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Ευχαριςτίεσ 

 

Σηελ εθπφλεζε ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ζπλέβαιαλ αξθεηνί άλζξσπνη ηνπο 

νπνίνπο νθείισ λα επραξηζηήζσ γηα ηελ νπζηαζηηθή βνήζεηά ηνπο ζηελ ηειηθή 

παξνπζίαζε ηνπ ζέκαηνο.  

Πξψηα θαη θχξηα ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ, πνπ κε ηηο θαίξηεο 

ππνδείμεηο ηνπ, ηελ θαζνδήγεζή, θαη ηελ θαηαλφεζε πνπ έδεημε θαηά ηελ δηάξθεηα 

ηεο έξεπλαο, ζπληέιεζε ζηελ επηηπρή νινθιήξσζε ηεο.  

Τέινο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ θχξην Φεγγνπδάθε θαη άιινπο 

εξγαδνκέλνπο ηνπ νκίινπ ησλ μελνδνρείσλ Φεγγνπδάθε, πνπ δηέζεζαλ ηνλ ρξφλν 

ηνπο, γηα λα απαληήζνπλ ζηα εξσηήκαηα απηήο ηεο έξεπλαο θαη κάιηζηα ζε κία 

πεξίνδν πνιχ δχζθνιε, ιφγσ κεγάινπ θφξηνπ εξγαζίαο. Φσξίο ηε δηθή ηνπο 

ζπκκεηνρή ε έξεπλα  δελ ζα κπνξνχζε λα έρεη νινθιεξσζεί. 
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Ειςαγωγή 

 

Σηελ ζχγρξνλε επνρή ππάξρεη έληνλνο αληαγσληζκφο  ζην ζχγρξνλν 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ θαη νη επηρεηξήζεηο έρνπλ κεγάιε αλάγθε λα απνθηήζνπλ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα λα εμαζθαιίζνπλ καθξνρξφληα επηηπρία. Η 

ηερλνινγία, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο εμειίζζνληαη ηαρχηαηα. Απαξαίηεηε είλαη ε 

πηνζέηεζε κηαο νινθιεξσκέλεο πειαηνθεληξηθήο ζηξαηεγηθήο, γηα απηφ ην ιφγν ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ έρνπλ γίλεη πνιχ δεκνθηιή ζηηο 

επηρεηξήζεηο γηαηί έηζη κπνξνχλ λα γλσξίδνπλ θαιχηεξα ηνπο πειάηεο ηνπο, ηα 

θίλεηξα ηνπο θαη ηελ πξνζσπηθφηεηα ησλ πειαηψλ ηνπο. Η πηνζέηεζε απηνχ ηνπ 

ζπζηήκαηνο πξνζθέξεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηηο επηρεηξήζεηο.  

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (Customer relationship 

management – CRM) απνηεινχλ έλα ζπλδπαζκφ δηαδηθαζηψλ, ηερλνινγίαο θαη 

αλζξψπηλεο πξνζπάζεηαο γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε θαη εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ. Δπηπξφζζεηα, ζπλεηζθέξνπλ ζηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, 

κέζσ ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζπιιέγνληαη απφ φια ηα ηκήκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη 

πιεξνθνξίεο απηέο βνεζνχλ δηακνξθψλνληαο ζσζηή ζπκπεξηθνξά ηεο επηρείξεζεο 

πξνο ηνλ πειάηε θαη θαηαζθεπάδνληαο πξντφληα ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπ. 

Σθνπφο ηνπ είλαη ινηπφλ λα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα γλσξίζεη ηνπο πειάηεο ηεο 

θαη λα ρηίζεη  ηζρπξέο καθξνρξφληεο ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε απηνχο.  

Τέινο, κέζσ απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ ε επηθνηλσλία ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο γίλεηαη πην άκεζε θαη πην εχθνιε ζε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο (πψιεζε, 

κάξθεηηλγθ, ππνζηήξημε), αιιά θαη κέζσ ησλ θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο (πξνζσπηθή 

επαθή, internet, call centers, kiosks, ATM θιπ). 

Ο μελνδνρεηαθφο θιάδνο, πνπ είλαη έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο θαη 

δπλακηθφηεξνπο επηρεηξεζηαθνχο ηνµείο ζηελ Διιάδα, έρεη επεξεαζηεί, σο έλα 

βαζµφ, απφ ηηο εμειίμεηο ηεο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Έξεπλεο ζηελ 

Διιάδα, έρνπλ δείμεη φηη ηα μελνδνρεία κεηαηνπίδνπλ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο πξνο ηελ 

νηθνδφκεζε ησλ ζηελψλ ζρέζεσλ µε ηνπο επηζθέπηεο ηνπο, θάλνληαο ρξήζε ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ µε ηνπο πειάηεο. Σπλεπψο, ν 
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αξηζµφο εθαξκνγψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζηα μελνδνρεία 

έρεη απμεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα. Έρνπλ γίλεη πνιιέο κειέηεο κε αληηθείκελν ηελ 

πηνζέηεζε λέσλ ηερλνινγηψλ απφ μελνδνρεία ζηελ Διιάδα , ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ απνηειεζκάησλ κε ηε ρξήζε 

ηερλνινγίαο, ηε δηαλνκή μελνδνρεηαθψλ πξντφλησλ, ηελ επίπησζε ηεο 

παγθνζκηνπνίεζεο ζηηο ηνπξηζηηθέο επελδχζεηο, ηηο λέεο ηάζεηο ζηνλ ηνπξηζκφ, ηε 

δηαθήκηζε ζηνλ ειιεληθφ μελνδνρεηαθφ θιάδν, ηε ζπλεξγαζία ησλ ειιεληθψλ 

παξαζεξηζηηθψλ μελνδνρείσλ κε κεγάινπο tour operators ηεο Δπξψπεο θαη θπζηθά 

πνιιέο αθφκα κειέηεο ζρεηηθά κε ηνλ Τνπξηζκφ (Hawkins, 2006, Coccosis, 2005, 

Σηγάια, 2003). 

Η παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία έρεη ζαλ ζθνπφ λα κειεηήζεη θαηά πφζν 

εθαξκφδνληαη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζηελ νξγάλσζε 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ θαη θαηά πφζν ε εθαξκνγή ηέηνησλ ζπζηεκάησλ 

βνεζάεη ζηελ επηηπρία ησλ κνλάδσλ απηψλ, ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπο 

θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.  

Απφ ηελ επηζθφπεζε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο, θαίλεηαη φηη ππάξρνπλ 

ζεσξεηηθά κνληέια ζρεηηθά κε ην ζέκα, πνπ κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε ζεηηθή ηξνρηά 

ηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Σην πιαίζην φκσο ηεο ειιεληθήο πξαγκαηηθφηεηαο δελ 

εληνπίζηεθε κεγάινο αξηζκφο εκπεηξηθψλ εξεπλψλ, πνπ λα εμεηάδνπλ ην 

ζπγθεθξηκέλν ζέκα. Γηα ην ιφγν απηφ θαη γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο δεκηνπξγήζεθε 

ε αλάγθε ηεο δηεξεχλεζεο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ πνη 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηνλ φκηιν μελνδνρείσλ Φεγγνπδάθε.  
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Σκοπόσ έρευνασ  

 

Η δηνίθεζε ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ είλαη έλαο απφ ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο ηνκείο γηα ηελ γεληθφηεξε πνξεία ηνπ ηνπξηζκνχ κηαο νηθνλνκίαο θη 

ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ ηνπο απνηειεί ζέκα κείδνλνο ζεκαζίαο 

γηα ηε κειινληηθή ηνπ πνξεία. Έλα μελνδνρείν πνπ αθήλεη ηθαλνπνηεκέλν ηνλ πειάηε 

ηνπ, ζε ζπλδπαζκφ κε πνιιέο άιιεο κεηαβιεηέο (ηηκέο, εηθφλα δσκαηίσλ, θαη άιια), 

απμάλεη ηελ πηζαλφηεηα επηζηξνθήο ηνπ. Έηζη γίλεηαη απαξαίηεην λα 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζπζηήκαηα πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ.  

Γεδνκέλεο ηεο απμεκέλεο αλάγθεο γηα ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ε παξνχζα 

εξγαζία έρεη σο θχξην ζηφρν ηελ κειέηε ηεο εθαξκνγήο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ζα θαλεί κε 

ηνπο ηξφπνπο κπνξνχλ ηα μελνδνρεία λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπο. Οπζηαζηηθά ζην ηέινο κέζσ ηεο κειέηεο πεξίπησζεο ηνπ 

Οκίινπ Φεγγνπδάθε παξαηεξνχκε φηη φια ηα μελνδνρεία έρνπλ αλάγθε ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ γηα λα θαηαλλννχλ ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο θαη δίλνπλ κεγάιε ζεκαζία ζε απηά.  

Οη γεληθνί ζηφρνη ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο είλαη ε αλάιπζε ηεο έλλνηαο ηεο 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη ηεο ρξεζηκφηεηαο ηνπο ζηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Γεληθφηεξα γηα ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ δηεξεπλψληαη ηα αθφινπζα: 

 Τη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ρξεζηκνπνηνχληαη 

 Καηά πφζν ηα μελνδνρεία σθεινχληαη απφ απηά 

 Τη ζεκαζία έρνπλ ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ γηα 

ηα μελνδνρεία 

 

 



9 

 

1. Η έννοια τησ Διαχείριςησ των ςχέςεων με τουσ 

πελάτεσ 

 

Οη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο αξρίδνπλ λα ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη νη πειάηεο ηνπο 

δελ είλαη απιά εθκεηαιιεχζηκεο πεγέο εηζνδήκαηνο, αιιά καθξνπξφζεζκα 

πεξηνπζηαθά ζηνηρεία. Γηα απηφ δίλεηαη κεγάιε ζεκαζία ζηελ αλάπηπμε νπζηαζηηθψλ 

θαη αιεζηλψλ ζρέζεσλ κε απηνχο. Η δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

(Customer relationship management – CRM) εζηηάδεη ζηελ δηαρείξηζε φισλ ησλ 

ηξφπσλ κε ηνπο νπνίνπο κηα επηρείξεζε έξρεηαη ζε επαθή κε ηνπο ππάξρνληεο θαη 

δπλεηηθνχο ηεο λένπο πειάηεο. Ψο ηερλνινγηθφο θαη επηρεηξεκαηηθφο ηνκέαο 

ρξεζηκνπνηεί πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα γηα λα ζπληνλίδεη φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δηεξγαζίεο πνπ αθνξνχλ ηηο αιιειεπηδξάζεηο ηεο εηαηξείαο κε ηνπο πειάηεο ηεο ζηνπο 

ηνκείο ησλ πσιήζεσλ, ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηεο εμππεξέηεζεο.  

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο παξαθνινπζνχλ 

φινπο ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο κηα επηρείξεζε αιιειεπηδξά κε ηνπο πειάηεο ηεο 

θαη αλαιχνπλ ηηο αιιειεπηδξάζεηο απηέο κε ζηφρν ηε κεγηζηνπνίεζε ησλ εζφδσλ, ηεο 

θεξδνθνξίαο, ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ. Τν ηδεψδεο 

ζχζηεκα CRM θξνληίδεη ηνπο πειάηεο απφ ηελ αξρή σο ην ηέινο, απφ ηελ ιήςε ηεο 

παξαγγειίαο κέρξη ηελ παξάδνζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο.  

Σην παξειζφλ, νη δηεξγαζίεο κηαο εηαηξείαο ζηνπο ηνκείο ησλ πσιήζεσλ, ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ηνπ κάξθεηηλγθ ρσξίδνληαλ κε ζηεγαλά θαη κνηξάδνληαλ 

ιηγνζηέο νπζηαζηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο. Οξηζκέλεο πιεξνθνξίεο γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν πειάηε κπνξεί λα απνζεθεχνληαλ νξγαλσκέλα ζην ινγαξηαζκφ ηνπ 

πξνζψπνπ απηνχ ζηελ εηαηξεία. Άιιεο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ ίδην πειάηε κπνξεί λα 

βξίζθνληαλ νξγαλσκέλεο αλά πξντφληα πνπ είραλ αγνξαζηεί. Γελ ππήξρε ηξφπνο λα 

ελνπνηεζνχλ φιεο νη πιεξνθνξίεο ψζηε λα πξνθχςεη κηα ελνπνηεκέλε ζεψξεζε ηνπ 

πειάηε ζε φιε ηελ έθηαζε ηεο εηαηξείαο.  

Τα εξγαιεία ηνπ CRM πξνζπαζνχλ λα επηιχζνπλ ην πξφβιεκα απηφ 

ελνπνηψληαο ηηο ζρεηηθέο γηα ηνλ πειάηε δηεξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο  θαη 

ζπλδπάδνληαο ηηο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε απφ πνιιαπινχο δηαχινπο 
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επηθνηλσλίαο, ηειέθσλν, ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, αζχξκαηεο ζπζθεπέο. Με απηφλ 

ηνλ ηξφπν, ε εηαηξεία κπνξεί λα παξνπζηάζεη έλα ζπλεπέο πξφζσπν ζηνλ πειάηε. 

(Laudon and Laudon, 2005) 

Τα θαιά ζπζηήκαηα CRM ζπλδπάδνπλ δεδνκέλα πειαηψλ απφ πνιιαπιέο 

πεγέο θαη παξέρνπλ αλαιπηηθά εξγαιεία κε ηα νπνία κπνξνχλ λα δνζνχλ απαληήζεηο 

φπσο: 

 Πνηα είλαη ε αμία ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε γηα ηελ εηαηξεία γηα 

νιφθιεξε ηε δηάξθεηα ηεο δσήο ηνπ; 

 Πνηνη είλαη νη πην πηζηνί πειάηεο καο;   

 Πνηνη είλαη νη πην επηθεξδείο πειάηεο καο;  

 Τη ζέινπλ λα αγνξάζνπλ νη επηθεξδείο πειάηεο καο; 

 

Πίνακαρ 1 Παπάδειγμα Γιασείπιζηρ ζσέζευν με ηοςρ πελάηερ 

1. Πυλήζειρ  

Τηλεθυνικέρ πυλήζειρ 

Πυλήζειρ μέζυ διαδικηύος 

Πυλήζειρ με επιζκέτειρ 

Πυλήζειρ λιανικήρ 

 

2. Μάπκεηινγκ 

Γεδομένα εκζηπαηειών  

Πεπιεσόμενο 

Ανάλςζη δεδομένυν 

 

3. Δξςπηπέηηζη πελαηών 

Γεδομένα κένηπος κλήζευν 

Γεδομένα αςηοεξςπηπέηηζηρ από ηο διαδίκηςο 

Γεδομένα εξςπηπέηηζηρ με επίζκετη 

Αζύπμαηα δεδομένα  

Δλνπνηεκέλε ζεψξεζε 

πειαηψλ 

Σπλεπέο κήλπκα πξνο ηνπο 

πειάηεο 

Φξνληίδα ησλ πειαηψλ απφ 

ηελ αξρή σο ην ηέινο 

Μαθξνπξφζεζκεο ζρέζεηο κε 

ηνπο πειάηεο 

Δληνπηζκφο ησλ θαιχηεξσλ 

πειαηψλ 
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Οη εηαηξείεο κπνξνχλ ζηελ ζπλέρεηα λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο 

εξσηήζεηο απηέο γηα λα απνθηήζνπλ λένπο πειάηεο, λα πξνζθέξνπλ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε θαη ππνζηήξημε ζε ππάξρνληεο πειάηεο, λα πξνζαξκφζνπλ κε 

κεγαιχηεξε αθξίβεηα ηηο πξνζθνξέο ηνπο ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαη λα 

πξνζθέξνπλ δηαξθή αμία ψζηε λα δηαηεξνχλ ηνπο επηθεξδείο πειάηεο. 

Όπσο δείρλεη ν πίλαθαο 1, ε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

εθαξκφδεη ηερλνινγία πνπ εμεηάδεη ηνπο πειάηεο απφ κηα πνιπεδξηθή νπηηθή γσλία. 

Απηή ρξεζηκνπνηεί έλα ζχλνιν ελνπνηεκέλσλ εθαξκνγψλ γηα λα αλαπηχμεη φιεο ηηο 

πηπρέο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ, ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ κάξθεηηλγθ.  

Με απιά ιφγηα, ν φξνο Customer Relationship Management (ή Γηαρείξηζε 

Πειαηεηαθψλ Σρέζεσλ) ζπλήζσο αλαθέξεηαη ζε κία επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, 

επίθεληξν ηεο νπνίαο είλαη ν πειάηεο. «Τν CRM εθηείλεηαη πέξα απφ κηα εζηίαζε ζηνλ 

πειάηε. Όρη κφλν ρηίδεη ζρέζεηο θαη ρξεζηκνπνηεί ζπζηήκαηα γηα ηε ζπιινγή θαη ηελ 

αλάιπζε δεδνκέλσλ, αιιά επίζεο πεξηιακβάλεη ηελ ελζσκάησζε φισλ απηψλ ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη ζε νιφθιεξν ην δίθηπν ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ζπλεξγάδνληαη γηα λα δεκηνπξγήζνπλ αμία γηα ηνλ πειάηε, 

δεκηνπξγψληαο παξάιιεια κεηνρηθή αμία γηα ηελ επηρείξεζε.» (Boulding et al., 2005) 

Σχκθσλα κε ηνπο Yim et al. (2005) ππάξρνπλ 4 βαζηθέο ζπληζηψζεο ελφο 

πεηπρεκέλνπ CRM, νη νπνίεο νδεγνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (customer 

satisfaction), έπεηηα ζηε δηαηήξεζή ηνπ (customer retention) θαη ηειηθά ζηελ αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ (sales growth). Απηέο είλαη:  

 Η επηθέληξσζε ζηνπο «πειάηεο-θιεηδηά»  

 Η νξγάλσζε γχξσ απφ ην CRM  

 Η δηαρείξηζε ησλ γλψζεσλ  

 Η ελζσκάησζε ηεο CRM ηερλνινγίαο (Incorporating CRM-Based 

Technology)  
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Δικόνα 1- Βαζικέρ ζςνιζηώζερ ηυν ζςζηημάηυν διασείπιζηρ πελαηειακών 

ζσέζευν  

Πεγή: Yim et al. (2005) 
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1.1. Ιζηοπική αναδπομή 

 

Τα  ERP  ζπζηήκαηα  απνηεινχλ  νινθιεξσκέλα  πιεξνθνξηαθά  ζπζηήκαηα 

πνπ έρνπλ ζηφρν ηελ ππνζηήξημε φισλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Τα 

ζπζηήκαηα απηά έρνπλ εκθαληζζεί απφ ην 1970 σο MRP ζπζηήκαηα (Material 

Requirement Planning), ηα ζπζηήκαηα  απηά  είραλ  ελζσκαησκέλεο  πνιχ  ιίγεο  

ιεηηνπξγίεο. Με ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ πξνζηέζεθαλ θαη θάπνηεο επηπιένλ 

ιεηηνπξγίεο πνπ αθνξνχζαλ θαη άιινπο θιάδνπο φπσο  ηα  ρξεκαηννηθνλνκηθά  θαη  

ηνπο  αλζξψπηλνπο  πφξνπο.  Τα ζπζηήκαηα απηά νλνκάζηεθαλ MRP II  (Laudon and 

Laudon, 2009).  

Η ξαγδαία εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη ε ζπλερήο πξφνδνο ησλ ινγηζκηθψλ 

ζπλερίζηεθε θαη ζηε δεθαεηία  ηνπ  ‟90  κε ηε δεκηνπξγία ησλ  ERP (νινθιεξσκέλα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα).  Τα ζπζηήκαηα  απηά  φκσο  έδηλαλ  πεξηζζφηεξε  

έκθαζε  ζηηο  εζσηεξηθέο δηεξγαζίεο ηεο εηαηξίαο. Η ηερλνινγηθή εμέιημε φκσο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηε κεγαιχηεξε εμνηθείσζε ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ κε απηή, 

δεκηνχξγεζε ηελ αλάγθε  γηα κηα  πην πειαηνθεληξηθή  πξνζέγγηζε. Τν  θελφ  απηφ  

ήξζαλ  λα θαιχςνπλ ηα CRM ζπζηήκαηα ηα νπνία απνηεινχλ κία εμέιημε ησλ 

θιαζηθψλ ERP ζπζηεκάησλ  (Laudon and Laudon, 2009). 

 

Δικόνα 2 Μοπθέρ πληποθοπιακών ζςζηημάηυν 
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Καζψο ινηπφλ ηα ζπζηήκαηα απηά θαηά βάζε αλαθέξνληαη ζηνπο πειάηεο ησλ 

εθάζηνηε επηρεηξήζεσλ θχξηνη  ζηφρνη ηνπο είλαη ν εληνπηζκφο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ  

πειαηψλ, ε αχμεζε ησλ πνζψλ πνπ δηαζέηνπλ γηα θαηαλαισηηθέο δαπάλεο, ν 

πεξηνξηζκφο ησλ απσιεηψλ ζηελ θαηαλαισηηθή βάζε θαη ε δεκηνπξγία πηζηνχ 

αγνξαζηηθνχ θνηλνχ. Σε γεληθέο γξακκέο παξαηεξείηαη πσο ε εμππεξέηεζε ησλ 

εμαηνκηθεπκέλσλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ, ε νπνία επηηπγράλεηαη κέζσ κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο θαη ζπζηεκαηνπνηεκέλεο κεζνδνινγίαο θαη πξνζέγγηζεο ηνπ ζέκαηνο, 

απνηειεί ηνλ θχξην ζθνπφ ηεο εθαξκνγήο απηήο. Η λέα ηερλνινγία θαη ε εμέιημε ηνπ 

ινγηζκηθνχ ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ επηηξέπνπλ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ηελ 

ελεξγνπνίεζε επαθψλ κε ηνπο πειάηεο, κε βάζε ηελ ίδηα ηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά θαη ηηο ζπλήζεηεο ηνπο, ηηο νπνίεο γλσξίδνπλ ζε κεγάιν βάζνο θαη  απηφ  

αθξηβψο είλαη πνπεθκεηαιιεχεηαη θαη ην CRM (Laudon and Laudon, 2009). 
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1.2. Οπιζμόρ ηηρ διασείπιζηρ ηυν ζσέζευν με 

ηοςρ πελάηερ 

 

Απφ ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο, πξνθχπηεη φηη έρνπλ δηαηππσζεί 

πνιινί νξηζµνί αλαθνξηθά µε ην CRM (Customer Relationship Management). Απηφ 

κπνξεί λα απνδνζεί ζην φηη ε πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί λα 

πξνζθέξεη δηαθνξεηηθά ζε θάζε επηρείξεζε. Αθνινχζσο παξαηίζεληαη θάπνηνη 

νξηζκνί, πνπ είλαη θνηλψο απνδεθηνί:  

Γηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ CRM ζχκθσλα κε ηνλ Anton (1996) είλαη 

κηα πεξηεθηηθή ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ε νπνία ελνπνηεί ζε κηα επηρείξεζε ηηο έλλνηεο 

ηερλνινγία, δηαδηθαζίεο θαη φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζηξέθνληαη 

γχξσ απφ ηνλ πειάηε. Δδψ ην CRM νξίδεηαη θπξίσο ζε φξνπο απφθηεζεο θαη 

δηαηήξεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο πξνθχπηνπζαο θεξδνθνξίαο. 

Τν CRM είλαη έλαο ζπλδπαζµφο δηαδηθαζηψλ Γηνίθεζεο (management) θαη 

ηερλνινγίαο πνπ ζθνπφ έρεη ηελ θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ µηαο επηρείξεζεο έηζη ψζηε 

λα µπνξέζεη λα παξάγεη αληαγσληζηηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Οπζηαζηηθά ε 

θηινζνθία ηνπ CRM αθνξά ζηελ πξνζπάζεηα γηα πην απνηειεζκαηηθή θαηαλφεζε 

ησλ αλαγθψλ ηνπ πηζαλνχ πειάηε, ηε κεηαηξνπή ηνπ ζε πειάηε θαη ηε δηαηήξεζε ηνπ 

σο πειάηε. Δπίθεληξν ησλ ελεξγεηψλ ηνπ CRM είλαη ε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε, ε ελίζρπζε ηεο πηζηφηεηαο ηνπ (customer loyalty), ε αχμεζε ησλ εζφδσλ 

απφ ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο ζηα πιαίζηα ηνπ ζθιεξνχ αληαγσληζµνχ, ηεο 

παγθνζκηνπνίεζεο, ησλ ζπρλψλ αιιαγψλ ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαζψο επίζεο 

θαη ηνπ απμεκέλνπ θφζηνπο ηεο απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ (Goldenberg, 2000) 

Έλαο άιινο νξηζµφο γηα ην CRM, είλαη ν αθφινπζνο: Γηαρείξηζε πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ (CRM) είλαη µηα επξέσο εθαξκνζκέλε ζηξαηεγηθή γηα ηε δηαρείξηζε ηεο 

αιιειεπίδξαζεο µηαο εηαηξείαο µε ηνπο πειάηεο θαη ηηο πξννπηηθέο πσιήζεσλ ζε 

ζρέζε µε απηνχο. Πεξηιακβάλεη ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο γηα ηελ νξγάλσζε, ηελ 

απηνκαηνπνίεζε θαη ηνλ ζπγρξνληζµφ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη θπξίσο 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ πσιήζεσλ, αιιά θαη εθείλσλ ηνπ µάξθεηηλγθ, ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο. Οη γεληθνί ζηφρνη γηα ηελ 
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επηρείξεζε είλαη λα βξεη, λα πξνζειθχζεη θαη λα θεξδίζεη λένπο πειάηεο, λα εληζρχζεη 

θαη λα δηαηεξήζεη ηε ζρέζε µε ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο, λα μαλαθεξδίζεη 

παιαηφηεξνπο πειάηεο ηεο θαη λα κεηψζεη ην θφζηνο ηνπ µάξθεηηλγθ θαη ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ (Gartner, 2009). 

Σχκθσλα κε ηνλ Goldenberg (2000), ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ απνηεινχλ κηα εθαξκνγή ινγηζκηθνχ γηα ην κάξθεηηλγθ, ηηο πσιήζεηο θαη 

ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, αιιά θαη κηα πνιχ ιεηηνπξγηθή, πειαηνθεληξηθή, 

ζηξαηεγηθά θαζνξηζκέλα επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία, ε νπνία κεγηζηνπνηεί ηηο ζρέζεηο 

κε ηνπο πειάηεο θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ απφδνζε ηνπ ζπλφινπ ηεο επηρείξεζεο.  

 

 

Δικόνα 3 πηγή: (Bradshaw and Brash, 2001; Durkan et al., 2003) 

 

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη ζπλεπψο έλα εξγαιείν 

πνπ ζπλδπάδεη ηε γλψζε ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ πσιήζεσλ κε ηελ ηερλνινγία ψζηε 

λα ζπιιέμεη πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο απφ θάζε ζεκείν ηεο επηρείξεζεο, λα ηηο 

δηαρεηξηζηεί θαη λα ηηο ρξεζηκνπνηήζεη θαηάιιεια. Η δηαδηθαζία απηή ζηνρεχεη 

θπξίσο ζηελ κέγηζηε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε.  
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Γηα έλαλ Πειάηε ηεο Δπηρείξεζεο, ην CRM είλαη ν «ηξφπνο» κε ηνλ νπνίνλ ε  

Δπηρείξεζε (Bradshaw and Brash, 2001; Durkan et al., 2003): 

• Τνλ εληνπίδεη 

• Σπγθεληξψλεη φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γη‟ απηφλ 

• Γηαηεξεί ζπλερή επαθή καδί ηνπ 

• Πξνζπαζεί λα δηαζθαιίζεη φηη ηνπ πξνζθέξεη απηφ πνπ πξαγκαηηθά δεηάεη 

• Διέγρεη φηη απηφ πνπ ηειηθά ηνπ πξνζέθεξε, είλαη απηφ  

πνπ αξρηθά ηνπ «ππνζρέζεθε» 

Δπηπιένλ, είλαη κηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή πνπ ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε 

ησλ θεξδψλ θαη ησλ εζφδσλ, αιιά θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Οη γεληθνί 

ζηφρνη είλαη λα βξεη, λα ειθχζεη θαη λα θεξδίζεη λένπο ζπκβνιαηνχρνπο πειάηεο, λα 

δηαηεξήζεη απηνχο πνπ ε επηρείξεζε ήδε έρεη, λα δειεάζεη πξψελ πειάηεο λα έξζνπλ 

πίζσ, θαη λα κεηψζεη ην θφζηνο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ.  

Γηα ηελ ίδηα ηελ Δπηρείξεζε, ην CRM είλαη ν «ηξφπνο» κε ηνλ νπνίνλ, 

αμηνπνηψληαο ηα δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε ηεο, παξάγεη -«γλψζε» ε 

νπνία κεηαηξέπεηαη ζε πσιήζεηο (Gurau, 2003): 

 Κάζε θνξά πνπ έλαο κεκνλσκέλνο πειάηεο έξρεηαη ζε επαθή καδί ηεο 

νπνηεδήπνηε, νπνπδήπνηε, κε νπνηνλδήπνηε ηξφπν, κε νπνηνλδήπνηε 

ζπλεξγάηε. 

 Όηαλ ε Δπηρείξεζε πξνζεγγίδεη ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο πειαηψλ 

πινπνηψληαο ελέξγεηεο πσιήζεσλ θαη marketing 

Τα ινγηζκηθά πνπ αθνξνχλ ην CRM (Customer Relationship Management), 

πξέπεη λα είλαη κέξνο κηαο γεληθφηεξεο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο, γηαηί 

απνζεθεχνπλ θαη ζπγθεληξψλνπλ ζηνηρεία ησλ πειαηψλ, ησλ πξνκεζεπηψλ, ησλ 

ζπλεξγαηψλ θαη ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ.  
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1.3. Τύποι ζςζηημάηυν διασείπιζηρ ηυν 

ζσέζευν με ηοςρ πελάηερ 

 

Τα ινγηζκηθά πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, 

πξέπεη λα είλαη κέξνο κηαο γεληθφηεξεο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο, γηαηί 

απνζεθεχνπλ θαη ζπγθεληξψλνπλ ζηνηρεία ησλ πειαηψλ, ησλ πξνκεζεπηψλ, ησλ 

ζπλεξγαηψλ θαη ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε 

δχν βαζηθνχο ηχπνπο: 

 

1.3.1. Operational CRM  

 

Η ιεηηνπξγηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (operational CRM) 

πεξηιακβάλεη φιεο ηηο εθαξκνγέο άκεζεο επαθήο κε ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή, φπσο 

εξγαιεία γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ πσιήζεσλ, ηελ ππνζηήξημε ηνπ 

θέληξνπ θιήζεσλ θαη ηεο εμππεξέηεζεο θαη ηελ απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ. To 

Operational CRM παξέρεη front-office ππνζηήξημε ζηηο Πσιήζεηο, ην Marketing θαη 

ηελ Δμππεξέηεζε Πειαηψλ. Οη αιιειεπηδξάζεηο κε πειάηεο θαηαγξάθνληαη ζην 

«ηζηνξηθφ επαθψλ» ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε, κε απνηέιεζκα ην πξνζσπηθφ κηαο 

επηρείξεζεο λα κπνξεί λα ηξαβήμεη δεδνκέλα απφ κηα βάζε, φπνηε απηφ είλαη 

απαξαίηεην. Τν κεγαιχηεξν πιενλέθηεκα είλαη πσο θάζε πειάηεο κπνξεί λα 

επηθνηλσλεί κε πνιιά δηαθνξεηηθά άηνκα ή κέζσ πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ 

κηαο επηρείξεζεο, ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα εμεγεί θάζε θνξά φιν ην ηζηνξηθφ ησλ 

ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ γίλεη. Τν Operational CRM καδεχεη δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο 

κηαο επηρείξεζεο, ψζηε Bradshaw and Brash, 2001; Durkan et al., 2003): 

 Να δηαρεηξίδνληαη επθνιφηεξα νη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο (θακπάληεο) 

 Να απηνκαηνπνηνχληαη πνιιέο ιεηηνπξγίεο Marketing 
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 Απηνκαηνπνίεζε ησλ Πσιήζεσλ θαη ησλ Παξαγγειηψλ. 

 

Παξαδείγκαηα ιεηηνπξγηθήο δηαρείξηζεο 

 Γηαρείξηζε θακπάληαο 

 Ηιεθηξνληθφ κάξθεηηλγθ 

 Γηαρείξηζε ινγαξηαζκψλ θαη επαθψλ  

 Γηαρείξηζε επθαηξηψλ πσιήζεσλ  

 Τειεκάξθεηηλγθ 

 Τειεπσιήζεηο 

 Ηιεθηξνληθέο πσιήζεηο 

 Δμσηεξηθέο πσιήζεηο 

 Παξνρή εμσηεξηθψλ ππεξεζηψλ  

 Δμππεξέηεζε πειαηψλ θαη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο 

 Γηαρείξηζε ζπκβνιαίσλ  
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1.3.2. Analytical CRM  

 

Η αλαιπηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (analytical CRM) 

πεξηιακβάλνπλ εθαξκνγέο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ γηα ηνπο πειάηεο απφ ηηο 

ιεηηνπξγηθέο εθαξκνγέο, νη νπνίεο παξέρνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαιχηεξε 

δηαρείξηζε ηεο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο. Τν Analytical CRM ζπληζηά ηελ ινγηθή 

ζπλέρεηα ηνπ Operational CRM. Κάζε επηρείξεζε ε νπνία έρεη πινπνηήζεη 

Operational CRM κε ζθνπφ ηελ θαζεκεξηλή θαηαγξαθή, ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ζπλερψο ελεκεξψλεη 

θαη εκπινπηίδεη κηα βάζε δεδνκέλσλ. Απηή ηελ βάζε δεδνκέλσλ θαιείηαη ην ηκήκα 

Marketing λα αλαιχζεη κε εξγαιεία Analytical CRM θαη λα βγάιεη ρξήζηκα θαη 

πνιχηηκα ζπκπεξάζκαηα. Τν Analytical CRM πξαγκαηνπνηεί Bradshaw and Brash, 

2001; Durkan et al., 2003): 

 Σηνρεπκέλεο θακπάληεο marketing 

 Δμεηδηθεπκέλεο θακπάληεο marketing, κε ζθνπφ ην cross-selling θαη ην 

up-selling 

 Αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, ψζηε λα ππνζηεξηρζεί ε 

δηαδηθαζία ιήςεηο απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηα πξντφληα θαη ηηο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο 

 Πξνβιέςεηο ησλ κειινληηθψλ ρξεκαηνξξνψλ 

 Αλάιπζε θεξδνθνξίαο (γεληθφηεξα, αιιά θαη αλά πειάηε) 

Παξαδείγκαηα αλαιπηηθήο δηαρείξηζεο  

 Αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο ηκεκαηνπνίεζεο πειαηψλ  

 Γεκηνπξγία πξνθίι πειαηψλ  

 Αλάιπζε θεξδνθνξίαο πειαηψλ  

 Αλάιπζε θεξδνθνξίαο πξντφλησλ 
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 Δληνπηζκφο επθαηξηψλ γηα ζηαπξνεηδείο θαη αλαβαζκηζηηθέο πσιήζεηο 

 Δπηινγή ησλ θαιχηεξσλ θαλαιηψλ κάξθεηηλγθ, ππεξεζηψλ θαη 

πσιήζεσλ γηα θάζε νκάδα πειαηψλ 

 Δληνπηζκφο ηάζεσλ ζηνλ θχθιν δσήο πσιήζεσλ ζε πνζνζηά επηηπρίαο 

θαη ζην κέζν κέγεζνο ζπλαιιαγήο 

 Αλάιπζε ρξφλνπ εμππεξέηεζεο, επηπέδσλ ππεξεζίαο αλάινγα κε ην 

θαλάιη επηθνηλσλίαο θαη δξαζηεξηφηεηα εμππεξέηεζεο αλά ζεηξά 

πξντφλησλ θαη ινγαξηαζκφ 

 Αλάιπζε ησλ επθαηξηψλ πσιήζεσλ πνπ δεκηνπξγήζεθαλ θαη ησλ 

πνζνζηψλ κεηαηξνπήο  

 Αλάιπζε παξαγσγηθφηεηαο εκπνξηθψλ αληηπξνζψπσλ θαη 

αληηπξνζψπσλ εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 Δληνπηζκφο πξνβιεκάησλ απψιεηαο πειαηψλ 

Οη αλαιπηηθέο εθαξκνγέο CRM βαζίδνληαη ζε απνζήθεο δεδνκέλσλ, νη νπνίεο 

ζπγρσλεχνπλ ηα δεδνκέλα απφ ηα ζπζηήκαηα ιεηηνπξγηθήο δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ 

κε ηνπο πειάηεο θαη απφ ηα ζεκεία επαθήο κε ηνπο πειάηεο. Τα δεδνκέλα απηά 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αλαιπηηθή επεμεξγαζία άκεζεο επηθνηλσλίαο (ΟLAP), ηελ 

εμφξπμε δεδνκέλσλ θαη γηα άιιεο ηερληθέο αλάιπζεο δεδνκέλσλ.  

Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ κπνξεί λα εληνπίζεη αγνξαζηηθέο 

ηάζεηο, λα δεκηνπξγήζεη θαζνξηζκέλεο νκάδεο, φπσο ηκήκαηα ηεο αγνξάο θαη λα 

εληνπίζεη επηθεξδείο θαη κε πειάηεο. Η ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο (segmentation) 

δηαηξεί κηα αλνκνηνγελή αγνξά ζε κηθξφηεξεο, πην νκνηνγελείο ππννκάδεο, ζηηο νπνίεο 

ζα ζηνρεχνπλ πην ζπγθεθξηκέλα θαη απνηειεζκαηηθά νη πξνζπάζεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ. 

Γηα παξάδεηγκα, νη θαηαζθεπαζηέο πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ κπνξνχλ λα 

ηκεκαηνπνηήζνπλ ηελ αγνξά ζε ρξήζηεο πνπ πξνηηκνχλ επηηξαπέδηνπο ππνινγηζηέο, 

ζε ρξήζηεο πνπ πξνηηκνχλ θνξεηνχο θαη ζε ρξήζηεο πνπ πξνηηκνχλ tablets.  
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Τα αλαιπηηθά εξγαιεία CRM κπνξνχλ λα ζπγθεληξψζνπλ φια ηα δεδνκέλα 

γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πειάηε γηα λα δψζνπλ κηα νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα φινπο 

ηνπο ινγαξηαζκνχο, ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ κε ηελ επηρείξεζε θαη ηα γλσζηά 

ελδηαθέξνληα ηνπ. Απηή ε εηθφλα κπνξεί λα πεξηέρεη ηα παξαθάησ: 

 Έλα δηάγξακκα ηεο ζρέζεο ηνπ πειάηε κε ηελ επηρείξεζε  

 Σπλνπηηθά δεδνκέλα πξντφλησλ θαη ρξήζεο 

 Γεκνγξαθηθά θαη ςπρνγξαθηθά δεδνκέλα 

 Μεηξήζεηο θεξδνθνξίαο 

 Ιζηνξηθφ επαθψλ πνπ ζπλνςίδεη ηε ζρέζε ηνπ πειάηε κε ηελ 

επηρείξεζε κέζσ πνιιψλ θαλαιηψλ 

 Πιεξνθνξίεο κάξθεηηλγθ θαη πσιήζεσλ πνπ έρεη ιάβεη ν πειάηεο 

Οη εηαηξείεο ζα κπνξνχζαλ  λα αλαιχζνπλ πεξηζζφηεξν ηα δεδνκέλα ησλ 

πειαηψλ γηα λα επηθεληξσζνχλ ζε ζπγθεθξηκέλνπο επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο, φπσο ε 

βειηηζηνπνίεζε ζηνπο εμήο ηνκείο: 

 Δπίπεδα θεξδνθνξίαο, ζε πνζνζηά ή πνζνηηθά 

 Αξηζκφο, είδνο, ή ρξήζε πνιιψλ πξντφλησλ  

 Τηκνιφγεζε πξντφλησλ 

 Σπλνιηθά αλακελφκελα έζνδα 

 Πηζαλφηεηα αγνξάο λένπ πξντφληνο 

Οη ιηαλνπσιεηέο ζα κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ηε γλψζε πνπ ζπιιέγεηαη 

απφ ηελ αλαιπηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο γηα λα θάλνπλ πξνηάζεηο 

ζε πνιιαπιά θαλάιηα πσιήζεσλ. Οη πειάηεο πνιιψλ θαλαιηψλ είλαη γλσζηφ φηη 

έρνπλ κεγαιχηεξε δηαρξνληθή αμία απφ ηνπο πειάηεο ελφο θαλαιηνχ. Με ηελ αλάιπζε 

δεδνκέλσλ γηα πειαηψλ πνιιψλ θαλαιηψλ, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα εληνπίζνπλ 

θαηαλαισηηθέο ζπκπεξηθνξέο, φπσο πειάηεο πνπ πξνηηκνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ην 

δηαδίθηπν γηα λα βιέπνπλ ηα πξντφληα, αιιά ζπλεζίδνπλ λα αγνξάδνπλ απφ ηα 
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θπζηθά θαηαζηήκαηα. Γηα λα πνπιήζνπλ ζε πειάηεο απηνχ ηνπ είδνπο, νη 

επηρεηξήζεηο ζα κπνξνχζαλ λα ηνπο ζηέιλνπλ ειεθηξνληθά θνππφληα, ηα νπνία ζα 

κπνξνχζαλ λα εμαξγπξψζνπλ απφ θαλνληθά θαηαζηήκαηα. Αληίζηξνθα, νη 

ιηαλνπσιεηέο ζα κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηε γλψζε γηα ηηο εθηφο δηαδηθηχνπ 

αγνξέο ησλ πειαηψλ πνιιψλ θαλαιηψλ, ψζηε λα πξνζαξκφζνπλ ηηο πξνσζεηηθέο ηνπο 

ελέξγεηεο θαη λα απμήζνπλ ηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο. 

Η ιήςε απνθάζεσλ ζηηο ιηαληθέο πσιήζεηο κπνξεί λα βειηησζεί πεξηζζφηεξν 

κε ηε ρξήζε αλαιπηηθήο δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε πειάηεο γηα λα ηνπο γίλνληαη 

εμαηνκηθεπκέλεο πξνηάζεηο πξντφλησλ.  

Σπκπεξαζκαηηθά, ην CRM ππφζρεηαη ηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα αληαπνθξίλεηαη 

ζηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ πειαηψλ κε έλα ζπζηεκαηηθφ θαη 

απηνκαηνπνηεκέλν ηξφπν. Δίλαη ε ινγηθή εμέιημε ηνπ marketing κε ρξήζε κηαο 

Βάζεο Γεδνκέλσλ, γη‟ απηφ θαη ε βάζε δεδνκέλσλ απνηειεί ηελ θηλεηήξηα δχλακε 

ελφο πξνγξάκκαηνο CRM. 
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1.4. Δθαπμογέρ ηυν ζςζηημάηυν διασείπιζηρ 

ηυν ζσέζευν με ηοςρ πελάηερ 

 

Οη δηάθνξνη πειάηεο αληηπξνζσπεχνπλ δηαθνξεηηθά επίπεδα θέξδνπο γηα ηελ 

εηαηξεία. Γηα λα πξνζειθχζεη θαη λα εμππεξεηήζεη νξηζκέλνπο πειάηεο, ε εηαηξεία 

κπνξεί λα μνδέςεη πνιιά, ελψ γηα φινπο πνπ ζα θάλνπλ κεγάιεο αγνξέο, κπνξεί λα 

μνδέςεη πνιχ ιίγα. Η δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο βνεζά ηνπο 

νξγαληζκνχο λα εληνπίδνπλ πειάηεο ηνπο νπνίνπο κπνξνχλ λα πξνζειθχζνπλ θαη λα 

θξαηήζνπλ κε κηθξφ θφζηνο θαη νη νπνίνη ζα απνθέξνπλ ηα κεγαιχηεξα έζνδα γηα  

θάζε ρξεκαηηθή κνλάδα πνπ μνδεχεηαη ζην κάξθεηηλγθ ή ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. 

Απηνί νη «θαινί» πειάηεο αληηζηνηρνχλ ζην 80-90% πεξίπνπ ησλ θεξδψλ κηαο 

εηαηξείαο, αιιά αληηπξνζσπεχνπλ κφλν ην 10 κε 20% ηεο πειαηεηαθήο βάζεο ηεο.  

Η δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο αζρνιείηαη επίζεο κε ηνπο 

ηξφπνπο ζπγθξάηεζεο ησλ επηθεξδψλ πειαηψλ θαη ηελ κεγηζηνπνίεζε ησλ εζφδσλ 

απφ απηνχο. Έρεη απνδεηρηεί φηη ζε κηα εηαηξεία θνζηίδεη έμη θνξέο αθξηβφηεξα λα 

πνπιήζεη ζε έλα λέν πειάηε απφ φηη ζε έλαλ ππάξρνληα. (Kalakota and Robinson, 

2001).  Απηνί νη αξηζκνί δηαθέξνπλ απφ θιάδν ζε θιάδν, αιιά ηα πςειά επίπεδα 

δηαθξάηεζεο πειαηψλ γεληθά απμάλνπλ ηα έζνδα θαη κεηψλνπλ ηηο δαπάλεο ηεο 

εηαηξείαο.  

Αλ θαη νη εηαηξείεο πάληα έιεγαλ φηη ην επίθεληξν ηεο πξνζνρήο ηνπο είλαη νη 

πειάηεο κέρξη πξφζθαηα ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δελ ηηο βνεζνχζαλ πξνο απηήλ 

ηελ θαηεχζπλζε. Απνζπαζκαηηθά δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο βξίζθνληαλ, ζπρλά, ζε 

κεκνλσκέλα ζπζηήκαηα ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο, ηεο δηαλνκήο, ησλ 

πσιήζεσλ, ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ηνπ κάξθεηηλγθ ή ήηαλ νξγαλσκέλα γχξσ 

απφ κηα ζεηξά πξντφλησλ, έλα επηρεηξεκαηηθφ θιάδν ή έλα θαλάιη επηθνηλσλίαο. Τν 

ειεθηξνληθφ εκπφξην δεκηνχξγεζε ηεξάζηηεο πνζφηεηεο δεδνκέλσλ γηα ππάξρνληεο 

θαη πηζαλνχο πειάηεο, ηα νπνία δελ κπφξεζαλ λα ελζσκαησζνχλ ζηα δεδνκέλα ησλ 

ηκεκαηνπνηεκέλσλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. Οη επηρεηξεζηαθέο δηεξγαζίεο ήηαλ 

ζπρλά ζρεδηαζκέλεο γηα ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ζπγθεθξηκέλσλ 

ηκεκάησλ ή επηρεηξεκαηηθψλ κνλάδσλ θαη φρη γηα ηελ επθνιφηεξε ζπλαιιαγή ηνπ 
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πειάηε κε ηνλ νξγαληζκφ. Οη εηαηξείεο δελ είραλ ηηο ηερληθέο δπλαηφηεηεο ή ηελ 

εληνιή απφ ηε δηνίθεζε λα αλαπηχμνπλ επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο γηα ηελ επέθηαζε 

πνιιψλ ιεηηνπξγηψλ ζε φιε ηελ επηρείξεζε.  

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο είραλ ζρεδηαζηεί γηα 

λα αληηκεησπίδνπλ απηά ηα πξνβιήκαηα παξέρνληαο πιεξνθνξίεο θαη εξγαιεία κε 

ζηφρν ηελ παξνρή εμππεξέηεζεο εμαηξεηηθνχ επηπέδνπ ζηνπο πειάηεο θαη ηε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο δηαρξνληθήο αμίαο πειάηε γηα ηελ εηαηξεία. Απηά ηα ζπζηήκαηα 

ζπιιέγνπλ θαη ελνπνηνχλ δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο απφ φιν ηνλ νξγαληζκφ , 

απνκνλψλνληαο ηα θαη αλαιχνληαο ηα. Σηε ζπλέρεηα κνηξάδνπλ ηα απνηειέζκαηα ζε 

δηάθνξα ζπζηήκαηα θαη ζεκεία επαθήο κε ηνπο πειάηεο ζε φιε ηελ έθηαζε ηεο 

επηρείξεζεο. Τν ζεκείν επαθήο είλαη κηα κέζνδνο αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε, 

φπσο ην ηειέθσλν, ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, ην γξαθείν εμππεξέηεζεο πειαηψλ, 

ην ζπκβαηηθφ ηαρπδξνκείν ή ηα ζεκεία αγνξάο.  

Τα εμειηγκέλα ζπζηήκαηα CRM, φηαλ ζρεδηάδνληαη θαη πινπνηνχληαη ζσζηά, 

κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ κηα επηρεηξεζηαθή αξρηηεθηνληθή πνπ ελνπνηεί πνιιέο 

θαη δηαθνξεηηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο ελφο νξγαληζκνχ θαη παξέρεη κηα 

ζπλνιηθή εηθφλα ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα 

ηελ βειηίσζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Απηά ηα 

ζπζηήκαηα κπνξνχλ κε ηνλ ίδην ηξφπν λα δψζνπλ ζηνπο πειάηεο κηα κνλαδηθή εηθφλα 

ηεο εηαηξείαο αλεμάξηεηα απφ ην ζεκείν επαθήο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ.  

Τα ζχγρξνλα ζπζηήκαηα CRM παξέρνπλ κηα κνλαδηθή, ζπλεθηηθή εηθφλα γηα 

θάζε πειάηε, πνπ πεξηιακβάλεη φιεο ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ κε ηελ εηαηξεία, καδί κε έλα 

ηζηνξηθφ αγνξψλ, ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηα ελδηαθέξνληα ηνπ. Οη εηαηξείεο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ απηέο ηηο γλψζεηο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ζε δηάθνξα ζεκεία επαθήο 

ψζηε λα πξνζθέξνπλ ζε θάζε πειάηε θαιχηεξεο ππεξεζίεο ή επηπιένλ πξντφληα πνπ 

κπνξεί λα ηνλ ελδηαθέξνπλ. Δπίζεο, ηα ζπζηήκαηα CRM αλαιχνπλ ηνπο πειάηεο 

ζπλνιηθά γηα λα έρνπλ κηα επθξηλέζηεξε εηθφλα ηεο αγνξάο ζε ζρέζε κε ηα πξντφληα 

ή ηηο ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο.  
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Έλαο νξγαληζκφο πνπ ζέιεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ζα πξέπεη λα εληνπίζεη ην είδνο ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο 

πειάηεο πνπ αλαδεηά θαη ζηε ζπλέρεηα λα απνθαζίζεη ηη ζέιεη λα θάλεη κε απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο γηα ηα δηάθνξα είδε ινγαξηαζκψλ θαη ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ 

πνπ έρνπλ νη πειάηεο ηεο (ινγαξηαζκνχο φςεσο, ινγαξηαζκνχο ηακηεπηεξίνπ, 

ελππφζεθα δάλεηα, ινγαξηαζκνχο δηαρείξηζεο δηαζεζίκσλ) θαη επίζεο ηελ ειηθία 

(παηδί, θνηηεηήο, λένο, ειηθησκέλνο) θαη ηε θάζε δσήο θάζε πειάηε (ειεχζεξνο, 

δεζκεπκέλνο, κε παηδηά)  έηζη ψζηε λα κπνξεί λα πξνσζήζεη ηα θαηάιιεια 

ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα (φπσο ινγαξηαζκνχο θαηαζέζεσλ πειαηψλ, 

κηζζνδνηηθά πξνγξάκκαηα, ζηεγαζηηθφ δάλεην) φηαλ ηα ρξεηάδεηαη πεξηζζφηεξν. Ο 

νξγαληζκφο πξέπεη επίζεο λα εληνπίζεη φινπο ηνπο δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο κε ηνπο 

νπνίνπο κπνξεί λα ιάβεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ηνπο πειάηεο, ηε ζέζε, ηνλ ηξφπν 

απνζήθεπζεο απηψλ ησλ δεδνκέλσλ θαη ηνλ ηξφπν ρξήζεο ηνπο ηε δεδνκέλε ζηηγκή. 

Τα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα πξνέιζνπλ απφ ηηο παξαθάησ πεγέο: 

 Απφθξηζε ζε εθζηξαηείεο άκεζεο αιιεινγξαθίαο 

 Αιιειεπίδξαζε ζε ηνπνζεζίεο δηαδηθηχνπ (εγγξαθή, 

ζπλδεζκνδηαδξνκή, ειεθηξνληθέο αγνξέο….) 

 Φπζηθά θαηαζηήκαηα ή ππνθαηαζηήκαηα 

 Τειεθσληθά θέληξα 

 Πξνζσπηθφ πσιήζεσλ 

 Γξαζηεξηφηεηεο δηαθήκηζεο θαη κάξθεηηλγθ 

 Γεδνκέλα πσιήζεσλ θαη αγνξψλ  

 Γεδνκέλα ινγαξηαζκνχ  

 Ιζηνξηθφ εμππεξέηεζεο θαη ππνζηήξημεο  

 Κιεξνλνκεκέλα δεδνκέλα απφ παιαηφηεξα ζπζηήκαηα ηεο 

εηαηξείαο 
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Δθηφο απφ ηα δεδνκέλα πειαηψλ πνπ ζπιιέγεη θαη δηαηεξεί εζσηεξηθά ε 

εηαηξεία, κπνξεί λα απνθηήζεη δεδνκέλα γηα πειάηεο απφ εμσηεξηθέο πεγέο γηα λα 

έρεη ιεπηνκεξέζηεξε εηθφλα ησλ πειαηψλ ηεο. Τα δεδνκέλα απηά κπνξεί λα 

πεξηιακβάλνπλ: 

 Λίζηεο πειαηψλ γηα θακπάληεο άκεζνπ κάξθεηηλγθ πνπ 

αγνξάδνληαη απφ ηξίηεο εηαηξείεο 

 Γεκνγξαθηθά δεδνκέλα γηα ηελ ειηθία, ηνλ αξηζκφ παηδηψλ, ηελ 

ηδηνθηεζία ζπηηηνχ ζε ζπγθεθξηκέλν πιεζπζκφ 

 Χπρνγξαθηθά δεδνκέλα πνπ δείρλνπλ πηζαλά ελδηαθέξνληα θαη 

επθαηξίεο αγνξάο ζε ζπγθεθξηκέλν πιεζπζκφ. 

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε  ηνπο πειάηεο κπνξνχλ λα 

ζπλδπάζνπλ θαη λα ελνπνηήζνπλ δεδνκέλα απφ απηέο ηηο δηαθνξεηηθέο πεγέο, ηα 

νπνία ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηφζν ζε ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα, φπσο είλαη νη πσιήζεηο 

θαη νη ππεξεζίεο, φζν θαη ζε αλαιπηηθά ζπζηήκαηα, ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχλ 

ινγηζκηθφ αλάιπζεο δεδνκέλσλ γηα λα εληνπίζνπλ αγνξαζηηθά κνηίβα, άηνκα πνπ 

είλαη πηζαλφ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ αγνξέο, επηθεξδείο πειάηεο θαη ινηπά.  
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1.5. Λογιζμικό εθαπμογών ηυν ζςζηημάηυν 

διασείπιζηρ ηυν ζσέζευν με ηοςρ πελάηερ 

 

Τα εκπνξηθά παθέηα ινγηζκηθνχ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ απφ εμεηδηθεπκέλα εξγαιεία πνπ εθηεινχλ πεξηνξηζκέλεο 

ιεηηνπξγίεο, φπσο εμαηνκίθεπζε ηνπνζεζηψλ δηαδηθηχνπ γηα ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο, 

κέρξη επηρεηξεζηαθέο εθαξκνγέο κεγάιεο θιίκαθαο πνπ θαηαγξάθνπλ πνιπάξηζκεο 

ζπλαιιαγέο κε πειάηεο, ηηο αλαιχνπλ κε εμειηγκέλα εξγαιεία θαηάξηηζεο εθζέζεσλ 

θαη ηηο ζπλδένπλ κε άιιεο επηρεηξεζηαθέο εθαξκνγέο, φπσο ηα ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θη ηα επηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα.  

Τα πην πεξηεθηηθά παθέηα CRM πεξηέρνπλ ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο γηα ηε 

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε εηαίξνπο θαη ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο 

εηαηξείαο. Τν ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο εξγαδνκέλνπο δηαρεηξίδεηαη 

ηα ζέκαηα ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ έρνπλ ζηελή ζρέζε κε ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο, φπσο είλαη ν θαζνξηζκφο ζηφρσλ, ε δηαρείξηζε ηεο απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ε ακνηβή ζχκθσλα κε ηελ απφδνζε θαη ε εθπαίδεπζε ηνπο.  

Αλάκεζα ζηηο ζεκαληηθφηεξεο εηαηξείεο ινγηζκηθνχ εθαξκνγψλ CRM 

πεξηιακβάλνληαη νη Siebel Systems, Clarify, Pivotal Corporation. Οη εηαηξείεο 

επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ, φπσο ε SAP, Oracle θαη ε Peoplesoft 

δξαζηεξηνπνηνχληαη επίζεο ζηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο θαη 

δηαζέηνπλ εξγαιεία γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ζπζηεκάησλ ηνπο κε ηηο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. 

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ζπλήζσο παξέρνπλ 

ινγηζκηθφ θαη εξγαιεία δηαδηθηχνπ γηα ηηο πσιήζεηο, ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

θαη ην κάξθεηηλγθ. Οη δπλαηφηεηεο ηνπο πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο: 
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Αςηομαηοποίηζη πποζυπικού πυλήζευν ( SFA)  

Οη ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο απηνκαηνπνίεζεο γηα ην πξνζσπηθφ πσιήζεσλ ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM βνεζά ην πξνζσπηθφ απηφ λα απμάλεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ, 

επηθεληξψλνληαο ηηο πξνζπάζεηεο πψιεζεο ζηνπο πην θεξδνθφξνπο πειάηεο, ζε 

εθείλνπο πνπ είλαη θαινί ππνςήθηνη γηα πσιήζεηο θαη ππεξεζίεο. Τα ζπζηήκαηα 

CRM παξέρνπλ πιεξνθνξίεο γηα κειινληηθέο πσιήζεηο θαη πιεξνθνξίεο 

επηθνηλσλίαο, γηα ην πξντφλ, δπλαηφηεηεο δηεπζέηεζεο ηνπ πξντφληνο θαη δπλαηφηεηεο 

δεκηνπξγίαο πξνζθνξψλ πσιήζεσλ. Τν ινγηζκηθφ απηνχ ηνπ είδνπο κπνξεί λα 

ζπλδπάζεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε παιαηφηεξεο αγνξέο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε, 

έηζη ψζηε ν πσιεηήο λα θάλεη εμαηνκηθεπκέλεο πξνηάζεηο. Δπίζεο, επηηξέπεη ζηηο 

πιεξνθνξίεο γηα ππάξρνληεο θαη πηζαλνχο πειάηεο λα δηαθηλνχληαη εχθνια αλάκεζα 

ζηα ηκήκαηα ησλ πσιήζεσλ, ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ παξαδφζεσλ. Απμάλεη ηελ 

απνδνηηθφηεηα ησλ πσιεηψλ, θαζψο κεηψλεη ην θφζηνο αλά πψιεζε, ην θφζηνο 

απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ θαη δηαηήξεζεο ησλ παιαηψλ. Τέινο, έρεη ηελ δπλαηφηεηα 

πξφβιεςεο πσιήζεσλ, δηαρείξηζεο πσιήζεσλ θαηά πεξηνρή θαη νκαδηθψλ 

πσιήζεσλ.  

 

Δξςπηπέηηζη πελαηών  

Οη ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζηα ζπζηήκαηα CRM 

παξέρνπλ πιεξνθνξίεο θαη εξγαιεία γηα ηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

θέληξσλ θιήζεσλ, ησλ ππεξεζηψλ ππνζηήξημεο θαη ησλ ππαιιήισλ ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Γηαζέηνπλ δπλαηφηεηεο αλάζεζεο θαη δηαρείξηζεο ησλ 

αηηεκάησλ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Μηα ηέηνηα δπλαηφηεηα είλαη νη ηειεθσληθέο 

γξακκέο πξνψζεζεο αηηεκάησλ ή παξνρήο ζπκβνπιψλ: Όηαλ έλαο πειάηεο 

ηειεθσλεί ζε ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ ηειεθψλνπ, ην ζχζηεκα δξνκνινγεί ην 

ηειεθψλεκα ηνπ ζηνλ θαηάιιειν ππάιιειν εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ν νπνίνο εηζάγεη 

πιεξνθνξίεο γηα ηνλ πειάηε ζην ζχζηεκα κφλν κηα θνξά. Απφ ηε ζηηγκή πνπ ηα 

δεδνκέλα ηνπ πειάηε είλαη ζην ζχζηεκα, θάζε αληηπξφζσπνο πσιήζεσλ κπνξεί λα 

ρεηξηζηεί ηε ζρέζε κε ηνλ πειάηε πνιχ δηαθνξεηηθά.  
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Η βειηησκέλε πξφζβαζε ζε ζηαζεξέο θαη αθξηβείο πιεξνθνξίεο πειαηψλ 

κπνξεί λα βνεζήζεη ηα ηειεθσληθά θέληξα λα ρεηξίδνληαη πεξηζζφηεξεο θιήζεηο θάζε 

κέξα θαη λα κεηψλνπλ ηε δηάξθεηα ηεο θάζε θιήζεο. Έηζη, ηα θέληξα θιήζεσλ θαη νη 

νκάδεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ κπνξνχλ λα επηηχρνπλ κεγαιχηεξε παξαγσγηθφηεηα, 

κεησκέλν ρξφλν ζπλαιιαγήο θαη θαιχηεξε πνηφηεηα ππεξεζηψλ κε κηθξφηεξν 

θφζηνο. Ο πειάηεο κέλεη πεξηζζφηεξν ρξφλν επραξηζηεκέλνο γηαηί πεξλάεη ιηγφηεξν 

ρξφλν ζην ηειέθσλν, φηαλ αλαθέξεη ην πξφβιεκα ηνπ ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ.  

Τα ζπζηήκαηα CRM κπνξνχλ επίζεο λα πεξηιακβάλνπλ δπλαηφηεηεο 

απηνεμππεξέηεζεο πνπ βαζίδνληαη ζην δηαδίθηπν. Η ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο ζην 

δηαδίθηπν κπνξεί λα δηακνξθσζεί θαηάιιεια γηα λα παξέρεη ζηνπο πειάηεο 

εμαηνκηθεπκέλεο πιεξνθνξίεο ππνζηήξημεο θαη ηε δπλαηφηεηα ηειεθσληθήο 

επηθνηλσλίαο κε ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο πειαηψλ γηα επηπιένλ βνήζεηα.  

 

Μάπκεηινγκ 

Τα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ππνζηεξίδνπλ 

θακπάληεο άκεζνπ κάξθεηηλγθ παξέρνληαο δπλαηφηεηεο ιήςεο δεδνκέλσλ 

ππαξρφλησλ θαη πηζαλψλ πειαηψλ γηα ηελ παξνρή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο γηα ηελ αμηνιφγεζε επθαηξηψλ πσιήζεσλ γηα ζηνρεπκέλν 

κάξθεηηλγθ θαη γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ηελ παξαθνινχζεζε ηεο αιιεινγξαθίαο 

ή ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ άκεζνπ κάξθεηηλγθ. Οη ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο ηνπ 

κάξθεηηλγθ πεξηιακβάλνπλ επίζεο εξγαιεία γηα ηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ ζρεηηθψλ κε 

ην κάξθεηηλγθ θαη ηνπο πειάηεο, φπσο είλαη ν εληνπηζκφο ησλ επηθεξδψλ θαη κε 

πειαηψλ, ν ζρεδηαζκφο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ γηα ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο θαη 

ελδηαθέξνληα ηνπ πειάηε θαη ν εληνπηζκφο επθαηξηψλ γηα ζηαπξνεηδείο πσιήζεηο, 

αλαβαζκηζηηθέο πσιήζεηο θαη νκαδηθή ηηκνιφγεζε.  

Οη ζηαπξνεηδείο πσιήζεηο (cross selling) είλαη ε πξνψζεζε 

ζπκπιεξσκαηηθψλ πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο. Γηα παξάδεηγκα, ζηηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο, ζε έλαλ πειάηε κε ινγαξηαζκφ φςεσο κπνξεί λα 

πξνσζεζεί έλαο ινγαξηαζκφο βξαρππξφζεζκσλ επηηνθίσλ ή έλα δάλεην επηζθεπψλ 

θαηνηθίαο.  
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Οη αλαβαζκηζηηθέο πσιήζεηο (up selling) είλαη ε πξνψζεζε πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ πςειφηεξεο αμίαο ζε λένπο ή ππάξρνληεο πειάηεο. Γηα παξάδεηγκα, κηα 

εηαηξεία πηζησηηθψλ θαξηψλ κπνξεί λα πείζεη έλα θαιφ πειάηε ηεο λα αλαβαζκίζεη 

ηε ζπκβαηηθή πηζησηηθή ηνπ θάξηα ζε «ρξπζή» κε κεγαιχηεξν πηζησηηθφ φξην, 

επηπιένλ ππεξεζίεο θαη πςειφηεξε εηήζηα ζπλδξνκή.  

Η νκαδηθή ηηκνιφγεζε (bundling) είλαη έλα είδνο ζηαπξνεηδνχο πψιεζεο ζην 

νπνίν πσιείηαη έλαο ζπλδπαζκφο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ σο παθέην, ζε ηηκή 

ρακειφηεξε απφ ην ζπλνιηθφ θφζηνο ησλ κεκνλσκέλσλ πξντφλησλ. Γηα παξάδεηγκα, 

ε Forthnet  πνπιά παθέηα ηειεθσληθψλ ππεξεζηψλ πνπ πεξηιακβάλνπλ ππεξεζίεο 

ηνπηθψλ θαη ππεξαζηηθψλ θιήζεσλ, ππεξεζία θσλεηηθνχ ηαρπδξνκείνπ, 

αλαγλψξηζεο θιήζεο θαη πξφζβαζε DSL ζην δηαδίθηπν.  

Τα εξγαιεία CRM βνεζνχλ επίζεο ηηο εηαηξείεο λα δηαρεηξίδνληαη θαη λα 

εθηεινχλ θακπάληεο  κάξθεηηλγθ ζε φια ηα ζηάδηα, απφ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ κέρξη 

ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ πνζνζηνχ επηηπρίαο γηα θάζε εθζηξαηεία.  

 

Πίνακαρ 2 Γςναηόηηηερ ηος λογιζμικού CRM 

Δεδομένα πελατών 

Πυλήζειρ Μάπκεηινγκ  Δξςπηπέηηζη  

Γιασείπιζη λογαπιαζμών Γηαρείξηζε εθζηξαηεηψλ  Παξνρή ππεξεζηψλ  

Γιασείπιζη εςκαιπιών 

πυλήζευν 

Γηαρείξηζε πξνσζεηηθψλ 

ελεξγεηψλ  

Γηαρείξηζε ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ  

Γιασείπιζη παπαγγελιών Γηαρείξηζε εθδειψζεσλ  Γηαρείξηζε επηζηξνθψλ  

Ππογπαμμαηιζμόρ 

πυλήζευν 

Σρεδηαζκφο κάξθεηηλγθ Σρεδηαζκφο εμππεξέηεζεο 

Δξυηεπικέρ πυλήζειρ Λεηηνπξγίεο κάξθεηηλγθ  Κέληξν θιήζεσλ θαη 

ηκήκα εμππεξέηεζεο 

Ανάλςζη πυλήζευν Αλάιπζε κάξθεηηλγθ  Αλάιπζε ππεξεζηψλ  
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1.6.  Υλοποίηζη ηυν ζςζηημάηυν διασείπιζηρ 

ηυν ζσέζευν με ηοςρ πελάηερ 

 

Τα βήκαηα πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο 

δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο είλαη ηα παξαθάησ: 

 Καηάξγεζε ησλ functional νξγαλνγξακκάησλ, ηα νπνία πεξηραξαθψλνπλ ηα 

ζηειέρε κηαο επηρείξεζεο γχξσ απφ ηνπο δηαθνξεηηθνχο ζθνπνχο θαη 

ζηφρνπο θάζε δηεχζπλζεο θαη νξηδφληηα νινθιήξσζε, ζχκθσλα κε ηε 

θηινζνθία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (processes). Τν CRM δηαπεξλά 

πνιιέο δηαθνξεηηθέο ιεηηνπξγίεο ελφο νξγαληζκνχ (sales, marketing, 

customer service, back office, research and development, supply chain), 

ζπλεπψο απνδίδεη ηα κέγηζηα κφλν φηαλ κηα επηρείξεζε είλαη νξγαλσκέλε ζε 

δηαδηθαζίεο.  

 Σπιινγή ζε βάζνο ζηνηρείσλ πειαηψλ, δεκηνπξγία θαη ζπληήξεζε ηνπ 

ηζηνξηθνχ φισλ ησλ ζπλαιιαγψλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο ηεο. (data 

mining) 

 Τκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ αλάινγα κε ην πξνθίι, ηηο αλάγθεο ηνπο, ηηο 

αηνκηθέο πξνηηκήζεηο ηνπο, ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο, γηα ηα νπνία 

ελδηαθέξνληαη θαη ηα θαλάιηα κέζσ ησλ νπνίσλ επηζπκνχλ λα επηθνηλσλνχλ 

θαη λα ζπλαιιάζζνληαη κε ηελ επηρείξεζε.  

 Γεκηνπξγία ππνδνκψλ γηα ηελ αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο κέζσ 

πνιιαπιψλ θαλαιηψλ (fax, direct mail, email, website, voice portal, 

interactive tv) Η ηερλνινγία ηνπ δηαδηθηχνπ επηηξέπεη ην κεηαζρεκαηηζκφ 

ηεο αιιειεπίδξαζεο ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε ζηε κνξθή ελφο 

ζπλερνχο πξνζσπηθνχ δηαιφγνπ ζε κηα one to one βάζε θαη άξα ζπληειεί 

ζηε δεκηνπξγία πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, νη νπνίεο βαζίδνληαη ζηε γλψζε, 

ζηελ εκπηζηνζχλε θαη ηελ θαηαλφεζε (collaborative CRM – cCRM) 
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 Σρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε ελφο νινθιεξσκέλνπ πξνγξάκκαηνο CRM ην 

νπνίν πεξηιακβάλεη νξηζκέλεο ή ην ζχλνιν απφ ηηο παξαθάησ εμεηδηθεχζεηο: 

telemarketing, database marketing, cause – related marketing, direct response 

advertising, πξνγξάκκαηα πηζηφηεηαο, ρνξεγίεο, δεκφζηεο ζρέζεηο 

 Μέηξεζε απνηειεζκάησλ ηνπ εθπνλεζέληνο πξνγξάκκαηνο CRM 

 Γεκηνπξγία κνληέισλ βαζηζκέλσλ ζηηο πξναλαθεξζείζεο κεηξήζεηο κε ζηφρν 

ηελ αθφκα απνηειεζκαηηθφηεξε ζηφρεπζε πειαηψλ ζην κέιινλ.  

Σχκθσλα κε ηνπο Ahn et al. (2003) ηα ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα εζηηάζεη ε 

επηρείξεζε φζσλ αθνξά ζε πξαθηηθά ζέκαηα γχξσ απφ ηελ απνηειεζκαηηθή 

εθαξκνγή θαη δηαρείξηζε ηνπ CRM είλαη: 

 

 

Δηθφλα 4 Πεγή: (Laudon and Laudon, 2009) 

 Σπιινγή δεδνκέλσλ: Γηα ηελ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ απφ ηνπο πειάηεο ε 

επηρείξεζε ζα πξέπεη αξρηθά λα πξνζδηνξίζεη πνηα είλαη εθείλα ηα ζηνηρεία 

πνπ επηζπκεί λα εμάγεη απφ ηνπο πειάηεο. Αθνχ πξνζδηνξίζεη κε αθξίβεηα 

πνηα ζηνηρεία ρξεηάδεηαη, έπεηηα κε εθαξκνγέο ηνπ δηαδηθηχνπ, κπνξεί λα γίλεη 

ε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ζην πξφγξακκα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 
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 Πξν-επεμεξγαζία δεδνκέλσλ: Αθνξά ζε φιεο εθείλεο ηηο ελέξγεηεο πνπ 

γίλνληαη πξηλ ε αλάιπζε δεδνκέλσλ μεθηλήζεη. Τν ζηάδην απηφ πεξηιακβάλεη 

πνιιέο δηαδηθαζίεο, φπσο αλαγλψξηζε ζπλαιιαγψλ θαη νινθιήξσζε 

ζπλαιιαγψλ. Πξφθεηηαη γηα κηα ρξνλνβφξα δηαδηθαζία, ζηελ νπνία πνιιέο 

δηαδηθαζίεο είλαη απηνκαηνπνηεκέλεο. 

 Αλάιπζε δεδνκέλσλ: Σηφρνο ηεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ είλαη αλ εμαρζνχλ 

εθείλεο νη πιεξνθνξίεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζνπλ 

απνηειεζκαηηθέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο (Cooley et al., 1997). Σε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο φκσο ν αξηζκφο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη είλαη πνιχ 

κεγάινο θαη γηα ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ππάξρνπλ δηάθνξεο ηερληθέο αλάιπζεο 

δεδνκέλσλ. 

 Αιιεινεπίδξαζε ζπζηήκαηνο κε ηνλ ρξήζηε θαη customization: ν ζρεδηαζκφο 

ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ ζπλδέεη ηνλ πειάηε κε ηελ επηρείξεζε είλαη έλα ηδηαίηεξα 

θξίζηκν ζεκείν γηα ηελ επηηπρία ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ (CRM). Ο πην ζεκαληηθφο θαηά ηνλ Cooley (2000) παξάγνληαο γηα 

ηελ επηηπρία ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ην λα θαηαιάβεη ε επηρείξεζε πνηνη είλαη 

νη ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηη αθξηβψο πξνζδνθνχλ απφ ην ζχζηεκα. 

 Θεκέιην Γλψζεο (Knowledge base): Η βαζηθφηεξε ιεηηνπξγία ηνπ CRM είλαη 

ε θαηαλφεζε θαη πξαθηηθή αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ. Ο 

ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη πιεξνθνξίεο πνπ ζηέιλνπλ νη πειάηεο απνζεθεχνληαη, 

απμάλνληαη θαη νξγαλψλνληαη ζα θαζνξίζεη ελ ηέιεη θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ζηνλ πειάηε ππεξεζηψλ. 

 Πξνζσπνπνηεκέλεο Υπεξεζίεο: ζην ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ε 

πξνζθνξά αμίαο ζηνλ πειάηε είλαη έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν πξνζθέξεηαη αμία 

ζηνλ πειάηε είλαη κέζσ ηεο εηο βάζνο γλσξηκίαο ηνπ θαη ηεο εμαηνκηθεπκέλεο 

εμππεξέηεζήο ηνπ. (Kobsa et al., 2001) 
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 ASP (application service provider): Έλα αθφκα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ζην 

ζρεδηαζκφ ηνπ CRM είλαη ε επηινγή ηνπ ASP. Ο ASP θηινμελεί θαη 

δηαρεηξίδεηαη ην ινγηζκηθφ θαη παξέρεη ηελ ππεξεζία ζηνλ πειάηε κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ ή ηδησηηθψλ κηζζσκέλσλ γξακκψλ επηθνηλσλίαο. Τα ηειεπηαία 

ρξφληα παξαηεξείηαη κηα ζηξνθή πξνο ηνπο ASP‟s γηα ιχζεηο CRM, εηδηθά 

απφ επηρεηξήζεηο πνπ δελ δηαζέηνπλ ηελ ηερλνγλσζία θαη ηελ ηερλνινγία 

πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμνπλ νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Σεκαληηθά νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

ρξεζηκνπνίεζε ησλ ASP είλαη ην ρακειφηεξν θφζηνο, ε ηαρχηεξε εθαξκνγή, 

απμεκέλε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ε αμηνπηζηία ηνπ παξφρνπ. 
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1.7. Σςζηήμαηα διασείπιζηρ ηυν ζσέζευν με 

ηοςρ πελάηερ, ηεσνολογία και επισείπηζη 

 

Τν CRM είλαη ινηπφλ έλα εξγαιείν ην νπνίν ζπλδέεη ηελ ηερλνινγία κε ηελ 

επηρείξεζε θαη ηνλ πειάηε. Έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα CRM απαηηεί  

επηρεηξεζηαθέο  δηαδηθαζίεο  πνπ  απεπζχλνληαη  ζηνλ  πειάηε  ζε ζπλδπαζκφ κε 

ζσζηή ηερλνινγία πνπ παξέρεη δηαρείξηζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ αλαθηήζεθαλ απφ ηελ  

αιιειεπίδξαζε επηρείξεζεο – πειάηε [Σαξκαληψηεο, 2002, Kelley, 2003, Clark, 

1997]. 

 

1.7.1. CRM και τεχνολογία 

 

Ο παξαπάλσ νξηζκφο απνδεηθλχεη φηη ην CRM δελ είλαη ηερλνινγία, παξφιν  πνπ  

ρσξίο  ηερλνινγία  δελ  ιεηηνπξγεί. Η ηερλνινγία βνεζάεη ζην λα αλαιχζεη θαη λα 

θηινμελήζεη κεγάιεο πνζφηεηεο πιεξνθνξηψλ εμππεξεηψληαο ηηο αλάγθεο ηνπ CRM. 

Η ηερλνινγία δηεπθνιχλεη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ εηαηξείαο θαη πειαηψλ, 

δεκηνπξγψληαο ηαπηφρξνλα κία δηαπξνζσπηθή ζρέζε κεηαμχ ηνπο. Απφ ηερλνινγηθήο 

άπνςεο  ινηπφλ ηα ηερλνινγηθά ζπζηήκαηα  κπνξνχλ  λα  ζεσξεζνχλ ελδπλακσηέο  

πνπ  δηεπθνιχλνπλ  ηελ  επηρείξεζε  λα  ελζαξξχλεη  ηηο  ζηελέο ζρέζεηο κεηαμχ 

ηνπο(εηαηξεία - πειάηεο). 
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1.7.2. CRM και επιχείρηςη 

 

Με ηελ εθαξκνγή CRM κπνξεί ε επηρείξεζε λα παξαθνινπζεί ηηο 

ππνρξεψζεηο θαη ηηο εξγαζίεο νιφθιεξεο ηεο εηαηξείαο αιιά θαη ηνπ θάζε ππαιιήινπ 

μερσξηζηά. Οη ππάιιεινη κπνξνχλ λα θάλνπλ θνηλή ρξήζε πιεξνθνξηψλ,  πσιήζεσλ  

θαη  παξαγγειηψλ  θαζψο  θαη  πιεξνθνξηψλ ππνζηήξημεο  θαη  λα  ηα ρξεζηκνπνηνχλ  

γηα  λα  εληνπίδνπλ  ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο πειάηεο θαη λα ηεξαξρνχλ ηηο αλάγθεο 

εμππεξέηεζεο. Οη ππάιιεινη κπνξνχλ γξήγνξα λα εθρσξνχλ, λα δηαρεηξίδνληαη θαη 

λα επηιχνπλ πεξηζηαηηθά κε απηφκαηε δξνκνιφγεζε, ηνπνζέηεζε ζε νπξά θαη 

θιηκάθσζε αηηήζεσλ εμππεξέηεζεο. Μπνξεί επίζεο ε εηαηξεία λα ιακβάλεη  

αλαθνξέο γηα φια ηα ζέκαηα πνπ ηελ αθνξνχλ γηα ηνπο πειάηεο. 

 

 

1.7.3. CRM και πελάτησ 

 

Οη  πειάηεο  δελ έρνπλ ζπλήζσο ηηο θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο θαη  δελ  

ελδηαθέξνληαη  γηα δηαδηθαζίεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη εζσηεξηθά ζηελ επηρείξεζε, 

φπσο θαη γηα ηηο κεζφδνπο ηνπο. Αληηζέησο νη πειάηεο επεξεάδνληαη απφ ην CRM απφ 

ηηο επθαηξίεο αιιειεπίδξαζεο κε ηελ επηρείξεζε, νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ηνπο  

πσιεηέο  πξψηεο  γξακκήο,  ηα  ηειεθσληθά  θέληξα,  ην  ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν,  

ηηο  ππεξεζίεο service,  πιεξνθνξίεο  κέζσ  κελπκάησλ,  ην δηαδίθηπν, ηα αζχξκαηα 

θαλάιηα, fax θ.ά. Έηζη νη πειάηεο ρξεζηκνπνηψληαο απηέο ηηο παξνρέο εληζρχνπλ ηελ 

δεκηνπξγία πίζηεο ηνπο πξνο ηελ επηρείξεζε. Σπλήζσο θάπνηνο πειάηεο  ζηακαηά ηηο 

ζπλαιιαγέο κε ηελ επηρείξεζε ιφγσ  θαθψλ  ππεξεζηψλ.  Τέινο, νη  αιιειεπηδξάζεηο  

πειάηε - επηρείξεζεο, ζρεηίδνληαη απφ ηελ δηαθήκηζε «ζηφκα κε ζηφκα». Η παξνρή 

κίαο πιήξνπο άπνςεο απφ φινπο ηνπο ππαιιήινπο γηα ηνλ πειάηε πξέπεη είλαη 

ζπγθεθξηκέλε θαη θνηλή κε ζηφρν λα εληζρχεη ηελ εκπηζηνζχλε, εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ, κε ζηφρν φινη νη αξκφδηνη ηεο επηρείξεζεο λα μέξνπλ ηα «ζέισ» ηνπ 

πειάηε. 
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1.8. Οθέλη και σπηζιμόηηηα ηυν ζςζηημάηυν 

διασείπιζηρ ηυν ζσέζευν με ηοςρ πελάηερ 

 

Αλ θαη πνιιέο εηαηξείεο έρνπλ απνθνκίζεη κεγάια θέξδε επελδχνληαο ζε 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, πνιιέο άιιεο έρνπλ 

απνγνεηεπηεί. Τα ζπζηήκαηα CRM βαζίδνληαη ζε πεξίπινθν ινγηζκηθφ, 

θαζνδεγνχκελν απφ ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηεξγαζίεο, ην νπνίν είλαη δχζθνιν λα 

εθαξκνζηεί θαη λα ρξεζηκνπνηεζεί απνδνηηθά. Γηα λα απνθνκίζνπλ αμία απφ ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα 

θαηαλννχλ πιήξσο ηα νθέιε θαη ηηο πξνθιήζεηο ηνπο.  

Οη εηαηξείεο πνπ δηαζέηνπλ απνδνηηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ 

κε ηνπο πειάηεο κπνξνχλ λα απνθνκίζνπλ πνιιά νθέιε. Τα θπξηφηεξα απφ απηά 

είλαη: 

 Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

 Μεησκέλα θφζηε άκεζνπ κάξθεηηλγθ 

 Απνδνηηθφηεξν κάξθεηηλγθ 

 Φακειφηεξν θφζηνο απφθηεζεο θαη δηαηήξεζεο πειαηψλ. 

Οη πιεξνθνξίεο ησλ ζπζηεκάησλ CRM κπνξνχλ λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο 

ηνπο, αθνχ εληνπίζνπλ ηνπο πην επηθεξδείο πειάηεο θαη ηκήκαηα πειαηείαο γηα 

εζηηαζκέλν κάξθεηηλγθ, ζηαπξνεηδείο πσιήζεηο θαη αλαβαζκηζηηθέο πσιήζεηο. Οη 

απψιεηεο ησλ πειαηψλ ζα κεησζνχλ θαζψο νη πσιήζεηο, νη ππεξεζίεο θαη ην 

κάξθεηηλγθ αληαπνθξίλνληαη θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

Πην αλαιπηηθά, ηα πιενλεθηήκαηα ηεο δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ είλαη: 

 Παξνρή θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο  

 Απνδνηηθφηεξα θέληξα θιήζεσλ  

 Απνηειεζκαηηθφηεξεο ζηαπξνεηδείο πσιήζεηο πξντφλησλ 
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 Γξεγνξφηεξν θιείζηκν ζπκθσληψλ κε πειάηεο 

 Απινπνίεζε δηεξγαζηψλ κάξθεηηλγθ θαη πσιήζεσλ  

 Απφθηεζε λέσλ επηθεξδψλ πειαηψλ 

 Πψιεζε πξφζζεησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  

 Παξνρή πιεξνθνξηψλ ζηνπο πειάηεο γηα αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ  

 Αχμεζε ηεο αμηνπηζηίαο ησλ πξντφλησλ  

 Μείσζε θφζηνπο πσιήζεσλ θαη κάξθεηηλγθ 

 Δληνπηζκφο θαη δηαηήξεζε επηθεξδψλ πειαηψλ  

 Βειηηζηνπνίεζε θφζηνπο παξνρήο ππεξεζηψλ  

 Γηαηήξεζε πειαηψλ κε κεγάιε εθ΄φξνπ αμία 

 Βειηίσζε ηεο πηζηφηεηαο ησλ πειαηψλ  

 Βειηίσζε ησλ πνζνζηψλ απφθξηζεο ζε άκεζε αιιεινγξαθία 

 Αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο πξντφληνο 

 Γξήγνξε απφθξηζε ζηηο επθαηξίεο ηεο αγνξάο 

 Σηφρεπζε ηεο εκπνξηθήο επηθνηλσλίαο 

 Γεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα ηελ επηρείξεζε  

Οη ζεκεξηλέο επηρεηξήζεηο έρνπλ 4 βαζηθέο πξνηεξαηφηεηεο: 

• Τελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ εηζπξάμεσλ. 

• Τελ εληαηηθνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ. 

• Τε κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο. 

• Τε δηαθξάηεζε ησλ πειαηψλ. 
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Αλ παξαηεξήζνπκε ηα νθέιε πνπ παξέρνπλ ηα CRM ζπζηήκαηα γηα θάζε κηα 

απφ ηηο παξαπάλσ πξνηεξαηφηεηεο ζα δηαπηζηψζνπκε θαη πφζν αλαγθαία είλαη ε 

χπαξμε ηνπο.  

Σρεηηθά κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ εηζπξάμεσλ, ηα CRM 

ζπζηήκαηα πξνγξακκαηίδνπλ ηηο θιήζεηο θαη ηηο ππελζπκίζεηο ζηα ζηειέρε πνπ 

δηελεξγνχλ εηζπξάμεηο, εκθαλίδνπλ ζπγθεληξσηηθά ηελ πιεξνθνξία πνπ απαηηείηαη 

ψζηε λα γίλεηαη ε ζπκθσλία ππνινίπνπ επθνιφηεξε, θξαηνχλ ηζηνξηθφ ιακβάλνπλ 

ππφςε ηηο δηαθνξεηηθέο ζπκθσλίεο πιεξσκήο κε ηνλ εθάζηνηε πειάηε θαη ηέινο 

παξάγνπλ πιεζψξα ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ - ρξήζηκα ζε θάζε είδνπο 

δηαπξαγκάηεπζε. 

Γηα ηελ εληαηηθνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ ηα CRM ζπζηήκαηα αμηνπνηνχλ ην 

Internet αιιά θαη άιια θαλάιηα επηθνηλσλίαο γηα ηελ καδηθή ελεκέξσζε πειαηψλ ή 

πηζαλψλ λέσλ πειαηψλ, δίλνπλ ηα εξγαιεία πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ εχθνιε 

δεκηνπξγία, απνζηνιή, παξαθνινχζεζε θαη αλάζεζε ζηνπο πσιεηέο marketing 

campaigns. Δπίζεο ζπλδπάδνπλ δηαζχλδεζε κε ηειεθσληθφ θέληξν γηα ηελ 

θαηαγξαθή ηνπ follow up ζηνπο πειάηεο. Αθφκε κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

πνιιαπιέο ιίζηεο (π.ρ. ιίζηα πειαηψλ ή ιίζηα απφ emails ηα νπνία πξνέξρνληαη απφ 

δηάθνξεο πεγέο φπσο ην newsletter list ηνπ web site) θαζψο θαη λα πξνζσπνπνηνχλ ηα 

κελχκαηα πξνο ηνπο πειάηεο πεηπραίλνληαο θαιχηεξε απφδνζε θαη αληαπφθξηζε. 

Τέινο παξάγνπλ ρξήζηκα ζηνηρεία γηα θάζε είδνπο δηαπξαγκάηεπζε. 

Δπηπξφζζεηα, εμαιείθνπλ ηελ αλάγθε γηα πνιιαπιέο εθηππψζεηο θαη 

δηαθίλεζε ραξηηνχ. Γηα παξάδεηγκα εζσηεξηθά ζεκεηψκαηα, απνζηνιή/ιήςε fax, 

ηήξεζε αξρείνπ ζε θιαζέξ, αιιεινγξαθία θαη ινηπά, βνεζψληαο έηζη ζηελ δξαζηηθή 

κείσζε ησλ απαηηνχκελσλ ρξφλσλ γηα εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη απμάλνληαο έηζη 

ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ αλζξψπσλ νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο πεηπραίλνπλ 

πεξηζζφηεξε θαη πνηνηηθφηεξε δνπιεηά. Αθφκε κεηψλνληαη νη πηζαλφηεηεο ιαζψλ. Γηα 

παξάδεηγκα, ιάζε απφ παξαγγειίεο νη νπνίεο ιακβάλνληαη κε ηνλ παξαδνζηαθφ ηξφπν 

θαη νη νπνίεο πξνθαινχλ απμεκέλα θφζηε δηαρείξηζεο (επηζηξνθέο, θαζπζηεξήζεηο 

θ.α.). Λάζε ζε ζπκβάζεηο ή ζηελ δηαρείξηζε έξγσλ θαη ινηπά. Τέινο κεηψλνπλ ηα 

θφζηε ζην marketing κε ηελ πηνζέηεζε λέσλ ηερλνινγηψλ γηα πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο 

θαζψο θαη παξάγνπλ πιεζψξα ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ - ρξήζηκα ζε θάζε είδνπο 
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δηαπξαγκάηεπζε. Όια απηά έρνπλ σο απνηέιεζκα ηελ κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ 

θφζηνπο. 

Τέινο, ηα ζπζηήκαηα CRM σθεινχλ πνιχ ζε έλαλ πνιχ ζεκαληηθφ ηνκέα , 

απηφλ ηεο δηαθξάηεζεο ησλ πειαηψλ. Τεξνχλ έλα πιήξεο πξνθίι ηνπ πειάηε κε φιεο 

ηηο πηζαλέο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ, θξαηνχλ έλα ηζηνξηθφ κε ζηφρν ηελ απνθπγή 

παξαιείςεσλ ζε βάξνο ηνπ πειάηε, κπνξνχλ λα εμαζθαιίδνπλ ηελ ηαθηηθή 

επηθνηλσλία (επηζθέςεηο ή ηειεθσληθέο επηθνηλσλίεο) εδξαηψλνληαο έηζη έλα ηζρπξφ 

δεζκφ ηεο εηαηξίαο καο ζηνλ πειάηε. 

Σπλνςίδνληαο ινηπφλ δηαπηζηψλνπκε πσο θαζεκεξηλέο θαη απφιπηα 

αλαγθαίεο, γηα ηελ επηρείξεζε, δηεξγαζίεο απηνκαηνπνηνχληαη θαη απινπνηνχληαη κε 

ηε ρξήζε CRM ζπζηεκάησλ (εθφζνλ φκσο πιεξνχληαη ζπγθεθξηκέλεο 

πξνυπνζέζεηο). Έηζη, ηα CRM ζπζηήκαηα θξίλνληαη αλαγθαία ζρεδφλ γηα θάζε 

ζχγρξνλε επηρείξεζε θαζψο δηεπθνιχλνπλ ην πξνζσπηθφ θαη ηα ζηειέρε ηεο θαη 

βνεζνχλ ζηελ ακεζφηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο. 
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1.9. Προκλήςεισ των ςυςτημάτων διαχείριςησ 

των ςχέςεων με τουσ πελάτεσ 

 

Γηα ηε ζρεδίαζε ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ  CRM,  ζπλήζσο  αγλννχληαη ηα 

παξαθάησλ, ηα νπνία θαζηζηνχλ δπζθνιφηεξε ηελ πηνζέηεζε ηνπ CRM :  

 Η δπζθνιία θαζνξηζκνχ  θαη θαηαγξαθήο ησλ  επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ θαη  

ζθνπψλ.  

 Ο θαζνξηζκφο, θαηαγξαθή θαη  ηεθκεξίσζε ησλ  ππαξρνπζψλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Απηέο νη δηαδηθαζίεο πξέπεη λα αμηνινγεζνχλ 

γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο ζε ζρέζε κε ηνπο επηρεηξεζηαθνχο 

ζηφρνπο πνπ έρεη ζέζεη ε  επηρείξεζε. 

 Ο θαζνξηζκφο ηεο αγνξάο. Καηαλφεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ  ζε  ζρέζε κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  Καηαγξαθή θαη 

θαηαλφεζε  ηνπ αληαγσληζκνχ ηεο επηρείξεζεο. 

 Η  αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε φια  ηα 

επίπεδα  θαη ηεο δπλαηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο λα  δηαρεηξηζηεί θαη λα  

πηνζεηήζεη ηηο επηθείκελεο αιιαγέο. 

 Η επαλαμηνιφγεζε  θαη επαλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

ζηε ινγηθή ηεο επίηεπμεο πνηνηηθφηεξσλ  πξντφλησλ θαη  ππεξεζηψλ πξνο  

ηνπο πειάηεο, θαιχηεξε θαη  απνηειεζκαηηθφηεξε ζπγθέληξσζε θαη  

δηαλνκή ηεο  πιεξνθνξίαο. 

 Δμαζθάιηζε φηη ν επαλαζρεδηαζκφο  ησλ   δηαδηθαζηψλ δηαζθαιίδεη  ηελ 

αξηηφηεηα  ηεο πιεξνθνξίαο  θαη ηελ  νινθιήξσζε  ηεο  ζηα δηαθνξεηηθά 

ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο .   

 Η ζπλερήο  επηθνηλσλία κε φια ηα  επίπεδα πξνζσπηθνχ ζηελ  επηρείξεζε, 

ψζηε λα δηαζθαιηζηνχλ  νη ζηφρνη θαη ε ζηξαηεγηθή  ηεο  
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 Ο θαζνξηζκφο πξνηεξαηνηήησλ πινπνίεζεο. Αλαζεψξεζε θαη  ηεθκεξίσζε  

ηεο άπνςεο  φηη δελ  κπνξνχλ λα γίλνπλ  φια ηαπηφρξνλα. 

 Ο ζπλερήο έιεγρνο  θαη ε  αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ  

ελζσκαησκέλσλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ  αιιαγψλ   θαη ηεο 

εθαξκνζκέλεο  ηερλνινγηθήο ιχζεο.   

Σε  πνιιέο  πεξηπηψζεηο  θξίλεηαη αλαγθαία  ε ππνζηήξημε απφ εηαηξεία   

Consulting λνκηθνί  ζχκβνπινη )  πνπ  ζα επηβιέπεη θαη ζα ζπληεξεί ην   project. 

Οινθιεξψλνληαο ζα  ιέγακε φηη ζεκαληηθή πξνυπφζεζε  γηα ηελ επηηπρή πηνζέηεζε  

θαη εθαξκνγή ηνπ CRM, απνηειεί ε δπλαηφηεηα  ησλ επηρεηξήζεσλ,  λα  

θαηαλνήζνπλ πιήξσο  ηελ έλλνηα ηνπ    CRM  θαη  φηη ην  CRM  σο  επηρεηξεκαηηθή 

κεζνδνινγία, πξέπεη  λα ειέγρεηαη,   λα παξαθνινπζείηε θαη ζπλερψο  λα βειηηψλεηαη.  

Τα πιήξε ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο είλαη πνιχ 

αθξηβά θαη ε πινπνίεζε ηνπο είλαη ρξνλνβφξα. Μάιηζηα, πνιιά δελ απνθέξνπλ ηα 

νηθνλνκηθά νθέιε πνπ ζα δηθαηνινγνχζαλ αλάινγεο δαπάλεο. Τν νιηθφ θφζηνο 

θπξηφηεηαο (Total cost of ownership) ηνπο είλαη πνιχ ζεκαληηθφ πςειφηεξν απφ ηελ 

αγνξά ηνπ απαηηνχκελνπ ινγηζκηθνχ, πιηθνχ θαη ησλ εξγαιείσλ βάζεσλ δεδνκέλσλ. 

Μφλν ηα έμνδα ζπληήξεζεο θαη νινθιήξσζεο ηνπ ινγηζκηθνχ κπνξεί λα 

αληηζηνηρνχλ ζε θφζηνο ηεηξαπιάζην απφ εθείλν ησλ αδεηψλ ρξήζεο ηνπ ινγηζκηθνχ. 

Τν θφζηνο είλαη αθφκα κεγαιχηεξν γηα επηρεηξήζεηο κε παγθφζκηεο ιεηηνπξγίεο, νη 

νπνίεο πξέπεη λα δηαρεηξηζηνχλ ζπλαιιαγέο πειαηψλ ζε πνιιέο δηαθνξεηηθέο 

γιψζζεο, σξηαίεο δψλεο, λνκίζκαηα θαη θαλνληζκνχο. [Καξαράιηνο , 2003] 

Μηα ζεηξά εξεπλψλ δείρλεη φηη ην πνζνζηφ απνηπρίαο ησλ ζπζηεκάησλ CRM 

κπνξεί λα αγγίμεη ην 55 – 75% ιφγσ ηνπ ππεξβνιηθνχ θφζηνπο, ησλ πξνθιήζεσλ 

νινθιήξσζεο θαη ηεο ρακειήο απνδνρήο ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο απφ ηνπο ρξήζηεο ηνπ. 

(McDonnell, 2001). 

Με ιίγα ιφγηα, απαηηείηαη αξθεηή δνπιεηά γηα λα ιεηηνπξγήζνπλ ζσζηά ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Οη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο πνπ 

εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα CRM πξέπεη λα κεηαθέξνπλ ην θέληξν βάξνπο ηνπο απφ ην 

πξντφλ ζηνλ πειάηε, κε πξνηεξαηφηεηα ζηε δηαηήξεζε ηνπ, θάηη πνπ απαηηεί 

νπζηαζηηθέο αιιαγέο ζηελ νξγαλσηηθή θνπιηνχξα θαη ζηηο επηρεηξεζηαθέο 
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δηεξγαζίεο. Θα πξέπεη λα είλαη πξφζπκεο λα θάλνπλ αιιαγέο ζηηο νξγαλσηηθέο 

δηεξγαζίεο θαη ζηε δηαρείξηζε δεδνκέλσλ γηα ηε δηαιεηηνπξγηθή νινθιήξσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ αθνξνχλ πειάηεο. Οη πσιήζεηο, ην κάξθεηηλγθ θαη ε εμππεξέηεζε 

πνπ ίζσο ζεσξνχληαη μερσξηζηέο ιεηηνπξγίεο πξέπεη λα ζπληνλίδνληαη θαη λα 

ελνπνηνχληαη. Οη ππάιιεινη, νη επηρεηξεκαηηθνί εηαίξνη θαη νη ηξίηνη νξγαληζκνί 

παξνρήο ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα κνηξάδνληαη ηα δεδνκέλα πειαηψλ.  

Πνιιέο εηαηξείεο ππνηηκνχλ ην βαζκφ ζηνλ νπνίν πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ζηηο 

ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ηνλ απαηηνχκελν 

βαζκφ νινθιήξσζεο. Η ηερλνινγία δελ κπνξεί λα ρεηξηζηεί ηηο ζρέζεηο κε ηνπο 

πειάηεο, αλ δελ αληηκεησπηζηνχλ πξψηα απηά ηα δηνηθεηηθά θαη νξγαλσζηαθά 

δεηήκαηα. (Day, 2003) 

Αλ ζε κηα εηαηξεία ηα ζπζηήκαηα πψιεζεο, κάξθεηηλγθ, εμππεξέηεζεο, ηα 

βνεζεηηθά ζπζηήκαηα θαη νη απνζήθεο δεδνκέλσλ είλαη μερσξηζηά ην έλα απφ ην 

άιιν, δελ κπνξεί λα ππάξμεη δηαιεηηνπξγηθή ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ, νινθιήξσζε 

θαη ζπγθέληξσζε επηρεηξεκαηηθψλ πιεξνθνξηψλ γηα ηε βειηηζηνπνίεζε ηεο 

εκπεηξίαο ηνπ πειάηε. Σπλήζσο, νη εηαηξείεο ππνηηκνχλ ην ρξφλν θαη ην θφζηνο 

εθθαζάξηζεο ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ απφ δηάθνξεο πεγέο θαη ηεο αθφινπζεο 

νξγάλσζεο ηνπο ζε κνξθή θνηλή γηα φια ηα ηκήκαηα ηνπο. Αλ νη εηαηξείεο δελ 

αληηκεησπίζνπλ απηά ηα δεηήκαηα, ζα θαηαιήμνπλ λα μνδεχνπλ πνιιά ρξήκαηα γηα 

ινγηζκηθφ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ην νπνίν ζα απηνκαηνπνηήζεη 

πξνβιεκαηηθέο δηεξγαζίεο.  

Πνιινί νξγαληζκνί δελ δηαζέηνπλ ζηξαηεγηθέο δηαηκεκαηηθήο ζπλεξγαζίαο 

θαη θάιπςεο, πνπ ζα ηνπο πξνεηνηκάζνπλ γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο. Σηα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα παξνρήο θηλήηξσλ γηα πσιήζεηο, νη 

πξνκήζεηεο ησλ πσιεηψλ βαζίδνληαη ζηηο άκεζεο πσιήζεηο θαη φρη ηφζν ζηελ 

αλάπηπμε καθξνπξφζεζκεο ζρέζεο κε ηνλ θαηαλαισηή. Τν πξνζσπηθφ πσιήζεσλ 

κπνξεί λα αληηδξάζεη ζηε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM, αλ θάζε πσιεηήο έπξεπε λα 

θνηλνπνηεί κπζηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο, αθνχ νη πξνκήζεηεο ηνπ 

βαζίδνληαλ ζηηο πσιήζεηο. Η ππνζηήξημε απφ ην γεληθφ δηεπζπληή είλαη απαξαίηεηε 

γηα λα εμαζθαιηζηεί φηη ε εηαηξεία ζα πηνζεηήζεη φιεο ηηο αιιαγέο πνπ απαηηεί ε 

δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο.  
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2. Συςτήματα διαχείριςησ των ςχέςεων με τουσ 

πελάτεσ ςτον ξενοδοχειακό κλάδο 

 

2.1. Τα ξενοδοσεία 

 

Τα μελνδνρεία απνηεινχλ επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θηινμελίαο 

(Σηγάια, 2003). Η έλλνηα «μελνδνρείν», σζηφζν, πεξηιακβάλεη ηα παξαθάησ 

ζηνηρεία:  

1) Τελ πεξηνρή θαη ζέζε εγθαηάζηαζεο 

2) Τηο εγθαηαζηάζεηο / δηεπθνιχλζεηο. Πεξηιακβάλνληαη δσκάηηα, εζηηαηφξηα, 

κπαξ, θνηλφρξεζηνη ρψξνη, αίζνπζεο θαη ρψξνη αλαςπρήο (πηζίλα, γθνιθ, θηι) 

3) Τελ παξνρή ππεξεζηψλ / εμππεξέηεζε. Πεξηιακβάλεη ηε δηαζεζηκφηεηα θαη 

πνηθηιία παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ην είδνο θαη ηελ πνηφηεηά ηνπο ζε φξνπο 

αξρηηεθηνληθήο, πξνζσπηθήο θξνληίδαο, ηαρχηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

4) Τελ εηθφλα ηνπ (image), ε νπνία νξίδεηαη σο ν ηξφπνο παξνπζίαζεο ζην 

θνηλφ θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν γίλεηαη αληηιεπηή ε επηρείξεζε απφ ην θνηλφ. 

5) Τελ ηηκή ηνπ, ε νπνία εθθξάδεη ηελ αμία πνπ δίλεηαη ζε αληάιιαγκα γηα ηα 

ηέζζεξα παξαπάλσ ζηνηρεία θαη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ αηζζάλνληαη νη  πειάηεο. 

Τα παξαπάλσ πέληε ζηνηρεία ζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο θαη απνηεινχλ 

αλαπφζπαζηα κέξε ελφο εληαίνπ ζπλφινπ, κηα ζπλνιηθή επηρεηξεκαηηθή ηδέα 
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2.2. Το ξενοδοσειακό πποφόν  

 

Τν ζχλνιν ησλ πιηθψλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη έλα μελνδνρείν 

απνηεινχλ ην μελνδνρεηαθφ πξντφλ. Πεξηιακβάλεη ηηο θηηξηαθέο ππνδνκέο, ηελ 

αξρηηεθηνληθή, ηηο εγθαηαζηάζεηο, ηελ πεξηνρή εγθαηάζηαζεο θη ην πεξηβάιινλ. Έηζη 

ν πειάηεο θαηαλαιψλεη ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη ρξεζηκνπνηεί έκκεζα ή άκεζα 

ηκήκαηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ είλαη ζηε δηάζεζε ηνπ (Φξαγθηαδάθεο, 2006).  

Τν μελνδνρεηαθφ πξντφλ είλαη επαίζζεην ιφγσ ηεο πνηθηιίαο ηεο ζχλζεζήο ηνπ 

θαη παξνπζηάδεη ηηο εμήο ηδηαηηεξφηεηεο: (Φξαγθηαδάθεο, 2006) 

 Δίλαη πνιχκνξθν θαη πνιπζχλζεην. Δίλαη δειαδή έλα πξντφλ, ην νπνίν 

απνηειείηαη απφ πνιιά πξντφληα, ηα νπνία είλαη δηαθνξεηηθά κεηαμχ ηνπο. 

Τα πξντφληα απηά πξνζθέξνληαη ζε δηαθνξεηηθέο ζηηγκέο ζε δηαθνξεηηθνχο 

ρψξνπο θαη απφ δηαθνξεηηθνχο αλζξψπνπο. 

 Καηαλαιψλεηαη επί κέξεο θαη ε γλψκε ηνπ πειάηε γηα ηε ζπλνιηθή 

πνηφηεηα, νινθιεξψλεηαη κεηά ηελ απνρψξεζε. 

 Γελ απνζεθεχεηαη. Τν δσκάηην ηνπ μελνδνρείνπ πνπ δε λνηθηάζηεθε ηε κηα 

εκέξα, δε κπνξεί λα λνηθηαζηεί ηελ επφκελε, θαιχπηνληαο έηζη ηελ 

απψιεηα εζφδνπ ηεο πξνεγνχκελεο εκέξαο. 

 Γε κεηαθέξεηαη θαη δε δηαλέκεηαη ζηηο δηάθνξεο αγνξέο, αιιά ππνρξεψλεη 

ηνλ θαηαλαισηή λα κεηαθεξζεί απηφο ζην ρψξν πνπ πξνζθέξεηαη 

 Δμαξηάηαη απφ πνιινχο εμσ-μελνδνρεηαθνχο παξάγνληεο. Άζρεκεο 

θιηκαηνινγηθέο ζπλζήθεο, ζεηζκνί, θσηηέο, ηξνκνθξαηηθέο ελέξγεηεο ή 

άιιεο θαηαζηξνθέο δεκηνπξγνχλ πξφβιεκα ζηελ πνηφηεηα ηνπ.  

Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ ππνθεηκεληθφηεηα, δηφηη 

θάζε πειάηεο παίξλεη δηαθνξεηηθφ φθεινο απφ ηελ θαηαλάισζε ηνπ. Δμαξηάηαη απφ 

ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ εξγαδνκέλνπ θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Άξα ε ρξήζε 

ζπζηεκάησλ πειαηεηαθήο δηαρείξηζεο κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ θαιχηεξε πξνζθνξά 

ηνπο θαη ζηελ νινθιεξσκέλε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ.  
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2.3. Γιασείπιζη πελαηειακών ζσέζευν ζηα 

ξενοδοσεία 

 

Η δηαρείξηζε ζρέζεσλ πειαηψλ (CRM) έρεη κηα απμαλφκελε δεκνηηθφηεηα 

θαη γίλεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν έλα απφ ηα πην θαπηά αθαδεκατθά θαη πξαθηηθά 

ζέκαηα ζηνλ ηνκέα ησλ επηρεηξήζεσλ. Σηελ πξαγκαηηθφηεηα, ιφγσ ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ην CRM είλαη θξίζηκν θαη έρεη γίλεη κέηξν απφδνζεο ηεο 

επηρείξεζεο. Ψζηφζν, ππάξρεη πεξηνξηζκέλε έξεπλα πνπ απνθαιχπηεη ηε ζρέζε 

κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ CRM θαη ηεο απφδνζεο ηνπ μελνδνρείνπ.  

Η βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε παξνπζηάδεη γεληθά ηε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ πεξηγξάθνληαο ηα  νθέιε ηεο, ηνλ νξηζκφ ηεο θαη ηνλ ηξφπν εθαξκνγήο ηεο. 

Μπνξεί λα βνεζήζεη θαη ηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν κε ηνλ ίδην ηξφπν πνπ βνεζά ηηο 

άιιεο επηρεηξήζεηο γηαηί ζπκβάιεη ζην λα κάζνπλ ηα μελνδνρεία ηνπο πειάηεο ηνπο 

θαη λα αθνινπζνχλ πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε.  

Σχκθσλα κε ηνλ Chon θαη ηνλ Sparrowe (2000), ν ηνπξηζκφο είλαη κηα κεγάιε 

βηνκεραλία γηαηί παξέρεη πνιιέο ππεξεζίεο θαη ν μελνδνρεηαθφο θιάδνο ζρεηίδεηαη 

πνιχ κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζε αλζξψπνπο, γηα δηακνλή, θαγεηφ θη δηαζθέδαζε. 

Καιχπηεη φιεο ηηο επηρεηξήζεηο πνπ θπκαίλνληαη απφ κηθξέο έσο κεγάιεο επηρεηξήζεηο 

θαη πνιιά είδε απφ μελνδνρεία πνιπηειείαο κέρξη εμνρηθέο θαηνηθίεο θαη δσκάηηα. 

Δπίζεο έρεη πνιιά ηεξαξρηθά επίπεδα θαη ηκήκαηα θη αληηκεησπίδεη πνιχ έληνλν 

αληαγσληζκφ. Όια απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά ππνδεηθλχνπλ φηη είλαη απαξαίηεηε ε 

πειαηεηαθή δηαρείξηζε θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν ψζηε λα 

απμάλεηαη ε απνδνηηθφηεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

Αλακθηζβήηεηα, ην CRM έγηλε πξφζθαηα έλα απφ ηα πην ακθηιεγφκελα 

ζέκαηα θαη έλα ζεκείν εζηίαζεο ζηνλ ηνκέα ησλ επηρεηξήζεσλ (Balaram and 

Adhikari, 2010, Becker et al., 2009, Dimitriadis and Steven, 2008, Ozgener θαη Iraz, 

2006). Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ην CRM βαζίδεηαη θπξίσο ζηελ πεπνίζεζε φηη ε 

εδξαίσζε κηαο βηψζηκεο ζρέζεο κε ηνπο πειάηεο είλαη ν αθξνγσληαίνο ιίζνο γηα ηελ 

απφθηεζε πηζηψλ πειαηψλ νη νπνίνη είλαη πνιχ πην θεξδνθφξνη απφ ηνπο κε-

αθνζησκέλνπο (Dowling, 2002). Απφ απηή ηελ άπνςε, ε επηηπρήο εθαξκνγή ηεο 
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ζηξαηεγηθήο CRM ζα απνθέξεη κεγάιν φθεινο γηα ηελ νξγαλψζεηο, ηελ πηνζεηνχλ, 

θαζψο νη νξγαληζκνί απηνί κπνξνχλ λα επσθειεζνχλ απφ ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ 

κέζσ θαιχηεξνο θαηαθεξκαηηζκφο ηεο αγνξάο, πξνζαξκνγή πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, ιήςε πξντφλησλ πςειφηεξεο πνηφηεηαο, λα απνθηήζνπλ πξφζβαζε ζε 

πιεξνθνξίεο θαη ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη, πάλσ απ 'φια, λα εμαζθαιίζνπλ 

καθξνρξφληα απαζρφιεζε (Alomtairi, 2009 ,  Verma θαη Chandhuri, 2009). 

Δπηπιένλ, πξέπεη λα έρνπκε θαηά λνπ φηη πξφζθαηεο κειέηεο γηα ην CRM 

επηθεληξψλνληαη επηιεθηηθά ζε κεξηθνχο φπσο νη ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο (π.ρ., Akroush 

et al., 2011, Becker, Greve θαη Albers 2009, Eid, 2007; Hussain et ατ., 2009; 

Krasnikov et ατ., 2009; Sin, Tse and Yim 2005), ηειεπηθνηλσλίεο (π.ρ. Almotairi, 

2009; Beldi et al., 2010), ηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε (π.ρ., Bunthuwun et al., 2011, 

Hung et al., 2010), θαη (Abdullatif et al., 2010). Καηά ζπλέπεηα, εμαθνινπζεί λα 

ππάξρεη αμηνζεκείσηε έιιεηςε έξεπλαο γηα ην CRM ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο 

(Luck and Stephenson, 2009, Wu and Lu, 2012).  

Γελ είλαη ινηπφλ έθπιεμε πνπ ν Vogt ηνλίδνληαο απηή ηελ ηδέα,  ιέεη, φηη 

παξφιν πνπ ε ρξήζε ηνπ CRM ζπλερψο απμάλεηαη ηνπξηζηηθνχ ηνκέα, εμαθνινπζνχλ 

λα ππάξρνπλ πεξηνξηζκέλεο έξεπλεο πνπ δηεξεπλνχλ ηελ πνηθηιία ησλ εθαξκνγψλ ζε 

απηέο ζεκαληηθή βηνκεραλία (Vogt, 2011). Δπηπιένλ, αξθεηέο έξεπλεο αλαθέξνληαη 

ζηε ζπνπδαηφηεηα ηεο πξαγκαηνπνίεζεο κειεηψλ ζρεηηθά κε ην CRM (Akroush et 

al., 2011, Sadek et al., 2011, Sin et al., 2005). Ψο απνηέιεζκα ηνπ φηη είλαη εχινγν λα 

νδεγήζεη ην ζπκπέξαζκα φηη δελ δφζεθε κφλν πνιχ ιίγε πξνζνρή ζηελ CRM ζηελ 

μελνδνρεηαθή βηνκεραλία, αιιά ππάξρνπλ θαη πνιιέο επθαηξίεο γηα ηελ επέθηαζε ηεο 

βηβιηνγξαθία ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ηνπ CRM θαη ηελ απφδνζε ηνπ μελνδνρείνπ, 

ηφζν ζεσξεηηθά φζν θαη εκπεηξηθά. 

Παξά ην γεγνλφο φηη ην CRM πξνζθέξεη καθξνρξφληα νθέιε ζηνπο 

νξγαληζκνχο, ζην ζχλνιφ ηνπο, κεξηθά απφ απηά θεξδίδνπλ θέξδε απφ ηελ εθαξκνγή 

ηνπο πεξηζζφηεξν απφ άιια. Τν CRM πξνζθέξεη νθέιε ζηνπο νξγαληζκνχο 

παξάγνπλ πνιιέο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο (Bose, 2000, Kotler, 2002, Mguyen 

et al., 2007). Σε Δπηπιένλ, ν Gronroos (2004) φηη νξγαλψζεηο εμππεξέηεζεο γηα ηα 

εγγελή ραξαθηεξηζηηθά ηνπο ε παξαγσγή θαη ε θαηαλάισζε είλαη αλαπφζπαζηα 

ζηνηρεία πνπ είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ νηθνδφκεζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Καηά 
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ζπλέπεηα, ην CRM ζα είλαη ηδαληθφ γηα ηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία, εηδηθά φηαλ 

πινπνηείηαη κε επηηπρία θαη απνηειεζκαηηθφηεηα, ιακβάλνληαο ππφςε φηη ηα 

μελνδνρεία ιακβάλνπλ πνιιά ζηνηρεία γηα ηνπο πειάηεο. Απηά ηα δεδνκέλα κπνξνχλ 

λα κεηαηξαπνχλ ζε ρξήζηκεο γλψζεηο γη 'απηά ( Nasution and Mavondo, 2008) 

Αξθεί λα πνχκε φηη ε μελνδνρεηαθή βηνκεραλία, φπσο θαη θάζε 

επηρεηξεκαηηθφο ηνκέαο, πξέπεη λα είλαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθή πνπ είλαη ζε ζέζε 

λα θάλεη θαιά ζην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, έρεη δσηηθή ζεκαζία γη 'απηφ λα 

ελζαξξχλεη ηα ζπκπεξηθνξηθά πξφηππα ζπλερνχο επαλαγνξάο θαη ε δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ δηαξθνχλ πεξηζζφηεξν. Δπνκέλσο, είλαη πξνθαλέο φηη ηέηνηνη θηιφδνμνη 

ζηφρνη κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κφλν κε ηελ εθαξκνγή ηνπ CRM, κε απνηέιεζκα λα 

πξνθχςεη δεκηνπξγψληαο θαξπνθφξεο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ νξγαλψζεσλ θαη ησλ 

πειαηψλ ηνπο (Παπαζηαηνπνχινπ et al., 2007; Verdugo et ατ., 2009). 

Δπηπιένλ, είλαη απηνλφεην φηη ε αχμεζε ησλ εμφδσλ απφθηεζεο πειαηψλ, ε 

αχμεζε ηνπ πειάηε ηηο πξνζδνθίεο, ηνπο επαίζζεηνπο ζηελ ηηκή ηαμηδηψηεο, ηνπο πην 

εμειηγκέλνπο πειάηεο, ηελ αβέβαηε αγνξά θαη ηε ιηγφηεξε κάξθα ε αθνζίσζε είλαη 

φινη βαζηθνί παξάγνληεο, νη νπνίνη παξνηξχλνπλ έληνλα ηα μελνδνρεία λα 

επηθεληξσζνχλ ζην CRM σο ρξήζηκε ζηξαηεγηθή. Πεξηηηφο γηα λα πνχκε, CRM 

ζεσξείηαη επξέσο σο έλαο απφ ηνπο πην απνηειεζκαηηθνχο ηξφπνπο γηα λα 

δηεπθνιπλζεί ε αλάπηπμε θαη δηεπξχλνληαο ηε βάζε ησλ πειαηψλ, ε νπνία κε ηε 

ζεηξά ηεο ζα βνεζήζεη ζηελ ελίζρπζε ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηεο αθνζίσζεο ησλ 

πειαηψλ ( Sigala, 2005, Sigala θαη Connolly, 2004, Wu and Li, 2011). 

Σχµθσλα µε ηνπο Petzer et al. (2009) ε δπλαηφηεηα µηαο επηρείξεζεο λα 

ρηίζεη ζεηηθέο ζρέζεηο µε ηνπο πειάηεο ηεο νδεγεί ζηελ επηηπρία καθξνπξφζεζκα θαη 

σο εθ ηνχηνπ ην CRM απνηειεί βαζηθφ δήηεµα ζηε ζεσξία θαη ηελ πξαθηηθή ηνπ 

hospitality marketing. Οη Gilbert et al. (1999) ππνζηεξίδνπλ φηη ην µάξθεηηλγθ ησλ 

ζρέζεσλ είλαη ηδηαίηεξα θαηάιιειν γηα ηε μελνδνρεηαθή βηνκεραλία. Οη Piccoli et al. 

(2003) ηφληζαλ φηη ν μελνδνρεηαθφο ηνµέαο έρεη ηε µέγηζηε δπλαηφηεηα ζε ζρέζε µε 

ηελ εθαξµνγή CRM ζπγθξηηηθά µε ηνπο  ππφινηπνπο ηνµείο. Η Sigala (2005) 

δηεξεχλεζε ηελ ελζσκάησζε ηνπ CRM ζηηο μελνδνρεηαθέο δηαδηθαζίεο/ιεηηνπξγίεο. 

Η Samanta (2009) ππνγξάκκηζε φηη ηα e-CRM ζπζηήµαηα έρνπλ βνεζήζεη ηηο 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο λα δηαρεηξηζηνχλ απνηειεζκαηηθφηεξα ηνπο πειάηεο ηνπο, 
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λα ηνπο εμππεξεηήζνπλ γξεγνξφηεξα θαη φζν ην δπλαηφλ απνηειεζκαηηθφηεξα. Οη 

Assimakopoulos et al. (2010) ηνλίδνπλ φηη, ζηνλ ηνµέα ησλ μελνδνρείσλ, ηα CRM 

ζπζηήµαηα δελ ελζσκαηψλνπλ ηηο κεηαβιεηέο ηνπ µάξθεηηλγθ απνηειεζκαηηθά θαη 

εληνπίδνπλ ειιείςεηο ζε κεηαβιεηέο φπσο απηή ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ηεο 

αμηνιφγεζεο ηεο αθνζίσζεο, ηεο θαηαγξαθήο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θ.ιπ. 

Όια ηα μελνδνρεία ζπιιέγνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ηφζν θαηά 

ηελ θξάηεζε, ηελ είζνδν, ηελ έμνδν θαη κεξηθέο θνξέο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

παξαµνλήο ηνπο. Τν ζέµα είλαη ε επρέξεηα πνπ έρνπλ ηα μελνδνρεία λα ζπιιέγνπλ 

πιεξνθνξίεο, λα έρνπλ πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο, λα µπνξνχλ λα δηαρεηξηζηνχλ 

ζσζηά ηηο πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ θαη πεξαηηέξσ λα έρνπλ ηε γλψζε θαη ηηο 

ηθαλφηεηεο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηερληθέο εμφξπμεο δεδνµέλσλ CRM. Γεδνκέλνπ φηη νη 

πειάηεο θαη νη επηρεηξήζεηο αιιειεπηδξνχλ ζπρλφηεξα, νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα 

θάλνπλ ρξήζε ηνπ CRM θαη ησλ ζρεηηθψλ ηερλνινγηψλ ψζηε λα αλαιχνπλ ηα κεγάια 

πνζά πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ. 

Πξνθαλψο, ε ζπιινγή θαη ε ζπληήξεζε δεδνµέλσλ έρνπλ πξνζδηνξηζηεί σο 

θξίζηµα ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηνπ CRM. Δληνχηνηο, ην βαζηθφ δήηεµα γηα ηελ επηηπρία 

ηνπ CRM δελ είλαη ν ξφινο ησλ ICT, αιιά κεηαβιεηέο µάξθεηηλγθ. Γπζηπρψο 

θαίλεηαη φηη έρεη αγλνεζεί ν αληίθηππνο πνπ ζα κπνξνχζε λα έρεη ζηα μελνδνρεία θαη 

ζηε ζηξαηεγηθή CRM ε έιιεηςε κεηαβιεηψλ, φπσο ε ηθαλνπνίεζε/ε δπζαξέζθεηα, ε 

ζπµπεξηθνξά δηαηχπσζεο παξαπφλσλ, ε αθνζίσζε θαζψο επίζεο ε αμηνιφγεζε ηνπ 

φγθνπ θαη ηεο ζπρλφηεηαο ηεο αγνξάο ελφο πειάηε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ  

 Οη Belou θαη Andronikidis (2009) δειψλνπλ φηη ηα ειιεληθά μελνδνρεία δελ 

είλαη αλνηθηά ζηα µελχµαηα πνπ ζηέιλνληαη απφ ηνπο πειάηεο θαη επνµέλσο, δελ 

θάλνπλ ην θαιχηεξφ δπλαηφ πξνθεηκέλνπ λα ηνπο δηαηεξήζνπλ. Η Samanta (2009) 

ζπκθσλεί µε ηηο ζέζεηο ησλ πξνεγνχκελσλ ζπγγξαθέσλ πνπ δηαπηζηψλνπλ φηη ηα 

μελνδνρεία δελ θαίλεηαη λα εθαξκφδνπλ ζηξαηεγηθέο µάξθεηηλγθ ησλ ζρέζεσλ θαη 

δηαηήξεζεο θαη ππνγξακκίδεη φηη ππάξρεη θελφ ιφγσ ησλ δπζθνιηψλ ζηελ θαηάξηηζε 

πξνζσπηθνχ. Απηνί είλαη µεξηθνί απφ ηνπο θπξηφηεξνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο ηα 

CRM εγρεηξήκαηα ζπλήζσο απνηπγράλνπλ. Δληνχηνηο, ππνζηεξίδεηαη έληνλα φηη νη 

εθαξκνγέο CRM ζίγνπξα µπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηνίθεζε λα βειηηψζεη ηα θέξδε 

ηεο επηρείξεζεο εάλ µεξηθνί βαζηθνί παξάγνληεο αθνινπζνχληαη.  
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2.4. Γιαζηάζειρ CRM ζηα ξενοδοσεία 

 

Δίλαη απνδεδεηγκέλν φηη ε έλλνηα πνιιαπιψλ δηαζηάζεσλ ηνπ CRM κπνξεί λα 

ζεσξεζεί ζρεηηθά λέα, εμαηηίαο ησλ κεξηθψλ κφλν κειεηψλ πνπ γίλνληαη ζρεηηθά κε 

ηηο δηαζηάζεηο CRM νξηζκέλσλ ππεξεζηψλ (Akroush et al., 2011) θαη ηα θέληξα 

επαθήο (Abdullateef et al., 2010), θαη έηζη ην εχξνο πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε απηή ε 

έλλνηα είλαη πνιχ πεξηνξηζκέλε. Μπνξεί λα εηπσζεί φηη ην CRM απνηειείηαη απφ 

ηέζζεξα επξείο ζπκπεξηθνξηθέο δηαζηάζεηο (Sin et al., 2005, Yim et al., 2005) 

Απηέο νη δηαζηάζεηο ζπκπεξηθνξάο είλαη:  

 βαζηθή εζηίαζε πειαηψλ,  

 νξγαλψζεηο CRM, 

 γλψζε δηαρείξηζεο θαη  

 ηερλνινγία CRM.  

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ιεηηνπξγνχλ φιεο απηέο νη δηαζηάζεηο (Fox and stead, 

2001, Sin et al., 2005; Yim et ατ., 2005). Απφ ηελ άπνςε απηή, νη Abdullateef et al. 

έθαλαλ έξεπλα ην 2010 ζρεηηθά κε ηηο επηπηψζεηο ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ CRM ζε 

θέληξα θιήζεσλ ζηε Μαιαηζία. Γειψλνπλ φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ πειάηε, σο 

κία απφ ηηο δηαζηάζεηο ηνπ CRM, είλαη πην νινθιεξσκέλνο απφ ηελ εζηίαζε ησλ 

πειαηψλ. Τν επηρείξεκά ηνπ ιακβάλεη κεγάιε ππνζηήξημε απφ δηάθνξεο κειέηεο πνπ 

ζεσξνχλ ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ πειάηε σο έλα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο δηαζηάζεηο 

ηνπ CRM (π.ρ., Wang, Huang, Chen, and Lin, 2010). Δπί πιένλ, αξθεηέο έξεπλεο 

ππνγξακκίδνπλ ηηο ζεκαληηθέο επηπηψζεηο ηεο δηελέξγεηαο κειεηψλ ζρεηηθά κε ηηο 

δηαζηάζεηο ηνπ CRM ζηελ αγνξά (π.ρ., Akroush et al., 2011, Sadek et al., 2011, Sin et 

al., 2005).  
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2.4.1. Προςανατολιςμόσ του πελάτη  

 

Δίλαη πξσηίζησο ζεκαληηθφ λα επηβεβαηψζνπκε φηη ν θχξηνο ζθνπφο πίζσ απφ 

ηνλ πειάηε είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνο ζπκπεξηθνξέο είλαη ε αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ θαη ε δεκηνπξγία πειαηεηαθήο πίζηεο. Δπνκέλσο, κειέηεο έρνπλ δείμεη 

φηη νη θαιέο ζπκπεξηθνξέο πνπ απεπζχλνληαη ζηνλ πειάηε, ζε έλαλ νξγαληζκφ, 

ζίγνπξα επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ απφδνζε ησλ μελνδνρείσλ. Οκνίσο, ν King θαη ν 

Burgess (2008) θαηαιήγνπλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηνλ 

πειάηε είλαη θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπ CRM. Δπηπιένλ, νη 

ηξέρνπζεο έξεπλεο απνθάιπςαλ φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ, φπσο ηα 

μελνδνρεία, ρξεηάδνληαη έλα θαιχηεξν ηελ θαηαλφεζε ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ πξνο 

ηνλ πειάηε θαη ηε κεγάιε ζεκαζία πνπ έρεη γηα απηέο ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηελ 

απφδνζή ηνπο (Kim et al., 2006, McNaughton et al., 2002, Sin et al., 2005). 

Όπσο θαη ζηελ ππεξεζία πξνζαλαηνιηζκέλε ζηηο ππεξεζίεο, ε παξάδνζε 

ππεξεζηψλ ζε έλα μελνδνρείν ζπκβαίλεη φηαλ ππάξρεη αιιειεπίδξαζε κεηαμχ 

παξφρσλ ππεξεζηψλ θαη ζπλάληεζεο ππεξεζηψλ (Ki Lee et al., 2006). Δμ νπ θαη ζηελ 

ηάμε γηα λα βειηηψζνπλ ηελ εκπεηξία ησλ ππεξεζηψλ, νη μελνδφρνη πξέπεη λα 

επηθεληξσζνχλ ζηελ αιιειεπίδξαζε ησλ πειαηψλ. Ο πειάηεο κπνξεί λα 

πξνζαλαηνιηζηεί λα επηηεπρζεί κέζσ κηαο ζεηηθήο ζρέζεο κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

παξφρνπ ππεξεζηψλ. Η έξεπλα ππνζηήξημε φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο ησλ πειαηψλ 

νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο νξγαλσηηθήο απφδνζεο (Asikhia, 2010, Zhou et ατ, 2009). 

Δπηπιένλ, ν πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ πειάηε είλαη επίζεο έλα απφ ηα επεξγεηηθά ηεο 

αγνξάο πεγέο, βνεζά ηνλ νξγαληζκφ λα θαηαλνεί ηνλ πειάηε θαη, σο εθ ηνχηνπ, 

βνεζά ζηελ παξνρή ελφο θαηάιιεινπ ζρέδην γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ (Liu et al., 2003) 

Δπηπιένλ, αξθεηέο κειέηεο απνθάιπςαλ φηη ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ ηνπ πειάηε (Morgan, Vorhies, θαη Mason, 2009, Pulendran and 

Speed, 1996). Δθηφο απφ απηφ, ε επεξγεηηθή επίδξαζε ηεο ζηξαηεγηθήο 

πξνζαλαηνιηζκνχ ησλ πειαηψλ ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ κάξθεηηλγθ νη ζηξαηεγηθέο 

απηέο επεξεάδνπλ επίζεο ηελ επηηπρή πινπνίεζε ησλ δξάζεσλ κάξθεηηλγθ ή 
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θαηλνηνκίεο (Slater and Narver, 1998). Ψο εθ ηνχηνπ, ζεκεηψλνπκε φηη παξά ηηο 

πνιπάξηζκεο ζεηηθέο επηπηψζεηο ηεο ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ησλ πειαηψλ ζηηο επηδφζεηο 

ησλ νξγαληζκψλ, παξακέλεη γεγνλφο φηη εμαθνινπζεί λα ππάξρεη έιιεηςε ηεο 

βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηνλ αληίθηππν ζηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ πειάηε ζηηο 

επηδφζεηο ηνπ μελνδνρείνπ (Sin et al., 2006, Tajeddini, 2010). 

 

 

2.4.2.  Οργάνωςη CRM  

 

Πξψηα απ 'φια, γηα λα εληζρχζνπλ ηνπο ππαιιήινπο ηεο ππεξεζίαο γηα ηε 

δηεμαγσγή ζπκπεξηθνξψλ κε γλψκνλα ηνλ πειάηε, νη νξγαλψζεηο πξέπεη λα 

αλαπηχμνπλ έλα θαηάιιειν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ γηα ηελ ππεξεζία ζηελ εξγαζία, 

γηα παξάδεηγκα, παξέρνληαο ην πξνζσπηθφ κε ηα ζχγρξνλα εξγαιεία, ηελ ηερλνινγία, 

ηελ παξαθνινχζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηηο θαηαγγειίεο ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο, εκπλεπζκέλε εγεζία θαη θαηάιιεια ζπζηήκαηα επηβξάβεπζεο. Ψο 

απνηέιεζκα ηνπ πξνεγνχκελεο ππνζηεξηθηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο, νη νξγαληζκνί 

κπνξνχλ λα εμαζθαιίζνπλ ηνλ απαηηνχκελν πειάηε - (Mechinda θαη Patterson, 2011) 

Οη εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ επίζεο φηη ην CRM δελ κπνξεί λα είλαη επηηπρέο, αθφκε 

θαη αλ νη νξγαλψζεηο απνιακβάλνπλ πην πξνεγκέλε ηερλνινγία θαη λα πξνζαξκφζεηε 

κηα πξνζέγγηζε πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ πειάηε, εθηφο εάλ ην έξγν είλαη εληειψο 

(Sin et al., 2005, Yim et al., 2005) 

Πεξαηηέξσ, σο επηβεβαίσζε γηα ην ζεκείν απηφ ην Ku (2010) ηνλίδεη φηη ε 

επηηπρία CRM φρη κφλν απαηηνχλ ηερλνινγηθή πνηφηεηα ή ζπζηήκαηα, αιιά απαηηεί 

επίζεο κηα απνηειεζκαηηθή έλλνηα ησλ ππεξεζηψλ σο θαηάιιειεο δηαδηθαζίεο 

ιεηηνπξγίαο. Έηζη, ε επηηπρία ηεο εθαξκνγήο ηνπ CRM βαζίδεηαη ζηελ ελεξγφ 

ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ ίδηα ηελ νξγάλσζε (Boulding, Staelin, Ehret, and 

Johnston, 2005; Payne, 2006; Tamilarasan, 2011). Ψο εθ ηνχηνπ, κπνξνχκε λα πνχκε 

φηη ε νξγάλσζε CRM πξέπεη λα είλαη βαζηθφ ζηνηρείν κέζσ ησλ νπνίσλ νη 

επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ ζεκειηψδεηο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 
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νξγαλψλνπλ ηελ πξαγκαηηθή ηνπο θαηάζηαζε γηα ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνπο 

πειάηεο (Sin et al 2005, Yim et al., 2005). 

Αλαπφθεπθηα, φινη νη πφξνη ηεο νξγάλσζεο (φπσο νη δπλαηφηεηεο 

κάξθεηηλγθ, νη πνιηηηθέο, ν πνιηηηζκφο, θαη ε νξγαλσηηθή δνκή) πξέπεη λα 

ελζσκαησζνχλ πξνθεηκέλνπ λα πινπνηεζεί κε επηηπρία ην CRM θαη, κε ηε ζεηξά ηνπ, 

λα βειηησζεί ε απφδνζε ησλ νξγαλψζεσλ. Πξνεγνχκελεο κειέηεο δειψλνπλ επίζεο 

ηε ζεηηθή επίδξαζε ηνπ CRM (Yim et al., 2005), νηθνλνκηθέο επηδφζεηο θαη επηδφζεηο 

κάξθεηηλγθ. 

Δπηπιένλ, νη Richards θαη Jones (2008) ππνζηεξίδνπλ φηη ε νξγάλσζε CRM 

κπνξεί λα επεξεάζεη ζην κέιινλ απνθάζεηο κάξθεηηλγθ, φπσο ε δηαθνξνπνίεζε ηεο 

κάξθαο, ε ηηκή, ε επηθνηλσλία θαη ε δηαλνκή. Σε απηφ έρεη αλαθεξζεί επίζεο φηη 

πνιιέο αιπζίδεο μελνδνρείσλ πξνζθέξνπλ έμππλα θαη επέιηθηα ηηο ηηκέο ησλ 

δσκαηίσλ ηνπο ζχκθσλα κε ηα δεδνκέλα πειαηψλ πνπ ζπιιέρζεθαλ πξνεγνπκέλσο 

(Nunes and Dréze, 2006). Δίλαη απηνλφεην φηη ε γλψζε γηα ηνπο πειάηεο 

δηαδξακαηίδεη δσηηθφ ξφιν ζην CRM, ιακβάλνληαο ππφςε καο ππφςε ην γεγνλφο φηη 

ν θχξηνο ζθνπφο πίζσ απφ ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο είλαη λα 

πάξεη έλα ζαθή εηθφλα γη 'απηά απφ δηαθνξεηηθέο απφςεηο (Sin et al., 2005). Ψο εθ 

ηνχηνπ, νξγαλψζεηο κπνξνχλ λα επαιεζεχζνπλ απηά ηα δεδνκέλα γηα λα κπνξέζνπλ 

λα δεκηνπξγήζνπλ θαη λα αλαπηχμνπλ επεξγεηηθή ζρέζε κε ηνπο (Zahay and Griffin, 

2004). 

 



55 

 

2.4.3. Διαχείριςη γνώςησ 

 

Δίλαη πεξηηηφ λα πνχκε φηη κπνξνχλ λα ζπγθεληξσζνχλ ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο 

γηα ηνπο πειάηεο κέζα απφ ηηο αιιειεπηδξάζεηο κε απηνχο ή απφ δηαθνξεηηθά ζεκεία 

επαθήο εληφο ηεο ίδηαο ηεο νξγάλσζεο (Brohman et al., 2003) θαη ην θξηηήξην γηα λα 

απνθαζηζηεί εάλ ην CRM είλαη επηηπρέο ή φρη είλαη λα κεηακνξθσζεί 

απνηειεζκαηηθά ε πιεξνθνξία γηα ηνλ πειάηε ζε γλψζε γηα ηνλ πειάηε (Plessis and 

Boon, 2004, Stringfellow et al., 2004). 

Σε απηφ ην πιαίζην, κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο 

γλψζεο κπνξεί λα βνεζήζεη πνιχ νξγαληζκφ λα έρεη επηηπρία ζηελ νηθνδφκεζε 

θαιχηεξσλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, κε απνηέιεζκα λα έρεη ζεηηθφ αληίθηππν 

(Abdulateef et al., 2010). Πξέπεη λα ιάβνπκε ππφςε καο φηη ε επηηπρία ηεο 

δηαρείξηζεο ζρέζεσλ εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηε ζπιινγή θαη ηελ αλάιπζε 

ησλ πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ, θαζψο ρξεζηκνπνηνχληαη απηέο νη πιεξνθνξίεο γηα 

ηελ αλάπηπμε εμαηνκηθεπκέλσλ πξνζθνξψλ (Sigala, 2005). 

Σηελ πξαγκαηηθφηεηα, είλαη απαξαίηεην νη νξγαλψζεηο λα παξακείλνπλ 

αληαγσληζηηθέο θαη απηφο ν ζηφρνο δελ κπνξεί λα επηηεπρζεί αλ δελ έρνπλ επξεία 

γλψζε ζρεηηθά κε ηελ αγνξά ηνπο, ζα δηεξεπλήζνπλ θαη ζα θάλνπλ ρξήζε ησλ 

ππαξρνπζψλ γλψζεσλ ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Ψο εθ ηνχηνπ, νη Lo et al., 

(2010) ζπληζηνχλ ηε δηεξεχλεζε ησλ επηπηψζεσλ ηεο δηάζηαζεο ηεο δηαρείξηζεο ηεο 

γλψζεο ζηε βηνκεραλία μελνδνρείσλ ζε κειινληηθή έξεπλα (Hallin and Marnburg, 

2008,  Shaw and William, 2009). 

Δλ ησ κεηαμχ, μελνδνρεία πνπ απνιακβάλνπλ πνιιέο γλψζεηο ηνπ πειάηε γηα 

λα δηαδνζνχλ κεηαμχ ηνπο ηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα είλαη πην πηζαλφ λα εθαξκφζνπλ 

επηηπρεκέλεο δξαζηεξηφηεηεο κάξθεηηλγθ γηα ηελ ηθαλνπνίεζή ησλ αλαγθψλ ηνπ 

πειάηε (Noble and Mokwa, 1999). Δπηπιένλ, νη Fan θαη Ku (2010) δείρλνπλ φηη ε 

δηαρείξηζε ηεο γλψζεο ζπλδέεηαη ζηαζεξά κε ηηο δπλαηφηεηεο κάξθεηηλγθ, θαη 

επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο λα ιακβάλνπλ ζηξαηεγηθέο δηαρεηξηζηηθέο απνθάζεηο 

γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζήο ηνπο. 
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2.4.4.  CRM με βάςη την τεχνολογία  

 

Οη Dutu θαη Halmajan (2011) είλαη ηεο γλψκεο φηη ε ζηξαηεγηθή CRM ζα 

ηειεηψζεη ζε απνηπρία εάλ ε ε ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο δελ ρξεζηκνπνηείηαη 

ζσζηά, επνκέλσο ε θαηάιιειε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο ζην κάξθεηηλγθ είλαη κία απφ 

ηηο κεγαιχηεξεο επθαηξίεο ζηνλ ηνκέα ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο, ιφγσ ηνπ 

γεγνλφηνο φηη είλαη ζεκαληηθφ λα απνθηήζνπκε ην δηθαίσκα πιεξνθνξίεο απφ ηνπο 

ζσζηνχο αλζξψπνπο ηελ θαηάιιειε ζηηγκή, έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα γίλνπλ νη 

ζσζηέο απνθάζεηο θαη / ή (Dev θαη Olsen, 2000, Moriarty-Jones et al., 2008). Πξνο 

ζηήξημε απηήο ηεο άπνςεο, νη Kasim θαη Minai (2009) αλαθαιχπηνπλ φηη ε 

ηερλνινγία CRM ε δηάζηαζε ζπλδέεηαη ζηελά κε ηελ απφδνζε ηνπ μελνδνρείνπ, δηφηη 

ηα μελνδνρεία πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ηερλνινγία ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηε 

βειηίσζε ησλ επηδφζεψλ ηνπο.  

Απφ ηελ άπνςε απηή, νη λέεο ηερλνινγίεο ζεσξνχληαη νη βαζηθνί παξάγνληεο 

γηα αιιαγή (Minghetti, 2003). Δπηπιένλ, πξαγκαηνπνηήζεθαλ αξθεηέο κειέηεο 

ζρεηηθά κε ηνλ αληίθηππν ηεο ηερλνινγίαο ησλ πιεξνθνξηψλ νη επηδφζεηο ηεο 

νξγάλσζεο αλαθέξνπλ παξφκνηα επξήκαηα ζρεηηθά κε ηνλ ζεηηθφ ξφιν ηεο 

ηερλνινγίαο ηεο πιεξνθνξηθήο  ζηε ζηξαηεγηθή CRM. Με άιια ιφγηα, απηέο νη 

κειέηεο απνθάιπςαλ φηη πνιιέο ζηξαηεγηθέο πνπ βαζίδνληαη ζηνλ πειάηε δελ 

κπνξνχλ λα πεηχρνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο ρσξίο ηε βνήζεηα ησλ ζχγρξνλσλ 

ηερλνινγηψλ (Abdullateef et al., 2010, Ozgener θαη Iraz, 2006. Sigala, 2005). 

Καηά ζπλέπεηα, ε ηερλνινγία βαζηζκέλε ζην CRM επηηξέπεη ζηνπο 

νξγαληζκνχο λα ζρεδηάδνπλ θαη λα πινπνηνχλ επηηπρεκέλεο ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ γηα 

ηε καθξνρξφληα δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπο, ιφγσ 

ηεο βάζεο δεδνκέλσλ πειαηψλ θαη άιισλ ζπζηεκάησλ απνζήθεπζεο πιεξνθνξηψλ 

(Roberts, Liu θαη Hazard, 2005). Δπηπιένλ, Chang, Park θαη Chaiy (2010) 

επηβεβαηψλνπλ φηη ε ηερλνινγία CRM βειηηψλεηαη θαη έηζη ζα ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ζα βνεζήζνπλ ηφζν ηνπο δηεπζπληέο φζν θαη ηνπο 

ππαιιήινπο λα επηηχρνπλ ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο κάξθεηηλγθ πνιχ πην 

απνηειεζκαηηθά. 
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3. Μελέτη περίπτωςησ - Διαχείριςη πελατειακών 

ςχέςεων ςτον όμιλο Φεγγουδάκη   

 

 

3.1. Πεπιγπαθή ηος ομίλος  

 

Ο φκηινο μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ Φεγγνπδάθεο Α.Δ. ηδξχζεθε ην 1989 ζηε 

Φίν απφ ηνλ θ. Αληψλην Φεγγνπδάθε θαη δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ηνκέα ησλ 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ εδψ θαη 23 ρξφληα ρσξίο δηαθνπή. Γηαρεηξηζηήο απφ ηελ 

αξρή ιεηηνπξγίαο ησλ πξψησλ μελνδνρείσλ είλαη ν Πέηξνο Φεγγνπδάθεο, αληςηφο ηνπ 

ηδηνθηήηε. Έρεη επσλπκία «Fegoudakis Hotels and Resorts.» θαη έρεη ζηφρν λα 

θαηαζηεί κία απφ ηηο θνξπθαίεο επηρεηξήζεηο ηνπ ηνπξηζκνχ ζην λεζί.  

Σήκεξα ε εηαηξεία, κεηά απφ δχν δεθαεηίεο θνπηψδνπο πξνζπάζεηαο, έρεη 

θαηαζηεί ε κεγαιχηεξε αιπζίδα μελνδνρείσλ ζηε Φίν θαη κία απφ ηηο πην 

επηηπρεκέλεο ζηελ Διιάδα. Απαζρνιεί πξνζσπηθφ 150 αηφκσλ θαη θαηέρεη ζην 

ελεξγεηηθφ ηεο θαη ιεηηνπξγεί έμη μελνδνρεία: ην Golden Sand Hotel, Sea View 

Resorts & Spa Hotel, Aegean Dream Hotel, Sunset Hotel, φια ζηελ παξαιία ηνπ 

Καξθά, ην Grecian Castle Hotel ζηελ πφιε ηεο Φίνπ θαη ην Kyveli Apartments Hotel 

ζηελ Γαζθαιφπεηξα Βξνληάδνπ. 

Ο ζθνπφο ίδξπζεο ηνπ είλαη πνιιαπιφο: 

 παξνρή πςεινχ επηπέδνπ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ 

 αλάδεημε θαη ηνπξηζηηθή αλάπηπμε θαη πξνβνιή ηνπ λεζηνχ ηεο Φίνπ 

 παξνρή κηαο νινθιεξσκέλεο εκπεηξίαο ζην ρψξν ησλ κνλάδσλ ηνπ 

νκίινπ  

 απφθηεζε θεξδνθνξίαο θαη εγεηηθήο δχλακεο ζηνλ θιάδν ηνπ, ζε 

ηνπηθφ πξσηίζησο θαη ζηελ ζπλέρεηα ζε εζληθφ επίπεδν 
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3.2. Δηαιπικέρ αξίερ  

 

Ο ηδξπηήο ηνπ νκίινπ μελνδνρείσλ, θ. Αληψληνο Φεγγνπδάθεο, ήηαλ έλαο 

έμππλνο, απνθαζηζηηθφο θαη πεηζκαηάξεο άλζξσπνο κε αξρέο, ηηο νπνίεο ελζσκάησζε 

θαη ζε νιφθιεξε ηελ ιεηηνπξγίαο ηεο εηαηξείαο ηνπ. Έβιεπε ηελ εηαηξεία ηνπ ζαλ 

νηθνγέλεηα θαη ήζειε λα παξέρεη ζηνλ πειάηε ην θαιχηεξν πξντφλ, ζχκθσλα κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο ηνπ πειάηε.  

«Φξεηάδεηαη νη άλζξσπνη λα εξγάδνληαη νκαδηθά κε θνηλνχο ζηφρνπο θαη λα 

απνθεχγνπλ λα θηλνχληαη πξνο δηαθνξεηηθνχο ζηφρνπο ζε φια ηα επίπεδα γηα λα 

επηηεπρζεί ε βέιηηζηε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απφδνζε», ζχκθσλα κε ηνλ Πέηξν 

Φεγγνπδάθε. 

Οη θχξηεο εηαηξηθέο αμίεο ηνπ νκίινπ, πνπ θαζνξίδνπλ ηελ επηρεηξεκαηηθή 

ζπκπεξηθνξά ηνπ απφ ην 1989 είλαη νη αθφινπζνη:  

 Αθνζίσζε ζηνλ πειάηε θαη παξνρή πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη ιχζεσλ 

πνπ ηνπ δίλνπλ πεξηζζφηεξε αμία 

 Παξνρή άξηζηεο θαη γλήζηαο θηινμελίαο πνπ ππεξβαίλεη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ θηινμελνπκέλσλ 

 Γηαηήξεζε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, κε ηελ ππφζρεζε, 

φηη ζα απνιαχζνπλ κηα αμέραζηε, δεζηή θαη κνλαδηθή δηακνλή - 

αίζζεζε εκπεηξίαο 

 Υςειή θεξδνθνξία γηα λα ρξεκαηνδνηείηαη ε αλάπηπμε ηεο εηαηξείαο  

 Ηγεηηθή ζέζε ζηελ αγνξά 

 Σπλερήο αλάπηπμε θαη παξαθνινχζεζε ησλ αιιαγψλ ζηελ αγνξά, γηα 

λα επηηπγράλνληαη θαηλνηνκίεο 

 Γέζκεπζε ππαιιήισλ, δεκηνπξγία αζθαινχο θαη ζπκκεηνρηθνχ 

πεξηβάιινληνο εξγαζίαο θαη αλαγλψξηζε ηεο αηνκηθήο πξνζπάζεηαο 

ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ 
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 Πξφζιεςε ηνπ θαηάιιεινπ πξνζσπηθνχ θαη ηαθηηθή εθπαίδεπζε ηνπ 

 Ιθαλφηεηα εγεζίαο 

 Σπλερήο θαηλνηνκία θαη δεκηνπξγηθφηεηα 

 Σπλδπαζκφο ηεο ρηψηηθεο αξρηηεθηνληθήο θαη παξάδνζεο 

(εγθαηαζηάζεηο θαη απζεληηθέο γεχζεηο) θαη ηεο πνιπηέιεηαο ρψξνπ 

θαη ζηπι 

 Αληίζεζε ζηελ πνιπζπεξκία. «…()..Λίγερ μονάδερ και καλέρ. 

Διαθοπεηικά αςξάνεηαι ηο κόζηορ (επγαηικό κόζηορ και κόζηορ 

ζηελέσωζηρ)…..» 

 Δκπηζηνζχλε ζηελ παλζπεξκία ηνπ νκίινπ, λα απεπζχλεηαη δειαδή ζε 

επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Σπλδπάδεη ην θζελφ θαη ην αθξηβφ, ηα 

κηθξά μελνδνρεία θαη ηα κεγάια γηα λα ηθαλνπνηεί φια ηα γνχζηα 

 Έκθαζε ζηελ ζπλερή βειηίσζε, θαζψο είλαη νπαδφο ηνπ ζπλζήκαηνο 

«ν ερζξφο ηνπ θαινχ είλαη ην θαιχηεξν» 

 Οηθνλνκηθή απηνηέιεηα θαη φρη δέζκεπζε ζε ηξάπεδεο 
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3.3. Δθαπμογή ηυν ζςζηημάηυν διασείπιζηρ 

πελαηειακών ζσέζευν 

  

Γηα ηε δηνίθεζε ηνπ νκίινπ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα έρεηο πξνηεξαηφηεηα 

ηνπο πειάηεο ζνπ γηαηί έηζη κπνξείο λα ηνπο θαηαιάβεηο θαιχηεξα θαη λα 

ηθαλνπνηήζεηο ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Άξα είλαη ζεκαληηθφ λα εθαξκφδνληαη 

ζπζηήκαηα πειαηεηαθήο δηαρείξηζεο πνπ λα κελ έρνπλ πςειφ θφζηνο θαη ζα βνεζνχλ 

ζηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ αληίδξαζεο ζηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ. Σην επίθεληξν ηεο 

θηινζνθίαο ηνπ CRM είλαη ε αλαγλψξηζε φηη ε δηαηήξεζε κηαο καθξνρξφληαο ζρέζεο 

κε ηνπο πειάηεο, κπνξεί λα απνηειέζεη έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζηνηρεία κηαο 

επηρείξεζεο θαη λα πξνζδψζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη απμαλφκελε 

θεξδνθνξία.  

Τα ηειεπηαία ρξφληα ν φκηινο εθαξκφδεη πξαθηηθέο CRM θαη έρεη δηαπηζηψζεη 

ηα αθφινπζα νθέιε: 

 Τνλ εληνπηζκφ ησλ ζεκαληηθφηεξσλ πειαηψλ 

 Τε κείσζε  ηνπ κεγαιχηεξνπ πνζνζηνχ ησλ δαπαλψλ 

 Τελ απαιιαγή απφ ηελ δαπαλεξή επηθνηλσλία ζε «ιάζνο ζηφρν» 

 Τε δεκηνπξγία δηαρξνληθά πηζηψλ πειαηψλ 

 Τε κείσζε ηεο απψιεηαο ησλ πειαηψλ 

Ο φκηινο ρξεζηκνπνηεί ηελ ηζηνζειίδα ηνπ θαη ηηο ηζηνζειίδεο θξάηεζεο 

δσκαηίσλ γηα λα κπνξεί λα αλαγλσξίδεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ ηεο. ε 

ζειίδα ηεο, γηα λα είλαη απιή θαη εχρξεζηε. Δπίζεο παξαθνινπζεί κέζσ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο ηνπο πφζν ζπρλά έξρνληαη θάπνηνη πειάηεο, ηη απαηηήζεηο έρνπλ, κέρξη 

θαη πφηε έρνπλ γηνξηή γηα λα ηνπο ζηείιεη επρεηήξην κήλπκα. Η βάζε δεδνκέλσλ γηα 

ηνπο πειάηεο ηνπ είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηαηί ζπκβάιιεη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε 

εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο. Όζν ζπρλφηεξα δηεμάγνληαη έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

θαη θξαηνχλ ιεπηνκεξείο βάζεηο δεδνκέλσλ, ηφζν πεξηζζφηεξν εληζρχεηαη ε ζεηηθή 
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εηθφλα ηεο κνλάδαο. Οη πειάηεο ληψζνπλ κνλαδηθνί, δηφηη θάζε αλάγθε κπνξεί λα 

πξνβιεθηεί (θαηά ην δπλαηφλ) θαη δεκηνπξγείηαη θιίκα εκπηζηνζχλεο κεηαμχ 

επηρείξεζεο θαη πειάηε. Έρεη δε παξαηεξεζεί, φπσο αλαθέξεηαη ζηε παγθφζκηα 

βηβιηνγξαθία, κεηά απφ έξεπλεο πνπ έρνπλ δηεμαρζεί, φηη φζν πην ζπρλά 

αλαλεψλνληαη νη βάζεηο δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ησλ μελνδνρείσλ, ε επηρείξεζε 

απνιακβάλεη πςειά πεξηζψξηα θέξδνπο, δηφηη κε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ 

απνζεθεπζεί γίλνληαη ζηξαηεγηθέο ζπκκαρίεο θαη επσθεινχληαη νη κνλάδεο 

πνιιαπιψο, 

Δπίζεο κέζσ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ πξνζπαζνχλ λα δνπλ ην πξνθίι ησλ 

πειαηψλ ηνπο πξνθεηκέλνπ λα θαζνξίζνπλ ηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο, Αληηθαηνπηξίδεηαη δειαδή πιήξσο ε δηάζεζε λα θαηαγξαθνχλ θαη λα 

ηθαλνπνηεζνχλ νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ, πξνθεηκέλνπ λα 

απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ πηζηφηεηά ηνπο. Έηζη ηθαλνπνηνχληαη νη πειάηεο 

θαη απμάλνληαη ηα έζνδα. Τν θιεηδί ηεο επηηπρίαο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ηνπ 

εγρεηξήκαηνο, πνπ νδεγεί ζε αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαη ελδπλάκσζε ηεο 

πηζηφηεηαο ζηελ εηαηξεία, είλαη ε έκθαζε ζηηο θαηαλαισηηθέο αλάγθεο. Γηα απηφ 

δίλεη κεγάιε έκθαζε ζηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο θαη θαηάθεξε λα γίλεη ζηγά ζηγά κηα 

θπξηαξρνχζα δχλακε ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην.  

Αλ θαη δελ έρεη θάλεη πνιιέο επελδχζεηο ζε ζπζηήκαηα CRM, ν φκηινο δίλεη 

έκθαζε ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο θαη εμαηνκηθεχεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ, αλάινγα κε 

ηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε, επηηξέπνληαο ηνπ λα ζπκκεηέρεη ζηελ παξερφκελε 

ππεξεζία θαη λα δεκηνπξγείηαη έλα νηθείν θιίκα. Η εζηίαζε ζηνλ πειάηε είλαη ην 

βαζηθφ θιεηδί γηα ηελ αλάπηπμε ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε.  
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Συμπεράςματα  

 

Τα ηειεπηαία ρξφληα, ε ξαγδαία αχμεζε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηνπ δηαδηθηχνπ 

έρνπλ δεκηνπξγήζεη κηα λέα πξαγκαηηθφηεηα γηα ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηηο 

επηρεηξήζεηο. Υπάξρεη έληνλνο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ, ε κηα 

επηρείξεζε γηα λα θεξδίζεη ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα (αχμεζε πσιήζεσλ) έλαληη 

ηεο άιιεο πξνζπαζεί λα κεηψζεη ηηο ηηκέο θαη λα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα ηεο. Γηα λα 

ην πεηχρεη απηφ, ζα πξέπεη πξσηίζησο, λα θαηαθέξεη λα κεηψζεη ην θφζηνο 

ιεηηνπξγίαο ηεο. Παξάιιεια, νη επηρεηξήζεηο ζπλαγσλίδνληαη ε κηα ηελ άιιε θαη ζηα 

ζπζηήκαηα ηερλνινγίαο πνπ έρνπλ ζηελ θπξηφηεηα ηνπο, εθφζνλ ε ηερλνινγία θαη ηα 

δίθηπα έρνπλ ξαγδαία εμάπισζε.  

Ο θαηαλαισηήο είλαη ν θπξηφηεξνο ππιψλαο πνπ δηαηεξεί ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ζηηο ζχγρξνλεο αγνξέο. Οη εηαηξείεο πξέπεη λα γλσξίδνπλ  πνηνη ηνπο  

πειάηεο  ηνπο  θαη  ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπο, ηηο θαηεγνξίεο  πειαηψλ ηνπο  απνθέξνπλ 

ηα πεξηζζφηεξα θέξδε θαη ηη ζα δηαηεξήζεη ηνπο  πειάηεο απηνχο   ηθαλνπνηεκέλνπο  

θαη αθνζησκέλνπο γηα πνιχ θαηξφ έσο θαη  πάληα.  Απηφ ζεκαίλεη φηη  πξέπεη λα  

δηαρεηξίδνληαη  ηηο  ζρέζεηο  ηνπο  κε  ηνπο  πειάηεο,  αλ  ζέινπλ λα ζηνρεχνπλ ζηελ 

ζπλερή θαη φρη κφλν ζηελ εθήκεξε ζπλαιιαγή, γηαηί κφλν έηζη ζα γλσξίδνπλ ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπο, ην βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ηνπο θαη σο εθ ηνχηνπ λα ηνπο 

δηαηεξνχλ αθνζησκέλνπο. Έηζη, επελδχνληαο ζηελ πιεξνθνξηθή  ζηνλ   ηνκέα  ηεο  

δηαρείξηζεο  πειαηψλ επηβηψλνπλ νη επηρεηξήζεηο ζην ζεκεξηλφ  ππεξ - αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ, παξά   ελ νηθνλνκηθή  χθεζε ε νπνία 

αλάγθαζε ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο λα  αλαζηείινπλ ηηο  επηπιένλ δαπάλεο. 

 Έρνπλ επελδπζεί ηεξάζηηα πνζά παγθνζκίσο  ζε  ζπζηήκαηα  CRM, πνιιέο  

εηαηξείεο φκσο απνηπγράλνπλ  ζηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ. Ο θπξηφηεξνο 

ιφγνο είλαη  φηη  ην  CRM  αληηκεησπίδεηαη  σο  έλα  ηερλνινγηθφ  εξγαιείν. Όπσο  

ήδε έρεη αλαθεξζεί πνιιέο θνξέο, ην CRM δελ είλαη έλα ινγηζκηθφ παθέην πνπ ζα  

αγνξάζεη ε επηρείξεζε θαη ζα απμεζεί ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ σο δηα καγείαο. 

Δίλαη  νιφθιεξν  ην  πιαίζην,  ε  πνιηηηθή  θαη  ε  πειαηνθεληξηθή  ζηξαηεγηθή κε ηελ 

νπνία ιεηηνπξγεί κία επηρείξεζε απφ άθξε ζε άθξε, απφ ηκήκα ζε ηκήκα θαη απφ ην  
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αλψηεξν επίπεδν management έσο ηελ πξψηε  γξακκή. Η εθπαίδεπζε θαη ε   

έκπλεπζε ηελ εξγαδνκέλσλ, ψζηε λα γίλνπλ  πειαηνθεληξηθνί  απνηεινχλ  θξίζηκν 

παξάγνληα.   

H δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ είλαη κηα νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε πνπ 

ππφζρεηαη λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ χπαξμε ζρέζεσλ κε φινπο ηνπο πειάηεο. Τν λα 

"μέξεη" ν νξγαληζκφο θάζε πειάηε κέζσ ηερληθψλ data mining θαη κηαο 

πειαηνθεληξηθήο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο ηνλ βνεζά λα πξνζθέξεη (θαη λα 

πνπιάεη) κε ζπλέπεηα πεξηζζφηεξα πξντφληα θαη ππεξεζίεο γηα βειηησκέλε 

δηαηήξεζε θαη πίζηε ησλ πειαηψλ γηα κεγαιχηεξεο ρξνληθέο πεξηφδνπο (Chen & 

Popovich, 2003).  

Πνιιέο επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ζηελ ηερλνινγία ηνπ CRM. Ψζηφζν, ε 

εθαξκνγή ελφο πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο CRM δελ αξθεί θαη γη‟ απηφ πνιιέο 

εηαηξίεο δελ πεηπραίλνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ην CRM. Η εηαηξία ζα πξέπεη λα εζηηάζεη θαη ζηελ ζηξαηεγηθή 

CRΜ, θαζψο ε ηερλνινγία απφ κφλε ηεο δελ πξνζθέξεη ιχζεηο, αιιά απνηειεί απιψο 

έλα εξγαιείν γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ιχζεσλ. Δπίζεο, γηα λα πεηχρεη ε CRM 

ζηξαηεγηθή ζα πξέπεη ε δηνίθεζε ηεο εηαηξίαο λα εζηηάζεη ζηελ πξνζαξκνγή ησλ 

εξγαδνκέλσλ, θαζψο νη ζηαηηζηηθέο δείρλνπλ φηη νη αιιαγέο είλαη ζπλήζσο 

αλεπηζχκεηεο. Τειηθά, ην θχξην ζπζηαηηθφ ηεο επηηπρίαο ηνπ CRM είλαη ε πίζηε ηεο 

δηνίθεζεο ζηα νθέιε πνπ ζα επηθέξεη ε αιιαγή ζηξαηεγηθήο ηεο εηαηξίαο.  

Δπνκέλσο, εθφζνλ ε δηνίθεζε είλαη απνθαζηζκέλε λα πξαγκαηνπνηήζεη 

αιιαγέο, κε κία ζσζηή πξνζέγγηζε, πνπ πεξηιακβάλεη ηε δηεμνδηθή αλάιπζε φισλ 

ησλ ζπληζησζψλ γηα ηελ απνθπγή ησλ θηλδχλσλ, αμίδεη ε πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηεο 

ζηξαηεγηθήο CRM θαη είλαη ζρεδφλ βέβαην πσο ζα απνθέξεη ηελ απφζβεζε ηεο 

επέλδπζεο (ROI, Return of Investment). 

Με ηελ έιεπζε ηνπ Γηαδηθηχνπ, ηελ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (e-

commerce), θαη ηελ ηάζε πξνο ηηο online ππεξεζίεο, νη πειάηεο άξρηζαλ λα επηζπκνχλ 

ηελ ηθαλφηεηα λα εμππεξεηνχληαη ρσξίο λα αιιειεπηδξνχλ κε έλαλ εξγαδφκελν ηεο 

εηαηξίαο ή ηειεθσληθνχ θέληξνπ. Γηα ηελ αληηκεηψπηζε απηήο ηεο δήηεζεο θαη γηα λα 

πξνζθέξνπλ βειηησκέλεο δπλαηφηεηεο ζηνπο πειάηεο ηνπο, νη πσιεηέο CRM άξρηζαλ 
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λα παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο ηνπο λα έρνπλ πξφζβαζε ζηα ίδηα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ιεηηνπξγίεο πνπ έρνπλ θαη νη εζσηεξηθνί ππάιιεινη. Οη 

εθαξκνγέο CRM επεθηάζεθαλ ζε ιεηηνπξγηθφηεηα ψζηε λα κπνξνχλ λα ρεηξίδνληαη, 

λα παξαθνινπζνχλ θαη λα θαηαγξάθνπλ ζπλαιιαγέο κέζσ πνιιαπιψλ θαλαιηψλ πνπ 

ν πειάηεο ζα κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα επηθνηλσλήζεη κε ηελ εηαηξεία. Γηα 

παξάδεηγκα, κηα εθαξκνγή ζα κπνξνχζε λα ππνζηεξίμεη θαη λα παξαθνινπζήζεη φιεο 

ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ζπλαιιαγέο φπσο εάλ έλαο πειάηεο αγφξαζε έλα 

πξντφλ κέζα απφ κηα απηνκαηνπνηεκέλε γξακκή ηειεθψλνπ, παξαθνινχζεζε ηελ 

απνζηνιή ζε κηα ηνπνζεζία Web, θαη δήηεζε ηελ εγθαηάζηαζε πιεξνθνξηψλ 

ρξεζηκνπνηψληαο θείκελν ζπλνκηιίαο ή άκεζσλ κελπκάησλ ζε κηα ηζηνζειίδα 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Απηή ε λέα γεληά πξντφλησλ CRM νλνκάδεηαη eCRM, 

επεηδή ππνζηεξίδεη ηα πνιιαπιά ειεθηξνληθά θαλάιηα πνπ είλαη ηψξα δηαζέζηκα 

ζηνπο πειάηεο. (Kabiraj, 2003) 

Ο κεγαιχηεξνο ιφγνο απνηπρίαο ελφο CRM ζπζηήκαηνο είλαη ε αληίζηαζε 

ζηελ αιιαγή θαη ην θησρφ Change Management. Απηφ πνπ ρξεηάδεηαη ινηπφλ 

πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη κηα εθαξκνγή CRM είλαη ε ππνζηήξημε απφ ην Top 

Management θαη ηνπο εζσηεξηθνχο παξάγνληεο φισλ ησλ ηκεκάησλ. Κπξίσο, φκσο, 

ζχζζσκε ε επηρείξεζε πξέπεη λα ελζηεξληζηεί ηελ πειαηνθεληξηθή θηινζνθία. Αλ 

δελ πηζηέςνπλ φινη νη ππάιιεινη κηαο εηαηξίαο θαη δελ πξνζπαζήζνπλ λα παξέρνπλ 

ζπλερή αμία ζηνπο πειάηεο ηνπο, θαλέλα ζχζηεκα CRM δελ είλαη ηθαλφ λα απνδψζεη 

ηα νθέιε πνπ αλακέλνληαη απφ κηα ηέηνηα επέλδπζε. 

Όια ηα παξαπάλσ,  ν φκηινο Φεγγνπδαθε ηα έρεη αληηιεθζεί πιήξσο θαη γηα 

απηφ έρεη πεηχρεη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. Αλ θαη είλαη ζπληεξεηηθφο ζηηο επελδχζεηο ζε 

λέα ηερλνινγία ιφγσ θφζηνπο, έρεη πηνζεηήζεη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ πνιηηηθέο 

πειαηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο. Με απηέο ηηο πνιηηηθέο CRM απμάλεηαη ε 

παξαγσγηθφηεηά ηνπ, εμνηθνλνκνχλ ρξφλν, νινθιεξψλνληαη πεξηζζφηεξεο εξγαζίεο 

απφ φηη ρσξίο απηφ, βειηηψλεηαη ν έιεγρνο ηνπ Management θαη ειέγρεηαη θαιχηεξα 

απφ ηε δηνίθεζε ε δηεμαγσγή ησλ εξγαζηψλ.  Φαίλεηαη ινηπφλ θαη έκπξαθηα φηη ε 

δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) είλαη κηα ζχγρξνλε ηάζε ησλ επηρεηξήζεσλ 

γηα λα απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπο.  
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Προτάςεισ για περαιτέρω έρευνα 

 

Σε ηνκείο ηεξάζηηαο ζεκαζίαο φπσο είλαη ν Τνπξηζκφο (θαη κέξνο απηνχ ηα 

μελνδνρεία) αθελφο θαη ην CRM αθεηέξνπ, νη πξνηάζεηο πνπ ζα κπνξνχζαλ λα 

γίλνπλ γηα πεξαηηέξσ έξεπλα είλαη αλεμάληιεηεο.  

Δλδεηθηηθά παξαζέηνπκε θάπνηεο απφ απηέο παξαθάησ.  

 Μηα κειινληηθή έξεπλα ζα κπνξνχζε λα πεξηιακβάλεη θαη άιιεο πεξηνρέο ηεο 

ειιεληθήο επηθξάηεηαο, πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη πην αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα θαη 

κεγαιχηεξνο αξηζκφο απαληήζεσλ.  

Θα κπνξνχζε, επίζεο, λα εμεηαζηεί αλαιπηηθφηεξα ε επίδξαζε ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM θαη νη ζρέζεηο ησλ μελνδνρείσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο, κε έλα 

εξσηεκαηνιφγην πην εθηελέο, θάηη πνπ δελ έγηλε ζηελ παξνχζα έξεπλα ιφγσ ηνπ 

πεξηνξηζκέλνπ ρξφλνπ θαη ηεο δπζθνιίαο ζπιινγήο απαληήζεσλ .  

Έλα άιιν ελδερφκελν είλαη λα δηεμαρζεί κηα έξεπλα, ε νπνία λα κειεηά ηε 

κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, θαζφηη απηή 

είλαη κηα δηαδηθαζία, πνπ κπνξεί λα ζπκβάιιεη απνηειεζκαηηθά πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

ηνπ θαζνξηζκνχ ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ζηε πνξεία ηεο 

δηαξθνχο βειηίσζεο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηνπο, ζηα πιαίζηα ηεο πξνζπάζεηαο 

πγηνχο αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ .  

Τέινο, επεηδή ην CRM εμειίζζεηαη δηαξθψο, ζα ήηαλ πνιχ ρξήζηκν λα 

εμεηάδεηαη αλ θαη ζε ηη βαζκφ νη εμειίμεηο απηέο ζα κπνξνχζαλ λα εθαξκνζηνχλ ζηηο 

ειιεληθέο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο, πφζν γξήγνξα κπνξνχλ απηέο λα ελζσκαηψζνπλ 

ηηο λέεο ηάζεηο ζηα ζπζηήκαηά ηνπο θαη ζηε θηινζνθία ηνπο θαη θαηά πφζν απηφ ζα 

ζπλεηζθέξεη ζεηηθά ζηελ θαιή θαη επηηπρή ιεηηνπξγία ηνπο. 
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