πξνέθπςε ε αλάγθε γηα ηελ Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ Πειαηψλ θαη ηα 

αληίζηνηρα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ ζα ηηο ππνζηεξίδνπλ. 

Σν software CRM πηνζεηήζεθε θαη εθαξκφζηεθε επξέσο απφ ηηο επηρεηξήζεηο ηελ 

ηειεπηαία δεθαεηία. Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα Customer Relationship Management 

(CRM) βνεζνχλ ζηελ επηζήκαλζε θαη ηελ πξνζέιθπζε ησλ θαηαλαισηψλ, κέζα απφ ηε 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ (επηρείξεζε – πειάηεο). Με ηε ρξήζε 

ησλ CRM ν πειάηεο ζέηεηαη ζην επίθεληξν ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο. ΢ηφρνο ηνπ 

ζειελνθεληξηθνχ ραξαθηήξα ησλ CRM πξνγξακκάησλ είλαη ε δηαρξνληθή πψιεζε θη 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, πηζηψλ ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο, κέζα απφ έλα 

ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο θαη γηα απηφ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ πνιιέο 

επηρεηξήζεηο. 

 Ζ δηνίθεζε ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ είλαη έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο 

ηνκείο γηα ηελ γεληθφηεξε πνξεία ηνπ ηνπξηζκνχ θαη ηεο νηθνλνκίαο κηαο ρψξαο θαη ε 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ ηνπο απνηειεί ζέκα κείδνλνο ζεκαζίαο γηα ηε 

κειινληηθήο πνξείαο ηνπο. Έλα μελνδνρείν πνπ αθήλεη ηθαλνπνηεκέλν ηνλ πειάηε ηνπ, 

ζε ζπλδπαζκφ θπζηθά κε πνιιέο άιιεο κεηαβιεηέο (εηθφλα ηεο πφιεο, ηηκέο, θαηξφο, 

θηι) απμάλεη ηελ πηζαλφηεηα ηεο επηζηξνθήο ηνπ. Πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή κπνξεί λα 

βνεζήζεη ε ρξήζε ζπζηεκάησλ CRM. 

Σν 1999, κηα κειέηε απφ ηνπο Ernst and Young (1999) απνθάιπςε φηη ελψ γεληθά 

νη επελδχζεηο ζηελ ηερλνινγία απμήζεθαλ θαηά 8 ηνηο εθαηφ, ηα έμνδα ηνπ CRM 

απμήζεθαλ θαηά 33 ηνηο εθαηφ. Παξφιν πνπ κηα χθεζε ζηα έμνδα ηνπ CRM 

παξαηεξήζεθε θαηά ηα έηε 2001- 2003 νη ππνινγηζκνί ην πεξίκελαλ λα θηάζεη ηα 12 

δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα ην 2004 (Ingram et al., 2002). ΢χκθσλα κε έλαλ άιιν 

ππνινγηζκφ ηα εηήζηα έμνδα παγθνζκίσο ζηα ζπζηήκαηα CRM αλακέλνληαη λα είλαη 

πεξηζζφηεξα απφ 17 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα ζηα επφκελα δχν ή ηξία ρξφληα (Aberdeen 
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Group, 2003). Δπηπιένλ, ε γλψζε γηα ην CRM είλαη πςειή, φπσο βξέζεθε απφ κηα 

έξεπλα ζε 300 κεγάιεο εηαηξίεο ζηηο ΖΠΑ, φπνπ ην 65 ηνηο εθαηφ απφ εθείλεο απάληεζαλ 

φηη γλψξηδαλ γηα ην CRM (Bhattacherjee, 2001). ΢ηελ ίδηα έξεπλα, 28 ηνηο εθαηφ απφ ηηο 

εηαηξίεο είραλ νινθιεξψζεη ηελ εγθαηάζηαζή ηνπ. Αληηζέησο, ε εηθφλα δελ είλαη ηφζν 

επνίσλε ζε ρψξεο ιηγφηεξν αλεπηπγκέλεο φπσο ε Διιάδα, γηα παξάδεηγκα, φπνπ ζε κηα 

έξεπλα απφ ηηο κεγαιχηεξεο Διιεληθέο εηαηξίεο βξέζεθε φηη κφλν ην 10.3 ηνηο εθαηφ απφ 

εθείλεο ιεηηνπξγνχζαλ έλα εηδηθφ ινγηζκηθφ πξφγξακκα CRM· απηφ είλαη έλα εχξεκα 

αλακελφκελν, θαζψο κφλν νη κηζέο απφ ηηο εηαηξίεο ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηνχζαλ 

θάπνην  είδνο  κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ θαη είραλ πηνζεηήζεη θάπνην είδνο θηινζνθίαο CRM. 

Δμάιινπ, ζηελ Διιάδα θαίλεηαη φηη κφλν ην 67 ηνηο εθαηφ ησλ κεγάισλ εηαηξηψλ έρνπλ 

θάπνηα παξνπζία ζην δηαδίθηπν θαη φηη ην εκπφξην κέζσ δηαδηθηχνπ παίδεη έλα κηθξφ 

ξφιν ζηηο εηαηξίεο ηνπο. (Doukidis et al., 2000). 

 ΢ηελ παξνχζα εξγαζία ζα παξνπζηαζηνχλ νη έλλνηεο πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, 

CRM, ε πθηζηάκελε θαηάζηαζε ζηα μελνδνρεία θαη ζηε ζπλέρεηα ζα γίλεη έξεπλα ζε 

μελνδνρεία 4 θαη 5 αζηέξσλ γηα ηε ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM αιιά θαη 

πιεξνθνξηαθήο ηερλνινγίαο απφ απηά θαη γεληθφηεξα γηα ηνλ ηξφπν πνπ ρεηξίδνληαη θαη 

δηαρεηξίδνληαη ηα μελνδνρεία ηνπο πειάηεο θαη ηηο ζρέζεηο ηνπο κε απηνχο. Σέινο ζα 

δηεμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα γηα ην πσο κπνξνχλ ηα ζπζηήκαηα CRM λα βνεζήζνπλ ζηελ 

απνδνηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ. 

 Οη γεληθνί ζηφρνη ηεο εξγαζίαο είλαη λα αλαιπζεί ε έλλνηα ησλ CRM, λα γίλεη 

θαηαλνεηφ πσο απηά ρξεζηκνπνηνχληαη θαη βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα πεηπραίλνπλ 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ, αιιά θαη λα έρνπλ ζηε δηάζεζε ηνπο πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ απνδνηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ. 

Δλψ νη εηδηθνί ζηφρνη ηεο εξγαζίαο είλαη λα δνχκε: 

 εάλ δηαζέηνπλ ζχζηεκα CRM ηα μελνδνρεία 4 θαη 5 αζηέξσλ ηεο Αζήλαο  θαη πην 

είλαη απηφ  

 θαηά πφζν ηα μελνδνρεία απηά επσθεινχληαη απφ ηε ρξήζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ 

 ηη πνζνζηφ μελνδνρείσλ δηαζέηεη μερσξηζηφ ηκήκα κάξθεηηλγθ 

 πφζν ζεκαληηθφ γηα κία επηρείξεζε είλαη έλα ζχζηεκα CRM 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1: ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΑ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ  

1.1 Ση είλαη ηα Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα 

΢χζηεκα είλαη έλα ζχλνιν αιιειεμαξηψκελσλ ζπζηαηηθψλ, κεξηθά ησλ νπνίσλ 

κπνξεί λα είλαη πιήξε ζπζηήκαηα απφ κφλα ηνπο, πνπ νινθιεξψλνπλ ζπιινγηθά 

νξηζκέλνπο ζηφρνπο. Κάζε ζχζηεκα έρεη εηζφδνπο, εμφδνπο θαη επεμεξγαζίεο θαη 

πεξηβάιιεηαη απφ έλα πεξηβάιινλ απφ ην νπνίν δηαρσξίδεηαη απφ έλα φξην. ΢πλήζσο 

ππάξρεη θάπνηνο ν νπνίνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθψλ κε ην 

ζχζηεκα. 

Έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα δηαθέξεη απφ άιια είδε ζπζηεκάησλ, δεδνκέλνπ φηη 

ν ζηφρνο ηνπ είλαη λα ειέγρεη/ηεθκεξηψλεη ηηο δηαδηθαζίεο θάπνηνπ άιινπ ζπζηήκαηνο, ην 

νπνίν νλνκάδεηαη ζπλήζσο «ζχζηεκα ζηφρνο». Με άιια ιφγηα έλα πιεξνθνξηαθφ 

ζχζηεκα δελ κπνξεί λα ππάξμεη ρσξίο έλα ηέηνην ζχζηεκα ζηφρνπ. Γηα παξάδεηγκα, νη 

δξαζηεξηφηεηεο παξαγσγήο ζα ήηαλ ην ζχζηεκα ζηφρνπ γηα έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

ζρεδηαζκνχ παξαγσγήο θαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ζα 

ήηαλ ην ζχζηεκα ζηφρνπ ελφο πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ. Δίλαη επίζεο ζεκαληηθφ λα αλαγλσξηζηεί φηη ζε κηα κεραλή απηφκαηεο 

αλάιεςεο ππάξρεη έλα ζπζηαηηθφ, έλα ππνζχζηεκα, πνπ κπνξεί λα ζεσξεζεί 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα. Τπφ θάπνηα έλλνηα, θάζε δηαδξαζηηθφ ζχζηεκα ζα έρεη έλα 

ππνζχζηεκα πνπ κπνξεί λα ζεσξεζεί πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, ηνπ νπνίνπ ν ζηφρνο είλαη 

λα ειέγμεη απηφ ην δηαδξαζηηθφ ζχζηεκα. (Γθίλνγινπ θ.α., 2004). 

Τπφ έλα άιιν νξηζκφ, πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ζα κπνξνχζε λα νξηζηεί σο έλα 

ζχλνιν απφ αιιεινζρεηηδφκελα ζηνηρεία, ηα νπνία ζπιιέγνπλ (ή αλαθηνχλ), 

επεμεξγάδνληαη, απνζεθεχνπλ θαη δηαλέκνπλ πιεξνθνξίεο πνπ ππνζηεξίδνπλ ηε ιήςε 

απνθάζεσλ θαη ηνλ έιεγρν ζε έλαλ νξγαληζκφ. Πέξαλ απηψλ, ηα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα ζα κπνξνχζαλ λα βνεζνχλ ηα ζηειέρε θαη ην πξνζσπηθφ ζηελ αλάιπζε 

πξνβιεκάησλ, ζηελ απεηθφληζε ζχλζεησλ ζεκάησλ θαη ζηε δεκηνπξγία λέσλ πξντφλησλ. 

(Laudon and Laudon, 2006)  
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  Όπσο πξνθχπηεη απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο, ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

πεξηέρνπλ πιεξνθνξίεο γηα ζεκαληηθνχο αλζξψπνπο, ηχπνπο θαη πξάγκαηα κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ ή ζην πεξηβάιινλ γχξσ ηνπ. Με ηνλ φξν πιεξνθνξία ελλννχκε δεδνκέλα πνπ 

έρνπλ δηακνξθσζεί θαηάιιεια, έηζη ψζηε λα απνθηνχλ λφεκα θαη αμία γηα ηνπο 

αλζξψπνπο ηνπ νξγαληζκνχ. Αληηζέησο ηα δεδνκέλα απνηεινχλ ξνέο πξσηνγελψλ 

ζηνηρείσλ πνπ αληηπξνζσπεχνπλ γεγνλφηα πνπ ζπκβαίλνπλ ζηνπο νξγαληζκνχο ή ην 

θπζηθφ πεξηβάιινλ. 

΢πλεπψο νη ιεηηνπξγίεο ελφο πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ζρεηίδνληαη κε ηηο 

παξαπάλσ δπν έλλνηεο θαη είλαη νη εμήο: 

 Δίζνδνο (input) - ζπιινγή δεδνκέλωλ 

Σα πξσηνγελή δεδνκέλα ζπιιέγνληαη απφ: 

Ø      εζσηεξηθέο πεγέο (internal sources) - π.ρ. δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο 

παξαγγειίεο πνπ είλαη έηνηκεο πξνο απνζηνιή. 

Ø      εμσηεξηθέο πεγέο (external sources) - π.ρ. δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο 

παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ. 

Ø      ην πεξηβάιινλ - π.ρ. δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληαη απφ εηαηξίεο 

δεκνζθνπήζεσλ. 

 ΢ε απηή ηε θάζε ηα δεδνκέλα θαηαγξάθνληαη ζε θάπνην κέζν (ζπλήζσο ραξηί) ή 

εηζάγνληαη θαηεπζείαλ ζην ζχζηεκα θαη ζηε ζπλέρεηα ειέγρνληαη γηα λα εμαζθαιηζζεί 

φηη θαηαγξάθεθαλ ζσζηά. 

Δπεμεξγαζία δεδνκέλωλ (processing) 

Ζ επεμεξγαζία κεηαηξέπεη απηά ηα πξσηνγελή δεδνκέλα ζε κηα πην θαηαλνεηή 

κνξθή, ελψ ζπγρξφλσο πεξηιακβάλεη ππνινγηζκνχο, ζπγθξίζεηο, ηαμηλνκήζεηο θαη 

θαηεγνξηνπνηήζεηο. 

Έμνδνο (output) 

Ζ έμνδνο κεηαθέξεη απηέο ηηο επεμεξγαζκέλεο πιεξνθνξίεο ζηνπο αλζξψπνπο ή 

ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζα ηηο ρξεζηκνπνηήζνπλ. Οη πιεξνθνξίεο κπνξεί λα δηαδνζνχλ 

ζε δηάθνξεο κνξθέο (κελχκαηα, θφξκεο, αλαθνξέο, ιίζηεο, γξαθήκαηα, θιπ). 

  ΢χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνπλ θαη ηελ αλάδξαζε/αλαπιεξνθφξεζε (feedback), δειαδή κηα έμνδν πνπ 

ζα επηζηξέθεη ζηα θαηάιιεια κέξε ηνπ νξγαληζκνχ κε ζθνπφ λα ηα βνεζήζεη λα 

αμηνινγήζνπλ ή λα δηνξζψζνπλ ηε θάζε ηεο εηζφδνπ. (Laudon and Laudon, 2006). 
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1.2 Βαζηθά ΢ηνηρεία Πιεξνθνξηαθώλ ΢πζηεκάηωλ 

Σα βαζηθά ζηνηρεία ελφο πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο, είλαη νη άλζξσπνη, νη 

πιηθνί πφξνη, νη πφξνη ινγηζκηθνχ, ηα δεδνκέλα θαη νη δηαδηθαζίεο. 

Άλζξωπνη 

Όια ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πεξηιακβάλνπλ αλζξψπνπο θαη γηα ηνλ ιφγν 

απηφ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ «θνηλσληθά ζπζηήκαηα». Οη άλζξσπνη πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε 

έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα είλαη είηε ηειηθνί ρξήζηεο είηε εηδηθνί ηεο πιεξνθνξηθήο. Οη 

ηειηθνί ρξήζηεο είλαη απηνί νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχλ άκεζα ή έκκεζα ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ παξάγεη έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, φπσο κεραληθνί, ππάιιεινη, ινγηζηέο θαη 

δηνηθεηηθνί, ελψ νη εηδηθνί ηεο πιεξνθνξηθήο είλαη απηνί πνπ αλαπηχζζνπλ θαη 

ρεηξίδνληαη ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, φπσο αλαιπηέο ζπζηεκάησλ, πξνγξακκαηηζηέο 

θαη ρεηξηζηέο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ θιπ. 

 Τιηθνί Πόξνη 

΢ηνπο πιηθνχο πφξνπο αλήθνπλ ην πιηθφ (hardware), δειαδή ηα ζπζηήκαηα 

ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ ηα νπνία απνηεινχληαη απφ θεληξηθή κνλάδα επεμεξγαζίαο, 

πεξηθεξεηαθέο ζπζθεπέο θαη δίθηπα ηειεπηθνηλσληψλ, θαζψο επίζεο θαη ηα κέζα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ απνζήθεπζε δεδνκέλσλ (ραξηί, καγλεηηθέο ηαηλίεο, ζθιεξνί 

δίζθνη, θιπ). 

 Πόξνη Λνγηζκηθνύ 

Ο φξνο απηφο είλαη πνιχ γεληθφο θαη πεξηιακβάλεη ην ινγηζκηθφ ζπζηήκαηνο ην 

νπνίν ειέγρεη θαη ππνζηεξίδεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή θαη ην 

ινγηζκηθφ εθαξκνγψλ ην νπνίν παξέρεη ζηνλ ηειηθφ ρξήζηε ηελ δπλαηφηεηα 

επεμεξγαζίαο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο (π.ρ. πξνγξάκκαηα αλάιπζεο 

πσιήζεσλ, πξνγξάκκαηα κηζζνδνζίαο, επεμεξγαζηέο θεηκέλνπ). 

 Γεδνκέλα 

Σα δεδνκέλα απνηεινχλ ζεκαληηθφ πφξν γηα έλαλ νξγαληζκφ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ 

ε δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ πξέπεη λα γίλεηαη κε ηξφπν πνπ λα επσθεινχληαη φινη νη 

ηειηθνί ρξήζηεο. Σα δεδνκέλα κπνξνχλ λα πάξνπλ δηάθνξεο κνξθέο (θείκελν, εηθφλα, 

ήρνο) θαη νξγαλψλνληαη ζε: 

 Ø      Βάζεηο δεδνκέλσλ πνπ απνζεθεχνπλ θαη δηαρεηξίδνληαη νξγαλσκέλα δεδνκέλα, 

Ø      Βάζεηο πξνηχπσλ πνπ απνζεθεχνπλ καζεκαηηθά θαη ινγηθά πξφηππα ηα νπνία 

πεξηέρνπλ ζρέζεηο, ππνινγηζκνχο θαη αλαιπηηθέο ηερληθέο θαη 

Ø      Βάζεηο γλψζεσλ πνπ απνζεθεχνπλ γεγνλφηα θαη θαλφλεο γηα δηάθνξα πξνβιήκαηα. 
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 Γηαδηθαζίεο 

Οη δηαδηθαζίεο είλαη νδεγίεο γηα ηνπο αλζξψπνπο πνπ αλήθνπλ ζην πιεξνθνξηαθφ 

ζχζηεκα (π.ρ. νδεγίεο ζπκπιήξσζεο κίαο θφξκαο ή νδεγίεο ρξήζεο ελφο πξνγξάκκαηνο). 

Αλάινγα κε ην είδνο ηνπ ζπζηήκαηνο κεηαβάιιεηαη θαη ε πνιππινθφηεηα ησλ 

δηαδηθαζηψλ. (Γξαλίδεο, Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, 2008) 
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 1.3 Καηεγνξίεο Πιεξνθνξηαθώλ ΢πζηεκάηωλ 

Γηα λα δηεπθνιπλζεί ε κειέηε ησλ Π.΢. έρνπλ πξνηαζεί δηάθνξνη ηξφπνη 

θαηεγνξηνπνίεζήο ηνπο. Οη θπξηφηεξνη είλαη αλάινγα κε: 

• ην ππνζχζηεκα ην νπνίν ππνζηεξίδνπλ 

• ηελ επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα πνπ ππνζηεξίδνπλ 

• ην είδνο ηεο ππνζηήξημεο πνπ παξέρνπλ 

• αλάινγα κε ηελ αξρηηεθηνληθή ηνπο 

(Γξαλίδεο, Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, 2008) 

  Έλαο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ Π.΢. είλαη λα δνκεζνχλ ζχκθσλα κε ηελ ηεξαξρηθή 

δνκή ηνπ νξγαληζκνχ. Έηζη, κπνξεί λα δεκηνπξγεζνχλ Π.΢. γηα δηεπζχλζεηο, ηκήκαηα, 

νκάδεο ή αθφκε θαη γηα ζπγθεθξηκέλνπο εξγαδφκελνπο. Σα ζπζηήκαηα απηά κπνξεί λα 

είλαη είηε απηφλνκα ή ζπλδεδεκέλα κεηαμχ ηνπο. Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα αλάινγα 

κε ην ππνζχζηεκα ην νπνίν ππνζηεξίδνπλ δηαθξίλνληαη ζε: 

 Ø      Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα γηα ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο (π.ρ. ζχζηεκα ηνπ 

ηκήκαηνο πξνζσπηθνχ γηα παξαθνινχζεζε ησλ αηηήζεσλ πξφζιεςεο) 

Ø      Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα γηα φιε ηελ επηρείξεζε 

Ø      Γηεπηρεηξεζηαθά Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα (π.ρ. ην παγθφζκην ζχζηεκα θξάηεζεο 

ζέζεσλ ζε πηήζεηο απνηειείηαη απφ ηα ζπζηήκαηα πνπ αλήθνπλ ζε δηαθνξεηηθέο 

αεξνπνξηθέο εηαηξίεο) 

  Όζνλ αθνξά ηελ επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα πνπ ππνζηεξίδνπλ ηα θπξηφηεξα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα είλαη ην ινγηζηηθφ, ην νηθνλνκηθφ, ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

παξαγσγήο, ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πξνψζεζεο πσιήζεσλ θαη ην πιεξνθνξηαθφ 

ζχζηεκα πξνζσπηθνχ. ΢ε θάζε κία απφ ηηο παξαπάλσ δξαζηεξηφηεηεο ππάξρνπλ 

ελέξγεηεο ξνπηίλαο πνπ είλαη ζεκαληηθέο γηα ηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. 

΢χκθσλα κε ηελ επφκελε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, 

δελ εμεηάδεηαη ε επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα πνπ ππνζηεξίδεηαη αιιά ην είδνο ηεο 

ππνζηήξημεο πνπ παξέρεηαη απφ ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα. Σα ζπζηήκαηα ζχκθσλα κε 

απηφ ην ηξφπν θαηεγνξηνπνίεζεο ρσξίδνληαη ζε δχν κεγάιεο θαηεγνξίεο: 

Ø      Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα πνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, 

φπσο ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο ζπλαιιαγψλ (transaction processing system - TPS) θαη 

ζπζηήκαηα απηνκαηνπνίεζεο γξαθείνπ (office automation system – OAS) 
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Ø      Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ δηνίθεζε, φπσο ζπζηήκαηα 

αλαθνξψλ (information reporting systems), ζπζηήκαηα ιήςεο απνθάζεσλ (decision 

support systems) θαη έκπεηξα ζπζηήκαηα (expert systems). 

Σέινο, ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζα κπνξνχζαλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ κε βάζε ηελ 

αξρηηεθηνληθή ηνπο ζε ζπζηήκαηα πνπ βαζίδνληαη ζε: 

 Ø      θχξηνπο ππνινγηζηέο (mainframe) - ε επεμεξγαζία γίλεηαη απφ έλαλ ππνινγηζηή 

ζηνλ νπνίν είλαη ζπλδεδεκέλα ηεξκαηηθά ρσξίο ππνινγηζηηθή δπλαηφηεηα (dump 

terminals) 

Ø      πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο, νη νπνίνη κπνξεί λα είλαη ζπλδεδεκέλνη κεηαμχ ηνπο. Ζ 

αξρηηεθηνληθή απηή είλαη ε ζπλεζέζηεξε γηα κηθξέο ή κεζαίεο επηρεηξήζεηο 

Ø      θαηαλεκεκέλα ζπζηήκαηα - ε επεμεξγαζία θαηαλέκεηαη αλάκεζα ζε δχν ή 

πεξηζζφηεξνπο ππνινγηζηέο νπνηνπδήπνηε ηχπνπ πνπ κπνξεί λα βξίζθνληαη ζε 

δηαθνξεηηθά γεσγξαθηθά ζεκεία. (Γξαλίδεο, Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, 2008) 
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1.4 Δπηρεηξεκαηηθέο Γηεξγαζίεο θαη Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα 

Ζ εληαηηθή ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο ησλ πιεξνθνξηψλ ζηηο επηρεηξήζεηο, ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηνλ εμίζνπ ζεκαληηθφ νξγαλσζηαθφ αλαζρεδηαζκφ πνπ έιαβε ρψξα, 

δεκηνχξγεζαλ ηηο ζπλζήθεο γηα ηε δεκηνπξγία ελφο λένπ θαηλνκέλνπ ζηε βηνκεραληθή 

θνηλσλία, ηεο ςεθηαθήο επηρείξεζεο. Χο ςεθηαθή επηρείξεζε (digital firm) κπνξεί λα 

νξηζηεί «ν νξγαληζκφο ζηνλ νπνίν ζρεδφλ φιεο νη επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο θαη νη 

ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ππνβνεζνχληαη 

ςεθηαθά θαη φπνπ βαζηθά εηαηξηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία πθίζηαληαη δηαρείξηζε κε 

ςεθηαθά κέζα» (Laudon  and Laudon, 2006). 

Απηφ ην λέν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ησλ ςεθηαθψλ επηρεηξήζεσλ απαηηεί 

επηπιένλ απφ ηηο εηαηξίεο λα ζθέθηνληαη πην ζηξαηεγηθά ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο 

(business processes) ηνπο. ΢χκθσλα κε ηνπο Kenneth θαη Jane Laudon «νη 

επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο αλαθέξνληαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νξγαλψλεηαη, 

ζπληνλίδεηαη θαη εζηηάδεηαη ε εξγαζία κε ζηφρν ηελ παξαγσγή ελφο πνιχηηκνπ πξντφληνο 

ή ππεξεζίαο. Οη επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο είλαη ζπγθεθξηκέλεο ξνέο εξγαζηψλ, πιηθψλ, 

πιεξνθνξηψλ θαη γλψζεσλ, δειαδή ζχλνια δξαζηεξηνηήησλ». Οη επηρεηξεκαηηθέο 

δηεξγαζίεο κηαο εηαηξίαο κπνξεί λα είλαη πεγή αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο αλ 

δίλνπλ ζηελ εηαηξία ηε δπλαηφηεηα λα θαηλνηνκεί ή λα εθηειεί ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

θαιχηεξα απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Μπνξνχλ φκσο λα είλαη θαη παζεηηθφ αλ 

βαζίδνληαη ζε απαξραησκέλνπο ηξφπνπο εξγαζίαο πνπ παξεκπνδίδνπλ ηελ ηθαλφηεηα 

αληαπφθξηζεο θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. (Laudon  and Laudon, 

2006). 

 

Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο ζπλδένληαη άκεζα κε ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο θαη παξνπζηάδνληαη απφ ην ζχγρξνλν κάλαηδκελη σο εμήο 

(Λαδαξίδεο θαη Παπαδφπνπινο, 2005): 

 

 Ζ  ηερληθή – παξαγωγηθή ιεηηνπξγία ή ιεηηνπξγία παξαγωγήο, πνπ ζπλδπάδεη 

φιεο εθείλεο ηηο επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγή ελφο 

πξντφληνο ή ηελ πξνζθνξά κηαο ππεξεζίαο  
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 Ζ ιεηηνπξγία κάξθεηηλγθ ή εκπνξηθή ιεηηνπξγία, πνπ ζπλδπάδεη φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ πξνψζεζε θαη πψιεζε ησλ πξντφλησλ 

ή ππεξεζηψλ  

 Ζ ιεηηνπξγία αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ, πνπ έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ πξνζέιθπζε, 

εθπαίδεπζε θαη δηεχξπλζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ κειψλ κηα 

επηρεηξεκαηηθήο κνλάδαο  

 Ζ ρξεκαηννηθνλνκηθή ιεηηνπξγία, πνπ απνβιέπεη ζηελ απφθηεζε θαη 

απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πφξσλ  

 Ζ ιεηηνπξγία έξεπλαο θαη αλάπηπμεο, πνπ έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ παξαγσγή 

κνλαδηθψλ ηδεψλ θαη κεζφδσλ πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε λέα ή/θαη βειηησκέλα 

πξντφληα ή ππεξεζίεο 

 

  Οξηζκέλεο επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο ππνζηεξίδνπλ ηνπο βαζηθνχο 

ιεηηνπξγηθνχο ηνκείο ηεο επηρείξεζεο, πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ, ελψ άιιεο έρνπλ 

δηαηνκεαθφ θαη δηαιεηηνπξγηθφ ραξαθηήξα, δειαδή ππεξβαίλνπλ ηα ζχλνξα κεηαμχ 

πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ, παξαγσγήο θαη έξεπλαο θαη αλάπηπμεο (R&D). Απηέο νη 

δηαηνκεαθέο δηεξγαζίεο ηέκλνπλ εγθάξζηα ηελ παξαδνζηαθή νξγαλσζηαθή δνκή θαη 

ζπγθεληξψλνπλ εξγαδνκέλνπο απφ δηάθνξεο ιεηηνπξγηθέο εηδηθφηεηεο γηα ηελ 

νινθιήξσζε κηαο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο. Γηα παξάδεηγκα, ε δηεξγαζία ηεο εθηέιεζεο 

παξαγγειηψλ ζε πνιιέο εηαηξίεο απαηηεί ζπλεξγαζία κεηαμχ ηνπ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ 

(ιήςε θαη θαηαρψξεζε ηεο παξαγγειίαο), ηνπ ινγηζηεξίνπ (πηζησηηθφο έιεγρνο θαη 

θαηάξηηζε ηηκνινγίνπ) θαη ηνπ ηκήκαηνο παξαγσγήο (εθηέιεζε θαη απνζηνιή ηεο 

παξαγγειίαο). (Λαδαξίδεο θαη Παπαδφπνπινο, 2005) 
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1.5 Δπηρεηξεζηαθέο Δθαξκνγέο Δηαηξηώλ 

Οη ζεκεξηλέο επηρεηξήζεηο δηαπηζηψλνπλ φηη κπνξνχλ λα γίλνπλ πεξηζζφηεξν 

επέιηθηεο θαη παξαγσγηθέο ζπληνλίδνληαο πεξηζζφηεξν ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο 

ηνπο θαη, ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, νινθιεξψλνληαο ηηο δηεξγαζίεο απηέο έηζη ψζηε λα 

εζηηάδνπλ ζηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πφξσλ θαη ζηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ. Απηφ κπνξεί λα γίλεη εθηθηφ κέζα απφ ηηο ιεγφκελεο επηρεηξεζηαθέο 

εθαξκνγέο. Οη επηρεηξεζηαθέο εθαξκνγέο  είλαη ζρεδηαζκέλεο γηα λα ππνζηεξίδνπλ ην 

ζπληνληζκφ θαη ηελ νινθιήξσζε δηεξγαζηψλ ζε επίπεδν νιφθιεξνπ ηνπ νξγαληζκνχ.  

Απηέο νη επηρεηξεζηαθέο εθαξκνγέο ζπλίζηαληαη ζε: 

a)     επηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα ή αιιηψο ERP ζπζηήκαηα 

b)     ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ή SCM ζπζηήκαηα 

c)      ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ή CRM ζπζηήκαηα 

d)     θαη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο γλψζεσλ ή KMS ζπζηήκαηα.  

  Καζεκηά απφ ηηο παξαπάλσ επηρεηξεζηαθέο εθαξκνγέο ελζσκαηψλεη έλα ζπλαθέο 

ζχλνιν ιεηηνπξγηψλ θαη επηρεηξεκαηηθψλ δηεξγαζηψλ κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ ζην ζχλνιφ ηνπ. ΢ε γεληθέο γξακκέο, απηά ηα πεξηζζφηεξν 

ζχγρξνλα ζπζηήκαηα επσθεινχληαη απφ ηα εηαηξηθά ελδνδίθηπα θαη ηηο ηερλνινγίεο 

Ηζηνχ πνπ θαζηζηνχλ δπλαηή ηελ απνηειεζκαηηθή κεηαθνξά πιεξνθνξηψλ κέζα ζηελ 

επηρείξεζε θαη πξνο επηρεηξήζεηο εηαίξνπο. Σα ζπζηήκαηα απηά είλαη απφ ηε θχζε ηνπο 

δηαηνκεαθά, δηαιεηηνπξγηθά θαη πξνζαλαηνιηζκέλα ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο. 

(Laudon and Laudon, 2006). 

 

Απφ ηα πξναλαθεξζέληα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ηα CRM ζπζηήκαηα είλαη 

απηά πνπ αθνξνχλ θαηά θχξην ιφγν ηελ παξνχζα εξγαζία θαη ζα γίλεη εθηελήο αλαθνξά 

απηψλ ζην επφκελν θεθάιαην.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2- ΒΑ΢ΗΚΑ ΢ΣΟΗΥΔΗΑ ΣΟΤ CRM 

 Ζ έλλνηα ηνπ CRM αλαπηχρζεθε αξρηθά ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 ζηε 

βηνκεραλία ηεο Σερλνινγίαο ηεο Πιεξνθφξεζεο (IT) (Payne and Flow,2005). Δμαηηίαο 

απηνχ, ην CRM αξρηθά ζεσξήζεθε σο έλα εξγαιείν ηερλνινγίαο ή απιά κάξθεηηλγθ 

κέζσ βάζεο δεδνκέλσλ (Parvatiyar and Sheth,2002· Chen and Popovich, 2003). Χζηφζν, 

ην CRM είλαη πξψηα απφ φια θηινζνθία δηνίθεζεο θαη κηα ζηξαηεγηθή ε νπνία επηηξέπεη 

ζε κηα εηαηξία λα βειηηζηνπνηεί ηα έζνδα θαη λα απμάλεη ηελ αμία ησλ πειαηψλ κέζσ 

θαηαλφεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ αηνκηθά (Liu and Yang, 2009). 

To CRM ήηαλ νπζηαζηηθά πνιχ ζηελά ζπλδεδεκέλν κε ην κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ 

(Peppers et al., 1999). Σν κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ είλαη ζηε βάζε ηνπ πειαην-θεληξηθνχ 

πξνζαλαηνιηζκνχ. Όηαλ κηα εηαηξία πηνζεηεί πειαην- θεληξηθή δνκή, θαη σο εθ ηνχηνπ 

ρξεζηκνπνηεί ην κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ, επηδηψθεη λα αλαπηχμεη θαη λα εδξαηψζεη 

καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. Γηα ην ιφγν απηφ, ζηνρεχεη ζε βειηησκέλε 

εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, θαη έηζη δηαηεξεί θαη πεξεηαίξσ λα απμάλεη ην 

επίπεδν πσιήζεσλ (Sarmaniotis and Stefanou, 2005). Χζηφζν, ην CRM εθηείλεηαη 

πεξεηαίξσ. Σν CRM έρεη νξηζηεί σο κηα δηαρεηξηζηηθή πξνζέγγηζε ε νπνία πεξηέρεη 

αλαγλψξηζε , πξνζέιθπζε, αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε πεηπρεκέλσλ ζρέζεσλ πειαηψλ κε 

ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ έηζη ψζηε λα απμήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε, αθνζίσζε θαη 

δηαηήξεζε θεξδνθφξσλ πειαηψλ (Bradshaw and Brash 2001, Massey et al., 2001). 

Δπηπιένλ, νη Fjermstad θαη Romano (2003) δηαηήξεζαλ, θαη νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο 

ζπγγξαθείο θαη ηνπο ρεηξηζηέο απνδέρηεθαλ, φηη ην πεηπρεκέλν CRM απαηηεί ηελ 

πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε νηθνλνκηθά αμηφινγσλ πειαηψλ, θαη απφ ηελ άιιε λα 

απνκαθξχλεη θαη  λα εμαιείθεη ηνπο κε νηθνλνκηθά αμηφινγσλ.   

Δίλαη πιένλ πξνθαλέο φηη ε επηρεηξεκαηηθή πξαθηηθή, πνπ επηθεληξψλεηαη θπξίσο 

ζε κη ζπγθεθξηκέλε ζπλαιιαγή ή ζηελ παξαγσγή θαη δηάζεζε πξνθαζνξηζκέλσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, πξέπεη λα αληηθαηαζηαζεί απφ κηα πνιηηηθή πνπ είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ πιεξέζηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη βαζίδεηαη ζηε 

βαζχηεξε κειέηε θαη αλάιπζε ησλ αλαγθψλ ηνπ 

(http://www/crm2day.gr/library/documents/0016.pdf).
 

Ο εξρνκφο ησλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ απνηειεί έλα ζεκαληηθφ κνριφ γηα απηήλ ηελ αιιαγή. 

Τπνζηεξηδφκελα απφ ηε ζχγθιηζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ηελ αλάπηπμε 

ηνπ ζρεηηθνχ ινγηζκηθνχ, ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ππφζρνληαη 



                                     

 17 

λα βειηηψζνπλ ζεκαληηθά ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηνπ κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ (Colin., 

2005). 

Ο φξνο CRM πξνέξρεηαη απφ ηηο ιέμεηο: Customer Relationship Management θαη 

απνδίδεηαη ζηα ειιεληθά σο: Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ. Σν CRM είλαη κηα 

έλλνηα πνπ πεξηιακβάλεη φιεο εθείλεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο κηαο επηρείξεζεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ην λα πξνζειθχζεη θαη λα δηαηεξήζεη κηα ηζρπξή θαη πηζηή πειαηεηαθή 

βάζε. Ο φξνο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη ηηο πξαθηηθέο, ην ινγηζκηθφ θαη ηηο 

Γηαδηθηπαθέο εθαξκνγέο κέζσ ησλ νπνίσλ κηα επηρείξεζε κπνξεί λα θαηαλνήζεη θαη λα 

ηθαλνπνηήζεη θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ελφο ππάξρνληνο ή δπλεηηθνχ πειάηε.  

Με ηε κεζνδηθή ρξήζε ελφο παθέηνπ CRM, κηα επηρείξεζε κπνξεί λα 

ππνζηεξίμεη θαη λα νξγαλψζεη απνηειεζκαηηθά ηηο πσιήζεηο ηεο θαη ηελ πξνψζεζή ηνπο, 

λα θαηαλνήζεη θαιχηεξα ηνπο πειάηεο ηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο, λα δηακνξθψζεη θαη λα 

ζπζηεκαηνπνηήζεη ηελ πειαηεηαθή ηεο επηθνηλσλία θαη πνιηηηθή, λα βειηηψζεη ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ θαη εμππεξέηεζεο θαη λα ηαμηλνκήζεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ηνλ 

αληαγσληζκφ, ηελ αγνξά, ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο  (Γάζθνο, 2000). 

Παξφιν πνπ ην CRM απνδίδεηαη πνιιέο θνξέο κε ηερλνθξαηηθφ χθνο, ε νπζία 

ηνπ έγθεηηαη ζηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα πξνζδηνξίζεη ηνπο πην θεξδνθφξνπο πειάηεο, λα 

βειηηψζεη ζπλνιηθά ηελ εμππεξέηεζε πνπ ηνπο παξέρεηαη θαη λα απμήζεη ηελ 

θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. Ζ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ 

απνηειεί έλαλ ηξφπν ζηξαηεγηθήο δηαθνξνπνίεζεο , κηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ε 

νπνία ρξεζηκνπνηεί ηελ ηερλνινγία ησλ πιεξνθνξηψλ γηα λα παξέρεη ζηελ επηρείξεζε 

κηα θαηαλνεηή, αμηφπηζηε θαη νινθιεξσκέλε άπνςε γηα ηελ πειαηεηαθή ηεο βάζε, έηζη 

ψζηε φιεο νη ζπλαιιαγέο ηεο κε ηνπο πειάηεο λα δηαηεξεζνχλ θαη λα κεηαηξαπνχλ ζε 

ακνηβαία επεξγεηηθέο ζρέζεηο. Με άιια ιφγηα, πξφθεηηαη γηα κηα ηερληθή ή έλα ζχλνιν 

δηαδηθαζηψλ ζρεδηαζκέλσλ λα ζπιιέμνπλ δεδνκέλα θαη λα βνεζήζνπλ ηνλ νξγαληζκφ λα 

αμηνινγήζεη ηηο ζηξαηεγηθέο ηνπ επηινγέο.   Απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο, γίλεηαη ζαθέο 

φηη ν πειάηεο είλαη εθείλνο ν νπνίνο ειέγρεη ηε ζρέζε θαη ν νπνίνο απνθαζίδεη αλ ζα ηε 

ζπλερίζεη ή ζα ηε δηαθφςεη (Bergeron, 2002). 

 ΢ηηο πξνηεξαηφηεηεο ηνπ CRM ηνπνζεηείηαη ε ζπγθέληξσζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαθνξεηηθψλ κεηαμχ ηνπο αλαγθψλ, πνπ έρνπλ νη πειάηεο. Δπίζεο πξνηεξαηφηεηα έρεη ε 

ηνπνζέηεζε ζεηξάο ελεξγεηψλ απφ ηε πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ, κε ηειηθφ ζθνπφ ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Ζ δηαρξνληθή εμέιημε ηεο μελνδνρεηαθήο 

κνλάδαο, σο νηθνλνκηθήο κνλάδαο πνπ παξέρεη ππεξεζίεο θηινμελίαο επί πιεξσκή, 

κεηξηέηαη ζε αηψλεο. Ζ εμέιημε απηή είλαη ζπλάξηεζε ηεο νηθνλνκηθήο, θνηλσληθήο θαη 
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πνιηηηζηηθήο αλάπηπμεο ηνπ αλζξψπνπ αιιά θαη ηεο αλάπηπμεο ησλ κέζσλ κεηαθνξάο 

θαη επηθνηλσλίαο (Κνζκάηνο, 2004). 

 ΢πλδπάδνληαο φιεο ηηο έλλνηεο πνπ αλαθέξνληαη ζηνπο δηάθνξνπο νξηζκνχο, 

πξνθχπηεη φηη ην CRM είλαη κηα πξνζέγγηζε πνπ βαζίδεηαη ζε ηξεηο άμνλεο: ηελ 

ηερλνινγία, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ηηο δηαδηθαζίεο. ΢εκεηψλεηαη φηη νη δχν 

ηειεπηαίνη άμνλεο απνηεινχλ θαη ηηο ζεκαληηθφηεξεο πξνυπνζέζεηο επηηπρνχο κεηάβαζεο 

κηαο επηρείξεζεο απφ ηελ πξντνληνθεληξηθή ζηελ πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή. Βαζηθή 

πξνυπφζεζε γηα ηελ πηνζέηεζε απηήο ηεο πειαηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο είλαη ε 

εθαξκνγή ηεο απφ νιφθιεξν ην κεραληζκφ εμππεξέηεζεο πειαηψλ κε απψηεξν ζθνπφ ηε 

δεκηνπξγία καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (Παμηκάδεο, 2002). Σα 

ζπκπεξάζκαηα απηά απεηθνλίδνληαη θαη ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί. 

  

Πελαηοκενηρικές

επιτειρημαηικές

διαδικαζίες

Δια-λειηοσργική

ολοκλήρωζη

Επιτειρημαηική

ζηραηηγική

Τετνολογικές

διαδικαζίες

Άνθρωποι

ηετνολογικές

διαδικαζίες
Διαδικαζίες

Στήμα 4: μονηέλο Διατείριζης Πελαηειακών Στέζεων

 

΢χκθσλα κε ηνλ νξηζκφ ηνπ CRM πνπ παξνπζηάζηεθε ζηελ εηζαγσγή, ε 

απφθηεζε γλψζεο ζρεηηθά κε ηνλ πειάηε έρεη ραξαθηεξηζηεί σο ην κέζν γηα λα 

επηηεπρζνχλ   νη ζηφρνη ηνπ CRM. Ζ γλψζε αλαγλσξίδεηαη σο έλα απφ ηα βαζηθά 

ζηνηρεία ελεξγεηηθνχ ησλ νξγαληζκψλ (Drucker,1993) Σν KM (Knowledge 

Management), εηδηθφηεξα, έρεη νξηζηεί σο ε δηαδηθαζία πνπ αηρκαισηίδεη ηελ ζπιινγηθή 

εμεηδίθεπζε θαη εμππλάδα ζε έλαλ νξγαληζκφ θαη ηα ρξεζηκνπνηεί γηα λα πξνσζεί 

θαηλνηνκίεο κέζσ ζπλερνχο εθκάζεζεο ηνπ νξγαληζκνχ ( Nonaka, 1991· Quinn et 

al,1996). Καζψο έλα κεγάιν ηκήκα απηήο ηεο εμεηδίθεπζεο θαη εμππλάδαο αλαθέξεηαη 

ζηνπο πειάηεο, ζπκπεξαίλεηαη φηη ην CRM ζρεηίδεηαη άκεζα κε ην KM ησλ πειαηψλ ( 

Romano,2000, · Massey et al, 2001). ΢χκθσλα κε ηνλ Romano (2000) νη επηρεηξήζεηο 

πξέπεη λα εμεξεπλνχλ θαη λα ηειεηνπνηνχλ κεζφδνπο δηαρείξηζεο γλψζεο CRM ψζηε λα 

ιάβνπλ αμηφινγεο γλψζεηο γηα εθείλνπο θαη γηα ηνπο πειάηεο ηνπο θαη λα θαηαλννχλ φρη 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 1 - ΜΟΝΣΔΛΟ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΢ΥΔ΢ΔΧΝ 
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κφλν ηα ζρήκαηα θαη ηηο ηάζεηο  ζπλαιιαγψλ ησλ πειαηψλ αιιά επίζεο ζπκπεξηθνξέο 

θαη  πξνηηκήζεηο. Ζ γλψζε πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνπο πειάηεο, ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζεσξνχληαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθά  ζηε 

δηαηήξεζε ην αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ηεο εηαηξίαο ( Porter,1985 · Kim and 

Kim,2001). 

 Ζ ζεκαζία ηεο γλψζεο ησλ πειαηψλ ηνλίδεηαη απφ έλαλ αξηζκφ κειεηψλ ζην KM. 

Γηα παξάδεηγκα, νη Skyrme θαη Amidon, ζε κία έξεπλα ην 1997 γηα ηηο πξαθηηθέο ΚΜ 

ησλ εηαηξηψλ ηεο Δπξψπεο θαη ηεο Βφξεηαο Ακεξηθήο, βξήθαλε φηη ην 96 ηνηο εθαηφ απφ 

απηέο εθηηκνχζαλ ηε γλψζε πειαηψλ σο ην πην πνιχηηκν ζηνηρείν  ζηε δηαηήξεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο (παξαζέηεη ηνπο Bennet and Gabriel, 1999).  Παξνκνίσο, ζε κηα 

άιιε έξεπλα πνπ δηελεξγήζεθε απφ ην Journal Knowledge of Management, κε ηε 

βνήζεηα ηεο Καιχηεξεο Λέζρεο Πξαθηηθήο θαη ηνπ Benchmarking Exchange, ζε έλα 

δείγκα εηαηξηψλ πνπ εθαξκφδνπλ ηε θηινζνθία θαη ηηο πξαθηηθέο ηνπ KΜ, βξέζεθε φηη ε 

εζηηαζκέλε γλψζε ησλ πειαηψλ ήηαλ ν πην πξνηηκεηένο ηχπνο ηεο ελέξγεηαο ηνπ KM 

(Chase,1997). 

 Γηα λα απνθηεζεί θαη λα παξαθνινπζείηαη ε γλψζε ησλ πειαηψλ, πξνηείλνληαη 

απφ ηε βηβιηνγξαθία γηα ην KM πνιιέο ηαθηηθέο, φξγαλα θαη κέηξα. Ο  Beijerse (1999) 

πξνηείλεη ηα παξαθάησ:   

1. Δθηίκεζε ησλ πειαηψλ, 

2. Γηελέξγεηα έξεπλαο γηα ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, 

3. Απφθηεζε γλψζεο ησλ πειαηψλ 

4. ΢πλέληεπμε πειαηψλ. 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ζπγθεθξηκέλα, σο φξγαλν λα εληζρχζεη ηε γλψζε ησλ 

πειαηψλ, επίζεο πξνηείλεηαη  απφ άιινπο ζπγγξαθείο ζηε βηβιηνγξαθία ( Ahmed et 

al,1999· Meso and Smith, 2000· King and Ko, 2001). Δθηφο απφ ηηο κεζφδνπο πνπ έρνπλ 

πηνζεηεζεί, νη πξαθηηθέο θαη ηα φξγαλα, ε αληηιεπηή ζεκαζία ηνπ παξάγνληα πειάηε 

επίζεο ππνδεηθλχεηαη απφ ηελ ηαθηηθή ηεο εηαηξίαο,  φπσο εθθξάζηεθε απφ ηε 

ζπκπεξηθνξά ηεο πξνο ηνπο πειάηεο θαη νη ζρέζεηο πνπ δηακνξθψζεθαλ αλάκεζα ζηελ 

εηαηξία θαη ζε εθείλνπο. Απηέο νη ζπκπεξηθνξέο, νη νπνίεο δεκηνπξγνχληαη, ππφ 

ζπγθεθξηκέλεο ζπλζήθεο, ζπκπεξηθνξά θαη πξάμεηο (Ajzen and Fishbein,1980· Antonides 

and Raaij,1998) επίζεο εμεηάδνληαη ζηελ παξνχζα κειέηε. 
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 Με ηνλ φξν CRM ελλννχκε ινηπφλ κηα ζηξαηεγηθή πνπ επηδεηά λα 

βειηηζηνπνηήζεη ηελ επηρεηξεζηαθή απνηειεζκαηηθφηεηα κε ηελ αλαγλψξηζε ησλ 

θαιχηεξσλ ή πην επηθεξδψλ πειαηψλ. ΢ηε ζπλέρεηα αλαπηχζζεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

πξνθεηκέλνπ απηνί λα ηθαλνπνηεζνχλ. Σαπηφρξνλα ηζρχεη θαη ην αληίζηξνθν, φηη δειαδή 

αλαδεηνχλ νη επηρεηξήζεηο λα αλαγλσξίζνπλ ηνπο ρεηξφηεξνπο πειάηεο ή ηνπιάρηζηνλ 

ηνπο ιηγφηεξν επηθεξδήο θαη πξνζπαζνχλ λα ηνπο απνζαξξχλνπλ απφ ην λα θάλνπλ 

ζπλαιιαγέο κε ηελ επηρείξεζε. Γεληθψο κε ην CRM γίλεηαη πξνζπάζεηα λα επηθεληξσζεί 

ε επηρείξεζε ζηελ παξνρή βέιηηζηεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο ηεο, κέζσ ηνπ ηξφπνπ 

επηθνηλσλίαο κε απηνχο, ηνπ ηξφπνπ πνπ ζπλαιιάζζεηαη καδί ηνπο, ηνπ ηξφπνπ πνπ ηνπο 

εμππεξεηεί, φπσο θαη κέζσ παξαδνζηαθψλ κέζσλ φπσο είλαη ην πξντφλ (product), ε ηηκή 

(price), ε πξνψζεζε (promotion) θαη ε δηαλνκή (place). Μέζσ ησλ ιεηηνπξγηψλ 

marketing, πσιήζεσλ θαη ηελ εμππεξέηεζε πνπ ζα παξέρεη, ε επηρείξεζε έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα απμήζεη ηελ αθνζίσζε ηνπ πειάηε. 

Δλδηαθέξνλ έρεη ν ηξφπνο πνπ νξίδνπλ ην CRM δπν θνξπθαίνη αθαδεκατθνί. Ο 

Andrian Payne, θαζεγεηήο θαη δηεπζπληήο ηνπ Center for Relationship Marketing ζην 

παλεπηζηήκην Cranfield ηεο Αγγιίαο, ζπλνςίδεη ηελ άπνςή ηνπ γηα ην CRM σο εμήο: «Σν 

CRM ζπληζηά ηελ πξνζπάζεηα κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ λα κεγηζηνπνηήζεη 

ηελ αμία ηνπ πειάηε γηα ηελ ίδηα, δεκηνπξγψληαο, ρηίδνληαο θαη επηκεθχλνληαο ηηο 

ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο κε ζθνπφ λα ηνπο πνπιήζεη πεξηζζφηεξα, λα 

πξαγκαηνπνηήζεη cross-selling θαη λα ηνπο δηαηεξήζεη πεξηζζφηεξν». Ο Regis McKenna, 

θαζεγεηήο ζηα παλεπηζηήκηα Stanford & Harvard ησλ ΖΠΑ, πεξηγξάθεη ην CRM σο ην 

ρηίζηκν θαη ηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ηεο 

έληαμεο ησλ θαηαλαισηψλ ζην ζρεδηαζκφ, ζηελ αλάπηπμε, ζηελ παξαγσγή θαη ζηηο 

πσιήζεηο ηεο (Harte & Hanks, 2001). 

Σν CRM ζπιιέγεη θαη νξγαλψλεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ πνπ 

ζπγθεληξψλνληαη απφ κηα πνηθηιία πεγψλ φπσο είλαη ηα θέληξα θιήζεο (call centers), 

ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (e-mail), άκεζε επαθή κε ηνπο πσιεηέο θηι. Σν ινγηζκηθφ 

CRM παξέρεη κηα εληαία φςε ησλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ έηζη ψζηε νη επηρεηξήζεηο λα κπνξνχλ λα αμηνπνηήζνπλ ηνπο πφξνπο 

ηνπο πην απνηειεζκαηηθά θαη λα κπνξνχλ λα αληιήζνπλ πεξηζζφηεξα έζνδα απφ ηνπο 

πειάηεο ηνπο.  
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 Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα CRM δηαθξίλνληαη ζε ηξία κέξε: 

   Λεηηνπξγηθφ CRM ( Operational CRM ) 

   Αλαιπηηθφ CRM ( Analytical CRM ) 

   ΢πλεξγαηηθφ CRM ( Collaborative CRM ) 

-          To ιεηηνπξγηθφ ρεηξίδεηαη θαη ζπληνλίδεη ηηο αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ κε 

ηελ επηρείξεζε, ζην marketing, ζηηο πσιήζεηο θαη ζηελ εμππεξέηεζε. Υξεζηκνπνηεί 

θαλάιηα φπσο ηειέθσλν, fax, e-mail, chat θαη θηλεηέο ζπζθεπέο. 

-          Σν αλαιπηηθφ βνεζά ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνηειεζκαηηθφηεξα νη πεγέο 

πιεξνθφξεζεο πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζεί θαιχηεξα ε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ. 

Δμάγεη ζηνηρεία γηα ην ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε, ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ, ηελ θεξδνθνξία ηνπ 

απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ (data warehouse) θαη απφ άιιεο πεγέο δεδνκέλσλ. 

-          Σν ζπλεξγαηηθφ βνεζά ζηε ζπλεξγαζία κε πξνκεζεπηέο, πειάηεο θαη 

ζπλεξγάηεο ψζηε λα θαηαλνεζνχλ θαιχηεξα νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

  Ζ αγνξά ηνπ CRM εμαθνινπζεί λα σξηκάδεη. Απηφ ζεκαίλεη φηη ε δπλακηθή ηνπ 

θιάδνπ κεηαβάιιεηαη. Οη επηρεηξήζεηο αλ θαη κεηαθηλνχληαη πξνο ηελ 

πειαηνθεληξηθφηεηα αληηιακβάλνληαη φηη έρνπλ πνιχ δξφκν αθφκα λα δηαλχζνπλ. Δίλαη 

γεγνλφο φηη πνιιέο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ πινπνηήζεη ζπζηήκαηα CRM δελ έρνπλ 

πξαγκαηνπνηήζεη ηέηνηα έζνδα ψζηε λα απνζβέζνπλ ην θφζηνο θηήζεο ηνπο. Χζηφζν ε 

αθνζίσζε ηνπ πειάηε πνπ θηίδεηαη κέζα απφ απηά ηα ζπζηήκαηα δελ είλαη άκεζα 

κεηξήζηκν κέγεζνο. Έλα είλαη βέβαην – φηη ην CRM δελ πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο 

έλα παθέην ινγηζκηθνχ, αιιά σο ηξφπνο αλαζρεκαηηζκνχ θαη αλαδηνξγάλσζεο ηεο 

επηρείξεζεο (Φσκαθάθεο, 2001). 
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 2.1 Βαζηθέο αξρέο ζπζηεκάηωλ CRM 

΢ε ιηγφηεξν απφ κηα δεθαεηία, ην CRM εμειίρζεθε ζε έλα ζέκα εμαηξεηηθήο 

ζπνπδαηφηεηαο. Αλ θαη ν φξνο άξρηζε λα ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο ζην ηέινο ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ ‟90, νη αξρέο πάλσ ζηηο νπνίεο βαζίδεηαη ην CRM ήηαλ γλσζηέο ζηηο 

επηρεηξήζεηο απφ πνιχ λσξίηεξα. Αλαιπηηθά, ην CRM ζηεξίδεηαη ζε ηέζζεξηο βαζηθέο 

αξρέο (Chang, 2002): 

 Οη πειάηεο πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη σο ζεκαληηθά πεξηνπζηαθά ζηνηρεία. 

 Ζ θεξδνθνξία ησλ πειαηψλ πνηθίιιεη θαη δελ είλαη φινη νη πειάηεο εμίζνπ 

επηζπκεηνί. 

 Οη πειάηεο πνηθίιινπλ σο πξνο ηηο αλάγθεο ηνπο, ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, ηελ 

αγνξαζηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά θαη ηελ επαηζζεζία ηνπο σο πξνο ηελ ηηκή. 

 Καηαλνψληαο ην βαζκφ αθνζίσζεο θαη θεξδνθνξίαο ησλ πειαηψλ, νη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα πξνζαξκφζνπλ ηηο πξνζθνξέο ηνπο έηζη ψζηε λα 

κεγηζηνπνηήζνπλ ηε ζπλνιηθή αμία ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Ζ πξφνδνο ζηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ θαη IΣ ήηαλ θαηαιπηηθά γηα ηελ αλάπηπμε 

ησλ ζπζηεκάησλ CRM. ΢χκθσλα κε ηνλ Bose (2002): 

΢ε φξνπο IT, ην CRM είλαη κηα έλσζε ηερλνινγηψλ πνπ δνπιεχνπλ καδί ζε φιε ηελ 

επηρείξεζε, φπσο είλαη ε απνζήθε δεδνκέλσλ, ε ηζηνζειίδα, εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο 

ζπλδέζεηο, ην ζχζηεκα ηειεθσληθήο ππνζηήξημεο, ε ινγηζηηθή, νη πσιήζεηο,  ην 

κάξθεηηλγθ ( πξνψζεζε αγαζψλ) θαη ε παξαγσγή. 

Σν CRM έρεη βέβαηα κνξθνπνηεζεί θαη έγηλε πην εμειηγκέλν κε ηελ αλάπηπμε ηνπ 

εκπνξίνπ κέζσ δηαδηθηχνπ. Σα δχν πεδία θαίλεηαη λα αθνινπζνχλ κηα θνηλή δηαδξνκή 

πξνο ην κέιινλ. 

 Απφ ηνπο νξηζκνχο γηα ην CRM, πνπ αλαθέξζεθαλ ζηελ εηζαγσγή ηνπ παξφληνο, 

ζα κπνξνχζε λα πξνθχςεη ην ζπκπέξαζκα φηη δελ είλαη απαξαίηεηε ε ηερλνινγία 

δηαδηθαζίαο δηνίθεζεο. Χζηφζν, πξαθηηθά, ππάξρνπλ δχν βαζηθνί νδνί πνπ έλα ζχζηεκα 

CRM κπνξεί λα πξνζιεθζεί θαη λα αιιειεπηδξά κε έλαλ πειάηε: αξρηθά, έλα CRM κε 

ηε βνήζεηα IT, πνπ δίλεη έκθαζε ζηα παξαδνζηαθά θαλάιηα, φπσο θέληξα ππνζηήξημεο 

ηειεθσλίαο, επηθνηλσλία κέζσ θαμ θαη / ή mail φπσο επίζεο θαη θαηαξηηζκέλν 

πξνζσπηθφ (Wells et al, 1999· Bradshaw and Brash,2001), θαηά δεχηεξνλ, έλα CRM κε 

απηφκαην IT, πνπ δίλεη έκθαζε ζηελ αιιειεπίδξαζε ησλ πειαηψλ κέζσ ηερλνινγηψλ 

φπσο ην δηαδίθηπν, αζχξκαηεο ζπζθεπέο θαη απηφκαηα ζπζηήκαηα ηειεθσλίαο ( Wells et 
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al, 1999· Bradshaw and Brash,2001· Bose, 2002). Σν ζχζηεκα επηηξέπεη ηνπο πειάηεο λα 

αιιειεπηδξνχλ απεπζείαο κε ην CRM (Bose, 2002). 

 To CRM κπνξεί λα είλαη έλα κεγάιν ηκήκα ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο εκπνξίαο κέζσ 

δηαδηθηχνπ (e-commerce) κηαο εηαηξίαο (Karimi et al, 2001). Ζ παξνπζία ηνπ δηαδηθηχνπ, 

εηδηθφηεξα, πξέπεη λα πξνζεγγίδεη θάζε πειάηε εμαζθαιίδνληαο ηελ επηζηξνθή ηνπ/ ηεο 

μαλά θαη μαλά. Ζ εηαηξία πξέπεη λα ελζσκαηψζεη ην internet κε ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

γξαθείνπ πιεξνθνξηψλ, π.ρ. κάξθεηηλγθ, πσιήζεηο θαη εμππεξέηεζε, έηζη ψζηε λα 

κπνξεί λα έρεη θαη λα παξέρεη  κηα θαιή ππεξεζία γηα ηνλ πειάηε. Ζ ελζσκάησζε κε ηηο 

ιεηηνπξγίεο ησλ εζσηεξηθψλ γξαθείσλ είλαη επίζεο ζεκαληηθή θαη δελ είλαη άμην απνξίαο 

φηη νη εθαξκνγέο CRM ξαγδαία  γίλνληαη πην πνιπιεηηνπξγηθέο θαη ελζσκαησκέλεο  κε 

ην ππφινηπν ινγηζκηθφ φπσο ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ 

(enterprise resource planning (ERP) ( Karimi et al, 2001) Παξφιν πνπ ην παξαδνζηαθφ 

ERP ζεσξείηαη γεληθά σο έλα ζχζηεκα ζπλαιιαγψλ γηα ηα εζσηεξηθά γξαθεία, ην νπνίν 

πξνζθέξεη πεξηνξηζκέλε  ππνζηήξημε ζηελ αλάιεςε απνθάζεσλ (Stefanou, 2001), 

ιεηηνπξγίεο πνπ αλαπηχρζεθαλ πξφζθαηα θαη επηθνιιεκέλεο εθαξκνγέο, φπσο ε 

δηαρείξηζε ηεο αιπζίδαο ησλ πξνκεζεηψλ (SCM) θαη ην CRM  επηδηψθνπλ λα δψζνπλ 

εθηελείο ηθαλφηεηεο ζηε δηαρείξηζε γλψζεο ERP γηα λα αηρκαισηίζνπλ, λα αλαιχζνπλ 

θαη λα κνηξαζηνχλ δεδνκέλα αγνξάο θαη πειαηψλ θαη λα δεκηνπξγήζνπλ αμία γηα ηνπο 

πειάηεο. Απηή ε ελζσκάησζε κπνξεί λα νδεγήζεη ζε έλα ζχζηεκα ππνζηήξημεο ιήςεο 

απνθάζεσλ κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ (decision support system DSS) παξέρνληαο online 

αλαιπηηθέο ηθαλφηεηεο θαη εμππεξεηψληαο απνδνηηθά θαη ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

νξγαληζκνχο. 
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2.2 ΢πζηαηηθά ζηνηρεία ζπζηεκάηωλ CRM 

Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη πιήξσο θαηαλνεηφο ν φξνο CRM, θξίλεηαη ζθφπηκε ε 

ιεπηνκεξήο αλάιπζε ηεο θάζε ιέμεο πνπ ηνλ απαξηίδεη. Ζ πεξαηηέξσ εμέηαζε ηνπ φξνπ 

δείρλεη ηελ πξαγκαηηθή νπζία θαζεκηάο απφ ηηο ζπζηαηηθέο ηνπ ιέμεηο. 

C (Customer) 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο αλαδεηνχλ ηξφπνπο γηα λα δηνηθήζνπλ ηε ζρέζε ηνπο κε ηνπο 

πειάηεο, αιιά ζπάληα αθηεξψλνπλ ρξφλν ζην λα αλαξσηεζνχλ ην ιφγν γηα ηνλ νπνίν νη 

πειάηεο ζα επηιέμνπλ ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ. Ζ επηρείξεζε πνπ 

ζέιεη λα εθαξκφζεη CRM πξέπεη λα αληηκεησπίδεη ηνπο πειάηεο ηεο σο κηα δπλακηθή 

νκάδα. Οη πειάηεο δελ απνηεινχλ πιένλ παζεηηθνχο δέθηεο ησλ κελπκάησλ ησλ 

νξγαληζκψλ θαη δελ είλαη δηαηεζεηκέλνη λα αγνξάζνπλ νπνηαδήπνηε πξντφληα ή 

ππεξεζίεο ηνπο πξνζθέξνληαη. Γηα απηφ ην ιφγν, νη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα αθνχλ 

πξνζεθηηθά ηνπο πειάηεο ηνπο θαη λα δεκηνπξγνχλ πξντφληα ή ππεξεζίεο κε βάζε απηά 

πνπ αλαδεηνχλ νη ηειεπηαίνη. Δπεηδή ην CRM εζηηάδεη θπξίσο ζηνπο πειάηεο, ε 

παξαδνζηαθή θαηεχζπλζε ηνπ „business-to-business‟ θαη ηνπ „business-to-consumer‟ 

πξέπεη λα αληηθαηαζηαζεί απφ ηελ θαηλνχξηα θαηεχζπλζε ηνπ „consumer-to-consumer‟ 

θαη ηνπ „consumer-to-business‟. Αλαιπηηθά, ε έλλνηα ηνπ „consumer-to-consumer‟ 

έξρεηαη λα αληηθαηαζηήζεη απηήλ ηνπ „business-to-business‟ θαη ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

πεξηγξάςεη ηε ζρέζε πνπ αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ. Αληίζηνηρα, ε έλλνηα 

ηνπ „consumer-to-business‟ αληηθαζηζηά απηήλ ηνπ „business-to-consumer‟ θαη 

πεξηγξάθεη ηε ζρέζε πνπ αλαπηχζζεη ν πειάηεο κε ηελ επηρείξεζε (Plakoyannaki & 

Tzokas, 2002).  

Με απηφλ ηνλ ηξφπν, ν πειάηεο βξίζθεηαη ζην επίθεληξν θαη απνηειεί ηελ πεγή 

ηεο θάζε επηρεηξεκαηηθήο ζρέζεο πνπ δεκηνπξγείηαη θαη αλαπηχζζεηαη. Απηφ ζεκαίλεη 

φηη νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα εγθαηαιείςνπλ ην ξφιν ηνπ εγέηε ζηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο 

πειάηεο θαη λα θαηαλνήζνπλ φηη νθείινπλ λα ιεηηνπξγνχλ σο ζχκβνπινη ησλ 

ππαξρφλησλ θαη δπλεηηθψλ αγνξαζηψλ. ΢ε απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα ππελζπκίζνπκε φηη 

νη επηρεηξήζεηο νχηε κπνξνχλ νχηε ρξεηάδεηαη λα αλαπηχμνπλ ηέηνηνπ είδνπο ζρέζεηο κε 

φινπο ηνπο πειάηεο. Αληίζεηα, πξέπεη λα πξνζδηνξίζνπλ θαη λα πξνζπαζήζνπλ λα 

δηαηεξήζνπλ ηνπο πειάηεο πνπ είλαη αθνζησκέλνη θαη θεξδνθφξνη. Όπσο αλαθέξζεθε 

θαη παξαπάλσ, ην CRM βαζίδεηαη ζηελ παξαδνρή φηη δελ είλαη φινη νη πειάηεο ίδηνη. Με 

βάζε ηνλ θαλφλα ηνπ 80:20, ην 20% ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο παξάγεη ην 80% ησλ 

θεξδψλ ηεο (Bose, 2002).  
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R (Relationship) 

Απνηειεί πιένλ θνηλή θαη κε ακθηζβεηνχκελε δηαπίζησζε φηη νη επηρεηξήζεηο 

ζηνρεχνπλ ζηε δεκηνπξγία ζρέζεσλ ακνηβαίαο εκπηζηνζχλεο θαη ζπλεξγαζίαο κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο. Πξνθεηκέλνπ, φκσο, λα δεκηνπξγεζεί θαη λα δηαηεξεζεί κηα πειαηεηαθή 

ζρέζε, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα εζηηάζνπλ θαη ζηηο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνπλ κε ηνπο 

ζπλεξγάηεο, ηνπο αληηπξνζψπνπο ηνπο θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ηνπο. 

Ο αγνξαζηήο επεξεάδεηαη, ζε δηαθνξεηηθφ θάζε θνξά βαζκφ, απφ δηάθνξεο 

πεγέο. Γηα απηφ ην ιφγν, ε εμαζθάιηζε θαιψλ ζρέζεσλ κε ηηο παξαπάλσ νκάδεο είλαη 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθή γηα ηελ πξνζπάζεηα δεκηνπξγίαο ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. 

M (Management) 

Σν CRM είλαη κηα δξαζηεξηφηεηα ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ, αιιά πεξηιακβάλεη 

ηε ζπλερή αιιαγή ηεο επηρείξεζεο ζε επίπεδν θνπιηνχξαο θαη δηαδηθαζηψλ. Ο βαζηθφο 

ζηφρνο ηνπ CRM είλαη λα δεκηνπξγήζεη έλα ζπλεξγαηηθφ πεξηβάιινλ γηα ηνπο πειάηεο 

θαη ηηο επηρεηξήζεηο. Απηφ ζεκαίλεη νηη ε ζπλεξγαζία θαη ε επηθνηλσλία απνηεινχλ 

βαζηθά ζηνηρεία κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη πειαηψλ, θάηη ηέηνην εμαζθαιίδεη ακνηβαία 

νθέιε θαη γηα ηηο δχν πιεπξέο. Οη πειάηεο ζπκκεηέρνπλ ζε φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο θαη ηειηθά απνιακβάλνπλ κεγαιχηεξε αμία, 

ελψ νη επηρεηξήζεηο απμάλνπλ ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ θαη κεηψλνπλ ηα ιεηηνπξγηθά 

θφζηε. Απηή ε πξνζέγγηζε θπζηθά, αθνξά ηνπο πειάηεο πνπ ε επηρείξεζε θξίλεη φηη είλαη 

αθνζησκέλνη θαη θεξδνθφξνη (Verzuh, 1998). 
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2.3 ΢ηόρνη ζπζηεκάηωλ CRM 

Σν CRM είλαη κηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ε νπνία δελ πεξηνξίδεηαη απιά 

ζηελ αχμεζε ηνπ φγθνπ ησλ ζπλαιιαγψλ. Ο πξσηαξρηθφο ζηφρνο ηνπ CRM είλαη ε 

αχμεζε ηεο αμίαο, ηφζν ηεο αμίαο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλεη ν 

πειάηεο φζν θαη ηεο αμίαο πνπ πξνζζέηεη ν πειάηεο ζηελ επηρείξεζε. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

ηα ζπζηήκαηα CRM δελ ζηνρεχνπλ απιά ζηελ πξνζθνξά άξηζησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, αιιά έξρνληαη λα βνεζήζνπλ ηελ επηρείξεζε λα απνθηήζεη, λα δηαηεξήζεη 

θαη λα αλαπηχμεη ζρέζεηο κε ηνπο θαιχηεξνπο πειάηεο ηεο, έηζη ψζηε λα απνηξέςεη ηελ 

πξνζέιθπζή ηνπο απφ ηνλ αληαγσληζκφ. ΢ε δεχηεξε θάζε, νη ζηφρνη απηψλ ησλ 

ζπζηεκάησλ επεθηείλνληαη ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ζηελ πξνζέιθπζε λέσλ 

πειαηψλ. Οη ζηφρνη πνπ κπνξεί λα έρεη κηα επηρείξεζε απφ έλα ζχζηεκα CRM είλαη 

δπλαηφλ λα πνηθίιινπλ απφ ηελ απιή δηεθπεξαίσζε ή ελνπνίεζε ησλ θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο κέρξη ηε δεκηνπξγία γλψζεο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε ράξαμε ηεο 

εηαηξηθήο ζηξαηεγηθήο. Αλαιπηηθά, ην CRM απνηειεί κηα ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε γηα 

ηελ αλάπηπμε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε επηθεξδείο πειάηεο κε βαζηθνχο επηκέξνπο 

ζηφρνπο: 

 Σελ αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πειαηψλ, 

 Σελ επίηεπμε πςειψλ πνζνζηψλ δηαηήξεζεο πειαηψλ, 

 Σε δηαηήξεζε ησλ πεξηζζφηεξν επηθεξδψλ πειαηψλ, 

 Σελ εμάιεηςε ησλ κε θεξδνθφξσλ πειαηψλ, 

 Σε δηαζθάιηζε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ δηακέζνπ αμηφπηζησλ ζρέζεσλ, 

 Σελ απφθηεζε κεγαιχηεξνπ κεξηδίνπ ηεο ζπλνιηθήο δαπάλεο ησλ πειαηψλ  

 Σελ πηνζέηεζε πειαηνθεληξηθήο θαη φρη πξντνληνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο. 

  Οη παξαπάλσ ζηφρνη απνηεινχλ θνηλφ παξνλνκαζηή γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, 

αλεμάξηεηα απφ ηελ αγνξά ζηελ νπνία δξαζηεξηνπνηνχληαη (Πιαθνγηαλλάθε, 2003). 
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2.4 Πεδία εθαξκνγήο ζπζηεκάηωλ CRM 

Μηα ιχζε CRM έρεη εθαξκνγή θαηά θχξην ιφγν ζηηο αθφινπζεο επηρεηξήζεηο: 

 Δηαηξείεο παξνρήο ηξαπεδηθψλ θαη ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ (ηξάπεδεο, 

αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο) θαη μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ 

 Δηαηξείεο ηειεπηθνηλσληψλ 

 Δηαηξείεο ιηαληθνχ εκπνξίνπ 

 Δπηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί θνηλήο σθέιεηαο 

 Γεκφζηεο ππεξεζίεο 

 Δηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

 Αεξνπνξηθέο εηαηξείεο θαη ηεο εηαηξείεο κεηαθνξάο επηβαηψλ 

Όιεο νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ έλα ζχζηεκα CRM. Χζηφζν, 

ππάξρνπλ νξηζκέλεο επηρεηξήζεηο πνπ κπνξνχλ λα απνθνκίζνπλ πεξηζζφηεξα νθέιε ζε 

ζρέζε κε ηεο ππφινηπεο (Bose, 2002). ΢πγθεθξηκέλα: 

 Οη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο είλαη πηζαλφηεξν λα σθειεζνχλ είλαη εθείλεο νη νπνίεο 

ζπγθεληξψλνπλ – ιφγσ ηεο θχζεο ηνπ θιάδνπ φπνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη – ηηο 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ηεο. Παξαδείγκαηα ηέηνησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη νη ρξεκαηννηθνλνκηθνί θαη νη ηειεπηθνηλσληαθνί νξγαληζκνί. 

 Οη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο είλαη ιηγφηεξν πηζαλφλ λα σθειεζνχλ απφ ην CRM είλαη 

εθείλεο φπνπ ν πειάηεο δελ έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε ηα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ θαη 

ησλ πσιήζεσλ, φπνπ ε αμία ησλ πειαηψλ είλαη ρακειή ή φπνπ νη επηρεηξήζεηο έρνπλ 

πάξα πνιινχο πειάηεο. Χζηφζν, αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη κεξηθά απφ ηα παξαπάλσ 

πξνβιήκαηα κπνξνχλ λα μεπεξαζηνχλ κε κηα θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ κέζσ 

ηεο ρξήζεο ηνπ CRM. Σα ζπζηήκαηα CRM εμππεξεηνχλ ηφζν ηηο εθαξκνγέο πνπ 

ζηνρεχνπλ ζηε δηαρείξηζε ησλ επαθψλ κε ηνπο πειάηεο φζν θαη ηηο εθαξκνγέο πνπ 

ππνζηεξίδνπλ ηηο εζσηεξηθέο δηεξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο (Μάληηθαο, 2006). 
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2.5 Δθαξκνγέο δηαρείξηζεο επαθώλ κε πειάηεο 

Σα πξψηα ζπζηήκαηα CRM αθνξνχζαλ εθαξκνγέο νη νπνίεο δηεπθφιπλαλ είηε 

ηελ αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο (customer -  facing applications) είηε ηελ 

επηθνηλωλία καδί ηνπο (customer - touching applications). 

 Αξρηθά, δηαθξίλνληαη νη εθαξκνγέο γηα ηελ αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο. 

Οη βαζηθνί ηνκείο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηηο εθαξκνγέο αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο 

πειάηεο είλαη η εξςπηπέηηζη πελαηών (customer – service), η αςηομαηοποίηζη ηυν 

πυλήζευν (Sales Force Automation) θαη η ηεσνική ςποζηήπιξη ηυν πελαηών (Field 

Service). Οη δξαζηεξηφηεηεο απηέο ραξαθηεξίδνληαη σο εθαξκνγέο αιιειεπίδξαζεο, 

δηφηη νη αληηπξφζσπνη ηεο εμππεξέηεζεο, ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο 

αιιειεπηδξνχλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν κε ηνπο πειάηεο. ΢ηφρνο απηψλ ησλ εθαξκνγψλ 

CRM είλαη λα ππνζηεξίμνπλ απηνχο ηνπο εξγαδφκελνπο θαη λα ηνπο δηεπθνιχλνπλ ζηελ 

δηεθπεξαίσζε ηεο θαζεκεξηλήο ηνπο εξγαζίαο. 

 

Δμππεξέηεζε πειαηώλ (customer – service) 

 Ο ηνκέαο ηεο εμππεξέηεζεο είλαη ίζσο ν ζεκαληηθφηεξνο θαη ν πην επαίζζεηνο 

φηαλ αλαθεξφκαζηε ζηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. ΢ηφρνο ησλ 

εθαξκνγψλ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ε δηαρείξηζε φισλ ησλ απαηηνχκελσλ 

ζηνηρείσλ γηα ηελ ππνζηήξημή ηνπο, δειαδή ε δηαρείξηζε ινγαξηαζκψλ, επαθψλ θαη 

δξαζηεξηνηήησλ, επηζηξνθψλ, αλαθνξψλ κε παξαηεξήζεηο απφ ηνπο πειάηεο, 

ιεπηνκεξψλ ζπκθσληψλ ππνζηήξημεο θ.ι.π. 

 Οη παξαπάλσ εθαξκνγέο πξέπεη λα ζπλεξγάδνληαη θαη λα ελνπνηνχληαη ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη φηη νη αληηπξφζσπνη ηεο εμππεξέηεζεο κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ 

γξήγνξα θαη απνδνηηθά θαη λα δηαρεηξηζηνχλ ιεπηνκεξείο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ 

ηνπο πειάηεο. Ζ εμππεξέηεζε πνπ κηα επηρείξεζε πξνζθέξεη θαζνξίδεη ηελ ηθαλφηεηά 

ηεο λα δηαηεξεί επραξηζηεκέλνπο θαη θπξίσο πηζηνχο πειάηεο. ΢ε απηφ ην ζεκείν, πξέπεη 

λα ζεκεησζεί φηη νη εθαξκνγέο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηνχληαη 

πεξηζζφηεξν ζηηο ιεηηνπξγίεο κεηά ηελ πψιεζε έηζη ψζηε λα ππνζηεξίμνπλ ηνπο πειάηεο 

πνπ ρξεηάδνληαη επηπξφζζεηε βνήζεηα. 

Οη βαζηθέο δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πεξηιακβάλνπλ ηελ θαηαγξαθή 

ησλ εηζεξρφκελσλ θιήζεσλ, ηελ εθρψξεζε ησλ πξνβιεκάησλ, ηελ απηφκαηε 

δξνκνιφγεζε ησλ θιήζεσλ θαη ηελ πξνψζεζή ηνπο πξνο επίιπζε, ηελ παξαθνινχζεζε 

νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο, ηελ θαηαγξαθή ηνπ ηειηθνχ απνηειέζκαηνο θαη ηε 
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δηαηήξεζε ελφο ελεκεξσκέλνπ ηζηνξηθνχ επαθψλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε 

(Bendell, 2006). 

  Κάζε επηρείξεζε πξέπεη λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο κε ηε κέγηζηε 

δπλαηή ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα. Ο πειάηεο δελ είλαη πιένλ δηαηεζεηκέλνο λα πεξηκέλεη ή 

λα ιακβάλεη αλαθξηβή ή ειιηπή πιεξνθφξεζε. Γηα απηφ ην ιφγν, νη εθαξκνγέο CRM 

πνπ αθνξνχλ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε (γηα παξάδεηγκα έλα ζχγρξνλν ηειεθσληθφ 

θέληξν) ζπκβάιινπλ ζηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ αληαπφθξηζεο, θαζψο, κέζσ ησλ 

δηαζέζηκσλ ηερλνινγηψλ, επηηξέπνπλ ηελ απηφκαηε αλάζεζε θαη παξαθνινχζεζε ησλ 

δηαζέζηκσλ ηερλνινγηψλ, επηηξέπνπλ ηελ απηφκαηε αλάζεζε θαη παξαθνινχζεζε ησλ 

θιήζεσλ.  

Έηζη νη θιήζεηο δξνκνινγνχληαη απηφκαηα ζε εθείλνλ ηνλ αληηπξφζσπν ηεο 

επηρείξεζεο ν νπνίνο κπνξεί λα πξνζθέξεη ηελ θαιχηεξε δπλαηή ππνζηήξημε γηα ην 

πξφβιεκα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε. Δπηπιένλ, απηέο νη εθαξκνγέο επηηξέπνπλ ηε 

δηαηήξεζε πιήξνπο ηζηνξηθνχ φισλ ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο 

πειάηεο. ΢ηφρνο ησλ ζπζηεκάησλ ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ είλαη ε νκνηνγέλεηα ζηε 

δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ γηα ππνζηήξημε απφ φπνην ζεκείν επαθήο θη αλ πξνέξρνληαη 

(ηειέθσλν, fax, e – mail, δηαδίθηπν, ή αζχξκαηεο εθαξκνγέο). 

 

              Πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί ε επηηπρία ησλ εθαξκνγψλ εμππεξέηεζεο ηνπ 

πειάηε, ε επηρείξεζε πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη νη αληηπξφζσπνη έρνπλ πξφζβαζε ζε 

φιεο εθείλεο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ πξέπεη λα γλσξίδνπλ έηζη ψζηε λα παξέρνπλ άξηζηα 

επίπεδα εμππεξέηεζεο. Δπηπιένλ, νθείιεη λα αλαγλσξίζεη ην ζπνπδαίν ξφιν πνπ 

δηαδξακαηίδνπλ νη αληηπξφζσπνη ηεο εμππεξέηεζεο ζηε δηακφξθσζε ηεο εηθφλαο ηεο θαη 

λα κεηαηξέςεη ηελ εξγαζία ηνπο απφ αγρψδε θαη ζπάληα ακεηβφκελε ζε δεκηνπξγηθή θαη 

αμηνπξεπψο ακεηβφκελε (Bergeron, 2002). Σέινο, ε επηρείξεζε πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε 

πξνζνρή ζηελ επηινγή ησλ θαηάιιεισλ ηερλνινγηθψλ ζπζηεκάησλ, ηα νπνία πξέπεη λα 

δψζεη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ επηινγή ησλ θαηάιιεισλ ηερλνινγηθψλ ζπζηεκάησλ, ηα 

νπνία πξέπεη λα ζπκβαδίδνπλ κε ηηο επηρεηξεκαηηθέο αλάγθεο πνπ θαινχληαη λα 

ηθαλνπνηήζνπλ. Χζηφζν, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα αλαγλσξίδνπλ φηη ε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ είλαη έλα ζχλνιν επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ νη νπνίεο ππνβνεζνχληαη απφ ηηο 

λέεο ηερλνινγίεο, αιιά νπζηαζηηθά πξαγκαηνπνηνχληαη απφ αλζξψπνπο (Dyche, 2002).  

 Οη πσιεηέο είλαη νη εθπξφζσπνη ηεο επηρείξεζεο, νη νπνίνη έξρνληαη ζε επαθή κε 

ηνλ πειάηε, ζπκβάιινληαο ζηε δηακφξθσζε ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο θαη 

ιεηηνπξγψληαο θαηαιπηηθά ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. Δίλαη ινηπφλ πξνθαλέο φηη ην 
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πξνζσπηθφ ησλ πσιήζεσλ απνηειεί κηα ζεκαληηθή πεγή πιεξνθφξεζεο γηα ηελ 

επηρείξεζε θαη πξέπεη λα δηαζέηεη φια ηα εξγαιεία ηφζν γηα ηελ πξφζβαζε ζηηο 

ζχγρξνλεο πιεξνθνξίεο ηεο αγνξάο φζν θαη γηα ηε δηάρπζε απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ ζηα 

ππφινηπα ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

Απηνκαηνπνίεζε ηωλ πωιήζεωλ (Sales Force Automation) 

Ζ απηνκαηνπνίεζε ηεο δχλακεο ησλ πσιήζεσλ (Sales Force Automation ή SFA) 

είλαη ην ηαρχηεξα αλαπηπζζφκελν ζπζηαηηθφ ηνπ CRM. Ζ αιιειεπίδξαζε ηεο δχλακεο 

ησλ πσιήζεσλ κε ην δπλεηηθφ πειάηε, ε κεηαηξνπή ηνπ ζε πξαγκαηηθφ πειάηε θαη ε 

δηαηήξεζε κηαο ζρέζεο αθνζίσζεο απνηεινχλ θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο γηα ηελ 

επηηπρία ηεο επηρείξεζεο (http://www.magic-sw.com) 

Οη πεξηζζφηεξεο εθαξκνγέο γηα ηνλ απηνκαηηζκφ ηεο δχλακεο ησλ πσιήζεσλ 

εζηηάδνπλ ζηνλ εληνπηζκφ θαη ζηελ θαηαγξαθή επηρεηξεκαηηθψλ επθαηξηψλ, ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ επθαηξηψλ απηψλ, ζηελ θαηαγξαθή ησλ ζηειερψλ 

θαη ησλ πειαηψλ ηνπο, θαζψο θαη ζηελ εχθνιε ζπλεξγαζία ησλ νκάδσλ ησλ ηκεκάησλ 

ηεο επηρείξεζεο. Σα εξγαιεία νκαδηθήο ζπλεξγαζίαο επηηξέπνπλ ζηα απνκαθξπζκέλα 

κέιε ηεο νκάδαο λα ζπλνκηινχλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, εμαζθαιίδνληαο έηζη ην 

ζπγρξνληζκφ ησλ πξνζπαζεηψλ ησλ πσιεηψλ θαη ηελ έγθαηξε ελεκέξσζε φισλ ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο πσιήζεηο (Dyche, 2001). 

 Απηνκαηνπνηψληαο φιε ηε ξνή εξγαζηψλ ησλ πσιήζεσλ, νη εθαξκνγέο απηέο 

βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα δηαρεηξηζηνχλ θάζε θάζε ηνπ θχθινπ φιε ηε ξνή ησλ 

εξγαζηψλ ησλ πσιήζεσλ, νη εθαξκνγέο απηέο βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα δηαρεηξηζηνχλ 

θάζε θάζε ηνπ θχθινπ ησλ πσιήζεσλ, απφ ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθηέιεζε κηαο 

εθζηξαηείαο κάξθεηηλγθ θαη ηε δεκηνπξγία επθαηξηψλ πσιήζεσλ κέρξη ηελ παξαγγειία, 

ηελ νινθιήξσζε ηεο πψιεζεο θαη ηελ παξαθνινχζεζε ησλ πηζαλψλ πειαηψλ. θχξηνο 

ζηφρνο είλαη λα παξέρεηαη ζε φζνπο εκπιέθνληαη ζηε δηαδηθαζία πψιεζεο κηα πεξηεθηηθή 

θαη πάληα ελήκεξε εηθφλα ησλ πσιήζεσλ, θαζψο θαη ρξήζηκεο ζηαηηζηηθέο πιεξνθνξίεο, 

φπσο πξνβιέςεηο θαη ηάζεηο ζηνλ θχθιν ησλ πσιήζεσλ (Γάζθνο, 2002).  

 

 

 Όιεο νη παξαπάλσ εθαξκνγέο απνζθνπνχλ ζην λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο, λα 

θάλνπλ πην απνδνηηθνχο ηνπο πσιεηέο θαη λα κεηψζνπλ ην δηαρεηξηζηηθφ θφζηνο ηνπ 

ηκήκαηνο πσιήζεσλ, απηνκαηνπνηψληαο θαη ζπγρξνλίδνληαο ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

πσιήζεσλ ζε επίπεδν νξγαληζκνχ, κέζα απφ φια ηα θαλάιηα πψιεζεο. 
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Υξεζηκνπνηψληαο ηελ ηερλνινγία ησλ ππνινγηζηψλ, βειηηψλνπλ ηελ ηθαλφηεηα ησλ 

εθπξνζψπσλ ησλ πσιήζεσλ λα βξνπλ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο γηα ηα νπνία ελδηαθέξνληαη νη πειάηεο ηνπο, λα κεηψζνπλ ηα ιάζε θαηά ην 

ζρεκαηηζκφ κηαο ζχλζεηεο παξαγγειίαο θαη λα βειηηψζνπλ ηε δηαρείξηζε ησλ κεγάισλ 

ινγαξηαζκψλ. Δπηπιένλ πξνζθέξνπλ ζηα ζηειέρε πσιήζεσλ ηα απαξαίηεηα εξγαιεία 

γηα λα έρνπλ πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ αιιά θαη ζηα επηρεηξεκαηηθά 

δεδνκέλα. Αθφκα, κεηψλνπλ δξακαηηθά ην ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα γξαθεηνθξαηηθέο 

δηαδηθαζίεο, επηηξέπνληαο ζηνπο πσιεηέο λα αθηεξψλνπλ ηνλ πεξηζζφηεξν ρξφλν ηνπο 

ζην ηνκέα ηνπο ζηνλ ηνκέα πνπ εηδηθεχνληαη – θαη ζπγθεθξηκέλα ζε επαθέο κε ηνπο 

ππάξρνληεο θαη ηνπο ππνςήθηνπο πειάηεο – θαη λα έρνπλ αλά πάζα ζηηγκή 

ζπγθεληξσκέλα φια ηα δεδνκέλα γηα θάζε πειάηε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ 

(http://www.decision.gr/2/2 1 1 2.html). 

Δίλαη ινηπφλ εκθαλέο φηη κέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ 

ζπλνδεπηηθψλ ηερλνινγηψλ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηνπο πσιεηέο ηνπο 

λα δηνηθήζνπλ θαη λα βειηηψζνπλ ηε δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ θαη ηειηθά λα 

ελδπλακψζνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο. Πξνθεηκέλνπ φκσο λα επηηχρνπλ απηνχο 

ηνπο ζηφρνπο, νθείινπλ λα ελεκεξψζνπλ απφ ηελ αξρή ηνπο πσιεηέο γηα ηα 

πιενλεθηήκαηα ηεο πηνζέηεζεο ησλ εξγαιείσλ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ πσιήζεσλ, λα 

ηνπο πείζνπλ φηη ηα εξγαιεία απηά δηεπθνιχλνπλ ηελ θαζεκεξηλή ηνπο εξγαζία θαη λα 

ηνπο εθπαηδεχζνπλ ψζηε λα κάζνπλ λα ηα ρξεζηκνπνηνχλ. 

 

Σερληθή ππνζηήξημε ηωλ πειαηώλ (Field Service). 

Ζ ηερληθή ππνζηήξημε απνηειεί έλα θξίζηκν ηνκέα γηα θάζε επηρείξεζε πνπ 

ζπλαιιάζζεηαη κε ηνπο πειάηεο ηεο. Χζηφζν ε δηαρείξηζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηκήκαηνο 

δελ είλαη πάληα κηα εχθνιε εξγαζία. Ζ ππεξεζία ηερληθήο ππνζηήξημεο αληηκεησπίδεη ηε 

δηαξθή πξφθιεζε γηα βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη αχμεζε ηεο 

θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζεο. Δπηπιένλ, ν επηθεθαιήο ηνπ ηκήκαηνο είλαη 

επηθνξηηζκέλνο φρη κφλν κε ηελ αληηκεηψπηζε ζχλζεησλ ηερληθψλ πξνβιεκάησλ αιιά 

θαη κε ηε δηαζθάιηζε ηεο άξηηαο ζπλεξγαζίαο ηνπ ηερληθνχ πξνζσπηθνχ 

(http://www.decision.gr/2/2 1 1 5.html). 

 

Οη εθαξκνγέο απηνκαηνπνίεζεο ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο εληζρχνπλ ηηο 

πξνζπάζεηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε πνπ θαηαβάιινπλ νη εθπξφζσπνη απηνχ ηνπ 

ηκήκαηνο. Με ηε ρξήζε ησλ δηαζέζηκσλ ηερλνινγηψλ, ε επηρείξεζε δηαρεηξίδεηαη ηα 

http://www.decision.gr/2/2%201%201%205.html
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ζπκβφιαηα θαη ηηο εγγπήζεηο θαη παξαθνινπζεί ηα απνζέκαηα ησλ αληαιιαθηηθψλ 

(http://www.microsoft.com/hellas/businessolutions/solutions/navision/fsm.asp)  

Δπηπιένλ, απηέο νη εθαξκνγέο δηαρεηξίδνληαη ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ γηα 

ηερληθή εμππεξέηεζε θαη παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα ζρεδηαζκνχ, πξνγξακκαηηζκνχ, 

δηεθπεξαίσζεο θαη γλσζηνπνίεζεο απηψλ ησλ αηηεκάησλ. 

Ο εθζπγρξνληζκφο θαη ε απηνκαηνπνίεζε απηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ απμάλεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ αθξίβεηα ησλ εξγαζηψλ. Έρνληαο πξφζβαζε ζην πιήξεο 

ηζηνξηθφ ησλ επαθψλ κε ηνλ πειάηε, νη εθπξφζσπνη ηεο ηερληθήο εμππεξέηεζεο κπνξνχλ 

λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

είλαη δπλαηή ε επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ ηερληθνχ, ησλ θαηάιιεισλ εμαξηεκάησλ θαη ηεο 

θαηάιιειεο ρξνληθήο ζηηγκήο, ψζηε λα δνζεί ζηνλ πειάηε ην θαιχηεξν επίπεδν 

εμππεξέηεζεο. 

 

΢ηελ ζπλερεηα δηαθξίλνληαη νη εθαξκνγέο γηα ηελ επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο. 

Οη βαζηθνί ηνκείο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηηο εθαξκνγέο επηθνηλσλίαο κε ηνπο 

πειάηεο είλαη η αςηομαηοποίηζη ηος μάπκεηινγκ (Marketing Automation), ηο ηλεκηπονικό 

εμπόπιο (Electronic Commerce) θαη η αςηοεξςπηπέηηζη ηυν πελαηών (Self – Service 

Customer Support). Οη δξαζηεξηφηεηεο απηέο ραξαθηεξίδνληαη σο εθαξκνγέο 

επηθνηλσλίαο, δηφηη ν πειάηεο έξρεηαη ζε απεπζείαο επαθή κε απηέο ρσξίο ηελ άκεζε 

ζπκκεηνρή θάπνηνπ αληηπξνζψπνπ ηεο επηρείξεζεο. 

 

Απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ (Marketing Automation) 

Οη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα πξαγκαηνπνηνχλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

κάξθεηηλγθ αμηνπνηψληαο ηε ζπζζσξεπκέλε γλψζε πνπ δηαζέηνπλ γηα ηνλ πειάηε, ηηο 

πξνηηκήζεηο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ. Με ηε βνήζεηα ηεο δηαζέζηκεο ηερλνινγίαο, νη 

δηαδηθαζίεο κάξθεηηλγθ πνπ ππνζηεξίδεη κηα εθαξκνγή CRM επηηξέπνπλ ζηελ 

επηρείξεζε λα δεκηνπξγεί, λα πινπνηεί θαη λα αλαιχεη εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ κε 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο πνπ παξάγνπλ νπζηαζηηθά απνηειέζκαηα 

(http://www.decision.gr/2/2 1 1 3.html). 

Οη εθαξκνγέο ηεο απηνκαηνπνίεζεο ηνπ κάξθεηηλγθ ζηνρεχνπλ ζηελ πψιεζε 

ζπλαθψλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θαη ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ζηελ αχμεζε ηνπ 

πνζνζηνχ δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ, ζηε δεκηνπξγία κνληέισλ γηα ηελ πξφβιεςε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, ζηελ ελίζρπζε ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηεο αμίαο ησλ πειαηψλ, 
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ζηε βειηηζηνπνίεζε ησλ θαλαιηψλ αιιειεπίδξαζεο θαη ζηελ πξνζθνξά 

εμαηνκηθεπκέλσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Dyche, 2002).  

Υξεζηκνπνηψληαο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ππάξρνπλ γηα ηνπο πειάηεο, νη νξγαληζκνί 

κπνξνχλ λα παξαθνινπζνχλ απνηειεζκαηηθά ηε ζρέζε ηνπο κε ηνπο ηειεπηαίνπο, λα 

ζρεδηάδνπλ εθζηξαηείεο θαη πξνγξάκκαηα κάξθεηηλγθ ηα νπνία βαζίδνληαη ζε 

πξαγκαηηθά ζηνηρεία θαη ηειηθά λα βειηηψλνπλ ηηο πσιήζεηο θαη ηελ απφδνζε ηεο 

ππνζηήξημεο. 

Οη εθαξκνγέο CRM πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ 

δηεπθνιχλνπλ ηελ θαηαλφεζε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο θαη επηηξέπνπλ ηε 

ιεπηνκεξή πεξηγξαθή θαη εθαξκνγή θαηάιιεισλ θξηηεξίσλ ηκεκαηνπνίεζεο. Δπηπιένλ, 

ζπκβάιινπλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αθνζησκέλσλ θαη θεξδνθφξσλ πειαηψλ θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο θαη νδεγνχλ ζηελ θαζηέξσζε πξνζσπνπνηεκέλσλ επηθνηλσληψλ 

κε απηνχο ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο. Σέινο, επηηξέπνπλ ηε κεηαθνξά ησλ πφξσλ ην 

κάξθεηηλγθ ζε εθζηξαηείεο πνπ είλαη πηζαλφλ λα απνθέξνπλ πςειφηεξα πνζνζηά 

αληαπφθξηζεο (Dyche, 2002). 

 

Ζιεθηξνληθό εκπόξην (Electronic Commerce) 

Ζ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ έδσζε ζηηο επηρεηξήζεηο έλα αθφκα 

ζεκείν επαθήο κε ηνπο πειάηεο θαη έλα λέν ηξφπν γηα λα επεθηείλνπλ ηελ παξνπζία ηνπο 

ζηελ αγνξά, απηνκαηνπνηψληαο πιήξσο ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ κάξθεηηλγθ, ησλ πσιήζεσλ 

θαη ηεο εμππεξέηεζεο ( http://www.crm2day.gr/library/ docs/rr0019.pdf). Οη αλαιπηέο 

ηνπ θιάδνπ ζπκθσλνχλ φηη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ην CRM είλαη ζπκπιεξσκαηηθέο 

πξσηνβνπιίεο θαη επηθέξνπλ ηαρχηεξε απφδνζε ηεο επέλδπζεο. Παξφια απηά, νη 

ζηαηηζηηθέο δείρλνπλ φηη νη επηρεηξήζεηο δελ αλαπηχζζνπλ κε ηδηαίηεξε ηαρχηεηα απηέο 

ηηο πξσηνβνπιίεο θαη θαηαιήγνπλ ζε κε ζπληνληζκέλεο θαη ιαλζαζκέλεο πξνζπάζεηεο, νη 

νπνίεο έρνπλ σο απνηέιεζκα ηελ απψιεηα ρξφλνπ θαη ηελ χπαξμε δπζαξεζηεκέλσλ 

πειαηψλ. 

Οη εθαξκνγέο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πινπνηνχλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ 

κάξθεηηλγθ, ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο εμππεξέηεζεο κέζσ άκεζα ζπλδεδεκέλσλ (on line) 

ζεκείσλ επαθήο θαη θπξίσο κέζσ ηνπ Γηαδηθηχνπ. Απηέο νη εθαξκνγέο επηηξέπνπλ ζηνπο 

πειάηεο λα αγνξάζνπλ πξντφληα κέζσ ειεθηξνληθψλ θαηαιφγσλ ή άιισλ ζρεηηθψλ 

Γηαδηθηπαθψλ κέζσλ. Δπηπιένλ, νη πειάηεο κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηνχλ ιεηηνπξγίεο 

απηφ – εμππεξέηεζεο (self – service), φπσο αλαδήηεζε ηζηνξηθνχ παξαγγειηψλ, 

αλαδήηεζε θαηάζηαζεο παξαγγειηψλ, δηεθπεξαίσζε επηζηξνθψλ θαη δηαρείξηζε 
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πειαηεηαθψλ πιεξνθνξηψλ. Έηζη, ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα γίλεηαη κηα αλεθηίκεηε 

πεγή πιεξνθφξεζεο πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε βαζηά θαηαλφεζε ησλ 

πειαηψλ θαη γηα ηελ παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ πξνζθνξψλ (Analytical CRM”, 

www.sap.com).  

 

Απηνεμππεξέηεζε ηωλ πειαηώλ (Self – Service Customer Support) 

Ζ απηνεμππεξέηεζε (Self – service) είλαη κηα γξήγνξα αλαπηπζζφκελε απαίηεζε, 

θαζψο νη πεξηζζφηεξνη πειάηεο είλαη ζπλδεδεκέλνη ζην Γηαδίθηπν θαη επηζπκνχλ λα 

αλαηξέμνπλ ζην ζχλνιν ησλ παξαγγειηψλ ηνπο ή λα θάλνπλ εξσηήζεηο κέζσ ηνπ 

browser. Απηέο νη εθαξκνγέο CRM παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα αλάπηπμεο ιχζεσλ 

απηνεμππεξέηεζεο, θαηά ηηο νπνίεο νη πειάηεο έρνπλ απεπζείαο πξφζβαζε ζε 

πιεξνθνξίεο ρσξίο ηε κεζνιάβεζε ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη 

πειάηεο κπνξνχλ λα παξάγνπλ απφ κφλνη ηνπο πιεξνθνξίεο ππνζηήξημεο ηνπ πξντφληνο, 

λα δεκηνπξγνχλ αηηήκαηα εμππεξέηεζεο, λα δηαρεηξίδνληαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ηνπο 

αθνξνχλ θαη λα δηνηθνχλ ηηο παξαγγειίεο ηνπο. 
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2.6 ΢ρεδηαζκόο θαη Πξαγκαηνπνίεζε Πειαηνθεληξηθήο 

Δπηρεηξεκαηηθήο ΢ηξαηεγηθήο 

 Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα κηα επηρείξεζε πνπ ζέιεη λα εηζέιζεη ζην ρψξν ηνπ CRM 

είλαη λα κεηαζρεκαηηζηεί ζε κηα επηρείξεζε «πειαηνθεληξηθνχ ραξαθηήξα». Απηφ είλαη 

θάηη πνπ νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο «απνθεχγνπλ» λα δνπλ σο απαξαίηεην γηα ηελ 

εθαξκνγή ηνπ CRM  θαη ζπκβαίλεη γηαηί ν κεηαζρεκαηηζκφο ηεο επηρείξεζεο απαηηεί 

ζρεδηαζκφ θαη ρξφλν γηα ηελ πξαγκάησζή ηνπ (Lee, 2002). 

 Απηφ ην ζηάδην πξνεηνηκάδεη ην έδαθνο γηα λα πεηχρεη ην ζχζηεκα CRM ζηελ 

επφκελε θάζε. Ζ εηαηξία έηζη πξνρσξάεη παξαθάησ φρη κφλν κε ηελ αλάπηπμε ησλ 

ζρέζεσλ ηεο κε ηνπο πειάηεο αιιά θαη κε εμ ίζνπ κεηαρείξηζε ησλ πειαηψλ 

ζπγθεληξψλνληαο επηθεξδήο πειάηεο ζρεκαηνπνηψληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν ζηξαηεγηθέο 

φπσο απηή ηεο δηαηήξεζεο πειαηψλ. ΢ηξαηεγηθέο φπσο ε παξαδνζηαθή απφθηεζε 

πειαηψλ, ε επηθνηλσλία θαη ε δηαηήξεζε πειαηψλ δίλνπλ ηηο βάζεηο ζηηο νπνίεο ην 

ζχζηεκα CRM ζα ζρεδηαζηεί. Απηφ είλαη ππνρξεσηηθφ πξηλ αξρίζεη ε εθαξκνγή 

νπνηνπδήπνηε ζπζηήκαηνο  CRM γηαηί ε ηερλνινγία δελ αληηθαζηζηά ην marketing θαη 

ηηο ζηξαηεγηθέο πσιήζεσλ πνπ πινπνηνχληαη απφ ηελ επαθή, ηελ αλάιπζε δηαρσξηζκνχ 

θαη ηα αληηθείκελα ησλ πσιήζεσλ. (Sarmaniotis  and  Stefanou, 2005) 

 Ο αληηθεηκεληθφο ζηφρνο ηνπ ζρεδηαζκνχ πειαηνθεληξηθήο επηρεηξεκαηηθήο 

ζηξαηεγηθήο είλαη λα βξεη επθαηξίεο θαη πεξηζζφηεξα νθέιε γηα ηνπο πειάηεο πνπ 

ζεκαίλνπλ θαη πεξηζζφηεξα νθέιε γηα ηελ επηρείξεζε νπφηε εθείλν πνπ ζπλεπάγεηαη 

είλαη φηη νη πειάηεο ζα «κέλνπλ» ζηελ επηρείξεζε (Lee, 2002). 

 Ο πειαηνθεληξηθφο ζρεδηαζκφο είλαη ζρεηηθά απιφο αξθεί ηα ζηειέρε ηεο 

επηρείξεζεο λα «έξζνπλ» ζηε ζέζε ηνπ πειάηε (Dyche, 2002). Με απηφ ηνλ ηξφπν 

κπνξνχλ λα αλαθαιχςνπλ ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ, ηφζν ηηο παξνχζεο φζν θαη γηα 

ηηο κειινληηθέο. Αλ γίλεη απηφ, ζα είλαη ζε ζέζε λα βξνπλ ηηο επθαηξίεο γηα ηνπο πειάηεο 

θαη επνκέλσο γηα ηελ επηρείξεζε θαη απηφ απνηειεί νπζία.  

΢εκαληηθή είλαη ε θαηαλφεζε θαη ε εζηίαζε ζηνλ πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα κε ηελ 

αλαγλψξηζε ησλ ζεκαληηθψλ παξαγφλησλ (Lee, 2002): 

 Σα νπνηαδήπνηε ζρέδηα πξαγκαηνπνηνχληαη κε ηελ εζηίαζε ζηηο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε („‟what customer wants‟‟) θαη φρη ζηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. 

 Πξνζήισζε ηεο επηρείξεζεο ζηα φζα ιέλε νη πειάηεο θαη φρη πξνζπάζεηα λα 

θαηεπζχλεη ηνπο πειάηεο λα αθνχλ ηελ επηρείξεζε. 
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 Γεκηνπξγία promotional marketing communication (database marketing, e-

marketing), γηα ηελ επεμεξγαζία ηεο πιεξνθνξίαο. 

 Γεκηνπξγία ηεο «εηθφλαο» γηα ην αλ νη ιεηηνπξγίεο γίλνληαη ζσζηά θαη αλ 

ππάξρνπλ θάπνηεο βειηησηηθέο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν γίλεηαη ε 

επηρεηξεκαηηθή ιεηηνπξγία. 

 Βέβαηα αλ ε επηρείξεζε ζέιεη λα αθνινπζήζεη κηα ζηξαηεγηθή πειαηνθεληξηθνχ 

ραξαθηήξα, ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγεί κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν. Απηφ ζεκαίλεη φηη ζα πξέπεη 

λα αλαιπζνχλ νη ξφινη ησλ επηκέξνπο business units ηεο επηρείξεζεο πνπ 

ζπλαιιάζζνληαη κε ηνπο πειάηεο ψζηε λα δηαθαλεί αλ πξνζζέηνπλ αμία ζηνπο πειάηεο ή 

απιά πξνζζέηνπλ θφζηε. 

 Ζ αλαδηνξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο (Redesign Functional Activities) ψζηε λα 

δξαζηεξηνπνηείηαη ελαξκνληδφκελε κε ηα ραξαθηεξηζηηθά, ηηο αλάγθεο θαη ηνλ ηξφπν 

ζθέςεο ησλ πειαηψλ δελ είλαη αλέθηθηε ππφζεζε, αξθεί λα μεθαζαξηζηεί ε ζχγρπζε πνπ 

ζα πξνθχςεη κε ηε πξνζπάζεηα πινπνίεζεο ηνπ CRM παξάιιεια κε ηηο πθηζηάκελεο 

ιεηηνπξγίεο κέζα απφ ηζρπξά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, φπσο ην νηθνλνκηθφ θαη ην IT 

(Thompson, 2002). 

 Ζ ηερλνινγία έρεη δπλαηφηεηεο ζηηο ζηξαηεγηθέο ελδπλάκσζεο θαη δεκηνπξγίαο 

θαζψο ρξεηάδεηαη ε δεκηνπξγία ελφο επθίλεηνπ θαη ηθαλνχ IT ην νπνίν ζα κπνξεί λα 

ιάβεη απνθάζεηο θαη θαηά ηε δηάξθεηα αιιά θαη κεηά ηελ επαλεμέηαζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ, ζχκθσλα πάληα θαη κε ην παθέην software CRM πνπ 

επηιέρζεθε. (Sarmaniotis and Stefanou, 2005) 

 Καζίζηαληαη ινηπφλ πξνθαλέο φηη πξνθεηκέλνπ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ ηα 

αλσηέξσ ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί έλα ζχζηεκα αλάπηπμεο θαη εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ην νπνίν ζα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. Ζ δεκηνπξγία απηνχ ηνπ 

ζπζηήκαηνο είλαη ππνρξεσηηθή γηα ηελ επηρείξεζε γηα ηνπο εμήο ιφγνπο: 

1. Δμνηθείσζε κε ηελ ηερλνινγία. Λφγνο πνιχ ζεκαληηθφο γηα ηελ πινπνίεζε θαη 

ρξήζε ζπζηήκαηνο CRM.  

2. Globalization ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο, πνπ κεηά ηε κεηαζηξνθή ηεο ζε 

κηα πειαηνθεληξηθή επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη θαη κηα ζηξαηεγηθή 

δηεζλνπνίεζεο. 

3. Systems Breakdown &Control, φπνπ νη εξγαδφκελνη ζα έρνπλ ηηο ηθαλφηεηεο λα 

ειέγρνπλ θαη λα επηιχνπλ ηα ηπρφλ πξνβιήκαηα ζηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο.  
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Σα πεξηζζφηεξα πξνγξάκκαηα αλάπηπμεο θαη εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ αθνινπζνχλ 

ηα εμήο ζρήκαηα: 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ αλαγθψλ. 

 Πξνζδηνξηζκφο θαη επηινγή ησλ κεζφδσλ θαη ησλ αλζξψπσλ πνπ ζα 

ζπκκεηάζρνπλ. 

 Γεκηνπξγία ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 Δθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 Αμηνιφγεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

Ζ δηαρείξηζε ηεο αλάπηπμεο θαη πξνζαξκνγήο ηνπ πξνζσπηθνχ αλαιφγσο ησλ αλαγθψλ 

γίλεηαη ζε ηξία επίπεδα: 

 ΢ε corporate level, φπνπ δηακνξθψλεηαη ε ζηξαηεγηθή θαη ζρεκαηνπνηνχληαη ε 

θνπιηνχξα (πειαηνθεληξηθή), νη αμίεο θαη νη ζηφρνη. 

 ΢ε business unit level, φπνπ νη ζηφρνη είλαη ε αχμεζε ηεο απφδνζεο θαη ηεο 

θεξδνθνξίαο. 

 ΢ε functional level, φπνπ δίδεηαη έκθαζε ζηηο ηθαλφηεηεο θαη ζπκπεξηθνξέο πνπ 

είλαη ρξήζηκεο ζηελ επηρείξεζε. 

Ζ εθπαίδεπζε ζα πξέπεη λα γίλεη σο εμήο.  

 Καζνξηζκφο Δθπαηδεπηηθψλ Αλαγθψλ: 

 Αλάιπζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζρεδίσλ. 

 Job analysis πνπ ζα εζηηάδεη ζηελ εθαξκνγή ηνπ CRM. 

 Αλάιπζε ησλ ηξφπσλ αμηνιφγεζεο ηεο απφδνζεο (Oellermann, 2001). 

Σερληθέο Δθπαίδεπζεο: 

 On the lob training πνπ βαζίδνληαη ζηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ απφ ηελ 

θαζεκεξηλή εξγαζία. 

 Off the job training κε ηελ δηεμαγσγή ζεκηλαξίσλ, εμνκνηψζεηο, distance learning 

θ.ι.π. 

 On & Off the job training πνπ πεξηιακβάλνπλ, εθπαίδεπζε κέζσ αζθήζεσλ, 

computer based training, action learning θ.ι.π. 

Αμηνιφγεζε Δθπαίδεπζεο: 

Γηεξεχλεζε Αληηδξάζεσλ. 

Δπηπηψζεηο ζηηο ζπκπεξηθνξέο. 

Δπηπηψζεηο ζην ζχλνιν ηεο νξγαλσηηθή κνλάδαο. 

Γεκηνπξγία αμίαο γηα ηελ επηρείξεζε. 
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Πνιχ ζεκαληηθή είλαη ε παξνπζία έκπεηξσλ ζπκβνχισλ πνπ ζα είλαη ηθαλνί  λα 

κεηαθξάζνπλ επηρεηξεκαηηθά πξνβιήκαηα θαη απαηηήζεηο ζε θαηάιιεια 

ζρεδηαγξάκκαηα software θαη ζα είλαη ππεχζπλνη γηα ηηο αλάγθεο θαη ηηο αλαδεηήζεηο ησλ 

ρξεζηψλ. (Sarmaniotis and Stefanou,  2005) 

΢εκεηψλεηαη φηη πνιχ ζεκαληηθφ ζέκα ηεο εθπαίδεπζεο – αλάπηπμεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ απνηειεί θαη ε δεκηνπξγία ηθαλνηήησλ νινθιήξσζεο πνπ ηφζν ρξήζηκεο 

είλαη γηα ηε εθαξκνγή ηνπ CRM (Plakoyiannaki and Tzokas, 2002). 
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2.7 ΢ρεδηαζκόο θαη εθαξκνγή CRM Project 

 Μεηά ηνλ πξνζδηνξηζκψλ ησλ ζηφρσλ θαη ηε δεκηνπξγία πειαηνθεληξηθήο 

ζηξαηεγηθήο έπεηαη ν ζρεδηαζκφο ηνπ CRM Project ν νπνίνο ζα πξέπεη λα είλαη ηέηνηνο 

πνπ λα εμαζθαιίδεη φηη αθνινπζψληαο ην δχζθνιν δξφκν ηεο πινπνίεζεο, ε επηρείξεζε 

ζα θηάζεη ζηνλ ηειηθφ ηεο ζηφρν πνπ είλαη έλα απξφζθνπηα ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα. Ο 

ζρεδηαζκφο ζα πξέπεη λα είλαη ηέηνηνο ψζηε λα κελ ππάξρνπλ παξεθθιίζεηο απφ απηφλ 

έσο φηνπ νινθιεξσζεί ην έξγν (Verzuh, 1998). 

 Όπσο είλαη πξνθαλέο, ην έξγν αλάπηπμεο θαη εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο CRM 

είλαη έλα ζχλζεην θαη κεγάιεο δηάξθεηαο έξγν κε ηε ζπιινγή ησλ απαξαίηεησλ 

πιεξνθνξηψλ λα γίλνληαη κέζα απφ ηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο κε 

ζπδεηήζεηο – ζπλεληεχμεηο κε δηάθνξνπο αλζξψπνπο πνπ είηε είλαη νη κέηνρνη, είηε ηα 

αλψηεξα ζηειέρε (top management) ηεο επηρείξεζεο, είηε νπνηνζδήπνηε εξγάδεηαη ζε 

απηήλ θαη ζε νπνηνδήπνηε επίπεδν αθφκα θαη άηνκα πνπ κπνξεί θαη λα κελ έρνπλ ζρέζε 

κε ην CRM. 

 Ο ζρεδηαζκφο ελφο έξγνπ CRM φπσο θαίλεηαη θαη απφ ηνπο ζηφρνπο ελφο ηέηνηνπ 

ζπζηήκαηνο ζπάληα απνηειεί κηα απιή θαη επζεία ππφζεζε. Σν πξφβιεκα είλαη φηη 

επεηδή έρεη λα θάλεη κε on-going πσιήζεηο, απαηηεί άκεζεο αιιαγέο πνπ δελ γίλνληαη 

αληηιεπηέο απφ ηνπο managers (Dyche, 2002). 

  Έλαο θαιφο ζρεδηαζκφο κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ εθπιήξσζε ησλ ζηφρσλ γηα 

ηελ πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο, αιιά απηφ δελ ζεκαίλεη φηη είλαη απιά κηα 

ιίζηα απφ ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ. Έλα έξγν CRM απαηηεί κηα μεθάζαξε γλψζε 

γηα ηε δέζκεπζε πνπ πξέπεη λα έρεη ε επηρείξεζε ζηελ εζηίαζε πξνο ηνλ πειάηε, επίκνλε 

θαη πξνζνρή ζε ιεπηνκεξείο ζηφρνπο, δέζκεπζε ηφζν απφ ηνπο managers φζν θαη απφ 

ηνπο εξγαδφκελνπο αιιά θαη ζπλερή πιεξνθφξεζε ηεο άπνςεο ηνπ πειάηε (Dyche, 

2002). 

 Σν πξψην βήκα πνπ πξέπεη λα γίλεη αθνχ έρνπλ νξνζεηεζεί νη ζηφρνη είλαη ε 

θαηαζθεπή ελφο CRM Business Plan (Verzuh, 1998). Μέζσ απηνχ ζα δεκηνπξγεζεί 

πξφγξακκα γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ  ην νπνίν ζα κπνξεί λα ειέγρεηαη απφ managers. Έλα 

ηέηνην πιάλν πεξηιακβάλεη αξθεηά δηαθξηηηθά ζπζηαηηθά πνπ φηαλ ζπλδπαζηνχλ ζα είλαη 

ηθαλά γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ ζρεδίνπ πινπνίεζεο ηνπ ζρεδίνπ πινπνίεζεο ηνπ CRM. 
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 Σν πξνηεηλφκελν business plan είλαη απνηέιεζκα ηεο κεζφδνπ S.T.E.P. 

(Successful Technology Enablement Process) πνπ αλαθέξεηαη απφ ηνλ Caretsky (2002) 

θαη απνηειεί έλα ζχλνιν θάζεσλ- βεκάησλ (steps) πνπ δίλνπλ ζηελ επηρείξεζε ηε 

δπλαηφηεηα λα εζηηάδεη ζε ζπγθεθξηκέλεο ζπληζηψζεο ηνπ CRM δίλνληαο ηελ αζθάιεηα 

φηη θάζε κία απφ απηέο έρεη πινπνηεζεί ζσζηά θαη ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηεο 

επηρείξεζεο. Οη ζπγθεθξηκέλεο ιεπηνκέξεηεο γηα θάζε θάζε – βήκα ηνπ πιάλνπ S.T.E.P. 

απνηεινχλ ελέξγεηεο πνπ δνθηκάδνληαη σο πξνο ηελ νξζφηεηα ζπλερψο. 

Step 1: Δπηρεηξεζηαθόο ζρεδηαζκόο 

 Σν πξψην βήκα μεθηλάεη κε ηε δηακφξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM. Θα πξέπεη λα 

γίλεη ηεθκεξίσζε ηεο εηαηξηθήο ζηξαηεγηθήο CRM θαζψο θαη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ 

αληίζηνηρσλ δηεξγαζηψλ πνπ ζα ηελ πξαγκαηψζνπλ. ΢ε επίπεδν ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο ε ηεθκεξίσζε ζεκαίλεη ηελ απεηθφληζε ησλ νξίσλ ηεο εθαξκνγήο ηνπ CRM 

ζε θάζε έλα απφ απηά. 

 Αθνινπζεί ε αλάιπζε θφζηνπο φπνπ ζα γίλεη ν πξνυπνινγηζκφο αιιά θαη ν 

πξνζδηνξηζκφο ηνπ ROI (Return on Investment) γηα ην έξγν. 

 Αλάιπζε θαη πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ γηα ην CRM πνπ είλαη έλα θξίζηκν 

ζέκα ψζηε ε πινπνίεζε λα νδεγήζεη ζε έλα επηηπρεκέλν CRM. Σέηνηεο απαηήζεηο είλαη 

ν ηξφπνο  θαη ν ρξφλνο γηα ηε δηεμαγσγή marketing campaigns, ε αμηνιφγεζε ησλ 

ηξερφλησλ θαη ησλ παξειζφλησλ campaigns, ε ζχλδεζε ησλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ κε 

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

ησλ απαξαίηεησλ δεδνκέλσλ απφ ηνπο managers θαη ηνπο πσιεηέο, νη δπλαηφηεηεο ηνπ 

ηκήκαηνο ππνζηήξημεο πειαηψλ θ.α. 

 Γειαδή, ζε απηή ηε θάζε πξνζδηνξίδνληαη επαθξηβψο νη δηεξγαζίεο θαη νη 

δηαδηθαζίεο, ηα απαξαίηεηα workflows θαη ιεηηνπξγηθέο απαηηήζεηο αιιά θαη φιεο 

εθείλεο νη πεξηνρέο φπνπ ε πιεξνθνξία ζα δεκηνπξγείηαη, παξαθνινπζείηαη θαη ζα 

δηακνηξάδεηαη κέζα ζηελ επηρείξεζε. Οπζηαζηηθά ζηε θάζε απηή πεξηγξάθνληαη νη 

δπλαηφηεηεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Step 2: ΢ρεδηαζκόο Αξρηηεθηνληθήο 

 Ο ζρεδηαζκφο ηεο αξρηηεθηνληθήο πεξηιακβάλεη ην πξνζδηνξηζκφ ησλ 

πξνηεξαηνηήησλ αλαθνξηθά κε ην πνηεο δηεξγαζίεο θαη ιεηηνπξγίεο ζα πξέπεη λα 

επηηεινχληαη θαη κε πνηα – αθνινπζία απφ ην ζχζηεκα. 

 ΢ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο αξρηηεθηνληθήο πεξηιακβάλεηαη επίζεο ε εθηίκεζε θαη ν 

πξνζδηνξηζκφο ησλ απαξαίηεησλ «πιηθψλ» γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. ΢ε απηά 

πεξηιακβάλνληαη ηφζν ην απαξαίηεην hardware θαη γεληθά ε πιηθνηερληθή ππνδνκή 
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(δίθηπα, PCS, Web structures θ.α.) φζν θαη ηα απαξαίηεηα γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, φπσο ζρέδηα εθπαίδεπζεο κέζνδνη δηάρπζεο ηεο πιεξνθνξίαο θ.ιπ. 

 Σν ηειεπηαίν θνκκάηη ζην ζρεδηαζκφ ηεο αξρηηεθηνληθήο είλαη ε δεκηνπξγία ηνπ 

work breakdown structure, δειαδή ηεο ιίζηαο ησλ ελεξγεηψλ (tasks) πνπ ζα απνηεινχλ 

ην έξγν (McAfee Andrew, 2006). 

Step 3: Δπηινγή Σερλνινγίαο  

 Έλα απφ ηα ζεκαληηθά βήκαηα ηεο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ είλαη ε επηινγή ηεο 

ηερλνινγίαο. ΢ε απηήλ πεξηιακβάλεηαη ε αμηνιφγεζε θαη ε ηειηθή επηινγή ησλ 

πξνκεζεπηψλ. ΢ε απηνχο δελ είλαη κφλν ν πξνκεζεπηήο ηνπ ινγηζκηθνχ αιιά θαη νη 

δηάθνξνη ζχκβνπινη πνπ ζα βνεζήζνπλ ζπλνιηθά ζην έξγν, φπσο νη ζχκβνπινη 

εθπαίδεπζεο, ζηξαηεγηθήο θ.α. 

 Ζ πξνζαξκνγή ηεο ηερλνινγίαο ζην ραξαθηήξα θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο πεξηιακβάλεηαη ζην βήκα απηφ. Γηα ηηο αλάγθεο ηεο πξνζαξκνγήο ζα ιάβεη 

ρψξα ε δεκηνπξγία ησλ ζελαξίσλ, φπσο γηα παξάδεηγκα είλαη ε δεκηνπξγία campaigns, ε 

ραξηνγξάθεζε ησλ πειαηψλ θαη ηεο εκπεηξίαο κε απηνχο θ.α. κε ηε θαηαζθεπή 

δηαγξακκάησλ κνληέισλ ζελαξίσλ (Mulligan, 2002) θαη ηεο αληίζηνηρεο θάζε θνξά 

πεξίπησζεο ρξήζεο. 

Step 4: Δγθαηάζηαζε & Τινπνίεζε CRM 

 ΢ηε θάζε απηή γίλεηαη ε παξακεηξνπνίεζε ηεο εθαξκνγήο CRM. ΢πλήζσο νη 

πεξηπηψζεηο ινγηζκηθνχ CRM δελ απαηηνχλ πξνγξακκαηηζκφ γηα ηελ εμ αξρήο 

δεκηνπξγία ηεο εθαξκνγήο, αιιά νπζηαζηηθά είλαη έηνηκεο εθαξκνγέο πνπ 

παξακεηξνπνηνχληαη αλαιφγσο ησλ αλαγθψλ αιιά θαη ηνπ ραξαθηήξα ηεο επηρείξεζεο. 

 Βέβαηα ππάξρνπλ θαη θάπνηεο πεξηπηψζεηο πνπ ε απιή παξακεηξνπνίεζε δελ 

αξθεί γηα λα πξνζαξκνζηεί ε εθαξκνγή ζηηο απαηηήζεηο ηεο επηρείξεζεο. Γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε ηέηνησλ πεξηπηψζεσλ, αλαπφθεπθηα γξάθεηαη θψδηθαο, δειαδή νη 

ζχκβνπινη ηνπ έξγνπ επηηεινχλ πξνγξακκαηηζκφ. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη ζχκβνπινη – 

developers ζα δεκηνπξγήζνπλ λέα  modules εληφο ηεο εθαξκνγήο CRM γηα ηελ θάιπςε 

ησλ ηδηαίηεξσλ απηψλ πεξηπηψζεσλ. 

 ΢ε απηή ηε θάζε πεξηιακβάλεηαη θαη ε δεκηνπξγία ηεο βάζεο δεδνκέλσλ, 

ζχκθσλα κε ηα θξηηήξηα πνπ ηίζεληαη  απφ ηελ εθαξκνγή αιιά θαη ηελ ηκεκαηνπνίεζε 

ηεο πειαηεηαθήο βάζεο. Ζ ηκεκαηνπνίεζε επηβάιιεηαη γηαηί αλ γίλεη ζσζηά ηφηε ζα 

δψζεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο managers λα μέξνπλ αλά πάζα ζηηγκή πνηνη είλαη νη πειάηεο, 

πνηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο (Mulligan, 2002) αιιά θαη ηε δπλαηφηεηα πξφβιεςεο 
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δηαθφξσλ παξακέηξσλ πνπ πεξηγξάθνπλ, ηελ αγνξά, ηνπο πειάηεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο 

ηνπο θ.ιπ. 

Σέινο ζε απηή ηε θάζε πεξηιακβάλεηαη ε νινθιήξσζε (integration) ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηεξγαζηψλ ζηελ εθαξκνγή CRM. 

Step 5: Παξάδνζε ΢πζηήκαηνο 

Ζ παξάδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο αθνξά: 

 Σελ αλάπηπμε θαη εγθαηάζηαζε ηεο εθαξκνγήο εληφο ηεο επηρείξεζεο . 

 Σε δεκηνπξγία ηεο απαξαίηεηεο ηεθκεξίσζεο (documentation,) δειαδή, 

εγρεηξίδηα ρξήζεο ηεο εθαξκνγήο, administration manuals θ.ιπ. 

 Σειηθή εθπαίδεπζε ρξεζηψλ ζηηο δηεξγαζίεο πνπ ζα ππνζηεξίδνληαη απφ ην 

ζχζηεκα. 

Step 6: Πξνζδηνξηζκόο κέηξωλ επίδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο  

 ΢ε απηφ ην ηειεπηαίν βήκα πξνζδηνξίδνληαη ηα κέηξα επίδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο, 

δειαδή φινη εθείλνη νη παξάγνληεο πνπ ζα κεηξψληαη ζε θάζε ρξνληθή ζηηγκή θαη ζα 

δείρλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ  CRM. Ο πξνζδηνξηζκφο ησλ κέηξσλ επηηπρίαο 

ηνπ έξγνπ είλαη θαη έλα απφ ηα δπζθνιφηεξα ζέκαηα πνπ πξέπεη λα γίλνπλ κεηά ηελ 

νξηνζέηεζε ησλ ζηφρσλ (Dyche, 2002). Σέηνηνη παξάγνληεο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο είλαη 

(Dyche and Mulligan, 2002 ): 

 Δπηρεηξεζηαθά κέηξα (Business Metrics). Απηά αθνξνχλ ηε παξαθνινχζεζε 

retention & attrition rates, φπσο είλαη ηα κεξίδηα αγνξάο, ε πξνζέιθπζε λέσλ 

πειαηψλ, ε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηελ επηρείξεζε κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ marketing θαη ηεο δηαθήκηζεο ή ησλ νπνηνδήπνηε ελεξγεηψλ 

πξνψζεζεο πξντφλησλ, θαζψο ην ζχζηεκα CRM είλαη ζε ρξήζε.  

 Μέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ ζρεηηθά κε ηε θεξδνθνξία ή 

θαη ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ κε ηε ρξήζε  CRM. 

 Αλάιπζε θαη κέηξεζε ηεο πειαηεηαθήο βάζεο, φπνπ κέζα απφ ην CRM ζα γίλεηαη 

αλάιπζε ησλ δεκνγξαθηθψλ θαη ςπρνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ, ε κέηξεζε 

ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο ζηνπο πειάηεο, ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο, ε κέηξεζε 

ηεο επέθηαζεο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο, θαη ε απνδνηηθφηεηα ηεο ππνζηήξημεο ησλ 

πειαηψλ. 
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2.8 Οθέιε πξνγξάκκαηνο CRM γηα ηελ επηρείξεζε 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο θαηαλννχλ φηη ην CRM δελ αθνξά απιά ζηε 

δηνίθεζε ησλ πειαηψλ, αιιά ζηελ ηνπνζέηεζε ηνπ πειάηε ζην θέληξν ηνπ νξγαληζκνχ. 

Ζ παξνρή επηπξφζζεηεο αμίαο ζηνπο πειάηεο απμάλεη ηελ αθνζίσζή ηνπο θαη 

ζπζζσξεχεη επηρεηξεκαηηθά νθέιε. Δίλαη ινηπφλ εκθαλέο φηη ε πηνζέηεζε κηαο 

ζηξαηεγηθήο CRM κπνξεί λα έρεη εμαηξεηηθά ζεηηθή επίδξαζε ζε έλαλ νξγαληζκφ 

(Φσκάθεο, 2001). 

Σα ζεκαληηθά νθέιε πνπ κπνξεί λα απνθνκίζεη κηα επηρείξεζε απφ ηελ 

εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη ηα αθφινπζα: 

Αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο αθνζίωζεο ηωλ πειαηώλ 

Οη εθαξκνγέο CRM, νη νπνίεο ζπρλά ρξεζηκνπνηνχληαη ζε ζπλδπαζκφ κε άιιεο 

εθαξκνγέο απνζήθεπζεο πιεξνθνξηψλ, εθαξκνγέο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη 

ηειεθσληθά θέληξα εμππεξέηεζεο, επηηξέπνπλ ζηηο εηαηξείεο λα δεκηνπξγήζνπλ κηα 

ελνπνηεκέλε βάζε δεδνκέλσλ, δειαδή λα ζπγθεληξψζνπλ θαη λα έρνπλ πξφζβαζε ζε 

πιεξνθνξίεο γχξσ απφ ην ηζηνξηθφ αγνξψλ ησλ πειαηψλ, ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, ηα 

παξάπνλα πνπ έρνπλ θαηά θαηξνχο εθδειψζεη θαη άιια δεδνκέλα. Με απηφλ ηνλ ηξφπν 

εμαζθαιίδεηαη ε αδηάιεηπηε δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο ζε φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

ιεηηνπξγίεο πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη δηεπθνιχλεηαη ε αλάπηπμε 

καθξνρξφλησλ δηεπηρεηξεζηαθψλ δεζκψλ κεηαμχ πειαηψλ θαη επηρείξεζεο. Παξάιιεια, 

ε επηρείξεζε κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί θαη λα εθκεηαιιεπηεί απνηειεζκαηηθά ηε γλψζε πνπ 

δεκηνπξγείηαη αλαθνξηθά κε ηνλ πειάηε θαη λα αλαπηχμεη κηα νκνηφκνξθε επηθνηλσλία 

κε απηφλ (Kalakota and Robinson, 2001). 

Δμνηθνλόκεζε θόζηνπο 

  ΢πρλά, νη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο εθαξκφδνπλ έλα ζχζηεκα CRM ζέηνπλ σο 

πξσηαξρηθφ ζηφρν ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ηνπο. Αλαιπηηθά, ε επηηπρεκέλε 

πινπνίεζε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM κπνξεί λα επηδξάζεη άκεζα ζηα θφζηε κηαο 

επηρείξεζεο δηφηη: 

 ΢πκβάιιεη ζηε δηαηήξεζε ηνπ πθηζηάκελνπ πειαηνινγίνπ, 

 Μεηψλεη ην θφζηνο απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ, 

 Μεηψλεη ην θφζηνο επαθήο κε ηνπο πειάηεο, δηεπθνιχλνληαο ηελ επηρείξεζε ζην λα 

ηνπο πξνζεγγίζεη, λα ηνπο εμππεξεηήζεη θαη λα ηνπο πνπιήζεη ηα πξντφληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο ηεο, 
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 Μεηψλεη ηα ιεηηνπξγηθά θαη δηνηθεηηθά θφζηε ηνπ νξγαληζκνχ, θαζψο κεηαβηβάδεη 

ζηνπο πειάηεο έλα κέξνο ηεο πξσηνβνπιίαο θαη ηεο επζχλεο ηεο επηθνηλσλίαο ηνπο κε 

ηελ επηρείξεζε, 

 Βειηηψλεη ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, απμάλεη ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ αθνζίσζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ θαη κεηψλεη ηα πνζνζηά απνρσξήζεσλ, 

 Μεηψλεη ηα ιάζε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηα πνιιαπιά θαη κε ζπληνληζκέλα ζεκεία ηεο 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο, 

 ΢ρεδηάδεη κειινληηθέο δξαζηεξηφηεηεο πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ θαη εμππεξέηεζεο κε 

βάζε ηελ αλάιπζε ηεο απφδνζεο ηνπ παξειζφληνο θαη 

 Μεηψλεη ζεκαληηθά ην θφζηνο κάξθεηηλγθ, δηφηη ζπκβάιιεη ζηελ αλάπηπμε 

απνηειεζκαηηθψλ εθζηξαηεηψλ. 

Έλα επηηπρεκέλν ζχζηεκα CRM κπνξεί λα επίδξαζε ζεηηθά ζε φιεο ηηο παξαπάλσ 

δηαζηάζεηο θαη λα νδεγήζεη ζε ζεκαληηθέο εμνηθνλνκήζεηο θφζηνπο. 

Απμεκέλα έζνδα θαη θέξδε 

 Σα θέξδε είλαη απνηέιεζκα ηφζν ηεο εμνηθνλφκεζεο ηνπ θφζηνπο φζν θαη ηεο 

απμεκέλεο ηθαλνπνίεζεο θαη αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ. Ζ εμαζθάιηζε ηεο 

απνηειεζκαηηθήο ρξήζεο ηεο γλψζεο πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε γηα ηνπο πειάηεο ηεο 

ζπκβάιιεη ζηε κεγηζηνπνίεζε ησλ εζφδσλ ηεο. Ζ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ δεκηνπξγεί ζπνπδαίεο επθαηξίεο γηα ηελ πξνζέιθπζε θαηλνχξησλ 

πειαηψλ, γηα ηελ πψιεζε πεξηζζφηεξσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε πθηζηάκελνπο 

πειάηεο, γηα ηε καθξνρξφληα δηαρείξηζε πειαηψλ, γηα ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε ππάξρνληεο πειάηεο θαη γηα ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ζε 

πειάηεο πνπ αγνξάδνπλ πξντφληα ή ππεξεζίεο κε πςειφ πεξηζψξην θέξδνπο 

(http://www.hewson.co.uk). 

Ηθαλόηεηα αληαπόθξηζεο ζηηο αλάγθεο ή / θαη ηηο κεηαβνιέο ηεο αγνξάο 

 Δθαξκφδνληαο κηα ζηξαηεγηθή CRM, ε επηρείξεζε κπνξεί λα αληαπνθξίλεηαη ηαρχηεξα 

ζηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο. Δπηπιένλ, ην CRM δηεπθνιχλεη ηελ πηνζέηεζε αιιαγψλ σο 

πξνο ην πξντφλ, ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή θαη ηελ πιεξνθφξεζε ζε επίπεδν κάξθεηηλγθ, 

εμαζθαιίδνληαο έηζη έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ επηρείξεζε. Βέβαηα, απηφ 

ην φθεινο είλαη εμαηξεηηθά δχζθνιν λα πνζνηηθνπνηεζεί, θαζψο επεξεάδεηαη απφ ηελ 

έληαζε ηνπ ππάξρνληνο θαη ηνπ κειινληηθνχ αληαγσληζκνχ.  
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Γεκηνπξγία αληαγωληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο  

 Έλα νιφθιεξν πξφγξακκα CRM είλαη δχζθνιν λα αληηγξαθεί. Απαηηεί θαιέο ηδέεο, 

ρξεκαηηθή ππνζηήξημε θαη θαηάιιειε ππνδνκή. Γηα απηφ ην ιφγν είλαη πνιχ δχζθνιν 

γηα έλαλ αληαγσληζηή λα κηκεζεί ηελ επηρείξεζε πνπ εθαξκφδεη CRM (Brown, 2002).  
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2.9 Κόζηε θαη ωθέιεηεο πξνγξάκκαηνο CRM 

Κόζηε πξνγξάκκαηνο CRM γηα ηελ επηρείξεζε 

Απφ ηελ παξαπάλσ αλάιπζε πξνθχπηεη φηη ηα ζπζηήκαηα CRM ππφζρνληαη 

πνιιά νθέιε. Χζηφζν ε εθαξκνγή ηνπο ζπλεπάγεηαη πνιινχο πεξηνξηζκνχο, έμνδα θαη 

άιινπο θηλδχλνπο γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Γηα λα απνθέξεη έλα ζχζηεκα CRM ηα παξαπάλσ 

νθέιε, ε επηρείξεζε νθείιεη λα θάλεη κηα ζεκαληηθή επέλδπζε ζε ηερλνινγηθή ππνδνκή. 

΢ε απηήλ ηελ επέλδπζε πεξηιακβάλνληαη θπξίσο ηα θφζηε γηα ηελ αγνξά ηνπ 

απαηηνχκελνπ ινγηζκηθνχ θαη πιηθνχ εμνπιηζκνχ. Παξάιιεια, ε επηρείξεζε πξέπεη λα 

ιάβεη ππφςε ηεο θαη ηα θφζηε πνπ ζα πξνθχςνπλ απφ ηελ αλάγθε ελφο εμσηεξηθνχ 

ζπκβνχινπ πνπ ζα ηελ θαζνδεγεί, απφ ηελ αλάγθε εθπαίδεπζεο ησλ ρξεζηψλ θαη απφ 

ηελ αλάγθε κειινληηθψλ αλαβαζκίζεσλ ηνπ ζπζηήκαηνο. ΢ε απηφ ην ζεκείν, αμίδεη λα 

ζεκεησζεί φηη, αλαιακβάλνληαο απηά ηα θφζηε, ε επηρείξεζε δεζκεχεη ηνπο δηαζέζηκνπο 

πφξνπο ηεο θαη δελ έρεη πιένλ ηε δπλαηφηεηα λα ηνπο ρξεζηκνπνηήζεη γηα ηελ αλάιεςε 

ελαιιαθηηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ πξσηνβνπιηψλ. ΢πλεπψο, ε επέλδπζε ζε έλα ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζπλεπάγεηαη θαη έλα θφζηνο επθαηξίαο γηα ηελ 

επηρείξεζε (Bergeron, 2002). 

Έλα αθφκα ζεκαληηθφ θφζηνο απφ ηελ αλάπηπμε κηαο ζηξαηεγηθήο CRM είλαη ην 

ηίκεκα ηεο απαηηνχκελεο αιιαγήο ησλ δηαδηθαζηψλ. Ζ αιιαγή κηαο δηαδηθαζίαο 

αλαθέξεηαη ζηε κεηαβνιή ηνπ ζπλεζηζκέλνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν απηή νινθιεξψλεηαη. 

Ζ εγθαηάζηαζε λέσλ ζπζηεκάησλ θαη ε αιιαγή ηνπ παξαδνζηαθνχ ηξφπνπ ζθέςεο θαη 

δξάζεο είλαη δχζθνιν λα πινπνηεζνχλ ηαπηφρξνλα. Παξά ηελ εζηίαζε ησλ επηρεηξήζεσλ 

ζην ζρεδηαζκφ απνηειεζκαηηθψλ ζπζηεκάησλ CRM, νη εξγαδφκελνη είλαη εθείλνη νη 

νπνίνη ζα ηα εθαξκφζνπλ θαη νη πειάηεο είλαη εθείλνη νη νπνίνη ζα ηα εθηηκήζνπλ θαη ζα 

ηα ρξεζηκνπνηήζνπλ. Δίλαη ινηπφλ πξνθαλέο φηη ην ελδερφκελν ηεο κεησκέλεο απνδνρήο 

ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ ζθηάδεη ηελ επηηπρία ησλ ιχζεσλ CRM πνπ αλαπηχζζνπλ νη 

επηρεηξήζεηο.   

Σέινο, ζεκεηψλεηαη φηη ην ζπλνιηθφ θφζηνο γηα ηελ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο 

CRM εμαξηάηαη απφ ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζε, ην κέγεζνο 

ηεο εθαξκνγήο θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο. ΢χκθσλα κε εηδηθέο κειέηεο, ην κέζν 

θφζηνο ελφο πξνγξάκκαηνο CRM θπκαίλεηαη κεηαμχ $15.000 θαη $35.000 αλά ρξήζηε 

θαη ζε ηξηεηή νξίδνληα (Chang, 2002). 
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Κόστη προγράμματος CRM για τοσς πελάτες 

Σν πην πξνθαλέο θφζηνο απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM είλαη ε 

αλαπφθεπθηε απψιεηα ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ. Αλ θαη νη επηρεηξήζεηο 

επηζπκνχλ λα γλσξίδνπλ ηα πάληα γηα ηνπο πειάηεο, νη ίδηνη νη πειάηεο ζέινπλ λα 

αηζζάλνληαη φηη θαλέλαο δε γλσξίδεη κε απφιπηε αθξίβεηα θαη ζε βάζνο ηηο πξνηηκήζεηο 

ηνπο, ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο θαη ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο.  

Έλα αθφκα ζεκαληηθφ θφζηνο γηα ηνλ πειάηε απφ ηελ αλάπηπμε καθξνρξφλησλ 

ζρέζεσλ κε κηα θαη κφλν επηρείξεζε είλαη ην θφζηνο επθαηξίαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

άγλνηα άιισλ πξνζθνξψλ πνπ γίλνληαη απφ αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο. Αλ νη πειάηεο 

κειεηήζνπλ ηελ αγνξά, ελδέρεηαη λα βξνπλ κηα θαιχηεξε ηηκή γηα ην ίδην ην πξντφλ ή έλα 

άιιν πξντφλ πνπ ηθαλνπνηεί θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηνπο. Αληίζεηα, φζν νη πειάηεο είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ κηα επηρείξεζε, δελ ζα αλαδεηήζνπλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο.     

 

Ουέλη προγράμματος CRM για τοσς πελάτες 

Οη πξνζπάζεηεο γηα κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ θαη ε εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM 

σθειεί ζεκαληηθά ηνπο πειάηεο. Αξρηθά, ε ζπλέρεηα κηαο ζρέζεο κε ηνλ ίδην πξνκεζεπηή 

απινπνηεί ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία. Αλ κηα επηρείξεζε ηθαλνπνηεί ζπλερψο ηηο 

εμειηζζφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο, ηφηε ε ζπλέρεηα απηήο ηεο εκπνξηθήο 

ζπλαιιαγήο σθειεί ζεκαληηθά ηνλ αγνξαζηή, θαζψο κεηψλεη ηνλ θίλδπλν πνπ 

εκπεξηέρεηαη ζηε ζπλεξγαζία κε έλαλ λέν πξνκεζεπηή.  

Πνιιά πξνγξάκκαηα CRM δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα έρνπλ έλα 

ζπλερή δηάινγν κε ηνπο θαιχηεξνπο πειάηεο ηνπο. Σα πην απνηειεζκαηηθά ζπζηήκαηα 

CRM παξέρνπλ πνιιά θαλάιηα επαθήο, φπνπ νη πειάηεο κπνξνχλ λα επηθνηλσλήζνπλ 

θαη λα εμεγήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο. 

Έλα αθφκα φθεινο πνπ απνιακβάλνπλ νη πειάηεο απφ ηα ζπζηήκαηα CRM είλαη 

ε απμεκέλε πξνζαξκνγή ησλ πξντφλησλ θαη ε εμαηνκίθεπζε ησλ ππεξεζηψλ. ΢ε κηα 

επνρή φπνπ ε εμαηνκίθεπζε είλαη ζπάληα, ε ηερλνινγία ηνπ CRM δίλεη ζηηο επηρεηξήζεηο 

απηφ ην πιενλέθηεκα. Με ηα θαηάιιεια εξγαιεία, νη πειάηεο κπνξνχλ λα σθειεζνχλ 

ζεκαληηθά απφ ηε εμαηνκηθεπκέλε εμππεξέηεζε (Κνξσλαίνο, 2005).  

΢πλνπηηθά, έλα ζχζηεκα CRM κπνξεί λα απμήζεη ηελ αμία ηεο ζρέζεο γηα ηνλ 

πειάηε, λα βειηηψζεη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ, λα κεηψζεη ηνλ θίλδπλν ησλ ζπλαιιαγψλ κε 

ηελ επηρείξεζε θαη ζπλεπψο λα απμήζεη ηελ αζθάιεηα θαη ηελ άλεζε ησλ ζπλαιιαγψλ 

ηνπ. Χζηφζν, απηά ηα ηφζν ζπνπδαία νθέιε ζπλνδεχεηαη θαη απφ κεξηθά ζεκαληηθά 

θφζηε. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 – ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ ΚΑΗ CRM 

3.1 To μελνδνρεηαθό πξνϊόλ 

           Σν ζχλνιν ησλ πιηθψλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη έλα μελνδνρείν 

νλνκάδεηαη μελνδνρεηαθφ πξντφλ, ελψ ππεξεζία είλαη ε εξγαζία ή ε παξνρή πνπ βξίζθεη 

ρξήζε απφ θάπνηνλ ηξίην. Τπεξεζία γηα παξάδεηγκα είλαη ε ρξήζε ηνπ δσκαηίνπ  απφ 

ηνλ πειάηε ή ην ζεξβίξηζκα ηνπ θαγεηνχ ηνπ ζην εζηηαηφξην. Οη ππεξεζίεο είλαη άπιεο 

θαη δελ κπνξνχλ λα έξζνπλ ζηελ ηδηνθηεζία ηνπ πειάηε (Φξαγθηαδαθεο, 2006). Σν 

μελνδνρεηαθφ πξντφλ ζπλίζηαηαη απφ έλα ζχλνιν δηαθφξσλ ζηνηρείσλ πνπ πεξηιακβάλεη 

θαηαλαισηηθά αγαζά θαζψο θαη ππεξεζίεο: 

 ην θηίξην (ή ηα θηίζκαηα),  

 ε αξρηηεθηνληθή ηνπ,  

 νη εγθαηαζηάζεηο 

 ε πεξηνρή εγθαηάζηαζεο θαη ην  

 πεξηβάιινλ 

        Έηζη, ν πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ θαηαλαιψλεη ζπγθεθξηκέλα πξντφληα, 

ρξεζηκνπνηεί - έκκεζα ή άκεζα - φιεο ή ηκήκαηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ είλαη ζηε δηάζεζε 

ηνπ. 

 Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ ππνθεηκεληθφηεηα, δηφηη ν 

θάζε πειάηεο παίξλεη δηαθνξεηηθφ φθεινο απφ ηελ θαηαλάισζε ηνπο. Ζ πνηφηεηα 

πνιιψλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ εμαξηάηαη απφιπηα απφ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ 

εξγαδνκέλσλ, εηδηθά ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ ε ππεξεζία σο πξντφλ θαηαλαιψλεηαη ηελ 

ζηηγκή πνπ παξάγεηαη. Σν ζεξβίξηζκα ηνπ θαγεηνχ γηα παξάδεηγκα είλαη κηα ππεξεζία 

πνπ ν πειάηεο  θαηαλαιψλεη αθξηβψο ηελ ζηηγκή πνπ ν ζεξβηηφξνο ηελ πξνζθέξεη. Δλψ 

ν θαζαξηζκφο ηνπ δσκαηίνπ είλαη κηα ππεξεζία ζηελ νπνία ν ρξφλνο παξαγσγήο 

δηαθέξεη απφ ηνλ ρξφλν θαηαλάισζεο, αθνχ ε θακαξηέξα πξψηα θαζαξίδεη ην δσκάηην 

θαη ζηε ζπλέρεηα ν πειάηεο θάλεη ρξήζε. Ζ πνζφηεηα ηνπ δηαζέζηκνπ μελνδνρεηαθνχ 

πξντφληνο νξίδεηαη απφ ην κέγεζνο ηνπ μελνδνρείνπ θαη ε πνηφηεηα νξίδεη ηελ 

νηθνλνκηθή ηνπ επηηπρία θαη εμέιημε. 

 Όπσο δηαθαίλεηαη απν ηα παξαπάλσ ην μελνδνρεηαθφ πξντφλ είλαη απνηέιεζκα 

ζχλζεζεο ελφο πιέγκαηνο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ θαη ε ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM 

κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ θαιχηεξε πξνζθνξά απηψλ ησλ ππεξεζηψλ θαη θπζηθά ζηελ 

νινθιεξσκέλε εμππεξέηεζε πειαηψλ. 
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3.2 Αλαζθόπεζε Βηβιηνγξαθίαο 

Ζ δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ έρεη γίλεη ξαγδαία κία απφ ηηο βαζηθέο 

ζηξαηεγηθέο ηνπ αληαγσληζκνχ ησλ επηρεηξήζεσλ ζηε λέα ρηιηεηία ( Jonghyeok et al, 

2003),  ε νπνία επηηξέπεη ζηηο εηαηξίεο λα βειηηζηνπνηήζνπλ ηα έζνδα θαη λα απμήζνπλ 

ηελ αμία ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο θαηαλφεζεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ  θάζε 

πειάηε μερσξηζηά (Liu and Yang, 2009) Οη αθαδεκατθνί θαίλεηαη λα ζπκθσλνχλ κε ηνλ 

ηζρπξηζκφ  φηη  ην CRM έρεη αλαπηπρζεί απφ ην κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ. Όηαλ κηα εηαηξία 

πηνζεηεί θαηεχζπλζε πειαην- θεληξηθή, θαη επνκέλσο θάλεη κάξθεηηλγθ πειαηψλ, 

επηδηψθεη λα αλαπηχμεη θαη λα εγθαηαζηήζεη καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε ηνλ θάζε 

πειάηε αηνκηθά. Δπνκέλσο, ζηνρεχεη ζε βειηησκέλε εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε,  θαη 

έηζη λα δηαηεξεί θαη λα απμάλεη ην επίπεδν πσιήζεσλ ( Sarmaniotis and Stefanou, 2005). 

΢πλνπηηθά , ην CRM έρεη νξηζηεί σο κηα πξνζέγγηζε  δηνίθεζεο πνπ απεπζχλεηαη πξνο 

ηελ απμαλφκελε δηαηήξεζε ησλ νηθνλνκηθά αμηφινγσλ πειαηψλ (Fjermestad and 

Romano, 2003).  

Πνιιέο εηαηξίεο πηζηεχνπλ φηη θαζψο ην CRM είλαη έλα ηερλνινγηθφ εξγαιείν, 

απηφκαηα ζα βειηηψζεη ηελ επηρείξεζε αθφκα θαη αλ αγλνήζνπλ ηελ εθαξκνγή ησλ 

βαζηθψλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηεο δηνίθεζεο. Δπηπιένλ, εθείλνη πνπ ην 

εθαξκφδνπλ  ην δηαηεξνχλ θαζψο ην CRM είλαη έλα παθέην ινγηζκηθνχ, πνπ ηα πνιιά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ  κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ παγθνζκίσο. Χζηφζν, ζα πξέπεη λα 

ππνγξακκηζηεί φηη  ην CRM είλαη πάλσ απ‟φια κηα θηινζνθία δηνίθεζεο ( Stefanou et al, 

2003)  θαη νη δηαθνξέο ζε παγθφζκην επίπεδν πεξηέρνπλ ηε θηινζνθία ηνπ CRM θαη ηελ 

πηνζέηεζε ηνπ ινγηζκηθνχ ζε δηάθνξεο ρψξεο ( Ramaseshan et al., 2006). 

Μέρξη ζήκεξα ππάξρεη πεξηνξηζκέλε έξεπλα πνπ λα δηεξεπλά ηηο δηαθνξέο θαη ηηο 

δπζθνιίεο ζηελ εθαξκνγή ηνπ CRM. Ο Ramaseshan et al. ( 2006) αλαγλψξηζε ηξεηο 

θαηεγνξίεο παξαγφλησλ  πνπ επεξεάδνπλ ηελ επηηπρία ησλ εηαηξηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

ην CRM πέξα απφ ηα εζληθά φξηα. Ζ πξψηε θαηεγνξία πεξηιακβάλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ 

πειάηε, ηα θίλεηξα ηεο ηθαλνπνίεζεο, αθνζίσζε, δπλαηφηεηα θέξδνπο θαη αμία πειαηψλ. 

Ζ δεχηεξε θαηεγνξία παξαγφλησλ πξνήιζε απφ δηαθνξέο ζην αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ, ηερλνινγηθή ππνδνκή, πνιηηηθά ζπζηήκαηα θαη θαλνληζηηθέο παξαιιαγέο 

αλά ηνλ θφζκν. Ζ ηξίηε θαηεγνξία αζρνιείηαη κε πξνθιήζεηο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη 

δηεζλείο εηαηξίεο ζην ζρεκαηηζκφ  ελφο νξγαληζκνχ πνπ λα πεγάδεη απφ ηνπο πειάηεο. Οη 

Ali and Brooks (2009) εζηίαζαλ ζηνπο παξάγνληεο θνπιηνχξαο, φπνπ ε εθαξκνγή θαη 

ρξήζε ηνπ CRM επεξεάδεηαη απφ ηηο δηαθνξέο ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ζηηο 
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ζπκπεξηθνξέο αλάκεζα ζηηο ρψξεο θαη ζηηο θνπιηνχξεο. Δπηπιένλ, αλαθέξζεθαλ ζηηο 

πηπρέο ηεο θνπιηνχξαο ηεο δηνίθεζεο πειαηψλ δηακέζνπ πνιιψλ θαλαιηψλ, ην νπνίν 

είλαη έλα βαζηθφ  ζπζηαηηθφ  ελφο ζπζηήκαηνο CRM. Ο Harrigan (2009) πξνζπάζεζε λα 

εθαξκφζεη αξρέο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ ζηηο κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο ( SME) θαη 

πξφηεηλε θάπνηεο εθαξκνγέο ηεο δηνίθεζεο.   Ο Sigala (2006) εξεχλεζε ηελ επίδξαζε  

ηεο θνπιηνχξαο ζηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηνπ e- CRM θαη παξείρε ρξήζηκεο 

επηπηψζεηο γηα ηελ αλάπηπμε θαη παγθνζκηνπνίεζε ησλ πξαθηηθψλ e-CRM θαη 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Χζηφζν, ν Sigala εζηίαζε ζηελ παγθνζκηνπνίεζε ηνπ 

ινγηζκηθνχ ηνπ e-CRM θαη ηεο ιεηηνπξγηθφηεηάο ηνπ θαη φρη ζηηο κεηαβιεηέο ηνπ 

κάξθεηηλγθ. Ο Conway (2000) ηφληζε φηη ε επηηπρία κηαο ζηξαηεγηθήο πνπ βαζίδεηαη ζην 

κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ εμαξηάηαη θαηά πνιχ ζε δηάθνξνπο παξάγνληεο, εηδηθά φηαλ απηή ε 

ζηξαηεγηθή πξέπεη λα κεηαθεξζεί απφ ην ηνπηθφ πιαίζην ζε δηεζλέο. ΢χκθσλα κε ηνλ 

Conway απηνί νη παξάγνληεο είλαη θαηά βάζε απνηέιεζκα ησλ δηαθνξεηηθψλ 

ζπζηεκάησλ θνπιηνχξαο αμηψλ θαη κπνξνχλ λα ζπλζέηνπλ ηελ έλλνηα ηεο „θπζηθήο 

απφζηαζεο ησλ αγνξψλ‟. 

΢ε ζπλδπαζκφ κε ηηο πξναλαθεξζείζεο πξνηάζεηο ηεο επηζθφπεζεο ηεο 

βηβιηνγξαθίαο, ν ζρεκαηηζκφο θαη ε πηνζέηεζε  ζηξαηεγηθψλ CRM γίλεηαη πην 

ζεκαληηθφ απφ πνηέ, θαζψο ην internet είλαη ην παγθφζκην θαλάιη επηθνηλσλίαο θαη 

δηαλνκήο θαη νη εηαηξίεο ρξεηάδνληαη λα απεπζχλνληαη ζηνπο πειάηεο ηνπο θαη ζηε 

δηαθνξεηηθφηεηα ηνπο (Sigala, 2006).Χζηφζν, ελψ ην CRM είλαη κηα απφ ηηο ηαθηηθέο 

δηαρείξηζεο πνπ αλαπηχζζνληαη πνιχ γξήγνξα θαη πηνζεηνχληαη επξέσο , πνιιέο 

πξσηνβνπιίεο ηνπ CRM έρνπλ απνηχρεη ( Rigby et al., 2002· Gartner Group, 2003). Πέξα 

απφ απηφ, ηα επηρεηξήκαηα δείρλνπλ φηη  νη εθαξκνγέο ηνπ CRM κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ 

ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξίαο λα βειηηψζεη ηα θέξδε ηεο εηαηξίαο εάλ αθνινπζήζεη θάπνηνπο 

παξάγνληεο θιεηδηά (Sarmaniotis and Stefanou, 2005). 

΢ην ζπκπέξαζκα, ζα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη έγηλαλ πνιιέο κειέηεο ζε φιν ηνλ 

θφζκν ζην CRM ζε πνιιέο βηνκεραλίεο θαηά ηα πξνεγνχκελα έηε αιιά ππάξρεη κηα 

ζρεηηθή έιιεηςε ζε εκπεηξηθέο κειέηεο πνπ δηεξεπλνχλ ηηο πηπρέο ηεο πηνζέηεζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM πνπ έρνπλ πξνζιεθζεί απφ εμαγσγηθέο εηαηξίεο θαη απφιπηε έιιεηςε 

κειεηψλ πνπ εξεπλνχλ ην ζέκα ζηηο εμαγσγηθέο εηαηξίεο ηεο Διιάδαο. 
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3.3 Πξνδηαγξαθέο  CRM γηα μελνδνρεία 

 Ο αξηζκφο ησλ μελνδνρείσλ πνπ επελδχνπλ ζηελ αλάπηπμε δνκεκέλσλ  

πξνγξακκάησλ   έρεη απμεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα (Songini, 2001). Ο Piccoli et al. (2003) 

ηφληζε φηη ν ηνκέαο ησλ μελνδνρείσλ έρεη ηε κεγαιχηεξε δπλαηφηεηα απφ φιεο ηηο 

βηνκεραλίεο πνπ αθνξά ε εθαξκνγή ηνπ CRM. Όια ηα μελνδνρεία ζπγθεληξψλνπλ 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο ηνπο θαηά ηελ θξάηεζε, ηελ άθημε, ηελ 

αλαρψξεζε, θαη κεξηθέο θνξέο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξακνλήο ηνπο. ΢θνπφο είλαη ε 

δπλαηφηεηα ησλ μελνδνρείσλ λα δηεπθνιχλνπλ ηε ζπγθέληξσζε, θαη ηελ πξφζβαζε, ζε 

πιεξνθνξίεο πειαηψλ, θαη ζηε ζπλέρεηα λα εθκεηαιιεχνληαη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ CRM λα 

αλαθαιχπηεη  δεδνκέλα ( Min et al., 2002) . Πξνθαλψο, ε ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ 

θαη ε δηαηήξεζε ηνπο αλαγλσξίζηεθε σο ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηνπ CRM. Χζηφζν, ην 

θιεηδί ηεο επηηπρίαο ηνπ CRM είλαη νη κεηαβιεηέο ηνπ κάξθεηηλγθ. Γπζηπρψο, θαίλεηαη 

φηη δε δίλεηαη κεγάιε ζεκαζία ζηελ επίδξαζε πνπ κπνξεί λα έρνπλ κεηαβιεηέο φπσο ε 

ζπκπεξηθνξά ησλ παξαπφλσλ, ε ηθαλνπνίεζε/ δπζαξέζθεηα, ε αθνζίσζε- 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο έληαζεο θαη ηεο ζπρλφηεηαο ησλ ζπλαιιαγψλ ζε βάζνο 

ρξφλνπ – ζε μελνδνρεία πνπ αθνινπζνχλ ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ CRM. Παξφια απηά, 

πνιιέο κειέηεο ζην πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ζπγθξηκέλα ηνπ CRM έδεημαλ φηη ε 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ είλαη ζεκαληηθφ ζεκείν ζην λα πεηχρνπλ έλα αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα πνπ νδεγεί ζηελ αθνζίσζε πξνο ηελ επσλπκία, ζηηο επαλαιακβαλφκελεο 

πσιήζεηο (Oliver, 1999,· Parasuraman and Grewal, 2000) θαη ηειηθά ζε δηαηήξεζε 

πειαηψλ, δίλνληαο έκθαζε ζηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ. 

Πξέπεη επηπιένλ λα ζεκεησζεί φηη ηα παξάπνλα πειαηψλ ζρεηίδνληαη άκεζα κε 

ηελ έλλνηα ηεο κε ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε (Stefanou  et al., 2003). Οη πειάηεο ζπλήζσο 

έρνπλ θάπνηεο πξνζδνθίεο γηα έλα πξντφλ ή γηα κηα ππεξεζία θαη φηαλ νη πξνζδνθίεο 

ηνπο δελ ηθαλνπνηνχληαη, αηζζάλνληαη δπζαξεζηεκέλνη, πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ 

πηνζέηεζε ελφο ή πεξηζζνηέξσλ ηχπσλ ζπκπεξηθνξάο παξαπφλσλ. Δηδηθφηεξα, ζηνλ 

ηνκέα ησλ μελνδνρείσλ πάιη, φηαλ νη επηζθέπηεο πξνέξρνληαη ζπλήζσο  απφ κέξε κε 

δηαθνξεηηθή θνπιηνχξα, είλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηε δηνίθεζε ηνπ μελνδνρείνπ λα 

γλσξίδνπλ πσο ε θνπιηνχξα επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά παξαπφλσλ ηνπ πειάηε, έηζη 

ψζηε λα αληηδξάζνπλ κε ηέηνην ηξφπν πνπ λα κεηψζεη ηε δπζαξέζθεηα θαη λα εληζρχζεη 

ηελ επαλαιακβαλφκελε ζπλεξγαζία (Fornell and Westbrook, 1984· Nyer, 2000, Zineldin, 

2006). Γηα ην ιφγν απηφ ε έθθξαζε ησλ παξάπνλσλ ησλ πειαηψλ πξέπεη λα εληζρχεηαη  

έηζη ψζηε ε δηνίθεζε ηνπ μελνδνρείνπ λα κπνξεί λα έρεη ηελ επθαηξία λα βειηηψζεη ηελ 
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πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ηελ αληίιεςε ηνπ πειάηε. Σα παξάπνλα είλαη 

ρξήζηκεο πεγέο πιεξνθνξηψλ πνπ βνεζνχλ ηνπο αξκφδηνπο γηα ην κάξθεηηλγθ λα 

αλαγλσξίδνπλ ηηο πεγέο ηεο δπζαξέζθεηαο (Nyer, 2000). Χζηφζν, ππάξρεη έιιεηςε ζην 

λα ζπκπεξηιακβάλεηαη ε κεηαβιεηή ηεο  ζπκπεξηθνξάο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ 

ζηα ζπζηήκαηα CRM θαη εηδηθφηεξα ζηα ινγηζκηθά CRM. 

Θα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη παξφιν πνπ αλαθέξζεθαλ πεξηζζφηεξεο απφ πελήληα 

ηνηο εθαηφ ηηκέο απνηπρίαο ζηνπο ζηφρνπο ηνπ CRM (Gartner Group, 2003), 

ππνζηεξίδεηαη φηη νη εθαξκνγέο ηνπ CRM κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηνίθεζε ηεο 

εηαηξίαο  λα βειηηψζεη ηα θέξδε ηεο εηαηξίαο εάλ αθνινπζεζνχλ θάπνηνη παξάγνληεο – 

θιεηδηά (Sarmaniotis and Stefanou, 2005). ΢πγθεθξηκέλα ζηελ βηνκεραλία ησλ 

μελνδνρείσλ κηα κειέηε πνπ επηρεηξεί λα ζπλδπάζεη ην CRM κε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

εηαηξίαο είλαη απφ ηνλ Hsieh et al. (2007). Οη ζπγγξαθείο αλαθέξνληαη ζε απηφ ην ζέκα 

κε ην λα πξνηείλνπλ έλα γεληθφ κνληέιν  πνπ ζα ελψλεη δηαρείξηζε ηεο γλψζεο, ην CRM 

θαη ηα πξαγκαηηθά απνηειέζκαηα. Σα μελνδνρεία, κε ην λα πηνζεηήζνπλ απηφ ην 

κνληέιν, κπνξνχλ λα πεξηκέλνπλ λα επηθέξνπλ θαη λα δηαηεξνχλ κηα ψζεζε ζην CRM 

θαη επηπιένλ λα απνθηνχλ πεξηζζφηεξεο επηζηξνθέο  πειαηψλ. 

Σν ππφβαζξν γηα ην CRM είλαη κηα θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ πνπ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηνπο ζθνπνχο ηνπ marketing. Γελ είλαη ην PMS ζαο ην νπνίν έρεη 

απιά ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ ζαο θαη είλαη ζρεδηαζκέλν θπξίσο γηα ινγηζηηθνχο 

ζθνπνχο θαη φρη γηα ελέξγεηεο marketing.  

 Απηά ηα ζπζηήκαηα έρνπλ ην πιενλέθηεκα λα ζπγρσλεχνπλ ηα ζηνηρεία ησλ 

πειαηψλ κε αλάινγεο πιεξνθνξίεο γηα λα θάλνπκε επηηπρεκέλεο θακπάληεο θαη, πξάγκα 

πνιχ ζεκαληηθφ, ελζσκαηψλνπλ εξγαιεία κέηξεζεο R.O.I. ψζηε λα κπνξείηε λα ειέγρεηε 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο θάζε θακπάληαο. Διέγρνληαο ην R.O.I. γηα θάζε θακπάληα 

ζαο επηηξέπεη λα βγάδεηε ηα αλάινγα ζπκπεξάζκαηα θάζε θνξά ψζηε λα ηειεηνπνηείηε 

ηηο πξνζπάζεηεο ζαο θαη λα επηθεληξψλεζηε ζε απηέο πνπ απνδίδνπλ θαιχηεξα 

απνηειέζκαηα. 

 Σν direct marketing (ηφζν online φζν θαη offline) είλαη κηα επηζηήκε γηα ηελ 

δηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ θχθινπ δσήο ηνπο. Καζψο 

φκσο ρξεηάδεηαη πεηζαξρία θαη ζπλέπεηα, ππν-ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηα πεξηζζφηεξα 

μελνδνρεία. Σα μελνδνρεία πξέπεη λα ρηίδνπλ ηα πξνγξάκκαηα marketing ηνπο, πάλσ 

ζηελ βάζε ηνπ direct marketing ρξεζηκνπνηψληαο ηελ βάζε πειαηψλ κε ζηαζεξφηεηα θαη 

δηαρξνληθφηεηα – γηα λα πινπνηήζεη θάπνηνο ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ CRM,  to direct 

marketing πξέπεη λα νδεγεί ηελ ζηξαηεγηθή καο θαη φρη λα είλαη έλα απιφ επηπξφζζεην 
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εξγαιείν.  

 Τπάξρεη επίζεο ε δπλαηφηεηα ειεθηξνληθήο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ πειαηείαο (e-

CRM) απνηειεί κεηαθνξά ηνπ ζπζηήκαηνο. Γηαρείξηζεο ΢ρέζεσλ Πειαηείαο (Customer 

Relationship Management – CRM) ζην δηαδίθηπν (Caretsky, 2002). 

 ΢ηελ ειεθηξνληθή δηαρείξηζε ζρέζεσλ πειαηψλ εληάζζνληαη ε εμαηνκηθεπκέλε 

ειεθηξνληθή επηθνηλσλία, εθαξκνγέο φπσο νη ειεθηξνληθέο πξνζθνξέο πνπ 

πξνζαξκφδνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ επηζθέπηε, νη πξνζσπηθνί ρψξνη ζε ηνπξηζηηθέο 

δηαδηθηπαθέο πχιεο θαη νη θφξκεο αμηνιφγεζεο ηεο δηακνλήο κεηά ηελ επίζθεςε. Οη 

εθαξκνγέο απηέο ζπκβάιινπλ ζηε δηαθνξνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ θνξέσλ 

πξνψζεζεο ηνπξηζηηθψλ ππεξεζηψλ πξνζδίδνληαο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

 Δθαξκνγή ηεο ειεθηξνληθήο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ πειαηείαο είλαη θαη ε 

πξνζθνξά δπλακηθψλ παθέησλ (dynamic packaging). Ζ ζηξνθή ζηελ εμαηνκηθεπκέλε 

εμππεξέηεζε κε κεζφδνπο e- CRM δελ πξνυπνζέηεη απζηεξά ηελ χπαξμε ππνδνκψλ 

νινθιεξσκέλεο δηαρείξηζεο πξννξηζκνχ, αλ θαη είλαη πνιχ πην απνηειεζκαηηθή φηαλ 

ππάξρνπλ ηέηνηεο ηχπνπ ππνδνκέο. Πνιιέο ρψξεο βαζίδνληαη ζε νινθιεξσκέλα 

ζπζηήκαηα CRM γηα ηελ πξνψζεζε ελαιιαθηηθψλ κνξθψλ ηνπξηζκνχ, πνπ απφ ηε θχζε 

ηνπο απαηηνχλ ηδηαίηεξε πξνβνιή θαη ζηφρεπζε. 
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3.4 Τθηζηάκελε θαηάζηαζε ζηα μελνδνρεία  

 Μφιηο ην 17,9% ησλ μελνδνρείσλ ηεο Θεζζαινλίθεο έρνπλ εγθαηαζηήζεη 

ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεψλ ηνπο κε ηνπο πειάηεο ηνπο (CRM), αλ θαη ζρεδφλ 

έλα ζηα δχν (πνζνζηφ 47%) εθαξκφδεη «κέηξηα», «εληαηηθή» ή «πνιχ εληαηηθή» 

ζηξαηεγηθή, γηα ηε δηαηήξεζε ηεο πίζηεο ησλ θαηαλαισηψλ ζην εκπνξηθφ ηνπ ζήκα 

(brand loyalty strategy). ΢ηελ πιεηνλφηεηά ηνπο, νη μελνδφρνη ηεο Θεζζαινλίθεο, ηεξνχλ 

ζεηηθή ζηάζε απέλαληη ζηελ εθαξκνγή πνιηηηθψλ κε πειαηνθεληξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ. 

Χζηφζν, δε δείρλνπλ λα έρνπλ αλαθαιχςεη αθφκε ηα νθέιε ηεο εγθαηάζηαζεο 

ζπζηεκάησλ CRM, ελψ, ζηε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπο, δε δηαζέηνπλ αλεμάξηεηα 

ηκήκαηα κάξθεηηλγθ. 

 Σα παξαπάλσ πξνθχπηνπλ απφ έξεπλα ησλ Κψζηα Αζεκαθφπνπινπ, Δπγελίαο 

Παπαΐσάλλνπ θαη Υξήζηνπ ΢αξκαληψηε, πνπ ρξεκαηνδνηήζεθε απφ ηελ Δπηηξνπή 

Δξεπλψλ ηνπ Αιεμάλδξεηνπ ΣΔΗ Θεζζαινλίθεο (ΑΣΔΗΘ) θαη παξνπζηάζηεθε, ζην 11ν 

δηεζλέο ζπλέδξην ηεο Δηαηξίαο Οηθνλνκνιφγσλ Θεζζαινλίθεο (δηνξγαλψλεηαη ζε 

ζπλεξγαζία κε ηελ Δπηηξνπή Δξεπλψλ ηνπ ΣΔΗ). 

 Ζ έξεπλα εθπνλήζεθε κε βάζε δείγκα 57 μελνδνρείσλ ηεο Θεζζαινλίθεο, εθ ησλ 

νπνίσλ πνζνζηφ 21,1% ήηαλ πέληε αζηέξσλ, 17,5% ηεζζάξσλ, 54,4% ηξηψλ ή δχν θαη 

7% ιηγφηεξσλ απφ δχν. Ζ πιεηνςεθία ησλ μελνδνρείσλ ηνπ δείγκαηνο (πνζνζηφ 40,4%) 

ήηαλ κνλάδεο ρσξεηηθφηεηαο άλσ ησλ 101 θιηλψλ. 

 ΢ην πιαίζην ηεο έξεπλαο, πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ ην ΑΠΔ-ΜΠΔ, ε νκάδα 

θαηήξηηζε ην δείθηε ATCCO (Attitude Towards Customer-Centric Orientation), ν νπνίνο 

θαηαγξάθεη ηε ζηάζε ησλ μελνδφρσλ θαη ησλ δηνηθήζεσλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ηεο 

Θεζζαινλίθεο απέλαληη ζε πνιηηηθέο κε πειαηνθεληξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ. 

 Οη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα θιήζεθαλ λα βαζκνινγήζνπλ - ζε κηα θιίκαθα κε 

θαηψηαηε ηηκή ην 19 θαη αλψηαηε ην 95 - κηα ζεηξά απφ 19 πξνηάζεηο, πνπ απνηππψλνπλ 

ηε ζηάζε θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο ζε απηφ ην πεδίν. Ζ κέζε ηηκή ησλ απαληήζεψλ ηνπο 

δηακνξθψζεθε ζηηο 77,2 κνλάδεο κε άξηζηα ην 95 θαη ε θαηψηαηε ζηηο 59 (κε θάησ άθξν 

ην 19), γεγνλφο πνπ δείρλεη φηη νη μελνδφρνη ηεο Θεζζαινλίθεο είλαη αξθεηά 

επαηζζεηνπνηεκέλνη ζ' απηφ ην πεδίν. 

 Σα ιίγα μελνδνρεία πνπ δηαζέηνπλ ινγηζκηθφ CRM θάλνπλ εθηεηακέλε ρξήζε 

ηνπ, έρνληαο αλαθαιχςεη ηα νθέιε: ην 94,4% ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο, πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ινγηζκηθφ CRM ή εθαξκφδνπλ αληίζηνηρε «θηινζνθία», πηζηεχνπλ φηη 

απνιακβάλνπλ καθξνπξφζεζκν νηθνλνκηθφ φθεινο απφ απηή ηνπο ηελ επηινγή. Πάλησο, 
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παξά ηελ αλππαξμία ινγηζκηθνχ CRM, ε πιεηνςεθία ησλ μελνδφρσλ ηεο Θεζζαινλίθεο 

θαηαγξάθεη θαη «απνζεθεχεη» ειεθηξνληθά ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο (ην 80%), ηα εηδηθά αηηήκαηα πνπ εθδειψλνπλ (ην 90%) θαη ηα 

παξάπνλά ηνπο (ην 80% θαηαγξάθεη ηα παξάπνλα ειεθηξνληθά). 

(http://www.ert3.gr/news/et3newsbody.asp?ID=531582) 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 – ΔΡΔΤΝΑ ΢Δ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ 

 

4.1 ΢θνπόο έξεπλαο 

΢θνπφο ηεο εξγαζίαο καο είλαη λα δηεξεπλεζεί ε ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πειαηψλ  απφ ηα δηάθνξα μελνδνρεία. ΢πγθεθξηκέλα κειεηάκε αλ ηα μελνδνρεία ηεο 

Αζήλαο αλ έρνπλ δηαθνξεηηθφ ηκήκα κάξθεηηλγθ, εάλ δηαζέηνπλ ζχζηεκα CRM θαη πην 

είλαη απηφ, πσο θαηαγξάθνπλ ηα παξάπνλα θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, θαζψο θαη 

πφζν ζεκαληηθφ γηα κία επηρείξεζε είλαη έλα ζχζηεκα CRM. 

 

4.2  Μεζνδνινγία 

Κάζε εξσηεκαηνιφγην ζπληάρζεθε  ζηεξηδφκελν ζε νλνκαζηηθέο θαη θαηεγνξηθέο 

κεηαβιεηέο. Οη πνηνηηθέο ηπραίεο κεηαβιεηέο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη δίηηκεο κε ηηκέο 

κεδέλ θαη έλα φπσο ε ηπραία κεηαβιεηή θχιν, κεηαβιεηέο ησλ νπνίσλ νη απαληήζεηο 

είλαη «ΝΑΗ» ή «ΟΥΗ». Οη πνηνηηθέο κεηαβιεηέο δελ ιακβάλνπλ αξηζκεηηθή ηηκή. 

Οη θαηεγνξηθέο ηπραίεο κεηαβιεηέο παίξλνπλ ηηκέο πεξηζζφηεξεο απφ δχν. ΢ηελ 

θαηεγνξία απηή αλήθνπλ εξσηήζεηο κε δπλαηφηεηα απαληήζεσλ ζε θιίκαθα (π.ρ. ιίγν, 

κέηξηα, πνιχ, πάξα πνιχ, θ.η.ι.). 

Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ. Οη ιφγνη γηα ηνπο 

νπνίνπο επηιέμακε ηε κέζνδν ηεο ζπιινγήο δείγκαηνο κε βάζε ην εξσηεκαηνιφγην είλαη 

νη αθφινπζνη: 

 Ζ έξεπλα κε εξσηεκαηνιφγην έρεη πνιχ ρακειφηεξν θφζηνο ζπγθξηλφκελε κε ηελ 

πξφζσπν κε πξφζσπν ζπλέληεπμε (face to face interview). Δηδηθφηεξα αλ ην 

δείγκα καο έρεη κεγάιε γεσγξαθηθή δηαζπνξά ή „έρνπκε κεγάιν δείγκα ηφηε ε 

έξεπλα κε εξσηεκαηνιφγην έρεη πνιχ ρακειφ θφζηνο. Σέινο αλ ε έξεπλά καο 

απαηηεί λα θάλνπκε ζηνλ εξσηψκελν πνιιέο εξσηήζεηο, άξα ζα ηνλ 

απαζρνιήζνπκε θαη πεξηζζφηεξν, ηφηε καο ζπκθέξεη κία έξεπλα κε 

εξσηεκαηνιφγην. 

 Σα εξσηεκαηνιφγηα είλαη πνιχ εχθνιν λα ηα επεμεξγαζηνχκε. Ζ εηζαγσγή ησλ 

δεδνκέλσλ ζε έλα ζηαηηζηηθφ πξφγξακκα φπσο ην SPSS , ην νπνίν θαη ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ καο, θαη ε 

παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ζε πίλαθεο θαη δηαγξάκκαηα κπνξεί λα γίλεη 

γξήγνξα θαη εχθνια κε ηε ρξήζε ελφο ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή. ΢ε αληίζεζε κε 

κία ζπλέληεπμε, φπνπ ν ρξφλνο πνπ πξέπεη λα δηαζέζνπκε γηα λα 
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απνθσδηθνπνηήζνπκε ηα απνηειέζκαηα θαη λα ηα επεμεξγαζηνχκε είλαη 

πεξηζζφηεξνο.   

 Σα εξσηεκαηνιφγηα είλαη ιίγν πνιχ γλσζηά ζε φινπο ηνπο αλζξψπνπο. ΢ρεδφλ 

φινη νη άλζξσπνη έρνπλ ζπκπιεξψζεη έλα εξσηεκαηνιφγην θαη δελ ηνπο είλαη 

θάηη πξσηφγλσξν. 

 Σα εξσηεκαηνιφγηα πεξηνξίδνπλ ηελ κεξνιεςία (bias). Τπάξρεη κία νκνηφκνξθε 

παξνπζίαζε ησλ εξσηήζεσλ ε νπνία δελ θαζνδεγεί ηνλ εξσηψκελν λα επηιέμεη 

ζπγθεθξηκέλεο απαληήζεηο. Ζ πξνζσπηθή άπνςε ηνπ εξεπλεηή δε ζα επεξεάζεη 

ηφζν ηνλ εξσηψκελν φζν ζε κία πξνζσπηθή ζπλέληεπμε. 

Οη κέζνδνη ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε κειέηε ηνπ 

δείγκαηνο είλαη κε πίλαθεο κνλήο εηζφδνπο θαζψο επίζεο θαη δηαγξάκκαηα γηα ηελ 

θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ επξεκάησλ.  

 

. 

 

4.3 Γείγκα 

Ζ κέζνδνο δεηγκαηνιεςίαο ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε ζπιινγή δείγκαηνο είλαη 

ε απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία. Ο ιφγνο επηινγήο ηεο ζπγθεθξηκέλεο κεζφδνπ είλαη φηη 

επηζπκνχκε λα εμεηάζνπκε ηελ γεληθφηεξε ζηάζε ησλ μελνδνρείσλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ Αζήλα, ρσξίο θάπνην πεξηνξηζκφ σο πξνο ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ δείγκαηνο.  
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4.4 Αλάιπζε απνηειεζκάηωλ Έξεπλαο 

Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ε νπνία αθνινπζεί ζθνπφ έρεη λα εμεηάζεη ηε δηαρείξηζε 

ησλ ζρέζεσλ ησλ μελνδνρείσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο, ην δείγκα καο είλαη 20 μελνδνρεία.  

΢ηε ζπγθεθξηκέλε αλάιπζε ην 60% ησλ μελνδνρείσλ ήηαλ 4 αζηέξσλ, ελψ ην πνζνζηφ 

ησλ μελνδνρείσλ 5 αζηέξσλ αλέξρεηαη ζην 40. 

Γηάγξακκα 1 ΢ε πνηα θαηεγνξία αλήθεη ην μελνδνρείν ζαο 

 

 

 ΢ηελ εξψηεζε αλαθνξηθά κε ην πφζεο θιίλεο έρνπλ ηα μελνδνρεία ηνπ δείγκαηφο 

καο δηαπηζηψλνπκε φηη ην 65% δηαζέηεη πεξηζζφηεξεο απφ 101 θιίλεο, ην 20% δηαζέηεη 

απφ 51 έσο 100 θιίλεο, ην 10% δηαζέηεη απφ 21 έσο 50 θιίλεο, ελψ ην 5% ησλ 

μελνδνρείσλ θάησ απφ 20 θιίλεο. 

Γηάγξακκα 2 Πφζεο θιίλεο δηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο 
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         Αλαθνξηθά κε ην πιήζνο ησλ εξγαδνκέλσλ ησλ μελνδνρείσλ ηνπ δείγκαηφο καο 

ζπκπεξαίλνπκε φηη ην 40% απαζρνιεί πεξηζζφηεξα απφ 50 άηνκα,  ελψ έλα αληίζηνηρν 

πνζνζηφ αλαθέξεη φηη απαζρνιεί απφ 20 έσο 50 ππαιιήινπο. Σν 15% δειψλεη φηη ζηνπο 

ρψξνπο ηνπ εξγάδνληαη απφ 10 έσο 20 άηνκα, ελψ κφιηο ην 5% ηνπ δείγκαηνο αλαθέξεη 

φηη απαζρνιεί απφ έλα έσο 10 άηνκα.. 

Γηάγξακκα 3 Ο αξηζκφο εξγαδνκέλσλ ζην μελνδνρείν 

 

 

 

 

 Λακβάλνληαο ππφςε ηε ζέζε ηελ νπνία θαηέρεη θάζε ππάιιεινο ζην μελνδνρείν, 

δηαπηζηψλνπκε φηη ην 55% εξγάδεηαη ζηελ ππνδνρή, ην 15% δειψλεη κάλαηδεξ ηεο 

ππνδνρήο, ελψ έλα αληίζηνηρν πνζνζηφ απνηειεί δηεπζπληηθφ ζηέιερνο. ΢ε πνιχ 

ρακειφηεξα πνζνζηά εληνπίδνπκε εθείλα ηα άηνκα ηα νπνία εξγάδνληαη είηε ζηηο 

πσιήζεηο, είηε σο πξντζηάκελνη ππνδνρήο είηε σο ππεχζπλνη θξαηήζεσλ. 
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Γηάγξακκα 4 Ση ζέζε θαηέρεηε ζηελ επηρείξεζε 

 

 

 Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ζπλερίδεηαη κειεηψληαο ην ρξνληθφ δηάζηεκα ην νπνίν 

εξγάδεηαη θάζε ππάιιεινο ζην μελνδνρείν. Απφ ην δηάγξακκα πνπ αθνινπζεί 

παξαηεξνχκε φηη ην 60% απαζρνιείηαη γηα δηάζηεκα κεγαιχηεξν ησλ 5 εηψλ. Δπίζεο ην 

10% ηνπ δείγκαηνο εξγάδεηαη γηα ρξνληθφ δηάζηεκα κεηαμχ ηξηψλ θαη πέληε εηψλ. Σέινο, 

ην 30% ησλ ππαιιήισλ εξγάδεηαη γηα κηθξφ δηάζηεκα ην νπνίν αλέξρεηαη έσο ηα ηξία 

έηε. 

 

Γηάγξακκα 5 Πφζν θαηξφ εξγάδεζηε ζηελ επηρείξεζε 
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 Αλαθνξηθά κε ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηφο καο, παξαηεξνχκε 

φηη ε πιεηνςεθία ζε πνζνζηφ 60% είλαη άλδξεο, ελψ ην πνζνζηφ γηα ηηο γπλαίθεο 

αλαινγεί ζην 40% ηνπ ζπλφινπ ηνπ δείγκαηνο. 

Γηάγξακκα 6 Καηαλνκή δείγκαηνο αλά θχιν 

 

 

 ΢ρεηηθά κε ην επίπεδν εθπαίδεπζεο ησλ απαζρνινχκελσλ ηνπ δείγκαηνο, 

δηαπηζηψλνπκε φηη ην 80% είλαη απφθνηηνη είηε Σ.Δ.Η. είηε αλψηαησλ εθπαηδεπηηθψλ 

ηδξπκάησλ ΑΔΗ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ην 10% είλαη θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ 

ζπνπδψλ, ελψ έλα ηζφπνζν πνζνζηφ έρεη πηπρίν δηαθνξεηηθνχ επηπέδνπ εθπαίδεπζεο. 

Γηάγξακκα 7 Καηαλνκή δείγκαηνο αλά επίπεδν εθπαίδεπζεο 
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          Οη εξγαδφκελνη ξσηήζεθαλ θαηά πφζν ζηα μελνδνρεία ζηα νπνία εξγάδνληαη 

ππάξρεη μερσξηζηφ ηκήκα κάξθεηηλγθ πέξα απφ ην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Οη 

απαληήζεηο έδεημαλ φηη ην 55% απάληεζε αξλεηηθά, ελψ ζεηηθή ήηαλ ε απάληεζε ηνπ 

45% ηνπ δείγκαηνο. 

Γηάγξακκα 8 Τπάξρεη μερσξηζηφ ηκήκα (ή ππεχζπλνο) κάξθεηηλγθ ζην μελνδνρείν ζαο 

πέξα απφ ην ηκήκα (ή ηνλ ππεχζπλν)  εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 

 

 Παξάιιεια, νη εξγαδφκελνη ξσηήζεθαλ θαηά πφζν ζηα μελνδνρεία ζηα νπνία 

εξγάδνληαη ππάξρεη εγθαηεζηεκέλν ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

(CRM). Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ην 75% ησλ μελνδνρείσλ δε δηαζέηεη θάπνην ζχζηεκα 

CRM, ελψ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ δηαζέηνπλ κφλν ην 25%. Σα ζπζηήκαηα απηά 

θαηά θαλφλα είλαη ην Deplhi, ην Opera, ην Protec, ην Guestware θαη ην Fidelio. 

Γηάγξακκα 9 Τπάξρεη ζην μελνδνρείν ζαο εγθαηεζηεκέλν ινγηζκηθφ Γηαρείξηζεο 

΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο (CRM) 
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           ΢εκαληηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη έλα ζηα δχν μελνδνρεία αλαθέξνπλ φηη 

εθαξκφδνπλ ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία (ή θάπνην άιιν ζχζηεκα) θαηαγξαθήο θαη 

δηαρείξηζεο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ. 

Γηάγξακκα 10  Δθαξκφδεη ην μελνδνρείν ζαο ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία (ή θάπνην 

άιιν ζχζηεκα) θαηαγξαθήο θαη δηαρείξηζεο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ 

 

 

  

 

 

             Δπίζεο ην 60% ησλ μελνδνρείσλ εθαξκφδεη ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία γηα ηε 

ζπιινγή θαη δηαρείξηζε ησλ ηδηαίηεξσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ, ελψ εληειψο 

δηαθνξεηηθή είλαη ε ιεηηνπξγία ηνπ ππνινίπνπ 40%. 

Γηάγξακκα 11  Δθαξκφδεη ην μελνδνρείν ζαο ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία γηα ηε 

ζπιινγή θαη δηαρείξηζε ησλ ηδηαίηεξσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ 
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Γηάγξακκα 12  Δθαξκφδεη ην μελνδνρείν ζαο ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία (ή θάπνην 

άιιν ζχζηεκα) θαηαγξαθήο ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο/κε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 

 

 Απφ ηνλ αθφινπζν πίλαθα παξαηεξνχκε φηη ην 5% ησλ εξγαδνκέλσλ ζε 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ζεσξεί φηη ην ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο πειαηψλ ην νπνίν 

δηαζέηεη αμηνπνηείηαη ζε ειάρηζην βαζκφ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ην 55% ζεσξεί φηη ην 

ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα ρξεζηκνπνηείηαη αξθεηά, ελψ ην 10% ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ. 

Σέινο, παξαηεξείηαη έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 30% ην νπνίν δελ έδσζε θάπνηα 

απάληεζε. 

Πίλαθαο 1  ΢ε πεξίπησζε πνπ εθαξκφδεηε θάπνην ινγηζκηθφ Γηαρείξηζεο ησλ ΢ρέζεσλ 

κε ηνπο Πειάηεο, ζε πνην βαζκφ πηζηεχεηε φηη αμηνπνηείηαη ην ππάξρνλ ινγηζκηθφ 

 

Γηάγξακκα 13  ΢ε πεξίπησζε πνπ εθαξκφδεηε θάπνην ινγηζκηθφ Γηαρείξηζεο ησλ 

΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο, ζε πνην βαζκφ πηζηεχεηε φηη αμηνπνηείηαη ην ππάξρνλ 

ινγηζκηθφ 
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 Οη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχλ ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο 

πειαηψλ αλαθέξνπλ ζε πνζνζηφ 62.5% φηη ην ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα δηαζέηεη 

δηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ, ελψ ζε πνζνζηφ 75% είλαη δπλαηφ λα πξαγκαηνπνηεζεί 

αλάιπζε θαη αμηνπνίεζε πιεξνθνξηψλ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά έλα ζηα δχν μελνδνρεία 

πνπ δηαζέηεη  ηέηνην πξφγξακκα είλαη ζε ζέζε λα δηαρεηξηζηεί θαη λα εμππεξεηήζεη ηνπο 

πειάηεο ηνπ. Σέινο κφιηο ην 25%έρεη ηε δπλαηφηεηα απηνκαηνπνίεζεο ηνπ κάξθεηηλγθ. 

Πίλαθαο 2  ΢ε πεξίπησζε πνπ εθαξκφδεηε θάπνην ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ 

κε ηνπο πειάηεο πνηεο απφ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ πίλαθα δηαζέηεη 

 Ναη Όρη 

Γηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ (δηαρείξηζε επαθψλ, ηζηνξηθφ πειαηψλ, 

ξαληεβνχ, θαζήθνληα θ.ιπ.) 
62.5% 37.5% 

Γηαρείξηζε θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ (ηζηνξηθφ δηαρείξηζεο 

πεξηπηψζεσλ ππνζηήξημεο, απηνκαηνπνηεκέλε αλάζεζε εξγαζηψλ γηα 

ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ θ.ιπ.) 

50% 50% 

Απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ (ζρεδηαζκφο εθζηξαηείαο, 

απηνκαηνπνίεζε ηεο πξνψζεζεο, παξαθνινχζεζε εθζηξαηείαο θαη 

αλαθνξέο, αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο θ.ιπ.) 

25% 75% 

Αλάιπζε θαη αμηνπνίεζε πιεξνθνξηψλ (δπλαηφηεηεο πξφβιεςεο ησλ 

πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ, αλάιπζε απφθξηζεο ζε θακπάληεο 

κάξθεηηλγθ, αλαιχζεηο απφδνζεο ησλ πσιεηψλ, αλαιχζεηο ησλ 

αηηεκάησλ/παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θ.ιπ.) 

75% 25% 
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 ΢ρεηηθά κε ην αλ κία μελνδνρεηαθή κνλάδα εθαξκφδεη θάπνην πξφγξακκα 

δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ ηεο κε ηνπο πειάηεο παξαηεξνχκε φηη ην 88.2% εθαξκφδεη 

θίλεηξα γηα επαλεπηζθέςεηο πειαηψλ ζην μελνδνρείν, ελψ ην 64.7% εθαξκφδεη θίλεηξα 

γηα ρξήζε ινηπψλ ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ. Παξάιιεια, ην 52.9% ησλ μελνδνρείσλ 

παξέρεη ζηνπο πειάηεο είηε θάξηα κέινπο κε εηδηθά πξνλφκηα είηε ελζαξξχλεη πειάηεο νη 

νπνίνη έρνπλ θαηξφ λα επηζθεθηνχλ ην μελνδνρείν λα ην θάλνπλ. 

Πίλαθαο 3  Αλεμάξηεηα απφ ηελ χπαξμε ή φρη ινγηζκηθνχ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο, εθαξκφδεη ε επηρείξεζε θάπνην πξφγξακκα ζρέζεσλ κε απηνχο 

 Ναη Όρη 

Κίλεηξα γηα επαλεπηζθέςεηο πειαηψλ ζην μελνδνρείν 88.2% 11.8% 

Κάξηα κέινπο κε εηδηθά πξνλφκηα 52.9% 47.1% 

Κίλεηξα γηα ρξήζε ινηπψλ ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ 64.7% 35.3% 

Δλζάξξπλζε πειαηψλ πνπ έρνπλ θαηξφ λα επηζθεθζνχλ ην μελνδνρείν 52.9% 47.1% 

  Δίλαη ζεκαληηθφ ην γεγνλφο φηη ην 45% ησλ μελνδνρείσλ ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί 

φηη ην νηθνλνκηθφ φθεινο καθξνπξφζεζκα απφ ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο είλαη είηε ζεκαληηθφ είλαη πνιχ κεγάιν. Μφιηο ην 10% εθθξάδεη ηελ άπνςε φηη 

ηα νθέιε είλαη ιίγα. 

Γηάγξακκα 14  Πηζηεχεηε φηη έρεηε θάπνην νηθνλνκηθφ φθεινο καθξνπξφζεζκα απφ ηε 

Γηαρείξηζε ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο ζαο 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 – ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ - ΢ΤΕΖΣΖ΢Ζ 

 Σα ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία αθνινπζνχλ ηεο αλάιπζεο είλαη ηα εμήο. ΢ρεδφλ έλα 

ζηα δχν μελνδνρεία δηαζέηεη μερσξηζηφ ηκήκα κάξθεηηλγθ. Παξάιιεια, ε αλάιπζε 

έδεημε φηη ην 75% ησλ μελνδνρείσλ δε δηαζέηεη θάπνην ζχζηεκα CRM, ηα  ζπζηήκαηα 

απηά θαηά θαλφλα είλαη ην Deplhi, ην Opera, ην Protec, ην Guestware θαη ην Fidelio 

΢εκαληηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη έλα ζηα δχν μελνδνρεία αλαθέξνπλ φηη 

εθαξκφδνπλ ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία ή θάπνην άιιν ζχζηεκα θαηαγξαθήο θαη 

δηαρείξηζεο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ, ελψ ην 60% ησλ μελνδνρείσλ εθαξκφδεη ηελ 

πιεξνθνξηθή ηερλνινγία γηα ηε ζπιινγή θαη δηαρείξηζε ησλ ηδηαίηεξσλ απαηηήζεσλ ησλ 

πειαηψλ 

Απφ ηελ αλάιπζε παξαηεξήζεθε φηη ζρεδφλ έλαο  ζηνπο δχν εξγαδφκελνπο ζε 

μελνδνρεηαθή κνλάδα αλαθέξεη φηη ην πξφγξακκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

ρξεζηκνπνηείηαη αξθεηά απφ ηελ επηρείξεζε. Παξάιιεια, ζε πνζνζηφ 62.5% φηη ην 

ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα δηαζέηεη δηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ, ελψ ζε πνζνζηφ 75% είλαη 

δπλαηφ λα πξαγκαηνπνηεζεί αλάιπζε θαη αμηνπνίεζε πιεξνθνξηψλ. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά έλα ζηα δχν μελνδνρεία πνπ δηαζέηεη  ηέηνην πξφγξακκα είλαη ζε ζέζε λα 

δηαρεηξηζηεί θαη λα εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ. Σέινο κφιηο ην 25% έρεη ηε 

δπλαηφηεηα απηνκαηνπνίεζεο ηνπ κάξθεηηλγθ. 

΢ρεηηθά κε ην αλ κία μελνδνρεηαθή κνλάδα εθαξκφδεη θάπνην πξφγξακκα 

δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ ηεο κε ηνπο πειάηεο παξαηεξνχκε φηη ην 88.2% εθαξκφδεη 

θίλεηξα γηα επαλεπηζθέςεηο πειαηψλ ζην μελνδνρείν, ελψ ην 64.7% εθαξκφδεη θίλεηξα 

γηα ρξήζε ινηπψλ ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ. Παξάιιεια, ην 52.9% ησλ μελνδνρείσλ 

παξέρεη ζηνπο πειάηεο είηε θάξηα κέινπο κε εηδηθά πξνλφκηα είηε ελζαξξχλεη πειάηεο νη 

νπνίνη έρνπλ θαηξφ λα επηζθεθηνχλ ην μελνδνρείν λα ην θάλνπλ. 

Δίλαη ζεκαληηθφ ην γεγνλφο φηη έλα ζηα δχν μελνδνρεία ζεσξεί φηη ην νηθνλνκηθφ 

φθεινο καθξνπξφζεζκα απφ ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο είλαη είηε 

ζεκαληηθφ είλαη πνιχ κεγάιν.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 – ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢ 

΢χκθσλα κε ηελ παξαπάλσ αλάιπζε θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ δηεμήρζεζαλ απφ 

απηήλ, είλαη εχθνιν λα ζπκπεξάλεη θαλείο φηη ε χπαξμε ελφο ζπζηήκαηνο CRM 

(Customer Relationship Management) είλαη έλα εξγαιείν πνπ κπνξεί λα βνεζήζεη πνιχ 

κηα επηρείξεζε θαη λα ηηο απνθέξεη πνιιά νηθνλνκηθά πιενλεθηήκαηα. Παξαθάησ 

παξαηίζεληαη νξηζκέλεο πξνηάζεηο ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγία ησλ πξνγξακκάησλ CRM 

ζε μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. 

1. Ζ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο ηα ηειεπηαία ρξφληα φπσο αλαθέξζεθε έρεη 

νδεγήζεη θαη ζηελ αλάπηπμε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ φπσο είλαη ηα CRM, κε 

αμηνζεκείσην γεγνλφο φηη ηα ηειεπηαία δηεπθνιχλνπλ ηε ιεηηνπξγία θαη ηελ επηθνηλσλία 

ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο ηεο. Γη απηφ αθξηβψο ην ιφγν νη μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα εληάμνπλ ζην ινγηζκηθφ ηνπο ηέηνηα πξνγξάκκαηα, ζε κηα 

πξνζπάζεηα λα αληαγσληζηνχλ ηηο φκνηεο ηνπο πνπ ήδε δηαρεηξίδνληαη ηέηνηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. 

2. Δπίζεο ζεκεηψλεηαη φηη ε πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM απφ κηα επηρείξεζε 

θαη εηδηθφηεξα απφ κηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε, πνπ ην πξντφλ πνπ πξνζθέξεη είλαη 

«κηθηφ» θαη αληηκεησπίδεη πςειήο έληαζεο αληαγσληζηηθφηεηα, ζα πξέπεη λα γίλεη κε 

πξνζνρή. Με άιια ιφγηα ε ίδηα ε επηρείξεζε ζα πξέπεη πξψηα λα έρεη κηα μεθάζαξε 

εηθφλα γηα ηελ ζηξαηεγηθή πνπ αθνινπζεί, έηζη ψζηε ε πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο 

CRM φρη απιά λα κπνξεί λα ζπκβαδίδεη κε απηή ηε ζηξαηεγηθή, αιιά θαη λα είλαη ε 

θαηαιιειφηεξε γηα ηε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. 

3. Παξάιιεια ζεκεηψλεηαη φηη βαζηθφο παξάγνληαο πξνψζεζεο ηνπ «ηνπξηζηηθνχ 

πξντφληνο» κηαο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο 4* θαη 5* είλαη ε εμαζθάιηζε θαιήο 

εμππεξέηεζεο θαη πνηφηεηαο θηινμελίαο ζε ζπλδπαζκφ φκσο πάληα κε ηελ πξνζθνξά 

πςειψλ ηερλνινγηθψλ πξνδηαγξαθψλ. Αμηφινγν φκσο είλαη φηη νη μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο πνιιέο θνξέο ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο, γίλνληαη «ζχκαηα» θαη ππνπίπηνπλ ζε ιάζε φπσο ε εμάξηεζε ηνπο απφ 

ηερλνινγηθά πξντφληα πνπ νη εηαηξείεο πιεξνθνξηθήο πξνζπαζνχλ λα πξνσζήζνπλ. ΢ην 

ζεκείν απηφ ζεκεηψλεηαη φηη ε ιεηηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο CRM ζα πξέπεη λα γίλεηαη 

κε ηελ απνθπγή ηέηνηνπ είδνπο εμαπάηεζεο απφ ηηο εηαηξείαο πιεξνθνξηθήο. 

4. Σέινο ζεκεηψλεηαη φηη νη Διιεληθέο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα 

πξνζθχγνπλ ζηελ πηνζέηεζε αλεπηπγκέλσλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ CRM ηφζν γηα 

λα αληηκεησπίζνπλ ηνλ αληαγσληζκφ φζν θαη γηα λα θεξδίζνπλ κέξνο ηνπ θαηαλαισηηθνχ 
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θνηλνχ, θαζψο πζηεξνχλ θαηά πνιχ απφ άιινπο αληαγσληζηέο θπξίσο ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο. Απηφ πνπ φκσο είλαη αμηφινγν λα αλαθέξνπκε είλαη φηη απηή ε εμαζθάιηζε 

ελφο ηέηνηνπ εξγαιείνπ ζα πξέπεη λα γίλεη φρη κφλν απφ έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα φπσο 

είλαη ην ηκήκα Marketing ηνπ μελνδνρείνπ, αιιά λα εθαξκνζηεί θαη εληαρζεί ζε 

νιφθιεξε ηε ζηξαηεγηθή αιιά θπξίσο ζηε θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο. 

Σειεηψλνληαο ζεκεηψλνπκε φηη ε εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο CRM ζηηο 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 4* θαη 5* ζηελ Διιάδα, ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο θπζηθέο 

νκνξθηέο πνπ απηή έρεη, κπνξεί λα εμαζθαιίζεη κεγάιν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ. 
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Κπξία/ Κχξηε, 

Ζ Γηαρείξηζε (ή δηνίθεζε) ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο  
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επηρείξεζή ζαο πξνζεγγίδεη θαη δηαρεηξίδεηαη ηνπο πειάηεο ηεο.  
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1. ΢αο παξαθαινύκε ζεκεηώζηε (κε έλα Υ) ζε πνηα θαηεγνξία αλήθεη ην μελνδνρείν ζαο: 

1. 5 Αζηέξσλ    

2. 4 Αζηέξσλ    

    

   

 

2. ΢αο παξαθαινύκε ζεκεηώζηε πόζεο θιίλεο δηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο: 

1. Κάησ απφ 20  

2. Απφ 21 έσο 50  

3. Απφ 51 έσο 100  

4. Πάλσ απφ 101  

 

3. Ο αξηζκόο εξγαδνκέλωλ ζην μελνδνρείν ζαο θπκαίλεηαη από: 

1. 1-10 άηνκα  

2. 10-20 άηνκα   

3. 20-50 άηνκα  

4. Πάλσ απφ 50   

 

4. Ση ζέζε θαηέρεηε ζηελ επηρείξεζε;         
 

5. Πόζν θαηξό εξγάδεζηε ζηελ επηρείξεζε;  
 

1. Μέρξη 1 έηνο  

2.  Απφ 1-3 έηε   

3. Απφ 3-5 έηε 

4. Απφ 5 θαη πάλσ, πξνζδηνξίζηε: 

 

6. Δίζηε: 

1. Άλδξαο  2. Γπλαίθα   

 

7. Πνην είλαη ην επίπεδν εθπαίδεπζήο ζαο;  

1. Λχθεην 

2. ΣΔΗ/Παλεπηζηήκην  

3. Μεηαπηπρηαθφ 

4. Άιιν, πξνζδηνξίζηε  

 

 

 

8. Τπάξρεη μερωξηζηό ηκήκα (ή ππεύζπλνο) κάξθεηηλγθ ζην μελνδνρείν ζαο πέξα από ην ηκήκα (ή ηνλ 

ππεύζπλν)  εμππεξέηεζεο πειαηώλ;  

1. Ναη  2. Όρη 
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9. Τπάξρεη ζην μελνδνρείν ζαο εγθαηεζηεκέλν ινγηζκηθό Γηαρείξηζεο ΢ρέζεωλ κε ηνπο Πειάηεο (CRM); 

1. Ναη  2. Όρη  

 

10.  Αλ λαη, πνην είλαη απηό; (όλνκα ινγηζκηθνύ ή/θαη εηαηξείαο πξνέιεπζεο)   
 

  

 

11. Δθαξκόδεη ην μελνδνρείν ζαο ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία (ή θάπνην άιιν ζύζηεκα) θαηαγξαθήο θαη 

δηαρείξηζεο ηωλ παξαπόλωλ ηωλ πειαηώλ; 

 

1. Ναη  2. Όρη  

 

12. Δθαξκόδεη ην μελνδνρείν ζαο ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία γηα ηε ζπιινγή θαη δηαρείξηζε ηωλ 

ηδηαίηεξωλ απαηηήζεωλ ηωλ πειαηώλ; 

 

1. Ναη  2. Όρη 

 

13. Δθαξκόδεη ην μελνδνρείν ζαο ηελ πιεξνθνξηθή ηερλνινγία (ή θάπνην άιιν ζύζηεκα) θαηαγξαθήο ηνπ 

βαζκνύ ηθαλνπνίεζεο/κε ηθαλνπνίεζεο ηωλ πειαηώλ από ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο; 

 

1. Ναη                                                 2.Όρη                                 
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14. ΢ε πεξίπηωζε πνπ εθαξκόδεηε θάπνην ινγηζκηθό Γηαρείξηζεο ηωλ ΢ρέζεωλ κε ηνπο 

Πειάηεο, ζε πνην βαζκό πηζηεύεηε όηη αμηνπνηείηαη ην ππάξρνλ ινγηζκηθό; 
 

1. ΢ε πνιχ κεγάιν 

βαζκφ 
2. Αξθεηά 3. Διάρηζηα 4. Καζφινπ 

    

 

15. ΢ε πεξίπηωζε πνπ εθαξκόδεηε θάπνην ινγηζκηθό Γηαρείξηζεο ηωλ ΢ρέζεωλ κε ηνπο 

Πειάηεο, πνηεο από ηηο παξαθάηω ιεηηνπξγίεο δηαζέηεη ; 

 

1. Γηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ (δηαρείξηζε επαθψλ, ηζηνξηθφ πειαηψλ, ξαληεβνχ, θαζήθνληα 

θ.ιπ.)  

2. Γηαρείξηζε θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ (ηζηνξηθφ δηαρείξηζεο πεξηπηψζεσλ ππνζηήξημεο, 

απηνκαηνπνηεκέλε αλάζεζε εξγαζηψλ γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ θ.ιπ.)  

  

3. Απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ (ζρεδηαζκφο εθζηξαηείαο, απηνκαηνπνίεζε ηεο 

πξνψζεζεο, παξαθνινχζεζε εθζηξαηείαο θαη αλαθνξέο, αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο 

θ.ιπ.)    

4. Αλάιπζε θαη αμηνπνίεζε πιεξνθνξηψλ (δπλαηφηεηεο πξφβιεςεο ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ 

πειαηψλ, αλάιπζε απφθξηζεο ζε θακπάληεο κάξθεηηλγθ, αλαιχζεηο απφδνζεο ησλ 

πσιεηψλ, αλαιχζεηο ησλ αηηεκάησλ/παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θ.ιπ.)   

     

 

 

 

16. Αλεμάξηεηα από ηελ ύπαξμε ή όρη ινγηζκηθνύ Γηαρείξηζεο ηωλ ΢ρέζεωλ κε ηνπο 

πειάηεο ζαο, εθαξκόδεη ε επηρείξεζή ζαο θάπνην πξόγξακκα ΢ρέζεωλ κε απηνύο 

(κπνξείηε λα απαληήζεηε πεξηζζόηεξεο από κία); 

 

1. Κίλεηξα γηα επαλεπηζθέςεηο πειαηψλ ζην μελνδνρείν    

2. Κάξηα κέινπο κε εηδηθά πξνλφκηα      

3. Κίλεηξα γηα ρξήζε ινηπψλ ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ    

4. Δλζάξξπλζε πειαηψλ πνπ έρνπλ θαηξφ λα επηζθεθζνχλ ην μελνδνρείν  

5. Άιιν, (πξνζδηνξίζηε)   

 

17. Πηζηεύεηε όηη έρεηε θάπνην νηθνλνκηθό όθεινο καθξνπξόζεζκα από ηε Γηαρείξηζε ηωλ 

΢ρέζεωλ κε ηνπο Πειάηεο ζαο; 

 

1. Πνιχ κεγάιν  2. Αξθεηά κεγάιν 3. Μηθξφ φθεινο 4. Καλέλα φθεινο 

        Όθεινο           φθεινο    
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18. ΢αο παξαθαινύκε ζεκεηώζηε ( κε Υ ) πόζν ζπκθωλείηε ή δηαθωλείηε κε ηηο παξαθάηω 

πξνηάζεηο πνπ αλαθέξνληαη ζηνλ ηξόπν δηνίθεζεο ελόο μελνδνρείνπ 

 

Πξόηαζε 
΢πκθωλώ 

πάξα πνιύ 

΢πκθωλώ 

 

Ούηε 

΢πκθωλώ/ 

Ούηε 

Γηαθωλώ 

Γηαθωλώ 
Γηαθωλώ 

πάξα πνιύ 

5 4 3 2 1 

Ο πειάηεο είλαη ην 

επίθεληξν ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ 

     

Ζ γξήγνξε απφθξηζε ζην 

αίηεκα ελφο πειάηε ζα 

κεηψζεη ηελ ηθαλνπνίεζή 

ηνπ 

     

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

ζα απνθέξεη καθξνρξφληα 

θέξδε ζηελ επηρείξεζε 

     

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

δελ νδεγεί ζε αθνζίσζε θαη 

θαη‟ επέθηαζε ζε 

δηαηήξεζε ηνπ πειάηε  

     

Ζ ζσζηή ζπκπεξηθνξά ηνπ 

πξνζσπηθνχ είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή ζηε δηαηήξεζε 

ησλ πειαηψλ 

     

Σν λα παξαθνινπζείο θαη λα 

δηαρεηξίδεζαη ηα παξάπνλα 

ελφο πειάηε νδεγεί ζε 

πεξηζζφηεξε ηθαλνπνίεζε 

     

Αξθεί ε πξνζέιθπζε λέσλ 

πειαηψλ γηα ηελ 

εμαζθάιηζε ησλ θεξδψλ ηεο 

επηρείξεζεο 

     

 

 

 

 

Πξόηαζε 
΢πκθωλώ 

πάξα πνιύ 

΢πκθωλώ 

 

Ούηε 

΢πκθωλώ/ 

Ούηε 

Γηαθωλώ 

Γηαθωλώ 

Γηαθωλώ 

πάξα 

πνιύ 

5 4 3 2 1 

Γελ σθειεί ζε ηίπνηα ζηελ 

επηρείξεζε λα εθθξάδνληαη 

παξάπνλα απφ ηνπο πειάηεο   

     

Ζ δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ 

ησλ πειαηψλ ζηεξεί ρξφλν 

απφ ελαζρφιεζε κε άιια 

ζεκαληηθά ζέκαηα ηεο 

επηρείξεζεο 
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Ζ πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθέο κε ην μελνδνρείν 

δηακέζνπ ηνπ δηαδηθηχνπ 

είλαη έλα πιενλέθηεκα γηα ην 

μελνδνρείν 

     

Ζ ζπκπιήξσζε 

εξσηεκαηνινγίνπ 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηνπο 

πειάηεο, έληππνπ ή κέζσ 

δηαδηθηχνπ, πξέπεη λα 

ελζαξξχλεηαη απφ ηελ 

επηρείξεζε 

     

Ζ δπλαηφηεηα γηα 24-σξε 

ππεξεζία θξαηήζεσλ κέζσ 

ηνπ δηαδηθηχνπ δελ απνηειεί 

πιενλέθηεκα γηα ην 

μελνδνρείν 

     

Ζ απνδνρή ηεο αθχξσζεο 

θξάηεζεο απφ ην μελνδνρείν 

είλαη ζεκαληηθή γηα ηνπο 

πειάηεο  

     

Ζ δπλαηφηεηα πξφζβαζεο 

ζην δηαδίθηπν απφ ηα 

δσκάηηα δελ ζπληειεί ζηελ 

αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ 

     

Ζ θξάηεζε κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ απμάλεη ηελ 

πηζαλφηεηα ηεο επηινγήο ελφο 

μελνδνρείνπ 

     

Σν λα παξέρνληαη ππεξεζίεο 

βίληεν θαη κνπζηθήο κέζσ 

δηθηχνπ ζηα δσκάηηα είλαη 

πιενλέθηεκα γηα έλα 

μελνδνρείν 

     

Ηθαλνπνηψληαο ηηο ηδηαίηεξεο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαηά 

ηελ άθημή ηνπο θαη θαηά ηελ 

παξακνλή ηνπο δελ νδεγεί ζε 

αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ζηνπο πειάηεο 

     

Σν λα ζηείιεηο επρεηήξηεο 

θάξηεο ζηνπο πειάηεο γηα 

«ρξφληα πνιιά» νδεγεί ζε 

αχμεζε ηεο αθνζίσζεο ησλ 

πειαηψλ 

     

Ζ απνζηνιή κελχκαηνο 

θαισζνξίζκαηνο απφ ηε 

δηνίθεζε ηνπ μελνδνρείνπ 

ζηνπο πειάηεο δελ είλαη 

πάληνηε επράξηζηε ζε απηνχο 
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19. Παξαθαιώ ζεκεηώζηε (κε Υ) ζε κηα θιίκαθα από ην 1-5, πόζν θαηά ηε γλώκε ζαο, θάζε 

έλαο από ηνπο παξαθάηω παξάγνληεο επεξεάδεη ζεηηθά ηε δηαρείξηζε ηωλ ζρέζεωλ κε 

ηνπο πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ ζαο (ην 1 ζεκαίλεη δελ επεξεάδεη θαζόινπ, ελώ ην 5 

ζεκαίλεη όηη επεξεάδεη ηα κέγηζηα). 

 

Πξόηαζε 
1         2         3         4       5 

 
Ζ εθπαίδεπζε θαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

μελνδνρείνπ ζαο 

                                                                    

Ζ ππνζηήξημε θαη ε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο                                                                     

Γηνίθεζε πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη 

δηαηήξεζε πειαηψλ 

                                                                    

Ζ γλψζε γηα ηνπο πειάηεο θαη ε αμηνπνίεζή ηεο ζηε 

ιήςε απνθάζεσλ 

                                                                    

Ζ πξφζεζε ηεο επηρείξεζεο λα δηαηεξήζεη 

καθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο 

                                                                    

Ζ πνηφηεηα ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξάζεο ηνπ 

μελνδνρείνπ ζαο  

                                                                    

΢ηξαηεγηθή πνπ εζηηάδεη ζηνπο επηθεξδείο πειάηεο                                                                     

Ζ επηηπρήο επίιπζε ησλ παξαπφλσλ/πξνβιεκάησλ ησλ 

πειαηψλ 

                                                                    

Ζ ηδέα ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ                                                                      

Ο πξνζδηνξηζκφο κειινληηθψλ πξνζδνθηψλ ησλ 

πειαηψλ 
                                                                    

Ζ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηψλ                                                                      
Ζ παγθνζκηνπνίεζε θαη νη πξφζθαηεο εμειίμεηο ζηελ 

πιεξνθνξηθή ηερλνινγία 
                                                                    

Ζ έληηκε θαη ζπρλή επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο                                                                     
Ζ ηδέα αχμεζεο ησλ εζφδσλ                                                                     
Ζ απαίηεζε κείσζεο ηνπ θφζηνπο                                                                     
Ζ ηδέα ηεο απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ                                                                      
Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ηνπ πξντφληνο                                                                      
Ζ πξφζεζε ηεο επηρείξεζεο λα απνθηήζεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 
                                                                    

Ζ εμνηθείσζε ησλ πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε κέζσ 

ηεο ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  
                                                                    

Ζ ρξήζε θάπνηαο βάζεο δεδνκέλσλ κε ζηνηρεία θαη 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ  
                                                                    

Ζ απηνκαηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ πσιήζεσλ                                                                      
Ζ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ-ππεξεζηψλ                                                                      
Ζ εμαηνκηθεπκέλε πξνζέγγηζε ηνπ θάζε πειάηε                                                                     
Ο ζρεδηαζκφο ηζηνζειίδαο γηα ηελ επηρείξεζε 

πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηε λννηξνπία ηεο δηαρείξηζεο 

ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο  
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