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Πξόινγνο 

 

Έρνπκε θηάζεη ζε κηα επνρή φπνπ νη επηρεηξήζεηο εμειίζζνληαη κε ξαγδαίνπο 

ξπζκνχο. Ζ θηινζνθία ηχπνπ “παξάγνπκε θαη πνπιάκε” είλαη πιένλ μεπεξαζκέλε 

θαη έρεη αληηθαηαζηαζεί κε ηε θηινζνθία ηχπνπ “παξάγνπκε κφλν φηη πνπιηέηαη”. Ο 

αληαγσληζκφο θηλείηαη ζε πνιχ πςειά επίπεδα, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο 

βειηηψλνληαη ζπλερψο, ε ηερλνινγηθή πξνζαξκνγή ζεσξείηαη απαξαίηεηε, ε αγνξά 

απφ ηνπηθή ηείλεη λα γίλεη παγθφζκηα θαη νη ήδε κεγάινη παίθηεο ηεο αγνξάο, κέζσ 

επελδχζεσλ θαη εμαγνξψλ/ζπγρσλεχζεσλ, πξνζπαζνχλ λα κεγαιψζνπλ ηελ 

πειαηεηαθή ηνπο βάζε δεδνκέλσλ πάληα ζην φλνκα ηνπ θέξδνπο. Μηα 

πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή είλαη απαξαίηεηε γηα λα κπνξέζεη κηα επηρείξεζε, 

νπνηνπδήπνηε κεγέζνπο θαη επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, λα επηβηψζεη ζε απηφ 

ην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ. 

Ζ επνρή απηή ινηπφλ επηδεηά απφ ηελ θάζε επηρείξεζε λα έρεη ηηο απαξαίηεηεο 

γλψζεηο θαη εξγαιεία ψζηε λα θαηαλνήζεη ηηο ζπλήζεηεο, ηε ζπκπεξηθνξά θαη γεληθά 

ηελ αγνξαζηηθή ηαπηφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ ηεο. Απηφ ζα επηηεπρζεί κε κηα ζσζηή 

δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ πνπ φηαλ γίλεηαη ζπζηεκαηηθά θαη ζηνρεπκέλα, 

κπνξεί λα επηθέξεη ηεξάζηηα πιενλεθηήκαηα ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ. 

Ζ παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία έρεη ζθνπφ λα επηθέξεη ζηνλ αλαγλψζηε ηελ βαζεηά 

θαηαλφεζε ηεο έλλνηαο Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ CRM θαη ησλ επηκέξνπο 

παξαγφλησλ ηεο θαζψο θαη ηελ κειέηε θαη αλάιπζε ελφο ππάξρνληνο ζπζηήκαηνο 

ζε κηα επηρείξεζε  σζηε λα είλαη ζε ζέζε λα επηιέμεη ην ζσζηφ ζχζηεκα CRM πνπ 

ζα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηηο επηρεηξεζήο ηνπ αιιά θαη λα εθκεηαιεπηεί φιεο ηηο 

πξνζθεξφκελεο ιεηηνπξγίεο πνπ ηνπ απνθέξεη απηφ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

 

We have reached an age where businesses are evolving rapidly. The philosophy of 

"produce and sell" is obsolete and has been replaced with the concept of "produce 

only what can be sold." The competition has reached very high levels, the products 

and the services are continuously improving, technological adaptation is considered 

obligatory, the market tends to become global and the existing major players in the 

market, through investments and acquisitions / mergers, are trying to grow their 

customer‟s database, all happening in the name of profit. A customer-centric strategy 

is necessary to enable a business of any size and type, to survive in this business 

environment.  

This season therefore seeks every business to have the necessary knowledge and 

tools to understand the habits, the behavior and the general purchasing identity of 

consumers. This will be achieved with a proper customer relationship management , 

systematic and targeted, that can bring huge advantages over the competition.  

This thesis aims to give the reader a deep understanding of the concept of Customer 

Relationship Management CRM and its individual parameters as well as the case 

study and analysis of an existing CRM system of a firm in order to be able to choose 

the right CRM system that will cover the business needs, and also to use all of the 

features offered by the system. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Εηζαγσγή 

Ξεθηλάκε απφ κηα ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε, ζπλερίδνπκε αλαιχνληαο ηα αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα πνπ κπνξεί λα δψζεη ζηελ επηρείξεζε θαη ηα ιάζε πνπ δελ πξέπεη 

λα γίλνπλ θαη ηειεηψλνπκε κε ηελ αλάιπζε ησλ πην γλσζηψλ μέλσλ θαη Διιεληθψλ 

ζπζηεκάησλ CRΜ θαηά ηα έηε 2013-2014, αλαιχνληαο έλα απφ απηά ζε κηα 

επηηπρεκέλε επηρείξεζε ηνπ Ζξαθιείνπ Κξήηεο.   

Πην ζπγθεθξηκέλα: 

΢ην πξψην θεθάιαην γίλεηαη κηα ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε ηεο Γηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ θαζψο θαη ε εηζαγσγή ηνπο ζηνπο βαζηθνχο άμνλεο ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο. 

΢ην δεχηεξν θεθάιαην αλαιχνπκε ηηο θαηεγνξίεο πειαηψλ, γηαηί ρσξίο ηελ αληίιεςε 

ηεο δηαθνξεηηθφηεηαο ησλ πειαηψλ είλαη αδχλαην λα εθαξκφζνπκε ζσζηά έλα 

ζχζηεκα CRM, θαη ηνπο βαζηθνχο δείθηεο πνπ κεηαηξέπνπλ ηηο πιεξνθνξίεο ησλ 

πειαηψλ ζε λνχκεξα. 

΢ην ηξίην θεθάιαην αλαπηχζζνπκε εθηελεζηέξα φιεο ηηο πηπρέο ησλ CRM, ην πσο 

αλαπηχζζνπκε έλα ζε κηα επηρείξεζε, ηα κνληέια πνπ ππάξρνπλ, ηνπο ζηφρνπο θαη 

ηα πιενλεθηήκαηα, ηηο αξρέο επηηπρίαο θαη απνηπρίαο, θαζψο θαη ηε κέηξεζε ηεο 

απφδνζεο ηνπο. 

΢ην ηέηαξην θεθάιαην βιέπνπκε ηηο θαιχηεξεο επηινγέο CRM ζπζηεκάησλ 

παγθφζκηα αιιά θαη ηνπο κεγαιχηεξνπο Διιεληθνχο παξνρείο θαηά ηα έηε 2013-

2014. 

΢ην πέκπην θεθάιαην παξαζέηνπκε ηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο CRM ζε κηα 

επηρείξεζε ηνπ Ζξαθιείνπ Κξήηεο. 
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1. Θεωπηηική πποζέγγιζη 
 

΢ε απηφ ην πξψην θεθάιαην ζα πξνζπαζήζνπκε λα παξνπζηάζνπκε έλα ζεσξεηηθφ 

ππφβαζξν ψζηε λα ππνζηεξηρζεί ε ζεκαζία ηνπ ζέκαηνο θαη ηηο αλάινγεο έλλνηεο. 

 

1.1. Θεωπηηικό ςπόβαθπο και απσική πποζέγγιζη ηηρ 

Γιασείπιζηρ πελαηειακών ζσέζεων 

 

Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ή φπσο είλαη γλσζηφηεξε κε ιαηηληθνχο 

ραξαθηήξεο CRM (Customer Relation Μanagement), ζπλδπάδεη ηηο εκπνξηθέο 

ζηξαηεγηθέο θαη ηελ ηερλνινγία γηα λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηα πξντφληα ή ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πεξηκέλνπλ ή πνπ είλαη έηνηκνη λα πιεξψζνπλ. 

Ζ ηδέα πίζσ απφ ηελ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ δελ είλαη θαζφινπ λέα. Αθφκα 

απφ ηνπο πξψηνπο πσιεηέο αγαζψλ ζηελ αξραηφηεηα ζεσξνχηαλ απηνλφεην ην λα 

δεκηνπξγήζνπλ θαινχο δεζκνχο κε ηνπο πειάηεο γηα λα κπνξέζνπλ λα 

μαλαγπξίζνπλ εθ λένπ ζε απηνχο.  

΢ηηο απαξρέο ηνπ ζχγρξνλνπ εκπνξίνπ, ην λα δηαηεξήζεηο ηηο θαιέο ζρέζεηο ήηαλ 

πνιχ επθνιφηεξν απφ φηη ζηε ζεκεξηλή επνρή. Έλα θαιφ παξάδεηγκα λα θνηηάμνπκε 

είλαη νη νηθνγελεηαθέο επηρεηξήζεηο κηθξψλ πφιεσλ ή ρσξηψλ. Δθεί ν πσιεηήο ήμεξε 

πνηφο είλαη ν θάζε πειάηεο, αλ έρεη κεγάιν εηζφδεκα, ηη πξνηηκήζεηο έρεη ή αλ 

πιεξψλεη ζηελ ψξα ηνπ.Με ηνλ θαηξφ φκσο, φηαλ θάπνηεο επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα 

κεγαιψλνπλ, απηέο νη πνιχ ζπγθεθξηκέλεο πιεξνθνξίεο άξρηζαλ λα κεηψλνληαη 

ιφγσ ηεο αχμεζεο ηεο πειαηείαο. Γηα λα αληηκεησπηζηεί απηφ ην πξφβιεκα, άξρηζε ε 

θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ζθνπφ κηα πην ζηνρεπκέλε πψιεζε. Έηζη ην 

πξψην πξφβιεκα αληηκεησπίζηεθε θάπσο αιιά απηή ε θαηεγνξηνπνίεζε δελ ήηαλ 

αξθεηή κηαο θαη νη πξνηηκήζεηο ελφο ζπλφινπ αηφκσλ δελ ηαίξηαδε πάληα κε ηηο 

πξνηηκήζεηο κφλν ελφο αηφκνπ.  

Σφηε άξρηζαλ λα εκθαλίδνληαη νη πειαηεηαθέο ζρέζεηο ζαλ έλλνηα, γχξσ ζην 1980. 

΢θνπφο ήηαλ λα ππάξρεη κία πην άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη λα θαηαγξαθνχλ 

νπνηαδήπνηε δεδνκέλα κπνξνχζαλ λα αληιεζνχλ απφ απηφ. Σφηε νη εηαηξίεο 

θαηάιαβαλ πσο κε απηή ηε κέζνδν κπνξνχζαλ λα πξνζαξκνζηνχλ θαιχηεξα 

απάλσ ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη λα δεκηνπξγήζνπλ κηα πξνζηηζέκελε αμία ηφζν 

γηα ηνπο ίδηνπο φζν θαη γηα ηνπο πειάηεο ηνπο.  

Ο T. Levitt (1983) αλέθεξε πσο ε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη έλα ζχλνιν 

φξσλ θαη κεζνδνινγηψλ πνπ πεξηγξάθεη πψο νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα δξνπλ γηα λα 
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δεκηνπξγήζνπλ καθξνρξφληεο πειαηεηαθέο ζρέζεηο, λα αγσλίδνληαη γηα βέιηηζηε 

εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη λα εξγάδνληαη κε πνηνηηθά κέζα. Απηή ε εηζαγσγή ηεο 

επηθείκελεο ζηξαηεγηθήο, βξήθε κεγάιε απήρεζε θαη εμαπιψζεθε ζηελ παγθφζκηα 

αγνξά. Απηή φκσο ε δεκνηηθφηεηα ζχληνκα κεηψζεθε γηαηί απνδείρηεθε πσο νη 

πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαλ γηα λα δνπιέςεη απηή ε ζηξαηεγηθή, έιιεηπαλ απφ ηεο 

εηαηξίεο ηεο επνρήο πνπ αθφκε παξήγαγαλ κε ηελ πξνζνρή ζηξακκέλε ζηα 

πξντφληα. Σν ελδηαθέξνλ επαλήιζε φκσο ηελ επφκελε δεθαεηία φπνπ νη εηαηξίεο 

θαηάιαβαλ φηη πξέπεη λα δνζεί κηα δηαθνξεηηθή καηηά ζηελ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. Αλαθαιχθζεθε φηη νη πειάηεο δελ ζπλαλαζηξέθνληαη κφλν κε ην ηκήκα 

Marketing αιιά κε φια ηα ηκήκαηα ηηο επηρείξεζεο.Οπνηε φια ηα ηκήκαηα έπξεπε λα 

έρνπλ ζηφρν ηελ επραξίζηεζε ησλ πειαηψλ απηψλ θη φρη κφλν ην ηκήκα Marketing. 

Πνιιέο εηαηξίεο πνπ είραλ πεηχρεη κέζσ ησλ εξγνζηαζίσλ ηνπο άξρηζαλ λα δίλνπλ 

ηελ πξνζνρή ηνπο ζηνπο πειάηεο, πξνζπαζψληαο λα βξνπλ ηνπο ζσζηνχο πειάηεο 

θαη λα δεκηνπξγήζνπλ ζρέζεηο απφ ηηο νπνίεο θαη νη δχν κεξηέο ζα έβγαηλαλ 

θεξδηζκέλεο. 

Γπζηπρψο φκσο απηφο ν ελζνπζηαζκφο έκειιε λα κελ θξαηήζεη γηα πνιχ κηαο θαη 

ήηαλ πνιχ δχζθνιν γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα επηηχρνπλ άκεζα θέξδε. Σα ζπζηήκαηα 

θαη νη ζηξαηεγηθέο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ εθείλε ηελ επνρή γηα λα δηαηεξεζνχλ νη 

βάζεηο δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ, ήηαλ αξθεηά αθξηβά θαη κπεξδεκέλα. ΢ε πνιιέο 

επηρεηξήζεηο απηφ ήηαλ ην ηέινο ηεο ελαζρφιεζεο κε ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο αιιά κε 

ηελ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη εηδηθφηεξα ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ νη 

βάζεηο δεδνκέλσλ έγηλαλ εχθνια δηαζέζηκεο ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, 

θάλνληαο δπλαηφ γηα ηνλ θάζε εξγαδφκελν λα κπνξεί λα έρεη πιήξε πξφζβαζε ζε 

δεδνκέλα ηνπ πειαηνινγίνπ.  

Kαζψο ν ρξφλνο επίδξαζεο ελφο θχθινπ κάξθεηηλγθ έρεη κεησζεί δξαζηηθά, ε 

δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ έρεη γίλεη πην απαηηεηηθή. Ζ αχμεζε ηνπ 

θφζηνπο κάξθεηηλγθ ζπλεπάγεηαη αχμεζε ηνπο θφζηνπο γηα ηελ απφθηεζε λέσλ 

πειαηψλ θαη επνκέλσο ν θπξίσο ζηφρνο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη πιένλ ε δηαηήξεζε 

ησλ ήδε ππαξρφλησλ πειαηψλ πνπ θνζηίδεη πνιχ ιηγφηεξν απφ ηελ αλαδήηεζε 

λέσλ. 

Ζ κεγάιε πνηθηιία ζε πξντφληα ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ παγθνζκηνπνίεζε ηεο αγνξάο 

είλαη αθφκε δπν ιφγνη πνπ δπζθνιεχνπλ ηελ θαηάζηαζε γηα ηε επηρείξεζε. Όζν πην 

γξήγνξα θαηαιάβεη κηα επηρείξεζε φηη ην έρεη αληαγσληζηέο ζε φιν ηνλ θφζκν ιφγσ 

ηληεξλέη, ηφζν πην δξαζηηθά κέηξα κπνξεί λα πάξεη γηα λα ζπκβαδίδεη ή λα ππεξηεξεί 

ηνπ αληαγσληζκνχ. Καιφ είλαη λα επηζεκάλνπκε φηη φινη νη κεγάινη παίθηεο ηεο 

αγνξάο εθαξκφδνπλ ήδε κηα ζηξαηεγηθή δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

Αθφκα, λέεο αλάγθεο δεκηνπξγνχληαη ηαρχηαηα ζηηο κέξεο καο θαη ν ρξφλνο 

απφθξηζεο ηεο αγνξάο ζηηο λέεο αλάγθεο ηνπ πειάηε έρεη κεησζεί εθπιεθηηθά. 

Τπάξρνπλ επηρεηξήζεηο πνπ αθνινπζνχλ ηηο ηάζεηο ηηο επνρήο θαη παζρίδνπλ γηα λα 

ιαλζάξνπλ πξψηνη θάηη πνπ ν αληαγσληζηήο ηνπο δελ έρεη. Οπφηε αλ δελ πξνιάβεηο, 
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ν αληαγσληζηήο έρεη ηελ επθαηξία λα πνπιήζεη ζηνλ πειάηε ζνπ θαη θπζηθά λα 

πξνζπαζήζεη λα ηνλ αθνκνηψζεη ζην πειαηνιφγην ηνπ. 

΢ε κηα επηρείξεζε κε κεγάιν πειαηνιφγην, θαζίζηαληαη δπζθνιφηεξε ε 

παξαθνινχζεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θάζε πειάηε θαη γη απηφ ην εθάζηνηε πειαηνιφγην 

γίλεηαη ζηφρνο κηθξφηεξσλ επηρεηξήζεσλ πνπ πξνζπαζνχλ λα πξνζειπηίζνπλ λένπο 

πειάηεο, θαιχπηνληαο ηηο αλάγθεο πνπ δελ θαιχπηεηο εζχ. 

΢ε κηα ζεσξεηηθή βάζε ινηπφλ ε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη ε 

δπλαηφηεηα λα αλαγλσξίζεηο, λα πξνζειθχζεηο θαη λα θεξδίζεηο ηελ εκπηζηνζχλε 

ησλ θαιχηεξσλ πειαηψλ κε ζθνπφ λα απμήζεηο ην θέξδνο ζνπ. 

Ζ επαλάζηαζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ καο δείρλεη φηη λέεο κέζνδνη 

παξαγσγήο, απνηίκεζεο, παξάδνζεο θαη πξνψζεζεο δεκηνπξγνχληαη γηα λα 

βγάινπλ εθηφο πξαγκαηηθφηεηαο θάζε παξαδνζηαθή ζηξαηεγηθή πνπ έρεη κηα 

επηρείξεζε.  

Οη κεγάιεο επηρεηξήζεηο κέζσ έξεπλαο θαη επελδχζεηο αλνίγνπλ ηνλ δξφκν ζηηο 

κηθξφηεξεο. Δχθνια βξίζθεη θαλείο παξαδείγκαηα κεγάισλ εηαηξηψλ πνπ κε δηάθνξεο 

ζηξαηεγηθέο κείσζαλ θαηά πνιχ ηα ιεηηνπξγηθά θφζηε, αχμεζαλ ην κεξίδην αγνξάο 

θαη δεκηνχξγεζαλ λέεο αλάγθεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. 

Τπάξρνπλ δηάθνξνη νξηζκνί γηα ην ηη είλαη δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ CRM.  

Καηά ηνπο Cunningham C., Song I.Y., Jung J. T. θαη Chen P. είλαη µηα ζηξαηεγηθή ηεο 

επηρείξεζεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ δηαρείξηζε γλψζεο θαη ηελ ηερλνινγία 

πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξήζεη θεξδνθφξεο καθξνρξφληεο ζρέζεηο µε ηνπο πειάηεο ηεο. 

Οη Payne θαη Pennie εμεγνχλ ην CRM σο κηα ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε πνπ ζρεηίδεηαη 

κε ηε δεκηνπξγία βειηησκέλεο αμίαο γηα ηνπο ζπκβαιιφκελνπο κηαο εηαηξείαο κέζσ 

ηεο αλάπηπμεο θαηάιιεισλ/ηδηαίηεξσλ ζρέζεσλ κε ηνπο βαζηθνχο πειάηεο (key-

customers) θαη ηηο δηάθνξεο νκάδεο πειαηψλ (customer segments) ηεο επηρείξεζεο.  

Σν CRM ελνπνηεί ηε δπλακηθή ηεο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ (relationship marketing) κε 

ηελ ηερλνινγία (IT) γηα λα δεκηνπξγήζεη επηθεξδήο καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο 

πειάηεο θαη ηνπο βαζηθνχο πξνκεζεπηέο ηεο επηρείξεζεο.  

Σν CRM πξνζθέξεη ηελ επθαηξία γηα ηελ ρξήζε δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ γηα ηελ 

θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ κε ζηφρν ηελ 

δεκηνπξγία αμίαο ηφζν γηα ηνπο πειάηεο ηεο φζν θαη γη‟ απηήλ ηελ ίδηα. Ο ζηφρνο 

απηφο απαηηεί κηα δηαηκεκαηηθή ζχλζεζε δηαδηθαζηψλ, αλζξψπσλ θαη δεμηνηήησλ 

marketing, ε νπνία θαζίζηαηαη δπλαηή κέζσ ηεο ρξήζεο ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ 

εθαξκνγψλ ηεο πιεξνθνξηθήο.  

Ο ζπκβνπιεπηηθφο φκηινο Gartner group νξίδεη ην CRM σο κηα ηερλνινγηθά 

εληζρπκέλε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή, ηα απνηειέζκαηα ηεο νπνίαο βειηηζηνπνηνχλ 

ηελ θεξδνθνξία, ηα έζνδα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, κε ζσζηή νξγάλσζε 
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αλάινγα κε θάζε πειαηεηαθφ κέξηζκα, κε πξνψζεζε ζπκπεξηθνξάο πξνο 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη κε κηα πειαηνθεληξηθή δηαδηθαζία. 

Σέινο, νη Lancaster θαη Jobber ζεσξνχλ πσο CRM είλαη νη κεζνδνινγίεο, 

ηερλνινγίεο θαη εκπνξηθέο δπλαηφηεηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

γηα λα δηαρεηξηζηνχλ ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ηα ινγηζκηθά παθέηα 

CRM βνεζνχλ ηελ δξαζηεξηφηεηα κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηεο επηρείξεζεο, θάλνληαο 

ηελ επηρείξεζε λα δηαρεηξηζηεί φιεο ηηο επηθνηλσληαθέο πξνζπάζεηεο έηζη ψζηε ν 

πειάηεο λα ππάξρεη κε έλα ελνπνηεκέλν θείκελν ή εηθφλα. 

 

Ζ αληίιεςε ησλ πιενλεθηεκάησλ πνπ έξρνληαη κε ηελ ρξήζε ηνπ CRM είλαη εκθαλήο 

θαη ζηελ παγθφζκηα αγνξά. ΢χκθσλα κε ηελ εηαηξία Gartner.Inc, κφλν γηα ην 2013, 

20.4 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα επελδχζεθαλ ζηελ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

 

 

1.2. Πωλήζειρ 

Πσιήζεηο ζεσξνχληαη νη ζπζηεµαηηθέο ελέξγεηεο πνπ νδεγνχλ ζε έλα ζηφρν, ηελ 

αληαιιαγή ελνο αγαζνχ ή ππεξεζίαο κε ρξήκαηα. Οη πσιεηέο ρξεζηµνπνηνχλ κηα 

ζεηξά απν ζηξαηεγηθέο γηα ηελ πξνζέγγηζε ησλ ππνςήθησλ αγνξαζηψλ. 

Παξνπζηάδνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα πιενλεθηήµαηα ησλ πξντφλησλ ηνπο ζηνπο 

πειάηεο, αθήλνπλ ηα ελεµεξσηηθά θπιιάδηα θαη ηηο πξνζθνξέο ηνπο θαη ειπίδνπλ λα 

θιείζνπλ ηελ πψιεζε. Μεξηθέο απν ηηο θηινζνθίεο ησλ πσιεηψλ είλαη: 

Ο επαγγειµαηίαο πσιεηήο δελ µνηξάδεη ζπµβνπιέο θαη ιχζεηο άζθνπα θαη δελ 

πξνζπαζεί λα πξνθαιέζεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ππνςήθηνπ αγνξαζηή πξνβάιινληαο 

ηηο γλψζεηο ηνπ. Παξνπζηάδεηαη σο εθείλνο πνπ ζα δψζεη ιχζε ζην πξφβιεµα ηνπ 

πειάηε.  

Γελ βαζίδεηαη ζε ππνζέζεηο ή ζηελ ηχρε θαη γλσξίδεη ηη έθαλε ιαλζαζµέλα θαη ηη 

ζσζηά αθνχ έρεη πξνζεγγίδεη έλαλ ππνςήθην πειάηε. Έρεη έλα ζηφρν, λα θιείζεη ηελ 

πψιεζε, θαη έλα ζρέδην ελεξγεηψλ γηα λα θηάζεη ζην ζηφρν ηνπ.  

Αθνινπζεί πάληα κηα ζηξαηεγηθή. Πξνζεγγίδεη ηνλ ππνςήθην πειάηε πνπ απνθαζίδεη 

γηα ηελ αγνξά, δηεξεπλά ηηο αλάγθεο ηνπ θαη ηηο νηθνλνκηθέο ηνπ δπλαηφηεηεο λα 

αγνξάζεη. Γελ παξνπζηάδεη ηα πξντφληα ηνπ ρσξίο ιφγν, νχηε ππνβάιιεη πξνζθνξέο 

ρσξίο λα αλαθαιχςεη ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε.  

 Γλσξίδεη φηη δελ ππάξρνπλ δσξεάλ παξνπζηάζεηο. Κάζε παξνπζίαζε πνπ 

πξαγκαηνπνηεί θνζηίδεη ρξφλν θαη ρξήµαηα ζηελ επηρείξεζε.  
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 Αλ δελ θιείζεη ε πψιεζε, ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο νη πσιεηέο απνγνεηεχνληαη 

ή εθλεπξίδνληαη, ρσξίο λα μέξνπλ ηνλ πξαγκαηηθφ ιφγν πνπ έραζαλ έλαλ 

ππνςήθην πειάηε.  

 Αμηνινγεί ηηο πξνζέζεηο ηνπ πειάηε ηνπ, δηαηεξεί ηνλ έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο 

πψιεζεο θαη δελ ζπαηαιά ην ρξφλν ηνπ «θπλεγψληαο» ππνςήθηνπο 

αγνξαζηέο πνπ δελ ζέινπλ ή δελ µπνξνχλ λα αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ηνπ.  

 Πξνρσξάεη πάληα βάζεη ζρεδίνπ θαη δελ απνµαθξχλεηαη απφ ην ζηφρν ηνπ.  

Οη πσιήζεηο ζπκίδνπλ ηελ αλάγλσζε ελφο ράξηε. 

Αλ δελ μέξεηε πνπ ζα πάηε, δελ ζα θηάζεηε πνηέ ζηνλ πξννξηζκφ ζαο 

 

 

1.3. Δξςπηπέηηζη πελαηών 

 

Δάλ ξσηνχζακε έλα νπνηνδήπνηε ζηέιερνο επηρείξεζεο µε πξννδεπηηθφ ηξφπν 

ζθέςεο λα καο πεη πνην είλαη ην πνιπηηκφηεξν Πξάγα πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζή ηνπ, 

ε πην ζπλεζηζµέλε απάληεζε πνπ ζα ιακβάλακε ζα ήηαλ “νη πειάηεο µαο”. 

 Ζ αλάγθε λα απνθηήζνπλ νη επηρεηξήζεηο πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε είλαη πιένλ 

πέξα απφ θάζε αµθηζβήηεζε. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη ε 

νξγαλσµέλε δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ηνπο ζρέζεσλ είλαη ην µεγαιχηεξν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεµα πνπ µπνξνχλ λα αλαπηχμνπλ.  

Σελ ηειεπηαία δεθαεηία, νη νξγαληζµνί επελδχνπλ ζεµαληηθά ζε ζπζηήµαηα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ, απηνµαηνπνίεζεο πσιήζεσλ θαη αλζξψπηλνπ δπλαµηθνχ. 

Ωζηφζν, παξά ηηο επελδχζεηο απηέο, νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δελ είλαη αθφµα 

ζε ζέζε λα µκεγηζηνπνηήζνπλ ηελ αμία ησλ πειαηεηαθψλ ηνπο ζρέζεσλ.  

Αο δνχκε ηε δηθή ζαο επηρείξεζε:  

 Μπνξεί θάζε εξγαδφκελνο λα βνεζήζεη ηηο πσιήζεηο;  

 Μπνξεί θάζε πσιεηήο λα πξνζθέξεη ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ; 

  Γηαζέηεη ην ηκήκα marketing έγθπξε πιεξνθφξεζε ζην ρξφλν πνπ ηε 

ρξεηάδεηαη;  

 Μπνξείηε λα ιάβεηε απνθάζεηο κε βάζε ηα ζηνηρεία πνπ ηζρχνπλ πξαγκαηηθά;  

Μέρξη ζήκεξα, νη πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί έρνπλ επηρεηξήζεη λα βειηηψζνπλ ηε 

δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ηνπο ζρέζεσλ απηνκαηνπνηψληαο ηηο ππάξρνπζεο 

ιεηηνπξγίεο ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηνπο. Οη πσιήζεηο «απηνκαηνπνηνχληαη» κε 

θνξεηνχο ππνινγηζηέο θαη ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο επαθψλ. Οη πσιεηέο 

πξαγκαηνπνηνχλ πσιήζεηο «ζηα ηπθιά» ζε ππάξρνληεο πειάηεο, ρσξίο λα 
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γλσξίδνπλ ηα ηξέρνληα δεηήκαηα ππνζηήξημεο πνπ κπνξεί λα έρνπλ νη πειάηεο 

απηνί.  

Δπθαηξίεο γηα λέεο πσιήζεηο δελ πεξλνχλ απφ ην ηκήκα εμππεξέηεζεο ζηηο 

πσιήζεηο εμαηηίαο ησλ «θξαγκψλ» πνπ ζέηεη ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηεο 

επηρείξεζεο. Απαηηήζεηο πειαηψλ γηα ειαηησκαηηθά πξντφληα ράλνληαη ζην ράζκα 

πνπ ππάξρεη κεηαμχ ηνπ ηκήκαηνο ππνζηήξημεο θαη ηεο παξαγσγήο, Σα ζηειέρε ηνπ 

κάξθεηηλγθ αγσλίδνληαη λα ζπγθεληξψζνπλ ζηνηρεία γηα ηνπο πειάηεο απφ δηάθνξεο 

απνκνλσκέλεο «λεζίδεο» πιεξνθφξεζεο.  

Γηα λα γίλνπλ πξαγκαηηθά πειαηνθεληξηθέο, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα ζηακαηήζνπλ 

λα απηνκαηνπνηνχλ μερσξηζηά ζπζηήκαηα γηα ηηο πσιήζεηο, ην κάξθεηηλγθ, .ην ηκήκα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ην ηκήκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Αληίζεηα, πξέπεη λα 

πινπνηήζνπλ έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ πνπ λα θαιχπηεη νιφθιεξν ηνλ 

νξγαληζκφ, έηζη ψζηε λα απνθηήζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Μηα ηέηνηα ιχζε 

ζα πξνζθέξεη, ζε θάζε άηνκν πνπ έρεη επαθή κε πειάηεο, ηελ πιεξνθφξεζε πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα επηηχρεη πσιήζεηο θαη λα πξνζθέξεη ζσζηή εμππεξέηεζε.  

Γηα λα κεγηζηνπνηεζεί ε αμία ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

πινπνηήζνπλ πειαηνθεληξηθά επηρεηξεκαηηθά ζπζηήκαηα πνπ πξνζθέξνπλ 

Οινθιεξσκέλε Πειαηνθεληξηθή Γηαρείξηζε.  

 

 

1.4. Όσι απλά εςσαπιζηημένοςρ πελάηερ 

 

Βάιηε ηνλ εαπηφ ζαο ζηε ζέζε ηνπ πειάηε. Όηαλ θαιείηε µηα επηρείξεζε, πεξηµέλεηε:  

 Άµεζεο, ζσζηέο απαληήζεηο;  

 Κάζε ηµήµα ηεο επηρείξεζεο πνπ θαιείηε λα γλσξίδεη θαιά ηφζν εζάο φζν θαη 

ηελ εηαηξίαο ζαο;  

 Να είλαη γλσζηέο νη πξνηηµήζεηο ζαο;  

 Να αληαπνθξίλνληαη ζηα φζα ζα πείηε, θαη ηα ζρφιηα ζαο λα ελζσµαησζνχλ 

ζε µειινληηθέο βειηηψζεηο πξντφλησλ;  

 Δλέξγεηεο marketing πνπ ζηνρεχνπλ εηδηθά ζ' εζάο θαη ζηηο αλάγθεο πνπ έρεηε 

πξνβάιιεη ζηελ επηρείξεζε;  

Πφζν θαιά αληαπνθξίλεηαη ε δηθή ζαο επηρείξεζε ζ' απηέο ηηο ίδηεο πξνζδνθίεο πνπ 

έρνπλ νη πειάηεο ζαο; Οη πειάηεο µπνξνχλ λα μνδέςνπλ ηα ρξήκαηα ηνπο φπνπ 

εθείλνη ζέινπλ, θαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο, επηιέγνπλ λα ηα μνδέςνπλ εθεί φπνπ 

ληψζνπλ φηη εθηηκνχληαη. Γηα λα βνεζήζεηε πξαγκαηηθά ηηο ζρέζεηο µε ηνπο πειάηεο 

ζαο θαη λα ηνπο θάλεηε λα ληψζνπλ φηη εθηηκνχληαη, νη εξγαδφκελνη ζηελ επηρείξεζή 
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ζαο πξέπεη λα είλαη πξνεηνηκαζκέλνη λα θάλνπλ «θάηη παξαπάλσ» γηα θάζε πειάηε. 

Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη ζπλερψο λα μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη 

λα ηνπο πξνζθέξνπλ επραξίζηεζε. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ, νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα 

έρνπλ νξαηφηεηα ζε θάζε πιεπξά ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο: ζε 

Πσιήζεηο, Μάξθεηηλγθ, Δμππεξέηεζε, Τπνζηήξημε, θαη Παξαγσγή. Οη πξνζπάζεηεο 

απηέο ζα εμαζθαιίζνπλ επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο θαη µηα δηαξθψο 

αλαπηπζζφµελε πειαηεηαθή βάζε.  

Καζεµεξηλά, πσιεηέο, ππεχζπλνη εμππεξέηεζεο πειαηψλ, πξνζσπηθφ ππνζηήξημεο, 

ζηειέρε, θαζψο θαη άιινη εξγαδφµελνη ζηελ επηρείξεζή ζαο πνπ έξρνληαη ζε επαθή 

µε ηνπο πειάηεο ζαο, παίδνπλ ν θαζέλαο έλα πνιχ ζεµαληηθφ ξφιν ζηε δηαρείξηζε 

ησλ πειαηεηαθψλ ζαο ζρέζεσλ. Μέζα απφ απηέο ηηο ζρέζεηο, ε εηαηξία ζαο έρεη ηελ 

επθαηξία λα εμππεξεηήζεη, λα πνπιήζεη, λα δερζεί θαη λα αληαπνθξηζεί ζε αλάγθεο 

πειαηψλ. Κάζε επαθή µε πειάηε απνηειεί µηα πνιχηηµε επθαηξία γηα:  

 Δλίζρπζε ηεο ζρέζεο  

 Πψιεζε λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

 ΢πιινγή πιεξνθνξηψλ απφ ηνλ πειάηε γηα βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζαο  

Οη εξγαδφµελνη πξέπεη λα θάλνπλ ηνπο πειάηεο λα ληψζνπλ φηη είλαη ζεµαληηθνί θαη 

φηη ε γλψµε ηνπο έρεη πξαγµαηηθά ζεµαζία. Οη πηζηνί πειάηεο θεξδίδνληαη · ζηγά-

ζηγά, µε θάζε πεξίπησζε επηθνηλσλίαο. Οη επηρεηξήζεηο ηζρπξίδνληαη φηη θαηαλννχλ 

πσο νη εξγαδφµελνη πνπ έξρνληαη ζε επαθή µε πειάηεο πξέπεη λα έρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα ιαµβάλνπλ νη ίδηνη απνθάζεηο. Ωζηφζν δελ αξθεί απιά λα ηνπο 

εμνπζηνδνηήζεηε γη' απηφ. Υξεηάδνληαη επίζεο ηα απαξαίηεηα εξγαιεία.  

Πνηα εξγαιεία φκσο ρξεηάδνληαη νη εξγαδφκελνη γηα λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο ζε 

θάζε επαθή πνπ έρνπλ µαδί ηνπο, θαζψο θαη γηα λα ρηίδνπλ θαη λα εληζρχνπλ 

πειαηεηαθέο ζρέζεηο; Οη εξγαδφκελνη ρξεηάδνληαη άµεζε πξφζβαζε ζε ζσζηή 

πιεξνθφξεζε, πνπ απεηθνλίδεη φιεο ηηο πιεπξέο ηεο ζρέζεο µεηαμχ επηρείξεζεο θαη 

πειάηε.  

Πνιιέο θνξέο, απηή ε πιεξνθφξεζε µπνξεί λα αθνξά ην ζπγθεθξηµέλν πεδίν 

δξάζεο ηνπ εξγαδνκέλνπ - γηα παξάδεηγµα, ηειεθψλεµα πειάηε ζηελ νµάδα 

ππνζηήξημεο ελφο πξντφληνο µε έλα ζπγθεθξηκέλν ηερληθφ εξψηεµα. Γπζηπρψο 

φκσο, πνιχ ζπρλά νη πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη γηα λα ηθαλνπνηεζεί έλαο 

πειάηεο µπνξεί λα βξίζθνληαη εθηφο ηνπ ηµήµαηνο ή ηνπ πεδίνπ δξάζεο ελφο 

εξγαδφµελνπ. ΢αλ απνηέιεζµα, ν εξγαδφµελνο δελ έρεη πνηέ ζπλνιηθή εηθφλα ηνπ 

πειάηε, ελψ ιείπνπλ ηα απαξαίηεηα ζπζηαηηθά πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα µπνξέζεη λα 

αληαπνθξηζεί ή λα μεπεξάζεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ.  

Γηα ηελ ελίζρπζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, νη εξγαδφκελνη ρξεηάδνληαη αλά πάζα 

ζηηγµή, φιε ηελ πιεξνθφξεζε γηα ηνπο πειάηεο, απφ νπνηνδήπνηε ηµήµα ηνπ 

νξγαληζµνχ θη αλ πξνέξρεηαη. 



8 
 

1.5. Πποζαναηολιζμοί ηων πελαηειακών ζσέζεων 

Οη πειαηεηαθέο ζρέζεηο είλαη ζίγνπξα ε εθαξκνγή κηαο ζηξαηεγηθήο θαηεχζπλζεο 

αιιά πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη επηθέξεη ηξεηο δηαθνξεηηθνχο πξνζαλαηνιηζκνχο 

ζηνπο νπνίνπο κπνξεί λα δνζεί ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ θαζέλα ρσξηζηά. Απηνί νη 

πξνζαλαηνιηζκνί είλαη ν πειαηεηαθφο, ν επηρεηξεζηαθφο θαη ν ηερλνινγηθφο. 

 

Πειαηεηαθόο πξνζαλαηνιηζκόο 

Δδσ εζηηάδνπκε ζηα ζεκεία επαθήο ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε. Ο ηξφπνο πνπ 

έλαο πειάηεο βιέπεη κηα επηρείξεζε είλαη πνιχ ζεκαληηθφο γηαηί κπνξεί λα ηνλ θάλεη 

λα απνκαθξπλζεί αλ δελ είλαη επραξηζηεκέλνο αιιά ζε πεξίπησζε θαιήο ζρέζεο 

κπνξεί λα επηθέξεη αχμεζε πσιήζεσλ, εηζξνή λέσλ πειαηψλ θαη δηάθνξα άιια 

πιενλεθηήκαηα γηα ηελ επηρείξεζε. Ζ επηρείξεζε ινηπφλ επηθεληξψλεηαη ζηελ 

επραξίζηεζε ηνπ πειάηε θαη ζηελ παξνρή πνηνηηθψλ πξντφλησλ θαη εμππεξέηεζεο. 

΢ε απηφ ινηπφλ βνεζάεη ην CRM, παξέρνληαο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο, ην 

ηζηνξηθφ θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο. 

 

Δπηρεηξεζηαθόο πξνζαλαηνιηζκόο 

Ο πξνζαλαηνιηζκφο απηφο εζηηάδεη ζηελ θεξδνθνξία πνπ πξέπεη λα δηαηεξεζεί ζε 

βάζνο ρξφλνπ. Έκθαζε δίλεηαη ζηνπο πειάηεο πνπ μνδεχνπλ ηα πεξηζζφηεξα αιιά 

θαη ζηελ δεκηνπξγία πεξηζζφηεξσλ ηέηνησλ πειαηψλ. Ο ρσξηζκφο ησλ πειαηψλ 

κέζσ πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρεη ην ζχζηεκα είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ ράξαμε 

ζηξαηεγηθψλ, γεληθψλ ή ζηνρεπκέλσλ. Αθφκα αλαθέξεηαη ζηελ θνηλνπνίεζε θαη 

αθνκνίσζε ηεο ζηξαηεγηθήο απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο πνπ ζα 

εμαζθαιίζνπλ κε απφθιηζε απφ ηνπο ζηφρνπο. 

 

Σερλνινγηθόο πξνζαλαηνιηζκόο 

Έδσ εζηηάδνπκε ζηε παξνρή ησλ θαιχηεξσλ ηερλνινγηθψλ εξγαιείσλ γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ αιιά θαη γηα ηε επθνιία δηαρείξηζεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

CRM. Πξνζθέξνπκε ζηνλ πειάηε γξήγνξε θαη εχθνιε πξφζβαζε ζηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο καο θαη ζπγρξφλσο ζπιιέγνπκε πιεξνθνξίεο. Μέζσ ελφο θαινχ 

ζπζηήκαηνο έρνπκε φιεο ηηο θαηάιιειεο ππνδνκέο γηα λα αλαιχζνπκε ηα δεδνκέλα 

ησλ πειαηψλ θαη λα ραξάμνπκε ζηξαηεγηθέο    
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2.Πελάηερ  
 

Μηα δηαδηθαζία πνπ ηαιαλίδεη ηηο επηρεηξήζεηο, είλαη ν εληνπηζκφο θαη ν θαζνξηζκφο 

ησλ πειαηψλ ηνπο. Οη δχν βαζηθνί ιφγνη πνπ ζπκβαίλεη απηφ είλαη ην φηη: 

 Οη επηρεηξήζεηο δελ δηαζέηνπλ ηηο θαηάιιειεο βάζεηο δεδνκέλσλ γηα λα 

ζπγθεληξψζνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηνπο πειάηεο 

 Τπάξρνπλ πνιιά δηαθνξεηηθά ήδε πειαηψλ φπσο νη εζσηεξηθνί , εμσηεξηθνί, 

ηξέρνληεο, παιαηνί, ηπραίνη, θηι. 

΢χκθσλα κε ηνπο Engel (1978) θαη Μαγλήζαιε, (1981), «…πειάηεο είλαη ηα άηνκα 

πνπ ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

δηαζέηεη κηα εηαηξεία…»  

΢πκπιεξσκαηηθά, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε πσο πειάηεο γηα κηα επηρείξεζε είλαη 

εθείλνο πνπ αγνξάδεη πξντφληα ή ππεξεζίεο απφ ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. 

Μπνξεί λα είλαη έλα πξφζσπν ή θαη κηα άιιε επηρείξεζε ή νξγαληζκφο απφ φπνπ 

φινη νη ζπλαιιαζζφκελνη ζεσξνχλ πσο επσθεινχληαη απφ ηελ ζπλαιιαγή. Δίλαη 

ζπλήζσο ε κφλε πεγή εηζνδεκάησλ θαη ρσξίο απηνχο κηα επηρείξεζε δελ κπνξεί λα 

επηβηψζεη αθφκα θαη αλ έρεη ην θαιχηεξν εξγαηηθφ δπλακηθφ. Καηά ηνλ Horvat, 2004, 

«...ηίπνηα δελ κπνξεί λα ζπκβεί έσο φηνπ πνπιεζεί θάηη...». 

Γελ αξθεί φκσο λα έρεηο ηελ γεληθή ηδέα γηα ηελ έλλνηα ηνπ πειάηε δηφηη νη πειάηεο 

ρσξίδνληαη  ζε θάπνηεο θαηεγνξίεο πνπ ρξήδνπλ εηδηθφηεξεο αληηκεηψπηζεο θαη 

εμππεξέηεζεο. Μηα επηρείξεζε πξέπεη λα γλσξίδεη ζε πνην κεξίδην πειαηψλ 

ζηνρεχεη, ηη πξνδηαγξαθέο έρνπλ νη πειάηεο θαη πην εηδηθά, πνηνί είλαη απηνί νη 

πειάηεο.  

2.1. Καηηγοπίερ Πελαηών 

Οη πειάηεο ρσξίδνληαη ζε ηξεηο κεγάιεο θαηεγνξίεο. Θα αξρίζνπκε λα ηηο 

πεξηγξάθνπκε θαη καδί ζα πεξηγξάςνπκε δηάθνξνπο ηχπνπο πειαηψλ πνπ 

ππάξρνπλ. 

α. Παιαηνί πειάηεο. 

΢ε απηήλ ηελ θαηεγνξία αλήθνπλ φζνη πειάηεο είραλ ζρέζεηο κε ηελ επηρείξεζε ζην 

παξειζφλ. ΢πλήζσο έρεη πεξάζεη κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα απφ ηελ ηειεπηαία θνξά 

πνπ ν πειάηεο έθαλε θάπνηα ζπλαιιαγή κε ηελ εηαηξία καο θαη κεξηθέο θνξέο 

ζεσξνχληαη εθείλνη νη πειάηεο πνπ έγηλαλ πειάηεο κηαο αληαγσληζηηθήο επηρείξεζεο. 

Οη παιαηνί πειάηεο έρνπλ κεγάιε αμία γηαηί κειεηψληαο ηνπο ιφγνπο πνπ ηνπο 

νδήγεζαλ ζηελ απνκάθξπλζε  απφ ηελ επηρείξεζε καο κπνξνχκε λα απνθχγνπκε 

παξφκνηα κειινληηθά θαηλφκελα. 
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Αλ έλαο πειάηεο έρεη θχγεη απφ εκάο ιφγσ εχξεζεο ρακειφηεξεο ηηκήο ή θαιχηεξεο 

πνηφηεηαο είλαη έλαο πειάηεο πνπ κε ηηο ζσζηέο θηλήζεηο κπνξεί λα μαλαθεξδεζεί. Ζ 

πεξίπησζε φκσο δπζαξέζθεηαο ηνπ πειάηε ιφγσ θαθήο πνηφηεηαο πξντφληνο ή 

θαθήο εμππεξέηεζεο, είλαη δχζθνιν λα επηζηξέςεη ζην κέιινλ.  

Ζ αμία ινηπφλ απηήο ηεο θαηεγνξίαο είλαη πνιχ κεγάιε θαη πξέπεη λα δνζεί κεγάιε 

πξνζνρή φηαλ εκθαληζηνχλ θαηλφκελα καδηθήο θπγήο πειαηψλ. 

β. Τπάξρνληεο πειάηεο 

Οη ήδε ππάξρνληεο πειάηεο είλαη νη πειάηεο πνπ έρνπλ θάλεη θάπνηα ζπλαιιαγή κε 

ηελ επηρείξεζε ηειεπηαία κέζα ζε θάπνην ρξνληθφ φξην. Σν ρξνληθφ απηφ φξην 

εμαξηάηαη βεβαία απφ ην είδνο ηεο επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα, έλα θαηάζηεκα 

ηξνθίκσλ ζεσξεί ππάξρνληεο πειάηεο απηνχο πνπ έρνπλ αγνξάζεη θάηη ηνπο 

ηειεπηαίνπο 3 κήλεο ελψ έλα ηαμηδησηηθφ γξαθείν απηνχο πνπ έρνπλ θιείζεη δηαθνπέο 

κέζα ζηα ηειεπηαία δχν ρξφληα ρσξίο βέβαηα λα είλαη απφιπηνη νη αξηζκνί. 

Αζθαιψο απηή ε θαηεγνξία είλαη ε πην ζεκαληηθή, κηαο θαη είλαη απηνί νη πειάηεο πνπ 

θξαηάλε κηα επηρείξεζε δσληαλή. Ζ επηρείξεζε ινηπφλ πξέπεη λα θξαηήζεη απηή ηε 

ζρέζε δσληαλή ζε βαζκφ ηέηνην ψζηε λα δεκηνπξγεζεί κηα ζρέζε εκπηζηνζχλεο. 

Απηνί νη πειάηεο ζα απνηειέζνπλ θαη ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ κειινληηθνχ κεξηδίνπ 

αγνξάο θαη ζα είλαη πνιχ πην εχθνιν θαη νηθνλνκηθφ λα πξνζπαζήζεηο λα ηνπο 

θξαηήζεηο παξά λα πξνζπαζήζεηο λα θεξδίζεηο λένπο πειάηεο. 

γ. Δπλεηηθνί πειάηεο 

Ζ Σξίηε θαηεγνξία εκπεξηέρεη ηα άηνκα ηα νπνία πιεξνχλ φιεο ηηο πξνδηαγξαθέο γηα 

λα γίλνπλ  έκπηζηνη θαη ελεξγνί πειάηεο ηεο επηρείξεζεο αιιά γηα θάπνην ιφγσ δελ 

έρνπλ θάλεη θακία ζπλαιιαγή κε ηελ εηαηξία έσο ηψξα. Οη πξνδηαγξαθέο πνπ 

πιεξνχλ είλαη ηξείο: 

 Μπνξνχλ λα πξνβνχλ ζε κηα αγνξαζηηθή απφθαζε 

 Έρνπλ ηελ αλάγθε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

 Έρνπλ ηελ νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα 

Απηή ε θαηεγνξία ζεσξείηαη ζεκαληηθή γηαηί είηε νη ππάξρνληεο πειάηεο κπνξεί λα 

γίλνπλ παιαηνί θαη θάπσο πξέπεη λα θαιπθζεί ην θελφ, είηε γηαηί νη ππάξρνληεο 

πειάηεο δελ θζάλνπλ γηα κηα ελδερφκελε κειινληηθή αλάπηπμε ηεο εηαηξίαο. 

Δθηφο απφ ηελ πξναλαθεξφκελε θαηεγνξηνπνίεζε, κπνξνχκε λα ρσξίζνπκε ηνπο 

πειάηεο ζηνπο παξαθάησ ηχπνπο: 

o Επαλαιακβαλόκελνη πειάηεο είλαη νη πειάηεο πνπ θάλνπλ κηα επηρείξεζε 

“επηπρηζκέλε”. Δίλαη νη πειάηεο πνπ έρνπλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλε απφ ηελ 

επηρείξεζε θαη δελ ζθνπεχνπλ λα επηθχγνπλ ζηνλ αληαγσληζκφ γηα ηελ 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπο. 
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o Αλαθηεζέληεο πειάηεο είλαη νη πειάηεο πνπ απνδνθίκαζαλ ηελ επηρείξεζε 

ζην παξειζφλ θαη αλέηξεμαλ ζηνλ αληαγσληζκφ αιιά κε ηνλ θαηξφ είηε ιφγσ 

θαιήο ζηξαηεγηθήο ηεο επηρείξεζεο είηε ιφγσ κε επραξίζηεζεο απφ ηνλ 

αληαγσληζκφ, μαλαγχξηζαλ ζηελ πξψηε. 

o Εζσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη ίδηνη νη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζεο θαη θάζε 

άιινο ζπκβαιιφκελνο. Δίλαη απηνί πνπ ππνζηεξίδνπλ ηα πξντφληα θαη δίλνπλ 

ηελ θαηάιιειε εηθφλα πξνο ην εμσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο. Ζ επηρείξεζε 

πξέπεη λα πξνζέρεη θαη λα επραξηζηεί ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο γηαηί αλ απηνί 

έρνπλ νπνηαδήπνηε αξλεηηθή εηθφλα γηα ηελ επηρείξεζε θαη αξρίδνπλ λα ηελ 

θνηλνπνηνχλ πξνο ηα έμσ, ε επηρείξεζε ζίγνπξα ζα ράζεη αξθεηνχο πειάηεο. 

o Εμσηεξηθνί πειάηεο είλαη ν νπνηνζδήπνηε πειάηεο εθηφο ησλ πιαηζίσλ ηεο 

επηρείξεζεο, πνπ έρεη ηελ νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα θαη ηελ αλάγθε ηνπ 

πξντφληνο. 

o ΢ύκκαρνη είλαη ε θαηεγνξία ησλ πειαηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ έλα πξντφλ ή 

ππεξεζία αιιά δελ είλαη απηνί πνπ πιεξψλνπλ γη απηφ. Έλα θαιφ παξάδεηγκα 

είλαη ηα παηδηά θαη ε αγνξά παηρληδηψλ. Μηα επηρείξεζε παηρληδηψλ ζα 

ζηνρεχζεη ζηα παηδηά θαη απηά φπσο έρνπλ κεγάιε επηξξνή ζηνπο ελειίθνπο 

ζα ηνπο θάλνπλ λα ηα αγνξάζνπλ... 

o Επθαηξηαθνί πειάηεο είλαη κηα θαηεγνξία πνπ κπνξεί λα ζπγρχζεη ηελ 

επηρείξεζε κηαο θαη δελ δηαθαίλεηαη ην πσο ή ην γηαηί έθαλαλ κηα ζπλαιιαγή 

απφ ηελ επηρείξεζε. Δίλαη δχζθνιν λα πάξεηο θάπνηα γλψζε απφ απηνχο πνπ 

ζα βνεζήζεη ζηελ αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο ηεο επηρείξεζεο αιιά φηαλ ην 

θαηαθέξεηο κπνξεί λα βξεζείο κε εληειψο δηαθνξεηηθέο απφςεηο πνπ κπνξνχλ 

λα νδεγήζνπλ ζε κειινληηθφ πιενλέθηεκα.  

 

2.2. Η αξία ενόρ πελάηη και οι βαζικόηεποι πελαηειακοί 

δείκηερ 

Ζ ζσζηή δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ δελ γίλεηαη απιά κε ην λα 

αγνξάζεηο έλα ινγηζκηθφ θαη λα ην εγθαηαζηήζεηο  ζε φια ηα ζεκεία επαθήο 

ηεο επηρείξεζεο. Γηα λα απφδνζεη κηα ζηξαηεγηθή CRM ζα πξέπεη κηα 

επηρείξεζε λα αξρίζεη απφ ην λα θαηαιάβεη πνηνί είλαη νη πειάηεο ηεο θαη πνηά 

είλαη ε αμία ηνπο ζε βάζνο ρξφλνπ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Nguyen (2007) έλαο θαιφο ηξφπνο γηα λα μεθηλήζεηο κηα ζηξαηεγηθή 

CRM είλαη λα ρηίζεηο έλα κνληέιν απνδνηηθφηεηαο γηα θάζε πειάηε θαη λα βαζηζηείο 

ζε απηφ. Δθεί ζα ζηεξηρζεί φιν ην εγρείξεκα ηεο ζηξαηεγηθήο CRM, κε εγγπεζε φηη ν 

θάζε πειάηεο δελ θνζηίδεη παξαπάλσ απφ φζν αμίδεη. 

Μηα αξηζκεηηθή πινπνίεζε ηεο παξαπάλσ ζεσξίαο επηηπγράλεηαη κε ηνλ δείθηε 

δηαρξνληθήο αμίαο πειάηε. Δίλαη ν ηξφπνο γηα λα ππνινγίζεηο ηελ αμία ηνπ θάζε 
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πειάηε γηα έλα θαζνξηζκέλν ρξφλν, δίλνληαο πξνζνρή ζηνπο πειάηεο πνπ 

απνδίδνπλ πεξηζζφηεξα θέξδε. 

Ζ δηαρξνληθή αμία ελφο πειάηε είλαη ε πξφγλσζε θαζαξνχ θέξδνπο θαηά ηελ 

κειινληηθή ζρέζε κε έλα πειάηε. Τπάξρνπλ πνιιά κνληέια εχξεζεο ηεο αμίαο κε 

δηαθνξεηηθά επίπεδα αθξίβεηαο θαη επηηήδεπζεο. 

„Έλαο δείθηεο δηαρξνληθήο αμίαο πειάηε επξέσο δηαδεδνκέλνο δίλεηαη απφ ηνλ 

ηχπν: 

𝐿𝑇𝑉 =  𝐶𝑀𝑡

𝑇

𝑡=1

 
1

1 + 𝛿
 
𝑡

 

φπνπ:  

LTV = lifetime value ελφο πειάηε ζε € 
CM = πεξηζψξην θέξδνπο 

δ = ηζρχνλ επηηφθην 

t = κνλάδα ρξφλνπ 

΢ = άζξνηζκα ησλ πεξηζσξίσλ θέξδνπο ζε φιεο ηηο ρξνληθέο πεξηφδνπο 
T = ζπλνιηθφο ρξνληθφο νξίδνληαο ζηνλ ππνινγηζκφ 

 
Σν CM θαη ην T δίλνληαη είηε απφ ηα ζηνηρεία ηεο αγνξάο είηε αθήλνληαη ζηελ θξίζε 

ηεο εθάζηνηε δηνίθεζεο ηεο εηαηξίαο. Σα ππφινηπα ζηνηρεία βξίζθνληαη πνιχ εχθνια 

απφ ην ινγηζηήξην ηεο εηαηξίαο. 

Ζ κέηξεζε απηή είλαη κηα κέηξεζε ηεο αμίαο ελφο πειάηε κεκνλσκέλα ζε κηα 

επηρείξεζε θαη ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο γηα ζεσξεηηθνχο ζθνπνχο. Βαζίδεηαη θπξίσο 

ζε παξειζνληηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη έρεη πεξηνξηζκέλε αμία γηα κειινληηθή 

ιήςε απνθάζεσλ. 

 

Έλαο βειηησκέλνο δείθηεο είλαη: 

𝐿𝑇𝑉 =     𝑅𝑅

𝑇

𝑡=1

 

𝑇

𝑡=1

∗ 𝐶𝑀𝑡 ∗  
1

1 + 𝛿
 
𝑡

 − 𝐴𝐶 

Όπνπ: 

LTV = lifetime value ελφο πειάηε ζε € 
΢ = άζξνηζκα ησλ πεξηζσξίσλ θέξδνπο ζε φιεο ηηο ρξνληθέο πεξηφδνπο 
t = κνλάδα ρξφλνπ 

T = ζπλνιηθφο ρξνληθφο νξίδνληαο ζηνλ ππνινγηζκφ 

П = γηλφκελν ησλ ξπζκψλ δηαηήξεζεο γηα θάζε ρξνληθή πεξίνδν απφ 1 έσο T 
RR = ξπζκφο δηαηήξεζεο 
CM = πεξηζψξην θέξδνπο 

δ = ηζρχνλ επηηφθην 

AC = θφζηνο απφθηεζεο 
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Όπσο θαη πξηλ, Σν CM , ην RR , ην AC θαη ην T δίλνληαη είηε απφ ηα ζηνηρεία ηεο 

αγνξάο είηε αθήλνληαη ζηελ θξίζε ηεο εθάζηνηε δηνίθεζεο ηεο εηαηξίαο. 

Ζ ζεκαζία απηψλ ησλ δεηθηψλ είλαη πνιχ κεγάιε κηαο θαη  

 βνεζάεη ζηελ θαιχηεξε θαη νξζφηεξε επηινγή πειαηψλ 

 νδεγεί ζε θαιχηεξε θαηαλνκή ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ  

 ζηνρεχεη ζηε καθξνρξφληα θεξδνθνξία 

ελψ ην κεγαιχηεξν πξφβιεκα είλαη ε ζσζηή εθαξκνγή ηνπ θαηάιιεινπ γηα ηελ 

εηαηξία δείθηε. 

 

Ο Zikmund (2003) παξνπζηάδεη ηνπο ηέζζεξηο παξφκνηνπο παξάγνληεο σο θιεηδηά 

ζηελ αμία ηνπ πειάηε. 

1. Πεξηζώξην θέξδνπο. Δηήζην θέξδνο κείνλ θφζηνο εμππεξέηεζεο πειάηε. 

2. Ρπζκόο δηαηήξεζεο. Δθηίκεζε ζπλφινπ πειαηψλ πνπ ζπλερίδνπλ ηηο αγνξέο. 

3. Ρπζκόο έθπησζεο. Σξέρνλ θφζηνο απφ ην θεθάιαην 

4. Υξόλνο. Πφζν ρξφλν εθηηκάηαη ν πειάηεο λα κείλεη ζηελ επηρείξεζε 

Οη Walton θαη Xu (2005) ζπκθσλνχλ ζηα πιενλεθηήκαηα ηεο “θαθέισζεο” ησλ 

πειαηψλ ψζηε λα βξνχκε ηελ αμία ηνπ θαζέλα πξνο ηελ επηρείξεζε. Θεσξνχλ πσο 

γηα λα δηαπηζηψζνπκε πνηνη πειάηεο έρνπλ πςειή αμία γηα ηελ επηρείξεζε είλαη 

ζεκαληηθνί νη παξαθάησ παξάγνληεο: 

 Κφζηνο πξντφληνο 

 Κφζηνο απφθηεζεο πειάηε 

 Κφζηνο εμππεξέηεζεο 

 Κφζηνο δηαηήξεζεο πειάηε 

 Πηζαλφηεηα κειινληηθήο δηαηήξεζεο πειάηε 

Αθφκα, θαηεγνξηνπνηνχλ ηνπο πειάηεο ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο, φπσο θαίλεηαη ζην 

παξαθάησ δηάγξακκα: 
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Έλαο πειάηεο πνπ αγνξάδεη κεγάιε πνζφηεηα αγαζψλ κπνξεί λα κελ έρεη κεγάιε 

αμία αλ ην θφζηνο δηαηήξεζεο ηνπ είλαη επίζεο αθξηβφ. 

 

Ρπζκόο απόθηεζεο πειαηώλ  

𝐴𝑅 =   
𝐴𝐶

𝐸𝐶
 ∗ 100 

Όπνπ: 

AR = ξπζκφο απφθηεζεο επί ηνηο εθαηφ 
AC = απνθηεζέληεο πειάηεο 
EC = αλακελφκελνη πειάηεο 

 

Υξεζηκεχεη γηα λα βξεζεί ε κέζε πηζαλφηεηα απφθηεζεο ελφο λένπ πειάηε απφ κηα 

ζπγθεθξηκέλε νκάδα πειαηψλ. ΢πλήζσο ρξεζηκνπνηείηαη κεηά απφ θακπάληεο 

πξνψζεζεο πξντφλησλ. 

 

Κόζηνο απόθηεζεο πειάηε  

𝐶𝐴𝐶 =  
𝐶𝑆

𝐴𝐶
 

Όπνπ: 

CAC = θφζηνο απφθηεζεο πειάηε ζε € 
AC = απνθηεζέληεο πειάηεο 
CS = θεθάιαην πνπ δαπαλήζεθε 

Γείρλεη κε ζρεηηθή αθξίβεηα ην θφζηνο πνπ ρξεηάζηεθε γηα λα θεξδεζεί έλαο λένο πειάηεο. 

Υξεζηκνπνηείηαη επξέσο ζε πεξηπηψζεηο δηαθήκηζεο κέζσ αιιεινγξαθίαο ελψ δελ είλαη 

πνιχ αθξηβέο ζε πξνσζήζεηο καδηθήο επηθνηλσλίαο. 

 

Παξειζνληηθή αμία πειάηε 

𝑃𝐶𝑉 =   𝐺𝐶𝑖𝑛

𝑁

𝑛=1

∗  1 + 𝑟 𝑛   

Όπνπ: 

PCV = παξειζνληηθή αμία πειάηε ζε € 
i = αξηζκφο πειάηε 
r = ηζρχνλ επηηφθην (επηηφθην δαλεηζκνχ ηεο επηρείξεζεο) 
n = αξηζκφο ρξνληθψλ πεξηφδσλ πξηλ ηελ ησξηλή πεξίνδν πνπ έγηλε ε αγνξά 
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GC = κεηθηή ζπλεηζθνξά  ηνπ “i” πειάηε ζηελ “n” ρξνληθή ζηηγκή 

 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα λα γίλεη κηα θαηάηαμε ησλ πειαηψλ ζε βάζνο ρξφλνο έηζη ψζηε 

λα θαηεπζπλζνχλ αλάινγα θαη νη ζσζηέο πνιηηηθέο κάξθεηηλγθ. 

 

Γηαηί νη αμηνινγήζεηο πειαηώλ είλαη ζεκαληηθέο  

Ζ θεληξηθή απνζηνιή µηαο επηρείξεζεο είλαη ε αχμεζε ηνπ δείθηε δηαρξνληθήο 

αμίαο πειάηε. Οη αμίεο ησλ πειαηψλ δηαθέξνπλ απφ πειάηε ζε πειάηε, πνπ 

ζεκαίλεη µηα επηρείξεζε µπνξεί:  

 Να δψζεη πξνηεξαηφηεηα ζηηο πσιήζεηο θαη ηηο πξνζπάζεηεο ηνπ 

κάξθεηηλγθ  

 Να δηαρεηξηζηεί θαιχηεξα ηε καθξνπξφζεζκε αμία ηνπ, ζαλ µία 

επηρείξηζε  

 Οη ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο γηα ηνλ πειάηε, µπνξνχλ λα είλαη 

δηαθνξεηηθέο γηα πειάηεο µε δηαθνξεηηθέο αμίεο φπσο: 

o Οη πεξηζζφηεξν πνιχηηµνη πειάηεο (Most Valuable Customers - 

MVCs)  

o Οη πεξηζζφηεξν αλαπηπζζφκελνη πειάηεο (Most Growable 

Customers)  

o Τπφ ην µεδέλ πειάηεο (Bellow Zero Customers)  

 

2.2.1. Η αξία μιασ βάςησ δεδομένων των πελατών 

 

Ζ βάζε δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ είλαη έλα πξνηέξεµα γηα κηα επηρείξεζε θαη 

είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ εθαξκνγή ησλ κνληέισλ δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. Μέζσ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ θαη θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ καο 

επηηξέπεηαη ε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ, ε αλάιπζε, ε αμηνιφγεζε ησλ πειαηψλ 

καο έηζη ψζηε λα αθνινπζήζνπκε ρσξίο ελδνηαζκνχο ηηο θαηάιιειεο 

ζηξαηεγηθέο.  
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3.Πελαηειακέρ ζσέζειρ και ζςζηήμαηα 

CRM 
 

 

3.1.  Οι ζηόσοι και ηα πλεονεκηήμαηα ηων CRM 

΢ε απηή ηελ ελφηεηα ζα παξνπζηάζνπκε ηελ άπνςε δηάθνξσλ εηδηθψλ ζηελ 

δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

Καηά ηνλ Gronroos (2004), κηα ζπλερείο ζρέζε κε ηνλ πειάηε ζα βνεζήζεη δίλνληαο 

κηα αίζζεζε αζθάιεηαο,εκπηζηνζχλεο θαη ειεγρνπ ζηελ επηρείξεζε. Μέζσ εξεπλψλ, 

νη Xu θαη Walton (2005) θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη νη θχξηνη ιφγνη πνπ νδεγνχλ 

ηα αλψηαηα ζηειέρε κηαο επηρείξεζεο ή νξγαληζκνχ λα πεξαηψζνπλ έλα ζχζηεκα 

CRM είλαη: 

 Βειηίσζε ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

 Γηαηήξεζε ππαξρφλησλ πειαηψλ 

 Παξνρή ζηξαηεγηθψλ πιεξνθνξηψλ 

 Βειηίσζε ηεο δηαρξνληθήο αμίαο πειάηε 

 

Σα πιενλεθηήκαηα ησλ πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ θαηά ηνλ Gummerson 

Ο Gummerson (1994) εμεγεί πσο ην ρηίζηκν ησλ ζρέζεσλ είλαη ην θιεηδί γηα λα 

θηάζεηο θαη λα θξαηήζεηο έλα επηηπρεκέλν κεξίδην αγνξάο. Αλαιχεη ηα 

πιενλεθηήκαηα σο: 

 

Γηαηήξεζε 

Με ην λα θαηέρεηο ηηο ζρεηηθέο κε ηνπο πειάηεο ζνπ πιεξνθνξίεο φπσο φλνκα, 

ζπλήζεηεο, πξνηηκήζεηο θαη πξνζδνθίεο, ζρέζεηο ελφο πξνο έλα κπνξνχλ λα 

δεκηνπξγεζνχλ θαη νη πειάηεο ζα γχξηδαλ πίζσ ζπλερψο. Ίζσο γίλνπλ θαη θίινη ζαο. 

Οηθεηόηεηα θαη Κέξδε 

Με ηελ ρξήζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, κηα αίζζεζε νηθεηφηεηαο κπνξεί λα 

δεκηνπξγεζεί ζηνπο πειάηεο, αθνχ ζε κηα ζηηγκή αλάγθεο, κε νπνηνλδήπνηε θη αλ 

επηθνηλσλήζνπλ ζηελ εηαηξία, ζα ηνπο απνθαιέζεη κε ην φλνκα ηνπο. Σν κεγαιχηεξν 

πιενλέθηεκα ππάξρεη φηαλ ε ζρέζε έρεη δεκηνπξγεζεί ήδε, γηαηί κε ην λα 

πξνζαξκφδεηαη ε επηρείξεζε ζηνλ πειάηε θαη ην αληίζηξνθν, απμεκέλα θέξδε 

παξνπζηάδνληαη θαη γηα ηηο δχν κεξηέο. 
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Σα ραξαθηεξηζηηθά θαη πιενλεθηήκαηα θαηά ηνπο Weng, Yen θαη Zeng 

Οη Weng, Yen θαη Zeng (2003) πεξηγξάθνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά κηαο επηηπρεκέλεο 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ σο: 

 

Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε πειάηε 

Απφ ηελ ρξήζε έμππλσλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ CRM κπνξεί λα αληιεζνχλ 

άκεζεο ππεξεζηαθέο πιεξνθνξίεο βαζηζκέλεο ζηα δεδνκέλα θαη ηηο πξνυπνζέζεηο 

πνπ εηζάγεη ν θάζε πειάηεο. 

Παξνρή πιεξνθνξηώλ γηα κειινληηθέο πσιήζεηο 

Με ηελ απηφκαηε αλάιπζε ησλ αγνξψλ θαη ηνπ γεληθνχ ηζηνξηθνχ ησλ πειαηψλ, 

κπνξνχλ λα γίλνπλ εθηηκήζεηο γηα ηελ κειινληηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά. 

Γηαθνξνπνηεκέλε θαη εμεηδηθεπκέλε εμππεξέηεζε 

Υξεζηκνπνηψληαο φιε ηελ δηαζέζηκε ηερλνινγία κπνξείο λα έρεηο νπνηνπζδήπνηε 

πιεξνθνξηαθνχο δείθηεο γηα φπνηνλ πειάηε ζέιεηο κέζα ζε ειάρηζηα δεπηεξφιεπηα. 

Καιύηεξα ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε 

Όληαο επέιηθηνο κπνξείο λα ιακβάλεηο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έξρνληαη άκεζα. 

Γεθηηθφηεηα ζηελ απνδνρή θαη δηεπζέηεζε νπνηνπδήπνηε πξνβιήκαηνο ζπλαληάηαη 

απφ ηνπο πειάηεο. 

 

΢ηόρνη ηνπ CRM  θαηά ηνπο Walton θαη Xu 

Ζ θχξηα νδεγήηξηα δχλακε πίζσ απφ ηηο πεξηζζφηεξεο εθαξκνγέο CRM δελ είλαη ην 

λα απνθηήζνπκε ζηξαηεγηθέο πιεξνθνξίεο αιιά λα θάλνπκε ηελ φιε επηρεηξεκαηηθή 

δηαδηθαζία πην ιεηηνπξγηθή θαη απνδνηηθή. Οη Walton θαη Xu (2005) ιέλε πσο ηα 

θχξηα ζεκεία ηνπ CRM είλαη: 

 

΢πιινγή πιεξνθνξηώλ 

Μηα απφ ηηο πην βαζηθέο θαη απαξαίηεηεο ιεηηνπξγίεο ηνπ CRM είλαη λα ζπιιέγεη 

πιεξνθνξίεο. Κάζε επηθνηλσλία – επαθή κε ηνλ πειάηε πξέπεη λα θαηαρσξείηαη. 

Απνδνηηθόηεηα 

Έλα κεγάιν πξφβιεκα ησλ ζπζηεκάησλ CRM είλαη λα θάλνπλ ζσζηή ρξήζε ησλ 

ηεξάζηησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη. Οη εθπξφζσπνη ησλ πσιήζεσλ πξέπεη λα 
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κπνξνχλ λα δνπλ κε επθνιία ηη έρεη πνπιεζεί ζην παξειζφλ θαη αλ ππήξραλ θιήζεηο 

ή παξάπνλα θαη ζε ηη αθνξνχζαλ.  

Απηνκαηηζκόο  

Σα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα CRM πξννξίδνληαη γηα λα βειηηψζνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα 

ηεο αγνξνπσιεζίαο δηαδηθαζίαο κέζσ απηνκαηηζκνχ ηεο δηαδηθαζίαο πσιήζεσλ. 

 

Οη ζηόρνη όπσο ηνπο παξνπζηάδνπλ νη Sherif, Nguyen θαη Newby (2007) 

Οη γεληθνί ζηφρνη ησλ ζπζηεκάησλ CRM είλαη λα ζπιιέγνπλ δεδνκέλα απφ ηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπ πειάηε κε ηελ επηρείξεζε. Τπνγξακκίδνπλ ηα παξαθάησ ζεκεία σο 

εηδηθφηεξνπο ζηφρνπο: 

 

Απμεκέλε πειαηεηαθή αθνζίσζε 

΢πιινγή φισλ ησλ ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ γηα έλα πειάηε θαη άκεζε 

δηαζεζηκφηεηα ηνπ πειαηεηαθνχ ηνπ ηζηνξηθνχ ζε φια ηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο 

Έμππλε ζπιινγή πιεξνθνξηώλ θαη δηάδνζε ηεο γλώζεο 

Σα ζπζηήκαηα πξέπεη λα ελεκεξψλνπλ ην ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε ακέζσο κφιηο ε 

ζπλαιιαγή ηειεηψζεη ή θαηά ηε δηάξθεηα απηήο, ρσξίο λα έρεη ζεκαζία πσο πήγε ή 

ζε πνηφ ηκήκα ηεο επηρείξεζεο ήηαλ. 

Καηαλόεζε ησλ πειαηώλ 

Με ηελ πεξαηηέξσ αλάιπζε πνπ θεξδίδνπκε απφ ηα ζπζηήκαηα CRM κπνξνχκε λα 

πξνβιέςνπκε ηάζεηο θαη δήηεζε θαζψο θαη λα θαηαιάβνπκε θαιχηεξα θάζε πειάηε 

ρσξηζηά κε ζηφρν λα ηνπ παξέρνπκε θαιχηεξα πξντφληα ή ππεξεζίεο. 

Αλώηεξε εμππεξέηεζε 

Υξεζηκνπνηψληαο ηηο πιεξνθνξίεο γηα ηηο ζπλήζεηεο θαη ηηο ζπλαιιαγέο κε ηελ 

εηαηξία κπνξνχκε λα πξνζθέξνπκε ππεξεζίεο ή πξντφληα “ξακκέλα” ζηνπο πειάηεο  

 

 

 

3.2. ΢ηπαηηγικέρ CRM 
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Έλα απφ ηα πιενλεθηήκαηα ησλ νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ CRM είλαη ην 

φηη ελψλνπλ θάησ απφ κία “ζθεπή” φια ηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο. Μέζσ ησλ CRM ηα ζεκεία επαθήο κηαο επηρείξεζεο ζπλδένληαη 

κε άιιεο επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο έηζη ψζηε ην θέληξν εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

λα έρεη αθφκα θαη ηηο πην πξφζθαηεο ελεκεξψζεηο γηα ην ηη ζπκβαίλεη. 

Δπηπιένλ, απηέο νη πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηα ηκήκαηα 

πνπ δε έρνπλ ζπρλή επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, έηζη ψζηε λα βνεζήζεη ζην 

ζρεδηαζκφ θαη ηηο ζηξαηεγηθέο γηα ην κέιινλ. 

 

3.2.1 Αλληλεπίδραςη και ςημεία επαφήσ 

 

Ζ ηερλνινγία CRM ζπλδέεη φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο κεηαμχ ηνπο 

θάλνληαο φιεο ηηο επαθέο πνπ έρεη ν πειάηεο κε ηελ επηρείξεζε φζν πην 

απνδνηηθέο γίλεηαη. Απηφ γίλεηαη παξέρνληαο πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο απφ 

ην επξεηήξην ή απφ ηηο πιεξνθνξίεο απνζηνιήο ησλ ηκεκάησλ παξαγσγήο ε 

απφ ην ηζηφηνπν ηεο επηρείξεζεο έηζη ψζηε ν πειάηεο λα εμππεξεηεζεί φζν 

πην θαιά θαη γξήγνξα γίλεηαη.  

 

Όπσο εμεγνχλ νη Chen θαη Popovich (2003) ηα δηαθνξεηηθά ζεκεία επαθήο 

κπνξεί λα δηαθέξνπλ απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε αιιά ηα μερσξίδνπκε απφ 

ην φηη είλαη ηα απηά ηα ζεκεία πνπ ν πειάηεο κπνξεί λα έξζεη ζε επαθή κε ηελ 

επηρείξεζε. ΢χκθσλα κε ηνλ Davids, κηα ζπρλή δπζθνιία κε ηα ζπζηήκαηα 
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CRM είλαη ην λα ζπγρξνληζηνχλ ηα δηάθνξα ζεκεία επαθήο κέζα ζηελ 

επηρείξεζε ψζηε λα παξέρνπλ έλα ελνπνηεκέλν κήλπκα ζηνλ πειάηε ζε θάζε 

ζπλαιιαγή.  

Γλσξίδνληαο θαη δνπιεχνληαο κε φια ηα ζεκεία επαθήο ηεο επηρείξεζεο, ν 

ζηφρνο καο είλαη λα βειηηψζνπκε ηελ θάζε εκπεηξία πνπ ζα έρεη ν πειάηεο ζε 

κηα ζπλαιιαγή ηνπ κε ηελ επηρείξεζε. 

Ο Pelen (2005) θαζνξίδεηο ηνπο αθφινπζνπο ηχπνπο ζεκείσλ επαθψλ κηαο 

επηρείξεζεο: 

 ΜΜΔ, φπσο ηειεφξαζε θαη ξάδην 

 Ηζηφηνπνο επηρείξεζεο 

 Σειεθσληθή εμππεξέηεζε πειαηψλ 

 E-mail 

 Αληηπξφζσπνη πσιήζεσλ 

 

3.2.2. Συνεχήσ κατεργαςία δεδομένων 

  

Οη επηηπρεκέλεο εηαηξίεο ρηίδνπλ ζπζηήκαηα CRM πνπ αθήλνπλ ηελ 

επηρείξεζε λα ρξεζηκνπνηεί ηα δεδνκέλα απηά κε ζνθία θαη λα παξέρεη φηη 

ρξεηάδεηαη ν πειάηεο. 

H Nguyen (2007) παξνπζηάδεη ην CRM σο ηε δηαδηθαζία ςεθηνπνίεζεο ηεο 

γλψζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη καο δίλεη έλαλ νδεγφ γηα ην πσο έλα κνληέιν 

CRM κπνξεί λα πινπνηεζεί: 

 

 

 Αχμεζε αθνζίσζεο ηνπ πειάηε 

Οινθιεξσκέλα δεδνκέλα γηα ην 

πξνθίι ηνπ πειάηε. Πξνεγνχκελεο 

πξνηηκήζεηο θαη απαηηήζεηο άκεζα 

δηαζέζηκεο ζην ηκήκα πσιήζεσλ θαη 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ φηαλ ν 

πειάηεο ηειεθσλεί 

 

 

 Πνηνηηθή εμππεξέηεζε 

Ζ εμππεξέηεζε πειαηψλ πξέπεη λα 

παξέρεη πξνζσπηθή θαη εμεηδηθεπκέλε 

εμππεξέηεζε θαη λα πξνζθέξεη ηα λέα 

πξντφληα ή ππεξεζίεο βαζηζκέλε ζην 

ηζηνξηθφ αγνξψλ ηνπ πειάηε 
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 Πνηνηηθή ζπιινγή πιεξνθνξηψλ 

θαη δηάδνζε ηεο γλψζεο 

Σν ζχζηεκα πξέπεη λα ελεκεξψλεηαη 

θάζε θνξά πνπ ν πειάηεο έξρεηαη ζε 

επαθή κε ηελ επηρείξεζε. Οη 

πσιήζεηο, ην Μάξθεηηλγθ, ε 

εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη ε ηερληθή 

ππνζηήξημε πξέπεη λα κνηξάδνληαη 

ηελ ίδηα βάζε δεδνκέλσλ 

 

Ζ φιν θαη απμαλφκελε αλάγθε γηα δεκηνπξγία δπλαηψλ εξγαιείσλ πνπ 

κπνξνχλ λα παξάγνπλ θαιχηεξα απνηειέζκαηα έθαλε νπο Walton θαη Xu 

(2005) λα αλαπηχμνπλ έλα κνληέιν γηα λα θαηεγνξηνπνηήζνπλ ηηο πεξηνρέο 

γλψζεηο πνπ πξέπεη λα δνζεί έκθαζε. 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα μέξνπκε πνηνί είλαη νη πειάηεο αιιά θαη πψο 

ζπκπεξηθέξνληαη φηαλ δηάθνξα θνηλά πξφηππα αθνινπζεζνχλ. Πιεξνθνξίεο 
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ρξεηάδεηαη λα ζπιιέγνληαη επίζεο γηα ηνπο πειάηεο πνπ απνζθηξηνχλ γηα λα 

δνχκε ηνπο ιφγνπο πνπ ηνπο νδήγεζαλ ζε απηή ηελ απφθαζε θαη γηα ην αλ 

ππάξρνπλ θνηλνί ιφγνη πνπ πξέπεη λα απνθζερζνχλ. Απηέο νη πιεξνθνξίεο 

ζα κπνξνχζαλ λα δεκηνπξγήζνπλ κηα ιίζηα απφ πξνβιήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδεη ε επηρείξεζε ή θάπνηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο. Έλα ζχζηεκα 

αλάιπζεο CRM ζα έπξεπε λα παξέρεη ιεηηνπξγίεο πνπ αλαγλσξίδνπλ ηνπο 

ζεκαληηθνχο πειάηεο. Απηέο νη ιεηηνπξγίεο ζα έπξεπε λα είλαη ζπλερήο θαη 

πξνζαξκνζκέλεο ζηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Απηφ είλαη δπλαηφ κηαο θαη 

ην CRM  εηλαη έλαο απνδνηηθφο ηξφπνο λα δηαηήξεζεο κηα βάζε δεδνκέλσλ 

ελεκεξσκέλε ψζηε λα ζνπ παξέρεη πην πιήξε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ. 

Ο Zineldin (2006) αλαθέξεη πσο νη πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη γηα επηζεηηθέο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ φπσο γηα 

παξάδεηγκα γηα λα κάζεηο ηνπο πεξηνξηζκνχο ηνπ αληαγσληζκνχ θαη βάζε 

απηψλ λα ηξαβήμεηο λένπο πειάηεο. Ο θχξηα ρξήζε ησλ CRM φκσο είλαη ε 

ακπληηθή ζηξαηεγηθή, θάηη πνπ νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο θάλνπλ. 

Τπνζηεξίδεη αθφκα πσο αλ θαηαιάβνπκε γηαηί νη πειάηεο θεχγνπλ απφ 

πειάηεο ηεο επηρείξεζεο καο δίλνληαη νη θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο γηα λα 

δεκηνπξγήζνπκε κηα ζηξαηεγηθή δηαηήξεζεο πειαηψλ. Μηα επηηπρήο ηέηνηα 

ζηξαηεγηθή είλαη πηζαλφ λα αχμεζε ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη λα βειηηψζεη 

ηνπο δείθηεο δηαηήξεζεο θαη θέξδνπο. 

 Ο Peelen (2005) εμεγεί ηηο δχν δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο κε έλα παξφκνην 

ηξφπν. Ζ επηζεηηθή ζηξαηεγηθή εζηηάδεη ζηελ θαηάθηεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο, 

θεξδίδνληαο λένπο πειάηεο θαη εμνληψλνληαο ηνλ αληαγσληζκφ. Ζ ακπληηθή 

ζηξαηεγηθή φκσο ζηνρεχεη ζην λα θξαηήζεη ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο θαη λα 

ρηίζεη εκπφδηα ζηνλ αληαγσληζκφ.  
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Δίλαη ζεκαληηθφ λα δνζεί εηδηθή έκθαζε ζηνπο καθξνπξφζεζκνπο θαη πην 

θεξδνθφξνπο πειάηεο, δηαθνξνπνηψληαο φκσο ηελ κεηαρείξηζε πξνο ηνπο 

πειάηεο πνπ έρνπλ κείλεη ζηελ εηαηξία γηα έλα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα. Δίλαη 

ζεκαληηθφ επίζεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα θαισζνξίδνπλ ηα παξάπνλα, γηαηί 

απηά κπνξεί λα είλαη κηα δεχηεξε επθαηξία ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε πνπ δελ 

πξέπεη λα ραζεί. 

Ζ θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο πξέπεη επίζεο λα αιιαρηεί γηα λα κπνξεί λα 

ππνζηεξίμεη ηηο αξρέο ησλ CRM ζχκθσλα κε ηνλ Greenberg (2004). Ζ 

θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο είλαη ζπλήζσο ην πην ακειεηέν θνκκάηη ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM. Ζ δηνίθεζε ζηξέθεη ηελ πξνζνρή κφλν ζηνπο πειάηεο θαη 

μερλάεη απηφ ην ζεκαληηθφ ζεκείν. ΢ε κηα ηδαληθή πξαγκαηηθφηεηα, ε 

επηρείξεζε ζα έπξεπε λα εζηηάζεη ζην πψο ζα θάλεηο ηνπο εξγαδφκελνπο λα 

δνπιέςνπλ γχξσ απφ ηνπο ζηφρνπο ηεο πειαηεηαθήο ζηξαηεγηθήο. Αθφκα ζα 

ρξεηαδφηαλ λα ππάξρεη ε θνηλή αληίιεςε φηη νη πειάηεο φλησο παξνπζηάδνπλ 

δηαθνξεηηθέο αμίεο θαη φηη ε επηρείξεζε επηηξέπεη αιιαγέο θαη θαηλνηνκίεο. 

Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα εζηηάζεη ζην πσο ε θνηλσληθή, αηζζεκαηηθή, 

πξνζσπηθή θαη  δηνηθεηηθή  θνπιηνχξα ζα αιιάμεη ζην κέιινλ θαη λα 

ζηγνπξεπηεί πσο ε δηνίθεζε έρεη ζεηηθέο απφςεηο γηα απηέο ηηο αιιαγέο, 

ελζαξξχλνληαο ηνπο εξγαδφκελνπο λα βνεζήζνπλ ζην ρηίζηκν θαιψλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ.  

Γπζηπρψο κεξηθνί πειάηεο δελ επηζπκνχλ λα έρνπλ ζρέζεηο κε ηελ επηρείξεζε 

θαη ίζσο θχγνπλ θηφιαο αλ δνπλ φηη πηέδνληαη ζην λα αλαπηπρζεί κηα ζρέζε. Οη 

επηρεηξήζεηο πνπ θάλνπλ πσιήζεηο ρσξίο λα έρνπλ πνιιέο ζρέζεηο πειάηε – 

πσιεηή, είλαη πηζαλφηεξν λα ράζνπλ πειάηεο αλ επηβάινπλ ζρέζεηο πνπ νη 

πειάηεο δελ επηζπκνχλ. Οη επηρεηξήζεηο φκσο πνπ πνπιάλε πξφζσπν κε 

πξφζσπν, ζα έρνπλ κεγάιε αχμεζε πσιήζεσλ αλ πξνζπαζήζνπλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ θαιχηεξεο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. 

Έλα παξάδεηγκα δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ ζρέζεσλ καο δίλνπλ νη Rao θαη Perry 

(2002). Ξερσξίδνπλ ηνπο παξαθάησ έμη ηχπνπο: 

 Μηα ζπλαιιαγή κεηαμύ πειάηε – πσιεηή. Απιή ζπλαιιαγή φπνπ φιεο νη 

απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ζπλππάξρνπλ καδί κε ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο 

ρσξίο λα ρξεηάδνληαη πεξαηηέξσ εμεγήζεηο 

 

 Δπαλαιακβαλόκελεο ζπλαιιαγέο. Υξεζηκνπνηψληαο ζηξαηεγηθέο 

κάξθεηηλγθ πνπ ελζαξξχλνπλ ηηο επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο θαη 

δεκηνπξγία αθνζίσζεο φπσο ηα πξνγξάκκαηα κηιίσλ ησλ αεξνπνξηθψλ 

εηαηξηψλ ή ηα πξνγξάκκαηα επηβξάβεπζεο κε πφληνπο. 
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 Ήπηα ζρέζε πειάηε – πσιεηή. Αλεπηπγκέλε απφ επαλαιακβαλφκελεο 

πσιήζεηο ρσξίο θαλέλα ζπκβφιαην, φπνπ νη επηρεηξήζεηο επελδχνπλ ζηελ 

πξνζαξκνγή ηνπο ζηνλ πειάηε. 

 

 Γπλαηή καθξνρξόληα ζρέζε ζπκβνιαίνπ. Δζηηάδεη ζε κεηαθνξηθέο 

απνζηνιέο θαη ιχζεο νπνησλδήπνηε δηαθσληψλ θαη απαηηεί έλα πην θνληηλφ 

θνηλσληθφ δεζκφ. 

 

 ΢ηξαηεγηθή ζπκκαρία. Πεξηεθηηθέο ζρέζεηο ζπκβνιαίνπ φπνπ ε νηθνλνκηθή 

εμάξηεζε είλαη πςειή αιιά ε θνηλσληθή δξαζηεξηφηεηα κπνξεί λα είλαη 

πνιχ ρακειή γηαηί δηάθνξνη λνκηθνί θαη φρη θνηλσληθνί θαλφλεο επηβάιινπλ 

απηή ηε ζπλεξγαζία. 

 

 Γίθηπα. Πνιχπινθεο ζρέζεηο κε ηξείο ή παξαπαλσ δηαπλεφκελνπο πνπ 

έρνπλ εμίζνπ νηθνλνκηθή θαη θνηλσληθή παξεκβνιή. 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ φηη έλαο νξγαληζκφο αληηιακβάλεηαη ην είδνο ηεο ζρέζεο ζην νπνίν ν 

πειάηεο επηζπκεί λα είλαη θαη ρηίδεη επάλσ ζε απηφ, παξέρνληαο ην ζσζηφ επίπεδν 

ησλ ππεξεζηψλ θαη αμίαο γηα ηνλ πειάηε.  

Οη Mintzberg θαη Lampel (2003) παξνπζηάδνπλ επίζεο ηξφπνπο γηα λα δψζεηο αμία 

ζηνλ πειάηε κέζσ ηεο ελζσκάησζεο ηνπ πειάηε ζηελ ίδηα ηελ παξαγσγή, φπνπ 

πξνζαξκνγέο ζηα πξντφληα κπνξνχλ λα γίλνπλ κέζσ ηεο αιπζίδαο εθνδηαζκνχ γηα 

ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ, Ο παξαθάησ πίλαθαο ππνδειψλεη φηη 

κπνξεί θαλείο λα θέξεη ηνλ πειάηε ζηα δηάθνξα επίπεδα ηεο παξαγσγήο γηα λα ηνπ 

πξνζθέξεη έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία πνπ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπ. Σα ζηάδηα πνπ 

εμεγνχλ είλαη: 

 

Καζαξή 

ηππνπνίεζε 

Καηαηεηκεκέλε 

ηππνπνίεζε 

Δμεηδηθεπκέλε 

ηππνπνίεζε 

Πξνζαξκνζκέλε 

εμεηδίθεπζε 

Καζαξή 

εμεηδίθεπζε 

΢ρεδηαζκφο ΢ρεδηαζκφο ΢ρεδηαζκφο ΢ρεδηαζκφο ΢ρεδηαζκφο 

Παξαγσγή Παξαγσγή Παξαγσγή Παξαγσγή Παξαγσγή 

΢πλαξκνιφγεζε ΢πλαξκνιφγεζε ΢πλαξκνιφγεζε ΢πλαξκνιφγεζε ΢πλαξκνιφγεζε 

Γηαλνκή Γηαλνκή Γηαλνκή Γηαλνκή Γηαλνκή 

Γθξη = ηππνπνίεζε Πξάζηλν = Δμεηδίθεπζε 
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Καζαξή ηππνπνίεζε. Απηφ ην είδνο ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη πξνζαλαηνιηζκέλν ζηελ 

παξαγσγή ηνπ ίδηνπ πξντφληνο γηα θάζε πειάηε , δελ ππάξρεη θακία πξνζαξκνγή 

θαη ζα έρεη σο ζηφρν ηελ επραξίζηεζε ηεο γεληθήο αγνξάο. Ζ κφλε επηινγή πνπ έρεη 

ν πειάηεο αλ δελ ηνπ αξέζεη ην πξντφλ είλαη λα αιιάμεη παξαγσγφ. 

 

Καηαηεηκεκέλε ηππνπνίεζε. Ζ αγνξά ρσξίδεηαη ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα, νπφηε αληί 

ε επηρείξεζε λα πξνζπαζεί λα ηθαλνπνηήζεη ηελ γεληθή αγνξά, παξάγεη 

ηππνπνηεκέλα πξντφληα πνπ εμππεξεηνχλ ηα επηκέξνπο ηκήκαηα. 

 

Δμεηδηθεπκέλε ηππνπνίεζε. ΢ε απηφ ην είδνο ηεο πξνζαξκνγήο ην πξντφλ 

ζπλαξκνινγείηαη καδί κε ηνλ πειάηε απφ έλα ζχλνιν ηππνπνηεκέλσλ εμαξηεκάησλ 

γηα λα ηαηξηάδεη θαιχηεξα ζηηο απαηηήζεηο ηνπ, θαζψο επίζεο θαη δηαλέκεηαη αλάινγα 

κε ηηο αλάγθεο ηνπο . 

 

Πξνζαξκνζκέλε εμεηδίθεπζε . Απηφ ην είδνο ηεο πξνζαξκνγήο έρεη σο ζηφρν λα 

παξάγνπλ έλα πξντφλ πνπ ηαηξηάδεη 

ζε φηη νη πειάηεο ρξεζηκνπνηνχλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν , ν ζρεδηαζκφο 

εμαθνινπζεί λα είλαη εθείλνο ηεο επηρείξεζεο , αιιά  

Σα ζπζηαηηθά πεγαίλνπλ ζην πξντφλ πνπ νξίδεηαη καδί κε ηνλ πειάηε . 

 

Καζαξή εμεηδίθεπζε . ΢ε απηφ ην είδνο ηεο πξνζαξκνγήο ε εηαηξεηα πινπνηεί φηη 

αθξηβσο ζειεη ν πειάηεο  , απφ ην ζρεδηαζκφ  κέρξη θαη ηελ παξάδνζε . 

 

3.2.3. Μοντέλα ολοκληρωτικήσ ςτρατηγικήσ  

 

΢χκθσλα κε ηνπο Curry θαη Kkolou (2004), ν θχθινο δσήο ηνπ πειάηε είλαη κηα 

δηαδηθαζία πνπ είλαη αλαγθαίν λα αλαιχεηαη θαη εμεηάδεηαη δηεμνδηθά ζε θάζε 

επηρείξεζε. Παξνπζηάδεηαη ε Γηαρείξηζε Πειαηεηαθήο Γξαζηεξηφηεηαο σο 

παξάδεηγκα ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο. Ο Wylie (2001) εμεγεί φηη απηφ είλαη έλα 

κνληέιν γηα ην πψο ε αιιειεπίδξαζε ηνπ πειάηε κπνξνχλ λα κπνξεί λα 

κεηαθξαζηεί γηα κηα επηρείξεζε. Σν κνληέιν δεκηνπξγεζεί απφ ηελ QCI Consulting. 
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Ζ Γηαρείξηζε Πειαηεηαθήο Γξαζηεξηφηεηαο φπσο πεξηγξάθεηαη απφ QCI (2009) είλαη 

ε δηαίξεζε ζε ηξεηο κεγάιεο θαηεγνξίεο: Απφθηεζε, Γηείζδπζε θαη ηε Γηαηήξεζε, ελψ 

γηα θάζε κία απφ ηηο θαηεγνξίεο ππάξρεη έλαο αξηζκφο ζηαδίσλ πνπ αθνινπζείηαη. 

Απόθηεζε 

 ΢ηφρεπζε 

o Πξνζδηνξηζκφο ησλ θαλαιηψλ γηα λα πξνζεγγίζεηε ηνπο πειάηεο , 

βξίζθνληαο επηξξνέο θαη ηηο πξννπηηθέο γηα ηηο κειινληηθέο πσιήζεηο .. 

 Μεηαηξνπή 

o Δξεπλά ζε φια ηα πηζαλά θαλάιηα. 

o Αλάιπζε έξεπλαο απφ ην ηκήκα πσιήζεσλ , θαη πξνψζεζε ζε φια ηα 

ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο γηα άζθεζε λέαο ζηξαηεγηθήο. 

 Καισζφξηζκα θαη γλσξηκία 

o Ο εληνπηζκφο λέσλ πειαηψλ, ην θαισζφξηζκα ηνπο θαη ε κειέηε πάλσ 

ζε απηνχο. 

 

Δηείζδπζε 

 Παξνρή βαζηθψλ πξντφλησλ θαη κειέηε πειαηψλ 

o Γηαρείξηζε ινγαξηαζκνχ. 

o ΢πιινγή δεδνκέλσλ. 

 Γξαζηεξηφηεηα Γηαηήξεζεο 

o Αλάιπζε  ηεο πηζαλφηεηαο  δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε. 



27 
 

o Καηαλφεζε ησλ πειαηψλ. 

o Δλζάξξπλζε ησλ πειαηψλ λα ζπκκεηέρνπλ. 

o Απνλνκή ζπγθεθξηκέλσλ επζπλψλ ζε κεκνλσκέλνπο πειάηεο. 

o Δπηβξάβεπζε ηεο αθνζίσζεο  ησλ πειαηψλ. 

 Αλάπηπμε αμίαο 

o Αλάιπζε ηνπ πνηνο είλαη ν πειάηεο θαη πψο ε ζρέζε θαη ην πξντφλ 

κπνξεί λα αλαπηπρζεί γηα λα παξέρεη πεξαηηέξσ αμία γηα ηνλ πειάηε 

θαη ηελ εηαηξεία. 

 

Δηαηήξεζε 

 Γηαρείξηζε πξνβιεκάησλ 

o Γεκηνπξγία δηαδηθαζίαο θαηαρψξεζεο παξαπφλσλ. 

o Καζνξηζκφο ησλ πξνβιεκάησλ. 

o Δχξεζε βαζχηεξσλ αηηηψλ. 

 Δπηζηξνθή 

o Πξφιεςε ηεο απψιεηαο ηελ ηειεπηαία ζηηγκή. 

o Δπίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ εληνπίζηεθαλ θαη ελεκέξσζε 

πειαηψλ. 

o Γηαρείξηζε δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ. 

 

Οη Peppers θαη Rogers ( 2001 ) πξνηείλνπλ έλα δηαθνξεηηθφ κνληέιν. Πηζηεχνπλ φηη 

κηα ζηξαηεγηθή CRM ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζην κνληέιν IDIC φπνπ ηα ζηάδηα ηνπ 

είλαη : 

Πξνζδηνξηζκφο , Γηαθνξνπνίεζε , Αιιειεπίδξαζε , θαη Πξνζαξκνγή (Identigy, 

Differentiate, Interact, Customize) . Όπνπ ε πξνζαξκνγή θαη δηαθνξνπνίεζε 

βαζίδνληαη ζηελ αλάιπζε ησλ πειαηψλ , ν πξνζδηνξηζκφο θαη ε αιιειεπίδξαζε 

γίλνληαη ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε .
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Πξνζδηνξηζκόο 

 

Μπνξεί λα θαίλεηαη απιφ θαη πξνθαλέο γηα κηα επηρείξεζε λα ζπγθεληξψζεη 

πιεξνθνξίεο , σζηφζν , πνιιέο θνξέο νη πιεξνθνξίεο είλαη δηεζπαξκέλεο αλάκεζα 

ζε ηκήκαηα θαη αλνξγάλσηεο ζε ηέηνην βαζκφ ψζηε νη πιεξνθνξίεο λα κελ κπνξνχλ 

λα θαηαρσξεζνχλ γξήγνξα γηα θάζε πειάηε ( Siddiqi. 2002 ) . Απηφ ην βήκα ινηπφλ 

αζρνιείηαη κε ηε ζπγθέληξσζε θαη νξγάλσζε πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηνλ πειάηε , 

θαη νη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο πνπ ζα ζπγθεληξψζεθαλ ηφζν πην εχθνιε ζα 

θάλνπλ ηελ θαηαλφεζε ησλ πειαηεηαθψλ ηάζεσλ θαη πξνηηκήζεσλ θαζψο θαη ηελ 

αμία ηνπο γηα ηελ επηρείξεζε. 

 

Δηαθνξνπνίεζε 

 

Κάζε πειάηεο αληηπξνζσπεχεη έλα δηαθνξεηηθφ επίπεδν αμίαο γηα ηελ επηρείξεζε . Ζ 

πξνηεξαηφηεηα είλαη λα πξνζδηνξηζηνχλ ηηο δηαθνξεηηθέο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε 

θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν ε εθηίκεζε ηεο αμίαο θαη ηεο ζεκαζίαο ηνπ θάζε πειάηε . 

Απηφ είλαη επίζεο ζρεηηθφ,  κε ηνλ ηξφπν ηνλ νπνίν ε επηρείξεζε κπνξεί λα 

πξνζαξκφζεη ηελ πξνζθνξά ζε θάζε πειάηε, ππνινγίδνληαο θαηά πφζν αμίδεη λα 

πξνζαξκνζηεί ε πξνζθνξά γηα θάζε πειάηε.  

 

Πξνζαξκνγή  
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Ο ζηφρνο ηνπ CRM είλαη λα είλαη ζε ζέζε λα αληηκεησπίζεη ηνλ θάζε πειάηε ζε κηα 

βάζε ελφο πξνο έλαλ. Υξεζηκνπνηψληαο ηε ζπγθεθξηκέλε γλψζε ηεο γηα θάζε 

πειάηε, ε επηρείξεζε  κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη νπνηαδήπνηε γλσζηή ή επαθφινπζε 

αλάγθε. ΢ε απηφ ην ζηάδην, ε πξνζθνξά είλαη πξνζαξκνζκέλε ζε θάζε πειάηε. 

 

Αιιειεπίδξαζε 

 

Μφιηο κηα επηρείξεζε έρεη κηα ζαθή θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ ηεο θαη ηη αμίδεη ν 

πειάηεο γη‟ απηνχο, είλαη ζε πνιχ θαιχηεξε ζέζε γηα λα βειηηψζεη ηελ απνδνηηθφηεηα 

θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο αληηκεηψπηζεο ησλ πειαηψλ απηψλ. Δπίζεο, ζε 

θάζε αιιειεπίδξαζε κε ηελ εηαηξεία κέζσ ησλ ζεκείσλ επαθήο, ε επηρείξεζε 

πξέπεη λα ζπλερίζεη λα ζπγθεληξψλεη ηε γλψζε ησλ πξνηηκήζεσλ, δεδνκέλα πνπ 

κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζηελ πεξαηηέξσ πξνζαξκνγή θαη λα ζπλερίζεη λα δίλεη 

πνζνηηθνπνηεκέλεο αμίεο γηα ηνπο πειάηεο. ΢χκθσλα πάληα κε ηελ Peppers θαη 

Rogers (2001), έλα παξάδεηγκα ζα ήηαλ ην λα κελ έρεηο πνηέ ηνπο πην πνιχηηκνπο 

πειάηεο λα πεξηκέλνπλ ζε νπξέο γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπο. 

 

3.2.4. Διαφορετικοί τύποι ςυςτημάτων CRM 
 

Σα ζπζηήκαηα κπνξνχλ λα θαιχπηνπλ φιεο ηηο αλάγθεο κηαο επηρείξεζεο αιιά 

πνιιέο θνξέο ππάξρνπλ ζπζηήκαηα πνπ εζηηάδνπλ θαη εμεηδηθεχνληαη ζε 

δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο ιεηηνπξγίεο. Κάπνηνη απφ απηνχο ηνπο ηχπνπο είλαη: 

 ΢πλεξγαηηθφ CRM (Collaborative CRM)  

 Αλαιπηηθφ CRM (Analytical CRM)  

 Λεηηνπξγηθφ CRM (Operational CRM)  

 

 

 

Συνεργατικό CRM 
 

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM είλαη κηα πξνζέγγηζε CRM ζηελ νπνία ηα ζηνηρεία 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο ελφο νξγαληζκνχ είλαη εηζαγκέλα θαη κνηξάδνληαη 

ζπγρξφλσο γηα λα εληζρπζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε πίζηε γηα 

κεγηζηνπνίεζε ηεο θεξδνθνξίαο θαη ησλ εζφδσλ. Δλζσκαηψλεη πειάηεο, 
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δηαδηθαζίεο, ζηξαηεγηθέο θαη δηνξαηηθφηεηα, επηηξέπνληαο ζηνπο νξγαληζκνχο λα 

εμππεξεηνχλ πην απνδνηηθά θαη λα δηαηεξνχλ ηνπο πειάηεο. 

Σα δηάθνξα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο, φπσο νη πσιήζεηο, ηερληθή ππνζηήξημε, θαη ην 

κάξθεηηλγθ, κνηξάδνληαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνπλ γηα ηνπο πειάηεο. Ο ζηφρνο 

είλαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ θαη ε αχμεζε ηεο 

εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ. 

Δπηηξέπεη ζηελ εηαηξεία λα εθζπγρξνλίζεηε θαη λα δηαρεηξίδεηαη απνηειεζκαηηθέο θαη 

παξαγσγηθέο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο πειάηεο, ηηο πξννπηηθέο, ηνπο εμσηεξηθνχο 

θαη ηνπο εζσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο ζε φια ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο. Ζ άπνςε ησλ 

πειαηψλ ιακβάλεηαη ππφςε ζε θάζε επίπεδν ζπλαιιαγήο επηηξέπνληαο έηζη ηελ 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. Σν ζπλεξγαηηθφ CRM κεηψλεη επίζεο ην θφζηνο 

ησλ ππεξεζηψλ web κέζσ ηεο δηαδηθηπαθήο ζπλεξγαζίαο. 

Σα ζπλεξγαηηθά ζπζηήκαηα CRM θηλνχληαη θαη έμσ απφ κηα επηρείξεζε γηα λα 

ελζσκαηψζνπλ ηηο εμσηεξηθέο επαθέο ηεο επηρείξεζεο απφ ηνπο πσιεηέο, ηνπο 

πξνκεζεπηέο θαη ηνπο δηαλνκείο. Δπηηξέπνπλ ζε κηα επηρείξεζε λα θέξεη πξφζζεηα 

δεδνκέλα πξνο ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο, ζπρλά κε ηε δηάζεζε 

πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο κέζα απφ έλα ηδηαίηεξν είδνο 

ηζηνζειίδαο, έλα extranet. ΢πλεξγαηηθά εξγαιεία CRM επηθεληξψλνληαη ζηo λα 

επηηξέπνπλ ζηνπο πειάηεο λα ιεηηνπξγνχλ δηαδξαζηηθά κε κηα επηρείξεζε ψζηε λα 

βειηηψζνπλ ηηο ππεξεζίεο πνπ ε επηρείξεζε ηνπο παξέρεη. Σα ζπζηήκαηα επηδηψθνπλ 

ηε βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ πειαηψλ κε λέεο 

γξακκέο επηθνηλσλίαο, ελζσκαηψλνληαο ηηο λέεο ηερλνινγίεο, φπσο ηα εξγαιεία 

άκεζσλ κελπκάησλ, γηα λα ζπκπιεξψζνπλ ηηο επηθνηλσλίεο ηειεθψλνπ θαη 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. 

Αθφκα, εζηηάδνληαη ζηελ ελζσκάησζε ησλ εμσηεξηθψλ επαθψλ - φπσο πσιεηέο θαη 

δηαλνκείο - θαη ηελ παξνρή δεδνκέλσλ ζηνπο πειάηεο ηεο κέζσ ελφο extranet. Απηφ 

επηηξέπεη ζηνπο πειάηεο λα παίδνπλ ξφιν ζηελ βειηίσζε ηεο ππεξεζίαο πνπ 

παίξλνπλ απφ ηελ εηαηξεία, παξέρνληάο ηνπο έλα θέληξν ππνζηήξημεο, λέα εξγαιεία 

θαη ηερλνινγίεο φπσο ηα άκεζα κελχκαηα. 

Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM  ππνζηεξίδεη δηαδηθαζίεο πνπ δηεμάγνληαη κέζα ζηελ 

επηρείξεζε αιιά καθξηά απφ ηνπο πειάηεο, πνπ επεξεάδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ δηαηήξεζε ησλ θαιψλ ζρέζεσλ. Σέηνηεο είλαη νη  ιεηηνπξγίεο 

πιεξνθνξηθήο, ν ζρεδηαζκφο, ε ζπληήξεζε, ε δηαθήκηζε, ε ηηκνιφγεζε θαη ην 

marketing. Σν ΢πλεξγαηηθφ CRM έρεη θαηεγνξηνπνηεζεί σο εμήο: 

 Αιιειεπηδξαζηηθή δηαρείξηζε. Δληζρχεη ηελ επηθνηλσλία επηρείξεζεο - πειάηε 

(B2C) 

 Καλαιηαθή Γηαρείξηζε.  Υξεζηκνπνηεί ηηο ζχγρξνλεο ηερλνινγίεο θαη ηηο ηάζεηο 

γηα ηε βειηίσζε ησλ αιιειεπηδξάζεσλ θαλαιηψλ. 
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Σα δεδνκέλα ησλ ζπλεξγαηηθψλ CRM  ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ πινπνίεζε ησλ 

ζηξαηεγηθψλ, ησλ πξντφλησλ θαη ηελ αλάιπζε ησλ πειαηψλ απφ δηαηκεκαηηθέο 

αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ κέζσ chat, ηζηνζειίδεο, e-mail θαη ζπζηήκαηα θσλήο 

αληίδξαζεο, ελψ ππνζηεξίδεη κηα ζεηξά απφ δηεξγαζίεο γξαθείνπ δηεθπεξαίσζεο, 

φπσο ηε ηηκνιφγεζε, ην κάξθεηηλγθ, ηε δηαθήκηζε, ηε ρξεκαηνδφηεζε θαη ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ. Σα πιενλεθηήκαηα είλαη ηα εμήο: 

 Αλαγλσξίδεη επθαηξίεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

 Δλζσκαηψλεη ζηνηρεία γηα λα δεκηνπξγεζεί έλα εληζρπκέλν πξνθίι 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 Γηεπθνιχλεη ηελ αιιειεπίδξαζε πειάηε-θαλαιηνχ 

Δλψ ε ρξεζηκνπνίεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο θαίλεηαη κηα ζσζηή απφθαζε, ε 

πινπνίεζε ηεο είλαη έλαο άζινο ιφγσ ηνπ φηη θάζε ηκήκα κηαο επηρείξεζεο ιεηηνπξγεί 

ζηνλ δηθφ ηνπ κηθξφθνζκν. Κάπνηεο ζπκβνπιέο πνπ απμάλνπλ ηηο πηζαλφηεηεο 

επηηπρίαο είλαη: 

Πξνώζεζε δεκηνπξγηθόηεηαο. Έλα ππάιιεινο πνπ δεκηνπξγεί κηα λέα κέζνδν γηα 

ζπιινγή ή δηαλνκή γλψζεο ζα πξέπεη λα αληακείβεηαη. 

΢πλερήο ζπλεξγαζία ηκεκάησλ.  Σα βαζηθά ηκήκαηα κηαο επηρείξεζεο πξέπεη λα 

ζπλεδξηάδνπλ ηαθηηθά θαη λα ππελζπκίδνπλ ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ θαη ην πνπ 

βξίζθνληαη ζηελ θάζε ρξνληθή πεξίνδν. 

 

Αναλυτικό CRM   
 

Σν αλαιπηηθφ CRM ζχζηεκα επηθεληξψλεηαη ζην "μεδηάιεγκα" ησλ γλψζεσλ ζρεηηθά 

κε ηνπο πειάηεο απφ ηα δηαζέζηκα δεδνκέλα κηαο επηρείξεζεο. Όπσο φια ηα 

ζπζηήκαηα CRM, ηα ζπζηήκαηα αλάιπζεο CRM ελζσκαηψλνπλ δεδνκέλα απφ 

δηαθνξεηηθέο βάζεηο δεδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο. Γηαθέξνπλ φκσο ζηνλ ηξφπν πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ απηά ηα δεδνκέλα. Δθαξκφδνληαη ηερληθέο φπσο ε εμφξπμε 

δεδνκέλσλ, φπνπ νη εμεηδηθεπκέλεο εθαξκνγέο ινγηζκηθνχ εμεηάδνπλ ηα δεδνκέλα γηα 

λα ςάμνπλ γηα ππνδείγκαηα θαη ηάζεηο. Οη αλαιχζεηο πνπ ηα ζπζηήκαηα απηά 

δεκηνπξγνχλ βειηηψλνπλ ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ επηζεκαίλνληαο εθηεηακέλα 

πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα κελ είλαη εκθαλήο απφ κεκνλσκέλεο πεξηπηψζεηο έηζη 

ψζηε νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα αληηκεησπίζνπλ έλα πξφβιεκα πξηλ απηφ 

επηδεηλσζεί. Απηή ε πξνιεπηηθή πξνζέγγηζε γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ κπνξεί 

λα βνεζήζεη λα κεησζεί ην θφζηνο κηαο επηρείξεζεο. 
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΢πκπεξηιακβάλεη ηελ αλάιπζε θαη ζπζηεκαηηθή αμηνιφγεζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ 

πειαηψλ ρξεζηκνπνηψληαο ηηο ιεηηνπξγίεο επηρεηξεκαηηθήο επθπΐαο. Ο ζηφρνο είλαη 

λα θηιηξάξεη ηα βαζηθά ζηνηρεία απφ πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξψλνληαη θαη λα 

απνθηήζεη γλψζε γηα ηνλ πειάηε. Μαο επηηξέπεη λα κεηξήζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ ή λα αληρλεχζνπκε ηάζεηο ησλ πειαηψλ λα κεηαθηλεζνχλ ζε άιινπο 

πξνκεζεπηέο. Ζ γλψζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ κπνξεί επίζεο λα 

ρξεζηκνπνηεζεί εηδηθφηεξα γηα επηθνηλσλία θαη πξνψζεζε ησλ πειαηψλ ζην 

ιεηηνπξγηθφ CRM, φπσο ζηε δηαρείξηζε θακπάληαο. 

Παξάδεηγκα: Ζ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ αλαιχεηαη ζην αλαιπηηθφ 

CRM. Ζ αλάιπζε απνθαιχπηεη πνηνη πειάηεο δελ έρνπλ αγνξάζεη θάηη γηα κεγάιν 

ρξνληθφ δηάζηεκα. Μηα εθζηξαηεία mailshot, πνπ θαζνδεγείηαη απφ ην ιεηηνπξγηθφ 

CRM, ζα αληηκεησπίζεη απηή ηελ νκάδα-ζηφρν άκεζα θαη ζα ηνπο ελζαξξχλεη λα 

αγνξάζνπλ δηάθνξα πξντφληα. 

Σα αλαιπηηθή ζπζηήκαηα ζα δνπλ πξνζεθηηθά ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ απφ κηα 

αλαιπηηθή νπηηθή γσλία γηα λα απνθέξνπλ θαιχηεξεο πσιήζεηο θαη ζηξαηεγηθέο 

κάξθεηηλγθ πνπ κπνξεί λα είλαη απνηειεζκαηηθέο γηα ηηο κειινληηθέο πσιήζεηο. Απηφ 

επηηξέπεη ζηελ εηαηξεία λα εμεηάζεη ηα δεδνκέλα απφ ηελ επξχηεξε νπηηθή γσλία, 

επηηξέπνληαο ηελ θαιχηεξε δεκηνπξγία καθξνπξφζεζκσλ ζηξαηεγηθψλ γηα ηηο 

πσιήζεηο θαη ηε δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ. 

Απηφ είλαη έλα είδνο CRM πνπ δηαηεξεί ηελ αλάιπζε θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ελφο 

νξγαλσηηθνχ back-office. Δδψ, νη πσιήζεηο δελ γίλνληαη απεπζείαο ζηνπο πειάηεο. 

Απηφ πνπ θάλεη είλαη λα αλαιχεη ηηο πιεξνθνξίεο, ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία θαη 

νηηδήπνηε άιιν αθνξά ηνπο πειάηεο. Ο απψηεξνο ζηφρνο ηνπ αλαιπηηθνχ CRM ζηελ 

επηρείξεζε είλαη λα αλαπηχζζεη, λα ζηεξίδεη θαη λα εληζρχεη ηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ.  

Σα δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληαη ζην ιεηηνπξγηθφ CRM δηαηξνχληαη ζε κεξίδηα πειαηψλ. 

Οη πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλεηαη φκσο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Αλαιπηηθφ CRM απνηειείηαη απφ: 

 Λεηηνπξγία αλαθάιπςεο πξνηχπσλ 

 Λεηηνπξγία αλάιπζεο πξντφλησλ θαη πειαηψλ  

 Λεηηνπξγηά εμέηαζεο κεγάινπ φγθνπ πιεξνθνξηψλ 

 Λεηηνπξγία θηιηξαξίζκαηνο θαη θιαζκαηνπνίεζεο πειαηψλ 

 Λεηηνπξγία αμηνιφγεζεο ηεο θαζαξήο αμίαο πειαηψλ 

 

΢πλήζσο παξέρνπλ νινθιεξσκέλε εηθφλα ηνπ πειάηε ζε φια ηα θαλάιηα θαη ηηο 

εθαξκνγέο, αλάιπζε απφδνζεο θακπάληαο, αλάιπζε θεξδνθνξίαο πειαηψλ, cross-

selling θαη up selling. Οη αλαιπηηθέο ιχζεηο βνεζνχλ ζην λα απαληεζνχλ εξσηήκαηα 

φπσο: 
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 Πνηνη είλαη νη θαιχηεξνη πειάηεο ηνπο; 

 Πνίνπο είλαη πηζαλφ λα ράζεη; 

 Πψο λα ηνπο δηαηεξήζεη; 

 Πψο λα πξνζειθχζεη λένπο πειάηεο; 

 Πψο λα βειηηψζεη ηελ θεξδνθνξία ησλ πειαηψλ; 

Πξσηαξρηθφο ζηφρνο ηνπ αλαιπηηθνχ CRM είλαη ε αλάπηπμε, ε ππνζηήξημε , ε 

ελίζρπζε ησλ εξγαζηψλ θαη ε ηθαλφηεηα ιήςεο απνθάζεσλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ 

θαζνξηζκφ ηζρπξψλ πξφηππσλ θαη πξνβιέςεσλ ζηα δεδνκέλα πειαηψλ θαη 

πιεξνθνξηψλ πνπ ζπγθεληξψλνληαη απφ δηαθνξεηηθά ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα CRM. 

Παξαθάησ βιέπνπκε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ αλαιπηηθνχ CRM: 

 Αμηνπνίεζε φισλ ησλ ζρεηηθψλ θαη νπζησδψλ πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ 

απφ δηάθνξα θαλάιηα θαη ηηο πεγέο θαη ζπλεξγαηηθά ελζσκάησζε θαη 

θιεξνλνκεζε φισλ απηψλ ησλ δεδνκέλσλ ζε έλα θεληξηθφ απνζεηήξην βάζεο 

γλψζεσλ κε ζπλνιηθή νξγαλσηηθή άπνςε. 

 Καζνξηζκφο, αλάπηπμε θαη αλάιπζε ελφο ζπλφινπ απνθιεηζηηθψλ θαλφλσλ 

θαη αλαιπηηθψλ κεζφδσλ γηα ηελ απμεζνχλ θαη βειηηζηνπνηεζνχλ νη ζρέζεηο κε 

ηνπο πειάηεο, κέζσ ηεο αλάιπζεο θαη ηεο επίιπζεο φισλ ησλ δεηεκάησλ ηεο 

επηρεηξήζεηο. 

 Δθαξκνγή ή αλάπηπμε ησλ απνηειεζκάησλ γηα ηελ ελίζρπζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ CRM, βειηίσζε 

ηεο ζρέζεο θαη ηεο αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο αιιά θαη ηνλ πξαγκαηηθφ 

ζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ηνπο πειάηεο. 

 ΢πλδπαζκφο θαη ελζσκάησζε ησλ αμηψλ ησλ πειαηψλ κε ηε ζηξαηεγηθή 

δηαρείξηζε ηεο επηρείξεζε  θαη ηεο αμίαο ησλ ζπκβαιιφκελσλ. 

Σν αλαιπηηθφ CRM είλαη κηα ζηαζεξή θαη ζπλεπήο πιαηθφξκα, ε νπνία παξέρεη 

αλαιπηηθέο εθαξκνγέο γηα λα βνεζήζεη ζηελ πξφβιεςε, ηελ θιίκαθνπνίεζε θαη ηε 

βειηηζηνπνίεζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Σα πιενλεθηήκαηα ηεο εθαξκνγήο 

θαη ηε ρξήζε αλαιπηηθνχ CRM πεξηγξάθεηαη παξαθάησ. 

 Οδεγεί ζηε δεκηνπξγία κηαο πην θεξδνθφξαο βάζεο πειαηψλ κε ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο. 

 Βνεζά ζηε δηαηήξεζε θεξδνθφξσλ πειαηψλ κέζσ εμειηγκέλεο αλάιπζεο θαη 

θάλεη ηνπο λένπο πειάηεο ,θιψλνπο ησλ θαιχηεξσλ πειαηψλ. 

 Βνεζά ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ αλαγθψλ θάζε πειάηε θαη βειηηψλεη 

απνηειεζκαηηθά ηηο ζρέζεηο κε ηνπο λένπο θαη ππάξρνληεο πειάηεο. 

 Βειηηψλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ πίζηε ηνπ ζηελ επηρείξεζε. 

 

Ζ δχλακε ηνπ CRM παξέρεη πνιιέο δηεπζπληηθέο επθαηξίεο ζηελ επηρείξεζε. 

Τινπνηεί ηηο πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ ζε έλα έμππλν ηξφπν θαη δεκηνπξγεί 
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απφςεηο ζρεηηθά κε ηηο αμίεο ηνπ πειάηε, ηηο δαπάλεο, ηελ ηάζε θαη ηνλ δηακνηξαζκφ. 

Ζ αλάιπζε γίλεηαη ζε θάζε πηπρή ηεο επηρείξεζεο, φπσο πεξηγξάθεηαη παξαθάησ: 

 

 Αλάιπζε πειάηε. Απηή είλαη ε βαζηθή αλάιπζε πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα αλαιχζεη 

ηελ πειαηεηαθή βάζε γλψζεσλ. Παξέρεη κηα θαιχηεξε εηθφλα ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

πειαηψλ θαη κε κνληεινπνίεζε, εθηίκεζε αμίσλ ησλ πειαηψλ θαη αμηνιφγεζε 

ραξηνθπιαθίνπ ή πξνθίι ηνπ πειάηε, δεκηνπξγεί κηα αθξηβή θαηαλφεζε φισλ ησλ 

πειαηψλ. 

Αλάιπζε κάξθεηηλγθ. Βνεζάεη ζην λα αλαθαιχςεηε λέεο επθαηξίεο ζηελ αγνξά θαη 

αλαδεηεί ηηο πηζαλέο ηηκέο ηνπο. Δπίζεο βνεζά ζηε δηαρείξηζε ησλ ζηξαηεγηθψλ 

κάξθεηηλγθ θαη ηνλ δηαρσξηζκφ θαη ηνλ ζρεδηαζκφ επηδφζεσλ κάξθεηηλγθ ζε ηνπηθφ, 

πεξηθεξεηαθφ θαη εζληθφ επίπεδν. Δπηθεληξψλεηαη επίζεο ζηε δηαρείξηζε θακπάληαο 

θαη πξνγξακκαηηζκνχ, ζηελ αλάιπζε ησλ πξντφλησλ θαη ζην branding. 

Αλάιπζε πσιήζεσλ. Παξέρεη ην απαξαίηεην πεξηβάιινλ γηα ην ζρεδηαζκφ, ηελ 

πξνζνκνίσζε θαη ηελ πξφβιεςε ηνπ κεγέζνπο ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ θεξδψλ 

αλαιχνληαο ζπλερψο ηελ ιεηηνπξγηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πσιήζεσλ. Βνεζά ζηελ 

έλσζε φισλ ησλ επθαηξηψλ πψιεζεο κε απνηειεζκαηηθφ ηξφπν κέζσ ηθαλνπνίεζεο 

θαη βειηίσζεο ηνπ θχθινπ πσιήζεσλ. 

Αλάιπζε ππεξεζηώλ. Καηέρεη ηνλ ζεκαληηθφηεξν ξφιν ζηελ ελίζρπζε ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ απαληνχλ φιεο ηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ηελ πνηφηεηα θαη ην θφζηνο ησλ πξντφλησλ, ηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ θιπ. 

Βνεζά αθφκε ζηελ βειηίσζε θαη ηε βειηηζηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ αλαιχνληαο 

ζνθηζηηθψο ηα έζνδα ππεξεζηψλ θαη ην θφζηνο. 

Αλάιπζε θαλαιηώλ. Απηφ ην είδνο ηεο αλάιπζεο βνεζά λα θαζνξίζεη ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ηηο επηινγέο ηνπ θαλαιηνχ, φπσο ην δηαδηθηπαθφ 

θαλάιη, ηελ πξνζσπηθή επηθνηλσλία, ην ηειεθσληθφ θαλάιη θιπ. Οη πιεξνθνξίεο 

απηέο ελζσκαηψλνληαη απνηειεζκαηηθά  ζηε βάζε δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ, έηζη 

ψζηε λα κπνξείηε λα επηθνηλσλήζεηε καδί ηνπ αλαιφγσο. 

 

Σα βαζηθά απνηειέζκαηα πνπ παξάγνληαη απφ έλα αλαιπηηθφ CRM ζα κπνξνχζαλ 

πνηθηινηξφπσο λα βνεζήζνπλ ηελ επηρείξεζε λα αληηκεησπίζεη ηνπο πειαηεηαθέο 

αμίεο. Δπίζεο βνεζά ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνχ πειάηε πνπ είλαη θαιχηεξν λα 

επελδχζεη, θάηη πνπ πξέπεη λα αληηκεησπηζηεί ζε έλα γεληθφ επίπεδν θαη ζην νπνίν 

δελ ζα πξέπεη λα γίλεη θάπνηα επέλδπζε. 
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Λειτουργικό CRM 
 

Σν ιεηηνπξγηθφ CRM εζηηάδεη ζηε ρξήζε ησλ εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ πνπ ζα 

βνεζήζεη λα ελζσκαησζνχλ νη δηάθνξεο νκάδεο ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ γηα 

θάζε πειάηε ζε έλα ρξήζηκν αξρείν. Γηα παξάδεηγκα, ζα ζπγθεληξψζεη ηα ζηνηρεία 

επηθνηλσλίαο ηνπ πειάηε, ην ηζηνξηθφ αγνξψλ θαη νπνηαδήπνηε πξνεγνχκελε 

επηθνηλσλία πνπ είραλ κε ηελ εηαηξεία ζε κηα ηζηνζειίδα, έηζη ψζηε ν εξγαδφκελνο λα 

κπνξεί λα ηνπο πξνζθέξεη γξήγνξε εμππεξέηεζε θαη αληαπφθξηζε.   

Δπηθεληξψλεηαη ζε ηξεηο ηνκείο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ: ηε 

κεραλνγξάθεζε, ηελ ελίζρπζε θαη ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ. Οη δηαδηθαζίεο απηέο 

βαζίδνληαη ζηελ πξνζθνξά ππνζηήξημεο πειαηψλ σο επί ην πιείζηνλ. Τπάξρνπλ 

ζεκαληηθέο εθαξκνγέο απηνκαηηζκνχ, νη νπνίεο ππνζηεξίδνπλ ηα ζπζηήκαηα CRM 

πνπ βνεζνχλ ζηελ κεραλνγξάθεζε ηνπ κάξθεηηλγθ, ηελ πψιεζε θαη ηε δηαδηθαζία 

ησλ ππεξεζηψλ.Απηέο νη εθαξκνγέο απηνκαηηζκνχ είλαη: 

 Απηνκαηνπνίεζε Marketing: Δπηθεληξψλεηαη ζηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ κάξθεηηλγθ. Ζ δηαρείξηζε ησλ εθζηξαηεηψλ κάξθεηηλγθ απνηειείηαη 

απφ ηελ ρξήζε ησλ πξαγκαηηθψλ πιεξνθνξηψλ ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε 

γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ, ηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ αλάπηπμε ησλ επηθνηλσληψλ κε 

ζηφρν ηνπο πειάηεο ζε έλα πνιπεπίπεδν, πνιπθαλαιηθφ ή κεκνλσκέλν 

πεξηβάιινλ. Οη εθζηξαηείεο είλαη ζπλήζσο απιέο θαη ρξεζηκνπνηνχλ αηνκηθή 

θαη άκεζε επηθνηλσλία. ΢ε επίπεδν πνιπθάλαινπ πεξηβάιινληνο, νη 

ζηξαηεγηθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη ιίγν ζθιεξέο θαη απνηεινχλ 

πξφθιεζε γηα πνιινχο. Ζ εθαξκνγή θαη ε νινθιήξσζε ηεο επηθνηλσληαθήο 

ζηξαηεγηθήο είλαη αξθεηά πνιχπινθε. Ζ αμηνιφγεζε ησλ επηδφζεσλ θαη ηεο 

πνηφηεηαο ηεο θακπάληαο ζα πξέπεη λα είλαη απηνκαηνπνηεκέλε θαη μεθάζαξε 

γηα ην θάζε θαλάιη. 

 

 Απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ: Σα ζπζηήκαηα CRM ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ ππαξρφλησλ. Σν 

ζχζηεκα πξνζδηνξίδεη έλαλ πειάηε θαη δηαηεξεί φια ηα δεδνκέλα. Σα 

δεδνκέλα κπνξνχλ λα δηαλέκνληαη ζε δηάθνξα ζηάδηα, ηα νπνία απνηεινχλ 

κηα λέα γεληά πιεξνθνξηψλ πνπ ζα δψζεη πεξηζζφηεξεο πξννπηηθέο. 

 

 Απηνκαηνπνίεζε ησλ ππεξεζηώλ: Ζ εθαξκνγή απηή αζρνιείηαη κε ηε δηνίθεζε. 

Παξαδείγκαηα ηνπ επηρεηξεζηαθνχ CRM είλαη νη πξαγκαηηθέο αιιειεπηδξάζεηο 

κε ηνπο πειάηεο, φπσο ηζηνζειίδεο, ζπζηήκαηα εμφξπμεο δεδνκέλσλ, άκεζεο 

πσιήζεηο, ηειεθσληθά θέληξα θαη blogs. Γίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ θαζέλα 

γχξσ απφ ηελ επηρείξεζε λα έρεη πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ 

θαη παξέρεη πξαγκαηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηηο  αλάγθεο ηνπ πειάηε. 
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Ζ ιεηηνπξγηθή εθαξκνγή ησλ CRM επηηξέπεη ηελ απνηειεζκαηηθή αιιειεπίδξαζε κε 

ηνπο πειάηεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ ρξεζηκνπνηνχληαη δηάθνξα εξγαιεία. Απηά ηα 

εξγαιεία δηαρείξηζεο επαθψλ ζηνρεχνπλ ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο κε κεγαιχηεξε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηε ρξήζε ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο 

πνιπκέζσλ πνπ βαζίδεηαη. Απηά έρνπλ σο ζηφρν λα παξέρεη ζηνπο πειάηεο κηα 

ζπλεπή δηεπαθή ζε φια ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ ηα ζρεηηθά 

ζηνηρεία ησλ πειαηψλ ζπιιέγνληαη θαη εκθαλίδνληαη ζε φια ηα ζεκεία επαθήο ηνπ 

πειάηε. Απηά είλαη ηα "θχξηα" δεδνκέλα ησλ πειαηψλ. Δπίζεο ππάξρεη έλα άιιν 

ζχλνιν δεδνκέλσλ φπνπ ε επαθή ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηνπο πειάηεο θαηαγξάθεηαη. 

Απηφ έρεη πιεξνθνξίεο φπσο ζέκαηα πνπ ζπδεηήζεθαλ, ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, 

θάπνηα πξνζσπηθά δεδνκέλα ησλ πειαηψλ, φπσο ηα ρφκπη, ηηο πξνηηκήζεηο, ηα 

ελδηαθέξνληα, ηηο ιεπηνκέξεηεο ζρεηηθά κε ηα παηδηά ηνπο θαη άιιεο ηέηνηεο 

κηθξνπιεξνθνξίεο. 

Οη ηξάπεδεο είλαη κηα ππνδεηγκαηηθή πινπνίεζε ηνπ CRM ζηελ δηαρείξηζε ηεο επαθή 

κε ηνλ πειάηε. Δξγαιεία δηαρείξηζεο θαλαιηψλ έρνπλ σο ζηφρν λα θαηαλνήζνπλ πψο 

ν πειάηεο αιιειεπηδξά κε ηελ εηαηξεία. ΢ηφρνο ηνπο είλαη λα πξνζθέξνπλ πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο ζε πνιιαπιά θαλάιηα κε απνηειεζκαηηθφ, απνδνηηθφ θαη ζπλεπή 

ηξφπν. Σα εξγαιεία δηαρείξηζεο πεξηερνκέλνπ επηηξέπνπλ ζηελ εηαηξεία λα 

δηαρεηξηζηεί απηφ πνπ είλαη νξαηφ ζηνπο πειάηεο, δειαδή απηφ πνπ νη πειάηεο 

κπνξνχλ λα δνπλ φηαλ αιιειεπηδξνχλ κε ηελ εηαηξεία. Οη δηάθνξεο δηαδηθαζίεο πνπ 

αλαιακβάλνληαη είλαη: δηαρείξηζε θακπάληαο, δηαρείξηζε πσιήζεσλ, δηαρείξηζε ησλ 

ππεξεζηψλ θαη δηαρείξηζεο παξαπφλσλ. 

 

3.3. Απσέρ ενόρ επιηςσημένος CRM  

 

Υσξίο πειάηεο, κηα επηρείξεζε δελ κπνξεί λα επηβηψζεη. Έηζη, δελ απνηειεί έθπιεμε 

φηη νη πειάηεο επεξεάδνπλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη εηαηξείεο ζε θάζε θιάδν 

επηρεηξήζεσλ δξνπλ. Ζ πξφθιεζε είλαη πψο λα δηαρεηξηζηεί απνηειεζκαηηθά ηηο 

αιιειεπηδξάζεηο γηα λα εμππεξεηήζεη θαιχηεξα ηνπο πειάηεο θαη ηηο πξννπηηθέο 

κέλνληαο επζπγξακκηζκέλε κε ηνπο ζπλερψο εμειηζζφκελνπο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο, θαζψο θαη ζηελ αλάπηπμε θαη ηα θέξδε. Ζ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο 

CRM ζπρλά καζηίδεηαη απφ νξγαλσηηθέο πξνθιήζεηο παξά απφ ηερληθά ζέκαηα. Οη 

πειαηνθεληξηθέο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ ηε κεγαιχηεξε επηηπρία ζήκεξα 

ρξεζηκνπνηνχλ επέιηθηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ γηα ηε 

δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ θαη γηα λα εθαξκφζνπλ 

ην πειαηνθεληξηθν φξακά ηνπο. Οη εηαηξείεο πξέπεη λα πηνζεηήζνπλ κηα ζηξαηεγηθή 

θαη ελεκεξσκέλε πξνζέγγηζε ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπο θαη ηελ επηινγή 

CRM. Σα ηειεπηαία ρξφληα, πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ δαπαλήζεη κεγάια πνζά γηα 

αλάπηπμε - εγθαηάζηαζε ζπζηήκαηνο CRM κφλν θαη κφλν γηα λα απνηχρνπλ λα 
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έρνπλ ηα απνηειέζκαηα πνπ έιπηδαλ. Όηαλ κηα αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο CRM  δελ 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο, ζπρλά νθείιεηαη ζηελ έιιεηςε ζαθνχο 

επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο ή δηεπζπληηθήο θαζνδήγεζεο, θαθήο εθαξκνγήο ηεο 

ηερλνινγίαο, αλεπαξθή ζρεδηαζκφ ή αθφκα, ζε έλα ζπλδπαζκφ απηψλ ησλ 

παξαγφλησλ. Γηα λα απνθχγνπκε απηέο ηηο θνηλέο παγίδεο, είλαη ζεκαληηθφ λα 

γλσξίδνπκε ηηο εμήο βαζηθέο αξρέο. 

 

Πάξηε έλα ράξηε πνξείαο.  

Πνην είλαη ην ζρέδην; Αθνχγεηαη απιφ, αιιά νη πεξηζζφηεξεο νκάδεο αλάπηπμεο CRM 

δελ κπνξνχλ λα δνπλ ηε κεγάιε εηθφλα. Δζηηάδνπλ ζηηο επφκελεο 90 εκέξεο 

εξγαζίαο, επραξηζηψληαο ηνπο δηεπζπληέο κε ην λα θάλνπλ ηα πάληα κέζα ζηνλ 

πξνυπνινγηζκφ θαη ζηελ ψξα ηνπο. ΢πλεηδεηνπνηείζηε φκσο φηη ε βειηίσζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ζαο δελ είλαη έλαο πξννξηζκφο αιιά έλα ηαμίδη. Όηαλ νη 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ αιιάδνπλ, ηφηε ζα πξέπεη λα αιιάμεη θαη ν ζηξαηεγηθφο 

ράξηεο CRM. Έλαο θαιφο ηξφπνο γηα λα κείλεη ε νκάδα αλάπηπμεο CRM 

αθνζησκέλε είλαη λα θξαηήζνπκε κηα ζπλερή ξνή ηδεψλ. Φηηάμηε κηα ιίζηα ηχπνπ "Ση 

λα θάλνπκε ζηε ζπλέρεηα;" θαη λα ηελ ειέγρεηε μαλά ζηελ θάζε ζπλάληεζε. 

Παξαθνινπζήζηε φιεο ηηο ηδέεο ζαο, ψζηε λα κπνξείηε λα ζπλερίζεηε δεκηνπξγψληαο 

έλα ζρέδην γηα ην ηη πξφθεηηαη λα θάλεηε κέζα ζε 6 κήλεο, 1 έηνο, θιπ. Αλ δελ 

κπνξείηε λα ην θάλεηε κέζα ζηηο επφκελεο 90 εκέξεο, ηφηε ζα πξέπεη λα κεηαηεζεί 

γηα ηελ επφκελε θάζε ηνπ έξγνπ αλάπηπμεο. 

 

Σν ηκήκα management δείρλεη ην δξόκν.  

Μηα ζηάζε πξέπεη λα αλαπηπρζεί απφ ην ηκήκα management  πνπ λα ππνζηεξίδεη 

ηελ φιε πξσηνβνπιία απφ ηελ θνξπθή. Απηφ πνπ πξέπεη λα ππνγξακκηζηεί είλαη φηη 

ε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο δελ είλαη εζεινληηθή αιιά ππνρξεσηηθή. Όηαλ ην ηκήκα 

management  παξνπζηάδεη κηα έθζεζε ζε κηα νκάδα θαηά ηε δηάξθεηα κηαο 

ζπλεδξίαζεο πξνζσπηθνχ, θαη πνπ είλαη ζαθέο φηη δελ βαζίδεηαη ζηα δεδνκέλα ησλ 

ρξεζηψλ πνπ έρνπλ πξνζηεζεί ζην CRM, ηφηε θπζηθά νη ρξήζηεο απνζαξξχλνληαη. 

Αληηιακβάλνληαη φηη εάλ ην ζχζηεκα δελ έρεη θακία ρξήζε γηα ηνπο δηεπζπληέο καο, 

ηφηε δελ είλαη θξίζηκν γηα ηελ επηηπρία καο. Σξέρσλ δξαζηεξηφηεηα, πξφβιεςε 

πσιήζεσλ θαη αλαθνξέο ινγαξηαζκψλ πειαηψλ ζα πξέπεη λα πξνέξρνληαη απφ ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ζα έρνπλ νη ρξήζηεο εηζάγνπλ ζην ζχζηεκα. Σν ηκήκα 

management ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί ηηο εθζέζεηο απφ ην ζχζηεκα θαηά ηε 

δηάξθεηα εζσηεξηθψλ ζπλεδξηάζεσλ θαη ζα πξέπεη λα αλαθέξεηαη ζηα ζηνηρεία ζην 

εζσηεξηθφ ηνπ ζπζηήκαηνο θαηά ηε δηάξθεηα ζπλνκηιηψλ κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο. 

Βαζηθά πξέπεη λα αλνίμεη ην δξφκν κε ηελ θνπιηνχξα CRM. Μηα θξάζε πνπ ηα 

πεξηθιείεη φια είλαη : "Αλ δελ ππάξρεη ζην CRM, δελ ππάξρεη πνπζελά" 
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Καζνξηζκόο κηαο θνηλήο ινγηθήο - νξάκαηνο γηα ην κέιινλ. 

 Ζ εθαξκνγή ηνπ CRM ζε κηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ζεσξεζεί σο κηα 

πξσηνβνπιία γηα ηελ αιιαγή θηινζνθίαο. Αληίζηαζε ζηελ αιιαγή λννηξνπίαο πνπ 

επηβάιεη ην CRM ζεκαίλεη θαηαζηξνθή. Πνζνηηθνπνίεζε ηεο ηηκήο πνπ ην CRM ζα 

θέξεη ζηελ επηρείξεζε. Να είκαζηε ζε ζέζε λα πνχκε φηη "ε κείσζε ηνπ ρξφλνπ πνπ 

απαηηείηαη γηα λα αληαπνθξηζνχκε ζην αίηεκα γηα πιεξνθφξεζε ελφο πειάηε θαηά 

30%, ζα κεηψζεη ηελ απνκάθξπλζε πειαηψλ θαηά 50.000 επξψ αλά ηξίκελν" ή φηη "ε 

ηππνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο πσιήζεσλ καο ζα απμήζεη ην ρξφλν πνπ νη 

αληηπξφζσπνη πσιήζεσλ ρξεηάδνληαη λα δαπαλήζνπλ γηα αλαδήηεζε, ζε 1.200 

ψξεο ην επφκελν έηνο". Τπάξρνπλ πνιινί ηξφπνη γηα λα ελεξγνπνηεζεί απηή ε 

πηνζέηεζε θηινζνθίαο, αιιά φηαλ κάηηα ηνπ θαζελφο είλαη ζε έλα ζηφρν θαη φηαλ ηα 

πξάγκαηα δπζθνιεχνπλ, ζα ππάξρεη απηφ ην φξακα γηα λα θξαηήζεη ηνλ θαζέλα 

ππεχζπλν γηα ηα απνηειέζκαηα. Όηαλ θάπνηνο ξσηά "γηαηί πξέπεη λα ην θάλνπκε 

απηφ;" Μπνξνχκε λα πνχκε, "Δπεηδή πξφθεηηαη λα γιπηψζνπκε 20000 επξψ ην 

επφκελν έηνο. Γελ ζαο ελδηαθέξεη λα καο βνεζήζεη λα πξνζζέζνπκε 20000 επξψ 

ζην θεθάιαην καο;" 

 

 

Σν CRM απαηηεί αλάιπζε πειαηώλ.  

Σν CRM επηθεληξψλεηαη ζηνλ πειάηε. Ωζηφζν, πνιιά ζπζηήκαηα CRM 

επηθεληξψλνληαη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε νξγαλσηηθψλ βειηηψζεσλ, θάηη πνπ ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα δελ βειηηψλεη ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε. Ζ αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ 

πνπ επηθεληξψλνληαη γχξσ απφ ηνλ πειάηε είλαη θάηη πην δχζθνιν απφ φ, ηη ζα 

πίζηεπε πξαγκαηηθά θάπνηνο. Δίλαη εχθνιν λα θνηηάμνπκε ηελ νκάδα ησλ αλζξψπσλ 

πνπ έρνπκε θαη λα βξνχκε κηα ιεηηνπξγηθά πιενλεθηήκαηα πνπ λνκίδνπκε φηη ζα 

εμππεξεηήζνπλ ηνλ πειάηε, αιιά απηφ είλαη ζπάληα ε αιήζεηα. Ζ αλάιπζε πειαηψλ 

απαηηεί ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ζπλνκηιία κε ηνλ πειάηε, απνκφλσζε ησλ ζρφιησλ 

ηνπο θαη εχξεζε ηξφπσλ γηα λα εζσηεξηθεπηεί ζηελ επηρείξεζε απηφ πνπ ζεσξνχλ 

σο πνιχηηκν. Όηαλ ε αμία πνπ πεξηκέλαηε, επηηεπρζεί ή ππεξβεί ην θαηψηαην φξην 

πνπ βάιαηε, ηφηε ζα δείηε ηα απνηειέζκαηα. Έλα θαιφ παξάδεηγκα είλαη ε πξφζθαηε 

ηάζε πξνο επηρεηξήζεηο πψιεζεο 24 σξψλ. Κξαηψληαο ηηο πφξηεο αλνηρηέο γηα 

κεξηθέο επηπιένλ ψξεο ηελ εκέξα, επηβαξχλεη κε θάπνηα έμνδα θαη κπνξεί λα κελ 

θαίλεηαη ζαλ ηε ζηξαηεγηθή κηαο ιεηηνπξγηθά απνδνηηθήο επηρείξεζεο, κφιηο φκσο νη 

πειάηεο κπνξέζνπλ λα επσθειεζνχλ απφ ηηο επηπιένλ ψξεο, παξαθνινπζήζηε ηελ 

αιιαγή ζηηο ζπλνιηθέο πσιήζεηο θαη ζηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. 

 

Γείηε ηε κεγάιε εηθόλα.  

Ζ βειηίσζε ηεο αληίιεςεο ηεο αμίαο ελφο πειάηε γίλεηαη κε ηελ θαηαλφεζε 

νιφθιεξεο ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε, θαη ηελ αληίιεςε ηεο αμίαο ηνπο ζε θάζε ζεκείν 

επαθήο. Πάξηε έλα πίλαθα θαη ραξηνγξαθήζηε νιφθιεξν ηνλ θχθιν δσήο ησλ 
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πειαηψλ θαη ζεκεηψζηε πνηά είλαη ηα ζεκεία επαθήο ηνπο κε ηελ επηρείξεζε. 

Μεξηθέο θνξέο είλαη εθπιεθηηθφ απηφ πνπ ν πειάηεο έρεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα λα 

πεξάζεη γηα λα θάλεη ζπλαιιαγή κε ζαο. Μφιηο έρεηε δεκηνπξγήζεη ηνλ ράξηε ησλ 

ζεκείσλ επαθήο ηνπ πειάηε, κνηξαζηείηε ηνλ κε κεξηθνχο απφ ηνπο πηζηνχο πειάηεο 

ζαο. Θα ζαο βνεζήζεη λα θαηαιάβεηε πνηα ζεκεία επαθήο είλαη πνιχηηκα θαη πνηα 

είλαη θαηαζηξνθηθά. Αλ ν πειάηεο δελ εθηηκά θάπνην ζεκείν επαθήο, θαιχηεξα λα 

θαηαιάβεηε ην γηαηί ή αθφκα θαη λα απαιιαγείηε απφ απηφ εληειψο. 

 

 

Σν CRM δελ είλαη κηα αγνξά ινγηζκηθνύ. Δίλαη κηα ζηξαηεγηθή. 

 

Ξεθηλήζηε κε επίθεληξν ηε ζηξαηεγηθή δηνξαηηθφηεηα γηα λα εμαζθαιίζεηε πσο κηα 

ιχζε CRM αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ ζπκβαιιφκελσλ. Οξίζηε πψο ην 

ζχζηεκα CRM δηαδξακαηίδεη βαζηθφ ππνζηεξηθηηθφ ξφιν ζηελ επηρεηξεκαηηθή 

ζηξαηεγηθή, πξνζδηνξίζηε ηελ απφιπηε θαηάζηαζε ηεο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε θαη 

ιάβεηε ππφςε ηα απνηειέζκαηα ηνπ ζε φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο θαη ηειηθνχο 

ρξήζηεο απφ ηελ αξρή. Βαζηθά εξσηήκαηα πνπ πξέπεη λα εμεηαζηνχλ είλαη: 

 Πψο ζα ππνζηεξίμεη ην CRM ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ζαο; 

 Πνηεο ππεξεζίεο ή ιεηηνπξγηθέο νκάδεο πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ζην 

ζρεδηαζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο θαη πνηφο ζα ην ρξεζηκνπνηήζεη; 

 Πνηεο δηαδηθαζίεο ζα επεξεαζηνχλ ή ζα ρξεηάδνληαη αιιαγή; 

 

 

Σν CRM πξέπεη λα ηαηξηάδεη κε ηνλ ηξόπν ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο, θαη ζήκεξα 

θαη αύξην. 

 

Δπηιέμηε κηα ιχζε CRM πνπ πεξηιακβάλεη κηα επέιηθηε αξρηηεθηνληθή θαη 

ηερλνινγηθή πιαηθφξκα. Απηφ επηηξέπεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα πξνζαξκφδνπλ πην 

νηθνλνκηθά  ην ζχζηεκα ζηηο ηδηαίηεξεο επηρεηξεκαηηθέο ηνπο δηαδηθαζίεο θαη λα είλαη 

πξνζαξκφζηκν θαη αληαγσληζηηθφ θαζψο νη αλάγθεο αιιάδνπλ. Αλάπηπμε, 

αληαγσληζηηθέο αιιαγέο θαη λέα δεδνκέλα ηεο αγνξάο κπνξνχλ λα ηνπνζεηήζνπλ 

έλα εκπφδην ζε νξηζκέλεο εηαηξείεο, θαζψο παζρίδνπλ λα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο 

αιιαγέο απηέο εληφο κηα δπζθίλεηεο ηερλνινγηθήο δνκήο. Πξνλνεηηθέο επηρεηξήζεηο 

επηιέγνπλ επέιηθηα ζπζηήκαηα CRM πνπ ζα εληζρχζνπλ ηελ επηρεηξεκαηηθή ηνπο 

επζηξνθία. 

o  Έρνπλ νη πειάηεο ξσηεζεί γηα ζρφιηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν θαη ηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλνπλ ή πεξηκέλνπλ; 

o Έρεηε κηα ζηξαηεγηθή θαη έλα ζρέδην επηθνηλσλίαο, πνπ πεξηιακβάλεη ηνπο 

εξγαδφκελνπο θαη ηνπο ζπλεηαίξνπο ζηελ επηινγή CRM θαη ηε δηαδηθαζία ηεο 

εγθαηάζηαζεο; 

o Πνηεο είλαη νη απαηηήζεηο ζε εθπαίδεπζε πνπ θαζηζηνχλ έλα ρξήζηε ηθαλφ; 

 

Βαζηθέο εξσηήζεηο γηα λα εμεηαζηνχλ: 
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 Οη ζπλζήθεο ηεο αγνξάο ζαο είλαη ζηαζεξέο ή δπλακηθέο; 

 Θα ρξεηαζηεί λα αιιάμεηε ηνλ ηξφπν πνπ δνπιεχεηε γηα λα ζπκβαδίζεη ή λα 

μεπεξάζεη ηνλ αληαγσληζκφ; 

 Πνην είλαη ην ζρέδηφ ζαο γηα λα ζπκβαδίδεη κε ηηο ξπζκηζηηθέο πηέζεηο ηνπ θιάδνπ 

ζαο; 

 Πνηα ηερλνινγηθή ππνδνκή είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ λέσλ 

ζπζηεκάησλ, ησλ λέσλ πεγψλ ζηνηρείσλ θαη ησλ λέσλ ρξεζηψλ; 

 Μπνξνχλ φιεο νη ζεκαληηθέο θαη θξίζηκεο πιεξνθνξίεο πειαηψλ θαη λα 

ζπγθεληξσζνχλ θαη λα ζπλδπαζηνχλ ζε απηή ηελ ηερλνινγία ππνδνκήο; 

 

 

Οξίζηε ηα κεηξήζηκα επηρεηξεκαηηθά πιενλεθηήκαηα από ηελ ρξήζε ηνπ CRM 

 

Δμεηάζηε ηελ αλακελφκελε απφδνζε ηεο επέλδπζεο (Return on Investment) ελφο 

ζρεδίνπ ζπζηήκαηνο CRM θαηά ηε δηαδηθαζία επηινγήο. Οξίδνληαο ηελ επηηπρία ελφο 

CRM θαη εληνπίδνληαο αληίζηνηρσλ κεηξήζεηο απφ πξηλ, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα 

εμαζθαιίζνπλ ηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα απνδείμνπλ φηη ππάξρεη απφδνζε απφ ηελ 

επέλδπζε φηαλ ζα ρξεηαζηεί. Ζ δηνίθεζε, νη εζσηεξηθνί ρξήζηεο, ην ηκήκα 

πιεξνθνξηθήο, θαη ν πσιεηήο ηνπ ζπζηήκαηνο CRM πξέπεη λα εξγαζηνχλ απφ 

θνηλνχ γηα λα πξν-θαζνξίδνπλ ηνπο ζσζηνχο δείθηεο θαη ζηφρνπο θαη λα ζπλδέζνπλ 

ηελ ηερλνινγία CRM κε ηηο θαηάιιειεο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη απαηηήζεηο 

δεδνκέλσλ. Ζ πξνζέγγηζε απηή ζα επηθπξψζεη κηα επέλδπζε CRM κε ηξφπν πνπ ηα 

ζηειέρε θαη νη κέηνρνη ηεο επηρείξεζεο κπνξνχλ λα εθηηκήζνπλ. 

 

Δμεηάζηε ην θόζηνο ηδηνθηεζίαο θαη ρξήζεο 

 

Σν ζπλνιηθφ θφζηνο ηδηνθηεζίαο θαη ρξήζεηο γηα έλα ζχζηεκα CRM κπνξεί λα είλαη 

δχζθνιν λα πξνβιεθζεί, ιφγσ ηεο κνλαδηθφηεηαο ηεο θάζε εθαξκνγήο θαη ηα 

δηαθνξεηηθά επίπεδα πνιππινθφηεηαο ζηηο ηερλνινγίεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Ωζηφζν, 

νη αλαιπηέο εθηηκνχλ φηη έσο θαη ην 90% ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο CRM ζρεηίδνληαη κε 

ηελ πξνζαξκνγή, ηελ νινθιήξσζε, ηελ αλάπηπμε, ηελ ππνζηήξημε θαη ηε δηαηήξεζε 

ελφο ζπζηήκαηνο CRM. Δηαηξείεο πνπ πξνεπηιέγνπλ έλα ζχζηεκα CRM (ην 

ινγηζκηθφ αγνξάδεηαη πξψηα θαη εγθαζίζηαηαη ζηνπο δηαθνκηζηέο (servers) ησλ 

ππνδνκψλ ηεο εηαηξείαο) αληηκεησπίδνπλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ θφζηνπο ηνπ 

CRM  εθ ησλ πξνηέξσλ. Αλ θαη κεξηθέο θνξέο δείρλεη ηξνκαθηηθφ, απηφ επηηξέπεη 

ζηηο εηαηξείεο λα θάλνπλ έλα πξνυπνινγηζκφ θαη λα κεηξήζνπλ ηελ απφδνζε έλαληη  

ηεο αξρηθήο επέλδπζεο θαη ηεο κείσζεο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο ζηα επφκελα έηε. 

Αληηζέησο, έλα εμσηεξηθεπκέλν κνληέιν παξάδνζεο CRM, νπνχ ην ζχζηεκα είηε 

θηινμελείηαη ζηνπο δηαθνκηζηέο ηνπ πσιεηή είηε παξέρεηαη ζαλ ππεξεζία, 

απαηηεί ζπλήζσο κηα κηθξφηεξε αξρηθή επέλδπζε κε έλα ειθπζηηθφ κεληαίν θφζηνο, 

αιιά θαηά ηε δηάξθεηα κηαο ηξηεηνχο πεξηφδνπ, κπνξεί ην θφζηνο λα είλαη ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα ζπγθξίζηκν ή θαη πςειφηεξν απφ έλα πξνεγθαηεζηεκέλν. Δπηπιένλ, 
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κε εμσηεξηθέο ιχζεηο, ε επηρείξεζε δελ είλαη ηδηνθηήηεο ηνπ ινγηζκηθνχ ή ηεο 

ππνδνκή ζηελ νπνία θηινμελείηαη, παξέρνληαο έλα ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ζηηο 

πξνεγθαηεζηεκέλεο ιχζεηο. Βαζηθέο εξσηήζεηο γηα λα εμεηάζνπλ: 

 ΢πκπεξηιακβάλεηε ην ζπλνιηθφ θφζηνο κηαο πεξηφδνπ ηξηψλ εηψλ; 

 Έρεηε κειεηήζεη κηα επηθείκελε αιιαγή ή αλάπηπμε; Θα κπνξνχζαηε λα 

μεπεξάζεηε φπνην “κνληάξηζκα” πνπ ζπλήζσο θαηαιήγεη ζην λα μνδεπηνχλ 

πεξηζζφηεξα ρξήκαηα ζε βάζνο ρξφλνπ; 

 Έρεηε ζθεθηεί ην θφζηνο ηεο αζθάιεηαο ησλ δεδνκέλσλ θαη ην θφζηνο ησλ 

ελδερφκελσλ παξαβηάζεσλ ηεο αζθάιεηαο; 

 Κάπνηα πξφηππα ζπζηήκαηα CRM ηνπ θιάδνπ ζαο, ζα είραλ απνηέιεζκα 

ζηελ επηρείξεζε ζαο; 

 

΢θεθηείηε πέξα από ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ζπζηεκάησλ.  Γηαιέμηε ην ζσζηό 

ζπλεξγάηε. 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα αμηνινγνχλ νη επηρεηξεκαηηθνί ζηφρνη, ε ηερλνινγηθή ζηξαηεγηθή, 

ν πξνυπνινγηζκφο ηερλνινγίαο, ηα θφζηνη επθαηξίαο, νη απαηηήζεηο πξνζαξκνγήο 

θαζψο θαη νη απαηηήζεηο ηνπ βηνκεραληθνχ ηνκέα πξηλ απφ ηελ επηινγή ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM. Πέξα απφ απηφ φκσο, είλαη ζεκαληηθφ λα δηαζθαιηζηεί φηη έρεηε 

έλαλ ηζρπξφ ζπλεξγάηε πνπ κπνξείηε λα εξγαζηείηε καδί ηνπ θαη ηψξα θαη ζην 

κέιινλ. Ο ζσζηφο ζπλεξγάηεο ζα ζαο βνεζήζεη λα βξείηε ην θαηάιιειν ζχζηεκα 

CRM  πνπ ζα ηαηξηάδεη ζηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζήο ζαο θαη ζα είλαη ζε ζέζε λα ζαο 

θαζνδεγήζεη γηα λα θαζνξίζηε ηνπο επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο γηα ην έξγν. 

Βαζηθέο εξσηήζεηο γηα λα εμεηάζνπλ: 

 Έρεη ν πσιεηήο εκπεηξία ζηνλ θιάδν; 

 Μήπσο ν πσιεηήο έρεη θαιέο ζπζηάζεηο απφ γλσζηέο εηαηξίεο ηνπ θιάδνπ; 

 Οη κεηξήζεηο απφδνζεο ηεο επέλδπζήο πεγάδνπλ απφ ηε δηεχζπλζε; 

 Έρεηε θαζηεξψζεη επηρεηξεζηαθνχο δείθηεο - θιεηδηά; Πψο ζα ππνβάιιεηαη κηα 

έθζεζε ζρεηηθά κε απηνχο; 

 Έρεηε ειέγμεη αλ νη ηξέρνπζεο ζπλζήθεο θαη κεηξήζεηο θάλνπλ γηα κειινληηθή 

ζχγθξηζε; 

 Δάλ επηιέμεηε λα κελ εγθαηαζηήζεηε έλα ζχζηεκα CRM ζηνπο δηαθνκηζηέο 

ζαο,  πνην ζα ήηαλ ην καθξνπξφζεζκν θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζή ζαο; 

 Έρεη ν πσιεηήο ζπλεξγαζηεί κε εηαηξείεο αλάινγνπ κεγέζνπο - δπλακηθήο; 

 Ση είδνπο ππνζηήξημε πινπνίεζεο κπνξεί ν πσιεηήο λα παξέρεη; Γηαζέηεη κηα 

πξνθαζνξηζκέλε κεζνδνινγία πινπνίεζεο; 

 Ση δπλαηφηεηεο θαηάξηηζεο δηαηίζεληαη, θαη πφζν επέιηθηεο είλαη; 

 Ση είδνπο επηινγέο θαη πφξνη ηερληθήο ππνζηήξημεο είλαη δηαζέζηκεο κεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε; 
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 Ση ζα ζπκβεί αλ δελ έρνπκε ηηο δεμηφηεηεο κέζα ζηελ επηρείξεζε γηα λα 

ππνζηεξίμνπκε ή λα δηαρεηξηζηνχκε ην ζχζηεκα; 

 

 

3.4. Ανάπηςξη ζςζηημάηων CRM 

 

3.4.1. Κατάλληλη ςτιγμή για την ανάπτυξη ενόσ ςυςτήματοσ CRM 
 

΢ηηο πην ζπλεζηζκέλεο πεξηπηψζεηο, κηα επηρείξεζε φηαλ μεθηλάεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

ηεο ζε έλα θιάδν, έρεη σο πξσηαξρηθφ ζηφρν λα θεξδίζεη έλα κηθξφ ζχλνιν πειαηψλ 

γηα λε γίλεη βηψζηκε θαη αλαιχνληαο ην πεξηβάιινλ λα αλαπηχμεη θάπνηεο ζηξαηεγηθέο 

γηα λα κεγαιψζεη ζηγά. Όζν ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ απμάλεηαη, ηφζν απμάλνληαη θαη 

νη απαηηήζεηο θαη ππνρξεψζεηο θαη φζν απηέο απμάλνληαη , ηφζν πην δχζθνιν ζα ζαο 

θαίλεηαη λα απνδψζεηε ηα αλακελφκελα ζηνπο πειάηεο.  

Όηαλ ληψζεηε απηή ηε δπζθνιία λα κεγαιψλεη ηφηε είλαη ε ψξα λα θάλεηε κηα έξεπλα 

γηα ηε αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο CRM γηα λα ζαο βνεζήζεη λα θξαηήζεηε 

ηαθηνπνηεκέλεο ηηο επαθέο ζαο κε ηνπο πειάηεο, ηηο ζπλαιιαγέο θαη γεληθά λα 

αξρίζεη ε δπζθνιία λα θεχγεη θαη ε επηρείξεζε λα αθκάδεη. Μεξηθά ζεκάδηα πνπ 

ππνδεηθλχνπλ φηη είλαη ε θαηάιιειε ψξα είλαη: 

Όηαλ ππάξρεη κηα έθξεμε θφξηνπ εξγαζίαο 

Όηαλ δελ εμαζθαιίδεηαη πιένλ θαιή πειαηεηαθή ππνζηήξημε  

Όηαλ δελ πξνιαβαίλεηε λα εμππεξεηήζεηε λένπο πειάηεο. 

Ζ απάληεζε είλαη ππνθεηκεληθή αιιά φηαλ δείηε ηα παξαπάλσ ζεκάδηα, θαιφ είλαη λα 

αξρίζεηε λα ην ζθέθηεζηε. 

 

3.4.2. Στάδια ανάπτυξησ ενόσ ςυςτήματοσ CRM 
 

Ο Bose (2002) αλαθέξεη φηη δεκηνπξγψληαο κηα ιχζε CRM είλαη ζηηο πεξηζζφηεξεο 

πεξηπηψζεηο έλα δήηεκα πνιχπινθεο νινθιήξσζεο κεηαμχ ηνπ ινγηζκηθνχ , ηνπ 

πιηθνχ θαη ηελ πξνζαξκνγή ζηνλ πξαγκαηηθφ θφζκν. Δμεγεί ηε δεκηνπξγία ελφο 

ζπζηήκαηνο CRM κε κηα δηαδηθαζία νθηψ βεκάησλ: 

1. ΢ρεδηαζκφο 

2. Έξεπλα 
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3. Αλάιπζε ζπζηήκαηνο 

4. ΢ρεδίαζε ζπζηήκαηνο 

5. Καηαζθεπή 

6. Δθαξκνγή 

7. ΢πληήξεζε θαη ηεθκεξίσζε 

8. Πξνζαξκνγή 

 

1 . Στεδιαζμός 

΢ε απηφ ην ζηάδην ηεο δηαρείξηζεο, ζα πξέπεη λα εμεηαζηεί ην πξντφλ θαη ην πψο νη 

πειάηεο ζα ιάβνπλ κηα κεγαιχηεξε αμία απφ κηα πξνζαξκνζκέλε αιιειεπίδξαζε . 

Θα πξέπεη επίζεο λα αζρνιεζνχκε κε ην πψο νη δηεπζπληέο ηεο επηρείξεζεο ζα 

έπξεπε λα δξνπλ γηα λα δηαρεηξηζηνχλ ζσζηά ηελ αχμεζε ησλ πιεξνθνξηψλ . 

΢πγθεθξηκέλα, ππάξρνπλ δχν ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ : 

ηα ζεκεία αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο θαη ηα ζεκεία αιιειεπίδξαζεο 

απνθάζεσλ. Σα ζεκεία αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο ζα πξέπεη λα εληνπηζηνχλ 

θαη λα απνθαζηζηεί αλ πξέπεη λα ηξνπνπνηεζνχλ, λα αθαηξεζνχλ ή λα δηαηεξεζνχλ. 

Ζ δεχηεξε παξαηήξεζε είλαη ε δηαπίζησζε ηνπ πφζν νη πιεξνθνξίεο πνπ 

ζπιιέγνληαη ζα βνεζήζεη ηνπο δηεπζπληέο λα ιακβάλνπλ θαιχηεξεο απνθάζεηο .  

΢ε απηφ ην ζηάδην, ην ηκήκα Πιεξνθνξηθήο ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα 

απνθαζίζεη πψο ζα απνζεθεχνληαη νη πιεξνθνξίεο γηα θάζε αιιειεπίδξαζε θαη 

πσο ζα εκθαλίδνληαη ζηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο . 

 

 

 

2 . Έρεσνα 

Δδψ ζα πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ νη ηδηαίηεξεο αλάγθεο φισλ ησλ ζεκείσλ επαθήο 

ηεο επηρείξεζεο Γελ ρξεηάδνληαη φια ηα ηκήκαηα ηηο ίδηεο πιεξνθνξίεο . Ρίρλνληαο 

κνλνκηάο φιεο ηηο πιεξνθνξίεο ζην ρξήζηε, ζα κπνξνχζε λα ηνλ θάλεη 

αληηπαξαγσγηθφ . 

 

 

3 . Ανάλσζη ζσζηήμαηος και μελέηη 

΢ε απηφ ην ζηάδην, ην ηκήκα Πιεξνθνξηθήο θαηαζηξψλεη ηα αξρηθά ζρέδηα γηα ην 

πψο ε αιιειεπίδξαζε ζηα ζεκεία επαθήο , πνπ αλαιχζεθε ζην ζηάδην ηεο 

Έξεπλαο, πξέπεη λα γίλεη.  

Τπάξρνπλ δχν θχξηνη ηξφπνη πνπ έλαο πειάηεο αιιειεπηδξά κε έλα ζχζηεκα CRM. 

Σν ζχζηεκα ζα πξέπεη λα παξέρεη φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ 
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ρξήζηε, έηζη ψζηε λα ππάξρεη κηα επηηπρήο αιιειεπίδξαζε θαη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο. 

1. Αληηπξόζσπνο πσιήζεσλ,  ρξήζηεο CRM 

Έλαο ππάιιεινο ηεο επηρείξεζεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην ζχζηεκα CRM γηα 

λα βνεζήζεη έλαλ πειάηε. 

2. Απηνκαηνπνηεκέλεο ζπλαιιαγέο 

Ο πειάηεο αιιειεπηδξά κε ην ζχζηεκα κνλφο ηνπ, κέζα απφ ππεξεζίεο 

φπσο ην ίληεξλεη ή ηα απηνκαηνπνηεκέλα ζπζηήκαηα ηειεθψλνπ . 

 

΢ε απηφ ην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο ζα κπνξνχζε λα ρξεζηεί αλαγθαία ε αλαδήηεζε 

εμσηεξηθήο βνήζεηαο , εάλ νη απαξαίηεηεο δεμηφηεηεο δελ είλαη δηαζέζηκεο εληφο ηεο 

επηρείξεζεο.  

΢ε απηή ηε θάζε πξέπεη επίζεο λα εμεηαζηεί ε δηάζπαζε ηνπ έξγνπ ζε ζηάδηα. 

Αθφκα θαη αλ νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ηνπο πφξνπο γηα λα αλαζρεδηάζνπλ ην εζσηεξηθφ 

ηνπο ζε έλα ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα, είλαη ζίγνπξα πην εθηθηφ λα ην θάλνπλ ζε 

κηθξφηεξα βήκαηα, μεθηλψληαο κε ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο.  

Τπάξρνπλ ηξία ζεκαληηθά ζεκεία πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε φζνλ αθνξά ηα 

δεδνκέλα ησλ πειαηψλ . 

 

Δλζσκάησζε ησλ πειαηεηαθώλ δεδνκέλσλ ζε όιε ηελ επηρείξεζε. 

 ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο, ζα πξέπεη λα επαλαζρεδηαζηεί ν ηξφπνο πνπ 

απνζεθεχνληαη ηα δεδνκέλα ελφο πειάηε . Γηα λα παξέρεη ην CRM πξαγκαηηθά 

νθέιε, νη πιεξνθνξίεο απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα 

απνζεθεχνληαη ζηνλ ίδην ρψξν θαη φια λα ζπλδένληαη κε ηνλ πειάηε αληί ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ. 

 

Δπέθηαζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη από ηνπο πειάηεο. 

Γηα λα ιεηηνπξγήζνπλ ζσζηά ηα ζπζηήκαηα CRM , ε πνζφηεηα ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

ζπιιέγνληαη πξέπεη πνιιέο θνξέο λα δηεπξπλζεί. Γελ είλαη κφλν νη ζπλαιιαγέο κε 

ηνλ πειάηε ζεκαληηθέο. Πνιιέο θνξέο νη θαηαγγειίεο, ε ππνζηήξημε, νη θιήζεηο θαη 

άιια δεηήκαηα κπνξνχλ λα δψζνπλ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο . Πξέπεη λα ππάξμνπλ 

εχθνινη ηξφπνη γηα λα θαηαγξαθνχλ θαη λα θαηαρσξεζνχλ ηέηνηεο πιεξνθνξίεο ζην 

ζχζηεκα. 

 

Η ελζσκάησζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM κε ηα πξνεγνύκελα ζπζηήκαηα. 

Σν ζχζηεκα CRM πνιχ πηζαλφλ λα ρξεηάδεηαη πξφζβαζε ζε δεδνκέλα πνπ 

δηαηίζεληαη ζε άιια ζπζηήκαηα. Πξέπεη λα απνθαζηζηεί ινηπφλ ηη δεδνκέλα ζα 

ρξεηαζηεί λα έρεη πξφζβαζε θαη πσο ζα γίλεη απηή ε πξφζβαζε. 
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Πξηλ αθήζνπκε απηφ ην ζηάδην πξέπεη λα γίλεη κηα κειέηε ηθαλφηεηαο νινθιήξσζεο 

ηνπ ζπζηήκαηνο.Έλα ζχζηεκα CRM είλαη έλα κεγάιν επηρείξεκα θαη ζίγνπξα απαηηεί 

ηελ ππνζηήξημε ησλ θνξπθαίσλ δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ, θαζψο θαη κεγάιεο δαπάλεο 

θαη πνιιέο θνξέο αιιαγέο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο , νπφηε πξέπεη λα 

απνθαζηζηεί αλ είλαη πξαγκαηηθά δπλαηή ε νινθιήξσζε ηνπ . 

 

 

4 . Στεδίαζη ζσζηήμαηος 

 

Όηαλ έρνπλ θαζνξηζηεί ην ζρέδην θαη ε βησζηκφηεηα ηνπ έξγνπ, ζα πξέπεη λα γίλνπλ 

ιεπηνκεξείο πξνδηαγξαθέο ηνπ ηη πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα θάλεη ην ινγηζκηθφ. Θα 

ήηαλ κηα θαιή ηδέα ε επηθνηλσλία κε εμσηεξηθνχο πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ, εάλ απηφ 

δελ έρεη γίλεη αθφκε . 

 

 

5 . Καηαζκεσή 

 

Απηφ κπνξεί λα είλαη κηα ην κεγαιχηεξν απφ φια ηα ζηάδηα γηαηί εδψ, ην πξαγκαηηθφ 

ινγηζκηθφ δεκηνπξγείηαη. Όπσο θαη πξνεγνπκέλσο, πξνηείλεηαη λα γίλεη ζε κηθξά 

ζηάδηα ζε βάζνο ρξφλνπ. 

 

 

6. Εθαρμογή 

 

Έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά δεηήκαηα ζρεηηθά κε ηελ ελζσκάησζε κηαο ζηξαηεγηθήο 

CRM ζε κηα επηρείξεζε είλαη ε θαηάξηηζε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ην πψο ιεηηνπξγεί 

απηή ε ζηξαηεγηθή . Έρνληαο έλα ηζρπξφ πξφγξακκα εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο ζα 

βνεζήζεη ζε κεγάιν βαζκφ ζην εγρείξεκα CRM λα ιεηηνπξγήζεη. Έλα ηέηνην 

πξφγξακκα θαηάξηηζεο πξέπεη λα θαιχπηεη, κεηαμχ άιισλ, ηα ζεκεία απηά. 

 Γηαηί ην ζχζηεκα CRM είλαη ζεκαληηθφ. 

 Πψο νη πειάηεο ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη. 

 Πψο βνεζάεη ην ζχζηεκα ηελ ελαζρφιεζε κε ηνπο πειάηεο. 

 Οη δηεπζπληέο ρξεηάδνληαη κεγαιχηεξε εμεηδίθεπζε ζηε ρξήζε ηνπ CRM γηα λα 

κπνξνχλ λα εληνπίδνπλ ηα πξνβιήκαηα γξήγνξα θαη λα θαηεπζχλνπλ πξνο ηε 

ζσζηή θαηεχζπλζε. 
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7 . Σσνηήρηζη και ηεκμηρίωζη  

 

Οη ιεηηνπξγίεο θαη ε απφδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο ζα πξέπεη λα αμηνινγνχληαη ζπλερψο 

γηα λα δηαπηζησζεί αλ κπνξνχλ λα βειηησζνχλ ή γηαηί δελ απνδίδνπλ ηφζν θαιά φζν 

αλακελφηαλ ή αθφκα γηαηί θαη γηαηί απνδίδνπλ φζν θαιά αλακελφηαλ. 

 

 

8 . Προζαρμογή 

 

Ζ δηαδηθαζία ηνπ CRM αιιάδεη ζπλερψο. Νέεο επθαηξίεο ζα πξνθχςνπλ θαη κεξηθέο 

θνξέο πξνβιήκαηα κε ηελ ηξέρνπζα δηαδηθαζία κπνξεί λα αλαθαιπθζνχλ. Με 

ζπλερείο επαθέο κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο αλζξψπνπο  πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην 

ζχζηεκα, ζπλερείο ελεκεξψζεηο θαη αλαβαζκίζεηο κπνξνχλ θαη πξέπεη λα γίλνληαη. 

 

 

Ο Davids (1999) παξαζέηεη ηα βήκαηα πινπνίεζεο θαη ηελ αλάπηπμε κηαο 

ζηξαηεγηθήο CRM ζε δέθα ζεκεία - θιεηδηά πνπ ζα πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ πξηλ 

μεθηλήζεη . 

1. Βεβαησζείηε όηη βειηηώλεηαη θάηη γηα ηνλ πειάηε. Πνιιέο επηρεηξήζεηο 

απνηπγράλνπλ επεηδή δελ παξέρνπκε θακία επηπιένλ αμία γηα ηνλ πειάηε.     

 

2. Βεβαησζείηε όηη βειηηώλεηαη θάηη γηα ηελ επηρείξεζε. Οθέιε γηα ηνλ πειάηε ζα 

πξέπεη λα νδεγνχλ ζε θέξδε γηα ηελ επηρείξεζε. 

 

3. ΢αθείο ζηόρνη. Γεκηνπξγία ζαθψλ ζηφρσλ γηα ην ηη έρεηε ζθνπφ λα θάλεηε κε ην 

ζχζηεκα . 

 

4. Υξεζηκνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ. Βεβαησζείηε φηη κφιηο νη πιεξνθνξίεο 

ζπιιέγνληαη , ζα δηαηίζεληαη πξνο ρξήζε . Δίλαη θαιχηεξα λα ζπιιέγνληαη 

ιηγφηεξα δεδνκέλα πνπ κπνξνχλ φκσο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ φηη πνιιά 

αρξεζηκνπνίεηα δεδνκέλα. 

 

5. Βεβαησζείηε όηη όια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο εκπιέθνληαη. 

Απηφ δελ είλαη κφλν γηα ην κάξθεηηλγθ. νια ηα ζεκεία φπνπ νη πειάηεο έξρνληαη 

ζε επαθή κε ηελ επηρείξεζε πξέπεη λα είλαη ελεκεξσκέλα. Βξείηε θαη αθαηξέζηε 

ηα ζεκεία αληίζηαζεο ζηελ νξγάλσζε . Βεβαησζείηε φηη νη εξγαδφκελνη 

ιακβάλνπλ ηελ θαηάιιειε αληακνηβή γηα ηε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο CRM. 

 

6. Δμσηεξηθή αλάζεζε αλ θξηζεί απαξαίηεην. Αθφκα θη αλ ηα πεξηζζφηεξα ηκήκαηα 

πιεξνθνξηθήο ζα κπνξνχζαλ λα δηαρεηξηζηνχλ ην έξγν, δελ εγγπάηαη φηη ζα ην 

θάλνπλ θαιχηεξα ή θζελφηεξα. 
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7. Γξήγνξε δξάζε θαη αύμεζε δξαζηεξηνηήησλ κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξόλνπ. 

Ξεθηλήζηε κε θάηη κηθξφ πνπ θαηαθέξεη λα παξαδψζεη ηα ππνζρφκελα 

απνηειέζκαηα. Πνιιά έξγα θνιιάλε ζηε θάζε ηνπ ζρεδηαζκνχ ινγσ 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ θελψλ. ΢πλήζσο δίλεηαη κία κφλν επθαηξία γηα ηελ επίηεπμε 

ηεο ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πςειψλ ζηειερψλ. 

 

8. Ξεθηλήζηε κε κηα κηθξόηεξε νκάδα πειαηώλ. Δπηιέμηε κηα ζπγθεθξηκέλε νκάδα 

πειαηψλ θαη επεθηαζείηε απφ εθεί. Μελ πξνζπαζείηε λα θάλεηε ηα πάληα 

κνλνκηάο. Μπνξείηε λα μεθηλήζεηε κε ηελ εμππεξέηεζε θάζε πειάηε. 

 

9. Σεζηάξεηε ην ζύζηεκα. Γνθηκάζηε ην ζχζηεκα ζε κηθξέο νκάδεο γηα λα κάζεηε ηη 

ιεηηνπξγεί θαη ηη φρη. Πεξηνξίζηε ηα πηζαλά ιάζε ζε κηα κηθξή νκάδα αλζξψπσλ. 

 

10. Μελ ππεξεθηηκάηε απηά πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα μεθηλήζεη λα ιεηηνπξγεί έλα 

ζύζηεκα CRM.  Γνπιέςηε κε φηη είλαη δηαζέζηκν θαη μεθηλήζηε. Σα απνηειέζκαηα 

ηνπ CRM κπνξεί λα είλαη κεγάια, νη επελδχζεηο φκσο δελ ρξεηάδεηαη λα είλαη . 

 

 

Σν πην θνηλφ ιάζνο πνπ θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηνλ Chase (2004),  είλαη φηη 

πξνζπαζνχλ λα θάλνπλ ηα πάληα κε κία πξνζπάζεηα . Απηφ είλαη ηφζν ζπλεζηζκέλν 

γηαηί ην CRM είλαη έλα ηφζν δχζθνιν θαη επξή εγρείξεκα. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο ππάξρνπλ ηεξάζηηεο πνζφηεηεο δεδνκέλσλ πνπ νη επηρεηξήζεηο 

πξνζπαζνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ άκεζα.  

 

Πξέπεη λα γίλεη θαηαλνεηφ φηη θάζε ζεκείν αιιειεπίδξαζεο ζην ζχζηεκα ρξεηάδεηαη 

ζεκειησδψο δηαθνξεηηθά πξάγκαηα απφ ην ζχζηεκα. Σν θνκκάηη ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνπ ππνζηεξίδεη ηηο πσιήζεηο πξέπεη λα είλαη απιφ θαη γξήγνξν θαη λα επηηξέπεη ηελ 

παξάιεηςε πιεξνθνξηψλ γηαηί ν θχξηνο ζθνπφο ηνπ είλαη λα είλαη απνηειεζκαηηθφ. 

Απηφ φκσο δελ ηζρχεη γηα ην θνκκάηη ηνπ ηκήκαηνο ινγηζηηθήο, ην νπνίν πξέπεη λα 

είλαη αθξηβέο θαη αμηφπηζην θαη λα βαζίδεηαη ζηνλ θαλφλα φζν ην δπλαηφλ 

πεξηζζφηεξν.  

 

΢χκθσλα κε ηελ Chase (2004) ππάξρνπλ ηξία δηαθνξεηηθά επίπεδα ηνπ CRM: ε 

αληηγξαθή δεδνκέλσλ , ν ζπγρξνληζκφο δεδνκέλσλ θαη ε δηαδηθαζία νινθιήξσζεο. 

Σα επίπεδα απηά είλαη πεξηζζφηεξφ ηα ζηάδηα φπνπ πξέπεη θάπνηνο λα μεθηλήζεη ζην 

επίπεδν ηεο αληηγξαθήο θαη λα ζπλερίζεη απφ εθεί, πξνζζέηνληαο πεξηζζφηεξεο 

ιεηηνπξγίεο ζηγά ζηγά. 

 

Σα ηξία απηά ζηάδηα είλαη: 
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Αληηγξαθή δεδνκέλσλ 

 

Απηή είλαη ε απινχζηεξε κνξθή ηνπ ζπζηήκαηνο ζην νπνίν ηα δεδνκέλα θηλνχληαη 

πξνο κία κφλν θαηεχζπλζε , ελεκεξψλνληαο ην ζχζηεκα CRM κε ηα ηειεπηαία 

ρξεκαηηθά θαη νηθνλνκηθά ζηνηρεία θαη δελ επηδέρεηαη αιιαγή. Απηφ ρξεζηκνπνηείηαη 

θπξίσο γηα λα επηηξέπεη ζην ρξήζηε λα πάξεη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο 

απνηειεζκαηηθφηεξα. Δίλαη κηα θαιή αξρή ζην CRM επεηδή έρεη ην φθεινο φηη νη 

ρξήζηεο αλαηξέρνπλ ζην ζχζηεκα γηα λα αλαθηήζνπλ πιεξνθνξίεο, βνεζψληαο ην 

ζηάδην έγθξηζεο, θάηη πνπ ζεσξείηαη θιεηδί γηα λα έρεη ην CRM επηηπρία ζηελ 

επηρείξεζε . Γηα λα βειηησζεί ε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο , ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο 

πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ θάζε εξγαδφκελν λα επηηχρεη ηνλ ζηφρν ηνπ ζα πξέπεη 

λα είλαη δηαζέζηκεο κφλν κέζα απφ απηφ. 

 

΢πγρξνληζκόο δεδνκέλσλ 

 

Ο ζθνπφο ηνπ ζπγρξνληζκνχ είλαη λα κεηαθηλήζεη ηα βαζηθά ζηνηρεία κεηαμχ ησλ 

ζπζηεκάησλ, δεδνκέλα φπσο γηα παξάδεηγκα ηα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο ηνπ πειάηε. 

΢πγρξνλίδνληαο ηηο πην ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο, ε νπνίεο έρνπλ ηηο ρξήζεηο ζε 

πεξηζζφηεξεο απφ κία ππεξεζίεο, κπνξεί λα γίλεη ζίγνπξνο φηη φινη εξγάδνληαη πάλσ 

ζηα ίδηα δεδνκέλα, θαη φηη είλαη ελεκεξσκέλα ζε φια ηα ζεκεία επαθήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο είλαη κφλν ζέκα ιήςεο δεδνκέλσλ πνπ είλαη 

ήδε δηαζέζηκα ζην ζχζηεκα θαη κπνξνχλ λα δηαηεζνχλ πην εχθνια ζηα δηαθνξεηηθά 

ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. 

 

Δηαδηθαζία νινθιήξσζεο 

 

Απηφ ην είδνο ηεο νινθιήξσζεο έρεη σο ζηφρν λα παξέρεη ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο ζε θάζε βήκα κέζα απφ ηε δηαδηθαζία πψιεζεο κε ηνλ πειάηε . Ο 

Chase (2004) ρσξίδεη ηα πξαγκαηηθά βήκαηα πξνο ηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ 

CRM ζε ηξία ζηάδηα. 

1. Γξήγνξε επηηπρία. Ξεθηλήζηε κε έλα κηθξφηεξν ζχζηεκα, ην νπνίν ζα 

επηθέξεη θέξδε έλαληη ηεο επέλδπζεο ζε κεξηθέο εβδνκάδεο ή  θαη εκέξεο . 

Λχζε ελφο πξνβιήκαηνο πνπ ζα παξάγεη έξγν ζπκβάιινληαο ζηελ 

αλνηθνδφκεζε εκπηζηνζχλεο 

2. Δεκηνπξγία εληππώζεσλ. Υξεζηκνπνηήζηε ηελ επηηπρία ζηελ πξψηε θάζε 

σο έλα ζθαινπάηη γηα λα πηέζεη γηα πεξαηηέξσ αλάπηπμε . Βεβαησζείηε φηη ε 

επηηπρία είλαη ηεθκεξησκέλε λα γηα λα επηβάιεη ην αίζζεκα ηεο αμηνπηζηίαο θαη 

ηεο πνιηηηθήο επηξξνήο πξνο ηνπο ρξήζηεο θαη ηε δηνίθεζε . Ζ ππέξβαζε ησλ 

πξνζδνθηψλ είλαη ζεκαληηθή. 

3. Εμάπισζε θαη νινθιήξσζε. ΢πλέρηζε ηεο εθαξκνγήο CRM θαη πεξαηηέξσ 

αλάπηπμε ψζηε λα πεξηιακβάλεη δπλαηφηεηεο πνπ ζα δηεπξχλνπλ ηελ 
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επηρείξεζε. Φξνληίζηε κφλν λα κελ ραζεί ε εζηίαζε ζηελ επηρεηξεκαηηθή 

ζηξαηεγηθή. 

 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ην φηη ν εγέηεο ηεο επηρείξεζεο είλαη ππεχζπλνο γηα ην 

εγρείξεκα CRM, θαζψο θαη πηζαλφηαηα ζα έρεη κηα πην θαιή άπνςε ηφζν ησλ 

εζσηεξηθψλ φζν θαη ησλ εμσηεξηθψλ δξψκελσλ θαηά ηνλ Bull (2003). ΢πρλά ην CRM 

απνηπγράλεη επεηδή νδεγείηαη απφ ιεηηνπξγηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο , φπσο ην 

ηκήκα πιεξνθνξηθήο ην νπνίν εζηηάδεη ζηε βειηίσζε επηκέξνπο ιεηηνπξγηψλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο αληί γηα κηα ζπλνιηθή ζηξαηεγηθή θαη γηα ηελ επεκεξία ηεο εηαηξείαο. 

Όπσο ηα πεξηζζφηεξα έξγα, ην CRM ζα πξέπεη λα έρεη έλαλ αξρεγφ, κε ηελ εμνπζία 

λα κπνξεί λα θάλεη ην νηηδήπνηε λα ζπκβεί. 

 

3.5. Μέηπηζη απόδοζηρ CRM 

 

Ζ κέηξεζε ηεο απφδνζεο κηαο δηαδηθαζίαο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα λα είκαζηε ζε 

ζέζε λα βειηησζνχκε θαηά ηνπο Curry θαη Kkolou (2004). 

 

Γηα λα ζεσξεζεί επηηπρέο έλα εγρείξεκα CRM πξέπεη λα ππάξμεη κηα αιιαγή ζηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, σο απνηέιεζκα απφ απηφ, αιιά εάλ απηέο νη αιιαγέο 

κεηξηνχληαη απφ ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηηο απφςεηο αληί λα είλαη κεηξήζηκα κέζσ ησλ 

θξηηήξηα θαη ησλ ζηφρσλ, ηφηε πξαγκαηηθά δελ κπνξεί λα ζεσξεζεί επηηπρία. 

Τπάξρνπλ πνιινί ηξφπνη γηα λα κεηξεζεί ε επηηπρία ελφο CRM. Όπσο ζπκβαίλεη κε 

φιεο ηηο κεηξήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ , νη κεηξήζεηο έρνπλ φιεο έλα θνηλφ ζηνηρείν, ην 

φηη ζα πξέπεη λα κεηξήζηκεο γηα ηνπο ζπκβαιιφκελνπο ηεο επηρείξεζεο φπσο 

αλαθέξεη ν Greenber (2004). 

 

Ο ίδηνο  ρσξίδεη ηηο κεηξήζεηο ζε ηξεηο δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο, ηνλ πειάηε , ηελ 

απφδνζε θαη ηα δηαγλσζηηθά κέηξα. 

 

Μεηξήζεηο Πειαηώλ 

 Ζ  πειάηεο επηζπκνχλ λα έρνπλ κηα ζρέζε πνπ λα κε κέλεη κφλν ζηε 

ζπλαιιαγή αιιά λα είλαη πην ζπλεηαηξηθή. 

 Πξνζπκία λα δερζνχλ κηα δηαθνξεηηθή ιχζε απφ ηελ εηαηξεία θαη παξά λα 

αλαπηχμνπλ ηε ιχζε κφλνη ηνπο κε ηα αγνξαζκέλα κέξε . 

 Καηάινγνο δπλακηθήο θάζε πειάηε ην νπνίν απαξηζκεί ηα πξντφληα πνπ ν 

πειάηεο ρξεζηκνπνηεί θαη ε εηαηξεία κπνξεί λα παξέρεη, είηε ρξεηάδνληαη ηε 

ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή είηε φρη.  

 

 

Μεηξήζεηο απόδνζεο 
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 Έζνδα αλά αχμεζε πσιεηή 

 Ρπζκφο δηαηήξεζεο πειαηψλ γηα ηελ αχμεζε ησλ πειαηψλ 

 Αχμεζε ηνπ δείθηε δηαρξνληθήο αμίαο ησλ πειαηψλ Αμία 

 Αχμεζε ηνπ ξπζκνχ αληαπφθξηζεο γηα εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ 

 Αχμεζε πσιήζεσλ ζε αθξηβφηεξα πξντφληα θαη ζε άιινπ είδνπο πξντφληα. 

 Απμεκέλα πνζνζηά αλαλέσζεο γηα ζπκθσλίεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

 

Δηαγλσζηηθέο κεηξήζεηο 

 Αξηζκφο εξγαδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ εθαξκνγή ηεο εθαξκνγήο 

 Αξηζκφο δηεπζχλζεσλ πειαηψλ ζηε βάζε δεδνκέλσλ 

 Ώξα (κεηξηέηαη ζε θιηθ ή πξάμεηο) πνπ ρξεηάδεηαη ν  ππάιιεινο γηα λα βξεη ηηο 

επηζπκεηέο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε 

 

Γπν πνιχ γλσζηέο κέζνδνη κεηξήζεηο γηα CRM είλαη νη Balanced Scorecard θαη Six 

Sigma.  Ο Hughes (2009) φκσο δειψλεη φηη ππήξμαλ πνιιέο δηαθσλίεο ζε απηέο ηηο 

δχν κεζφδνπο. Πηζηεχεη φηη απηέο νη γεληθεπκέλεο κέζνδνη δελ απεηθνλίδνπλ ηελ 

πξαγκαηηθή εηθφλα . Οη Curry θαη Kkolou (2004) ηζρπξίδνληαη φηη ε ρξήζε ησλ 

κεζφδσλ απηψλ πξνέξρνληαη απφ ζηειέρε πνπ δελ ζπκκεηέρνπλ ηφζν θαη δελ 

κπνξνχλ λα θαηαλνήζνπλ ηελ δηαδηθαζία ελφο CRM αξθεηά, ψζηε λα κπνξνχκε λα 

εκπηζηεπηνχκε ηηο κεζφδνπο απηέο. Ο Hughes (2009) αληηπξνηείλεη απηά ηα είδε ησλ 

κεηξήζεσλ: 

 Απμεκέλε Γηαηήξεζε Πειαηψλ. Μείσζε θπγήο πειαηψλ θάζε ρξφλν . 

 Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ.Απμεζε αξηζκνχ ησλ παξαγγειηψλ απφ θάζε πειάηε 

αλά έηνο. 

 Απμεκέλεο πσιήζεηο αζρέησλ πξντφλησλ. Οη πειάηεο αγνξάδνπλ απφ 

πεξηζζφηεξεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ. 

 Απμεκέλεο πσιήζεηο πνηνηηθφηεξσλ πξντφλησλ. Οη πειάηεο αγνξάδνπλ πην 

αθξηβά πξντφληα . 

Απμεκέλε επηζηξνθή πειαηψλ. Πεξηζζφηεξνη πειάηεο πνπ είραλ 

απνκαθξπλζεί, επαλέξρνληαη. 

 Απμεκέλε παξαπνκπή πειαηψλ. Οη ηξέρνληεο πειάηεο θέξλνπλ 

πεξηζζφηεξνπο πειάηεο απφ φ, ηη πξηλ 

 Να θάλνπκε φια ηα παξαπάλσ, αιιά ην θφζηνο λα κελ ππεξβαίλεη ηα θέξδε . 

 

Ο ζθνπφο ηνπ CRM, φπσο θαη φιε ε ζεσξία ηνπ κάξθεηηλγθ, είλαη λα απμεζνχλ ηα 

θέξδε πνιχ πάλσ απφ ην θφζηνο. Οη Zarah θαη Kimiloglu (2009) παξέρνπλ ηελ 

παξαθάησ ιίζηα, ζπλαζξνηζκέλε κέζα απφ κηα εθηελή αλαζθφπεζε ηεο 
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βηβιηνγξαθίαο , κέζνδνη πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε κέηξεζε ησλ 

επηδφζεσλ e - CRM : 

 Αχμεζε ηεο αλαγλσζηκφηεηαο ηεο κάξθαο - επσλπκίαο 

 Αχμεζε ηεο αμηνπηζηίαο ηεο κάξθαο  

 Οη ππεξεζίεο πξηλ ησλ πσιήζεσλ ζηνπο πειάηεο έρεη εληζρπζεί 

 Πην έληνλε ππνζηήξημε ζηνπο πειάηεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πψιεζεο 

 Πεξηζζφηεξε ππνζηήξημε ζηνπο πειάηεο ηνπο νπνίνπο έρνπλ αγνξάζεη έλα 

πξντφλ ή κηα ππεξεζία 

 Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ έρεη απμεζεί 

 Ο αξηζκφο ησλ λέσλ πειαηψλ απμήζεθε 

 Σν θφζηνο ησλ λέσλ πειαηψλ κεηψζεθε 

 Τπάξρνπλ πεξηζζφηεξεο επαλαγνξέο – επαλαιακβαλφκελνη αγνξαζηέο απ‟ 

φηη ζην παξειζφλ 

 Ζ επηζηξνθή πειαηψλ πνπ είραλ απνκαθξπλζεί έρεη απμεζεί 

 Υξφλνο κεηαμχ παξαγγειίαο θαη παξάδνζεο κεηψζεθαλ 

 Πην αθξηβή βάζε δεδνκέλσλ πειαηψλ 

 Ζ αθξίβεηα ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ηεο αγνξάο-ζηφρνπ έρεη απμεζεί 

 Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απμήζεθε 

 Οη ζπλαιιαγέο ησλ πειαηψλ απμήζεθαλ 

 Πνζφ ηεο ζπλαιιαγήο ησλ πειαηψλ έρεη απμεζεί 

 Ζ ρξήζε ησλ πφξσλ ηεο εηαηξείαο απφ ηνπο πειάηεο έρεη απμεζεί 

 Οη πειάηεο πεξλνχλ πεξηζζφηεξν ρξφλν ζηελ ηζηνζειίδα 

 Οη θαηαγγειίεο θηάλνπλ ζην θαηάιιειν πξφζσπν πην γξήγνξα θαη νη 

απαληήζεηο είλαη άκεζεο. 

 Απμεκέλν πνζνζηφ εχξεζεο ιχζεσλ γηα ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ  

 Οη πειάηεο είλαη πην πξφζπκνη λα κνηξαζηνχλ πιεξνθνξίεο γηα ηνλ εαπηφ ηνπο  

 Υξήζε ηεο βνήζεηαο θαη ππνζηήξημεο ζηελ ηζηνζειίδα έρεη απμεζεί. 

 

3.6. Λόγοι αποηςσίαρ ενόρ ζςζηήμαηορ CRM 

Δλψ νη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ επηηπρία CRM είλαη γεληθά ζπγθεθξηκέλνη 

θαη πάληα ζρεηίδνληαη κε ηε ζπλνιηθή ζηξαηεγηθή CRM ηεο επηρείξεζεο, νη 

παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ απνηπρία CRM ηζρχνπλ γηα ηνπο πεξηζζφηεξνπο 

νξγαληζκνχο θαη κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ πεξηζζφηεξν θαζνιηθνί. 

Έλα αζηαζέο ή αλαζθαιείο hardware - δηαδηθηπαθή πιαηθφξκα είλαη πηζαλφ λα 

ακθηζβεηήζεη ηελ αθεξαηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο θαη κπνξεί λα επηβάιιεη ζπρλά ηνλ 

πνιηηηθφ θίλδπλν πνπ ζθνηψλεη έλα έξγν. Έλα ινγηζκηθφ σο ππεξεζία (SaaS)  

κεζνιαβεί ζπλήζσο ζηνλ θίλδπλν απηφ θαη απηή ε ιεηηνπξγία αλαηίζεηαη ζηνλ 

πάξνρν θηινμελίαο. 
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Έλαο ζπκβάιινληαο ιφγνο γηα ηηο απνηπρίεο εθαξκνγήο CRM είλαη φηαλ ε εθαξκνγή 

γίλεηαη ππεξβνιηθά αλαζηάηε ζηηο θαζεκεξηλέο επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο ηεο 

επηρείξεζεο. Τπάξρεη κηα ιεπηή ηζνξξνπία κεηαμχ ηεο αθηέξσζεο ηνπ απαξαίηεηνπ 

ρξφλνπ θαη πφξσλ γηα έλα λέν έξγν θαη ηεο εκθάληζεο απνηειεζκάησλ. 

Δπηιέγνληαο ην ιάζνο πάξνρν CRM ζπρλά ζα θαηαιήμεη ζε απνηπρία εθαξκνγήο. Αλ 

επηιεγεί έλαο πάξνρνο  πνπ είλαη πνιχ αθξηβφο, δελ έρεη εκπεηξία, δελ κπνξεί λα 

θαηαιάβεη ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ζαο θαη - ή δελ κπνξεί λα εθπαηδεχζεη ηνπο 

ππαιιήινπο ζσζηά - ε εθαξκνγή CRM ζα είλαη κηα απνηπρία. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα 

δελ ζα κπνξέζεη νχηε λα μεθηλήζεη. Μεξηθέο θνξέο κπνξεί επίζεο λα ζπλνςίδεηαη ζε 

πξνζσπηθφηεηεο. Οξηζκέλνη πάξνρνη είλαη ηφζν "εξσηεπκέλνη" κε ην πξντφλ ηνπο, 

πνπ δελ δίλνπλ αξθεηή έκθαζε ζηηο επηρεηξεκαηηθέο αλάγθεο ηεο εηαηξίαο. Γη' απηφ 

επηιέμηε κε ζχλεζε. 

Έλα απφ ηα νθέιε ηεο εθαξκνγήο CRM είλαη φηη ηα ζηειέρε απνθηνχλ νξαηφηεηα θαη 

κηα ζαθή θαηαλφεζε ησλ πξαγκαηηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ πξαθηηθψλ ηεο εηαηξείαο. 

Παίξλνπλ επίζεο κηα πξαγκαηηθή καηηά ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Ζ κε 

επίηεπμε ησλ βαζηθψλ ζηφρσλ ζα θαηαζηήζεη ηελ εθαξκνγή ινγηζκηθνχ CRM 

άρξεζηε. 

Αλ θαη ε ηάζε απηή δελ είλαη ειπηδνθφξα, ηα πξαγκαηηθά πεξηζηαηηθά θαη ε αλάιπζε 

αηηηψλ απνθαιχπηνπλ θνηλά ζηνηρεία πνπ ππνδειψλνπλ φηη ε πξνεηνηκαζία θαη ν 

ζρεδηαζκφο κπνξνχλ λα κεηξηάζνπλ ηελ απνηπρία. Δπαλεηιεκκέλεο κειέηεο ηηο 

ηειεπηαίεο δεθαεηίεο έρνπλ δείμεη φηη νη πεξηζζφηεξεο απνηπρίεο πξνθχςνπλ απφ έλα 

πνιχ πεξηνξηζκέλν αξηζκφ αηηηψλ. Όιεο απηέο νη αηηίεο κπνξνχλ λα πξνιεθζνχλ αλ 

είλαη πξνεηνηκαζκέλνη θαη κπνξνχλ λα ηηο αλαγλσξίζνπλ κε ηελ πξψηε  ηνπο θηφιαο 

εκθάληζε. Αλ κπνξείηε λα θαηαιάβεηε γηαηί ην CRM απνηπγράλεη, κπνξείηε λα ιάβεηε 

πξνιεπηηθά κέηξα γηα λα ζηγνπξέςεηε φηη ε εθαξκνγή ζαο ζα επηηχρεη. 

Αλάινγα κε ηελ πεγή πνπ δηαβάδεηε, ην 50-70% φισλ ησλ επηρεηξεκάησλ 

εθαξκνγήο CRM απνηπγράλνπλ λα απνδψζνπλ ηα αλακελφκελα. Παξαηεξψληαο 

απηέο ηηο θαηαζηάζεηο, είλαη δπλαηφ λα αλαθαιχςεηε κεξηθέο θνηλέο αηηίεο γηα ηελ 

απνηπρία. Παξαθάησ παξνπζηάδνπκε ηηο πην θχξηεο. 

 

Καλέλα όξακα - Έιιεηςε αθνζίσζεο 

Μηα ζηξαηεγηθή δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη κηα εθαξκνγή ινγηζκηθνχ 

κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ έλαλ ηζρπξφ ζπλδπαζκφ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ 

ζηφρσλ, ησλ ηαθηηθψλ ζηφρσλ θαη ησλ απνηειεζκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ησλ πειαηψλ 

πνπ αληηκεησπίδνπλ. Γηα κηα κφληκε επηηπρία φκσο, έλα εγρείξεκα CRM πξέπεη 

πξψηα λα επηθεληξσζεί θαη λα επζπγξακκηζηεί κε ηηο πεξηζζφηεξεο ζηξαηεγηθέο 

επηηαγέο ηεο επηρείξεζεο. 

΢ην πςειφηεξν επίπεδν, ε ζηξαηεγηθή CRM δελ ζεσξείηαη ηφζν πνιχ κηα απάληεζε 

φζν ζεσξείηαη κηα εξψηεζε. Ζ εξψηεζε είλαη: "Πψο ρξεζηκνπνηνχκε απηέο ηηο 
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ηερληθέο γηα λα επηηχρνπκε ηνπο ζηφρνπο καο;" Απηφ ζεκαίλεη λα γλσξίδνπκε πνηνη 

είλαη νη ζηφρνη καο θαη λα είκαζηε ζε ζέζε λα ηνπο εθθξάζνπκε κε ζαθή θαη 

κεηξήζηκν ηξφπν. Πξνζπαζείηε λα απμήζεηε ηηο πσιήζεηο; Σελ απνδνηηθφηεηα; 

Απμάλεηαη ην κεξίδην ησλ πειαηψλ; Απνθηάηε θαιχηεξε γλψζε ζηελ πξνζπάζεηα 

δηαρείξηζεο πειαηψλ; Πξνζθέξεηε θαιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ; Πξνζειθχεηε 

λένπο πειάηεο; Δμππεξεηείηε ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο πην απνδνηηθά; Πξνθαλψο 

δελ πξφθεηηαη λα είζηε ήζπρνη κε κφλν έλα απφ απηνχο ηνπο ζηφρνπο, αιιά ζα 

πξέπεη λα είζηε ζε ζέζε λα ηνπο θαηαηάμεηε αλάινγα ηε ζεκαζία ηνπο γηα ηελ 

επηρείξεζε ζαο. 

Απηφ ζεκαίλεη επίζεο, λα ζέζεηε ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο κε κεηξήζηκε απφδνζε 

απφ ηελ επέλδπζε ινγηζκηθνχ CRM. Όπσο ιέεη θαη ε παξνηκία "Αλ δελ είζηε 

ζίγνπξνη γηα ην ηη πξνζπαζείηε λα επηηχρεηε, κελ εθπιαγείηε αλ δελ ην επηηχρεηε". 

Τπάξρνπλ ζρέδηα, νδεγνί θαη πξνγξάκκαηα αιιά δελ ππάξρεη φξακα. Φαληαζηείηε 

λα έρεηε μχια, θαξθηά, πξηφληα, πξνκήζεηεο πδξαπιηθψλ, ζέξκαλζε, ειεθηξηθέο 

ζπζθεπέο θαη πιηθά θαηαζθεπήο ζθεπήο, αιιά δελ μέξεη ηη ρηίδεηε. Υηίδεηε έλα ζπίηη ή 

έλα θέληξν ζπληαμηνδφηεζεο;  Γλσξίδεηε πνην ζθνπφ εμππεξεηεί; Απηφ είλαη φξακα. 

Φαληαζηείηε ην ίδην πξάγκα, φηαλ εθαξκφδεηαη έλα ζχζηεκα CRM. Πνην είλαη ην 

φξακά ηνπ; Ζ πξνζαξκνγή απνηπγράλεη επεηδή απηή ε εξψηεζε δελ κπνξεί 

απαληεζεί. Ζ έιιεηςε ζπλνρήο ή θαηαλφεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζα πξνθαιέζεη 

ζπρλά ηελ απνηπρίαο ηεο εθαξκνγήο. Υσξίο κηα ζαθή ζηξαηεγηθή CRM, ηελ 

θαηαλφεζε ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ κνληέινπ ή ηηο ζαθείο επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο, κηα 

εθαξκνγή CRM ζα είλαη κηα αλεθνξηθή κάρε θαη είλαη πην πηζαλφλ λα ραζεί. Όινη νη 

εξγαδφκελνη πξέπεη λα πηζηέςνπλ ζηε ζηξαηεγηθή CRM θαη ζην ππνζηεξηδφκελν 

πξφγξακκα θαη ινγηζκηθφ. Θα πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη ψζηε λα κπεζνχλ ζηελ 

εθαξκνγή θαη αμηνπνίεζε ηνπ CRM. Αλ φρη, ε πηνζέηεζε απφ ην ρξήζηε ζα είλαη κηα 

κεγάιε πξφθιεζε θαη θαζήθνληα φπσο ε παξακεηξνπνίεζε ηνπ ινγηζκηθνχ ζα 

βαζίδεηαη είηε ζε ειιηπείο είηε ζε εζθαικέλεο πιεξνθνξίεο. Σα ρξνλνδηαγξάκκαηα 

δελ ζα ηεξεζνχλ θαη ε θαηάξηηζε δελ ζα είλαη απνδνηηθή. ΢ηελ θαιχηεξε πεξίπησζε, 

ε εθαξκνγή ζα ρξεηαζηεί πνιχ πεξηζζφηεξν ρξφλν απφ ην πξνβιεπφκελν θαη ην 

θφζηνο ζα είλαη ππεξβνιηθφ. 

 

Έιιεηςε δέζκεπζεο 

Ζ κε ελδπλάκσζε ηζνδπλακεί ζε κε εκπινθή ζην ζρεδηαζκφ, ηελ εθαξκνγή ή ηελ 

εθηέιεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, αιιά κάιινλ ηζνδπλακεί κε ην "εζχ πξέπεη λα θάλεηο 

απηφ". Όηαλ νη ρξήζηεο δελ απνηεινχλ κέξνο ηεο ιχζεο, ηφηε δελ ζα αγθαιηάζνπλ ηε 

ιχζε. 

Αλ δελ έρεηε ζπκκεηνρή απφ φινπο ηνπο κεηφρνπο, ζα έρεηε δπζθνιίεο, 

ζπλεηδεηνπνηψληαο ηα νθέιε απφ ηε ζηξαηεγηθή CRM ή ην ινγηζκηθφ. Οη πην 

θξίζηκεο νκάδεο πνπ πξέπεη λα ζπκκεηάζρνπλ θαη λα εμαζθαιίζνπλ ρνξεγία είλαη 
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αλψηαηα δηνηθεηηθά ζηειέρε, ην πξνζσπηθφ πσιήζεσλ θαη ε ζπιινγηθή νκάδα 

εξγαδνκέλσλ πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο. 

Δπηηπρεκέλα έξγα CRM έρνπλ απηέο ηηο νκάδεο ελζνπζηαζκέλεο κε απηφ πνπ 

θάλνπλ. Σα αλεπηηπρήο έξγα φρη. Ζ δηεχζπλζε ηεο εηαηξίαο πξέπεη λα είλαη νξαηά θαη 

δπλακηθά δεζκεπκέλε κε ην εγρείξεκα CRM. Απηφ ζεκαίλεη φηη πξέπεη λα 

αθηεξψζνπλ ηνλ πξνυπνινγηζκφ θαη ηνπο πφξνπο ζε απηφ θαη λα έρνπλ ηελ 

ππνρξέσζε λα δνπλ ηε κεγάιε εηθφλα. Υσξίο απηφ ην είδνο δέζκεπζεο, 

νπνηαδήπνηε ζηξαηεγηθή είλαη πηζαλφ λα απνηχρεη. 

Δθηφο απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε, νη άλζξσπνη πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

πξαγκαηηθά ην ζχζηεκα ινγηζκηθνχ CRM πξέπεη λα αζρνιεζνχλ θαη λα δεζκεπηεί ζε 

απηφ. Μία απφ ηηο πην θνηλέο κνξθέο απνηπρίαο ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε ακθηζβήηεζε 

ηεο  πηνζέηεζεο απφ ην ρξήζηε, ή απιά ε αδπλακία λα ρξεζηκνπνηήζεη ην ζχζηεκα. 

Απηφ είλαη έλα ηδηαίηεξν πξφβιεκα κε ην πξνζσπηθφ πσιήζεσλ πνπ ζπρλά βιέπνπλ 

ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ σο θάηη πνπ ηνπο επηβάιιεηαη θαη πνπ εληζρχεη 

ηνπο πξντζηακέλνπο πσιήζεσλ κε πςειή δηνξαηηθφηεηα ζηηο πσιήζεηο, αιιά 

παξεκπνδίδεη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ πσιήζεσλ λα πνπιήζεη. 

Σν λα θάλεηο ηνπο αλζξψπνπο ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπο ινηπνχο ρξήζηεο λα 

πηνζεηήζνπλ πξαγκαηηθά έλα ινγηζκηθφ  απηνκαηνπνίεζε πσιήζεσλ ή έλα ζχζηεκα 

CRM επηδεηά κηα ηξηπιή πξνζέγγηζε. 

Πξψηνλ, απαηηείηαη λα ηνπο πξνζθέξεηο έλα εχρξεζην ζχζηεκα. Απηφ ζα είλαη έλα 

ζχζηεκα πνπ ζα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ηνπο θαη ζα ηνπο πξνζθέξεη απηή 

παξαγσγηθφηεηα ή πιενλεθηήκαηα πιεξνθφξεζεο. Καη ην νπνίν ζα πξέπεη λα 

ιεηηνπξγεί φπσο αλακέλεηαη. 

Γεχηεξνλ, απαηηείηαη λα αθνχηε ηνπο ζπκβαιιφκελνπο θαη λα ζπληνλίδεηε ην ζχζηεκα 

πιεξνθνξηψλ ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξαγκαηηθέο ηνπο αλάγθεο. Σα 

ζπζηήκαηα CRM ππνηίζεηαη φηη θάλνπλ ηα πξάγκαηα εχθνια γηα ηνπο εξγαδφκελνπο 

θαη δηαθαλή γηα ηνπο δηαρεηξηζηέο. Δάλ δελ πιεξνχλ απηή ηελ βαζηθή αλάγθε, νη 

ρξήζηεο ζα ζαο ην πνπλ - θαη δελ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην ζχζηεκα. 

Σξίηνλ, γηα λα θάλεηο ηνλ ρξήζηε λα ζπκκεηέρεη απαηηείηαη ε πξψηκε θαη ζπρλή 

ππφδεημε ησλ νθειψλ πνπ πξνζθνκίδεη ε επηρείξεζε. Γελ πξέπεη λα πεξηκέλεηε λα 

αλαθαιχςνπλ ηα πιενλεθηήκαηα απφ κφλνη ηνπο φπσο δελ πξέπεη λα πεξηκέλεηε 

απφ ηνπο πειάηεο λα αλαθαιχςνπλ απφ κφλνη ηνπο ηα πιενλεθηήκαηα ησλ 

πξντφλησλ ζαο. Ζ επηηπρήο αλάπηπμε ινγηζκηθνχ πεξηέρεη κηα νξγαλσκέλε θαη 

νινθιεξσκέλε πξνζπάζεηα γηα λα δείμεη ζηνπο ρξήζηεο ηα πην ραξαθηεξηζηηθά 

πιενλεθηήκαηα. ΢ηελ πεξίπησζε ηνπ ινγηζκηθνχ CRM ζεκαίλεη έκθαζε ζηα 

θαηάιιεια ζεη ραξαθηεξηζηηθψλ γηα θάζε νκάδα ελδηαθεξνκέλσλ (ην πξνζσπηθφ 

ησλ πσιήζεσλ δελ πνιχλνηάδνληαη αλ αζθείηαη κεγαιχηεξνο έιεγρνο ζηελ 

δηαδηθαζία πσιήζεσλ θαη ε δηεχζπλζε δελ πνιπαλεζπρεί αλ ε εθαξκνγή θάλεη ηε 

δσή επθνιφηεξε γηα ην πξνζσπηθφ πσιήζεσλ), πξνζδηνξίδνληαο πξσηαζιεηέο ζε 

θάζε νκάδα, δηαθεκίδνληαο ηελ επηηπρία, θαη ζπλερψο εληζρχνληαο ην κήλπκά ζαο, 
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ζε κηα καθξνπξφζεζκε εθζηξαηεία, φηη ε ζηξαηεγηθή CRM δελ ηειεηψλεη φηαλ έρεη 

εγθαηαζηαζεί απιά ζηελ επηρείξεζε αιιά ζπλερίδεη επ ανξίζηνπ. 

Έρεηε επηιέμεη, εθαξκφζεη, ειέγμεη, εγθαηαζηήζεη θαη ην έξγν έρεη νινθιεξσζεί, αιιά 

δχν ρξφληα αξγφηεξα ην παθέην εθαηνκκπξίσλ πνπ εθαξκφζαηε ζα έρεη απνηχρεη θαη 

νη ρξήζηεο ζαο  ζα μαλαρξεζηκνπνηνχλ ηηο παιηέο κεζφδνπο ηνπο. Όηαλ ε δηαδηθαζία 

ηειεηψζεη, ην ίδην ζα θάλνπλ θαη νη πξνζπάζεηέο ζαο. Ζ επηηπρήο πξνζαξκνγή είλαη 

κηα καθξνρξφληα δηαδηθαζία. Οη πξνζπάζεηέο ζαο πξέπεη λα ζπλερίδνπλ κεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε, θάηη πνπ ζα κπνξνχζε λα πάξεη κήλεο, αλ φρη ρξφληα δηαρείξηζεο. 

 

Δελ ππάξρεη αίζζεζε ηνπ επείγνληνο 

Μηα ραιαξή πξνζέγγηζε δελ πξφθεηηαη λα επηβάιιεη ηελ πξνζαξκνγή. Υαιαξέο 

πξνζεγγίζεηο κεηαθξάδνληαη σο κε ζεκαληηθέο γηα ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο. Πην 

επείγνπζεο πξνζεγγίζεηο θάλνπλ ηνπο ηειηθνί ρξήζηεο λα γλσξίδνπλ φηη ην έξγν απηφ 

ζεκαίλεη δνπιεηά, φηη ε δηνίθεζε είλαη ζνβαξή θαη, σο εθ ηνχηνπ, ζα πξέπεη λα 

θάλνπλ θαη απηνί ην ίδην. 

Θα πξέπεη λα θξαηήζεηε ηελ αίζζεζε ηνπ επείγνληνο δπλαηή, ρσξίο απηφ λα 

εξκελεπζεί σο ν ζθχινο πνπ γαβγίδεη. Ωζηφζν, δελ κπνξεί λα είλαη θαη ηφζν ραιαξφ, 

γηαηί ε αίζζεζε ηνπ επεηγφλησο ζα κεηαθξαζηεί σο θηηαρηή. 

 

Ιδία πξάγκαηα, άιιε κέξα 

Έλα απφ ηα πην απνγνεηεπηηθά πξάγκαηα πνπ κπνξνχλ λα ζπκβνχλ είλαη φηαλ κηα 

εθαξκνγή CRM έρεη πινπνηεζεί αιιά δελ αληηκεησπίδεη ή ιχλεη ηα πξνβιήκαηα. Γηα 

παξάδεηγκα, έρεηε ιεηηνπξγία ηνπ εληνπηζκνχ δεηεκάησλ πειάηε, αιιά θαλέλα 

ηξφπν γηα ηνλ πειάηε λα δηαρεηξηζηεί ηα εθθξεκείο δεηήκαηα ηνπ. Σν απνηέιεζκα; 

Γηεθπεξαηψλεηαη ηηο ππνζέζεηο κε ηνλ ίδην αθξηβψο ηξφπν πνπ θάλαηε θαη πξηλ ηελ 

εθαξκνγή ηνπ CRM. 

 

Δηαθνξεηηθή δπλακηθή νκάδσλ 

΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, έρεηε ηελ πνηθηινκνξθία, αιιά δελ μέξεηε ηη ζεκαίλεη. Κάζε 

νκάδα εξγάδεηαη κε ηε δηθή ηεο λννηξνπία. Σν ηκήκα πιεξνθνξηθήο εξγάδεηαη γηα ηα 

δηθά ηνπο εξγαιεία, ην ηκήκα πσιήζεσλ εζηηάδεη ζηηο πσιήζεηο θαη ην ινγηζηήξην 

θνηηάεη κφλν ηα νηθνλνκηθά, αιιά επεηδή δελ μέξνπλ πψο νη ελέξγεηέο ηνπο ζα 

επεξεάζνπλ θαη ηηο άιιεο νκάδεο, φηαλ ην ηειηθφ πξντφλ έξρεηαη καδί, πηζαλφηαηα ζα 

ππάξμνπλ θελά θαη κε ιεηηνπξγηθέο πηπρέο. 
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Λεηηνπξγία απηόκαηνπ πηιόηνπ 

Έρεηε έλα ζρέδην, αγνξάδεηε ην πξντφλ θαη ζηε ζπλέρεηα ειπίδεηε γηα ην θαιχηεξν. 

Γνπιεχνπκε δειαδή ζε ηαθηηθφ επίπεδν γηα λα γίλνπλ θάπνηεο εξγαζίεο θαη 

ειπίδνπκε φηη ε νινθιήξσζε ησλ εξγαζηψλ ζα νδεγήζεη ζε έλα επηηπρεκέλν πξντφλ. 

Να ζπκάζηε φηη ην «δελ είλαη αδχλαην» δελ ζεκαίλεη  φηη «είλαη πηζαλφ». 

 

 

΢ύγθξνπζε ηκεκάησλ 

Έρεηε αθνχζεη πνηέ; "Γελ είρακε ηίπνηα λα θάλνπκε κε απηφ ... ην έξγν ην είραλ 

αλαιάβεη νη πιεξνθνξηθάξηνη". Ζ απάληεζε ζην εξψηεκα απηφ είλαη ινγηθή αιιά αο 

ζίμνπκε ηη ζπκβαίλεη φηαλ εθαξκφδνπκε έλα CRM κε βάζε ηηο πσιήζεηο, ρσξίο θακία 

δηεπαθή κε ην ηκήκα πσιήζεσλ αιιά κε ηα πάληα λα γίλνληαη κφλν απφ ην ηκήκα 

πιεξνθνξηθή. Θα κπνξνχζαηε λα πάξεηε έλα ζχζηεκα CRM πνπ δελ έρεη ηίπνηα λα 

θάλεη κε ηηο πσιήζεηο. Ζ αιήζεηα φκσο είλαη φηη ζα πξέπεη λα έρεηε κηα 

πνιπδηάζηαηε νκάδα. Ζ ιήςε απνθάζεσλ απφ κηα νκάδα, κε ιίγε ή θαη θαζφινπ 

πνηθηινκνξθία ζα παξάγεη έλα πξντφλ, είηε ξακκέλν γηα ηελ ελ ιφγσ νκάδα ή γηα ην 

ηη απηή ε νκάδα νξακαηίδεηαη φηη κηα άιιε νκάδα θάλεη. 

Ο εγέηεο ηεο επηρείξεζεο θαη φρη ην ηκήκα πιεξνθνξηθήο ζα πξέπεη λα είλαη 

ππεχζπλνο γηα ην εγρείξεκα CRM. Έλα Δπηηπρήο CRM είλαη κηα ζεκαληηθή 

επηρεηξεκαηηθή πξσηνβνπιία θαη φρη κηα ηερλνινγηθή πξσηνβνπιία. 

 

Πάξα πνιινί δηεπζπληέο, πνιύ ιίγνη εγέηεο 

Οη δηεπζπληέο ζθέθηνληαη ζπρλά κε ζεκαία ηνπο πξνζσπηθνχο ζηφρνπο αληί γηα λα 

ζθέθηνληαη ζηξαηεγηθά ή κε φξακα γηα ηελ επηρείξεζε, δηαρεηξίδνληαη δηάθνξεο 

δηεξγαζίεο ηνπ εγρεηξήκαηνο CRM, φηαλ απηφ πνπ πξαγκαηηθά ρξεηάδεηαη είλαη 

θάπνηνο γηα λα νδεγήζεη ηα ζηξαηεχκαηα απηά πξνο ην θνηλφ φξακα. Έηζη ην έξγν 

έρεη αλαηεζεί ζε επίπεδν δηεπζπληή θαη ην ζηνηρείν ηεο εγεζίαο πιένλ εμαθαλίδεηαη. 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ πηζηεχνπλ φηη ην ινγηζκηθφ CRM είλαη ην ίδην ε δηαρείξηζε 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, δελ πξφθεηηαη λα επηηχρεη. Πξέπεη λα αλαγλσξηζηεί απφ 

λσξίο φηη ην ινγηζκηθφ CRM είλαη απιψο έλαο θαηαιχηεο γηα ηελ επίηεπμε δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη φηη ελψ ηα δχν ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο, είλαη μερσξηζηά. 

Διιείπεηο ζρεδηαζκφο ή δηαρείξηζε έξγνπ ζα ζπκβάινπλ φρη κφλν ζηελ απνηπρία ηεο 

εθαξκνγήο CRM, αιιά θαη ζπρλά νδεγνχλ ζηελ ακεραλία πξνζσπηθνχ θαη ζηελ 

απψιεηα ζέζεσλ εξγαζίαο . 
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Αλύπαξθην ΢ρέδην Επηθνηλσλίαο 

Έλα κήλπκα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ απφ ηε δηεχζπλζε πνπ πεξηέρεη ην κήλπκα, 

"Θα έρνπκε καδηθή εηαηξηθή ζπλάληεζε ηελ Παξαζθεπή" θαη πνπ δελ παξέρεη θαλέλα 

πεξηερφκελν κπνξεί λα νδεγήζεη ζε καδηθή ζχγρπζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Αο παξαδερηνχκε φηη, θήκεο, πξνβιεκαηηζκνί θαη εηθαζίεο ζα γεκίζνπλ ηελ εκέξα αλ 

δελ έρεηε έλα ζρέδην επηθνηλσλίαο. Παξά ην γεγνλφο φηη ζην παξάδεηγκά παξαπάλσ 

ππήξμε θάπνηα επηθνηλσλία, λα είζηε ζίγνπξνη φηη φηαλ δελ ππάξρεη θακία 

επηθνηλσλία, νη ζπκπεξηθνξέο απηέο γίλνληαη εθζεηηθά ρεηξφηεξεο. 

 

Θεσξώληαο ην CRM σο κηα ηερλνινγηθή (κόλν) ιύζε 

Αλ θαη ην ινγηζκηθφ είλαη ζεκαληηθφ γηα λα δνπιέςεη ην CRM, ε δηαρείξηζε πειαηψλ 

δελ είλαη απιά θαη κφλν ηερλνινγία. Γηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη κηα 

ζπλερήο πξνζπάζεηα λα επηθεληξσζεί ε εηαηξεία ζηνπο πειάηεο ηεο θαη ηηο αλάγθεο 

ηνπο, πξνο ακνηβαίν φθεινο. 

Μία απφ ηηο πην θνηλέο αηηίεο ηεο απνηπρίαο CRM είλαη λα πξνζεγγίζεη ηε ζηξαηεγηθή 

CRM σο κηα εγθαηάζηαζε ινγηζκηθνχ. Πάξα πνιινί πνπ ην επηρεηξνχλ, βάδνπλ ην 

ηκήκα πιεξνθνξηθήο λα θάλεη ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη λα ην θάλεη λα 

δνπιεχεη θαη κεηά αλαξσηηνχληαη γηαηί ηα ζηξαηεγηθά νθέιε δελ πινπνηνχληαη. 

Σν CRM πξέπεη λα είλαη κηα κεγάιε πξνζπάζεηα ηεο εηαηξείαο πνπ μεθηλά κε ηηο 

πειαηεηαθέο ζηξαηεγηθέο νη νπνίεο ζηε ζπλέρεηα απηνκαηνπνηνχληαη κε ην ινγηζκηθφ 

εθαξκνγήο. Γελ κπνξείηε λα επηθεληξσζείηε κφλν ζην ινγηζκηθφ θαη λα αγλνήζεηε ηα 

ππφινηπα. Σν ινγηζκηθφ είλαη έλαο θαηαιχηεο, φρη ε ιχζε. 

Μεηαμχ άιισλ, νη επηηπρείο πινπνηήζεηο CRM πεξηιακβάλνπλ ηε βειηίσζε ή, 

ελδερνκέλσο, ηελ αλαδηνξγάλσζε ησλ πειαηεηαθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

(πσιήζεηο, κάξθεηηλγθ, ππνζηήξημε πειαηψλ θαη πεξηζζφηεξα) νη νπνίεο ζηε 

ζπλέρεηα ελζσκαηψλνληαη κε ην ινγηζκηθφ ησλ επηρεηξήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα γίλνπλ 

απνηειεζκαηηθέο, ζπλεπήο θαη έγθαηξεο. Οη βειηηψζεηο ζηηο πειαηεηαθέο ζηξαηεγηθέο 

θαη ζηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο απαηηνχλ κηα πξνζπκία λα αιιαρηεί 

νπνηαδήπνηε πηπρή ηνπ ηξφπνπ πνπ ε επηρείξεζε ζρεηίδεηαη κε ηνπο πειάηεο ηεο.  

Όια απηά είλαη έλα κεγάιε εγρείξεκα, αιιά δελ είλαη θαζφινπ αδχλαην, θαζψο νη 

ρηιηάδεο επηηπρεκέλεο εθαξκνγέο CRM ην απνδεηθλχνπλ θαζεκεξηλά. 

 

Η ζηξαηεγηθή CRM δελ είλαη ζαθήο 

Ζ ζηξαηεγηθή CRM θαη ην φξακά ζαο πξέπεη λα θαζνξίδεη ηη ζα βηψλνπλ νη πειάηεο 

θαη πψο ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη ζε θάζε ζεκείν επαθήο. Σν φξακα πξέπεη λα 

είλαη ζαθέο ζε φινπο. Μηα κεγάιε παγίδα ζπκβαίλεη φηαλ ηα δηάθνξα ηκήκαηα ηεο 
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επηρείξεζήο ζαο έρνπλ δηαθνξεηηθέο πξνζδνθίεο γηα ηα νθέιε ηνπ CRM. Σν λα 

κνηξάδνληαη έλα θνηλφ φξακα είλαη ην θιεηδί ηεο επηηπρίαο. 

 

Η ζηξαηεγηθή CRM είλαη δηαθνξεηηθή από ηελ επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή 

Σα CRM κεξηθέο θνξέο ζεσξείηαη σο έλαο απηνκαηηζκφο low-level, αληί γηα έλαο ηνπ-

level επαλαπξνζδηνξηζκφο ηνπ πψο νη πειάηεο εμππεξεηνχληαη. Ζ ζηξαηεγηθή CRM 

ζαο θαη ε επηρεηξεκαηηθή ζαο ζηξαηεγηθή πξέπεη λα βξίζθνληαη ζε πιήξε 

επζπγξάκκηζε. 

 

Οη δηεξγαζίεο δελ επαλαζρεδηάδνληαη 

Σν CRM είλαη έλαο δαπαλεξφο ηξφπνο γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε κε απνηειεζκαηηθψλ 

ή κε απνδνηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Οη επηρεηξήζεηο παίξλνπλ θαιχηεξα απνηειέζκαηα 

απφ ην CRM φηαλ αξρίδνπλ λα εζηηάδνπλ ζηηο δηαδηθαζίεο πψιεζεο: πψο πξέπεη λα 

πξνζεγγίζνπλ, λα πείζνπλ, λα εμππεξεηήζνπλ θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο; 

Μφλν φηαλ απαληεζνχλ απηέο νη εξσηήζεηο πξέπεη λα ιεθζνχλ κέηξα γηα λα 

πξνγξακκαηηζηνχλ αιιαγέο ινγηζκηθνχ ή δηαδηθαζηψλ. 

Με ηε δηαρείξηζε θαη ηε κέηξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πσιήζεσλ είλαη δπλαηφλ λα 

επσθειεζνχκε πιήξσο απφ ηε δπλακηθή ηνπ CRM. Σα κέηξα πνπ πξέπεη λα 

ιεθζνχλ πεξηιακβάλνπλ: 

 Πξνζδηνξηζκφο θαη αλάπηπμε λέσλ ηκεκάησλ ηεο αγνξάο. 

 Αχμεζε ηεο ηθαλφηεηαο ζε: 

 

• Οξηδφληηεο πσιήζεηο (Cross-sell) 

• Πσιήζεηο αλψηεξσλ πξντφλησλ (Up-sell) 

• Γηαηήξεζε πειαηψλ 

• Απφθηεζε λέσλ πειαηψλ 

• Δπηζηξνθή πειαηψλ πνπ είραλ θχγεη 

• Δκπεηξία (Δλίζρπζε κέζσ θαιχηεξσλ ζηξαηεγηθέο αιιειεπίδξαζεο κε 

ηνπο πειάηεο) 

 

Δελ δεηείηαη ε γλώκε ησλ πειαηώλ 

Ση ζθέθηνληαη νη πειάηεο γηα ηελ εηαηξεία ζαο, πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα, θαη κεηά ηελ 

εθαξκνγή CRM; Με ηη είλαη επραξηζηεκέλνη θαη πνηα είλαη ηα παξάπνλα ηνπο; Πψο νη 

άιινη πξνκεζεπηέο ηνπο ππεξεηνχληαη πνηνη ηξφπνη ηνπο αξέζεη; Πάξα πνιχ ζπρλά, 

αξθεηά παξάδνμα, ην "C" ζην "CRM" δελ ζπδεηείηαη ζε θακία θάζε ηεο 

πξσηνβνπιίαο. 
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Αζαθείο κεηξήζεηο 

Δίλαη θξίζηκν λα αλαζεσξήζεη ην ζρέδην ζαο γηα λα κεηξήζεηε ηνπο βαζηθνχο δείθηεο 

απφδνζεο, θαη ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο. Μπνξνχλ νη κεηξήζεηο ζαο λα 

αλαδείμνπλ ηελ πξαγκαηηθή επηρεηξεκαηηθή αμία ηεο πξνζπάζεηάο ζαο; Ζ πνηφηεηα 

ησλ κεηξήζεσλ ήηαλ πάληα έλαο απνθαζηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ απφδνζε ή ηελ 

δηάιπζε πνιιψλ πξνζπαζεηψλ CRM. 

 

 

Λάζε Εθαξκνγήο 

 

Αδπλακία ζύλδεζεο ησλ θαλαιηώλ επαθήο 

Έρεηε ζθεθηεί φια ηα ζεκεία επαθήο κε ηνπο πειάηεο; Πνιιά CRM ζπρλά 

επηθεληξψλνληαη ζε νξηζκέλα κέξε ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε, αιιά δεκηνπξγνχλ 

πξνβιήκαηα φηαλ δελ κπνξνχλ λα ζπλδέζνπλ ή εμππεξεηήζεη θαιά φια ηα κέξε ηεο 

πειαηεηαθήο δξαζηεξηφηεηαο. 

 

Έιιεηςε εηνηκόηεηαο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε 

Να είζηε έηνηκνη γηα πξνζθξνχζεηο ζην δξφκν. Να είζηε έηνηκνη γηα λα βειηηψζεηε ηηο 

ζηξαηεγηθέο, λα αλαζεσξήζεηε ηνπο ζηφρνπο θαη κεηξήζεηο, θαη λα κάζεηε απφ ηα 

ζρφιηα ησλ πειαηψλ. Σα επηηπρεκέλα έξγα CRM είλαη ζπαλίσο εληειψο επηηπρεκέλα 

απφ ηελ αξρή. 

  

 

Αλζξώπηλα ιάζε 

 

Δηζάγνληαο ην ζύζηεκα CRM ζε εθαηνληάδεο εξγαδόκελνπο ζπγρξόλσο 

Δίλαη εχθνιν λα ζέινπκε λα θάλνπκε πάξα πνιιά πξάγκαηα, πάξα πνιχ γξήγνξα. 

Απνθηήζηε ην δηθαίσκα απηφ φκσο, πξψηα κε κηα κηθξή νκάδα εξγαδνκέλσλ πνπ 

επειέγε λα εθπξνζσπήζεη κηα εγθάξζηα ηνκή ηεο εηαηξείαο ζαο. Δπηιέμηε έλα αξρηθφ 

ζρέδην πνπ κπνξεί λα θάλεη κηα δξακαηηθή δηαθνξά, κε ζαθείο βαζηθνχο δείθηεο 

απφδνζεο. Ηζρπξά πηινηηθά απνηειέζκαηα ζα ζαο βνεζήζνπλ λα απνθχγεηε ηελ 

επφκελε παγίδα 
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Η αιιαγή ηνπ ζπζηήκαηνο, αιιά όρη ησλ αλζξώπσλ 

Δίλαη εχθνιν λα επηθεληξσζείηε ζηηο λέεο ηερλνινγίεο θαη δηαδηθαζίεο, αληί λα 

εζηηάζεηε πξψηα ζηνπο αλζξψπνπο πνπ ζα ηα ρξεζηκνπνηήζνπλ κε επηηπρία. 

Υξεηάδεζηε ελζνπζηαζκφ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ζην λα θάλνπλ θαιχηεξε δνπιεηά 

γηα ηνπο πειάηεο. Υξεηάδεζηε ηε γλψκε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα λα ηνπο θεξδίζεηε 

νινθιεξσηηθά. Οιφθιεξε ε εηαηξεία πξέπεη λα ιεηηνπξγεί κε ηε θηινζνθία "Ο 

πειάηεο έξρεηαη πξψηνο". Θα πξέπεη λα δνπλ φηη ην φξακα CRM ηνπο πάεη φινπο ζε 

κηα θαιχηεξε ζέζε απφ εθείλε πνπ βξίζθνληαη ηψξα. 

 

΢θάικαηα δηαδηθαζίαο 

 

Αληί γηα ηελ πξναγσγή λέσλ κεζφδσλ, θάπνηεο επηρεηξήζεηο αιιάδνπλ ην ζχζηεκα 

γηα λα ρσξέζεη ηηο παιηέο δηαδηθαζίεο. Γηα λα απνθχγνπλ ηνλ πφλν ηεο 

αλαζεψξεζεο, νξηζκέλεο εηαηξείεο δελ αδξάηνπλ ηελ επθαηξία λα αλαζρεδηάζνπλ θαη 

λα βειηηζηνπνηήζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο. Βιέπνπλ ην CRM σο έλα κπάισκα θαη φρη 

σο κηα επθαηξία λα απμήζνπλ θαηαθφξπθα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ηα έζνδα, 

ηηο ππεξεζίεο θαη ηελ ζπλνιηθή παξαγσγηθφηεηα. 

  

 

Σερλνινγία ζθάικαηα 

 

Σα δεδνκέλα ησλ πειαηώλ είλαη ζε πεξηζζόηεξα ζεκεία από ό, ηη αλακελόηαλ 

Καζψο ε εθαξκνγή εμειίζζεηαη, ζηνηρεία θιεηδηά κπνξεί λα παξνπζηαζηνχλ ζηηο 

νζφλεο ησλ πσιεηψλ, ππνινγηζηηθά θχιια, ρεηξφγξαθεο ζεκεηψζεηο, θαη φιε ε 

θιεξνλνκηά ησλ παιαηψλ ζπζηεκάησλ. Γηα λα απνθεπρζνχλ εθηάιηεο νινθιήξσζεο, 

ην ζηάδην ζπιινγήο απαηηήζεσλ πξέπεη λα είλαη πξνζεθηηθφ θαη εκπεξηζηαησκέλν. 

 

Γηαθνξεηηθέο εθαξκνγέο CRM είλαη εγθαηεζηεκέλεο, αιιά δελ ιεηηνπξγνύλ θαιά καδί. 

΢πρλά ην κάξθεηηλγθ, νη πσιήζεηο θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ έρνπλ ήδε 

δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο ινγηζκηθνχ CRM, απφ δηαθνξεηηθνχο θαηαζθεπαζηέο, γηα λα 

παξαθνινπζνχλ ηνπο ίδηνπο πειάηεο. Ωο απνηέιεζκα, απηέο ηα ηκήκαηα δελ 

κπνξνχλ λα δηακνηξαζηνχλ δεδνκέλα θαη έρνπλ πεξηηηή ππνζηήξημε θαη θφζηνο γηα 

ηε δηνίθεζε. 
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Ζ ζπιινγή δεδνκέλσλ πξέπεη λα είλαη εχθνιε θαη ην ζχζηεκα λα είλαη εχθνιν ζηε 

ρξήζε. Πνιιέο εθαξκνγέο CRM απνηπγράλνπλ ιφγσ ησλ ππεξβνιηθψλ πεξίπινθσλ 

θαηά ηελ πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Μηα απνηπρεκέλε κεηαηξνπή ησλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα επηβάιεη εκπφδηα γηα ην λέν 

ζχζηεκα CRM. Σα ππάξρνληα δεδνκέλα πξέπεη λα κεηαηξαπνχλ ή λα 

κεηαλαζηεχζνπλ ζηε λέα ιχζε CRM. Αλάινγα κε ηελ αξρηηεθηνληθή ηεο βάζεο 

δεδνκέλσλ θαη  ηεο πνηφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ, κπνξνχλ λα πξνθιεζνχλ ηερληθέο 

δπζθνιίεο ή παγίδεο θαη είλαη θάηη πνπ πξέπεη λα είλαη γλσζηφ εθ ησλ πξνηέξσλ θαη 

λα ππάξρεη κηα πξνεηνηκαζία αληηκεηψπηζεο ηνπο. Αλ απηφ δελ αληηκεησπηζηεί 

άκεζα, κπνξεί λα πξνθαιέζεη ζεκαληηθφ θφζηνο θαζψο ν ρξφλνο ζα θπιάεη. 

  

 

΢θάικαηα δηνίθεζεο πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ 

Οη πειάηεο δελ βιέπνπλ θάπνηα λέα νθέιε. Ζ ηειηθή δνθηκαζία είλαη λα είζαζηε ζε 

ζέζε λα απνδείμεηε απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

αχμεζε ηεο αμίαο ησλ πειαηψλ γηα ηελ επηρείξεζή ζαο. Απηφο ν ζηφρνο κπνξεί λα 

επηβεβαηψζεη θάζε επηινγή πνπ θάλεηε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο 

πινπνίεζεο. Όκσο, αθξηβψο φπσο θαη ε παξνηκία «ηα κάηηα ζηελ κπάια» ζηνλ 

αζιεηηζκφ, είλαη κηα ζεκειηψδεο αξρή πνπ ζπρλά παξαβιέπεηαη. 

Ζ εκπεηξία ηνπ παξνρέα ηεο εθαξκνγήο CRM είλαη έλα απφ ηα θαιχηεξα φπια ζαο. 

΢πκβνπιεπηείηε ινηπφλ ηνπο θνξπθαίνπο. 
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4. ΢ςζηήμαηα CRM ζηην ππάξη 

 

4.1. Οι μεγαλύηεποι παίκηερ ζηα ζςζηήμαηα CRM 

παγκοζμίωρ 

 

4.1.1. SugarCRM 
 

Σν SugarCRM ην αλαθέξνπκε πξψην γηαηί είλαη ην πην δεκνθηιέο ινγηζκηθφ CRM 

αλνηρηνχ θψδηθα. Έλα αξθεηά ζηαζεξφ CRM πνπ πξνηηκάηαη θπξίσο απφ κηθξέο θαη 

κεζαίεο επηρεηξήζεηο, ζε θάζε ζπγθεθξηκέλε βηνκεραλία. Έλαο ηζρπξφο δηεθδηθεηήο 

ζηελ αγνξά CRM, πνπ ην ινγηζκηθφ ηνπ είλαη κηα βηψζηκε ελαιιαθηηθή ιχζε γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ απαηηνχλ επειημία, επθνιία ρξήζεο, πξνζηηέο ηηκέο, θαη ηελ επηινγή 

παξνρήο πξφζβαζεο ζε cloud.  

Ηδξχζεθε ηνλ Απξίιην ηνπ 2004, θαη έρεη γίλεη έλαο απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο παξνρείο 

ινγηζκηθνχ CRM ζηνλ θφζκν.   Ζ εηαηξεία παξνπζηάδεη πξνηεξήκαηα ζηελ αχμεζε 

πειαηψλ αιιά θαη ζηηο επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ. Ζ αχμεζε ησλ εζφδσλ 

δηαηήξεζε πςειά  πνζνζηά θαηά ην 2013 θαη ην 1ν ηξίκελν ηνπ 2014 ζπλερίδεη 

αθάζεθην. Δθηφο απφ ηελ απφδνζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο, ην εκπνξηθφ ζήκα θαη ε 

θήκε ηνπ SugarCRM είλαη κνλαδηθή ζηνλ θιάδν CRM. Ζ εηαηξεία έρεη θαηαθέξεη κηα 

παζηαζκέλε θαη πηζηή αθνινπζία ησλ ζπλεξγαηψλ θαη ησλ πειαηψλ ηεο. 

΢ε έλαλ θιάδν θαηλνηνκίαο ή ηαρείαο αλάπηπμεο, ε SugarCRM είλαη έλαο απφ ηνπο 

ιίγνπο πξσηνπφξνπο.  

Ζ SugarCRM πξνζθέξεη πέληε εθδφζεηο. Όιεο νη εθδφζεηο πεξηιακβάλνπλ ηελ 

θεληξηθή πιαηθφξκα πσιήζεσλ, κάξθεηηλγθ θαη ππνζηήξημεο αιιά κπνξεί λα 

αλαπηπρζεί ζην δίθηπν ή ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο επηρείξεζεο. 

 Ζ  Free SugarCRM Community Edition έρεη επηηχρεη πάλσ απφ 10 

εθαηνκκχξηα downloads θαη πξνζθέξεη βαζηθέο πσιήζεηο, κάξθεηηλγθ, θαη 

εξγαιεία εμππεξέηεζεο, ρσξίο ηε ππνζηήξημε ηεο εηαηξείαο αιιά κε ηελ 

ππνζηήξημε ηεο θνηλφηεηαο πνπ ην ρξεζηκνπνηεί. Γηαζέηεη έλα βαζηθή 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε, απιά εξσηήκαηα θαη πξφηππεο αλαθνξέο, 

σζηφζν κεηνλεθηεί ζηελ επέιηθηε πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία θαη ζηελ 

εθρψξεζε δηθαησκάησλ αζθαιείαο. 

 Ζ SugarCRM Professional Edition  επεθηείλεηαη έλαληη ηεο πξνεγνχκελεο 

έθδνζεο κε έλα αλαβαζκηζκέλν πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε, ζχλνια 

βαζχηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ CRM  πεξηζζφηεξεο επηινγέο 
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ελζσκάησζεο, εθαξκνγή γηα θηλεηά, ξνή εξγαζηψλ θαη πεξηζζφηεξεο 

επηινγέο γηα ηε δηνηθεηηθή δηαρείξηζε. 

 Ζ SugarCRM Corporate Edition βαζίδεηαη ζην Professional Edition κε κηα 

εμειηγκέλε εθαξκνγε θηλεηψλ ηειεθψλσλ, επηπξφζζεην απνζεθεπηηθφ ρψξν, 

απμεκέλε ππνζηήξημε πειαηψλ θαη ηαρχηεξνο ρξφλνο απφθξηζεο ηεο εηαηξίαο. 

 Ζ  SugarCRM Enterprise Edition επεθηείλεηαη απφ ηελ Corporate Edition θαη 

πεξηιακβάλεη επηπιένλ ραξαθηεξηζηηθά, φπσο ζχλδεζε εθηφο δηθηχνπ, 

αλαθνξέο επηρείξεζεο, Customer Self Service Portal, ππνζηήξημε βάζεσλ 

δεδνκέλσλ  MS SQL θαη Oracle θαη Plug-In γηα ην Lotus Notes, θαζψο θαη 

επηπξφζζεην ρψξν απνζήθεπζεο θαη απμεκέλε επίπεδα ηεο ππνζηήξημεο 

πειαηψλ. 

 Ζ SugarCRM Unlimited Edition είλαη ην αλψηεξν πξντφλ θαη εθηείλεηαη απφ ηελ 

πξνεγνχκελε έθδνζε κε ton Sugar Connector Εάραξε ζηνλ Lotus Domino 

Server, επηπιένλ απνζεθεπηηθφ ρψξν, 24/7 ππνζηήξημε πειαηψλ κε άκεζε 

απφθξηζε θαη ηα δηάθνξα πξνγξάκκαηα επαγγεικαηηθψλ ππεξεζηψλ. 

 

SugarCRM απηνκαηηζκόο πσιήζεσλ 

Όπσο πνιιά θνξπθαία ζπζηήκαηα CRM, νη ζειίδεο εξγαζίαο κπνξνχλ λα 

δηακνξθσζνχλ απφ ην ρξήζηε, αιιά γεληθά εκθαλίδεηαη κηα αξρηθή ζειίδα κε 

κεηξήζεηο απφδνζεο κε βάζε ην ξφιν ηνπ ρξήζηε. Απηέο νη ζειίδεο κπνξνχλ εχθνια 

λα πξνζαξκνζηνχλ ζε επηζπκεηέο ζέζεηο ηνπο απιά κε έλα ζχξζηκν κε ηνλ δείθηε 

ηνπ πνληηθηνχ. Απνηειεζκαηηθφ πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε, κε νινθιεξσκέλεο 

εηζξνέο (φπσο εηδήζεηο ή θνηλσληθέο ηάζεηο) πνπ θαζηζηά απιφ γηα ην πξνζσπηθφ 

ησλ πσιήζεσλ λα μέξεη ηη πξέπεη λα γίλεη ζηε ζπλέρεηα θαη πνχ λα πεξλάεη ην ρξφλν 

ηνπ. 

Μηα ρξήζηκν θαη εχρξεζηε κπάξα ζπληνκεχζεσλ είλαη ηνπνζεηεκέλε ζηελ θεθαιίδα 

γηα θνηλέο δξάζεηο φπσο ε εχξεζε κηαο επαθήο, ε ερνγξάθεζε κηαο θιήζεο, ε 

εηζαγσγή ελφο ξαληεβνχ ζην εκεξνιφγην ή ε απνζηνιή email. Απηή ε εχθνιε 

πξφζβαζε γηα ζπλήζεηο δξαζηεξηφηεηεο εληζρχεηαη πεξαηηέξσ, επηηξέπνληαο ζηνπο 

ρξήζηεο λα εθηεινχλ απηέο ηηο ιεηηνπξγίεο άκεζα ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα θχγνπλ απφ 

ην πξνεγνχκελν παξάζπξν εξγαζίαο. Γηα παξάδεηγκα, έλαο πσιεηήο κπνξεί λα 

πάξεη κηα θιήζε θαη λα ελεκεξψλεη ην αξρείν δξαζηεξηνηήησλ ηαπηφρξνλα, ρσξίο λα 

ρξεηάδεηαη λα αιιάμεη ην παξάζπξν εξγαζίαο. 

Ζ ιεηηνπξγία αλαδήηεζεο είλαη επίζεο εμαηξεηηθά ηζρπξή, εκθαλίδνληαο δπλακηθά ηα 

απνηειέζκαηα αλαδήηεζεο ζε κηα αλαπηπζζφκελε ιίζηα γηα γξήγνξε πξνβνιή θαη 

γξήγνξε πξφζβαζε. 

Ζ ρξήζε ηνπ είλαη απιή, φηαλ πξφθεηηαη γηα ινγαξηαζκνχο, επαθέο, δξαζηεξηφηεηεο 

θαη επθαηξίεο. Δλψ νη ζειίδεο είλαη ιίγν απιέο (αλ κεξηθά θνπκπηά αληηθαηαζηαζνχλ 

κε πην επεμεγεκαηηθέο εηθφλεο θαη πεξηζζφηεξν ρξψκα κπνξεί λα θάλνπλ ην 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε πην δειεαζηηθφ), ν ινγηθφο ζπλδπαζκφο ηνπ κελνχ, ησλ 
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θαξηειψλ, ησλ ζπληνκεχζεσλ θαη ησλ κνξθψλ είλαη πνιχ θαιά κειεηεκέλν, θαη ζα 

επηηξέςεη ζηνπο ρξήζηεο λα πάξνπλ φπνπ ζέινπλ γξήγνξα θαη ρσξίο πνιχ, αλ φρη 

θαζφινπ, εθπαίδεπζε. Ζ πινήγεζε ζην κελνχ εθκεηαιιεχεηαη ηελ ηερλνινγία Ajax, 

πνπ πξνζδίδεη απνηειεζκαηηθή δπλακηθή εκθάληζε θαη έρεη ζαθψο έλα απφ ηα πην 

απιά ζπζηήκαηα πινήγεζεο απφ απηά πνπ είλαη δηαζέζηκα. 

Δλψ ε δηαρείξηζε επθαηξηψλ ζπλδέεη δξαζηεξηφηεηεο, ζπλαληήζεηο, επαθέο θαη 

ζρεδφλ φιε ην ηζηνξηθφ πνπ ζπλδέεηαη κε ηηο επθαηξίεο ζε κηα εληαία πξνβνιή, 

ζηεξείηαη κεξηθέο απφ ηηο πην πξνεγκέλεο ιεηηνπξγίεο, φπσο ε επηινγή πξντφλησλ 

απφ ηνλ θαηάινγν θαη ε εηζαγσγή πνιιαπιψλ ζπκβάλησλ εθπηψζεσλ. 

Σν θνπκπί "Get Data» είλαη κηα απιή θαη απηνκαηνπνηεκέλε ιεηηνπξγία γηα λα 

αλαθηήζεηε ηα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο απφ πνιινχο παξφρνπο δεδνκέλσλ, φπσο 

Hoovers, Jigsaw θαη ZoomInfo θαη λα ζπγρσλεχζεηε απηά ηα δεδνκέλα ζην αξρείν 

επαθψλ. Απηφ είλαη έλα απφ εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ είλαη εμαηξεηηθά ρξήζηκν 

γηα ηελ πξνζαξκνγή ηνπ αληηπξφζσπνπ πσιήζεσλ. 

Σν πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε είλαη ιηηφ, απιφ θαη θάλεη ηε δνπιεηά ηνπ ζε έλαλ 

ειάρηζην αξηζκφ πιεθηξνινγήζεσλ, αιιά φπσο πξναλαθέξζεθε δελ δηαζέηεη ηελ 

δπλαηφηεηα ζχλδεζεο ηνπ ρξήζηε κε Web 2.0 ή άιιεο πειαηεηαθέο εθαξκνγέο. 

Κιείλνληαο ζα ζπλνςίζνπκε κεξηθά απφ ηα πιενλεθηήκαηα: 

• Πξαθηηθά εξγαιεία εθζηξαηείαο θαη πιήζνο επηινγσλ 

• Πξφζθαηα αλαλεσκέλν πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

• Δθαξκνγή γηα θηλεηά κε δπλαηφηεηεο ζπγρξνληζκνχ εθηφο δηθηχνπ 

• Δλνπνίεζε κε ην Google, ηε Microsoft θαη άιινπο παξνρείο ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ 

• Λνγηθέο ηηκέο 

• Πιήξε ελζσκάησζε κε ηα δεκνθηιέζηεξα θνηλσληθά δίθηπα 

Σν ζεκαληηθφηεξν κεηνλέθηεκα ίζσο είλαη ηα δηαθνξεηηθά επίπεδα ππνζηήξημεο πνπ 

παξέρεη ε εηαηξία ζηνπο ρξήζηεο. 

 

4.1.2. SalesForce 
 

Σν Salesforce Cloud είλαη ν εγέηεο ζηελ on-demand δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ. Σν ζχζηεκα πξνζθέξεη κηα επξεία ζνπίηα εθαξκνγψλ CRM γηα κηθξέο, 

κεζαίεο αγνξάο, θαη κεγάιεο επηρεηξήζεηο, κε έκθαζε ζηηο πσιήζεηο θαη ηελ 

ππνζηήξημε.  

Ηδξχζεθε ην 1999, ζε έλα κηθξφ δηακέξηζκα ζην ΢αλ Φξαλζίζθν θαη ζήκεξα έρεη γίλεη 

ν εγέηεο ηεο θαηεγνξίαο φπνπ φινη νη ινηπνί πάξνρνη CRM πξνζπαζνχλ λα 

θηάζνπλ. Λφγσ ησλ ζεκεξηλψλ δηαζηάζεψλ ηεο, δελ νδεγεί πιένλ ηε βηνκεραλία 
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απφ άπνςε αχμεζεο ησλ εζφδσλ, σζηφζν, ζε απφιπηνπο φξνπο εζφδσλ 

ππεξεζηψλ CRM, πξνζέιθπζεο πειαηψλ θαη ζπλδξνκψλ ησλ ρξεζηψλ, ε εηαηξεία 

θαηέρεη ηελ εγεηηθή ζέζε ζηελ αγνξά. 

 

Μεξηθέο θνξέο αλαθέξεηαη θαη σο "SFDC," ην Salesforce πξνζθέξεη κφλν θάζεηεο 

ιχζεηο γηα ηε δηαρείξηζε πεξηνπζίαο θαη ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, αιιά κέζσ 

ηνπ δηθηχνπ ζπλεξγαηψλ ηεο (AppExchange), πξνζθέξεη κηα κεγάιε πνηθηιία απφ 

άιιεο ιχζεηο ζπγθεθξηκέλεο γηα ηε βηνκεραλία. Οη εθαξκνγέο έρνπλ δεκηνπξγεζεί γηα 

ηελ κνλαδηθή πιαηθφξκα Force.com, κηα ζχγρξνλε αξρηηεθηνληθή πνπ παξέρεη 

απμεκέλε επειημία θαη επεθηαζηκφηεηα γηα λα ηαηξηάδνπλ ζε νξγαληζκνχο θάζε 

κεγέζνπο. 

Έρεη ζηαζεξά κεηαβεί απφ κηα άξηζηε εθαξκνγή απηνκαηηζκνχ πσιήζεσλ σο 

ππεξεζία (SaaS) ζε έλα πάξνρν κηαο πιαηθφξκα αλάπηπμεο εθαξκνγψλ. Ζ 

ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο είλαη λα ζπλερίζεη ηελ αλάπηπμεο ηνπ ινγηζκηθνχ CRM ηεο, 

ελψ ηαπηφρξνλα απνθηά ρξήζηεο ηνπ ινγηζκηθνχ άζρεηνπ κε ην CRM, κε δσξεάλ 

ιχζεηο, φπσο ηα εξγαιεία θνηλσληθνχ CRM (Chatter, Radian6 θαη BuddyMedia), 

εξγαιεία αλάπηπμεο πιαηθφξκαο (Force.com, Heruko, Database.com) θαη έλα online 

νηθνζχζηεκα νινθιεξσκέλσλ εμσηεξηθψλ ιχζεσλ ηξίησλ (AppExchange). 

Σν Salesforce app έρεη δπλαηφηεηεο ζηνπο ηνκείο ηεο δηαρείξηζεο ησλ πσιήζεσλ , 

ηνπ απηνκαηηζκνχ κάξθεηηλγθ, ηεο δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ ζπλεξγαηψλ θαη ηεο 

εμππεξέηεζε πειαηψλ. Απηέο, ζπλεξγάδνληαη γηα λα βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο λα 

δηαρεηξηζηνχλ ηνπο ινγαξηαζκνχο ησλ πειαηψλ, λα βξνπλ θαηλνηνκίεο πσιήζεσλ, 

λα δηεμάγνπλ θαη λα παξαθνινπζήζνπλ ηηο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ θαη λα πεξερνχλ 

ππεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε. 

Ζ εθαξκνγή ηεο SalesForce γηα ηα θνηλσληθά δίθηπα πνπ ιέγεηαη Chatter επηηξέπεη 

ηελ θνηλσληθή δηαδηθηχσζε θαη ζπλεξγαζία κέξα απφ ην ζηελφ θχθιν ηεο 

επηρείξεζεο. Γηα πνιχ εμεηδηθεπκέλεο βηνκεραλίεο θαη νξγαληζκνχο, ε πιαηθφξκα 

Force.com επηηξέπεη πξνζαξκνζκέλε αλάπηπμε εθαξκνγψλ. Οη πξνγξακκαηηζηέο 

κπνξνχλ λα απνθηήζνπλ πξφζβαζε ζην πεξηβάιινλ αλάπηπμεο ηεο εθαξκνγήο θαη 

λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηα εξγαιεία θαη ηνπο πφξνπο πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα 

ζρεδηάζνπλ, λα δεκηνπξγήζνπλ θαη λα αλαπηχμνπλ κηα πξνζαξκνζκέλν εθαξκνγή 

(app) γηα ηελ επηρείξεζε ηνπο. 

Γηα ην Outlook ην Salesforce επηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο λα ζπγρξνλίζνπλ επαθέο, 

εκεξνιφγην, κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη θαζήθνληα θαη ζηα δχν κέξε, 

γηα λα κεηψζνπλ ηηο δηπιέο θαηαρσξήζεηο. Μηαο θαη απηέο νη δπλαηφηεηεο πνπ 

παξέρνληαη κέζσ ηνπ cloud, ν ζπγρξνληζκφο ζπκβαίλεη άζρεηα εάλ ην e-mail ή ην 

έξγν έρεη νινθιεξσζεί ζην γξαθείν, ζην ζπίηη ή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πξσηλφ, 

πεγαίλνληαο ζηελ δνπιεία ζαο.  
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Οη εθαξκνγέο Salesforce είλαη δηαζέζηκεο κφλν ζαλ Software-as-a-Service (SaaS) 

αλάπηπμε. Ζ Force.com είλαη κηα αζθαιή θαη επεθηάζηκε πιαηθφξκα γηα ηελ 

αλάπηπμε. Παξέρεη κηα πιήξε ηερλνινγηθή ζηνίβα πνπ θαιχπηεη ηε βάζε δεδνκέλσλ 

θαη ηελ αζθάιεηα, θαζψο θαη ηε ξνή εξγαζίαο θαη ηε δηεπαθή ρξήζηε. Δπεηδή φιεο νη 

εθαξκνγέο πνπ αλαπηχζζνληαη ζην Cloud, κπνξνχλ λα ζρεδηαζηνχλ, 

θαηαζθεπαζηνχλ, δνθηκαζηνχλ θαη αλαπηπρηνχλ ρσξίο πξφζζεηε δαπάλε γηα αγνξά 

πιηθνχ θαη γηα ηερληθή ππνζηήξημε. 

Ζ ηηκή ηεο εθαξκνγήο ζα πνηθίιιεη αλάινγα κε ηνλ αξηζκφ ησλ ρξεζηψλ θαη ηελ 

απαξαίηεηε ιεηηνπξγηθφηεηα. Γηα ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο επηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο λα 

δηαρεηξηζηεί έλαλ απεξηφξηζην αξηζκφ ησλ επαθψλ, πξνζθνξψλ πσιήζεσλ, 

δηαρεηξίζεσλ εξγαζηψλ θαη εθδειψζεσλ, ζπγθνκηδψλ ηάζεσλ ηνπ δηαδηθηχνπ θαη 

παξαθνινπζήζεσλ απφδνζεο κε δπλαηφηεηα εμαγσγήο αλαθνξψλ. Ζ έθδνζε 

Salesforce enterprise edition γηα κεγάιεο επηρεηξήζεηο πεξηέρεη ζελάξηα θιήζεσλ, 

ιεηηνπξγηθφηεηα ηεο νκάδαο πσιήζεηο, ξνή εξγαζίαο , έγθξηζε εγθαηάζηαζεο θαη 

απηνκαηηζκνχ, πξνζαξκνζκέλεο εθαξκνγέο, πξνεγκέλα  API πξνζαξκνγήο θαη 

πεξηζζφηεξα. 

Πξντόληα Salesforce.com CRM  

Salesforce.com νκάδεο πξντφλησλ ηεο ζε ζνπίηεο cloud, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

Sales Cloud, Force.com, Data Cloud, Service Cloud, Chatter Cloud,  RemedyForce 

θαη Heroku. Καηά εηξσληθφ ηξφπν, θαλέλα απφ ηα Salesforce.com Cloud δελ είλαη 

Cloud ζηελ πξαγκαηηθφηεηα (φπσο ελλνείηε ην Cloud ζηελ επηζηήκε ππνινγηζηψλ), 

αιιά, αληίζεηα, είλαη SaaS εθαξκνγέο θαη ππεξεζίεο. 

Sales Cloud 

Πεξηιακβάλεη θπξίσο ηνλ απηνκαηηζκφ πσιήζεσλ ν νπνία ήηαλ θαη ην πξψην πξντφλ 

ηεο θαη ζπλερίδεη λα αληηπξνζσπεχεη ηε κεγαιχηεξε εηζξνή θεξδψλ. Ζ 

ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ δελ είλαη νπζησδψο δηαθνξεηηθή απφ ηα άιια πξντφληα CRM. 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ζε πνιιά ζεκεία έρεη ιηγφηεξα ζχλνια ραξαθηεξηζηηθψλ. 

Ωζηφζν, απηφ πνπ θάλεη απηή ηε ιχζε αληαγσληζηηθή θαη δίλεη ηε δηαθνξνπνίεζε ζε 

κηα πνιπδηάζηαηε αγνξά είλαη ην απιή θαη απνδνηηθφ πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηνπ 

ρξήζηε. Σν πεξηβάιινλ εξγαζίαο είλαη απιφ, δηαηζζεηηθφ θαη αμηνπνηεί ηηο ηερλνινγίεο 

ηνπ θαηαλαισηή. Πξφθεηηαη γηα έλα θαηλνηφκν UI πνπ ζρεδηάζηεθε γηα λα 

ηθαλνπνηήζεη ηνπο ρξήζηεο, θαη φρη ηνπο ζηφρνπο ηεο δηαρείξηζεο δεδνκέλσλ. Αξθεηνί 

αληαγσληζηέο CRM ζηαζεξά κηκνχληαη ην Salesforce.com ζηηο δηθέο ηνπο εθαξκνγέο 

CRM, σζηφζν, θαλείο δελ έρεη θηάζεη ην πξσηφηππν κέρξη ζήκεξα. 

Σν Sales Cloud πεξηιακβάλεη ηα παξαδνζηαθά ζηνηρεία φπσο ινγαξηαζκνχο, 

επαθέο, δξαζηεξηφηεηεο, δηαρείξηζε επθαηξηψλ καδί κε ηε βαζηθή δηαρείξηζε 

εθζηξαηείαο κάξθεηηλγθ. Γπζηπρψο, ην κάξθεηηλγθ πεξηνξίδεηαη ζηα βαζηθά 

ππνζχλνια ηνπ απηνκαηηζκνχ πσιήζεσλ θαη πεξηιακβάλεη απιέο δπλαηφηεηεο 

θακπάληαο φπσο ην δηαρσξηζκφ ησλ ινγαξηαζκψλ, ηελ εμαγσγή αγνξψλ-ζηφρσλ, 

ηνλ εληνπηζκφ ησλ πεγψλ ησλ ηάζεσλ θαη θάπνηα πξφηππα αλαθνξψλ. Πνιινί 
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πειάηεο ζηξέθνληαη ζε πξντφληα κάξθεηηλγθ ηξίησλ απφ πσιεηέο φπσο Aprimo, 

Eloqua, Marketo ή Pardot. 

Αθφκα πεξηιακβάλεη έλα βαζηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο ζπλέηαηξσλ (Partner 

Relationship Management). Ζ εθαξκνγή απηή ζπγρξνλίδεη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ 

ησλ ηδηνθηεηψλ θαη ησλ έκκεζσλ θαλαιηψλ θαη δίλεη νξαηφηεηα ηεο απφδνζε θαη 

ζηνπο δπν. Απηφ πνπ πξέπεη λα ζπκπιεξσζεί είλαη φηη νη ζπλεηαηξνη ζα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηνχλ θαη νη δπν SalesForce CRM γηαηί αιιηψο ζα ππάξμεη κεγάιε 

δπζθνιία γηα απηή ηελ εθαξκνγή λα δνπιέςεη ζσζηά. 

Κιείλνληαο ζα ζπλνςίζνπκε κεξηθά απφ ηα πιενλεθηήκαηα: 

• Έμππλα ζρεδηαζκέλε, θηιηθή πξνο ην ρξήζηε interface 

• Δχθνιε παξακεηξνπνίεζε 

• Νέα πιαηθφξκα Salesforce 

• Πξφζβαζε ζε δεδνκέλα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν γηα θηλεηέο ζπζθεπέο 

• Δχρξεζηε θαη νινθιεξσκέλε ιεηηνπξγηθφηεηα CRM γηα θνηλσληθά δίθηπα 

• Καζνιηθή επηθνηλσλία κέζσ ηνπ Chatter 

• Πνηνηηθά επηρεηξεκαηηθά δεδνκέλα πνπ πξνζθέξνληαη κέζσ data.com 

• AppExchange γηα ιεηηνπξγηθή ελνπνίεζε ηξίησλ 

• Παξνρή ππνζηήξημε απφ πνιιαπιέο πεγέο 

Σν ζεκαληηθφηεξν κεηνλέθηεκα ίζσο είλαη ε ηηκή απφθηεζεο θαη δηαηήξεζεο 

 

4.1.3. Microsoft dynamics CRM 
 

 

Παξά ηελ θαζπζηεξεκέλε είζνδν ηνπο ζηελ αγνξά ινγηζκηθνχ CRM, ε Microsoft έρεη 

απνθηήζεη πεξηζζφηεξνπο πειάηεο CRM απφ νπνηνλδήπνηε άιιν πξνκεζεπηή ζην 

ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ππάξρεη θαη ρξεζηκνπνηεί ηε δπλακηθή ηνπ νλφκαηνο ηεο  γηα 

ηελ αγνξά απφ άπνςε δπλαηνηήησλ πιαηθφξκαο, εηνηκφηεηαο παξάδνζεο 

ινγηζκηθνχ θαη ηελ θνζηνιφγεζεο ζπλδξνκήο. 

΢χκθσλα κε ηελ Gartner, ην 2013, ε Microsoft ήηαλ ν ηέηαξηνο κεγαιχηεξνο 

παξνρέαο ινγηζκηθνχ CRM (πίζσ απφ Salesforce.com, SAP θαη Oracle) κε 6,3% 

κεξίδην αγνξάο κε θέξδε  1,1 εθαηνκκχξησλ δνιαξίσλ ζηηο εηήζηεο πσιήζεηο. Οη 

πεξηζζφηεξνη αλαιπηέο πηζηεχνπλ φηη ε Microsoft Dynamics CRM απμάλεηαη 

ηαρχηεξα απφ φ, ηη ε SAP θαη ε Oracle, αιιά φρη ηφζν γξήγνξα φζν Salesforce.com. 

Παξ 'φια απηά, ε ηξνρηά ηνπ Dynamics CRM είλαη εληππσζηαθή. Μέρξη ην 2009 

Microsoft Dynamics ζπγθεληξψζεη πάλσ απφ 1 εθαηνκκχξην ρξήζηεο ζε κφιηο έμη 

ρξφληα. Έλα επίηεπγκα πνπ πήξε ζηνλ θνξπθαίν αληίπαιν ηελ Salesforce.com νθηψ 

ρξφληα γηα λα επηηεπρζεί.  
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΢ηξαηεγηθή Cloud 

Ζ κεγαιχηεξε αιιαγή ζηξαηεγηθήο ηεο Microsoft ηα ηειεπηαία ηέζζεξα ρξφληα είλαη 

πξνο ην cloud. Ο γίγαληαο ηνπ ινγηζκηθνχ πνπ αλαθάιπςε ηε θηινζνθία Cloud ιίγν 

αξγά, ηψξα αθηεξψλεη πεξίπνπ ην 90 ηνηο εθαηφ ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηεο Έξεπλαο 

θαη Αλάπηπμεο ζε απηή. 

Ζ ζηξαηεγηθή ηεο Microsoft είλαη λα παξαδψζεη κηα πιήξε ζνπίηα CRM κε 

παξάιιειε ζηήξημε πιαηθφξκαο ζε κηα πνηθηιία κνληέισλ παξάδνζεο (cloud, 

εγθαηεζηεκέλε ζηελ εηαηξία ή θαη ζε ηξίηνπο ζπλεξγάηεο) θαη ζε κηα επηζεηηθή ηηκή. 

Γηα Software-as-a-Service (SaaS) CRM, ε Microsoft έρεη αλεβάζεη ηνλ πήρε κε ηε 

κείσζε ησλ ηηκψλ ζπλδξνκήο θαη ηε κείσζε άκεζεο ππνζηήξημεο αληηθαζηζηψληαο 

ηελ κε ζπκθσλίεο παξνρήο ππεξεζηψλ,  αζθαιηζκέλεο κε ρξεκαηηθέο εγγπήζεηο. 

Ζ εηαηξεία είλαη ζαθψο ζηελ πνξεία πξνο επίηεπμε ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο, αιιά 

θαίλεηαη πσο ζέιεη λα ηξαβήμεη ην καθξχ δξφκν. Αθφκε θαη κε φια ηα ηεο κέζα θαη 

πφξνπο, ε θαηλνηνκία ηεο εηαηξείαο ζηνλ θιάδν CRM δελ είλαη εληππσζηαθή. Ζ 

εηαηξεία πζηεξεί πνιχ απφ ηνπο κηθξφηεξνπο αληαγσληζηέο ζε βαζηθνχο ηνκείο, φπσο 

CRM θνηλσληθψλ δηθηχσλ, CRM θηλεηψλ ηειεθψλσλ,  απηνκαηνπνίεζε κάξθεηηλγθ, 

πιαηθφξκα θαη κεηξήζεηο analytics. Δλψ ε θπθινθνξία ηνπ Dynamics CRM 2013 

είλαη έλα ζνβαξφ βήκα πξνο ηα πάλσ θαη έλα αληαγσληζηηθφ πξντφλ, είλαη πηζαλφ φηη 

νη αληαγσληζηέο λα ζπλερίζνπλ λα θαηλνηνκνχλ αθήλνληαο ηνλ γίγαληα λα αθνινπζεί 

ζε πνιινχο ηνκείο ηεο αλάπηπμεο CRM. 

Ζ ηειεπηαία ζεκαληηθή έθδνζε θπθινθφξεζε ην θζηλφπσξν ηνπ 2013 ην φλνκά ηνπ 

Microsoft Dynamics CRM 2013. Απηή ε έθδνζε παξέδσζε έλαλ λέν θφζκν επηινγψλ 

ζπλδεζηκφηεηαο θαη έδσζε έκθαζε ζηε ρξήζε ησλ Tablet γηα λα ζπκπεξηιάβεη ηφζν 

ην iPad ηεο Apple φζν θαη ηηο ζπζθεπέο Windows Surface. Σν πεξηβάιινλ εξγαζία 

ρξήζηε αλαζρεδηάζηεθε γηα λα θαηαζηεί πην απνηειεζκαηηθφ θαη ζπλεπήο ζε φιεο ηηο 

πιαηθφξκεο. Δπίζεο παξέδσζε εθαξκνγέο θηλεηψλ ηειεθψλσλ Android, iPhone θαη 

Windows. 

Τπάξρεη ινηπφλ θαη ε επηινγή  λα εγθαηαζηήζεηε έλα δηαθνκηζηή Dynamics CRM 

2013 ζηηο εγθαηαζηάζεηο ζαο ή κπνξείηε λα ρξεζηκνπνηήζεηε ην cloud-based on-line 

Dynamics. Τπάξρεη επίζεο ε επηινγή λα πξνζζέζεηε ην Microsoft Dynamics CRM 

ζε κηα ζπλδξνκή Office 365 γηα κηα κηθξφηεξε ζπλδξνκή. Οη λέεο εμαγνξέο ηεο φπσο 

ην NetBreeze θαη πην πξφζθαηα ε Parature ζα πξνζζέζνπλ αθφκα κεγαιχηεξε 

ιεηηνπξγηθφηεηα ζηελ πιαηθφξκα Dynamics ζην κέιινλ. 

Πξνζθέξεη πνιινχο ηξφπνπο γηα λα ζπλδέζεηε ηηο πιεξνθνξίεο κε ηηο εθαξκνγέο 

πνπ ζπλήζσο ρξεζηκνπνηείηε. Σν email είλαη ην πην πξνθαλέο εξγαιείν φπνπ ε 

επηθνηλσλία γίλεηαη κεηαμχ ησλ πειαηψλ θαη ηεο νκάδαο πσιήζεσλ. Έλα plug-in ην 

Microsoft Office Outlook έξρεηαη δσξεάλ θαη εγθαζίζηαηαη ζε νπνηνδήπνηε ζχζηεκα 

ηξέρεη ηελ ηειεπηαία έθδνζε ηνπ Microsoft Outlook. Απηφ ην πξφζζεην θέξλεη λέεο 



69 
 

γξακκέο εξγαιείσλ θαη λέεο επηινγέο ζην δεμί-θιηθ ψζηε λα είλαη επθνιφηεξν λα 

ζπλδέζεηε ην email ζαο ζην ζχζηεκα Dynamics CRM. 

Σν Yammer είλαη έλα ζρεηηθά λέν εξγαιείν γηα πνιινχο θαη παξέρεη φ, ηη ε εηαηξεία 

απνθαιεί κηα επηρείξεζε θνηλσληθφ δίθηπν. Δίλαη έλα ηδησηηθφ θνηλσληθφ δίθηπν κε 

πνιιά απφ ηα ίδηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζα βξείηε ζην Facebook. ΢πλδέεηαη επίζεο κε 

ην Office 365 γηα ηελ αζθάιεηα ηνπ chat θαη ησλ κελπκάησλ. Ζ Microsoft αγφξαζε ην 

Yammer ζρεδφλ πξηλ απφ δχν ρξφληα θαη έρεη ελζσκαηψζεη ην πξντφλ ζε νιφθιεξε 

ηε ζεηξά ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ ινγηζκηθνχ.  

Σν Microsoft Dynamics CRM 2013 είλαη έλα κεγάιν πξφγξακκα πνπ έρεη πνιιά 

θηλνχκελα κέξε, ηα νπνία δελ απαηηνχλ θάπνηα δηακφξθσζε θαη θάπνηα ηδηαίηεξε 

πξνζπάζεηα γηα λα ιεηηνπξγήζνπλ ζσζηά ζηηο εγθαηαζηάζεηο. Ζ online έθδνζε ζα 

πξέπεη λα δειεάδεη κηθξέο ή αθφκε θαη κεζαίνπ κεγέζνπο επηρεηξήζεηο κε 

πεξηνξηζκέλνπο πφξνπο πιεξνθνξηθήο. Ζ ζηελή ελνπνίεζε κε ην Microsoft Office 

θαη ηηο άιιεο πξνζθνξέο ηεο Microsoft ην θάλνπλ έλα πνιχ ειθπζηηθφ παθέην γηα 

νπνηαδήπνηε νξγάλσζε πνπ ςάρλεη ηνλ εμνξζνινγηζκφ ησλ πσιήζεσλ ηνπο θαη ηνλ 

απηνκαηηζκφ κάξθεηηλγθ. 

Κιείλνληαο ζα ζπλνςίζνπκε κεξηθά απφ ηα πιενλεθηήκαηα: 

• Αλαλεσκέλν πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε 

• Ηζρπξέο δπλαηφηεηεο γηα αλαθνξέο 

• Πνιχ θαιή ππνζηήξημε online 

• Οξγαλσκέλε δηαρείξηζε δεδνκέλσλ 

• Δμαηξεηηθή εγγχεζε πνηνηηθήο ιεηηνπξγίαο 

Σν ζεκαληηθφηεξν κεηνλέθηεκα είλαη ε πνιχ κέηξηα αγνξά (Pinpoint) γηα εθαξκνγέο 

ηξίησλ.  

 

4.1.4. ZohoCRM 
 

Σν Zoho CRM μεθίλεζε ην 2005 κε έλα web-based επεμεξγαζηή θεηκέλνπ, θαη απφ 

ηφηε έρνπλ πξνζζέζεη πνιιέο άιιεο εθαξκνγέο. Ζ CRM ιεηηνπξγηθφηεηα 

πξνζηέζεθε θάπσο πξφζθαηα. Οη ξίδεο ηεο Zoho Corporation πάλε πίζσ ζην 1996. 

Άξρηζαλ ζε έλαλ πνιχ δηαθνξεηηθφ θφζκν σο κηα εηαηξεία πιεξνθνξηθήο, δηθηχσζεο 

θαη ηειεπηθνηλσληψλ. Απφ ηφηε, ε έκθαζε έρεη κεηαηνπηζηεί δξαζηηθά λα παξάγεη 

εθαξκνγέο παξαγσγηθφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ, νη νπνίεο είραλ απνδεηρζεί αξθεηά 

δεκνθηιήο. ΢ήκεξα, έρνπλ γξαθεία ζε φιν ηνλ θφζκν θαη έδξα ζηελ Καιηθφξληα. 

Έρνπλ αλαπηπρζεί ηφζν πνπ απαζρνινχλ πάλσ απφ 2000 άηνκα. 

Δλψ έρνπλ πνιιά πιενλεθηήκαηα έλαληη άιισλ πξνγξακκαηηζηψλ ινγηζκηθνχ, έρνπλ 

έλα ηδηαίηεξν ζηνηρείν ζηελ ηζηνξία ηνπο, πνπ θάλεη πξαγκαηηθά κηα θαηεγνξία απφ 

κφλε ηεο. ΢ε αληίζεζε κε ηηο πην επηηπρεκέλεο εηαηξείεο ινγηζκηθνχ, ε Zoho πνηέ δελ 
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απέθηεζε θαλέλα επηρεηξεκαηηθφ θεθάιαην, επέλδπζε ή δάλεην. Δίλαη εμ νινθιήξνπ 

κηα επηρείξεζε πνπ θηηάρηεθε κε ηνλ ηδξψηα ηεο. Γελ είλαη θαθή ε αλαδήηεζε 

θεθαιαίνπ, απιά είλαη θαιφ λα ηνληζηεί πσο ε Zoho ήηαλ ζε ζέζε λα επηηχρεη ρσξίο 

απηφ. 

Σν ινγηζκηθφ ηεο επίζεο έρεη αθνινπζήζεη άιιε ηξνρηά απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. 

Δπηθεληξψλεηαη ζηελ αγνξά ησλ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ, απνζέηνληαο κνλαδηθά ην 

CRM πξντφλ ηεο αλάκεζα ζε έλα επξχ θάζκα κεγάισλ αληαγσληζηψλ θαη 

ρξεζηκνπνηεί έλα θηελφ κνληέιν ηηκνιφγεζεο. 

CRM Suite 

Σν Zoho CRM παξέρεη ηνπο παξαδνζηαθνχο ππιψλεο ηνπ ινγηζκηθνχ δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ γηα ηηο πσιήζεηο, ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηηο ππεξεζίεο, θαζψο θαη 

πνιιέο δσξεάλ ελφηεηεο ινγηζκηθνχ. Ζ αγνξά-ζηφρνο ηεο εηαηξείαο είλαη ζαθψο νη 

κηθξέο θαη κεζαίνπ κεγέζνπο επηρεηξήζεηο ηεο αγνξάο ελψ παξαδίδεηαη ζε ηξεηο 

μερσξηζηέο εθδφζεηο, ψζηε λα κεησζνχλ ηα εκπφδηα γηα ηελ απφθηεζε θαη ζηε 

ζπλέρεηα λα παξέρνπλ απιέο επηινγέο αλαβάζκηζεο ζε πξννδεπηηθή εθδφζεηο. 

Σν πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε είλαη εμαηξεηηθά απιφ. Οη ελφηεηεο Λνγηζκηθνχ πνπ 

ρσξίδνληαη ζε θαξηέιεο θαη ζειίδεο αξρείσλ κε νδεγίεο, ινγαξηαζκνχο, επαθέο θαη 

δπλαηφηεηεο  πνπ ρξεζηκνπνηνχλ Javascript γηα λα εκθαλίδνληαη δπλακηθά ζχλνια 

δεδνκέλσλ. Δίλαη ελδηαθέξνλ ζπκίδεη πνιχ ην Salesforce. Ζ Zoho δίλεη κεγάιε αμία 

ζηελ εμηζνξξφπεζε ζρεδηαζκνχ ζειίδσλ κε ηελ απιφηεηα.  

Όπσο θαη πνιιά αληαγσληζηηθά ζπζηήκαηα CRM, ε Zoho δηαηεξεί κηα μερσξηζηή 

βάζε δεδνκέλσλ γηα λα δηαηεξήζεη ηα αλεπεμέξγαζηα δεδνκέλα γηα πηζαλέο 

κεκνλσκέλεο πξννπηηθέο. Απηέο είλαη ζπλήζσο νη πξσηηέο πνπ ζπγθέληξσζε απφ 

εκπνξηθέο εθζέζεηο, ζεκηλάξηα, δηαθεκίζεηο θαη άιιεο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ.  

Καηά ηελ πξφζβαζε ζην ζχζηεκα CRM, νη αληηπξφζσπνη πσιήζεσλ ζπλήζσο 

πέθηνπλ ζε κηα ζειίδα πνπ πεξηιακβάλεη ηηο ηππνπνηεκέλεο κεηξήζεηο ησλ 

θνξπθαίσλ ινγαξηαζκψλ, ζηαζκηζκέλεο επθαηξίεο πψιεζεο, ηεξαξρεκέλεο 

δξαζηεξηφηεηεο θαη δηάθνξα αιιά. Οη ζειίδεο είλαη θαιά νξγαλσκέλεο, θαη εκθαλίδεη 

βαζηθέο κεηξηθέο ζπγθξίζεηο κε γξαθήκαηα, κνηίβα θαη ηάζεηο ησλ πσιήζεσλ, 

marketing θαη ππνζηήξημεο.  

Ζ δηαρείξηζε επαθψλ θαη ινγαξηαζκψλ θαιχπηεη έλα βαζηθφ αξρείν πιεξνθνξίαο. 

Πηζαλά αξρεία ηνπ ππνζηεξίδνπλ κηα ζθαηξηθή άπνςε ησλ επθαηξηψλ θαη εκθαλίδνπλ 

ζρεηηθέο ιεπηνκέξεηεο, φπσο αλνηρηέο δξαζηεξηφηεηεο, ηελ ηζηνξία ησλ 

νινθιεξσκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ, ηηο επαθέο, ηα πξντφληα, ην ηζηνξηθφ ησλ 

πσιήζεσλ, ηα ζπλεκκέλα, θαη ζεκεηψζεηο. Σν αξρείν επθαηξηψλ επηηξέπεη επίζεο ηε 

ζπζρέηηζε ησλ αληαγσληζηψλ. Ζ αληαγσληζηηθή αλάιπζε πξνζδηνξίδεη ην φλνκα 

αληαγσληζηή, ην φλνκα ηνπ πξντφληνο, ηνλ θσδηθφ ηνπ πξντφληνο, ηνλ θαηαζθεπαζηή, 

ηελ έλαξμε ππνζηήξημεο θαη εκεξνκελία ιήμεο θαζψο θαη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα 

ζεκεία. ΢πκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ πιεξνθνξηψλ αληαγσληζηή είλαη κηα απιή θαη 
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ρξήζηκε δηαδηθαζία, αιιά πνιχ ιίγνη παξνρείο επηιέγνπλ λα ππνζηεξίμνπλ 

νπνηνπδήπνηε είδνπο αληαγσληζηηθή αλάιπζε. Έλα άιιν κνλαδηθφ ραξαθηεξηζηηθφ 

είλαη ην Big Deal Alert. Απηφ είλαη έλα απηνκαηνπνηεκέλν ζχζηεκα εηδνπνηήζεσλ κε 

βάζε ηελ αμία ηνπ αξρείνπ επθαηξίαο θαη ξπζκίδεηαη ρξεζηκνπνηψληαο ην εξγαιείν 

Zoho workflow tool. Δπηηξέπεη πνιιαπιά λνκίζκαηα κφλν ζηελ Enterprise Edition 

αιιά γεληθά είζηε πεξηνξηζκέλνη ζε δέθα λνκίζκαηα.  

Zoho CRM κπνξεί λα πξνζπειαζηεί απφ νπνηνδήπνηε γλσζηφ πξφγξακκα 

πεξηήγεζεο. Τπάξρνπλ επίζεο εθδφζεηο γηα θηλεηέο ζπζθεπέο, δηαζέζηκεο γηα iPhone 

θαη iPad, Android θαη Blackberry. Ζ ρξήζε θηλεηψλ εθαξκνγψλ είλαη κηα πξφζζεηε 

επηινγή ε νπνία πξέπεη λα ελεξγνπνηεζεί μερσξηζηά γηα λα κπνξέζεηε λα ηε 

ρξεζηκνπνηήζεηε. Οη ρξήζηεο κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε Zoho CRM απφ ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο mobile browsers, εθφζνλ ε ζπζθεπή κπνξεί λα ηξέμεη Flash, ην 

νπνίν απαγνξεχεη ηε ρξήζε iPhone θαη iPad, εθηφο κέζα απφ ηελ εθαξκνγή. Γελ 

ππάξρεη ππνζηήξημε γηα ηα Windows Mobile ζπζθεπέο, εθηφο κέζα απφ ην 

πξφγξακκα πεξηήγεζεο. 

Κιείλνληαο ζα ζπλνςίζνπκε κεξηθά απφ ηα πιενλεθηήκαηα: 

• ΢ρεδηαζκέλν γηα εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ  

• Γπλακηθέο θαη εχρξεζηεο αλαθνξέο 

• Ηζρπξέο δπλαηφηεηεο δηαρείξηζεο ησλ απνζεκάησλ 

• Πξφζβαζε απφ θηλεηφ 

• Δλζσκαησκέλν CRM γηα θνηλσληθά δίθηπα 

• ΢ίγνπξεο επηινγέο ππνζηήξημεο θαη πφξσλ 

• Φηελφ CRM κε γξήγνξε αλάπηπμε 

Σν ζεκαληηθφηεξν κεηνλέθηεκα είλαη ε πνιχ κέηξηα αγνξά (Pinpoint) γηα εθαξκνγέο 

ηξίησλ.  

 

4.2. Η αγοπά ζςζηημάηων CRM ζηην Δλλάδα 

4.2.1. Entersoft business suite 

 

Ζ Entersoft Α.Δ. είλαη κία Διιεληθή εηαηξεία πιεξνθνξηθήο πνπ ηδξχζεθε ην 2002 

θάπνπ εηδηθεχεηαη ζηελ αλάπηπμε ινγηζκηθνχ θαη παξνρή ππεξεζηψλ. Ζ εηαηξεία 

παξνπζηάδεη αικαηψδε αλάπηπμε ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη πνηνηηθά δηεπξπλφκελν 

πειαηνιφγην ελψ δηαζέηεη 4 ζπγαηξηθέο εηαηξίεο.  

Έρεη πεξηζζφηεξεο απφ ηξεηο ρηιηάδεο πειάηεο ζε θάζεηεο αγνξέο πνπ εληζρχνπλ ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ηεο ζηελ Διιεληθή αγνξά θαη ζεσξείηαη ν θνξπθαίνο ειιεληθφο 

παξνρνο CRM. 
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Ζ Entersoft πξνζθέξεη έλα νινθιεξσκέλν ζχλνιν εθαξκνγψλ πνπ ιέγεηαη Entersoft 

Business Suite πνπ εθηείλεηαη ζε CRM, ERP, Retail, Mobile, E-Commerce θαη 

Business Intelligence εθαξκνγέο θαη απεπζχλεηαη θπξίσο ζε ζχγρξνλεο κεζαίεο θαη 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο θαη νκίινπο εηαηξεηψλ, πνπ ζέινπλ λα κεηαηξέςνπλ ηε ρξήζε 

ηεο πςειήο ηερλνινγίαο ζην κεγάιν αληαγσληζηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα. 

Σν Entersoft Business Suite παξέρεη ηε δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο θαη 

παξαθνινχζεζεο πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ επηπέδσλ ζηελ επηρείξεζε ελψ πξνζθέξεη 

άκεζα αλαιπηηθέο πιεξνθνξίεο, αλαθνξέο, Dashboards θαη αλαιχζεηο γηα ην ζχλνιν 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. 

Σν Entersoft Business Suite ρξεζηκνπνηείηε γηα: 

• Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ΢ρέζεσλ 

o Sales Force Automation 

o Γηαρείξηζε Πσιεηψλ-Πξνκεζεηψλ 

o Γηαρείξηζε Δπθαηξηψλ Πψιεζεο 

o Γηαρείξηζε ΢πκβάζεσλ 

o Γηαρείξηζε ΢πλδξνκψλ 

 

• Γηαρείξηζε Marketing 

o Customer Profiling & Segmentation 

o Marketing Campaigns 

o Δξσηεκαηνιφγηα / Έξεπλεο 

o SMS/MMS Marketing 

o Γηαρείξηζε Δθδειψζεσλ (Event Management) 

 

• Γηαρείξηζε Service & Customer Care 

o Γηαρείξηζε Service 

o Γηαρείξηζε ΢πκθσληψλ Τπνζηήξημεο (SLAs) 

o Γηαρείξηζε Παξαπφλσλ 

o Γηαρείξηζε Βάζεο Γλψζεο 

 

• Οηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

o Γεληθή Λνγηζηηθή 

o Γηνηθεηηθή ινγηζηηθή 

o Ηζνινγηζκφο 

o Αλαιπηηθή Λνγηζηηθή 

o Γηεζλή Λνγηζηηθά πξφηππα 
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• Πξνυπνινγηζκφο 

o Βαζηθφο πξνυπνινγηζκφο 

o Πξνεγκέλνο πξνυπνινγηζκφο 

 

• Υξεκαηννηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

o Βαζηθή ρξεκαηννηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

o Πξνεγκέλε ρξεκαηννηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

o Γηαρείξηζε ρξεκαηνξνήο 

 

• Γηαρείξηζε παγίσλ 

o Βαζηθή δηαρείξηζε παγίσλ 

o Πξνεγκέλε δηαρείξηζε παγίσλ 

 

• Γηαρείξηζε απνζεκάησλ 

o Γηαρείξηζε απνζεκάησλ θαη απνζεθψλ 

o ΢χλζεηα είδε, ζπληαγέο, Set/Kits 

o ΢ρέζεηο εηδψλ (ελαιιαθηηθά, ππνθαηάζηαηα, αμεζνπάξ) 

o Αξηζκνί ζεηξάο 

o Παξηίδεο 

o Υξψκα - κέγεζνο – ζνξηηκέλην 

 

• Γηαρείξηζε Παξαγσγήο 

o Βηνκεραληθή παξαγσγή 

o Βηνκεραληθή θνζηνιφγεζε 

o Πξνγξακκαηηζκφο αλαγθψλ πξντφληνο 

 

• Γηαρείξηζε ΢πλαιιαζζνκέλσλ 

o Γηαρείξηζε ζπλαιιαζζνκέλσλ - πσιήζεσλ - αγνξψλ 

o Δκπνξηθή πνιηηηθή 

o Πηζησηηθή πνιηηηθή 

o Σφθνη επεκεξίαο 

o Πηζησηηθά εθπηψζεσλ 

o Κνζηνιφγεζε εηζαγσγψλ 

o Γηαρείξηζε ιηαληθήο advanced (δηαρείξηζε θαξηψλ κειψλ)  

o Γηαρείξηζε πξνκεζεηψλ advanced 

o Δηδηθνί ινγαξηαζκνί 
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• Γηαρείξηζε Έξγσλ 

o Γηαρείξηζε έξγσλ κε ρξεκαηννηθνλνκηθή αλάιπζε 

 

• Τπνζχζηεκα εηαηξηθήο πιεξνθφξεζεο 

o Account Analytics 

o Sales & Purchases Analytics 

o Cross Company Analytics 

o Views - Report & Graph Designer 

o OLAP Designer 

o Data Warehouse Reporting 

 

• Import/Export tools 

o ΢πλδεζηκφηεηα κε ηακεηαθέο κεραλέο, Palm PCs 

o Replication Server (απηφκαηνο ζπγρξνληζκφο κεηαμχ δηαθνκηζηψ) 

o Γηαζχλδεζε κε ηειεθσληθφ θέληξν 

 

Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα απφθηεζεο ελφο κφλν θνκκαηηνχ ηνπ Business Suite, ηνπ 

Entersoft CRM πνπ ζα κεηψζεη ην θφζηνο αιιά ζα ζαο δψζεηο ηηο βαζηθέο 

ιεηηνπξγίεο κηαο CRM ζηξαηεγηθήο.  

  

Δλψ ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ζα θαηλφηαλ ιάζνο λα πξνηηκήζεη θάπνηνο ηελ 

Entersoft γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM  ιφγσ ησλ ηφζν δπλαηψλ 

αληηπάισλ ζηελ παγθφζκηα αγνξά, απηφ πνπ θάλεη ηφζεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο λα 

ην εκπηζηεχνληαη είλαη αθελφο ε Διιεληθή γιψζζα θαη αθνινχζσο ε ηερληθή 

ππνζηήξημε ζηα Διιεληθά αιιά πεξηζζφηεξν ην φηη ην πξφγξακκα είλαη 

πξνζαξκνζκέλν ζηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα θαη ηελ ειιεληθή ινγηζηηθή επηζηήκε 

θαη ζα επηθέξεη ιηγφηεξεο δπζθνιίεο πξνζαξκνγήο απφ έλα πξφγξακκα δηεζλψλ 

πξνηχπσλ. 

 

 4.2.2. Arotron CRM 
 

Ζ πιαηθφξκα AroTRON CRM είλαη κηα νινθιεξσκέλε πιαηθφξκα CRM ε νπνία 

δηαθξίλεηαη γηα ηελ πξνεγκέλε αξρηηεθηνληθή πινπνίεζεο θαη ηελ επειημία ηεο. 

Δχθνιε ζηε ρξήζε θαη ηε δηαρείξηζε, επέιηθην θαη ζπλερψο εμειηζζφκελν, ην 

AROTRON eCRM είλαη κηα 100% ειιεληθή απάληεζε ζηελ αγνξά CRM. Σν 

AROTRON ηαηξηάδεη ζε κηθξέο / κεζαίεο επηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ απφ 20-150 

ρξήζηεο, αιιά κπνξεί εμίζνπ θαιά λα εμππεξεηήζεη ηηο αλάγθεο κεγαιχηεξσλ 
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εηαηξεηψλ. Πξνζθέξεη κηα εληαία επηρεηξεζηαθή άπνςε ηνπ πειάηε πνπ επηηξέπεη ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα θαιιηεξγήζνπλ ζρέζεηο πςειήο πνηφηεηαο πνπ νδεγνχλ ζε αχμεζε 

ηεο εκπηζηνζχλεο θαη ησλ θεξδψλ. Απηφ βνεζά ηνπο νξγαληζκνχο λα πξνζθέξνπλ 

«κηα θαζνιηθή εκπεηξία» ζηνπο πειάηεο ηνπο κέζσ φισλ ησλ κνξθψλ 

αιιειεπίδξαζεο (φπσο ε έξεπλα, παξαγγειία, παξάδνζε θαη εμππεξέηεζε). Έηζη 

φρη κφλν βειηηψλεηαη ε ηθαλφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ, αιιά θαη 

θάζε πειάηεο αηζζάλεηαη ζαλ λα είλαη ζεκαληηθφο γηα εζάο, θάηη πνπ νδεγεί ζε 

κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή. 

Ζ πιαηθφξκα AROTRON, εθηφο απφ ηε απνδεδεηγκέλε σξηκφηεηα, ηελ επειημία θαη 

ηελ πξνζαξκνζηηθφηεηα ζην ειιεληθφ επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, έρεη έλα θαιφ 

ηζηνξηθφ θαη πνιιέο απνδεδεηγκέλεο επηηπρίεο ζε δηάθνξνπο ηνκείο φπσο ε 

θαξκαθεπηηθή, απηνθίλεηα, Υξεκαηννηθνλνκηθά, Σειεπηθνηλσλίεο, Retail, θαη 

Γξαθηθέο Σέρλεο. Δπίζεο πξνζθέξεη πιήξε ζπκβαηφηεηα ζε Computer-Telephony-

Integrated (CTI) πεξηβάιινλ. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί φηη ζε αληίζεζε κε άιιεο ιχζεηο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ 

απνθιεηζηηθά γηα ρξήζε in-house, ε AROTRON έρεη ζρεδηαζηεί απφ ηελ αξρή γηα λα 

ππνζηεξίμεη έλα πιήξε εμσζηξεθή θαη εηαηξνθηιηθφ κνληέιν έηζη ψζηε λα 

κπνξέζνπλ νη επηρεηξήζεηο λα ππνζηεξίδνπλ ηφζν ηα δηθά ηνπο φζν θαη ηα πξντφληα - 

ππεξεζίεο ηξίησλ, ρσξίο πξνβιήκαηα. Ωο εθ ηνχηνπ, απνηειεί ηελ ηδαληθή επηινγή 

γηα ηειεθσληθά θέληξα πνπ εηδηθεχνληαη ζε ππεξεζίεο outsourcing π.ρ. 

δξαζηεξηφηεηεο telemarketing. 

Ζ AROTRON πξνζθέξεη πνιιά νθέιε γηα έλαλ νξγαληζκφ, κεξηθά απφ ηα νπνία 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ: 

 

Πην απνηειεζκαηηθό Cross-sell θαη up-sell 

Μαζαίλνληαο ηηο επηζπκίεο θαη ηηο ζπλήζεηεο ησλ πειαηψλ ζα επηηξέςεη ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα πξνβιέςνπλ κε αθξίβεηα ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Σν ινγηζκηθνχ 

AROTRON eCRM επηηξέπεη ζηηο εηαηξείεο λα πξνβιέςνπλ ηηο κειινληηθέο αγνξέο, 

λα δηαρεηξηζηνχλ εζηηαζκέλεο εθζηξαηείεο θαη λα παξαδψζνπλ πξνζαξκνζκέλεο 

πξνζθνξέο ηε ζηηγκή κηαο επθαηξίαο. Με ηελ πξφβιεςε ηνπ ηη  νη πειάηεο είλαη 

πηζαλφ λα αγνξάζνπλ, ην Cross-selling θαη up-selling γίλεηαη κηα "λέα" επθαηξία γηα 

ηελ επηρείξεζε. 

Απμεκέλε Γηαηήξεζε Πειαηώλ θαη Πηζηόηεηαο 

Κνζηίδεη ηέζζεξηο έσο επηά θνξέο πεξηζζφηεξν λα πξνζειθχζεη έλα λέν πειάηε απφ 

φ, ηη θνζηίδεη γηα λα δηαηεξήζεηο έλα ππάξρνλ. Αλαγλσξίδνληαο ηα έθηαθηα έμνδα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε απνζηαζίεο ησλ πειαηψλ θαη ηα ακνηβαία νθέιε ηεο πίζηεο, νη 

εηαηξείεο έρνπλ ζθχςεη ζην ζέκα ηεο δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε σο βαζηθφ ζηφρν 

ζηξαηεγηθήο. Ζ AROTRON eCRM πξνζθέξεη πιήξε θαη ηελ έγθαηξε πιεξνθφξεζε 

θαη βνεζά ζηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ 
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πειάηε πξηλ θιηκαθσζεί θαη σο εθ ηνχηνπ, δηαδξακαηίδεη θεληξηθφ ξφιν ζηε αληίιεςε 

ησλ πειαηψλ λα αηζζάλνληαη φηη εμππεξεηνχληαη ζσζηά, πξάγκα πνπ ειαρηζηνπνηεί 

ηηο πηζαλφηεηεο λα πξνζθχγνπλ αιινχ θαη έηζη βνεζά ζηε κείσζε ηνπ θνινζζηαίνπ 

θφζηνπο απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ. Όπσο ζσζηά αλαθέξεη ε Gartner Group, 

νξηζκέλεο εηαηξείεο κπνξνχλ λα απμήζνπλ ηα θέξδε έσο 85%  κφλν κε ηε δηαηήξεζε 

ελφο επηπιένλ 5% ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Απμεκέλε Απνδνηηθόηεηα Πειάηε 

Δλψ πνιιέο εηαηξείεο έρνπλ πεξάζεη ρξφληα ζην ζθνηάδη ζρεηηθά κε ηα επίπεδα 

θεξδνθνξίαο ησλ κεκνλσκέλσλ πειαηψλ, ε ρξήζε ηνπ AROTRON eCRM επηηξέπεη 

ζηηο εηαηξείεο λα κεηξήζνπλ ηελ θαζαξή αμία ηνπο. Σέηνηα απνηειέζκαηα κπνξεί λα 

είλαη ιεπηεπίιεπηα. Ζ αλάιπζε ησλ πειαηψλ βνεζά ηα ζηειέρε λα θαζνξίζνπλ 

πνηνπο πειάηεο ζα πξέπεη λα πξνζεγγίζνπλ δπλακηθά θαη πνηνχ ζα πξέπεη λα 

αθήζνπλ ζε εζπρία. 

Πνηνηηθόηεξεο απαληήζεηο ζε εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ 

Πνιινί έκπνξνη έρνπλ ζησηθά απνδεθηεί ηα κνλνςήθηα πνζνζηά αληαπφθξηζεο. Γελ 

είλαη πιένλ έηζη, δεδνκέλνπ φηη ε AROTRON eCRM κπνξεί λα αιιάμεη ην ηξφπν πνπ 

νη εηαηξείεο θηλνχληαη ζηελ αγνξά. Ζ Γηαρείξηζε θακπάληαο ηεο βνεζάεη λα 

επηηεπρζνχλ πςειά πνζνζηά απφθξηζεο θαη λα κεησζνχλ νη επηκέξνπο δαπάλεο 

κάξθεηηλγθ αλά επαθή. 

 Πνηνηηθέο Τπεξεζίεο θαη Τπνζηήξημε 

Ζ θαιχηεξε εμππεξέηεζε είλαη ίζσο ν απφιπηνο ηξφπνο γηα κηα επηρείξεζε λα 

δηαθνξνπνηεζεί. Ζ απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε πεξηιακβάλεη ηε δηαρείξηζε θάζε 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο γηα λα εμαζθαιηζηεί κηα ζπλεπήο παξνπζία θαη έλα 

απνηέιεζκα πνπ ζα είλαη ζχκθσλν κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θάζε 

πειάηε. Παξέρνληαο απηέο ηηο ζπλεπείο, επηθεληξσκέλεο αιιειεπηδξάζεηο, κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ρηίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ε αθνζίσζε πνπ 

απμάλεη ηηο πσιήζεηο θαη ηελ θεξδνθνξία. 

Ζ AROTRON eCRM πξνζθέξεη επίζεο ηε δπλαηφηεηα γηα πξνεγκέλε ππνζηήξημε 

θαη ζπληήξεζε βαζηζκέλε ζην δηαδίθηπν, πνπ νλνκάδεηαη eService. Κάζε 

εμνπζηνδνηεκέλνο ρξήζηεο κπνξεί λα ζέζεη έλα εξψηεκα ή αίηεκα on-line, θαη ζηε 

ζπλέρεηα λα αθνινπζήζεη ην αίηεκα απηφ θαζ 'φιν ηνλ θχθιν δσή ηνπο, λα δεη ηελ 

θαηάζηαζε ηνπ, ή λα θάλεη λέεο έξεπλεο. Ζ εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ θαζψο θαη 

επθαηξίεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο είλαη ηεξάζηηεο θαη θαιά ηεθκεξησκέλεο. 

Γηαρείξηζε & Γηαηήξεζε Γλώζεο 

Δπηηξέπεη ζηηο εηαηξείεο λα δηαηεξνχλ έλα δπλακηθφ κνηίβν επηρεηξεκαηηθήο γλψζεο 

πνπ ζρεηίδεηαη κε ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο, θαη σο εθ ηνχηνπ 

δηαηεξνχλ φιε ηελ πνιχηηκε πείξα πνπ απνθηήζεθε φια ηα πξνεγνχκελα ρξφληα. Ωο 

εθ ηνχηνπ, φινη νη εξγαδφκελνη θαη νη ζπλεξγάηεο κπνξνχλ λα αληιήζνπλ απφ ηε 
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ζπιινγηθή γλψζε ηεο εηαηξείαο, πξνθεηκέλνπ λα εμππεξεηήζνπλ θαιχηεξα ηνπο 

πειάηεο. Ο απαηηνχκελνο ρξφλνο εθπαίδεπζεο γηα ηνπο λένπο ππαιιήινπο ζα 

κεησζεί δξαζηηθά, θαη ζα γίλεη πην εχθνιν λα θηλεζνχλ νη άλζξσπνη ζε δηάθνξεο 

ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ κνλάδσλ. ΢ε κηα επνρή φπνπ ε 

θηλεηηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ έρεη θηάζεη ζε λέα χςε, ε δηαηήξεζε ηεο γλψζεο έρεη 

θαηαζηεί θνξπθαία πξνηεξαηφηεηα γηα ηε βησζηκφηεηα ηεο εηαηξείαο. 

Μηα επέλδπζε γηα ην κέιινλ 

Δίλαη έλα 100% ειιεληθφ CRM, ρηηζκέλν κε ηερλνινγίεο αηρκήο. Τπνζηεξίδεη φια ηα 

θαλάιηα επηθνηλσλίαο φπσο ην Γηαδίθηπν, WAP, CTI, θιπ., θαη ελζσκαηψλεηε κε 

εθαξκνγέο ERP θαη Back-Office. Ζ AROTRON eCRM είλαη επεθηάζηκε θαη 

αλεμάξηεηε βάζεο δεδνκέλσλ ελψ ζε ζπλδπαζκφ κε ην ρακειφ ζπλνιηθφ θφζηνο 

θηήζεο είλαη ελα ειθπζηηθφ πξντφλ ζηελ αγνξά. 

 

Σν AroTRON CRM πξνζθέξεη πξνεγκέλεο ιχζεηο δηαρείξηζεο ιεμηπξφζεζκσλ 

νθεηιψλ (AroTRON Collections & Recoveries) θαη δηαρείξηζεο λνκηθψλ ελεξγεηψλ – 

(AroTRON Recoveries & Legal Actions). Ζ πξψηε δηαρεηξίδεηαη φιεο ηηο ελέξγεηεο θαη 

δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηαδηθαζία είζπξαμεο ησλ απαηηήζεσλ θαη 

επηζθαιεηψλ απφ νπνηνδήπνηε ρξεκαηνπηζησηηθφ πξντφλ – θάξηεο, θαηαλαισηηθά 

θαη επηρεηξεκαηηθά δάλεηα, θ.ιπ.. Ζ δεχηεξε ιχζε γηα ηε δηαρεηξίδεηαη ηηο λνκηθψλ 

ελέξγεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε νπνηαζδήπνηε κνξθήο ηξαπεδηθά πξντφληα ελψ πξέπεη 

λα ηνληζηεί φηη ην ζχζηεκα δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ειέγρνπ εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ θαη 

είλαη πξνζαξκνζκέλν ζηελ Διιεληθή λνκηθή πξαθηηθή. 

 

 

4.2.3. Soft1 CRM  

 

Σν ινγηζκηθό Soft1 CRM είλαη έλα ειιεληθφ ινγηζκηθφ ηεο εηαηξίαο Softone 

Technologies A.E. πνπ ηδξχζεθε ην 2002 θαη δξαζηεξηνπνηείηε ζηελ δεκηνπξγία 

θαηλνηφκνπ ινγηζκηθνχ γηα ηελ Διιεληθή αιιά θαη ηελ παγθφζκηα αγνξά. 

Σν ινγηζκηθφ πξνζθέξεη ηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο πνπ ζα βξνχκε ζηα πεξηζζφηεξα 

ζπζηήκαηα φπσο: 

• Γηαρείξηζε επαθψλ θαη ινγαξηαζκψλ  

• Τπνζηήξημε πειαηψλ 

• Γηαρείξηζε πσιεηψλ - πσιήζεσλ  

• Γηαρείξηζε παξαγγειηψλ θαη πξνζθνξψλ 

• Γηαρείξηζε θακπάληαο, επθαηξηψλ θαη αλνηγκάησλ 

• Γηαρείξηζε promotion 
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Μπνξεί λα πξνζθέξεη ηνπνζέηεζε ινγηζκηθνχ ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ πειάηε ή 

ιεηηνπξγία απφ ην Cloud. Αλ ν πειάηεο δηαιέμεη ην Cloud ηφηε έρεη θαη κηα επηπιένλ 

παξνρή, απηή ηνπ Health Monitoring Service πνπ νπζηαζηηθά παξαθνινπζεί ηηο 

θηλήζεηο ζην Cloud, θαη αλ ρξεηαζηεί θαηαλέκεη ηνπο πφξνπο θαιχηεξε ψζηε λα κελ 

επηβξαδχλεη ηελ εξγαζία ζαο. 

Γηαζέηεη νινθιεξσκέλνπο κεραληζκνχο γηα αληηκεησπίζεη θαηαζηάζεηο φπσο 

δεκηνπξγίαο αληηγξάθνπ αζθαιείαο, αλέβαζκα θαη θαηέβαζκα βάζεσλ δεδνκέλσλ 

θαη εγθαηάζηαζε λέσλ εθδφζεσλ. 

Μία πξφζθαηε θαηλνηνκία είλαη ε δεκηνπξγία ηεο ζνπίηαο Soft1 Open Enterprise 

Edition γηα λα ηθαλνπνίεζε πνιιέο δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη εκκέζσο θαη ηελ 

ζηξαηεγηθή CRM ηεο εηαηξίαο. Οη ιεηηνπξγηέο πνπ βξίζθνπκε είλαη: 

Soft1 Mobility Platform 

Μπνξνχκε λα αλαπηχμνπκε Web ή Mobile εθαξκνγέο, λα εμαζθαιίζνπκε ηε αζθαιή 

ιεηηνπξγία ηνπο θαη λα δηαρεηξηζηνχκε ηα δηθαηψκαηα ρξήζεο ηνπο 

Soft1 Cloud Mobilizer 

Μαο επηηξέπεη λα ρξεζηκνπνηήζνπκε ηεο Cloud-based εθαξκνγέο καο ρσξίο 

ζχλδεζε ζην δηαδίθηπν κέζσ εγθαηαζηάζεηο δηαθνκηζηψ ζηηο εγθαηαζηάζεηο καο, 

θάλνληαο ην testing, πην γξήγνξν. 

Soft1 Web Services 

Μαο πξνζδίδεη ζπκβαηφηεηα θαη ζπλδεζηκφηεηα βάζε δηεζλή πξφηππσλ ηερλνινγηψλ 

γηα επθνιφηεξε ζχλδεζε κε ινγηζκηθά ηξίησλ  

Δθαξκνγέο Web & Mobile 

• Soft1 Web Report: Μαο δείρλεη φιεο ηηο αλαθνξέο απφ ηε κεραλνγξάθεζε ηεο 

επηρείξεζεο 

• Soft1 Web360: Υξήζε θαη δηαρείξηζε κέζσ web ησλ πεξηζζφηεξσλ 

ιεηηνπξγηθψλ ελνηήησλ ηεο θεληξηθήο κεραλνγξάθεζεο Soft1. 

• Soft1 QuickView: Οινθιεξσηηθήο νηθνλνκηθή πξνβνιή ηεο επηρείξεζεο. 

• Soft1 B2B: Γηεπθνιχλεη ηε ζπλεξγαζία κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο ζπλεηαίξνπο. 

• Soft1 mCRM: δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο κέζσ 

ηνπ θηλεηνχ. 

Σν Soft1Mobile CRM πνπ δίλεηαη κε ηελ έθδνζε Soft1 Open Enterprise παξέρεη κηα 

θνξεηφηεηα πνπ είλαη αλαγθαία ζηελ ζεκεξηλή πξαγκαηηθφηεηα. Σν δηαδίθηπν 

βξίζθεηαη πιένλ ζρεδφλ παληνχ θαη απηή ε εθαξκνγή θάλεη πιήξε ρξήζε ηνπ γηα λα 

δψζεη ηελ ηθαλφηεηα ζηνπο ρξήζηεο λα δηεθπεξαηψζνπλ άκεζα παξαγγειίεο θαη 

πιεξσκέο, λα εμππεξεηήζνπλ πειάηεο, λα ιάβνπλ γξήγνξεο απνθάζεηο θαη λα 

πξνβνχλ ζε γξήγνξεο ελέξγεηεο θαη λα δηαρεηξηζηνχλ νπνηεζδήπνηε επθαηξίεο. 
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Με ζσζηή αμηνπνίεζε ηνπ ινγηζκηθνχ ζα παξαηεξεζεί αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο 

ηεο επηρείξεζεο, ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο πνηφηεηαο ηεο 

εμππεξέηεζεο.  

Ζ εθαξκνγή ζνπ δίλεη πξφζβαζε ζηηο παξαθάησ αληίζηνηρεο θαηεγνξίεο ηνπ 

πιήξνπο Soft1 CRM: 

• Δπαθέο  

• Πειαηνιφγην 

• Κιήζεηο 

• Projects 

• Δηζπξάμεηο 

• Παξαγγειίεο 

• Πσιήζεηο 

• Meetings 

• Δπθαηξίεο πψιεζεο 

Κιείλνληαο κπνξνχκε λα πνχκε φηη ην Soft1 CRM είλαη έλα αλεξρφκελν ινγηζκηθφ 

πνπ ίζσο ζχληνκα εγεζεί ηεο ειιεληθήο αγνξάο. 
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5. Μελέηη πεπιπηώζεωρ (Case study) - 

Ανάπηςξη ζςζηήμαηορ διασείπιζηρ 

πελαηειακών ζσέζεων ζηην ΑΡΜΑΟ΢.Α.Δ. 
 

Πξνζπαζψληαο λα εληζρχζεη ηελ Διιεληθή αγνξά, ε εηαηξία ARMAOS A.E. επέιεμε 

λα ρξεζηκνπνηήζεη ην ινγηζκηθφ ηεο Διιεληθήο εηαηξίαο Entersoft, ην Entersoft 

business suite.Ζ εηαηξία απηή δξαζηεξηνπνηείηαη θπξίσο ζην θιάδν ησλ ζπζηεκάησλ 

αζθαιείαο. 

Παξαθάησ ζα αθνινπζήζεη κηα παξνπζίαζε ηνπ ινγηζκηθνχ θαη θάπνησλ απφ ηηο 

δπλαηφηεηεο ηνπ. Κάπνηα επαίζζεηα δεδνκέλα ηεο εηαηξίαο έρνπλ ζβεζηεί γηα 

επλφεηνπο ιφγνπο. 

Γηα αξρή ζα κειεηήζνπκε ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε πνπ είλαη πάληα 

ζεκαληηθφ λα είλαη εχρξεζην αιιά θαη πιήξεο. 

 

Δδψ βιέπνπκε ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο ρξήζηε φπσο εκθαλίδεηαη φηαλ αλνίγνπκε ην 

πξφγξακκα. Οη δχν πάλσ κπάξεο καο πξνζθέξνπλ πξφζβαζε ζε φιεο ηηο 
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ιεηηνπξγίεο ηνπ πξνγξάκκαηνο ελψ ε ζηήιε ζηα αξηζηεξά είλαη νη ζπληνκεχζεηο „ε 

αιιηψο πξνζσπηθέο πξνηηκήζεηο πνπ έρεη νξίζεη ν εθάζηνηε ρξήζηεο. 

 

Παηψληαο ζηελ επηινγή «Νέν» ζηελ θάησ νξηδφληηα κπάξα, ζνπ αλνίγεη ηηο επηινγέο 

πνπ θαίλνληαη ζηελ θάησ εηθφλα. Οπζηαζηηθά είλαη νη νπνηεζδήπνηε δηεξγαζίεο 

κπνξνχλ λα γίλνπλ θαη ηηο θαηαρσξείο ζην ζχζηεκα. Γηα παξάδεηγκα, ηα ηξία πξψηα 

είλαη επθαηξίεο πψιεζεο θαη ελλνεί φηη θάπνηνο ήξζε ζε επαθή κε ηελ εηαηξία θαη ζα 

ηνλ ελδηέθεξε λα αγνξάζεη θάηη. Αλάινγα ινηπφλ κε ην ηί κέγεζνο έρεη ε επθαηξία 

πψιεζεο επηιέγεηο ην πξψην δεχηεξν ή ηξίην θαη ζπκπιεξψλεηο ην ηη αθξηβψο 

ζπλέβε.  

   

΢πλερίδνληαο ζηελ ίδηα εηθφλα, ζε αθήλεη λα θαηαρσξήζεηο θάπνην παξάπνλν, λα 

ζηείιεηο έλα e-mail, λα θάλεηο κηα θιήζε, λα έξζεηο ζε επαθή κε ηνπο ζπλεξγάηεο 

ζνπ, λα θάλεηο κηα είζπξαμε, λα δεκηνπξγήζεηο κηα πξνζθνξά θαη πνιιά άιια. 

Παηψληαο ζηελ επηινγή «Νέν»  ζηελ πάλσ νξηδφληηα κπάξα, ζνπ δίλεη ην δηθαίσκα 

λα θάλεηο κία θαηλνχξηα θαηαρψξεζε ζηε βάζε δεδνκέλσλ φπσο έλα λέν πξφζσπν, 

έξγν, είδνο, δαπάλε ή θαη ππεξεζία. Δδψ γηα παξάδεηγκα αλνίμακε κηα θαξηέια λένπ 

πξνζψπνπ φπνπ κπνξνχκε λα θαηαρσξήζνπκε νπνηαδήπνηε ζηνηρεία έρνπκε γηα ην 
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άηνκν απηφ, ην νπνίν κπνξεί λα είλαη πειάηεο ή αθφκα θαη έλαο απιφο ππάιιεινο 

ηεο επηρείξεζεο. Ο θάθεινο ηνπ θάζε πξνζψπνπ πξέπεη λα είλαη φζν πην πιήξεο 

γίλεηαη θαη γη‟ απηφ ππάξρνπλ πεδία γηα ηαηο πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο πνπ 

κπνξνχλ λα αθνξνχλ έλα άηνκν, φπσο γηα παξάδεηγκα νη ηξαπεδηθνί ηνπ 

ινγαξηαζκνί θαη νη δηάθνξεο δηεπζχλζεηο ηνπ. 

 

΢πλερίδνληαο παξαθάησ, παηψληαο ζηελ επηινγή «Γηαρείξηζε» έρνπκε θάπνηεο 

επηινγέο πνπ καο επηηξέπνπλ λα δηαρεηξηδφκαζηε δηάθνξα θνκκάηηα ηεο επηρείξεζεο. 

Γηα παξάδεηγκά, εάλ ζέινπκε λα δνχκε ηα απνζέκαηα, κπνξνχκε λα δνχκε ηη 

ππάξρεη επηιέγνληαο ηα «Δίδε», ην βηβιίν απνζήθεο, λα ειέγμνπκε ηη ππφινηπα 

ππάξρνπλ, λα δνχκε ζηαηηζηηθά πξντφλησλ γηα λα μέξνπκε πνηά πνπιηνχληαη 

πεξηζζφηεξν θαη πνηά φρη. 



83 
 

 

Παηψληαο ζηελ επηινγή «Δηθφλα επηρείξεζεο», κπνξνχκε λα δνχκε δηάθνξα 

νηθνλνκηθά ζηνηρεία πνπ ελδηαθέξνπλ ηελ δηνίθεζε. Δκπεξηέρνληαη αλαιχζεηο 

πσιήζεσλ, θεξδνθνξίαο θαη αγνξψλ/δαπαλψλ. Μπνξνχκε λα δνχκε πνπ 

βξηζθφκαζηε βάζε ηνπ Πξνυπνινγηζκνχ, λα δνχκε ηνπο εηαηξηθνχο δείθηεο πνπ 

αλαιχζακε ζην δεχηεξν θεθάιαην θαη αθφκα λα πάξνπκε κηα ζπλνπηηθή εηθφλα ηεο 

Γηνίθεζεο. 

 

 

Ζ επηινγή «Πεξηνδηθέο εξγαζίεο» καο νδεγεί ζε εξγαζίεο πνπ πξέπεη λα γίλνληαη 

αλά ζπγθεθξηκέλα ρξνληθά δηαζηήκαηα. Απνγξαθέο, ιήμε νηθνλνκηθνχ έηνπο, 

παξαγγειηνδνζία, ζπλαιιαγέο κε ηξάπεδεο θαη άιια κπνξνχλ λα βξεζνχλ εδψ. 



84 
 

 

 

΢ηελ επηινγή «Δξγαιεία», ζα βξνχκε επηινγέο παξακεηξνπνηήζεηο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο, πξφζβαζε ζηα δηθαηψκαηα ρξεζηψλ, δηαρείξηζε βάζεο δεδνκέλσλ, 

ηζηνξηθφ ελεξγεηψλ νπνηνπδήπνηε ρξήζηε, ελψ αθφκα έλα απιφ εξγαιείν απνζηνιήο 

SMS 

 

 

Οη «Οδεγίεο ρξήζεο» καο δίλνπλ έλα εγρεηξίδην ρξήζεο κε εξγαιείν αλαδήηεζεο γηα 

λα βξνχκε θάηη πνπ ζέινπκε λα θάλνπκε αιιά δελ μέξνπκε πσο. Έλα βαζηθφ 

πιενλέθηεκα ηνπ πξνγξάκκαηνο απηνχ είλαη παξνρή ππνζηήξημεο on-line απιά κε 

έλα θιηθάξηζκα ηεο επηινγήο απηήο. 
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Κάπνηα ζεκαληηθά εξγαιεία CRM είλαη απηά πνπ βιέπνπκε παξαθάησ παηψληαο ζην 

«Marketing». Δδψ κπνξνχκε λα δηαρεηξηζηνχκε ηηο εθζηξαηείεο θαη ηα events ηνπ 

marketing θαη λα πάξνπκε κηα αλάιπζε γηα ην πσο πάεη ε εθζηξαηεία καο ζηελ 

ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή. 

 

 

Παηψληαο ζηηο «Πσιήζεηο», ζα δηαρεηξηζηνχκε ηηο πσιήζεηο καο αιιά θαη ηηο λέεο 

επθαηξίεο πσιήζεσλ. Ίζσο ην ζεκαληηθφηεξν θνκκάηη κηα ζηξαηεγηθήο CRM. Δδψ 

κπνξνχκε λα δνχκε θαη ηηο ιίζηεο πσιήζεσλ αλά πσιεηή ελψ παξέρνληαη δηάθνξεο 

άιιεο ζρεηηθέο αλαιχζεηο. 
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Παξαθάησ βιέπνπκε ηηο δηάθνξεο επθαηξίεο πσιήζεσλ πνπ έρνπλ αλαηεζεί ζε έλα 

εξγαδφκελν. 

 

 

Αθήλνπκε ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο γηα λα δνχκε θάπνηα παξάζπξα κε πνην 

εμεηδηθεπκέλν πεξηερφκελν. 

Παξαθάησ εθζέηνπκε έλα παξάδεηγκα γξήγνξεο αλαδήηεζεο ελφο εξγαδφκελνπ ηεο 

εηαηξίαο ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν. Δδψ θαίλεηαη ε ρξεζηκφηεηα ηεο 

αιιεινζχλδεζεο φισλ ησλ παξακέηξσλ κηαο επηρείξεζεο. Με δχν επηινγέο – 

Όλνκα θαη εκεξνκελία - κπνξείο λα δεηο φιεο ηηο ελέξγεηεο ελφο ππαιιήινπ ζνπ θαη 

λα θαηαιάβεηο πνηνχο πειάηεο εμππεξεηεί θαη πφζν γξήγνξα θαη θαιά ην θάλεη. 
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Παξαθάησ ζα δνχκε έλα δείγκα απφ ην εκεξνιφγην πσιήζεσλ ηεο εηαηξίαο. 

 

Αλά πάζα ζηηγκή ε δηεχζπλζε γλσξίδεη πνηνη πειάηεο εμππεξεηνχληαη θαη απφ πνηφλ. 
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΢ηελ επφκελε εηθφλα βιέπνπκε κηα επθαηξία πψιεζεο ζε έλα πειάηε. Έρνπλ 

θαηαρσξεζεί φιεο νη θιήζεηο θαη ην πεξηερφκελν απηψλ γηα λα είλαη δηαζέζηκα ζε 

φινπο ηνπο πσιεηέο. 

 

 

Σέινο, έρνπκε έλα παξάδεηγκα ηνπ έξγνπ πνπ έρεη γίλεη ζε θάπνηνλ πειάηε. Ζ βάζε 

δεδνκέλσλ έρεη εμάγεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηαδφκαζηε νπφηε είκαζηε έηνηκνη 

αλά πάζα ζηηγκή λα εμππεξεηήζνπκε ηνλ πειάηε. 

 

 

 

Σν Entersoft Business Suite είλαη πιένλ έλα πνιχ βαζηθφ εξγαιείν γηα ηελ εηαηξία 

ΑΡΜΑΟ΢ Α.Δ.. Ζ εηαηξία εθκεηαιιεχεηαη φηη έρεη λα πξνζθέξεη ην ινγηζκηθφ θαη απηφ 

ηεο δίλεη έλα κεγάιν πιενλέθηεκα ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ. Οη πειάηεο είλαη 
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πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ πξνζσπηθή εμππεξέηεζε πνπ ηνπο παξέρεηαη θαη νη 

πσιήζεηο είλαη ζπλερψο αλνδηθέο, θαηαθηψληαο ην κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο ηεο 

πφιεο ηνπ Ζξαθιείνπ. 
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